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  : المستخلص
الجودة الشاملة في عملیة التقویم التربوي، حالة إشرافیة إدارة ھدفت ھذه الدراسة إلى تقویم تجربة تطبیق معاییر 

استخدمت الدراسة المنھج الوصفي التحلیلي، وكذك استخدمت الدراسة  .للتعلیم الخاص مؤسسة الخرطوم
توصلت الدراسة إلى أن معاییر أدارة الجودة الشاملة  .الملاحظة كأداة لجمع المعلومات من خلال متابعة الأنشطة 

فاءة كبیرة في المطبقة في التقویم بإشرافیة مؤسسة الخرطوم للتعلیم الخاص یعتبر برنامجا إضافیا یحقق فاعلیة وك
جمیع مدارس إشرافیة مؤسسة الخرطوم للتعلیم الخاص، وتم التأكد من ذلك من خلال الوثائق المرتدة من 

توصلت الدراسة أیضا إلى أن تطبیق إشرافیة مؤسسة الخرطوم للتعلیم الخاص لمعاییر إدارة الجودة  المدارس .
  وم للتعلیم الخاص، ویحقق أھداف التربیة .الشاملة على التقویم التربوي یحقق أھداف مؤسسة الخرط

  إدارة الجودة الشاملة، مؤسسة الخرطوم للتعلیم الخاص. فتاحیة:مالالكلمات 
Effectiveness of T.Q.M procedures implementation in valuation of private 

education  organization systems: Case study: Khartoum foundation for private 
education supervision. 

ABSTRACT: 
This study aimed to value the implementation of total quality management procedures 
in education valuation procedures, the case study of Khartoum private education 
foundation supervision. The study used descriptive analytical method, and also used 
the observation as instrument by follow up most of their activity . The  study  
conclude  that  the  TQM procedures implemented  in valuation for KFFPES were  
applied  realized  high  efficiency to all  schools connected with it. This is through 
feedback from schools . Also the study concluded that the implementation of TQM in  
the  valuation  achieves  the  objectives of Khartoum private education foundation, 
and realizes the targets of the education .   
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    المقدمة:

في بدایة أعوام الألفیة الثالثة اتجھت معظم المؤسسات للاستفادة من قیم ومعاییر إدارة الجودة الشاملة لتطویر 
الأعمال وذلك بغرض العمل على ازدھارھا وتحقیق النجاح بأسلوب یضمن الوصول للغایات النھائیة، فانتقل 

ة والتعلیمیة، وفي ھذا البحث سیتم تناول إشرافیة الاھتمام من مجال الإدارة العامة إلى مجال الإدارات التربوی
تعلیمیة أنشئت لتطویر التعلیم العام في مراحلھ الثلاثة وھي حسب الترتیب التعلیم المبكر وھو ما یسمى بالتعلیم 
قبل المدرسي، وأیضا التعلیم الأساسي، وكذلك التعلیم الثانوي، وھي المجالات التي طبقت فیھا إشرافیة مؤسسة 

إجراءات  رطوم للتعلیم الخاص معاییر إدارة الجودة الشاملة في التقویم التربوي من خلال إجراءات موثقة والخ
غیر موثقة لدفع عملیة التقویم إلى الأمام لأن التقویم أصبح في العصر الحاضر سر نجاح  المؤسسات الحدیثة، 

  وسر تفوقھا وتقدمھا على غیرھا في نفس المجال .  
تتعلق مشكلة ھذه الدراسة بمشكلتین ولیست مشكلة واحدة، فالتقویم  نفسھ یعتبر مشكلة قائمة  سة :مشكلة الدرا

بذاتھا، بالنظر إلى أن ھذه القیمة الإداریة الرفیعة تجد في كثیر من المؤسسات العامة والخاصة سوء الفھم 
، أو تجاه الأشخاص الذین یقومون بتلك باعتباره فعالیة تصدر الأحكام القاطعة تجاه الأعمال المقدمة من جھة ما

الأعمال، وقد نشأت حساسیة مفتعلة تحول دون تحقیق التقویم لأغراضھ السامیة وذلك لتصحیح المسارات وتوفیر 
الجھود، وأن یجعل من التقویم عملا یحبھ الآخرون ویفخرون بھ لأنھ یكشف عن مواطن الخلل والقصور في 

الخطط عندما یطرأ ما تدعو الحاجة لمثل ذلك التصرف. والمشكلة الثانیة تنشأ  الأنظمة، وذلك یساعد في تعدیل
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عند تطبیق معاییر إدارة الجودة الشاملة على التقویم بغرض زیادة فاعلیة التقویم ومنحھ قوة  استثنائیة ودقة 
  لتحقیق أھدافھ في وسط من الثقة والثبات والتفھم بدوره في المنظمات .  

یمكن اعتبار ھذه الدراسة من الدراسات النادرة التي تتناول جوانب متكاملة ذات أھمیة عالیة  أھمیة الدراسة:
وتأثیر كبیر على فاعلیة التقویم، وقد جرت دراسات كثیرة في التقویم باعتباره مسألة أداریة في غایة الضرورة، 

ق بكل مراحل الإدارة، وجزء لا یتجزأ ولا یستقیم أي عمل أداري من دونھ أو غیابھ من الساحة. التقویم عمل لصی
منھا، ولكن الدراسات التي تناولت تطبیق معاییر إدارة الجودة الشاملة على التقویم في مجالي التربیة والتعلیم 
افترضت تحقیق المزید من الفاعلیة للتقویم إلا إنھا شحیحة إن لم تكن معدومة لأن تطبیق إدارة الجودة الشاملة 

ات التعلیمیة والمؤسسات التربویة مازال یصطدم ببعض التحدیات، وھذه التحدیات تنشأ من حین نفسھ في المؤسس
لآخر، ولیس بسبب معارضة البعض لتطبیق قیم إدارة الجودة الشاملة في نظم التعلیم أو نظم التربیة، ولكن نشأ 

ق معاییر إدارة الجودة الشاملة في ذلك التحدي نسبة لاختلاف وجھات النظر في الأسالیب التي یجب أن تتبع لتطبی
المؤسسات التعلیمیة المؤسسات التربویة، ومن ھذا المنطلق تستمد ھذه الدراسة أھمیتھا، لأنھا تحاول أن تتلمس 

  بعض السبل لتحقیق أھم معیار من معاییر إدارة الجودة الشاملة قاطبة .   
فیة مؤسسة الخرطوم للتعلیم الخاص عند تطبیقھا تھدف ھذه الدراسة إلى تقویم تجربة إشرا أھداف الدراسة:

لمعاییر إدارة الجودة الشاملة من خلال تطبیق إجراء التقویم كموجھ أساسي ورئیس والاستعانة بإجراءات أخرى 
مساندة موثقة وغیر موثقة، وذلك لدعم إجراء التقویم، ویحدث ھذا الأمر في إشرافیة تربویة وتعلیمیة في واحدة 

التعلیم الخاص الوطنیة ذات الصیت، ومن أھداف الدراسة أیضا التأكد من فعالیات تلك الإجراءات من مؤسسات 
التي  انبثقت من جوف إجراء التقویم في خلفیة تطبیق الإجراء التصحیحي والذي یعد من أكثر الإجراءات كفاءة 

الأنظمة عن مسارھا الطبیعي، ویتم  في نظام الجودة الشاملة كلھ، والذي یعمل على تصحیح الأخطاء أو انحرافات
  ذلك الإجراء بخطوات واضحة ومرتبة أھم مظھر لدیھ ھو منع تكرار نفس الأخطاء مرة أخرى في النظم .    

تفترض الدراسة أن معاییر إدارة الجودة الشاملة التي تطبقھا إشرافیة مؤسسة الخرطوم للتعلم  فروض الدراسة:
رسھا ذات كفاءة عالیة تعمل على تمكین إدارات المدارس لأداء رسالاتھا المنوط الخاص في مجال التقویم في مدا

بھم القیام بھا على الوجھ الأكمل تحقیقا لأھداف التربیة والتعلیم، وإن إجراءات إدارة الجودة الشاملة ھي في 
وتعطي التقویم نفسھ كل  عملیة التقویم وتعطي عملیة التقویم دورھا الرائد في إصلاح شأن المؤسسات التربویة بل

أبعاده المتوقعة والمطلوبة من ورائھ. نشأ ھذا الافتراض من خلال نتائج التلامیذ في الاختبارات الداخلیة ونتائج 
  امتحانات الشھادة التي لم ھي غیر خافیة على أحد.  

رة للتطویر التربوي أجریت ھذه الدراسة في قسم الإشراف التربوي، الذي تطور من إدارة صغیحدود الدراسة: 
والتدریب بمؤسسة الخرطوم للتعلیم الخاص إلى إشرافیة لدیھا عمل كبیر یقوم بھ ولدیھا إنجازات محسوبة، وتضم 
الإشرافیة عدد من المشرفین التربویین في مادة القرآن الكریم والمواد الأساسیة وھي اللغة العربیة واللغة 

م  2010العلوم وفروعھا، وقد أجریت ھذه الدراسة في الفترة من عام  الإنجلیزیة والریاضیات إضافة إلى مادة
  م .2015إلى عام  

  مصطلحات الدراسة:
الفاعلیة تعني القدرة على القیام بالعمل اعتبارا من الخطوة الأولى وفق تخطیط سلیم، وتسلسل انسیابي  فاعلیة :

  قیقا للأھداف المرجوة .  متقن ومرتب حسب الأھمیة، وانجاز العمل في الوقت المحدد تح
التطبیق ھو إنزال الأفكار والخطط إلى أرض الواقع العملي والإجرائي بحیث یتم تنفیذ العمل بخطوات   تطبیق:

  محسوبة ومرتبة ومنظمة، والتطبیق ھو الذي یحدد جدوى نظریة ما أو عدم ثباتھا .
دارة الجودة الشاملة الموثقة، وإجراءات إدارة الجودة المعاییر المعنیة ھنا ھي إجراءات إ معاییر الجودة الشاملة :

الشاملة غیر الموثقة، وھي الوسیلة التي تم اعتمادھا لتنفیذ الجودة الشاملة بأسلوب قابل للمتابعة وللتدقیق والتقویم، 
ى الأھداف وھذا الأسلوب یختلف عن الأسالیب النظریة الأخرى التي تعتمد في تنفیذ أدارة الجودة الشاملة فقط عل

  أو المفاھیم والثقافة دون أن یكون ھناك ضوابط محددة .
مصطلح النظم ھو جمع لمصطلح نظام، والنظام في أي مؤسسة ھو عبارة عن ھیكل إداري مكون من  نظم:

أجزاء مترابطة فیما بینھا بعلاقات  ظاھرة وعلاقات خفیة، وإن كل جزء من أجزاء النظام مرھن للقیام بوظیفة 
  تكمل جھود الأجزاء الأخرى في تناسق وتعاون یعطي أفضل مخرج للحسم الواحد .محددة 

المؤسسات التربویة الخاصة ھي مدارس التعلیم غیر الحكومي، وھي صنف من  المؤسسات التربویة الخاصة :
التعلیم وجد رواجا كبیرا منذ مطلع الألفیة الثالثة نسبة لحاجة المجتمع لھذا النوع من التعلیم، ویكون التعلیم غیر 

ترحیل أعداد كبیرة من الحكومي مصحوبا بفعالیات أخرى كالإدارة العامة وملحقاتھا كإدارة الترحیل التي یقوم ب
التلامیذ، وإدارة المقاصف التي علیھا إطعام كل تلامیذ المدارس، وذلك بتوفیر حاجات التلامیذ من الطعام 

  والمشروبات والحلویات . 
  أدبیات الدراسة:

یلھ من ناحیة  اللغة یعتبر التقویم بصفة عامة تبیان قیمة الشيء وإزالة اعوجاجھ ما أمكن ذلك وتعد التقویم:
بالوسائل المتاحة، ویعرف التقویم بأنھ عملیة إصدار الأحكام التي سوف تستخدم بمثابة أساس للتخطیط، وتتضمن 
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عملیة التقویم بناء الأھداف، وجمع  الأدلة  التي  تثبت وجود أو انعدام التقدم نحو ھذه الأھداف، وإصدار الأحكام 
على ضوء ھذه الأحكام، فالتقویم عملیة الغرض منھا تحسین على تلك الأدلة، ومراجعة الإجراءات، والأھداف 

الإنتاج وتحسینطریقة العمل، بل تحسین الأھداف نفسھا، ویعتبر التقویم ناحیة ھامة من نواحي القیادة الجماعیة 
وھو العملیة التي یستطیع مدیر المدرسة المشرف عن طریقھا أن یحقق التحسین الذاتي (عبد الرحمن، توسل 

  م).2005، مصطفى
التقویم أیضا ھو العملیة التي یتم یتم بموجبھا تحدید مدى تحقیق الأھداف التربویة الموضوعة، وتوفیر المعلومات 
اللازمة لاتخاذ القرار السلیم، وھو كذلك إصدار حكم أو أحكام على مدى تحقیق الأھداف، لھذا یمكن أن یعرف 

على قیمة الأفكار والأعمال والطرق والمواد المقدمة في موقف التقویم التربوي بأنھ إصدار حكم بغرض تربوي 
  م) .2001تربوي معین وتتضمن ھذه العملیة استخدام مقاییس ومعاییر محددة (مرسي، محمد منیر، 

من ھذا المنطلق یمكن اعتبار التقویم في مجال الإدارة ھو الجوھرة الفریدة التي تتساوى في الأھمیة مع التخطیط، 
  ویم شریك أصیل في كل مراحل الإدارة وفاعلیتھا منذ بدء المشروعات وإلى آخر مراحلھا . لأن التق

ھو اصطلاح حدیث العھد بالتعلیم أدخل لتحدید مفھوم أكثر شمولا وأكثر اتساعا من ذلك  التقویم التربوي:
لقیاس بھا للتأكد من تحصیل المفھوم الذي كان یستخدم في اختبارات التحصیل التقلیدیة، والامتحانات التي یجرى ا

  م) .1982المادة الدراسیة أو معرفة المھارات أو القدرات الخاصة (زیدان، محمد مصطفى،
یعتبر التقویم التربوي من أكثر العناصر أھمیة في أي نظام، وتتركز الأھمیة فیما یترتب علیھ من قرارات، أو 

ذلك فان عملیات التقویم إن لم تكن على درجة عالیة من إجراءات لتغییر أو تطویر النظام أو ذاك، وبناء على 
الدقة والإتقان في أسالیبھا ووسائلھا، تأتى نتائجھا حتما مضللة وغیر صحیحة الأمر الذي یترتب علیھ اتخاذ 
قرارات وإجراءات خاطئة تضر بالنظام التعلیمي، ویمكن أن یشكل التقویم عنصرا مھما وركنا أساسیا من أركان 

ة التعلیمیة، فھو العملیة التي یحكم بھا على مدى النجاح في تحقیق الأھداف التربویة التي ینشدھا المجتمع العملی
  م) .2006(بشیر، محمد مزمل 

إن التقویم التربوي للتلامیذ قد مر بتطورات عدیدة وفي مراحل مختلفة، فالتقویم یعد  تطور  التقویم التربوي:
انات والمعلومات التي تتعلق بالأفراد والمواقف التربویة من أجل صنع القرار عملیة منھجیة منظمة لجمع البی

المناسب أو إجراء فعل معین، وقد حدد بعض الباحثین إن تحقیق ذلك یعتمد على ثلاثة مداخل ھي مدخل المقارنة، 
طالب بتحصیل وھو تجربة أجریت في الولایات المتحدة الأمریكیة، وھذا المدخل یركز على مقارنة تحصیل ال

أقرانھ وان الاختبارات تصبح مرجعیة المعیار بحیث یتم مقارنة إنتاج الفرد بإنتاج الجماعة وھو مدخل لیس 
الھدف منھ حث الطالب على إظھار ما اكتسبھ، إنما یھتم بالفروق الفردیة بین التلامیذ، ومدخل السیاق، وأھم 

لواقع تقویم غیر حیادي، عدیم الثقة لأن أسالیبھ غیر مؤشراتھ قیاس التحصیل بطرق غیر مباشرة، وھو في ا
 مقننة، ومدخل الذات، وھو یختلف عن المدخل الأول، ولكنھ یستند إلى النظریة البنائیة التي تؤكد أن التقویم الذاتي

أو الشخصي من أھم وسائل التقویم الذي یقوم بھ المعلم، وعلى الطالب اختیار أسلوب تقویمھ بنفسھ من حیث 
لصیغة والمحتوى والتوقیت یلاحظ في تطور التقویم التربوي بصفة عامة تنوع الأطر الفكریة مع تعدد المداخل ا

  م) . 2002(عبد المعطي، یوسف، 
من أھداف التقویم ھو أنھ یحدد توجھات المدرسة، ویبین الدرجة التي وصلت إلیھا في ھذا  محاور التقویم :

نجاح المعلم، وبیان نواحي القوة والضعف في تطبیق المناھج، وأوجھ النشاط  السبیل من حیث نمو التلامیذ ومدى
المدرسي الخطوة مرحلة، ویكشف التقویم ما یواجھ التلمیذ وما یصادف المعلم من مواقف، وما تصادفھ المدرسة 

لآخر یتعلق من تحدیات، وتتنوع المحاور التي یجري فیھا التقویم التربوي فبعضھا یتعلق بالإنسان والبعض ا
  بالمواقف التربویة، ولكن یمكن تحدید أھمھا على ھذا النحو إجرائیا :

ینصب التركیز كلھ على تقویم تحصیلھ من معارف ومھارات واتجاھات وسمات شخصیة واستعدادات  التلامیذ:
  بظلالھا على الأداء .وقدرات، أي كل ما ھو قابل للتطور،كما یھتم بالعوامل المؤثرة في سلوك التلمیذ والتي تلقى 

ذلك لتقویم طرائقھم وأسالیبھم في التدریس ومدى تمكنھم من تحسین وتطویر أنفسھم ومقدرتھم على  المعلمون:
التخطیط لعملھ وسماتھ الشخصیة ومقدرتھ على التفاعل في البیئة المدرسیة التربویة ومشاركتھم في الأنشطة 

  المختلفة.
ى توافق المنھج مع فلسفة المجتمع وتوجیھاتھ والأھداف العامة، ومدى مناسبتھ الكشف عن مد المناھج الدراسیة:

مع قدرات التلامیذ واستعداداتھم العقلیة والجسمیة، وخبراتھم وحاجاتھم ومدى مرونة المنھج في استیعاب  
تلامیذ وصلتھ المتغیرات التي  تطرأ على المادة الدراسیة وعلى المجتمع، ومدى الترابط بین المنھج وبیئة ال

  بحیاتھم ومستقبلھم .
التعرف على مدى توفر حجرات الدروس بصورة لائقة، وتوفر معامل للحاسوب  البیئة التربویة التعلیمیة:

ومعامل العلوم والمكتبات الورقیة والمكتبات الالكترونیة، وصالات للریاضة أو للموسیقى والمسرح، وصالات 
  لتقویم یشمل الجانب المعنوي للتلامیذ وكذلك الجانب النفسي تحدیدا .للرسم والتصویر، ویمكن إضافة أن ا

یمكن تحدید أسس التقویم في مجال التربیة على أساس أنھا ترتبط بأھداف واضحة تبنى  أسس التقویم التربوي:
الخاصة بأنواعھا، علیھا العملیة التربویة والعملیة التعلیمیة والتعلمیة بحیث یكون شاملا لكل المستویات والأھداف 
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أن یكون جمع البیانات متنوعا وصادقا وعملیة مستمرة طیلة فترة الدراسة، وأن یكشف التشخیص أوجھ  و
القصور بغرض العلاج، وأن یكون التقویم عملیة مشاركة أھم طرفاھا التلمیذ والمعلم، وینبغي فیھا مراعاة 

الاقتصاد وتقلیل التكالیف في المال والوقت والجھد المبذول، الفروق الفردیة بین التلامیذ "التمییز"، ویراعى فیھ 
وأن تكون خطة التقویم واضحة بمحددات مرنة قابلة للتعدیل أو حتى التبدیل عند الضرورة، وأن یراعى في 
التقویم أیضا كافة النواحي الإنسانیة المرتبطة بالعدل وغیرھا (مرحلة الأساس، منشور، مكتب محلیة الخرطوم، 

  م) . 2005
  أنواع التقویم :

  یقسم التقویم إلى مراحل على النحو التالي :
ھو التقویم التمھیدي الذي یسبق دخول التلمیذ إلى المدرسة، ویركز ھذا النوع على التعرف إلى  تقویم قبلي:

، یلاحظ أن معارف التلامیذ السابقة ومھاراتھم واتجاھاتھم ومدى الاستعدادات التي لدیھم لتلقى المادة الجدیدة
التقویم یمكن أن یساھم في اتخاذ القرارات بطریقة علمیة، ویحدد المستوى الذي یجب أن یكون علیھ المتعلم قبل 
قیامھ بالدراسة، أي أنھ یھدف إلى الحكم على مدى استعداد التلمیذ للتغییرات السلوكیة المخططة (أبو الرز، محمد 

  م) .2006حسن، 
اسماء منھا التكویني والبنائي، ھو نوع من التقویم یتم مرات عدیدة أثناء في أثناء فترة  لھ عدة التقویم التطویري:

التلمیذ بالمدرسة، وھذا النوع یھتم بمدى استیعاب الطلاب للمعارف والخبرات التي تعرضوا لھا، والمھارات التي 
عزیزھا، وتستخدم المعرفة أیضا اكتسبوھا، وتستخدم ھذه المعرفة للتأكد من جوانب القوة في أداء الطلاب وت

  م) .    2004لإعادة توزیع التلامیذ على المجموعات المختلفة (محمد، عبد الغني إبراھیم، 
الھدف منھ ھو الوقوف على مشكلات الطلاب من خلال متابعة سلوكھم، ومشكلات التدریس  التقویم التشخیصي:

ناصر التقویم الذي یشكل جزء من التعلم الذي یھدف إلى والمناھج الدراسیة، ویعد التقویم  التشخیصي  أحد ع
تقویم تعلم الطلاب ومدى قدراتھم، ومدى تحقیق الأھداف التعلیمیة، ومساعدة الأساتذة في اختیار طرق التدریس 

  م) .2004التي تناسب الطلاب والموقف التعلیمي (الخطیب، محمد الأمین، 
الذي یتم في نھایة العام الدراسي، أو نھایة المراحل الدراسیة عند الانتقال ھو التقویم الختامي  التقویم النھائي:

إلى مراحل تعلیمیة جدیدة للوقوف على مدى استیعاب الطلاب للمعارف التي درسوھا والمھارات التي تم اكتسابھا 
لى والانتقال من والخبرات التي تلقوھا وألموا بھا في المدارس، وتوظیف ھذه المعارف لنیل شھادة دراسیة أع

  م) .2006مرحلة دراسیة إلى مرحلة دراسیة أعلى (أبو الرز، محمد حسن، 
یتم ھذا النوع بعد انتظام المتخرج في الحیاة العملیة، ویھدف إلى تقویم كفاءة المتخرج في أداء  التقویم المتتابع:

بخطط التنمیة، وتستخدم ھذه المعرفة مھام المھنة المنوط بھ، وأیضا على معرفة مدى ارتباط البرنامج المدرسي 
  ). م2004 للاطمئنان على أن كفاءة التقویم لتحقیق الأھداف المطلوبة في المجتمع (الخطیب، محمد الأمین،

حدد التربویون وسائل عدیدة تستخدم لتقویم التلامیذ، ومن ھذه الوسائل : (عبد  تطور عملیات تقویم التلامیذ :
  م).2005الرحمن، توسل مصطفى 

للاختبارات أشكال وأسالیب عدیدة ومختلفة توظف لأغراض كثیرة سواء كانت بھدف   التقویم بالاختبارات:
  معرفة التحصیل الدراسي أو مواقف الحالات النفسیة أو السلوكیة، وللاختبارات أشكال عدیدة ولأسباب كثیرة . 

ن مدیر المدرسة، أو من المشرف، أو حتى من یمكن أن تصدر من المعلمین أو م التقویم بالتدقیق والملاحظة:
أولیاء الأمور، والتي تتضح من خلال مواظبة التلمیذ وقیامھ بأعمالھ الیومیة في دفاتره من خلاصة وتدریبات 

  وتمارین وواجبات ومشاریع . 
مقابلات لھا یمكن أن تتم المقابلات بصورة مباشرة سواء كانت فردیة أو جماعیة، وھذه ال التقویم بالمقابلات:

  تأثیر مباشر وفعال داخل أو خارج المدرسة وتلعب دورا ملحوظا في التقویم .  
% إلى 100توضح المقاییس والرتب كتابة أو شفاھة على ھذا النحو: " ممتاز" من  التقویم بمقاییس التقدیر:

%"،  55لى % إ 69%، و" وسط  من  70% إلى  79%، و"جید" من  80% إلى 89%، و"جید جدا" من 90
  %.  55" ضعیف " أقل من 
یشمل ذلك التقاریر المدرسیة والسجلات المدرسیة والتقاریر ھي متعددة الأنواع والأشكال  و التقویم بالسجلات:

  والجوانب، وترجع أھمیتھا إلى التوثیق المرتبط بالأرشیف المحفوظ في مكان مرتب وآمن من التلف. 
لك یعنى مكانة التلمیذ وسط زملائھ الذین یقدرونھ تقدیرا معینا لمعرفتھم بھ ذ التقویم بالمقاییس الاجتماعیة:

  معرفة تراكمیة تامة. 
ھذا الأمر یمكن أن یكون مفیدا في تقویم النواحي السلوكیة، كما یصلح أیضا للنواحي  التقویم بدراسة الحالة:

مؤثرة والظروف التي أدت إلى حدوث الأكادیمیة والمعرفیة، ودراسة الحالة ویعني ذلك دراسة العوامل ال
  المشكلة. 

یتوقف اختیار المشروع والوسیلة لتنفیذ المشروع على طبیعة الھدف المراد  و التقویم بمشروعات التلامیذ:
تحقیقھ والمراد تقویمھ، ویمكن أن یفید ھذا الجانب في حالة تقویم الجانب العملي للتلمیذ، ویدخل تحت مظلة ھذا 

  یمكن أن یقوم بھ التلمیذ . الأمر أي نشاط
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تحسین برنامج التقویم المدرسي یجب التركیز على الأھداف التي تود المدرسة تحقیقھا أثناء تشكیل   إجرائیا:
السلوك والمعارف للتلامیذ، ویجب أن تكون الأھداف من وراء التقویم واضحة للمعلمین ومدیر الإدارة المدرسیة، 

ربوي غنى في خبرتھ ونوعھ، ویجب أن ویجب أن یھتم في عملیة التقویم بجھود المعلم للوصول إلى برنامج ت
تتاح كل الفرص التي تساعد على النمو المھني للمعلم، ومما یبعث السعادة حقا أن بعض الجامعات في السودان 
أحدثت تطورا كبیرا وغیر مسبوق في مجال التقویم وذلك باحتساب نشاط التلمیذ خلال العام من للبحوث التي 

  لبعض الأوراق العلمیة أمام زملائھ ومناقشتھم لھ في محتواھا وغیرھا من أنشطة . یعدھا الطالب، وأیضا تقدیمھ 
إجرائیا أرادت ھذه الورقة أن تفرد مساحة معینة لاختبارات التحصیل وھي وسیلة التقویم  اختبارات التحصیل:

ارات التي تقیس مدى التقلیدیة الأكثر شیوعا والتي یفضلھا ویلجأ إلیھا معظم التربویون تقریبا، وھى الاختب
تحصیل التلامیذ في المدرسة في المواد المختلفة، وبعض ھذه الاختبارات تختص بمادة دراسیة واحدة أو فرع من 
فروع المادة، والبعض الآخر یغطى معظم المواد التي تدرس في المدرسة، وتعمم أكثر اختبارات التحصیل لتقدیر 

رات التحصیل والمواد الدراسیة على نطاق أوسع من أي نوع آخر التحصیل الذي یبلغھ شخص، وتستخدم اختبا
  أو وسیلة أخرى .                                                                          

بھذا الشكل یمكن أن یحقق اختبار التحصیل عدة أغراض منھا قیاس تحصیل الطلاب وتقدمھم وتوزیعھم حسب 
ینھم، كما أنھا تعمل على تنشیط الدافعیة لدیھم، وقیاس استعداداتھم لمادة التعلیم، وقبول التلامیذ الفروق الفردیة ب

وانتقائھم، والتنبؤ بمستقبلھم، وتحدید المستویات، وإرشاد التلامیذ من النواحي الأكادیمیة والسلوكیة، ووضع كل 
  طالب في الصف المناسب لھ .         

من  خلال الدراسات التي  أجریت في مجال التقویم، اتضح انھ لیس من السھل  یل:خطوات وضع اختبار التحص
على أي فرد من المعلمین وضع اختبار تحصیلي بخواصھ الجیدة المحددة ما لم یكن مطلعا على صفات الاختبار 

إعداد تخطیط الجید والتي یمكن حصرھا في تحدید الھدف والغرض الأساسي الذي دعا للقیام بالإجراء، ومن ثم 
واستراتیجیات عامة لمحتویات الاختبار، وتحدید نوع الأسئلة لصیاغتھا، ومراجعة أن الأسئلة تتوافق مع الأھداف 
العامة للتدریس، ولقیاس المعارف التي تلقاھا التلمیذ، وترتیب الأسئلة وجعلھا شاملة في كل أجزاء المقرر الذي 

عین، وأن تغطى الأسئلة الموضوعات الرئیسة، ووضوح أسلوب درسھ التلمیذ ولا یقتصرالأمر على جزء م
الامتحانات مع سھولة اللغة، واستغلال كل سؤال عن الآخر، وتجنب وضع الأسئلة بنفس صیغة الكتاب 
المدرسي، وصیاغة الأسئلة بحیث تكون موضوعیة ویبعد عنھا رأي معد الاختبار أو ظروفھ الخاصة بحیث 

ن یراعي التمیز وھو ما یسمى بالفروق الفردیة بین التلامیذ بدقة، والاھتمام بصیاغة تكون الإجابات محددة، وأ
التعلیمات المناسبة للاختیار ومراعاة عامل الزمن عند وضع الاختبار، وإزالة أي غموض من الأسئلة ووضوح 

مرھونة بأي ظروف  الدرجات التقویمیة لكل سؤال، ومراعاة التدرج في الأسئلة، وأن یكون مسألة مستمرة غیر
أخرى،  والحرص على أن یكون الاختبار اقتصادیا في الوقت، وفي المال، وفي الجھد وأن یحقق مبدأ التعاون 

 م).2004المنشود بین من یعدونھ وبین من یقدم إلیھم. فالاختبار یجمع أكثر من طرف (محمد، عبد الغني إبراھیم، 
  ھي: أنواع رئیسة وتنقسم أسئلة اختبارات التحصیل إلى ثلاثة 

وتستخدم لصفوف معینة، وفى مواد معینة، ومن محاسنھا أنھا تجعل التلامیذ في حالة یقظة   الأسئلة الشفھیة:
  وترقب وانتباه، ولكن من أكبر مساوئھا أنھا تخضع للتقدیر الذاتي للمعلم فقط.

بھ في التعبیر والكتابة، وعلى المعلم أن لا وھى الأسئلة التي تظھر فیھا براعة التلمیذ، وتفجر مواھ أسئلة المقال:
  مفصلة. یلجأ إلى التعقید، بحیث تكون الأسئلة واضحة و

ھي نوع من التقویم أكثر تطورا من أسئلة المقال، وتوفر الوقت الكافي للإجابة، وھى أیضا  الأسئلة الموضوعیة:
الخبراء (الھواري، سلیمان عبد الله،  تسھل كثیرا من مھام المصحح بغض النظر عن بعض عیوبھا التي أوضحھا

  م ) .2010
ولا یتم التقویم فیھا كتابیا، ولكن یتم تقویم العمل، مثل إجراء التجارب العلمیة  یضاف إلى ذلك الاختبارات العملیة:

 في المختبر والأداء الفني، وجانب التطبیقات في الحاسوب، وھذا النوع یصلح لقیاس النشاط. اختبارات التحصیل
المدرسیة لھا أھمیة خاصة بالنسبة لجو الصحة النفسیة في المدرسة، فبما أنھا الجزء الأساسي من البرنامج 
التربوي، لذا فان اتجاھات المدرس والتلامیذ ونحوھا تحتل أھمیة بالغة بالنسبة للصحة النفسیة إذ ینبغي ألا یعطي 

لى جانب من الصعوبة أو شيء یبعث على الخوف والرھبة، المعلم التلامیذ انطباعا مسبقا عن الامتحانات بأنھا ع
بل على العكس من ذلك ینبغي أن یوضح لھم أن الامتحانات وسائل ضروریة لمساعدة كل من التلامیذ والمعلمین 
والمدرسة للكشف إلى أي مدى یحققون اكتساب معارفھم، ولكن رغم ذلك یظل التقویم التربوي الذي تعتبر 

ل أكثر أدواتھ شیوعا ھو من أكثر جوانب عملیة التعلیم والتعلم إثارة للقلق والھلع في حیاة التلمیذ امتحانات التحصی
  .  م)2004الذي یرى فیھ الحكم على عملھ (آدم، بسماء، 

  الدراسات السابقة:
للدراسات  في نفس الوقت الذي توجد فیھ دراسات عدیدة في مجال التقویم في التربیة أو التعلیم إلا أن ھناك قلة

التي تعني بتطبیق معاییر الجودة الشاملة على التقویم تكاد أن تصل إلى حد العدم، حسب ما ھو متاح من معلومات 
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بھذا الشأن مما شكل حافزا كبیرا ودافعا للقیام بھذه الدراسة التي تجمع بین عنصرین شدیدي الأھمیة في مجال 
  ة كمعاییر لضبط تنفیذ وتطبیق اأدارة الجودة الشاملة في التعلیم .الإدارة ھما التقویم وإجراءات الجودة الشامل

شك ان كم ھائل من الدراسات والبحوث التي تتعلق بتطبیق إدارة الجودة الشاملة الجودة، ولكن كل الدراسات  لا
تطبیقھا، ولم التي تم الاطلاع علیھا توصي بتطبیق إدارة الجودة الشاملة وتزین أھمیتھا وجدوى تطبیقھا وإمكانیة 

تسع لتمھید الطریق أو تقدتم توصیة تحدد كیفیة تنفیذ إدارة الجودة الشاملة، ویعود ھذا الأمر إلى أن تطبیق إدارة 
الجودة الشاملة في التربیة أو التعلیم مسألة متعلقة بالحداثة، ومن ھذا المنطلق فإن وضع تطبیق التقویم في إدارة 

إدارة الجودة الشاملة برمتھا في مجال التعلیم. فالمسألة عموما بحاجة إلى وقت  الجودة الشاملة شبیھ بوضع بوضع
أكبر حتى یتلمس خبراء التربیة وخبراء التعلیم وكذلك المعلمین جدوى تطبیقھا  في مجال التربیة أو مجال التعلیم 

  فالمسألة ھي إذن مسألة وقت لیس إلا.
  الدراسة المیدانیة:

ه الدراسة على منھج شدید البساطة، منھج یخلو تماما من التعقید، وھو المنھج  التحلیلي تعتمد ھذمنھج الدراسة: 
الوصفي  للبیانات التي یتم الحصول علیھا منھا، ومناقشتھا للخروج منھا بخلاصة مفیدة لدعم الجھود التي تبذل 

  في مجال التربیة عموما .
ذه الدراسة ھي شيء واحد متطابق تمام الانطباق، ویرجع مجتمع الدراسة وعینتھا في ھعینة الدراسة:  مجتمع و

ھذا الأمر إلى أن مجتمع الدراسة أو عینة الدراسة مجموعة محدودة من الأفراد وتتكون من المشرفین التربویین 
الذي یختص كل واحد منھم بمادة أساسیة واحدة وربما في معیتھا بعض المواد الفرعیة، وھؤلاء المشرفین ھم في 

قع من أساتذة الجامعات المشاركین الذین یعملون في بعض الجامعات الوطنیة الحكومة أو الجامعات الخاصة الوا
بدوام جزئي، وھذا یفسر حرص مؤسسة الخرطوم على أن یكون كل المشرفین من حملة الشھادات الدرجات 

نظمة، ویظھر ذلك في فاعلیات العلمیة العالیة، ولھذا یلاحظ أن العمل داخل الاشرافیة یمضي بصورة علمیة م
تمتد إلى تنظیم مسائل التدریب من خلال المحاضرات القیمة والمشاركة في بعض المؤتمرات، والورش وغیرھا 

  من أنشطة أخرى .
أداة الدراسة الرئیسة المستخدمة في ھذا البحث ھي الملاحظة الناتجة من التدقیق المباشر في  أداة الدراسة:

بعض المعلومات من خلال الوثائق المتاحة من قبل النظام الإشرافي، وتنقسم تلك الوثائق إلى  الموقع، وأیضا جمع
قسمین القسم الأول منھا ھو ما یتعلق بالخطط الإشرافیة والجداول والإجراءات المطبقة والفعالیات الإشرافیة 

یتم فیھا تطبیق معاییر إدارة الجودة الأخرى، أما القسم الثاني فیمثل التغذیة المرتدة من أنشطة المدارس التي 
الشاملة على التقویم التربوي شھریا وفتریا ونھایة العام الدراسي بل یمتد الأمر إلى إمتحانات الشھادة، والتي 

  یتضح فیھا أثر  ذلك العمل . 
ك نجد أنھ إجراء بمراجعة إجراء تقویم أداء التلامیذ بخطواتھ الدقیقة، وخلاصة لذلمعیار التقویم في الإشرافیة: 

یرتبط بعدة إجراءات أخرى بعضھا موثق والبعض الآخر غیر ذلك، خاصة وأن لإجراء تقویم التلامیذ عدة 
مرتكزات منھا أن أھم أھدافھ ھي تقویم أداء التلامیذ من خلال اختبارات التحصیل التقویمیة بأنواعھا وأشكالھا 

ة تطبیق الإجراء على مدیر المدرسة، ورؤساء الشعب، وكل مسئولیأما  مجال تطبیقھ ھو المدارس.و المختلفة،
أما الوثائق المرجعیة للإجراء فتتكون من التقویم . المعلمین الذین یدرسون للمواد الدراسیة المختلفة بالمدرسة

خطة السواء كانت  السنوي الصادر من وزارة التربیة والتعلیم، والدلیل الفني، والخطط الدراسیة بجمیع مستویاتھا
  العامة أو الخطة  الفصلیة الأولیة أو الخطة الدراسیة . 

أن خطوات تنفیذ إجراء تقویم التلامیذ تستند على خطوات قویة متماسكة ومرتبة بأسلوب مترابط لا مجال 
لتجاوزه أو اختصار بعض أجزائھ وخطوات الإجراء تبدأ بدعوة المشرفین التربویین لاجتماع یشترك فیھ رؤساء 

للاتفاق على وضع ملامح للاختبار في إطار صفات الاختبار الجید المرسومة من قبل التربویین، ویكلف الشعب 
بعض المعلمین القدامى الذین لدیھم معرفة وخبرة كافیة بالمناھج الدراسیة بوضع عدة نماذج من الاختبارات 

دراسیة، ویتم اختیار أحدھا بعد التقویمیة على مستوى المادة الواحدة تحت إشراف رؤساء الشعب للمواد ال
تمحیص من المشرف التربوي، وتقوم لجنة التصحیح قبل البدء في عملھا تقوم اختیار بعض أوراق إجابات 
التلامیذ عشوائیا وتصحیحھا، وتحلیل إجابات التلامیذ لمعرفة اتجاه الأمور والمشاكل التي یمكن أن تعترض على 

  یواصل المصححون عملھم . العملیة، وبعد الاطمئنان على ذلك 
بعد ظھور النتیجة یقوم مدیر المدرسة والوكلاء بتحلیل نتیجة الامتحان على مستوى المادة ومستوى الصف 
ومستوى كل تلمیذ على حدة، وذلك بنموذج معد خصیصا لذلك، علیھ فیما بعد القیام بالإجراءات التصحیحیة 

واستعراضھ للنتیجة والبحث حول أسباب القصور ووضع خطة والوقائیة للنظام عقب  اجتماعھ مع المعلمین 
تتضمن التكلیفات الجدیدة المعلمین بمتابعة الإصلاحات والمعالجات، نسبة للقصور الذي شاب نتائج التلامیذ في 
بعض المواد الدراسیة، وھذا الإجراء یتطلب تعدیل الخطط الدراسیة والأھداف بصورة مرحلیة مؤقتة ولیست 

بعد ذلك یتم توثیق وقبول النتیجة. إن أجراء التقویم في نظام الجودة الشاملة ولكي یكتمل ویكون فاعلا، دائمة، و
ھو بحاجة إلى إجراءات أخرى مكملة لھ وداعمة، بعضھا موثق والبعض الآخر غیر  ذلك، ومن ھذه الإجراءات 

  المساندة : 
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  ) : 1إجراء رقم (
  إجراء غیر موثق) بناء وإعداد اختبار التحصیل .( اسم الإجراء :

  ......  رقم إصدار الإجراء: ................................................تاریخ إصدار الإجراء: ...................
  ........................................... رقم ســــــجل الإجراء: .......................محور الأجراء:.................

  ......................  رقم الصفحــــة : ...........................................رقم البنــــــــــــــــد في السجل : ..........
  تنفیذ التقویم للتلامیذ . أھداف الإجراء :

  المدارس مجال تطبیق الإجراء :
  رؤساء شعب المواد الدراسیة . وكلاء المدارس و یر المدرسة ومد مسئولیة تطبیق الإجراء :

  وثیقة أسس إعداد الاختبار الجید .  الوثائق المرجعیة للإجراء :
  خطوات تنفیذ الإجراء :

  . من المعلمین ومن التلامیذ أیضا أ/ التأكد من مواقف الدروس
  الوحدة الدراسیة لتحدید الأسئلة وعدد الدرجات.  مراجعة الدلیل الفني والمرشد لمعرفة حجم ووزنب/ 

  ج/ تحدید نوع الأسئلة التقویمیة المناسبة لكل وحدة. 
  د / توزیع الأسئلة بمھارة دون تركیز على قسم معین دون آخر. 
  ھـ/ كتابة درجات الأسئلة بوضوح على أوراق إجابات التلامیذ. 

  الأنواع المشھورة في عملیات التقویم المدرسیة.و / تنویع أسالیب الاختبار بحیث یشمل كل 
   ز/ مراجعة الاختبار مراجعة دقیقة من حیث خواص الاختبار ومتانة بنائھ ومدى مطابقتھ لخواص الاختبار الجید.

  ح/ طباعة الاختبارات. 
   ط/ مراجعة أخطاء الطباعة، إن وجدت، ویجب أن تتم مراجعتھا  من النسخة الأصلیة.

   توزیع الدرجات.ي/ مراجعة 
  ك/ تصویر الاختبارات. 

   ل/ وضع أوراق الاختبارات في أغلفة مختومة وموثقة في خزانة مكتب مدیر المدرسة بصورة آمنة.
 م/ وضع إجابات نموذجیة للاختبارات بنفس خطوات وضع الاختبار.

  النماذج الخاصة بالإجراء :
   / نماذج امتحانات واختبارات قدیمة في المادة .  1
  / مواقف الدروس من الخطة الدراسیة .2
  / وثیقة إعداد الاختبار الجید .                       3
  / نموذج وضع الإجابات النموذجیة للاختبارات .4

  ) :2إجراء رقم (
  إجراء مراقبة الامتحانات ( إجراء غیر موثق) .  اسم الإجراء :

  ......................  رقم إصدار الإجراء: ...............................تاریخ إصدار الإجراء: ...........
  ............................ .......  رقم ســــــجل الإجراء:........محور الأجراء:...........................

ــــــــــــــــد في السجل :   ................................. : رقم الصفحــــة ............................. رقم البن
  القیام بمراقبة إجراء الامتحانات بصورة دقیقة . أھداف الإجراء :

  المدارس .  مجال تطبیق الإجراء :
  مدیر المدرسة ووكلاء المدرسة .  مسئولیة تطبیق الإجراء :

  لا توجد .  الوثائق المرجعیة للإجراء :
  خطوات تنفیذ الإجراء : 

أ / نشر قوائم المراقبة  قبل وقت كاف من عملیة المراقبة, وإبلاغ المشاركین في المراقبة مع توقیعاتھم الكتابیة 
  بقبولھم وموافقتھم على التكلیف بمراقبة الامتحانات. 

ب / حضور المراقبین في الزمن المحدد قبل نصف ساعة من بدء الامتحان على الأقل لأن تنفیذ إجراء 
  ت یشبھ إلى حد ما إجراءات الطوارئ. الامتحانا

  ج / إدخال التلامیذ إلى الصف بعد سماع التنبیھ الأول.
  د / مراقبة طبیعة جلسة التلامیذ وبصفة خاصة یجب الانتباه إلى تناسب المسافات في جلسة التلامیذ. 

ھـ / توزع أوراق الأسئلة بالصورة المتفق علیھا حسب وضع الصفوف, وھنا یرجى عدم بدء التلامیذ في الإجابة 
  على الأسئلة إلا بعد أمر المراقب بذلك في الوقت المحدد لذلك. 

و/ التنبیھ لكتابة الأسماء رباعیا، وكذلك اسم الصف، وأرقام الجلوس، إن وجدت، وھي ما یعرف بالبیانات 
   لأولیة.ا

  ز/ بدایة العمل تكون موحدة في الزمن المحدد لكل التلامیذ. 
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ح/ الانتباه لمتابعة سلوك التلامیذ داخل حجرة الامتحان للتقلیل من حالات الغش التي یمكن أن یمارسھا بعض 
أن یتسبب في التلامیذ، ولھذا السبب یجب أن لا یقوم المراقب بأي عمل آخر أثناء قیامھ بإجراء المراقبة یمكن 

  خلق أزمة.
ط/ یكتب المراقب البیانات الخاصة بغرفة الدراسة علي غلاف أوراق الإجابة وأھمھا عدد الحضور، وعدد  

  الغیاب، وكذلك كتابة أسماء حالات الغیاب من التلامیذ. 
  ي/ منع التلامیذ من استخدام أي نوع آخر من الورق غیر أوراق الإجابة والأدوات. 

لف الزمن الموضوع على ورقة الإجابة مع الزمن الموضوع على الجدول. یعمل بالزمن الموضح ك / إذا اخت
  على ورقة الأسئلة التي یجیب علیھا التلامیذ.

  ل/ یحدد نوع القلم الذي یستخدمھ التلامیذ في إجاباتھم سلفا.  
  فیھ من خرق لمبدأ النظام.م / یمنع تبادل التلامیذ أي نوع من أنواع الأدوات داخل حجرة الامتحان لما 

ن/ لا یسمح لأي تلمیذ بالدخول لحجرة الامتحان بعد مضي نصف الزمن المحدد. ف/ لا یسمح لأي تلمیذ  
  بمغادرة حجرة الدراسة إلا بعد مضي نصف الزمن المحدد للامتحان.

  ع / یجب تنبیھ التلامیذ بعدد صفحات الامتحان. 
  كل نصف ساعة.  ص/ یجب تنبیھ التلامیذ بمرور الزمن 

   ق/  یجب نشر جداول الامتحانات قبل وقت كاف للتلامیذ یقدر بأسبوع كامل على الأقل. 
 ك/ یجب الانتباه إلى إنھ في حالة مدارس البنات یفضل أن تقوم آخر ثلاث تلمیذات بتسلیم أوراقھن معا، و

  جرة الدراسة .یخرجن مع بعضھن البعض، ویمنع منعا باتا إنفراد معلم بتلمیذة داخل ح
  لا وجود لھا . النماذج الخاصة بالإجراء :

 ) :3إجراء رقم (
  الإجراء التصحیحي الوقائي . ( وھو إجراء موثق ) اسم الإجراء :

  ..........................................  رقم إصدار الإجراء: ........تاریخ إصدار الإجراء: ...........
  .........................................  رقم ســــــجل الإجراء: ..........الأجراء:..................محور 

ــــــــــــــــد في السجل :   ................................. رقم الصفحــــة :..  .......................... رقم البن
القیام بتصحیح كل الأخطاء الناتجة من القیام بعملیات الجودة، والتي تتضح من شكاوي الزبائن  أھداف الإجراء :

الداخلیین أو الخارجیین، وأیضا الملاحظات المقدمة من كل شركاء عملیات الجودة الشاملة لتلافي أوجھ القصور، 
  . الطبیعي وحیویتھ في مسار الجودة وتمكین النظام من استعادة وضعھ

یطبق الإجراء في كل الإجراءات وكل العملیات، وحیث یوجد أخطاء أو معوقات أو   ل تطبیق الإجراء :مجا
  منتج غیر مطابق للمواصفات التي تحددھا الجودة كسقف عال من التمیز للمنتج .

  لا وجود لھا . : الوثائق المرجعیة للإجراء
  مدیر المدرسة .  مسئولیة تطبیق الإجراء :

  خطوات تنفیذ الإجراء : 
  أ / استلام الشكوى أو الملاحظة بتفھم وسلاسة. 

  ب / التعاطف مع الزبون الشاكي  ولي أمر أو معلم، تلمیذ أیا كان.
  ج/ الدخول في تفاصیل المشكلة بتمھل لمعرفة مكمن الأخطاء. 

د / أبداء النیة والاستعداد للمعالجة أو تقدیم المساعدة، وتجنب الدخول في جدال مع الزبون الشاكي، ویفضل أن 
 .ً   یكون الصوت منخفض وھادئا

ھـ/ یرجي عدم مناقضة وجھة نظر الزبون وعدم تكذیبھ مع افتراض الاختلاف في فھم المشكلة وھنا فرصة 
وربما یؤدي إلى انضمام زبائن آخرین جدد من خلالھ، لأنھ سیعكس ذلك كبیرة لكسب صدیق جدید إلى المؤسسة, 

  في المجتمع. 
و/ القیام بتقدیم عرض یكون بدیلا وحل مقترح للمشكلة، ولیس بغرض المجاراة، ولكن اھتماما بالعلاقة التي 

   یرجى تطویرھا بین الزبون والمؤسسة بحیث یصبح زبونا دائما وصدیقا مخلصا.
  بالخطأ إذا كان ذلك واضحا وتقدیم اعتذار فوري. ز/ الاعتراف 

   ح/ العمل على إجراء واضح للحل، والعمل على أن یكون الحل حلا نھائیا ولن یتكرر مرة أخرى في المستقبل.
   ط/ تأكید الحل وتقدیم الشكر للزبون على صبره وتفھمھ.

لھا من قبل، لأن ھذا الاتصال یدعم العلاقات بین ي/ الاتصال الدائم علي الزبائن الذین تقدموا بشكاوي سابقة تم ح
الطرفین ویطورھا بشكل راسخ لمصلحة المؤسسة، ویصبح رابط رئیس بین المؤسسة  وھذا الزبون الذي بما 

 یصبح منبرا دعائي مجاني للمؤسسة.
 النماذج الخاصة بالإجراء : 

  / نموذج تقدیم الشكاوى .1
  / نموذج الإجراء التصحیحي .2
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  الإجراءات المساندة لإجراء التقویم: مناقشة
قصد من ھذا الإجراء تضییق الھوة بین المعلمین الذین یقومون ببناء أولا مناقشة إجراء إعداد الاختبارات: 

اختبارات جیدة مع غیرھم من المعلمین الذین لا یملكون المقدرة على القیام بذلك، وأیضا لتمكین المعلمین الجدد 
مر وإجادتھ، یبدأ الأمر من التأكد من مواقف الدروس من التلامیذ والمعلمین معا أو اللجوء إلى من التعود على الأ

الخطة الدراسیة الفصلیة لمعرفة مواقف الدروس التي ینبغي التوقف عندھا في وقت إجراء الامتحان أو اختبار 
رس متعددة الأنھر، ویجب مراجعة التحصیل، یلجأ إلى معرفة مواقف الدروس من الخطة الدراسیة في حالة المدا

الوثائق اللازمة التي یعتمد علیھا في بناء الاختبار لمعرفة أوزان وحجم الأسئلة الواردة من كل وحدة من وحدات 
المحتوى الدراسي، لأن ذلك یساعد كثیرا في تحدید أنواع الأسئلة وأسالیبھا، وكذلك یساعد في تحدید أعدادھا 

الأسئلة وصولا إلى تنویع أسالیب الاختبارات نفسھا لأن ذلك لھ أثر كبیر جدا نتیجة ومقدار درجاتھا وتوزیع 
  التقویم .

یلاحظ أن ھناك بعض الفروق في مھارات المعلمین في إعداد الامتحانات أو الاختبارات، ولھذا یمكن القول     
أنھ لیس كل المعلمین لدیھم نفس المھارة في بنائھا، ولھذا السبب تفضل الاختبارات التي یضعھا البعض دون 

م والاتفاق على أسلوب موحد لضمان ضبط القصد من وضع الإجابات النموذجیة توحید آلیة التقوی  غیرھم .
  .   ھتھا، والبعد عن الاجتھاد الفرديوصدق عملیة التقویم ونزا

ھذا الإجراء یعني الجانب التنفیذي لتقویم التلامیذ من خلال اختبارات ثانیا مناقشة إجراء مراقبة الاختبارات: 
حتى لا تضیع كل جھودھم عبثا من جراء بعض  التحصیل، وھذا الأمر یحتاج إلى عنایة كبیرة من قبل المعلمین

حالات الغش التي یمكن أن تمارس من خلال مجموعة من التلامیذ ھي دائما محدودة جدا، ولكن ذلك حتما یؤثر 
  على مخرجات التقویم .

یعول ھذا الإجراء على حضور المعلمین المراقبین في حجرات الامتحانات مبكرا وقبل الزمن المحدد لبدء 
تحان بوقت كاف، ومراقبة أداء التلامیذ مراقبة صارمة لا ھوادة ولا مجاملة فیھا حتى لا تضیع حقوق الام

المجدین الذین اجتھدوا للوصول إلى لأعالي المجد، وتطبیق الإجراءات المعمول بھا في أسلوب جلوس التلامیذ 
حانات، والتأكد من أن كل تلمیذ قد قام من حیث المسافات المناسبة بین تلمیذ وآخر، وأسلوب توزیع أوراق الامت

بملء البیانات الأولیة، والأھم منكل ذلك أن تكون البدایة لكل التلامیذ في الزمن المحدد وفي نفس الوقت، وعلى 
المراقب أن یجعل أن یركز على عملھ في المراقبة ولا یمارس أثناءھا أي عمل آخر، وھناك بیانات على غلاف 

نبغي على المراقب الاھتمام بھا بكتابة المعلومات المطلوبة عن عدد تلامیذ الصف، وعدد أوراق الامتحانات ی
الحضور، وعدد الغیاب وأیضا كتابة أسماءھم مع كتابة المراقب لاسمھ والتوقیع على ذلك، لأنھ في حال وجود 

ھذا شيء مھم للغایة، أي إشكالات تنتاب تنفیذ الامتحان یمكن الرجوع لمعرفة من كان یراقب الصف آنذاك، و
وكذلك تنبیھ التلامیذ إلى عدد صفحات الامتحان حتى لا ینسى بعض التلامیذ بعض الصفحات كالصفحة الأخیرة، 
كما یجب التنبیھ على مرور الزمن باستمرار حتى لا یفاجأ بعض التلامیذ بمرور الوقت، وفي نفس الوقت یجب 

مة تجنبا لأي فوضى یمكن أن یثیرھا بعض التلامیذ الذین لم الاھتمام بجمع الأوراق في الختام بصورة منظ
یحالفھم الحظ للقیام بالإجابة بالصورة المطلوبة، ویجب الانتباه إلى إنھ لا یحق لأي تلمیذ بولوج غرفة أداء 
الامتحان بعد مضي نصف الزمن المقرر، كما لا یسمح لآخر تلمیذة أن تظل لوحدھا منفردة مع المعلم المراقب 

تجنب مسألة الخلوة درءا للفتن وسدا للذرائع، ولھذا السبب یفضل بقاء أو خروج آخر ثلاث تلمیذات من غرفة ل
  الامتحانات عند تسلیم أوراق إجاباتھن یجب أن یكون معا .      

عامة الإجراءات التي تبنیھا المدرسة وتطبقھا من تلقاء نفسھا دون أن یكون ھناك توثیقا من إشرافیة الإدارة ال
بمؤسسة الخرطوم التعلیم الخاص بذلك، مما یشیر إلى أن الإدارة المدرسیة أعطیت الضوء الأخضر لتطور نفسھا 
لأداء معظم عملیاتھا بمعاییر إدارة الجودة الشاملة، وقد تم إیراد نموذجین لمثل تلك الإجراءات وھي متعددة، وھم 

  زم للشخصیة على الدوام .یسعون لجعل الجودة الشاملة ثقافة أصیلة وسلوك ملا
الغرض الأساسي من ھذا الإجراء ھو تصحیح كل الأخطاء ثالثا مناقشة الإجراء التصحیحي الوقائي: 

والانحرافات التي یمكن أن تحدث للنظام والتي یمكن أن تفقده أھلیتھ، بمنھجیة واضحة وصریحة، والأخطاء أو 
قویم بفحص العینة، ومن خلال الملاحظة، والشكاوى، وھذا الانحرافات یمكن معرفتھا بعدة وسائل، منھا الت
  الإجراء یعد درة نظم الجودة الشاملة دون منازع .

الخطوات المتبعة للتصحیح أشبھ بخطوات حل المشكلة ولكنھا خطوات تمتد إلى آفاق أرحب من ذلك، وأن ھذا 
یم اعتذار عنھ في البدایة وأولا قبل السعي الإجراء أكبر دلیل باعتراف النظام بأن ھناك خطأ أو خلل ینبغي تقد

لإزالتھ في شكل حل جذري ونھائي، وعدم السماح بتكراره مرة أخرى، ومراجعة خطوات الإجراء التي أدت إلي 
خروج النظام عن مساره، ولكن أھم أمر في ھذا الإجراء ھو التواصل مع الزبون أو الشریك لشكره أولا ثم 

  ه،ثم نقل وآلیة حل المشكلة التي تمت بدقة، والنتائج التي تم التوصل إلیھا .إخباره عن الاھتمام بشكوا
یلاحظ إن تواصل المؤسسات مع الزبائن بھذه الصفة والخاصیة وبھذا الحرص والاھتمام الكبیر یمكن أن یبشر 

تفید كل بنشوء علاقات متطورة بین النظام الرئیس والأطراف الأخرى المشاركة، علاقات إیجابیة مزدھرة 
  .فالأطرا
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یمكن القول لو أن إدارة الجودة الشاملة إذا لم یكن لدیھا من قیم وفاعلیة إلا الإجراء التصحیحي والوقائي للعملیات 
  لكفى ذلك وحده كل أنظمتھا من المعاناة، وقام بحمایتھا من السقوط في ھاویة التخبط والفوضى .

  م :2015م إلى 2010الفترة من أثر تطبیق إجراءات إدارة الجودة الشاملة في 
یتضح أثر تطبیق إدارة الجودة الشاملة من خلال تطبیق أجراءات أدارة الجودة الشاملة في عملیات التقویم في 
إشرافیة مؤسسة الخرطوم للتعلیم الخاص، یتضح الأثر في دفع التلامیذ للاھتمام بالاختبارات وتنافسھم القوي في 

نسبة لأن المؤسسة قد وضعت حوافز عدیدة للتلامیذ المتفوقین، لذا نجد في الوثائق الحصول على أعلى المعدلات 
التي ھي نتائج الاختبارات الشھریة والفتریة والامتحانات النھائیة وامتحانات الشھادتین الأساسیة والثانویة التي 

قویم في أدارة الجودة الشاملة، ومن تمثل أھم البیانات التي یتم الاعتماد علیھا في تقویم جدوي تطبیق إجراءات الت
خلال تحلیل تلك النتائج یمكن الوصول إلى أن المؤسسة قد استفادت فائدة كبیرة من تطبیق إجراءات إدارة الجودة 
الشاملة بصفة عامة وفي التقویم بصفة خاصة، ویمكن التوثق من ھذا الأمر في أن المؤسسة لیس من أھدافھا في 

ل قیم أدارة الجودة الشاملة فقط النجاح ولكن الھدف الأسمى لذلك ھو استباق المنافسة إجراء التقویم من خلا
وتحقیق أعلى المعدلات لذا یذاع للمؤسسة سنویا في مؤتمر الشھادة الأساسیة الذي یبث في أجھزة الإعلام عدد 

لمدارس الثانویة سواء كان ذلك كبیر من التلامیذ والتلمیذات، وحافزھم في ذلك أنھم یتم قبول عدد كبیر منھم في ا
داخل المدارس الثانویة المؤسسة أو المدارس الثاانویة خارجھا، ومن خلال الوثائق التي تم توفیرھا في الفترة من 

م لم یرسب لدیھم تلمیذ في امتحانات الشھادتین الأساسیة والثانویة، فالإجراء 2015م إلى عام 2010عام 
س أمین على مستقبل التلامیذ لتصحیح الأخطاء وعدم السماح بتكرارھا مرة التصحیحي ھو إجراء یعمل كحار

أخرى في النظام الإشرافي والمدرسي، وظلت المؤسسة من خلال تبنیھا خط إدارة الجودة الشاملة في مقدمة لأن 
  ي:التقویم لدیھم من ھذا الباب مرتبط بثلاثة عناصر أخرى قل أن تجدھا في المؤسسات المناظرة لھا وھ

  أ / خطة فصلیة مفسر فیھا كل أعمال وأنشطة العام الدراسي ومن ضمنھا مواعید الاختبارات .
ب/ نموذج یحدد كیفیة الطرق المثالیة للقیام بالتدریس داخل الصف والأنشطة المرتبطة بذلك بما فیھا التقویم 

  الصفي .
  وفي النموذج عمود للتقویم .جـ/ نموذج لدفتر لإعداد الدروس التي یقدمھا المعلم داخل الصف، 

ھذا یفسر أن إدارة الجودة الشاملة جعلت من التقویم مسألة مستمرة طول العام، وھي قیمة لیست مرتبطة بأوقات 
  مختارة ولكنھا عملیة یومیة یتعرض لھا التلامیذ بصورة تربویة منظمة .  

  الخلاصة:
، وھي تحدیدا أجراء بناء الاختبارات وإجراء المراقبة، من وجھة تعتبر الإجراءات المضافة لإجراء عملیة التقویم

الجودة الشاملة، تعتبر إضافة كبیرة وقیمة تمضي قدما في اتجاه تحقیق أھداف التقویم الذي ھو بمثابة نظر معاییر 
القلب النابض للإدارة وبصفة خاصة إدارة الجودة الشاملة التي تعول علیھ كثیرا في تحقیق أھدافھا 

         واستراتیجیاتھا، وھو أي التقویم ھو الذي یصدر الحكم على حركاتھا وسكناتھا، ومتابعة أعمالھا خطوة بخطوة .                         
إجراءات إدارة الجودة الشاملة في التقویم ھي تخطیط مباشر وقصیر المدى ویمكن متابعتھ وتقویمھ بكل سھولة، 

بآلیة خطوات مرتبة لا تقدم إحداھا على الأخرى ولا تؤخر، كما لا یمكن القفز من فوقھا،  وھو تخطیط محكم
ویتضمن الإجراء في أجزائھ تحدیدا للمسئولیة وھذا أمر في غایة الأھمیة لأنھ في حالة النجاح أو في حالة الفشل 

ل المسئولیة كاملة حتى لا تترك ینبغي أن تكون ھناك جھة محددة یمكن الرجوع إلیھا ومساءلتھا  وجعلھا تتحم
الأمور على الغارب، ویتضمن الإجراء أیضا جانبا ھاما ھو جانب الوثائق الخاصة بالإجراء والتي یمكن أن 

  تلعب دورا كبیرا في ضمان تنفیذ الإجراء .      
ومن ھم تحت  بالنظر إلى أسلوب إعداد الإجراءات المقترحة في ھذا المضمار فإنھ باستطاعة مدیري التعلیم

أدارتھم من مدیري المدارس بشتى أنواعھا أو من ینیب عنھم من وكلاء أو معلمین مفوضین لأداء بعض المھام 
المدرسیة، القیام ببناء وإعداد الإجراءات المماثلة لإدارة الجودة الشاملة عملا بمبدأ الجودة الشھیر أكتب ما تود 

  ة ھي: أكتب ما تود عملھ وأعمل ما كتبت  . القیام بھ، وھو التخطیط للعمل بحكمة بسیط
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