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اصفة  دة الشاملة  م اصفة الج دة الشاملة  م ISOISOالجودة الشاملة و مواصفة الجودة الشاملة و مواصفة ISOISOالج



مواصفة الآيزو  مواصفة الآيزو  مواصفة الآيزو  مواصفة الآيزو  

المعنىالمعنىلملم
٩٠٠٠٩٠٠٠شهادة الآيزو شهادة الآيزو  يزو يزوه ه

خالد بن سامي محمد حسين. د
جامعة الملك عبدالعزيز



مواصفة الآيزو  مواصفة الآيزو  مواصفة الآيزو  مواصفة الآيزو  

يإرشادية غير إلزاميةإرشادية غير إلزامية  ٩٠٠٠٩٠٠٠ ز إ ير ي يإر ز إ ير ي إر
))تنفيذتنفيذ  ووتصميم تصميم ((مواصفة مواصفة   ٩٠٠١٩٠٠١
))تنفيذتنفيذ((مواصفة مواصفة   ٩٠٠٢٩٠٠٢
))منتج ائيمنتج ائي((مواصفة مواصفة   ٩٠٠٣٩٠٠٣ ٩ ٣٩ ص   ٣ ص و ي((و يج  ))ج 
إرشادية غير إلزاميةإرشادية غير إلزامية  ٩٠٠٤٩٠٠٤

سنواتسنوات  ٥٥التحديث كل التحديث كل 
٢٠٠٠٢٠٠٠--- --- ١٩٩٤١٩٩٤--- --- ١٩٨٧١٩٨٧

خالد بن سامي محمد حسين. د
جامعة الملك عبدالعزيز

٩٩٩٩٩٩



أرقام و حقائقأرقام و حقائقأرقام و حقائقأرقام و حقائق

زيروكس
(USA)(USA)

م١٩٠٦تأسست عام  مم
العالم انحاءلها فروع في 

٥٨ ٣٢(موظف  ١٠٠ يكا ١٠٠ )في أم )في أمريكا ٣٢.١٠٠(موظف  ٥٨.١٠٠
توفير استراتيجيات إدارة الوثائق 

تصوير رقمية الآت وطابعات 

خالد بن سامي محمد حسين. د
جامعة الملك عبدالعزيز



أرقام و حقائقأرقام و حقائقأرقام و حقائقأرقام و حقائق

    زيروكسزيروكس  ماكيناتماكينات  جودةجودة  تطويرتطوير  فيفي  تحسينتحسين  %%٧٨٧٨
ف  انخفاضانخفاض فالتكال ة  التكال ةالنث %%١٣٥١٣٥  إلىإلى  %%٣٦٣٦    النث %%١٣٥١٣٥  إلىإلى  %%٣٦٠٣٦٠  منمن  النثريةالنثرية  التكاليفالتكاليف  انخفاضانخفاض
%%٥٠٥٠  بنسبةبنسبة  التصنيعالتصنيع  نفقاتنفقات  انخفاضانخفاض بيعيعضض بب ب
%%٩٠٩٠  بنسبةبنسبة  العملاءالعملاء  شكاوىشكاوى  انخفاضانخفاض
%%٧٠٧٠  بنسبةبنسبة  المنتجالمنتج  أمانأمان  وو  سلامةسلامة  تحسنتحسن

قا  فيفي  الال قاأ ا  المالم  لل  أ اق %%٤٤  ق %%٤٠٤٠  بمقداربمقدار  المنتجالمنتج  تسليمتسليم  أوقاتأوقات  فيفي  التحسنالتحسن
%%٣٥٠٣٥٠  بنسبةبنسبة  الأرباحالأرباح  زيادةزيادة

خالد بن سامي محمد حسين. د
جامعة الملك عبدالعزيز

%%٣٣  بنسبةبنسبة  لأرباحلأرباح  زيادةزيادة



أرقام و حقائقأرقام و حقائقأرقام و حقائقأرقام و حقائق

IBMIBM
(USA)( )

أكبر شركة في مجال تقنية المعلومات العالم 
االبرامج الخاصة  وأجهزة الحاسب الآلي  االبرامج الخاصة  وأجهزة الحاسب الآلي 

بلد ٧٥موظف في  ٣٢٩.٠٠٠

خالد بن سامي محمد حسين. د
جامعة الملك عبدالعزيز



أرقام و حقائقأرقام و حقائقأرقام و حقائقأرقام و حقائق
ب  زمزم  اختصااختصا ك بت ك اسب  ت اسبالح ة  الح ةالآل ة  الآل ةبن %%٦٦٦٦  بن %%٦٦٦٦  بنسبةبنسبة  الآليةالآلية  الحواسبالحواسب  تركيبتركيب  زمنزمن  اختصاراختصار
%%٣٠٣٠  بنسبةبنسبة  الانتاجيةالانتاجية  زيادةزيادة ييزيزي

%%٢٢..١١  إلىإلى  %%١٢١٢  منمن  الاختباراتالاختبارات  مشاكلمشاكل  انخفاضانخفاض
دولاردولار  مليونمليون  ١٠١٠  بمقداربمقدار  سنويسنوي  وفروفر  تحقيقتحقيق
%%٥٥  ةة  المالم  تطتط    تخفتخف %%٥٠٥٠  بنسبةبنسبة  المنتجالمنتج  تطويرتطوير  زمنزمن  تخفيضتخفيض

التكاليفالتكاليف  انخفاضانخفاض يفيف  ضض
المنافسينالمنافسين  أهمأهم  علىعلى  تنافسيةتنافسية  ميزةميزة  تحقيقتحقيق

خالد بن سامي محمد حسين. د
جامعة الملك عبدالعزيز



أرقام و حقائقأرقام و حقائقأرقام و حقائقأرقام و حقائق

Canadian Pizza
(UK)

م٢٠٠٠حصلت عل شهادة الآيزو عام  م٢٠٠٠حصلت على شهادة الآيزو عام 
إعداد بيتزا و تجميدها 

مواقع تصنيع٣ 
موقع للتوزيع موقع للتوزيع 
موظف ٤٠٠ 

خالد بن سامي محمد حسين. د
جامعة الملك عبدالعزيز



أرقام و حقائقأرقام و حقائقأرقام و حقائقأرقام و حقائق

  أفضلأفضل  أصبحتأصبحت  البيتزاالبيتزا
    سنةسنة  خلالخلال  %%٨٥٨٥  بنسبةبنسبة  العملاءالعملاء  شكاوىشكاوى  تقلصتتقلصت

ى  ١٢٨١٢٨(( ىشك ))  ١٩١٩  إلىإلى  شك ))  ١٩١٩  إلىإلى  شكوىشكوى  ١٢٨١٢٨((
%%٢٢  إلىإلى  %%٥٥  منمن  الهدرالهدر  تقلصتقلص إلىإلىننررصص
التدريبالتدريب  علىعلى  التركيزالتركيز
المعاملةالمعاملة  وو  المزاياالمزايا  نفسنفس  لهملهم  العملاءالعملاء  جميعجميع

خالد بن سامي محمد حسين. د
جامعة الملك عبدالعزيز



أرقام و حقائقأرقام و حقائقأرقام و حقائقأرقام و حقائق

Glasgow City Council
(UK)(UK)

م١٩٩٥حصلت على شهادة الآيزو عام  
تقديم الخدمات و الصيانة للمشاريع

موظف ٣.٠٠٠ موظف ٣.٠٠٠

خالد بن سامي محمد حسين. د
جامعة الملك عبدالعزيز



أرقام و حقائقأرقام و حقائقأرقام و حقائقأرقام و حقائق

    يوازييوازي  بمابما  الصيانةالصيانة  عقودعقود  منمن  المزيدالمزيد  علىعلى  الحصولالحصول
سنوياسنويا  أمريكيأمريكي  دولاردولار  مليونمليون  ٢٢٢٢

ت تتقل ى  تقل ىشكا لا  شكا لاال   خلالخلال  %%٨٧٨٧  بنسبةبنسبة  العملاءالعملاء  شكاوىشكاوى  تقلصتتقلصت  خلالخلال  %%٨٧٨٧  ةة  ال
))  ١٣١٣  إلىإلى  شكوىشكوى  ١٠٢١٠٢((  سنتينسنتين
    أنأن  أفادواأفادوا  الموظفينالموظفين  منمن  %%٣٧٣٧  الأولىالأولى  السنةالسنة  خلالخلال
ا ل اال ل ل  قق  أأ    طط  ال لأف ل    أف لأ   أولأول  منمن  أفضلأفضل  تقدمتقدم  أصبحتأصبحت  وو  تطورتتطورت  العملياتالعمليات  أ
مرةمرة

خالد بن سامي محمد حسين. د
جامعة الملك عبدالعزيز

رر



أرقام و حقائقأرقام و حقائقأرقام و حقائقأرقام و حقائق

RubbermaidRubbermaid 
Commercial Products

(USA)
م١٩٩٥حصلت عل شهادة الآيزو عام  م١٩٩٥حصلت على شهادة الآيزو عام 
تصنيع أدوات التنظيف

موظف ٣٠٠

خالد بن سامي محمد حسين. د
جامعة الملك عبدالعزيز



أرقام و حقائقأرقام و حقائقأرقام و حقائقأرقام و حقائق

%%٧٠٧٠  بنسبةبنسبة  المبيعاتالمبيعات  فيفي  زيادةزيادة ببيبيفيفيزيزي بب ب
سنوياسنويا  %%٦٦  بنسبةبنسبة  العملاءالعملاء  شكاوىشكاوى  انخفاضانخفاض
التدريبالتدريب  علىعلى  التركيزالتركيز
ا االا ط  الا طال المالم  الال    ال المستمرالمستمر  التحسينالتحسين  وو  بالتطويربالتطوير  الاهتمامالاهتمام

خالد بن سامي محمد حسين. د
جامعة الملك عبدالعزيز



أرقام و حقائقأرقام و حقائقأرقام و حقائقأرقام و حقائق

British Gas Services
(UK)

م١٩٩٩حصلت عل شهادة الآيزو عام  م١٩٩٩حصلت على شهادة الآيزو عام 
تقديم خدمات الغاز

خالد بن سامي محمد حسين. د
جامعة الملك عبدالعزيز



أرقام و حقائقأرقام و حقائقأرقام و حقائقأرقام و حقائق

  الضروريةالضرورية  غيرغير  العملياتالعمليات  إلغاءإلغاء  وو  العملياتالعمليات  تطويرتطوير
  دولاردولار  مليونمليون  ٦٦  توفيرتوفير  فيفي  ساهمساهم  ممامما  المكررةالمكررة  أوأو

أمريكيأمريكيأمريكأمريك
الإداريالإداري  العملالعمل  تطويرتطوير  وو  تنظيمتنظيم مم

  إلىإلى  بالإضافةبالإضافة  للخدماتللخدمات  الملكةالملكة  جائزةجائزة  علىعلى  الحصولالحصول
ة ةالجائ ة  الجائ ةالملك ا  الملك الل لل للخدماتللخدمات  الملكيةالملكية  الجائزةالجائزة

خالد بن سامي محمد حسين. د
جامعة الملك عبدالعزيز



مراحل الحصول على الشهادةمراحل الحصول على الشهادةمراحل الحصول عل الشهادةمراحل الحصول عل الشهادة

تندات إعداد المستنداتإعداد الم

بالتدريب ر

التدقيق
خالد بن سامي محمد حسين. د

جامعة الملك عبدالعزيز



إعداد المستنداتإعداد المستنداتإعداد المستنداتإعداد المستندات

تطوير 
الھيكل 
ظ ل

فھم النظام
الحالي

تعليماتالتنظيمي
و إجراءات ي
العمل

سياسةة
و أھداف 
الجودة

تطوير
النماذج
السجلات و دليل

خالد بن سامي محمد حسين. د
جامعة الملك عبدالعزيز

و السجلاتالجودة دليل 
الجودة



حسب الإدارةحسب الإدارة
الإدارة العامة

ر لإ رب  لإ ب 

التسويق العمليات و الانتاج الشئون الماليةالموارد البشرية

خالد بن سامي محمد حسين. د
جامعة الملك عبدالعزيز



حسب الوظيفةحسب الوظيفة
المدير العام

ي و يب  و ب 
م

مدير التسويق مدير العمليات و الانتاج مدير الشئون الماليةمدير الموارد البشرية

خالد بن سامي محمد حسين. د
جامعة الملك عبدالعزيز



ممحتويات النظاممحتويات النظام موي  وي 

ممثل إدارة الجودةممثل إدارة الجودة
ف ظ ف ال فال ظ ف ال التوصيف الوظيفيالتوصيف الوظيفيال
تداخل العملياتتداخل العمليات

الرسم التوضيحي لكل عمليةالرسم التوضيحي لكل عملية
اذ اذال النماذجالنماذجال

تيتيالجهات التي لها متطلباتالجهات التي لها متطلبات
دليل الجودةدليل الجودة
لل

خالد بن سامي محمد حسين. د
جامعة الملك عبدالعزيز

الإجراءات العامةالإجراءات العامة



سياسة الجودةسياسة الجودةسياسة الجودةسياسة الجودة

ملائمة لطبيعة الأهدافملائمة لطبيعة الأهداف
ة نظا   ال ين ف ات  تح طل ذ الم نف زا  ل الال ة نظا  تش ال ين ف ات  تح طل ذ الم نف زا  ل الال تشمل الالتزام بتنفيذ المتطلبات و تحسين فعالية نظام  تشمل الالتزام بتنفيذ المتطلبات و تحسين فعالية نظام  تش

إدارة الجودة باستمرارإدارة الجودة باستمرار
تحدد الإطار العام لإعداد و مراجعة أهداف الجودةتحدد الإطار العام لإعداد و مراجعة أهداف الجودة

معلنة و مفهومة داخل الجهةمعلنة و مفهومة داخل الجهةمعلنة و مفهومة داخل الجهةمعلنة و مفهومة داخل الجهة
    تتم مراجعتها للتأكد من الاستمرارية و الملائمةتتم مراجعتها للتأكد من الاستمرارية و الملائمة

خالد بن سامي محمد حسين. د
جامعة الملك عبدالعزيز



))مثالمثال((سياسة الجودة سياسة الجودة  ))مثالمثال((سياسة الجودة سياسة الجودة 

يهإننا ملتزمون بشكل دائم بتوفير منتجات تلبي المتطلبات المتفق عليها   ق بي ير و م ل و ز إ
.  مع العملاء ، و نضع الجودة نصب أعيننا في جميع الأعمال التي نقوم ا

ي:و يتحقق ذلك من خلال ما يلي ي ل ن ق ي و
العمل جنبا إلى جنب مع عملائنا•
لترويج فلسفة أن كل شخص عبارة عن مورد و عميل لزملائه في العمل• في ز يل و ور ن ر ب ص ل رويج
تأمين التأهيل و التدريب اللازمين لجميع العاملين دف تحسين أدائهم •

ربشكل مستمر ل ب
الحفاظ على فاعلية نظام الجودة المطبق في المؤسسة، و تطويره وفقا •

للحاجة بالتعاون مع جميع العاملين

خالد بن سامي محمد حسين. د
جامعة الملك عبدالعزيز

ين يع ع و ب



))مثالمثال((سياسة الجودة سياسة الجودة  ))مثالمثال((سياسة الجودة سياسة الجودة 
كل ة لج ل و نسعى  ، نحن ملتزمون بمبادئ ضمان الجودة بشكل تامنح

إلى توفير منتجات تلبي متطلبات عملائنا، و تنسجم مع جميع
إن جميع العاملين في  . المتطلبات القانونية ذات العلاقة 

تيالمؤسسة ملتزمون بتحقيق الجودة المطلوبة للمنتجات التي   ج وب و يق ب و ز ؤ
و لضمان تنفيذ هذا الالتزام تقوم  . يقومون بتصنيعها

ة بتزويدهم بالموارد المطلوبة و تأمين التدريب اللازم .  المؤسسة بتزويدهم بالموارد المطلوبة و تأمين التدريب اللازم  المؤس
و دف من خلال ذلك إلى ضمان الجودة في كافة الأنشطة  
ا   لائ ا  طل ة لل في  ا ا   الا ق  التي نقوم ا ، و الاستجابة للتغيير في متطلبات عملائنا،  ال 
و نؤكد على أسعارنا المنافسة دون التخلي عن مستويات  

خالد بن سامي محمد حسين. د
جامعة الملك عبدالعزيز

.  الجودة المحددة



))مثالمثال((سياسة الجودة سياسة الجودة  ))مثالمثال((سياسة الجودة سياسة الجودة 
، و   تلتزم المؤسسة بأن تكون المؤسسة الرائدة في مجال  ، و  _________ تلتزم المؤسسة بأن تكون المؤسسة الرائدة في مجال 

يتأكد هذا الالتزام من خلال الريادة في تحقيق الجودة في الخدمات المقدمة 
.و المحافظة عليها ، و الارتقاء بنوعيتها إلى المستوى المطلوبو المحافظة عليها ، و الارتقاء بنوعيتها إلى المستوى المطلوب

عبر مبادرة و مشاركة جميع  –بمشيئة االله  –يتم الوصول إلى هذا الهدف 
منسوبي المنظمة في تحسين نوعية الخدمات بالتدريب و التحفيز و العمل منسوبي المنظمة في تحسين نوعية الخدمات بالتدريب و التحفيز و العمل 

الجماعي ، بالإضافة إلى بناء فريق إداري قوي يتمتع بقيادة مؤثرة  لضمان  
.فعالية أنظمة الجودة و تحسين الأداءفعالية أنظمة الجودة و تحسين الأداء

و  ____ و يتحقق الانسجام في نوعية خدماتنا مع المتطلبات المقررة من 
الأداء المتطور الذي يتجاوز التوقعات بتطبيق أنظمة إدارة الجودة الأداء المتطور الذي يتجاوز التوقعات بتطبيق أنظمة إدارة الجودة 

)ISO9001:2000 ( ويتأكد هذا التطوير المستمر لأنظمة إدارة الجودة
بالمراجعة الدورية لأهداف الجودة من خلال المراقبة الذاتية و المتابعة 

خالد بن سامي محمد حسين. د
جامعة الملك عبدالعزيز

بالمراجعة الدورية لأهداف الجودة من خلال المراقبة الذاتية و المتابعة 
.الإدارية



أهداف الجودةأهداف الجودةأهداف الجودةأهداف الجودة

SMARTSMART                                      ميماتميماتالخمس الخمس 
SSpecificpecific                                                          ددددمحمح

MMقا                          قا                           blbl MMeasurableeasurableقاس                          قاس                          مم

AAchievablechievableقق                            قق                            محمح cقق e ab ec e ab e

RRealisticealisticنطقي                              نطقي                              مم

TTime boundedime boundedدول زمنيا               دول زمنيا               مجمج
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الهدف الأولالهدف الأولالهدف الأولالهدف الأول

سوف يقلل العدسات المرفوضة بنسبة سوف يقلل العدسات المرفوضة بنسبة   ٢٢القسم مالقسم م م مم وم ر ل وو ر ل و
٥٥%%
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الهدف الثانالهدف الثانالهدف الثانالهدف الثان

رتقليل قائمة انتظار المراجعين للجراحات التجميليةتقليل قائمة انتظار المراجعين للجراحات التجميلية ين ر ر رل ين ر ر ل
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الهدف الثالثالهدف الثالثالهدف الثالثالهدف الثالث

صفرصفر= = تحقيق شكاوى عملاء تحقيق شكاوى عملاء  و وق ررق
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الهدف الرابعالهدف الرابعالهدف الرابعالهدف الرابع

ملم ملم ٣٥٣٥تقليل وقت الخدمة في معالجة الأفلام الملونة تقليل وقت الخدمة في معالجة الأفلام الملونة  و م في و ول م في و ممل
إلى ساعة إلى ساعة ) ) ساعتانساعتان((صورة من المعدل الحالي صورة من المعدل الحالي   ٣٦٣٦

دة خلال  دة خلال ا أشهأشه  ٦٦ا أشهرأشهر  ٦٦واحدة خلال واحدة خلال 
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الهدف الخامسالهدف الخامسالهدف الخامسالهدف الخامس

لالحرص على زمن توصيل البضاعة حيث لا يتعدى الحرص على زمن توصيل البضاعة حيث لا يتعدى  و ن ز ى لرص و ن ز ى رص
يوميوم  ١٤١٤

خالد بن سامي محمد حسين. د
جامعة الملك عبدالعزيز



الهدف السادسالهدف السادسالهدف السادسالهدف السادس

نتقليل عدد الأضرار في هيكل السيارات الجاهزة من تقليل عدد الأضرار في هيكل السيارات الجاهزة من  ز ر ل في ر ر نل ز ر ل في ر ر ل
خلال الربع الأول من خلال الربع الأول من % % ١١إلى إلى % % ٢٢المعدل الحالي المعدل الحالي 

ا  ا ال ٢ال ٥٢         ٢٠٠٥٢٠٠٥العام العام         ٥

خالد بن سامي محمد حسين. د
جامعة الملك عبدالعزيز



التدريبالتدريبالتدريبالتدريب

دورة تدريبية للتدقيق الداخليدورة تدريبية للتدقيق الداخلي
قه د عل فه النظا  تط قهال د عل فه النظا  تط التدريب على فهم النظام و تطبيقهالتدريب على فهم النظام و تطبيقهال

ييالتدريب على القيام بالتدقيق الداخليالتدريب على القيام بالتدقيق الداخلي
التدريب على متابعة الإجراءات الوقائية و التصحيحيةالتدريب على متابعة الإجراءات الوقائية و التصحيحية

ة ا ا تق الإ ا قد ا ل  د  ةال ا ا تق الإ ا قد ا ل  د  التدريب على عقد اجتماعات تقييم الإدارةالتدريب على عقد اجتماعات تقييم الإدارةال
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التدقيق النهائيالتدقيق النهائيالتدقيق النهائالتدقيق النهائ

تدقيق الجهة المانحةتدقيق الجهة المانحة
دت ظات إن  دتالملا ظات إن  الملاحظات إن وجدتالملاحظات إن وجدتالملا

ححمنح الشهادةمنح الشهادة
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