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الجودة من منظور إس0مي 

بن داودية أحمد 

كلية العلوم ا1قتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير - جامعة الجزائر 

سالم محمد 

كلية العلوم ا,نسانية والعلوم ا,س*مية - جامعة أحمد بن بلة - وهران 

يـــتـــغـــنـــى الـــغـــرب aـــفـــهـــوم اëـــودة ويـــقـــوم بـــدراســـات وأبـــحـــاث ويـــحـــدد مـــؤشـــرات لـــقـــيـــاســـهـــا، إÑ أن ا2ـــطـــلـــع 
بـالـشـريـعـة ا/سـ-مـيـة والـدارس Çصـولـهـا يـدرك أن هـذا ا2ـصـطـلـح مـذكـور ف ديـنـنـا اÅـنـيـف وقـد أشـيـر 
إلـيـه ف آيـات وأحـاديـث عـدة، كـمـا أنّ ا/سـ-م قـدم إلـيـنـا بـكـمـالـه وشـمـولـيـتـه لـكـل جـوانـب اÅـيـاة، حـيـث أنّ 
كـل الـبـحـوث الـتـي قـام بـهـا الـغـرب مـن أجـل eـقـيـق اëـودة الـشـامـلـة قـد جـاء بـهـا ا/سـ-م مـنـذ قـرون مـن 
الــزمــن لــيــعــلــم الــعــالــم أجــمــع أنّ كــل مــا تــوصــلــوا لــه مــن عــلــم كــانــت أصــولــه ومــبــادئــه مــن وحــي ا/ســ-م، 

فا/س-م يسعى دوماً إلى eقيق ا/تقان واëودة وا/حسان ف كل مجاÑت اÅياة. 

بـالـنظر لـلتحول والـتطور الـذي شهـده الـعالـم و@ زال يشهـده أدى إلـى انـفتاح اVـؤسـسات عـلى اgسـواق الـعاVـية، هـذا 

ا@نـفتاح خـلف اشـتداد اVـنافـسة الـتي ألـقت بـظ:لـها عـلى تـغير `ـط الـطلب فـي سـوق يـتميز بـالـبدائـل اVـتعددة، 

وùـاشـيا مـع مـتغيرات الـبيئة اõـارجـية الـتي تشهـد تـسارعـا فـي الـتغير والـنمو يـزداد حـاجـات ورغـبات وتـوقـعات الـزبـائـن 

وبشكل أكثر الطلب على نوعية اVنتج وجودته بأقل سعر. 

إن ا@هـتمام اVـتزايـد لـلمؤسـسات بـاwنـتاج والـتسويـق لـم يـعد يـفلح فـي الـوقـت الـراهـن، فـتغير سـلوك الـزبـائـن غـير طـريـقة 

تـفكير الـعديـد مـن اVـؤسـسات الـتي لـم تـعد فـي مـركـز قـوة وأصـبح الـزبـون هـو ا{مـر والـناهـي فـي الـسوق، |ـا خـلصت 

إلى قناعة أن اVنفذ والطريق الصائب والضرورة اVلحة لبقائها في السوق هو ا@هتمام iا يرغب به وإشباع رغباته. 

أساسيات حول ا©ودة  

يـعد ا@تـقان فـي الـعمل وجـودة اVـنتج مـن اgمـور اgسـاسـية لـنهضة أي مـؤسـسة تـتطلع لـلنجاح والـتقدم وضـرورة 

حـتمية لـتعظيم اgربـاح، فـنجاح اVـؤسـسة مـقرون بـتحقيق مـا يـرغـب بـه الـزبـون واكـتساب مـيزة تـنافسـية، ولـن يـتحقق 

ذلك إ@ من خ:ل قياس جودة خدماتها اعتمادا على آراء زبائنها. 
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: مـن جُـودْ: شـيء جـيد واúـمع (جِـيَادُ) و(جَـيَائِـدُ). وجـاد iـالـه يـجودُ جـَوْدًا فـهو جَـوْدٌ  أو9ً: ا©ـودة لـغة: جـودةً

، وأجــدت الشــيء فــجاد، ويــقال  1وقــومٌ جـُـودٌ. وجـَـادَا الشــيءُ يَــجوُدُ "جَــودَْةً" بــفتح اúــيم وضــمها أي صــار جــيدا

الشـيء جـيدُ بـÉ اúُـودة واúَـوْدة. وقـد جَـادَ جَـوْدة وأجـاد: أتـى بـاúـيد مـن الـقول والـفعل، ويـقال أجـاد فـ:نٌ فـي عـمله 

 . 2وأجود وجاد عملهُ يجود جَوْدة، واستجدت الشيء أعددته جيدًا، واúيد نقيض الرديء

ثـانـيًا: ا©ـودة اصـطOحًـا: عـرفـتها اVـواصـفات الـقياسـية الـبريـطانـية: أنـها مجـموعـة اõـصائـص واVـ:مـح اVـتصلة بـاVـنتج 

 : 3أو اõدمة والتي تظهر مقدرتها على إرضاء اMاجات الصريحة والضمنية للعم:ء أو اVستفيدين منها

تــعريــف اVــنظمة الــدولــية لــلتقييس ISO: أنــها اõــصائــص الــكلية لــكيان (نــشاط أو عــملية أو ســلعة أو خــدمــة أو 

؛ وبـعد  4مـنظمة أو نـظام أو فـرد أو مـزيـج مـنها) الـتي تـنعكس فـي قـدرتـه عـلى اشـباع حـاجـات صـريـحة أو ضـمنية

الـتأمـل فـي هـذه الـتعاريـف Üـكن تـعريـف اúـودة عـلى أنـها: مـختلف الـعمليات اVـؤهـلة wخـراج أي عـمل كـان فـي 

صورة محسنة ومسددة ومتقنة لدرجة عالية. 

تـسعى اVـؤسـسة مـن خـ:ل اúـودة إلـى إعـداد اVـنتج بـسمات مـعينة ñـعل مـنه قـادرا عـلى ûـقيق رضـا الـزبـون كـما أن 

دورهـا @ يـنحصر فـي اwنـتاج فـقط وإ`ـا إشـباع الـرغـبة كـذلـك، وهـذه اVـرحـلة تـتطلب مـجهودات جـبارة لـ:سـتمرار 

والـبقاء وكـذا الـتفوق، كـما أن اúـودة تهـدف إلـى مـراعـاة الـغايـة مـنها وهـو مـا يـتطلب وجـود تخـطيط واسـتراتـيجية 

 : 5متقنة والبعد عن ا@رñالية وفي هذا اwطار صنفت اúودة إلى عدة اñاهات

هي مدى قدرة اVنظمة على إنتاج وتقد™ خدمة استثنائية |يزة عن اVنظمات اgخرى؛ -

هي مدى قدرة اVنظمة على إنتاج وتقد™ خدمة تقترب من الكمال؛ -

هي مدى قدرة اVنظمة على تلبية احتياجات الزبون iا يتناسب مع اgهداف اVنشودة؛ -

هـي مـدى قـدرة اVـنظمة عـلى إجـراء الـتغير فـي خـدمـاتـها أو انـتاجـها وiـا يـتناسـب مـع حـالـة الـعرض والـطلب -

في السوق. 

1 زين الدين بن أبي بكر الرازي، تح: يوسف الشيخ محمد، مختار الصحاح، ا#كتبة العصرية، بيروت، صيدا، ط 5، 1420 هـ/ 
1999م، ص 63.

2  ابن منظور، لسان العرب، دار صادر، بيروت، ط 1999 ،3، ج 3، ص 135.
3 إبراهيم جابر ا#صري وآخرون،الجودة الشاملة في التعليم دار العلم وا1يمان للنشر والتوزيع، مصر، 2018 ص 311.

4  بــوحــلوة بــاديــس، أثــر تــطبيق مــبادئ ادارة الــجودة الــشامــلة عــلى جــودة ا#ــنتجات الــنفطية –دراســة مــيدانــية فــي مــؤســسة ســونــطراك - 
أطــروحــة دكــتوراه فــي عــلوم الــتسيير، كــلية الــعلوم ا1قــتصاديــة والــعلوم الــتجاريــة وعــلوم الــتسيير، جــامــعة قــاصــدي مــربــاح، ورقــلة، 2015 

ص 5.
5 قاسم نايف علوان ا#حياوي، إدارة الجودة الشاملة: مفاهيم وعمليات وتطبيقات، دار الشروق للنشر والتوزيع، عمان، 2006، ص 
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 إن اVـعيار اgسـاسـي لـلحكم عـلى جـودة اVـنتج هـو الـقدرة عـلى تـقد™ أفـضل أداء، الـذي يـعبر عـن الـعوامـل اgسـاسـية 

الـتي تـبنى عـليها قـرارات اVـؤسـسة، فـقياس وتـتبع مـؤشـرات اúـودة لـيس بـاgمـر الهـÉ، لـذلـك تـوجهـت اVـؤسـسات إلـى 

الـبحث وإيـجاد مـقايـيس ومـعايـير Üـكن اعـتمادهـا لتحـديـد »ـاحـها مـن عـدمـها، وبـاعـتبار أن لـكل مـؤسـسة اخـتصاصـها 

و`ـطها أدرك الـباحـثون أنـه @ Üـكن ûـديـد مـعايـير محـددة تشـترك فـيها جـميع اVـؤسـسات، إ@ أنـها تشـترك فـي بـعض 

 : 1اgبعاد الشائعة نذكر منها

اgداء: خصائص اVنتج اgساسية مثل وضوح اgلوان بالنسبة للصورة؛ -

اVظهر: خصائص اVنتج الثانوية وùثل الصفات اVضافة إلى اVنتج úهاز التحكم عن بعد؛ -

اVطابقة: اwنتاج حسب اVواصفات اVطلوبة أو معايير الصناعة؛ -

ا@عــتماديــة: مــدى ثــبات اgداء iــرور الــوقــت أو iــعنى آخــر مــتوســط الــوقــت الــذي يــتعطل فــيه اVــنتج عــن -

العمل؛ 

الص:حية: العمر التشغيلي اVتوقع؛ -

اõدمات اVقدمة: حل اVشك:ت وا@هتمام بالشكاوى باwضافة إلى مدى سهولة التصحيح؛ -

ا@ستجابة: مدى ñاوب البائع مع العميل ؛ -

اúمالية: إحساس اwنسان باõصائص اVفضلة لديه؛ -

السمعة: اõبرة واVعلومات السابقة عن اVنتج. -

ا©ودة في اPسOم 

تـعتبر اúـودة وإتـقان وحـسن إدارة الـتعامـل مـن أهـم اgمـور الـتي أكـد عـليها اwسـ:م، حـتى أصـبحت مـن سـمات 

الـعصر بـعدمـا كـانـت مـن سـمات اVسـلمÉ فـقط، وهـذا كـله مـن أجـل ûـقيق اgهـداف الـتي تـنهض بـالـعمل لـتصبح ذو 

ء (الـنمل: ۸۸)، وعـرفـت اúـودة مـن  ْ
َ
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جـودة عـالـية. ويـعبر عـنها بـدقـة فـي قـولـه تـعالـى: ص

وجـهة الـنظر اwسـ:مـية بـأنـها: اVـواصـفات واõـصائـص اVـتوقـعة فـي اVـنتج وفـي الـعمليات واgنشـطة الـتي مـن خـ:لـها 

 . 2يتحقق رضا رب العاÉV أو@ ثم بتحقق اVواصفات التي تساهم في إشباع رغبات اVستفيدين

1 جباري فادية، تأثير جودة الخدمة على رضا العميل، حالة الوكالة أ التابعة للمديرية الجهوية للشركة الجزائرية للتأمينات- تلمسان- 
مدكرة ماجستير في التسويق، مدرسة دكتوراه التسيير الدولي للمؤسسات، كلية العلوم ا1قتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير، 

أبو بكر بلقايد، 2011 ص 11.
2 أبو بكر محمود الهوش، إدارة الجودة الشاملة في ا#جال` التعليمي والخدمي، دار حميثرا للنشر والترجمة، طرابلس 2018 ص 
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إن اúـودة ومـتعلقاتـها تـرتـبط ارتـباطـا عـضويـا iـنظومـة مـتشابـهة مـن الـقيم واVـبادئ الـتي تـؤدي فـي مجـموعـها إلـى 

الـنهضة والـرقـي والـنماء، وقـد ùـثلت هـذه اVـنظومـة مـن الـقيم واVـبادئ فـي انـتشار اسـتخدام عـدد مـن اVـفردات فـي 

كــثير مــن اgدبــيات الــصادرة عــن دور النشــر والــصحافــة اVــكتوبــة واVــرئــية واwلــكترونــية، وأصــبح بــعضها مــن لــوازم 

اõـطاب والـتوجـيه، |ـا يـتضح أيـضًا بـأن اúـودة iـعانـيها ليسـت اخـتراعـًا غـربـيًا مـحضا، بـل تسـتند عـلى مخـزون واسـع 

من القيم اwنسانية واõبرة البشرية. 

كـما أنّ هـذا اVـفهوم مـوجـود فـي كـل تـعالـيم الـديـن اwسـ:مـي بـكل مـضامـينه، وهـو مـطلب wرضـاء ا¥ تـعالـى ثـم 
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، بـدلـيل قـولـه تـعالـى: ف w1رضـاء اgخـريـن، ويـعبر عـنها بـالـدقـة واwتـقان واwحـسان والتسـديـد
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 إنّ اVـتتبع واVـتمعن فـي الـقرآن الـكر™ والـسنة الـنبويـة الشـريـفة، يجـد أنّ اMـث عـلى الـعمل لـم يـكن مجـرد أدائـه بـأي 

شـكل كـان، بـل الـعمل عـليه بـاwحـسان واwتـقان والتسـديـد، فـوجـب هـنا اسـتعراض مشـروعـية اúـودة عـلى الـنحو 

ا{تي: 

أو@: من القرآن الكر™: 
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وقوله أيضًا: ل

ووجـه الـد@لـة: إن هـاتـÉ ا{يـتÉ الـكرÜـتÉ تـعلم اVسـلمÉ خـاصـة والبشـريـة عـامـة أحـسن خـلق ا¥، فهـي تـبÉ لـنا صـنع 

ا¥ تـعالـى الـذي أتـقنه أحـسن إتـقان بـدون نـقص أو عـيب، ومـن قـدرة ا¥ تـعالـى أنّ خـلق اwنـسان فـي أعـدل خـلق 

 . 2وأحسن صورة، وهذا إرشاد للعباد حتى يعملوا العمل الصالح واgجود واgتقن الذي @ يضيع أجره

ثانيًا: من السنة النبوية الشريفة 

1 أية إسماعيل، غانم أبو شقرة: معيار الجودة في عقدي السلم وا1ستصناع في الفقه ا,س*مي، رسالة ماجستير، كلية الشريعة 
والقانون، الجمعة ا,س*مية (غزة)، فلسط`، 2015، ص 15 -14.

2 محمد أبو جعفر الطبري: جامع البيان في تأويل القرآن دار هجر للطباعة والنشر والتوزيع وا,ع*ن، ط 1،1420 هـ/ 2000م، (ج 
24، ص 507)، (ج 18، ص 16).

www.	kie.	university	 	 	:	 ١٧١	الصفحة		 ١٠٠ www.	kantakji.	com

http://www.kie.university
http://www.kantakji.com


مجلة	ا1قتصاد	ا,س*مي	العا#ية فهرس اUحتويات 2020	|	العدد	95	|	نيسان	/	أبريل

مــا رواه شــداد بــن أوس قــال: اثــنتان حــفظتهما عــن رســول ا¥ صــلى ا¥ عــليه وســلم: قــال: إنّ ا¥ كــتب -

اwحـسان عـلى كـل شـيء، فـإذا قـتلتم فـأحـسنوا الـقتلة، وإذا ذبـحتم فـأحـسنوا الـذبـح، وليحـد أحـدكـم شـفرتـه، 

. وجــه الــد@لــة: أنّ ا¥ تــعالــى أوجــب اwحــسان فــي الــو@يــة عــلى كــل شــيء، فــيعتبر هــذا  1فــليرح ذبــيحته"

اMـديـث قـاعـدة مـن قـواعـد الـديـن لـشمول اwحـسان كـل شـيء حـتى الـقتل وفـي كـل اgمـور يـتوجـب أن يـكون 

 . 2اwنسان محسناً

، ووجـه - 3عـن عـائـشة رضـي ا¥ عـنها قـالـت: (كـان رسـول ا† صـلى ا† عـليه وسـلم إذا عـمل عـمO أثـبته)

الـد@لـة: أي حـكم عـمله بـأن يـعمل فـي كـل شـيء بـحيث يـداوم أمـثالـه وذلـك مـحافـظة عـلى مـا يـحبه ربـه 

 . 4ويرضاه

يـعد مـوضـوع اúـودة مـن اVـواضـيع اVسـتجدة الـواجـب الـتعرف عـلى حـيثياتـها، وقـد خـلصت فـي نـهايـته إلـى جـملة مـن 

النتائج يتمثل أبرزها فيما يلي: 

اúـودة مـصطلح لـم يـخترع مـن طـرف الـغرب، بـل جـاء بـه اwسـ:م مـنذ قـرون مـن الـزمـن، لـيصبح بـذلـك اVـنبع -

الرئيسي للجودة. 

إنّ أهـداف اúـودة مـن إتـقان الـعمل واسـتثمار الـوقـت وا@سـتقامـة وغـيرهـا، كـلهم حـصاد حـاصـد مـن طـرف -

اwس:م، لينصبوا في ميزان اgعمال التي يكسب بها رضى ا¥ تعالى. 

1 مسلم بن الحجاج النيسابروي أبو الحس`: صحيح مسلم، تح: محمد فؤاد عبد الباقي، الصيد والذبائح وما يؤكل من الحيوان، 
باب اÇمر بإحسان الذبح والقتل وتحديد الشفرة، دار إحياء التراث العربي، بيروت،، رقم: 1955، ج 3، ص 1548.

2عبد اç بن صالح ا#حسن: اÇحاديث اÇربع` النووية مع ما زاد عليها ابن رجب وعليها الشرح ا#وجز ا#فيد، الجامعة ا,س*مية، 
ا#دينة ا#نورة، ط3، 1404ه/ 1984م، ص34.

3مسلم: صحيح مسلم، كتاب ص*ة ا#سافرين وقصرها، باب جامع الص*ة الليل ومن نام عنه أو مرض، رقم: 746، ج1، ص 515.
4زين الدين ا#ناوي القاهري: فيض القدير شرح الجامع الصغير، ا#كتبة التجارية الكبرى، مصر، ط1، 1356ه، ج 5، ص 150.
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