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 الملخص
جودة خدمة الرعاية الصيدلانية على رضا العملاء في  تأثير إلى الكشف عن هدفت هذه الدراسة

صيدليات خاصة تنشط بمدينة  6عينة مكونة من تم اختيار ولتحقيق أهداف الدراسة ،  الصيدليات الخاصة 
تم تحليل البيانات الواردة في الاستبيانات عن بحيث ، استبيان 216استبيانا واسترجاع  231وقد تم توزيع . ورقلة

 على المتوسطات الحسابية وبالاعتماد 21النسخة   (Spss)ام الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية طريق استخد
 توافر مستوى : العديد من النتائج أهمهاإلى وخلصت الدراسة ،  تحليل الانحدار المتعدد، الانحرافات المعيارية، 

أما رضا العملاء فكان ذو , توسطا م كان  الدراسة محل الصيدليات في  لأبعاد جودة خدمة الرعاية الصيدلانية
أظهرت الدراسة أن أبعاد جودة خدمة الرعاية الصيدلانية المتمثلة في التعاطف والأمان لهما  ؛مستوى منخفض  

 على زيوالترك الاهتمام ضرورةوقد أوصت الدراسة ب تأثير كبير على رضا العملاء في الصيدليات محل الدراسة ؛
 ريتطو  أجل من هميبشكاو  والاستعانة رضاهم قيوتحق حاجاتهم ةيتلب خلال من وذلك صيدلياتال قبل من الزبائن

     .لهم المقدمة الخدمات
 رضا العملاء, جودة خدمة الرعاية الصيدلانية  : الكلمات المفتاحية

Abstract: 

       This study aimed to reveal the effect of quality of the pharmaceutical care 

service to satisfy customers in private pharmacies ,and to achieve the study ob-

jectives a sample of 6 private pharmacies activate in Ouargla was tested .132 

questionnaires were distributed and 126 questionnaires were retired ,where the 

data contained in questionnaires were analyzed by using statistical package for 

social sciences (SPSS) 19
th
 version .Based on arithmetical averages, and norm 

variations and multiple declivity analysis ,The study concluded many results, the 

most important : 

The level of availability of  the quality dimensions of the pharmaceutical care 

service in the pharmacies under study was average, The customer satisfaction 

was a low level ,the study showed that the dimensions of the quality of  the 

pharmaceutical care of satisfaction of sympathy and safety have a significant 

impact on the satisfaction of customers the pharmacies under study. 

  The study recommended the need to pay attention and focus on the customers 

by the pharmacies and that by meeting their needs and achieved their satisfac-

tion and uses their complaints in order to develop the services presented to them.  

Keywords: Quality pharmaceutical care service, customer satisfaction
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 :توطئـة. أ
فهـــي تعتـــ  أداة فعالـــة لتحقيـــق ,إن الاهتمــام دـــودة الخدمـــة امـــر في غايـــة الاهميـــة بالنســـبة للمكسســات أو الزبـــائن أو كلاهمـــا        

، فهـي تعـا المسـاواة مـن حيـث حصـول الجميـع علـى نصـيب متسـاو مـن الخدمـة , التحسين المستمر لجميع اوجـه عمليـات الخدمـة 
 .يحصل عليها بسهولة غير مقيدة بحدود زمانية أو مكانية لا م ر لهاوأن ,وتعا الملائمة لاحتياجات الزبون 

وفي ظــل اقتصــاد المعرفــة وعصــر العولمــة فقــد , قطــاع خــدمي حســات في ا تمــع  والقطــاع الصــحي يحظــى باهتمــام كبــير كونــه        
فتطبيــق الجــودة في هــذا ا ــال أصــبح مطلبــا أساســيا لتقــد  , خاصــة الخــدمات الصــيدلية , تعــاظم دور صــناعة الخــدمات الصــحية 

مـن هـذا المنطلـق فـ ن . ورغبـاتهم خدمات متميـزة مـن أجـل كسـب ثقـة الزبـائن ورضـاهم خاصـة مـع زيـادة وعـيهم واخـتلاف طلبـاتهم
هذه الدراسة سوف تحاول التعرف على أثـر جـودة خدمـة الرعايـة الصـيدلانية علـى رضـا العمـلاء في عينـة مـن الصـيدليات في مدينـة 

 .ورقلة
 : الإشكالية. ب
 :التالية  الإشكالية طرح يمكن سبق ما خلال من        

 ؟" على رضا العملاء في صيدليات مدينة ورقلة ما مدى تأثير جودة خدمات الرعاية الصيدلانية"
 :التالية  الفرعية الأسئلة إلى الإشكالية هذه تقسيم ويمكن

 ؟ محل الدراسة ما هو واقع جودة خدمة الرعاية الصيدلانية في الصيدلية -

 ؟ ة محل الدراسةما هو مستوى رضا العملاء في الصيدلي -

 رضا العملاءعلى  جودة خدمة الرعاية الصيدلانيةلأبعاد ( α ≤ 2.22)هل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى  -
 ؟ ة محل الدراسةالصيدليفي 

 رضــادراســة حــول مســتوى الفي تصــور أفــراد عينــة ال( α ≤ 2.22)ذات دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى  هــل توجــد فــروق -
 ؟( المستوى التعليميو  عمرالجنس، ال) تعزى إلى المتغيرات الشخصية

 :الدراسة  فرضيات -
 :الآتية  الفرضيات في المحتملة الأجوبة ، نقدم للموضوع المختلفة بالجوانب للإحاطةو  الأسئلة هذه على للإجابة   

 محل الدراسة؛ وتة نسبيا في الصيدلياتلكن بدرجات متفا توجد جودة خدمة الرعاية الصيدلانية -

 لعملائها؛بمستوى عالي من الرضا محل الدراسة  تتميز الصيدليات -

في رضـا العمـلاء علـى  خدمة الرعايـة الصـيدلانية ةلأبعاد جود( α ≤ 2.22)يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى  -
 ؛محل الدراسة الصيدليات

تعزى  رضادراسة حول مستوى الفي تصور أفراد عينة ال( α ≤ 2.22)ذات دلالة إحصائية عند مستوى  توجد فروقلا  -
 (.المستوى التعليميعمر و ، ال الجنس) المتغيرات الشخصيةإلى 
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 :مبررات اختيار الموضوع . ت
 : غيره من المواضيع في دون معالجته ومحاولة الموضوع هذا اختيار إلى بنا أدت التي  راتالمتتمثل 
  والمتمثلة في  :المبررات الذاتية: 

 في هذا الموضوع؛ والاستطلاع للبحث الميل الشخصي -

 .رضا العملاءفي تحقيق  الصيدلانية الرعاية دمةجودة خدور الذي تلعبه الرغبة في معرفة ال -
  والمتمثلة في  :المبررات الموضوعية: 

 ؛قلة الدراسات في مجال الخدمات الصيدلانية -

 العلمي؛ والتخصص الموضوع تناسب -

 .شعورنا بقيمة وأهمية هذا الموضوع في ظل التحولات المتسارعة -
 :أهداف الدراسة وأهميتها . ث

 :تسعى هذه الدراسة إلى تحقيق الأهداف التالية 

 ؛دراسة العلاقة بين جودة الخدمة الرعاية الصيدلانية ورضا العملاء -

 عن طريق الدراسة الميدانية؛محل الدراسة مستوى رضا العملاء في الصيدليات التعرف على  -

 .توضيح المفاهيم النظرية حول جودة الخدمة وخدمة الرعاية الصيدلانية -
 : أهمية الدراسة . ج

و لقطـاع الصـحة والصـيدلة مكانـة مهمـة كونـه , إن رضا العميل يتحقق من خلال أداء مستوى عال من الجودة في الخدمات 
ن رضــاهم يمثــل الوجهــة افة الى ارتباطــه بحيــاة الافــراد لأبالإضــ, تحقيــق التنميــة البشــرية في ا تمعــات قطــاع حســات ومهــم في 
 .  الرئيسية لهذه المكسسات

 :حدود الدراسة . ح
  ورقلة بمدينة بالضبطو  ورقلة بولايةالصيدليات على عينة من الدراسة  اقتصرت: الحدود المكانية. 
  2018/04/16 إلى2018/04/02 من  سة من حيث ا ال الزما بالفترةتحدد الدرا: الحدود الزمنية  
  في مدينـة  (6)عـددها  مجموعـة مـن الصـيدليات التوجـه إلىللإجابة على عبـارات الاسـتبيان الموجـه تم : الحدود البشرية

 .عميل 212ورقلة وتوزيعه على عينة من عملائها 
 :ةمنهج البحث والأدوات المستخدم. خ

سـيتم اعتمـاد المـنهج الوصـفي التحليلـي مـن  ودة خدمـة الرعايـة الصـيدلانية ورضـا العمـلاءنظرا لطبيعة الدراسة والمتعلقة دـ 
،  الدراســة محــلالصــيدليات علــى مســتوى  ودة خــدمات الرعايــة الصــيدلانية ورضــا العمــلاءالمــداخل العامــة لجــلال وصــف وتحليــل خــ

 .بالإضافة إلى دراسة الحالة في الجانب التطبيقي للبحث
 : ما يليفي تمثلفت هذه الدراسة في المستخدمة الأدوات ماأ
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 مباشـرة صـلة مالـه وكـل ، الرسميـة والوثـائق المقالات ، الجامعيةالرسائل  ، الكتب على الاطلاع في يتمثل:  المكتبي المسح -
 السابقة؛ الدراسات من والاستفادة الموضوع فهم تعزيز أجل من بالموضوع

 ؛الشخصية الملاحظة -
 الدراســة لجعــل يســعى وهــو محــاذيردون  بالإجابــة فــرد لكــل الحريــة يعطــي أنــه إذ بحثتــا في أساســية تقنيــة يعتــ :  الاســتبيان -

 .وفائدة موضوعية أكثر
 :الدراسةهيكل . د

 :كما يلي  خلال فصلين من الموضوع هذا معالجة تمت          
ودة تــوي علــى الأدبيــات النظريــة لجــ، ويتضــمن مبحثــين المبحــث الأول يح الفصــل الأول متعلــق بالجانــب النظــري للدراســة          

 .كان تحت عنوان الأدبيات التطبيقية تم التطرق فيه للدراسات السابقة  ، أما المبحث الثانيخدمة الرعاية الصيدلانية ورضا العملاء 
الأدوات الطريقـة و ، ففي المبحـث الأول نتنـاول فيـه  والفصل الثاني متعلق بالدراسة الميدانية ويشمل على مبحثين هو الآخر      

 .الدراسة الميدانيةالمستعملة في الدراسة الميدانية أما المبحث الثاني نتناول فيه تحليل نتائج 
 :مرجعية الدراسة . ذ

 الجانـب ففـي ، والميدانيـة النظريـة جوانبـه لتغطيـة والمصادر المراجع من مجموعة على الاعتماد تم الموضوع معالجة أجل من  
 :على تم الاعتماد النظري

 الموضوع؛ ذابه المتعلقة والأجنبية العربية المراجعو  الكتب -

 .مختلفة بلدان من ، تناولت الموضوع التي الملتقياتو  الماجستير والماستر مذكرات ، المنشورة الأبحاث -
 .للدراسة رئيسية كأداة الاستبيان خلال من البيانات جمع إلى لجأنا الميداني الجانب في أما
 :صعوبات البحث . ر

 ؛لرعاية الصيدلانيةمعة خاصة المتعلقة بموضوع اقلة الكتب في مكتبة الجا -

فـــ ن التنقـــل والتجـــوال علـــى عـــدد منهـــا لطلـــب الســـماح وقبـــول الصـــيدليات الدراســـة الميدانيـــة عـــص مجموعـــة مـــن  كـــون -
 الاستبيان كان جد متعب؛

 ؛في الوقت المحدد لها مما أدى إلى تكرار عدد الزيارات للمكسسات للقيام دمعها اتالصعوبة في الحصول على الاستبيان -

 ؛أكثر من مرة تغيير عنوان المذكرة -

 .الاستبيان استمارة ملئ في رغباتنا تلبيه صيدلياتال بعض رفض -
 : أهم المصطلحات الواردة في الدراسة . ز

 مسكولة و مباشرة دوائية رعاية الصيدلي فيها يوفر ، والمريض الصيدلي بين مهنية علاقة :جودة خدمة الرعاية الصيدلانية 
 .المريض حياة نوعية تحسّن محدده نتائج إلى الوصول بهدف للمريض
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 والخـدمات السـلع لمختلـف لتوقعاتـه لنسـبة تـهرغبا إشـباع درجـة حـول نظـر وجهة هو الزبون رضا (:الزبائن)رضا العملاء  
 .المستحوذة

 
 
 



  
 

 

 
 

 

 
   النظرية اتـالأدبي:  صل الأولــــالف

جودة خدمة الرعاية  ولــح والتطبيقية
 الصيدلانية ورضا العملاء

 



 ة حول جودة خدمة الرعاية الصيدلانية ورضا العملاءيالأدبيات النظرية والتطبيق               الفصل الأول

 
2 

       :تمهيد 
 والاجتماعية والنفسية والعقلية البدنية السامة اكتمال حالة "هي (WHO) العالمية الصحة منظمة دستور حسب الصحة        

 الرعاية" مبدأ اعتمادها عند المنظمة تبنته وللمجتمع للإنسان أساسي حق وهي  " العجز أو المرض انعدام مجرد لا ، الإنسان في
 1978 في العالمي"  آتا-ألما "مكتمر لالخ" Health for All للجميع الصحة " شعارها أهداف لتحقيق كوسيلة " الصحية
 تدني إلى إضافة ، المدربة المهنية الصحية الكفاءات توفر وعدم الطبية المستحضرات من الجيدة النوعية توفر عدم يعت  وبالتالي
 الخدمات أهمية على العالمية الصحة منظمة أكدت فقد لذا ، للمجتمع والرفاهية الصحة توفير عوائق من ، الصحي التعليم مستوى

 الصيدلة مهنة وأهمية دور تبين التي والإعلانات الوثائق من عددا (FIP) للصيدلة الدولي الاتحاد مع أصدرت كما ، الصيدلانية
 . عام الجدولب ا تمع ورفاهية صحة على ذلك وانعكات المريض صحة على

 الرعايــة الصــيدلانية خدمــة ودةالمتعلقــة دــلعموميــات وعلــى هــذا الأســات يهــدف هــذا الفصــل إلى توضــيح الأساســيات وا          
 .من خلال التعرف على ماهية هذين المتغيرين وكذا معرفة العلاقة بينهما ءرضا العملاو 

 :هما الفصل إلى مبحثين هذا حيث سيتم تقسيم          
 ؛سيتناول المبحث الأول الإطار النظري للدراسة 
  رضا العملاءو  جودة خدمة الرعاية الصيدلانيةات العلاقة بمتغيرات الدراسة في حين يتناول المبحث الثاني الدراسات ذ. 

 

 

 

 

 

 

  



 ة حول جودة خدمة الرعاية الصيدلانية ورضا العملاءيالأدبيات النظرية والتطبيق               الفصل الأول

 
3 

 جودة خدمة الرعاية الصيدلانية ورضا العملاءالأدبيات النظرية حول : المبحث الأول 
ولكن تم  ,تعد الرعاية الصيدلانية من المصطلحات الجديدة في عصرنا الحالي ظهر لأول مرة في سبعينات القرن الماضي  

 .الاعتراف به رسميا في التسعينات
 جودة خدمة الرعاية الصيدلانيةلإطار المفاهيمي لا: المطلب الأول 

أساسها التركيز على الدواء إلى ممارسة  ، من ممارسة تغيرت ممارسة مهنة الصيدلة في الأعوام السابقة تغيراً ملحوظا 
للتقدم باتجاه توفير  واستمرارا على سلامة المريض ، ، وحرصا لمعالجة دوائية أفضل وذلك ضمانا أساسها التركيز على المريض،

 .الرعاية الصيدلانية
 (هاوعناصر  امفهومه) الرعاية الصيدلانية: الفرع الأول 

 .من التعريفات لمفهوم الرعاية الصيدلانية وكذلك العناصر الاساسية  القائمة عليها عددا  هذا الفرعيتناول  
  الرعاية الصيدلانيةمفهوم :  أولا

 ، ثم صادقت 2112عام   Strandترانديوس  Heplerنوقش مفهوم الرعاية الصيدلانية للمرة الأولى من قبل هيبلر -
 :كالتالي  2113وعرفته عام   ASHPعليه رسمياً الجمعية الأمريكية لصيدلة المنظومات الصحية

ددة لتحسين نوعية حياة المر  المتعلقة بالدواء للوصول إلى نتائجالمسكول لكل الرعاية  التوفير المباشر و"  .1"يضمحح
 و مباشرة دوائية رعاية الصيدلي فيها يوفر ، والمريض الصيدلي بين مهنية علاقة بأنها" الصيدلانية الرعاية" تعرّف -

 .2المريض حياة نوعية تحسّن محدده نتائج إلى الوصول بهدف للمريض مسكولة
 3:تشمل الصيدلانية فالرعاية

 ؛الصحي الفريق أعضاء وبقية والمريض الصيدلي بين مباشرة علاقة إقامة -
 خاصة صحية بيانات قاعدة بناء أجل من ، يتناولها التي والأدوية الصحية المريض بحالة الخاصة المعلومات كل جمع -

 ؛بالمريض
 اللازمة الصيدلانية المداخلات وتحديد بعلاجه تتعلق مشاكل أية تحديد أجل من بالمريض الخاصة المعلومات تقييم -

 ؛لتصويبها
 ومدة طريقة ، الجرعات ، الصيدلانية الأشكال ، الأدوية اختيار حيث من للمريض الصيدلانية الرعاية خطة تصميم -

 بالتطبيب أو طبية وصفة بموجب المصروفة الأدوية من لكل الاستشارة تقد  إلى إضافة والتقييم المراقبة ، استخدامها
 ؛(المريض باختيار أي( الذاتي

                                                           
FIP:Fédérqtion International Pharmaceutique  

WHO: World Health Organization 

ASHP: American Society of Hospital Pharmacists 
1
 https://vb.tgareed.org/t/279118 ,cite online ,10/03/2018 

2
 Karin Wiedenmayer, Rob S. Summers and others , Developing pharmaceutical practice A focus on patient care 

, World Health Organization ,International Pharmaceutical Federation, 2006, p 25 
 25ص , 1222,الاردن ,نقابة صيادلة الاردن ,هيئة الممارسة الجيدة للصيدلة , الممارسة الجيدة للصيدلة المدونة البيضاء ,ميساء الحموري , سميرة القيسوت 3

https://vb.tgareed.org/t/279118
https://vb.tgareed.org/t/279118
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 على الأدوية استخدام خال من للمريض الصحية النتائج أفضل تحقيق إلى سعياً  ومراقبتها الصيدلانية الرعاية خطة تنفيذ -
 .واقتصادي ومأمون وعقلاني فعال نحو

  عناصر الرعاية الصيدلانية: ثانيا 
  :1خمسة عناصر أساسية للرعاية الصيدلانيةهناك 

، لذلك ف نّ نشوء علاقة مهنية موثقة بين الصيدلي  الصيادلة مسكولون عن سلامة المريض وحسن حاله  :المسؤولية (2
 .والمريض يجب أن يحعزز عملية الرعاية الصيدلانية

تعلقة بعلاج  : كل ما يتعلق بالدواء (1
ح
لا يعا هذا التعبير عملية صرف الدواء فقط ولكنه يتضمن كل القرارات الأخرى الم

 .، والاستشارة ، والمراقبة ، وطريقة تناولها ، والجرعات المريض كاختيار الأدوية
من العاملين في الحقل الرعاية الصحية عبارة عن عملية تتوحد فيها جهود الأطباء والممرضين والصيادلة وغيرهم  :الرعاية  (3

 .الصحي لتوفير الرعاية للمرضى كل حسب خ ته
ويجب على الصيادلة كأعضاء في فريق رعاية المريض أن يقدموا الرعاية المباشرة للمرضى وذلك بتطبيق كل ما لديهم من 

 .المعلومات والكفاءات للتوصل إلى أفضل النتائج العلاجية
 عام الجدول، والتي يمحكن تصنيفها ب ةهي نقاط النهاية أو الغايات التي يجب بلوغها بعملية الرعاية الصيدلاني:النتائج  (5

 :كالتالي
 شفاء المريض  -
 .عليص المريض من الأعراض أو تقليلها -
 .توقيف تطور المرض أو إبطاؤه -
 .الوقاية من الأمراض أو الأعراض -

هذه  تحديد يمحكن للمشاكل المتعلقة بالدواء أن تحعرقل حصول المريض على الفائدة المرجوة من العلاج الدوائي ، لذلك ف ن
 . من حدوثها يعزز الحصول على النتائج المرجوة في عملية الرعاية الصيدلانية وحلها والوقاية المشاكل

 :من ابرز المشاكل الدوائية مايلي 
 :(التي لم تعُالج) الأعراض المُهملة •

  .معاناة المريض من حالة مرضية تتطلب علاجاً دوائياً ولكنه لم يتلق الدواء لهذه الحالة
 

 :الاختيار الخاطىء للدواء •
 .تلقي المريض دواءً لا يحناسبه -

 .الجرعة تحت العلاجية •

                                                           
1
 https://vb.tgareed.org/t/279118  , cite online ,10/03/2018 

https://vb.tgareed.org/t/279118
https://vb.tgareed.org/t/279118


 ة حول جودة خدمة الرعاية الصيدلانية ورضا العملاءيالأدبيات النظرية والتطبيق               الفصل الأول

 
5 

 .معالجة المريض درعة قليلة من الدواء الصحيح -
 .الفشل في الحصول على الدواء -
  .معاناة المريض بسبب عدم حصوله على دواء معين -

 :زيادة الجرعة •
 .معالجة المريض درعة زائدة من الدواء الصحيح -

 .الآثار الجانبية للدواء •
 .ة سببها الآثار الجانبية للدواءالجدولتعرض المريض لم -

 .التفاعل بين الأدوية •
  .علها مع أغذية محعينةمعاناة المريض الناتجة عن تفاعل الأدوية مع بعضها أو تفا -

 .استعمال الدواء بدون وجود داعي •
 .يتناول المريض الدواء بدون وجود سبب مرضي -

خطط له
ح
دد من أجل العلاج الدوائي المطبق أو الم  .يجب التنبك بالنتائج في بداية عملية الرعاية الصيدلانية ويجب أن تحح

خططه العلاجي
ح
، ومستواه الاجتماعي  ، ونمط مطاوعته تتدخل عوامل مختلفة في نتائج العلاج منها فهم المريض لمرضه ولم

خطط العلاجي ، وهكذا ف نّ  والاقتصادي
ح
 . أساسي لبلوغ النتائج المتوقعة يءش رغبة المريض وإشراكه في الم

 :نوعية الحياة (2
ستعملة للقيام بهذا يجب أن يشترك الصيادلة بتقييم نوعية 

ح
حياة المرضى، كما يجب أن يكونوا على اطلاع بكل الوسائل الم

 .النوع من التقييم
 وظائف وتطبيق الرعاية الصيدلانية: الثاني  الفرع

 :وظائف الرعاية الصيدلانية: أولا 
وظائف الرعاية الصيدلانية   ، ف ن ASHP وفقاً لمعايير ممارسة المهنة التي حددتها الجمعية الأمريكية لصيدلة المنظومات الصحية

 :1تكون كالتالي
 ؛جمع وترتيب المعلومات الخاصة بالمريض -
 ؛تحديد مشاكل الدواء العلاجية الموجودة -
 ؛تلخيص متطلبات المرضى من الرعاية الصحية -
 ؛تفصيل غايات المعالجة الدوائية -
 ؛تصميم نظام المعالجة الدوائية -
 ؛تصميم خطة المراقبة -

                                                           
1

في ( غير منشورة)مذكرة ماجيستير , امكانية تطبيق مبادئ الجودة الشاملة لتحسين الرعاية الصيدلانية في وزارة الصحة الفلسطينية في قطاع غزة, زكريا شعبان يوسف جراد 
 . 62ص , 1222,غزة –الجامعة الاسلامية ,ادارة الاعمال 
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 ؛نظام المعالجة الدوائية وخطة المراقبة المناسبة بالتعاون مع المريض والعاملين الآخرين في ا ال الصحيتطوير  -
 ؛البدء بنظام المعالجة الدوائية -
 ؛مراقبة فعاليات نظام المعالجة الدوائية -
 .إعادة تصميم نظام المعالجة الدوائية وخطة المراقبة -

 الرعاية الصيدلانية تطبيق   :ثانيا     
 تحعنى) ةيوالخارج( ينالمنوم بالمرضى تحعنى) ةيالداخل اتيدليالص في دلة ،يالص مهنة مجالات كل على ةيدلانيالص ةيالرعا قيتطب كنيم

 ةيدلانيالص ةيالرعا اعتبار المفهوم هذا ليتفع في الأساسي ومن .الأسواق اتيدليص في وكذلك ات ،يللمستشف( يينالخارج بالمرضى
 .ةيدلانيالص ةيالرعا وظائف مع تناسبيل ةيالمهن الممارسة الجدول ريتطو  على والعمل ة ،يدليالص رسالة هي
 دلي ،يللص ةيالدوائ ةيالعلم القاعدة على ،ومحعتمداً  ةيالصح ةيالرعا نظام مع متناسباً  المثالي ةيالمهن الممارسة الجدول كوني أن بيج
 حة ،يالصح والاتصالات نيالتدو  وموجباً  المطلوبة ، النتائج على الحصول أجل من ضيوالمر  دلييالص ينب مسئولة لعلاقة سراً يوم

  .ةيالرعا ةياستمرار  وموفراً 
 1:الآتي تطلبي كما للمهنة، ادلةيالص مزاولة قةيطر  وفي ة،يدليالص قسم ةيكليه في اً يير تغ ةيدلانيالص ةيالرعا قيتطب ستلزمي

 وذلك ، أخرى جهة من ةيالصح ةيالرعا في ينالعامل ينوب نهميوب جهة من والمرضى ادلةيالص ينب تربط ةيمهن علاقات -
 ض؛يالمر  ةيلرعا سلسة ةيلضمان استمرار 

 الآلي؛ الصرف وحدات مثل ة ،يالأدو  صرف ةيعمل من دلييالص ريتحر  تدعم الدواء لصرف أنظمة -
 نة؛يمع ييرلمعا مييوالتق نيالتدو  قةيطر  مطابقة -
 المعلومات نظام استعمال مع, ( هاير وغ ةيالمخ   كالنتائج) اللازمة ةير يالسر  المعلومات إلى الوصول من ادلةيالص ينتمك -

 ة؛ير يالسر 
 ب؛يوالتدر  المستمر ميالتعل برامج -
 ةيدلانيالص الإقامة برامج خلال من هايإل الوصول كنيم والتي الأمراض وحالات ةيالأدو  عن ةيالواف ةيالكاف المعرفة -

 س؛يالتدر  ومناهج
 ة؛يدلانيالص ةيالرعا قدموني نيالذ ادلةيللص والاعتماد الشهادات منح -
 ة؛يدلانيالص ةيالرعا أداء اتيبق الخاصة الجودة ينتحس مكشرات ريتطو  -

 
 
 
 
 

                                                           
1
 06 - 06ص , مرجع سابق , زكريا شعبان يوسف جراد  
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 معايير ومؤشرات جودة الخدمات الصيدلانية :الفرع الثالث 
 معايير الجودة في الرعاية الصيدلانية: أولا      
 ةيإرشاد خطوط بتبا دلةيللص ةيالدول ةيالفدرال قامت لذا . للمستهلك المقدمة الخدمة جودة اتيق في مهم جزء ييرالمعا إن    
 ةيالإرشاد الخطوط هذه على ةيالمبن ييرالمعا أن تعتقد لأنها5/9/1993 ويطوك في مجلسها اجتماع في دةيالج دلةيالص لممارسة ةيدول
 مقبولة ةيوطن ييرمعا إلى للوصول ةيالدول ةيدلانيالص المنظمات و الحكومات و ةيدلانيالص المنظمات قبل من تستخدم أن بيج

 . دةيالج دلةيالص لممارسة
 بالمواصفات المختصة الخ اء للجنة ينالثلاث و الخامس الاجتماع في هايتبن تم قد للإعلان المنقحة النسخة هذه إن      

 ةيالدول ةيالفدرال كونغرت قبل من هايعل الموافقة تم و 1997 سانين في ةيالعالم الصحة منظمة في ةيدلانيالص للمستحضرات
 ، ادلةيالص وفرهاي التي ةيدلانيالص ةيالعنا على دةيالج دلةيالص لممارسة ةيالإرشاد الخطوط تكسس 1997  لوليأ في ةيدلانيالص

 ةيالعنا و ةيالطب والأجهزة ةيالأدو  يروتوف الصحة زيتعز  بهدف وضعت قد ةيالوطن ييرالمعا تكون بأن ةيالإرشاد الخطوط وتوصي
 ةيدلانيالص ةيالدول ةيالفدرال وتحث .ادلةيالص أنشطة ع  كله ذلك و واستخدامه الدواء وصف ينوتحس ضيالمر  قبل من ةيالذات

 الخطوط ضوء في مراجعتها ةيوطن ييرمعا وجود حال في أو ييرمعا لإنتاج المشترك العمل على والحكومات ةيدلانيالص المنظمات
 الاعتماد على للحصول هايعل العمل بيج التي ضةيالعر  الخطوط بعض هذه .دةيالج دلةيالص ممارسة قةيوث في الموضوعة ةيالإرشاد
 :1اتيالمستشف اتيدليلص الدولي

 .ةيدلانيالص الخدمات مجال وتصف توضح التي والطرق اساتيالس .2
 . ةيالدوائ الأمان أنظمة .1
 . المستمر دلييالص ميالتعل برنامج .3
 . الدواء عيتوز  نظام .5
 . خاص تحكم إلى تحتاج التي ةيالأدو  وكل المخدرة ةيالأدو  مع التعامل ةيفيوك عيوتوز  نيعز  طرق .2
 . ةيالأدو  سجلات إدارة .6
 . بها ينميالمق يروغ المستشفى على ترددوني نيالذ بالمرضى الخاصة ةيالأدو  تعاطي لإدارة ةيالإرشاد اساتيالق .2
 عن ةيو يالح المضادات تعاطي إدارة في فرد كل ودور والممرض دلييوالص بيالطب من لكل ةيالفرد اتيالمسكول ديتحد .5

 .ةيديالور  ليالمحال قيطر 
 . ةيالأساس العمل ساعات بعد بالمستشفى يينالداخل للمرضى ةيالأدو  على الحصول ةيفيك اسةيس حيتوض .1

 . الاسترجاع ةيلعمل بها الموصى والطرق اساتيالق .22

                                                           
1
https://wikivisually.com/lang-

ar/wiki/%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B1_%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9_

%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%B5%D9%8

A%D8%AF%D9%84%D8%A7%D9%86%D9%8A%D8%A9  ,cite online, 17/03/2018  

https://wikivisually.com/lang-ar/wiki/%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B1_%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%B5%D9%8A%D8%AF%D9%84%D8%A7%D9%86%D9%8A%D8%A9
https://wikivisually.com/lang-ar/wiki/%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B1_%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%B5%D9%8A%D8%AF%D9%84%D8%A7%D9%86%D9%8A%D8%A9
https://wikivisually.com/lang-ar/wiki/%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B1_%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%B5%D9%8A%D8%AF%D9%84%D8%A7%D9%86%D9%8A%D8%A9
https://wikivisually.com/lang-ar/wiki/%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B1_%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%B5%D9%8A%D8%AF%D9%84%D8%A7%D9%86%D9%8A%D8%A9
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 ةيالأدو  – عيتصن بيع بها التي ةيالأدو  – ةيالصلاح ةيمنته ةيالأدو  – خطأ طلبت التي ةيالأدو  إعادة اسةيس .22
 .التالفة

 .الواردة – المتخزنة – التالفة ةيللأدو  زييتم اسةيس .21
 . الدواء صيخ مايف المستشفى وحدات كل على شهري دلييص شيتفت .23
 أعلى لضمان المستشفى داخل عهايتوز  وطرق ، نهايعز  وطرق ، ةيالأدو  مع والتعامل تناول ، يرتحض مراجعة اسةيس .25

 . ضيللمر  ةيصح ةيرعا
 ، مهايتق ، اكتشافها قيطر  عن استبعادها تمي ثيبح ةيللأدو  ةيالجانب الأعراض مع التعامل ةيفيلك اسةيس  تقد .22

 من ذلك بعد نتمكن لكي ريتقر  في إثباتها ، مراقبتها ، فهايتصن ، معالجتها ، مخاطرها حجم مييتق ، دهايتحد
 .الجدد المرضى في الإمكان بقدر منعها أو منها الحد أو استبعادها

 . ةيالدوائ ةيالطب الأخطاء ليلتسج اسةيس .26
 .مهاييوتق ناتيع لأخذ المتعددة اراتيالز  دورها ةيدلانيص استشارية ئةيه عمل .22
 . ضيللمر  المقدم والغذاء ةيالأدو  ينب التعارض لمعرفة اسةيس .25
 . الفم قيطر  عن عونيستطي ولا أنبوب قيطر  عن الدواء أخذوني نياللذ للمرضى الدواء لتعاطي ةياسيق ةيرعا .21
 – الحرارة درجة ضبط مثل للدواء كفاءة أعلى على للحفاظ اً يصح ةيمثال ظروف تحت الدواء نيلتخز  اسةيس وضع .12

 . والأمان – العزل – ةيالتهو  – الرطوبة – الضوء
 فونيالتل قيطر  عن أو شفهي كان سواء بالمستشفى الأقسام من ةيالأدو  طلب لاستلام اسةيس .12
 .الطوارئ ةيأدو  مع التعامل ةيفيلك محدده ةيمنهج .11
 اقبير ل دلييالص للقسم ممنوحة اتيومسكول اساتيوس طرق من العدوى مكافحة في ةيدلانيالص الخدمات دور .13

 . العدوى نعيمو  تحكميو 
 على قهايتطب في تعتمد اساتيالس هذه لها مخطط هو كما للمستشفى العام الأداء ينلتحس ةيدلانيالص الخدمة دور .15

 .الجودة اتيق بها تمي التي بالأدوات التام و إلمامه بالمستشفى الموجود دلييالص الكادر
، ممارسة الصيدلة الجيدة هي  لة الممارسين ملزمين بضمان أن تكون الخدمة التي يوفرونها لكل مريض دودة مناسبةدإن كل الصيا 

 .وسيلة لتوضيح وتحقيق هذا الالتزام
 دور الفدرالية الدولية الصيدلانية هو توفير القيادة للمنظمات الوطنية الصيدلانية والتي بدورها توفر القوة الدافعة لإعداد المعايير إن

" الوطنية، إن العنصر الحيوي هو التزام مهنة الصيدلة ع  العالم بتشجيع الكمال في الممارسة بغية انتفاع أولئك المخدومين 
 ." دمةالمنتفعين بالخ

تمع عن العامة والمهن الأخرى سوف يقيمون المهنة من خلال كيفية ترجمة أفرادها لهذا الالتزام إلى ممارسة في أماكن صيدليات ا 
 .ستشفياتوصيدليات الم
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 ا تمع وتهدف هذه الوثيقة إلى تشجيع المنظمات الصيدلانية الوطنية لتركز الاهتمام على الصيادلة العاملين في صيدليات 
 .لتطوير عناصر الخدمة التي يوفرونها كي تلائم مختلف الظروف ستشفياتالم

و من غير المناسب لمنظمة الصحة العالمية وللفدرالية الدولية الصيدلانية وضع معايير أو قائمة من المتطلبات الدنيا التي يجب 
 .تحقيقها في كل الدول الأعضاء

الجهة الأمثل قدرةً على تقرير ما يمكن  دول دولة وأخرى وكل منظمة صيدلانية وطنية تجف ن ظروف الممارسة عتلف جداً بين
 .تحقيقه وضمن أي سلم زما

وعلى المنظمات الوطنية الصيدلانية أيضاً أن تتخذ الإجراء الذي يضمن أن يكون التعليم الصيدلاني سواءً التأهيل قبل التخرج 
 .ستشفيات الممارسة، ا تمعية وفي المالصيادلة لأدوارهم التي يجب أن يتحملوها في، قد صحمم ليكهل  الجامعي أم بعده

 كما  تأثير الأدوية واستخدامها ولهذا وضمن الأسات الضروري من العلوم الصيدلانية يجب أن أن يكون هنالك تأكيد كافٍ على
 .عناصر المتصلة بعلوم ا تمع والعلوم السلوكيةيجب أن يوجد مقدمة معقولة في سياق التأهيل قبل التخرج الجامعي إلى ال

 .وبعدح يجب أن يككد في كل مراحل التعليم الصيدلاني على التطوير والتحسين المناسب لمهارات التواصل مع النات
سياق تطوير هذه المعايير يجب اعتبار فروق مهمة بين الدول، فالدول الغنية غالباً تملك أجهزة فعالة تنظم الدواء بنيت على  وفي

 .التشريع
 : وتضمن الجودة للمنتجات الصيدلانية المنتجة صناعياً ع  عدة وسائل( تناطر)وهذه الأجهزة تراقب 

 ؛ يقالتراخيص للمنتجات أو أذونات التسو  إصدار 
  مصنعي الدواء وبائعي الجملة وغيرهم ممن يوزع الأدوية، وكذلك صيدليات ا تمع وصيدليات  ترخيص وتفتيش وع

 المشافي وغيرها من منافذ صرف الدواء ؛
  من حين لآخر في مخت ات الحكومة ضبط الجودة وع. 

يحمل الجزء الرئيسي من مسكولية جودة المنتجات الصيدلانية  أما كثير من الدول النامية فتفتقد إلى جهاز تنظيمي فعال للدواء وهذا
على كاهل الصيادلة، الذين عليهم أن يعتمدوا على أنفسهم أو على نقاباتهم لتقييم الجودة ويجب أن يتأكدوا من أن مصادر 

 ط إرشادية خاصة لشراء الدواءخطو  و قد طورت الفدرالية الدولية الصيدلانية. الحصول على الأدوية محصورة في المصادر الموثوقة
special guidelines for drug procurement  

 .يوجد كم كبير من البلاغات عن شيوع منتجات صيدلانية أقل معيارية ومنتجات مزورة في التجارة الدولية
ة بل ومنتجات سامة، وهذا مما و الدول النامية هي الجهات الأكثر تعرضاً بتواتر لتأثير مثل هذه المنتجات التي قد تكون غير فعال

 .يهدد بزوال الثقة في جهاز العناية الصحية
الخاص بدور  WHA47.12 القرار 2115و بسبب ما سبق ذكره تبا اجتماع الصحة العالمي السابع والأربعين في آيار 
مما  WHO revised drug strategy الصيدلي في دعم إستراتيجية الدواء المعدلة التي أصدرتها منظمة الصحة العالمية
 .لفت الانتباه إلى مسكوليات الصيادلة في ضمان الجودة للمنتجات التي يصرفونها
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 :ةيدلانيالص ةيالرعا في الجودة مؤشرات: ثانيا 
 الأداء مييتق بواسطتها كنيم والتي ، ةيالمئو  النسبة أو ، النسبة أو ، بالمعدل عنها ع ي اتيللق أدوات هي سييوالمقا المكشرات

 لهايوتحل جمعها كنيم اناتيب الزمن بمرور توفر أن سييوالمقا المكشرات هذه وب مكان ، ينمع هدف أو اريبمع ومقارنته ، الفعلي
 .ينالتحس خطط ووضع القرار اعاذ هايعل بنىي ةيأساس كمعلومات واستعمالها

 :1تكون أن بيج الفعّالة سييالمقا
قات بالهدف المتعلقة حةيالصح اناتيالب يرتوف على قادرة •

ح
  ؛الم

 ؛الزمن مع والثابتة المترابطة اناتيالب يرتوف في هايعل عتمدي •
  ؛ةيدليالص ومهمة ةيلرؤ  مناسبة •
  ؛دراسته المراد اتيوالعمل الخدمات من واسعاً  مجالاً  تشمل أن على قادرة •
  .معقولة كلفة وذات الاستعمال وسهلة طةيبس •

 :سييوالمقا المكشرات من نوعان وجدي
ط يمح في أو( ذاته القاسم) طيالمح نفس في وقع سواء حدث أي وقوع درجة سيقي ثيح :المعدل على عتمدي مؤشر ( أ

تلف القاسم) مختلف  (مخح
 :أمثلة

 .الربو لمرضى الكلي العدد/ الاستنشاق جهاز استعمال على تعلموا نيالذ بالربو ينالمصاب المرضى عدد -
 .ادلةيللص الكلي العدد/ المفقودة ةيالأدو  عدد -
ل يتحل و بحث إلى تحتاج التي الهامة الأحداث كل سيقي :(خلل وجود على الدالة الحوادث مؤشر) مراقبة مؤشر ( ب

 .يينإضاف
 .الدوائي الخطأ عن الناتج الموت :مثال
 :كالآتي آخر فاً يتصن سييوالمقا تراالمكش فيتصن كما

 أو ، زاتيالتجه أو المواصفات ،  أو المصادر على تركز وقد ة ،يالرعا يرتوف على النظام مقدرة سيتق :ةيالبن مؤشرات 
 .المساحة

 .يينالفن إلى ادلةيالص نسبة .ليالتشغ ساعات عدد .نيا از  ادلةيللص ةيالمئو  النسبة : أمثلة
 ةيإدار  أو  مساندة ، أو ه ،ير يسر  تكون أن كنيم التي ة ،يالرعا يرتوف ةيعمل خطوات سيتق :ةيالعمل مؤشرات. 

 ذات ةيالدوائ العبوات تعبئة إعادة ، الوصفة مع المصروفة الأولى الجرعة صرف تناسب ، ةيالدوائ الوصفات نيوتدو  فهم :أمثلة
 .للاستعمال جاهزة وحدات في يرالكب الحجم

                                                           
1
 https://www.syrianclinic.com/vb/threads/1009-%D9%85%D9%82%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B3-

%D9%88%D9%85%D8%A4%D8%B4%D8%B1%D8%A7%D8%AA-

%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9-%D9%81%D9%8A-

%D8%A7%D9%84%D8%B5%D9%8A%D8%AF%D9%84%D9%8A%D8%A9   ,cite online, 15/03/2018 

https://www.syrianclinic.com/vb/threads/1009-%D9%85%D9%82%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B3-%D9%88%D9%85%D8%A4%D8%B4%D8%B1%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9-%D9%81%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%B5%D9%8A%D8%AF%D9%84%D9%8A%D8%A9
https://www.syrianclinic.com/vb/threads/1009-%D9%85%D9%82%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B3-%D9%88%D9%85%D8%A4%D8%B4%D8%B1%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9-%D9%81%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%B5%D9%8A%D8%AF%D9%84%D9%8A%D8%A9
https://www.syrianclinic.com/vb/threads/1009-%D9%85%D9%82%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B3-%D9%88%D9%85%D8%A4%D8%B4%D8%B1%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9-%D9%81%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%B5%D9%8A%D8%AF%D9%84%D9%8A%D8%A9
https://www.syrianclinic.com/vb/threads/1009-%D9%85%D9%82%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B3-%D9%88%D9%85%D8%A4%D8%B4%D8%B1%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9-%D9%81%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%B5%D9%8A%D8%AF%D9%84%D9%8A%D8%A9
https://www.syrianclinic.com/vb/threads/1009-%D9%85%D9%82%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B3-%D9%88%D9%85%D8%A4%D8%B4%D8%B1%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9-%D9%81%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%B5%D9%8A%D8%AF%D9%84%D9%8A%D8%A9
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 وملموسة ة ،يفيووظ ة ،ير يسر  تكون أن كنيم التي ة ،يالرعا ةيعمل أو محنتج جةينت سيتق :جةيالنت مؤشرات. 
 نيوالذ قةيدق 45 من ينسيالفانكوما تلقوا نيالذ المرضى ، ضيالمر  رضا :مثال vancomycin أقل للحقن زمن في دييالور 

 .ذلك بسبب الرقبة احمرار أعراض من عانوا
 تومكشرا ضيالمر  ةيرعا مكشرات ةيالصح المنظمات دلةيلص ةيكيالأمر  ةيالجمع أنشأت ASHP نيعناو  تحت للجودة مكشرات

 .المكشرات هذه ضمنه تطورت الذي الإطار هي ةيدلانيالص ةيالرعا بأن الاعتبار ينبع آخذةً  ، اتيالعمل
 :ضيالمر  ةيعار  مؤشرات:أولاا 

 ، منها ةيوالوقا وحلّها دهايتحد ةيدلانيالص ةيالرعا على بيج والتي بالدواء المتعلقة المشاكل على تعتمد مجموعات ةيثمان إلى تنقسم
 :وهي

  .للدواء ةيالجانب الآثار سببها ةالجدوللم ضيالمر  تعرضي :للدواء ةيالتأثيرات الجانب -2
 من عانوا نيوالذ قةيدق45  من أقل للحقن زمن في دييالور  vancomycin  ينسيالفانكوما تلقوا نيالذ المرضى : مثال

 .ذلك بسبب الرقبة احمرار أعراض
  .مرضي سبب وجود بدون الدواء ضيالمر  تناولي :داعي وجود بدون الدواء -1

 .وصفة وجود بدون ةيدوائ جرعات ضيالمر  عطىي عندما :مثال
 ةيأغذ مع تفاعلها أو بعضها مع ةيالأدو  تفاعل عن الناتجة ضيالمر  معاناة :ةيالأغذ أو الأخرى ةيالأدو  مع التفاعلات -3

 .ةيالمخ   الفحوص في المستعملة المواد مع أو نةيمحع
 .الأخرى ةيالأدو  مع warfarin  نيالوارفار  دواء تفاعل بسبب النزف من عانوني نيالذ المرضى : مثال

  .ينمع دواء على حصوله عدم بسبب ضيالمر  معاناة :الدواء على الحصول في الفشل -5
 .القيء سببي الذي ماوييالك العلاج تناوليو  للقيء مضاد على صليح لم الذي ضيالمر  :مثال

 .الحالة لهذه الدواء تلقي لم ولكنه اً يدوائ علاجاً  تتطلب ةيمرض حالة من ضيالمر  معاناة :المُعالجة ريغ الأعراض -2
 .الحالة لهذه العلاج له وصفي ولم اكتئاب من عانيي الذي ضيالمر  :مثال

  .ناسبهي لا دواءً  ضيالمر  تلقىي :للدواء الخاطئ اريالاخت -6
 .مركباته أحد أو الدواء نفس تلقىيو  ، ينمحع لدواء ةيحساس من عانيي ضيمر  :مثال

  .حيالصح الدواء من زائدة درعة ضيالمر  معالجة عند :الزائدة الجرعة -2
 عن تكخذ التي السكري مضادات أو ينالأنسول من زائدة جرعة بسبب السكر في هبوط من السكري ضيمر  عانيي عندما :مثال

 .الفم قيطر 
  .حيالصح الدواء من لةيقل درعة ضيالمر  معالجة عند :ةيالعلاج تحت الجرعة -5

 /غرام نانو 0.9 من أقل دمه في الدواء زيترك و Digoxin ينوكسيجبالد المعالج و المراقب يرغ ايالأذ بالرجفان المصاب :مثال
 .ملل
 :اتيالعملمؤشرات  :اا يثان

 :وهي ، ةيدليالص في بالدواء المتعلقة اتيالعمل عيجم ةيلتغط مجموعة نيوعشر  يناثن إلى تنقسم
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 :ةيالأدو  ليدل نظام .1
 .باستعمالها الخاص الموجز  تقد بدون ليالدل إلى دةيجد ةيأدو  إضافة تكرار :مثال

 :اتيالمشتر  .4
إجراء  ستدعيي الذي الأدنى الحد إلى نيالتخز  مستوى وصول من بالرغم الشراء ةيطلب إجراء في الفشل تكرار : مثال
 .الشراء ةيطلب

 :الجرد .3
 .الجرد أثناء في مرتجعة ةيأدو  أو ةيالصلاح ةيمنته ةيأدو  وجود تكرار :مثال

 :الدواء ريتحض .2
 (.الحل أو المزج) للدواء الخاطئ يرالتحض حوادث تكرار :مثال

 :الدواء عيتوز  .1
 (والأقسام الأجنحة )ضيبالمر  ةيالعنا مناطق إلى موصوف يرغ دواء صرف تكرار : مثال

 :ضيوالتعو  المحاسبة .6
    100 %) .)كاملا  أجراً  ةيالصح المكسسة هايعل تتقاضى لا التي المرضى يرفوات نسبة : مثال

 :ةيالدوائ المعلومات .7
 .لها المحدد الوقت خلال تحعط لم والتي العاجلة المعلومات بند تحت المصنفة المعلومات طلب تكرار : مثال

 :المعلومات إدارة .8
 .المتكرر والعلاج ةيالأدو  ينب التفاعلات عن الكشف تكرار : مثال

 :المخاطر وإدارة الجودة .9
 .كاف الجدولب ةالجدولالم تدون لم والتي بالدواء المتعلقة الحوادث عن ريالتقار  تكرار :مثال
 :ةيدلانيالص ةيالرعا ةياستمرار  .11
 أول عولج ثيح الإسعاف في له المصروفة الدواء ةيكم انتهاء قبل ادةيالع في موعد أخذ في ضيالمر  فشل تكرار : مثال
 .مرة
 (:ايالتكنولوج) ةيالتقن مييتق .11
 .الدواء استعمال نظام على تكثر والتي ثةيالحد اتيالتقن إدخال في ةيدليالص إدارة استشارة عدم تكرار :مثال
 :المرضى فيتثق .14
 .المستشفى من خروجهم قبل الاستنشاق جهاز استعمال حول ماً يتعل تلقوا نيالذ الربو لمرضى ةيالمئو  النسبة :مثال

 :الأبحاث .13
 .ةيدليالص في الموجودة الدراسة ديق تزال لا التي ةيالأدو  ل وتوكولات ةيالمئو  النسبة :مثال
 :نيالتدو  .12
 في ، الدواء ماتيتعل ، ةيللأدو  ةيالجانب الأعراض ، ةيالحساس ، وزنه ، ضيالمر  عمر نيتدو  في الفشل تكرار :مثال

 .المستشفى اتيعمل وفق الطبي ضيالمر  سجل
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 :الخطرة اتيالنفا من التخلص .11
 الموصوفة قةيالطر  عن عتلف بطرق السرطان ةيأدو  اتينفا من التخلص تكرار :مثال

 .المختصة الوكالة قبل من هايعل والمصادق ئةيالب ةيلحما اتيالنفا من النوع هذا من للتخلص
 :الموارد استعمال .16
 .هايرم تمي والتي ةيدليالص قسم في والمعبئة المحضرة ةيالدوائ الوحدات عدد :مثال
 :ةيالآل النظم .17
 .لنقلها الآلي النظام توفر من الرغم على المعلومات نقل في ةيكيكانيالم الوسائط أو ينالمراسل استخدام تكرار :مثال
 :ةيالإسعاف ةيالأدو  نظام .18
 .ةيدليالص قسم تدخل بدون إسعافي دواء إعطاء تكرار :مثال
 :والتجهيزات لاتيالتسه .19
 والتي ، ةيالصح يرغ الشروط أو ، الغبار ئاتيجز  أو ، الرطوبة أو ، الضوء أو ، الحرارة منظم في الأعطال تكرار :مثال
 .والإمدادات ةيالأدو  أو الأشخاص سلامة أو الصحة تهدد
 :للدواء ةيالمراقبة العلاج .41
 .الدواء أخذ لوقت بالنسبة نةيالع أخذ وقت في الخطأ تكرار :مثال
 :ةيدليالص قسم خارج المخزنة ةيالأدو  .41
 ماتيالتعل كتابة بدون للمرضى الأخرى الأقسام في والمخزنة للمستشفى التابعة ةيالأدو  صرف تكرار :مثال

 .حةيالصح
 :للدراسات الخاضعة ةيالأدو  .44

 .دليةيالص قسم خارج من لها التابعة ةيالأدو  تصرف التي و المستشفى في ةيالدوائ الدراسات بدء تكرار :مثال
 الممارسة الجيدة للصيدلة : الفرع الرابع

 النات لاحتياجات تستجيب التي المهنيّة الممارسة بأنهاGood Pharmacy Practice  للصيدلة الجيدة الممارسة تعرّف
 .بال اهين مثبتة , فصلى صيدلانية عناية على للحصول الصيدلي خدمات يطلبون الذين

 واختيار بالأدوية الصلة ذات المريض احتياجات تلبيه مسكولية الصيدلي فيها ويتحمل ، محورها المريض ، صيدلانية ممارسة إنها أي
 .له المناسب العاج
  متطلبات الممارسة الجيدة للصيدلة: أولا
 :1للصيدلة الجيدة الممارسة متطلبات اهم ومن

 الرئيسي الصيدلي اهتمام محور هما,(  عام الجدولب) ا تمع وصحة (صخا الجدولب) المريض يكون أن. 
 المعلومات تقد  جانب إلى الجيدة الطبية والمستحضرات الدواء تأمين هو الرئيسي الصيدلي نشاط محور يكون أن 

 .اللازمة المداخلات وإجراء الأدوية استخدام تأثيرات مراقبة ثم ومن ، للمريض المناسبة والنصائح الدوائية
 الدواء صرف ترشيد أسس الصيدلي يراعي أن. 

                                                           
1
 World Health Organization ,federation International Pharmaceutique , Joint FIP/WHO guidelines on Good 

Pharmacy Practice: standards for quality of pharmacy services, Advancing pharmacy worldwide ,2012,p2-3 
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 له ومقبولة واضحة الصيدلانية الرعاية أهداف تكون بحيث للصيدلة الجيدة الممارسة معايير الصيدلي يطبّق أن 
 .العلاقة أصحاب ولجميع

 الدواء استعمال قرار في مساهمة للصيدلي يصبح أن إلى وصولا. 
 :الصيدلي على فيجب المتطلبات هذه ولتحقيق
 الصيدلانية الرعاية تقد  عن الشخصية المسكولية يقبل أن. 
 تجارية لا مهنية الصيدلة لمهنة ممارسته فلسفة تكون أن. 
 المتبادلة الثقة على مبنية لتكون )الآخرين الصحية الرعاية ومقدمي( الأطباء مع علاقته يفعّل أن. 
 تنافسية لا مهنية علاقة الصيادلة باقي مع علاقته تكون أن. 
 الصيدلانية الخدمات ثمن تدفع التي الجهات مع مهنية علاقة يكسس أن. 
 الطبي، تاريخه مثل عنه، الأساسية الطبية المعلومات )المريض بموافقة( يجمع بحيث المريض مع مهنية علاقة ينشئ أن 

 .المخ ية الفحوصات ونتائج يستخدمها التي الأدوية ، التشخيص
 الصيدلانية والمستحضرات الأدوية عن ومحدثة شاملة معلومات توفير على يحرص أن. 
 استعمال في الأخطاء ، بالأدوية المتعلقة المشاكل ، للأدوية السلبية التأثيرات عن المحدثة التقارير توفير على يحرص أن 

 .المزورة الأدوية عن والكشف الأدوية جودة في عيوب ، الادوية
 للصيدلة الجيدة للممارسة الأردنية بالمعايير يلتزم أن. 
 المستمر الصيدلاني والتعليم المها التطوير برامج في بالمشاركة يلتزم أن. 

 معايير الممارسة الجيدة للصيدلة:ثانيا
 الأسس مجموعة تمثل إنها حيث ، للمريض المقدمة الخدمات جودة لقيات مهم جزء الصيدلة لمهنة الجيدة الممارسة معايير تعت 

 تطبّق وأخلاقية مهنية صيدلانية ممارسة إلى للوصول الأردني ا تمع صيدليات في تطبيقها الواجب الأداء ومتطلبات والعناصر
 .سواء حد على وا تمع المهنة على الإيجابية آثارها وتنعكس الصيدلانية الرعاية مفهوم
 الصيدلة لمهنة الجيدة الممارسة معايير مدونة بوضع للصيدلة الجيدة الممارسة بهيئة ممثلةً  الأردن صيادلة نقابة قامت فقد وعليه،

 :1التالية الأسس إلى بالاستناد
 ؛وأخلاقية مهنية بطريقة الصيدلة مهنة ممارسة •
 ؛الموظفين بين ما والعلاقات العمل شكون إدارة •
 ؛للدواء الأمثل التوفير •
 ء؛للدوا الأمثل الصرف •
 ؛العلاج من المرجوة النتائج تحسين في الصيدلي مساهمة •

                                                           
1
 25ص ,مرجع سبق ذكره , ميساء الحموري, سميرة القيسوت 
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 ؛الكيماوية المواد من الصيدلانية المستحضرات تحضير •
 .الأولية الصحية الرعاية في الصيدلي مساهمة •

 أخلاقيات مهنة الصيدلة: ثالثا
 ومع الآخرين الصحية الرعاية ومقدمي المرضى مع علاقاتهم في للصيادلة الأخلاقي السلوك مبادئهي  الصيدلة مهنة أخلاقيات

 .الصيدلة لمهنة اليومية ممارستهم للاخ من وذلك عام الجدولب ا تمع
 :1مايلي  الصيدلة مهنة التي تقوم عليها لأخلاقياتومن اهم ا
 ؛للجميع الصحية الاحتياجات تأمين على ومساواة بعدالة العمل .2
 الرعاية من المستفيد ومصلحة وصحة سامة لضمان هي الصيدلانية الرعاية تقد  أولوية تكون أن على العمل .1

 ؛ونزيه دائم الجدولب الصيدلانية
 ؛عام الجدولب وا تمع للأفراد صحية رعاية أفضل لتأمين الطبي الفريق أعضاء باقي مع التعاون .3
 .)مصلحته يحقق بما( ذلك على وتشجيعه بالأدوية المتعلق القرار باعاذ المشاركة في المريض حقوق احترام .5
 ؛علاجه تجاه المريض موقف على تكثر التي وخاصة المريض وقيم معتقدات ، الثقافية الفوارق واحترام إدراك على العمل .2
 إلا ، إفشاءها عدم على والعمل الصيدلانية الرعاية تقد  فترة خال المأخوذة المعلومات سرية وحماية احترام على العمل .6

 ؛الاستثنائية الحالات بعض في أو ذلك على المريض وافق إذا
 ؛العلمية والمبادئ المهنية للمعايير وفقاً  التصرف على العمل .2
 أي ممارسة عن والامتناع ، الصيادلة ءلاالزم فيهم بما الصحية المهن باقي مع العلاقات في والنزاهة بالأمانة الالتزام .5

 ؛المهنة إلى الإساءة شأنه من تصرف
 .؛المستم المها التطوير بواسطة المهنية والمهارات المعرفة تطوير على العمل .1

 بما الموثوقة الرسمية مصادرها من الأدوية توفير على والعمل بالمهنة المتعلقة والمعايير والأنظمة القوانين وتطبيق الامتثال .22
 ؛والتخزين النقل قنوات فيها

 ؛وكفاءة بمهارة لهم الموكل الأعمال لأداء المكهلة العاملة القوى وتوفير تأمين على العمل .22
 موضوعية دقيقة، الصحية المهن في والعاملين والمهتمين للمريض المقدمة المعلومات جميع أن من التأكد على العمل  .21

 ؛الفهم وسهلة
 ؛واحترام كياسة بكل الصيدلانية الرعاية من المستفيدين مع التعامل .23
 الصيدلي مصالح مع ذلك تعارض حالة في حتى منها للمستفيد الصيدلانية الرعاية تقد  استمرارية ضمان على العمل .25

 (.وجدت إن( الشخصية

 

                                                           
1
 2ص ,مرجع سابق  لحموريميساء ا, سميرة القيسوت  
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 (الزبون)رضا العميل دبيات النظرية لالأ: المطلب الثاني 
حيث تعمل هذه الاخيرة على تقد  خدمات ترضي وتتلاءم مع ،الزبون وزيادة ثقته من اوليات المكسسة  كسب يعت           

 .كيفية قياسهوعليه يجب معرفة المكشرات المتعلقة برضاه وكذا  ،احتياجات ومتطلبات الزبون بالدرجة الاولى 
   (الزبون) رضا العميل: الفرع الأول 

  رضا الزبونمفهوم : أولا 
 :حدا على والزبون الرضا مصطلح من كل مفهوم على أولا التعرف يجب الزبون رضا إلى التطرق قبل و

 رضا مفهوم ال -1
 :التعاريف نذكر  الباحثون ومن بين هذه يتبناها التي النظر وجهة حسب لمصطلح الرضا تعاريفال تعددت لقد

 .1معينة تبادلية لعملية ستفيدلما هيجري الذي للتقييم النهائي الناتج هبأن الرضا يعرف -
اتجاه تجربة شراء  احسات ايجابي أو سلبي يشعر به العميل:الرضا على أنه  B.duboisو  Kotlerويعرفه كل من   -

 .2والناتجة بين توقعاته وأداء المنتج , أو استهلاك معينة 

 .3شعور بالمتعة أو الانزعاج الناتج عن المقارنة بين توقعات سابقة وتجربة الاستهلاك  يعرف الرضا في التسويق على انه -
  .والأداء للخدمة العميل توقعات ينبنتيجة المقارنة  وه الرضا وعدم بالرضا كملحا أن لنا يتبن ات السابقةالتعريف من

  مفهوم الزبون -4
 :يلي كما الزبون مصطلح يعرف

 كذلك ووردت من المورد ، الصادرالمنتج  وجهة هان على الزبون (ISO 8402 ) للمواصفة وفقا يرللمعاي الدولية تعرف المنظمة

 :4ضمن هذا المعيار الملاحظات التالية
 ؛الحالة التعاقدية يسمى الزبون مشتري في -
المشتري؛المستفيد أو , المستخدم ,المستهلك النهائي , يمكن ان الزبون  -

- للتنظيم بالنسبة خارجيا أو داخليا الزبون يكون أن كنيم. 
 مفهوم رضا الزبون -3

 له المقدم المنتوج لأداء مقارنته عن الناتجة الأمل خيبة أو الزبون بالمتعة إحسات هو الزبون رضا:  ( Kotler )تعريف  
 .5المنتوج هذا عن السابقة بتوقعاته( المدرك)

                                                           
1
  14ص ،  2011قسنطينة، منتوري، جامعة تسويق، عصص ,( غير منشورة)يرماجست مذكرة ، المصرفية الخدمات جودة على الالكتروني التسويق اثر فضيلة، شتَوف 

2
 P. Kotler,B. Dubois ," marketing management", 9 ème edition ,pubil-union ,paris , 1997 ,p172 

3
 J.Lendervie,J.Lévy,D.Lindon , Mercator,7édition, Dalloz, paris, 2003, p911. 

4
  . 7ص ،  2016سطيف، عبات، فرحات عةجام ، رالتسيي علوم و التجارية و الاقتصادية العلوم كلية ةالخدم جودة في محاضرات ، رقاد صليحة 

 ISO: International. Standards. Organization 

 .  66ص ،  2014السادت، العدد الوادي، جامعة ،اقتصادية رؤى ،الزبون رضا على الخدمة جودة أثر ، بوزيان حسان5 
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 لنسبة تهرغبا إشباع درجة حول نظر وجهة هو الزبون رضا:  ISOالمقاييس  و للمواصفات الدولية المنظمة تعريف 
 .1المستحوذة والخدمات السلع لمختلف لتوقعاته

 .بأن رضا الزبون يكون في درجة اشباعه بالخدمات المقدمة له, نلاحظ بأن التعريف يشير 
 أقل كانت ف ذا له، مقدمة سلعة أو خدمة نحو الفرد داخل من شخصي شعور إلا هو ما الزبون رضا أن يتضح سبق ما خلال من
 للخدمة ووفي سعيد سيكون توقعاته فاقت إذا أما راض فهو لتوقعاته مطابقة كانت وإذا ، الخدمة عن راض غير فيكون توقعاته من
 .له المقدم المنتوج أو

 أهمية رضا الزبون -2
 تكون عندما سيما لا أدائها على للحكم المعايير رثأك ويعد ، منظمة أي سياسة في يرةكب أهمية على الزبون رضا يستحوذ      

 :2كونه  في الزبون رضا أهمية وت ز ،نحو تحقيق الجودة  متوجهةالمنظمة 
  الزبائن؛ رضا خلال من السعريةالمنافسة  وبخاصة التنافسية الضغوطتتجنب المكسسات 
  ؛المكسسات المنافسة إلى الزبائن هتوج احتمالية من يقللان رضا الزبائن عن الخدمات المقدمة 
  أداة يصبحتقد  الخدمات  في والتميز هلاحتياجات استجابتهم بسبب موظفيها والمكسسة  إدارة عن الراضي الزبونان 

 ؛ جدد زبائن اجتذاب إلى يقود امم الطبية للعلاقات
  ؛ هب الاحتفاظ يسهل امم الشراء عملية سيكرر هفانالخدمات المقدمة  عن راضيا الزبون يكونعندما 
 والمحتملة السائدةتهدد المشاكل  والتي ،ه إليالخدمات المقدمة  بخصوص للمكسسة العكسية التغذيةبمثابة  الزبائن رضا ديع 

     .للزبائنالخدمات المقدمة  دائما تطور لمكسسةا يجعلمما  ،
 محددات رضا الزبون: ثانيا 
 :3التالية النقاط في طبيعتهم اختلاف رغم الزبون رضا محددات تتمثل

 ا ربة غير المعلومات بعض تتضمن والتي الاستهلاكية التجربة قبل ما مرحلة من كل التوقعات وتمثل :توقعات الزبائن 
 يتكون حيث, المستقبل في تقد  جودة على المكسسة قدرة عن وتوقعات,( الأذن إلى الفم من الكلمة الإشهار،) :مثل

 :هي أنواع ثلاث من التوقع
يمثل التوقع التنبكي عملية عقلية تركز على ,ويقات بقوة الاعتقاد  يتعلق بالمعتقدات  عن مستوى أداء معين: توقع تنبكي ( أ

 مستويات الخصائص التي يتوقع وجودها في المنتج او العلامة؛
يتم اعدادها ,ما يجب أن يكون عليه أداء منتج او علامة يركز هذا التوقع على مستويات مثالية حول : التوقع المعياري  ( ب

 انطلاقا من دراسات وأبحاث نظرية قياسية؛

                                                           
1

 بكر أبي جامعة دولي، تسويق عصص ، للمكسسات الدولي التسيير في,(منشورة غير)ماجستير مذكرة ،العملاء رضا على الخدمات جودة محددات أثر ، القادر عبد مزيان 
 .10 2،ص  2012 تلمسان، ، بلقايد

 .  81ص ،  2011بومردات، ، بوقرة امحمد جامعة ،( غير منشورة)تير ماجس مذكرة ،الزبون رضا على اهتاثير  و الاعمال اخلاقيات ، نسيمة خدير 2
3
 12 -13، ص  1226التجارية، عصص تسويق، جامعة الجزائر، ، في العلوم (غير منشورة)، مذكرة ماجستيرتفعيل رضا الزبون كمدخل استراتيجي لبناء ولائهحاتم نجود،  
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يقوم الزبون بتكوين توقع عن المنتج او العلامة على أسات المقارنة بمنتجات او علامات يتوقع أنها في : التوقع المقارن  ( ت
 .نفس المستوى

  والقيمة المدركة هي ,  المستوى المدرك لجودة المنتوج نسبة الى السعر المدفوع وتتمثل في: (الاداء الفعلي)القيمة المدركة
فعلى الرغم من ان السعر يكون احيانا مهما جدا بالنسبة للزبائن خاصة في ,قيات للجودة نسبة الى السعر المدفوع 

 .مرحلة الشراء لأول مرة إلا ان له تأثير قليل على الرضا من أجل اعادة الشراء
 ومستوى الاداء الفعلي الذي ( الاداء المتوقع)ة عملية ايجاد الفرق بين مستوى التوقعات طابقتمثل الم: (التثبيت)طابقة الم

وتعرف المطابقة على انها درجة انحراف اداء المنتج عن مستوى التوقع الذي يظهر , حصل عليه الزبون بعد شراء المنتج 
 .اقبل عملية الشراء فيتولد عنها عدم الرض

 (وسائله وأهميته)قياس رضا الزبون : الثاني الفرع 
 وسائل القياس -1
 ةكبير  بدرجة يعتمد اسواقها خدمة في الصحية ةالمنظم احنج ان حيث ، لمرضىا رضا لقيات المتاحة الوسائل من العديد اكهن

 :1يلي ما الوسائل ذهه ضمن ومن .مرضاه قيقوتح عملائها خدمة على قدرتها مدى على
  أي عن حاتهمقتر بم التقدم على العملاء الصحيةالمنظمة  تشجع النظام ذاه ظل في :والمقترحات الشكاويانظمة 

 الشكاوي نظام خلال ومن ، مهرضا يحقق ابم الصحي التسويقي المزيج عناصر وحتىوتحسين الخدمة  لتطويرمجالات 
 .خدماتها والى للمنظمة الولاء لديهم أشخاص إلىعن المنظمة  ينراض غير الأشخاص ولنح أن كنيموالمقترحات 

  عن العميل رضا لقيات بحوث ب جراء لأخرى ترةف من الصحيةالمنظمة  تقوم أن وهو  :العملاء رضا قياس ثبحو 
 ويكون للاستقصاء قائمة تصميم خلال من اهذو  ،ه عدم من مستقبلا معها التعامل في الاستمرار في هورغبت خدماتها

 رائع من تتدرج مستويات سخم العادة في ياخذالخدمة  جودة مستويات ثليم مدرج مقيات الجدول في ذلك
Outstanding جدا جيد ثم Very good ، مرضي ثم Satisfaction ، فمقبول Fair ، جودة يراوأخ 

 .Poor رديئة
 العملاء لرضا كانو وذجمن The Kano Model of Customer Satisfaction : كانو نموذج يقسم 

 :2انواع ثلاثة الى العملاء رضا في أثيرهات حيث من,الخدمة  متطلبات العملاء لرضا
 موجودة لمتطلباتا ذهه تكون أن يتوقع(: Basic or must-be requirements) الأساسية المتطلبات •

 راضيا يكون لن العميل فان باتتطلالم ذهه تلبية يتم لم إذا .عنها عبيرالت إلى حاجة لا تاليالوب ،الخدمة في
 رضا مستوى من يزيد لن ذلك فان )موجودة تكون أن هب المسلم من( موجودة طلباتالمت ذهه كانت إذا وبالمقابل،

 .العميل

                                                           
 ،  2012تلمسان، ، بلقايد ابوبكر جامعة دولي، تسويق صصع ،( غير منشورة)ير ماجست مذكرة ، الجزائرية العمومية المؤسسات في الصحية الخدمات جودة عائشة عتيق،1

 222-225 ص
2
  8ص 2001 ، الأولى، عمان ، الأردن الطبعة والتوزيع، للنشر وائل دار ، وتطبيقات مفاهيم الشاملة، الجودة ، إدارةجودة  أحمد محفوظ 
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 فان واحد اهتجبا يه والتي الأداءلمتطلبات  وفقا (: Performance requirement) الأداء متطلبات •
 عاليةالمتطلبات  ذهه تلبية درجة كانت فكلما المتطلبات ، ذهه تلبية درجة مع طرديا يتناسب العميل رضا مستوى

 .بصراحة العميل يطلبهاالمتطلبات  ذههو  بالعكس، والعكس عالي الرضا مستوى كان كلما
 اك  تلتح المتطلبات ذهه إن (:Attractive or Delight Requirements )  الجاذبة المتطلبات •

 ، العميل قبل من عنها مع  يرغ ف نها المتطلبات ذهه طبيعة وحسب ، العميل رضا درجة على يرالتأث من درجة
 الرضا من اك  درجة العميل يعطي معينة بدرجة لمتطلباتا بهذه الوفاء إن العميل قبل من متوقعةير غ فهي وكذلك
 .بالندم يشعر لن العميل فان لمتطلباتا بهذه الوفاء يتم لم إذا أما الوظيفي

 أهمية القياس -4
 :1ب للمكسسة يسمح فهو ةير كب أهمية الزبون رضا لقيات إن     
 من وفائهم قيقتح على والعمل ددلجا الزبائن رصد من المكسسة نكيم ما وهو  الكامنة والتوقعات الاحتياجات اكتشاف 

 ؛ العرض توسيع خلال
 اجل من الأفكار تطوير خلال من للطلب وفقا العرض تكييف منالمكسسة  كنيم ما وهو  توقعاتهم حسب الزبائن زئةتج 

 ؛ جديدة خدمات وترقية ابتكار
 ؛ مهرضا عدم أو مهوبرضا بهمالمكسسة  مامهتا يلمسون بحيث الزبائن نظر في المكسسة صورة تحسين  
 ؛ للملاك جيدة ثقة ب عطاء يسمح هان حيث وشركائها لمكسسةا ينب العلاقة تقوية  
 للوظائف لمعلومات المناسبةا هتوج ثم لمكسسةا في الزبون لصوت الإصغاء من كنيم الداخلي للاتصال وسيلة القيات لثيم 

 للزبون؛ المستمع موقع المكسسة في لموظفا يحتل ناهو  المعينة
 للتطبيق؛ القابلة الداخلية ينالتحس مصادر إلى للوصول يكدي ما وهو  سسةالمك  في العمليات أداء قيات 
  لتوقعاتالموظفين  حساسية معرفة كنيم لهاخلا من حيث روعالمش حولمحفزا للموظفين  عنصرا القيات عملية تعت 

 ، ودةلجا ييرمعا تحديد ، الداخلية القيات يرمعاي وضع ، ودةلجا ستوياتبم التعريف ، الداخلية القوة نقاط تقييم ، الزبائن
 .للزبائن توصيلها تم التي ودةلجا يخص فيماالمكسسة  تعهدات دتحدي

 

  

                                                           

 
 222-226ص ,مرجع سبق ذكره ,محفوظ أحمد جودة 1



 ة حول جودة خدمة الرعاية الصيدلانية ورضا العملاءيالأدبيات النظرية والتطبيق               الفصل الأول

 
20 

 الأدبيات التطبيقية :المبحث الثاني 
سنحاول في هذا المبحث استعراض مختلف الدراسات السابقة التي تناولت الموضوع وذلك بهدف معرفة النتائج المتوصل           

 .، إضافة إلى عملية المقارنة بينها وبين الدراسة الحالية إليها والأدوات المستخدمة في التحليل

 والأجنبية الدراسات العربية: المطلب الأول 
وقد تم  ,رضا العملاء و  لجودة خدمة الرعاية الصيدلانية، والتي تعرضت  عددا من الدراسات السابقة المطلب اتناول هذ          

 : ، وفق ترتيب زما من الأقدم للأحدث على النحو التالي ، وأخرى باللغة الأجنبية تقسيم هذه الدراسات لدراسات باللغة العربية
 دراسات باللغة العربية: الأول الفرع 

أثر جودة الرعاية الصحية والاتصالات على رضا المرضى في مستشفى )دراسة أحمد عباس يوسف بوعباس  -1
 4111 ( الاميري الحكومي والسلام الخاص في دولة الكويت

استهدفت هذه الدراسة التعرف على الجودة المدركة ورضا المرضى المتلقين للعلاج في المستشفيات الحكومية والخاصة في دولة 
وقد شملت ,كمتغير وسيط بين الجودة والرضا كما أنها سعت الى التعرف على الدور الذي تلعبه الاتصالات والمعلومات  ,الكويت 
وأظهرت الدراسة ,وقد تم استخدام الاستبيان لجمع البيانات منهم , للعلاج في كلا المستشفيين مريض من المتلقين  356الدراسة 

 :النتائج التالية 
 .ارتفاع مستوى الجودة المدركة ورضا المرضى في المستشفى الخاص عنها في المستشفى الحكومي -
 .توجود أثر ذو دلالة احصائية على كل من رضا المرضى والاتصالات والمعلوما -
أكدت الدراسة على أهمية الاتصالات والمعلومات كمتغير وسيط لتعزيز أثر جودة الخدمة الصحية المدركة على رضا  -

 .1المرضى
مبادئ الجودة الشاملة لتحسين الرعاية الصيدلانية في وزارة  إمكانية تطبيق)زكريا شعبان يوسف جراد دراسة  -4

 4111( الصحة الفلسطينية
دراسة امكانية تطبيق مبادئ الجودة الشاملة لتحسين الرعاية الصيدلانية في وزارة الصحة  راسة إلىهدفت هذه الد 

أهداف ولتحقيق . الى التعرف على دور الجودة الشاملة في تحسين الرعاية الصيدلانية بالوزارة  بالإضافةالفلسطينية في قطاع غزة  
، وقد توصلت الدراسة إلى مجموعة من  فردا 122دها العينة والتي بلغ عدانات من أفراد مع البيلج الاستبيانالدراسة تم استخدام 

 : من أبرزهاالنتائج 
 .الوزارة تمتلك الامكانيات لتطبيق بعض مبادئ الجودة الشاملة  أن

 .2زارةوجود علاقة ذات دلالة احصائية بين جميع متغيرات الجودة الشاملة التي تم اعتمادها وتحسين الرعاية الصيدلانية بالو 

                                                           
1

, (غير منشورة)ماجستير مذكرة  ,أثر جودة الرعاية الصحية والاتصالات على رضا المرضى في مستشفى الاميري الحكومي والسلام الخاص ,أحمد عبات يوسف بوعبات  
 1222 , الكويت , جامعة الشرق الاوسط ,عصص ادارة اعمال 

2
في ( غير منشورة)مذكرة ماجيستير , امكانية تطبيق مبادئ الجودة الشاملة لتحسين الرعاية الصيدلانية في وزارة الصحة الفلسطينية في قطاع غزة, زكريا شعبان يوسف جراد 

  1222, فلسطين, لاسلامية الجامعة ا,الاعمال  ادارة
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 4111( دور جودة الخدمات في تحقيق رضا الزبون دراسة حالة عيادة الضياء بورقلة)زوزو فاطمة الزهراء دراسة  -3
التعرف على مستوى جودة الخدمة المقدمة في المصحة الطبية الجراحية الضياء بورقلة ومرضا الى هذه الدراسة  دفته          

لجمع مريضا ( 22)لاستقصاء آراء مجموعة من زبائن المصحة كأداة الاستبيان  اسلوب وقد تم الاعتماد على  ،الزبائن عنها 
 .البيانات المطلوبة

 :الى نتيجة أنوقد توصلت هذه الدراسة 
 .1توجد علاقة طردية بين رضا الزبائن وجودة الخدمات المقدمة في مصحة الضياء الطبية -

تقييم جودة الخدمة الصحية في تحقيق رضا الزبون باستخدام تحليل مغلف البيانات  دراسة )خضران صورية دراسة  -2
 4116( بورقلةميدانية لعينة من المؤسسات الصحية 

، وقد تمثلت عينة الى تقييم جودة الخدمات في المكسسات الصحية الصغيرة والمتوسطة لولاية ورقلة هذه الدراسة  دفته          
كأداة رئيسية لجمع اسلوب تحليل مغلف البيانات  وقد تم الاعتماد على  كسستين خاصتين ذات قطاع خدمي ،من مالدراسة 

 .البيانات المطلوبة
 : وقد توصلت هذه الدراسة  موعة من النتائج أهمها

 ؛تحقيق مستوى عالي من الكفاءة في مركز المرشد -
سواء في التحاليل المخ ية او عدد التصوير الاشعاعي من عيادة الضياء تحتاج الى مستويات عالية من التحسين  -

 .2جهة وأنها غير كفكة داخليا وخارجيا من جهة اخرى
أثر جودة الخدمات الصحية على رضا العملاء دراسة ميدانية لعينة من زبائن مصحة ابن حيان )العمري أمينة دراسة  -1

 4117( بالوادي
وتم استخدام الاستبيان كأداة ، ستوى جودة الخدمة المقدمة في مصحة ابن حيان مهدفت هذه الدراسة للتعرف على           

 .مريض 33لجمع البيانات على مجموعة من مرضى المصحة وكان عددهم 
 : التالية يجةتوصلت الدراسة إلى النت

ورضا ( التعاطف ,الملموسية , الامان , الاستجابة ,الاعتمادية )أنه يوجد ارتباط بين ابعاد جودة الخدمة الصحية  -
 .3المرضى

أثر جودة الخدمات الصحية على رضا الزبون دراسة حالة عيادة الزهور )زرقين عبود وتوبي عبد المالك دراسة  -6
 4117( بباتنة

                                                           
جامعــة قاصــدي مربــاح ,عصــص تســويق خــدمي ,( غــير منشــورة)مــذكرة ماســتر ,  دور جــودة الخــدمات فــي تحقيــق رضــا الزبــون دراســة حالــة عيــادة الضــياء, زوزو فاطمــة الزهــراء 1
 1222 ,ورقلة,
غير )مذكرة ماستر , تحليل مغلف البيانات  دراسة ميدانية لعينة من المؤسسات الصحيةجودة الخدمة الصحية في تحقيق رضا الزبون باستخدام تقييم , خضران صورية 2

 1226 ,ورقلة, جامعة قاصدي مرباح,عصص تسيير مكسسات صغيرة ومتوسطة ,( منشورة
3
عصص تسويق خدمات ,( غير منشورة)مذكرة ماستر , ديجودة الخدمات الصحية على رضا العملاء دراسة ميدانية لعينة من زبائن مصحة ابن حيان بالواأثر , العمري أمينة  
 1222, ورقلة , جامعة قاصدي مرباح ,
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وقد  ,تأثير جودة الخدمات الصحية عى رضا الزبائن والوقوف على واقع ممارستها  التعرف علىالى  بحثال اهدف هذي          
 .فردا 56وتم اختيار عدد من الزبائن كعينة للبحث عددهم  ،اعتماد الإستبانة كأداة للحصول على البيانات  تم

معظمها أكدت على وجود علاقة ارتباط وتأثير ذات دلالة معنوية بين أبعاد جودة  وقد توصلت هذه الدراسة  موعة من النتائج
 .1الخدمات الصحية ورضا الزبائن في العيادة المبحوثة

 الأجنبيةباللغة دراسات : الفرع الثاني 
 بعنوان Eskinder Eshetuدراسة  -1

)Quality of Pharmaceutical care in Govermment Hospitals of Addis Ababa, Ethiopia( 

2010 
أثيوبيا , من هذه الدراسة تقييم جودة الرعاية الصيدلانية في بعض المستشفيات الحكومية في مدينة أديس أبابا  دفاله          

وكان عدد الصيدليات ,وتم استخدام الاستبيان والمقابلة كأدوات لجمع البيانات  من رؤساء ادارة الصيدليات وكذلك العملاء ,
وقد توصلت الدراسة الى أن هناك مستوى منخفض ,عميل لهذه الصيدليات  5216وحدة صيدلية وكانت العينة  21المدروسة 

 .2لجودة الرعاية الصيدلانية في المستشفيات المدروسة فيما يتعلق بتوافر المواد والمساحات الهامة 
 AaseerThamby Sam , Thenmoli Hambrasi a/p Jothy and Subramaniدراسة   -4

Parasuraman  بعنوان 
) Assessment of Pharmaceutical Care Services Provided by a Community Pharmacy in 

Kedah, Malaysia   9202 (  

ماليزيا ، الهدف من هذه الدراسة تقييم خدمات الرعاية الصيدلانية التي يقدمها الصيادلة في صيدليات ا تمع في كيداه  
 ، توصلت هذه الدراسة إلى عميلا  225 يانات المطلوبة وزعت علىئيسية لجمع الب، واستخدم الباحث أسلوب الاستبانة كأداة ر 

 :النتائج التالية
عام من قبل الصيدليات كانت جيدة على الرغم من التحسينات التي يمكن اجرائها فيما  لشكان الخدمات المقدمة ب -

 .يتعلق بفهم مستويات استعاب المريض
 .3والتواصل مع العملاء بشأن حالتهم الصحيةهناك نقص في خدمات الاستشارة  -
 Martin Kanovsky ,Daniela Minarikova ,Ivona Malovecka ,Peter Minarikدراسة  -3

and Viliam Foltan  بعنوان  
                                                           

1
جامعة محمد الصديق بن يحي , العدد الثاني , مجلة النماء للاقتصاد ,أثر جودة الخدمات الصحية على رضا الزبون دراسة حالة عيادة الزهور بباتنة,زرقين عبود وتوبي عبد المالك  
 1222,جيجل ,

2 Eskinder Eshetu , Quality of Pharmaceutical care in Govermment Hospitals of Addis Ababa, , Master 

thesis (unpublished), specialty Science in phamacoepidemiology and Social pharmacy ,Addis Ababa , Ethiopia, 

2010 
3 AaseerThamby Sam , Thenmoli Hambrasi a/p Jothy and Subramani Parasuraman, Assessment of Pharmaceu-

tical Care Services Provided by a Community Pharmacy in Kedah ,PTR Reports ,Vol 1 ,Issue 2, Malayzia, 

2015 
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(Customer satisfaction with pharmaceutical care : Robust validation of an instrument, 

its factor structure and psychometric properties) 2017 

 

وقد شملت ، تقييم رضا العملاء عن الرعاية الصيدلانية في عينة من الصيدليات في سلوفاكيا جاءت هذه الدراسة بهدف  
، واستخدم الباحث  مدينة سلوفاكية 13موزعة على صيدلية  1532بلغت صيدليات في سلوفاكيا نة من الالدراسة على عي

أغلب عملاء هذه ، وقد توصلت هذه الدراسة إلى أن من العملاء بيانات المطلوبة أسلوب الاستبانة كأداة رئيسية لجمع ال
جيد ومرضي ويهتمون بالجانب النفسي  الجدولوأن الصيادلة يجيدون التعامل مع العملاء ب,الصيدليات من فئة عمرية كبيرة 

 .1ضللمري
 بعنوان    Godspower Onanbavba, Owonaro A Peter and Eniojukan F Joshuaدراسة  -4

)      Patient satisfaction with pharmaceutical care services in selected health facilities in 

delta state ,South – South of Nigeria  ( 2017  

 ،رضا المرضى عن خدمات الرعاية الصيدلانية في بعض المستشفيات المختارة في ولاية دالتا تقييمهدفت هذه الدراسة إلى           
من مرضى الذين يزورون قسم عينة من  لجمع البيانات كأداة على أسلوب الاستبانة وقد تم الاعتماد  , جنوب جنوب نيجيريا

 :في دراسة لعينة من النتائج تمثلت ، وقد خلصت هذه المريض  522 وكان عدد العينة,  هذه المستشفيات في الصيدلية الخارجية
 .وجود مستوى رضا مرتفع في بعض المستشفيات  -
 .في بعض العناصر p<0,05كما كان ,هناك ترابط بين الديموغرافيا الاجتماعية وبعض العناصر  -
 .p<20,05عدم وجود ارتباط احصائي مع قيمة  -
 بعنوان      Adil Mahmoud دراسة -5

)      Patient perspectives on the quality of pharmaceutical services in Saudi Hospitals ) 

2017 

على رضا المرضى ( الكفاءة التقنية ووقت الانتظار ,الموقع ) تهدف هذه الدراسة الى توضيح تأثير كل من هذه العوامل 
 632حيث بلغ عددهم ,ة لجمع البيانات من المرضى وقد تم اختيار الاستبيان كأداة رئيسي,في المستشفيات السعودية 

وتوصلت الدراسة الى ان , معظمهم كانوا سعوديين الجنسية ( الملك فيصل والملك عبد العزيز)مريض في مستشفيات 
 .3هناك نقص في تفاعل الصيادلة مع المرضى

 
 

                                                           
1 Martin Kanovsky ,Daniela Minarikova ,Ivona Malovecka ,Peter Minarik and Viliam Foltan, Customer satis-

faction with pharmaceutical care : Robust validation of an instrument, its factor structure and psycho-

metric properties ,ActaPolonia Pharmaceutica – Drug Research ,Vol 74 ,Solvac Republic ,2017 
2
 Godspower Onanbavba, Owonaro A Peter and Eniojukan F Joshua , Patient satisfaction with pharmaceutical 

care services in selected health facilities in delta state ,South – South of Nigeria , Ortho & Rheum Open 

Access Journal ,Vol 8, Issue 3,Nigeria, September, 2017 
3
 Adil Mahmoud  , Patient perspectives on the quality of pharmaceutical services in Saudi Hospitals n , 

International Journal of Reseach and Science , 6(3) ,Saudi Arabia, 2017 
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 الدراسات السابقةبمقارنة الدراسة الحالية : المطلب الثاني 
خلال هذا المطلب مقارنة الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة سواءا العربية أو الأجنبية واستخراج أوجه سنحاول من  

 .الشبه والاختلاف بينها
 أوجه الشبه: أولا 

في أن جميع الدراسات اعتمدت على الاستبانة كأداة رئيسية يكمن وجه الشبه بين الدراسات السابقة والدراسة الحالية  
، ستجابة ، الاالاعتمادية )والمتمثلة في جودة الخدمة من ناحية أبعاد  العمري أمينة تتفق مع دراسةكما ،   البياناتلجمع 

 (.التعاطفو الامان , لموسية الم
 أوجه الاختلاف: ثانيا 

 العديد من أوجه الاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسات السابقة والجدول الموالي يوضح ذلك هناك          
 يوضح مقارنة الدراسة الحالية بالدراسات السابقة( : 1-1)الجدول 

 الدراسة الحالية الدراسة السابقة  
 متغيرات أحد تناولت السابقة الدراسات جل من حيث المتغيرات

 آخر بمتغير الباحثون وربطهاالحالية  الدراسة
التعرف على مستوى رضـا حاولت هذه الدراسة 

 العملاء عن جودة خدمات الرعاية الصيدلانية 
لدراســــات الســــابقة عينــــة مختلفــــة مــــن تناولــــت ا من حيث العينة

 أو أصغر من عينة الدراسة الحالية ك أ
مكسسات خمس فردا من  212ة تناولت الدراس

 ص وم
تمت هذه الدراسات في عدة دول عربية أجنبية  من حيث المكان والزمن

 1222-1222كانت ما بين و 
صــــيدليات ا تمـــــع تمــــت الدراســــة في عينــــة مــــن 

 1225سنة ورقلة  ةبمدين
تنوعـــــت الدراســـــات الســـــابقة مـــــن ناحيـــــة نـــــوع  من حيث نوع القطاع

 القطاع حيث كانت في القطاع العام والخاص
 القطاع الخاص شملت الدراسة 



 بالاعتماد على الدراسات السابقة: المصدر 

 مجال الاستفادة من الدراسات السابقة: المطلب الثالث 
 :يتمثل مجال الاستفادة من الدراسات السابقة في           
 ساهمت الدراسات السابقة في إثراء الإطار النظري للدراسة الحالية؛ -
 ؛رضا العملاءنها أن تكثر على التي من شأ جودة خدمة الرعاية الصيدلانيةوقوف على عناصر كما ساهمت في ال -
 ت وفروض الدراسة؛الجدولاساعدت في تكوين تصور شامل لموضوع الدراسة الأمر الذي ساهم في صياغة م -
الدراســات ، مــن خــلال الجانــب النظــري واســتمارات اســتبيانات  كبــير في تصــميم اســتمارة الاســتبيان  الجــدولســاهمت وب -

 السابقة؛
المساعدة في الاطلاع على الأساليب الإحصائية المستخدمة في هذه الدراسات وتحديد الأساليب المناسبة لاختبار صحة  -

 .فرضيات الدراسة الحالية
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 :خلاصة الفصل 
حيــث قســمناه إلى  ( زبــائنال)ودة خدمــة الرعايــة الصــيدلانية ورضــا العمــلاء هــذا الفصــل إلى الإطــار النظــري لجــ تطرقنــا في          

تعــ  عــن العلاقــة بــين الصــيدلي والمــريض  تيالــ جــودة الرعايــة الصــيدلانيةالأول علــى مفهــوم ، تناولنــا في المبحــث  مبحثــين أساســيين
توثيـق  ، و على الصيدلي ان يلتزم بكل مصداقية بشرح منافع ومساوئ الدواء المقـدم لـه وكـذا كيفيـة وتوقيـت أخـذه حيث  ،(العميل)

 . كما تعرفنا على اخلاقيات الممارسة الجيدة لمهنة الصيدلة,  لتحسين صحة المريض،  كافة المعلومات المتعلقة به
يمكــن ان ,هــو شــعور نــاتج عــن المنــتج الــذي يتحصــل عليــه الزبــون مقارنــة بتوقعاتــه الســابقة  رضــا العميــللــى عكــذا تعرفنــا و           

 .والسعر وغيرها عوللرضا عدة محددات منها الاداء المتوق,يوافق توقعاته او العكس 
 لهـذه البدايـة نقطـةو  المنـير الـدرب بمثابـة كانـت الـتي السـابقة الدراسـات لـبعض عـرض عـن عبـارة فكـان الثـاني المبحث أما          

 .الدراسة
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 :تمهيد
 ،جـودة الرعايـة الصـيدلانية ورضـا العمـلاء  الثقافـة وضـوعلم والتطبيقيـة النظريـة الأدبيـات إلى الأول الفصـل في تطرقنـا بعـد          
 ذلـك في ، مـ زين ورقلـة ةعملاء صـيدليات في مدينـ من عينة على النظري الجانب في تناوله تم ما إسقاط الفصل هذا في سنحاول

 تحقيق رضا العمـلاء في هذه الأبعاد دور ومعرفة ،ومستوى رضا هكلاء العملاء  ،الصيدلانية  ةجودة خدمة الرعاي أبعاد توافر مدى
 .الدراسة محل الصيدليات في

 في الدراسة الميدانية في الأدوات المستعملةالطريقة و  الأول المبحث ، سيتناول حيث سيتم تقسيم هذا الفصل إلى مبحثين          
 .الميدانية ومناقشتها الدراسة نتائج تحليلعرض و  الثاني المبحث سيتم في حين
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 في الدراسة الطريقة والأدوات المستعملة: المبحث الأول 
بالإضــافة إلى معرفــة أداة الدراســة  ، د الأدوات المســتعملةيــمجتمــع وعينــة الدراســة وتحدكيفيــة اختيــار هــذا المبحــث   ينــاقش 

 .وال امج والأدوات الإحصائية المستخدمة في معالجة المعطيات
 في الدراسة المتبعة الطريقة:  الأول المطلب

، متغــيرات  الدراســة وعينــة مجتمــع علــى التعــرف خــلال مــن الدراســة هــذه في المتبعــة الطريقــة عــرض المطلــب هــذا اولســيتن 
 .الدراسة وكذا خصائص عينة الدراسة

 مجتمع وعينة الدراسة: الفرع الأول 
      مجتمع الدراسة: أولا 

 :ات هي كالآتي ستة صيدلي ورقلة والتي بلغ عددها ةبمدين الخاصجميعها تنتمي للقطاع  صيدلياتيتكون مجتمع الدراسة من    
 ؛صيدلية حفيان -
 ؛صيدلية مدقن ع -
 ؛صيدلية بن ساسي -
 ؛صيدلية مالكي -
 صيدلية حمدي عيسى؛ -
 .بن عمر صيدلية  -

 عينة الدراسة: ثانيا          
 عملاء الميدانية دراستنا استهدفت هوعلي ، العملاء رضا على يةصيدلانال خدمة الرعاية جودة يرتأث مدى معرفة وه دفناه ان       

 عميل 212 من مكونة عشوائية عينة باختيار قمنا ف ننا الدراسة مجتمع حجم لك  نظراو  ,مجموعة من الصيدليات في مدينة ورقلة 
( جــامعي أو دراســات عليــا,ثــانوي )لــديهم مســتوى تعليمــي  الــذين الصــيدلياتمجموعــة مــن  عمــلاءت عينــة الدراســة مــن الجــدولت, 

 منهـا 212 اسـتبيان 216 اسـترجاع وتم،  لأجل توزيعها علـى عملائهـا على صيدليات استبيانا 231تم توزيع  وقد ، ورقلةبمدينة 
 .للاستعمال اصالح

 متغيرات الدراسة: الفرع الثاني
 الامان والتعاطف, الاستجابة ,الاعتمادية , الملموسية : تشمل جودة خدمة الرعاية الصيدلانية و: المتغير المستقل ( أ

 رضا العملاء :المتغير التابع  ( ب
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 يوضح متغيرات الدراسة: (1-4)شكلال

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 على الدراسات السابقةمن اعداد الطالبة بالاعتماد : المصدر

 بيانات الدراسة وأدوات جمعها: المطلب الثاني 
إضــافة إلى الأســاليب الإحصــائية المســتخدمة في  ســيتناول هــذا المطلــب أهــم مصــادر البيانــات بالإضــافة إلى أداة الدراســة          

 .الدراسة
 بيانات الدراسة: الفرع الأول 

 :يلي فيما وتتمثل الدراسة، بموضوع العلاقة اتذ الثانوية  الأولية البيانات من مجموعة على الاعتماد تم لقد          
 البيانات الثانوية -1

مــن  ؛ في هــذه الدراســة بمصــادر ثانويــة؛ كالأدبيــات والجهــود العلميــة الســابقة ذات العلاقـــة بموضــوع الدراســة ســتعانةتم الا          
 .خلال الكتب والمراجع العربيـة والأجنبيـة والدراسات المتعلقة بالبحث موضوع الدراسة

 
 

 المتغير التابع المتغير المستقل

أبعاد جودة خدمة الرعاية 

 :الصيدلانية

 الملموسية  .1

 الاعتمادية .4

 الاستجابة .3

 الامان  .2

 التعاطف .1

 

 

 رضا العملاء
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 البيانات الأولية -4
تم جمـــع البيانـــات وتحليلهـــا مــــن عينــــة البحــــث باســــتخدام  في توزيـــع الاســـتبيان؛ حيـــثالمســـتخدمة تمثلــت المصـــادر الأوليـــة           

وذلك للإجابـة عـن أســئلة الدراســة، واسـتخلاص  .SPSS (Statistical Package for Social Science) ال نـامج الإحـصائي
 .النتائج باستخدام الاختبارات الإحصائية المناسبة

 البيانات جمع أدوات: الفرع الثاني 
 أداة الدراسة: أولا 

 ،المطلوبةلقد تم الاعتماد على الاستبانة كأداة رئيسية لجمع البيانات           
 : الاستبانة على النحو التالي هذه قد تم إعدادو           

 إعداد استبانة أولية من أجل استخدامها في جمع البيانات والمعلومات؛ -2
 جل اختبار مدى ملاءمتها لجمع البيانات؛أعرض الاستبانة على المشرف من   -1
 أولي حسب ما يراه المشرف؛ الجدولتعديل الاستبانة ب  -3
 ؛الاستبانة على مجموعة من المحكمين والذين قاموا بدورهم بتقـد  النصح والإرشاد وتعديل وحذف ما يلزمعرض  -5
 ؛22الملحق رقم  في موضح هو والتصحيحات كما التعديلات بعد النهائية الصيغة إلى الوصول -2
 .للدراسة اللازمة البيانات علجم العينة أفراد جميع على الاستبيان توزيع -6

 محتوى الاستبيان :ثانيا 
لتشجيعهم ، وتعريفهم بهدفها الأكاديمي و  همتقد  موضوع الدراسة للمستقصى من احتوى الاستبيان على مقدمة لأجل          

ـــذا قمنـــا بتقـــد  الدر . علـــى المشـــاركة في الموضـــوع وعها يتعلـــق دـــودة خدمـــة الرعايـــة أن موضـــ، و  اســـة علـــى أنهـــا في إطـــار أكـــاديميل
. كمـا بينـا أن جميـع البيانـات الـتي سـيتم الحصـول عليهـا لـن تسـتخدم إلا لأغـراض البحـث العلمـي فقـط. ورضا العمـلاءالصيدلانية 

 : أجزاء ثلاثة  وقد تم تقسيم الاستبيان إلى
 : وهي كالآتي  عص المتغير المستقل جودة خدمة الرعاية الصيدلانية أبعاد يتكون من خمس : الجزء الأول

  ؛2إلى  2فقرات وتتمثل في الأسئلة من ( 2)، وتتكون من   الملموسية :البعد الأول 
  ؛22إلى  6فقرات وتتمثل في الأسئلة من ( 2)، وتتكون من الاعتمادية : البعد الثاني 
  ؛22إلى  22فقرات وتتمثل في الأسئلة من ( 2)، وتتكون من  الاستجابة:البعد الثالث 
  21إلى  22فقرات وتتمثل في الأسئلة من ( 5)، وتتكون من الامان : البعد الرابع. 
 15إلى  12فقرات وتتمثل في الأسئلة من  (5)وتتكون من , التعاطف:البعد الخامس . 

 .سكالا عص المتغير التابع رضا العملاء( 12)يحتوي على  : الجزء الثاني
 .يحتوي على معلومات متعلقة بالمستقصى منهم: أما الجزء الثالث 
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، وذلك لقيات  لتحديد أهمية كل فقرة من فقرات الاستبيان (Likert Scale) استخدام سلم ليكارت الثلاثيولقد تم 
  :استجوابات المبحوثين لفقرات الاستبيان حسب الجدول التالي 

 ثلاثيسلم ليكارت ال(: 1-2) الجدول 

 غير موافق  محايد موافق الرأي

 1 2 3 الدرجة

 من اعداد الطالبة:المصدر

 :بالنسبة لمقيات ليكارت الثلاثي يكون مجال المتوسط الحسابي المرجح كما يلي و           

 ليكارت الثلاثي ( :4-4) الجدول رقم

 المستوى الموافق له مجال المتوسط الحسابي المرجح

 منخفض 2.66لى إ 2من 

 متوسط 1.35لى إ 2.62من 

 مرتفع 3لى إ 1.32من 

السعودية، -الطبعة الأولى، مكتبة خوارزم العلمية، جدة ،"spssمقدمة في الإحصاء الوصفي والاستدلالي باستخدام "عز عبد الفتاح، : المصدر 
 .235ص ،1225

 الاستبيان وثبات صدق: ثالثا 

وذلـك عـن  وثبـات فقراتـه صـدق مـن للتأكـد وذلك (الدراسة أداة) الاستبيان فقرات بتقنين قمنا لقد : صدق الاستبيان -1
 : بالطريقة التالية منه التحقق تم والذي المحتوى طريق صدق

تم اختيـار مـا  نهـائي لعباراتـهمــن قبـل، وعنـد الاختيـار ال تطبيقها تم سابقة بدراسات الاستبيان إعداد في تم الاستعانة لقد -
 .المنهجية الدقيقة التي سارت عليهيناسب الدراسة موضوع البحث، فضلا عن الخطوات 

 ملاحظـــاتهم لإبــداء بطلــب مرفقــاً  ذوي الخـــ ة، المحكمـــين مــن عــدد علــى القائمـــة عــرض تم حيــث : المحكمــين صــدق -4
 مــا بالفعــل العبـــارات تقــيس أي وبيـــان مجــال، كــل مــع العبــارات تطــابق أو انتمــاء مـــن مــدى التحقــق بهــدف ومقترحــاتهم

 : يلي مما كلٍ  من التحقق بهدف لقياسه وضعت
  الفقرات للموضوع؛مدى انتماء 
 مدى انتماء الفقرات للبعد؛ 
 سلامة الصياغة اللغوية؛ 
 ملائمة البديل للأجوبة؛ 
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 كفاية الفقرات وترتيبها. 
أساتذة متخصصين في الموضوع محل الدراسة،  ستةمـن  تألفـت الأساتذة المحكمـين من على مجموعة الاستبيان وقد عرض          

 حيــث ،الاســتبيان تطــوير في كبــير دور لآرائهــم كــانو ، 21المحكمـــين الآتيــة أسمــاؤهم في الملحــق رقــم  الســادة لآراء لاســـتجابةا وتمــت
 .مقترحاتهم ضوء في وتعديل حذف من يلزم ما ب جراء قمنا

 :ثبات الاستبيان  -3
 الاستبيان أسئلة على الإجابة في المستجوبين مصداقية من وللتأكد ،الاستبيان ثبات  مصداقية اختبار أجل من          

، الذي بلغت قيمته لكافة فقرات  المطلوب الغرض لتحقيق كرونباخ آلفا معامل استخدام تم فقد ، حدى على متغير ولكل
 .وهو معامل ثبات جيد %( 11.6)الاستبيان 

 
 نتائج اختبار الثبات (3-4) الجدول رقم

 ألفا كرونباخ المتغيرات

22 0.946 

 spssبالاعتماد على مخرجات برنامج من اعداد الطالبة : المصدر 

 الأساليب الإحصائية المستخدمةمنهج البحث و : الفرع الثالث 
 منهج البحث: أولا 

سيتم اعتماد المنهج الوصفي التحليلي من  رضا العملاءو  ودة خدمة الرعاية الصيدلانيةاسة والمتعلقة دنظرا لطبيعة الدر           
الدراسة،  محل صيدلياتعلى مستوى ال رضا العملاءو  لجودة خدمة الرعاية الصيدلانيةخلال وصف وتحليل المداخل العامة 

 .بالإضافة إلى دراسة الحالة في الجانب التطبيقي للبحث

        الأساليب الإحصائية المستخدمة: ثانيا 
حيث تم ترميز وإدخال المعطيات ,للإجابة على أسئلة الدراسة واختبار صحة الفرضيات تم استخدام أساليب الإحصاء الوصفي   

عن طريق تفريغ بيانات قوائم الاستبيان في  21النسخة  SPSSإلى الحاسوب باستخدام ال نامج الإحصائي للعلوم الاجتماعية 
Excel  ونقلها مباشرة إلىSPSS ، التالية الإحصائية الاختبارات استخدام وتم: 

 لوصف عينة الدراسة؛ والتكرارات المئوية النسب -2
 اتصيدليال فيرضا العملاء و جودة خدمة الرعاية الصيدلانية  أبعاد توافر مدى لقيات المعياري والانحراف الحسابي الوسط -1

 ؛الدراسة محل
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ورضا العملاء في  أبعاد جودة خدمة الرعاية الصيدلانية ثبات لمعرفة  Cronbach’s Alpha كرونباخ ألفا اختبار -3
 الدراسة؛ محل الصيدليات

 لمعرفة العلاقات الارتباطية بين متغيرات الدراسة المستقلة والتابعة؛ Rho de Spearman مصفوفة الارتباطات سي مان -5
 على المتغير التابع؛للاختبار تأثيرات المتغيرات المستقلة ( One Way ANOVA)تحليل التباين الأحادي  -2
 ؛(رضا العملاء) لاختبار صلاحية نموذج الدراسة وتأثير المتغيرات المستقلة على المتغير التابعتحليل الانحدار المتعدد  -6
 رضا العملاء مستوى في الفروق لمعرفةالمستقلة  للعينات Test T pour échantillons indépendants اختبار  -2

 خاصية الجنس؛ إلى تعزى
 إلى تعزي أفراد العينة لدى رضاال مستوى في الفروق لمعرفة ANOVA à 1 facteurالمتعدد  التباين تحليل اختبار -5

 (.المستوى التعليميالسن و ) الديموغرافية الخصائص

 وتفسيرها هاتحليل عرضها، نتائج الدراسة الميدانية: المبحث الثاني 
 وكذا اختبار الفرضيات ومناقشتها وتفسيرهاوتحليلها نتائج الدراسة  سنقوم في هذا المبحث  بعرض          

 الميدانية الدراسة نتائج عرض: المطلب الأول 
في  المستعملة وال امج والقياسية الإحصائية الأدوات باستخدام إليها المتوصل النتائج بعرض القيام المطلب هذا في نحاول          

 .الاستبيان طريق عن جمعها تم التي البيانات معالجة

 خصائص عينة الدراسة: الأولالفرع 
 .فيما يلي سوف نتطرق إلى دراسة خصائص مبحوثي عينة الدراسة حسب المتغيرات الشخصية

 الجنس حسبمبحوثي عينة الدراسة توزيع ( : 2-4) رقم الجدول

 النسبة المئوية التكرار الجنس
 % 31.1 52 ذكر
 %62.5 23 أنثى

 % 222 212 ا موع
 

  spssبالاعتماد على مخرجات برنامج من اعداد الطالبة : المصدر 
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، أما نسبة الذكور فتمثلت (في المائة 62.5)أعلاه يظهر أن غالبية أفراد عينة الدراسة هم من فئة الاناث بنسبة  الجدولمن خلال 

 (.في المائة 31.1)في 

 السن حسبعينة الدراسة  أفرادتوزيع ( : 1-4) رقم الجدول

 النسبة المئوية التكرار فئة العمريةال
 %61.1 53 سنة 32أقل من 

 %15.3 35 من سنة 52أقل  لىإ 32من 
 %1.2 3 سنة 22أقل من إلى  52من 
 % 2 2 سنة فأكثر 22

 % 222 212 ا موع
        spssبالاعتماد على مخرجات برنامج من اعداد الطالبة : المصدر 

سـنة وتمثـل أعلـى نسـبة ضـمن ( 32أقـل مـن )ضـمن الفئـة العمريـة من أفراد العينة أعمارهم ( في المائة61.1)أن نسبة  دوليبين الج
وهــي نســبة ( في المائــة15.3)ســنة ( 52 – 32) ضــمن الفئــة العمريــةهــذا المتغــير ، بينمــا بلغــت نســبة الأفــراد الــذين تقــع أعمــارهم 

وهي النسبة الادنى (في المائة1.2)فبلغت  سنة (22 – 52)أفراد العينة الذين هم ضمن الفئة العمرية متوسطة نوعا ما ، أما نسبة 
فهـــي معدومـــة وهـــذا راجـــع لأننـــا قمنـــا باختيـــار عينـــة العمـــلاء ( ســـنة فـــأكثر 22)ونســـبة أفـــراد العينـــة الـــذين ضـــمن الفئـــة العمريـــة  ،

 .ضمن هذه الفئة العمرية نادرا ما يمتلكونها المتحصلين على شهادات او مكهلات علمية وأغلب الافراد 
 المستوى التعليمي حسبعينة الدراسة  أفرادتوزيع ( : 6-4) رقم الجدول

 

 

 

 

 spssبالاعتماد على مخرجات برنامج من اعداد الطالبة : المصدر 

حيث أن المستوى التعليمي لأفراد العينة أغلبهم . يتضح لنا توزيع النسب حسب المستوى التعليمي لأفراد العينة الجدولخلال     
مـن حجـم ( في المائـة25.1) ، أما نسبة الأفراد الذين يدرسون دراسات عليـا  كانـت(في المائة21.2)يحملون درجة جامعي بنسبة 

ا متقاربة نوعا ما مع النسبة التي أنه حيث( في المائة23.3)العينة، وبلغت نسبة أفراد العينة الذين مستواهم التعليمي ثانوي أو أقل 
 (.عليا شهادة)قبلها 

 

 المئوية النسبة التكرار مستوى التعليميال
 % 23.3 26 ثانوي فأقل

 %21.2 52 جامعي 
 % 25.1 22 دراسات عليا

 % 222 212 ا موع
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 وظف الذي يصرف الدواء غالبامال حسبعينة الدراسة  أفرادتوزيع ( : 7-4) رقم الجدول

الذي يصرف  لموظفا
 الدواء

 النسبة المئوية التكرار

 %31.1 52 صيدلي 
 %52.5 51 مساعد صيدلي 

 %22.5 23 عون 
 %1.1 22 آخر

 % 222 212 ا موع
 spssبالاعتماد على مخرجات برنامج من اعداد الطالبة : المصدر         

تمثلان الموظف الذي يصرف الدواء غالبا للأفراد العينة وهما على ( في المائة31.1)و( في المائة52.5)نسبتي  أن الجدوليبين       
هـذين المـوظفين للتعامـل بهـا  حيث يمثلان اعلى نسـبة وهـذا راجـع لأن اغلـب الصـيدليات يتواجـد( صيدلي ومساعد صيدلي)التوالي 

وهي نسبة متدنية أما نسبة موظف آخر فقد كانت ( في المائة22.5)عون فبلغت  اتارو ، أما نسبة أفراد العينة الذين اخمع العملاء 
 (.في المائة 1.1)الأدنى بنسبة 

 عينة الدراسة حسب عدد مرات زيارة الصيدلية في الشهر أفرادتوزيع ( : 8-4) رقم الجدول

عدد مرات زيارة 
 الصيدلية في الشهر

 النسبة المئوية التكرار

 %62.5 21 مرة أو أقل
 %15.1 11 مرات 3أقل من 
 %2.5 2 مرات 2أقل من 

 %5.1 2 مرات 2أكثر من 
 % 222 212 ا موع

 spssبالاعتماد على مخرجات برنامج من اعداد الطالبة : المصدر 

الاعلى حيث بلغت يتضح لنا أن نسبة أفراد العينة الذين يزورون الصيدلية مرة واحد أو أقل في الشهر هي  لجدولمن خلال ا      
مرات  3التي تمثل نسبة الافراد الذين يزورون الصيدلية أقل من ( في المائة15.1)من حجم العينة ، وتليها نسبة ( في المائة 62.5)

مــرات في الشــهر هــي الأدنى وهــي علــى التــوالي  2في الشــهر، في حــين  نســبة أفــراد العينــة الــذين يــزورون الصــيدلية أقــل أو أكثــر مــن 
 .هذا يدل على أن العملاء لا يزورون الصيدلية بوتيرة منتظمة في الشهر( في المائة5.1)و (  المائةفي2.5)
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 عينة الدراسة حسب مدة الانتظار في الصيدلية أفرادتوزيع ( : 9-4) رقم الجدول

 النسبة التكرار مدة الانتظار
 %21.1 13 دقائق 2أقل من 
 %22 62 دقائق 22أقل من 
 %25.3 11 دقيقة  12أقل من 
 %21.2 22 دقيقة 32أقل من 
 % 222 212 ا موع

 spssبالاعتماد على مخرجات برنامج : المصدر 

دقائق انتظار في الصيدلية وهي مدة  22من العملاء يقضون على الأقل فترة ( في المائة 22)يتضح لنا ان  الجدولخلال من       
 12كـذلك مـدة أقـل مـن ,( في المائـة 21.1)دقـائق حيـث بلغـت نسـبة  2تليها مدة أقـل مـن ,معقولة للشراء عند اغلب العملاء 

في  21.2)دقيقـة بلغـت  32اقـل نسـبة فكانـت للمـدة الانتظـار أقـل مـن أمـا  ,( في المائة 25.3)فقد بلغت نسبة دقيقة تتقاربان 
ية لذلك العميل وهذا طبيعي لأن أغلب الصيدليات محل الدراسة كانت صيدليات كبيرة يتوفر بها أكثر موظف لصرف الأدو ( المائة

 لا يطيل الانتظار
 النتائج المتعلقة باختبار الفرضية الأولى والثانية :الفرع الثاني

 الأولى الفرضية اختبار نتائج:  أولا

 الملموسيةالنتائج المتعلقة ببعد  -1
 .ةجودة خدمة الرعاية الصيدلاني أبعاد من الأول البعد توافر حول إليها التوصل تم التي النتائج التالي الجدول يوضح           

المتعلقة  العبارات عن الدراسة عينة لإجابات المعياري الانحرافو  الحسابي سطلمتو ا ( :11 – 4)الجدول رقم 
 الملموسية

 الرقم
وسط متال بارةالعــــــــــــــــــــ

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

 مرتفع 2 2.50 2.83 .الصيدلية ذات موقع ملائم ويسهل الوصول اليها بسرعة 2
 مرتفع 3 2.68 2.61 .تقد  الخدمةحديثة في حواسيب  الصيدليةستخدم ت 1
 متوسط 5 2.87 2.19 . العملاءونظيفة مما يضمن راحة واسعة  بالصيدلية نتظارلاقاعة ا 3

الأدوية مرتبة جيدا في الرفوف ويمكن أن يصل إليها الصيدلي  5
 بسهولة

 مرتفع 1 2.70 2.64

وبال يد  مع الصيدلية بالهاتفإمكانية الوصول والتواصل  2
 .الالكتروني

 متوسط 2 2.79 1.72

 مرتفع -- 1.22 4.21 المتوسط العام لبعد الملموسية وطبيعته 
 spssبالاعتماد على مخرجات برنامج من اعداد الطالبة : المصدر 
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حيث كانت العبارة , من الجدول أعلاه أن أغلب المتوسطات الحسابية لعبارات بعد الملموسية أخذت درجة قبول مرتفعة  نلاحظ  
ذو قبـول مرتفـع وهـو الأعلـى ( 1.53)في المرتبـة الاولى بمتوسـط  (الصيدلية ذات موقع ملائم ويسهل الوصول اليهـا بسـرعة) 2رقم 

الأدوية مرتبة جيدا في ) 5أما المرتبة الثانية فكانت من نصيب العبارة رقم ,( 2.22)بين كل عبارات المحور الاول وانحراف معياري 
 2أمــا العبــارة رقــم , ( 2.22)بلــغ  وانحــراف معيــاري( 1.65)بمتوســط حســابي (  الرفــوف ويمكــن أن يصــل إليهــا الصــيدلي بســهولة

وانحـــراف ( 2.21)فجـــاءت في المرتبـــة الاخـــيرة بمتوســـط (  وبال يـــد الالكـــتروني مـــع الصـــيدلية بالهـــاتفإمكانيـــة الوصـــول والتواصـــل )
 بمستوى( 2.55)وانحراف معياري ( 1.52)المتوسط العام لعبارات بعد الملموسية بلغ , بمستوى قبول متوسط (  2.21)معياري 

 .قبول مرتفع وهذا يدل على توفر الامكانيات المادية في الصيدليات محل الدراسة
 عتماديةالنتائج المتعلقة ببعد الا -1

 .يةجودة خدمة الرعاية الصيدلان أبعاد منلثاني ا البعد توافر حول إليها التوصل تم التي النتائج التالي الجدول يوضح          

المتعلقة  العبارات عن الدراسة عينة لإجابات المعياري الانحرافو  الحسابي وسطمتال ( :11 – 4)الجدول رقم 
 عتماديةبالا

وسط متال بارةالعــــــــــــــــــــ الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

 مرتفع 2 2.66 2.57 .أقل وقت ممكنعلى تقد  الخدمات في  الصيدلييحرص  2
 متوسط 5 2.81 2.02 .بدون اخطاء الخدمة بدرجة عالية من الدقة الصيدليةيقدم  1
 متوسط 2 2.90 1.96 .المطلوبة الأدوية والمستلزماتجميع  الصيدليةيتوفر بغالبا  3
 مرتفع 1 2.67 2.55 .يقوم الصيدلي بالإجابة على تساؤلاتك  5

كامل الاستشارة عن الدواء، كما يشجعك   يقدم لك الصيدلي 2
 .على طرح الأسئلة

 متوسط 3 2.84 2.12

 متوسط -- 1.51 2.25 وطبيعته المتوسط العام لبعد بالاعتمادية 
 spssبالاعتماد على مخرجات برنامج من اعداد الطالبة : المصدر 

لعبارة الـتي نالـت المرتبـة الاولى هـي , قبولها جاءت متوسطة نلاحظ من خلال الجدول أن أغلب العبارات في هذا البعد درجة      
بمسـتوى  (2.66)وانحـراف معيـاري ( 1.22)بمتوسـط حسـابي  (يحرص الصيدلي على تقـد  الخـدمات في أقـل وقـت ممكـن) 2رقم 

مسـتوى ( 2.62)ي وانحـراف معيـار ( 1.22)بمتوسـط ( علـى تسـاؤلاتك بالإجابـةيقوم الصـيدلي ) 5تليه العبارة رقم , قبول مرتفع 
 .مما يدل على توفر بعد الاعتمادية في الصيدليات محل الدراسة, القبول مرتفع  
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 الاستجابةالنتائج المتعلقة ببعد  -3
 .يةجودة خدمة الرعاية الصيدلان أبعاد من الثالث البعد توافر حول إليها التوصل تم التي النتائج التالي الجدول يوضح          

  المتعلقة العبارات عن الدراسة عينة لإجابات المعياري الانحرافو  الحسابي وسطمتال : (14 – 4)الجدول رقم 
 بالاستجابة

وسط متال بارةالعــــــــــــــــــــ الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

 متوسط 3 2.84 1.98 .ممكنأقل وقت على تقد  الخدمات في  الصيدلييحرص  2
 متوسط 2 2.82 1.76 .بدون اخطاء الخدمة بدرجة عالية من الدقة الصيدليةيقدم  1
 متوسط 2 2.78 2.31 .المطلوبة الأدوية والمستلزماتجميع  الصيدليةيتوفر بغالبا  3
 متوسط 1 2.85 2.10 .يقوم الصيدلي بالإجابة على تساؤلاتك  5

، كما يشجعك  يقدم لك الصيدلي كامل الاستشارة عن الدواء 2
 .على طرح الأسئلة

 متوسط 5 2.89 1.91

 متوسط -- 1.51 2.01 المتوسط العام لبعد بالاستجابة وطبيعته 

 spssبالاعتماد على مخرجات برنامج  من اعداد الطالبة:المصدر 

, ( 1.32-2.12)خلال الجدول نلاحظ أن كل المتوسطات الحسابية لعبارات هذا البعد متوسطة القبول حيث تراوحت بين  من
هــذا يـدل علــى أفـراد العينــة , ( 2.22)وانحــراف معيـاري ( 1.22)حـتى المتوسـط الحســابي لبعـد الاســتجابة كـان متوســط القبـول ب

 .ل الدراسةالمدروسة يجدون استجابة جيدة في الصيدليات مح
 مانالأالنتائج المتعلقة ببعد  -5

 .يةجودة خدمة الرعاية الصيدلان أبعاد من الرابع البعد توافر حول إليها التوصل تم التي النتائج التالي الجدول يوضح
المتعلقة  العبارات عن الدراسة عينة لإجابات المعياري الانحرافو  الحسابي وسطمتال ( :13 – 4)الجدول رقم 

 بالامان

وسط متال بارةالعــــــــــــــــــــ الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

 مرتفع 1 2.72 2.53 . الخدمةبالأمان والاطمئنان عند تلقي تشعر  2
 مرتفع 2 2.66 2.61 .بسمعة ومكانة جيدة لدى أفراد ا تمع الصيدليةتمتاز  1
 متوسط 5 2.80 1.87 .باستمرار العملاءحالة  الصيدليةالعاملون بيتابع  3
 مرتفع 3 2.69 2.35 .العملاءعلى سرية المعلومات الخاصة ب الصيدليةافظ تح 5
 متوسط -- 1.48 2.29 المتوسط العام لبعد الامان وطبيعته 

 spssبالاعتماد على مخرجات برنامج  من اعداد الطالبة:المصدر 
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تمتـاز الصـيدلية بسـمعة ) 1والعبـارة رقـم مرتفـع مستوى قبـول ذات من الجدول نلاحظ ان أغلب متوسطات العبارات كانت        
( 2.66)والانحــراف المعيــاري ( 1.62)جــاءت في المرتبــة الاولى حيــث كــان المتوســط الحســابي ( ومكانــة جيــدة لــدى أفــراد ا تمــع

وانحــراف معيــاري ( 2.23)بمتوســط (   شــعر بالأمــان والاطمئنــان عنــد تلقــي الخدمــة ت)2تليهــا العبــارة رقــم , بمســتوى قبــول مرتفــع 
هــذا يـدل علــى أن أغلـب أفــراد عينــة الدراسـة يشــعرون بالأمـان والاطمئنــان اتجـاه خــدمات الرعايــة , بمسـتوى قبــول مرتفـع ( 2.21)

 .الصيدلانية في الصيدليات محل الدراسة
 النتائج المتعلقة ببعد الأمان

 .يةجودة خدمة الرعاية الصيدلان أبعاد من الخامس البعد توافر حول إليها التوصل تم التي النتائج التالي الجدول يوضح

 المتعلقة العبارات عن الدراسة عينة لإجابات المعياري الانحرافو  الحسابي وسطمتال ( :12 – 4)الجدول رقم 
 بالتعاطف

 

 

 

 

 

 

 

 

 spssبالاعتماد على مخرجات برنامج من اعداد الطالبة : المصدر 

يسـلم لـك الصـيدلي الادويـة )  3إلا العبـارة رقـم ,نلاحظ ان أغلب متوسطات العبارات لبعد التعاطف مسـتوى قبولهـا متوسـط     
تليها العبـارة  (2.61)بانحراف معياري ( 1.21)فقد أخذت المرتبة الاولى بمستوى قبول مرتفع حيث أن متوسطها ( بتعامل راقي 

وانحراف معياري ( 1.12)في المرتبة الثانية بمتوسط ( مون باللطف في المعاملة وحسن الاستقبالجميع موظفي الصيدلية يتس) 2رقم 
ومستوى القبول ( 2.26)وانحراف معياري ( 1.32)أما متوسط العام لبعد التعاطف فقد كان , بمستوى قيول متوسط ( 2.52)

  . ي الصيدليات محل الدراسةأي أن أفراد العينة يجدون تعاطف في المعاملة مع موظف, كان متوسط 
 
 

وسط متال بارةالعــــــــــــــــــــ الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

المعرفة والدراية باحتياجات  الصيدليةيمتلك العاملون في  1
 .العميلورغبات 

 متوسط 2 2.77 2.09

من خلال  العملاء موظفو الصيدلية مستعدون لمساندة 4
 . رفع الروح المعنوية لديهم لمحاربة المرض

 متوسط 5 2.85 2.17

 متوسط 3 2.83 2.21 .تقدر الصيدلية ظروف العملاء وتتعاطف معهم 3
 مرتفع 2 2.69 2.59 .يسلم  لك الصيدلي الأدوية الموصوفة بتعامل راقي 2

جميع موظفو الصيدلية يتسمون باللطف في المعاملة  1
 .وحسن الاستقبال

 متوسط 1 2.81 2.25

 متوسط -- 1.56 2.31 المتوسط العام لبعد التعاطف وطبيعته 
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محــل الدراســة تكــون وفــق الصــيدليات في  يةجــودة خدمــة الرعايــة الصــيدلانوبنــاءا علــى مــا ورد في الجــداول الســابقة فــ ن أبعــاد      
 :الترتيب التالي 
خدمة الرعاية جودة حول أبعاد  الدراسة عينة لإجابات المعياري الانحرافو  الحسابي وسطمتال ( :11 – 4)الجدول رقم 

 يةالصيدلان
المتوسط  يةجودة خدمة الرعاية الصيدلانأبعاد 

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

 مرتفع 2 2.55 1.52 الملموسية
 متوسط 5 2.22 1.12 الاعتمادية
 متوسط 2 2.22 1.22 الاستجابة
 متوسط 3 2.55 1.11 الامان

 متوسط 1 2.26 1.32 التعاطف
 متوسط -- 1.39 4.41 يةجودة خدمة الرعاية الصيدلانالمتوسط العام لأبعاد 

 spssبالاعتماد على مخرجات برنامج من اعداد الطالبة : المصدر 

ن اغلب الأبعاد جاءت بمستوى متوسط ماعدا بعد الملموسية الذي كان بمستوى مرتفع يتبين لنا با , من خلال الجدول أعلاه     
وهذا يدل على أن الصيدليات محل , بين بقية المتوسطات  علىهو الأو ( ..64)وانحرافه  ( 04.6)حيث بلغ متوسطه الحسابي 

ذو ( 64.0)وانحراف معياري ( 04.6)حسابي  يليه بعد التعاطف في المرتبة الثانية بمتوسط, الدراسة تتمتع بملموسية جيدة 
( .040)فقد بلغ ( صيدلانيةجودة خدمة الرعاية ال)لمتغير المستقل الحسابي لأما بالنسبة الى متوسط ,  مستوى قبول متوسط

دلانية في وهو بمستوى قبول متوسط مما يعكس النظرة الايجابية ووعي الافراد لأبعاد جودة خدمة الرعاية الصي ( 64.0)وانحراف 
 . الصيدليات محل الدراسة 
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     نتائج اختبار الفرضية الثانية: ثانيا 
رضا المتعلقة ب العبارات عن الدراسة عينة لإجابات المعياري الانحرافو  الحسابي الوسط ( :16 – 4)الجدول رقم 

 العملاء
وسط متال العــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــبارات الرقم

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

 مرتفع 1 2.79 2.41 دومـــا بتلبيــة حـــاجاتك موظفو الصيدليةـــقوم ي 1
 متوسط 5 2.78 2.23 مستمـــر الجدولمــعك ب موظفو الصيدليةتفــــاعل ي 2
 متوسط 12 2.73 1.72 تحصـــل علــى خدمــات تفـــوق تــوقعـــاتك 3
 مرتفع 3 2.71 2.39 الصيدليةلــديك عـــلاقة طيبــة مــع مـــوظفي  4
 متوسط 22 2.81 1.88  الأدوية والمستلزمات المتوفرة في الصيدليةتنـــاسبك أسعـــار  5
 مرتفع 5 2.77 2.38 الصيدلية موظفيعـــام عـن خدمـــات  الجدولأنت راضٍ ب 6
 مرتفع 2 2.78 2.37 بثقة واستحسان المستفيدين من خدماتها الصيدليةظى تح 2
دومـــا لتقــد  أحســن  ونسعي موظفو الصيدليةتــرى أن  8

 خــدمة
 متوسط 2 2.83 2.30

 متوسط 25 2.83 2.00 اللازمةتجد أن موظفو الصيدلية لديهم الكفاءة  9
 متوسط 25 2.77 1.86 كل من قابلتهم في الصيدلية لديهم الكفاءة العالية 11
 متوسط 21 2.79 2.12 يعطيك العاملون كل المعلومات التي تنقصك 11
 مرتفع 2 2.79 2.42 أنت تفهم ما يقوله لك الصيدلي 12
 متوسط 1 2.85 2.21 أنت راض عن سرعة أداء الخدمة 13
 مرتفع 6 2.80 2.35 وقت عمل الصيدلية مناسب لوقت تفرغك 14
تستطيع الوصول إلى موظف الصيدلية المعا بالخدمة  15

 المطلوبة بسهولة
 متوسط 22 2.84 2.19

 متوسط 26 2.81 1.90 بآراء واقتراحات العملاءموظفو الصيدلية  أخذي 16
 متوسط 22 2.82 2.13 يتعامل موظفو الصيدلية بعدالة مع كل العملاء  11
 متوسط 23 2.88 2.00 فترة الانتظار في الصيدلية قصيرة 18
 عن حاجتك السكالموظفو الصيدلية ب لح عليكي 19

 باستمرار
 متوسط 21 2.82 1.79

 متوسط 22 2.88 1.92 تشعر أنك معروف لدى موظفو الصيدلية 21
 متوسط -- 1.22 4.13 المتوسط العام 

 spssبالاعتماد على مخرجات برنامج من اعداد الطالبة : المصدر 



دراسة عينة من الصيدليات بولاية ورقلة جودة خدمة الرعاية الصيدلانية ورضا العملاءالدراسة الميدانية :الفصل الثاني   

 
42 

وانحرافــه ( 1.23)  يتضــح أن المتوســط الحســابي العــام هــو ،في الجــدول أعــلاه ( رضــا العمــلاء)بعــد تحليــل عبــارات المتغــير التــابع    
وقد يدل على وجود , وهذا يعكس درجة موافقة متوسطة حول محتوى هذه العبارات  ,وهو ذو قيمة متوسطة ( 2.55)  المعياري 

 .نظرة سلبية نوعا ما تجاه بعض عبارات المتغير في الصيدليات محل الدراسة
( 1.51)قــد احتلــت المرتبــة الأولى بمتوســط حســابي ( أنــت تفهــم مــا يقولــه لــك الصــيدلي) 21مــن الجــدول نلاحــظ أن العبــارة رقــم 

 (يقــوم مــوظفي الصــيدلية بتلبيــة حاجاتــك ) 2تليهــا في المرتبــة الثانيــة  العبــارة رقــم , ومســتوى مرتفــع ( 2.21)اف معيــاري وانحــر ،
تحصــل علــى خــدمات تفــوق ) 3كمــا جــاءت العبــارة رقــم ,ومســتوى مرتفــع ( 2.21)وانحــراف معيــاري (1.52)بمتوســط حســابي 

كمـــا لـــوحظ أن أغلـــب  ،ومســـتوى متوســـط ( 2.23)وانحـــراف معيـــاري ( 2.21)في المرتبـــة الأخـــيرة بمتوســـط حســـابي ( توقعاتـــك
وهذا يـدل علـى رضـا متوسـط لأفـراد العينـة في الصـيدليات , الفقرات في الجدول متوسطاتها الحسابية جاءت بمستوى قبول متوسط 

 .محل الدراسة
 النتائج المتعلقة باختبار الفرضية الثالثة والرابعة: الفرع الثاني 

 نتائج اختبار الفرضية الثالثة :أولا 
 :تحليل الانحدار الخطي باستخدام طريقة المربعات الصغرى -2

 :الفروض الإحصائية 
 ؛نموذج الانحدار غير معنوي:  (H0) الصفرية يةالفرض
 .نموذج الانحدار معنوي:  (H1) ةالبديل يةالفرض

 : آخر الجدولب الفروض
 ؛معنوية غير الانحدار معاملات جميع: ( H0) الصفرية يةالفرض
 .معنوية الانحدار معاملات من الأقل على واحد: ( H1) ةالبديل يةالفرض

 رتباط الخطي بين المتغيرات المستقلة والتابعةالا: ( 17 – 4)الجدول رقم 

 معامل التحديد المصحح  R²معامل التحديد R  معامل الارتباط
R-deux ajusté 

 الخطأ المعياري للتقدير

0.744 0.553 0.550 0.299 
 spssمخرجات برنامج اعداد الطالبة بالاعتماد على من : لمصدرا

من الجدول نلاحظ ان معامل الارتباط بين المتغير المستقل جودة خدمة الرعاية الصيدلانية والمتغير التابع رضا العملاء     
( جودة خدمة الرعاية الصيدلانية)المغير المستقل  أي أن, R²= 2.223ومعامل التحديد ,  R=  2.255يساوي 

ومعامل التحديد المصحح يساوي الى , ( رضا العملاء)من تغيرات المتغير التابع   %22.3يستطيع تفسير بما يقارب 
 .2.111بينما الخطأ المعياري للتقدير يساوي الى  2.222
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 :تباين خط الانحدار -4
 التباين لخط الانحدارتحليل ( : 18 – 4)الجدول رقم 

  F متوسط المربعات  درجة الحرية مجموع المربعات النموذج
 قيمة الاختبار

Sig 
 مستوى المعنوية

 الانحدار
 البواقي

 المجموع

13.116 
11.617 
43.773 

1 
118 
119 

13.116 
1.191 

126.416 1.11 

 spssمخرجات برنامج  من اعداد الطالبة بالاعتماد على: المصدر 

بينما مجموع مربعات البواقي يساوي ,( 2)لدرجة الحرية ( 23.226)من الجدول نلاحظ ان مجموع مربعات الانحدار يساوي     
وهذا أصغر من ,  Sig= 1.11  عند مستوى معنوية, F = 256.126وقيمة الاختبار  225بدرجة حرية ( 22.622)

 .ومنه النموذج معنوي,  α 0.05 =مستوى المعنوية 
 الانحدار البسيط اختبار( : 19 – 4)الجدول رقم 

 sigمستوى الدلالة  tقيمة  معامل الانحدار النموذج

 10.04 1.286 1.436 قيمة الثابت

 0.000 14.194 1.821 جودة خدمة الرعاية الصيدلانية

 (α ≤ 1.11)عند مستوى دال *
 spssبالاعتماد على مخرجات برنامج من اعداد الطالبة : المصدر 

   عند مستوى معنوية( 2.556)له تساوي  tوقيمة الاختبار ( 2.136)من الجدول نلاحظ أن معامل الثابت تساوي الى         
2.252 =sig   نـرفض الفـرض ، وبالتالي ف ننا (2.22)الدلالة المعنوية  وهي أقل من مستوى (2.222)والمتغير المستقل تساوي
 .بأن نموذج الانحدار معنوي (H1)نقبل الفرض البديل و( 2H)العدمي 

 (1.821) × جودة خدمة الرعاية الصيدلانية( + 1.436= )نموذج الانحدار المقدر 

 : آخر  الجدولالنموذج ب
 

التــالي  لجــدوليلائــم المعطيــات والاالتــالي خــط الانحــدار ف( 2.22)بمــا أن نمــوذج الاختبــار معنــوي أقــل مــن مســتوى الدلالــة المعنويــة 
 .ة فالنتائج  تتوزع وفق التوزيع الطبيعيالجدولوحسب الرسم لا توجد  م,  يوضح ذلك

Y =  2.136 +  2.552 X 
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يوضح مدى ملائمة خط الانحدار: ( 4-4)رقم  لالشك

 
 spssمخرجات برنامج من : المصدر 

 تحليل الانحدار المتعدد -3

 المستقل المتغير أثر لاختبار Multiple regression المتعدد الانحدار تحليل نتائج( : 41 – 4)الجدول رقم 

 (رضا العملاء) التابع المتغير في (أبعاد جودة خدمة الرعاية الصيدلانية)

 Sigمستوى الدلالة  معامل الانحدار  جودة خدمة الرعاية الصيدلانيةأبعاد 
 1.127 1.343 الثابت

 1.111 1.311 التعاطف
 1.111 1.342 الامان 

 1.133 1.111 الملموسية
 (α ≤ 1.11)دال عند مستوى *  

 spssبالاعتماد على مخرجات برنامج  الطالبة من اعداد: المصدر 
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 :تكون معادلة الانحدار كالآتي  وعليه          

 
 

 مصفوفة الارتباط سبيرمان بين المتغير المستقل والمتغير التابع(: 41-4)رقم  الجدول

  المتغير التابع رضا العملاء

  2.231 الارتباطمعامل 

 Sigمستوى الدلالة الثنائي 
2.222 

المتغير المستقل جودة خدمة 
 الرعاية الصيدلانية

  N 212العدد 

 spssبالاعتماد على مخرجات برنامج من اعداد الطالبة : المصدر 

علاقة جودة خدمة الرعاية الصيدلانية   دراسة بغرض ،سبيرمان  ارتباط معامل حساب تم الفرضية ذهه صحة اختبار أجل من
وجود معامل الارتباط قوي بين جودة خدمة ( 12-1)برضا العملاء في الصيدليات محل الدراسة ، حيث يتضح من الجدول 

و  2,22، ومستوى دلالة أقل من ( 2.231)يدلانية ورضا العملاء ، حيث أن قيمة معامل الارتباط سبيرمان هي الرعاية الص
 .علاقة ذات دلالة إحصائية بين جودة خدمة الرعاية الصيدلانية ورضا العملاء هناكومنه نقول  , 2,22يساوي 

 ار الفرضية الرابعةنتائج اختب: ثانيا 
في تصور أفراد ( α ≤ 2.22)ذات دلالة إحصائية عند مستوى  توجد فروق لا)جزئية الأولى النتائج اختبار الفرضية  -1

 :، والتي قسمت إلى الفرضيتين الجزئيتين التاليتين (متغير الجنستعزى إلى  رضادراسة حول مستوى العينة ال
دراسة حول في تصور أفراد عينة ال( α ≤ 2.22)ذات دلالة إحصائية عند مستوى  توجد فروقلا  : (H0)الفرضية الصفرية 

 .متغير الجنستعزى إلى  رضامستوى ال

دراسة حول مستوى في تصور أفراد عينة ال( α ≤ 2.22)ذات دلالة إحصائية عند مستوى  توجد فروق ( :H1)الفرضية البديلة 
 .متغير الجنستعزى إلى  رضاال

 :آخر  الجدولالفروض الإحصائية ب
H0:U1=U2 

H1:U1≠U2  

 

 

 2.222× الملموسية + 2.315×  مانالأ+  2.322× التعاطف +  Y  =2.313: نموذج الانحدار المقدر 
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 :حيث 
U1  : ؛بالنسبة لأفراد العينة الذكور الرضاالمتوسط الحسابي لمستوى 

U2  : بالنسبة لأفراد العينة الإناث الرضاالمتوسط الحسابي لمستوى. 

 : الجدول الأول 
 حسب متغير الجنس وصف العينة( : 44 – 4)الجدول رقم 

 

متوسط الخطأ 
 القياسي

 الجنس التكرار المتوسط الانحراف المعياري

1.173 
1.279 

1.113 
1.219 

4.11 
4.12 

27 
73 

 ذكر
 أنثى

 المتغير التابع رضا العملاء
 spssمخرجات برنامج  من اعداد الطالبة بالاعتماد على: المصدر 

 : الجدول الثاني
 حسب الجنس رضا العملاء اتلفروق t-testنتائج اختبار ( : 41 – 4)الجدول رقم 

 (α ≤ 1.11)دال عند مستوى *       

 spssلاعتماد على مخرجات برنامج امن اعداد الطالبة ب: المصدر 
يشير الجدول اعلاه لعدم وجود فروقات ذات دلالة احصائية في مستوى الرضا لأفراد العينة بين الجنسين الذكر والأنثى عند 

( 2.22)هي أك  من مستوى الدلالة ( 2.661)وذلك لأن قيمة الدلالة الاحصائية للاختبار بلغت( 2.22)مستوى الدلالة 
 (.H0)ونقبل الفرضية الصفرية  (H1)وبذلك ف ننا نرفض الفرضية البديلة 

 

 

مستوى الدلالة 
 الثنائي

 T Sig F درجة الحرية
 

2.661 225 2.515- المتغير التابع  افتراض تساوي التباينات 3.223 2.225 
 رضا العملاء

2.653 53.512 2.52- افتراض عدم تساوي    
 التباينات
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في تصور أفراد ( α ≤ 2.22)ذات دلالة إحصائية عند مستوى  توجد فروقلا  ) الثانيةجزئية نتائج اختبار الفرضية ال -1
 :والتي قسمت إلى الفرضيتين التاليتين . (متغير السنتعزى إلى  للعملاء رضادراسة حول مستوى العينة ال

دراســة في تصــور أفــراد عينــة ال( α ≤ 2.22)ذات دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى  توجــد فــروقلا  : (H0)الفرضــية الصــفرية 
 .متغير السنإلى للعملاء تعزى  لرضاحول مستوى ا

دراسـة حـول في تصـور أفـراد عينـة ال( α ≤ 2.22)ذات دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى  توجـد فـروق( : H1)الفرضية البديلة 
 .متغير السنتعزى إلى للعملاء  رضامستوى ال
 : آخر الجدولب الإحصائية الفروض

H0= U1=U2=U3= U4 

H1 = متساوية غير المتوسطات من الأقل على اثنين  
 :حيث 
U1 : ؛سنة 32قل من الأ العينة لأفرد لرضا للعملاءا لمستوى الحسابي المتوسط 
U2 : ؛(سنة 52أقل من  لىإ 32من ) العمرية الفئة إلى ينتمون الذين العينة لأفرد للعملاءرضا ال لمستوى الحسابي المتوسط 
U3 : ؛(سنة 22 أقل من إلى 52من ) العمرية الفئة إلى ينتمون الذين العينة لأفرداللعملاء رضا ال لمستوى الحسابي المتوسط 
U4  :سنة فأكثر 22من  العينة لأفردا للعملاء الرضا لمستوى الحسابي المتوسط. 

 السن حسب رضا العملاء لفروق ANOVA واحد اتجاه في التباين تحليل اختبار نتائج:  (43 – 4)الجدول رقم 

Sig F مجموع المربعات درجة الحرية متوسط المربعات  

2.521 2.522 2.222 
2.122 

1 
222 
221 

2.322 
13.511 
13.223 

 بين المجموعات
 داخل المجموعات
 الاجمالي

 (α ≤ 1.11)دال عند مستوى *       
 spssمخرجات برنامج  اعداد الطالبة بالاعتماد من: المصدر 

وبالتالي نرفض , ( 2.22)وهي أك  من مستوى المعنوية ( 2.521)تساوي   sigخلال جدول التباين أن قيمة يلاحظ من 
 ≤ 2.22) عند مستوىلا توجد فروقات ذات دلالة احصائية القائلة بأنه  (H0)ونقبل بالفرضية الصفرية ( H1)الفرضية البدلية 

α)  تعزى الى متغير السنللعملاء في تصور أفراد عينة الدراسة حول مستوى الرضا. 
في تصور أفراد ( α ≤ 2.22)ذات دلالة إحصائية عند مستوى  توجد فروقلا  ) الثالثةجزئية نتائج اختبار الفرضية ال -3

 :والتي قسمت إلى الفرضيتين التاليتين (. المستوى التعليميمتغير تعزى إلى للعملاء  رضامستوى ال عينة الدراسة حول
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دراســة في تصــور أفــراد عينــة ال( α ≤ 2.22)ذات دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى  توجــد فــروقلا  : (H0)الفرضــية الصــفرية 
 .متغير المستوى التعليميتعزى إلى  للعملاء رضاحول مستوى ال

حـول  في تصـور أفـراد عينـة الدراسـة( α ≤ 2.22)ذات دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى  توجـد فـروق( : H1)الفرضية البديلة 
 .متغير المستوى التعليميإلى  للعملاء رضامستوى ال
 : آخر الجدولب الإحصائية الفروض

H0= U1=U2=U3 

H1 = متساوية غير المتوسطات من الأقل على اثنين  
 :حيث 
U1 : ؛(أقل من ثانوي) العلمي مستواهم الذين العينة لأفردللعملاء  الرضا لمستوى الحسابي المتوسط 
U2  :؛(جامعي) العلمي مستواهم الذين العينة لأفردللعملاء  الرضا لمستوى الحسابي المتوسط 
U3  :؛(دراسات عليا) العلمي مستواهم الذين العينة لأفرد الرضا للعملاء لمستوى الحسابي المتوسط 

حسب  رضا العملاء لفروقات ANOVA واحد اتجاه في التباين تحليل اختبار نتائج( : 42 – 4)الجدول رقم 
 المستوى التعليمي

Sig F مجموع المربعات درجة الحرية متوسط المربعات  

2.653 2.351 2.222 
2.121 

1 
222 
221 

2.225 
13.621 
13.223 

 بين المجموعات 
 داخل المجموعات 

 الاجمالي
 (α ≤ 1.11)دال عند مستوى *       

 spssمخرجات برنامج  اعداد الطالبة بالاعتماد على من: المصدر 
وبالتــالي نقبــل فرضــية العــد , (2.22)وهــي أكــ  مــن مســتوى ( 2.653)تســاوي  sigيلاحــظ مــن جــدول تحليــل التبــاين أن قيمــة 

في تصــور أفــراد عينــة الدراســة  ( α ≤ 2.22)أي لا توجــد فروقــات ذات دلالــة احصــائية عنــد مســتوى , ونــرفض الفرضــية البديلــة 
 .حول مستوى الرضا تعزى الى متغير المستوى التعليمي
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  تحليل وتفسير نتائج الدراسة الميدانية: المطلب الثاني 
 .قالساب المطلب في إليها المتوصل النتائج تفسيرو  تحليل المطلب هذا خلال من نحاول          

 النتائج المتعلقة بالخصائص الشخصية لعينة الدراسة : الفرع الأول
 .من إجمالي أفراد عينة الدراسة( في المائة 62.5)، إذ مثلوا ما نسبته  بين أفراد عينة الدراسة هو الإناثالجنس الشائع  -1
مــن ( في المائــة 61.1)، إذ مثلــوا مــا نســبته  ســنة 32الأقــل مــن الفئــة العمريــة الشــائعة بــين أفــراد عينــة الدراســة هــي مــن  -4

 .، ويعكس هذا مدى توافد الفئة الشابة الى الصيدليات محل الدراسة إجمالي أفراد عينة الدراسة
 أن علـى دال المكشـر هـذا، (في المائة21.2)المستوى التعليمي الشائع بين أفراد عينة الدراسة هو المستوى الجامعي بنسبة  -3

 .يزورون الصيدليات محل الدراسة جامعيونأغلب العملاء ذو المستوى التعليمي الذين 
 ( .في المائة 52.5)الموظف الذي يصرف الدواء غالبا لأفراد عينة الدراسة هو مساعد صيدلي حيث أخذ نسبة  -2
 (.في المائة 62.5)أغلب أفراد عينة الدراسة يزورون الصيدليات مرة واحدة أو أقل خلال الشهر بنسبة  -1
 .دقائق في شراء الدواء في الصيدليات محل الدراسة 22نة ينتظرون مدة أقل من من أفراد العي( في المائة 22) -6
 

  الفرضياتنتائج  تحليل وتفسير: الثاني  الفرع
دراســـة حـــول واقـــع جـــودة خدمـــة الرعايـــة تحليـــل وتفســـير نتـــائج الفرضـــية الأولـــى الخاصـــة بـــ راء أفـــراد عينـــة ال: أولا 

 محل الدراسة صيدلياتفي ال الصيدلانية
 .محل الدراسة توجد جودة خدمة الرعاية الصيدلانية بدرجات متفاوتة نسبيا في الصيدليات: الأولى  الفرضية

حيث كان  اتوافر  هامن أكثر أبعاد الملموسية نلاحظ أن بعدجودة خدمة الرعاية الصيدلانية توافر أبعاد من خلال نتائج           
ا من خلال الوسط الحسابي العـام وهذالتعاطف بعد فكان في المرتبة الثانية  ، أما(1.52)في المرتبة الاولى بمتوسط حسابي عام بلغ 

وأخـيرا بعـد  (1.12)وبعـدها بعـد الاعتماديـة بمتوسـط حسـابي  ،(1.11)عـام بلـغ بوسـط حسـابي الامـان بعـد  ، ثم يليه( 1.32)
الصـيدليات في  فيجودة خدمة الرعايـة الصـيدلانية  أبعاد لتوافر إيجابيا مكشرا تعد النتائج هذه(. 1.22)بوسط حسابي  الاستجابة

 .ورقلة ةمدين
وتـة لكن بـدرجات متفاجودة خدمة الرعاية الصيدلانية توجد "قبول صحة الفرضية الأولى : ومن خلال ما سبق نستنتج           

 ".محل الدراسة نسبيا في الصيدليات
 الصــيدليات  فــي الرضــا تحليــل وتفســير نتــائج الفرضــية الثانيــة الخاصــة بــ راء أفــراد عينــة الدراســة حــول مســتوى: ثانيــا 
 الدراسة محل

 .بمستوى عالي من الرضا لعملائهامحل الدراسة  صيدلياتتتميز ال: الفرضية الثانية 
حيث  ، ، وذلك وفقا لإجابات أفراد عينة الدراسة ةفي الصيدليات محل الدراسة سائد بدرجة متوسط للعملاء إن مستوى الرضا   

 21، كمــا احتلــت العبــارة رقــم (2.55)وانحــراف معيــاري ( 1.23) فقــرات المتعلقــة برضــا العمــلاءبلــغ الوســط الحســابي الإجمــالي لل
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رقم  العبارة، في حين جاءت (2.21)وانحراف معياري ( 1.51)المرتبة الأولى بمتوسط حسابي  (أنت تفهم ما يقوله لك الصيدلي)
 علــى يــدل وهــذا، (2.23)وانحــراف معيــاري ( 2.21)المرتبــة الأخــيرة بمتوســط حســابي ( تحصــل علــى خــدمات تفــوق توقعاتــك) 3

 وهذا ،رضا لل الضعيف المستوى النتائج هذه لنا تعكس حيث ، الدراسة محل اتصيدليال في رضا العملاء لأهمية قليل إدراك وجود
 .أساليبها ومواكبة التطورات الحاصلة في مجال الصيدلة وخدمة العملاء في بالتغيير الدراسة محل اتصيدليال اهتمام عدم إلى راجع

مـن الرضـا  بمستوى منخفض محل الدراسة تتميز الصيدليات"صحة الفرضية الثانية  اثبات: ومن خلال ما سبق نستنتج            
 ."لعملائها

 تحليل وتفسير نتائج الفرضية الرئيسية الثالثة: ثالثا 
رضــا علــى  جــودة خدمــة الرعايــة الصــيدلانيةلأبعــاد ( α ≤ 2.22)يوجــد أثــر ذو دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى : الفرضــية الثالثــة 

 .محل الدراسة اتصيدليالفي  العملاء
في  25.5)هــو  امــل الارتبــاط بــين جــودة خدمــة الرعايــة الصــيدلانية ورضــا العمــلاءأن مع (22-1)مــن الجــدول يتضــح           

( رضـا العمـلاء)المتغـير التـابع نه يتغير أ أي( في المائة 2.223) ، بينما كان معامل التحديد بينهما ارتباط قويأي أن هناك ( المائة
تعـود ( في المائـة55.2)، والنسبة المتبقية والمقـدرة بــ (جودة خدمة الرعاية الصيدلانية)المستقل متغير تعود لل( في المائة22.3) بنسبة

يتبين أن خـط الانحـدار يـلاءم المعطيـات وهـذا انطلاقـا مـن قـيم مجمـوع مربعـات الانحـدار ( 25-1)، ومن الجدول إلى عوامل أخرى
 بلغت كما،  ( 13.223)أما مجموع المربعات الكلي فبلغ  ،(22.622)مجموع مربعات البواقي هو ( 23.226)والذي يساوي 

 فرضـــيةال دلالـــة مســـتوى مـــن قـــلأ قيمـــة وهـــي (0.00) دلالـــة ومســـتوى (256.126) الانحـــدار طلخـــ التبـــاين تحليـــل اختبـــار قيمـــة
أن قـيم ( 25 – 1)، كمـا يتضـح مـن خـلال الجـدول  المعطيـات ميلائـ الانحـدار خط نأ ونستنتج نرفضها وبالتالي 2,22 صفريةال

sig قــيم مقبولــة لأنهــا تحقــق الفرضــية البديلــة، وتعكــس لنــا وهــي ( 2.222، 2.222) هــي علــى التــوالي لبعـدي التعــاطف والأمــان
 .ات محل الدراسةر كبير في تحقيق رضا العملاء في الصيدليلديها دو التعاطف والأمان بعد هذه النتائج أن كل من 

( α ≤ 2.22)يوجــد أثــر ذو دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى :  رضــية الثالثــةقبــول صــحة الف ومــن خــلال مــا ســبق نســتنتج          
 .محل الدراسة صيدلياتالفي  رضا العملاءعلى  جودة خدمة الرعاية الصيدلانيةلأبعاد 

 تحليل وتفسير نتائج الفرضية الرئيسية الرابعة  :رابعا 
دراسـة حـول مسـتوى في تصور أفـراد عينـة ال( α ≤ 2.22)عند مستوى  توجد فروقات ذات دلالة إحصائيةلا : الفرضية الرابعة 

 .جزئية فرضيات إلى قسمتوالتي  (لتعليميالمستوى او  الجنس، السن)المتغيرات الشخصية  تعزى إلى رضا للعملاءال
في تصـــور أفـــراد عينـــة ( α ≤ 2.22)توجـــد فروقـــات ذات دلالـــة إحصـــائية عنـــد مســـتوى لا"الفرضـــية الجزئيـــة الأولـــى  -1

 ".متغير الجنستعزى إلى للعملاء  رضاوى الالدراسة حول مست
 بـين العينـة رادفـلأ رضـا للعمـلاء ال مسـتوى في إحصـائية دلالـة ذات فروقـاتيتبـين أنـه لا توجـد ( 12 – 1)مـن الجـدول           

 أك  وهي( 2.661) بلغت للاختبار الإحصائية الدلالة قيمة لأن كذلو  ،(2.22) الدلالة عند مستوى والأنثى الذكر الجنسين
 (.2.22)من المستوى 
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 أفــراد في تصـور (α ≤ 2.22) مسـتوى عنــد إحصـائية دلالـة ذات فــروق توجـدلا  :الأولى الجزئيـة الفرضــية ثبـتن وبالتـالي          
 .الجنس لمتغير تعزى الرضا للعملاء حول مستوى الدراسة عينة

دراسـة في تصور أفراد عينـة ال( α ≤ 2.22)توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى لا "الثانية الفرضية الجزئية  -4
 ."متغير السنتعزى إلى  رضا للعملاءحول مستوى ال

في تصور أفـراد عينـة ( α ≤ 2.22)ذات دلالة إحصائية عند مستوى  فروقلا توجد يتبين أنه ( 13 – 1)من الجدول           
وهي أك  مـن ( 2.521)تساوي والتي  Sigقيمة ، وذلك من خلال  زى إلى متغير السنتع رضا للعملاءالالدراسة حول مستوى 

ب دورا في تحقيـق أي أن الاخـتلاف في السـن لا يلعـ. العـدم يةفرضـونقبـل الفـرض البـديل وبالتالي نـرفض  (2.22) الدلالةمستوى 
 .ات محل الدراسةفي الصيدليالرضا للعملاء 

 في تصور (α ≤ 2.22) مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجدلا : الثانية الجزئية الفرضية صحة ثبتن سبق ومما          
 .السن لمتغير تعزى الرضا للعملاء حول مستوى الدراسة عينة أفراد

دراسـة في تصـور أفـراد عينـة ال( α ≤ 2.22)ذات دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى  توجـد فـروق "الفرضية الجزئية الثالثة  -3
 ".المستوى التعليميمتغير تعزى إلى  رضا للعملاءحول مستوى ال

في تصور أفراد ( α ≤ 2.22)عند مستوى توجد فروق ذات دلالة إحصائية لا تبين أنه ( 15 – 1)من خلال الجدول           
 حيـث،  الإحصـائية الدلالـة مسـتوى خـلال نم وهذاالمستوى التعليمي  زى إلى متغيرتع رضا للعملاءال دراسة حول مستوىعينة ال
نـرفض الفـرض البـديل ونقبـل فرضـية  وبالتـالي (2.22) الإحصـائية الدلالـة مسـتوى مـن كـ أ وهـيsig (2.653 ) قيمـة بلغـت
 .الرضا للعملاء في تحقيق ثرأ له ليس الدراسة عينة لأفراد التعليمي المستوى أن نستنتج سبق ما خلال ومن ،العدم

في تصــور ( α ≤ 2.22)ذات دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى  توجــد فــروقلا " الفرضــية الجزئيــة الثالثــة صــحة نثبــتوعليــه           
 ."المستوى التعليميمتغير تعزى إلى  رضا للعملاءدراسة حول مستوى الأفراد عينة ال
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 :خلاصة الفصل 
لية الدراسة والمتمثلة في تأثير جودة خدمة الرعاية الصيدلانية على رضا حاولنا من خلال هذا الفصل الإجابة على إشكا          

 مبحثين إذ تناولنا في هذا الفصل. يدانية، حيث حاولنا الإجابة عليها من خلال الاعتماد على الدراسة المالعملاء في الصيدليات 
 نتائج، والمبحث الثاني تطرقنا فيه إلى عرض  في الدراسة الميدانية المستعملة والأدوات الطريقةقنا فيه إلى ، المبحث الأول تطر 

 :، وفي الأخير استنتجنا ما يلي  مناقشتها اتفسيره ، تحليلها الميدانية الدراسة
 ؛متوسط الجدولك توافر لأبعاد جودة خدمة الرعاية الصيدلانية في الصيدليات محل الدراسة بهنا 
  ؛رضا العملاء في الصيدليات محل الدراسة منخفضمستوى توافر 
 لديها تأثير كبير على رضا العملاء ( التعاطف والأمان)الصيدلانية  يةجودة خدمة الرعا أبعاد أن الدراسة نتائج أظهرت

 ات محل الدراسة؛في الصيدلي
 ؛الجنس إلى تعزى محل الدراسة اتصيدليال في الرضا للعملاء مستويات في معنوية فروق لا توجد 
 متغير السن؛ إلى تعزى محل الدراسة اتصيدليال في الرضا للعملاء مستويات في معنوية قفرو  لا توجد 
  المستوى التعليمي إلى تعزى محل الدراسة اتصيدليال في الرضا للعملاء مستويات في معنوية فروق توجدلا. 
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 المرضى وتزويد الأدوية باقتناء ابدء ، مختلفة وظائف يكدي وهو ، الصحية الرعاية فريق في عنه غنى لا عنصر " الصيدلي"
 الرعايـة" مفهـوم ينطـويو  , للمرضـى عـاج أفضـل تقـد  ضـمان في خلالهـا مـن يسهم التي الصيدلانية الرعاية بخدمات وانتهاءً  ، بها

 وصولا المريض جلابع المتعلقة المسكولية الصيدلي فيها يتحمل ، والمريض الصيدلي بين مباشرة مهنية علاقة إقامة على " الصيدلانية
 .ة محدد نتائج إلى

دورهـا في تحقيـق رضـا العمـلاء في  حيـث مـن جـودة خدمـة الرعايـة الصـيدلانية موضـوع تنـاول حاولنـا هـذه دراسـتنا في          
ما مدى تأثير جودة خدمات الرعايـة الصـيدلانية علـى ":  وذلك من خلال الإجابة على الإشكالية التالية، الصيدليات الخاصة 

دراســة عينــة مــن الصــيدليات قمنــا بهــا و  ومــن خــلال الدراســة النظريــة والميدانيــة الــتي. ؟" العمــلاء فــي صــيدليات مدينــة ورقلــة رضــا
 :ة ورقلة توصلنا إلى مجموعة من النتائج والتوصيات المتمثلة فيما يلي بمدين
 اختبار الفرضيات: أولا 

جودة خدمة  توجد " أنه تمثلت الفرضية الأولى في :يلي  فيما والمتمثلة ، رئيسية فرضيات أربعة على دراستنا قامت
 خلال من الفرضية هذه إثبات حاولنا حيث ". نسبيا متفاوتة بدرجات لكن الدراسة محل الصيدلياتفي  الرعاية الصيدلانية

 للأبعاد متوسط أو مقبول توافر هناك أن استنتجنا الأولى حيث الفرضية صحة إلى وتوصلنا. الاستبيان من الأول المحور أسئلة
 .محل الدراسة اتالصيدلي في لجودة خدمة الرعاية الصيدلانية الدراسة هذه في المتناولة

 إثبات حاولناحيث ".  لعملاءارضا  من عالي بمستوى الدراسة محل الصيدليات تتميز"تمثلت الفرضية الثانية في 
 تــوافر هنــاك أن اســتنتجنا حيــث الثانيــة الفرضــية صــحة اثبــات إلى توصــلنا و. الاســتبيان مــن الثــاني المحــور خــلال مــن الفرضــية هــذه

 .محل الدراسة الصيدليات في رضا للعملاءال منخفض لمستوى
جــودة خدمــة الرعايــة  لأبعــاد( α ≤ 1.11) مســتوى عنــد إحصــائية دلالــة ذو أثــر يوجــد"تمثلــت الفرضــية الثالثــة 

الأول  المحـور أسـئلة خلال من الفرضية هذه إثبات حاولنا حيث".  الدراسة محلالصيدليات  فيرضا العملاء  على الصيدلانية
 جودة خدمة الرعاية الصيدلانية لأبعاد إحصائية دلالة ذو تأثير يوجد أنه الدراسة نتائج أظهرت الأخير وفي ، الاستبيان من الثانيو 
 .ا تأثير عليهليس له( والاستجابةالاعتمادية )أما كل من بعد  على رضا العملاء( التعاطف والأمان)

 أفراد تصور في( α ≤ 1.11) مستوى عند إحصائية دلالة ذات فروق توجدلا "تمثلت الفرضية الرئيسية الرابعة 
حيـث . "(التعليمـي المسـتوىالسـن و  ، الجـنس) الشخصـية المتغيـرات إلى تعزى الرضا للعملاء مستوى حول الدراسة عينة

فرضـيات جزئيـة، وكـل  وقمنـا بتقسـيمها إلى ثـلاث. سـتبيانوالثالث مـن الا فرضية من خلال أسئلة المحور الثانيحاولنا إثبات هذه ال
 .فرضية جزئية تنقسم بحد ذاتها إلى فرضيتين جزئيتين

دراســة حــول في تصــور أفــراد عينــة ال( α ≤ 2.22)ذات دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى  توجــد فــروق لا"جزئيــة الأولــى الفرضــية ال
 :، والتي تنقسم إلى فرضيتين جزئيتين"متغير الجنستعزى إلى  رضا للعملاءمستوى ال

دراسـة حـول في تصـور أفـراد عينـة ال( α ≤ 2.22)ذات دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى  توجـد فـروقلا  : (H0)الفرضية الصـفرية 
 .متغير الجنستعزى إلى  الرضا للعملاءمستوى 
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دراســة حــول في تصــور أفــراد عينــة ال( α ≤ 2.22)ذات دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى  فــروق توجــد لا  ( : H1)الفرضــية البديلــة 
 .متغير الجنستعزى إلى  رضا للعملاءمستوى ال
 2.22)ذات دلالة إحصائية عند مستوى  فروق توجدلا  أنه استنتجنا حيث البديلة الفرضية نفي إلى توصلنا الأخير وفي          

≥ α ) متغير الجنستعزى إلى  رضا للعملاءدراسة حول مستوى العينة الفي تصور أفراد. 
دراســة حــول في تصــور أفــراد عينــة ال( α ≤ 2.22)ذات دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى  توجــد فــروق لا"جزئيــة الثانيــة الفرضــية ال
 :والتي تنقسم إلى فرضيتين جزئيتين ". متغير السنتعزى إلى  رضا للعملاءمستوى ال

في تصـور أفـراد عينـة الدراسـة حـول ( α ≤ 2.22)ذات دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى  توجـد فـروقلا  : (H0)الفرضية الصـفرية 
 .متغير السنإلى  رضا للعملاءال مستوى تعزى

في تصور أفراد عينة الدراسة حول مستوى ( α ≤ 2.22)ذات دلالة إحصائية عند مستوى  توجد فروق( : H1)الفرضية البديلة 
 .متغير السنتعزى إلى  رضا للعملاءال

ذات دلالــة إحصــائية عنــد  فــروق توجــدلا  أنــه اســتنتجنا حيــث ةالصــفري الفرضــيةصــحة  إثبــات إلى توصــلنا الأخــير وفي 
 .متغير السنتعزى إلى  رضا للعملاءالفي تصور أفراد عينة الدراسة حول مستوى ( α ≤ 2.22)مستوى 

في تصــور أفــراد عينــة ( α ≤ 2.22)توجــد فــروق ذات دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى  لا"الثالثــة  جزئيــةنتــائج اختبــار الفرضــية ال
 :والتي قسمت إلى الفرضيتين التاليتين ". متغير المستوى التعليميتعزى إلى  رضا للعملاءالالدراسة حول مستوى 

في تصـور أفـراد عينـة الدراسـة حـول ( α ≤ 2.22)ذات دلالـة إحصـائية عنـد مسـتوى  توجـد فـروقلا  : (H0)الفرضية الصـفرية 
 .متغير المستوى التعليميتعزى إلى  رضا للعملاءالمستوى 

في تصور أفراد عينة الدراسة حول مستوى ( α ≤ 2.22)ذات دلالة إحصائية عند مستوى  توجد فروق( : H1)الفرضية البديلة 
 .متغير المستوى التعليميتعزى إلى  رضا للعملاءال
ذات دلالـــة إحصـــائية عنـــد  فـــروق توجـــدلا  أنـــه اســـتنتجنا حيـــث ةالصـــفري الفرضـــية صـــحة إثبـــات إلى توصـــلنا الأخـــير وفي   

 .التعليمي المستوىتعزى إلى  لرضا للعملاءدراسة حول مستوى افي تصور أفراد عينة ال( α ≤ 2.22)مستوى 
 : الدراسة نتائج: ثانيا 
 ؛محل الدراسة صيدلياتال في توسطمجودة خدمة الرعاية الصيدلانية  أبعاد توافر مستوى 
 ؛محل الدراسة اتالصيدلي في رضا للعملاء منخفضال مستوى 
 الاعتماديــــة )أمــــا كــــل مــــن بعــــد  رضــــا العمــــلاءلهــــا تــــأثير علــــى ( التعــــاطف والأمــــان) أبعــــاد أن  الدراســــة نتــــائج أظهــــرت

 ؛في ذلك تأثيرليس لها ( والاستجابة
 الجنس؛ إلى تعزى محل الدراسة اتصيدليال في للعملاءرضا ال مستويات في معنوية فروق لا توجد 
 متغير السن؛ إلى تعزى محل الدراسة اتصيدليال في رضا للعملاءال في معنوية قفرو  لا توجد 
  المستوى التعليمي إلى تعزى محل الدراسة اتصيدليال في رضا للعملاءال مستويات في معنوية فروق توجدلا. 
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 التوصيات:  ثالثا
 : التاليةبناءً على النتائج السابقة التي توصلت إليها الدراسة يمكن تقد  التوصيات 

 والاستعانة رضاهم قيوتحق حاجاتهم ةيتلب خلال من وذلك صيدلياتال قبل من الزبائن على زيوالترك الاهتمام ضرورة 
 ؛ لهم المقدمة الخدمات ريتطو  أجل من هميبشكاو 

 ؛ المقدمة الخدمات ينوتحس ريلتطو  والتظلمات الشكاوى قيصناد يرتوف ضرورة -

 والوسائل في الرعاية الصيدلانية الجودة إدارة مجال في المعرفة ينالعامل كسابا  و بيالتدر  في الاستثمار على العمل ضرورة -
 ينللتحس تسعى التي العمل فرق ليبتشك الاهتمام بيج كما ، أدواتها أهم على التعرف وكذلك ، المستعملة بيوالأسال
 ؛ريوالتطو 

وهي  رضا العملاء تحقيق تساهم لم التي الأبعاد وخاصة ،جودة خدمة الرعاية الصيدلانية  أبعاد ببقية الاهتمام ضرورة -
 .الصيدليات  في (الاعتمادية والاستجابة)

  آفاق الدراسة: رابعا 
 نقترح أن يمكن وبذلك ، هإثراء في تساهم أن يمكن أخرى لدراسات مفتوحا يبقى جودة الرعاية الصيدلانية موضوع إن          

 : الدراسات بعض

 ؛دور الصيدلي في تفعيل خدمة الرعاية الصيدلانية في الصيدليات  -

 أثر تطبيق أبعاد جودة خدمة الرعاية الصيدلانية في جذب العملاء للصيدليات؛ -

 . اثر الجودة الشاملة على تحسين الرعاية الصيدلانية في وزارة الصحة -
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 العربية باللغة  :أولا

 الكتب

، عمـان ،  الأولى الطبعـة ، والتوزيـع للنشـر وائـل دار ،وتطبيقـات  مفـاهيم :الشـاملة الجـودة إدارة،  أحمـدجـودة  -2
 2001 ، الأردن

، مكتبة خوارزم  ، الطبعة الأولى"spssمقدمة في الإحصاء الوصفي والاستدلالي باستخدام "عز ، عبد الفتاح  -1
 1225،  ، السعودية العلمية

 المذكرات

أثر جودة الرعاية الصحية والاتصالات على رضا المرضى في مستشفى الاميري ,بوعبات أحمد عبات يوسف  -2
, جامعة الشرق الاوسط ,عصص ادارة اعمال , (غير منشورة)مذكرة  ماجستير ,الحكومي والسلام الخاص 

 1222 , الكويت 
امكانية تطبيق مبادئ الجودة الشاملة لتحسين الرعاية الصيدلانية في وزارة الصحة , زكريا شعبان يوسف جراد -1

فلسطين , الجامعة الاسلامية ,في ادارة الاعمال ( غير منشورة)ستير مذكرة ماج, الفلسطينية في قطاع غزة
,1222  

 جامعة امحمد ،( غير منشورة)ماجستير  مذكرة ،الزبون رضا على تاثيرها و الاعمال اخلاقيات ،نسيمة  خدير -3
  2011 بومردات، بوقرة ،

تقييم جودة الخدمة الصحية في تحقيق رضا الزبون باستخدام تحليل مغلف البيانات  دراسة , خضران صورية -5
عصص تسيير مكسسات صغيرة ومتوسطة ,( غير منشورة)مذكرة ماستر ,ميدانية لعينة من المؤسسات الصحية 

 1226, ورقلة, جامعة قاصدي مرباح,
مــذكرة ماســتر , الزبـون دراســة حالــة عيــادة الضــياء  دور جــودة الخــدمات فــي تحقيــق رضــا, زوزو فاطمـة الزهــراء -2

 1222, ورقلة,جامعة قاصدي مرباح ,عصص تسويق خدمي ,( غير منشورة)
 ,( غير منشورة)ماجستير مذكرة ، المصرفية الخدمات جودة على الالكتروني التسويق اثر فضيلة، شتَوف -6

  2011 قسنطينة، ، منتوري جامعة ، تسويق عصص
 ،( غير منشورة)ماجستير  مذكرة ، الجزائرية العمومية المؤسسات في الصحية الخدمات جودة عتيق عائشة ، -2

  2012 تلمسان، بلقايد ، ابوبكر جامعة دولي، تسويق عصص
أثر جودة الخدمات الصحية على رضا العملاء دراسة ميدانية لعينة من زبائن مصحة ابن , العمري أمينة  -5

 1222, ورقلة , جامعة قاصدي مرباح ,عصص تسويق خدمات ,( غير منشورة)مذكرة ماستر ,حيان بالوادي 
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 التسيير في,(منشورة غير)ماجستير مذكرة ، العملاء رضا على الخدمات جودة محددات أثر ، القادر عبد مزيان -1
  2012 تلمسان، بلقايد ، بكر أبي جامعة دولي، تسويق عصص ، للمكسسات الدولي

، في العلوم (غير منشورة)، مذكرة ماجستيرالزبون كمدخل استراتيجي لبناء ولائه تفعيل رضاحاتم ،  نجود -22
  1226التجارية، عصص تسويق، جامعة الجزائر، 

 المجلات

  2014 السادت، العدد الوادي، جامعة ،اقتصادية رؤى الزبون، رضا على الخدمة جودة أثر ، بوزيان حسان -2
الخدمات الصحية على رضا الزبون دراسة حالة عيادة الزهور  أثر جودة,زرقين عبود وتوبي عبد المالك  -1

 1222,جيجل ,جامعة محمد الصديق بن يحي , العدد الثاني , مجلة النماء للاقتصاد ,بباتنة
هيئة الممارسة الجيدة ,الممارسة الجيدة للصيدلة المدونة البيضاء  ,ميساء الحموري , القيسوت سميرة -3

  1222,الاردن ,نقابة صيادلة الاردن , للصيدلة
 المحاضرات

 جامعة ، التسيير علوم و التجارية و الاقتصادية العلوم كلية الخدمة جودة في محاضرات رقاد ، صليحة -2
  2016 سطيف، عبات، فرحات

 مواقع الانترنت 
1. https://wikivisually.com/lang-

ar/wiki/%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B1_%D

8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8

%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%B5%D9

%8A%D8%AF%D9%84%D8%A7%D9%86%D9%8A%D8%A9  ,cite 

online, 17/03/2018 

2. https://www.syrianclinic.com/vb/threads/1009-

%D9%85%D9%82%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B3-

%D9%88%D9%85%D8%A4%D8%B4%D8%B1%D8%A7%D8%AA-

%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9-

%D9%81%D9%8A-

%D8%A7%D9%84%D8%B5%D9%8A%D8%AF%D9%84%D9%8A%

D8%A9   ,cite online, 15/03/2018 

3. https://vb.tgareed.org/t/279118 ,cite online ,10/03/2018 

https://wikivisually.com/lang-ar/wiki/%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B1_%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%B5%D9%8A%D8%AF%D9%84%D8%A7%D9%86%D9%8A%D8%A9
https://wikivisually.com/lang-ar/wiki/%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B1_%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%B5%D9%8A%D8%AF%D9%84%D8%A7%D9%86%D9%8A%D8%A9
https://wikivisually.com/lang-ar/wiki/%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B1_%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%B5%D9%8A%D8%AF%D9%84%D8%A7%D9%86%D9%8A%D8%A9
https://wikivisually.com/lang-ar/wiki/%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B1_%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%B5%D9%8A%D8%AF%D9%84%D8%A7%D9%86%D9%8A%D8%A9
https://wikivisually.com/lang-ar/wiki/%D9%85%D8%B9%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B1_%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AE%D8%AF%D9%85%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D8%B5%D9%8A%D8%AF%D9%84%D8%A7%D9%86%D9%8A%D8%A9
https://www.syrianclinic.com/vb/threads/1009-%D9%85%D9%82%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B3-%D9%88%D9%85%D8%A4%D8%B4%D8%B1%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9-%D9%81%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%B5%D9%8A%D8%AF%D9%84%D9%8A%D8%A9
https://www.syrianclinic.com/vb/threads/1009-%D9%85%D9%82%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B3-%D9%88%D9%85%D8%A4%D8%B4%D8%B1%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9-%D9%81%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%B5%D9%8A%D8%AF%D9%84%D9%8A%D8%A9
https://www.syrianclinic.com/vb/threads/1009-%D9%85%D9%82%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B3-%D9%88%D9%85%D8%A4%D8%B4%D8%B1%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9-%D9%81%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%B5%D9%8A%D8%AF%D9%84%D9%8A%D8%A9
https://www.syrianclinic.com/vb/threads/1009-%D9%85%D9%82%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B3-%D9%88%D9%85%D8%A4%D8%B4%D8%B1%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9-%D9%81%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%B5%D9%8A%D8%AF%D9%84%D9%8A%D8%A9
https://www.syrianclinic.com/vb/threads/1009-%D9%85%D9%82%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B3-%D9%88%D9%85%D8%A4%D8%B4%D8%B1%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9-%D9%81%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%B5%D9%8A%D8%AF%D9%84%D9%8A%D8%A9
https://www.syrianclinic.com/vb/threads/1009-%D9%85%D9%82%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B3-%D9%88%D9%85%D8%A4%D8%B4%D8%B1%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9-%D9%81%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%B5%D9%8A%D8%AF%D9%84%D9%8A%D8%A9
https://www.syrianclinic.com/vb/threads/1009-%D9%85%D9%82%D8%A7%D9%8A%D9%8A%D8%B3-%D9%88%D9%85%D8%A4%D8%B4%D8%B1%D8%A7%D8%AA-%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%88%D8%AF%D8%A9-%D9%81%D9%8A-%D8%A7%D9%84%D8%B5%D9%8A%D8%AF%D9%84%D9%8A%D8%A9
https://vb.tgareed.org/t/279118


 قائمة المراجع

 
60 

 
 باللغة الأجنبية: ثانيا 

1- AaseerThamby Sam , Thenmoli Hambrasi a/p Jothy and Subramani 

Parasuraman, Assessment of Pharmaceutical Care Services Provid-

ed by a Community Pharmacy in Kedah ,PTR Reports ,Vol 1 ,Issue 

2, Malayzia, 2015 

2- Adil Mahmoud  , Patient perspectives on the quality of pharmaceu-

tical services in Saudi Hospitals n , International Journal of Reseach 

and Science , 6(3) ,Saudi Arabia, 2017 

3- Eskinder Eshetu , Quality of Pharmaceutical care in Govermment 

Hospitals of Addis Ababa, , Master thesis (unpublished), specialty 

Science in phamacoepidemiology and Social pharmacy ,Addis Ababa , 

Ethiopia, 2010 

4- Godspower Onanbavba, Owonaro A Peter and Eniojukan F Joshua , 

Patient satisfaction with pharmaceutical care services in selected 

health facilities in delta state ,South – South of Nigeria , Ortho & 

Rheum Open Access Journal ,Vol 8, Issue 3,Nigeria, September, 2017 

5- J.Lendervie,J.Lévy,D.Lindon , Mercator,7édition, Dalloz, paris, 2003 

6- Karin Wiedenmayer, Rob S. Summers and others , Developing phar-

maceutical practice A focus on patient care , World Health Organi-

zation ,International Pharmaceutical Federation, 2006 

7- Martin Kanovsky ,Daniela Minarikova ,Ivona Malovecka ,Peter 

Minarik and Viliam Foltan, Customer satisfaction with pharmaceu-

tical care : Robust validation of an instrument, its factor structure 

and psychometric properties ,ActaPolonia Pharmaceutica – Drug 

Research ,Vol 74 ,Solvac Republic ,2017 

8- P. Kotler,B. Dubois ," marketing management", 9 ème edition ,pubil-

union ,paris , 1997 



 قائمة المراجع

 
61 

9- World Health Organization ,federation International Pharmaceutique , 

Joint FIP/WHO guidelines on Good Pharmacy Practice: standards 

for quality of pharmacy services, Advancing pharmacy worldwide 

,2012 



 

 

 

 

 لاحقــــــالم



 الملاحق
 

 
63 

 

 لموجه لعملاء الصيدلياتقائمة الاستبيان ا( 1)الملحق رقم 

 ورقلة –جامعة قاصدي مرباح 
 كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير

 قسم علوم التسيير                 

 ستبيانلإااستمارة     

 
انجاز مذكرة  يشرفا أن أتقدم إلى سيادتكم  المحترمة بهذه الاستمارة التي تدخل ضمن متطلبات :أختي الكريمة /أخي الكريم

و أعلمكم أن الإجابات المقدمة من طرفكم  ،"على رضا العملاءجودة خدمة الرعاية الصيدلانية أثر " تحت عنوان  ماستر 
نشكركم شكرا جزيلا على مساهمتكم الجادة . سوف تحظى بالأهمية البالغة لدينا، ولن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي

                                                        .                                                                   بالإجابة على العبارات المرفقة وبصراحة تامة
 بن مير فاتن. ولكم منا كل الشكر والتقدير

fatenbenmir@gmail.com 

 
 .في الخانة التي ترى أنها مناسبة  Xعلامة  الرجاء وضع

 :جودة خدمة الرعاية الصيدلانية : المحور الأول
غير  العـــبارات الرقم

 موافق
 موافق محايد

    الملموسية:أولا 
    .الصيدلية ذات موقع ملائم ويسهل الوصول اليها بسرعة 2
    .تقد  الخدمةحديثة في حواسيب  الصيدليةستخدم ت 1
    . العملاءونظيفة مما يضمن راحة واسعة  بالصيدلية نتظارلاقاعة ا 3
    مرتبة جيدا في الرفوف ويمكن أن يصل إليها الصيدلي بسهولة الأدوية 5
    وبال يد الالكتروني إمكانية الوصول والتواصل مع الصيدلية بالهاتف 2

    الاعتمادية: ثانيا 
    .أقل وقت ممكنعلى تقد  الخدمات في  الصيدلييحرص  6
    .بدون اخطاء الخدمة بدرجة عالية من الدقة الصيدليةيقدم  2
    .المطلوبة الأدوية والمستلزماتجميع  الصيدليةيتوفر بغالبا  5
    .يقوم الصيدلي بالإجابة على تساؤلاتك  1

    .يقدم لك الصيدلي كامل الاستشارة عن الدواء، كما يشجعك على طرح الأسئلة 22
    الاستجابة:ثالثا  
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يقوم الصيدلي بشرح كافة الآثار الجانبية أو الغير مرغوب فيها والممكن حدوثها مع  22
 .الدواء

   

    .يزودك الصيدلي بمعلومات عن الطريقة المثلى لتخزين الدواء  21
    مقدار الوقت الذي قضيته مع الصيدلي حين صرفت دوائك كان قصيرا 23
عن الدواء الذي تستخدمه أو المرض  شفويةأو / يزودك الصيدلي بمعلومات مكتوبة 25

 .الذي تعاني منه
   

    .يقوم الصيدلي بالشرح لك عن كيفية معرفة بأن الدواء بدأ يعمل 22
    الامان: رابعا  

    . الخدمةبالأمان والاطمئنان عند تلقي تشعر  26
    .بسمعة ومكانة جيدة لدى أفراد ا تمع الصيدليةتمتاز  22
    .باستمرار العملاءحالة  الصيدليةيتابع العاملون ب 25
    .العملاءعلى سرية المعلومات الخاصة ب الصيدليةافظ تح 21

    التعاطف: خامسا 
    .العميلالمعرفة والدراية باحتياجات ورغبات  الصيدليةيمتلك العاملون في  12
من خلال رفع الروح المعنوية لديهم لمحاربة  العملاء موظفو الصيدلية مستعدون لمساندة 12

 . المرض
   

    .تقدر الصيدلية ظروف العملاء وتتعاطف معهم 11
    .يسلم  لك الصيدلي الأدوية الموصوفة بتعامل راقي 13
    .جميع موظفو الصيدلية يتسمون باللطف في المعاملة وحسن الاستقبال 15

 
 :رضا العملاء : الثاني المحور 

 

 الرقم ارةـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالعب موافقغير  محايد موافق

 1 دومـــا بتلبيــة حـــاجاتك موظفو الصيدليةـــقوم ي   
 4 مستمـــر الجدولمــعك ب موظفو الصيدليةتفــــاعل ي   
 3 تحصـــل علــى خدمــات تفـــوق تــوقعـــاتك   
 2 الصيدليةلــديك عـــلاقة طيبــة مــع مـــوظفي    
 1  الأدوية والمستلزمات المتوفرة في الصيدليةتنـــاسبك أسعـــار    
 6 الصيدلية موظفيعـــام عـن خدمـــات  الجدولأنت راضٍ ب   
 7 بثقة واستحسان المستفيدين من خدماتها الصيدليةظى تح   
 8 دومـــا لتقــد  أحســن خــدمة ونسعي موظفو الصيدليةتــرى أن    
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 9 تجد أن موظفو الصيدلية لديهم الكفاءة اللازمة   
 11 كل من قابلتهم في الصيدلية لديهم الكفاءة العالية   
 11 يعطيك العاملون كل المعلومات التي تنقصك   
 14 أنت تفهم ما يقوله لك الصيدلي   
 13 عن سرعة أداء الخدمة أنت راض   
 12 وقت عمل الصيدلية مناسب لوقت تفرغك   

 11 تستطيع الوصول إلى موظف الصيدلية المعا بالخدمة المطلوبة بسهولة   

 16 بآراء واقتراحات العملاءموظفو الصيدلية  أخذي   
 17 يتعامل موظفو الصيدلية بعدالة مع كل العملاء    
 18 في الصيدلية قصيرةفترة الانتظار    
 19 باستمرار عن حاجتك السكالموظفو الصيدلية ب لح عليكي   
 41 تشعر أنك معروف لدى موظفو الصيدلية   

  
 

 :بالعميلمتعلقة معلومات : المحور الثالث
    أنثى ذكر الجنس

 03إلى أقل من  03من  سنة03إلى أقل من   03من  سنة 03أقل من  العمر
 سنة و أكثر03 سنة

    

 دراسات عليا جامعي قلأأو ثانوي  مستوى التعليم
   

الموظف الذي يصرف 
 لك الدواء غالبا

 اخر عون مساعد صيدلي صيدلي
    

عدد مرات زيارة 
الصيدلة في الشهر 

 الواحد

مرة واحدة أو 
اقل من عشر  اقل من خمس مرات أقل من ثلاث مرات  اقل

 مرات
    

الانتظار في مدة 
 الصيدلية

 03اقل من  دقائق 03اقل من  دقائق 0اقل من 
 دقيقة

 03اقل من 
 دقيقة

    
 
 شكرا جزيلا لكم على حسن تعاونكم
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 قائمة بأسماء الأساتذة المحكمين( 4)الملحق رقم 
 مكان العمل سمالا الرقم

 جامعة ورقلة -التسيير كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم  رجم خالد /د 11
 جامعة ورقلة -كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير  الحاج عرابة /د 14
 جامعة ورقلة -كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير  أسماء يوسف /أ 13
 جامعة ورقلة -وعلوم التسيير كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية  بوخلوة باديس /د 12
 جامعة ورقلة -كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير  تيشات سلوى /د 11
 جامعة ورقلة -كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير  حجاج عبد الرؤوف/د  16

 

 المكونة لعينة الدراسة قائمة بأسماء الصيدليات : (3)الملحق رقم 

 ةاسم الصيدلي الرقم
 صيدلية حفيان 11
 صيدلية مدقن ع 14
 صيدلية بن ساسي 13
 صيدلية مالكي 12
 صيدلية حمدي عيسى 11
 بن عمر صيدلية  16

 

 كليال ثباتال اختبار نتائج( : 2)الملحق رقم 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

.926 44 

 

 spssمخرجات برنامج من : المصدر
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 الجنس حسبعينة الدراسة  أفرادتوزيع  ( :1)الملحق رقم 

 الجنس

 

Effectifs Pourcentage 
Pourcentage va-

lide 
Pourcentage cu-

mulé 

Valide 1.00 47 39.2 39.2 39.2 

2.00 73 60.8 60.8 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 

 spssمخرجات برنامج من : المصدر

 السن حسبعينة الدراسة  أفرادتوزيع  ( :6)الملحق رقم 

سنال  

 
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide 

Pourcentage cu-
muli 

     

Valide 1.00 83 69.2 69.2 69.2 

2.00 34 28.3 28.3 97.5 

3.00 3 2.5 2.5 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 

 spssمخرجات برنامج من : المصدر

 المستوى التعليمي حسبعينة الدراسة  أفرادتوزيع  ( :7)الملحق رقم 

 التعليميالمستوى

 
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumuli 

Valide 1.00 16 13.3 13.3 13.3 

2.00 87 72.5 72.5 85.8 

3.00 17 14.2 14.2 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 

 spssمخرجات برنامج من : المصدر
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 الموظف الذي يصرف الدواء حسبعينة الدراسة  أفرادتوزيع  ( :8)الملحق رقم 

 

 

 

 

 spssمخرجات برنامج من : المصدر

 عدد الزيارة للصيدلية في الشهر حسبعينة الدراسة  أفرادتوزيع  ( :9)الملحق رقم 
 الزيارةمراتعدد

 
 

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage va-
lide 

Pourcentage cu-
muli 

Valide 1.00 79 65.8 65.8 65.8 

2.00 29 24.2 24.2 90.0 

3.00 7 5.8 5.8 95.8 

4.00 5 4.2 4.2 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 

 spssمخرجات برنامج من : المصدر

 مدة الانتظار في الصيدلية حسبعينة الدراسة  أفرادتوزيع  ( :11)الملحق رقم 

 الانتظارمدة

 
Effectifs Pourcentage 

Pourcentage va-
lide 

Pourcentage cu-
muli 

Valide 1.00 23 19.2 19.2 19.2 

2.00 60 50.0 50.0 69.2 

3.00 22 18.3 18.3 87.5 

4.00 15 12.5 12.5 100.0 

Total 120 100.0 100.0  

 spssمخرجات برنامج من : المصدر

 

 

 

 

 

 

 الدواءصرفالموظفالذيي

 
Effectifs Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumuli 

Valide 1.00 47 39.2 39.2 39.2 

2.00 49 40.8 40.8 80.0 

3.00 13 10.8 10.8 90.8 

4.00 10 8.3 8.3 99.2 

5.00 1 .8 .8 100.0 

Total 120 100.0 100.0  
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 محورين الأول والثانيال عن الدراسة عينة لإجابات المعياري الانحرافو  الحسابي الوسط : (11)الملحق رقم 
Statistiques descriptive 

 
N 

 التكرار
 

Moyenne 
 المتوسط الحسابي

 

Ecart type 
الانحراف 
 المعياري

A1 120 2.8333 .50764 

A2 120 2.6167 .68824 

A3 120 2.1917 .87251 

A4 120 2.6417 .70765 

A5 120 1.7250 .79876 

A6 120 2.5750 .66941 

A7 120 2.0250 .81439 

A8 120 1.9667 .90687 

A9 120 2.5583 .67108 

A10 120 2.1250 .84578 

A11 120 1.9833 .84995 

A12 120 1.7667 .82740 

A13 120 2.3167 .78840 

A14 120 2.1000 .85406 

A15 120 1.9167 .89427 

A16 120 2.5333 .72103 

A17 120 2.6167 .66337 

A18 120 1.8750 .80505 

A19 120 2.3583 .69567 

A20 120 2.0917 .77780 

A21 120 2.1750 .85664 

A22 120 2.2167 .83196 

A23 120 2.5917 .69204 

A24 120 2.2583 .81474 

B1 120 2.4167 .79477 

B2 120 2.2333 .78573 

B3 120 1.7250 .73293 

B4 120 2.3917 .71356 

B5 120 1.8833 .81151 

B6 120 2.3833 .77982 

B7 120 2.3750 .78924 

B8 120 2.3000 .83616 

B9 120 2.0000 .83011 

B10 120 1.8667 .77712 

B11 120 2.1250 .79455 

B12 120 2.4250 .79560 

B13 120 2.2167 .85192 

B14 120 2.3500 .80597 

B15 120 2.1917 .84312 

B16 120 1.9083 .81988 

B17 120 2.1333 .82943 

B18 120 2.0083 .88399 
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B19 120 1.7917 .82905 

B20 120 1.9250 .88082 

الملموسية: أولا   120 2.4017 .44039 

الاعتمادية: ثانــــيا   120 2.2500 .51482 

الاستجابة: ثالثا   120 2.0167 .51439 

الأمان   : رابعا   120 2.2950 .48574 

التعاطف: خامسا   120 2.3104 .56694 

 39540. 2.2547 120 المتغير المستقل جودة خدمة الرعاية الصيدلانية 

 44696. 2.1325 120 المتغير التابع رضا العملاء

N valide (listwise) 120   

 

spssمخرجات برنامج من : المصدر

 

 الارتباط الخطي بين المتغيرات المستقلة والتابعة ( :14)الملحق رقم 

















 Multiple regression المتعدد الانحدار اختبار ( :13)الملحق رقم 
Coefficientsمعاملات 

a
 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients stan-

dardisés 

T Sig. A Erreur standard Bêta 

1 (Constante) .834 .121  6.889 .000 

التعاطف: خامسا   .562 .051 .713 11.048 .000 

2 (Constante) .529 .132  4.003 .000 

التعاطف: خامسا   .346 .068 .438 5.064 .000 

الأمان   : رابعا   .351 .080 .381 4.404 .000 

3 (Constante) .323 .161  2.004 .047 

التعاطف: خامسا   .305 .070 .387 4.366 .000 

الأمان   : رابعا   .324 .079 .352 4.077 .000 

الملموسية: أولا   .151 .070 .149 2.162 .033 

a. Variable dépendante : العملاء رضا التابع المتغير 
 

 

spssمخرجات برنامج من : المصدر

Récapitulatif des modèles
b
 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 .744
a
 .553 .550 .29996 

a. Valeurs prédites : (constantes), الصيدلانية الرعاية خدمة جودة المستقل المتغير  

b. Variable dépendante : العملاء رضا التابع المتغير 


 spssمخرجات برنامج من : المصدر
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 تحليل تباين لخط الانحدار(: 12)الملحق رقم 

 
ANOVA

b
 

Modèle 
Somme des car-

rés Ddl 
Moyenne des 

carrés D Sig. 

1 Régression 13.156 1 13.156 146.216 .000
a
 

Résidu 10.617 118 .090   
Total 23.773 119    

a. Valeurs prédites : (constantes), الصيدلانية الرعاية خدمة جودة المستقل المتغير  

b. Variable dépendante : العملاء رضا التابع المتغير 
 

 spssمخرجات برنامج من : المصدر
 اختبار الانحدار البسيط( :11)الملحق رقم

 
Coefficients

a
 

Modèle 

Coefficients non standardizes 
Coefficients 
standardisés 

t Sig. A 
Erreur stan-

dard Bêta 

1 (Constante) .236 .159  1.486 .040 

المتغير المستقل جودة خدمة الرعاية 
 الصيدلانية 

.841 .070 .744 12.092 .000 

a. Variable dépendante : العملاء رضا التابع المتغير 
 

 spssمخرجات برنامج من : المصدر

 معامل سبيرمان (:16)الملحق رقم

المتغير التابع رضا  
 العملاء

Rho de Spearman  الملموسية: أولا  Coefficient de corrélation 
 معامل الارتباط

.487
**
 

Sig. (bilatérale) 
 مستوى الدلالة الثنائي

.000 

N 120 

الاعتمادية: ثانــــيا   Coefficient de corrélation .555
**
 

Sig. (bilatérale) .000 

N 120 

الاستجابة: ثالثا   Coefficient de corrélation .403
**
 

Sig. (bilatérale) .000 

N 120 

الأمان   : رابعا   Coefficient de corrélation .676
**
 

Sig. (bilatérale) .000 

N 120 

التعاطف: خامسا   Coefficient de corrélation .715
**
 

Sig. (bilatérale) .000 

N 120 

المتغير المستقل جودة خدمة الرعاية 
 الصيدلانية 

Coefficient de corrélation .732
**
 

Sig. (bilatérale) .000 

N 120 

 spssمخرجات برنامج من : المصدر
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 الخاص بالجنس t test  راختبا(:17)الملحق رقم 
Statistiques de groupe 

 

 

 
 N Moyenne Ecart-type الجنس

Erreur standard 
moyenne 

 07344. 50346. 2.1106 47 1.00 المتغير التابع رضا العملاء

2.00 73 2.1466 .40955 .04793 

 

 
Test d'échantillons indépendants 

 

Test de Levene 
sur l'égalité des 

variances Test-t pour égalité des moyennes 

F Sig. T ddl 

Sig. 
(bilaté-
rale) 

Différence 
moyenne 

Différence 
écart-type 

Intervalle de confiance 
95% de la différence 

Inférieure Supérieure 

المتغير 
التابع 
رضا 
 العملاء

Hypo-
thèse de 
va-
riances 
égales 

3.773 .054 -.428- 118 .669 -.03594- .08388 -.20204- .13016 

Hypo-
thèse de 
va-
riances 
inégales 

  

-.410- 83.825 .683 -.03594- .08770 -.21034- .13846 

 

 spssمخرجات برنامج من : المصدر

 
 

 لدى رضاال مستوى في الفروق لمعرفة ANOVA à 1 facteurالمتعدد  التباين تحليل اختبار(:18)الملحق رقم 

 (.السن والمستوى التعليمي) الديموغرافية الخصائص إلى تعزي أفراد العينة

 

 

 

 

 

 

 

 spssمخرجات برنامج من : المصدر

ANOVA 

 المتغير التابع رضا العملاء

 
Somme des 

carrés Ddl 
Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes .351 2 .175 .877 .419 
Intra-groupes 23.422 117 .200   
Total 23.773 119    

 

ANOVA 

 المتغير التابع رضا العملاء

 
Somme des 

carrés Ddl 
Moyenne des 

carrés F Signification 

Inter-groupes .154 2 .077 .382 .683 
Intra-groupes 23.619 117 .202   
Total 23.773 119    
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 هرســــالف
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 الصفحة المحتوى

 I شكر و تقدير
 II الاهداء
 III ملخص 

 IV قائمة المحتويات
 V قائمة الجداول

 VI قائمة الاشكال 
 VII قائمة الملاحق 

 أ المقدمة
  الأدبيات النظرية و التطبيقية حول جودة خدمة الرعاية الصيدلانية و رضا العملاء :الفصل الأول 

 1 تمهيد
 3 الأدبيات النظرية حول جودة خدمة الرعاية الصيدلانية ورضا العملاء: المبحث الأول 
 3 الإطار المفاهيمي لجودة خدمة الرعاية الصيدلانية: المطلب الأول 

 3 (مفهومها وعناصرها) الصيدلانيةالرعاية : الفرع الأول 
 3 مفهوم الرعاية الصيدلانية : أولا 
 5 عناصر الرعاية الصيدلانية : ثانيا 

 2 وظائف وتطبيق الرعاية الصيدلانية: الفرع الثاني 
 2 :وظائف الرعاية الصيدلانية: أولا 

 6 تطبيق الرعاية الصيدلانية:   ثانيا 
 2 معايير ومؤشرات جودة الخدمات الصيدلانية :الفرع الثالث 

 2 معايير الجودة في الرعاية الصيدلانية: أولا 
 22 :ةيدلانيالص ةيالرعا في الجودة مؤشرات: ثانيا 

 23 الممارسة الجيدة للصيدلة: الفرع الرابع 
 23 متطلبات الممارسة الجيدة للصيدلة : أولا
 25 للصيدلةمعايير الممارسة الجيدة :ثانيا
 22 أخلاقيات مهنة الصيدلة: ثالثا

 26 (الزبون)الأدبيات النظرية لرضا العميل : المطلب الثاني 
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 26 (الزبون)رضا العميل : الفرع الأول 
 26  مفهوم رضا الزبون: أولا 
 22 محددات رضا الزبون: ثانيا 

 25 (وسائله وأهميته)قياس رضا الزبون : الفرع الثاني 
 12 الأدبيات التطبيقية: المبحث الثاني 
 12 الدراسات العربية والأجنبية: المطلب الأول 

 12 دراسات باللغة العربية: الفرع الأول 
 11 الأجنبيةباللغة دراسات : الفرع الثاني 

 13 مقارنة الدراسة الحالية بالدراسات السابقة: المطلب الثاني 
 13 أوجه الشبه: أولا 
 13 أوجه الاختلاف: ثانيا 

 15 مجال الاستفادة من الدراسات السابقة: المطلب الثالث 
 12 خلاصة الفصل 

  الفصل الثاني الدراسة الميدانية 
 12 :مهيدت

 12 الطريقة والأدوات المستعملة في الدراسة: المبحث الأول 
 12 في الدراسة الطريقة المتبعة: المطلب الأول 

 12 مجتمع وعينة الدراسة :الفرع الأول 
 15 متغيرات الدراسة: الفرع الثاني

 11 بيانات الدراسة وأدوات جمعها: المطلب الثاني 
 11 بيانات الدراسة: الفرع الأول 
 32 أدوات جمع البيانات: الفرع الثاني 
 31 منهج البحث والأساليب الإحصائية المستخدمة: الفرع الثالث 

 33 نتائج الدراسة الميدانية عرضها، تحليلها وتفسيرها :المبحث الثاني 
 33 الميدانية الدراسة نتائج عرض: المطلب الأول 

 33 خصائص عينة الدراسة:الفرع الأول 
 36 النتائج المتعلقة باختبار الفرضية الأولى والثانية: الفرع الثاني
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 51 النتائج المتعلقة باختبار الفرضية الثالثة والرابعة :الفرع الثاني 
 51 تحليل وتفسير نتائج الدراسة الميدانية : المطلب الثاني 

 51 النتائج المتعلقة بالخصائص الشخصية لعينة الدراسة: الفرع الأول 
 51 تحليل وتفسير نتائج الفرضيات : الفرع الثاني 

 21 خلاصة الفصل الثاني
 25 خاتمة

 25 قائمة المراجع
 61 الملاحق
 23 الفهرس
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