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وقِنا .. فيما أعطيت  وبارك لنا.. وتولنا فيمن توليت .. وعافنا فيمن عافيت .. اللهم اهدِنا فيمن هديت 
تباركت ..  عاديت ولا يعز من .. اٍنه لا يذل من واليت.. انك تقضي ولا يقضى عليك.. شر ما قضيت 

نستغفرك اللهم من جميع .. على ما أعطيت  ولك الشكر.. لك الحمد على ما قضيت .. ربنا وتعاليت 
ومن طاعتك ما .. أقسم لنا من خشيتك ما تحول به بيننا وبين معصيتك  اللهم. إليكالذنوب والخطايا ونتوب 

وأبصارِنا وقواتنا ما  بأسماعناومتعنا اللهم ..  الدنيا ومن اليقين ما تهُون به علينا مصائب .. تبلّغنا به جنتكَ
ولا تجعل .. وانصرنا على من عادانا .. ظلمنا واجعل ثأرنا على من.. واجعله الوارث منا .. أبقيتنا 

نة واجعل الج..  النار مصيرنا إلىولا .. ولا مبلغَ علمِنا .. أكبر همِنا  ولا تجعل الدنيا.. مصيبتَنا في ديننا 
ديننا الذي هو عصمةُ  اللهم أصلح لنا . يخافك فينا ولا يرحمنا ولا تُسلط علينا بذنوبنا من لا .. هي دارنا

واجعل الحياة زيادة لنا في ..  معادنا إليهاآخرتنا التي  وأصلح لنا.. وأصلح لنا دنيانا التي فيها معاشنا .. أمرِنا 
 .. وتركَ المنكرات..  نسألك فعلَ الخيرات إنااللهم .  شرراحةً لنا من كلِ واجعل الموت.. كل خير 

ونسألك .. فتوفنا غير مفتونين   أردت بقومٍ فتنةًوإذا.. وأن تغفر لنا وترحمنا وتتوب علينا .. وحب المساكين
 .يا رب العالمين   حبكإلىوحب عملٍ يقربنا .. وحب من يحبك.. حبك

 . علينا اٍنك أنت التواب الرحيم وتُب.. لعليم اللهم تقبل منا انٍك أنت السميع ا

  وسلمه وصلي اللهم على سيدنا محمد وعلى آله وصحب
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  إلى أرواح الشهداء الأبرار...  
 رمز الحب والحنان إلى والدتي العزیزة  ... 
  والدي العزیز رمز الكرم والعطاءإلى...  
  إلى زوجتي الصابرة... 
 الأعزاء إلى أولادي وبناتي ... 
 إلى إخواني وأخواتي الكرام....  
  في الوطن والشتات الصامدة  جراد إلى عائلة... 
  ًإلیكم جمیعا أهدي ثمرة جهدي هذا... 
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الله رب العالمین والصلاة والسلام على المبعوث رحمة للعالمین محمد  الحمد
ًه وسلم تسلیما كثیرا ، أما بعد وعلى آله وصحب ً...  

ًإقـــرارا بالفـــضل لـــذوي الفـــضل ونـــزولا عنـــد قـــول النبـــي صـــلى االله علیـــه وســـلم ً     
، فـإن الواجـب یـدفعني إلـى  "  عـز وجـل  یـشكر النـاس لا یـشكر االلهمن لا" 

                أن أخــــــــص بالــــــــشكر بعــــــــد االله تعــــــــالى أســــــــتاذي المــــــــشرف علــــــــى رســــــــالتي
ــو معمــرفــارس / الــدكتور ّ، الــذي تفــضل علــي بإعطــائي الكثیــر مــن وقتــه أب

ًالثمین ، فلم یدخر جهدا ، في مساعدتي وتقدیم العون لـي ، فجـزاه االله عنـي 
  .خیر الجزاء وبارك االله له في علمه وعمره

    ،یوسف عاشور/ الدكتور   الأستاذموصول كذلك إلىوالشكر 
م خلال دراستي ، وكل على ما أفاداني به من عل رشدي وادي/ والدكتور

یر في  عمادة الماجستًیر إلى الجامعة الإسلامیة وخصوصاالشكر والتقد
  .كلیة التجارة

              الأخ كمـــــــــــــا لا أنـــــــــــــسى أن أوجـــــــــــــه الـــــــــــــشكر إلـــــــــــــى كـــــــــــــل مـــــــــــــن الزمیـــــــــــــل
    مــــدیر دائــــرة الــــصیدلة بالرعایــــة الأولیــــة ،–  كردیــــة زكــــيأیمــــن/ الــــدكتور

دائـــرة صـــیدلة المستـــشفیات مـــدیرة  – يماجـــدة القیـــشاو/ الـــدكتورة الأخـــت و
  عصام جـرادعلاء/الأخبوزارة الصحة، وكذلك أوجه خالص الشكر لكل من 

ً لمـساعدتهما لـي فـي إتمـام هـذا البحـث ، وأخیـرا جرادشامخ فاطمة  /الأختو
ٕأتقــــدم بالــــشكر والعرفــــان لكــــل مــــن ســــاهم وســــاعد علــــى إتمــــام وانجــــاح هــــذه 

  .الرسالة
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  الجودة الشاملة لتحسین الرعایة الصیدلانیة إمكانیة تطبیق مبادئ 
  في وزارة الصحة الفلسطینیة في قطاع غزة

  
  ملخص الدراسة

  
 إلـى دراسـة إمكانیـة تطبیــق مبـادئ الجـودة الـشاملة لتحـسین الرعایـة الــصیدلانیة دراسـة هـذه التهـدف

 ة الـشاملة فـيدور الجـودالتعـرف علـى  بالإضـافة إلـى، ة في وزارة الصحة الفلسطینیة في قطاع غز
  .أداء الرعایة الصیدلانیة بالوزارةتحسین 

ــــم تــــصمیم اســــتب ــــار دراســــة  لانةولتحقیــــق أهــــداف هــــذه الدراســــة ت متغیــــرات الدراســــة مــــن أجــــل اختب
 الـصیادلة العـاملین فـي كـل مـن الإدارة العامـة  جمیـعالفرضیات ، بحیث یتكون مجتمع الدراسة مـن

ـــــة الأولیـــــة ،   ستـــــشفیات ، والإدارة العامـــــة للـــــصیدلة فـــــي وزارة الـــــصحة ،الإدارة العامـــــة للموللرعای
ً اسـتبانة علـى عینـة الدراسـة ، وتـم اسـتردادها جمیعـا أي  حیـث تـم توزیـع،صـیدلي ) 225(وعددهم 

  %).100(بنسبة 
 مبـــادئ تطبیـــق بعـــضل تمتلـــك الإمكانـــات وزارة الـــصحة الفلـــسطینیة  أنالدراســـة إلـــىت وقـــد توصـــل

) الـــسیاسات والاســـتراتیجیاتو ، المــستمرالتحـــسینو، یـــز علـــى الزبــائن  الترك (وهــي الجــودة الـــشاملة
 والتــي تتمثــل  تطبیــق بــاقي متغیــرات الدراســةتــستطیع لا بینمــا، تفاوتــةبــدرجات ومــستویات ایجابیــة م

  الدراسـةكمـا توصـلت.)النظم الإداریـةو، إشراك العاملین وتمكینهم و،التزام الإدارة العلیا بالجودة (في
ـــة  عوجـــود إلـــى  دهـــاا اعتم تـــم بـــین جمیـــع متغیـــرات الجـــودة الـــشاملة التـــيإحـــصائیةلاقـــة ذات دلال

  . بالوزارةین الرعایة الصیدلانیةوتحس
 نظـــاماهتمـــام الـــوزارة بتطبیـــق  ضـــرورة: ة عـــدة توصـــیات كـــان مـــن أهمهـــا دراســـالوقـــد استخلـــصت 

 مبـــادئ  جمیـــعبیـــق لتط والبـــشریةالمادیـــة مـــل علـــى تـــوفیر الإمكانـــات، وضـــرورة العجـــودة الـــشاملةال
 وضـرورة إشـراك العـاملین فـي اتخـاذ القـرارات وضرورة التزام الإدارة العلیـا بـالجودة، ،جودة الشاملةال

 صـیدلانیة خدمـة تقـدیم من أجـلالعملیات الإداریة  ة العمل على تحسینالمتعلقة بالجودة مع ضرور
لجودة تقـــدیم الخـــدمات بــــا  مـــن تـــسهل نظـــم إداریـــة مرنـــةإیجـــادضـــرورة ًأخیـــرا و ،عالیـــة جـــودة ذات

  .والسرعة المطلوبتین
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The possibility of applying the principles of Total Quality 

Management to improve pharmaceutical care in the 
Palestinian Ministry of Health in the Gaza Strip 

 
Abstract 

  
This study aims to examine the possibility of applying the principles of 
TQM to improve pharmaceutical care in the Palestinian Ministry of 
Health in the Gaza Strip, and in addition to identify the role of TQM to 
improve the performance of pharmaceutical care practice . 
To achieve the objectives of this study, a questionnaire was designed to  
study the variables of the study and to test the hypotheses. The 
community of the study  constitutes of all of the pharmacists working in 
each of the General Administration of Primary healthcare, the General 
Administration of Hospitals, and the General Administration of 
Pharmacy, in MoH, and their number is 225 pharmacists . 
Aquestionnaire was designed and distributed, and all were recovered       
at   a rate of (100%). 
The study revealed that the Palestinian Ministry of Health can apply  
some of TQM principles, (focus on customers, continuous improvement, 
policies and strategies) with varying levels of positive degrees. 
While the ministry can't  apply the rest of the variables of the study     
(top management commitment, participation of employees and 
empowerment, and managerial systems). 
The study also showed that there is a statistically significant relationship 
between all the variables of total quality adopted in the research and 
improvement of pharmaceutical care in the ministry. 
Several recommendations were concluded from the study, the most 
important are the need to increase the interest of  the ministry to apply all 
the principles of TQM, the need to provide human and material resources 
to apply all the principles, the need to involve workers in decisions 
concerning the quality, the need to work to improve  administrative 
processes in order to provide better quality service to customers, as well 
as  the need for a flexible management systems that facilitate the 
provision of quality services and expedition, and finally increased interest 
in the development and improvement of pharmaceutical care. 
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  :المقدمة  1.1
 التي الأفكار والمبادئ من مجموعة على تقوم التي الحدیثة الإداریة المفاهیم من الشاملة الجودة تعد

 ،الأرباح زیادة و تحسین الإنتاجیة و ممكن أداء أفضل تحقیق أجل من تطبقها أن مؤسسة لأي یمكن

 الشركات عدد في  الكبیررتفاعالا ظل في الخارجیة و المحلیة السوق في سمعتها وتحسین

 استكمال على العمل علیها ًأصبح لزاما فقد لهذا و ، نشاطاتها و مجالاتها اختلاف على والمؤسسات

 ًدولیا علیها المتفق الجودة حسب معاییر العالمي بالقبول تحظى لكي الجودة نظم و مقومات

 في بالجودة تتمیز التي إلا الشركات لا یقبل الذي العولمة تیار اتجاهب السیر بالتالي تستطیعو

  ). 2001الشبلي، الدرادكة،( خدماتها و منتجاتها
 كافة مراحل یشمل ومستمر شامل تطویر إلى یهدف متكامل مدخل هي الشاملة الجودة دارةفإ

 اًسعی العمل والأفراد وفرق والأقسام والإدارات العلیا للإدارة تضامنیة مسئولیة ویشكل الأداء، ومناحي

 اًرمرو دالمور التعامل مع منذ التشغیل مراحل كافة نطاقها ویشمل العمیل، وتوقعات حاجات لإشباع

  ).2000، مصطفي(ًوخدمة  اًبیع العمیل مع التعامل وحتى التشغیل بعملیات

والمخرجات  المدخلات بمعنى الأداء مستویات في جمیع بالجودة لتزامالا عم إذا إلا التمایز یتحقق ولا

 من ترمي يالذو    للأداء المستمر للتطویر والتحسین ًأساسا الشاملة الجودة إدارة تعتبر والعملیات إذ

 على عتمادبالا وذلك  العمیل رضا إلى الوصول في یتمثل رئیسي هدف تحقیق المؤسسة إلى خلاله

العمل  مجالات جمیع في لتزامالا و قدرة و العمل بحماس للأفراد بیئة تهیئ توفیر و الحقائق
ودة في إن الهدف من إدارة الجودة الشاملة هو تحقیق مستویات عالیة من الج).2005، مصطفي(

 الأمثل لمواردها المادیة والبشریة وترشید النفقات ستخدام والاالمستشفیاتالرعایة الطبیة التي توفرها 

وتقویم جودة الإنتاجیة المتمثلة في الخدمات الصحیة والعمل الدائم والمستمر على تحسین جودة 

  ).2003،المختار(الخدمات الصحیة 

:  للأدویة، وقد ورد في قسم أبقراطاستخدامهي تحدث طالما هناك تعد الأخطاء الدوائیة مشكلة أزلیة و

ًفإنه یموت سنویا  (IOM) اً لإحصائیات المعهد الطبي الأمریكياستنادو ،لا تسبب الأذى لأي شخص
 هذه الحقائق تجعل الأخطاء ًي سنویا بسبب الأخطاء الدوائیة ألف مواطن أمریك98 ألف إلى 44بین 

  باب الوفیات حیث یموت بسببها أشخاص أكثر من الذین یموتون في حوادثالدوائیة في مقدمة أس
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فقد كانت مجال  (IOM) اتاستنتاجوبالرغم من صحة . السیر أو بسبب سرطان الثدي أو الإیدز

ًبحث واسع ، فالرقم الدقیق للوفیات لم یكن مهما فالأهم هو أن الوفیات التي تحدث بسبب الأخطاء 
  .تجنبها لا تزال تحدث رغم كل شيء الدوائیة والتي یمكن 

 . بلیون دولار140 حواليیات و الأمراض المتعلقة بالدواء  تقدر التكلفة السنویة لمعدل الوف

ة الهیئات الصحیة حیث تضطلع استجابأدى نشر المعلومات السابقة إلى شد انتباه الرأي العام و
لأخطاء الدوائیة وزیادة الأمان في العنایة بمهمة متابعة تعلیم ممارسي المهن الطبیة للتقلیل من ا

 اللازمة فهم واقعي للخطوات ًأیضاهناك فهم واقعي لتكرار ونتائج الأخطاء الدوائیة ، وهناك .الصحیة

ًهم بجزء مهم وفعال جدا اهتمامً الدواء أكثر أمنا یساهم الصیادلة من خلال خدماتهم واستعماللجعل 
للدواء ، وبفهمهم لآلیة حدوث الخطأ وكیفیة تجنب حدوثه فإن لهم في الإقلال من الحوادث العكسیة 

  ). com.sayadla.www(الدور الحیوي في ضمان سلامة مرضاهم 

لذلك تأتي هذه الدراسة لتتلمس مدى إمكانیة تطبیق أحد أهم المداخل الإداریة الحدیثة وهي الجودة 

ینیة بشكل عام و في مجال الرعایة الشاملة لتحسین الأداء الوظیفي في وزارة الصحة الفلسط

  .الصیدلانیة بشكل خاص للتقلیل من الأخطاء الدوائیة وزیادة رضا المرضى والمراجعین 

  :مشكلة الدراسة  1.2
 القطاع على یقتصر فقط الشاملة الجودة إدارة مفهوم المدراء أن من لدى الكثیر الاعتقاد ساد لقد

 أشارت فقد العام، القطاع في قابل للتطبیق غیر أو مناسب غیر وأنه الربحیة، والمؤسسات الخاص

 القطاع مؤسسات مختلف في الشاملة إدارة الجودة تطبیق نجاح إلى والدراسات الأبحاث من الكثیر

 یحتاج العام القطاع في  الشاملةالجودة لإدارة التطبیق الناجح أن إلا منها، الخدمیة ًوخصوصا العام،

 بحث في جاء ما أهم إلى هنا نشیر (Jreisat, 1996).التطبیق في والتدرج المفهوم لتعدیل

 الشاملة الجودة تطبیق إمكانیة حول المفكرین من جدل لبعض، ( Stringham, 2004)سترنجهام 

 (Rago, 1994) و (Swiss, 1994) و(Cohen and Eimicke, 1994) مثل العام القطاع في
 في العام القطاع تواجه جوهریة مشاكل یوجد لا  أنه (Cohen and Eimicke, 1994)یعتقد حیث

خلال  من العاملین مستوى رفع حال في تطویره یمكن الحكومة أداء وأن الشاملة، الجودة تطبیق إدارة

   .العاملین من فعالة مجموعات وتشكیل التشغیل لعملیات المستمر التطویر
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 العام القطاع في الشاملة دةالجو تطبیق ااعتبر  في ذلك حیث(Swiss and Rago)عارضه  بینما

یمكن  الشاملة الجودة إدارة أن یعتقد ، بأنه (Swiss)عن جاء وكما. حقیقیة مشكلة أن یشكل یمكن

مناسبة  تجعلها لها جوهریة تعدیلات إجراء حال في ولكن العام، القطاع في مفید دور تلعب أن

في  منها أكثر المنتجة تالمؤسسا في تكمن الصعوبة أن على ویؤكد العام القطاع لخصائص

  Stringham, 2004).(العمیل  تحدید لصعوبة وذلك الخدمیة،
 مدى تفاوت استشعرًونظرا لعمل الباحث في القطاع الصحي وفي مجال الصیدلة بالتحدید فقد 

 تولدت لدیه الرغبة في الإجابة  فقد،مستوى الخدمة الصیدلانیة المقدمة في وزارة الصحة الفلسطینیة

 رعایة لتحسین جودة ال الجودة الشاملة لتطبیقاللازمةفر المقومات اساؤل الخاص بمدى توعن الت

                                          :ومن هنا فإن مشكلة الدراسة تتلخص في، الوزارةب الصیدلانیة

لصحة مدى إمكانیة تطبیق مبادئ الجودة الشاملة لتحسین الرعایة الصیدلانیة في وزارة ا "

  ". الفلسطینیة في قطاع غزة
  

  :متغیرات الدراسة  1.3

          القرارات على أساس الحقائقاتخاذ بالرغم من وجود مبادئ أخرى لإدارة الجودة الشاملة مثل
، إلا أن هناك إجماع لدى العدید من الباحثین والمختصین في مجال الجودة التدریب والتطویر مبدأو

، )2008، الحوري(، ) 2006جودة، (، ) 2005العزاوي، (، ) 2001عقیلي،(الشاملة أمثال 

                 ها لتكون بمثابةاعتماد والتي تم هائ الأساسیة ل، على المباد )2009بدر،(

  : للدراسة وهيالمتغیرات المستقلة
 .التركیز على الزبائن .1

 . الإدارة العلیا بالجودةالتزام .2

 .إشراك العاملین وتمكینهم .3

 .یاتستراتیج والإالسیاسات .4

 .التحسین المستمر .5

 .النظم الإداریة .6

  ". في وزارة الصحة الفلسطینیة في قطاع غزةتحسین الرعایة الصیدلانیة: " فهو المتغیر التابعأما 
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  : أنموذج الدراسة1.4

   )1( شكل رقم 

  نموذج الدراسة أشكل یوضح 

                المتغیر التابع                                                                                      ة المستقلاتالمتغیر
 

 

                 

            

            

             

  

  

  

  

  : فرضیات الدراسة1.5

  -:یمكن صیاغة فرضیات الدراسة على النحو الآتي 
التركیز على الزبائن وتحسین بیق مبدأ  إمكانیة تط توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین- 1

  . في وزارة الصحة الفلسطینیة في قطاع غزةالرعایة الصیدلانیة

 الإدارة العلیا بالجودة وتحسین التزام إمكانیة تطبیق مبدأ بین  توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة- 2

  . في وزارة الصحة الفلسطینیة في قطاع غزةالرعایة الصیدلانیة

إشراك العاملین وتمكینهم وتحسین  إمكانیة تطبیق مبدأ ة ذات دلالة إحصائیة بین توجد علاق- 3
  . في وزارة الصحة الفلسطینیة في قطاع غزةالرعایة الصیدلانیة

یات وتحسین ستراتیجالسیاسات والإ إمكانیة تطبیق مبدأ بین  توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة- 4

  .سطینیة في قطاع غزة في وزارة الصحة الفلالرعایة الصیدلانیة

 مبادئ الجودة الشاملة    

  التركیز على الزبائن. 

 بالجودةالتزام الإدارة العلیا . 

 كینهم  وتم العاملینإشراك. 

 یاتستراتیجالسیاسات والإ. 

  التحسین المستمر. 

 النظم الإداریة. 

  
  تحسین الرعایة الصیدلانیة 
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التحسین المستمر وتحسین الرعایة  إمكانیة تطبیق مبدأ بین  توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة- 5

  . في وزارة الصحة الفلسطینیة في قطاع غزةالصیدلانیة

النظم الإداریة وتحسین الرعایة  إمكانیة تطبیق مبدأ بین  توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة- 6

  .زارة الصحة الفلسطینیة في قطاع غزة في والصیدلانیة

 إمكانیة تطبیق مبادئ الجودة  المبحوثین حولاستجاباتبین   توجد فروق ذات دلالة إحصائیة- 7
، الجنس( تعزى للمتغیرات الشخصیة و الدیموغرافیة الآتیة الشاملة لتحسین الرعایة الصیدلانیة

ل، الإدارة العامة التابع لها، المسمي منطقة السكن، منطقة العم، یة، العمرجتماعالحالة الا

 ).الدخل الشهري، الوظیفي، المؤهل العلمي، سنوات الخبرة

  : أهداف الدراسة 1.6

 :ةالآتیتسعى هذه الدراسة إلى تحقیق الأهداف 

التعرف على مدى إمكانیة تطبیق مبادئ الجودة الشاملة في مجال الصیدلة لتحسین جودة  .1
 .للمرضى في وزارة الصحة الفلسطینیة في قطاع غزةالخدمات العلاجیة المقدمة 

دراسة العلاقة بین تطبیق مبادئ الجودة الشاملة وتحسین الرعایة الصیدلانیة في وزارة الصحة  .2

  .الفلسطینیة في قطاع غزة

  : أهمیة الدراسة 1.7
لانیة التي  بمستوى جودة الرعایة الصیدهتمامتنبع أهمیة الدراسة في إطار المیدان المبحوث من الا

  :تقدم للمرضى في وزارة الصحة الفلسطینیة، ویمكن إجمال أهمیة الدراسة بما یأتي

أهمیة مفهوم إدارة الجودة الشاملة بالنسبة للباحثین والمستشارین في المجالات الإداریة  .1

، و في مجال الرعایة الصحیة و الصیدلانیة خصوصا، وكواحد ًومنظمات الأعمال عموما

، وخارجیا )الأنشطة والعملیات (ًداخلیا الحدیثة والمهمة لضمان تحقیق الجودة من الأسالیب

  ).جودة الرعایة الصیدلانیة المقدمة للمریض(

 إدراك إدارات وزارة الصحة الفلسطینیة لأهمیة تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة كخطوة  .2
ات المرضى والمراجعین تیاجاحلتعزیز مسعى الوزارة في تقدیم رعایة صیدلانیة بما یتلاءم و

 .ي للوزارة إستراتیجكأساس 
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تعتبر وزارة الصحة الفلسطینیة من أهم و أكبر القطاعات الخدمیة الحكومیة كونها تقدم  .3

 بمستوى جودة هتمامخدمات صحیة للمجتمع المحلي في فلسطین، مما یتطلب منها الا

 . الخدمات التي تقدمها ومن ضمنها الرعایة الصیدلانیة

ٕبرز أهمیة هذه الدراسة من أنها ستثري المعرفة بمفهوم إدارة الجودة الشاملة وامكانیة ت .4
 .تطبیقها في المؤسسات الصحیة و الصیدلانیة التابعة للوزارة 

 

  : الدراسات السابقة 1.8

  :الدراسات المحلیة: ًأولا

  :بعنوان) 2011(دراسة جوادة  .1

 الحكومیة في قطاع غزة ودورها في ستشفیاتالممدى توافر مقومات تطبیق ستة سیجما في " 

  "تحسین جودة الخدمات الصحیة من وجهة نظر الإدارة العلیا 
 الحكومیة من وجهة المستشفیاتهدفت هذه الدراسة إلى معرفة مدى إمكانیة تطبیق ستة سیجما في 

ل الإداریة والتقنیة نظر الإدارة العلیا وذلك من خلال التعرف على مدى توافر العوامل الرئیسة كالعوام

  .والمالیة والبشریة، كما هدفت الدراسة للتعرف على أثر ذلك على تحسین جودة الخدمات الصحیة

 من فئة الإدارة العلیا اً موظف207ة لاستطلاع آراء عینة الدراسة المكونة من استبان استخدامتم 

اسیة لتطبیق ستة سیجما منها توصلت الدراسة إلى توفر المتطلبات الأس .بأسلوب المسح الشامل 

كما . اللازمةة بالخبراء وشراء التقنیات ستعانمع عدم توفر الدعم المالي للا، الإداریة والبشریة والتقنیة

  .توصلت الدراسة إلى أن هناك أثر لتطبیق ستة سیجما على جودة الخدمات الصحیة

 لعملیة اللازمة توفیر المتطلبات  بمفهوم ستة سیجما والعمل علىهتماموأوصت الدراسة بضرورة الا
  .وكذلك توفیر نظام للمعلومات عن المرضى یتم تحدیثها بشكل مستمر. التطبیق

 :بعنوان ) 2009(دراسة بدر . 2

 "أثر تطبیق مبادئ الجودة الشاملة على أداء المؤسسات الأهلیة الأجنبیة العاملة في قطاع غزة"
متغیرات مبادئ الجودة الشاملة كمتغیرات مستقلة على أداء هدفت هذه الدراسة إلى دراسة أثر تطبیق 

المؤسسات في المنظمات الأهلیة الأجنبیة العاملة في قطاع غزة، بالإضافة إلى التعرف على واقع 

  .تطبیق مبادئ الجودة الشاملة في المؤسسات الأهلیة الأجنبیة
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 كبیر من قبل هذه اهتماموجود : أتيی ما أهمها كان من النتائج من مجموعة إلى الدراسة توصلت وقد

المؤسسات بمبادئ الجودة الشاملة، وتطبیق هذه المتغیرات بدرجات ومستویات إیجابیة متفاوتة، فقد 

بمفهوم الجودة، ثم  القیادة ماالتزكان أعلى مستوى تطبیق من نصیب التركیز على الزبائن، یلیه 

، ومن ثم النظم والقواعد الإداریة، التطویر المستمرینیات، یلیه التحسین وستراتیجمتغیر السیاسات والإ

  . مشاركة العاملین ًوأخیرا
 الإدارة بتطبیق التزام واهتمامضرورة زیادة : یأتي ما أهمها توصیات كان من بعدة الدراسة خرجت وقد

 ضرورة  القرارات المتعلقة بالجودة معاتخاذ الجودة الشاملة، وضرورة إشراك العاملین في أبعادكافة 

وكذلك ضرورة وجود النظم الإداریة المرنة التي تسهل ، العمل على تحسین وتطویر العملیات الإداریة

  .من تقدیم الخدمات بالجودة والسرعة المطلوبتین

  :بعنوان) 2008(دراسة قندیل . 3

 دراسة – المنشآت الصناعیة في التنافسیة السیاسات على الشاملة الجودة إدارة نظام تطبیق أثر "

  "غزة قطاع في الصناعي القطاع منشآت على تطبیقیة

كمتغیرات  الشاملة الجودة إدارة نظام متغیرات تطبیق أثر دراسة إلى الدراسة هذه هدفت

 تابع، بالإضافة كمتغیر الفلسطینیة الصناعیة المنشآت في المتبعة التنافسیة السیاسات على مستقلة
 على الفلسطینیة، والتعرف الصناعیة المنشآت في الشاملة جودةال إدارة نظام واقع على التعرف إلى

 إلى تهدف ةاستبان تصمیم تم الدراسة أهداف  ولتحقیق.المنشآت هذه تتبعها التي التنافسیة السیاسات

 الدراسة مجتمع یتكون بحیث الفرضیات، اختبار أجل من مشكلة الدراسة لمتغیرات المیدانیة الدراسة

 ISO الدولیة المواصفات شهادة على الحاصلة الصناعیة المنشآت في دارة العلیاالإ في العاملین من

 مؤسسة من الإشراف وعلامة الفلسطینیة الجودة علامة علىة الحاصلالمنشآت   و 9000   

 استرداد وتم الدراسة، عینة على ةاستبان ( 121 ) توزیع تم حیث والمقاییس الفلسطینیة، المواصفات

  .ةناستبا ( 110 )

  بمتغیرات- الدراسة محل– الصناعیة المنشآت قبل من اهتمام هناك أن إلى الدراسة توصلت وقد
 فقد متفاوتة، ومستویات إیجابیة بدرجات المتغیرات هذه أغلب وتطبیق الشاملة، الجودة إدارة نظام

 یلیهما بالجودة، العلیا  الإدارةالتزامو الزبائن على التركیز من كل نصیب من تطبیق مستوى أعلى كان

 من الأقل المتغیر هذا ویمثل النظم الإداریة وأخیرا التشغیلیة، اتجراءالإ متغیر ثم المستمر، التحسین
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 المنشآت هذه قبل من كبیر اهتمام هناك أن إلى ًأیضا الدراسة وتوصلت  كما.التطبیق حیث

 هناك أن الدراسة أظهرت ًأیضاو .متفاوتة إیجابیة ومستویات بدرجات وتطبیقها بالسیاسات التنافسیة

 في الباحث هااعتمد التي الشاملة إدارة الجودة نظام متغیرات جمیع بین إحصائیة دلالة ذات علاقة

  .الفلسطینیة المنشآت الصناعیة في المتبعة التنافسیة والسیاسات الدراسة

 أبعاد كافة طبیقت بضرورة والوعي هتمامالا زیادة: اأهمه  كان منتوصیات بعدة الرسالة خرجت
السیاسات  اختیارو والمرحلیة یةستراتیجالإ لأهدافها المنشآت تحدید وضرورة الشاملة، الجودة

 لزیادة قدرتها المنشآت تسعى أن ضرورة كذلك ومدروس، دقیق بشكل لتحقیقها المناسبة والأسالیب

  .الجدید يالعالم يقتصادالا النظام ومتطلبات یتفق بشكل يإستراتیج كهدف التنافسیة

 :بعنوان ) 2008(دراسة جرار والقواسمي . 4

  : الوطني الفلسطینیة في الضفة الغربیةقتصاد الا وزارةواقع إدارة الجودة الشاملة في" 

  ".دراسة تحلیلیة من وجهة نظر المدیرین والمستفیدین
مبادئ  طبیق هدفت هذه الدراسة إلى استكشاف تصورات العاملین في وزارة الاقتصاد الوطني نحو ت

المقدمة من  إدارة الجودة الشاملة، وكذلك التعرف على مستوى رضا المستفیدین عن جودة الخدمات 

ًاستبانتین وفقا لنظام  ولتحقیق الهدف، تم استخدام المنهج الوصفي المسحي من خلال إعداد . الوزارة
ملین تم اختیارهم بأسلوب العا  مفردة من 155لیكرت الخماسي، وزعت الأولى على عینة مكونة من 

اختیارهم بأسلوب العینة العشوائیة   مفردة من المستفیدین تم 70العینة العشوائیة الطبقیة، والثانیة على 

. الغربیة كافة في عینتي الدراسة وقد حرص الباحثان على أن تمثل محافظات الضفة . البسیطة

العاملین نحو تطبیق إدارة الجودة الشاملة في   أن اتجاهات: وتوصلت الدراسة إلى نتیجة رئیسة مفادها

وأظهرت . خدماتها كانت بمستویات متوسطة الدرجة الوزارة، وكذلك مستوى رضا المستفیدین عن 

 صنع القرارات الإداریة في الوزارة، كما أن الوزارة لا تقوم آلیاتالدراسة عدم رضا من العاملین عن 

یرهم في مجال إدارة الجودة ولا تقوم بتحسین أعمالها بشكل العاملین وتطو بجهود كافیة لتدریب 

الدراسة وجود فروقات ذات دلالة إحصائیة في اتجاهات العاملین نحو تطبیق  كما لم تظهر . مستمر
الجنس، والعمر، والمؤهل العلمي، والمستوى الإداري، وموقع : الشاملة تعزى لمتغیرات إدارة الجودة 

وأوصت الدراسة . مة التي یتبع لها الموظف، والدورات التدریبیة في مجال الجودةوالإدارة العا العمل، 



 10

بضرورة تكریس الجودة الشاملة وتعزیزها في الوزارة كي تكون أقدر على تقدیم خدماتها إلى  

 .المستفیدین بكفاءة وفاعلیة 

  :بعنوان) 2006(دراسة الدقي . 5

 "غزة قطاع الفلسطینیة في الوطنیة لطةالس وزارات في الشاملة الجودة إدارة واقع"
 السلطة في وزارات الشاملة الجودة إدارة وركائز معاییر تطبیق واقع عن للكشف الدراسة هذه هدفت

 الشاملة الجودة لمفهوم إدارة الوعي مستوى على والوقوف ، غزة قطاع في الفلسطینیة الوطنیة

 دون تحول التي لها والمعوقات وممارستهم تطبیقهم مدى ومعرفة ، الوزارات تلك في للعاملین

 في للعاملین إحصائیة دلالة ذات هناك فروق كان إذا فیما التساؤل على للإجابة محاولة في تطبیقها،

 وسنوات الوظیفي والمستوى العلمي بالجنس والمؤهل المتمثلة الشخصیة للمتغیرات تعزى الوزارات

 . الخبرة

 الوزارات العاملین في الموظفین من المكونة الدراسة عینة لاستطلاع ةاستبان بتصمیم الباحث قام فقد
 ًموظفا،) 3633(بین من هماختیار تم ًموظفا، ) ٤٣٠ ( عددها بلغ والتي غزة قطاع في الفلسطینیة

 لمجتمع الممثلة العشوائیة الطبقیة العینة من % ١٤  حوالي الدراسة أي لمجتمع الكلي المجموع وهو

 .الوصفي التحلیلي المنهج استخدام المسحي، وتم التصمیم على منهجیة الدراسة تتنداس وقد الدراسة

 إدارة لتطبیق الإدارة العلیا لدى قویة ورغبة اقتناع وجود أهمها  منكان نتائج إلى الدراسة توصلت وقد

 استغلال وسوء التحسین والتطویر، لعملیات والدعم لتزامالا درجة في تدني وجود مع الشاملة، الجودة

 إدارة تطبیق عملیة حول وعي العاملین مستوى في نقص ووجود المتاحة، التدریب فرص وتقییم

 السابقة النتائج على ًبناءو .ًضعیفا العاملین كان مشاركة نحو العام التوجه أن حیث الشاملة الجودة

 عرض تم كما ا،به المعمول الأنظمة السلبیة وتطویر النقاط لمعالجة التوصیات ببعض الخروج تم
  .مراحل على الفلسطینیة الوطنیة السلطة وزارات الشاملة في الجودة إدارة لتطبیق مقترح علمي إطار

  

  

  

  

  



 11

  :بعنوان ) 2004(دراسة الكحلوت . 6

 الصحة وزارة مستشفیاتفي  الشاملة الجودة أنشطة یةاستمرار على المؤثرة العوامل"

  ."غزة قطاع في الفلسطینیة
 التعرف خلال من الصحة، قطاع في الشاملة الجودة إدارة واقع على التعرف إلى راسةالد هذه هدفت

 وقد أقسامها بعض في العملیات والأنشط الخدمیة بعض تطویر تم التي المستشفیات واقع على

 :یأتي ما أهمها كان من النتائج من مجموعة إلى الدراسة توصلت
 ن الحوافز بشقیهاأ و.الجودة الشاملة تحسین مؤشرات سقیا في العلمي الأسلوب استخدام درجة تدني 

 العلیا الإدارة التزام درجة المستطلعین وكذلك تدني نظر وجهة من كافیة غیر والمعنوي المادي

 الجهود ضعف المستطلعین، لدى الجودة حول موحدة ثقافة وجود عدم، والتطویر التحسین بعملیات

   .واضحة أهداف خطط أو وجود وعدم ة،وممارس ًشعارا الجودة لنشر المبذولة

 معلومات نظام إیجاد على العمل ضرورة: یأتي ما أهمها توصیات كان من بعدة الدراسة خرجت وقد

 على العاملین وتدریب الأداء بقیاس الخاصة بالبیانات الصحیة كافة المؤسسات بتزوید یقوم متقدم

 في المتبعة الحوافز أنظمة في النظر دةإعا ضرورة وكذلك إحصائیة وتحلیلها بطرق هااستخدام

 مشاركتها في حجم وزیادة المختلفة الصحیة العلیا الإدارات دور تفعیل بشكل عام، وضرورة مؤسساتها
 إلى تهدف شاملة یةإستراتیج عمل خطة تبني ، وضرورة الشاملة الجودة تحسین أنشطة تطبیق تبني

 على بالتركیز تتعلق التوصیات مجموعة من إلى بالإضافة الشاملة، وفلسفة الجودة ثقافة نشر

  .بشكل مستمر العاملین وتدریبهم الأفراد على والتركیز اتهماحتیاجو المرضى

 : بعنوان ( 2004 ) شاهین  دراسة.7

  "والمنتج  المنظمة نجاح في وأنظمتها الشاملة الجودة إدارة" 
ًتقدیم تصورا شاملا خلال من الحدیثة الإداریة المفاهیم أهم على التعرف إلى الدراسة هدفت هذه  عن ً

 بین العلاقة تحدید و أهم نظمها، على للتعرف بالإضافة الشاملة، الجودة إدارة وأسس ومبادئ مفاهیم

 المستمر والتحسین والأفراد أداء المنظمة مستوى رفع بغرض له المساندة الأنظمة وبین المفهوم هذا

 تنافسیة مزایا إیجاد و ممكنة، بأعلى جودة خدمة أو منتج تقدیم في یساعد مما الأداء هذا في

 ًمحلیا الأعمال إدارة بیئة في المتواكبة التطورات و الإداریة المتلاحقة و یةقتصادالا للتغیرات ةاستجاب

 تتكامل شامل برنامج شكل على المنظمة مستوى على الجودة تشجیع ثقافة خلال من ًوعالمیا
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 بعضها مستمر مع تحسین، جماعیة مسؤولیة عملاء، عاملین، علیا، ةمن إدار الأساسیة عناصره

 .الدائم والتفوق التمیز أجواء إلى البعض للوصول

 :یأتي ما أهمها كان من النتائج من مجموعة إلى الدراسة توصلت وقد

في  القرار اتخاذ و صنع عملیة في فیها العاملین مشاركة و المؤسسات في القیادة أثر تعظیم - 1

  . المستویات جمیع و المراحل لك
الأقسام  مستوى على واضح بشكل طرحه و النظام في المصارحة و الشفافیة نهج تشجیع - 2

  . الإدارة ومستوى

ومعاملتهم  العملاء ومع الموردین مع المتبادلة المنفعة ذات العلاقات تنمیة و تشجیع - 3

                                                                 .والإنتاج العمل في كشركاء

8. Baidoun , Zairi  (2003): 

A proposed model of TQM Implementation in the Palestinian context  

  "الفلسطینیة المنظمات في الشاملة الجودة لتطبیق مقترح نموذج"

 ًبتطبیقه تطبیقا الفلسطینیة المنظمات تقوم الشاملة للجودة خاص نظام إنشاء إلى الدراسة هدفت هذه

 اهتمام یوجد لا أنه: یأتي ما أهمها كان من النتائج من مجموعة إلى الدراسة توصلت وقد. ًفاعلا
 ًمتواصلا ًوجهدا طویلة رحلة یتطلب وهذا الشاملة الجودة تطبیق في المنظمات الفلسطینیة إدارة لدى 

 الجودة هیكل أن إلى توصلت كما منظمات،ال هذه في الشاملة الجودة معاییر في تطبیق للبدء

  .نوعها عن النظر بغض المنظمات هذه ومختلف القطاعات مختلف في تطبیقه یتم یمكن أن الشاملة

 الطرق تجد أن المنظمات على أن: یأتي ما أهمها توصیات كان من بعدة الدراسة خرجت  وقد

 وتحقیق الشاملة الجودة تطبیق في النجاح التطبیقات لتحقیق أفضل ودراسة والمستمرة المرشدة

 تطبیق الجودة تتقن أن وعلیها الشاملة الجودة تطبیق ن تنتهجأوالتطبیق  هذا نجاح في یةستمرارالا

  . المؤسسة في مكانها عن النظر بغض المحددة الدوائر بعض في الشاملة
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9. Baidoun (2003):    

An Empirical Study Of Critical Factors Of TQM In Palestinian 

Organizations  

 "الفلسطینیة  المنظمات في الشاملة الجودة لإدارة الرئیسة للعوامل میدانیة دراسة" 
 في الجودة الشاملة إدارة تطبیق على تؤثر التي العوامل على التعرف إلى الدراسة هدفت هذه

  .للمنظمة الهرمیة التركیبة يف الأوامر مع العوامل هذه تطابق مدى ٕالفلسطینیة والى قیاس المنظمات

 أجمعـت عوامـل عـدة هنـاك أن: یـأتي مـا أهمها كان من النتائج من مجموعة إلى الدراسة توصلت وقد

 المـشاكل حـل :هـي العوامـل هـذه الـشاملة وأهـم الجـودة إنجـاح فـي أساسـیة تعتبـر المؤسـسات علیهـا

، تـصالالا فـي الوضـوح ،نظـاميالتحلیـل الو حقـائقال علـى تعتمـد  التـيالعملیـات تحـسین یةاسـتمرارو
 عـدة وهنـاك الحاجـات هـذه لتحقیـق الوسـائل المتبعـة انحیـاز ومـدى اتهماحتیاجـو العملاء معرفة شمولیة

 المهـارات لتحـسین المـوظفین تـدریب: ومنهـا الجـودة لنجـاح أساسـیة أنهـا المنـشآت بعـض تـرى عوامـل

 مهـارات علـى المـوظفین تـدریب القیـادة، تالمقـابلات ومهـارا ومهـارات تـصالالا مهـارات مثـل المتبادلـة

  .أخري تقنیة ومهارات الجودة ومهارات تحسین وحلها المشاكل تعریف

جمیع  عن معلومات جمع ضرورة: یأتي ما أهمها توصیات كان من بعدة الدراسة خرجت وقد

 سین والذینوالمناف والموردین العملاء مثل الشاملة الجودة تخدم والتي بالمشروع المرتبطة العناصر

  .المستقبلیة الأبحاث یخدمون

 :بعنوان  ) (2002 دراسة عبد اللطیف. 10

 الغربیة الضفة في الحكومیة غیر الخدماتیة في المؤسسات الشاملة الجودة إدارة تطبیق تقییم"

  "فلسطین في
 لشاملة،ا الجودة وركائز إدارة ممارسات على تؤثر التي العوامل على التعرف إلى الدراسة هدفت هذه

 إدارة لآلیة تصور وضع إضافة إلى النظام، هذا تطبیق في نحرافاتوالا الفروق مدى على والتعرف

  .  الفلسطینیة الخدماتیة المؤسسات في الشاملة الجودة

 مـن (82%) مـا نـسبته أن: یـأتي مـا أهمهـا كـان مـن النتـائج مـن مجموعـة إلـى الدراسـة توصـلت وقـد

 دورات فـي یـشاركوا لـم المؤسـسات مـن (60%) نـسبة وأن بـالجودة، خاصة إدارة لدیهم یتوفر لم العینة

 تكـن لـم الجـودة ضـمان معـاییر أن الدراسـة بینـت الـشاملة، كمـا الجـودة إدارة فـي تعریفیـة أو تدریبیـة
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 ذلك إلى إضافة الأولى، المرحلة في متنوعة بأخطاء ًتنتج دائما الخدمة وأن المؤسسة، أولویات ضمن

  .العامة والصحة بالبیئة الخدمات الفلسطینیة سساتمؤ اهتمام عدم

  : یأتي ما أهمها توصیات كان من بعدة الدراسة خرجت وقد

 . الشاملة الجودة بإدارة خاصة دائرة استحداثو المؤسسات هیكلة إعادة .1

  .وغیر الحكومیة الحكومیة المؤسسات في الشاملة الجودة إدارة مفهوم وتبني نشر على العمل .2
 .تطبیقها ومتابعة الشاملة الجودة ركائز ومقاییس بمعاییر تتعلق نقوانی سن .3

  .المواصفات والمقاییس مؤسسة قبل من) الأیزو(شهادات  تحمل التي المؤسسات على الرقابة .4

 .الشاملة الجودة في تدریبیة ودورات برامج خلال من والموظفین المدراء تأهیل إعادة .5

  

 :الدراسات العربیة: ًثانیا

 :بعنوان ) 2008(ة الحوري  دراس-1

  " الأردنیةالمستشفیات تشخیص واقع تطبیق إدارة الجودة الشاملة في "

  " الخاصةالمستشفیاتدراسة میدانیة على عینة من "
 الأردنیــة الخاصــة لأهمیــة المستــشفیاتإلــى تــشخیص مــدى إدراك العــاملین فــي  الدراســة هــدفت هــذه

 ودعـم الإدارة العلیـا، التـزام، و)المـریض( تمثلت فـي رضـا الزبـونتطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة التي

  .والتحسین المستمر، بالإضافة إلى إشراك الموظفین وتمكینهم

 المستـشفیاتأن العـاملین فـي : یـأتي مـا أهمهـا كـان مـن النتـائج مـن مجموعـة إلـى الدراسـة توصـلت وقـد
 . الشاملةالأردنیة الخاصة یدركون أهمیة تطبیق مبادئ إدارة الجودة

هـا التزام دعـم الإدارة العلیـا واسـتمرارضـرورة : یـأتي مـا أهمهـا توصیات كان مـن بعدة الدراسة خرجت وقد

فـــي تطبیــــق مبـــادئ إدارة الجــــودة الـــشاملة، بالإضــــافة إلـــى تفعیــــل عنـــصر المــــشاركة وفـــرق العمــــل لــــدى 

  .العاملین، وترسیخها في ثقافتهم التنظیمیة
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 :بعنوان) 2007(دراسة السلایمة  .2

  "إمكانیة استخدام ستة سیجما لتحسین الأداء الصحي في المركز العربي" 

مركز العربي الطبي  الىة تطبیق ستة سیجما في مستشفهدفت هذه الدراسة إلى معرفة مدى إمكانی
في الأردن وذلك لتحسین الأداء الصحي بالمركز، حیث ركزت الدراسة على خمسة عناصر أساسیة 

 والتدریب والموارد البشریة ونظم المعلومات والثقافة دارة العلیاللإ  الالتزام الفعال:لاستخدامه وهي

كما أشار الباحث إلى متغیر تحسین الأداء الصحي من خلال تقلیل الأخطاء الطبیة ، التنظیمیة

  .وزیادة رضا المرضى

عداد لدى العاملین  وجود است:یأتي ما أهمها كان من النتائج من مجموعة إلى الدراسة توصلت وقد

       دارة العلیاللإ وجود علاقة معنویة بین كل من الالتزام الفعال، في المركز لاستخدام مفهوم ستة سیجما

علاقة معنویة بین استخدام ستة  بالإضافة إلى، و سیاسات التدریب واستخدام مفهوم ستة سیجما

  .سیجما وتحسین الأداء الصحي بالمركز
، سـتة سـیجما ضـرورة الاهتمـام بمفهـوم: یـأتي مـا أهمهـا توصـیات كـان مـن بعـدة الدراسـة خرجـت وقـد

وضـرورة العمــل علــى الاســتثمار فــي التــدریب كمــا وأوصــت الدراســة بــضرورة تــوفیر وتخــصیص المــوارد 

  . المالیة لاستخدام وتطویر مفهوم ستة سیجما

 :بعنوان) 2007( دراسة بومدین. 3

 "لمتمیزإدارة الجودة الشاملة والأداء ا" 

إدارة الجــودة (إلــى إیجــاد صــلة وثیقــة بــین أثــر تبنــي هــذه الفلــسفة الإداریــة الحدیثــة  الدراســة هــدفت هــذه
ًكأحــد العوامــل الأكثــر تفــسیرا وتحلــیلا للعلاقــة الموجــودة مــع حــسن تطبیقهــا و) الــشاملة  وتعزیــز المیــزة بنــاءً

 یـضمن البقـاء والنمـو وكـذلك إلـى إظهـار التنافسیة للمنظمة وبمـا یـؤول إلـى تحقیـق الأداء المتمیـز كهـدف

ــــة حیــــث تنــــشأ اعتبارالتقنیــــات المناســــبة لتطبیــــق نظــــام إدارة الجــــودة الــــشاملة ب هــــا مــــن القــــرارات المحوری

 غیر المبرر لتقنیات لا تتناسـب مـع ظـروف المنظمـة وطبیعـة ستخداممشكلات وأضرار جسیمة نتیجة الا

 التقنیــــات فــــي تحــــسین الأداء المنظمــــي لمنظمــــات الخــــدمات التــــي تقــــدمها ومــــدى انعكــــاس تطبیــــق هــــذه

  .ات والمقترحات بهذا الشأنستنتاجًالأعمال وصولا لتقدیم بعض الا

  : یأتي ما أهمها توصیات كان من بعدة الدراسة خرجت وقد
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 المنظمــات للمــنهج العلمــي فــي تطبیــق إدارة الجــودة الــشاملة مــن أجــل الوصــول احتــرام ضــرورة -1

 .ر في جمیع أنشطة المنظمةإلى التحسین المستم

 اللازمـة كافـة التـدابیر الـضروریة والقیـام بالممارسـات العملیـة اتخـاذ ضرورة قیام إدارة المنظمة ب-2

 .لنشر وتعمیم ثقافة الجودة في مختلف المستویات الإداریة

 ضـــرورة توســـیع عـــدد المؤســـسات التـــي تـــدخل للبرنـــامج الـــوطني للتأهیـــل فـــي القطـــاعین العـــام -3
 .اص للحصول على إحدى الشهادات المطابقة لأنظمة الجودةوالخ

 .ي یبدأ بالإدارة العلیا وینتهي بأخر فرد عاملإستراتیج جعل إدارة الجودة الشاملة هدف -4

 والعربیة ًعموما الدول المتقدمة في الجودة مجال في العالمیة التجارب على نفتاح الا- 5

  .العالمیة الجودة جوائز ومن أبرزها تطبیقها من ةستفادللا خصوصا

  

  :بعنوان) 2002( العمر دراسة. 4

مهنة  ممارسي نظر وجهة من الریاض مدینة مستشفیات في الشاملة الجودة إدارة تطبیق مدى"

 "التمریض 
  الـسعودیة،المستـشفیات فـي المطبقـة الـشاملة الجـودة إدارة مبادئ على التعرف إلى الدراسة هذه هدفت

 علـى الـشاملة، والتعـرف الجـودة إدارة مبـادئ تطبیـق مـدى فـي المختلفـة طاعـاتالق بـین الفـروق وعلـى

   .المستشفیات هذه في الشاملة الجودة إدارة تطبیق مدى في المؤثرة المبادئ

 تطبیـق فـي تفـاوت هنـاك أن : یـأتي مـا أهمهـا كـان مـن النتـائج مـن مجموعـة إلـى الدراسة توصلت وقد
 مـرتبط الـشاملة الجـودة إدارة تطبیـق مـدى أن ، وأوضـحتلمستـشفیاتا بـین الشاملة الجودة إدارة مبادئ

   .التحسین المستمر مبدأ بتطبیق جوهري بشكل

 متقـدم معلومـات نظـام إیجـاد ضـرورة: یـأتي مـا أهمهـا توصـیات كـان مـن بعـدة الدراسـة خرجـت وقـد

 سـتمراروالا  املةالـش الجـودة ثقافـة لنـشر جـاد بـشكل والعمـل القـرارات الـصحیحة، اتخـاذ عملیـة لمساندة

 علـى التركیـز مبـدأ تطبیـق علـى أكبـر بـشكل والعمـل المـستمر، مبـدأ التحـسین تطبیـق مـستوى رفـع فـي

  .العمیل
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 :بعنوان (2002) جودة دراسة. 5

 على تطبیقیة دراسة :الصحیة الخدمات أداء جودة لتحسین مدخل الشاملة الجودة إدارة مبادئ"

  " بمصرالشرقیة بمحافظة الشؤون الصحیة بمدیریة الحكومیة المستشفیات بعض
 الشؤون التابعة لمدیریة والمركزیة العامة الحكومیة المستشفیات بیئة إلى تقییم الدراسة هدفت هذه

 بمبادئ المتعلقة وخاصة تلك عناصرها، ومختلف ها،أبعاد كافة من بمصر الشرقیة بمحافظة الصحیة

 في تطبیقها في التفاوت على مدى والوقوف ،المبادئ ههذ تطبیق مدى وقیاس الشاملة، الجودة إدارة
 .لها المعیقة السلبیة التطبیق والنواحي متطلبات على والتعرف، الدراسة محل المستشفیات

 مبادئ تطبیق فعالیة تدني: یأتي ما أهمها كان من النتائج من مجموعة إلى الدراسة توصلت وقد

 .المؤسسة بیئة في الشاملة الجودة إدارة

  : یأتي ما أهمها توصیات كان من بعدة الدراسة خرجت قدو

  .المفهوم هذا لتطبیق والمالیة المادیة و البشریة الإمكانیات  توفیر- 1

   .الجدید المنهج هذا تطبیق نحو المؤسسات في العلیا الإدارة ثقافة وتطویر بتغییر هتمام الا- 2

 عقد ندوات خلال من وذلك بالمؤسسات العاملین لجمیع الشاملة الجودة إدارة بمنهج المعرفة  تقدیم- 3

 خارجیة إلى بعثات العاملین من عدد إیفاد أو المستوى، رفیعة تدریبیة برامج إعداد أو مستمرة،
 .وتجاربهم خبراتهم كتسابلا المنهج بهذا والعمل التطبیق لها سبق لمؤسسات

 :بعنوان2000) (النیادي  و دولة أبو دراسة .6

 "المتحدة  العربیة الإمارات دولة في الخدمة منظمات في الشاملة الجودة إدارة تطبیقات" 
 تراها متغیراتها التي وماهیة الشاملة الجودة لإدارة الأساسیة العوامل دراسة إلى الدراسة هدفت هذه

 . الإماراتیة الأعمال بیئة في العاملة الخدمة منظمات
 الزبون، التركیز على(وهي  الشاملة الجودة لإدارة اًأساسی ًعاملا عشر ثلاثة لتحدید الدراسة وتوصلت

 القوى إدارة ثقافة المنظمة، في الجودة ثقافة دمج المنظمة، في الخدمة لجودة الملموسة المظاهر إبراز

 التزام المستمر، التحسین العلاقة بالمورد، الجودة، توكید الجودة، وبیانات المعلومات البشریة، نظام

 تجاه المنظمة أثر المرجعیة، المقارنة المشاركة و الحافزیة، الإداریة، العملیة تطویر العلیا، الإدارة

 حسب مرتبة المتحدة العربیة الإمارات دولة في الخدمة رأتها منظمات كما هي العوامل وهذه) المجتمع

  .تلك المنظمات قبل من الأكثر ممارسة
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 الذین وخاصة المدیرین إرسال ضرورة:  تيیأ ما أهمها توصیات كان من بعدة الدراسة خرجت وقد 

أوصت  كما التغییر، وٕادارة الشاملة الجودة إدارة في متخصصة تدریبیة إلى برامج العلیا الإدارة في

  المزیدإجراء عند الشاملة الجودة إدارة ممارسات على أثره لمعرفة بلد لأي الثقافي البعد أخذ بضرورة

  .الأبحاث من

  

  :لأجنبیةالدراسات ا: ًثالثا

1. Prajogo, Brown, (2004):  

The relationship between TQM practices and quality performance and 

the role of formal TQM programs : an Australian empirical study . 

 الجودة الشاملة إدارة تطبیق برامج أثر و الأداء جودة و الشاملة الجودة ممارسات بین العلاقة" 

 . "استرالیا  في مطبقة میدانیة دراسة: الرسمیة
 أو رسمیة تبني برامج خلال من المنظمات أداء بین علاقة وجود مدى قیاس إلى الدراسة هذه هدفت

 على یؤثر الشاملة تطبیق الجودة هل: دراسة خلال من الجودة، ممارسات تطبیق بین و تبنیها عدم

 الجودة ممارسات بین على العلاقة الشاملة الجودة تطبیق عدم تأثیر مدى ودراسة لا ؟ أم الإنجاز
 ممارسة بین العلاقة على الشاملة برامج الجودة تؤثر أن یمكن كیف ودراسة الجودة، وٕانجاز الشاملة

 وٕانجاز الشاملة الجودة ممارسات بین العلاقة هي طبیعة ما ومعرفة الجودة ؟ وٕانجاز الشاملة الجودة

  الشاملة ؟ الجودة تطبق لا التي المشاریع وفي الشاملة تطبق الجودة التي مشاریعال في الشاملة الجودة

ًفعالا  ًأثرا الشاملة للجودة أن: یأتي ما أهمها كان من النتائج من مجموعة إلى الدراسة توصلت وقد
 ةالشامل الجودة برامج أظهرت حیث الشاملة، الجودة تطبق لا للشركات التي مشجع یعتبر الأثر وهذا

 متغیرات بین العلاقة إیجاد خلال من ذلك كان و يستراتیجالإ الإداریة والتخطیط العملیات تحسین

  .الشاملة وبین الجودة  الجودة إنجاز
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2. Hansson, (2003): 

Total Quality Management – Aspects of Implementation and 

Performance 

Investigations with a Focus on Small Organizations 
  "والأداء  التطبیق سمات – الشاملة الجودة إدارة"

  الصغیرة المنظمات على التركیز مع  تحقیقات
 الأول على المشروع یركز حیث مختلفین، بحث مشروعي نتائج عرض إلى الدراسة هذه هدفت

 تم الحصول حیث .السویدیة المنظمات في المالي والأداء الشاملة الجودة إدارة تطبیق بین العلاقة

 بتطبیقها الجودة السویدیة جوائز على حصلت التي المنظمات دراسة خلال من النتائج هذه على

 الجودة إدارة نظام على تطبیق الآخر المشروع ویركز .الشاملة الجودة إدارة لنظام والفعال الناجح

 خلال من - دةالجو شهادة حصلتا على منظمتین دراسة تم حیث الصغیرة، المنظمات في الشاملة

 أن الدراسة هذه خلال من تبین حیث كحالات دراسیة، – الشاملة الجودة إدارة لنظام الناجح تطبیقهما

 أكثر النظام هذا قواعد بأنها عادة توصف والتي الجودة الشاملة إدارة لنظام الأساسیة المبادئ بعض

 العاملین، جمیع التزام القیادة، :هي المبادئ وهذه التطبیق، البدء بعملیة عند أخرى عناصر من أهمیة
  . الزبائن على والتركیز

  

3. Shams-ur Rahman , Bullock, (2002):  

Soft TQM, hard TQM, and organizational performance relationships: 

An empirical investigation,  

An analysis of 260 Australian manufacturing companies 

الأداء  مع المادي للجهد الشاملة الجودة وٕادارة البشري للجهد الشاملة الجودة إدارة علاقة"

  )". میدانیة دراسة( التنظیمي

 خلال تصمیم من المنظمات، أداء و الشاملة الجودة بین العلاقة اختبارإلى  الدراسة هدفت هذه
 فالنموذج) عوامل المادیةوال ،البشریة من العوامل( كل و الأداء بین العلاقة هذه ختبارلا نموذجین

   soft TQM.لتوضیح عوامل ستة بتحدید وقام الأداء وبینsoft TQM بین  العلاقة هو: الأول
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  : وتشمل البشري الجهد تخص التي الشاملة الجودة عوامل  هيsoft TQM ب  والمقصود

 تدریب الأیدي ،لعملا ق فر استخدام العملاء، على التركیز الرؤیا، في مشاركة البشري، الكادر التزام

  . معهم العلاقة تحسین و الموردین مع التعاون العاملة،

 لتوضیح عوامل أربعة بتحدید وقام الأداء وبین hard TQM بین العلاقة هو: الثاني النموذج أما

.hard TQM ب المقصود و hard TQM المادیة العوامل تخص التي الشاملة الجودة عوامل هي 
الوسائل  استخدام،  "JIT " Just In Time نظام استخدامو الحاسوب، تخداماس مثل: المنشأة في

  .العمل  في المستمر التحسین العمل، في المساعدة ،التكنولوجیة

 دلالة ذات علاقة وجود: یأتي ما أهمها كان من النتائج من مجموعة إلى الدراسة توصلت وقد

 ثلاثة بین علاقة وجود إلى صلت الدراسةتو كما الأداء،  وبینsoft TQM عوامل  بین إحصائیة

،  التكنولوجیااستخدامو، JIT نظام استخدام: (الأداء وهم بین  و hard TQM في أربعة من عناصر

  ).والتحسین المستمر في العمل

4. Antic & Novievic, (1999):       

Total quality management and activity – based costing 
 فـي إدارة المؤسـسات لنجـاح اللازمـة الحدیثـة الإداریـة الفلـسفات علـى لـى التعـرفإ الدراسـة هـدفت هـذه

 فـي للعمیـل یحقـق الرضـا بمـا الـسریعة التكنولوجیـا تغیـرات و ،العالمیـة المنافـسة ظـل فـي یوغـسلافیا

 المیـزة تحقیـق یكفـل والمنتجـات بمـا الخـدمات جـودة وتحقیـق تحـسین، خـلال مـن وذلـك الأول المقـام

 .طویلة زمنیة لمدة للمؤسسة التنافسیة

 تقتـصر لا أن یجب أن الجودة: یأتي ما أهمها كان من النتائج من مجموعة إلى الدراسة توصلت وقد

 الجـودة إدارة تؤكـد، النـشاطات بالمؤسـسة كافـة تـشمل أن یجـب بـل فقـط المنتجـات أو الخـدمات علـى
  . التصنیع بعد الرقابة لیس و البدایة من الجودة تصمیم على

 بتقدیر خاص بشكل هتمامالا ضرورة: یأتي ما أهمها توصیات كان من بعدة الدراسة خرجت قدو

  .إدارة الجودة الشاملة مع یتوافق بما النشاط أساس على التكلفة
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5. Huq, Stolen, (1998): 

T Q M Contrasts In Manufacturing And Service Industries.  

 . "الخدمیة  و الإنتاجیة الصناعات بین الشاملة ودةالج إدارة تطبیق في فروق وجود مدى" 
 بین الجودة الشاملة إدارة تطبیق في اتاختلاف وجود مدى على التعرف إلى الدراسة هذه هدفت

  .وخدمات تصنیع شركة ثلاثین وشملت الخدمات وشركات الصناعیة الشركات

 مفهوم الشاملة الجودة أن: تيیأ ما أهمها كان من النتائج من مجموعة إلى الدراسة توصلت  وقد
 الجودة تطبیق وخاصة الشاملة للجودة وفهمها واضح لموقفها تقییم في أخفقت الشركات ولكن شامل

 الجودة في المستخدمة والخطوات الأدوات أن اعتبار وذلك على، متغیرة ظروف ظل في الشاملة

 . عةالصنا قطاع مع بالمقارنة قطاع الخدمات في عنها تختلف الشاملة

 قصور أظهرت الخدماتیة حیث والشركات الصناعیة الشركات بین اختلاف هناك أن توصلت إلى كما

 الشركات في منخفض بشكل كانTQM بنتائج  الكامل لتزامالا أن و الشاملة الجودة فهم ومعرفة في

 إلا توشركات الخدما الصناعیة الشركات بین التشابه عدم من الرغم وعلى ، والصناعیة الخدمیة

 حل ًوأیضا، الجودة الشاملة إدارة تطبیق من الكاملة ةستفادبالا واعتقادهم المشاكل نفس یواجهون أنهم

  .النظر وجهة نفس لاقى المشاكل هذه

  :التعقیب على الدراسات السابقة

یتضح من العرض السابق قلة أو ندرة الدراسات المحلیة التي تتعلق بدراسة مبادئ الجودة الشاملة في 

الرعایة الصیدلانیة، حیث أن كل الدراسات المحلیة التي تتعلق بمفهوم الجودة الشاملة و تطبیقاتها 
على القطاع الصناعي أو الخدماتي كالبنوك والوزارات لذلك، فإن أهم ما یمیز هذه الدراسة عن غیرها 

ي رفع مستوى أداء ٕمن الدراسات السابقة هو تطرقها واظهارها للأثر الذي تلعبه الجودة الشاملة ف

لكون الجودة الشاملة من أكثر ، المؤسسات الصیدلانیة التابعة لوزارة الصحة الفلسطینیة في قطاع غزة

ًالمداخل الإداریة شمولا وعطاء وأفضل الأسالیب الإداریة الحدیثة التي تسعي للارتقاء بمستوى  ً
ًأكثر تمیزا و إتقاناات العملاء بشكل احتیاجبما یحقق متطلبات و، الخدمات المقدمة ً .  
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 : عتبارومن خلال الدراسات السابقة یمكن ملاحظة بعض النقاط المهمة والتي تأخذ بعین الا
 بالزبائن وبجمهور العملاء من خلال تقدیم هتمام تتفق معظم الدراسات السابقة على ضرورة الا- 1

  .كل ما تحتاجه وتتوقعه من خدمات ومنتجات

، سات فیما بینها على عناصر إدارة الجودة الشاملة التي تعتمدها في دراساتها تختلف معظم الدرا- 2

إلا أنه توجد هناك بعض المتغیرات ،  بیئة الدراسة من رسالة لأخرىختلافویرجع السبب في ذلك لا

  . بالزبائن والتحسین والتطویر المستمر ومشاركة العاملینهتمامالتي تتفق علیها جمیع الدراسات كالا

 وفي بموضوع الدراسة تتعلق جوانب على الوقوف في السابقة الدراسات من ةستفادالا تمكما  - 3

 تم كما الدراسة،  أداةًبناء و المتبعة المنهجیة في ًأیضاو الحالیة، للدراسة النظري الإطار إثراء
 وصلتت ما مناقشة إلى الدراسات، بالإضافة تلك إلیها تاستند التي المراجع بعض  علىطلاعالا 

  .توصیات و نتائج من الدراسات تلك إلیه
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  الإطار النظري للدراسة

  
  -:ویتكون من مبحثین 

  

  مفاهیم ومبادئ إدارة الجودة الشاملة:  المبحث الأول2.1
  

  الرعایة الصیدلانیة في وزارة الصحة الفلسطینیة:  المبحث الثاني2.2
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  : المقدمة 2.1.1

تـسعى منظمــات الأعمـال فــي العــصر الحـالي إلــى إثبـات وجودهــا، مــن خـلال تقــدیم أفـضل مــا تــستطیع 
مـــن خـــدمات، بحیـــث تفـــوق هـــذه الخـــدمات توقعـــات الزبـــائن ومتطلبـــاتهم، فتقـــدیم الأفـــضل هـــو المفتـــاح 

ن دم والتمیــز علــى منافــسیها، وذلــك لأه هــذه المنظمــات إلــى تحقیــق التقــالأســاس الــذي تــدخل مــن خلالــ

ن الأسـلوب أو الطریقـة المعتـادة فـي أئة تتسم بالسرعة في التغیر، كما بیئة الأعمال الحالیة أصبحت بی

من هنا أصبحت منظمات الأعمال ملزمة فـي البحـث عـن . أداء الأعمال باتت غیر ملائمة لهذه البیئة

یاتها بمختلــف الأســالیب والطــرق ممــا یــساعدها فــي تحقیــق أعلــى إســتراتیجأن یحقــق لهــا كــل مــا یمكــن 

 هتمـاممستویات الأداء والتمیز للوصول إلـى أعلـى مرتبـات رضـا الزبـون، إذ أصـبح الزبـون فـي دائـرة الا

والتركیـــز ومحـــط أنظـــار العدیـــد مـــن المنظمـــات التـــي تحـــاول اجتذابـــه بـــشتى الطـــرق والوســـائل الممكنـــة 

  ).2008، وريالح(
 لا یمكـــن لأي شـــركة أو مؤســـسة معاصـــرة أن اً هامـــاً تنافـــسیاًوم تـــشكل ســـلاحلقـــد أصـــبحت الجـــودة الیـــ

دون أن تتـسلح بـه، و سـواء أكانـت تلـك المؤسـسة شـركة )  العولمـة(تواجه التحدیات التي یفرضها تیـار 

 بموضــوع الجــودة هتمــامإنتاجیــة أم مؤســسة خدماتیــة أم حتــى منظمــة غیــر ربحیــة، فإنــه یتحــتم علیهــا الا

ًبأن تضعه في سلم أولویاتها؛ كي تـتمكن مـن الـصمود فـي وجـه المنافـسة العالمیـة التـي تـزداد یومـا بعـد 
  ).2002البكري، (یوم؛ بفعل حریة التجارة العالمیة؛ و تنامي قوة الشركات متعددة الجنسیات 

ثــة التــي تقــوم علــى مجموعــة مــن الأفكــار ویعــد مفهــوم إدارة الجــودة الــشاملة مــن المفــاهیم الإداریــة الحدی

والمبادئ التي یمكن لأي مؤسسة أن تطبقها من أجل تحقیق أفضل أداء ممكـن ، وتحـسین الإنتاجیـة ، 

 الكبیــر فــي عــدد رتفــاعوزیــادة الأربــاح ، وتحــسین ســمعتها فــي الــسوق المحلــي والخــارجي، فــي ظــل الا
ً، ولهــذا فقــد أصــبح لزامــا علیهــا العمــل علــى  مجالاتهــا ونــشاطاتهااخــتلافالــشركات والمؤســسات علــى 

ً مقومات نظم الجودة لكي تحظى بالقبول العـالمي حـسب معـاییر الجـودة المتفـق علیهـا دولیـا ، استكمال
 تیـار العولمـة الـذي لـن یقبـل إلا الـشركات المتمیـزة بـالجودة فـي منتجاتهـا اتجـاهوتستطیع بالتـالي الـسیر ب

  ).2006الدرادكة، (وخدماتها 
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  : تعریف الجودة 2.1.2
معجـم (وهـو أصـل یـدل علـى التـسامح بالـشيء وكثـرة العطـاء ) ج و د ( یعتبر أصل الكلمـة الاشـتقاقي 

ًوجـاد الـشيء جـودة وجـودة أي صـار جیـدا ضـد الـرديء: الجیـد : ومن اشـتقاقاته ، )1/493المقاییس  َ ُ ،

َجودة والجودةَهذا شيء جید بین ال: ویقال، والتجوید مثله، وأجدت الشيء فجاد : َوقد جـاد جـودة وأجـاد. ُ

َأجــاد فــلان فــي عملــه وأجــود وجــاد عملــه بجــود وجــودة : ویقــال. أتــى بالجیــد مــن القــول أو الفعــل َ ابــن (َ

  ).254 - 255 : 2003 ، 2ج، منظور 

    و التـــي تعنـــى طبیعـــة الـــشخص) Qualitas (تینیـــةاللاإلـــى الكلمـــة ) Quality(یرجـــع مفهـــوم الجـــودة 

ًوقـدیما كانـت تعنــى الدقـة والإتقـان مـن خــلال قیـامهم بتـصنیع الآثــار ، لـشئ ودرجـة الــصلابةأو طبیعـة ا
، ها لأغـراض الحمایـةسـتخدامأو لا، التاریخیة والدینیة من تماثیل وقـلاع وقـصور لأغـراض التفـاخر بهـا

 وظهــور ًوحــدیثا تغیــر مفهــوم الجــودة بعــد تطــور علــم الإدارة وظهــور الإنتــاج الكبیــر والثــورة الــصناعیة

  ).2006، الدرادكة( جدیدة ومتشعبة أبعادإذ أصبح لمفهوم الجودة ، الشركات الكبرى وازدیاد المنافسة

 فالمعیـار Fitness for use سـتعمالمـة المنـتج للاءان وزمیلـه ، الجـودة أنهـا مـدى ملافقـد عـرف جـور

 أم غیــر ســتعمال للا وزمیلــه هــو هــل المنــتج ملائــمJuranالأساســي للحكــم علــى جــودة المنــتج فــي رأي 

كمــــا عرفــــت الجــــودة علـــى أنهــــا مــــدى المطابقــــة مــــع . ملائـــم بغــــض النظــــر عــــن وضــــع وحالـــة المنــــتج

 فكلمـا كانـت مواصـفات المنـتج مطابقـة لمتطلبـات  Conformance to Requirementsالمتطلبـات 

د عرفــت  فقــISO 9000:2000أمــا المواصــفة الدولیــة . العمیــل كلمــا كــان هــذا المنــتج ذا نوعیــة جیــدة
  ).2008جودة، ( الجودة بأنها درجة تلبیة مجموعة الخصائص الموروثة في المنتج لمتطلبات العمیل

  : الجودة في الإسلام 2.1.3

جاء الدین الإسلامي الحنیف منذ بزوغ فجره على البشریة لیؤكـد علـى قیمـة العمـل وضـرورة إتقانـه ، إذ 
ن الإســـلامي بكـــل مفاهیمـــه ، وجـــودة الإدارة هـــي مـــا أن أســـلوب الجـــودة الـــشاملة نجـــده فـــي تعـــالیم الـــدی

ٕ، والمــسلم مطالـــب بإتقــان عملــه لإرضــاء االله عــز وجــل ، وارضـــاء ) الإتقــان(یــسمیها الــدین الإســلامي 
الآخـــرین ، ففـــي الـــشریعة الإســـلامیة مبـــادئ ومفـــاهیم لإدارة الجـــودة الـــشاملة تـــدعو إلـــى مراعـــاة العمـــل 

  :والجدیة والإتقان فیه من خلال 
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إن االله كتــب الإحــسان فــي : " التعــرض للقــیم الــسامیة ، وقــد ورد فــي الحــدیث الــشریف :لقــیم ا .1
  ".كل شيء

إن االله یحـــب إذا عمـــل "  إنجـــازه بإتقـــان وجـــودة عالیـــة ، قـــال علیـــه الـــصلاة والـــسلام :العمـــل  .2
 ".ًأحدكم عملا أن یتقنه

إن خیـــــر مـــــن : " تعـــــالي  تطـــــویر المهـــــارات الإداریـــــة والفنیـــــة والعملیـــــة ، قـــــال االله:المهـــــارات  .3

 ).26آیة : القصص " (استأجرت القوي الأمین

والعــــصر، إن : " الوقــــت بحـــساب وعــــدم تـــضییعه فــــي اللهــــو ، قـــال تعــــالي اســــتخدام :الوقـــت  .4

ـــوا الـــصالحات وتواصـــوا بـــالحق وتواصـــوا بالـــصبر ـــذین آمنـــوا وعمل " الإنـــسان لفـــي خـــسر، إلا ال

 ).3-1آیة : العصر (

آیــة :القلــم" (وٕانــك لعلــى خلــق عظــیم" وتعــاون، قــال تعــالي احترامفــراد بــ التعامــل مــع الأ:النــاس  .5

4.( 

 وعــدم الإســراف فیهــا ، قــال تبــارك اقتــصادب المــوارد علــى مختلــف أنواعهــا اســتخدام: المــوارد  .6

 ).31آیة : الأعراف " (ولا تسرفوا إنه لا یحب المسرفین: "وتعالي 

:  القــرار ، قـــال الجلیــل تبــارك وتعـــالي اتخــاذ وذلــك مـــن خــلال التــشاور والــصدق فـــي :القــرار  .7
، وقـــال تبـــارك ) 159آیـــة : آل عمـــران " (وشـــاورهم فـــي الأمـــر فـــإذا عزمـــت فتوكـــل علـــى االله "

 ).38آیة : الشورى " (وأمرهم شورى بینهم: "وتعالي 

ٕ وذلك من خلال العدل في التعامـل مـع العـاملین واعطـاء الحقـوق لأصـحابها ، قـال :المعاملة  .8
المــؤمن للمــؤمن : "، وقــال " أعــط الأجیــر أجــره قبــل أن یجــف عرقــه: " والــسلام علیــه الــصلاة

 ".كالبنیان یشد بعضه بعضا

: ًیمهـا بالـذرة مـصداقا لقولـه تعـالي الدقة في المقاییس والمعاییر ، فالإسـلام یقالتزام :المقاییس  .9
ًفمـــــن یعمـــــل مثقـــــال ذرة خیـــــرا یـــــره ، ومـــــن یعمـــــل مثقـــــال ذرة شـــــرا یـــــره"      )7،8آیـــــة : الزلزلـــــة " (ً

 ).2010زیدان، (
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  : ي  الجودة في القطاع الخدم2.1.4
وهـــذه . الخدمـــة هـــي نـــشاط أو عمـــل ینجـــز مـــن أجـــل عمـــل معـــین ، أو هـــي وظیفـــة یـــتم الطلـــب علیهـــا

     ) كمـــا فـــي الخـــدمات القیاســـیة مثالهـــا خدمـــة الـــصراف الآلـــي(ًالوظیفـــة یمكـــن أن تكـــون محـــددة مـــسبقا 

  ).الخدمات الزبونیة ومثالها خدمة التشخیص الطبيكما في (أو غیر محددة 

          ة الطبیــــــة ستـــــشار والخـــــدمات تتــــــسم بـــــالتنوع الكبیــــــر فهـــــي یمكــــــن أن تكـــــون متخصــــــصة كمـــــا فــــــي الا

إلـخ ، كمـا یمكـن أن ..أو المحاضرة أو حل مشكلة فنیة في الإنتاج أو العمل المحاسـبي أو صـیانة لآلـة

إن بعــض الــشركات . أعمــال النظافــة أو صــیانة الأدوات والأجهــزةتكــون الخدمــة یدویــة حرفیــة كمــا فــي 

لحـال فـي المنـاجم هـا بالخدمـة كمـا هـو اامتزاجفقـط دون " Pure Goodسـلعة مجـردة " الصناعیة تقدم 
مــــات وتبیعهـــا بــــدون تقــــدیم أیــــة خدمـــة ومثــــل هــــذه الـــسلع المجــــردة تــــسمى بــــضاعة االتـــي تــــستخرج الخ

)Commodity (فــي حــین أن الــسلع ، ون علــى أســاس الــسعر ولــیس الخــصائص، والمنافــسة فیهــا تكــ

تتمیـــز بعـــضها عـــن بعـــض والمنافـــسة فیهـــا تـــتم علـــى أســـس الخـــصائص ومنهـــا الخـــصائص المرتبطـــة 

  . بالخدمة المترافقة معها

فقــط دون ) Pure Service( تقــدم خدمــة مجــردة ًأیــضاوفــي المقابــل فــإن بعــض الــشركات الخدمیــة 

یة التــي لا تقــرن تقــدیم الخدمــة بــأي نــوع مــن ستــشارالحــال فــي الــشركات الاكمــا هــو ، هــا بالــسلعةاقتران

-Mix of Good( الخدمـة –ومـع ذلـك فـإن القـسم الأغلـب مـن الـشركات تقـدم مـزیج الـسلعة ، الـسلع 

Service ( كمـــا فـــي شـــركات صـــناعة الـــسیارات فإنهـــا تبیـــع الـــسیارة كـــسلعة وتقـــدم حزمـــة واســـعة مـــن
  ).2010نجم، (ا بعد البیع الخدمات التسویقیة وخدمات م

  : جودة الخدمةأبعاد 2.1.5

فــي مجــال تحدیـــد مكونــات الخدمــة توصـــل مجموعــة مــن البـــاحثین إلــى أن المعــاییر التـــي یبنــى علیهـــا 
 رئیــسة أبعــادالعمــلاء توقعــاتهم و إدراكــاتهم، و بالتــالي حكمهــم علــى جــودة الخدمــة  تمتــد لتــشمل عــشرة 

  :هي

و إنجــاز الخدمــة كمــا تــم ،  فــي الأداءتــساق و تعنــي الا:ي الأداء درجــة الثقــة و المــصداقیة فــ-أ
  .الوعد بذلك، و أداء الخدمة بالطریقة الصحیحة من المرة الأولي

ـــــسریع علـــــى : ةســـــتجاب ســـــرعة الا-ب ـــــرد ال ـــــى مـــــساعدة العمـــــلاء و ال ـــــى المبـــــادرة إل ـــــشیر إل و ت

  .الخدمة حاجات العملاء، و السرعة في أداء اتجاهوالحساسیة ،  اتهماستفسار
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و تعكـــس المهــــارة و القـــدرة علـــى أداء الخدمــــة والتـــي تــــستمد مـــن تــــوافر :  الكفـــاءة أو القــــدرة-ج
 كافـة المهــارات الــضروریة لتحقیــق الأداء امــتلاكالمعلومـات و الإلمــام بظــروف و طبیعـة العمــل و 

  .السلیم للخدمة

كــل مـا مـن شــأنه  فحـسب، و لكـن تـصال لا یتــضمن هـذا الجانـب ســهولة الا: الوصـول للخدمـة-د
و تـوافر عـدد كـاف مـن منافــذ ، مثـل ملاءمــة سـاعات العمـل. أن ییـسر مـن الحـصول علـى الخدمـة

  .و ملاءمة موقع البنك، ووجود عدد مناسب من آلات الصراف الآلي، الخدمة

  .و تشمل الأمانة و الثقة و السمعة، في كل من المؤسسة و مقدم الخدمة :  المصداقیة-ه

نـــي دوام إمــداد العمـــلاء بالمعلومــات، و مخاطبـــة العمیــل باللغـــة التــي یفهمهـــا، و یع: تــصال الا-و

  .والإنصات و تأمین الحصول على المعلومات المرتدة 

و یعكــس ذلــك بالدرجــة الأولــى خلــو المعــاملات مــع المؤســسة الخدمیــة مــن الــشك أو :  الأمــان-ز

  .المخاطرة أو الخطورة 

ات العمیـل، و مواءمـة الخدمـة فـي ضـوء احتیاجـرف على  و یعكس الجهد المبذول للتع: الفهم-ح

  . الشخصي للعمیل و سهولة التعرف علیه هتمامتلك المعرفة، كما یتضمن هذا الجانب توفیر الا

 و الأدب، و أن یتـــــسم حتـــــرام و تعنـــــي أن یكـــــون مقـــــدم الخدمـــــة علـــــى قـــــدر مـــــن الا: اللباقـــــة-ط
 والــود بــین حتــرامجانــب یــشیر إلــى الــصداقة والابالمعاملــة الودیــة مــع العمــلاء و مــن ثــم فــإن هــذا ال

  .مقدم الخدمة والعمیل

 و تــشیر إلــى مظهــر التــسهیلات المادیــة و المعــدات و العــاملین : النــواحي المادیــة الملموســة-ي
  ).1999، الحداد(ومستوى التكنولوجیا و تصمیم المباني و غیر ذلك 

  : جودة الخدمة هي أبعادبأن ) 2010زیدان، (ویعتبر 

  .كم ینتظر المستهلك : Timeالوقت  .1

 .التسلیم في الموعد المحدد : Timelinessدقة التسلیم  .2

 .إنجاز جمیع جوانبها بشكل كامل : Completenessالإتمام  .3

 .ترحیب العاملین بكل الزبائن : Courtesyالتعامل  .4

 .تسلیم جمیع الخدمات بنفس النمط للزبون : Consistencyالتناسق  .5

 .إمكانیة الحصول على الخدمة بسهولة : Convenienceسهولة المنال  .6
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 .إنجاز الخدمة بصورة صحیحة منذ أول لحظة : Accuracyالدقة  .7

التفاعــــــل بــــــسرعة مــــــن العــــــاملین لحــــــل المــــــشاكل غیــــــر : Responsivenessة ســــــتجابالا .8

 .المتوقعة

  :  الجودة في القطاع الصحي 2.1.6

 الدرجـة التـي تبلغهـا الخـدمات الـصحیة المقدمـة للأفـراد ها بأنهااختصارإن جودة الرعایة الصحیة یمكن 

ي معــین، وموازنــة للمخــاطر اقتــصادضــمن إطــار ، وللجماعــات، فــي زیــادة الحــصیلة الــصحیة المرغوبــة
منظمــة الــصحة ( بالفوائــد، وبمــا یتماشــى مــع المعرفــة المهنیــة الراهنــة، ومــن التعــاریف الــشائعة تعریــف

 المعـــاییر والأداء الــصحیح بطریقـــة آمنـــة ومقبولـــة مـــن المجتمـــع التمـــشي مـــع" وهـــي  )1988، العالمیــة

وبتكــالیف معقولــة وبحیــث تــؤدى إلــى إحــداث تــأثیر علــى معــدلات المراضــة والوفیــات والإعاقــة وســوء 

  ) .2005، نیاز"(التغذیة

إن جـــودة الخـــدمات الـــصحیة تعنـــي مـــدى تحقـــق النتـــائج الـــصحیة المرجـــوة ومـــدى توافقهـــا مـــع المبـــادئ 

   .المهنیة

 اســتخدامرضــاء المــستفیدین ، والتمیــز المهنــي ، وكفــاءة إأو هــي الرعایــة التــي تمتــاز بدرجــة عالیــة مــن 

  .الموارد ، وتحقق النتائج المرجوة ، وتحد من تعرض المریض للخطر
 لتــزامدرجـة الا: "  منظمــات الرعایـة الـصحیة الجــودة بأنهـا عتمـادو تعـرف الهیئـة الأمریكیــة المـشتركة لا

ر الحالیــــة والمتفــــق علیهــــا للمـــساعدة فــــي تحدیــــد مــــستوى جیـــد مــــن الممارســــة ومعرفــــة النتــــائج بالمعـــایی

    ". العلاجي أو التشخیصيجراءالمتوقعة من الخدمة أو الإ

أي أن الجودة هي درجة تحقیق النتائج المرغوبة وتقلیل النتائج غیر المرغوبـة فـي ظـل الحالـة المعرفیـة 

  ).2000 ،الأحمدي(في فترة زمنیة معینة 

  : عناصر جودة الخدمات الصحیة2.1.7

ات الــصحیة المــستخدمة للنتــائج جــراءدرجــة تحقیــق الإ ):Effectiveness(فعالیــة الرعایــة . 1 
المرجــــوة منهــــا  أي أن تــــؤدي الرعایــــة إلــــى تحــــسن متوســــط العمــــر مــــع تــــوافر القــــدرة علــــى الأداء 

  .الوظیفي والشعور بالرفاهیة والسعادة بشكل مستمر

ات الــــــــــصحیة الملائمــــــــــة لحالــــــــــة جــــــــــراء الإاختیــــــــــار ):Appropriateness(لملاءمــــــــــة ا. 2 
       .المریض



 31

        . صحي معینإجراء ستخداملا) والمجتمع(تقبل المریض  ):Acceptance(القبول . 3 

 للحــصول نتظــارمثــال ذلــك قــوائم الا ):Access(إمكانیــة الحــصول علــى الخدمــة الــصحیة . 4 

  . عملیات جراحیةجراءلعیادات الخارجیة أو للتنویم أو لإعلى مواعید سواء في ا

مـدى تـوفر الرعایـة الـصحیة لمـن یحتاجونهـا فعـلا وعـدم وجـود تفـاوت فـي  ):Equity(العدالة . 5

        .إمكانیة الحصول علیها بین فئات المجتمع لأسباب غیر صحیة

ات حتیاجـــ الاعتبــارًف أخـــذا بالا الأمثـــل للمــوارد والتكــالیســتخدامالا): Efficiency(الكفــاءة . 6 
  ).2000، الأحمدي(الأخرى والمرضى الآخرین 

  :مراحل تطور الجودة 2.1.8
 في إلا للإدارة رسمیة كوظیفة یظهر لم أنه إلا بعید زمن منذ الجودة مفهوم ظهور من الرغم على

 تعادل وظیفة أنه على الحدیث الإداري الفكر في الجودة مفهوم إلى ینظر أصبح إذا الآونة الأخیرة،

 تستحق وأصبحت التسویق وبحوث الهندسة ووظیفة المشتریات وظیفة الوظائف مثل باقي تماما
 التي المختلفة المراحل على هنا وسنتعرف بالمنظمات، العلیا جانب الإدارة ومن هتمامالا و الانتباه

                        :أساسیة مراحل بثلاث الجودة مفهوم مر الجودة فقد مرت بها

                                                                                 :الفحص: ًأولا 
 ،ختبارالا ،القیاس تتضمن أنشطة مجموعة بأنه " الدولیة البریطانیة للمعاییر وفقا الفحص یعرف 

 لتحدید مسبقا المحددة لمتطلباتبا ومقارنتها الخدمة أو المنتج صفات من أكثر أو والمعایرة لصفة

  ).1998، مصطفي"(درجة المطابقة

  :ضبط الجودة: ًثانیا 
نـــشاطات الرامیـــة لتـــأمین متطلبـــات الجـــودة، أو البـــرامج والنـــشاطات الرامیـــة لل وتعملیـــالل التقنیـــات يهـــ

      ات المنـــصوص علیهــــاحتیاجــــلإیجـــاد الثقــــة التامـــة بــــأن جـــودة رعایــــة المـــریض تلبــــي المتطلبـــات أو الا

أو الــضمنیة، وهــو  نــشاط مــنظم یتــضمن جمیــع عملیــات التخطــیط الأساســیة والفرعیــة لتحــسین جــودة 

  ) .2005، نیاز(الرعایة الصحیة
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  :ضمان الجودة: ًثالثا 
هـــو مجموعـــة الأنـــشطة المنهجیـــة المخطـــط لهـــا والمنفـــذة ضـــمن نظـــام الجـــودة والتـــي تعطـــي الثقـــة بـــأن 

  :اً لهذا المصطلح هياستخدام الجودة، وأكثر التعاریف َالمنتج أو الخدمة یلبي متطلبات

عملیـــة منتظمـــة مـــستمرة تهـــدف لتحـــسین الأداء، تـــشمل أنـــشطة وضـــع المعـــاییر والمؤشـــرات ومنـــاطرة "

  ).2005، نیاز"(تحسین الأداء

  :رواد إدارة الجودة الشاملة 2.1.9
ًهناك العدیـد مـن العلمـاء والبـاحثین الـذین كـان لهـم دورا فعـالا وبـ صمات ممیـزة علـى تطـور مفهـوم إدارة ً

  :الجودة الشاملة ، ومن بین هؤلاء العلماء والباحثین

  :W. Edwards Demingإدوارد دیمنج : ًأولا 
مستشار أمریكي حاصل على درجة الـدكتوراه فـي الریاضـیات والفیزیـاء ، ویلقـب بـأبي ثـورة إدارة الجـودة 

ر مــن الــذین كانــت لهــم إســهامات ممیــزة فــي مجــال كــان نــشاطه فــي مجــال الجــودة حیــث یعتبــ. الــشاملة

 وقـد اعتـرف الیابـانیون بفـضل دیمـنج Statistical Process Controlالـضبط الإحـصائي للعملیـات 

ً وســاما رفیعــا تكریمــا لــدوره فــي 1960فــي الجــودة فــي الیابــان ، حیــث قلــده الإمبراطــور هیروهیتــو عــام  ً ً
   ).2008جودة ، (هذا المجال 

 لــدیمنج فــي التحــسن المــستمر فــي شــركات الیابــان التــي تفوقــت علــى نظیراتهــا فــي العــالم ویعــود الفــضل

حیــث علــم الیابــانیین كیــف یقومــون بعمــل مــا ) 1950(وخاصــة الأمریكیــة، بــدأ دیمــنج فــي صــیف عــام 

وهــي أعلـى جــائزة للتمیـز والتفــوق الـصناعي الیابــاني ) 1951(یفعلونـه، وقـد تأســست جـائزة دیمــنج عـام 

  ).2004، الناظر(

 علـى برنـامج متكامـل یتكـون عتمـادیرى دیمنج أن تحقیـق التمیـز فـي جـودة المنتجـات یـتم مـن خـلال الا

  -:من أربعة عشر مبدأً وهي

  .إیجاد التناسق بین أهداف المؤسسة .1

 .إیمان قیادة المؤسسة بالتغییر والتطویر .2
الجـودة فـي المنـتج  ًبنـاء الأخطـاء وتكـریس عملیـة اكتـشاف علـى الفحـص بهـدف عتمـادعدم الا .3

 .ًلتكن أساسا للمراحل التالیة لها
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إیجـاد علاقـات طیبـة بـین المؤسـسة والأطــراف الجهـات المتعاملـة معهـا أساسـها التفـوق والتمیــز  .4

ٕفــي الأداء لكــي یــتم إســعادهم وارضــائهم ، إذ أن مــن المهــم أن لا یكــون أســاس هــذه العلاقــات 
 ).خلق العمیل قبل السعر(السعر فقط 

 .الدائم للمنتج والخدمات المقدمة من الشركةالتحسین  .5

 . بعملیة التدریب بشكل مستمرهتمامالا .6
 .تكریس دور القیادة بعملیة التطویر .7

 . الخوف عنهابعادإ على فرق العمل وتشجیعها على العمل وعتمادالا .8

 . بین أقسام الشركة والتخلص من الحواجز القائمة بینهانفتاحالا .9

 .للعاملین وتوجیه اللوم إلیهمالتخلص من عادة التهدید  .10

 .التشجیع المستمر للعاملین والتحسین المستمر لأسلوب وطریقة أدائهم .11

 .تكریس مبدأ الاعتزاز بالعمل لدى العاملین .12

 .تطویر برامج التعلیم والتحسین الذاتي .13

، الدرادكـــة ( الـــدائم والجـــاد مـــن قبـــل الإدارة العلیـــا فـــي المؤســـسة بـــالجودة والإنتاجیـــة لتـــزامالا .14
2006.( 

 :Joseph Juranجوزیف جوران : ًثانیا 

جوزیــف جـــوران هـــو عـــالم أمریكـــي، تعمـــق بـــالجودة، وأدخـــل مفـــاهیم جذریـــة ونظریـــات رئیـــسیة فـــي هـــذا 
دولـــة فـــي العـــالم كمراجـــع أساســـیة لتخطـــیط ) 75(المجـــال، لـــه مؤلفـــات عدیـــدة متداولـــة فـــي أكثـــر مـــن 

جـــودة لا تحـــدث بالـــصدفة، بـــل یجـــب أن تكـــون ال: "وهـــو صـــاحب المقولـــة المـــشهورة. وتحـــسین الجـــودة

  ).2004جودة ، (وقد أسهم جوران في ثورة الجودة في الیابان ، "مخططة

  -:ویمكن تلخیص المفاهیم التي اشتملت علیها إسهامات جوران في النقاط التالیة

إن مستوى الجودة له علاقة مباشرة بمستوى رضـا العمیـل ، فیحـدث الرضـا عنـدما تكـون جـودة  .1

  .ه على مستوى عاليئمنتج وأدالا

 :تتحقق الجودة الهادفة لإرضاء العمیل من خلال .2

  ات ومتطلبات العمیل ، وفي ضوئها یتم تحدید مستوى الجودة المطلوباحتیاجتحدید.  
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 ات والمتطلبـــات عنـــد تـــصمیم المنـــتج ، بـــشكل یحقـــق الجـــودة التـــي حتیاجـــمراعـــاة هـــذه الا

 .بدورها تحقق الرضا لدى العمیل

 : الجودة عند جوران من شقین تتكون .3

 الجودة الداخلیة وتركز على مبدأ الممول والمستهلك الداخلي.  

 الجودة الخارجیة وتتعلق بالمستهلك الخارجي. 
 .ًویؤلف الشقین معا سلسلة تدعى بسلسلة الجودة .4

 شـــدد جـــوران علـــى أهمیـــة وضـــرورة التحـــسین المـــستمر للجـــودة ومـــن خـــلال بـــرامج أطلـــق علیهـــا اســـم

 ).یع تحسین الجودة المتتالیةمشار(

 :قسم جوران تكالیف الجودة إلى ثلاثة أقسام  .1

  تكــالیف الإخفــاق أو الفــشل الناجمــة عــن أداء العمــل بــشكل غیــر صــحیح ومــا یترتــب علــى

  .ٕذلك من تصحیح واعادة العمل من جدید أو خسارة الزبائن

 تكالیف القیاس الناجمة عن فحص الإنتاج. 

 ع وتشتمل على تكالیف الرقابة الوقائیة والتـدریب مـن أجـل الإنجـاز تكالیف الحمایة أو المن
 .السلیم

ــسألة الجــــودة وتحــــسینها بمـــدى كفــــاءة الإدارة وقــــدرتها علــــى التخطــــیط والرقابــــة  .2 ربـــط جــــوران مــ

 .والتحسین المستمر وهو ما عرف بثلاثیة جوران

تطبیـق عملیــات أشـار جـوران إلــى ضـرورة إیجـاد جهــة تكـون مـسئولة عــن الإشـراف العـام علــى  .3

 :تحسین الجودة داخل المنظمة ، بحیث تقوم هذه الجهة على ما یلي 

 تحدید أهداف التحسین.  

  ات التحسیناحتیاجتحدید. 

 وضع برامج التدریب والتنمیة. 
 التنسیق بین مشاریع التحسین. 

أكــد جــوران علــى ضــرورة إیجــاد منــاخ تنظیمــي مناســب یــشجع العــاملین علــى المبــادرة والإبــداع  .4

 .هو ما یستدعي بالضرورة إحداث تغییرات في المفاهیم والمعتقدات التنظیمیةو
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  ).2001عقیلي، (وأشار جوران إلى ضرورة التعامل مع المشكلات وحلها بأسلوب علمي 

  : Philip Crosbyفیلیب كروسبي: ًثالثا 
ة الــشاملة فــي یعــد كروســبي مــن أشــهر الــرواد فــي مجــال وأســالیب التطــویر، حیــث ركــز فــي إدارة الجــود

فهـــو أول مــن نـــادى بفكـــرة . التــشدید علـــى المخرجــات، وذلـــك عـــن طریــق الحـــد مـــن العیــوب فـــي الأداء

والـــذي یخـــالف فیهـــا فكـــرة المـــستویات المقبولـــة للجـــودة والنـــسب " Zero Defects"العیـــوب الـــصفریة 

م الجـــودة، وأكـــد كروســـبي علـــى مـــدى أهمیـــة الإدارة العلیـــا فـــي دعـــ. المـــسموح بهـــا للأخطـــاء والعیـــوب

، أي عـدم وجـود "العیـوب الـصفریة " معیـار الأداء الأساسـي هـو اعتبـركمـا . ٍوتحقیق مستوى عـال فیهـا

  . أي أخطاء
التكالیف المقبولة، وهي تلك التكالیف التي سـاهمت فـي تحـسین : وقد قسم كروسبي التكالیف إلى فئتین

قــت ولــم تحقــق مــستوى الجــودة المطلــوب مــستوى الجــودة، و التكــالیف غیــر المقبولــة وهــي تلــك التــي أُنف

  ).2004، جودة(

 Quality Without Tears وكـذلك Quality Is Freeألـف العدیـد مـن الكتـب فـي الجـودة أشـهرها 

وكــذلك أســس كلیــة .  فـي التــصنیعZero-Defect Programكمـا طــور كروســبي بــرامج بـلا أخطــاء 

  ).1996زین الدین، (كروسبي للجودة في ولایة فلوریدا 

  :شتهر كروسبي بأربعة مبادئ أساسیة في إدارة الجودة الشاملة وهياو

 یتفق تعریف الجودة بما یلبي حاجات العمیل. 
 تتحقق الجودة بالوقایة أكثر من تقییم الأداء.  

  معیار أداء الجودة هو الأخطاء الصفریة"Zero Defects" ،أي إتقان العمل من أول مرة.  

 المناصـیر(ن عـدم التطـابق مـع المعـاییر ولـیس بمؤشـرات معینـةتقاس الجودة بـالثمن المتحقـق مـ ،

1994.(  

   :Kaora Ishikawaیشیكاوا إكاورو : ًرابعا 
.  حیــث أنــه كــان أول مــن نــادى بهــاQuality Circlesیــشیكاوا الأب الروحــي لحلقــات الجــودة إیعتبــر 

فة تطوعیـــة وحلقـــات الجـــودة عبـــارة عـــن مجموعـــات صـــغیرة مـــن العـــاملین ینـــضمون مـــع بعـــضهم بـــص

  .اتهم لمناقشة مشاكل الجودة في العملاجتماعویعتبرون 
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وقد نادى إیشیكاوا بإشراك العاملین في حل المشكلات من خلال حلقات الجـودة ، كمـا أنـه نـادى كـذلك 

وقــد أشـــار . اتهماتجاهــبأهمیــة التعلــیم والتــدریب فــي زیــادة معــارف العــاملین وتحــسین مهــاراتهم وتغییــر 

ًهمیـــة التـــدریب علـــى الجـــودة مـــدللا علـــى ذلـــك بـــأن عملیـــة التـــدریب فـــي الیابـــان أخـــذت إیـــشیكاوا إلـــى أ
  ).2008جودة، ( في الصدارة منذ الستینات من القرن العشرین انتهامك

، فمــن خــلال "خریطــة تحلیــل العلاقــة بــین الــسبب والنتیجــة " إیــشیكاوا فكــرة اســتنبط ، 1943وفــي عــام 
جمیــع الأســباب والنتــائج المحتملــة وتحدیــد مــشكلة معینــة، ومــن ثــم هــذه الخریطــة تــستطیع الإدارة رؤیــة 

  ).2004، الناظر( والفرعیة التي أدت إلى حدوث المشكلة الرئیسةدراسة الأسباب 

  : المفاهیم العامة في الجودة الشاملة2.1.10
 الجــودة  الكثیــر مــن البــاحثین والكتــاب حــول إبــراز تعریــف محــدد لإدارة الجــودة الــشاملة ، إذ أناختلــف

  .نفسها تحتمل مفاهیم مختلفة من حالة إلى حالة ومن شخص لآخر

مـنهج تطبیقـي شـامل یهـدف إلـى تحقیـق حاجـات وتوقعـات (فقد عرفها معهد الجودة الفیدرالي على أنهـا 

)  الأســــالیب الكمیــــة مــــن أجــــل التحــــسین المــــستمر فــــي العملیــــات والخــــدماتاســــتخدامالعمیــــل ، إذ یــــتم 

  ).2006الدرادكة، (

 إدارة الجـودة الـشاملة بأنهـا فلـسفة British Standards Instituteوعـرف معهـد المقـاییس البریطـاني 

ات وتوقعـات العمیـل والمجتمـع احتیاجـإداریة تشمل كافة نشاطات المنظمة التي من خلالهـا یـتم تحقیـق 

ل لطاقـات جمیـع  الأمثـسـتخدام، وتحقیق أهداف المنظمة كذلك بأكفأ الطرق وأقلها تكلفة عـن طریـق الا
  ).2008جودة، (العاملین بدافع مستمر للتطویر 

عقیـــدة أو عـــرف متأصـــل وشـــامل فـــي (ّوتعـــرف منظمـــة التقیـــیس العالمیـــة إدارة الجـــودة الـــشاملة بأنهـــا 

أســلوب القیــادة والتــشغیل لمنظمــة مــا ، بهــدف التحــسین المــستمر فــي الأداء علــى المــدى الطویــل مــن 

ـــــات الزبـــــــــائن مـــــــــع عـــــــــدم إغفـــــــــال متطلبـــــــــات المـــــــــساهمین خــــــــلال التركیـــــــــز علـــــــــى متطلبـــــــــات وت وقعــــ

)Stockholders ( وجمیع أصحاب المصالح الآخرین) ،2010زیدان.(  

ًإنها فلسفة تستلزم تغییرا عمیقا في الرؤیـة والأسـس والمفـاهیم والممارسـات  ومثـل هـذا ) الرؤیـة الـشمولیة(ً

ي مــن أجــل تحــسین قیمــة الــشركة عبــر یجســتراتالتعریــف یجعــل إدارة الجــودة الــشاملة بمثابــة الغــرض الإ

دین وأصــحاب المــصلحة الآخــرین ًوخارجیــا بمــا فــي ذلــك المــور) العــاملین (ًداخلیــاتحــسین رضــا الزبــائن 
  ).2010، نجم(
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خلــق ثقافــة متمیــزة فــي مــستوى الأداء، " هــي إدارة الجــودة الــشاملةأن ) Benhardt, 1991(یــرى  و

 مـن أجـل تحقیـق توقعـات، ورغبـات المـستفید مـن الـسلعة أو راسـتمراحیث یكافح المدیرون والموظفون ب

الخدمة، والتأكید على أداء العمل بالشكل الصحیح مـن المـرة الأولـى، بأقـصى درجـة مـن الفعالیـة، وفـي 

  " .أقصر وقت ممكن

ا أنهـبأما دلیل إدارة الجودة الشاملة الصادر عن وزارة الـدفاع الأمریكیـة فقـد عـرف إدارة الجـودة الـشاملة 
مجموعـــة مـــن المبـــادئ الإرشـــادیة والفلـــسفیة التـــي تمثـــل التحـــسین المـــستمر لأداء المنظمـــة مـــن خـــلال 

 الأسالیب الإحصائیة والمصادر البشریة؛ لتحسین الخدمات والمواد التي یـتم توفیرهـا للمنظمـة، استخدام

  ).2005العزاوي، (وكل العملیات التي تتم في التنظیم والدرجة التي تتم فیها تلبیة حاجات العمیل 

ه إدارة الجودة الشاملة، وقد و یمكن الحدیث عن منهج الجودة الشاملة و المعروف بصورة أفضل أن

  :                                    ذلك المنهج بما یليىناد

 مفهوم الجودة لأبعد من جودة المنتجاتساع .  

 مشاركة كل فرد في التنظیم في عملیة تحسین الجودة. 

 قویاًضابط العملیات الرئیس، شمولا بضابط التنفیذ الرئیس وً، بدءاهار الإداریة العلیاإظ ً ،
  .قیادة واقعیةو

 توجیه التركیز إلى تحقیق رضا العملاء و تعدیها.  

  في جهد الجودة الشاملةًأیضامشاركة الأطراف الخارجیة .  

ًو لعل هذه النقاط، حققت لحركة الجودة تقدما كبیرا؛ فدخلت   طاع الخدمات بما في ذلك الوكالاتقً

  ).2004، كیلادا(الحكومیة والتنظیمات العامة 

  : مبادئ إدارة الجودة الشاملة 2.1.11
 بعـــد دراســــة متكاملــــة لأساســـیات مفــــاهیم وفلــــسفة إدارة الجــــودة ISO/TC176ت اللجنــــة الفنیــــة اعتمـــد

  ل الممارسات الإداریة الواجب تعكس أفض) TQM(الشاملة ، ثمانیة مبادئ لإدارة الجودة الشاملة 
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 التغییـــرات فــي سلـــسلة إجــراء إلیـــه عنــد ســتنادتنفیــذها ، وقــد شـــكلت تلــك المبـــادئ الأســاس الــذي تـــم الا

  :يت ، وهي كالآISO9000المواصفات الدولیة 

  ):Customer- Focus(التركیز على الزبون : ًأولا 
ــــى زبائنهــــا فــــي  ــــة ها ونجاحهــــا ،اســــتمرارتعتمــــد المنظمــــة عل  ممــــا یتوجــــب علیهــــا فهــــم حاجــــاتهم الحالی

  .والمستقبلیة والعمل على تلبیتها والسعي بجد لتجاوز توقعاتهم

  ):Leadership(القیادة : ًثانیا 
ٕتقـع علـى قیــادة المنظمـة مـسؤولیة خلــق وحـدة الغـرض والتوجــه الكلـي للمنظمـة ، وایجــاد البیئـة الداخلیــة 

  . الفاعلة في تحقیق الأهداف ، والمحافظة على تلك البیئةالمناسبة التي تسمح للعاملین بالمشاركة

  ):Involvement of People(مشاركة الأفراد : ًثالثا 
المنظمة والسماح لهـم بالمـشاركة الكاملـة تمكـنهم مـن ) Essence(إن الأفراد في جمیع المستویات هم 

  .إظهار قدراتهم ومواهبهم من أجل فائدة المنظمة

  ):Process Approach(لیة مدخل العم: ًرابعا 
إن الوصول للنتـائج المرجـوة یتحقـق بـصورة أكثـر كفـاءة عنـدما تـتم إدارة الأنـشطة والمـوارد ذات العلاقـة 

  .من خلال نموذج العملیة

  ):System Approach Management( مدخل النظام للإدارة استخدام: ًخامسا 
ــ كنظــام ، یــسهم ) Interrelated Processes(ة إن تحدیــد وفهــم إدارة العملیــات المترابطــة والمتفاعل

  .في تحقیق المنظمة لأهدافها بفعالیة وكفاءة

  ):Continual Improvement(التحسین المستمر : ًسادسا 
ًإن التحسین المستمر للأداء الكلي للمنظمة ، یجب أن یكون هدفا ثابتا ومستمرا ً ً.  

  ):Factual Approach to Decision Making( القرار اتخاذ مدخل الحقائق في –ًسابعا 
إن القـرارات الفاعلــة هـي تلــك المــستندة علـى تحلیــل البیانـات والمعلومــات ولــیس علـى الحــدس والتخمــین 

  .أو الخبرة

 Mutually Beneficial Supplier):  علاقــات المنفعــة المتبادلــة مــع المجهــزین–ًثامنــا 

Relationships)  
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الآخـر ، إذ تـربطهم علاقـة مـصلحة مـشتركة ، تـؤدي عنـد إدارتهـا ًتعتمد المنظمة والمجهزون كلا علـى 

  ).2010زیدان، (بكفاءة إلى تعزیز قدرتهما على خلق قیمة مضافة لكل منهما 

وتمثــــل إدارة الجــــودة الــــشاملة مبــــادئ الإدارة التــــي تركــــز علــــى تحــــسین الجــــودة كقــــوة محفــــزة فــــي كافــــة 

  .ةالمجالات الوظیفیة وعلى كل المستویات في الشرك

  :وتتمثل هذه المبادئ في
  .المستهلك هو من یعرف الجودة ورضا الزبائن هو الأولویة .1

 .الإدارة العلیا یجب أن تقدم القیادة للجودة .2

 .یةإستراتیجي وتتطلب خطة إستراتیجالجودة عبارة عن موضوع  .3

 .الجودة هي مسئولیة كل الموظفین ضمن كل المستویات في المنظمة .4

أن تركــز علــى تحــسین الجــودة المــستمرة مــن أجــل تحقیــق الأهــداف كــل وظــائف الــشركة یجــب  .5

 .یةستراتیجالإ

 .مشاكل الجودة تحل من خلال التعاون ما بین الموظفین والإدارة .6

 .حل المشاكل وتحسین الجودة المستمر تستخدم طرق ضبط الجودة الإحصائیة .7
النعیمـــي وآخــــرون، (تمر التـــدریب والتعلـــیم لكـــل المـــوظفین هـــو القاعــــدة لتحـــسین الجـــودة المـــس. 8

2009.( 

أن المبـــادئ التـــي تـــستند إلیهـــا إدارة الجـــودة الـــشاملة فـــي أي منظمـــة أو ) 2005، العـــزاوي(بینمـــا یـــرى 

  :شركة تتمثل بما یلي

  .يستراتیجالتخطیط الإ  . أ
  .الإسناد والدعم  . ب

  .مشاركة العاملین في العملیات. ج

  .التحسین المستمر للعملیات والجودة. د

  .رارات على أساس الحقائق القاتخاذ. ه

  .تحقیق رضا المستفید. و

  .التدریب والتطویر. ز
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 أجل من مختلفة ُالكتاب والباحثین یستخدمون تعریفات ومصطلحات أن من وبالرغم مما سبق ذكره

 كبیر حد إلى تتفق التعریفات المختلفة تلك أن إلا الجودة، أسلوب المؤسسات في إدارة إلى الإشارة

 كان الشاملة، الجودة لإدارة مبادئ ستة هناك أشمل وبشكل الجودة الشاملة، لإدارة مةعا مبادئ على

وهي ما تم ، والأبحاث السابقة الكتابات في ورد ما معظم تجمع لأنها ،علیها التركیز من الضروري

  .ة هذه الدراسةاستبانها عند إعداد اعتماد
 :هي المبادئ  وهذه

 :التركیز على الزبون .1

ًمــــات الناجحــــة دائمــــا للارتقــــاء بمــــستوى خــــدماتها المقدمــــة إلــــى العمــــلاء وذلــــك مــــن أجــــل تـــسعى المنظ
 تعـــاملهم مـــع المنظمـــة وحـــثهم علـــى الـــولاء للمنظمـــة وللمنتجـــات التـــي یقومـــون اســـتمرارالاحتفـــاظ بهـــم و

ویمكــن التعبیــر عــن الرضــا بأنــه مــستوى مــن .بــشرائها، بالإضــافة إلــى محاولــة جــذب عمــلاء جــدد إلیهــا

  .لفرد الناتج عن المقارنة بین أداء المنتج كما یدركه العمیل وبین توقعات هذا العمیلإحساس ا

 هـــو مؤشـــر للفـــرق بـــین Customer Satisfaction وبعبـــارة أخـــرى یمكننـــا القـــول أن رضـــا العمیـــل 

عــدم الرضــا یمكــن أن تتحقــق مــن / وبالتــالي فــإن هنــاك ثلاثــة مــستویات مــن الرضــا . الأداء والتوقعــات

  :قارنة الأداء المدرك من قبل العمیل بتوقعاته خلال م

 أداء المنتج أقل من توقعاته        العمیل غیر راضي 

 أداء المنتج یساوي توقعاته         العمیل راضي 
  2006جودة ، (أداء المنتج أكبر من توقعاته        العمیل سعید.( 

 هـذا یًا، ویركـزإسـتراتیج ًمفهومـا لجـودةا مفهـوم تحقیـق أجـل مـن الزبـائن علـى التركیـز مفهـوم ویعتبـر

 أعلـى، سـوقیة كـسب حـصة علـى والقـدرة الحـالیین بالزبـائن الاحتفـاظ علـى القـدرة تحقیـق علـى المفهـوم

 ًأیـضا ویتطلـب والأسـواق، المتطلبات المستمرة للزبـائن تجاه الإدارة قبل من ثابتة حساسیة یتطلب وهذا

 فـي الحدیثـة بـالتطورات الـوعي كمـا ویتطلـب الزبـون، رضـا تحقیـق إلـى تـؤدي التـي العوامـل قیـاس

  ). 2003مصطفي، ( المنافسون یستخدمها التي التكنولوجیا

 :  ودعم الإدارة العلیاالتزام .2
ً الإدارة العلیا یجب أن یكـون هاجـسا یـستحوذ علـى تفكیرهـا وأن تعمـل علـى تعمیمـه علـى كافـة التزامإن 

وبــشكل .  ملتزمــة بمنهجیــة إدارة الجــودة الــشاملة بجدیــة وصــدقالعــاملین حتــى یــدركوا أن الإدارة العلیــا
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 القیـادة أهــم عنـصر مــن عناصــر إدارة الجـودة الــشاملة فـدور القیــادة یبــرز اعتبــارعـام فإنــه مـن الممكــن 

فــي كــل مرحلــة وكــل مجــال مــن مجــالات إدارة الجــودة الــشاملة فــي وضــع الرؤیــا القیادیــة ، فــي صــیاغة 

والقیــادة الملتزمــة بتطبیــق مبــادئ إدارة الجــودة . یات وغیــر ذلــكســتراتیجالإرســالة المنظمــة وفــي تحدیــد 

           هــــــذه المبــــــادئ مــــــن أجــــــل تحقیــــــق أهــــــداف المنظمــــــةاتجــــــاهالــــــشاملة تقــــــود العــــــاملین فــــــي المنظمــــــة ب

  ).2008جودة ، (

 :إشراك العاملین وتمكینهم .3

هم ًلمنظمـــة تـــأثیرا فـــي قـــرارات مـــن الـــضروري تـــوفیر المنـــاخ المناســـب بحیـــث یكـــون لـــدى العـــاملین فـــي ا

ًن انــدماج العــاملین لــیس هــدفا بحــد ذاتــه ، بــل هــو أداة لترســیخ مــساهمة إ. وأفعــالهم المتعلقــة بوظــائفهم
العـاملین فـي كــل النـواحي الإداریــة بالمنظمـة مــن إیجـاد أفكـار جدیــدة وحـل المــشكلات وجهـود التحــسین 

 مــصطلح انــدماج العــاملین اســتخداملــشاملة إلــى وتــذهب إدارة الجــودة ا. المـستمر بهــدف نجــاح المنظمــة

 وذلـك حیـث أن كلمـة الانـدماج أعمـق وأكثـر Employee Participationًبدلا مـن مـشاركة العـاملین 

ًشـــــمولا مـــــن المـــــشاركة ، وتـــــشجع العـــــاملین علـــــى أن یكونـــــوا أكثـــــر قربـــــا والتـــــصاقا بأهـــــداف المنظمـــــة  ً ً   

  ).2008جودة، (

 القــرارات بنفــسه وبــدون إرشــاد الإدارة ، فالهــدف اتخــاذع قدرتــه علــى المقــصود بتمكــین الموظــف هــو رفــ

الأساسي من التمكین توفیر الظروف للسماح لكافة الموظفین بأن یـساهموا بأقـصى طاقـاتهم فـي جهـود 

 القـرار مـع المـستویات اتخـاذالتحسین المستمر، وبالتالي فإن مصطلح التمكـین یتـضمن مـشاركة عملیـة 
فـــالموظف یـــشعر بالمـــسئولیة . Delegation أنـــه یعنـــي أكثـــر مـــن مجـــرد التفـــویض الإداریـــة الأخـــرى ،

  ).2008جودة، (كذلك عن الأعمال خارج حدود وظیفته ، بحیث تعمل المنظمة كلها بشكل أفضل 

 :یاتستراتیجالسیاسات والإ. 4
 دافوالرسـالة والأهـ للرؤیـا موضـحة العریـضة للخطـوط محـددة المعـالم بـارزة شـاملة خطـة وضـع هـو

 بینهـا العلاقـات المتوقعـة بعـادلأ ومحـددة البعیـد، المـدى على إلیها الوصول المراد للمؤسسة المستقبلیة

 لهـا، والقـوى الممیـزة الـضعف ونقـاط بهـا المحیطـة والمخـاطر الفـرص بیـان فـي بمـا یـسهم بیئتهـا وبـین

 اعتبـار علـى وتقویمهـا هـاالبعیـد ومراجعت المـدى فـي المـؤثرة یةسـتراتیجالإ القـرارات اتخـاذ بهـدف وذلـك

 تحقیـق فـي المؤسـسة تعتمـدها المـستلزمات التـي كافـة ضـوءه فـي تـسیر الذي الأساسي المحور الجودة

 مـستقرة وغیـر متغیـرة تتـسم بمعطیـات بیئـة ظـل فـي الأعمـال نـشاط فـي سـتمرارالا ودیمومـة سـتقرارالا
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 تلبیة على مستمر وبشكل درةخدمة قا تقدیم أجل من للأنشطة مستمرین وتحسین تطویر یستدعي مما

 للمؤسـسة التنافـسیة المیـزة بمـا یـدعم الـشاملة الخطـط وضـع فـي یـساهم بما العملاء وحاجات متطلبات

  ).2002، حمود ؛ 2005 ، العزاوي(
یة للمؤســـسة الـــذي تعنـــي بوضـــع ســـتراتیجیة للجـــودة  هـــي ذلـــك الجـــزء مـــن الإدارة الإســـتراتیجالإدارة الإ

لجـــودة والتخطـــیط الطویـــل المـــدى لهـــا، ووضـــع ومتابعـــة تطبیـــق بـــرامج الجـــودة یة لســـتراتیجالأهـــداف الإ

وقیاس وتقییم الأداء في أنشطة المؤسسة التسویقیة والهندسیة والإنتاجیـة والخـدمات المختلفـة، مـن أجـل 

تـــوفیر المیـــزة التنافـــسیة للمؤســـسة، وبالتـــالي تحقیـــق أهـــدافها المتمثلـــة بالحـــصول علـــى رضـــا العمـــلاء، 

  ).2006الدرادكة ،  (صتها في السوق وزیادة أرباحهاوتوسیع ح
وبالتالي یمكن النظر لهـا علـى أنهـا شـبكة داخلیـة .  إلى كل الأنشطة الموجودة في الشركةTQMتصل 

لكنهـــــا تنتـــــشر للخــــارج متـــــسعة لتـــــشمل شـــــركاء الـــــشركة، وموزعیهـــــا، . تــــربط كـــــل الأقـــــسام، والخـــــدمات

كمـــا یمكـــن أن تـــذهب الـــشبكة .  فـــي التـــدفقین لأعلـــى، ولأســـفلوموردیهـــا، وتابعیهـــا، وناقلیهـــا، ومـــشیدیها

وكمــا ســبق أن ذكــرت . الخارجیــة لأبعــد مــن ذلــك بالتعــاون مــع المنافــسین فــي تجزئــة الأســواق الأجنبیــة

ـــــــسفة الإدارة تكـــــــون  ـــــــل إســـــــتراتیج TQMًبعیـــــــدا عـــــــن فل ـــــــى مث یة أعمـــــــال مـــــــن مـــــــسئولیة الإدارة الأعل

 فــــي الحــــسبان فــــي تخطیطهــــا TQMلإدارة علــــى أن تأخــــذ وهــــذا یعنــــي أن ا. یات الأخــــرىســــتراتیجالإ

 أهـدافها متوسـطة، وطویلـة اختیاري هو النشاط الذي یسمح للإدارة بستراتیجفالتخطیط الإ. يستراتیجالإ

وهـو نــاتج لتحلیـل نقــاط . المـدى، مثـل تطــویر المنتجـات، والأســواق، والتوسـع الأفقــي والرأسـي، والتكامــل
لى بیئتها الفوریة، وبیئتها الـشاملة، أو الإقلیمیـة، أو الوطنیـة، أو العالمیـة قوة، وضعف الشركة بالنسبة إ

یة إســــتراتیجیة الجــــودة هــــي جــــزء مهــــم مــــن إســــتراتیجومــــن هنــــا نــــستطیع القــــول أن ). 2004كــــیلادا، (

 هتمــامیة للجــودة وأن تــولي الاســتراتیج الإبعــادالمنظمــة، ویجــب أن تــدرك إدارة المنظمــة بالتــالي كافــة الأ

  ).2008جودة، (ي للجودة ستراتیجیر للتخطیط الإالكب

 :التحسین المستمر.5
إن التحسین المستمر عملیة شاملة تتضمن كافة أنشطة المنظمة سـواء المـدخلات أو عملیـات التحویـل 

أو المخرجـــات وحتـــى انتقـــال المخرجـــات أو المنتجـــات إلـــى العمیـــل ، وقـــد ینـــتج عـــن عملیـــة التحـــسین 

 ارتفــــاعخلات أو زیــــادة فــــي المخرجــــات أو تحــــسین جــــودة المخرجــــات أو المــــستمر تخفــــیض فــــي المــــد

  .مستوى رضا العاملین أو رضا العملاء
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 PDCAومــن أهــم المــداخل المعروفــة فــي مجــال تــصمیم مراحــل عملیــة التحــسینات المــستمرة مــدخل 

Cycle والـــذي تـــم تطـــویره مـــن قبـــل Deming ، Shewhartعامـــا لمراحـــل أنـــشطة ً لیـــصبح إطـــارا ً
  .لتحسین المستمرا

  :ویوضح الشكل الآتي خطوات هذا المدخل

   )2( شكل رقم 

 PDCAخطوات 
  

 

 

  

  

  

 : تتضمن أربع خطواتPDCAمن الشكل یتبین لنا أن خطوات 

  خطــطPlan: لتحــسین الجــودة بعــد اللازمــة تبــدأ الخطــوة الأولــى بــالتخطیط أي بتقــدیم الخطــط 
  .وتحلیلهاتحدید المشكلة وجمع البیانات الضروریة 

 افعل Do:نفذ الخطة وطبق التغییر في نطاق محدود . 

 افحـص Check :حـدد هــل كـان هنـاك نجـاح فـي جهـود التحــسین . قـم بقیـاس النتـائج وتقییمهـا
 .أم لا

  نفذAct: خطـة التحـسین وطبقهـا علـى المجـالات الأخـرى فـي اعتمـد إذا كانت النتائج ناجحـة 
 .اجحة فقم بتعدیل خطة التحسین أو إلغاءهاالمنظمة ، أما إذا كانت النتائج غیر ن

ومــن الممكــن تطبیـــق هــذا المــدخل علـــى أي نــشاط أو عملیــة فـــي المنظمــة ســواء كانـــت هــذه المنظمـــة 

  ).2008جودة ، (خاصة أو عامة ، صناعیة أو خدمیة 

  

Plan Do 

Act Check 
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  :النظم الإداریة.6
لهـدف الأساسـي بحیـث یكـون ا، حیث أن ضمان الجودة یتحقق من خـلال وضـع النظـام المناسـب لـذلك

ًداري فعـالا وحتـى یكـون هـذا النظـام الإ، مـن هـذا النظـام هـو الخدمـة والوقایـة مـن الأخطـاء قبـل حـدوثها
  :أتيفلابد من توفر ما ی

 حدوثها قبل الأخطاء اكتشاف على تعمل والتي الوقائیة الإداریة النظم من مجموعة. 

 ات إجـراء علـى أساسـي بـشكل تعتمـد والتـي الجـودة، بتوكیـد المتعلقـة الـنظم مـن مجموعـة

 .والنظم والعملیات للأنشطة المستمر التحسین

 والأنشطة والبرامج الإدارة عملیات بین والتكامل بالتنسیق المتعلقة اتجراءالإ مجموعة. 
 بدایـة  مـن والخدمیـة الإنتاجیـة العملیـات وتقیـیم بمتابعـة المتعلقـة اتجـراءوالإ الـنظم مجموعـة

         العمیـل إلـى الخدمـة أو المنـتج بوصـول ونهایـة والتـصمیم یـل،العم اتاحتیاجـ علـى التعـرف

 ).2005، زاهر( 

  : أهداف إدارة الجودة الشاملة2.1.12
 إلــــى تطـــویر جــــودة المنتجـــات أو الخــــدمات مــــع تخفـــیض التكــــالیف ممـــا یحــــسن خدمــــة TQMتهـــدف 

  :العملاء وتلبیة حاجاتهم ، وتتلخص أهداف إدارة الجودة الشاملة فیما یلي 

  . بتقلیل الأخطاء ونسبة تكرار العمل والعمل الإضافي:خفض التكالیف .1

 .تحقیق الجودة .2

 .زیادة المبیعات وزیادة المشاركة في السوق: زیادة العوائد والأرباح .3

 . حیث یشترون أكثر من مرة ویقومون بالدعایة:رضا وسرور العملاء .4

ـــــــسلطة .5 ـــــــنحهم ال ـــــــوظفین وم ـــــــین الم ـــــــب الـــــــشركة المـــــــ:تمك ـــــــذلك تتجن        شاكل المـــــــستقبلیة  وب
  ).2010النعیمي وآخرون، (

  : فوائد إدارة الجودة الشاملة2.1.13
  :أما بالنسبة للفوائد التي تجنیها المنظمة من تطبیق إدارة الجودة الشاملة فهي متعددة ، من أهمها

  .تحسین الوضع التنافسي للمنظمة في السوق ورفع معدلات الربحیة .1

 .وردینتعزیز العلاقات مع الم .2
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 .رفع درجة رضا العملاء .3

 .تحسین جودة المنتجات المصنعة أو الخدمات المقدمة .4

 . تكلفة العمل نتیجة عدم وجود أخطاء وتقلیل معدلات التالفانخفاض .5

 .فتح أسواق جدیدة وتعزیز الأسواق الحالیة .6
 .القیام بالأعمال بصورة صحیحة من المرة الأولى .7

 .غیرات داخل المنظمةة للمتستجابزیادة معدل سرعة الا .8

 .تطویر القدرات من خلال التدریب .9

  . القراراتاتخاذحفز العامل وشعوره بتحقیق الذات من خلال مشاركته في وضع الأهداف و. 10

ولـــیس أدل علـــى مـــدى أهمیـــة إدارة الجـــودة الـــشاملة مـــن النجـــاح الـــذي حققتـــه الـــشركات الیابانیـــة علـــى 

ت مـــن القـــرن العـــشرین نتیجـــة تطبیقهـــا لمفهـــوم إدارة الجـــودة حـــساب الـــشركات الأمریكیـــة فـــي الثمانینـــا

. الشاملة فلقد ساهم تطبیق هذا المفهوم في الشركات الیابانیة في تحقیق سـمعة جیـدة فـي مجـال الجـودة

وهذا ما دعى الشركات الأمریكیـة وغیرهـا مـن الـشركات فـي المنـاطق الأخـرى إلـى الـسیر بخطـى حثیثـة 
  ).2008جودة، (إدارة الجودة الشاملة والإسراع في تطبیق مفهوم 

  : أدوات إدارة الجودة الشاملة2.1.14

  ):Brainstorming(العصف الذهني 
وتفیــد فــي اســتدرار الأفكــار الإبداعیــة مــن مجموعــة مــن الأفــراد المجتمعــین وهــم مــن منفــذي العملیــة أو 

، مــن هـــو ، فـــي اســـتدرار مـــاذا، لمــاذا، متـــى، أیـــن، كیـــف:  أســـئلة مثـــلاســتخدامویمكـــن . العــاملین فیهـــا

  .الأفكار

  ):Process Flowcharts(خرائط تدفق العملیات 

ات إنجـــاز العمـــل أو تقـــدیم خدمـــة إجـــراءوتفیــد خـــرائط التـــدفق فـــي توثیـــق و رســـم وتوضـــیح خطـــوات أو 

ـــذین یقومـــون بتنفیـــذ الخطـــوات واتخاذوالقـــرارات التـــي یـــتم  ومـــن الـــصعب .  القـــراراتاتخـــاذهـــا والأفـــراد ال
 عملیــــة تـــشـغیلیة دون أن یكــــون لهــــا خریطــــة تــــدفق ویــــستفاد مــــن خــــرائط التــــدفق توثیــــق تــــصور وجــــود

العملیـــات والأنظمـــة لحـــل مـــشكلاتها العمـــل وتـــدریب العـــاملین وتحـــسین المنتجـــات والخـــدمات وتعزیـــز 

  . الشفافیة في العمل
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  ):Cause and Effect Diagram(مخطط النتیجة والأسباب 
وغالبـــا مـــا تنـــدرج . الأســـباب الجذریـــة لمـــشكلة أو نتیجـــة معینـــة حیـــث یـــستخدم هـــذا المخطـــط لتحدیـــد 

ویـستخدم العـصف . اتجـراءالأسباب تحت واحدة من فئـات أربعـة وهـي ، الأفـراد والمعـدات والمـواد والإ

  . مخطط النتیجة والأسبابًبناءالذهني في 

  ):Chart Pareto(منحنى باریتو 
% 80ویــنص مبــدأ بــاریتو علــى أن . ر الأكثــر أهمیــةویــستفاد منــه فــي تحدیــد والبــدء فــي معالجــة الأمــو

ــــشركة ســــببها % 80مــــن النــــاس، أو % 20مــــن الثــــروة موجــــودة فــــي أیــــدي  ــــاح ال مــــن % 20مــــن أرب

  .من الأسباب% 20من زمن توقف ماكنة معینة سببه % 80المنتجات، أو 

  ):Histogram(المدرج التكراري أو الهیستوجرام 
 تبـاین مجموعـة مـن العناصـر ونـسبة العناصـر المعیبـة فـي منظومـة ویستفاد من هذه الأداة معرفة مدى

ــــة وتــــستخدم هــــذه الأداة فــــي كــــل المــــصانع وبحــــوث التــــسویق واصــــلاح المنظومــــات  ٕإنتاجیــــة أو خدمی
وتــساعد .  لتحــسین الأداء6التعلیمیــة فــي المــدارس والجامعــات كمــا تبنــى علــى مفهومهــا بــرامج  ســیجما

  .المشاركین في العطاءات على التفاوض مع الموردین ًأیضا

  ):Time Chart or Run Chart(المنحنى الزمني 
و یــستفاد منــه فــي معرفــة ســلوك مؤشــر أداء معــین أو متغیــر معــین مــع مــرور الــزمن ومــن ثــم دراســة 

 كـــل ســـاعة أو المستـــشفىالبیئـــة المحیطـــة والمـــؤثرة علـــى ذلـــك مثـــل قیـــاس درجـــة حـــرارة المـــریض فـــي 

. نع معــین كــل یــوم، ومــستوى غیــاب الطــلاب فــي المدرســة كــل یــومســاعتین، وحجــم الإنتــاج مــن مــص
  .ویعتمد على هذا المنحنى منحنى آخر في غایة الأهمیة وهو منحنى مراقبة منظومة معینة

  ):Process Control Chart(مراقبة العملیة  منحنى
ا، كما یساعد في  على السلوك السابق لهًبناءویستفاد منه في التنبؤ بسلوك منظومة أو عملیة معینة 

معرفة ما إذا كان الخطأ في منظومة معینة مرده أسباب خارجیة عن المنظومة أو أسباب داخلیة في 

ویستخدم بكثرة في المنظومات . نفس المنظومة مما یساعد في توجیه جهود العلاج للداخل أم للخارج

  .الصناعیة الإنتاجیة
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  :)Affinity Diagram(مخطط التصنیف أو التجمیع 
   .یة وتحدید أسباب مشكلة معینةستراتیجویستفاد منه خاصة في وضع الخطط الإ

) com.hrdiscussion.www://http( .  

   :الشاملة الجودة إدارة تطبیق  مراحل2.1.15
 : التالي النحو على هي یةأساس مراحل بخمس الشاملة الجودة إدارة تطبیق عملیة تمر

  :الجودة إدارة لفلسفة الإدارة تبني و اقتناع مرحلة : ًأولا
 یبـدأ ومـن هـذا المنطلـق الـشاملة الجـودة إدارة تطبیق في رغبتها المنشأة إدارة تقرر المرحلة هذه في و 

 لباتـهأهمیتـه ومتط و النظـام مفهـوم عـن متخصـصة تدریبیـة بـرامج بتلقـي بالمنـشآت المـدیرین كبـار

 الـشأن هـذا فـي متخصـصة جهـات قبـل من التدریب عملیة تتم أن ویفضل، علیها یستند التي والمبادئ

 النظـام أفكـار بنقـل ذلـك بعـد العلیـا الإدارة طبقـة تقـوم أن علـى ورائهـا مـن المنـشود یتحقق الهـدف حتى

  . ككل بالمنشأة إلى العاملین

  :التخطیط مرحلة :ًثانیا
 وفـي لتطبیـق النظـام، اللازمـة والمـوارد الدائم الهیكل وتحدید للتنفیذ التفصیلیة الخطط وضع یتم وفیها 

  : اختیار یتم ًأیضا المرحلة هذه

 . الجودة إدارة لبرنامج القیادي الفریق

 .و المشرفین المقررین

  . الفریق أعضاء جمیع من علیها الموافقة بعد الخطة هذه على التصدیق ویتم

  :التقویم مرحلة :ًثالثا

 تهیئـة الإجابـة علیهـا ضـوء فـي یمكـن والتـي الهامـة التـساؤلات بـبعض التقـویم عملیـة تبـدأ مـا ً وغالبـا
  . الشاملة الجودة إدارة نظام تطبیق في للبدء المناسبة الأرضیة

 ؟ تحقیقها إلى المنشأة تسعى التي الأهداف هي ما

 ؟ الأهداف هذه لتحقیق به القیام المنشأة على یجب ماذا

  ؟ الأداء تحسین تستهدف التي و بالمنشأة ًحالیا المطبقة المداخل هي ما
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 الراهن في الوقت بها المعمول المداخل من بدلا الشاملة الجودة إدارة مدخل لإحلال إمكانیة هناك هل

 ؟ الأهداف تحقق والتي لا

 ؟ الشاملة الجودة إدارة نظام تطبیق وراء من نحققها أن یمكن التي المنافع هي ما

 ؟ المنشأة داخل بفعالیة النظام تطبیق متطلبات هي ام

  ؟ النظام تطبیق من تعوق أن یمكن التي العقبات أهم هي ما

  : التنفیذ مرحلة :ًرابعا

 علـى أحـدث تـدریبهم یـتم و التنفیـذ بعملیـة إلـیهم سـیعهد الـذین الأفـراد اختیـار یـتم المرحلـة هـذه فـي و

  . الجودة بإدارة المتعلقة التدریب وسائل

  : الخبرات ونشر تبادل مرحلة :ًخامسا

 الـشاملة الجـودة إدارة تطبیـق من تحقیقها تم التي النجاحات و الخبرات استثمار یتم المرحلة هذه في و

 في للمشاركة والموردین من العملاء معها المتعاملون وكذلك المنشأة وأقسام إدارات جمیع تدعى حیث
   ).2009، بدر(المشاركة  من هذه اًجمیع علیهم ودتع التي المزایا وتوضیح تحسین عملیة

  : معوقات تطبیق إدارة الجودة الشاملة في القطاع العام2.1.16

 الجودة الشاملة إدارة تطبیق مجال في تواجهها التي المعوقات بعض بوجود الحكومیة المنظمات تنفرد
 .غیر ملموسة بكونها تالمنتجا من غیرها عن تتمیز خدمات من تقدمه ما لطبیعة ًنظرا وذلك

  :المعوقات هذه أهم ومن

الهادفـة  الخطـط وٕاربـاك تـشویش إلـى یـؤدي مـا وهـو العلیـا الإداریـة القیـادات فـي الـدائم التغیـر .١
 .مستمر بشكل للتطویر

كـان  إن التـدریب فـوق نفـسها تعتبـر القیـادات مـن فكثیـر بالتـدریب، العلیـا الإدارة قناعـة عـدم .٢

  .الأقل للمستویات موجها كان إذا للوقت مضیعة وتعتبره علیا،ال للمستویات موجها

 ولا یتأتى المرونة وعدم بالقدم والقوانین اللوائح تتصف ما فعادة والأنظمة، القوانین مرونة عدم .٣

 .الجودة الشاملة إدارة تطبیق نحو التوجه أمام ًكبیرا ًعائقا یشكل ما وهو بسهولة تغییرها

 في  تقییمها تساعد لا ملموسة غیر وكونها الخدمة فطبیعة العمل، نتائج وتقییم قیاس صعوبة .٤

  .الخدمات هذه لقیاس خاصة معاییر تطویر یجب وبالتالي مستویاتها، ومعرفة
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بـنفس  العمـلاء كافـة إرضـاء صـعوبات مـن یـضاعف مـا وهـو فئاتـه وتنـوع الجمهـور حجـم كبـر .٥

  .الدرجة

الموازنـة  مـن المالیـة مواردهـا علـى الحكومیـة المنظمـات تحـصل حیـث المالیـة، الإمكانـات قلـة .٦

 محدودیـة مـوارد ظـل فـي وخاصـة الجـودة متطلبـات تـوفیر أمام ًعائقا یشكل ما وهو للدولة، العامة

  .النامیة الدول معظم في الحال هو كما الدولة
وذلـك  الخـاص، القطـاع منظمـات إلـى طریقهـا الكفـاءات هـذه تجـد حیـث البـشریة، الكفـاءة نقص .٧

 .الموارد ضعف بسبب الحفز سیاسات وغیاب الحكومیة الأجور مستویات تدني بسبب

ویـسود  البیروقراطـي المنـاخ یـسود وحیـث ومتـشعبة كبیـرة المنظمـات حیـث التنفیـذ، صـعوبة .٨

التطبیـق  عملیـة یجعـل ممـا وتعـددها القنـوات لتـشعب تـصالالا عملیـات وتتعثـر العقـیم الـروتین

 فـي المنظمـات بـذلها فـي سـتمرارالا یتـأتى لا قـد متواصـلة جهودا إلى ویحتاج طویلا وقتا تستغرق

  .الحكومیة

المحـدودة  المالیـة والمـوارد العامـة الملكیـة الحكومیـة، المنظمـات فـي التحفیـز مـستوى ضـعف .٩

 سیاسـات حفـز وجـود عـدم إلـى تـؤدي الأمـور هـذه كـل والقـوانین بـاللوائح المقیدة التصرف ومعاییر
 وقلـة نتمـاءضـعف الإ إلـى بـدوره یـؤدي مـا وهـو مـؤثرة، وغیـر ضـعیفة فهـي وجـدت نوٕا فاعلـة

 داخـل لأي عملیـة الفقـري العمـود یـشكل والـذي المنظمـة، فـي البـشري العنـصر لـدى هتمـامالا

   ).2001، عقیلي(المنظمة 

 : التي تعیق تطبیق إدارة الجودة الشاملة في القطاع العامومن العوامل
 .سة في القطاع العام  عدم وجود المناف-1

  . القرارات اتخاذ تأثیر العوامل السیاسیة على -2

  . تأثیر قوانین الخدمة المدنیة -3

  . مقاومة بعض العاملین في القطاع العام للتغییر -4

  . عدم توفر الإمكانات المادیة وبالتالي عجز برامج التدریب عن القیام بواجبها -5

  .و معالجة أعراض المشكلة ولیس أصلها  مشروع التحسین أاختیار سوء -6

ـــــــــــــــــشاملة أو عـــــــــــــــــدم وضـــــــــــــــــع خطـــــــــــــــــط لهـــــــــــــــــا -7 ـــــــــــــــــرویج لنظـــــــــــــــــام الجـــــــــــــــــودة ال  عـــــــــــــــــدم الت
)com.hrdiscussion.www://http.(   
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  : المقدمة2.2.1
ــــــة واســــــتثنائیة  ــــــر طبیعی ــــــي ظــــــروف غی ــــــذي یعمــــــل ف ــــــسطیني ال ــــــصحي الفل إن خــــــصوصیة النظــــــام ال

ــــــى قطــــــاع غــــــزة ، والانقــــــسام  ــــــذي یــــــشمل الحــــــصار المــــــستمر عل ــــــسیاسي وال ناتجــــــة عــــــن الوضــــــع ال

ً الـــــدائم للطـــــوارئ نظـــــرا للعـــــدوان الـــــصهیوني المتكـــــرر ســـــتعدادحة الفلـــــسطینیة والاالطـــــارئ علـــــى الـــــسا
ــــــي ظــــــل  ــــــسطیني ف ــــــصحي الفل ــــــى النظــــــام ال ــــــد مــــــن الــــــضغوط عل ــــــد المزی ــــــى غــــــزة ، یول المتــــــوالي عل

  .محدودیة الموارد والزیادة المطردة في الطلب على الخدمات الصحیة

ًاع غــــــزة ضــــــررا بالغــــــا ول علــــــى قطــــــحــــــتلالقــــــد مثــــــل الحــــــصار المــــــستمر الــــــذي مارســــــه الا ًكــــــا انتهاً
ــــــذ العــــــام  ــــــه ومن ــــــث أن ــــــشكل عــــــام حی ــــــسان ب ــــــوق الإن ً فرضــــــت إســــــرائیل حــــــصارا 2006ًواضــــــحا لحق

 علــــى مــــستوى انعكــــسًمــــشددا علــــى قطــــاع غــــزة حــــد مــــن حریــــة حركــــة الأشــــخاص والبــــضائع ، ممــــا 

ــــذي  ــــصحة ، كــــل انعكــــسالــــدخل وال ــــى جمیــــع القطاعــــات ومنهــــا قطــــاع ال  بــــدوره بــــصورة واضــــحة عل

ي قتــــــــصادلــــــــك یوضــــــــح بــــــــشكل جلــــــــي الآثــــــــار الــــــــسلبیة لهــــــــذا الحــــــــصار الظــــــــالم علــــــــى الواقــــــــع الاذ

  .ي والصحي في غزة ویؤثر بشكل واضح على تقدیم الخدمات الصحیة للمواطنینجتماعوالا

یة فحـــــسب بـــــل أنهــــــا قتـــــصادلا تقتـــــصر أضـــــرار الحـــــصار المـــــستمر لقطـــــاع غــــــزة علـــــى النـــــواحي الا

عكس ذلــــــــك فــــــــي إمــــــــدادات الــــــــدواء والمــــــــستلزمات ، تمــــــــس القطــــــــاع الــــــــصحي بــــــــشكل مباشــــــــر ویــــــــن

ــــــــار الكهربــــــــائي ، وصــــــــیانة المعــــــــدات والأجهــــــــزة فــــــــي نقطــــــــاعوالأجهــــــــزة الطبیــــــــة والا ـــستمر للتی  المـــــ

 ، وكــــــذلك فــــــإن أضــــــرار الحــــــصار تمـــــــس حیــــــاة المــــــریض الفلــــــسطیني بــــــشكل مباشـــــــر المستــــــشفیات
ا المــــــرور مــــــن خــــــلال هــــــانتظارفهنــــــاك العدیــــــد مــــــن الحــــــالات المرضــــــیة التــــــي فارقــــــت الحیــــــاة أثنــــــاء 

ــــــاة المرضــــــى  ــــــاذ حی ــــــضروریة لإنق ــــــة والمــــــستلزمات ال ــــــي العــــــلاج أو نتــــــاج نقــــــص الأدوی المعــــــابر لتلق

)MOH,2010.(  

خدمات الرعایة الصحیة لمساعدة الناس ارسة الصیدلة هي توفیر الأدویة وأجهزة وإن مهمة مم

: الأمرینشاملة أنشطة لكلا تشمل الخدمة الصیدلانیة ال،  لهااستخداموالمجتمع للحصول على أفضل 

علاج الصحة المعتلة من  عند، وجنب الصحة المعتلة في السكانتضمان الصحة الجیدة، و

جي الأعلى  الأدویة بهدف الوصول إلى النفع العلااستخدامالضروري أن نضمن الجودة في سیاق 

  سؤولیة المشتركة مع المهنیینَوهذا یستلزم قبول الصیادلة للم، قد یتبع من التأثیرات الجانبیةوتجنب ما
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و قـد أثبــت مـصطلح الرعایـة الـصیدلانیة نفـسه فـي الــسنوات .  الآخـرین و مـع المرضـى لنتـاج المعالجـة

  .السابقة كفلسفة للممارسة ، و ذلك مع المرضى و المجتمع كمستفیدین رئیسیین من أعمال الصیدلي

 الأمهـــات و الأطفـــال و المرضــــى وهـــذا المفهـــوم یتـــصل بــــشكل خـــاص بالفئـــات الخاصـــة كالمــــسنین و

  ).(FIP, 1997المزمنین و المجتمع ككل 

  : القطاع الصحي الفلسطیني2.2.2
یعتبـــــر القطـــــاع الـــــصحي والخـــــدمات التـــــي یقـــــدمها مـــــن أهـــــم القطاعـــــات التـــــي تمـــــس حیـــــاة المـــــواطن 

ـــــستطع الجهـــــات المـــــشرفة  ـــــصحي یعـــــاني مـــــن مـــــشكلات عـــــدة لـــــم ت بـــــشكل مباشـــــر، ولازال القطـــــاع ال

 ومراكــــز الرعایـــــة المستــــشفیاتم تعــــددها مــــن تجاوزهــــا، رغــــم الزیــــادة الملحوظــــة فــــي عــــدد علیــــه بــــرغ
  .الأولیة وزیادة عدد الأسرة والأطباء

ــــــصحة  ــــــصحي فــــــي محافظــــــات غــــــزة وهــــــي وزارة ال ــــــى القطــــــاع ال ــــــع جهــــــات الإشــــرــاف عل تتــــــولى أرب

ـــــة فـــــي القطـــــاع ـــــة العامل ـــــة العـــــسكریة والمؤســـــسات الأهلی ـــــة الغـــــوث والخـــــدمات الطبی .  الـــــصحيووكال

ـــــة  ـــــدم هـــــذه المؤســـــسات الحكومی ـــــادات والمراكـــــز الـــــصحیة الخاصـــــة، تق ـــــد مـــــن العی ـــــى العدی إضـــــافة إل

 ومراكــــــز الرعایــــــة الأولیــــــة والــــــبعض منهــــــا یعتمــــــد نظــــــام التــــــأمین المستــــــشفیاتخــــــدماتها مــــــن خــــــلال 

ـــــــــصحة لتقـــــــــدیم  ـــــــــسیق مـــــــــع وزارة ال ـــــــــوم بالتن ـــــــــبعض الآخـــــــــر كالمؤســـــــــسات الأهلیـــــــــة یق ـــــــــصحي وال ال

حـــــــاول هـــــــذه الجهـــــــات جاهـــــــدة تـــــــوفیر الخـــــــدمات الـــــــصحیة الأساســـــــیة للمـــــــواطن الخـــــــدمات، حیـــــــث ت

ًالفلــــــسطیني، إلا أنـــــــه ونظــــــرا للزیـــــــادة الكبیــــــرة فـــــــي عــــــدد الـــــــسكان فــــــي محافظـــــــات غــــــزة، بالإضـــــــافة 
ـــــر قـــــادر علـــــى  ـــــسطیني، فـــــإن هـــــذا القطـــــاع مـــــازال غی ـــــالواقع الفل ـــــد مـــــن المـــــشكلات المرتبطــــةـ ب للعدی

  ).MOH,2010(تلبیة حاجات المواطن كما یجب

 وفیمــــــــا یلــــــــي نظــــــــرة علــــــــى طبیعـــــــةـ الخــــــــدمات الــــــــصحیة التــــــــي تقــــــــدمها وزارة الــــــــصحة الفلــــــــسطینیة 

  .موضع البحث 
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  : وزارة الصحة الفلسطینیة2.2.3
 بتطـــــویر 1994قامـــــت وزارة الـــــصحة منـــــذ تـــــسلمها الإشـــــراف علـــــى قطـــــاع الخـــــدمات الـــــصحیة عـــــام 

ــــــشفیات ــــــث المست ــــــة الأولیــــــة، حی ًد منهــــــا وطــــــورت مــــــا كــــــان موجــــــودا ت المزیــــــافتتحــــــ ومراكــــــز الرعای
ــــــصحي لعــــــام  ــــــسنوي ال ــــــر ال ــــــصحة الفلــــــسطینیة 2009ًســــــابقا، وبحــــــسب التقری ــــــصادر مــــــن وزارة ال  ال

ــــــصحة 2011عــــــام  ــــــغ عــــــدد مــــــوظفي وزارة ال ــــــد بل مــــــنهم % 60 موظــــــف یعمــــــل حــــــوالي 9.499 فق

ویقـــــــــدم النظـــــــــام الـــــــــصحي %. 25والتمـــــــــریض % 18.3 ، ویـــــــــشكل الأطبـــــــــاء مـــــــــنهم المستـــــــــشفیاتب

ـــستویات وهـــــي خــــــدمات الرعایـــــة الأولیـــــة والثانویــــــة والثالثیـــــة والإســــــعاف الخـــــدمات  الـــــصحیة بعــــــدة مــ

ــــــصحة مــــــن خــــــلال  ــــــدمها وزارة ال ــــــة فتق ــــــة 54والطــــــوارئ، أمــــــا خــــــدمات الرعایــــــة الأولی  مركــــــز، ووكال
 24فهـــــــي متـــــــوفرة فـــــــي ) المستـــــــشفیات( مركـــــــز، أمـــــــا الخـــــــدمات الثانویـــــــة 20الغـــــــوث مـــــــن خـــــــلال 

% 82.4( ســـــــــریر 1993 تحتـــــــــوي علـــــــــى مستــــــــشفى 13منهـــــــــا  ، تمتلـــــــــك وزارة الـــــــــصحة مستــــــــشفى

ــــدخول فــــي ) بقطــــاع غــــزةالمستــــشفیاتمــــن مجمــــوع أســــرة   المستــــشفیات، وقــــد تجــــاوز عــــدد حــــالات ال

  . الوزارةمستشفیاتب% 88.6 حالة منها 188.000عن 

یعتبـــــر التـــــأمین الـــــصحي أحـــــد مـــــوارد النظـــــام الـــــصحي ومـــــصدر تمویـــــل لـــــه ، كمـــــا تـــــشكل المـــــشاریع 

ـــــصحیة أحـــــد مـــــ ـــــصحیة التـــــي ال ـــــغ إجمـــــالي المـــــشاریع ال ـــــث بل ـــــشغیلیة للـــــوزارة ، حی ــــل الت صادر التمویـ

ــــــة العــــــلاج بالخــــــارج 30تــــــم تنفیــــــذها  ــــــون دولار، وقــــــد بلغــــــت تكلف ــــــون شــــــیكل فــــــي حــــــین 90 ملی  ملی

  .2005 ملیون شیكل عام 94كانت 
ـــــة الأساســـــیة وعـــــددها  ـــــصحة قائمـــــة الأدوی ـــــوفر وزارة ال ـــــسنویة 460ت ـــــغ تكلفتهـــــا ال  31 صـــــنف ، وتبل

ــــشهري فــــي هــــذه الأدویــــة  ــــغ متوســــط العجــــز ال ــــى مــــدار % 18ملیــــون دولار ، وقــــد بل مــــن القائمــــة عل

ـــــة مـــــن خـــــلال  ـــــوزارة الفحوصـــــات المخبری ـــــى مراكـــــز الرعایـــــة 37العـــــام، وتقـــــدم ال ـــــر موزعـــــة عل  مختب

ــــــي  ــــــات الت ــــــد ســــــاهمت التبرعــــــات والمعون ــــــصحة العامــــــة، وق ــــــر ال ــــــر المركــــــزي ومختب الأولیــــــة والمختب

ــــــي ــــــود الطبیــــــة فــــــي دخلــــــت القطــــــاع ف ــــــصحي ، وســــــاهمت الوف  العدیــــــد مــــــن إجــــــراء دعــــــم القطــــــاع ال

ـــــــة  ـــــــدریب الكـــــــوادر الطبی ـــــــى غـــــــزة ، إضـــــــافة إلـــــــى ت ــــــدوان عل ـــــــرة العـ ـــــــة المعقـــــــدة فت العملیـــــــات الجراحی

)MOH,2010.(  
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  : خدمات الرعایة الصیدلانیة في وزارة الصحة الفلسطینیة2.2.4
ًیلعـــــــب الـــــــدواء ومـــــــدى تـــــــوفره دورا مهمـــــــا فـــــــي عـــــــلاج ا ٕلمرضـــــــى وانقـــــــاذ حیـــــــاتهم ، لـــــــذلك فـــــــإن وزارة ً

  : من خلالاللازمةالصحة الفلسطینیة تقوم بتوفیر الأدویة والمستهلكات الطبیة الضروریة 

  :الإدارة العامة للصیدلة . 1
الإدارة العامـــــة للــــــصیدلة هــــــي إحــــــدى الإدارات العامـــــة بــــــوزارة الــــــصحة وهــــــي تقـــــوم بكــــــل مــــــا یتعلــــــق 

  .بشئون الصیدلة والأدویة

  :بثق عن الإدارة العامة للصیدلة بوزارة الصحة الفلسطینیة الدوائر التالیةوین

ئــــــــرة دائــــــــرة الــــــــشئون الإداریــــــــة والمالیــــــــة ، دائــــــــرة التــــــــسجیل الــــــــدوائي ، دائــــــــرة الرقابــــــــة الدوائیــــــــة ، دا(

  ).، دائرة مستودعات الأدویة المركزیة ئرة المهمات الطبیة، داالتخطیط والمعلومات الدوائیة

 :ستودعات الأدویة المركزیة ومهامهادائرة م. أ

 الأدویة الواردة إلى وزارة الصحة وتخزینهااستقبال .  

  التابعة لوزارة الصحةالمستشفیاتصرف الأدویة لجمیع .  

  ـــــــة ـــــــر مـــــــستودع الأدوی ـــــــك عب ـــــــة وذل ـــــــة الأولی ـــــــادات الرعای ـــــع عی ــ ـــــــشهري لجمی صـــــــرف المعـــــــدل ال

ــــــصرف لجم ــــــدوره بال ــــــوم ب ــــــة والــــــذي یق ــــــة الأولی ــــــة الخــــــاص بالرعای ــــــادات الرعای یــــــع صــــــیدلیات عی
  .الأولیة

  أو المستــــــشفیاتًالـــــصرف أحیانــــــا لــــــبعض الحــــــالات والتــــــي لا یوجـــــد أدویــــــة لهــــــا فــــــي صــــــیدلیات 

  .الاختصاصصیدلیات الرعایة الأولیة بنظام خاص وعبر طلب موقع من جهات 

 الأدویــــة وتوضــــع هــــذه الأدویــــة فــــي قــــسم خــــاص ویرســــل ســــتلام الأدویــــة عبــــر لجنــــة لااســــتقبال 

قابـــــة الدوائیـــــة لأخـــــذ عینـــــات للتحلیـــــل ولا تـــــصرف هـــــذه الأدویـــــة للمراكـــــز إلا بعـــــد ورود نتیجـــــة للر

  .التحلیل وتكون مطابقة للمواصفات الدستوریة

  :دائرة التسجیل الدوائي ومن أهم وظائفها. ب
  تـــــسجیل الأدویــــــة ومستحــــــضرات التجمیـــــل والمستحــــــضرات الــــــصیدلانیة والمهمـــــات الطبیــــــة التــــــي

  .كافة محافظات الوطن ومراقبة جودتهاترد أو تصنع في 

 المشاركة في لجنة البت في مناقصات الأدویة. 
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 متابعة أصناف الأدویة المختلفة في السوق من ناحیة جودتها.  

  تسجیل شركات ومصانع الأدویة ومتابعة تطبیقها لقواعد التصنیع الجیدGMP.  

  :دائرة الرقابة الدوائیة. ج
  :تيوهي الدائرة التي تعني بالآ

  ــــوزارة مـــــن أي جهــــــة كانـــــت والتــــــدقیق فـــــي مواصــــــفاتها وأخـــــذ عینــــــات متابعـــــة الأدویــــــة الـــــواردة للــ

ـــــــة وذلـــــــك حـــــــسب الأصـــــــول  ـــــــي تـــــــصل إلـــــــى مخـــــــازن الأدوی ــة الت مـــــــن بعـــــــض شـــــــحنات الأدویـــــ

ــــــسطین أو فــــــي الخــــــارج للتأكــــــد مــــــن  ــــل التحالیــــــل ســــــواء فــــــي فل ــــــى إرســــــالها لمعامــ والإشــــــراف عل

  .م الإفراج عنها للصرف حسب الأصول المتبعةمطابقتها للمواصفات الدستوریة ومن ث
  ــــستودعات القطــــــاع الخــــــاص والتأكــــــد مــــــن ســــــلامتها ومطابقتهــــــا لــــــشروط متابعــــــة صــــــیدلیات ومــ

ـــــة الموجـــــودة فـــــي القطـــــاع الخـــــاص  التـــــسجیل ویـــــشمل ذلـــــك ســـــحب عینـــــات عـــــشوائیة مـــــن الأدوی

 .للتأكد من مطابقتها للمواصفات الدستوریة ومتابعتها

  ــــــــاعلات غیــــــــر المرغــــــــوب فیهــــــــا لأصــــــــناف الأدویــــــــة متابعــــــــة ورصــــــــد الأضــــــــرار الجانبیــــــــة والتف

 اســـــتخدامالمتداولـــــة فـــــي القطـــــاع الحكـــــومي والخـــــاص ومتابعـــــة الملاحظـــــات التـــــي قـــــد تطـــــرأ مـــــن 

  ).MOH,2010(ٕأي علاج وابداء التوصیات بذلك الخصوص 

  :مستشفیاتدائرة الصیدلة في الإدارة العامة لل. 2
ــــــر صــــــیدلة  ــــــشفیاتتعتب ــــــوفیر وتخــــــزین وتحــــــضیر ً جــــــزءا مــــــن المست ــــــة الــــــصحیة المختــــــصة بت الرعای

 لكــــــل مــــــن المرضــــــى المنــــــومین فــــــي الأقــــــسام الداخلیــــــة اللازمــــــةوصــــــرف الــــــدواء والمهمــــــات الطبیــــــة 

ــــــة بالإضـــــــــافة إلـــــــــى تقـــــــــدیم النـــــــــصیحة للفریـــــــــق الطبـــــــــي المستـــــــــشفىب  ومراجعـــــــــي العیـــــــــادات الخارجیـــ

  . الدواء بطریقة فعالة وآمنةاستخداموللمرضى عن 
د العدیــــــد مــــــن التحــــــدیات مثــــــل زیــــــادة متوســــــط عمــــــر الــــــسكان عنــــــد الوفــــــاة، والتغیــــــرات ًونظــــــرا لوجــــــو

 نمــــــاذج جدیــــــدة للعــــــلاج تبعــــــه اســـــتحداثالتـــــي طــــــرأت علــــــى نمــــــط المـــــرض ومــــــا ترتــــــب علیــــــه مــــــن 

ى تطـــــویر اســـــتدعتغیـــــرات مـــــستمرة فـــــي المستحـــــضرات الـــــصیدلانیة وتعـــــدد فـــــي أشـــــكالها ، كـــــل ذلـــــك 

هــــــا مــــــن التركیــــــز علــــــى إدارة الأصــــــناف الدوائیــــــة إلــــــى  وتحویلالمستــــــشفیاتمهنــــــة الــــــصیدلة داخــــــل 

 الــــــدواء الملائــــــم للمــــــریض ، حیــــــث ســــــاعد تطبیــــــق نظــــــام الجرعــــــة اختیــــــارالمــــــشاركة الفاعلــــــة فــــــي 
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 فـــــــي عملیـــــــة التطـــــــویر ، والعمـــــــل جـــــــاري علـــــــى المستـــــــشفیاتمـــــــن % 50الواحـــــــدة فـــــــي أكثـــــــر مـــــــن 

  .المستشفیاتتطبیق هذا النظام في جمیع 

ــــــــت الدراســــــــات العا ــــــــد أثبت ــــــــي ولق ــــــــت ف ــــــــة التــــــــي أجری  أن المــــــــداخلات الــــــــصیدلانیة المستــــــــشفیاتلمی

ـــي تقلیــــــل الأخطــــــاء الدوائیــــــة والأعــــــراض الجانبیــــــة المعاكــــــسة للأدویــــــة  ســــــاهمت مــــــساهمة مباشــــــرة فـــ

ــــصحة العالمیــــة  ــــى تقــــدیم خدمــــة صــــحیة أفــــضل بتكلفــــة أقــــل ، ممــــا دعــــا منظمــــة ال ــــالي  أدت إل وبالت
ـــــــــدؤوب لتعزیـــــــــز دور  ـــــــــدأ بالعمـــــــــل الجـــــــــاد وال ـــــــــي أن تب ـــــــــصیدلي ف ـــــــــشفىال  ووضـــــــــع المعـــــــــاییر المست

 وهــــــذا مـــــا ینـــــسجم مـــــع الرؤیــــــا المستـــــشفیاتالملائمـــــة للممارســـــة الـــــصحیحة لمهنــــــة الـــــصیدلة داخـــــل 

  ).MOH,2011(المستقبلیة التي نطمح ونسعى لتحقیقها 

  :دائرة الصیدلة في الإدارة العامة للرعایة الأولیة. 3
ـــــأن ا ـــــة ب ـــــصیدلة بالرعایـــــة الأولی ـــــرة ال ـــــي تعتبـــــر دائ ـــــة مـــــن أهـــــم المهـــــام الت لأدویـــــة والمـــــستلزمات الطبی

ـــــولي لهـــــا  ـــــضمان توفیرهـــــا بـــــالمراكز اهتمامـــــت ًا كبیـــــرا وتأخـــــذ منهـــــا الجهـــــد الأكبـــــر والوقـــــت الأوســـــع ل ً
 مـــــن تجـــــاهمـــــن أجـــــل راحـــــة المرضـــــى وخاصـــــة فـــــي الوضـــــع الـــــراهن ، لـــــذلك دعمـــــت الـــــدائرة هـــــذا الا

  :خلال 

  ات مراكــــز الرعایــــة الأولیــــة مــــن الأدویــــة جــــاحتیاإعــــداد معــــدلات الأدویــــة المطلوبــــة لتغطیــــة

 .والمستلزمات الطبیة

  ـــــزم منهـــــا فـــــي مراكـــــز الرعایـــــة ـــــد مـــــا یل ـــــواردة علـــــى شـــــكل تبرعـــــات وتحدی متابعـــــة الأدویـــــة ال
 .الأولیة ومراعاة تواریخ الصلاحیة

  ات الرعایــــــــة الأولیــــــــة مــــــــن الأدویــــــــة لتقــــــــدیمها احتیاجــــــــإعــــــــداد كــــــــشوف توضــــــــح أولویــــــــات

 .رع بأدویة لوزارة الصحةللجهات التي ترغب بالتب

  ٕمتابعــــــة تــــــوفیر الأدویــــــة واعــــــداد التقــــــاریر التــــــي توضــــــح النــــــواقص الــــــشهریة ومناقــــــشتها مــــــع
 .مخازن الأدویة

 ـــــة مـــــــــن مخـــــــــازن أدویـــــــــة الرعایـــــــــة الأولیـــــــــة ومتابعـــــــــة الإ یة ســـــــــتراتیجمتابعـــــــــة توزیـــــــــع الأدویــــ

ــــــة علــــــى  ــــــع العــــــادل وحــــــسب الحاجــــــة للأدوی ــــــى ضــــــمان التوزی ـــدف إل ــــــي تهـــ الموضــــــوعة والت

 .المراكز ومختلف المناطق الجغرافیة
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  ــــــول ــــــق بهــــــا ووضــــــع الحل ــــــة للمرضــــــى ورصــــــد أي مــــــشاكل تتعل ــــــة صــــــرف الأدوی متابعــــــة آلی

 .المناسبة لها

 ة ســــــتفادمتابعـــــة الأدویــــــة الراكـــــدة فــــــي بعـــــض المراكــــــز ونقلهـــــا إلــــــى أمـــــاكن أخــــــرى یمكـــــن الا

   ).MOH,2010( الصلاحیة انتهاءمنها قبل قرب تاریخ 

  :یة الصیدلانیة  تعریف الرعا2.2.5
ًتغیــرت ممارسـةـ مهنــة الــصیدلة فــي الأعــوام الــسابقة تغیــرا ملحوظــا، مــن ممارســة أساســها التركیــز علــى  ً
ًالدواء إلى ممارسة أساسها التركیز علـى المـریض، وذلـك ضـمانا لمعالجـة دوائیـة أفـضل، وحرصـا علـى  ً

  .یة توفیر الرعایة الصیدلاناتجاهاً للتقدم باستمرارسلامة المریض ، و
م 1990عـام  Strand وسـتراندHeplerنـوقش مفهـوم الرعایـة الـصیدلانیة للمـرة الأولـى مـن قبـل هیبلـر 

 وعرفتـــه عـــام ASHPً، ثـــم صـــادقت علیـــه رســـمیا الجمعیـــة الأمریكیـــة لـــصیادلة المنظومـــات الـــصحیة 

ُئج محــددة التــوفیر المباشــر والمــسئول لكــل الرعایــة المتعلقــة بالــدواء للوصــول إلــى نتــا" م كالتــالي1993
  ).com.PharmaCorner.www" (لتحسین نوعیة حیاة المریض

  : عناصر الرعایة الصیدلانیة2.2.6
 خمـسة عناصـر أساسـیة للرعایـة ASHPت الجمعیـة الأمریكیـة لـصیادلة المنظومـات الـصحیة استخلص

  :الصیدلانیة وهي

  :المسؤولیة .1
ـــذلك فـــإن نـــشوء علاقـــة مهنیـــة موثقـــة بـــین الـــصیادلة مـــ ّسئولون عـــن ســـلامة المـــریض وحـــسن حالـــه، ل

  .ُالصیدلي والمریض یجب أن یعزز عملیة الرعایة الصیدلانیة

  : كل ما یتعلق بالدواء .2
ُلا یعنــي هذــا التعبیــر عملیــة صــرف الــدواء فقــط ولكنــه یتــضمن كــل القــرارات الأخــرى المتعلقــة بعــلاج 

  .ةستشاریة، والجرعات، وطریقة تناولها، والمراقبة، والا الأدواختیارالمریض ك

  :الرعایة .3
الرعایـــة الـــصحیة عبـــارة عـــن عملیـــة تتوحـــد فیهـــا جهـــود الأطبـــاء والممرضـــین والـــصیادلة وغیـــرهم مـــن 

  .العاملین في الحقل الصحي لتوفیر الرعایة للمرضى كل حسب خبرته
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قــدموا الرعایــة المباشــرة للمرضــى وذلــك ویجــب علــى الــصیادلة كأعــضاء فــي فریــق رعایــة المــریض أن ی

  .بتطبیق كل ما لدیهم من المعلومات والكفاءات للتوصل إلى أفضل النتائج العلاجیة

  :النتائج .4
ُهي نقاط النهایة أو الغایات التي یجب بلوغها بعملیة الرعایة الـصیدلانیة، والتـي یمكـن تـصنیفها بـشكل 

  :يتالآعام ك

 شفاء المریض.  

  الأعراض أو تقلیلهاتخلیص المریض من.  

 هئتوقیف تطور المرض أو إبطا.  
 الوقایة من الأمراض أو الأعراض.  

ُیمكن للمشاكل المتعلقة بالـدواء أن تعرقـل حـصول المـریض علـى الفائـدة المرجـوة مـن العـلاج الـدوائي ،  ُ
فــي لــذلك فــإن تحدیــد هــذه المــشاكل وحلهــا والوقایــة مــن حــدوثها یعــزز الحــصول علــى النتــائج المرجــوة 

  .  عملیة الرعایة الصیدلانیة

ُیجــب التنبــؤ بالنتــائج فــي بدایــة عملیــة الرعایــة الــصیدلانیة ویجــب أن تحــدد مــن أجــل العــلاج الـــدوائي 
  .ُالمطبق أو المخطط له

ّ الفعـــال لموســع القـــصبات عنـــد المــریض المـــصاب بالتهـــاب ســـتعمالیُمكـــن أن تكـــون نتــائج  الا: مثــال 
  :الة الحاد كما یليالقصبات المزمن مع تفاقم الح

  . أیام4عودة غازات الدم الشریانیة إلى المستوى الطبیعي خلال 

  . خلال یومین20<معدل التنفس 

)   من وسـائل قیـاس وظـائف الرئـة (FEV1 Forced expiratory volumeحجم هواء الزفیر القسري 
  . ملل خلال یومین2000أكبر من 

ُا فهــــم المــــریض لمرضــــه ولمخططــــه العلاجــــي، ونمــــط تتـــدخل عوامــــل مختلفــــة فــــي نتــــائج العــــلاج منهــــ
ُي، وهكذا فإن رغبـة المـریض واشـراكه فـي المخطـط العلاجـي قتصادي والاجتماعمطاوعته، ومستواه الا ٕ ّ

  . شيء أساسي لبلوغ النتائج المتوقعة
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  :نوعیة الحیاة .5
 بكـل الوسـائل عاطـلایجب أن یشترك الصیادلة بتقییم نوعیة حیاة المرضـى، كمـا یجـب أن یكونـوا علـى 

  .ُالمستعملة للقیام بهذا النوع من التقییم

  : وتلك النتائج المحسنة لجودة حیاة المریض تتمثل في الآتي
 شفاء مرض المریض .  

 إزالة أو تخفیف أعراض المرض.  

 وقف أو تبطئي مراحل المرض.  

 منع حدوث أعراض أو أمراض جدیدة.  

  : وهي، ةظائف رئیسستلزم العمل على ثلاث ووتحقیق هذه الأهداف ی
  التعرف على المشاكل المتعلقة بالأدویةDrug-Related Problems .  

 حل هذه المشاكل حال حدوثها.  

 العمل على تفادي ومنع حدوث المشاكل الدوائیة المهددة لفشل العلاج الدوائي.  

  : وتكمن هذه المشاكل ذات العلاقة بالأدویة في الآتي
 علاجا دوائیاعدم إعطاء الدواء لمرض یستدعي ً ً.  

 اء معیناستدع دواء غیر مناسب لعلاج مرض أو اختیار.  

  اللازمإعطاء جرعة غیر مناسبة إما أقل من الحد المطلوب أو أكثر من.  

  یةاقتصادیة أو اجتماععدم تناول الدواء من قبل المریض لأسباب نفسیة أو .  
 فرط في تناول الجرعة و الوصول لحالة السمیة .  

 لبیة نتیجة تناول الدواء المناسب بالجرعة الملائمةحدوث آثار س.  

  حـدوث تـداخلات دوائیـة سـواء مـع أدویـة أخـرى أو مـن أغذیـة معینـة أو تـداخل الـدواء مـع تحلیـل

 .مخبري معین یؤدي إلى قراءة نتائج التحلیل قراءة خاطئة

 دواء لغیر سبب مرضي استخدام، ًوأخیرا )com.PharmaCorner.www.( 
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  : وظائف الرعایة الصیدلانیة2.2.7
 ، ASHPًوفقا لمعاییر ممارسـة المهنـة التـي حـددتها الجمعیـة الأمریكیـة لـصیادلة المنظومـات الـصحیة 

  :فإن وظائف الرعایة الصیدلانیة تكون كالآتي

 جمع وترتیب المعلومات الخاصة بالمریض.  

 العلاجیة الموجودةتحدید مشاكل الدواء .  

 تلخیص متطلبات المرضى من الرعایة الصحیة.  

 تفصیل غایات المعالجة الدوائیة.  

 تصمیم نظام المعالجة الدوائیة.  
 تصمیم خطة المراقبة.  

  تطویر نظام المعالجة الدوائیة وخطة المراقبة المناسـبة بالتعـاون مـع المـریض والعـاملین الآخـرین

  .في المجال الصحي

 ظام المعالجة الدوائیةالبدء بن.  

مراقبة فعالیات نظام المعالجة الدوائیة . 

  إعادة تصمیم نظام المعالجة الدوائیة وخطة المراقبة)com.PharmaCorner.www.( 

  : تطبیق الرعایة الصیدلانیة2.2.8
تُعنــى (ت مهنــة الــصیدلة، فــي الــصیدلیات الداخلیــة یُمكــن تطبیــق الرعایــة الــصیدلانیة علــى كــل مجــالا

، وكــــذلك فــــي صــــیدلیات مستــــشفیاتلل) تُعنــــى بالمرضــــى الخــــارجیین(والخارجیــــة ) بالمرضــــى المنــــومین

 الرعایـــة الــصیدلانیة هـــي رســالة الـــصیدلیة، اعتبــارومــن الأساســـي فــي تفعیـــل هــذا المفهـــوم  . الأســواق

  .لیتناسب مع وظائف الرعایة الصیدلانیةوالعمل على تطویر  شكل الممارسة المهنیة 
ًیجـــب أن یكـــون شـــكل الممارســـة المهنیـــة المثـــالي متناســـبا مـــع نظـــام الرعایـــة الـــصحیة، ومعتمـــدا علـــى  ًُ
ًالقاعـدة العلمیــة الدوائیـة للــصیدلي، ومیــسرا لعلاقـة مــسئولة بـین الــصیدلي والمــریض مـن أجــل الحــصول 

  . یة الرعایةاستمرارًت الصحیحة، وموفرا تصالاًعلى النتائج المطلوبة، وموجبا التدوین والا

ـــة الـــصیادلة  ًیـــستلزم تطبیـــق الرعایـــة الـــصیدلانیة تغییـــرا فـــي هیكلیـــة قـــسم الـــصیدلیة، وفـــي طریقـــة مزاول
  :تيالآللمهنة، كما یتطلب 
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  علاقـــات مهنیـــة تـــربط بـــین الـــصیادلة والمرضـــى مـــن جهـــة وبیـــنهم وبـــین العـــاملین فـــي الرعایـــة

  .یة سلسة لرعایة المریضاستمرار ، وذلك لضمان الصحیة من جهة أخرى

  أنظمـة لــصرف الــدواء تــدعم تحریــر الــصیدلي مــن عملیــة صــرف الأدویــة، مثــل وحــدات الــصرف

  . الآلي

 مطابقة طریقة التدوین والتقییم لمعاییر معینة.  
  مـع ، )كالنتـائج المخبریـة وغیرهـا (اللازمـةتمكین الصیادلة من الوصول إلى المعلومـات الـسریریة

  . نظام المعلومات السریریةاستعمال

 برامج التعلیم المستمر والتدریب.  

  المعرفــة الكافیــة الوافیــة عــن الأدویــة وحــالات الأمــراض والتــي یمكــن الوصــول إلیهــا مــن خــلال

  . برامج الإقامة الصیدلانیة ومناهج التدریس

 للصیادلة الذین یقدمون الرعایة الصیدلانیةعتمادمنح الشهادات والا . 

  ــــــــــــــصیدلانیة مؤشــــــــــــــرات تحــــــــــــــسین الجــــــــــــــودة تطــــــــــــــویر ــــــــــــــاس أداء الرعایــــــــــــــة ال الخاصــــــــــــــة بقی

)com.PharmaCorner.www.(  

 : مؤشرات الجودة في الرعایة الصیدلانیة2.2.9

ُشـــرات والمقـــاییس هـــي أدوات للقیـــاس یعبـــر عنهـــا بالمعـــدل، أو النـــسبة، أو النـــسبة المئویـــة، والتـــي المؤ
وبإمكـــان هـــذه المؤشـــرات  ،یمكـــن بواســـطتها تقیـــیم الأداء الفعلـــي، ومقارنتـــه بمعیـــار أو هـــدف معـــین

یُبنــى ها كمعلومــات أساســیة اســتعمالوالمقــاییس أن تــوفر بمــرور الــزمن بیانــات یمكــن جمعهــا وتحلیلهــا و

 . القرار ووضع خطط التحسیناتخاذعلیها 

 :ّالمقاییس الفعالة یجب أن تكون
 ُقادرة على توفیر البیانات الصحیحة المتعلقة بالهدف المقاس. 

 یُعتمد علیها في توفیر البیانات المترابطة والثابتة مع الزمن.  

 مناسبة لرؤیة ومهمة الصیدلیة. 

 قادرة على أن تشمل مجالا واسعا م ً   .ن الخدمات والعملیات المراد دراستهاً

 وذات كلفة معقولةستعمالبسیطة وسهلة الا . 
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  :یوجد نوعان من المؤشرات والمقاییس

القاسم  ( حیث یقیس درجة وقوع أي حدث سواء وقع في نفس المحیط: مؤشر یعتمد على المعدل. أ

  .)ُالقاسم مختلف (أو في محیط مختلف )ذاته

  : أمثلة

 العدد الكلي / جهاز الاستنشاق استعماللمصابین بالربو الذین تعلموا على عدد المرضى ا .1

 .لمرضى الربو
 .العدد الكلي للصیادلة /عدد الأدویة المفقودة  .2

یقیس كل الأحداث الهامة التي تحتاج ) : مؤشر الحوادث الدالة على وجود خلل ( مؤشر مراقبة. ب

  .إلى بحث و تحلیل إضافیین

 .ج عن الخطأ الدوائي الموت النات:مثال

ًكما تصنیف المؤشرات والمقاییس تصنیفا آخرا كالآتي ً:  

لرعایة، وقد تركز على المصادر أو تقیس مقدرة النظام على توفیر ا: مؤشرات البنیة 
  . المواصفات، أو التجهیزات ، أو المساحة

  .یادلة إلى الفنییننسبة الص. عدد ساعات التشغیل. النسبة المئویة للصیادلة المجازین: أمثلة 

ُعایة، التي یمكن أن تكون سریریه، أو مساندةتقیس خطوات عملیة توفیر الر:  مؤشرات العملیة ،
 .أو إداریة

 فهم وتدوین الوصفات الدوائیة، تناسب صرف الجرعة الأولى المصروفة مع الوصفة، إعادة :أمثلة
  .ستعمالة للاتعبئة العبوات الدوائیة ذات الحجم الكبیر في وحدات جاهز

تقیس نتیجة منتج أو عملیة الرعایة، التي یمكن أن تكون سریریة، ووظیفیة، : مؤشرات النتیجة ُ ُ
 .وملموسة

 الوریدي في زمن للحقن أقل vancomycin رضا المریض، المرضى الذین تلقوا الفانكومایسین :مثال
  . الرقبة بسبب ذلكحمراراعراض  دقیقة والذین عانوا من أ45من 
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 مؤشرات للجودة تحت عناوین ASHPأنشأت الجمعیة الأمریكیة لصیدلة المنظمات الصحیة 

 بأن الرعایة الصیدلانیة هي الإطار عتبار بعین الاً، آخذةرعایة المریض ومؤشرات العملیاتمؤشرات 
  .الذي تطورت ضمنه هذه المؤشرات

  :رعایة المریض مؤشرات:ًأولا
 التي یجب على الرعایة الصیدلانیةعلى المشاكل المتعلقة بالدواء وتنقسم إلى ثمانیة مجموعات تعتمد 

  :ّتحدیدها وحلها والوقایة منها، وهي

 یتعرض المریض لمشكلة سببها الآثار الجانبیة للدواء:التأثیرات الجانبیة للدواء . 

 دقیقة 45 الوریدي في زمن للحقن أقل من vancomycin المرضى الذین تلقوا الفانكومایسین :مثال 

  . الرقبة بسبب ذلكحمراراوالذین عانوا من أعراض 

 یتناول المریض الدواء بدون وجود سبب مرضي: الدواء بدون وجود داعي. 

  .ُ عندما یعطى المریض جرعات دوائیة بدون وجود وصفة:مثال

 معاناة المریض الناتجة عن تفاعل الأدویة مع :التفاعلات مع الأدویة الأخرى أو الأغذیة 
 .ُعضها أو تفاعلها مع أغذیة معینة أو مع المواد المستعملة في الفحوص المخبریةب

  مع الأدویةwarfarinُالمرضى الذین یعانون من النزف بسبب تفاعل دواء الوارفارین : مثال 
  .الأخرى

 معاناة المریض بسبب عدم حصوله على دواء معین:الفشل في الحصول على الدواء . 

  .ُالمریض الذي لم یحصل على مضاد للقيء ویتناول العلاج الكیماوي الذي یسبب القيء: مثال

ًمعاناة المریض من حالة مرضیة تتطلب علاجا دوائیا ولكنه لم یتلق : ُ الأعراض غیر المعالجة ً
 .الدواء لهذه الحالة

  . ولم یوصف له العلاج لهذه الحالةاكتئابالمریض الذي یعاني من : مثال

 یتلقى المریض دواء لا یناسبه: الخاطئ للدواءختیارالا ُ ً. 

  .ُمریض یعاني من حساسیة لدواء معین ، ویتلقى نفس الدواء أو أحد مركباته: مثال
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عند معالجة المریض بجرعة زائدة من الدواء الصحیح: الجرعة الزائدة. 

 من الأنسولین أو عندما یعاني مریض السكري من هبوط في السكر بسبب جرعة زائدة: مثال

  .مضادات السكري التي تؤخذ عن طریق الفم

 عند معالجة المریض بجرعة قلیلة من الدواء الصحیح: الجرعة تحت العلاجیة. 

 و تركیز الدواء في Digoxinالمصاب بالرجفان الأذیني غیر المراقب و المعالج بالدیجوكسین : مثال
  .ملل/  نانو غرام0.9دمه أقل من 

  :شرات العملیاتمؤ: ًثانیا
  :ثنین وعشرین مجموعة لتغطیة جمیع العملیات المتعلقة بالدواء في الصیدلیة ، وهياتنقسم إلى 

 :نظام دلیل الأدویة .1

 .هااستعمال تكرار إضافة أدویة جدیدة إلى الدلیل بدون تقدیم الموجز الخاص ب:مثال

 :المشتریات .2

 من وصول مستوى التخزین إلى الحد الأدنى  طلبیة الشراء بالرغمإجراء تكرار الفشل في :مثال 
  . طلبیة الشراءإجراءالذي یستدعي 

 :الجرد .3

  . تكرار وجود أدویة منتهیة الصلاحیة أو أدویة مرتجعة في أثناء الجرد:مثال

 :تحضیر الدواء .4

  ).المزج أو الحل( تكرار حوادث التحضیر الخاطئ للدواء :مثال

 :توزیع الدواء .5

  ).الأجنحة والأقسام(غیر موصوف إلى مناطق العنایة بالمریض تكرار صرف دواء  : مثال

 :المحاسبة والتعویض .6

ًنسبة فواتیر المرضى التي لا تتقاضى علیها المؤسسة الصحیة أجرا كاملا : مثال  ً)100.(%  

 :المعلومات الدوائیة .7

ل الوقت  خلاُلتي لم تعطتكرار طلب المعلومات المصنفة تحت بند المعلومات العاجلة وا : مثال
  .المحدد لها
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 :إدارة المعلومات .8

  .تكرار الكشف عن التفاعلات بین الأدویة والعلاج المتكرر : مثال

  :ٕالجودة وادارة المخاطر .9

 .تكرار التقاریر عن الحوادث المتعلقة بالدواء والتي لم تدون المشكلة بشكل كاف: مثال

  :یة الرعایة الصیدلانیةاستمرار .10

 كمیة الدواء المصروفة له انتهاء في أخذ موعد في العیادة قبل تكرار فشل المریض : مثال
 .في الإسعاف حیث عولج أول مرة

  ):التكنولوجیا(تقییم التقنیة  .11

ة إدارة الصیدلیة في إدخال التقنیات الحدیثة والتي تؤثر على نظام استشارتكرار عدم : مثال
 . الدواءاستعمال

  :تثقیف المرضى .12

 جهاز الاستنشاق قبل استعمالًضى الربو الذین تلقوا تعلیما حول النسبة المئویة لمر: مثال
 .المستشفىخروجهم من 

 :الأبحاث .13

  .النسبة المئویة لبروتوكولات الأدویة التي لا تزال قید الدراسة الموجودة في الصیدلیة: مثال  

  :التدوین .14

یة للأدویة، تكرار الفشل في تدوین عمر المریض، وزنه، الحساسیة، الأعراض الجانب: مثال
  .المستشفىتعلیمات الدواء، في سجل المریض الطبي وفق عملیات 

  :التخلص من النفایات الخطرة .15

تكرار التخلص من نفایات أدویة السرطان بطرق تختلف عن الطریقة الموصوفة : مثال
للتخلص من هذا النوع من النفایات لحمایة البیئة والمصادق علیها من قبل الوكالة 

 .المختصة

  : المواردستعمالا .16

  .عدد الوحدات الدوائیة المحضرة والمعبئة في قسم الصیدلیة والتي یتم رمیها: مثال
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  :النظم الآلیة .17

 المراسلین أو الوسائط المیكانیكیة في نقل المعلومات على الرغم من استخدامتكرار : مثال

 .توفر النظام الآلي لنقلها

  :نظام الأدویة الإسعافیة .18

 .اء دواء إسعافي بدون تدخل قسم الصیدلیةتكرار إعط: مثال

  :التسهیلات والتجهیزات .19

تكرار الأعطال في منظم الحرارة ، أو الضوء، أو الرطوبة، أو جزیئات الغبار، أو : مثال
 .الشروط غیر الصحیة ، والتي تهدد الصحة أو سلامة الأشخاص أو الأدویة والإمدادات

  :المراقبة العلاجیة للدواء .20

 . الخطأ في وقت أخذ العینة بالنسبة لوقت أخذ الدواءتكرار: مثال

  :الأدویة المخزنة خارج قسم الصیدلیة .21

ُ والمخزنة في الأقسام الأخرى للمرضى بدون مستشفىتكرار صرف الأدویة التابعة لل: مثال
 .كتابة التعلیمات الصحیحة

  :الأدویة الخاضعة للدراسات .22

 و التي تصرف الأدویة التابعة لها من مستشفىالتكرار بدء الدراسات الدوائیة في : مثال
 ).com.PharmaCorner.www(خارج قسم الصیدلیة 

  : معاییر جودة الخدمات الصیدلانیة2.2.10

صیدلة لـذا قامـت الفدرالیـة الدولیـة للـ. إن المعاییر جزء مهم في قیاس جـودة الخدمـة المقدمـة للمـستهلك 
 1993– 9– 5 مجلـسها فـي طوكیـو اجتمـاعبتبني خطوط إرشادیة دولیة لممارسة الصیدلة الجیدة في 

لأنهــا تعتقــد أن المعــاییر المبنیــة علــى هــذه الخطــوط الإرشــادیة یجــب أن تــستخدم مــن قبــل المنظمــات 

بولـة لممارسـة الصیدلانیة و الحكومات و المنظمات الصیدلانیة الدولیـة للوصـول إلـى معـاییر وطنیـة مق

  .الصیدلة الجیدة 
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 الخــــامس و الثلاثــــین للجنــــة الخبــــراء جتمــــاعإن هــــذه النــــسخة المنقحــــة للإعــــلان قــــد تــــم تبنیهــــا فــــي الا

 و تـم 1997المختصة بالمواصفات للمستحضرات الصیدلانیة فـي منظمـة الـصحة العالمیـة فـي نیـسان 

   .1997نیة في أیلول الموافقة علیها من قبل كونغرس الفدرالیة الدولیة الصیدلا

تؤسـس الخطـوط الإرشـادیة لممارسـة الـصیدلة الجیـدة علـى العنایـة الـصیدلانیة التـي یوفرهـا الـصیادلة ، 

وتوصـــي الخطـــوط الإرشـــادیة بـــأن تكـــون المعـــاییر الوطنیـــة قـــد وضـــعت بهـــدف تعزیـــز الـــصحة وتـــوفیر 
ه و ذلـك اسـتخدام وصـف الـدواء والأدویة والأجهزة الطبیة و العنایة الذاتیة من قبل المریض وتحسین  

وتحث الفدرالیة الدولیة الصیدلانیة المنظمـات الـصیدلانیة والحكومـات علـى . كله عبر أنشطة الصیادلة

العمل المشترك لإنتاج معاییر أو في حال وجود معاییر وطنیة مراجعتها فـي ضـوء الخطـوط الإرشـادیة 

ض الخطـوط العریـضة التـي یجـب العمـل علیهـا هـذه بعـ .الموضوعة في وثیقة ممارسـة الـصیدلة الجیـدة

  :المستشفیات الدولي لصیدلیات عتمادللحصول على الا

  .السیاسات والطرق التي توضح وتصف مجال الخدمات الصیدلانیة .1

  .أنظمة الأمان الدوائیة  .2

  .برنامج التعلیم الصیدلي المستمر  .3
  .نظام توزیع الدواء  .4

دویة المخدرة وكل الأدویـة التـي تحتـاج إلـى تحكـم طرق تخزین وتوزیع وكیفیة التعامل مع الأ .5

  .خاص 

  .إدارة سجلات الأدویة  .6

ــــــى  .7 ــادیة لإدارة تعــــــاطي الأدویــــــة الخاصــــــة بالمرضــــــى الــــــذین یتــــــرددون عل القیاســــــات الإرشــــ

  . وغیر المقیمین بها ىفالمستش

تحدیــد المــسؤولیات الفردیــة لكــل مــن الطبیــب والــصیدلي والممــرض ودور كــل فــرد فــي إدارة  .8

  .طي المضادات الحیویة عن طریق المحالیل الوریدیةتعا
 بعــد ســاعات المستــشفىتوضــیح سیاســة كیفیــة الحــصول علــى الأدویــة للمرضــى الــداخلیین ب .9

  .العمل الأساسیة 

   .سترجاعالقیاسات والطرق الموصى بها لعملیة الا .10
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تــي بهـــا  الأدویــة ال– الأدویــة منتهیــة الــصلاحیة –سیاســة إعــادة الأدویــة التــي طلبــت خطــأ  .11

  . الأدویة التالفة–عیب تصنیع 

  .  الواردة– المتخزنة –سیاسة تمییز للأدویة التالفة  .12

  . فیما یخص الدواء المستشفىتفتیش صیدلي شهري على كل وحدات  .13

وطــرق توزیعهــا ، وطــرق تخزینهــا ، تنــاول والتعامــل مــع الأدویــة ، سیاســة مراجعــة تحــضیر  .14
  . للمریض  لضمان أعلى رعایة صحیةالمستشفىداخل 

ها عـن طریـق اسـتبعادتقدیم سیاسة لكیفیة التعامل مع الأعراض الجانبیـة للأدویـة بحیـث یـتم  .15

ــــیم حجــــم مخاطرهــــا ، تحدیــــدها ، تقیمهــــا ، ها اكتــــشاف ، مراقبتهــــا ، تــــصنیفها ، معالجتهــــا ، تقی

 فـي ها أو الحـد منهـا أو منعهـا بقـدر الإمكـاناستبعادإثباتها في تقریر لكي نتمكن بعد ذلك من 

  . المرضى الجدد

  .سیاسة لتسجیل الأخطاء الطبیة الدوائیة  .16

  .یة صیدلانیة دورها الزیارات المتعددة لأخذ عینات وتقییمهااستشارعمل هیئة  .17

  .سیاسة لمعرفة التعارض بین الأدویة والغذاء المقدم للمریض  .18
ـــــوب  .19 ـــــدواء عـــــن طریـــــق أنب ـــــدواء للمرضـــــى اللـــــذین یأخـــــذون ال ولا رعایـــــة قیاســـــیة لتعـــــاطي ال

  .یستطیعون عن طریق الفم 

 للحفــاظ علــى أعلــى كفــاءة للــدواء ًوضــع سیاســة لتخــزین الــدواء تحــت ظــروف مثالیــة صــحیا .20

 .الأمان و – العزل – التهویة – الرطوبة – الضوء –مثل ضبط درجة الحرارة 

ء كـــان شـــفهي أو عـــن طریـــق  ســـواالمستـــشفى طلـــب الأدویـــة مـــن الأقـــسام بســـتلامسیاســـة لا .21

 التلیفون 

 .هجیة محدده لكیفیة التعامل مع أدویة الطوارئمن .22

دور الخـــدمات الـــصیدلانیة فـــي مكافحـــة العـــدوى مـــن طـــرق وسیاســـات ومـــسؤولیات ممنوحـــة  .23
 .للقسم الصیدلي لیراقب ویتحكم ویمنع العدوى 

 مستشفى كما هو مخطط لها هذه السیاساتدور الخدمة الصیدلانیة لتحسین الأداء العام لل .24

ٕ والمامه التام بالأدوات التي یتم المستشفىعلى الكادر الصیدلي الموجود بتعتمد في تطبیقها 
  ).com.Wikipidia.www(بها قیاس الجودة 
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  : المقدمة3.1
ًاتها محورا رئیـسا لإنجـاز الجانـب التطبیقـي مـن الدراسـةإجراءتعتبر منهجیة الدراسة و وكـذلك للحـصول ، ً

 التحلیــل الإحــصائي بهــدف التوصــل إلــى النتــائج لتحلیلهــا وتفــسیرها فــي جــراءلوبــة لإعلــى البیانــات المط

  . ق أهداف الدراسةیمن أجل تحق، ضوء أدبیات الدراسة المتعلقة بموضوع الدراسة 

وكــذلك لأداة الدراســـة ، لــذلك فقــد تنـــاول هــذا الفـــصل وصــفا للمنهجیـــة المتبعــة ومجتمـــع وعینــة الدراســـة

ـــــة إعـــــ ـــــة بنائهـــــا وتطویرهـــــاالمـــــستخدمة وطریق وینتهـــــي الفـــــصل ، ومـــــدى صـــــدقها وثباتهـــــا، دادها وكیفی

 وصــف أتيوفیمــا یــ، اســتخلاص النتــائج ت فــي تحلیــل البیانــات واســتخدمبالمعالجــات الإحــصائیة التــي 

  .اتجراءلهذه الإ

  : أسلوب الدارسة3.2

 مبــادئ الجــودة إمكانیــة تطبیــق"  المــنهج الوصــفي التحلیلــي والــذي یحــاول وصــف وتقیــیم اســتخدامتــم 

ویحــاول هــذا  " الــشاملة لتحــسین الرعایــة الــصیدلانیة فــي وزارة الــصحة الفلــسطینیة فــي قطــاع غــزة
المــنهج أن یقــارن ویفــسر ویقــیم مــدى تــوافر الإمكانیــات المادیــة والبــشریة وغیرهــا لتطبیــق هــذه المبــادئ 

  .وضوعًأملا في التوصل إلى تعمیمات ذات معني یزید بها رصید المعرفة عن الم

  : مصادر جمع البیانات3.3
  : مصدرین أساسین للمعلوماتاستخداموقد تم 

والتــي تتمثــل فــي الكتــب والمراجــع العربیــة والأجنبیــة ذات العلاقــة، والــدوریات : المــصادر الثانویــة .1
ـــــي تناولـــــت موضـــــوع الدارســـــة، والبحـــــث  والمقـــــالات والتقـــــاریر، والأبحـــــاث والدراســـــات الـــــسابقة الت

 .اقع الإنترنت المختلفةوالمطالعة في مو

لمعالجة الجوانب التحلیلیة لموضوع البحث تم اللجـوء إلـى جمـع البیانـات الأولیـة : المصادر الأولیة .2
  .ة كأداة رئیسة للبحث، صممت خصیصاً لهذا الغرضستبانمن خلال الا

 : مجتمع وعینة الدراسة3.4
ات عامــة للـوزارة وهــي الإدارة العامــة ً صـیدلانیا یعملــون فــي ثـلاث إدار225یتكـون مجتمــع الدراسـة مــن 

ـــــة وعـــــددهم ، ًصـــــیدلانیا) 91( وعـــــددهم مستـــــشفیاتلل ، ًصـــــیدلانیا) 92(والإدارة العامـــــة للرعایـــــة الأولی

   أسلوب الحصر الشامل لمجتمع اعتمادوقد تم . صیدلانیاً ) 42(والإدارة العامة للصیدلة وعددهم 
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 الـداخلي وثبـات تـساق الاختبـارة لااسـتبان 30ة حجمهـا فقد تم توزیع عینة استطلاعیة عـشوائی، الدراسة

ة علـى بـاقي مفـردات اسـتبان 195 تـم توزیـع ختبـارة للاستبانوبعد التأكد من صدق وثبات الا، ةستبانالا

  .ًها جمیعا استرداد و قد تم 225مجتمع الدراسة لیصبح العدد الإجمالي 

قـوم بتقـدیم خـدمات الرعایـة الـصیدلانیة فـي الـوزارة  هذه الإدارات الـثلاث لأنهـا هـي التـي تاختیاروقد تم 

دون غیرهــا مــن الإدارات التــي یعمــل فیهــا عــدد قلیــل مــن الــصیادلة مثــل الإدارة العامــة لتنمیــة المــوارد 
    . البشریة ووحدة الإجازة والتراخیص 

  : خصائص مجتمع الدراسة3.5

  :وفیما یلي عرض الخصائص والسمات الشخصیة

   )1( جدول رقم 

  زیع عینة الدراسة حسب متغیر الجنستو

  النسبة المئویة  التكرار  الجنس  .م
  47.6  107  ذكر  .1
  52.4  118  أنثى  .2

  100.0  225  المجموع  

مـن عینـة الدراسـة  % 52.4من عینة الدراسة من الـذكور، بینمـا % 47.6أن  ) 1( یبین الجدول رقم 

ینــة الدراســة هــي مــن الإنــاث ویعــزى ذلــك إلــى مــن الإنــاث، حیــث نلاحــظ أن النــسبة الأكبــر مــن أفــراد ع
 ویرجــع ذلـك إلــى عــزوف كثـرة أعــداد الخریجـات مــن كلیـة الــصیدلة بجامعـة الأزهــر بغـزة عــن الخـریجین

الطلبــة الغــزیین للالتحــاق بكلیــة الــصیدلة لكثــرة أعــداد الــصیادلة فــي قطــاع غــزة مــع محدودیــة الوظــائف 

لـصیدلاني لمـا یـشهده قطـاع غـزة مـن حـصار وأوضـاع الحكومیة بالإضافة إلى تردي القطـاع الخـاص ا

   .أمنیة غیر مستقرة 

وقـــد اختلفـــت هـــذه النتـــائج مـــع العدیـــد مـــن الدراســـات والتـــي تتحـــدث عـــن الجـــودة الـــشاملة مثـــل دراســـة 

جـــرار ( ودراســـة% . 36.4أمـــا نـــسبة الإنـــاث % 63.6حیـــث بلغـــت نـــسبة الـــذكور ) 2008، الحـــوري(

ـــــــسب )2008، والقواســـــــمي ـــــــث بلغـــــــت ن ـــــــاث % 78.7ة الـــــــذكور حی ـــــــسبة الإن ومـــــــع ، % 21.3أمـــــــا ن

  % .38.2أما نسبة الإناث % 61.8حیث بلغت نسبة الذكور  )2007، السلایمة(دراسة
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   )2( جدول رقم 
  یةجتماعتوزیع عینة الدراسة حسب متغیر الحالة الا

  النسبة المئویة  التكرار  الحالة الاجتماعیة  .م
  88.9  200  متزوج  .1
  8.0  18  أعزب  .2
  3.1  7  أخرى  .3

  100.0  225  المجموع  

 وتعتبـر هـذه النـسبة یـة متـزوججتماعمـن عینـة الدراسـة حـالتهم الا% 88.9أن  ) 2( یبـین الجـدول رقـم 

مرتفعــه ممــا یـدـل علــى إقبــال الــصیادلة علــى الــزواج والــذي بــدوره یــؤدي إلــى الاســتقرار العــاطفي الــذي 

حیــــث بلغــــت  )2007، الــــسلایمة(  دراسة ذه النتائج معوقد اتفقت ه یؤدي إلى نجاح الجودة الشاملة

مـن % 3.1یـة أعـزب ، بینمـا جتماعمن عینة الدراسـة حـالتهم الا % 8.0،%  78.2نسبة المتزوجون 

  .یة غیر ذلكجتماععینة الدراسة حالتهم الا

  

   )3( جدول رقم 
  توزیع عینة الدراسة حسب متغیر الفئة العمریة

  نسبة المئویةال  التكرار  الفئة العمریة  .م
  18.7  42  30أقل من   .1
  66.2  149  40 أقل من -30  .2
  11.1  25  50 أقل من – 40  .3
  4.0  9   فأكثر50  .4

  100.0  225  المجموع  

% 66.2 ، 30مـن عینـة الدراسـة یتبعـون الفئـة العمریـة أقـل مـن % 18.7أن  ) 3( یبین الجدول رقـم 

من عینة الدراسـة یتبعـون الفئـة % 11.1، 40أقل من -30من عینة الدراسة یتبعون الفئة العمریة من 
  . فأكثر50من عینة الدراسة یتبعون الفئة العمریة % 4.0، 50أقل من -40العمریة 
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ًعامـا أي فـي سـن الـشباب 40مـن الـصیادلة هـم أقـل مـن % 84.9ًیمكن استنتاج من الجدول أیضا أن 
) 2008، الحـــوري(ویتفـــق ذلــك مـــع دراســة . ةوهــم الأقــدر علـــى اســتیعاب وتنفیـــذ بــرامج الجـــودة الــشامل

  % .54بنسبة )  سنة40أقل من (حیث لوحظ أن النسبة العالیة تمیل إلى الفئة العمریة 

  

   )4( جدول رقم 
  توزیع عینة الدراسة حسب متغیر السكن

  النسبة المئویة  التكرار  المحافظة/السكن  .م
  10.2  23  رفح  .1
  14.7  33  خانیونس  .2
  8.4  19  الوسطى  .3
  52.9  119  غزة  .4
  13.8  31  الشمال  .5

  100.0  225  المجموع  

مــن عینــة % 14.7مــن عینــة الدراســة یــسكنون محافظــة رفــح ، % 10.2أن  ) 4( یبــین الجــدول رقــم 

% 52.9من عینة الدراسـة یـسكنون المحافظـة الوسـطى ، % 8.4الدراسة یسكنون محافظة خانیونس، 
غزة وهم النسبة الأكبـر ویرجـع ذلـك إلـي أن محافظـة غـزة هـي أكبـر من عینة الدراسة یسكنون محافظة 

  .من عینة الدراسة یسكنون المحافظة الشمالیة% 13.8،  من حیث تعداد السكانالمحافظات
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   )5( جدول رقم 
  توزیع عینة الدراسة حسب متغیر مكان العمل

  النسبة المئویة  التكرار  السكن  .م
  8.4  19  رفح  .1
  12.4  28  ونسخانی  .2
  9.3  21  الوسطى  .3
  61.3  138  غزة  .4
  8.4  19  الشمال  .5

  100.0  225  المجموع  

مــن عینــة % 12.4مــن عینــة الدراســة یعملــون فــي محافظــة رفــح، % 8.4أن  ) 5( یبــین الجــدول رقــم 

مــن عینــة الدراســة یعملــون فــي المحافظــة الوســطى، % 9.3الدراســة یعملــون فــي محافظــة خــانیونس ، 

تركـز الخـدمات الـصیدلانیة   وهـذا مؤشـر علـىمـن  من عینة الدراسة یعملون في محافظة غزة61.3%

ــــكفیهــــا  ــــشفاء الطبــــي و ل ویرجــــع ذل ــــصیدلة ومجمــــع ال  حكومیــــة مستــــشفیات 5وجــــود الإدارة العامــــة لل

ً مركـــزا حكومیـــا16بالإضـــافة إلـــى وجـــود  ً )MOH,2011(  ،8.4 % مـــن عینـــة الدراســـة یعملـــون فـــي

  .محافظة الشمال

   )6( جدول رقم 

  توزیع عینة الدراسة حسب متغیر الإدارة

  النسبة المئویة  التكرار  الإدارة  .م
  40.9  92  الرعایة الأولیة  .1
  40.4  91  إدارة المستشفیات  .2
  18.7  42  إدارة الصیدلة  .3

  100.0  225  المجموع  

% 40.4لرعایــة الأولیــة ، مــن عینــة الدراســة یتبعــون إلــى إدارة ا% 40.9أن  ) 6( یبــین الجــدول رقــم 

  .من عینة الدراسة یتبعون إدارة الصیدلة% 18.7، المستشفیاتمن عینة الدراسة یتبعون إلى إدارة 
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   )7( جدول رقم 
  توزیع عینة الدراسة حسب متغیر المسمى الوظیفي

  النسبة المئویة  التكرار  المسمى الوظیفي  .م
  5.3  12  مدیر دائرة  .1
  26.7  60  رئیس قسم  .2
  19.6  44  رئیس شعبة  .3
  48.4  109  موظف  .4

  100.0  225  المجموع  

مـــن % 26.7مـــن عینـــة الدراســـة مـــسماهم الـــوظیفي مـــدیر دائـــرة، % 5.3أن  ) 7( یبـــین الجـــدول رقـــم 

من عینة الدراسة مسماهم الـوظیفي رئـیس شـعبة، % 19.6عینة الدراسة مسماهم الوظیفي رئیس قسم، 

  .اهم الوظیفي موظفمن عینة الدراسة مسم% 48.4

     مدیر دائرة(من عینة الدراسة هم من فئة الإدارة الوسطى% 32 أن ًأیضا من الجدول استنتاجیمكن 

تفق هذه النتائج مع تو،   والذي یعتبر عامل مساعد في نجاح برامج الجودة الشاملة) رئیس قسمو

   %.43.6حیث بلغت نسبة الإدارة الوسطى  )2007، السلایمة (دراسة
  

   )8( جدول رقم 

  توزیع عینة الدراسة حسب متغیر المؤهل العلمي

  النسبة المئویة  التكرار  المؤهل العلمي  .م
  %87.6  197  بكالوریوس  .1
  %12.4  28  ماجستیر  .2

  100.0  225  المجموع  

مـن % 12.4من عینة الدراسة مؤهلهم العلمي بكـالوریوس، بینمـا % 87.6أن  ) 8( یبین الجدول رقم 
ً ویعتبــر ذلــك محفــزا للــوزارة للبــدء بتطبیــق الجــودة الــشاملة فــي ة الدراســة مــؤهلهم العلمــي ماجــستیرعینــ

ٕمجــال الرعایــة الــصیدلانیة لوجــود الكــادر المؤهــل علمیــا لاســتیعاب وادراك أهمیــة تطبیــق مفهــوم الجــودة  ً
ن عینـــة حیـــث كانـــت النـــسبة الأكبـــر مـــ) 2008، جـــرار والقواســـمي( ویتفـــق ذلـــك مـــع دراســـة .الـــشاملة

  .ًتقریبا% 88الدراسة من حملة البكالوریوس والماجستیر 
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   )9( جدول رقم 
  توزیع عینة الدراسة حسب متغیر عدد سنوات الخبرة

  النسبة المئویة  التكرار  عدد سنوات الخبرة  .م
  28.4  64  5أقل من   .1
  34.2  77  10 أقل من – 5  .2
  27.6  62  15 أقل من – 10  .3
  5.8  13  20 أقل من -15  .4
  4.0  9   فأكثر20  .5

  100.0  225  المجموع  

مـن % 34.2 سـنوات ، 5من عینـة الدراسـة لـدیهم خبـرة أقـل مـن % 28.4أن  ) 9( یبین الجدول رقم 

 10من عینة الدراسة لـدیهم خبـرة مـن % 27.6 سنوات، 10 أقل من -5عینة الدراسة لدیهم خبرة من 

% 4.0 ســنة ، 20 أقــل مــن -15 لــدیهم خبــرة مــن مــن عینــة الدراســة % 5.8 ســنة ، 15 أقــل مــن –

  . سنة فأكثر20من عینة الدراسة لدیهم خبرة 

ة والــذي  سـن15مــن عینـة الدراسـة لــدیهم خبـرة أقـل مــن  %90.2 ملاحظــة أن مـا نـسبته فومـن المؤسـ

 یقلل من فرصة نجاح برامج الجودة الـشاملة ویعـزى ذلـك لاسـتنكاف الكثیـر مـن الكـوادر العاملـة بـالوزارة
جـــــرار (ویتفــــق ذلـــــك مــــع دراســـــة . عــــن العمـــــل بــــسبب الانقـــــسام الحاصــــل علـــــى الــــساحة الفلـــــسطینیة 

ویختلــف ذلــك . ة  سـن15 لــدیهم خبـرة أقــل مــن  ممــاعینــة الدراسـةحیــث كانـت كــل ) 2008، والقواسـمي

ویعلـق علـى % 29.1 سـنة 16 أكثر مـن  لدیهم خبرةحیث بلغت نسبة مما) 2006، قندیل(مع دراسة 

  .لخبرة الطویلة لدي أفراد العینة یزید الثقة بنتائج الدراسةذلك بأن ا
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   )10( جدول رقم 
  توزیع عینة الدراسة حسب متغیر الدخل

  النسبة المئویة  التكرار  الدخل بالشیكل  .م
  41.8  94  3000أقل من   .1
  50.7  114  4000 أقل من – 3000  .2
  7.6  17   فأكثر4000  .3

  100.0  225  المجموع  

 شـــیكل، 3000مـــن عینـــة الدراســـة دخلهـــم الـــشهري أقـــل مـــن % 41.8أن  ) 10( بـــین الجـــدول رقـــم ی

مـــن عینـــة الدراســـة % 7.6 ، 4000 أقـــل مـــن -3000مـــن عینـــة الدراســـة دخلهـــم الـــشهري % 50.7

  . فأكثر4000دخلهم 

 3000 أكثــر مــن عینــة الدراســة دخلهــم الــشهري مــن% 58.3ًویمكــن أن یــستنتج أیــضا أن مــا نــسبته 

ًكل والذي بدوره یوفر بعض الاستقرار المالي لدي الموظـف ویعتبـر عـاملا مـساعدا فـي نجـاح بـرامج شی ً
  . الجودة الشاملة بالوزارة 

  : أداة الدراسة3.6

إمكانیــة تطبیــق مبــادئ الجــودة الــشاملة لتحــسین الرعایــة الــصیدلانیة فــي " ة حــول اســتبانتــم إعــداد 

  . "وزارة الصحة الفلسطینیة في قطاع غزة

  :ة الدارسة من قسمین رئیسیین همااستبانتتكون 

، یـــةجتماعالجـــنس، الحالـــة الا(وهـــو عبـــارة عـــن الـــسمات الشخـــصیة للمـــستجیب وهـــي : القـــسم الأول

،  المؤهـل العلمـي،المـسمى الـوظیفي، الإدارة العامـة التـابع لهـا، مكـان العمـل، منطقـة الـسكن، العمر

  ).الدخل الشهري، سنوات الخبرة

ــا  فقــرة موزعــة علــى مجــالین 40ة مــن ســتبانوهــو عبــارة عــن محــاور الدراســة وتتكــون الا :نيالقــسم الث
  :هما

فقـرة منقـسم إلـى سـتة ) 30( ویتكـون مـن ،مدى إمكانیة تطبیق مبـادئ الجـودة الـشاملة: المجال الأول
  :محاور هي

  . فقرات) 5( ویتكون من ،)المرضى(التركیز على الزبائن : ًأولا

  .فقرات) 5(ویتكون من  ،دارة العلیا بالجودة الإالتزام: ًثانیا
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  .فقرات) 5(ویتكون من  ،إشراك العاملین وتمكینهم: ًثالثا

  .فقرات) 5( ویتكون من ،یاتستراتیجالسیاسات والإ: ًرابعا

  .فقرات) 5( ویتكون من ،التحسین المستمر: ًخامسا

  .فقرات) 5( ویتكون من ،النظم الإداریة: ًسادسا

  .فقرات ) 10(ویتكون من ، تحسین الرعایة الصیدلانیة  دور الجودة الشاملة في: المجال الثاني
   ):11(  المبحوثین لفقرات الاستبیان حسب جدول استجابات مقیاس لیكرت لقیاس استخداموقد تم 

   )11( جدول 
   درجات مقیاس لیكرت الخماسي

  معارض بشدة  معارض  محاید  موافق  موافق بشدة  ةستجابالا
  1  2  3  4  5  الدرجة

وبــــذلك یكــــون الــــوزن النــــسبي فــــي هــــذه الحالــــة " معــــارض بــــشدة " ة ســــتجابللا) 1( الدرجــــة اختیــــارتــــم 

  .ةستجابوهو یتناسب مع هذه الا% 20هو

  :ةستبان صدق الا3.7

 تــم التأكــد مــن صــدق داســه، وقــة مــا وضــعت لقیســتبانة هــو أن تقــیس أســئلة الاســتبانیقــصد بــصدق الا 

  :ة بطریقتینستبانالا

  :صدق المحكمین -1

 أســـاتذة  متخصـــصین فـــي مجـــال 10ة علـــى مجموعـــة مـــن المحكمـــین تألفـــت مـــن ســـتبانتـــم عـــرض الا

ة حـسب المحكمـین حیـث تـم القیــام سـتبان، وقـد تـم تعــدیل الا)2(الإدارة وأسـماء المحكمـین بـالملحق رقـم 
رجــت بحــذف بعــض الفقــرات وتعــدیل صــیاغة الــبعض الآخــر فــي ضــوء المقترحــات المقدمــة، وبــذلك خ

  ).1( انظر الملحق رقم -ة في صورتها النهائیة ستبانالا
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  : صدق المقیاس-2

 :Internal Validity الداخلي تساقالا: أولا

ة مـع المجـال الـذي تنتمـي إلیـه سـتبان كـل فقـرة مـن فقـرات الااتساق الداخلي مدى تساقیقصد بصدق الا
 بـین الارتبـاطة وذلك مـن خـلال حـساب معـاملات نستبا الداخلي للاتساق الااحتسابهذه الفقرة، وقد تم 

  .ة والدرجة الكلیة للمجال نفسهستبانكل فقرة من فقرات مجالات الا

  

   )12( جدول 
   بین كل فقرة من فقرات مجال التركیز على الزبائن والدرجة الكلیة للمجالالارتباطمعامل 

رتباطمعامل سبیرمان للا  الفقرة  م   .)Sig (الاحتمالیةالقیمة  
 0.000* 0.743  .تلبیة حاجات الزبائن .1
 0.000* 0.746 .اتهماحتیاجتحقیق رضا الزبائن من خلال تحقیق  .2
 0.001* 0.526 .ة بشكاوي الزبائن من أجل تطویر الخدمات المقدمةستعانالا .3
 0.000* 0.851 .توفیر الإمكانیات المادیة لتقدیم خدمات تلبي حاجات الزبائن .4
 0.000* 0.716 .لبشریة الكافیة لتقدیم خدمات تلبي حاجات الزبائنتوفیر الكوادر ا .5

  .α=  0.05ً دال إحصائیا عند مستوى دلالة الارتباط *
) المرضـــى( بـــین كـــل فقـــرة مـــن فقـــرات مجـــال التركیـــز علـــى الزبـــائنالارتبـــاطمعامـــل ) 12(جـــدول یوضــح 

 α =0.05نـة دالـة عنـد مـستوى معنویـة  المبیالارتبـاطوالدرجة الكلیة للمجـال ، والـذي یبـین أن معـاملات 

  .ًوبذلك یعتبر المجال صادقا لما وضع لقیاسه
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   )13( جدول 
   الإدارة العلیا بالجودة والدرجة الكلیة للمجالالتزام بین كل فقرة من فقرات مجال الارتباطمعامل 

رتباطمعامل سبیرمان للا  الفقرة  م   .)Sig (الاحتمالیةالقیمة  
 0.000* 0.801 .لزبائن عن الخدمات المقدمة هي المهمة الأساسیة لهاجعل رضا ا .1
 0.000* 0.734 . للتطویر المستمر في أنظمتهااللازمةتوفیر الموارد  .2
 0.000* 0.651 . تطویر نظم إدارة الجودة الشاملة لدیها .3
 0.000* 0.746 .تحفیز الموظفین من أجل تقدیم جودة أفضل .4
 0.000* 0.871  .احل خطة التغییر التي تسعي إلیهاتقدیم تفاصیل عن مر .5

  .α=  0.05ً دال إحصائیا عند مستوى دلالة الارتباط *
 الإدارة العلیــــا بــــالجودة التـــزام بــــین كـــل فقــــرة مـــن فقــــرات مجــــال الارتبــــاطمعامـــل  ) 13( جــــدول یوضـــح 

 α =0.05 مـستوى معنویـة  المبینـة دالـة عنـدالارتبـاطوالدرجة الكلیة للمجـال ، والـذي یبـین أن معـاملات 

  .ًوبذلك یعتبر المجال صادقا لما وضع لقیاسه

  

   )14( جدول 
   بین كل فقرة من فقرات مجال إشراك العاملین وتمكینهم والدرجة الكلیة للمجالالارتباطمعامل 

رتباطمعامل سبیرمان للا  الفقرة  م   .)Sig (الاحتمالیةالقیمة  
 0.000* 0.679 . یاتستراتیجك في وضع السیاسات والإ یشارًداخلیاً الموظف زبونا اعتبار .1
 0.000* 0.721 .جعل الموظفین على قناعة بأن الجودة من أهم مسئولیاتهم .2
 0.000* 0.788 . على مبادئ الجودة استمرار تدریب الموظفین ب .3
 0.000* 0.742 .  دمج الموظفین في كافة أنشطة الجودة المؤدیة لنجاح المؤسسة .4
 0.000* 0.825  .   فرق عمل تسعي للتحسین والتطویرتشكیل .5

  .α=  0.05ً دال إحصائیا عند مستوى دلالة الارتباط *

 بین كـل فقـرة مـن فقـرات مجـال إشـراك العـاملین وتمكیـنهم والدرجـة الارتباطمعامل  ) 14( جدول یوضح 

 وبــذلك α =0.05ى معنویــة  المبینــة دالــة عنــد مــستوالارتبــاطالكلیــة للمجــال ، والــذي یبــین أن معــاملات 

  .ًیعتبر المجال صادقا لما وضع لقیاسه
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   )15( جدول 
  یات والدرجة الكلیة للمجالستراتیج بین كل فقرة من فقرات مجال السیاسات والإالارتباطمعامل 

رتباطمعامل سبیرمان للا  الفقرة  م   .)Sig (الاحتمالیةالقیمة  
 0.000* 0.637 .یار الرئیس هو الجودة یة بحیث یكون المعستراتیجوضع الخطط الإ .1
 0.000* 0.577 ات الزبائن الفعلیة احتیاج على ًبناءیات ستراتیجرسم السیاسات و الإ .2
 0.000* 0.786 .یات  ستراتیج جمع المعلومات التفصیلیة لوضع السیاسات و الإ .3

4. 
یة للمؤسسة ستراتیج تحقیق الأهداف الإاتجاه التحقیق من أن التقدم ب

 .سیر بشكل منتظم ی
0.721 *0.000 

5. 
ة للتغیر في حاجات الزبائن عند رسم الخطط المستقبلیة ستجابالا

 .للمؤسسة
0.761 *0.000 

  .α=  0.05ً دال إحصائیا عند مستوى دلالة الارتباط *

یات والدرجـة سـتراتیج بین كل فقرة مـن فقـرات مجـال الـسیاسات والإالارتباطمعامل  ) 15( جدول یوضح 

 وبــذلك α =0.05 المبینــة دالــة عنــد مــستوى معنویــة الارتبــاطكلیــة للمجــال، والــذي یبــین أن معــاملات ال

  .ًیعتبر المجال صادقا لما وضع لقیاسه

   )16( جدول 
   بین كل فقرة من فقرات مجال التحسین المستمر والدرجة الكلیة للمجالالارتباطمعامل 

رتباطمعامل سبیرمان للا  الفقرة  م   .)Sig (حتمالیةالاالقیمة  
 0.000* 0.636 تحمل مسئولیاتها نحو المجتمع من خلال التحسین المستمر للخدمات  .1
 0.000* 0.584 .النظر إلى التحسین المستمر على أنه جزء لا یتجزأ من متطلبات الجودة .2
 0.000* 0.673  تقلیل الفجوة بین جودة الخدمات المقدمة والجودة الفعلیة لتلك الخدمات  .3
 0.000* 0.794 .الإعداد للخدمات الجدیدة بشكل دقیق  .4
 0.000* 0.647 .ات الروتینیة الزائدة  لتقدیم الخدمةجراء تقلیص الإ .5

  .α=  0.05ً دال إحصائیا عند مستوى دلالة الارتباط *

ة  بـین كـل فقـرة مـن فقـرات مجـال التحـسین المـستمر والدرجـة الكلیـالارتبـاطمعامـل  ) 16( جـدول یوضح 

 وبــذلك یعتبــر α =0.05 المبینــة دالــة عنــد مــستوى معنویــة الارتبــاطللمجــال ، والــذي یبــین أن معــاملات 
  .ًالمجال صادقا لما وضع لقیاسه
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   )17( جدول 
   بین كل فقرة من فقرات مجال النظم الإداریة والدرجة الكلیة للمجالالارتباطمعامل 

رتباطمعامل سبیرمان للا  الفقرة  م   .)Sig (تمالیةالاحالقیمة  

1. 
ة للطلبات ستجابإیجاد نظم واضحة وصریحة للعمل بالسرعة الممكنة للا

 .والمتغیرات
0.618 *0.000 

 0.000* 0.783 . تقییم رؤساء أقسام المؤسسة على أساس مدى جودة خدماتهم المقدمة .2

3. 
تخصیص قسم خاص بمراقبة أو توكید الجودة في الهیكل التنظیمي الخاص 

 .بالمؤسسة
0.586 *0.000 

4. 
ًقییم أداء الموظفین دوریا بناءت ً على المعاییر الموضوعة مسبقا من قبل الإدارة ً

 .المعنیة بذلك
0.718 *0.000 

 0.000* 0.774 .ًالتعامل مع الأنظمة الداخلیة بمرونة تساعدها على التطویر وفقا للتغیرات  .5

  . α  =0.05ً دال إحصائیا عند مستوى دلالة الارتباط *

 بــین كـــل فقــرة مـــن فقــرات مجـــال الــنظم الإداریـــة والدرجــة الكلیـــة الارتبـــاطمعامــل  ) 17( جـــدول یوضــح 

 وبــذلك یعتبــر α =0.05 المبینــة دالــة عنــد مــستوى معنویــة الارتبــاطللمجــال ، والــذي یبــین أن معــاملات 

  .ًالمجال صادقا لما وضع لقیاسه
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   )18( جدول 
فقرة من فقرات مجال دور الجودة الشاملة في تحسین الرعایة الصیدلانیة   بین كل الارتباطمعامل 

  والدرجة الكلیة للمجال

  الفقرة  م
رتباطمعامل سبیرمان للا  :یساعد تطبیق الجودة الشاملة على   .)Sig (الاحتمالیةالقیمة  

 0.000* 0.808  .تخصیص الأدویة للمرضي بشكل صحیح  .1

 0.000* 0.875 .  دقة صرف الأدویة للمرضي  .2

 0.000* 0.901  .دقة توزیع الأدویة للأقسام المختلفة  .3

 0.000* 0.824 .تقلیل أخطاء إعطاء الأدویة الخطرة  .4

 0.000* 0.870 . الأدویة استعمالترشید  .5

 0.000* 0.718 . تقلیل وقت الحصول على الرعایة الصیدلانیة .6

 0.000* 0.867 .سهولة الوصول للرعایة الصیدلانیة  .7

 0.000* 0.815 . یة الرعایة الصیدلانیةاستمرار .8

 0.000* 0.774 . التقلیل من تكلفة الرعایة الصیدلانیة .9

 0.000* 0.631 . حل المشاكل الخاصة بالرعایة الصیدلانیة  .10

  . α  =0.05ً دال إحصائیا عند مستوى دلالة الارتباط *

 فقــرات مجــال دور الجــودة الــشاملة فــي تحــسین  بــین كــل فقــرة مــنالارتبــاطمعامــل  ) 18( جــدول یوضــح 

 المبینـة دالـة عنـد مـستوى الارتبـاطالرعایة الصیدلانیة  والدرجة الكلیة للمجال ، والذي یبین أن معـاملات 

  .ً وبذلك یعتبر المجال صادقا لما وضع لقیاسهα =0.05معنویة 
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  Structure Validityالصدق البنائي : ثانیا
بنــائي أحــد مقــاییس صــدق الأداة والــذي یقــیس مــدى تحقــق الأهــداف المــراد الوصـــول یعتبــر الــصدق ال

  .ةستبان كل مجال من مجالات الدراسة بالدرجة الكلیة لفقرات الاارتباطإلیها، ویبین مدى 

  

   )19( جدول 
  ةستبانة والدرجة الكلیة للاستبان بین درجة كل مجال من مجالات الاالارتباطمعامل 

القیمة   رتباطمل سبیرمان للامعا   جالالم  م
  (.Sig)الاحتمالیة

 0.000* 0.827   )المرضى(التركیز على الزبائن  .1
 0.000* 0.893   الإدارة العلیا بالجودةالتزام .2
 0.000* 0.803  إشراك العاملین وتمكینهم .3
 0.000* 0.625  یاتستراتیجالسیاسات والإ .4
 0.000* 0.826  التحسین المستمر .5
 0.000* 0.736  اریةالنظم الإد .6
 0.000* 0.916  مدى إمكانیة تطبیق مبادئ الجودة الشاملة .7
 0.000* 0.823  دور الجودة الشاملة في تحسین الرعایة الصیدلانیة  .8

  . α  =0.05ً دال إحصائیا عند مستوى دلالة الارتباط   *

عنــد ً دالــة إحــصائیا ةســتبان فــي جمیــع مجــالات الاالارتبــاطأن جمیــع معــاملات )  19 (یبــین جــدول  

ُ وبذلك تعتبر جمیع مجالات الاα =0.05مستوى معنویة    .ًة صادقة لما وضعت لقیاسهستبانُ

   :Reliabilityة ستبان ثبات الا3.8
ةُ نفــس النتیجــة إذا مــا تــم إعــادة توزیعهــا أكثــر مــن مــرة ســتبانة هــو أن تعطــي الاســتبانُیقــصد بثبــات الا

ة سـتبان فـي نتـائج الاسـتقرارة یعنـي الاسـتبانرة أخـرى أن ثبـات الاتحت نفس الظروف والشروط، أو بعبـا

  .وعدم تغییرها بشكل كبیر فیما لو تم إعادة توزیعها عدة مرات خلال فترات زمنیة معینة

  :ة من خلال طریقتین وذلك كما یليستبانوقد تم التحقق من ثبات الا

  :Cronbach's Alpha Coefficient معامل ألفا كرونباخ   -أ
  ).20( نت النتائج كما هي مبینة في جدول وكاةستبان طریقة ألفا كرونباخ لقیاس ثبات الااستخدامتم 
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  ) 20 (جدول 
  ةستبانمعامل ألفا كرونباخ  لقیاس ثبات الا

معامل ألفا كرونباخ   المجال  م
  )الثبات(

  *ذاتيالصدق ال

 0.876 0.767   )المرضى(التركیز على الزبائن    .1
 0.914 0.835  رة العلیا بالجودة الإداالتزام   .2
 0.918 0.843  إشراك العاملین وتمكینهم   .3
 0.901 0.812  یاتستراتیجالسیاسات والإ   .4
 0.857 0.734  التحسین المستمر   .5
 0.874 0.763  النظم الإداریة   .6
 0.972 0.945  مدى إمكانیة تطبیق مبادئ الجودة الشاملة   .7
 0.961 0.923  الصیدلانیة دور الجودة الشاملة في تحسین الرعایة    .8
 0.964 0.928  ًة معاستبانجمیع فقرات الا  .9

  الجذر التربیعي الموجب للثبات= الصدق الذاتي * 

أن قیمة معامل ألفا كرونباخ كانـت مرتفعـة لكـل مجـال  )  20 (یتضح من النتائج الموضحة في جدول 

وكــذلك كانــت قیمــة معامــل ، ةبانســت  لكــل مجــال مــن مجـالات الا0.945 ،  0.734حیـث تتــراوح بــین 

ًوكـذلك قیمـة الـصدق الـذاتي كانـت مرتفعـة لكـل مجـال ). 0.928(ة سـتبانألفا كرونباخ لجمیع فقـرات الا
ـــذاتي ، ةســـتبان لكـــل مجـــال مـــن مجـــالات الا0.972 ، 0.857حیـــث تتـــراوح بـــین  وأن قیمـــة الـــصدق ال

   .والثبات مرتفعین، وهذا یعني أن معاملي الصدق )0.964(ة ستبانلجمیع فقرات الا

  :Split Half Method التجزئة النصفیة ة طریق-ب
ثم ) الأسئلة ذات الأرقام الفردیة ، والأسئلة ذات الأرقام الزوجیة( إلى جزأین ختبار تم تجزئة فقرات الا

 بین درجات الأسئلة الفردیة ودرجات الأسئلة الزوجیة وبعد ذلك تم تصحیح الارتباطتم حساب معامل 

  :Spearman-Brown براون  -  بمعادلة سبیرمان الارتباط معامل

2r=   المعدل الارتباطمعامل 
1 r

 بین درجات الأسئلة الفردیة ودرجات الارتباط معامل r حیث 

   )21( وتم الحصول على النتائج الموضحة في جدول . الأسئلة الزوجیة
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  ) 21 (جدول 
  ةستبانلقیاس ثبات الا  التجزئة النصفیةةطریق

 الارتباطمعامل    الارتباطمعامل   المجال   م
  المعدل

 0.840 0.718   )المرضى(التركیز على الزبائن    .1
 0.857 0.743   الإدارة العلیا بالجودةالتزام   .2
 0.875 0.771  إشراك العاملین وتمكینهم   .3
 0.899 0.811  یاتستراتیجالسیاسات والإ   .4
 0.735 0.573  التحسین المستمر   .5
 0.791 0.647  النظم الإداریة   .6
 0.961 0.925  مدى إمكانیة تطبیق مبادئ الجودة الشاملة   .7
 0.942 0.891  دور الجودة الشاملة في تحسین الرعایة الصیدلانیة    .8
 0.951 0.906  ًة معاستبانجمیع ففرات الا  . 9

 بــراون -ســبیرمان( المعــدل طالارتبــاأن قیمــة معامــل )  21 (یتــضح مــن النتــائج الموضــحة فــي جــدول 

Spearman-Brown (اًمرتفع ودال إحصائی.  

وبـذلك فقـد تـم التأكـد مـن ، قابلـة للتوزیـع) 1(ة في صورتها النهائیة كما هي فـي الملحـق ستبانوتكون الا

ة الدراســة ومــن صــحتها وصــلاحیتها لتحلیــل النتــائج والإجابــة علــى أســئلة الدراســة اســتبانصــدق وثبــات 

  .اتها فرضیاختبارو

  :  المعالجات الإحصائیة المستخدمة في الدراسة3.9
 Statistical Packageة مـن خـلال برنـامج التحلیـل الإحـصائي سـتبان تـم تفریـغ وتحلیـل الا

for the Social Sciences   (SPSS) وذلـك اللامعلمیـةات الإحـصائیة ختبـار الااسـتخدام، وتـم ،

  :ت الأدوات الإحصائیة الآتیةاستخدم هو مقیاس ترتیبي وقد مقیاس لیكرتبسبب أن 

والتــي تــستخدم بــشكل أساســي : النــسب المئویــة والتكــرارات والمتوســط الحــسابي والــوزن النــسبي - 1
 .لأغراض معرفة تكرار فئات متغیر ما ویفید في وصف مجتمع الدراسة

  .ةستبانلمعرفة ثبات فقرات الا) Cronbach's Alpha( ألفا كرونباخ اختبار - 2

. الارتبـاطلقیـاس درجـة ) Spearman Correlation Coefficient( سـبیرمان ارتبـاطمعامل  - 3

 .اللامعلمیة لدراسة العلاقة بین المتغیرات في حالة البیانات ختبارویستخدم هذا الا
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ة قـد وصـلت إلــى سـتجابلمعرفـة مــا إذا كانـت متوسـط درجـة الا) Sign Test( الإشـارة اختبـار - 4

 .أم لا 3درجة الحیاد وهي 

لمعرفـة مـا إذا كـان هنـاك فـروق ذات دلالـة ) ( Mann-Whitney Test وتنـي–ان  مـاختبـار - 5

 .إحصائیة بین مجموعتین من البیانات الترتیبیة

لمعرفـة مـا إذا كـان هنـاك فـروق ) ( Kruskal – Wallis Test والاس–ل كا كروسـاختبـار - 6
 .ذات دلالة إحصائیة بین ثلاث مجموعات أو أكثر من البیانات الترتیبیة
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  تحلیل وتفسیر محاور الدراسة واختبار الفرضیات

  

  .ةستبان عرض وتحلیل بیانات الا4.1

  ).مبادئ الجودة الشاملة(  تحلیل محاور 4.1.1
  ).دور الجودة الشاملة في تحسین الرعایة الصیدلانیة (  تحلیل محور 4.1.2

 . فرضیات الدراسةاختبار 4.2
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  :ةستبان عرض وتحلیل بیانات الا4.1
 غیـــر معلمـــي یتناســـب وطبیعـــة اًاختبـــاروالــذي یعتبـــر ) SIGN TEST( الإشـــارة اختبـــار اســـتخدامتــم 

قد وصـلت إلـى الدرجـة المتوسـطة ، ولمعرفة ما إذا كانت قیمة متوسط درجة الموافقة )وصفیة(البیانات 

فــإذا ، ) أو بــصورة واضــحةًجوهریــااً اختلافــف تختلــ أي (أم لا أم زادت عنهــا أم قلــت 3وهــي ) المحایــد(

0.05 أكبــر مــن مــستوى الدلالــة Sig.(P-value)كانــت  )  حــسب نتــائج برنــامجSPSS ( فإنــه لا

الفرضیــة الـــصفریة ویكــون فـــي هــذه الحالـــة آراء أفــراد مجتمـــع الدراســة تقتـــرب مــن القیمـــة یمكــن رفـــض 

0.05 أقل مـن مـستوى الدلالـة Sig.(P-value)كانت ا إذا ، أم3وهى ) المحاید(المتوسطة   فیـتم 

القیمــة رفـض الفرضــیة الـصفریة وقبــول الفرضـیة البدیلــة القائلـة بــأن متوسـط درجــة الإجابـة تختلــف عـن 
ص  وفـي هـذه الحالـة یمكـن تحدیـد مـا إذا كانـت قیمـة متوسـط الإجابـة یزیـد أو یـنق،)المحایـد(المتوسطة 

 فـــإذا كانـــت ختبـــاروذلـــك مـــن خـــلال إشـــارة قیمـــة الا) المحایـــد(القیمـــة المتوســـطة بـــصورة جوهریـــة عـــن 

والعكـــس ) المحایــد(الإشــارة موجبــة فمعنــاه أن المتوســط الحــسابي للإجابـــة یزیــد عــن القیمــة المتوســطة 

  .صحیح

لـوزن النـسبي ومـستوى تبین الجداول الآتیـة النـسبة المئویـة لبـدائل كـل فقـرة وكـذلك المتوسـط الحـسابي وا

  .الدلالة لكل فقرة

  ):مبادئ الجودة الشاملة( تحلیل محاور 4.1.1

  :)التركیز على الزبائن(تحلیل فقرات المحور الأول : ًأولا
فقـرات ، وذلـك بهـدف التعـرف علـى مـدى إمكانیـة تطبیـق ) 5(یحتوي محور التركیز على الزبـائن علـى 

  .ة الصحة الفلسطینیةمبدأ التركیز على الزبائن من قبل وزار

التالي ردود مفردات العینة على مدى إمكانیـة تطبیـق هـذا المبـدأ مـن قبـل  ) 22( ویوضح الجدول رقم 

ة المعــدة لهــذا الغــرض، حیـــث تــم تــرقیم تلـــك ســـتبانالــوزارة وهــذه الإجابــات مرتبـــة حــسب ترتیبهــا فــي الا

 هــو الــذي یملــك أعلــى قیمــة 1تیــب رقــم التر( علــى قیمــة المتوســط الحــسابي لهــا ًبنــاءًالفقــرات تــصاعدیا 

، بحیـــث أنـــه كلمـــا زادت قیمـــة الوســـط الحـــسابي زادت إمكانیـــة التطبیـــق مـــن قبـــل ) للمتوســـط الحـــسابي
  .الوزارة
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   )22( جدول رقم 
  "التركیز على الزبائن "  لكل فقرة من فقرات مجال (.Sig) الاحتمالیةالمتوسط الحسابي والقیمة 

  م
  

  الفقرة
  -:ة القدرة علىتمتلك الوزار

المتوسط 
 الحسابي

الوزن 
  النسبي

قیمة 
  ختبارالا

القیمة 
 الاحتمالیة

)Sig.( 
  الترتیب

 1 0.000* 5.38 67.62 3.38  .تلبیة حاجات الزبائن  1
 3 0.000* 3.37 64.18 3.21 .اتهماحتیاج تحقیق رضا الزبائن من خلال تحقیق   2
 4 0.062 1.54 63.15 3.16 .خدمات المقدمةة بشكاوي الزبائن من أجل تطویر الستعانالا  3
 5 0.372 0.33 60.09 3.00  .توفیر الإمكانیات المادیة لتقدیم خدمات تلبي حاجات الزبائن  4
 2 0.000* 5.04 66.91 3.35  .توفیر الكوادر البشریة الكافیة لتقدیم خدمات تلبي حاجات الزبائن  5
  0.000* 3.70 64.52 3.23  ًجمیع فقرات المجال معا  

0.05ً المتوسط الحسابي دال إحصائیا عند مستوى دلالة * .  
  : ما یأتياستخلاصیمكن  ) 22( من جدول 

  أي أن الــوزن النــسبي ) 5الدرجــة الكلیــة مــن  (3.38 یــساوي للفقــرة الأولــىالمتوســط الحــسابي

 0.000تـساوي  )Sig(. حتمالیـةالاالقیمة  وأن 5.38 الإشارة تساوي اختبار، قیمة %67.62

0.05ًلذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحـصائیا عنـد مـستوى دلالـة   ، ممـا یـدل علـى أن متوسـط
 ممــا یؤكـد علـى أن هنـاك موافقــة 3ة لهـذه الفقـرة قــد زاد عـن درجـة الحیـاد وهـي سـتجابدرجـة الا

درة علــى تلبیــة حاجــات الزبــائن ، وبالتــالي فقــد مــن قبــل أفــراد العینــة علــى أن الــوزارة تمتلــك القــ

 .ت هذه الفقرة المرتبة الأولى من حیث أهمیتها من بین فقرات هذا المجالاحتل

  تــــوفیر الإمكانیـــات المادیــــة لتقـــدیم خــــدمات تلبـــي حاجــــات  "للفقــــرة الرابعـــة المتوســـط الحـــسابي

، قیمــة اختبــار % 60.09أي أن الــوزن النــسبي) 5الدرجــة الكلیــة مــن  (3.00یــساوي" الزبــائن 

 لــذلك تعتبــر هــذه الفقــرة 0.372تــساوي  )Sig(.القیمــة الاحتمالیــة  وأن 0.33الإشــارة تــساوي 
0.05ًغیــر دالــة إحــصائیا عنــد مــستوى دلالــة   ، ممــا یــدل علــى أن متوســط درجــة الاســتجابة

د احتلـت هـذه الفقـرة المرتبـة الخامـسة ، وقـ 3 عن درجة الحیاد وهـي ًلهذه الفقرة لا یختلف جوهریا

 لقلة ، ویعزى حصول هذه الفقرة على المرتبة الأخیرة  من حیث أهمیتها من بین فقرات المجال
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 الإمكانــات المالیــة التــي تمتلكهــا الــوزارة ، حیــث تحــصل الــوزارة علــى مواردهــا المالیــة مــن الموازنــة 

ًعائقــا أمـام تــوفیر متطلبــات الجـودة وخاصــة فــي العامـة للــسلطة الوطنیـة الفلــسطینیة وهــو مـا یــشكل 
 .ظل محدودیة موارد السلطة كما هو الحال في معظم الدول النامیة

  وأن 3.23وبـــشكل عـــام یمكـــن القـــول بـــأن المتوســـط الحـــسابي لجمیـــع فقـــرات المجـــال یـــساوي 

  لـذلك یعتبـر0.000تـساوي  )Sig(. الاحتمالیـةالقیمـة ، وأن  %64.52الوزن النسبي یـساوي 
0.05ًهـــذا المجـــال دال إحـــصائیا عنـــد مـــستوى دلالـــة   ، ممـــا یـــدل علـــى أن متوســـط درجـــة

 وهـذا یعنـي أن هنـاك موافقــة 3 عـن درجـة الحیـاد وهـي ًجوهریـاة لهـذا المجـال یختلـف سـتجابالا

قـد بـائن، وبیـق مبـدأ التركیـز علـى الزمن قبل أفراد العینـة علـى أن الـوزارة تمتلـك القـدرة علـى تط

 وتبنـي كبیـر مـن اهتمـامالتـي توصـلت إلـى وجـود ) 2009بـدر، (ت هذه الدراسة مع دراسة اتفق

قبل المؤسسات الأهلیة الأجنبیة العاملة في قطاع غـزة لمبـادئ الجـودة الـشاملة وقـد كـان أعلـى 

 هـذه اختلفـتمستوى تطبیـق مـن نـصیب التركیـز علـى جمهـور العمـلاء والمـستفیدین، فـي حـین 

 أو اهتمـامالتـي توصـلت إلـى عـدم وجـود أي ) Baidoun, Zairi, 2003(اسـة مـع دراسـة الدر

  .مسئولیة لدى إدارة المنظمات الفلسطینیة في تطبیق الجودة الشاملة

  ): الإدارة العلیا بالجودةالتزام(تحلیل فقرات المحور الثاني : ًثانیا 

ات ، وذلـك بهــدف التعــرف علـى مــدى إمكانیــة فقــر) 5( الإدارة العلیــا بــالجودة علـى التـزامیحتـوي محــور 

  . الإدارة العلیا بالجودة من قبل وزارة الصحة الفلسطینیةالتزامتطبیق مبدأ 
 الإدارة التــزامالتـالي ردود مفـردات العینــة علـى مـدى إمكانیـة تطبیـق مبـدأ  ) 23( ویوضـح الجـدول رقـم 

ة المعـدة لهـذا الغــرض، سـتبانترتیبهـا فـي الاالعلیـا بـالجودة مـن قبـل الـوزارة وهـذه الإجابـات مرتبـة حـسب 

 هـو الـذي 1الترتیـب رقـم ( علـى قیمـة المتوسـط الحـسابي لهـا ًبنـاءًحیث تم ترقیم تلـك الفقـرات تـصاعدیا 

، بحیـــث أنـــه كلمـــا زادت قیمـــة الوســـط الحـــسابي زادت إمكانیـــة ) یملـــك أعلـــى قیمـــة للمتوســـط الحـــسابي

  .ة الإدارة العلیا بالجودالتزامتطبیق مبدأ 
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   )23( جدول رقم 
  " الإدارة العلیا بالجودة التزام"  لكل فقرة من فقرات مجال (.Sig) الاحتمالیةالمتوسط الحسابي والقیمة 

  م
  

  الفقرة
  -:تمتلك الوزارة القدرة على

المتوسط 
 الحسابي

الوزن 
  النسبي

قیمة 
  ختبارالا

القیمة 
 الاحتمالیة

.)Sig( 
  الترتیب

 3 0.023* 1.99 62.88 3.14 ن الخدمات المقدمة هي المهمة الأساسیة لهاجعل رضا الزبائن ع  1
 2 0.005* 2.56 63.04 3.15  . للتطویر المستمر في أنظمتهااللازمةتوفیر الموارد   2
 1 0.000* 3.39 64.43 3.22 . تطویر نظم إدارة الجودة الشاملة لدیها  3
 5 0.037 1.79- 56.50 2.83 .تحفیز الموظفین من أجل تقدیم جودة أفضل  4
 4 0.129 1.13- 58.28 2.91  .تقدیم تفاصیل عن مراحل خطة التغییر التي تسعي إلیها  5

  0.339 0.42 61.12 3.06  ًجمیع فقرات المجال معا  

0.05ًالمتوسط الحسابي دال إحصائیا عند مستوى دلالة * .  

  :یأتي ما استخلاصیمكن )  23 (من جدول 
  أي أن الـــوزن النـــسبي ) 5الدرجـــة الكلیـــة مـــن  (3.22 یـــساوي للفقـــرة الثالثـــةالمتوســـط الحـــسابي

 0.000تـساوي  )Sig(. الاحتمالیـةالقیمة  وأن 3.39 الإشارة تساوي اختبار، قیمة %64.43

0.05ًلذلك تعتبر هذه الفقرة دالة إحـصائیا عنـد مـستوى دلالـة   ،علـى أن متوسـط ممـا یـدل 

 وهــذا یعنـي أن هنـاك موافقـة مــن 3ة لهـذه الفقـرة قــد زاد عـن درجـة الحیـاد وهـي سـتجابدرجـة الا

قبل أفراد العینة على أن الوزارة تمتلك القدرة على تطویر نظـم إدارة الجـودة الـشاملة لـدیها، وقـد 

 .الت هذه الفقرة المرتبة الأولى من حیث أهمیتها من بین فقرات هذا المجاحتل

  القیمـــة ، وأن % 56.50 أي أن الـــوزن النـــسبي2.83 یـــساويللفقـــرة الرابعـــةالمتوســـط الحـــسابي

ً لــذلك تعتبــر هــذه الفقــرة دالــة إحــصائیا عنــد مــستوى دلالــة 0.037تــساوي  )Sig(. الاحتمالیــة
0.05  ،جـــة  عـــن درانخفـــضة لهـــذه الفقـــرة قـــد ســـتجابممـــا یـــدل علـــى أن متوســـط درجـــة الا

 وهــذا یعنــي أن هنــاك عــدم موافقــة مــن قبــل أفــراد العینــة علــى أن الــوزارة تمتلــك 3الحیــاد وهــي 

ت هـــذه الفقـــرة المرتبـــة احتلـــالقــدرة علـــى تحفیـــز المـــوظفین مـــن أجـــل تقـــدیم جــودة أفـــضل ، وقـــد 

 .الخامسة والأخیرة من حیث أهمیتها من بین فقرات هذا المجال
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  أي أن الــوزن النــسبي ) 5الدرجـة الكلیــة مـن  (2.91ساوي  یــللفقـرة الخامــسةالمتوسـط الحــسابي

 لـذلك تعتبـر هـذه الفقـرة غیـر دالـة 0.129تساوي  )Sig(. الاحتمالیةالقیمة ، وأن  % 58.28

0.05ًإحصائیا عند مستوى دلالة   ،ة لهـذه الفقـرة سـتجابمما یدل على أن متوسـط درجـة الا

ویعـــزى ذلـــك إلـــى التغیـــر الـــدائم فـــي القیـــادات   ،3جـــة الحیـــاد وهـــي  عـــن درًجوهریـــالا یختلـــف 

ٕ وهــو مــا یــؤدي إلــى تــشویش واربــاك الخطــط الهادفــة للتطــویر بــشكل رةوزاالــالإداریــة العلیــا فــي 
 .ت هذه الفقرة المرتبة الرابعة من حیث أهمیتها من بین فقرات هذا المجالاحتلمستمر، وقد 

 وأن 3.06ط الحـــسابي لجمیـــع فقـــرات المجـــال یـــساوي وبـــشكل عـــام یمكـــن القـــول بـــأن المتوســـ 

ــــةالقیمــــة ، وأن  %61.12الــــوزن النــــسبي یــــساوي  ــــذلك 0.339تــــساوي  )Sig(. الاحتمالی  ، ل

0.05ًیعتبر هذا المجال غیر دال إحصائیا عند مستوى دلالة   ، مما یـدل علـى أن متوسـط

 ، وهــذا یعنــي أن 3 عــن درجــة الحیــاد  وهــي ًجوهریــاة لهــذا المجــال لا یختلــف ســتجابدرجــة الا

 الإدارة العلیــا التـزامهنـاك عـدم موافقـة مـن قبـل أفـراد العینـة علــى قـدرة الـوزارة علـى تطبیـق مبـدأ 

والتـــي توصـــلت إلـــى تـــدني فعالیـــة ) 2002جـــودة ، (ت هـــذه الدراســـة مـــع دراســـة اتفقـــبـــالجودة، 

ــــشاملة فــــي  ــــادئ الجــــودة ال ــــصحیة فــــي  الالمستــــشفیاتتطبیــــق مب ــــشئون ال ــــة ال حكومیــــة ومدیری
 , Baidoun) الدراســة مــع دراســة اختلفــتمحافظــة الــشرقیة بجمهوریــة مــصر العربیــة، وقــد 

 والتــي توصـــلت إلــى أن مهـــارات القیـــادة هــي مـــن أهـــم العوامــل الرئیـــسة لإدارة الجـــودة (2003

  .الشاملة في المنظمات الفلسطینیة

  ):إشراك العاملین وتمكینهم(تحلیل فقرات المحور الثالث : ًثالثا 
فقــرات ، وذلــك بهــدف التعــرف علــى مــدى إمكانیــة ) 5(یحتــوي محــور إشــراك العــاملین وتمكیــنهم علــى 

  .تطبیق مبدأ إشراك العاملین وتمكینهم من قبل وزارة الصحة الفلسطینیة

اك التــــالي ردود مفــــردات العینــــة علـــى مــــدى إمكانیــــة تطبیــــق مبــــدأ إشــــر ) 24( ویوضـــح الجــــدول رقــــم 

ة المعـــدة لهـــذا ســـتبانالعـــاملین وتمكیـــنهم مـــن قبـــل الـــوزارة وهـــذه الإجابـــات مرتبـــة حـــسب ترتیبهـــا فـــي الا

 1الترتیـب رقـم ( علـى قیمـة المتوسـط الحـسابي لهـا ًبنـاءًالغرض، حیـث تـم تـرقیم تلـك الفقـرات تـصاعدیا 

الحــسابي زادت ، بحیــث أنــه كلمــا زادت قیمــة الوســط ) هــو الــذي یملــك أعلــى قیمــة للمتوســط الحــسابي

  . إمكانیة تطبیق مبدأ إشراك العاملین وتمكینهم
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   )24( جدول رقم 
  "إشراك العاملین وتمكینهم "  لكل فقرة من فقرات مجال (.Sig) الاحتمالیةالمتوسط الحسابي والقیمة 

  م
  

  الفقرة
  -:تمتلك الوزارة القدرة على

المتوسط 
 الحسابي

الوزن 
  النسبي

قیمة 
 ختبارالا

القیمة 
 لاحتمالیةا

)Sig.( 
  الترتیب

 5 0.001* 2.97- 55.00 2.75 .یاتستراتیج یشارك في وضع السیاسات والإًداخلیاً الموظف زبونا اعتبار  1
 1 0.012* 2.25 63.66 3.18  .جعل الموظفین على قناعة بأن الجودة من أهم مسئولیاتهم  2
 3 0.469 0.08 60.18 3.01  . على مبادئ الجودة استمرار تدریب الموظفین ب  3
 4 0.015* 2.18- 58.12 2.91 .  دمج الموظفین في كافة أنشطة الجودة المؤدیة لنجاح المؤسسة  4
 2 0.376 0.32 61.43 3.07 .  تشكیل فرق عمل تسعي للتحسین والتطویر  5
  0.164 0.98- 59.77 2.99  ًجمیع فقرات المجال معا  

0.05مستوى دلالة ً المتوسط الحسابي دال إحصائیا عند * .  

  : ما یأتياستخلاصیمكن  ) 24( من جدول 

  أي أن الــوزن النــسبي ) 5الدرجــة الكلیــة مــن  (2.75 یــساوي للفقــرة الأولــىالمتوســط الحــسابي
تــــــساوي  )Sig(. الاحتمالیـــــةالقیمـــــة  وأن 2.97- الإشـــــارة تـــــساوي اختبـــــار، قیمـــــة %55.00

0.05ًلفقرة دالة إحصائیا عند مستوى دلالـة  لذلك تعتبر هذه ا0.001  ، ممـا یـدل علـى أن

 ممـا یؤكـد علـى أن هنـاك 3ة لهذه الفقـرة قـد زاد عـن درجـة الحیـاد وهـي ستجابمتوسط درجة الا

 ًداخلیــاً الموظــف زبونــا اعتبــارموافقــة مــن قبــل أفــراد العینــة علــى أن الــوزارة تمتلــك القــدرة علــى 

ت هـذه الفقـرة المرتبـة الخامـسة احتلـیات ، وبالتـالي فقـد سـتراتیجفي وضع الـسیاسات والإیشارك 

 .والأخیرة من حیث أهمیتها من بین فقرات هذا المجال

  اختبــار، قیمــة 63.66% أي أن الــوزن النــسبي 3.18یــساوي للفقــرة الثانیــة المتوسـط الحــسابي 

 لــذلك تعتبــر هــذه الفقــرة 0.012تــساوي  )Sig(. الاحتمالیــةالقیمــة  وأن 2.25الإشــارة تــساوي 
0.05ًدالة إحصائیا عنـد مـستوى دلالـة   ،ة لهـذه سـتجابممـا یـدل علـى أن متوسـط درجـة الا

  وهذا یعني أن هناك موافقة من قبل أفراد العینة على 3الفقرة قد زاد عن درجة الحیاد وهي 
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مــوظفین علــى قناعــة بــأن الجــودة مــن أهــم مــسئولیاتهم، وقــد أن الــوزارة تمتلــك القــدرة علــى جعــل ال

 .ت هذه الفقرة المرتبة الأولى من حیث أهمیتها من بین فقرات هذا المجالاحتل

  أي أن الـــوزن النـــسبي ) 5الدرجـــة الكلیـــة مـــن  (3.01 یـــساوي للفقـــرة الثالثـــةالمتوســـط الحـــسابي

ذلك تعتبــر هــذه الفقــرة غیــر دالــة  لــ0.08تــساوي  )Sig(. الاحتمالیــةالقیمــة ، وأن  % 60.18

0.05ًإحصائیا عند مستوى دلالة   ،ة لهـذه الفقـرة سـتجابمما یدل على أن متوسـط درجـة الا
 ، ویعـــزى ذلـــك إلـــى عـــدم قناعـــة الإدارة العلیـــا 3 عـــن درجـــة الحیـــاد وهـــي ًجوهریـــالا یختلـــف 

ًالتـدریب إن كـان موجهـا للقیـادات العلیـا وتعتبـره ًبالتدریب فكثیرا من القیادات تعتبـر نفـسها فـوق 
ت هــذه الفقــرة المرتبــة الثالثــة مــن احتلــًمــضیعة للوقــت إن كــان موجهــا للمــستویات الــدنیا ، وقــد 

 .حیث أهمیتها من بین فقرات هذا المجال

  القیمـــة ، وأن 58.12% أي أن الــوزن النــسبي 2.91یــساوي للفقــرة الرابعــة المتوســط الحــسابي

ً لــذلك تعتبــر هــذه الفقــرة دالــة إحــصائیا عنــد مــستوى دلالــة 0.015تــساوي  )Sig(. یــةالاحتمال
0.05  ،ة لهــذه الفقــرة قــد زاد عــن درجــة الحیــاد ســتجابممــا یــدل علــى أن متوســط درجــة الا

 وهــذا یعنــي أن هنــاك موافقــة مــن قبــل أفــراد العینــة علــى أن الــوزارة تمتلــك القــدرة علــى 3وهــي 
ت هـــذه الفقـــرة احتلـــدمـــج المـــوظفین فـــي كافـــة أنـــشطة الجـــودة المؤدیـــة لنجـــاح المؤســـسة ، وقـــد 

 .المرتبة الرابعة من حیث أهمیتها من بین فقرات هذا المجال

  أي أن الــوزن النــسبي ) 5الدرجـة الكلیــة مـن  (3.07 یــساوي للفقـرة الخامــسةالمتوسـط الحــسابي

 لـذلك تعتبـر هـذه الفقـرة غیـر دالـة 0.376تساوي  )Sig(. الاحتمالیةالقیمة ، وأن  % 61.43

0.05ًإحصائیا عند مستوى دلالة   ،ة لهـذه الفقـرة سـتجابمما یدل على أن متوسـط درجـة الا

 ، ویعــزى ذلــك إلــى ضــعف مــستوى التحفیــز فــي 3 عــن درجــة الحیــاد وهــي ًجوهریــالا یختلــف 

 بفـــرق تحــسین الجـــودة ، وقـــد هتمــامین إلـــى عـــدم الاالمنظمــات الحكومیـــة ، ممــا یـــدفع بــالموظف

 .ت هذه الفقرة المرتبة الثانیة من حیث أهمیتها من بین فقرات هذا المجالاحتل
  وأن 2.99وبـــشكل عـــام یمكـــن القـــول بـــأن المتوســـط الحـــسابي لجمیـــع فقـــرات المجـــال یـــساوي 

 لـذلك یعتبـر 0.164تـساوي  )Sig(. الاحتمالیـةالقیمـة ، وأن  %59.77الوزن النسبي یـساوي 

0.05ًهذا المجال غیر دال إحصائیا عند مستوى دلالة   ،مما یدل على أن متوسط درجة 
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 ، وهــذا یعنــي أن هنــاك عــدم 3 عــن درجــة الحیــاد وهــي ًجوهریــاة لهــذا المجــال لا یختلــف ســتجابالا

ت اتفقـى إشراك العـاملین وتمكیـنهم، وقـد موافقة من قبل أفراد العینة على أن الوزارة تمتلك القدرة عل

حیــث أوصــت الدراســة علــى ضــرورة العمــل علــى ) 2008جــرار، القواســمي ، (الدراســة مــع دراســة 

 اختلفـتمشاركة العـاملین بفعالیـة أكبـر فـي صـنع القـرارات وتطـویرهم فـي مجـال إدارة الجـودة ، وقـد 

 الـشركات بـبعض مبـادئ مـاماهتالتي أظهـرت ) Smadi, Al-Khawaldeh, 2006(الدراسة مع 
 .الجودة الشاملة والتي كان التركیز الأكبر فیها على مبدأي القیادة ومشاركة العاملین

 

  ):یاتستراتیجالسیاسات والإ(تحلیل فقرات المحور الرابع : ًرابعا 
فقــرات ، وذلــك بهــدف التعــرف علــى مــدى إمكانیــة ) 5(یات علــى ســتراتیجیحتــوي محــور الــسیاسات والإ

  .یات من قبل وزارة الصحة الفلسطینیةستراتیج مبدأ السیاسات والإتطبیق

التــالي ردود مفــردات العینــة علــى مــدى إمكانیــة تطبیــق مبــدأ الــسیاسات  ) 25( ویوضــح الجــدول رقــم 

ة المعـدة لهـذا الغـرض، سـتبانیات من قبل الوزارة وهذه الإجابات مرتبـة حـسب ترتیبهـا فـي الاستراتیجوالإ

 هـو الـذي 1الترتیـب رقـم ( علـى قیمـة المتوسـط الحـسابي لهـا ًبنـاءًك الفقـرات تـصاعدیا حیث تم ترقیم تلـ

، بحیـــث أنـــه كلمـــا زادت قیمـــة الوســـط الحـــسابي زادت إمكانیـــة ) یملـــك أعلـــى قیمـــة للمتوســـط الحـــسابي

  .یاتستراتیجتطبیق مبدأ السیاسات والإ

  
  

  

  

  

  

  

  

  
  



 97

   )25( جدول رقم 
  "یات ستراتیجالسیاسات والإ"  لكل فقرة من فقرات مجال (.Sig) یةالاحتمالالمتوسط الحسابي والقیمة 

  م
  

  الفقرة
  -:تمتلك الوزارة القدرة على

المتوسط 
 الحسابي

الوزن 
  النسبي

قیمة 
  ختبارالا

القیمة 
 الاحتمالیة

)Sig(. 
  الترتیب

 1 0.000* 4.00 65.07 3.25 .یة بحیث یكون المعیار الرئیس هو الجودةستراتیج وضع الخطط الإ  1
 2 0.000* 3.40 64.44 3.22 .ات الزبائن الفعلیةاحتیاج على ًبناءیات ستراتیج رسم السیاسات و الإ  2
 3 0.001* 3.16 64.09 3.20 .یاتستراتیج جمع المعلومات التفصیلیة لوضع السیاسات و الإ  3
یة للمؤسسة یسیر ستراتیج تحقیق الأهداف الإاتجاه التحقیق من أن التقدم ب  4

 .بشكل منتظم
3.00 60.09 0.08 0.467 4 

 5 0.500 0.00 59.91 3.00 ة للتغیر في حاجات الزبائن عند رسم الخطط المستقبلیة للمؤسسة ستجابالا  5

  0.017* 2.13 62.77 3.14  ًجمیع فقرات المجال معا  

0.05ً المتوسط الحسابي دال إحصائیا عند مستوى دلالة * .  
  : ما یأتياستخلاصیمكن  ) 25( من جدول 

  القیمــة ، وأن 65.07% أي أن الــوزن النــسبي 3.25 یــساوي للفقــرة الأولــىالمتوســط الحــسابي

ً لــذلك تعتبــر هــذه الفقــرة دالــة إحــصائیا عنــد مــستوى دلالــة 0.000تــساوي  )Sig(. الاحتمالیــة
0.05  ،ة لهــذه الفقــرة قــد زاد عــن درجــة الحیــاد ســتجابممــا یــدل علــى أن متوســط درجــة الا

 وهــذا یعنــي أن هنــاك موافقــة مــن قبــل أفــراد العینــة علــى أن الــوزارة تمتلــك القــدرة علــى 3وهــي 

ت هــذه الفقــرة احتلــیة بحیــث یكــون المعیــار الــرئیس هــو الجــودة، وقــد ســتراتیجوضــع الخطــط الإ

 .الالمرتبة الأولى من حیث أهمیتها من بین فقرات هذا المج

  القیمــة ، وأن % 60.09 أي أن الــوزن النــسبي 3.00 یــساوي للفقــرة الرابعــةالمتوســط الحــسابي
ً لـــذلك تعتبــر هـــذه الفقـــرة غیـــر دالــة إحـــصائیا عنـــد مـــستوى 0.467تـــساوي  )Sig(. الاحتمالیــة

0.05دلالة   ،عـن درجـة انخفـضة لهذه الفقرة قد ستجابمما یدل على أن متوسط درجة الا 

 وهــذا یعنــي أن هنــاك عــدم موافقــة مــن قبــل أفــراد العینــة علــى أن الــوزارة تمتلــك 3الحیــاد وهــي 

یة للمؤسـسة یـسیر بـشكل سـتراتیج تحقیـق الأهـداف الإاتجـاهالقـدرة علـى التحقیـق مـن أن التقـدم ب

 منتظم، ویعزى ذلك إلى كبر حجم المؤسسات الحكومیة وتشعبها ، حیث یسود فیها المناخ 
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ًت وتـــستغرق وقتـــا طـــویلا ، وجهـــدا تـــصالالبیروقراطـــي ویـــسود الـــروتین العقـــیم وتتعثـــر عملیـــات الاا ً ً
ت هـذه الفقـرة المرتبـة احتلـ فـي بذلـه فـي المؤسـسات الحكومیـة، وقـد سـتمرارًمتواصلا قد لا یتـأتى الا

 .الرابعة من حیث أهمیتها من بین فقرات هذا المجال

  قیمــــة % 59.91 أي أن الــــوزن النــــسبي 3.00ساوي  یــــللفقــــرة الخامــــسةالمتوســــط الحــــسابي ،

 لــذلك تعتبــر هــذه 2.97تــساوي  )Sig(. الاحتمالیــةالقیمــة  وأن 2.97 الإشــارة تــساوي اختبــار
ـــة إحـــصائیا عنـــد مـــستوى دلالـــة  0.05ًالفقـــرة غیـــر دال  ، ممـــا یـــدل علـــى أن متوســـط درجـــة

 وهـذا یعنــي أن هنـاك عـدم موافقــة 3جــة الحیـاد وهـي  عـن درانخفـضة لهـذه الفقـرة قــد سـتجابالا

ة للتغیــر فــي حاجــات الزبــائن ســتجابمــن قبــل أفــراد العینــة علــى أن الــوزارة تمتلــك القــدرة علــى الا

عند رسم الخطط المستقبلیة للمؤسسة ، ویعـزى ذلـك إلـى كبـر حجـم الجمهـور وتنـوع فئاتـه وهـو 

ت هـذه الفقـرة المرتبـة احتلـلدرجـة ، وقـد ما یضاعف من صعوبات إرضاء كافة العملاء بـنفس ا

 .الخامسة والأخیرة من حیث أهمیتها من بین فقرات هذا المجال

  وأن 3.14وبـــشكل عـــام یمكـــن القـــول بـــأن المتوســـط الحـــسابي لجمیـــع فقـــرات المجـــال یـــساوي 

 لـذلك یعتبـر 0.017تـساوي  )Sig(. الاحتمالیـةالقیمـة ، وأن  %62.77الوزن النسبي یـساوي 
0.05ًجـــال دال إحـــصائیا عنـــد مـــستوى دلالـــة هـــذا الم  ، ممـــا یـــدل علـــى أن متوســـط درجـــة

 وهـذا یعنـي أن هنـاك موافقــة 3 عـن درجـة الحیـاد وهـي ًجوهریـاة لهـذا المجـال یختلـف سـتجابالا

 یاتسـتراتیجمن قبل أفـراد العینـة علـى أن الـوزارة تمتلـك القـدرة علـى تطبیـق مبـدأ الـسیاسات والإ

والتـــي توصـــلت إلـــى وجـــود تطبیــــق ) 2003بركـــات، (ت هـــذه الدراســـة مـــع دراســـة اتفقـــ، وقـــد 

لمبـــــادئ الجـــــودة الـــــشاملة بـــــدرجات متفاوتـــــة كـــــان أعلـــــى مـــــستوى تطبیـــــق هـــــو التركیـــــز علـــــى 

 .ات الإداریةحتیاجالا

  ):التحسین المستمر(تحلیل فقرات المحور الخامس : ًخامسا 
فقــرات ، وذلــك بهــدف التعــرف علــى مــدى إمكانیــة تطبیــق ) 5(یحتــوي محــور التحــسین المــستمر علــى 

  .مبدأ التحسین المستمر من قبل وزارة الصحة الفلسطینیة

التالي ردود مفردات العینة على مدى إمكانیة تطبیق مبدأ التحسین  ) 26( ویوضح الجدول رقم 

  معدة لهذا الغرض، حیث ة الستبانالمستمر من قبل الوزارة وهذه الإجابات مرتبة حسب ترتیبها في الا
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 هو الذي یملك 1الترتیب رقم ( على قیمة المتوسط الحسابي لها ًبناءًتم ترقیم تلك الفقرات تصاعدیا 

، بحیث أنه كلما زادت قیمة الوسط الحسابي زادت إمكانیة تطبیق ) أعلى قیمة للمتوسط الحسابي

  .مبدأ التحسین المستمر

  

   )26( جدول رقم 
  "التحسین المستمر "  لكل فقرة من فقرات مجال (.Sig) الاحتمالیةوالقیمة المتوسط الحسابي 

  م
  الفقرة  

المتوسط 
  الحسابي

الوزن 
  النسبي

قیمة 
 ختبارالا

القیمة 
 الاحتمالیة

)Sig(. 
  الترتیب

 2 0.000* 3.78 65.36 3.27 تحمل مسئولیاتها نحو المجتمع من خلال التحسین المستمر للخدمات   1
 1 0.000* 6.15 67.95 3.40  . التحسین المستمر على أنه جزء لا یتجزأ من متطلبات الجودةالنظر إلى  2
 3 0.004* 2.64 63.38 3.17  تقلیل الفجوة بین جودة الخدمات المقدمة والجودة الفعلیة لتلك الخدمات   3
 4 0.435 0.16- 59.73 2.99 .الإعداد للخدمات الجدیدة بشكل دقیق   4
 5 0.000* 3.52- 53.96 2.70 .ات الروتینیة الزائدة  لتقدیم الخدمةجراء تقلیص الإ  5

  0.036* 1.80 62.11 3.11  ًجمیع فقرات المجال معا  

0.05ً المتوسط الحسابي دال إحصائیا عند مستوى دلالة * .  
  : ما یأتياستخلاصیمكن  ) 26( من جدول 

  أي أن الـــوزن النـــسبي ) 5الدرجـــة الكلیـــة مـــن  (3.40 یـــساوي انیـــةللفقـــرة الثالمتوســط الحـــسابي

ـــــةالقیمـــــة ، وأن %67.95 ـــــساوي  )Sig(. الاحتمالی ـــــر هـــــذه الفقـــــرة دالـــــة 0.000ت  لـــــذلك تعتب

0.05ًإحصائیا عند مستوى دلالة   ،ة لهـذه الفقـرة سـتجابمما یدل على أن متوسـط درجـة الا

 وهــذا یعنــي أن هنــاك موافقــة مــن 3وهــي " درجــة الموافقــة المتوســطة"قــد زاد عــن درجــة الحیــاد 

قبل أفراد العینة على أن الوزارة تمتلك القدرة على النظـر إلـى التحـسین المـستمر علـى أنـه جـزء 

ت هــذه الفقــرة المرتبــة الأولــى مــن حیــث أهمیتهــا مــن احتلــلا یتجــزأ مــن متطلبــات الجــودة ، وقــد 

 .بین فقرات هذا المجال
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 القیمــة ، وأن % 59.73 أي أن الــوزن النــسبي 2.99 یــساوي للفقــرة الرابعــةتوســط الحــسابي الم

ً لـــذلك تعتبــر هـــذه الفقـــرة غیـــر دالــة إحـــصائیا عنـــد مـــستوى 0.435تـــساوي  )Sig(. الاحتمالیــة
0.05دلالة   ،ة  عـن درجـانخفـضة لهذه الفقرة قد ستجابمما یدل على أن متوسط درجة الا

 وهــذا یعنــي أن هنــاك عــدم موافقــة مــن قبــل أفــراد العینــة علــى أن الــوزارة تمتلــك 3الحیــاد وهــي 

القــدرة علــى الإعــداد للخــدمات الجدیــدة بــشكل دقیــق ، ویعــزى ذلــك إلــى صــعوبة قیــاس وتقیــیم 
نتــائج العمــل، فطبیعــة الخدمــة وكونهــا غیــر ملموســة لا تــساعد فــي تقییمهــا ومعرفــة مــستویاتها 

ت هـــذه الفقـــرة المرتبـــة احتلـــجـــب تطـــویر معـــاییر خاصـــة لقیـــاس هـــذه الخـــدمات، وقـــد وبالتـــالي ی

 .الرابعة من حیث أهمیتها من بین فقرات هذا المجال

  القیمــة ، وأن % 53.96 أي أن الــوزن النــسبي2.70 یــساويللفقــرة الخامــسةالمتوســط الحــسابي

ًائیا عنــد مــستوى دلالــة  لــذلك تعتبــر هــذه الفقــرة دالــة إحــص0.000تــساوي  )Sig(. الاحتمالیــة
0.05  ،ة لهـذه الفقـرة قـد نقـص عـن درجـة الحیـاد سـتجابمما یدل على أن متوسط درجـة الا

 وهــذا یعنــي أن هنــاك عــدم موافقــة مــن قبــل أفــراد العینــة علــى أن الــوزارة تمتلــك القــدرة 3وهــي 

ت هــــذه الفقــــرة المرتبــــة احتلــــ، وقــــد ات الروتینیــــة الزائــــدة لتقــــدیم الخدمــــة جــــراءعلــــى تقلــــیص الإ
 . الخامسة من حیث أهمیتها من بین فقرات هذا المجال

  وأن 3.11وبـــشكل عـــام یمكـــن القـــول بـــأن المتوســـط الحـــسابي لجمیـــع فقـــرات المجـــال یـــساوي 

 لـذلك یعتبـر 0.036تـساوي  )Sig(. الاحتمالیـةالقیمـة ، وأن  %62.11الوزن النسبي یـساوي 

0.05اً عنـــد مـــستوى دلالـــة هـــذا المجـــال دال إحـــصائی  ، ممـــا یـــدل علـــى أن متوســـط درجـــة

 وهـذا یعنـي أن هنـاك موافقــة 3 عـن درجـة الحیـاد وهـي ًجوهریـاة لهـذا المجـال یختلـف سـتجابالا

ت هــذه اتفقــمــن قبــل أفــراد العینــة علــى أن الــوزارة تمتلــك القــدرة علــى التحــسین المــستمر ، وقــد 

التـي توصـلت إلـى أن التحـسین المـستمر مـن ) 2000أبـو دولـة والنیـادي ،  (الدراسة مع دراسة

) 2008القواسـمي، ، جـرار( الدراسة مع دراسـة اختلفتأهم العوامل لإدارة الجودة الشاملة، وقد 
 بـــصورة كافیـــة لتحـــسین الأعمـــال والأنـــشطة بـــشكل هتمـــامحیـــث توصـــلت الدراســـة إلـــى عـــدم الا

 .مستمر
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  ):النظم الإداریة( المحور السادس تحلیل فقرات: ًسادسا 
فقـرات ، وذلــك بهـدف التعـرف علــى مـدى إمكانیــة تطبیـق مبــدأ ) 5(یحتـوي محـور الــنظم الإداریـة علــى 

  .النظم الإداریة من قبل وزارة الصحة الفلسطینیة

 التالي ردود مفردات العینة على مدى إمكانیة تطبیـق مبـدأ الـنظم الإداریـة ) 27( ویوضح الجدول رقم 

ة المعـدة لهـذا الغـرض، حیـث تـم تـرقیم سـتبانمن قبل الوزارة وهـذه الإجابـات مرتبـة حـسب ترتیبهـا فـي الا

 هــو الــذي یملــك أعلــى 1الترتیــب رقــم ( علــى قیمــة المتوســط الحــسابي لهــا ًبنــاءًتلــك الفقــرات تــصاعدیا 

 تطبیـــق مبـــدأ ، بحیـــث أنـــه كلمـــا زادت قیمـــة الوســـط الحـــسابي زادت إمكانیـــة) قیمـــة للمتوســـط الحـــسابي

  .النظم الإداریة

   )27( جدول رقم 

  "النظم الإداریة "  لكل فقرة من فقرات مجال (.Sig) الاحتمالیةالمتوسط الحسابي والقیمة 

  م
  الفقرة  

المتوسط 
 الحسابي

الوزن 
  النسبي

قیمة 
 ختبارالا

القیمة 
 الاحتمالیة

)Sig(. 
  الترتیب

ة للطلبات ستجابممكنة للاإیجاد نظم واضحة وصریحة للعمل بالسرعة ال  1
 .والمتغیرات

3.12 62.41 1.66 *0.048 2 

 5 0.268 0.62- 58.30 2.92 . تقییم رؤساء أقسام المؤسسة على أساس مدي جودة خدماتهم المقدمة  2
تخصیص قسم خاص بمراقبة أو توكید الجودة في الهیكل التنظیمي الخاص   3

 .بالمؤسسة
3.02 60.45 0.32 0.376 4 

ً على المعاییر الموضوعة مسبقا من قبل ًبناءًییم أداء الموظفین دوریا تق  4
 1 0.004* 2.68 64.11 3.21 .الإدارة المعنیة بذلك

 3 0.127 1.14 61.78 3.09 .ًالتعامل مع الأنظمة الداخلیة بمرونة تساعدها على التطویر وفقا للتغیرات   5

  0.500 0.00 61.38 3.07  ًجمیع فقرات المجال معا  

0.05ً المتوسط الحسابي دال إحصائیا عند مستوى دلالة * .  
  : ما یأتياستخلاصیمكن  ) 27( من جدول 

  القیمـــة ، وأن % 58.3 أي أن الـــوزن النـــسبي 2.92اوي  یـــسللفقـــرة الثانیـــةالمتوســـط الحـــسابي

 دلالة   عند مستوىً إحصائیا لذلك تعتبر هذه الفقرة غیر دالة0.268 هي  )Sig(.الاحتمالیة
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0.05  ،عــن درجــة الحیــاد انخفــضة لهــذه الفقــرة قــد ســتجابممــا یــدل علــى أن متوســط درجــة الا 

 وهــذا یعنــي أن هنــاك عــدم موافقــة مــن قبــل أفــراد العینــة علــى أن الــوزارة تمتلــك القــدرة علــى 3وهــي 

دة خـدماتهم المقدمـة ، ویعـزى ذلـك إلـى أنـه یـتم تقییم رؤسـاء أقـسام المؤسـسة علـى أسـاس مـدى جـو

 لتـــزام معـــاییر لتقیـــیم الأداء لا تعتمـــد علـــى الجـــودة بـــل علـــى معـــاییر أخـــرى مثـــل مـــدى الااعتمـــاد

ت هـذه الفقـرة المرتبـة الخامـسة والأخیـرة مـن احتلـ الإداري وغیره، وقـد والانضباطبالأنظمة والقوانین 
 .حیث أهمیتها من بین فقرات هذا المجال

  القیمــة ، وأن % 60.45 أي أن الــوزن النــسبي 3.02 یــساوي للفقــرة الثالثــةالمتوســط الحــسابي

ً لـــذلك تعتبــر هـــذه الفقـــرة غیـــر دالــة إحـــصائیا عنـــد مـــستوى 0.376تـــساوي  )Sig(. الاحتمالیــة
0.05دلالة   ،درجـة  عـنانخفـضة لهذه الفقرة قد ستجابمما یدل على أن متوسط درجة الا 

 وهــذا یعنــي أن هنــاك عــدم موافقــة مــن قبــل أفــراد العینــة علــى أن الــوزارة تمتلــك 3الحیــاد وهــي 

القـــدرة علـــى تخـــصیص قـــسم خـــاص بمراقبـــة أو توكیـــد الجـــودة فـــي الهیكـــل التنظیمـــي الخـــاص 

بالمؤسسة ، ویعزى ذلك لعدم إدراك القیادات الإداریة العلیا لأهمیـة قـسم الجـودة وتعتبـر عملیـة 

ت هــذه احتلــ قــسم خــاص بــالجودة فــي الهیكلیــة هــو زیــادة فــي التكلفــة أو الإنفــاق، وقــد إضــافة
 .الفقرة المرتبة الرابعة من حیث أهمیتها من بین فقرات هذا المجال

  أي أن الـــوزن النـــسبي ) 5الدرجـــة الكلیـــة مـــن  (3.21 یـــساويللفقـــرة الرابعـــةالمتوســـط الحـــسابي

 لـــــذلك تعتبـــــر هـــــذه الفقـــــرة دالـــــة 0.004تـــــساوي  )Sig(. الاحتمالیـــــةالقیمـــــة ، وأن % 64.11

0.05ًإحصائیا عند مستوى دلالة   ،ة لهـذه الفقـرة سـتجابمما یدل على أن متوسـط درجـة الا

 وهــذا یعنــي أن هنــاك موافقــة مــن 3وهــي " درجــة الموافقــة المتوســطة"قــد زاد عــن درجــة الحیــاد 

 علـــى ًبنـــاءًمتلـــك القـــدرة علـــى تقیـــیم أداء المـــوظفین دوریـــا قبـــل أفـــراد العینـــة علـــى أن الـــوزارة ت

ـــًالمعـــاییر الموضـــوعة مـــسبقا مـــن قبـــل الإدارة المعنیـــة بـــذلك ، وقـــد  ت هـــذه الفقـــرة المرتبـــة احتل

 .الأولى من حیث أهمیتها من بین فقرات هذا المجال
  القیمـة ن ، وأ% 61.78 أي أن الوزن النـسبي 3.09 یساوي للفقرة الخامسةالمتوسط الحسابي

ً لـــذلك تعتبــر هـــذه الفقـــرة غیـــر دالــة إحـــصائیا عنـــد مـــستوى 0.127تـــساوي  )Sig(. الاحتمالیــة
0.05دلالة   ،عن درجة انخفضة لهذه الفقرة قد ستجابمما یدل على أن متوسط درجة الا  
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أن الـوزارة تمتلـك القـدرة  وهـذا یعنـي أن هنـاك عـدم موافقـة مـن قبـل أفـراد العینـة علـى 3الحیاد وهي 

ًعلــى التعامــل مــع الأنظمــة الداخلیــة بمرونــة تــساعدها علــى التطــویر وفقــا للتغیــرات ، ویعــزى ذلــك 
لعـدم مرونــة القـوانین والأنظمــة ، فعـادة مــا تتـصف اللــوائح والقـوانین بالقــدم وعـدم المرونــة ولا یتــأتى 

ًتغییرهـــا بـــسهولة وهـــو مـــا یـــشكل عائقـــا كبیـــرا أمـــام التوجـــه  نحـــو تطبیـــق إدارة الجـــودة الـــشاملة، وقـــد ً

 .ت هذه الفقرة المرتبة الثالثة من حیث أهمیتها من بین فقرات هذا المجالاحتل
  وأن 3.07وبـــشكل عـــام یمكـــن القـــول بـــأن المتوســـط الحـــسابي لجمیـــع فقـــرات المجـــال یـــساوي 

ك یعتبـر  لـذل0.500تـساوي  )Sig(. الاحتمالیـةالقیمـة ، وأن  %61.38الوزن النسبي یـساوي 

0.05ًهذا المجال غیر دال إحصائیا عند مستوى دلالة   ، مما یـدل علـى أن متوسـط درجـة

 وهـذا یعنـي أن هنـاك عـدم 3 درجـة الحیـاد وهـي  عـنًجوهریـاة لهذا المجال لا یختلف ستجابالا

دأ الـنظم الإداریـة ، وقـد موافقة من قبل أفراد العینة على أن الوزارة تمتلك القدرة على تطبیق مبـ

والتـي توصـلت إلـى عـدم وجـود ) Baidoun, Zairi , 2003(ت هـذه الدراسـة مـع دراسـة اتفقـ

 ومــع الفلــسطینیة فــي تطبیــق الجــودة الــشاملة ،  المنظمــات أو مــسئولیة لــدى إداراتاهتمــامأي 

قــد  و،حیــث كــان متغیــر الــنظم الإداریــة هــو الأقــل مــن حیــث التطبیــق) 2008(دراســة قنــدیل 
والتــــي أوصــــت بــــضرورة إعـــادة هندســــة بعــــض العملیــــات ) 2009بـــدر، ( مــــع دراســــة اختلفـــت

ات الروتینیــة جــراءداخــل المؤســسة بحیــث تعمــل علــى تقلــیص العدیــد مــن الإ) هنــدرة(الإداریــة 

  . لإتمام خطوات ومراحل تقدیم الخدمة للجمهوراللازمالزائدة وتقلیل الزمن 
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  ":الجودة الشاملة في تحسین الرعایة الصیدلانیة دور "  تحلیل محور 4.1.2

   )28( جدول رقم 

دور الجودة الشاملة في تحسین  " لكل فقرة من فقرات مجال (.Sig) الاحتمالیةالمتوسط الحسابي والقیمة 
  "الرعایة الصیدلانیة  

  م
  

                   الفقرة
  -:یساعد تطبیق الجودة الشاملة على 

المتوسط 
 الحسابي

الوزن 
  النسبي

قیمة 
 ختبارالا

 الاحتمالیةالقیمة 
)Sig(. الترتیب  

 2 0.000* 12.07 81.61 4.08 . بشكل صحیح ىالأدویة للمرضتخصیص   1
 1 0.000* 12.87 82.96 4.15  .  ىدویة للمرضدقة صرف الأ  2
 3 0.000* 12.44 80.99 4.05  .دقة توزیع الأدویة للأقسام المختلفة   3
 5 0.000* 11.47 79.73 3.99 .اء إعطاء الأدویة الخطرة تقلیل أخط  4
 4 0.000* 11.44 79.91 4.00 . الأدویة استعمالترشید   5
 9 0.000* 9.80 76.43 3.82 . تقلیل وقت الحصول على الرعایة الصیدلانیة  6
 6 0.000* 11.74 79.10 3.95 .سهولة الوصول للرعایة الصیدلانیة   7
 7 0.000* 11.64 78.93 3.95 . یة الصیدلانیةیة الرعااستمرار  8
 10 0.000* 9.47 75.54 3.78 . التقلیل من تكلفة الرعایة الصیدلانیة  9
 8 0.000* 10.45 76.70 3.83 . حل المشاكل الخاصة بالرعایة الصیدلانیة   10

  0.000* 12.07 79.19 3.96  ًجمیع فقرات المجال معا  

0.05ًائیا عند مستوى دلالة  المتوسط الحسابي دال إحص* .  
  : ما یأتياستخلاصیمكن  ) 28( من جدول 

  أي أن الــوزن النــسبي ) 5الدرجــة الكلیــة مــن  (4.08 یــساوي للفقــرة الأولــىالمتوســط الحــسابي

ـــــةالقیمـــــة ، وأن %81.61 ـــــساوي  )Sig(. الاحتمالی ـــــر هـــــذه الفقـــــرة دالـــــة 0.000ت  لـــــذلك تعتب

0.05د مستوى دلالة ًإحصائیا عن  ،ة لهـذه الفقـرة سـتجابمما یدل على أن متوسـط درجـة الا

 وهــذا یعنــي أن هنــاك موافقــة مــن قبــل أفــراد العینــة علــى أن 3قــد زاد عــن درجــة الحیــاد وهــي 

ت احتلــتطبیـق الجــودة الــشاملة یــساعد علــى تخــصیص الأدویـة للمرضــى بــشكل صــحیح ، وقــد 

 .المرتبة الثانیة من حیث أهمیتها من بین فقرات هذا المجالهذه الفقرة 

  أي أن الـــوزن النـــسبي ) 5الدرجـــة الكلیـــة مـــن  (4.15 یـــساوي للفقـــرة الثانیـــةالمتوســط الحـــسابي
 ً الفقرة دالة إحصائیا  لذلك تعتبر0.000تساوي  )Sig(. الاحتمالیةالقیمة ، وأن %82.96
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0.05عنــد مــستوى دلالــة   ،ة لهــذه الفقــرة قــد زاد عــن ســتجابممــا یــدل علــى أن متوســط درجــة الا

 وهـــذا یعنــي أن هنـــاك موافقـــة مــن قبـــل أفــراد العینـــة علــى أن تطبیـــق الجـــودة 3درجــة الحیـــاد وهــي 

ت هــذه الفقـــرة المرتبــة الأولــى مـــن احتلــدقـــة صــرف الأدویــة للمرضـــى ، وقــد  الــشاملة یــساعد علــى

 .  هذا المجالحیث أهمیتها من بین فقرات

  أي أن الـــوزن النـــسبي ) 5الدرجـــة الكلیـــة مـــن  (4.05 یـــساوي للفقـــرة الثالثـــةالمتوســـط الحـــسابي
ـــــةالقیمـــــة ، وأن %80.99 ـــــساوي  )Sig(. الاحتمالی ـــــر هـــــذه الفقـــــرة دالـــــة 0.000ت  لـــــذلك تعتب

0.05ًإحصائیا عند مستوى دلالة   ،ة لهـذه الفقـرة تجابسـمما یدل على أن متوسـط درجـة الا

 وهــذا یعنــي أن هنــاك موافقــة مــن قبــل أفــراد العینــة علــى أن 3قــد زاد عــن درجــة الحیــاد وهــي 

ت هــذه احتلــ ، وقــد دقــة توزیــع الأدویــة للأقــسام المختلفــةتطبیــق الجــودة الــشاملة یــساعد علــى 

 .الفقرة المرتبة الثالثة من حیث أهمیتها من بین فقرات هذا المجال

 أي أن الــوزن النــسبي ) 5الدرجــة الكلیــة مــن  (3.78 یــساوي للفقــرة التاســعةبي المتوســط الحــسا

 لـــــذلك تعتبـــــر هـــــذه الفقـــــرة دالـــــة 0.000تـــــساوي  )Sig(. الاحتمالیـــــةالقیمـــــة ، وأن % 75.54

0.05ًإحصائیا عند مستوى دلالة   ،ة لهـذه الفقـرة سـتجابمما یدل على أن متوسـط درجـة الا
 وهــذا یعنــي أن هنــاك موافقــة مــن قبــل أفــراد العینــة علــى أن 3ن درجــة الحیــاد وهــي قــد زاد عــ

ت هــذه احتلــتطبیــق الجــودة الــشاملة یــساعد علــى التقلیــل مــن تكلفــة الرعایــة الــصیدلانیة ، وقــد 

 .الفقرة المرتبة العاشرة والأخیرة من حیث أهمیتها من بین فقرات هذا المجال

 وأن 3.96وســـط الحـــسابي لجمیـــع فقـــرات المجـــال یـــساوي وبـــشكل عـــام یمكـــن القـــول بـــأن المت 

 لـذلك یعتبـر 0.000تـساوي  )Sig(. الاحتمالیـةالقیمـة ، وأن  %79.19الوزن النسبي یـساوي 

0.05ًهـــذا المجـــال دال إحـــصائیا عنـــد مـــستوى دلالـــة   ، ممـــا یـــدل علـــى أن متوســـط درجـــة

 وهـذا یعنـي أن هنـاك موافقــة 3 عـن درجـة الحیـاد وهـي ًجوهریـاة لهـذا المجـال یختلـف سـتجابالا

من قبل أفراد العینة على أن تطبیق الجودة الشاملة یساعد علـى تحـسین الرعایـة الـصیدلانیة ، 
ٕویعــزى ذلــك إلــى أهمیــة الجــودة الــشاملة وادراك الــصیادلة العــاملین فــي الــوزارة للــدور المحــوري 

  ) 2008، الحــــوري(ت هــــذه النتـــائج مـــع دراســـة اتفقـــو قـــد ،  الرعایـــة الـــذي تلعبـــه فـــي تحــــسین

  الأردنیة الخاصة لجمیع مبادئالمستشفیاتوالتي توصلت إلى وجود إدراك لدى العاملین في 
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والتــي توصــلت إلــى ) 2002جــودة ، ( هــذه النتــائج مــع دراســة اختلفــت الجــودة الــشاملة، فــي حــین 

 الحكومیـة فـي مدیریـة الـشئون الـصحیة المستـشفیاتتدني فعالیة تطبیق مبـادئ الجـودة الـشاملة فـي 

 ,Baidoun, Zairi( مــع دراســة اختلفــتكمــا ، فــي محافظــة الــشرقیة بجمهوریــة مــصر العربیــة

 أو مــسئولیة لـدى إدارات المنظمــات الفلــسطینیة اهتمـاموالتـي توصــلت إلـى عــدم وجــود أي ) 2003

  .في تطبیق الجودة الشاملة

   )29( جدول 

   لجمیع فقرات مدى إمكانیة تطبیق مبادئ الجودة الشاملة(.Sig) حتمالالمتوسط الحسابي وقیمة الا

 الوزن النسبي  المتوسط الحسابي  البند
قیمة 

 ).Sig (الاحتمالیةالقیمة  ختبارالا
 0.393 0.27 61.92 3.10  مدى إمكانیة تطبیق مبادئ الجودة الشاملة

0.05ً المتوسط الحسابي دال إحصائیا عند مستوى دلالة * .  

  : ما یأتياستخلاصیمكن  ) 29( من جدول 

 3.10 یـــساوي مـــدى إمكانیـــة تطبیـــق مبـــادئ الجـــودة الـــشاملةالمتوســط الحـــسابي لجمیـــع فقــرات  -

تـــساوي  )Sig(. الاحتمالیـــةالقیمــة ، وأن % 61.92أي أن الـــوزن النـــسبي ) 5الدرجــة الكلیـــة مــن (

0.05ًور غیـر دالـة إحـصائیا عنـد مـستوى دلالــة  لـذلك تعتبـر جمیـع فقـرات هـذا المحـ0.393  ،
درجـة ( عـن درجـة الموافقـة المتوسـطة ًجوهریـاة لا یختلف ستجابمما یدل على أن متوسط درجة الا

 ، وهــذا یعنــي أن هنــاك عــدم موافقــة مــن قبــل أفــراد العینــة علــى أن الــوزارة تمتلــك 3وهــي ) الحیــاد

یع مبـادئ الجـودة الـشاملة ، ویعـزى ذلـك إلـى وجـود العدیـد مـن العوامـل التـي القدرة على تطبیق جم

تعیــق تطبیــق إدارة الجــودة الــشاملة فــي القطــاع العــام ومنهــا تــأثیر قــوانین الخدمــة المدنیــة ، تـــأثیر 

ــــسیاسیة علــــى   القــــرارات ، عــــدم وجــــود منافــــسة ، المقاومــــة للتغیــــر ، عــــدم تــــوفر اتخــــاذالعوامــــل ال

دیة والبشریة وعدم الترویج لنظام الجودة الـشاملة أو عـدم وضـع خطـط لهـا ، ویتفـق الإمكانیات الما

 الإدارة العلیـا بعملیـات التـزام، والتي توصلت إلـى تـدني درجـة ) 2004الكحلوت ، (ذلك مع دراسة 

  مستوى فهم انخفاضالتحسین والتطویر ، عدم وجود ثقافة موحدة حول الجودة ، بالإضافة إلى 
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والتــي توصــلت إلــى تــدني فعالیــة تطبیــق ) 2002جــودة ، ( لمفهــوم الجــودة الــشاملة ، ودراســة العــاملین

 .مبادئ إدارة الجودة الشاملة في بیئة المؤسسة 

  :  فرضیات الدراسةاختبار 4.2
  . سبیرمان ارتباط دلالة معامل اختبار استخدام فرضیات الدراسة تم ختبارولا

  -:الفرضیة الأولى
التركیـــز علـــى الزبـــائن و تحـــسین الرعایـــة  إمكانیـــة تطبیـــق مبـــدأ دلالـــة إحـــصائیة بـــینتوجـــد علاقـــة ذات 

  . في وزارة الصحة الفلسطینیة في قطاع غزةالصیدلانیة

  

   )30( جدول 
  التركیز على الزبائن و تحسین الرعایة الصیدلانیة إمكانیة تطبیق مبدأ بین الارتباطمعامل 

  (.Sig)الاحتمالیة القیمة  رتباطمعامل سبیرمان للا  الفرض
التركیــز  إمكانیـة تطبیـق مبـدأ توجـد علاقـة ذات دلالـة إحـصائیة بـین

ـــــة الـــــصیدلانیة ـــــائن و تحـــــسین الرعای ـــــى الزب  فـــــي وزارة الـــــصحة عل
  .الفلسطینیة في قطاع غزة

0.230 *0.000 

0.05ً دال إحصائیا عند مستوى دلالةالارتباط * .  

التركیـــز علـــى الزبـــائن و تحـــسین إمكانیـــة تطبیـــق مبـــدأ  بـــین الارتبـــاط أن معامـــل  )30( جـــدول یبـــین 
وهـــي أقـــل مـــن  0.000تـــساوي .) Sig (الاحتمالیـــةالقیمـــة  ، وأن 0.230یـــساوي  الرعایـــة الـــصیدلانیة

 إمكانیـة تطبیـق  وهذا یدل على وجود علاقة طردیة ذات دلالة إحصائیة بینα =0.05مستوى الدلالة 

علـى الزبـائن و تحـسین الرعایـة الـصیدلانیة فـي وزارة الـصحة الفلـسطینیة فـي قطـاع غـزة ، التركیز مبدأ 

ویعـزى ذلــك إلــى أهمیــة التركیـز علــى الزبــائن كأحــد ركـائز الجــودة الــشاملة ومــا یـؤدي ذلــك إلــى تحــسین 

ت هـذه الدراســة مـع العدیــد مــن اتفقــأداء المؤسـسة بــشكل عـام والرعایــة الـصیدلانیة بــشكل خــاص ، وقـد 

والتـي توصـلت إلـى ) 2007بومـدین ، (، ) 2008الحـوري ، (، ) 2009بـدر ، (الدراسات مثل دراسـة 

  .وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین التركیز على الزبائن و تحسین الأداء الوظیفي
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  -:الفرضیة الثانیة
الجودة و تحسین  الإدارة العلیا بالتزام إمكانیة تطبیق مبدأ بین توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة

  . في وزارة الصحة الفلسطینیة في قطاع غزةالرعایة الصیدلانیة

  

   )31( جدول 

   الإدارة العلیا بالجودة و تحسین الرعایة الصیدلانیةالتزامإمكانیة تطبیق مبدأ بین  الارتباط معامل 

  (.Sig)الاحتمالیةالقیمة   رتباطمعامل سبیرمان للا  الفرض
 التـــزام إمكانیـــة تطبیـــق مبـــدأ بـــین ة إحـــصائیةتوجــد علاقـــة ذات دلالـــ

 فـي وزارة الـصحة الإدارة العلیا بالجودة و تحسین الرعایة الـصیدلانیة
  .الفلسطینیة في قطاع غزة

0.409 *0.000 

0.05ً دال إحصائیا عند مستوى دلالةالارتباط * .  

 الإدارة العلیـا بـالجودة و تحـسین التـزامة تطبیـق مبـدأ إمكانی بین الارتباطأن معامل  ) 31( جدول یبین 

وهـــي أقـــل مـــن  0.000تـــساوي ) Sig (.الاحتمالیـــةالقیمـــة  ، وأن 0.409الرعایـــة الـــصیدلانیة یـــساوي 
إمكانیـة تطبیـق بین  وهذا یدل على وجود علاقة طردیة ذات دلالة إحصائیة α =0.05مستوى الدلالة 

دة و تحـسین الرعایـة الـصیدلانیة فــي وزارة الـصحة الفلـسطینیة فـي قطــاع  الإدارة العلیـا بــالجوالتـزاممبـدأ 

 الإدارة العلیـا بـالجودة ، وأهمیـة رضـا الزبـائن عـن الخـدمات المقدمـة التزامغزة ، ویعزى ذلك إلى أهمیة 

( ت هـــذه الدراســـة مـــع دراســـةاتفقـــونتائجـــه الایجابیـــة علـــى تحـــسین الرعایـــة الـــصیدلانیة بـــالوزارة ، وقـــد 

 العلیـا ةوالتي توصلت إلى وجود علاقـة متوسـطة وموجبـة بـین الالتـزام الفعـال لـلإدار) 2007، مةالسلای

ومـــع . وٕامكانیــة اســـتخدام ســـتة ســـیجما لتحـــسین الأداء الـــصحي فـــي المركـــز الطبـــي العربـــي فـــي الأردن

والتــي أوصــت إلــى ضــرورة إرســال المــدیرین وخاصــة الــذین فــي ) 2000أبــو دولــة والنیــادي ، ( ةدراســ

  .ٕلإدارة العلیا إلى برامج تدریبیة متخصصة في إدارة الجودة الشاملة وادارة التغییرا
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  -:الفرضیة الثالثة
إشراك العاملین وتمكینهم و تحسین الرعایة  إمكانیة تطبیق مبدأ توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین

  . في وزارة الصحة الفلسطینیة في قطاع غزةالصیدلانیة

  

   )32( جدول 
  إشراك العاملین وتمكینهم و تحسین الرعایة الصیدلانیةإمكانیة تطبیق مبدأ بین  الارتباطمعامل 

  (.Sig)الاحتمالیةالقیمة   رتباطمعامل سبیرمان للا  الفرض
إشــراك  إمكانیــة تطبیــق مبــدأ توجــد علاقــة ذات دلالــة إحــصائیة بــین

الــصحة  فــي وزارة العــاملین وتمكیــنهم و تحــسین الرعایــة الــصیدلانیة
  .الفلسطینیة في قطاع غزة

0.451 *0.000 

0.05ً دال إحصائیا عند مستوى دلالةالارتباط * .  
إشـراك العــاملین وتمكیـنهم و تحــسین إمكانیـة تطبیـق مبــدأ  بــین الارتبـاطأن معامــل  ) 32( جـدول یبـین 

وهـــي أقـــل مـــن  0.000تـــساوي ) Sig (.الاحتمالیـــةالقیمـــة  ، وأن 0.451الرعایـــة الـــصیدلانیة یـــساوي 

إمكانیـة تطبیـق بین  وهذا یدل على وجود علاقة طردیة ذات دلالة إحصائیة α =0.05مستوى الدلالة 

إشــراك العــاملین وتمكیــنهم و تحــسین الرعایــة الــصیدلانیة فــي وزارة الــصحة الفلــسطینیة فــي قطــاع مبــدأ 

 یـشارك فـي وضـع الـسیاسات ًداخلیاًهم زبونا اعتباروغزة ، ویعزى ذلك إلى أهمیة التركیز على العاملین 

یات ممــا یــؤدي ذلــك إلــى تحــسین الأداء المؤســسي بــشكل عــام والرعایــة الــصیدلانیة بــشكل ســتراتیجوالإ

، والتـي توصـلت إلـى وجـود علاقـة بـین ) 2004شـاهین، (ت هـذه الدراسـة مـع دراسـة اتفقـخـاص ، وقـد 
  .بأعلى جودةرفع مستوى الأفراد وتقدیم منتج أو خدمة 
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  -:الفرضیة الرابعة
یات و تحسین الرعایة ستراتیجالسیاسات والإ إمكانیة تطبیق مبدأ بین توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة

  . في وزارة الصحة الفلسطینیة في قطاع غزةالصیدلانیة

  

   )33( جدول 
  حسین الرعایة الصیدلانیةیات و تستراتیجالسیاسات والإإمكانیة تطبیق مبدأ بین  الارتباطمعامل 

  (.Sig)الاحتمالیةالقیمة   رتباطمعامل سبیرمان للا  الفرض 
الـسیاسات  إمكانیة تطبیق مبدأ بین توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة

 فــــي وزارة الــــصحة یات و تحــــسین الرعایــــة الــــصیدلانیةســــتراتیجوالإ
  .الفلسطینیة في قطاع غزة

0.430 *0.000 

0.05ًیا عند مستوى دلالة دال إحصائالارتباط * .  
یات و تحـسین سـتراتیجالـسیاسات والإإمكانیـة تطبیـق مبـدأ  بـین الارتبـاطأن معامـل  ) 33( جـدول یبین 

وهـــي أقـــل مـــن  0.000تـــساوي .) Sig (الاحتمالیـــةالقیمـــة  ، وأن 0.430یـــساوي  الرعایـــة الـــصیدلانیة

إمكانیـة تطبیـق بین ى وجود علاقة طردیة ذات دلالة إحصائیة  وهذا یدل علα =0.05مستوى الدلالة 

یات و تحسین الرعایة الصیدلانیة في وزارة الصحة  فـي قطـاع غـزة، ویعـزى ستراتیجالسیاسات والإمبدأ 

ذلــك إلــى أهمیــة وضــع الخطــط المــستقبلیة بحیــث یكــون المعیــار الــرئیس هــو الجــودة ورســم الــسیاسات 

ات الفعلیــة للزبــائن وعلاقــة ذلــك بــالأداء المؤســسي عامــة وبالرعایــة حتیاجــلا علــى اًبنــاءیات ســتراتیجوالإ

والتـي توصـلت إلـى وجـود علاقـة ) 2009بـدر،(ت هـذه الدراسـة مـع دراسـة اتفقالصیدلانیة خاصة، وقد 
یات وتحـــــسین الأداء المؤســـــسي فـــــي ســـــتراتیجذات دلالـــــة إحـــــصائیة بـــــین تطبیـــــق مبـــــدأ الـــــسیاسات والإ

  .جنبیة العاملة في قطاع غزةالمنظمات الأهلیة الأ
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  -:الفرضیة الخامسة
التحــــسین المــــستمر و تحــــسین الرعایــــة  إمكانیــــة تطبیــــق مبــــدأ بــــین توجــــد علاقــــة ذات دلالــــة إحــــصائیة

  . في وزارة الصحة الفلسطینیة في قطاع غزةالصیدلانیة

  

   )34( جدول 

  ین الرعایة الصیدلانیةالتحسین المستمر و تحسإمكانیة تطبیق مبدأ بین  الارتباطمعامل 

  (.Sig)الاحتمالیةالقیمة   رتباطللا معامل سبیرمان  الفرض
التحـسین  إمكانیـة تطبیـق مبـدأ بـین توجد علاقة ذات دلالة إحـصائیة

 فـي وزارة الـصحة الفلـسطینیة المستمر و تحسین الرعایـة الـصیدلانیة
  .في قطاع غزة

0.450 *0.000 

0.05وى دلالةً دال إحصائیا عند مستالارتباط * .  

التحـسین المـستمر و تحـسین الرعایـة إمكانیـة تطبیـق مبـدأ  بـین الارتبـاطأن معامـل  ) 34( جدول یبین 

وهـــي أقـــل مـــن مـــستوى  0.000تـــساوي ) Sig (.الاحتمالیـــةالقیمـــة  ، وأن 0.450یـــساوي  الـــصیدلانیة
إمكانیــة تطبیــق مبــدأ بــین ذات دلالــة إحــصائیة  وهــذا یــدل علــى وجــود علاقــة طردیـة α =0.05الدلالـة 

التحــسین المــستمر و تحــسین الرعایــة الــصیدلانیة فــي وزارة الــصحة الفلــسطینیة فــي قطــاع غــزة، ویعــزى 

ذلك إلى أهمیة تحمل الوزارة لمسئولیاتها أمام المجتمع من خـلال التحـسین المـستمر للخـدمات الـصحیة 

رة خاصـة لأن ذلـك یمـس حیـاة النـاس ویـؤثر علـى جـودة حیـاة المقدمـة عامـة وللرعایـة الـصیدلانیة بـصو

التــي ) Shams-ur Rahman, Bullook,2002(ت هــذه الدراســة مــع دراســة اتفقــالمرضـى ، وقــد 

  .توصلت إلى وجود علاقة ذات دلالة إحصائیة بین الأداء والتحسین المستمر في العمل
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  -:الفرضیة السادسة
 النظم الإداریـة و تحـسین الرعایـة الـصیدلانیة إمكانیة تطبیق مبدأ بین ةتوجد علاقة ذات دلالة إحصائی

  .في وزارة الصحة الفلسطینیة في قطاع غزة

  

   )35( جدول 

  النظم الإداریة و تحسین الرعایة الصیدلانیةإمكانیة تطبیق مبدأ بین  الارتباطمعامل 

  (.Sig)الاحتمالیةالقیمة   رتباطمعامل سبیرمان للا  الفرض
الــنظم  إمكانیــة تطبیــق مبــدأ بــین جــد علاقــة ذات دلالــة إحــصائیةتو

 فــي وزارة الــصحة الفلــسطینیة الإداریــة و تحــسین الرعایــة الــصیدلانیة
  .في قطاع غزة

0.471 *0.000 

0.05ً دال إحصائیا عند مستوى دلالةالارتباط * .  

الـــنظم الإداریـــة و تحـــسین الرعایـــة نیـــة تطبیـــق مبـــدأ إمكا بـــین الارتبـــاطأن معامـــل  ) 35( جـــدول یبـــین 

وهـــي أقـــل مـــن مـــستوى  0.000تـــساوي .) Sig (الاحتمالیـــةالقیمـــة  ، وأن 0.471یـــساوي  الـــصیدلانیة
إمكانیــة تطبیــق مبــدأ بــین  وهــذا یــدل علــى وجــود علاقــة طردیـة ذات دلالــة إحــصائیة α =0.05الدلالـة 

ة فـي وزارة الـصحة الفلـسطینیة فـي قطـاع غـزة، ویعـزى ذلـك النظم الإداریة و تحـسین الرعایـة الـصیدلانی

ة للطلبـــات والمتغیـــرات، ومـــا یـــؤدي ذلـــك ســـتجابإلـــى أهمیـــة التعامـــل مـــع الأنظمـــة الداخلیـــة بمرونـــة للا

بالضرورة إلى تحسن الأداء المؤسسي بشكل عام والرعایة الـصیدلانیة فـي وزارة الـصحة بـشكل خـاص، 

والتـي توصـلت إلـى وجـود علاقـة ذات دلالـة إحـصائیة ) 2009بـدر، (ت هذه الدراسة مع دراسةاتفقوقد 

  .بین النظم الإداریة وتحسین الأداء المؤسسي للمنظمات الأهلیة الأجنبیة في قطاع غزة
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  -:الفرضیة السابعة
 إمكانیـة تطبیـق مبـادئ الجـودة الـشاملة  المبحوثین حولاستجاباتبین  توجد فروق ذات دلالة إحصائیة

الحالـــــة ، الجـــــنس( تعـــــزى للمتغیـــــرات الشخـــــصیة و الدیموغرافیـــــة الآتیـــــة ن الرعایـــــة الـــــصیدلانیةلتحـــــسی

منطقة السكن، منطقة العمل، الإدارة العامة التـابع لهـا، المـسمي الـوظیفي، المؤهـل ، یة، العمرجتماعالا

  ).الدخل الشهري، العلمي، سنوات الخبرة

 إمكانیة تطبیق مبادئ مبحوثین حول الاستجاباتبین  توجد فروق ذات دلالة إحصائیة .1

 . تعزى إلى متغیر الجنسالجودة الشاملة لتحسین الرعایة الصیدلانیة

  

   )36( جدول 

  الجنس – السابعةنتائج الفرضیة 

  المجال
 ختبارقیمة الا

 الاحتمالیةالقیمة 
.)Sig( 

 202 .0 1.292-   )المرضى(التركیز على الزبائن 
 0.187 1.320-  ودة الإدارة العلیا بالجالتزام

 0.711 0.371-  إشراك العاملین وتمكینهم
 0.839 0.204-  یاتستراتیجالسیاسات والإ

 0.370 0.896-  التحسین المستمر
 0.921 0.100-  النظم الإداریة

 0.287 1.064-  مدى إمكانیة تطبیق مبادئ الجودة الشاملة
 0.660 0.439-  دور الجودة الشاملة في تحسین الرعایة الصیدلانیة 

لجمیــع ) .Sig (الاحتمالیــةتبــین أن القیمــة "  وتنــي–مــان  "اختبــار اســتخدامأنــه ب ) 36( یوضــح جــدول 

0.05مجــالات الدراســة كانــت أكبــر مــن مــستوى الدلالــة   ومــن ثــم فإنــه لا توجــد فــروق ذات دلالــة 

 وقــد اتفقــت نتــائج هــذه الدراســة مــع ،متغیــر الجــنس إحــصائیة بــین إجابــات مجتمــع الدراســة تعــزى إلــى
  ذات حیث توصلتا إلى عدم وجود فروق ) 2008،جرار والقواسمي(ودراسة ) 2011،جوادة(دراسة 



 114

، الـدقي( بینمـا اختلفـت مـع دراسـة ،متغیر الجنس دلالة إحصائیة بین إجابات مجتمع الدراسة تعزى إلى
ركة المــوظفین فــي عملیــة الجــودة  حــول مــشاةوالتــي توصــلت إلــى وجــود فــروق ذات إحــصائی) 2006

  .  لصالح الإناث وكذلك احترام وتقدیر الموظفین الشاملة

   

 إمكانیة تطبیق مبادئ  المبحوثین حولاستجاباتبین  توجد فروق ذات دلالة إحصائیة .2

  .یةجتماع تعزى إلى متغیر الحالة الاالجودة الشاملة لتحسین الرعایة الصیدلانیة

  

   )37( جدول 
  یةجتماع الاالحالة – السابعةرضیة نتائج الف

  ).Sig (الاحتمالیةالقیمة   ختبارقیمة الا  المجال
 0.790 0.266-   )المرضى(التركیز على الزبائن 

 0.891 0.137-   الإدارة العلیا بالجودةالتزام
 0.713 0.368-  إشراك العاملین وتمكینهم

 0.319 0.997-  یاتستراتیجالسیاسات والإ
 0.162 1.397-  تمرالتحسین المس
 0.571 0.567-  النظم الإداریة

 0.450 0.756-  مدى إمكانیة تطبیق مبادئ الجودة الشاملة
 0.465 0.731-  دور الجودة الشاملة في تحسین الرعایة الصیدلانیة 

لجمیــع ) .Sig (الاحتمالیــةتبــین أن القیمــة "  وتنــي–مــان  "اختبــار اســتخدامأنــه ب ) 37( یوضــح جــدول 

0.05ت الدراســة كانــت أكبــر مــن مــستوى الدلالــة مجــالا  ومــن ثــم فإنــه لا توجــد فــروق ذات دلالــة 

ممـا یـدل علـى أن اتجاهـات ، یـةجتماعإحصائیة بین إجابات مجتمع الدراسة تعزى إلى متغیر الحالة الا

هم الاجتماعیـــة ممـــا العـــاملین لا تختلـــف نحـــو إمكانیـــة تطبیـــق مبـــادئ الجـــودة الـــشاملة تعـــزى إلـــى حـــالت

  .یساهم في تعزیز الثقة بنتائج هذه الدراسة
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 إمكانیة تطبیق مبادئ  المبحوثین حولاستجاباتبین  توجد فروق ذات دلالة إحصائیة .3

 . تعزى إلى متغیر العمرالجودة الشاملة لتحسین الرعایة الصیدلانیة

  

   )38( جدول 
  العمر – السابعةنتائج الفرضیة 

 ).Sig (الاحتمالیةالقیمة  درجات الحریة  ختبارقیمة الا  المجال
 0.032* 3 8.783   )المرضى(التركیز على الزبائن 

 0.124 3 5.766   الإدارة العلیا بالجودةالتزام
 0.025* 3 9.359  إشراك العاملین وتمكینهم

 0.012* 3 10.899  یاتستراتیجالسیاسات والإ
 0.101 3 6.232  التحسین المستمر

 0.016* 3 10.305  داریةالنظم الإ
 0.015* 3 10.522  مدى إمكانیة تطبیق مبادئ الجودة الشاملة

 0.461 3 2.581  دور الجودة الشاملة في تحسین الرعایة الصیدلانیة 

0.05ً الفرق بین المتوسطات دال إحصائیا عند مستوى      * .  

للمجالات ) .Sig (الاحتمالیةتبین أن القیمة "  والاس-كال كروساستخدامأنه ب ) 38( یوضح جدول 
كانت أكبر من "  تحسین الرعایة الصیدلانیة  ،التحسین المستمر،  الإدارة العلیا بالجودةالتزام" 

0.05مستوى الدلالة   ة المبحوثین استجاب ومن ثم فإنه لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في

) .Sig (الاحتمالیةأما باقي المجالات فقد كانت القیمة ، لمجالات تعزى إلى متغیر العمرحول هذه ا

0.05أقل من مستوى الدلالة   ة استجاب ومن ثم فإنه توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في

ة  وقد اتفقت نتائج هذه الدراسة مع دراس.ر إلى العمالمبحوثین حول هذه المجالات تعزى

حیث توصلت إلى عدم ) 2006،الدقي(ودراسة ، )2008، جرار والقواسمي(ودراسة ) 2011،جوادة(

  .العمر متغیر ذات دلالة إحصائیة بین إجابات مجتمع الدراسة تعزى إلىوجود فروق 
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   )39( جدول 
   متغیر العمر-متوسطات الرتب للإجابات 

  المجال  متوسطات الرتب

40  أقل من– 30 30اقل من  50 أقل من –40   
50 
 فأكثر

 140.94 144.20 107.36 108.44   )المرضى(التركیز على الزبائن 
 132.89 137.10 111.03 101.39   الإدارة العلیا بالجودةالتزام

 130.89 147.70 106.44 111.80  إشراك العاملین وتمكینهم
 143.39 144.28 110.75 95.85  یاتستراتیجالسیاسات والإ

 137.56 137.76 110.23 102.82  ین المستمرالتحس
 134.83 148.00 109.31 100.60  النظم الإداریة

 136.39 148.20 109.19 100.55  مدى إمكانیة تطبیق مبادئ الجودة الشاملة
 135.00 120.00 108.04 119.18  دور الجودة الشاملة في تحسین الرعایة الصیدلانیة 

تبـین أن متوسـطات الرتـب لكافـة المجـالات  ) 39( ضحة في جدول  الموختبارمن خلال نتائج الا

 50 إلـى أقـل مـن 40 الـذین عمـرهم مـن - الذین تبین وجود فروق في إجابات المبحوثین لـدیهم -

هــذا یعنــي أن درجــة الموافقــة حــول هــذه المجــالات كانــت أكبــر . أكبــر مــن الفئــات العمریــة الأخــرى

  . سنة50لى أقل من  إ40لدى المبحوثین الذین عمرهم من 
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 إمكانیة تطبیق مبادئ  المبحوثین حولاستجاباتبین  توجد فروق ذات دلالة إحصائیة .4

 . تعزى إلى متغیر منطقة السكنالجودة الشاملة لتحسین الرعایة الصیدلانیة

  

   )40( جدول 
   منطقة السكن– السابعةنتائج الفرضیة 

 )Sig (.الاحتمالیةمة القی درجات الحریة  ختبارقیمة الا  المجال
 0.747 4 1.936   )المرضى(التركیز على الزبائن 

 0.787 4 1.718   الإدارة العلیا بالجودةالتزام
 0.848 4 1.379  إشراك العاملین وتمكینهم

 0.655 4 2.442  یاتستراتیجالسیاسات والإ
 0.829 4 1.488  التحسین المستمر

 0.997 4 0.161  النظم الإداریة
 0.951 4 0.705  مكانیة تطبیق مبادئ الجودة الشاملةمدى إ

 0.358 4 4.375  دور الجودة الشاملة في تحسین الرعایة الصیدلانیة 

لجمیـــع ) .Sig (الاحتمالیـــةتبـــین أن القیمـــة "  والاس- كروســـكالاســـتخدامأنـــه ب ) 40( یوضـــح جـــدول 

0.05مجــالات الدراســة كانــت أكبــر مــن مــستوى الدلالــة   ومــن ثــم فإنــه لا توجــد فــروق ذات دلالــة 

ممـا یـدل علـى أن اتجاهـات العـاملین . ة المبحوثین تعزى إلى متغیر منطقة السكناستجابإحصائیة في 
لا تختلف نحو إمكانیة تطبیـق مبـادئ الجـودة الـشاملة تعـزى إلـى منطقـة سـكناهم ممـا یـساهم فـي تعزیـز 

  .الثقة بنتائج هذه الدراسة
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 إمكانیة تطبیق مبادئ  المبحوثین حولاستجاباتبین  د فروق ذات دلالة إحصائیةتوج .5

 . تعزى إلى متغیر مكان العملالجودة الشاملة لتحسین الرعایة الصیدلانیة

 

   )41( جدول 
   مكان العمل– السابعةنتائج الفرضیة 

 ).Sig (الاحتمالیةالقیمة  درجات الحریة ختبارقیمة الا  المجال
 0.478 4 3.500   )المرضى(على الزبائن التركیز 

 0.747 4 1.941   الإدارة العلیا بالجودةالتزام
 0.675 4 2.332  إشراك العاملین وتمكینهم

 0.617 4 2.656  یاتستراتیجالسیاسات والإ
 0.388 4 4.134  التحسین المستمر

 0.778 4 1.768  النظم الإداریة
 0.762 4 1.859  ملةمدى إمكانیة تطبیق مبادئ الجودة الشا

 0.077 4 8.435  دور الجودة الشاملة في تحسین الرعایة الصیدلانیة 

لجمیع ) .Sig (الاحتمالیةتبین أن القیمة "  والاس-  كروسكالاستخدامأنه ب ) 41( یوضح جدول 

0.05مجالات الدراسة كانت أكبر من مستوى الدلالة  ق ذات دلالة  ومن ثم فإنه لا توجد فرو
وقد اختلفت نتائج هذه الدراسة مع . عملر مكان الة المبحوثین تعزى إلى متغیاستجابإحصائیة في 

ذات دلالة إحصائیة بین إجابات حیث توصلت إلى وجود فروق ) 2008،جرار والقواسمي(دراسة 

 أكثر المدیریات فقد توصلت إلى أن  المدیریة التي یعمل بها الموظفمتغیر مجتمع الدراسة تعزى إلى

لدیها اتجاهات إیجابیة نحو الجودة الشاملة هي مدیریة رام االله ویفسر ذلك بحكم قربها من مصدر 

مدیریة طوباس ثم  وأما المدیریات التي لدیها توجهات سلبیة هي مدیریة القدس یلیها، )الوزارة(القرار

ارسات الإداریة التي تمارس في وترجع هذه الاختلافات إلى النمط الإداري والمم، مدیریة جنین

  .المدیریات
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 إمكانیة تطبیق مبادئ  المبحوثین حولاستجاباتبین  توجد فروق ذات دلالة إحصائیة .6

  . تعزى إلى متغیر الإدارةالجودة الشاملة لتحسین الرعایة الصیدلانیة

  

  ) 42 (جدول 
   الإدارة– السابعة نتائج الفرضیة 

 ).Sig (الاحتمالیةالقیمة  الحریةدرجات  ختبارقیمة الا  المجال
 0.006* 2 10.222   )المرضى(التركیز على الزبائن 

 0.004* 2 10.867   الإدارة العلیا بالجودةالتزام
 0.000* 2 15.522  إشراك العاملین وتمكینهم

 0.001* 2 14.917  یاتستراتیجالسیاسات والإ
 0.000* 2 18.849  التحسین المستمر

 0.009* 2 9.435  النظم الإداریة
 0.000* 2 15.226  مدى إمكانیة تطبیق مبادئ الجودة الشاملة

 0.021* 2 7.715  دور الجودة الشاملة في تحسین الرعایة الصیدلانیة 

0.05ً الفرق بین المتوسطات دال إحصائیا عند مستوى * .  

لجمیع ) .Sig (الاحتمالیة تبین أن القیمة " والاس-  كروسكالاستخدامأنه ب ) 42( یوضح جدول 

0.05مجالات الدراسة كانت أقل من مستوى الدلالة   ومن ثم فإنه توجد فروق ذات دلالة 

وقد اختلفت نتائج هذه الدراسة مع دراسة  .الإدارة ة المبحوثین تعزى إلى متغیراستجابإحصائیة في 

ذات دلالة إحصائیة بین إجابات وصلت إلى عدم وجود فروق حیث ت) 2008، جرار والقواسمي(

  .الإدارة متغیر مجتمع الدراسة تعزى إلى
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  ) 43 (جدول 
   متغیر الإدارة-متوسطات الرتب للإجابات 

  المجال  متوسطات الرتب

 الرعایة الأولیة
إدارة 

 إدارة الصیدلة المستشفیات
 101.04 101.71 129.63   )المرضى(التركیز على الزبائن 

 90.11 108.07 128.33   الإدارة العلیا بالجودةالتزام
 91.04 103.08 132.84  إشراك العاملین وتمكینهم

 88.08 105.69 131.61  یاتستراتیجالسیاسات والإ

 101.12 95.77 135.47  التحسین المستمر
 97.57 104.23 128.72  النظم الإداریة

 91.26 103.10 132.71  ودة الشاملةمدى إمكانیة تطبیق مبادئ الج
 90.52 110.81 123.96  دور الجودة الشاملة في تحسین الرعایة الصیدلانیة 

تبـین أن متوسـطات الرتـب لكافـة المجـالات  ) 43(  الموضحة في جدول ختبارمن خلال نتائج الا

جــة الموافقــة حــول هــذا یعنــي أن در، للــذین یعملــون فــي الرعایــة الأولیــة أكبــر مــن الإدارات الأخــرى

 وهـذا یؤكـد أن الـنظم .هذه المجالات كانت أكبر لـدى المبحـوثین الـذین یعملـون فـي الرعایـة الأولیـة

الإداریـة وقواعــد العمــل غیــر موحـدة فــي الإدارات العامــة ممــا أدى إلـى اخــتلاف اتجاهــات العــاملین 

  .حول إمكانیة تطبیق الجودة الشاملة في الوزارة

  
  

  

  

  

  



 121

 إمكانیة تطبیق مبادئ  المبحوثین حولاستجاباتبین   دلالة إحصائیةتوجد فروق ذات .7

 . تعزى إلى متغیر المسمى الوظیفيالجودة الشاملة لتحسین الرعایة الصیدلانیة

  

   )44( جدول 
   المسمى الوظیفي– السابعةنتائج الفرضیة 

 ).Sig (الاحتمالیةالقیمة  درجات الحریة ختبارقیمة الا  المجال
 0.925 3 0.474   )المرضى(ى الزبائن التركیز عل

 0.221 3 4.404   الإدارة العلیا بالجودةالتزام
 0.344 3 3.329  إشراك العاملین وتمكینهم

 0.137 3 5.526  یاتستراتیجالسیاسات والإ
 0.051 3 7.981  التحسین المستمر

 0.345 3 3.321  النظم الإداریة
 0.174 3 4.964  ةمدى إمكانیة تطبیق مبادئ الجودة الشامل

 0.110 3 6.028  دور الجودة الشاملة في تحسین الرعایة الصیدلانیة 

لجمیع ) .Sig (الاحتمالیةتبین أن القیمة "  والاس-  كروسكالاستخدامأنه ب ) 44( یوضح جدول 

0.05مجالات الدراسة كانت أكبر من مستوى الدلالة   ذات دلالة  ومن ثم فإنه لا توجد فروق

وقد اتفقت نتائج هذه الدراسة مع . ة المبحوثین تعزى إلى متغیر المسمى الوظیفياستجابإحصائیة في 
، جرار والقواسمي(و ) 2008، الحوري(و ) 2008،قندیل(و ) 2011،جوادة(دراسات كل من 

 ذات دلالة إحصائیة بین إجاباتحیث توصلت إلى عدم وجود فروق ) 2006،الدقي(و ، )2008

  .المسمى الوظیفي  متغیر مجتمع الدراسة تعزى إلى
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 إمكانیة تطبیق مبادئ  المبحوثین حولاستجاباتبین  توجد فروق ذات دلالة إحصائیة .8

 .  تعزى إلى متغیر المؤهل العلميالجودة الشاملة لتحسین الرعایة الصیدلانیة

  

   )45( جدول 
   المؤهل العلمي– السابعةنتائج الفرضیة 

  ).Sig (الاحتمالیةالقیمة  ختبارقیمة الا  الالمج
 0.662 0.437-   )المرضى(التركیز على الزبائن 

 0.706 0.378-   الإدارة العلیا بالجودةالتزام
 0.499 0.677-  إشراك العاملین وتمكینهم

 0.778 0.282-  یاتستراتیجالسیاسات والإ
 0.568 0.571-  التحسین المستمر

 0.148 1.445-  النظم الإداریة
 0.687 0.403-  مدى إمكانیة تطبیق مبادئ الجودة الشاملة

 0.598 0.527-  دور الجودة الشاملة في تحسین الرعایة الصیدلانیة 

لجمیع ) .Sig (الاحتمالیةتبین أن القیمة "  وتني–مان  "اختبار استخدامأنه ب ) 45( یوضح جدول 
0.05مجالات الدراسة كانت أكبر من مستوى الدلالة   ومن ثم فإنه لا توجد فروق ذات دلالة 

ت نتائج هذه الدراسة اتفقوقد . إحصائیة بین إجابات مجتمع الدراسة تعزى إلى متغیر المؤهل العلمي

حیث توصلت ، )2008، جرار والقواسمي(و ) 2008،قندیل(و ) 2011،جوادة(مع دراسات كل من 
المؤهل   ة إحصائیة بین إجابات مجتمع الدراسة تعزى إلى متغیرإلى عدم وجود فروق ذات دلال

  .العلمي

والتي توصلت إلى وجود علاقة ذات دلالة ) 2008، الحوري( نتائج الدراسة مع دراسة اختلفت وقد 

إحصائیة بین المستوى التعلیمي وتطبیق الجودة الشاملة في المستشفیات الأردنیة الخاصة ویعقب 

وكذلك . هذا دلیل على المتغیرات الشخصیة لها علاقة في تطبیق الجودة الشاملةالحوري بقوله بأن

  والتي توصلت إلى وجود فروق ذات دلالة إحصائیة تعزى للمؤهل ) 2006،الدقي( مع دراسة اختلفت
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العلمي لصالح حملة الثانویة العامة في كل من مجال تدریب الموظفین ودرجة وعیهم ومشاركتهم في 

 ثقافة یحدد أنه في العلمي في الجودة الشاملة المؤهل ویفسر الدقي أهمیة. دة الشاملةبرامج الجو

 الجودة إدارة تطبیق على ذلك وخطورة أثر مدى لنا ویتبین فیها، وعي العاملین ودرجة المنظمة

 في الهامة الركائز بعض أهمیة یجهلون حیث یقولون، ما الفئة تلك یعي أصحاب لا فقد .الشاملة

 أو الموظفین وتنمیة التدریب أو العملاء على التركیز في سواء الشاملة الجودة تطبیق إدارة ةعملی
  .الشاملة الجودة إدارة بمفهوم ووعیهم مشاركة الموظفین

  

 إمكانیة تطبیق مبادئ  المبحوثین حولاستجاباتبین  توجد فروق ذات دلالة إحصائیة .9

 .تعزى إلى متغیر سنوات الخبرة الجودة الشاملة لتحسین الرعایة الصیدلانیة

  

   )46( جدول 
   سنوات الخبرة– السابعةنتائج الفرضیة 

 )Sig (.الاحتمالیةالقیمة  درجات الحریة ختبارقیمة الا  المجال
 0.056 3 7.542   )المرضى(التركیز على الزبائن 

 0.078 3 6.830   الإدارة العلیا بالجودةالتزام
 0.080 3 8.946  إشراك العاملین وتمكینهم

 0.244 3 4.166  یاتستراتیجالسیاسات والإ
 0.498 3 2.375  التحسین المستمر

 0.105 3 6.148  النظم الإداریة
 0.070 3 7.063  مدى إمكانیة تطبیق مبادئ الجودة الشاملة

 0.076 3 6.867  دور الجودة الشاملة في تحسین الرعایة الصیدلانیة 

لجمیع ) .Sig (الاحتمالیةتبین أن القیمة "  والاس-  كروسكالاماستخدأنه ب)  46 (یوضح جدول 

0.05مجالات الدراسة كانت أكبر من مستوى الدلالة   ومن ثم فإنه لا توجد فروق ذات دلالة 

ت نتائج هذه الدراسة مع اتفقوقد . ة المبحوثین تعزى إلى متغیر سنوات الخبرةاستجابإحصائیة في 

حیث توصلت إلى عدم وجود فروق ، )2008، جرار والقواسمي( و )2011،جوادة (ل من كتيدراس

   الدراسة    نتائجاختلفتوقد . الخبرة ذات دلالة إحصائیة بین إجابات مجتمع الدراسة تعزى إلى متغیر
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  متغیر الخبرةة ذات دلالة إحصائیة بینوالتي توصلت إلى وجود علاق) 2008، الحوري(مع دراسة 

  أنیق الجودة الشاملة في المستشفیات الأردنیة الخاصة ویعقب الحوري بقوله بأن هذا دلیل علىوتطب

) 2008،قندیل ( مع دراسةاختلفتوكذلك .المتغیرات الشخصیة لها علاقة في تطبیق الجودة الشاملة

 رمتغی ذات دلالة إحصائیة بین إجابات مجتمع الدراسة تعزى إلىوالتي توصلت إلى وجود فروق 

 5من أفراد عینة دراسته من لدیهم خبرة أكثر من % 82.7قندیل ذلك لأن   الخبرة ویفسرسنوات
  مع دراسةاختلفتوكذلك  .سنوات وبالتالي فان سنوات الخبرة لها أثر كبیر على آراء المستجیبین

متغیر سنوات الخبرة ت دلالة إحصائیة تعزى لوالتي توصلت إلى وجود فروق ذا) 2006،الدقي(

  . سنوات5وذلك في مجال احترام وتقدیر الموظفین لصالح فئة من لدیهم خبرة أقل من 

  

 إمكانیة تطبیق مبادئ  المبحوثین حولاستجاباتبین  توجد فروق ذات دلالة إحصائیة .10

 . تعزى إلى متغیر الدخلالجودة الشاملة لتحسین الرعایة الصیدلانیة

  

   )47( جدول 
  ل  الدخ– السابعةنتائج الفرضیة 

 )Sig (.الاحتمالیةالقیمة   درجات الحریة ختبارقیمة الا  المجال
 0.000* 2 18.491   )المرضى(التركیز على الزبائن 

 0.000* 2 21.984   الإدارة العلیا بالجودةالتزام
 0.000* 2 22.040  إشراك العاملین وتمكینهم

 0.001* 2 13.412  یاتستراتیجالسیاسات والإ
 0.000* 2 20.184  التحسین المستمر

 0.000* 2 23.060  النظم الإداریة
 0.000* 2 25.618  مدى إمكانیة تطبیق مبادئ الجودة الشاملة

 0.078 2 5.108  دور الجودة الشاملة في تحسین الرعایة الصیدلانیة 

  0.05ًالفرق بین المتوسطات دال إحصائیا عند مستوى .  
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لجمیع ) .Sig (الاحتمالیةتبین أن القیمة "  والاس-  كروسكالاستخدامأنه ب)  47( یوضح جدول 

0.05مجالات الدراسة كانت أقل من مستوى الدلالة   ومن ثم فإنه توجد فروق ذات دلالة 

  . إلى متغیر الدخلة المبحوثین تعزىاستجابإحصائیة في 

  ) 48 (جدول 
   متغیر الدخل بالشیكل -المتوسط الحسابي للإجابات 

  متوسطات الرتب
  المجال

3000اقل من   
 أقل من – 3000

  فأكثر4000 4000
 167.24 98.86 120.34   )المرضى(التركیز على الزبائن 

 179.85 101.07 115.37   الإدارة العلیا بالجودةالتزام
 181.18 101.99 114.02  إشراك العاملین وتمكینهم

 167.65 106.06 111.54  یاتجستراتیالسیاسات والإ
 180.94 106.75 108.29  التحسین المستمر

 184.79 104.07 110.84  النظم الإداریة

 187.41 101.76 113.17  مدى إمكانیة تطبیق مبادئ الجودة الشاملة
 144.18 106.56 113.99  دور الجودة الشاملة في تحسین الرعایة الصیدلانیة 

 مـــدى "تبــین أنـــه بالنــسبة إلــى مجــالات  ) 48( الموضـــحة فــي جــدول  ختبــارمــن خــلال نتــائج الا

 4000 المبحـوثین الـذین دخلهـم ستجاباتكان المتوسط لا" إمكانیة تطبیق مبادئ الجودة الشاملة
شــیكل فــأكثر أكبــر مــن فئــات الــدخول الأخــرى وهــذا یعنــي أن درجــة الموافقــة حــول هــذه المجــالات 

  . شیكل فأكثر4000لهم كانت أكبر لدى المبحوثین الذین دخ
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  النتائج والتوصیات

  

  

   النتائج 5.1

   التوصیات5.2

   الدراسات المقترحة5.3
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  : النتائج 5.1
 فرضــیات الدراســة تــم التوصــل إلــى النتــائج علــى النحــو اختبــاربعــد تحلیــل وتفــسیر بیانــات ومعطیــات و

  -:الآتي

نیة في قطاع غزة القدرة على تطبیق بعض مبـادئ الجـودة الـشاملة تمتلك وزارة الصحة الفلسطی .1

یات ســتراتیجالتركیــز علــى الزبــائن ، الــسیاسات والإ( بــدرجات ومــستویات إیجابیــة متفاوتــة وهــي 

، فقـــد بلغــت قیمــة المتوســـط الحــسابي لمجمــوع محـــاور متغیــرات مبـــادئ ) ، التحــسین المــستمر

، وقــــد كــــان أعلــــى مــــستوى % 61.92زن النــــسبي أي أن قیمــــة الــــو) 3.10(الجــــودة الــــشاملة 

ـــــسبي  ـــــت قیمـــــة الـــــوزن الن ـــــى الزبـــــائن ، حیـــــث كان إمكانیـــــة للتطبیـــــق مـــــن نـــــصیب التركیـــــز عل
، یلیـــه %) 62.77(یات بقیمـــة وزن نـــسبي ســـتراتیج، یلیـــه متغیـــر الـــسیاسات والإ%) 64.52(

  %).62.11(متغیر التحسین المستمر بقیمة وزن نسبي 

 الإدارة التـزام(درة على تطبیق البعض الآخر مـن المبـادئ والتـي تتمثـل فـي  لا تمتلك الوزارة الق .2

فقـــد كــان أقـــل مــستوى إمكانیـــة ) العلیــا بـــالجودة ، إشــراك العـــاملین وتمكیــنهم ، الـــنظم الإداریــة 

ــــــنهم  ــــــر إشــــــراك العــــــاملین وتمكی ــــــصیب متغی ــــــق مــــــن ن ــــــسبي ) 2.99(للتطبی أي بقیمــــــة وزن ن

ًوأخیـــرا ، %)61.12(رة العلیـــا بـــالجودة بقیمـــة وزن نـــسبي  الإداالتـــزام، ثـــم متغیـــر %)59.77(
 %) . 61.38(متغیر النظم الإداریة بقیمة وزن نسبي 

 حــصل متغیــر التركیــز علــى الزبــائن علــى أعلــى مــستوى إمكانیــة للتطبیــق ویرجــع ذلــك للنــسب  .3
ب الإیجابیــة المرتفعــة لإجابــات هــذا المحــور حیــث كانــت أعلــى نــسبة إجابــة بالموافقــة مــن نــصی

قــدرة الــوزارة "، یلیهــا %) 67.62(بقیمــة وزن نــسبي " قــدرة الــوزارة علــى تلبیــة حاجــات الزبــائن"

بقیمـــة وزن نـــسبي " علــى تـــوفیر الكـــوادر البـــشریة الكافیـــة لتقـــدیم خـــدمات تلبـــي حاجـــات الزبـــائن

)66.91.(% 

أقـل  إن أقل إمكانیة للتطبیق كـان مـن نـصیب متغیـر إشـراك العـاملین وتمكیـنهم ، حیـث كانـت  .4

 یــــشارك فــــي وضــــع ًداخلیــــاً الموظــــف زبونــــا اعتبــــار"نــــسبة إجابــــة بالموافقــــة مــــن نــــصیب فقــــرة 

، یلیهــــا فقــــرة دمـــج المــــوظفین فــــي كافــــة % 55بقیمــــة وزن نـــسبي " یاتســــتراتیجالـــسیاسات والإ

 %).58.12(أنشطة الجودة المؤدیة لنجاح المؤسسة وبقیمة وزن نسبي 
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 الرعایــة الــصیدلانیة بــدرجات ومــستویات إیجابیــة تحــسینعلــى  یــساعد تطبیــق الجــودة الــشاملة .5

أي بقیمـــة وزن ) 3.96(متفاوتــة ، فقـــد بلغـــت قیمـــة المتوســـط الحــسابي لجمیـــع فقـــرات المحـــور 

، وكــــان أعلــــى مــــستوى تطبیــــق مــــن خــــلال المــــساعدة علــــى دقــــة صــــرف %) 79.17(نـــسبي 

لأدویـــة ، یلیـــه المـــساعدة علـــى تخـــصیص ا%) 82.96(الأدویـــة للمرضـــى بقیمـــة وزن نـــسبي 

، یلیــــه المــــساعدة علــــى دقــــة توزیــــع %) 81.61(للمرضــــى بــــشكل صــــحیح بقیمــــة وزن نــــسبي 
ً، وأخیــرا المــساعدة علــى التقلیــل مــن %) 80.99(الأدویــة للأقــسام المختلفــة بقیمــة وزن نــسبي 
 %).75.54(تكلفة الرعایة الصیدلانیة بقیمة وزن نسبي 

یـة تطبیـق مبـدأ التركیـز علـى الزبـائن كأحـد  وجود علاقة طردیة ذات دلالة إحصائیة بین إمكان .6

متغیـرات الجــودة الــشاملة وتحــسین الرعایــة الـصیدلانیة فــي وزارة الــصحة الفلــسطینیة فــي قطــاع 

 .غزة

 الإدارة العلیـا بـالجودة التـزام وجود علاقة طردیة ذات دلالة إحصائیة بین إمكانیـة تطبیـق مبـدأ  .7

 .یة الصیدلانیة في وزارة الصحة الفلسطینیةكأحد متغیرات الجودة الشاملة وتحسین الرعا

 وجـود علاقـة طردیـة ذات دلالـة إحـصائیة بــین إمكانیـة تطبیـق مبـدأ إشـراك العـاملین وتمكیــنهم  .8
كأحــد متغیــرات الجــودة الــشاملة وتحــسین الرعایــة الــصیدلانیة فــي وزارة الــصحة الفلــسطینیة فــي 

 .قطاع غزة

یات سـتراتیج إمكانیـة تطبیـق مبـدأ الـسیاسات والإ وجود علاقة طردیـة ذات دلالـة إحـصائیة بـین .9

ــــة الــــصیدلانیة فــــي وزارة الــــصحة  ــــنهم كأحــــد متغیــــرات الجــــودة الــــشاملة وتحــــسین الرعای وتمكی

 .الفلسطینیة في قطاع غزة

 وجــود علاقــة طردیــة ذات دلالــة إحــصائیة بــین إمكانیــة تطبیــق مبــدأ التحــسین المــستمر كأحــد .10

الرعایــة الـصیدلانیة فــي وزارة الــصحة الفلــسطینیة فــي قطــاع متغیـرات الجــودة الــشاملة وتحــسین 

 .غزة
 وجــود علاقــة طردیــة ذات دلالــة إحــصائیة بــین إمكانیــة تطبیــق مبــدأ الــنظم الإداریــة وتمكیــنهم .11

كأحــد متغیــرات الجــودة الــشاملة وتحــسین الرعایــة الــصیدلانیة فــي وزارة الــصحة الفلــسطینیة فــي 

 .قطاع غزة
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حـــصائیة بـــین آراء أفـــراد العینـــة تعـــزى إلـــى متغیـــرات الـــدخل والفئـــة  وجـــود فـــروق ذات دلالـــة إ.12

بینمــا لا یوجــد فــروق ذات دلالــة إحــصائیة بــین آراء ، العمریــة والإدارة التــي یتبــع لهــا الموظــف

  .أفراد العینة تعزى إلى باقي المتغیرات الشخصیة الدیموغرافیة

  

  : التوصیات 5.2
  :ًج المذكورة سابقا یمكن إعطاء التوصیات الآتیة على ما أظهرته الدراسة من النتائًبناء

 بمفهوم الجودة الشاملة والتأكید على توفیر الإمكانیـات المادیـة والبـشریة لتطبیقـه هتمامضرورة الا .1

فـي وزارة الــصحة الفلــسطینیة فــي قطــاع غـزة لمــا لــه مــن أهمیــة  مـن الناحیــة العملیــة فــي تحــسین 
 .ات وتوقعات الزبائناحتیاجاسب مع الرعایة الصیدلانیة والتي یجب أن تتن

 والتركیــز علــى الزبـائن مــن قبــل الــوزارة وذلــك مـن خــلال تلبیــة حاجــاتهم وتحقیــق هتمــامضـرورة الا .2

  .ة بشكاویهم من أجل تطویر الخدمات المقدمة لهم ستعانرضاهم والا

مات  الإدارة العلیـــا بـــالجودة مـــن خـــلال جعـــل رضـــا الزبـــائن عـــن الخـــدالتـــزامضـــرورة العمـــل علـــى  .3

 لتطــویر نظــام الجــودة، وتحفیــز اللازمــةالمقدمــة هــي المهمــة الرئیــسة لهــا، وكــذلك تــوفیر المــوارد 

 .الموظفین من أجل تقدیم جودة أفضل

 اعتبــــار القــــرارات الإداریــــة واتخــــاذضــــرورة العمــــل علــــى إشــــراك العــــاملین وتمكیــــنهم فــــي عملیــــة  .4

یات ، وهـــذا یـــؤدي إلـــى تقلیـــل تیجســـترا یـــشارك فـــي وضـــع الـــسیاسات والإًداخلیـــاًالموظـــف زبونـــا 
 .مقاومتهم للأفكار الجدیدة ومنها الجودة الشاملة

ٕ فــي التــدریب واكــساب العــاملین المعرفــة فــي مجــال إدارة الجــودة ســتثمارضــرورة العمــل علــى الا .5
 هتمــامالـشاملة والوســائل والأسـالیب المــستعملة، وكـذلك التعــرف علــى أهـم أدواتهــا ، كمـا یجــب الا

 .لعمل التي تسعى للتحسین والتطویربتشكیل فرق ا

داخــل الــوزارة بحیــث تعمــل علــى تقلــیص ) هنــدرة(ضــرورة إعــادة هندســة بعــض العملیــات الإداریــة  .6

 لإتمـام خطـوات ومراحـل تقـدیم الرعایـة الـلازمات الروتینیة الزائدة وتقلیل الـزمن جراءالعدید من الإ

 .الصیدلانیة للجمهور
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ي العامـــل بــالوزارة مـــن خــلال العمـــل علــى تنفیـــذ بــرامج تدریبیـــة  بالكـــادر الــوظیفهتمــامضــرورة الا .7

 .متنوعة ومتطورة وعلى أسس ومعاییر واضحة

 .ضرورة سعي الوزارة للتقلیل من الشكاوى والتظلمات المقدمة لدیها من الزبائن .8

 . لتطویر وتحسین الخدمات المقدمةیر صنادیق الشكاوى والتظلماتضرورة توف .9

كتحلیـــل نقـــاط القـــوة والـــضعف ، ( كافـــة الأدوات المتاحـــة لـــدیها اســـتخدام قیـــام الـــوزارة بضـــرورة .10
یات العمـل الخاصـة إسـتراتیجوذلك للعمل على مراجعة وتعدیل وتحدیث ) وتحلیل التغذیة الراجعة

 .بها

ة للطلبـات والمتغیـرات سـتجابضرورة إیجاد نظم واضحة وصریحة للتعامل بالسرعة الممكنـة للا .11

ًنة بالقدر الكافي تساعد على التطـویر وفقـا للتغیـرات فـي حاجـات الزبـائن وأن تكون هذه النظم مر
 .الفعلیة

ضـرورة إیجـاد قـسم خـاص بمراقبـة أو توكیــد الجـودة الـصیدلانیة فـي الهیكـل التنظیمـي الخــاص  .12

 .بكل إدارة عامة من الإدارة العامة

ــــد مــــن اللقــــاءات والا .13 ــــام بعقــــد العدی ــــدجتماعــــضــــرورة القی ــــة وكــــذلك ال ورات التدریبیــــة ات الدوری
للمــــوظفین لتــــوعیتهم بجــــودة الرعایــــة الــــصیدلانیة وضــــرورة تطویرهــــا وتحــــسینها ومــــا یعــــود علــــى 

  .الجمیع بالمنفعة من خلال ذلك

  : الدراسات المقترحة5.3
معوقات تطبیق مبادئ الجودة الـشاملة فـي مجـال الـصیدلة فـي وزارة الـصحة الفلـسطینیة وسـبل  .1

 .التغلب علیها

عایة الصیدلانیة المقدمة في وزارة الصحة الفلـسطینیة فـي قطـاع غـزة فـي ظـل قیاس مستوى الر .2

 ).من وجهة نظر الزبائن(تطبیق مبادئ الجودة الشاملة 

 . تحسین الرعایة الصیدلانیة في وزارة الصحةعلىأثر الجودة الشاملة  .3

 .تحسین الرعایة الصیدلانیةفي دور هندسة العملیات الإداریة  .4

تة ســـیجما لتحـــسین الرعایــة الـــصیدلانیة فـــي وزارة الــصحة الفلـــسطینیة فـــي  ســاســـتخدامإمكانیــة  .5

 .قطاع غزة
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  المراجع .6
  :المراجع العربیة

 والنشر والتوزیع للطباعة الحدیث دار :مصر الثاني، الجزء العرب، لسان (2003) منظور ابن. 

 في الشاملة الجودة إدارة تطبیقات " -دراسة، )2000(، على حمد ،والنیادي، جمال ،دولة أبو 

  الإنسانیة العلوم سلسلة الیرموك، أبحاث ،"المتحدة العربیة الإمارات دولة في الخدمة منظمات

 .141ص ، 2 عدد ، 30 مجلد الاجتماعیة،و 

 المفهوم والتطبیق في المنظمات الصحیة : تحسین الجودة "- دراسة، )2000(، حنان، الأحمدي "

الثاني،  معهد الإدارة العامة ، المجلد الأربعون، العدد - مركز البحوث-الإدارة العامة دوریة
 .الریاض

 45: ص، 2002، مصر، الدار الجامعیة، "إدارة الجودة الشاملة"سونیا ، البكري. 

 ،و النشر، للطباعة البیان دار الأولي، ، الطبعة"المصرفیة  الخدمات تسویق" عوض،  الحداد 

1999. 

 تشخیص واقع تطبیق إدارة الجودة الشاملة في "راسة  د):2008(، فالح عبد القادر،الحوري 

المجلد ،البصائر  ،" دراسة میدانیة على عینة من المستشفیات الخاصة-المستشفیات الأردنیة

 .141  ص -  1  العدد - 12

 عمان، دار صفاء للنشر والتوزیع، "إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء"، مأمون، الدرادكة ،
 .2006، الطبعة الأولي

 ،الأولى عمان، الطبعة ،" الحدیثة المنظمات في الجودة" طارق، الشبلي، و مأمون الدرادكة ، 

 .2001 التوزیع، و للنشر صفاء دار

 واقع إدارة الجودة الشاملة في وزارات السلطة الوطنیة "- دراسة،)2006(، عبد الفتاحأیمن، الدقي

  .عة الإسلامیة، فلسطینرسالة ماجستیر، الجام" الفلسطینیة في قطاع غزة

 إمكانیة استخدام ستة سیجما لتحسین الأداء الصحي " -دراسة ،)2007(،نضال حلمي، السلایمة

 .الأردن، عمان، جامعة عمان العربیة للدراسات العلیا،" الطبي في المركز العربي
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 ،2005، مان والتوزیع،ع للنشر العلمیة ، دار الیازوري"الشاملة الجودة إدارة"محمد،  العزاوي. 

 مدى تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في "دراسة ، )2002(، عبد الرحمنبدران ، العمر
معهد الإدارة العامة، " من وجهة نظر ممارسي مهنة التمریض: مستشفیات مدینة الریاض

 .352 – 307 : 2العدد  : 42المجلد 

  ،على استمراریة أنشطة الجودة  العوامل المؤثرة –، دراسة  )٢٠٠٤( الكحلوت، سعدي محمد

الشاملة في مستشفیات وزارة الصحة الفلسطینیة في قطاع غزة، رسالة ماجستیر، الجامعة 

  .الإسلامیة، فلسطین

 ،على سلطة میدانیة دراسة: الشاملة الجودة إدارة – "دراسة ،(1994)فلاح،  على المناصیر 

 .الأردن یة،الأردن الجامعة ماجستیر، رسالة ،"الأردنیة الكهرباء

 ،في الجودة الشاملة إدارة تطبیق مدى" – دراسة ،(2004)راتب،  شفیق محمد رولا الناظر 

 .الأردنیة، الأردن الجامعة ماجستیر، رسالة ،"الأردن في الحكومیة الأجهزة

 إدارة الجودة المعاصرة "، ) 2009(، غالب، وصویص، راتب، وصویص، محمد، النعیمي– 

 الأردن ، دار –، عمان " دة الشاملة للإنتاج والعملیات والخدمات مقدمة في إدارة الجو

 .الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع

 أثر تطبیق مبادئ الجودة الشاملة على أداء المؤسسات الأهلیة "–دراسة ، )2009(، رشاد، بدر

 .رسالة ماجستیر، الجامعة الإسلامیة، فلسطین" الأجنبیة العاملة في قطاع غزة
 اثر تطبیق أنظمة الجودة الشاملة على التعلیم العالي في  " -دراسة، )2003(، عبد االله ، بركات

جامعة . في كتاب المؤتمر الثاني لكلیة الاقتصاد والعلوم الإداریة ) بحث منشور" ( الأردن 

 .23- 21ص ،  الأردن –الزرقاء الخاصة 

 ،كلیة  الباحث، مجلة ،"المتمیز داءوالأ الشاملة الجودة إدارة"- دراسة، )2007(یوسف، بومدین

 .الخامس العدد ورقلة، ،مرباح قاصدي جامعة الاقتصادیة، والعلوم الحقوق
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 قمة إلى بك یصل القرار في التغییر من1% تجعل  كیف –الأداء  قمة "الرحمن عبد، توفیق 

 لإدارةل المهنیة الخبرات مركز .لاسكل. تألیف – "المنشات الناجحة من جدید عالم – الأداء

 1998. ، القاهرة ،للنشر بمیك

 واقع إدارة الجودة الشاملة في وزارة الاقتصاد " - دراسة، )2008(،تغرید، والقواسمي، ذیاب، جرار

، "دراسة تحلیلیة من وجهة نظر المدیرین والمستفیدین:الوطني الفلسطینیة في الضفة الغربیة
 .لسطینف، رام االله، جامعة القدس المفتوحة، رسالة ماجستیر

 مدى توافر مقومات تطبیق ستة سیجما في المستشفیات "  -دراسة، )2011( ، خلیلسمر، جوادة

الحكومیة في قطاع غزة ودورها في تحسین جودة الخدمات الصحیة من وجهة نظر الإدارة 

 .رسالة ماجستیر، الجامعة الإسلامیة، فلسطین" العلیا 

 ،للنشر وائل دار، "وتطبیقات مفاهیم – الشاملة الجودة إدارة" ،)2008(أحمد،  محفوظ جودة 

 .الأردن، عمان، والتوزیع

 ،وائل دار ،2الطبعة  ،"وتطبیقات مفاهیم الشاملة الجودة إدارة"،)2006(أحمد،  محفوظ جودة 

 .الأردن، عمان ، والتوزیعللنشر

 ،للنشر لوائ دار، "وتطبیقات مفاهیم – الشاملة الجودة إدارة" ،)2004(أحمد،  محفوظ جودة 

 .الأردن، عمان، والتوزیع

  ،دار المسیرة للنشر : ، الأردن "إدارة الجودة وجودة العملاء"، )2002(حمود، خضیر كاظم

 .والتوزیع والطباعة

 ،القاهرة :السحاب دار الشاملة، للجودة التعلیمیة النظم إدارة ( 2005 ) ،الدین ضیاء زاهر. 

 1996،القاهرة، "العربیة المؤسسات في ودةالج إدارة"الفتاح، عبد الدین، فرید زین. 

 عمان، دار " الفلسفة ومداخل العمل : إدارة الجودة الشاملة" ، ) 2010( سلمان، ،زیدان ،

 .المنهاج للنشر والتوزیع
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  إدارة الجودة الشاملة وأنظمتها في نجاح المنظمة والمنتج"دراسة ): 2004(شاهین، على محمد" ،

 العدد –، المجلد الخامس )العلوم الإنسانیة والإداریة( الملك فیصل المجلة العلمیة لجامعة

 .136الأول، ص

 الشاملة في الجودة إدارة تطبیق تقییم – "دراسة ،(2002) الحفیظ،  عبد أفنان اللطیف، عبد 

 جامعة القدس، ماجستیر، رسالة ،"الغربیة الضفة في الحكومیة غیر الخدماتیة المؤسسات
 .فلسطین

 ،للنشر، وائل دار ،"الشاملة الجودة لإدارة المتكاملة المنهجیة إلى مدخل" وصفي مرع عقیلي 

 17. : ص،  ( 2000 ) عمان،

 ،وجهة(الشاملة  الجودة لإدارة المتكاملة المنهجیة إلى مدخل ،) 2001 ( وصفي، عمر عقیلي 

 .والتوزیع للنشر وائل دار :الأردن ،)نظر

 أثر تطبیق نظام إدارة الجودة الشاملة على السیاسات " -دراسة، )2008(،باسل فارس، قندیل
 دراسة تطبیقیة على منشآت القطاع الصناعي في قطاع –التنافسیة في المنشآت الصناعیة 

 .رسالة ماجستیر، الجامعة الإسلامیة، فلسطین، "غزة

 ،إدارة الجودة مع الهندسة إعادة تكامل" ، سرور على سرور.م. د تعریب جوزیف، كیلادا"، 

 .2004 للنشر، المریخ دار السعودیة،

 م2000، القاهرة مصر،،  9000"الأیزو الشاملة الجودة إدارة" ،احمد ،مصطفي. 
 مع والتنافسیة للجودة عصري دلیل 9000 الأیزو و الشاملة الجودة إدارة احمد، ،ىمصطف 

 .2005 ، ،القاهرة الأیزو منظمة وٕارشادات نصوص مفاهیم ترجمة

 ماجستیر، رسالة ،"المعمرة  الاستهلاكیة السلع جودة عن العملاء رضا یاس ق "مصطفي، رشا 

 .69 :ص ، 1998 مصر الشمس، عین جامعة

 ،الطبعة والتوزیع، للنشر المناهج دار الأردن، ،"للخدمات الإستراتیجي التسویق "محمد، مصطفي 

 2003.الأولى،
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  ،الأردن ، دار –، عمان " لانترنتإدارة الجودة الشاملة في عصر ا) " 2010(نجم، عبود نجم 

 .صفاء للنشر والتوزیع

 الأسس النظریة والتطبیق العملي: جودة الرعایة الصحیة "،نیاز، عبد العزیز بن حبیب االله "

  .2005الریاض، 

  :المجلات العلمیة
  2010التقریر السنوي لوزارة الصحة الفلسطینیة لعام. 

  2011لعام التقریر السنوي لوزارة الصحة الفلسطینیة. 
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  الملاحق. 7
   )1( ملحق رقم 

   غزة- الجامعة الإسلامیة 

    عمادة الدراسـات العلیا                                                                       

    ماجستیر إدارة الأعمال

  

  بسم االله الرحمن الرحیم

  أخي الصیدلي، أختي الصیدلانیة 

  تحیة طیبة وبعد،،،

ة إلــى التعــرف علــى إمكانیــة تطبیــق مبــادئ الجــودة الــشاملة لتحــسین جــودة ســتبانتهــدف هــذه الا

 لمتطلبــات ًاســتكمالاالرعایــة الــصیدلانیة فــي وزارة الــصحة الفلــسطینیة  بمحافظــات  قطــاع غــزة، وذلــك 

انـات ة بغـرض جمـع البیستبانالحصول على درجة الماجستیر في إدارة الأعمال، وقد تم تصمیم هذه الا

  :التي تساعد في إتمام هذا البحث والذي هو بعنوان

إمكانیة تطبیق مبادئ الجودة الشاملة لتحسین الرعایة الصیدلانیة في وزارة الصحة الفلسطینیة في 

  قطاع غزة

ة، سـتبانلذا یرجى التكرم بالمساعدة قدر الإمكان من خلال الإجابـة الدقیقـة علـى أسـئلة هـذه الا

  .انات لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلميعلما بأن جمیع البی

   والتقدیر والشكر على المساعدة،،،،،حتراموتفضلوا بقبول فائق الا

  الباحث                                                                

                          زكریا شعبان جراد
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  الجــــزء الأول

  أسئلة عامة

  :أمام الإجابة التي تراها مناسبة ) √(ة من فضلك ضع علام

                   أنثى  ذكر :                    الجنس .1

                 أخرى     أعزب     متزوج:  یةجتماعالحالة الا .2

   50أكثـر مـن      50 أقـل مـن -40    40 أقـل مـن -30        30  أقـل مـن :العمـر .3

 

        الـشمال           غـزة الوسـطي      خـانیونس          حرفـ :منطقـة الـسكن  .4

  

      الـشمال             غـزة الوسـطي         خـانیونس        ح رفـ:مكـان العمـل  .5

 

        إدارة الصیدلة    المستشفیات           إدارة الرعایة أولیة  :الإدارة العامة التابع لها  .6

      موظـــف             رئــیس شـــعبة      رئــیس قـــسم   مــدیر دائـــرة   : المــسمى الـــوظیفي  .7

 

              دكتوراه صیدلة ماجستیر صیدلة       بكالوریوس صیدلة : المؤهل العلمي  .8

 أقل من -15    15  أقل من - 10   10 أقل من -5    5 أقل من :سنوات الخبرة  .9
20    20   أكثر من   

 
   4000أكثر من  4000 أقل من -3000   3000أقل من :  شهري بالشیكل الدخل ال .10
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  الجزء الثاني

یوجد في هذا الجزء مجموعة من الأسئلة ذات العلاقة بمدى إمكانیة تطبیق بعض مبادئ   

  : ًأمام الخیار الذي تراه مناسبا ) √ (  الجودة الشاملة، من فضلك ضع علامة 

ق   البیــــــــــــان
واف

م
شدة

ب
  

فق
موا

اید  
مح

ض  
عار

م
شدة  

ض ب
عار

م
  

  -:تمتلك الوزارة القدرة على : التركیز على الزبائن: ًأولا
  

            .تلبیة حاجات الزبائن  1

           .اتهماحتیاج تحقیق رضا الزبائن من خلال تحقیق   2

           .ة بشكاوي الزبائن من أجل تطویر الخدمات المقدمةستعانالا  3

           . المادیة لتقدیم خدمات تلبي حاجات الزبائنتوفیر الإمكانیات  4

           .توفیر الكوادر البشریة الكافیة لتقدیم خدمات تلبي حاجات الزبائن  5

  -:تمتلك الوزارة القدرة على :  الإدارة العلیا بالجودةالتزام: ًثانیا
  

           .جعل رضا الزبائن عن الخدمات المقدمة هي المهمة الأساسیة لها   1

           . للتطویر المستمر في أنظمتهااللازمةتوفیر الموارد   2

           . تطویر نظم إدارة الجودة الشاملة لدیها  3

           .تحفیز الموظفین من أجل تقدیم جودة أفضل  4

            .تقدیم تفاصیل عن مراحل خطة التغییر التي تسعي إلیها  5

  -: القدرة على ةالوزار تمتلك :إشراك العاملین وتمكینهم: ًثالثا
  

           یات ستراتیج یشارك في وضع السیاسات والإًداخلیاً الموظف زبونا اعتبار  1

           .جعل الموظفین على قناعة بأن الجودة من أهم مسئولیاتهم  2

           . على مبادئ الجودة استمرار تدریب الموظفین ب  3

           .  المؤسسة دمج الموظفین في كافة أنشطة الجودة المؤدیة لنجاح  4

  .  تشكیل فرق عمل تسعي للتحسین والتطویر  5
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  -:تمتلك الوزارة القدرة على  : یاتستراتیجالسیاسات والإ: ًرابعا
           .یة بحیث یكون المعیار الرئیس هو الجودة ستراتیج وضع الخطط الإ  1

           .ات الزبائن الفعلیة احتیاج على ًبناءیات ستراتیج رسم السیاسات و الإ  2

           .یات  ستراتیج جمع المعلومات التفصیلیة لوضع السیاسات و الإ  3

یة للمؤسسة ستراتیج تحقیق الأهداف الإاتجاه التحقیق من أن التقدم ب  4
 .یسیر بشكل منتظم 

          

حاجات الزبائن عند رسم الخطط المستقبلیة ة للتغیر في ستجابالا  5
 للمؤسسة 

          

  -:تمتلك الوزارة القدرة على  : التحسین المستمر: ًخامسا
           تحمل مسئولیاتها نحو المجتمع من خلال التحسین المستمر للخدمات   1

النظر إلى التحسین المستمر على أنه جزء لا یتجزأ من متطلبات   2
 .الجودة

          

           قلیل الفجوة بین جودة الخدمات المقدمة والجودة الفعلیة لتلك الخدمات  ت  3

           .الإعداد للخدمات الجدیدة بشكل دقیق   4

           .ات الروتینیة الزائدة  لتقدیم الخدمةجراء تقلیص الإ  5

  -:تمتلك الوزارة القدرة على  : النظم الإداریة: ًسادسا
ة للطلبات ستجابلعمل بالسرعة الممكنة للاإیجاد نظم واضحة وصریحة ل  1

 .والمتغیرات
          

           . تقییم رؤساء أقسام المؤسسة على أساس مدي جودة خدماتهم المقدمة  2

تخصیص قسم خاص بمراقبة أو توكید الجودة في الهیكل التنظیمي   3
 .الخاص بالمؤسسة

          

ًالموضوعة مسبقا من قبل  على المعاییر ًبناءًتقییم أداء الموظفین دوریا   4
 .الإدارة المعنیة بذلك

          

ًالتعامل مع الأنظمة الداخلیة بمرونة تساعدها على التطویر وفقا   5
 .للتغیرات 
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  الجزء الثالث

یوجد في هذا الجزء مجموعة من الأسئلة ذات العلاقة بدور الجودة الشاملة في تحسین   

  :أمام الخیار المناسب)   √  (ة، من فضلك ضع علامة الرعایة الصیدلانیة الخاصة بالوزار

  البیــــــــــــان
شدة

ق ب
واف

م
  

فق
موا

اید  
مح

ض  
عار

م
شدة  

ض ب
عار

م
  

  -:   یساعد تطبیق الجودة الشاملة على 
           تخصیص الأدویة للمرضي بشكل صحیح   1
           .  دقة صرف الأدویة للمرضي   2
            .فة دقة توزیع الأدویة للأقسام المختل  3
           .تقلیل أخطاء إعطاء الأدویة الخطرة   4
           . الأدویة استعمالترشید   5
           . تقلیل وقت الحصول على الرعایة الصیدلانیة  6
           .سهولة الوصول للرعایة الصیدلانیة   7
           . یة الرعایة الصیدلانیةاستمرار  8
           . التقلیل من تكلفة الرعایة الصیدلانیة  9
           . حل المشاكل الخاصة بالرعایة الصیدلانیة   10

  

  

 ،،،ًشكرا على حسن تعاونكم معنا

  

 

 

 

  



 143

   )2( ملحق رقم 
  قائمة بأسماء المحكمین

  الجامعة  التخصص  الاسم  الرقم

  الإسلامیة  إدارة الأعمال  یوسف بحر. د  -1

  الإسلامیة  إدارة الأعمال  یوسف عاشور. د.ا  -2

  الإسلامیة  إدارة الأعمال  و الروسسامي أب. د  -3

  الإسلامیة  إدارة الأعمال  ماجد الفرا. د  -4

 الإسلامیة  إدارة الأعمال  محمد الفرا. د  -5

 الإسلامیة  اقتصاد وعلوم سیاسیة  سمیر صافي. د  -6

 الإسلامیة  إدارة تربویة  فؤاد العاجز. د  -7

  الأزهر  إدارة الأعمال  نهایة التلباني. د  -8

 الأقصى إدارة تربویة  ضال عبد االلهن. د  -9

 الأقصى  إدارة تربویة  ناهض فورة.د  -10

  

  

  

  

  تمت بحمد االله
 

  


