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ABSTRACT  

The Impact of Applying ISO.15189 Standard of Total Quality 

Management on Patients Satisfaction 

(A comparative Study among Staff's and Patients' View in The 

Jordanian Private Laboratories) 

Prepared By 

Rania Ismail Al- Sharawneh 

Supervised By 

Dr. KamelMagrabi 

        The purpose of this study is to show the effect of the applying of 

ISO.15189 in the Jordanian medical laboratories on patients' satisfaction.The 

study population consisted of the all patients in (Specialist hospital and 

Isteshari hospital) laboratories in the Jordanian, Amman. The study sample 

consist of (178) patients in these laboratories. It has been using many 

statistical methods, such as mean, standards deviation, the correlation, 

simple and multiple regressions. 

        Findings: the study findings presence a significant effect of the 

applying of ISO.15189 standard of Quality and Competence of Medical 

Laboratories on patients' satisfaction in Jordanian private laboratories. The 

study shows a significant effect for each of (the technical competence of the 

staff, the appropriate environment for testing, methods of taking and 

transporting and handling of samples) on patients' satisfaction in Jordanian 

private laboratories. The results of statistical analysis showed the presence of 

patients' satisfaction from the performance of Jordanian private laboratories. 



 

 

س

Accordingly, the researcher recommended: The need for senior management 

commitment and its support, to implement ISO.15189 standard in medical 

laboratories by appointment of a highly experienced staff, and the provision 

of appropriate test environment and the use of the latest methods in the 

transfer of samples. Labs must enhance the quality culture among staff 

working in laboratories by putting some key concepts such as, responsibility, 

reliability in work, attention to the patients and show  affection to them. The 

need to instill the requirements of ISO.15189 standard in medical labs to 

become a part of the organizational culture in private medical labs. 
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�� >8�2�
 �����(	�� ������ �& �+� �+�	�� �& �����(	�� 

������ ���(�� �& �	��,�� {5�	� 

2. �	 �=0 >8�2��� ���2�� 5�24
	�� �& �+� �+�	�� �& �����(	�� ������ ���(�� �& �	��,�� {5�	� 

3. �	 �=0 �@�� I�2�� �	@G	�� �& �+� �+�	�� �& �����(	�� ������ ���(�� �& �	��,�� {5�	� 

4. �	 �=0 D��  (� ��
��	
 ����,�� �& �+� �+�	�� �& �����(	�� ������ ���(�� �& �	��,�� {5�	� 
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 (3 – 1) ���61 �,�����:  

-N� �
�
 ���,�� 5	 ��
����� �& �����	 ����� D����
 �	4�0 ��)>�
��� �:�0 -�  (R� D���� 

���,	 
6��� ISO.15189 >�
�� >8�2�
 �����(	�� )������ � � *��� ��	!0 �
����� 5	 �G( :  

1. �
 86� 5	 I#��� �& ��
����� M
����
 �& ���	 �����(	�� )������ �	4�0
 >�
��� �& ����	�� 

����,��. 

2. 5� ��	!0 �
��� ISO D����
 �������	 �,� 5	 ���
+
	�� �	:	�� �=�����
 ���� �,
� �:��� ���,�� 5	 

��	4�	��. 

3. 6���� ��	!0 D���� ���,	 ISO 15189 �		 *��� 62��
 �����(	�� ������ P�(3� ���� -� D��� 

���,	��ISO.15189�&  5�
�� �:@��0. 

 

(4 – 1))��61 �,�����:  

�,
� �
����� ;�,��� ��� �=� D���� ���,	��ISO.15189 �& �����(	�� ������ ���(�� �& 

�+� )�+�	�� H� 
 5	 �G( D�#�� ;��!3� �������:  

1. ;�,� P�	 D���� ���,	�� ISO 15189 �& �����(	�� ������ �����3� ���(��. 

2. ;�,� 8�2�� �|
�
	> ���2�� P�� 5�24
	�� 5��	�,�� �!�=0
 �& �+� �+�	�� �& �����(	�� ������ 

�����3� ���(��. 
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3. ;���� 5� �=0 �&
� �@���� �	@G	�� I�2�� >���,	��
 �& �+� �+�	�� �& �����(	�� ������ �����3� 

���(��. 

4. ����� P
�
	 >8�2� D��  (0 ����,�� )�:��
��	
 �!�=0
 �& �+� �+�	�� �& �����(	�� ������ 

�����3� ���(��. 

5. -��#� ����
��� ������"��
 ������� 5	 �
����� �����(	�� ������ )5�
��		�� 5��	�,��
 >��2�
G� �:�	 

�& �#2� -:��	�0. 

6. *"
�� 50 _�2� �
����� ���	�� -��#�� �	,� M
�� ��
���
 P�(0 �& ��#�
	��. 

  

(5 – 1)��� �" �,�����:  

��R� �
����� ����(� ���+�2�� �������:  

�� ���� �,�C��� #��%� HO1  

� ��
� 0�= 
  ���� ��@���� D����� ���,	 ISO15189>�
�� >8�2�
 �����(	�� ������ 

)>8�2��� ���2�� }5�24
	�� �&
�
 �@���� �	@G	�� I�2�� }>���,	��
 �&
�
 D��  (0 ��
��	
 �#�
 ����,�� (

�& �+� �+�	�� �& �����(	�� ������ �����3� ���(�� �& �	��,�� 5�	� ��� P
�
	 ���� )α≤ 

0.05.(  
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D=���
 �:�	 ���+�2�� ����2�� ������� :  

�� ���� ��'���� #��%�   

� ��
� �=0 
  ���� ��@���� >8�2��� ���2�� 5�24
	�� �& �+� �+�	�� �& �����(	�� ������ 

�����3� ���(�� �& �	��,�� 5�	� ��� P
�
	 ���� )α≤ 0.05.(  

�� ���� ��'���� ��$�
��   

� ��
� �=0  
 ���� ��@���� �&
�� �@���� �	@G	�� I�2�� >���,	��
 �& �+� �+�	�� �& 

�����(	�� ������ �����3� ���(�� �& �	��,�� 5�	� ��� P
�
	 ���� )α≤ 0.05.(  

�� ���� ��'���� �
��
��   

� ��
� �=0 
  ���� ��@���� �&
�� D��  (0 ��
��	
 �#�
 ����,�� �& �+� �+�	�� �& 

	�������( ������ �����3� ���(�� �& �	��,�� 5�	� ��� P
�
	 ���� )α≤ 0.05.(  
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  :أ��
ذج ا��را�� (1 – 6)

    

  

                 H0 ا������ ا������

  ا������ ا�����   

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 �	
)1 - 1(  


  أ���ذج ا��را�


 ا� ��دا  إ��اد: ا����ر!"�و  (Franacio, 2010)م&درا�
 آ�  إ�$ا�#

(GreenHill, 2012)  

  


دةISO.15189 م���ر��� ��  ا���م

 


%!�$ ا�!#�� ا�"!�ءة��� 

  

  

  ا���&' ر&�

  

 

 وا����ی�ة ��!-, ا��+ئ�� ا�(�)�

 ا���#�ت و��� وم#�و�� ا23 �1ق
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(7 – 1)���3 �,�����:  

�=	�� �
�� �
����� ������� �& :  

���3�� ��$�����:���"� M���� ��� �����(	�� ������ �����3� ���(�� )���(	 �2��
	 )%����
�� ���(	 

�2��
	 ���(���(�& �	��,�� 5�	�.  

���3�� ��$��H��:>�	�� ���	6�� ��	��>� 6���� � ! �
����� 5���2�� �
3� ���=��
 5	 -�,�� �
�����2012T

2013  .  

���3�� ���*
��: ����"� ���� �
����� ��� �& �+�	�� �����(	�� ������ �����3� �& ���(�� �	��,�� 

5�	�.  

���0��� ���3��:��	��� �
����� ���,	 >�
��� ISO.15189 I�(�� >�
�� >8�2�
 �����(	�� 

������.(François, 2010) 
 )Greenhill, 2012(.  

)8 – 1 (����3� �,�����:  

1. ���� �+�	�� �& �����
�� �@�,�� �����
�� ��
��	��. 

2. �:��
	 ���
,� �& �#���� M����
 5� �����(	�� ������ �& �	��,�� 5�	� ��  ���
	�� �,
�	��. 

3. -�� �����
�� 5	 ��" >���� E,� �����(	�� D����� �
����� �:���. 
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)9 – 1 (��30�&��� ��C���7� �,���0�:  

ISO 15189 :  


! �
0 ���,	 ;��,	 �� ���
� I�(	
 ��
��� �����(	�� )������ �"
 ���� ����� ISO 

15189 ���� ��� >�
��� )>8�2���
 
!
 ���,	 �#�
	 -
#� ��� 5����,	�� ISO/IEC.17025:1999 

���,	
 ISO 9000:2000 .(Franacio, 2010)  

������� ��$��� 8��=��0�:  

�! I��(� *�6
�
 ���
	�� ������� ����	��
 ������ �8��� ��� �������� )5����
	�� 

>���6
 �����2�� ���#	 �2����� M��� ���� �	
���� 5
���
	��
 ��� ���0 �	�" ���� ���#	 �	 D2�� 5	 

��
	0) .
�0 )����� 2007(  

;�,�
 ��@���� 

�	������ ����
��� ���#2� �
����� )5	 1 ��� 4.(  

	�� +�� ����$�� -<$� ��$����:  

0��� � ! ����	�� 5	 �G( B������ ��	6�� 5	 ��" B����� 5	+��
 ����	� ����� E��	�� 

*	�
 ���,�� ���
3� �:�#�
 �(�� )���(	�� �:���
 8���.� I�2�� �������� .(Franacio, 2010)  

;�,�
 ��@���� ����

�	�� ����
��� ���#2� �
����� )5	 9 ��� 11.(  
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�C�
�� ��CJ��� R3�0�:  

5��	�� �&���� �@��
 �	,�� 5	 ��� �6���� ���#���
 5	 8��(3� �����<�
 E��	3�� )���:	�� 

��&
�
 D�� >��� 5�6(�� ��
	�� >��(�� I�(���
 5	�� 5	 )����2��� ��&
�
 ;
�4�� ��@���� ���� �=^� 

��� ���	� ����(�� .(Franacio, 2010)  

;�,�
 ��@���� ���

�	��� ����
��� ���#2� �
����� )5	 5 ��� 8.(  

� � # ����:  


! P
�
	 5	 O�
�<� ��2�� '����� 5� ����#	�� 5�� 8��0 �	�(�� �	� ����� E��	�� 5��
 

���,"
�) .)>�
�74:2004(  

;�,�
 ��@���� ���

�	��� ����
��� 2����# �
����� )5	 12 ��� 20.(  
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��2�� ���=��  

���<� %�4��� ��
�����
 �#��
��  

 )1 T 1( :�$$$$$$$$	�#	�� 

)2 T 2(: -
:2	 ��	!0
 �	4�	�� ���
��� ��2��
	�� ISO 

)3 T 2( :ISO 9001 

)4 T 2( :ISO 17025 

)5 T 2( :���,	�� ISO 15189 

)6 T 2( :�+� 5@��6�� 

)7 T 2( :��
����� �#��
��  

)8 T 2 :(> �� 5� �����(	�� ��	 �
����� 

)9 T 2( :�	 6�	� � ! �
����� 5� ��
����� �#��
�� 
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)1Z2 :(�55555555��<���  

  �,� -
:2	 O���#	�� ��2��
	��
 ���
��� 5	 -�!�2	�� �=����� �& 5���	 >���<�) �
�
��
 ��� >�
��� 

��
��	�� ��2��
	��� ��	��>� � ��6� ;�:�� O�@��� % �� �,
� ���� ��	4�	�� 8�

 ���� ������ 
0 

��	�( ;�:� �
���� ��� 6�	��� �
�
��
 ��� �+� )8G	,�� �
 �	�
 �& ���	 ��	�(�� )������ 

?������
 �& �����(	�� ������ % �� �=	�� �+�� �+�	�� .� :�
 �
���� � ! ��2�� �
��	 >�� 5/��� ��	!0 

���D� ���,	�� ISO 15189 I�(�� >�
�� >8�2�
 �����(	�� ������.  

)2Z2 :(.�@�� ���61� ��=$��� ������� ���&���0� ISO  

�#� ����� �
�
 O��#��� O���#	��
 �
�
� ����+��� ����
�<�) �#& ��:4 ��� 5�������� 

5���
���
 5����	��
 8�	�#�� 5�������
 .���,�
 5& >��	,�� �@�
���
 -�"�3�
 �	4�0
 O���#	�� 

�	�(�
	�� 5	 ��" � ! B
,��� ��=	0 ��� O��#��� �@����� -�(�
	�� E��N�� ��	��,�� ������"��
 .

))��������2008 :242(  

�#� 0�� �
:4 �	4�	�� ���
��� ��2��
	�� �& -�� 1946- �,� B���� ��	��,�� )����=�� -�
 H�  

e�	���� (65) ?��
��	 5	 ��" (25) ��
� �& ����	 )5��� (��"��	� ���	 ��#�
	 ��2��
	�� ���
��� .

)*"
	 �	4�	�� ���
��� )��2��
	��2013 :5���6�(  

�&
 -�� 1947- -� O�
R� �	4�	�� ���
��� ��2��
	�� 5	 ��" (67) ���� ���& ��
�	 5	 

��
	�	 5	 8���(�� �& ���
+
	�� )�2��(	�� �"
 � (�� );��� (��
�

 ?��#	 �:�) .)�����6 ���	 

)2007(  
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�"
 8�� ����(� �	�� International Standard Organization (ISO) �#��	�� 5	 �	���� 

��#��N<� (ISOS) ����
 ��,� %
�
���� )Equal) .(�@���� 5
�(V
) 2003 (  

�G(
 >��& ����
	(�� �����
��
 5	 5�#�� ��+�	� 5�	+� ���
�
 >�
� ���,	�� ���
3�
 

���� -�� �!���
� ���

� ������� ������"�� )�2��(	�� �#& ���� 8���.� ��2��
	 e�&��� Defense 

Standards M�� �:�0 5	+�� ��8���<� �#�,�	�� ���
�� 5�	+
 >�
��� ���� ����� 50 -6��� �:� 

5
���	�� 5
��
	��
 >6:��� ���,	��
 ������� ����
,��
 D#����
 5	 ���� �:	�6��� ��2��
	��� 

����,	��
 >���	��) .)�
	� 
�0 )����2001:13(  

�
#�
 ))-��,�� 2010(5� 5	 -!0 ;��!3� ���� �,
� �:��� �	4�	 
6��� ��:
� 5
�,��� 

���
�
 ��2��
	�� �������� ��� P
�
	�� )��
��� ��:
�� ����	� ������� %������ ��
��� *�
�� 

��	�(��
 ��
��
 ��"G,�� �& ����	 ��	���� -
�,��
 ���
�
�����
 ����"��
 .-��
 ��� '@��� �	� 


6��� ��� ��� ��2��
	 )���
� ��2��
	��& �! >���� 5� E�� ���(	 ��
	�	� ������	 B�� 

�:#�#�� 5	 ��" ���	� ������� 
0 >��	 
0 �,�
 *	 ��
���� ��� #������ ���� 5�	� �:
��" ��R��� 5	 �:�#���	 

������	�� .�	0 )�@���� )5
�(V
 2009  (�
#�& 50 
6��� 
! ����� ��
� -+� ��@�! ��2��
	�� 

O���#	��
 �& ;��(	 �
� )-��,�� �:���N G+& 5� 5�&�:�� 5�#��
�� 
! �	�"� ��"G� ��	��	 5�� >6:�3� 

��  �"G,�� 8�	�,��
 5�=�����
 �5��	�,� 5����(	��
 5���#���
 5������"��
 �& -��,��.  

�"
 ����0 �	4�	��  �	 �:@���� -�� 1947- �����
 -�� 1997- )10900 (�2��
	 �& 

����	�� ����� :�
��:�� )��������	�� ��
	��
 ��@��	���� )��
�
3� ��
	��
 ��N )����,	�� )��6�2��
 



 

 

15

)5��,	��
 ����,	
 ��	
�,	�� 
)��
���� )����6��
 )8�����
 ���
�
�����
 )���(�� �����
 )B���
 

)�@����
 ;������
 *�6
���
) .*"
	 )��� � 2013 :5���6�(  

���,�
 ���	� -��#��� �
���� ��� >��:� �	4�	�� ���
��� ����,	�� 5	 �
	3� >�#,	�� ���� 5	+�� 

���,�� 5	 ��
�(�� �	4��	�� )��
�
�	��
 �"
 I(� ))��,��2008  (� ! ��
�(�� �	� ���:  

1. 5�	R� -�6���� -���� 5	 ��" >���<� ���,�� �	��
 ����	� ���" >���<� ���,�� ���
���� ��� >��:� 

�	4�	�� )���
��� ����#	
 ������ ��
�@��� E��� -��#� ���	,��. 

2. B���� ���&3� 5��	�,�� �	��
 ����	� B������ ��� ���
�
0 >�
��� �*�	� ���&3� 5��	�,��. 

3. ����� ���� �
��
 >�
��� �	��
 �
��� -:&
 ������	 
6��� ���� -�#�
 )�	4�	�� �����
 

���<� -�,�� ����� >�
��� �
�
3�. 

4. ��+�� ��8���� )����	,�� �	��
 ����� ����
^
	�� H� 
 -��(�
�� ������ )?����	 �����
 

I�(�3� 5��
^
	�� 5� H�� ;@�4
�� -:��8����
) 8����
 �G��#	�� *	 5����	�� D�"����
 

�@�:��� ����� ��8���<�) ����#	
 ��8���� ����	,�� *	 ���� >�
��� D#���� 5	 5
	+	�� 

��
	��.  

(3 Z 2):ISO 9001  

�#� 5�� 
6��� )ISO (�
+� ��@+ �& e��" ������� )������ B�
� 50 -4,	 ������	�� 

���� �		�
 ��3�� 	5 ��0 ��	4�	�� �������� .�	3� % �� �,�� 5	 ��
,��� H���� ���,�� 5	 
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�����" ������� ������ H��� ������	�� .5�� ?��(^	 �	�" �	4�	 ISO '!��	 ����+ >���< ��	4�	 

������� ������ .H��!
 �=�0 5	 (150) ��
� ?�
+� �& �	4�	 ISO �=�0
 5	 (18000) ?����,	 -�(�
� 

�& ,��)-�� � ! ����,	�� ���� ��2�� F���� �,�
 
0 -��#� �	�( ���,	 .�"
 -� 8���� ��
�
 ����,	�� ISO 

9001 �& -�� 1987) -�
 ���,��� �:��� �& -�� 1994 �&
 -�� 2000 �&
 -�� 2008 ) .Levett, 

et, al., 2011(  

�,�ISO 9001?����,	 -�4�� >�
��� ��
��� .
:& -�#� >���z� ��		����
 ��
�
3� 5�	+� 

>�
��� ���� 5�	� �:#���� 5	 ��" %0 �	4�	 .�,�
 ������	 ISO 9001 �	�� %0 �
�� >���	 ������ 

>���	 
0 �	4�	� )���,	 �	��
 �" -� �:#���� �#��
 �& ���,�� 5	 ��	4�	�� ��	4�	��� ��N )������� 

��	4�	��
 )��	�(�� )����
,��
 ��	4�	��
 ��	
���� ��N
�! .���,	& ISO 9001 *�	�� )��
�	��� 
:& 

H��� ?���" ?����� 5	 ���� ;����� �	4�	�� �& -�	�� �:����	� �:��8����
 ��
��	�� �:�	 .� !
 _��� �:� 

?���	 ?����� ��
��� �	 ������ ����< �:
2� d�����) .Cochran, 2011(  

�,�
 ���,	�� ISO 9001 >��0 �	4�	�� 5	+� �
�
 -�4� )�:��� �:��	� 5	 ���	�
�� �& -��#� 

'��	 
0 �	�( ���,	 5	+ ��2��
	�� >���	�� .
!
 �+�0 -�(�
� 5	 ��" 5�#"�	�� O��#� P�	 �&
� 

������	�� �����<� P�� )�	4�	�� ����
^
	
 >���<�) d�	
�� �:� ������ ������	�� >���	�� �+	��
 �	�" .

)Seear, 2012(  

-
#�
 ���,	�� ISO 9001 ��� ����	 >���� >�
��� 6������� ��� )��	,�� )>���#��
 �����	
 

)���&3� ':���
 �,"�
��  �(�� �����#��) 5�
����
 )�	�
	�� ��"G,��
 5�� )5���
	�� �!��N
 � !
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����	�� 86� � 06��� 5	 ���,	�� ISO 9001 % �� �	�� ��� ���� >�
� �	4�	��) .Levett, et, al., 

2011(  

�,�
 ��=�	�� �#& ���,	�� ISO 9001 �& ��	4�	�� ������ ?������
 �& �����(	�� ������ 

��N �;�� ����,	� >8�2��� ���2�� �:��� �	��
 F���� �+�0 ��� ��=�	�� ���,	�� ISO 17025 5�	+� D������ 

*	 ������	 ISO 9001 ��  ����� I�2��� >���,	��
 �����(	�� (UNODC, 2011)  

)2Z4 :(ISO 17025 

���,	�� ISO/IEC 17025 
0 ������	�� �	�,�� >8�2�� �����(	 I�2�� >���,	��
 .�! 

�2��
	�� ���(�� �����(	��� 
0 �	�,	� O��#�� >���,	��
 ����
 �!����� �	4�	�� ���
��� ���,	�� 

(ISO)������
 ���
��� ���#��� ��@���:��� International Electrotechnical Commission )IEC (�"
 

���� ;/�,� ?�#��
 ����� )ISO Guide 25 (�� 50 �2��
	�� �
	,	�� �:� 5�� )ISO/IEC 17025 (�"
 

-� ������ -�� 1999-) .Gad, 2008(  

�,�
 ���,	 ISO/IEC 17025 ���,	�� ������ ��	��� )�����(	�� 
!
 -�#� ������	�� 

���(�� ���� �:����� ���(	�� ���"��� ��� )�����	� �	��
 *�	� -�!�2	�� >���< )���(	�� �	� �:�& ��8���� 

)>���,	�� >8�2�
 ����(�� )�������� F��(�
 )'@����� 4�2����
 �G�
��� .(Nazig lia, et, al., 2011)  

5	
 ������	�� ��
�
3� ���,	�� ISO/IEC 17025 ��� B�� ��� *�	� �����(	�� ������ 50 

���� ���V �:��	� 5	 ;�
 -�4� >���,	�� �:��� .B����
 H�  ��	
�,	 ���( ��� F��� 5	+ ����#� 
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I�2�� .�����(	��& B�� 50 5	+� � ! )����#��� B��
 50 5
�� 5	+ ��2��
	�� >���	��) .Mehta, 

et, al., 2013(  

-
#�
 -�4� >���� >�
� �����(	�� ��� ������	 ���,	�� ISO/IEC 17025  2��
 *�	� 

������ >���,	�� I�2��
 �#���� ���� *�	� ������	 � ! ���,	�� ��
��� .�,�
 � ! ���,	�� ��=	� ����� 

>�
��� ����	��
 ��8���.� >�
��� ���� 5�	� 50 -�(�
� ���
	� �& D�#�� ��	���� ���,	� >�
��� ��
��� 

ISO/IEC 17025 ������	�� �	�,�� >8�2�� �����(	 ��I�2 >���,	��
) .Deen, 2010(  

5� 5	 -!0 ���6	 �	,�� ���,	� H���	 ���,	� ISO/IEC 17025 
! ��
:
 �
�" '@��� 

I�2�� >���,	��
 5�� 5������ .��!
 -�� 6�6,� �����(	�� �& ��R
	 �
���� ��� ��	���� 5	 ��@�:�� ���� 

5
�� 5	+ ���"�2�� ;������ �����	�� *	 ��@�:�� =�		���� �& 5������ P�(3�) M�� -�� ;�,��� ��� O2� 

����,	�� .-
#�
 ISO/IEC 17025 ;�
� *�	� ������	�� �	�,�� >8�2�� �����(	 I�2�� >���,	��
 .

�"
 -� -�	�� � ! ������	�� ��� 50 5
�� )�	�� � !
 ��,� �:�0 D���� ��� *�	� e�
�0 I�2�� 

)>���,	��
 �������
 �:�.& ����N �	 F���� ��� 50 �
2� �	�& D�,�� e
�� >���,	�� 
0 I�2�� ��,	�� ����#���
 

�	�(�
	��) .Saukko, et, al., 2012(  

:(5Z2)�������ISO 15189  

����0 ���� ������� ������ �& ����	0 ���#� "IOM 2001 "5�
�,� );�� 5�	� 5�
�� 

-�4� -��#� ������� ������() ��(� ��& *+
�� ������ ������� )������ >���	 ��� /50 -�4��� ����� ��� 

����� )%� � 
!
 �+	 )?��� ���&
 �& -��
� ��@�
& )�,"
�	�� %
���
 ��� ���,�� 5	 ����	�� �& 
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)>�
��� �
 -�� ��& �G��
� ���
	�� ��� �	�0 )��
 �	��
 M��� e
� 5	 ��:�� �& H�� ���
	�� .

6�������
 ��� ���#� IOM 2001 ��&� 
��� ��� ������ �
�	�� ��� >���� -�	�� -�4��� 5�
��� ������� .

)Farnacio,2010:7(  

�	�"
 �	4�	�� ���
��� ��2��
	�� 5��,�� ������ ���2�� 212 ��
^
	�� 5� ��
�� ����,	�� 

��8���<�
 ���� 5	 �:�R� I�(� �#& �����(	�� ������ .�#& �		� ������ ���2�� 212 >��:� 

ISO15189 ���(	�� �����(	��� ������ *	 �G(�	 5	 ���:	 �����(	�� ������ ������
 ����
�� 

����,	� �����(	�� ������(NCCLS)) ����
 -�#� ������� �	4�	�� ����� ���

�� ���� D#��� 5	 �:�G( 

�+� �+�	�� 5	 �	�(�� )�	�#	�� ���	�
 5�
���� �	�
	��.  

���,	��& ISO15189 �" O
0 ��3�� �& -�� 2003 
!
 �
0 ���,	 ;��,	 �� ���
� 

��
��� �����(	�� )������ 
!
 ���� ��� >8�2��� )>�
���
 
!
 ���,	 �#�
	 -@�" ��� '	��� �	 5�� ����	 

���,	�� ISO/IEC 17025:1999 ����	
 ���,	�� ISO 9001:2000 .;�:��
 �
�
3� 5	 � ! ���,	�� 


! d�	
�� �����(	�� ��-�4� �:��8���� ���	,�� )>8�2�� �����
 �������� )�+�	�� 5�
����
 �	�
	�� 

�	�(�� )�	�#	�� �&�+� ��� ��� �,� >��0 D����� >�
��� �& �����(	�� ������) .Greenhill,2012:19(  

�#& ���� ��@�! ��	���� �
� -��,�� >�	�,	 ��� ���,	�� ISO/IEC 17025:1999 -@�#�� 

��� O�
0 	>���, �����(	�� )I�2��
 ��� 50 -� D���� ISO 15189:2003 ���� �	
� �#& ���" 

��,	��� �	�,�� ���
�,��� ��	��� �����(	�� ������ (ILAC)��0 �& ��� ��� ���,	�� ISO 15189 5.& 

�����(	�� ������ ;

 �	�,� � :� ���,	�� ����� ���,	�� D��
�� ISO/IEC 17025 .(Ansorge and 

Patrinos:2010) �,�
 �	4�	�� ���
��� ��	��� �����(	�� (ILAC) �!
 ����(� $� International 
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Laboratory Accreditation Cooperation -�4�� 5
�,�
 ��
� 5�� ��@�! ��	��� �����(	�� ��:�
 

���2��� 5	 *�	� 8���0 )-��,�� �!
 �,� ���0 ���
 ���
� �& ��	��� �����(	�� �"
 �����  �	 �=�0 5	 

30 ?�	��) .*"
	 �	4�	 ��	��� )�����(	��2012 :���0(  

�"
 5	+� ���,	 ISO 15189 ���,�� 5	 ������	�� ���� -
#�� ��� 5�	
" :������	 ������ 

������	
 ���& .������	��& �����<� �! �
0 86� �& ISO 15189 % �� -	� �,� ������	 ISO 

9001:2000) ��,& ���<�> �� �2���� )���(	�� 5����	��
 5�����<�) 5�&��	��
 50 �
	��� �
	!�
�
 �& 

-�4� >�
� �����(	�� H� 
 5	 �G( ��
�� ��
��
 ���,	�� ISO 15189) ��&
�
 ���
	�� ����	,�� 

��
��	��  �2��� H�� )��
��
�� ���6�
 6��
���  �2���� .B��
 ��� �@�! >���<� �+�0 8���� �,���	� 

���
� -�4�� )>�
��� E��
 )'@�����  (0
 ��8���<� ������� ;��,��� )����	��� ���(���
 5�
���� 

�	�
	�� >�
���.  

5�
����& �	�
	�� 
! B���	�� �
�
3� ���,	�� ISO 15189 .;�:��
 5	 5�
���� �	�
	�� 


! ��
�� ����	� )���(	�� ��	�(��
 )�	�#	�� >���6
 P
�
	 �+��� P�� �+�	�� .��R�
 ?>��� ������ 

5�
���� �	�
	�� 5	 >�� ����	 �:	!0 :>���6 ��� )%
����� ���2���
 )����(�� D�"����
 )��(���� 

)>���,	��
 �� ����
 �,����� 5	 �+�	�� .(Farnacio, 2010)  

P��
 )Bancroft,2008:8 (50 5	 ������	�� �����<� �	 ���:  

1. ���
^
	 >���<� �	4�	��
: ����
 5	+�� 

• ��=�	�� 5���
#�� )���
��� 
0 ������	�� ����	��. 
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• ;��,��� �����
� ����
^
	
 ���&3� ��=�	��
 �	4�	��. 

• ;��,��� ���
^
	� >���<� 5� -�4� >���� >�
���. 

2. -�4� >���� >�
��� :�	��
 

• ��
��  �2��
 -�4� >���� >�
��� % �� 5	+�� ��"��	 )>�
��� 5�	+ )>�
��� ����(�
 )��8�2��� 

>���,	
 �����
 ���,	�� . 

• ��
�� ��
��
��� ��8���<�
 �&�,	�� �& �	4�0 >�
���. 

• B���� 5��	�,�� ��� >���� �	4�0 >�
���. 

3. ��"��	 D@�=
�� )D�=
���:( 

• ;��,� >���� ���(	�� -�4�� D�=
��� % �� 5	+�� ����	� �����) )D���� ����	�
 ���,��� 

M������
 8�

 ���� � ! ����	,�� ���
����� -0 ��
��. 

4. E�� ��"�2��� :�	��
 �	 ��� 

• ����� ����#�� ������ ������	 �����
 5@��6��. 

• E�� ���	� ���
��� )������ (��6	
 5	 �G��,��� ��� ��"�2���. 

5. ����(�� 5	 ��" �����(	�� ��,��	�� :�	��
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• ����	� )-��#��� )����(�� ��"��	��
 (	������� )��,��	�� �&�+<�� ���  (0 >�
�	 5	 -�#� 

8��V P�(0. 

6. ��	�(�� �����(�� 5
6(	��
 :5	+��
 �	 ��� 

• ����(� -��(�
�
 ��	�(�� �����(�� )>����	�� 5	 ���,	 �����	<�
 5	 ��
	�� ���G:�
��. 

• ����,	 )�
�#�� )E&��� 5�6(�
 ��
	�� �,�� ���,	��� �&�,	�� ?�#�
	. 

• >���� 5
6(	�� >8�2�
 5��6
	��. 

7. ��	�( ������
�: 

• -��#� _@����� >�
�	��
 -��(�
�
 ��	�( ���(	��. 

8. ����,	 P
�����: 

• ��8���� ���
� P
��� 5@��6��. 

• ��8���� FG,�� ���� 5	+�� ����	� %����� 5� �
 ��� ����
�� ����	��  (�
 ��8���<� 

���������. 

9. ����� ��"��	
 -�� D&�
���: 

• �����8� ���
� -�� D&�
��� );������ 5� ���	,��.( 
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• FG� ���	,�� ���� 5	+�� %����� 5� �
 ��� ����
�� -�,� D&�
���  (0
 ��8���<� 

���������. 

10. ��
�(�� ��������� :�	��
 

• ���
� ��8���<� ��������� B���� ����� ����	��. 

• -��#� ��8���<� ��������� ��R��� 5	 >8�2��� �,2��
���. 

11. ��8���<� ��@�"
�� : 

• ���
� ��8���<� ��@�"
�� B���� ����� ����	��. 

• -��#� ��8���<� ��@�"
�� ��R��� 5	 >8�2��� ����,2��
. 

12. 5�
���� �	�
	�� :5	+��
 �	 ���  

• ���	� ���
� ��( 5�
����. 

• *+
 ����^	 >�
� )�����(	�� )O��" )5�
�� �����
 I�2�� 5�
����. 

13. >�
��� 
��
�G� ���2��: 

• ����	� �������) I�(��� )5	�� �����	�
 e����
� ��2�	 >�
���. 

14. 5�#"�	�� 5���(����: 
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• -��#� )���
��� ) �2���� �����
 >8�2� ����,&
 -�4� >���� )>�
��� ��=�	��
 ��� ���,	 ISO 

15189. 

15. �,���	 >���<� :5	+��
 �	 ���  

• �,���	 -��#�
 >8�2� -�4� >���� �
���>. 

• )P
����� )����^	�� >����	 )>�
��� -��
 �#���	 )��2��
	�� '@���
 D�"���� �:,�	� D=
� �& 

e�	��� �,���	 >���<�. 

�	0 ������	�� ���2�� �
#�& )Farnacio, 2010(�:�0 86��� ���=�� 5	 ISO 15189) % �� �&
� 

-�#�
 ������	�� ���2�� ���
�+�� �
�
�� ��� ��	���� ��(	����� ������ .���&3�
 -! �=�0 �
�3� ��	!0 

�	�"
 �& ���(	�� .B��
 ��&
� 5��	�,�� �& ���(	�� *	 8���� ;�
 ;��,�
 �	�� 5� �,��� �	,�� .

D�
��
 ����	,�� ���
�� )5��	�,�� )B������ -��#� )>8�2��� �,���	 8��3� % �� ��6� 5	 H���� 5��	�,�� 

��6�
 �+�0 5	 d��� �	,��.   

5	
 -!0 ������	�� ���2�� �& �4� (Kristoffersson,et, al., 2010)  

1. >8�2��� ���2�� 5�24
	��  :% ��
 �	�� 

• ;��,��� �	,��� );��	�� )����
^
	��
 -��#�
 )>8�2��� �����
 ������	 B������. 

• ���
� ;�
�� )�2�4
�� �G�
 )5�24
	�� �G�
 )B������ '@���
 -��#� >8�2���. 

• ,���;�� ����
^
	� ���	 )���(	�� ���
�( �+�	��. 
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2. �@���� �	@G	�� I�2�� :�	��
 

• �&
� ���
	�� ��&���� �@��
 �	,�� ��� � �=^� ?���
 ��� >�
� �	,�� 6��	�� ��#�
 5	 ���(	�� 

�����<�
 ���:	��. 

• ��
6��� 5�6(�� ��
	�� )>��(�� I�(��� 5	�� 5	 ����2���. 

• ��
6��� ;
�4�� ������@ ���� �=^� ��� ���	� ����(��. 

3. >6:�0 ���,	
 �����(	�� )D��  (0 �#�
 ����,�� :(�	��
 �	 ��� 

• ����(� ��"��	
 ��
	��)���,	�� )��,��	�� ��
	�� ���G:�
��. 

• ��"��	 8��0 >6:�3�) ��8���� ������� >���,	��
. 

• ������	 '	��� ��
��	��� ���,	
 ������� ����. 

4. ����	� 	� ��" I�2��: 

• ;��,��� ����,	� �
�" ���,�� �:+&�
. 

• ;�
 ��8���� *	� ����,��. 

5. ����	� I�2��: 

• ��"��	 >���
�� ��� ����	,�� ��������� )D#���� 5	 ����� ��8����
 D�=
���.( 

6. 5�	+ >�
� '@����� I�2��
: 



 

 

26

• ��8���� ��"��	�� ��� >�
��� -��(�
�� -�4� ���"��� ���(���� )>�
��� 
;��,��� '@������ ��N 

)>��^	�� D����
 B���
0 -4� >���,	�� )O��#��
 -��(�
�
 ����,�� ��,��	��. 

7. ����	� �	 �,� I�2��: 

• ;��,��� ���,	�� 5�6(��� I�(���
 5	�� ����,�� ���
3�) ���
 '@�����. 

8. CG�<� 5� '@����� :5	+��
 �	 ��� 

• ;�
 ������	 D�
�� )����#��� �:�#�
 ���
���, �:���. 

• ;��,��� ����,	� ������ ���(<�
 5� )��(R��� >��&
 4�2���� '@������. 

• ���(	�� B���� D�#�� ��=�	�� ������	�� ���
��#�� ���
��� �	��� 5
�� ����" D������.  

�C��" ���@* ISO.15189:  

�,� >��:� ISO 15189 5	 D���� ���� 5	 �:�G( -�� ��	��� �����(	�� ���)��� 5
��
 

���=	� >��0 O��#� >�
��� �& �����(	�� .H� �
 �,
� ���,�� 5	 �����(	�� �
���� �:��� H� 
 �@�
2�� 

�������) :*"
	 -�4� 6�6,� >�
���:2012(  

1. *��� >��:� ISO.15189 ��� ��
�� 5�
��
 >�
� �,	
�� ���
��� �����(	�� 5	 �G( 

5�	+ >�
���. 

2. 
��� ����� >���� ��� ��=�	�� 5���
#�� ��,������
 ���
��� ���(�� �����(	��� ������. 
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3. 6�6,� >8�2� ���(	�� 5
��
 ��
^
	 5� D�#�� '@��� �+&0 -��#�
 ��	�( ��  >�
� �����. 

4. 6�6,� ��
��		�� ����(	�� �=����� ���� �	�� >8�2��� ���:	�� >��(��
 �& ���
� '@��� ��  

��"
=
	 �����. 

5. *&� P
�
	 �+� �+�	�� �& �����(	�� ������.  

)6 – 2 :(�55 � 8C�
H��  

5
�6�� 
! I(��� % �� �=R�� '��	��� 
0 �	�(�� )�	�#	�� 5�	�
 50 5
�� ?��
�6 ?���(�� ?��	��	 


0 ?��
�6 ?�����( �	��� ��� �	4�	 )P�(0 �	!G�
 F���� ��� �
,��� �+���� .�	�
 ���0 M���� 5� D���� 

>�
��� �& �	��	4 ������� ������ 5@��6��& ��! >���� 5� �+�	��.P��&(Mustafa,2011)50 E��	�� 


! -!0 I(� �& �	4�	�� )������ 
!
 % �� ��R� ��� �	4�	�� ?����� ��&
� )��������� 
!
 I(��� 

% �� D��
� -������ )���#���
 
!
 �
�	�� ;�:��
 �
�
3� ��
���� )�	4�	�� 
!
 I(��� % �� �M�� 

5� �	�(�� ���� ������ ���� ��������� ����
 6�	�� >�
���� ����,�� .  

P��
 �� 5	 )F�
� 
 )�����6�	�
 1998 (50 B��	 E��	�� 
! �
���� ��� �	�( 

���� >�
�� ����� �"R�
 ;������� �&
 �"
 )��"0 5�
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�
 �
����� ��� 50 D���� ����,	 >�
��� 5�� �� ��=R� ��� �+� )8G	,�� 

�	��� -� 5�� �� ��=R� ��� >���6 )d���3� 
0 5
�� '@����� �������� H��� ��

^	�� .  
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)_)�,2010 (8��$�
  "�
1 	�
�� ������ ����'G� #0' P��
7� !" ����*�,��� ������ 

��$��%�"  

�6�� �
����� ��� M�� �=0 ����D ����,	 ��	��� ���2��
	�� ��� e���<� 5	 �:�
 �4� 

8���3� 5�+�		��
 .-�
 -�	�� �����
� ;�,��� ��� 8��V ���&0 ���� �
����� 9�����
 -!��� )402 (?���& 

5	 5�24
	�� 5��	�,�� �& ���2��
	�� �	�,�� �����3� .-� -��(�
� ':�	�� �2�
�� �������� ��"��	� 

������
� ��&0� ���,�� �
� ��^�
� )�
����� -�
 ��	���� ��� 8���<� �2�
�� I�2� ������	 

)�
����� ������(�
 ����� ������� ������ ����,	
 �������� ��	
�,	��
.����0 '@��� �
����� ��� -�� 

�
�
 �=0 D����� ����,	 ��	���� ��� e���<� �& ���2��
	�� .�	�" �
����� ��
	�	 5	 ������
� 

���
� ��� 6�2�� �����
 e���<� �& ���2��
	�� ��	
���� �	�,�� �& 5��3�.  

)_d0&�2011 (8��$�
 "I��/ ���� ������� 8� �@�� �=$ 8�0����� # ����� !" 

����*�,��� �0����� !" �$��� ��0�<0/"  

�&�! �
����� ;�,� P
�
	 >�
� ��	�(�� ���,2�� ����	�� 5	 ��" 5��	�,�� 
�+�	�� �& 

���2��
	�� ��	�,�� �& ����	 )����#�" �&�,	
 �	 � � ���� H��! D
�& �& -:������
� �,�� ������	�� �����: 

�2��
	�� )M
��	�� )O���� ������ )����	���� �!^	��)�	,�� )�	�,�� �2�4
��. 5
��
 *	��	 �
����� 5	 

5��	�,�� �+�	��
 �& �� 5	 �2��
	 ��
�� ��6� ���	
�� �2��
	
 ����
 M
��� 

���
���)�
�
��(��	�
) ���,�� 126 ?�24
	 ?�+��	
 5	 ��0 420 ?�+��	 %0 �	 ���
� 30 %5	 *	��	 

�
�����. ��:40
 '@����� 50 ������
� ���� �
����� 
�� O��" >�
� ��	�(�� ���,2�� ����	��
 5	 ��" 
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5��	�,�� �+�	��
 ���� ����� ��� ����	 ������
 �&�� ���
 ������ ������. �
�

 D
�& ��  ���� 

��@���� ��� ����	�� �����  >
" 5�	3�)�����
�� ;��,���
)�#=��
 P6,� ����	� �	�"
)O���� �
����� 

��
	�	 5	 ����
��� 5�� 5	 �:�	+ �	,�� ��� ��&
� ��	6��
	 ���2��
	�� 8�

 5�� H�  5	 

>6:�3� 
0 ���,	�� =�������&
�
)� ���
� ������� �	@G	 5��	�,�� �� �& ����	 5	 ��0 5�
�� >�
� 

��	�(�� ������ �	�#	��.  

)_:��+ 2012 (8��$�
  "I��/ ���
1 ������� ��3&�� ���<��� !" ����*�,��� 

�����3�� ��$��%� 8� ��=$� # ���� 8��=�����"  

�&�! �
����� O��" ��,�0 >�
� ��	�(�� ������ #	���	� �& ���2��
	�� ��	
���� �����3� 5	 

�
4�	 �+�	�� )5�24
	��
 5
��
 *	��	 �
����� 5	 *�	� ���2��
	�� �,����� >��6
� ����� �!���
 

(30) �2��
	 ��6
	 �& ;��(	 ��4&��	 5��3� �=��� )��� �	0 ���� �
����� �#& -� �!����(� 

�#������ ��@�
�,�� 5	 �+�	�� 5�24
	��
 �& �=G= ���2��
	 �& ��	� �


 B
��
 )���		�� -�
 

*�6
� (300) �����
� ��� )�+�	�� 
 (250) �����
� ��� 5�24
	�� .�"
 ���
� � ! �
����� ��� 

���,�� 5	 '@����� �:	!0 :50 ���2��
	�� ��	
���� D��� ��,�0 �	�(�� ������ )����	���� )��

	�	�� 

);��,��� 5�	3�
 =�
��8�� �,� �����
�� H� 
 5	 �:�
 5��	�,�� .5��
 -��#� �+�	�� ����,� �:
2� 

B��#�	 �	�& D�,�� 3����,� �:,�	� �	 ��� %�,� �����
�� ;��,���
 .-�
 �:4� �
����� ��0 D
�& �& -��#� 

�+�	�� 3��,� >�
��� P6,� %3 5	 ������	�� ��&��N
	����.  
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)_�*C�'2012 (8��$�
 "���� ������� ��3&�� !" ��,,O��� !������ ���C�H���Z 

�,��� ���3 �,,O��� �������� ��C��*�,G� ��G�� ����, Z"  

�&�! �
����� ;�,� *"�
 >�
� ��	�(�� ������ �& �

^	�� ��	
	,�� ��@�2��
�� ���
� 

)>��,
 �"
 -� *�6
� )111 (?������
� ��� �+�	�� .�"
 ���
� �
����� ��� 0-! '@����� �:�	 50 

����^	�� �	:	�� ���(��
 E��	��� ")�	,�� )O����
 P
�
	��
 )���	���� H� �
 *+
�� ����� 

E��	�� "�,� �	�
� �=^� ��� ��
� �@�+� 5� ��	�(�� ������ .5�
 �,� ����	���� �& ���	 �	�(�� 

������ *"
 5	+ ���	�� ������� �		 ��^� ��� -�6��� �2��
	�� -��#�� ��	�(�� ������ �& �!����
	 

>���	�� �#����
 ����� 5	 �
0 )>�	  ���
�
 �+�0 ��� 50 �2��
	�� -
#� ��:
�� ��8���� �	,�� 

��" 5��	<� � !
 5�	+� ���

 ��
:

 -��#� ��	�(�� )������ �
,�
 �+�	�� 5�	3�� �& �	�,��� *	 

5��	�,�� �& �2��
	�� *�	�
 8���3� :	������� �	6G�� ._+��
 �+�0 -�� �+� -4,	 �+�	�� 5� 

��	�(�� �	�#	�� 5	 ����� �,� ��

	�	��.  

2. ��,����� ��
$�%�:  

(Lam & Tang, 2000) 

"A study of Patients Expectations and satisfaction in Singapore hospitals"  

 �&�! �
����� ����� ��,"
� ���
��
 �+�	�� 5	 �G( (�
�-�� O��#	 SERVQUAL .

��
�� ���� �
����� 5	 )252 (?�+��	 �& ���2��
	 >�
&���
 .�"
 ���
� �
����� ��N ���,�� 5	 

)'@����� �!6��0 50 H��! >
�& 5�� ��,"
� ���
��
 �+�	�� >�
�� �	�(�� ������ .50
 5�
���� B���	 
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%�
�+ �&��� ��,�0 >�
� �	�(�� ����
 ���� ��
� ��,�0 �)�
�@ �!
 )��

	�	�� )�#=��
 )�����
��
 

5�	3�
) );��,���
 )?���(0
 �����	� �
�
�� .  

(Heras, 2001) 

"Effects of ISO 9000 certification on companies’ profitability: 

an empirical study" 

�&�! �
����� ;�� P�	 ��=R� >��:� ISO 9000 ��� ����� ������� >�	�,	�� ���D� � ! 

)���,	�� �"
 5
�� *	��	 �
����� 5	 5��	�,�� �& ������� �����
�� �#��	�� � :� -�4���  � ���� ���� 

�
����� )160 (�	�� .�"
 ��+
0 �
����� ��� 50 ��	4�	�� ���� D��� -�4� >�
��� ISO 9000 �" 

���6 �:����0 .H��!
 D
�& 5�� ������� >�	�,	�� � :� -�4��� ����
��� ��N >�	�,	��.  

 ( Andaleeb, 2001) 

"Service Quality Perceptions and Patient Satisfaction: a Study 

of Hospitals in a Developing Country" 

  �&�! �
����� ����� �	�
� >�
� �	�(�� ����
 �:� ��	!0 �+�	�� .�&�+<�� ��� ����(� �"G� � ! 

�	�
,�� �+�� �+�	�� �& ��
	���2 ��G��� .�"
 -� ��	��� 3���,� ������� O��#� >�
� )�	�(�� �!
 :

}�����
�� }5�	3�
 }�������
 ���+���
} -����
 .�"
 ��
�� ���� �
����� 5	 )216 (>��2	 .5	
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�G( -��#�� ���	,� ������� ��	�,�� �������
 ��,�	�� ���
� �
����� ��� 50 H��! �"G� 5�� �	�
� >�
� 

�	�(�� 5��
 �+�
 �+�	��.  

(White, 2002) 

"The Impact of ISO 15189 and ISO 9001 Quality Management 

Systems on Reducing Errors" 

�&�! �
����� d�+�� �=3� D����� 5�	�4��� ISO 15189 
ISO 9001 �& ���#��� 5	 

8��(3�) �"
 �	� � ! �
����� �& (4) �����(	 *��3 	���2��
 �& )���� �"
 ��:40 �
����� 50 �	4�0 

>���� >�
��� -�#� ����,�� ��
�
3� >8�2�� ���"��� �(�� )�	4�	�� 5�
 D���� �� 5	 ������	 ISO 

15189 ������	
 ISO 9001 5	+� �����(	�� ������ d�����.  

(Quinn, Jacobsen, 2004) 

"Real Satisfaction for Patients in Cancer Specialized Hospitals" 

�&�! ��� �
��� �+�	�� �& �2��
	 5���
�� �& '�
���� 5	 M�� -:@�+� 5� FG,�� 

�	�(��
 )�	�#	�� ���
�
 )>����� ���=R�
 ��� D�#�� B�@����
 .5��
 ��,	 ��=�	�� %72 M�� -� _
	 

1453 ?�+��	 �"
 ��
 50 %92 5	 �+�	�� �
��� 5�+�� 5� -:�	�"� ����2��
	 8��0
 ��+�		�� 

)8���3�
 ����
 P
�
	 D�#�� P�� �+�	�� ����� ���#�
G� ����� .  
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(Hong & Phitayawejwiwat, 2005) 

"The Impact of ISO 9000 Certification on Quality Management 

Practices in Thailand" 

�&�! �
����� ;���� 5� �=0 ��
��		 -�4� >���� >�
��� ISO 9000 �& *���	�� 

)����G����� �"
 -� _
	 (650) ?�����
	 5	 )245 (?�,��	 .�2��
 �
����� 5� ���
^
	 >���<� P�	
 

�!��=R� ��� )>���#�� 5�
 -����� ��������� D@�=
��
 �=^� ��� ��	
�,	�� )�������
 5�
 ��
�� ���
	�� 

������� �=R�� B����� � ! ���
	��.  

 (Piskar, 2007) 

"The Impact of the Quality Management System ISO 9000 

on Customer Satisfaction of Solvenia Companies" 

�=$ ر>� ا�,�;ء، ت	�ن  ISO 9000ه�67 ا��را�
 ب+�ن م�ى ت2ث+0 ت.#+- م,+�ر ا�*�دة 

 
�، ) 987(م* �< ا��را�+�+7�=� 

 7@ م�ی��A�إذم  

 ا��را��+� 6B=دا07ً) 250(ب  D=م& ا�,�;ء 7@ ت

�ت�A�ا�� . 
�ت ا��#�Iث
 أدى  ISO 9000ت.#+- م,+�ر ا�*�دة  أنوآ6GH ا��را��A�إ�$7@ ا��  &+JI ا�

�ع GرتLوا ،
�ت ا��#�Iث�A�م=+& 7@ ا���,=� Mدة ا� �ری�ا��J �0 7@ ج�دة ا��� *�ت وا��Pم�ت ا���Oم
، وزی

�ت�A�ا�� D=ء 7@ ت;�,=� �  .7@ مJ �ى ا�0>
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(Cagnazzo, 2010) 

"Benefits, Barriers and Pitfalls Coming from the ISO 9000 

Implementation: the Impact on Business Performances" 

�& ت.#+ISO 9000  ROه�67 ا��را�
 ت�>+U أهT ا��IاجS ا� @ ت�اجR ت.#+-  
وا��Gا�V ا���ج�

�=$ اWداء X0+وت2ث . 

�=6 ا��را� �Y0) 366(و

 م, ��ة وت.#- +���ISO 9000 . ZVآ
 ای. � 6I<أو

 
�ءة ا�,�=+�ت ��ی]� أنا��را�Gدة آ�و� +*
 �Sی�دة ا� 0آ+S  ،زی�دة ا��Gا�V ا�,��Vة �=$ ا�0Hآ�ت � +*
 �Sی


 � .#+- . واLه ��م ب��,�;ء وا��#+,�ت*+ � X]ه @�� ��  .ISO 9000وب

 (Padhy, Rath, 2010) 

Patient Satisfaction and Marketing Effectiveness in Selected 

Large Hospitals in India 

�ن أج0ى!"�
 ا��0ی^ ر>� "ب,��ان درا�
 ا�#+���ت 7@  ا� �Jی- و7,+GH J#+0ة ا��	رة ا�� Pا�� 

70
 ا��را�
 ه�67 "ا�]�� 7@,�� 
Y;,ب+& ا� �
 ا��0>$ ر>+���رك .ا� �Jی- و7,
 @7 X]ه 
 300 ا��را�

��ت � 
 م& �= �Jی- م�ی0اً ت�G+[یً� 80و م0ی`ً+GH Jم) 
�ع م& ث;ث.Oم ا���ع م& وث;ث
 ا�,.Oص ا��Pم&)ا� 

 . أب�د و�+	���ر "+�رأب�د ا� �أم ا���ن

�ب=
 ا� �Pم6Oن ا���+# �Lت ج�< 7@ وا��ت >�ء و7@ .ا��,=�م+<0Gأن ،وج� و>,6 ا� @ ا� 

�ت 7@ ا��0>$+GH Jا�� 
�صPا� ��ت 0A� @7اT[V م& م�تا��P ب*�دة أآ!0 ر>+GH Jا�� D�]خ0ى،و�Wا 

�ع 7@ ا� �Jی- م�ی0ي أن ا��را�
 أث# 6.Oص ا��Pأآ!0 ا� 
+���ت 7@ زم;T[V م& 7,+GH Jخ0ى ا��Wم6.ا�Yو 



 تJI+& >0ورة وأی`� �=�0>$ ا���Oم
 ا��Pم�ت ج�دة ب JI+& اLه ��م ب`0ورة ت�ص+�ت ا��را�+��,7 

�ت Xه[ 7@ ا� �Jی- م�ی0ي �Oرةمو+GH Jا��.  
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(Tigani, 2011) 

"The Impact of Implementation of the ISO 9000 Quality 

Management System upon the Perception of the 

Performance of the Organization's Worker" 

�م A� -+#.ن اث0 ت�م& وج]
 �0A ا�,�م=+&  اWداءISO 9000  @7ا�*�دة  إدارةه�67 ا��را�
 ب+


�A�7@ ا�� . UJم Tت �Yمً;) 150(و��  
�ت ا�O.0ی
 ��اء آ��6 "	�م+�A�أمم& ا�� 
وت�ص=6 . خ�ص

 
��ة  أی`�، وآ6GH اWداءL یeث0 �=$  ISO 9000ت.#+-  أن إ�$ا��را� $=��م=+&  أم�ر,��
 بO=, م 
م]�

�ت �A�داءداخ� ا��Wم  وا�A� -+#.ت 
=A6 مIتISO 9000.  

(Sack, et,al., 2011)  

Is There Association Between Hospital Accreditation and 

Patient Satisfaction with Hospital Care? 

 
� وتT مUJ �ه�67 ا��را�+���د، وت�6 ا��را�
 7@ أ��� �Lا��0>$ وا �
 ب+& ر>Y;,ا� T++O 

�=$ ا��0>$ ب,� خ0وج]T م& (73)7@  ً�م0ی`) 37000( 
ا��GH J$ ب,�  مGH J$، و�Y ت�6 ا��را�

 f#ی0ت L 0ة ب2ن	Gا� T��ZV ا��را�
 ت� � 6���دت=T[+O ا�,;ج، وآ� �Lا  
�ی�
 أ7`� م& ا�0+��س ��+Y $=�

 �I� ت�!� خ.�ة �Y ت�+GH Jد ا���� ��مً; إدارةآ�� ی0اه� ا��0ی^، وا��م=
 �	& L �Y ت	�ن Hا�*�دة ا� 

�+��
 ا��0ی^ أ�#hر i+Oا� @ ت 
�ی�
 ا�0+����.  
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(GreenHill, 2012)  

Implementation of a Quality Management System in Public 

Health Laboratories in the Republic of Georgia  


0ات eم ،Mام �*;ت ا� �ری�P م& خ;ل ا� 
�م=Hم ا�*�دة ا��A� -+#.ت T++Oت 
ه�67 ا��را�

 T++Oا�*�دة، وت &+JIت 
+���ت ا��,�ی+W  0داءاا�*�دة ا��P#0ی
 �0ص� 7,�++Oس ت.#+- ت�+O� @رج�Pا��اخ=@ وا�

 $=� 
�V�Oا� 
��اد ISO 15189و  (CLSI)ا��و�+k د ا��� �;� 

 ;ا��P #0ات ا�.#+���V@ م& Y#� وآ[�


�د ا��و�+� �Lا .��=$ مP #0ی& 7@ وLی
 ج�رج+ 
ا� �Pام  أن إ�$و�Y ت�ص� ا��را�
 . و�Y ت�6 ا��را�

I ت ا����م م�ة اWا��LیA�� 

0ات ا�*�دة  أخ.�ء، ور7^ ا�,+��ت، 0(TAT)ی	+eم $=��ری0 ه� م!�ل O ا�

0# Pت 7@ ا����س مl= P ا�,�=++O� 

0ات ا� @  أنو�Y ت#+& . ا���P Jمeأخ[تا��  �	Hت�ث- ب T� 
م& ا�#�ای


Yت ا���ث����
0ات. آ�ف 7@ ه[X ا��P #0ات، وL تU�J ب*�< ا�#+eی� وت #< م�Iوان ت  
�V;ا�*�دة ا��

�ج  Iزا�6 تL$أن إ� T م . ت�A� -+#.ت 
��[Jم& ا� i+إدارةو�  U#أآ!0ج�دة وی�  R+7 �O7@ ب=� ت �ت�Iی


�ی�0���ص
 بPا� 
  .ا���ارد وا��Oا�+& ا�I	�م+

  ه92 ا��را�� 8$ ا��را��ت ا������م� ی��7 :)2 – 9(

�& h+0ه� م& ا��را��ت م& 
�ر��ت، وا� @  إج0اءخ;ل  تT ت�Iی� م� ی�+S ه[X ا��را�Oب,^ ا��

 �I�ا� $=� �[<0� Tت@تnا:  


o+#ة أ: ا��I ت ا����=$ ا��P #0ات ا�.#+
 7@ ا��Lی 
Oب�Jت ا��7
، اWم0ی	+
ج0ی6 ا��را��ب,^  إ�$ إ>


 7@ ا��P #0ات  ،اWوروب+
ا��ول +��Iا� 
�ن،  اWرد�+
7@ "+& تT ت�G+[ ا��را��� 
�ص
 7@ ا�,�ص�Pإذا� T� 

 T 7@  إج0اءی �#Y &م 
  .اWردنم!� ه[X ا��را�
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 : ا���]*++��ت ا� @ �+ T  ت, �� �=$ت,� ه[X ا��را�
 درا�
 ا� .;��+#=� @=+=I ا� @Gا��ص Z[�ا��

�نل ج�,]� م& خ;� �Lا �[=+=Iت Tدا ، ث�� �
 �=�ص�ل إ�$  �=$ا+V�
 م& و���V وأدوات إ"��م*��

�ج�ت ا� @ ت�Pم أه�اف  � �Lا
  .ا��را�


 ا�`�ء �=$ م�ى ت.#+- م,+�ر : ا�]�ف+��Iا� 
�ءة ا��P #0ات *�دة � ISO 15189ت=O@ ا��را�Gوآ

@7 
�ص
 اWرد�+
ا��P #0ات ا�.#+
  ا�.#+Pا�،X0وأث  X��ب7@ ر>� ا��0>$، وج[ب ا� #I0ار 7@  أصOا�

 
ا��P #0ات �=$  أداء�ى � JI+& مISO 15189  Jت.#+- م,+�ر  أه�+
 إ�$ اWرد�+
ا��P #0ات ا�.#+

S+� ا� -+OIا���ى ا�#,+� وت.  
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��$2$�� M��=��   

�#����� ��8���<�
   
  

 )1 T 3( :�$$$$$$$$	�#	�� 

)2 T 3( :':�	 �
�����  

)3 T 3( :*	��	 �
����� �:����
 

)4 T 3(: ������	�� ��&��N
	���� ���&3 ���� �
����� 5	 �+�	�� 

)5 T 3( :��
�0 ������
 ����	
 �
���� ��� ��	
�,	�� 

)6 T 3( :����,	�� ��@���<� �	�(�
	�� 

)7 T 3( :D�� >��0 �
����� �:���=
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(1-3):�55555555��<���  

�&�! �
����� ������� 5���� �=0 D���� ���,	�� ISO 15189>�
�� >8�2�
 �����(	�� ������ 

�& �+� �+�	�� �& �����(	�� ������ ���3��� ���(�� .D�#���
 � ! ;�:�� �,��� �=����� ':�	�� 

�2�
�� ��������
 ��� -��(�
� B
�
3� �#������ 5	+�	�� -��(�
� ���,�� 5	 D���� �����,	��
 

��@���<� ��  �"G,�� e
+
	� �
�����.  

    ?�����
�
 �	� )D�
 5	+� � ! ��2�� ':�	 �
����� )*��	�� *	��	
 �
����� �:����
) ;�

 

������	�� ��&��N
	���� ���&3 ���� )�
����� ��
�0
 �
����� ����	
 �
���� ��� )��	
�,	�� 

�����,	��
 ��@���<� �	�(�
	�� H� �
 I�& D�� ���=
 >��0 �
�����.  

(2Z3) :Q@$� �,����� 

��	��� �
����� ':�	�� �2�
�� )��������  � ;�:� ;�,� �=3� D����� ���,	�� ISO 

15189>�
�� >8�2�
 �����(	�� ������ �& �+� �+�	�� �& �����(	�� ������ �����3� )���(��  � -� 

�
��� �����
 �������� ����#	
 ������	 �
����� H� 
 ;�:� �	�,��� �:,	 �& ����(� ���+�2�� 5���
 

'@��� �
����� �:����
�
.  

)3Z3( :A���� �,����� �@�$�'�  

�=	� *	��	 �����
� �+�	� �� 5	 �����(	 �2��
	�� )���(��� �����(	
 �2��
	�� 

%����
�� �& �	��,�� )5�	� 5��3�.  



 

 

48

5
��
 *	��	 �
����� B��
�� �����:  

• 53 � ! �����(	�� -�#� ��	�(�� ������ �&��� *	��	��. 

• � ! �����(	�� >6:�	 >6:�3�� ���,	��
 ����#���
 �=����� ?���
� �& ���	 ���	�(� ������. 

• �&
� ���
��� ������ ���� 	���* >��(��� >��:	��
 >�����. 

• D��� � ! �����(	�� ���,	�� ISO 15189.  

-� ����� ���� �
����� ��� O�
0 ��� �+�	�� �& �����(	�� �=
��	�� �&
 >��2�� )5	 �� V 

2013 /��� 5�
�� 2013()����
 �	�" �=����� *�6
�� �����
� �
����� �#�,�	�� )�+�	��� �#& -� *�6
� 

)200 ()�����
� *���
� �:�	 )193 (��
�� )96.5 .(%�,�
 I�& ������
�� 5���� P�	 �:���G� 

������� )�@���<� �,��
� �:�	 )15 (�����
� -�,� �:���G� ���	,� ������� �@���<� H� 
 B�
� -�� 

�:��	��
� �
��� ������� .� :�
 _��� ���	�� ��� ������
�� ������� ���	,� ������� �@���<� )178 (

�����
� �+�	��.  

 )4 Z 3 :(����2���� ��"��E������ ���"% �$�' �,����� 8� # ����    

_+
� �
���� (1 – 3) ������	�� ��&��N
	���� ���&3 ���� �
����� )O���� } P
�
	��
 �	�,�� } 

>��(��
 } �	,��
.(  
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-����� )1 Z 3(  

A�H�� ���"1 �$�' �,����� :,3 ����2���� ��"��E������ )_I$��� ���,���� 

_!�0��� _��
���� ������(  

0+B ا�� 
oG0ار ا�	ا�   

 ا���oی#J�ا�(%) 

 i�*ا� 
 48.3 86 ذآ�ر

 51.7 92 إ��ث

 ا��*��ع
178 100 

  

  

 ا��J �ى ا� ,=+�@

�Y27 @[+11.2 20 ت�ج 

 16.9 30 دب=�م

 66.3 118 �سب	���ری

0+ Jج� 5.1 9 م

X0.6 1 دآ �را 

 ا��*�ع
178 100 

  

  

  

 ا�P#0ة

5 �Y27 ات��43.3 77 � 

 16.3 29 ���ات 10–6م& 

 7.9 14 ���ات 15–11م& 

 12.9 23 ���ات 20–16م& 

 10 18 ���ات 25–21م& 

 5.1 9 ���ات 30–26م& 


 27آ!0 30�� 4.5 8 

 ا��*��ع
178 100 
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 0ا�,�

24 �Y27 
�� 42 23.6 


 29–25م& �� 23 41 


 34–30م& �� 15.7 28 


 39–35م& �� 20.2 36 


 27آ!0 40�� 17.4 31 

 ا��*��ع
178 100 

  

_+
� �
���� (1 – 3) 50 48.3 %5	 ���&0 ���� �
����� -! 5	 )�
� �� �	
 ���
� 

51.7) (%-! 5	 M��<� .  

�	
 ����� ����	� P
�
	��� ��	��,�� �	�
 
! _+
	 �& �
���� (1 – 3) �#& 5��� 50 

11.2) (%5	 ��	� >��:� �:��
��� )�"R& �	� ���� '@����� 50 16.9) (%5	 ��	� >��:� -
����� �& 

-:������(�) 50
 66.3) (%5	 ���&0 ���� �
����� -! 5	 ��	� ���� O
��
������ �& 

-:������(�) 50
 ��	� ���� ���
��	�� �& -:������(� ���� -:��
� �	 ��	�	 5.1)(%) )?���(�
 

��:40 '@����� 50 0.6) (%5	 ��	� >��:� ���
����� �& -:������(� .  

��
����
 ����	� >��(�� �#& ��:40 '@����� ��+
	��
 �& �
���� (1 – 3) 50 �	 ���
� 

16.3) (%5	 ���&0 ���� �
����� -! 5		 d
���� ��� ��
�
 -:���( ����	,� 5	 6  T 10}��
�
 

50
 43.3) (%-! 5		 -:��� >��( ���	� 5 ��
�
 �"R& .50
 �	 ���
� 7.9) (%5	 ���&0 ���� 

�
����� -! 5		 d
���� ��� ��
�
 -:���( ���	,�� 5	 11 T 15 ��
 .�	� 50 ��
� ���&3� 5		 

d
���� ��� ��
�
 -:���( ���	,�� 5	 16 T 20 ��
 ���� 12.9) .(%	�� ���� '@����� 50 10) (%

5	 ���&0 ���� �
����� -! 5		 d
���� ��� ��
�
 -:���( ���	,�� 5	 21 T 25 ��
 .����
 '@����� 
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50 ��
� ���&3� 5		 d
���� ��� ��
�
 -:���( ���	,�� 5	 26  T 30 ��
 ���� 5.1) .(%)?���(0
 

5��� 50 ���	�� ��
��� ��
@	�� 5�=
��	�� 5	 ���� �����
� 5		 -:��� >��( 30 ��
 �=�R& ���� 

)4.5.(%  

�	
 ����� ����	� �	,�� �#& ��:40 '@����� �+
�,	�� �
����� (1 – 3) 50 23.6) (%

5	 ���&0 ���� �
����� -! 5	 5� �� �#� -!��	�0 5� 24 )��
 50
 23) (%5	 ���&0 ���� �
����� 

-! 5		 d
���� -!��	�0 5�� 25 ��� 29 )��
 �	� ��:40 '@����� 50 15.7) (%5	 ���&0 ���� 

�
����� -! 5		 d
���� -!��	�0 5�� 30 ��� 34 )��
 �	� 5��� 50 20.2) (%5	 ���&0 ���� �
����� 

-! 5		 d
���� -!��	�0 5�� 35 ��� 39 )��
 )?���(0
 5��� 50 ��
� ���&0 ���� �
����� 5		 d
���� 

-!��	�0 5	 40 ��
 �=�R& �	 ��	�	 17.4).(%  

)5 Z 3 :(����1 �,����� ���&�� -�&3�� #0' ����0���� 

D�#��� ;��!0 �
����� �R�� �=����� -��(�
� 5����	 5��
�
0 *	�� )��	
�,	�� �	!
:  

1. ���&��� ���$�
��) -� -��(�
� ����	 �������� ��
��=�� ����
 �=	�� �& B���� *���	��
 

����,�� �����3�
 ��  )�"G,�� �
����
�� ���#	��
 )����#���
 M���3�
 ��
�����
 �#��
�� 

���� ��
��� e
+
	 )�
����� M����
 �,���	��
 �& *"�
	 ������� �2��(	�� .;�:�  ;�,�


3�O D����
 	��
�� ��	�,��� �& ����� )��
����� H� �
  (0 �
�� -�� 5� �(V 

�����
	�� ���� �=�� �& ���
+
	 �
����� �������.  

2. ���&��� ����%�) ����,	� B��
��� ��������� e
+
	� �
����� -� 8
���� ��� *	� �������� 

���
3� 5	 �G( �����
� �:���0 �=����� >��R� �
�@� )�
����� ����
 ��	��� ��� ��� 5	 
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�����,�� �
�� ;��!0 �
����� )�:��@
0
 ����
 -�" 5
=
��	�� ����<�� )�:��� -�
 �(�
�-� 

O��#	 Likert )�
�	(�� M��� � (0 �� ����� ��	!0 ���
� .E��N3
 ������� -� -��(�
� 

'	������ �@���<� .SPSSV.18  

    ��	+�
 �����
<� ���(��
 �+�	��� �& �����(	�� ������ �����3� ��	 �
����� )5�06� 

�	!:  

  86��� �
3� :86��� I�(�� ������	��� ��&��N
	���� ���,� �
����� 5	 �G( )4 (������	 �!
 

)O���� } P
�
	��
 �	�,�� } >��(��
 } �	,��
 (E��� ;�
 ���� )�
����� 8����
 E,� 

�����#	�� �����
� ���&0 ���,�� ��� ������	�� e
+
	 �
����� �& 8
+ ������	�� ��&��N
	���� .  

86��� ���=��  :5	+� O��#	 ���,	�� ISO15189>�
�� 8�2�
> �����(	�� ������ ��� �,��0 ��,�0 

�
�@� ) �!
 )>8�2��� ���2�� }5�24
	�� �&
�
 �@���� �	@G	�� I�2�� }>���,	��
 �&
�
 D��  (0 

��
��	
 �#�
 }����,�� �+�
 �+�	�� (
)20 (>�#& )�:
��#� �	
#	 ��� 
���� ����:  

  


دة ISO15189 ا�����ر��� 
�� ا���م

ا�"!�ءة ا�!#�� 

���$�!% 

ت
;� ا�(�)� ا��+ئ�� 
�!-, وا����ی�ة� 

ت
;� �1ق أ23 
 وم#�و�� و��� ا���#�ت

 ر&� ا���&'

 9 3 4 4 ا�!��ات �8د

    

�ب
 م& * �Lس ) 1 - 5(وت0اوح م�ى ا�+Oو7- مLiKert @تW�  :آ

 أوا;? ���ة أوا;? م-�ی� @ أوا;? @ أوا;? ���ة ا<ج��� ��ائ�


 (5) (4) (3) (2) (1)  ا��رج
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)6 Z 3 :(�������� ��C�&37� �����,���  

����z� 5� ��@
0 �
����� ����(�
 �:���+�& �	�(�
� �=����� �	6��� ��@���<� -
�,�� 

����	���� Statistical Package for Social Sciences $V.18 SPSS $ 5	
 :�G(� 

�	�(�
� B���
3� ��@���<� ������� :  

• ��������� B
���
 @	����
 ;�
� ������	�� �&��N
	����� ���&3 ���� �
�����. 

• �	�,	 Q���
�� �2�0 Cronbach Alpha  ��R��� 5	 ���� ���= O��#	�� -�(�
	��. 

• ���

�	�� ����
��� ��&������
 �����,	�� ;�:� ����<� 5� ��@
0 �
����� �&�,	
 

��	!3� ���
��� ��� >�#& 5	 ��,�0 �
�����. 

• ����(� T ���,� >���
 H� 
 D#���� 5	 ��
�,	 >�#2��. 

• ����� ������� ��,�	�� ��
���
 �&�,	� ��=R��� 5�� ������	 �
����� . 

• P
�
	 )D������ -�
 ���
��� ?�#&
 ����,	�� �������:  
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�8���
 ��� H�  5
��:  

���� ��	!3� �+2(�	�� 5	 1 $ �"0 5	 2.33  

���� ��	!3� ��

�	��  5	 2.33 $ 3.66   

���� ��	!3� �,2��	��  5	 3.67 T 5 

 )3 5 7 :(	�& ���1 �,����� �@��

� 

0 (D���� %�!�4��  

-� E�� �����
<� ��� ��
	�	 5	 5�	��	�� -!��� )8( > ��
0 5	 8�+�0 �@�:�� 

��
������ 5���(�	 �& >���� ��	�3� D�

���
 �	�
 �:4� �& D��	�� )2() -��"
 �����
�� �8�� 

-�
)5�	��	�� 8���� �	 -6�� 5	 ; � ���,�
) �& 8
+ �����#	�� H� �
)�	�#	�� F�( 5����
�� �& 

���
� ��@�:��� �	� 
! _+
	 D��	��� -"� )1.(  

B  (���= >��0 �
�����  

�	�" �=����� D����� ���� Cronbach Alpha  E��� D#���� 5	 ���= >��0 �
����� 

��� ����� ���&0 ��,��)� ���
 -N��� 5	 50 ���
" O��#�� �& �	�#�� B��
�� �
���� �:��� ��N 

)>���	 �� 50 �
���� ��� )Alpha ≥ 0.60 (�,�� �& ������� ��#������ -
�,�� �����<� ����
�<�
 

���� -�� ?��	0 ?�
�#	 )Sekaran, 2003 .(�
����
 )2 T 3 (5��� '@��� >��0 ���=�� � :� �
�����.  
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�-���� )2 Z 3(  

-���� ��

 	�,�G� !0����� %���
 �$�
�,G� )I��<� ��
$��� ���1(  

� ��
�� ��' ���<��� ���/ )α (���1 

1 ���,	�� ISO15189 >�
��� ��	���� 20 0.894 

1 – 1 >8�2��� ���2�� 5�24
	�� 4 0.826 

2 – 1 �&
� �@���� �	@G	�� I�2�� >���,	��
 4 0.767 

3 – 1 ��&
 D��  (0 ��
��	
 �#�
 ����,�� 3 0.805 

4 – 1 �+� �+�	�� 9 0.828 

  

 � _+
� �
���� )2 T 3 (-�" ���=�� ������	� �
����� ����
 ��
��� 5�� )0.767 (

�&
�� �@���� �	@G	�� I�2�� >���,	��
 ��� )���0 
 )0.826 (>8�2��� ���2�� 5�24
	�� ��� ���0 .�	� 

9�� �	�,	 ���= �����
<� ��
3� �#�,�	�� 5�24
	��� ��� )0.894 .(�	0 �	 ����� �����
<�� ����=�� 

�#�,�	�� �+�� �+�	�� �#& 9�� �	�,	 �:���= )0.828 .(���
 ����^	 Q���
�� �2�0 Cronbach 

Alpha  �G�0 ��� *�	� ����0 �
����� >�
�� �	�� �	�,	� ���= ��� 
	��#��:� ��� D�#�� E��N0 

��
���� ?�#&
 $� )Sekaran, 2003 .(  
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��$2$�� *�����   

'@����� ����(�
 ���+�2��   

)1 T 4( :�$$$$$$$$	�#	�� 

)2 T 4( :����� '@��� �
����� 

)3 T 4( :����(� ���+�& �
����� 
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)1 Z 4 :(�55555555��<��� 

E�,�
� �=����� �& � ! ��2�� '@��� ������� @���<�� �����
� ���&0 >��
 ����,	�� 

�������
 5� ������	�� ���� ��	��� �:�& 5	 �G( E�� ����^	�� ��@���<� ���
3� -:�����< 5	 

�G( ���

�	�� )����
��� ��&������
 �����,	�� ��� ������	 �
����� ��	!3�
 )���
��� �	� �
���� 

��2�� ����(� ���+�& �
����� ������
 ��@���<� ���(�� ��� �:�	. 

)2 Z 4 :(-�03� �,����� QC��$ 

;G�1 :������� ISO 15189 ����0� �0��*�� !" ���
����� ��
��� ��$��%� �&����       

;�
� P
�
	 ���,	�� ISO 15189  >�
�� >8�2�
 �����(	�� ������ �& �����(	�� 

������ �����3� ���(�� )>8�2��� ���2�� 5�24
	�� } �&
�
 �@���� �	@G	�� I�2�� >���,	��
 } �&
�
 

D��  (0 ��
��	
 �#�
 ����,��() �R�� �=����� -��(�
� ���

�	�� ����
��� ��&������
 )�����,	�� 

����(��
 �@���� "t "D#���� 5	 ��
�,	 >�#2�� ��	!0
 )>�#2�� �	� 
! _+
	 �
������ )1 T 4(} )2 T 

4 (})3 T 4.(  
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-��� )1 Z 4(  

���,����� ��
�,3�� ��"��3$G�� ��������� .�/� t ���,�� ������� ��$��� 

8��=��0� !" ���
����� ��
��� ��$��%� �&����  

� >8�2��� ���2�� 5�24
	�� 

�

�	�� 
���
��� 

;������ 
%���,	�� 

�	�" "t"  

��

�	�� 

Sig* 

P
�
	 
������ 

B���� 
��	!0 
>�#2�� 

P
�
	 
������D  

1 

��
� P�� 5��	�,�� �& ���(	�� 
��N��� ��	���� -��#�� �	�(�� 

�+�	�� 5
� ��� 
0 ��(R� 
4.509 0.541 20.294 0.000 2 *2��	 

2 

-6��� 5
24
	�� -��#�� ��	�(�� 
������ �+�	�� �& �"
�� 
���	�� 

4.396 0.531 19.131 0.000 3 *2��	 

3 

��
� ����� ���( 5	 ��" 
5�24
	�� ��	��� �+�	�� 

4.393 0.566 17.947 0.000 4 *2��	 

4 
�	��� 5
24
	�� �	�� 

���
^
	�� �& ���� �
�
 
8��(0 �& �������� 

4.547 0.606 18.569 0.000 1 *2��	 

�

�	�� ���
��� ;������
 %���,	�� 
-�,�� >8�2��� ���2�� 5�24
	�� 

4.461 0.561 *2��	 


�+Y)t(*ا�
��� مJ �ى �و�+)α≤ 0.05)(1.674(.  


�+Y ب�J" Tت)t(*ا�
�د إ�$ ا���f ا7L 0ا>@ �=0OGة وا�#��u �و�+� �L�  .)3(ب

���� �
���� )1 T 4 (��� ������ ���� �
����� 5� �����,�� �#�,�	�� >8�2���� ���2�� 

5�24
	�� �& �����(	�� ������ �����3� ���(�� .M�� ��
��� ���

�	�� ����
��� � :� ����	�� �5� 

)4.393 $ 4.547 (�

�	� ����#	 )4.461 (��� O��#	 ����� �
�	(�� % �� ���� ��� P
�
	�� 
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*2��	�� >8�2��� ���2�� 5�24
	�� �& �����(	�� ������ �����3� ���(�� . � �8�� �& ����	�� ��
3� 

>�#2�� "�	��� 5
24
	�� �	�� ���
^
	�� �& ���� �
�
 8��(0 �& �������� "
�	��
 ���
� 9�� 

)4.547 (
!
 ���0 5	 �

�	�� ���
��� -�,�� 9����� )4.461() ;�����
 %���,	 9�� )0.606() 

�	�& ���� >�#2�� "��
� ����� ���( 5	 ��" 5�24
	�� ����	� �+�	�� "��� ����	�� �,����� 

>��(3�
 �

�	� ���
� )4.393 (
!
 ���0 5	 �

�	�� ���
��� ����� 9�����
 )4.461 (;�����
 

%���,	 )0.566 .(  

5���
 �
���� ?�+�0 ������ E2(�	�� �& ������
� ���&0 ���� �
����� �
� >8�2��� ���2�� 

5�24
	�� �& �����(	�� ������ �����3� ���(�� ����#2� 
!
 �	 O�,� B��#��� �& ��:�
 �4� ���&0 

���� �
����� �
� ��	!0 >8�2��� ���2�� 5�24
	�� �& �����(	�� ������ �����3� ���(�� .����
 �
���� 

?�+�0 ��� B��#��� �& -�" ���

�	�� )����
���  � 4�G� ��0 5	 �G( ���
�
	 ������ ��0 -� 5�� 

H��! ��&G�(� �& ��:�
 �4� ���&0 ���� �
����� �
� �����,�� ��
�	�� >8�2��� ���2�� 5�24
	�� �& 

�����(	�� ������ 3������ )���(��  � ���� �&�� ���
�
	 ������ �"0 5	 )0.05 (*�	�� ���#2�� .

����
 -�� 5���� 50 P
�
	 >8�2��� ���2�� 5�24
	�� �& �����(	�� ������ �����3� ���(�� 5	 �:�
 

�4� ���� �
����� 5�� ?�,2��	 .  
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-��� )2 Z 4(  

���,����� ��
�,3�� ��"��3$G�� ��������� .�/� t ���,�� �"�� �C�
�� 

��CJ��� R3�0� ��������� !" ���
����� ��
��� ��$��%� �&����  

� 

�&
� �@���� �	@G	�� I�2�� 
>���,	��
 

�

�	�� 
���
��� 

;������ 
%���,	�� 

�	�" "t"  

��

�	�� 

Sig* 

P
�
	 
������ 

B���� 
��	!0 >�#2�� 

P
�
	 
D������  

1 
I��� 5
24
	�� ��� ����8� 

%6�� ��
	�� ;�4���
 �& 8��0 
-:�	� 

4.584 0.497 23.194 0.000 1 *2��	 

2 

�&
�� �& ���(	�� ����" 
��4��� ����	 ��
��	
 

�+�	�� 
4.528 0.540 20.574 0.000 2 *2��	 

3 

�&
�� �& ���(	�� D&��	 
���� ���
�
 ���	 �2�4� 

�	@G	
 
4.528 0.607 18.306 0.000 2 *2��	 

4 
I�(� ����(	� 5��	0 ���( 
;���� %���
�� 

3.679 1.172 4.215 0.000 4 *2��	 

�

�	�� ���
��� ;������
 %���,	�� 
-�,�� �&
�� �@���� �	@G	�� I�2�� 

>���,	��
 
4.329 0.704 *2��	 

�	�" )t( ���
���� ��� P
�
	 )α≤ 0.05)(1.674(.  

-� B�
� �	�" )t( ���
���� ����
��� ��� �

�� ��+���&� >�#2�� 9�����
 )3.(  

�	� �:4� �
���� )2 T 4 (������ ���� �
����� 5� �����,�� �#�,�	�� �&
�� �@���� 

�	@G	�� I�2�� >���,	��
 �& �����(	�� ������ �����3� ���(�� . � ��
��� ���

�	�� ����
��� 
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� :� ����	�� 5�� )3.679 $ 4.584 (�

�	� ����#	 )4.329 (��� O��#	 ����� �
�	(�� % �� 

���� ��� P
�
	�� *2��	�� �&
�� �@���� �	@G	�� I�2�� >���,	��
 �& �����(	�� ������ �����3� 

���(�� . � �8�� �& ����	�� ��
3� >�#2�� "I��� 5
24
	�� ��� 8����� %6�� ��
	�� ;�4���
 �& 

8��0 -:�	� "�

�	� ���
� 9�� )4.584 (
!
 ���0 5	 �

�	�� ���
��� -�,�� 9����� )4.329() 

;�����
 %���,	 9�� )0.497() �	�& ���� >�#2�� "I�(� ���(	�� 5��	0 ���( ;���� %���
�� "

��� ����	�� �,����� >��(3�
 �

�	� ���
� )3.679 (
!
 ���0 5	 �

�	�� ���
��� ����� 9�����
 

)4.329 (;�����
 %���,	 )1.172 .(  

5���
 ��
��� ?�+�0 ������ E2(�	�� �& ������
� ���&0 ���� �
����� �
� �&
� �@���� 

�	@G	�� I�2�� >���,	��
 �& �����(	�� ������ �����3� ���(�� ����#2� 
!
 �	 O�,� B��#��� �& 

��:�
 �4� ���&0 ���� �
����� �
� ��	!0 �&
� �@���� �	@G	�� I�2�� >���,	��
 �& �����(	�� 

������ �����3� ���(�� .����
 �
���� ?�+�0 ��� B��#��� �& -�" ���

�	�� )����
���  � 4�G� ��0 

5	 �G( ���
�
	 ������ ��0 -� 5�� H��! ��&G�(� �& ��:�
 �4� ���&0 ���� �
����� �
� 

�����,�� ��
�	�� �&
�� �@���� �	@G	�� I�2�� >���,	��
 �& �����(	�� ������ 3������ )���(��  � 

���� �&�� ���
�
	 ������ �"0 5	 )0.05 (*�	�� ���#2�� .����
 -�� 5���� 50 P
�
	 D���� �&
� 

�@���� �	@G	�� I�2�� >���,	��
 �& �����(	�� ������ �����3� ���(�� 5	 �:�
 �4� ���� �
����� 

5	 �+�	�� 5�� ?�,2��	.  
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-��� )3 Z 4(  

���,����� �,3����
 ��"��3$G�� ��������� .�/� t ���,�� �"�� 	�� +�1 

����$�� -<$� ��$���� !" ���
����� ��
��� ��$��%� �&����  

� 
�&
� D��  (0 ��
��	
 �#�
 

����,�� 

�

�	�� 
���
��� 

;������ 
%���,	�� 

�	�" "t"  

��

�	�� 

Sig* 

P
�
	 
������ 

B���� 
��	!0 
>�#2�� 

P
�
	 
D������  

1 

#�-
 ���(	�� ����
 �	�
	 
��
��� ��8���<� ���� 5	 �:�R� 
��:
� -��#� �	�(�� ������ 

�+�	�� 

4.377 0.562 17.826 0.000 2 *2��	 

2 
-�� *+
 D��	 ��� ���,�� 

��
�
	�� %
��� ��� ��	
�,	�� 
���(��� E��	�� 

4.735 0.445 28.391 0.000 1 *2��	 

3 

�&
�� P�� ���(	�� ���#��� 
	��>�	� /D
����� �	�	�� (Ice 

box) �& ���� B�
 ���,�� �& 
�6��	�� 

4.377 0.739 13.555 0.000 3 *2��	 

�

�	�� ���
��� ;������
 %���,	�� 
-�,�� �&
�� D��  (0 ��
��	
 �#�
 ����,�� 

4.496 0.582 *2��	 


�+Y)t(ى� Jم ��� 
  .)α≤ 0.05)(1.674(ا�*�و�+


�+Y ب�J" Tت)t(
�د إ�$ ا���f ا7L 0ا>@ �=0OGة وا�#��u ا�*�و�+� �L�  .)3(ب

�	� �:4� �
���� )3 T 4 (������ ���� �
����� 5� �����,�� �#�,�	�� D���  (0 ��
��	
 

�#�
 ����,�� �& �����(	�� ������ �����3� ���(�� . � ��
��� ���

�	�� ����
��� � :� ����	�� 5�� 

)4.396 $ 4.735 (�

�	� ���#	� )4.479 (��� O��#	 ����� �
�	(�� % �� ���� ��� P
�
	 

D������ *2��	�� �&
�� D��  (0 ��
��	
 �#�
 ����,�� �& �����(	�� ������ �����3� ���(�� . � �8�� 
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�& ����	�� ��
3� >�#2�� "-�� *+
 D��	 ��� ���,�� ��
�
	�� %
��� ��� ��	
�,	�� ���(��� 

E��	�� "�

�	� ��
�� 9�� )4.735 (
!
 ���0 5	 �

�	�� ���
��� -�,�� 9����� )4.479() 

;�����
 %���,	 9�� )0.445() �	�& ���� >�#2�� "��
� �& ���(	�� >6:�0 >�
��	 �=���
 "��� 

����	�� �,��
�� >��(3�
 �

�	� ���
� )4.396 (
!
 ���0 5	 �

�	�� ���
��� ����� 9�����
 

)4.479 (;�����
 	%���, )0.630 .(  

5��� �
���� ?�+�0 ������ E2(�	�� �& ������
� ���&0 ���� �
����� 5	 �+�	�� �
� 

�&
� D��  (0 ��
��	
 �#�
 ����,�� �& �����(	�� ������ �����3� ���(�� ����#2� 
!
 �	 O�,� 

B��#��� �& ��:�
 �4� ���&0 ���� �
����� 5	 �+�	�� �
� ��	!0 �&
� D��  (0 ��
��	
 �#�
 

����,�� �& �����(	�� ������ �����3� ���(�� .����
 �
���� ?�+�0 ��� B��#��� �& -�" ���

�	�� 

)����
���  � 4�G� ��0 5	 �G( ���
�
	 ������ ��0 -� 5�� H��! ��&G�(� �& ��:�
 �4� ���&0 

���� �
����� 5	 �+�	�� �
� �����,�� ��
�	�� �&
�� D��  (0 ��
��	
 �#�
 ����,�� �& �����(	�� 

������ �����3� )���(��  � ���� �&�� ���
�
	 ������ �"0 5	 )0.05 (*�	�� ���#2�� .����
 -�� 

5���� 50 P
�
	 D���� �&
� D��  (0 ��
��	
 �#�
 ����,�� �& �����(	�� ������ �����3� ���(�� 

5	 �:�
 �4� ���� �
����� 5	 �+�	�� 5�� ?�,2��	 .  

;��$�
 :� � # ���� 8'  ���
����� ��
��� ��$��%� �&����  

;�
� P
�
	 �+� �+�	�� 5�  �����(	�� ������ �����3� )���(�� �R�� �=����� 

-��(�
� ���

�	�� ����
��� ��&������
 )�����,	�� ����(��
 �@���� "t "D#���� 5	 ��
�,	 >�#2�� 

��	!0
 )>�#2�� �	� 
! _+
	 �
������ )4 T 4.(  
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-��� )4 Z 4(  

���,����� ��
�,3�� ��"��3$G�� ��������� .�/� t ���,�� � � # ���� 8' 

���
����� ��
��� ��$��%� �&����  

� �+� �+�	�� 

�

�	�� 
���
��� 

;������ 
%���,	�� 

�	�" "t"  

��

�	�� 

Sig* 

P
�
	 
������ 

B���� 
��	!0 
>�#2�� 

P
�
	 
D������  

1 -�� -��
� '@����� e�
R� �"
 5�		 4.084 0.931 15.522 0.000 3 *2��	 

2 

��,
3� P�� ���(	�� �
&��	 ��
���� 
�+�	�� �& ���#	 �����(	�� 
P�(3� 

3.668 0.955 9.339 0.000 9 *2��	 

3 *�	�� ���(	�� �,	
��� >����� 4.146 0.817 18.711 0.000 1 *2��	 

4 
-�� ���#�
� ��E��	 �&���� 

������
 
4.005 0.982 13.650 0.000 7 *2��	 

5 
%
��� ���(	�� ��� ���,�� 5	 
���
��� ������ >^2��� 

4.011 0.870 15.507 0.000 6 *2��	 

6 

*�	�� ���(	�� ����� ����� 5	 
�&�4��� -�#,���
 

4.061 0.831 17.041 0.000 4 *2��	 

7 

%��� ���	�  (0 -��� 5	 ��" 
�+�		 ��+�		
 %
  >��( 

>��� 
3.966 0.919 14.014 0.000 8 *2��	 

8 

%���� 5
�	�,�� O�G	�� ������ 
���(�� 

4.146 0.921 16.598 0.000 1 *2��	 

9 
6�	�� ���(	�� �"���� ��"
=
	��
 �& 
��@��� 

4.016 0.784 17.292 0.000 5 *2��	 

�

�	�� ���
��� ;������
 %���,	�� -�,�� 
�+�� ���+�	 

4.011 0.578 *2��	 

�	�" )t (���
���� ��� P
�
	 )α≤ 0.05) (1.674.(  

-� B�
� �	�" )t (���
���� ����
��� ��� �

�� �+���&�� >�#2�� 9�����
 )3.(  
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���� �
���� )4 T 4 (��� ������ ���� �
����� 5	 �+�	�� 5� �����,�� �#�,�	�� 

-!�+�� �����(	�� ������ �����3� ����(� . � ��
��� ���

�	�� ����
��� � :� ����	�� 5�� 

)3.668  $ 4.146 (�

�	� ����#	 )4.011 (��� O��#	 ����� �
�	(�� % �� ���� ��� P
�
	 

*2��	�� �+�� �+�	�� 5� �����(	�� ������ �����3� ���(�� . � �8�� �& ����	�� ��
3� >�#2�� 

"*�	�� ���(	�� �,	
��� >�����" �

�	� ���
� 9�� )4.146 (
!
 ���0 5	 �

�	�� ���
��� -�,�� 

9����� )4.011() ;�����
 %���,	 9�� )0.817() �	�& ���� >�#2�� "��,
3� P�� ���(	�� �
&��	 

��
���� �+�	�� �& ���#	 �����(	�� P�(3� "��� ����	�� �,
���� >��(3�
 �

�	� ���
� 

)3.668 (
!
 ���0 5	 	���

� ���
��� ����� 9�����
 )4.011 (;�����
 %���,	 )0.955 .(  

5���
 �
���� ?�+�0 ������ E2(�	�� �& ������
� ���&0 ���� �
����� �
� -!�+� 5� 

�����(	�� ������ �����3� ���(�� ����#2� 
!
 �	 O�,� B��#��� �& ��:�
 �4� ���&0 ���� �
����� .

����
 �
���� ?�+�0 ��� �B��#�� �& -�" ���

�	�� )����
���  � 4�G� ��0 5	 �G( ���
�
	 ������ 

��0 -� 5�� H��! ��&G�(� �& ��:�
 �4� ���&0 ���� �
����� �
� �����,�� ��
�	�� O��#� -!�+� 

5� �����(	�� ������ �����3� )���(��  � ���� �&�� ���
�
	 ������ �"0 5	 )0.05 (*�	�� ���#2�� .

����
 -�� 5���� 50 P
�
	 �+� �+�	�� 5� �����(	�� ������ �����3� ���(�� 5	 �:�
 �4� 

���� �
����� 5�� ?�,2��	 .  

)3 Z 4 :(��
��� ��� �" �,�����  

�� ���� �,�C��� #��%� HO1  

� ��
� �=0 
  ���� ��@���� D����� ���,	 ISO15189 >�
�� >8�2�
 �����(	�� ������ 

)�2���>8 ���2�� }5�24
	�� �&
�
 �@���� �	@G	�� I�2�� }>���,	��
 �&
�
 D��  (0 ��
��	
 �#�
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����,�� (�& �+� �+�	�� �& �����(	�� ������ �����3� ���(�� �& �4&��	 5�	� ��� P
�
	 ���� 

)α≤ 0.05 .(  

����(� � ! ��+�2�� -� -��(�
� ����� ������� ��,�	�� D#���� 5	 �=0 D���� ���,	 

ISO15189 >�
�� >8�2�
 �����(	�� ������ )>8�2��� ���2�� }5�24
	�� �&
�
 �@���� �	@G	�� I�2�� 

}>���,	��
 �&
�
 D��  (0 ��
��	
 �#�
 ����,�� (�& �+� �+�	�� �& �����(	�� ������ �����3� 

)���(�� �	�
 
! _+
	 �& �
���� )5 T 4.(  

-��� )5 Z 4(  

QC��$ ����
� -�03� ���3$G� ������� ��
N�� 	�
�� ����� ISO15189 ����� ������ ���
����� 

��
��� !" � � # ���� !" ���
����� ��
��� ��$��%� �&����  

����	�� *����� 
)R(  

������� 

)R2 (  

�	�,	 
�������  

F 

��

�	�� 

Sig*  

P
�
	 
������ 

β  

�	�,	 ������� 

T 

��

�	�� 

Sig*  

P
�
	 
������ 

�+� 
�+�	�� �& 

�����(	�� 
������ 
�����3� 
���(�� 

0.468 0.219 3.366 0.017 

>8�2��� ���2�� 
5�24
	�� 

0.739 5.113 0.005 

�@���� �	@G	�� 
I�2�� 
>���,	��
 

0.209 2.668 0.009 

��
��	 �#�
 
����,�� 

0.494 2.938 0.006 

*���������	
����
     )α≤ 0.05(����������א�������א��

       _+
� �
���� )5 T 4 (�=0 D���� ���,	 ISO15189 >�
��  >8�$2�
  ���$��(	�� 

������ )>8�2��� ���2�� 5�24
	�� } �&
�
 �@���� �	@G	�� I�2�� >���,	��
 } �&
�
 D��  (0 
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��
��	
 �#�
 ����,�� (�& �+� �+�	�� �& �����(	�� ������ �����3� ���(��. � 0��:4 

������� '@��� �@���<� �
�
 ��=R� %  ���� ��@���� D����� ���,	 ISO15189  >�
$�� 

>8�2�
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�
	 ���� )α≤ 0.05 .(  

����(� � ! ��+�2�� -� -��(�
� ����� ������� ��
��� D#���� 5	 �=0 >8�2��� ���2�� 

5�24
	�� �& �+� �+�	�� �& �����(	�� ������ �����3� )���(�� �	�
 
! _+
	 �& ���
�� )6 T 

4.(  

  

  

  



 

 

69

-��� )6 Z 4(  

QC��$ ��
��� -�03� ���3$G� ��,
�� ��
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