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Abstract: This study analyzes the laboratory services quality at the primary health
care setting in Osijek, from the point of view of their patients. Convenient sample of
400 patients was included in this cross-sectional questionnaire study. Servqual
questionnaire was used for the laboratory services quality assessment. The overall
laboratory services quality was rated with a 6.1 (out of 7) grade. The technical
laboratory services quality was rated with a 6.8 and the functional laboratory
services quality was rated with a 5.9 grade. The study revealed that patients are very
satisfied with the laboratory services quality at the primary health care setting.
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SaZetak: Ovo istrazivanje bavi se analizom kvalitete laboratorijskih usluga na
primarnoj razini zdravstvene zastite u Osijeku gledano iz pozicije pacijenata.
Prigodni uzorak od 400 pacijenata bio je ukljucen u ovo presjecno anketno
ispitivanje. Servqual upitnik koristen je za procjenu kvalitete laboratorijskih usluga.
Ukupnu kvalitetu laboratorijskin usluga pacijenti su ocijenili ocjenom 6,1 (od
mogucih 7) dok je tehnicka kvaliteta laboratorijskih usluga ocijenjena ocjenom 6,8, a
funkcionalna ocjenom 5,9. Istrazivanje je otkrilo kako su pacijenti vrlo zadovoljni
kvalitetom laboratorijskih usluga na primarnoj razini zdravstvene zastite.
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1. Uvod

Laboratorijska djelatnost znacajan je dio zdravstvene djelatnosti usmjeren na
pruzanje vaznih informacija o zdravstvenom stanju pacijenta. U suvremenim
zdravstvenim sustavima kvalitetan i pouzdan rezultat laboratorijskog ispitivanja
iznimno je znacajan u postavljanju to¢ne i pravovremene dijagnoze. Sukladno
prethodno navedenom i usmjerenost na zadovoljstvo pacijenata kvalitetom
laboratorijskih usluga sve je izraZenija [1,2].

Kvalitetu laboratorijskih usluga moguce je rasc¢laniti na kvalitetu u uzem smislu ili
tehnicku kvalitetu laboratorija te kvalitetu u Sirem smislu ili kvalitetu zdravstvene
djelatnosti. Kako bi se postigla i zadrzala kvaliteta laboratorijskih usluga nuzno je
sustavom kontrole kvalitete osigurati pouzdanost svih rezultata dobivenih
laboratorijskim ispitivanjima. Kao organizacijske jedinice u sustavima primarne i
sekundarne zdravstvene zaStite medicinsko-biokemijski laboratoriji obavljaju
specificnu  vrstu laboratorijske djelatnosti pri ¢emu pouzdanost rezultata
laboratorijskih ispitivanja u mnogome ovisi o dobro definiranim standardima
kvalitete [1]. Zadovoljstvo pacijenata jedan je od pokazatelja kvalitete laboratorijskih
usluga te se procjenjuje kao percepcija usluge koju pacijent smatra kako ¢e dobiti u
usporedbi s uslugom koja mu je pruzena u stvarnosti [2].

Brojni ¢imbenici utje¢u na zadovoljstvo pacijenta laboratorijske usluge od kojih su
znacajniji izgled laboratorija te njegovo okruzenje unutar zdravstvenog sustava koji
primarno utjecu na zadovoljstvo pacijenta te adekvatnost prostorija za obavljanje
laboratorijskih usluga [3]. Nezadovoljstvo pacijenata kvalitetom pruZzene usluge moze
dovesti do nepridrzavanja lije€niCkih uputa 1 prestanka kontrole vlastitog
zdravstvenog stanja slijedom Cega pacijenti mogu ozbiljno ugroziti svoje zdravlje
[2,4].

Kontrola kvalitete u medicinsko-biokemijskom laboratoriju predstavlja sve tehnike i
procedure kojima se nastoji utvrditi izvori pojedinih pogresaka kao 1 veli€ina istih te
se dijeli na vanjsku 1 unutarnju kontrolu kvalitete [1]. Unutarnja kontrola ili analiticka
kontrola kvalitete provodi se pra¢enjem rezultata pojedinih mjerenja na kontrolnim
uzorcima te pracenjem preciznosti u ponovljenim mjerenjima [5]. Vanjska kontrola
kvalitete je sustav za provjeru kvalitete rada laboratorija od strane vanjskih tijela koji
se temelji na usporedbi rezultata mjerenja dobivenih u razli¢itim laboratorijima [6].
Zadovoljstvo pacijenata kvalitetom laboratorijskih usluga jedan je od najznacajnijih
pokazatelja kvalitete u laboratorijskoj medicini dok je evaluacija zadovoljstva
pacijenata kvalitetom tih usluga ujedno jedan od klju¢nih aspekata upravljanja u
laboratorijskim sustavima. Slijedom navedenog jasno je kako upravo istrazivanja
zadovoljstva pacijenata kvalitetom laboratorijskih usluga predstavljaju jedan od
klju¢nih alata za unaprjedenje kvalitete laboratorijskih usluga te u konacnici
zdravstvenih usluga u cjelini. Cilj ovog istrazivanja bio je utvrditi kvalitetu
laboratorijskih usluga medicinsko-biokemijskog laboratorija na primarnoj razini
zdravstvene zaStite na podru¢ju grada Osijeka s pozicije pacijenata, korisnika tih
usluga.
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2. Ispitanici i metode

2.1. Ispitanici

Ovo presje¢no istrazivanje bilo je provedeno u razdoblju od 1. rujna do 1. prosinca
2017. godine medu odraslim pacijentima oba spola koji su od strane svog obiteljskog
lije¢nika bili upuéeni u medicinsko-biokemijski laboratorij na primarnoj razini
zdravstvene zaStite u Dom zdravlja grada Osijeka zbog obavljanja laboratorijskih
pretraga. Provodenje ovog istrazivanja odobrilo je Eticko povjerenstvo Doma
zdravlja Osijek.

2.2. Metode

Ispitivanje je provedeno pomocu posebno osmisljenog anketnog upitnika
sastavljenog od dva dijela kojeg su ispitanici dobrovoljno i samostalno popunjavali za
Sto im je bilo potrebno oko 15 minuta. U prvom dijelu upitnika bila su sadrzana
pitanja o dobi, spolu, mjestu stanovanja, stupnju obrazovanja, socioekonomskom
statusu ispitanika te njihovom bolovanju od kroni¢ne ili akutne bolesti. Drugi dio
upitnika ¢inio je standardizirani Servqual upitnik pomocu kojeg utvrdena je ocjena
kvalitete laboratorijskih usluga od strane njihovih korisnika. Servqual upitnik ima
ukupno 26 tvrdnji pri ¢emu ispitanici svoje slaganje sa svakom od njih izraZavaju
zaokruzivanjem numericke vrijednosti na Likertovoj ljestvici od sedam stupnjeva pri
¢emu su znacenja pojedinih numeric¢kih vrijednosti sljede¢a: 1- u potpunosti se ne
slazem; 2- uglavnom se ne slazem; 3- djelomi¢no se ne slaZzem; 4- niti se slazem niti
se ne slazem; 5-djelomic¢no se slazem; 6- uglavnom se slazem; 7- u potpunosti se
slazem. Navedenim je upitnikom moguce utvrditi zadovoljstvo pacijenata s dva
najznacajnija aspekta rada medicinsko-biokemijskog laboratorija, a to su njegova
funkcionalna te njegova tehnicka kvaliteta. Veca prosjetna numericka vrijednost
odgovora ispitanika upucuje na bolju ocjenu kvalitete laboratorijskih usluga od strane
njihovih korisnika [7].

2.3. Statisticke metode

Sve varijable testirane su na normalnost distribucije Kolmogorov-Smirnovljevim
testom. Kategorijski podatci predstavljeni su apsolutnim i relativnim frekvencijama.
Numericki podatci opisani su aritmetickom sredinom i standardnom devijacijom ili
medijanom 1 granicama interkvartilnog raspona. Za utvrdivanje razlika izmedu dva
nezavisna uzorka upotrijebljen je Mann-Whitney test, a za vise od dva uzorka
Kruskal Wallis test. Znacajnost razlika utvrdenih statistiCkim testiranjem iskazana je
na razini P<0,05. U obradi podataka upotrijebljen je statisticki paket Statistica for
Windows 2010 (inacica 10.0, StatSoft Inc., Tulsa, OK).

3. Rezultati
Prigodni uzorak ispitanika u ovom istrazivanju ¢inilo je ukupno 400 ispitanika,

63,0% zena 1 37,0% muskaraca prosjecne dobi 40,9+14,5 godina. Medu ispitanicima
bilo je 51,5% mladih ispitanika u dobi od 18 do 40 godina te 48,5% starijih ispitanika
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u dobi od 41 i viSe godina. Prema mjestu stanovanja medu svim je ispitanicima bilo
76,0% onih koji zive u gradu i 24,0% onih koji Zive na selu. Prema stupnju
obrazovanja u uzorku je bilo 5,8% ispitanika s nezavrSenom ili zavr§enom osnovnom
Skolom, 60,0% ispitanika sa zavrSenom srednjom Skolom te 34,2% ispitanika sa
zavrSenom viSom Skolom ili fakultetom. Gledaju¢i prema samoprocijenjenom
ekonomskom statusu u uzorku je bilo 14,8% ispitanika koji svoj ekonomski status
procjenjuju loSijim od prosjeka, 62,7% ispitanika koji svoj ekonomski status
procjenjuju prosje¢nim te 22,5% ispitanika koji svoj ekonomski status procjenjuju
boljim od prosjeka. Analizirajuéi ispitanike prema bolovanju od kroni¢ne bolesti U
uzorku je bilo 34,5% onih koji boluju od neke kroni¢ne bolesti i 65,5% onih koji ne
boluju od neke kronicne bolesti. Gledajuéi ispitanike prema bolovanju od akutne
bolesti u uzorku je bilo 34,5% onih koji boluju od neke akutne bolesti te 65,5% onih
koji ne boluju od neke akutne bolesti. U Tablici 1. prikazane su ocjene kvalitete
laboratorijskih usluga utvrdene standardiziranim Servqual upitnikom.

Vrsta ocjene kvalitete laboratorijskih | ©Oclena kvalitete laboratorijskih usluga
usluga Medijan (interkvartilni raspon)
Ocjena funkcionalne kvalitete 5,9 (2,0-7,0)
Ocjena tehnicke kvalitete 6,8 (3,0-7,0)
Ukupna ocjena kvalitete 6,1 (2,0-7,0)

Tablica 1. Ocjena kvalitete laboratorijskih usluga prema Servqual upitniku

Istrazivanjem nije utvrdena statisticki znacCajna razlika u ocjenama kvalitete
laboratorijskih usluga izmedu muskaraca 1 Zena (Tablica 2).

Spol ispitanika P
Vrsta ocjene kvalitete Medijan (raspon) (Mann-
laboratorijskih usluga Whitney U
Musko Zensko test)
Ocjena funkcionalne
kvalitete 5,9 (3,0-7,0) 6,0 (2,0-7,0) 0,518
Ocjena tehnicke
kvalitete 6,8 (3,0-7,0) 6,8 (3,0-7,0) 0,579
Ukupna ocjena 6,0 (2,0-7,0) 6,1 (2,0-7,0) 0,617
kvalitete A T ’
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Istrazivanjem je utvrdena statistiCki zna¢ajna razlika u ocjeni funkcionalne kvalitete
laboratorijskih usluga (P=0,015) te ukupne ocjene kvalitete (P=0,030) izmedu mlade i
starije dobne skupine ispitanika dok nije bilo statisti¢ki znacajne razlike izmedu ovih
skupina u ocjeni tehnic¢ke kvalitete ovih usluga (Tablica 3).

Dobna skupina ispitanika

P
: : Medijan (raspon)
Vrsta ocjene kvalitete ) (Mann-
laboratorijskih usluga | Mlada dobna skupina Stasrlijl?p?r?gna Whitney U
(18-40 godina) (>40 godina) test)
Ocjena funkcionalne ] ]
kvalitete 5.8 (3,0-7.0) 6,1 (2,0-7,0) 0,015
Ocjena tehnicke ] ]
kvalitete 6,8 (3,0-7,0) 6,8 (3,0-7,0) 0,402
Ukupna ocjena ] ]
kvalitete 5,9 (3,0-7.0) 6,2 (2,0-7,0) 0,030

Tablica 3. Ocjena kvalitete laboratorijskih usluga prema dobnoj skupini ispitanika

U Tablici 4. prikazane su ocjene kvalitete laboratorijskih usluga prema stupnju

obrazovanja ispitanika.

Stupanj obrazovanja ispitanika
Medijan (raspon) P
Vrsta ocjene kvalitete | Nezavrsena (Kruskal
laboratorijskih usluga i zaviena Zaviiena Zavriena Wallis
osnovna srednja Skola Vlsf%lilsﬁle%[ il test)
Skola
Ocjena funkcionalne | 5 5 30.70y | 61(20-70) | 59(3.0-7.0) | 0,275
kvalitete A T AR ’
Ocjena tehnicke ) ) )
kvalitete 6,8 (4,0-7,0) | 6,8 (3,0-7,0) 6,8 (3,0-7,0) 0,658
Ukupna ocjena ) ) )
kvalitete 58(2,0-7,0) | 6,1(2,0-7,0) 6,0 (3,0-7,0) 0,287

Tablica 4. Ocjena kvalitete laboratorijskih usluga prema stupnju obrazovanja

ispitanika
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Istrazivanjem nije utvrdena razlika u ocjenama kvalitete laboratorijskih usluga s
obzirom na mjesto stanovanja ispitanika.

U Tablici 5. prikazane su ocjene kvalitete laboratorijskih usluga prema
samoprocijenjenom ekonomskom statusu ispitanika.

Stupanj obrazovanja ispitanika P
Vrsta ocjene kvalitete Medijan (raspon) (Kruskal
laboratorijskih usluga :
J 9 Losiji od Prosiedan Bolji od Wallis
prosjeka ] prosjeka test)

Ocjena funkcionalne ) ) i
kvalitete 5,8(2,0-7,0) | 5,9(3,0-7,0) 6,1 (3,0-7,0) | 0,443

Ocjena tehnicke ) ) i
kvalitete 6,8 (4,0-7,0) | 6,8 (3,0-7,0) 7,0 (3,0-7,0) 0,253

Ukupna ocjena i i i
kvalitete 59(2,0-70) | 61(2,0-70) | 62(3,0-7,0) | 0,465

Tablica 5. Ocjena kvalitete laboratorijskih usluga prema samoprocijenjenom
ekonomskom statusu ispitanika

4. Rasprava

Provedeno istrazivanje pokazalo je kako pacijenti koji koriste usluge medicinsko-
biokemijskog laboratorija na primarnoj razini zdravstvene zastite u Osijeku iste
ocjenjuju visokim ocjenama pri ¢emu je ocjena funkcionalne kvalitete laboratorija
iznosila je 5,9, ocjena tehnicke kvalitete 6,8, a ukupna ocjena kvalitete laboratorija
6,1. Ovi rezultati sli¢ni su istrazivanju provedenom u Addis Abebi, u Etiopiji koje je
takoder utvrdilo kako wveliki dio ispitanika je opcenito zadovoljno kvalitetom
laboratorijskih usluga [2]. Istrazivanje provedeno u Bugarskoj 2013. godine takoder
je slicno kao i1 ovo istrazivanje utvrdilo visoku stopu zadovoljstva pacijenata
koriStenim laboratorijskim uslugama [8]. Kvalitetom laboratorijskih usluga jednako
su zadovoljni i pacijenti laboratorija u Detroitu, SAD, koji su izjavili kako su
zadovoljni vremenom u kojem su dobili rezultate svojih pretraga, kao i naCinom na
koji su obavijeSteni kako je analiza obavljena [9] te pacijenti koji su Kkoristili
laboratorijske usluge u Koreji [10]. U potonjem istrazivanju, u Koreji, najvise je
ocjenjena stru¢nost uzorkovanja laboratorijskog osoblja kao 1 pouzdanost u dobivene
rezultate, dok su troskovima pruzenih usluga ispitanici bili najnezadovoljniji [10].
Istrazivanje provedeno u juznoj Etiopiji na HIV/AIDS pozitivnim pacijentima,
utvrdilo je kako su pacijenti izrazito zadovoljni pristupom kao i nacinom
komunikacije laboratorijskog osoblja. Unutrasnji izgled i oprema laboratorija te
Cistoca osoblja 1 opreme ocijenjeni su zadovoljavaju¢ima, dok su vrijeme ¢ekanja na
uzorkovanje kao 1 vrijeme ¢ekanja nalaza pacijenti ocijenili nezadovoljavaju¢ima [4].
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Istrazivanje provedeno na podrucju isto¢ne Etiopije pokazuju visoko zadovoljstvo
pacijenata kvalitetom laboratorijskih usluga, ali su negativno ocijenjene upute koje su
pacijenti dobili za prikupljanje uzorka izvan laboratorija te neprilagodeno radno
vrijeme istog [11]. Najopseznije istrazivanje provedeno je u srediSnjem dijelu
Etiopije, pokrajini Oromiji, gdje je 60,0% ispitanika bilo zadovoljno kvalitetom
laboratorijskih usluga. U istrazivanju Se ocjenjivalo opc¢e zadovoljstvo kvalitetom
laboratorijskih usluga, no nije utvrdena statisticki znaCajna razlika izmedu
sociodemografskog statusa i zadovoljstva ispitanika kvalitetom laboratorijskih usluga
[3] Sto je sukladno rezultatima ovog istrazivanja. Istrazivanjem provedenim u
sjeverozapadnoj  Etiopiji utvrdeno je zadovoljstvo pacijenata kvalitetom
laboratorijske usluge od visokih 67,3% dok je 54,2% ispitanika izjavilo kako se
osjeca sigurno kod koriStenja laboratorijskih usluga 1 to bas svaki put, dok je ostatak
ispitanika potvrdio kako se osjeca uglavnom sigurno prilikom koristenja istih [12]. U
suprotnosti s prethodnim istrazivanjima u Etiopiji te s ovim istrazivanjem
provedenim u Hrvatskoj je istrazivanje iz Mainlanda u Tanzaniji koje je otkrilo
najve¢e nezadovoljstvo korisnika kvalitetom laboratorijskih usluga. U tom
istrazivanju 15,0% do 34,8% pacijenata nije bilo zadovoljno vremenom koje su
morali izdvojiti za pretrage, manjkom privatnosti te viemenom u kojem su ocekivali
rezultate nalaza [13]. U ovom je istrazivanju nadalje utvrdeno kako su
visokoobrazovani ispitanici bili manje zadovoljni kvalitetom laboratorijskih usluga
od niZze obrazovanih 1 u privatnim 1 u javnim laboratorijima §to je u suprotnosti s
rezultatima naSeg istrazivanja [13]. U Tanzanijskom istraZivanju, za razliku od ovog
provedenog u Hrvatskoj nije pronadena statisticki znaCajna razlika u odnosu na dob
Ispitanika ali je istrazivanje pokazalo kako je visok postotak pacijenata bio izrazito
nezadovoljan laboratorijskim uslugama, od postupka uzrokovanja krvi, ponaSanja
laboratorijskog osoblja, komunikacijom s laboratorijskim osobljem, uputama koje su
dobili od strane laboratorijskog osoblja kao 1 vremenom ¢ekanja rezultata nalaza te
pruzenom privatnosti [13].

Ovo istrazivanje ima nekoliko ogranienja zbog kojih dobivene rezultate treba
tumaciti s oprezom. Prvo ogranienje ovog istraZivanja vezano je uz dobrovoljno
sudjelovanje ispitanika u istom, zbog ¢ega je moguce kako su neki ispitanici koji nisu
zadovoljni s kvalitetom laboratorijskih usluga medicinsko-biokemijskog laboratorija
zbog nezadovoljstva pruzenom uslugom odbili sudjelovati u istrazivanju zbog cega je
utvrdena prosjecna ocjena kvalitete laboratorijskih usluga mogucée veca od stvarne.
Drugo ogranicCenje, takoder, vezano je uz dobrovoljno sudjelovanje ispitanika u
istom. Naime, iz dobi ukljucenih ispitanika vidljivo je kako u zavrSnom uzorku
ispitanika ima neSto viSe mladih osoba i1z ¢ega slijedi kako vjerojatno starije osobe
zbog nekog razloga (npr. potencijalne poteSkoce s popunjavanjem upitnika) nisu
zeljele sudjelovati u ovom istrazivanju $to je vjerojatno takoder utjecalo na utvrdenu
prosjecnu ocjenu kvalitete laboratorijskih usluga. Velika snaga ovog istrazivanja lezi
u cinjenici kako je ovo prema nasSim spoznajama prvo ovakvo istrazivanje u
Hrvatskoj. Uz to, veli¢ina uzorka ovog istrazivanja omogucava vjerodostojne
zakljucke o ispitivanoj problematici u hrvatskoj populaciji. Naposljetku, koriStenje
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validiranog 1 Siroko upotrebljavanog mjernog instrumenta omogucava preciznu
usporedbu s ve¢ provedenim istrazivanjima drugdje u svijetu.

Provedeno istrazivanje ukazalo je na visoku ocjenu kvalitete laboratorijskih usluga u
medicinsko-biokemijskom laboratoriju na primarnoj razini zdravstvene zaStite u
Hrvatskoj. Potonje ukazuje na snagu hrvatskog zdravstvenog sustava koji s aspekta
osiguranja kvalitete zdravstvene zaStite prati europske 1 svjetske trendove, pri cemu
se osobito velika pozornost pridaje zadovoljstvu korisnika zdravstvenih usluga
odnosno samih pacijenata.

5. Zakljucak

Istrazivanje je utvrdio kako korisnici laboratorijskih usluga medicinsko-biokemijskog
laboratorija na primarnoj razini zdravstvene zastite u Hrvatskoj ocjenjuju s razmjerno
visokim ocjenama. Pacijenti vaznijom smatraju tehnicku kvalitetu laboratorijskih
usluga, koju ocjenjuju viSom prosjecnom ocjenom, dok funkcionalnu kvalitetu
laboratorijskih usluga pacijenti ocjenjuju nes$to nizom ocjenom. Kako bi kvaliteta
laboratorijskih usluga u medicinsko-biokemijskom laboratoriju na primarnoj razini
zdravstvene zaStite u Hrvatskoj i dalje ostala na utvrdenoj visokoj razini nuzno je
kontinuirano pracenje kvalitete usluga te promptno otklanjanje eventualno uocenih
nedostataka, pri ¢emu je jedan od najznacajnijih pokazatelja iste upravo ocjena
kvalitete od strane krajnjih korisnika laboratorijskih usluga odnosno pacijenata.
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