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Streszczenie: Celem artykulu jest przedstawienie wymagan konsumentéw dotyczacych
jakosci ustug $wiadczonych przez medyczne laboratoria diagnostyczne, jak rowniez
czynnikow, ktore wptywaja na wybor danego laboratorium przez konsumentéw. Ponadto
dokonano oceny podstawowej wiedzy konsumentéw na temat akredytacji laboratoriow.
W artykule przedstawiono przepisy prawne dotyczace medycznych laboratoriow diagno-
stycznych, wymagania zwigzane z akredytacja tych ustug, a takze wyniki badania ankie-
towego przeprowadzonego wsrod konsumentéow korzystajacych z ustug medycznych
laboratoriow diagnostycznych na rynku trojmiejskim.

Stowa kluczowe: jako$¢ ustug, medyczne laboratoria diagnostyczne, akredytacja.

JEL Classification: D12.

Wprowadzenie

Ustlugi medycznych laboratoriéw diagnostycznych sa niezbedne w opiece
nad pacjentem, diagnozowaniu i ocenie stanu zdrowia czlowieka. Ustugi labora-
torium medycznego obejmujg wiele dziatan, przy uwzglednieniu bezpieczenstwa
oraz etyki pracy. Dlatego ustugi medycznych laboratoriéw diagnostycznych
muszg spelniaé potrzeby wszystkich pacjentow, innych klientéw, jak i personelu
klinicznego odpowiedzialnego za opieke nad pacjentem [ILAC-G26:07/2012].

Wedlug Dobskiej i Dobskiego [2012] specyfika ustug laboratoriow me-
dycznych polega na tym, ze dotyka ona problematyki zdrowia i tym bardziej
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strategia projakosciowa laboratoriow, zwigzana przede wszystkim z uzyskiwa-
niem akredytacji, ma na celu zagwarantowanie nie tylko lepszego ich funkcjo-
nowania, ale takze sprawienie, aby $wiadczone ustugi byly jak najlepiej oceniane
pod katem jakos$ci przez klientow. Z kolei Gernand [2011] wskazuje, ze wick-
szo$¢ niezgodnosci 1 bledow w medycznych badaniach laboratoryjnych wynika
z braku rozwigzan systemowych, dlatego wiele uwagi poswigca si¢ budowaniu
1 wdrazaniu w zycie efektywnych systemow zarzadzania jakoscig. Wedlug Bemb-
nowskiej 1 Josko-Ochojskiej [2015] badanie satysfakcji pacjentow w zakresie
opieki zdrowotnej staje si¢ podstawg uruchomienia procesu doskonalenia jakosci.
Z wymienionych wzgledéw celem artykutu jest ocena postrzegania przez
klientow laboratoridw medycznych posiadania przez nie akredytacji oraz wyma-
gan konsumentow dotyczacych jako$ci ustug §wiadczonych przez medyczne
laboratoria diagnostyczne. Badania ograniczaty si¢ do lokalnego rynku Trojmiasta.

1. Wymagania prawne dotyczace medycznych laboratoriow
diagnostycznych

Podstawowe wymagania w zakresie diagnostyki laboratoryjnej i dla me-
dycznych laboratoriow diagnostycznych okreslajg akty prawne, tj.:

— Ustawa z dnia 27 lipca 2001 r. o diagnostyce laboratoryjnej,

— Rozporzadzenie Ministra Zdrowia z dnia 03 marca 2004 r. w sprawie wyma-
gan, jakim powinno odpowiada¢ medyczne laboratorium diagnostyczne,

— Rozporzadzenie Ministra Zdrowia z dnia 23 marca 2006 r. w sprawie stan-
dardow jakosci dla medycznych laboratoriow diagnostycznych i mikrobiolo-
gicznych.

Powyzsze akty prawne definiujg m.in. wymagania, jakie powinny spetniaé
pomieszczenia i urzadzenia medycznego laboratorium diagnostycznego, ze szcze-
gélnym uwzglednieniem warunkéw sanitarnych pomieszczen i urzadzen, jak
roOwniez wymagania fachowe wobec personelu i kierownika laboratorium [Roz-
porzadzenie Ministra Zdrowia w sprawie wymagan..., 2004]. Ponadto medycz-
ne laboratoria diagnostyczne i mikrobiologiczne musza spetnia¢ szczegdtowe
standardy jakosci w zakresie czynnosci laboratoryjnej diagnostyki medycznej,
oceny jako$ci i warto$ci diagnostycznej wynikéw badan, jak réwniez w zakresie
maksymalnego czasu od pozyskania materiatu do wykonania badania [Rozpo-
rzadzenie Ministra Zdrowia w sprawie standardow jakosci..., 2006].

Ponadto medyczne laboratoria diagnostyczne sa zobligowane do statego
uczestnictwa w podstawowych programach zewngtrznej oceny jako$ci organizo-
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wanych przez jednostki podlegle ministrowi wlasciwemu ds. zdrowia. Jednostki te
organizujg i realizujg miedzylaboratoryjng kontrolg jakosci badan mikrobiologicz-
nych i epidemiologicznych, jak réowniez oceniajg jako$¢ stosowanych metod
[www 1]. Natomiast obecnie brak jest bezposredniego powigzania wymagan
prawnych z wymaganiami akredytacyjnymi dla laboratoriow.

2. Akredytacja medycznych laboratoriow diagnostycznych

Akredytacja stanowi wiarygodne potwierdzenie technicznych kompetencji
jednostek, ktorych zadaniem jest zapewnienie zgodnos$ci z majacymi zastosowa-
nie wymaganiami. Zgodnie z ustawodawstwem europejskim akredytacja ozna-
cza poswiadczenie przez krajowsq jednostke akredytujaca, ze jednostka oceniajaca
zgodnos$¢ spetnia wymagania okreslone w normach zharmonizowanych oraz —
w stosownych przypadkach — wymagania okreslone w odpowiednich systemach
sektorowych, konieczne do realizacji okreslonych czynno$ci zwigzanych z oceng
zgodnos$ci [Rozporzadzenie Parlamentu Europejskiego i Rady..., 2008].

W obszarze dziatania laboratoriow medycznych aktualnie zastosowanie ma-
ja dwie normy:

— PN-EN ISO/IEC 17025:2005 — Ogolne wymagania dotyczgce kompetencji
laboratoriow badawczych i wzorcujgcych',

— PN-EN ISO 15189:2013 — Laboratoria medyczne — Szczegotowe wymagania
dotyczqce jakosci i kompetencji.

Laboratoria medyczne majg mozliwo$¢ wyboru normy, zaleznie od profilu
swojej dziatalno$ci i zakresu wykonywanych badan [www 2]. Proces akredytacji
dla wszystkich laboratoridow, w tym medycznych laboratoriow diagnostycznych,
prowadzi krajowa jednostka akredytujaca — Polskie Centrum Akredytacji.

Wszystkie laboratoria (niezaleznie od liczby personelu czy zakresu dziatal-
no$ci dotyczacej badan), ktére pragng dostarcza¢ klientom wyniki badan spetnia-
jace ich potrzeby oraz oczekiwania, moga dobrowolnie wdrozy¢ system zarzadza-
nia zgodny z normg PN-EN ISO/IEC 17025:2005. Norma ta jest przeznaczona
do stosowania przez laboratoria, chcace rozwija¢ swoje systemy zarzadzania
poprzez dzialania jakos$ciowe, administracyjne i techniczne. W procesach nadzo-
ru akredytacji PCA bierze m.in. pod uwage to, w jaki sposdb laboratorium do-

' 'W pazdzierniku 2018 r. Polski Komitet Normalizacyjny opublikowat polskojezyczna wersje
normy PN-EN ISO/IEC 17025:2018-02, ktéra zastgpuje norm¢ z 2005 r. Okres przejsciowy dla
akredytowanych laboratoriow na wdrozenie do stosowania wymagan znowelizowanej normy
i poddanie si¢ ocenie przez PCA mija 30.11.2020 r.
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skonali swoj system zarzadzania i kompetencje techniczne oraz rezultaty osiggane
przez laboratoria w badaniach bieglosci za pomoca poréwnan migdzylaborato-
ryjnych w catym cyklu akredytacji.

Z kolei wymagania mi¢dzynarodowej normy ISO 15189 sg skierowane dla
laboratoriow prowadzacych badania na materiale ludzkim w celu dostarczenia
informacji dla diagnostyki w procesach medycznych lub profilaktyki w zakresie
oceny stanu zdrowia pacjenta. Norma PN-EN ISO 15189:2013 oparta jest na
normach ISO/IEC 17025 oraz ISO 9001. Norma ta zawiera wymagania dotyczace
systemu zarzadzania jako$cia i kompetencji technicznych laboratoriéw w zakre-
sie badania probek materialu pochodzenia ludzkiego oraz proceséw przedanali-
tycznych i poanalitycznych, realizowanych kompleksowo przez laboratoria me-
dyczne [PN-EN ISO 15189:2013-05; DAM-01, 2015].

Majac na uwadze zakres wymagan okreslonych w normie PN-EN ISO/IEC
17025:2005, kompetencje laboratorium potwierdzone w akredytacji w odniesie-
niu do wymagan tej normy nie obejmuja etapu przedanalitycznego i poanali-
tycznego, istotnego dla zastosowania wynikéw badan laboratoryjnych do celow
profilaktycznych, diagnostycznych i leczniczych [LAB, 2015]. Laboratoria ba-
dawcze wykonujace akredytowane badania laboratoryjne materiatu biologiczne-
go w odniesieniu do wymagan normy PN-EN ISO/IEC 17025:2005 powinny
informowaé zainteresowane strony o zakresie uzytecznos$ci wynikéw wykony-
wanych badan, w odroznieniu od badan akredytowanych w odniesieniu do wy-
magan normy PN-EN ISO 15189:2013 [Komunikat PCA..., 2014]. Stad wnio-
sek, ze bardziej odpowiednig norma w celu uzyskania akredytacji w przypadku
medycznych laboratoriow diagnostycznych jest norma PN-EN ISO 15189.
W Polsce obecnie akredytacje na zgodno$¢ z tg norma posiada 11 podmiotow,
w tym sieci laboratoriow medycznych, ktdre oferuja ustugi na terenie Trojmiasta.

3. Cel i metoda badania dotyczacego jakosci ustlug Swiadczonych
przez medyczne laboratoria diagnostyczne

Badanie miato na celu poznanie wymagan konsumentow lokalnego rynku
ograniczonego do Trojmiasta dotyczacych jakosci ushug $wiadczonych przez
medyczne laboratoria diagnostyczne oraz czynnikow, ktdére wptywaja na wybor
laboratorium przez konsumentoéw. Badanie miato réwniez pokazaé stan wiedzy
respondentdw na temat podstawowych zagadnien dotyczacych akredytacji labo-
ratoridow oraz okresli¢, jak uzyskanie akredytacji wpltywa na postrzeganie tego
typu laboratoriow przez klientow.
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Badanie przeprowadzono w styczniu 2017 r. za pomocg autorskiej ankiety
do samodzielnego wypelnienia, zawierajacej 10 pytan jednokrotnego lub wielo-
krotnego wyboru. Zastosowano przypadkowy dobodr proby, w sktad ktorej we-
szly osoby korzystajace z ustug medycznych laboratoriow diagnostycznych na
terenie Trojmiasta.

Badaniu zostato poddanych 170 oso6b o 3 réznych czynnikach zmiennych.
Ple¢ jest pierwszym z czynnikow roznicujacych w ponizszym badaniu. Z oséb
poddanych badaniu 83 osoby (49%) stanowili me¢zczyzni, a 86 oséb (51%) —
kobiety. Kolejnym czynnikiem opisujacym badang populacje byl wiek bada-
nych. W badaniu wzi¢to 60 osob z grupy wiekowej od 18 do 26 lat (stanowia-
cych 35% badanej populacji), 54 osoby z grupy wiekowej od 27 do 40 roku zy-
cia (32% badanej populacji), 47 oséb w wieku 41-65 lat (28%) 1 9 osob w wieku
powyzej 66. roku zycia (5%). Trzecim, a zarazem ostatnim czynnikiem réznicu-
jacym bylo wyksztatcenie badanych. W badaniu nie wzigty udziatu osoby z wy-
ksztatceniem podstawowym, 41% stanowily osoby z wyksztalceniem zawodo-
wym, 31% to osoby z wyksztalceniem $rednim i az 49% stanowily osoby
z wyksztatlceniem wyzszym (najwicksza badana grupa). Ze wzgledu na charak-
ter i wielko$¢ proby wynikow nie uogolniono na cata populacje mieszkancow
Trdjmiasta i interpretowano je w odniesieniu do badanych respondentow. Wyni-
ki badania beda podstawa do podjecia dalszych badan na szersza skale.

4. Analiza wynikow badan

Celem badania bylo rozpoznanie, w jakich sytuacjach klienci wykonujg ba-
dania laboratoryjne. Wigkszo$¢ respondentow wykonuje badania jedynie na
zlecenie lekarza (58%), a 42% korzysta z ustug medycznych laboratoriéw dia-
gnostycznych profilaktycznie.

Wisrdd ankietowanych najwiecej 0sob (37%) korzysta z ustug laboratoridw
sporadycznie, co stanowi az 59% osob, ktore wykonujg badania na tylko na zle-
cenie lekarza. Osoby, ktore korzystaja z ustug laboratoriow raz na dwa lata
(26%), sa grupa osob, ktora najczgsciej wykonuje badania profilaktycznie. Czg-
stotliwos$¢ korzystania przez respondentéw z ustug medycznych laboratoriow
diagnostycznych przedstawiono na rysunku 1.
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Rys. 1. Czestotliwos¢ korzystania przez respondentdéw z ustug medycznych laboratoriow
diagnostycznych (w %)

Zrédto: Na podstawie wynikéw badan.

Nastepnie sprawdzono, jaki sposob badani konsumenci Trojmiasta wybiera-
ja laboratoria, w ktérych wykonuja badania. Rozktad odpowiedzi ankietowanych
przedstawiono na rysunku 2.
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Rys. 2. Wybor medycznych laboratoriéw diagnostycznych przez respondentow (w %)

Zrédto: Na podstawie wynikéw badan.
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Najwigcej respondentdw (45%) zadeklarowato, ze zazwyczaj korzysta z te-
go samego laboratorium i jedynie od czasu do czasu dokonuje innego wyboru.
Z kolei 34% badanych osob stwierdzito, ze zawsze korzysta z ushug tego samego
laboratorium. Wynika z tego, ze ankietowani konsumenci sg przyzwyczajeni do
korzystania z tych samych laboratoriow, ktore znaja.

Respondentow poproszono réwniez o wskazanie glownych czynnikow
wpltywajacych na wybor danego laboratorium, a takze o ocene sity wptywu da-
nego czynnika na wybor przez nich laboratorium. Ankietowani oceniali czynniki
w skali pieciostopniowej, gdzie stopien 1 oznaczat czynnik w ogole niewplywa-
jacy na wybor, natomiast 5 — czynnik zdecydowanie wptywajacy na wybor.
Srednie wyniki odpowiedzi respondentéw przedstawiono w tabeli 1. Za najwaz-
niejsze czynniki wptywajace na wybor laboratorium respondenci uznali godziny
pracy laboratorium, jako$¢ obstugi i szybki czas otrzymania wynikow badan.
Z kolei na czynniki, takie jak posiadanie przez laboratorium akredytacji i uczestni-
czenie przez nie w programach kontroli jako$ci, konsumenci zwrocili uwagg
w o wiele mniejszym stopniu. Z badan wynika, ze przy wyborze laboratorium
w najmniejszym stopniu respondenci biorg pod uwage mozliwos¢ zalozenia karty
statego klienta i poréwnania wynikow poszczegdlnych badan na wykresach.

Tabela 1. Srednia ocena wplywu czynnikéw decydujacych o wyborze przez
respondentéw medycznego laboratorium diagnostycznego

Lp. Czynnik Wynik (Srednia)
1. | Godziny pracy laboratorium 4,2
2. | Jakos$¢ obstugi 4,1
3. | Szybki czas otrzymania wynikow badan 4,1
4. | Szeroka oferta ustug laboratoryjnych 4,0
5. | Cena ustugi 4.0
6. | Mozliwo$¢ sprawdzenia swoich wynikow na stronie internetowej 39
7. | Estetyka pomieszczen laboratorium 3,9
8. | Indywidualne podejscie do klienta 3,8
9. | Opinia o laboratorium 3,7
10. | Duza liczba punktéw pobran 3,7
11. [ Elektroniczny dostep do historii badan 3,6
12. | Kompletnos¢ informacji na stronie internetowej 34
13. | Posiadanie akredytacji 3,1
14. | Uczestnictwo laboratorium w programach kontroli jako$ci 3,0
15. | Rabaty 3,0
16. | Mozliwos¢ zatozenia karty statego klienta 2,5
17. | Mozliwos¢ poréwnania zmian wynikéw poszczegdlnych badan na wykresach 2,3

Zrodto: Na podstawie wynikow badan.
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Z kolei informacje, jakie powinny w opinii respondentdow znalez¢ si¢ na
stronie internetowej medycznego laboratorium diagnostycznego, przedstawiono
na rysunku 3.

:
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Rys. 3. Najwazniejsze informacje na stronie internetowej medycznego laboratorium
diagnostycznego w opinii respondentow (w %)

Zrodto: Na podstawie wynikow badan.

Za najwazniejszg informacj¢ na stronie internetowej laboratorium respon-
denci uznali podanie cen dla oferowanych badan (81%). Z kolei informacje do-
tyczace spelniania przez laboratorium wymagan jakosciowych i certyfikaty
akredytacji potwierdzajace kompetencje laboratorium nie sa istotnymi danymi,
ktore wedtug ankietowanych powinny znalez¢ si¢ na witrynie internetowe;j labo-
ratorium.

Nastepnie respondenci wskazali, co w najwiekszym stopniu zapewnia
wedlug nich jakos¢ ustug laboratoryjnych (ankietowani mogli zaznaczy¢é mak-
symalnie 3 odpowiedzi). Rozktad odpowiedzi dotyczacych czynnikow zapew-
niajacych jakos¢ ustug medycznych laboratoriow diagnostycznych w opinii re-
spondentdéw przedstawiono na rysunku 4.
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Rys. 4. Czynniki zapewniajace jako$¢ ustug medycznych laboratoriow diagnostycznych
w opinii respondentow (w %)
Zrodto: Na podstawie wynikow badan.

Wedlug ankietowanych jakos¢ ustug laboratoryjnych jest zapewniona w naj-
wiekszym stopniu dzigki do§wiadczeniu i kompetencjom personelu (69% odpo-
wiedzi). Innymi czynnikami zapewniajacymi jako$¢ ustug medycznych laborato-
riow diagnostycznych, na ktore respondenci w istotnym stopniu zwrocili uwage,
s sterylno$¢ podczas pobierania materiahu do badan, wyposazenie laboratorium
oraz wiarygodno$¢ wynikéw badan. Posiadanie przez laboratorium akredytacji,
ktorej celem jest wtasnie uzyskanie kompetencji do otrzymywania wiarygodnych
1 miarodajnych wynikéw badan, respondenci ocenili juz o wiele nizej (15%).

Ponadto ankietowani klienci medycznych laboratoriow diagnostycznych
Trojmiasta zostali poproszeni o wskazanie pojecia akredytacji. Szczegdtowe
wyniki dla uzyskanych odpowiedzi przedstawiono w tabeli 2.

Tabela 2. Znaczenie poj¢cia akredytacji wedtug respondentow

Lp. Mozliwe odpowiedzi ‘Wyniki (w %)

1. | Jest to potwierdzenie, ze w laboratorium sg przestrzegane przepisy bezpieczenstwa 9
i higieny pracy

2. | Jest to potwierdzenie, ze laboratorium posiada kompetencje do wykonywania badan 58

3. | Jest to potwierdzenie, ze laboratorium posiada szeroka ofert¢ badan 3

4. | Jest to potwierdzenie, ze laboratorium ma wdrozony system zarzadzania jakes$cig 29

5. | Jest to potwierdzenie, ze laboratorium przestrzega przepisy Ustawy o bezpieczenstwie 1
danych osobowych

Zrodto: Na podstawie wynikéw badan.
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Wigkszoé¢ ankietowanych (58%) odpowiedziato poprawnie, ze akredytacja
oznacza potwierdzenie, iz laboratorium posiada kompetencje do wykonywania
badan. Prawie jedna trzecia respondentow (29%) uwaza, ze akredytacja jest po-
twierdzeniem, iz laboratorium posiada wdrozony system zarzadzania jakos$cig.
Co prawda akredytowane laboratorium musi mie¢ wdrozony system zarzadzania
zgodny z norma ISO/IEC 17025, natomiast istotg akredytacji jest dysponowanie
jednoczesnie niezbedna wiedzg techniczna w okreslonej dziedzinie, jak i odpo-
wiednim do$wiadczeniem, co ma zapewni¢ kompetencje do wykonywania ba-
dan. Reszta ankietowanych (razem 13%) udzielita odpowiedzi, ktore nie maja
zadnego zwiazku z akredytacja laboratoriow.

Sprawdzono takze wiedz¢ ankietowanych klientdow dotyczacg podmiotu
udzielajacego akredytacji medycznym laboratoriom diagnostycznym (rys. 5).
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Kierownik laboratorium diagnostycznego 0%
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Rys. 5. Podmiot udzielajacy akredytacji medycznym laboratoriom diagnostycznym
w opinii respondentow (w %)

Zrodto: Na podstawie wynikow badan.

Ponad potowa ankietowanych (51%) udzielita poprawnej odpowiedzi,
wskazujac, ze to niezalezna jednostka akredytujaca udziela akredytacji laborato-
riom. W Polsce jest to Polskie Centrum Akredytacji. Natomiast spory odsetek
respondentéw uwaza, ze akredytacji udziela Minister Zdrowia lub jednostka mu
podlegta (w sumie 43% odpowiedzi). Taki wynik moze by¢ spowodowany tym,
ze medyczne laboratoria diagnostyczne funkcjonujg w obszarze opieki zdrowot-
nej, co moze by¢ kojarzone z nadzorem panstwowym tego sektora.
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Medyczne laboratorium diagnostyczne poprzez fakt posiadania akredytacji
jest postrzegane pozytywnie przez wiekszos¢ respondentow (65%). Dla reszty
ankietowanych (35%) jest to czynnik, ktory nie wplywa ani pozytywnie, ani
negatywnie na jego postrzeganie. Jedynie jedna osoba stwierdzita, ze akredyta-
cja wptywa na to, ze takie laboratorium jest przez nig postrzegane negatywnie.

Ponadto ankietowani klienci z terenu Trojmiasta wyrazili opini¢ na temat
potencjalnego gléwnego powodu uzyskiwania akredytacji przez medyczne labo-
ratoria diagnostyczne (rys. 6).

1
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Rys. 6. Gtéwne powody uzyskiwania akredytacji przez medyczne laboratoria
diagnostyczne w opinii respondentéw (w %)

Zrodto: Na podstawie wynikow badan.

Najwigcej ankietowanych wskazato jako glowny powdd zapewnienie wia-
rygodnosci wynikéw badan (58%) i wzmocnienie zaufania do wynikow badan
(48%), co jest gldownym celem akredytacji. Wielu ankietowanych (42%) zwroécito
uwage na cheé lepszego postrzegania laboratorium przez klientdw. Z kolei nie-
wielu respondentdw uwaza, ze laboratoria uzyskuja akredytacj¢ jedynie w celach
marketingowych (6%) lub w celu podniesienia cen badan (4%), co potwierdza
wczesniejsze odpowiedzi wskazujace, ze respondenci postrzegaja akredytacje
laboratoriéw pozytywnie.
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Podsumowanie

Na podstawie przeprowadzonego badania stwierdzono, ze czynnikami, kto-
re w najwigkszym stopniu wplywajg na wybdr medycznego laboratorium dia-
gnostycznego przez ankietowanych konsumentow Trdjmiasta, sg godziny pracy
laboratorium, jakos$¢ obshugi, szybki czas otrzymania wynikow badan, jak row-
niez szeroka oferta ustug laboratoryjnych i cena ustugi. Natomiast akredytacja
nie jest czynnikiem, ktory w znaczacym stopniu decyduje o wyborze laborato-
rium przez respondentdw oraz nie jest uwazana jako gléwny element wptywaja-
cy na zapewnienie jako$ci ustug laboratoridow, mimo iz jej posiadanie jest po-
strzegane pozytywnie. Interesujacym jest fakt, ze wickszo$¢ badanych klientow
medycznych laboratoriow diagnostycznych rozumie ogélne pojecie akredytacji
1 potrafi okresli¢ jednostke jej udzielajacg. Ponadto stwierdzono, ze osoby, ktore
wykonuja badania sporadycznie (rzadziej niz raz na dwa lata), wykonuja je naj-
czesciej tylko na zlecenie lekarza. Z kolei osoby, ktore wykonuja badania profi-
laktycznie, korzystaja z ustug laboratoridw cze¢sciej (co najmniej raz 2 lata lub
raz w roku).

Laboratoria medyczne niewatpliwie powinny dazy¢ do uzyskiwania akredy-
tacji, jednoczes$nie podejmujac dzialania polegajace na promowaniu faktu, ze
posiadaja akredytacje i komunikowaniu swoim klientom, z jakimi wymaganiami
jest ona zwigzana.
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THE ANALYSIS OF THE CONSUMERS’ REQUIREMENTS CONCERNING
THE QUALITY OF SERVICES PROVIDED BY MEDICAL
DIAGNOSTICS LABORATORIES

Summary: The aim of the article is to present the consumers’ requirements concerning
the quality of the services provided by medical diagnostics laboratories, as well as fac-
tors which influence the consumers’ choice of a particular laboratory. Moreover, the
evaluation of the consumers’ basic knowledge about the laboratory accreditation was
carried out. The article discussed legal provisions regarding medical diagnostics labora-
tories, requirements connected with the accreditation of these services, as well the results
of the survey study conducted among the consumers who are provided services by medi-
cal diagnostics laboratories on the Tr6jmiasto market.

Keywords: quality of services, medical diagnostics laboratories, accreditation.



