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WSTEP

Jako$¢ to zesp6t cech wyrobu lub ustugi, z ktorymi wigze si¢ jej zdolnos¢ do za-
spokajania okre§lonych lub domyslnych potrzeb i oczekiwan klienta [10].

Wspotczesne przedsigbiorstwa chcace budowaé przewage konkurencyjng w swo-
ich sektorach muszg traktowac jako$¢ jako podstawowag warto$¢. Jakos¢ definiowa-
na jest na wiele sposobow. Jedna z koncepcji okresla ja jako zbior cech przystuguja-
cych konkretnemu przedmiotowi, ktére wylaniane sag w trakcie procesu diagno-
stycznego, projektowego lub prognostycznego [5]. Wedlug innej teorii przez jakosé
rozumie si¢ dazenie do osiggni¢cia najwyzszej zgodnosci jakosci produktu z ocze-
kiwaniami klientow [12]. Wedlug Detyny B. ,na jako$¢ opieki w placowkach
ochrony zdrowia istotnie wplywa szereg procesow. Znaczenie maja nie tylko tech-
nologie medyczne i czynnosci z zakresu zarzadzania zasobami ludzkimi (...) ale
wspotdecyduja m. in. procesy wylaniania dostawcow, systemy zaopatrzenia zaktadu
w towary, ustugi, media, systemy nadzoru nad sprawnoscia i bezpieczenstwem apa-
ratury i sprz¢tu medycznego(...)” [4].
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W sektorze ustug medycznych wystepuje niespotykane nigdzie indziej pojgcie
jakosci klinicznej, czyli $wiadczenie ustug zdrowotnych odpowiadajacych stanowi
zdrowia pacjentow a ustugi te sg Swiadczone w sposob bezpieczny zaréwno dla
pacjenta jak i personelu placowki [8].

Tworcy systemoéw zarzadzania jako$cig rowniez definiujg to zagadnienie w roz-
ny sposob [5,8]:

,Jakos¢ to zgodnos$¢ z wymaganiami (Philip B. Crosby)

— jakos¢ to przewidywany stopien jednorodnosci i niezawodnosci przy mozli-
wie niskich kosztach i dopasowaniu do wymagan rynku (Edwards W. De-
ming)

— jakos¢ to przydatnos¢ uzytkowa (Joseph M. Juran)

— jakos¢ to zbiorcza charakterystyka wyrobu lub ustugi, z uwzglgdnieniem
marketingu, projektowania, wykonania i utrzymania, ktéra powoduje, ze da-
ny produkt lub ustuga spehiaja oczekiwania uzytkownika (Armand Feigen-
baum)”.

W praktyce w wigkszo$ci placowek ochrony zdrowia zapewnienie jakosci ustug
medycznych konczy si¢ na zapewnieniu nowoczesnej aparatury oraz wysokiej klasy
specjalistow. W istocie rdzen jako$ci stanowi podejscie do pacjenta, wyjscie na
przeciw jego oczekiwaniom i potrzebom. Krot K. wskazala, ze ,jako$¢ staje si¢
kategorig subiektywng, sadem wyrazanym przez kazdego indywidualnego nabywce
produktu ustugowego” [7].

Przez jako$¢ w sektorze ustlug medycznych, rézne osoby mogg rozumieé co in-
nego:

1. Dla pacjenta: dostepnos¢ do ustug, tatwos¢ korzystania, rezultaty leczenia,

satysfakcja pacjenta i jego rodziny, etyczne zachowanie pracownikow.

2. Dla pracownika: satysfakcja pracownika, dobre warunki pracy i placy, zgod-
no$¢ ustugi medycznej z aktualng wiedzg, poprawa zdrowia i zadowolenia
pacjenta

3. Dyrektor: poprawa jakosci, odsetek nowych ustug pacjenta, nowi pacjenci,
wzrost satysfakcji pacjentow i personelu, plynnos¢ ekonomiczna, inwestycje.

Trudno jest okresli¢ doktadne i miarodajne kryteria oceny jako$ci ustug zdro-
wotnych. Mozna jednakze postuzy¢ si¢ w tym przypadku ogdlnymi kryteriami za-
proponowanymi przez Maxwela w 1986 r. [8]:

— skuteczno$¢ — swiadczenia aktualnie spetniaja swoja funkcje

— wydajnos$¢ — $wiadczenia osiggajg najwyzszg jako$¢ przy najnizszym koszcie
— stuszno$¢ — $wiadczenia sg proponowanie na podstawie zbadanych potrzeb

— mozliwos¢ przyjecia — odbiorcy akceptuja $wiadczenia

— dostgpnos¢ — ludzie moga wykorzysta¢ oferowane ustugi

— wlasciwos¢ — $wiadczenia sa dopasowanie do potrzeb populacji
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Kazde z wyzej wymienionych kryteriow musimy rozpatrywa¢ z kilku punktow
widzenia, majac jednoczesnie na uwadze, ze najwazniejszym miernikiem jakosci
$wiadczonej ustugi medycznej jest dobro pacjenta. Badajac skuteczno$é swiadczo-
nej ushugi medycznej nalezy okresli¢, czy jest ona udzielana w sposob prawidlowy i
zgodnie z ogdlnie przyjetymi zasadami sztuki lekarskiej oraz czy prowadzi do
obiektywnej poprawy stanu zdrowia pacjenta. W dalszej kolejno$ci nalezy bra¢ pod
uwage subiektywng ocen¢ poprawy stanu zdrowia dokonang przez pacjenta. Istotny
jest fakt, ze nawet poprawnie udzielone $§wiadczenie medyczne moze zostaé Zzle
ocenione przez pacjenta, poniewaz zostalo wykonywane w sposdb przez niego nie-
akceptowany.

Do podstawowych elementéw majacych wplyw na poziom zadowolenia pacjenta
nalezy zaliczy¢: jako$¢ ustug, atrakcyjno$¢ ceny i rézne mozliwosci dokonania ptat-
nosci, lokalizacja placowki i dostepnos$é swiadczen, sposob obstugi i jej komplek-
sowosc, reakcja na reklamacje, informacje i promocje oraz czas i sposob wykonania
$wiadczenia zdrowotnego [2].

Informacje dotyczace poziomu zadowolenia pacjentow z ustlug medycznych
$wiadczonych przez poradni¢ sa niezwykle istotne z punktu zarzadzania placoéwka.
Zebrane dane shuzg do planowania i wdrazania dziatan eliminujacych istniejace
problemy, identyfikacji potencjalnych zagrozen, jak roOwniez spetniania oczekiwan
pacjentéw, ktore umila im pobyt w poradni. Wszystkie powyzsze zagadnienia skta-
dajg si¢ na jako$¢ udzielania §wiadczen zdrowotnych.

MATERIAL I METODA

Badania zostaty przeprowadzone wsrdd pacjentow poradni specjalistycznej w
Kielcach w okresie od maja 2014 do kwietnia 2015 roku. Doboér proby byt celowy.
Badaniami zostali objeci pacjenci, ktorzy zgtaszali si¢ do danej placowki medycznej
na konsultacje okulistyczne. Badaniami obj¢to grupe 107 kobiet oraz 74 mezczyzn,
co stanowi odpowiednio 59,12 % oraz 40,88 % wszystkich badanych. Przebadani
zostali pacjenci powyzej 18 roku zycia. Do badania jakosci ustug medycznych po-
stuzono si¢ kwestionariuszem, ktory zostat opracowany na potrzeby danej placowki
medycznej. Badania za pomocg autorskiego kwestionariusza sg przeprowadzane
cyklicznie od dziesigciu lat, a na potrzeby danego artykutu zaprezentowano wybrany
przedziat czasowy. Ankieta sktadala si¢ z metryczki, dziewieciu pytan zamknigtych
oraz jednego pytania otwartego. Dane otrzymane z badan gromadzono za pomoca
programu Microsoft Excel. Do analizy zebranego materialu wykorzystano statystyke
opisowa, a wyniki przedstawiono w postaci tabel i wykresow.
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WYNIKI
Tab. 1. Decyzja dotyczaca wyboru placéwki przez badanych pacjentéw
Kategoria n %
Badany pacjent podjat decyzje o wyborze
placowki na podstawie informacji medycznej 16 | 8,84
z Narodowego Funduszu Zdrowia
Badany pacjent przeniost si¢ z innej placowki 18 | 994
ochrony zdrowia '

Badany pacjent podjat decyzje¢ o wyborze 112 | 61.88

placowki na podstawie opinii znajomych '

Badany pacjent podjat decyzj¢ o wyborze

placowki na podstawie opinii i informacji 35 19,34

zdobytych za pomoca Internetu
Razem 181 100,00
70.00 - G188
60,00 -
50.00
40.00 -
30,00 —| 1934
o —
20,00 E_B4 .94
o — A
o=l [ ] -
000
Informacja Przeniesienie z innej  Opinia znajomych Informacja
medvczna z NFZ placéwki medvcznei z internetu

Wykres 1. Decyzja dotyczaca wyboru placowki przez badanych pacjentéw
(warto$ci w %)

Z przeprowadzonych badan wynika, ze podstawowym kryterium wyboru pla-
coOwki przez pacjentéw jest opinia znajomych. Grupa pacjentéw zadowolonych z
ustugi stanowi swojego rodzaju reklame placowki i pokazuje, ze ustugi medyczne
$wiadczone przez jednostke sa pozytywnie odbierane przez pacjentdéw. Drugim
najczgsciej wskazywanym zrodlem informacji jest Internet. Cze$¢ pacjentow (9.94
%) przeniosta si¢ z innej poradni. W grupie, ktora zaznaczyla przeniesienie z innej
placowki znalezli si¢ pacjenci, ktorzy wskazywali dodatkowo odpowiedz ,,opinia
znajomych”. Nalezy sadzi¢, ze w takich przypadkach podstawowym powodem sko-
rzystania z ustug poradni byla ,,opinia znajomych”. Najmniej respondentow wskaza-
o odpowiedz ,,informacja z NFZ” jako zrddto informacji o jednostce [Tab. 1, Wy-
kres 1].
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Tab. 2. Subiektywna ocena sprawnosci obstugi w rejestracji dokonana przez
badanych pacjentow

Kategoria n %
Badany pacjent oc_gnﬂ sprawno$¢ obstugi 154 | 85,08
W rejestracji bardzo dobrze
Badany pacjent ocenﬂ. sprawnos¢ obstugi 24 | 13.26
w rejestracji dobrze
Badany pacjent ocenit sprawno$¢ obstugi
. o 3 1,66
w rejestracji jako dostateczng
Badany pacjent Zle ocenit sprawnos¢
. ) it 0 0,00
obstugi w rejestracji
Razem 181 (100,00
3508
20,00 -
0,00 —
TO,00 —
60,00 —
50,00 -
40,04 —
30,00 —
13,26
20,00
o — "
10,00 | n 1.66 0,00
000 = —
Bardzo dobrze Dobrze Dostatecznie Zle

Wykres 1. Subiektywna ocena sprawnosci obstlugi w rejestracji dokonana
przez badanych pacjentow (warto$ci w %)

Pierwszym miejscem, z ktorym maja styczno$¢ pacjenci poradni jest rejestracja.
Na tym etapie pacjenci nawigzuja relacje z personelem oraz zostaja wprowadzeni w
proces udzielania §wiadczenia medycznego. Sprawnosc¢ obstugi w rejestracji zostata
oceniona bardzo wysoko, 85% respondentow okreslita ja jako bardzo dobra. Pozo-
stale oceny miescily si¢ w przedziale dobry (13,26%) oraz dostateczny (1,66%)
[Tab. 2, Wykres I1].

Tab. 3. Udzielenie przez pracownikéw rejestracji badanym pacjentom
kompleksowych i kompetentnych informacji

Kategoria n %
Tak 154 85,08
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Raczej tak 21 11,60
Raczej nie 2 1,10
Nie 4 2,21
Razem 181 100,00
BSO08
SO —
B0 —
T, —
S0, —
S0,04r —|
0,04 —|
30—
20,000 — 11 600
o —
= — —
oo _— =
Tak Raczej tak Raczej nie Nie

Wykres 111. Udzielenie przez pracownikéw rejestracji badanym pacjentom
kompleksowych i kompetentnych informacji (wartosci w %)

Respondenci bardzo wysoko ocenili kompleksowos$¢ udzielanych przez rejestra-
cj¢ informacji pacjentom, 85% odpowiedzi brzmialo ,tak”. Jednakze w tym wypad-
ku pojawity sie opinie, Ze pracownicy rejestracji nie udzielili pacjentom interesuja-
cych ich informacji. Na podstawie ankiet nie mozna byto ustali¢, czy osoba udziela-
jaca wyjasnien nie znata zadanej przez pacjenta informacji, czy tez ze wzglgdu na
zakres swoich kompetencji nie mogla takich informacji udzieli¢. [Tab. 3, Wykres

.

Tab. 4. Udzielenie przez lekarza badanym pacjentom kompleksowych i

kompetentnych informacji

Kategoria n %
Tak 150 82,87
Raczej tak 29 16,03
Raczej nie 2 1,10
Nie 0 0,00
Razem 181 100,00
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Wykres V. Udzielenie przez lekarza badanym pacjentom kompleksowych i

Tak

Raczej tak

Raczej nie

0,00
T—
Nie

kompetentnych informacji

Pacjent zglaszajac si¢ wizyte lekarska oczekuje trafnej diagnozy oraz zrozumie-
nia jego problemow. Personel lekarski zostat oceniony pozytywnie, 82,87% pacjen-
tow stwierdzito, ze otrzymato od lekarza interesujace go informacje, zaledwie 1,1%
badanych stwierdzito, ze ,raczej nie” otrzymalto od lekarza interesujacych ich in-
formaciji. [Tab. 4, Wykres 1V].

Tab. 5. Subiektywna ocena poziomu opieki lekarskiej dokonana przez
badanych pacjentow

Kategoria n %
Badany pacjent ocenit poziom
opieki lekarskiej bardzo dobrze 148 | 81,77
Badany pacjent ocenit poziom
opieki lekarskiej dobrze 31 | 1713
Badany pacjent ocenit poziom 2 110
opieki lekarskiej jako dostateczny '
Badany pacjent Zle ocenit poziom 0 000
opieki lekarskiej '
Razem 181 | 100,00
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0o 81,77

80,00
70,00

60,00

40,00

30,00
17,13

20,00 — o —

e n = >
= T

Bardzo dobrze Dobrze Dostatecznie Zle

Wykres V. Subiektywna ocena poziomu opieki lekarskiej dokonana przez
badanych pacjentéw (wartosci w %)

Subiektywna ocena pacjentéw poziomu opieki lekarskiej zostata rowniez wyso-
ko oceniona, 81,77 % respondentow wskazato ocen¢ bardzo dobra, 17,13 % dobra.
Niektorzy pacjenci zamieszczaja w ankietach imienne podzickowania dla lekarzy za
opieke. Stabsze oceny opieki lekarskiej byty czasem opatrzone dodatkowym opisem
wyrazajagcym niezadowolenie pacjenta ze zbyt dlugiego oczekiwania na porade
lekarska [Tab. 5, Wykres V1.

Tab. 6. Wykazywanie troski i Zyczliwosci badanym pacjentom przez personel
pielegniarski

Kategoria n %
Tak 143 79,01
Raczej tak | 31 17,13
Raczej nie 2 1,10
Nie 5 2,76
Razem 181 100,00
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To.01

1713

Tak

o —
P =7
Nie

Raczej tak Raczej nie

Wykres VI. Wykazywanie troski i Zyczliwos$ci badanym pacjentom przez per-
sonel pielegniarski (wartosci w %)

Pacjenci w wigkszoS$ci sa zadowoleni z opieki pielggniarskiej. W tym przypadku
pojawity si¢ pojedyncze glosy, ze personel pielegniarski nie wykazuje troski i zycz-
liwosci w stosunku do pacjentéw (2,76%). Na podstawie ankiet nie udalo si¢ ustalic,
dlaczego pacjenci wystawili tak niskie oceny. [Tab. 6, Wykres VI].

Tab. 7. Subiektywna ocena sprawnoSci obslugi pacjentéw przez personel
pielegniarski dokonana przez badanych

Kategoria n %

Badany pacjent ocenil sprawno$¢
obstugi personelu pielggniarskiego | 152 | 83,98
bardzo dobrze

Badany pacjent ocenil sprawno$¢
obstugi personelu pielggniarskiego | 27 14,92
dobrze

Badany pacjent ocenil sprawno$¢
obstugi personelu pielggniarskiego | 0 0,00
jako dostateczna

Badany pacjent zle ocenit spraw-

nos¢ obstugi personelu pielegniar- | 2 1,10
skiego
Razem 181 | 100,00
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A (W —

1492
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1,10

Bardzo dobrze

Dobrze

Dostatecznie

Zle

Wykres VII. Subiektywna ocena sprawnosci obslugi pacjentéw przez personel
pielegniarski dokonana przez badanych (wartosci w %)

Inaczej jest oceniana przez pacjentdw sprawno$¢ obstugi pielegniarskiej. Prze-
wazaja oceny bardzo dobre oraz dobre. Oceny negatywne pojawily si¢ tylko w 1,1%
przypadkow. Swiadczy to o zaangazowaniu personelu pielegniarskiego w prace
poradni i che¢ niesienia pomocy pacjentom [Tab. 7, Wykres VII].

Tab. 8. Najwieksze atuty badanej placowki wedlug ankietowanych pacjentow

Kategoria n %
Wykwalifikowany personel medyczny | 152 | 83,98
Nowoczesny sprzet diagnostyczny 27 14,92
Latwosc¢ dostepu do oferowanych ustug
0 0,00
medycznych
Lokalizacja 2 1,10
Inne 181 | 100,00

Dane nie sumujq si¢ do 100%, poniewaz badany pacjent mogt wskazac wigcej niz jedng od-

powied?
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Wykres VIII. Najwieksze atuty badanej placéwki wedlug ankietowanych pa-
cjentow (wartosci w %)

Za najwigkszy atut placowki pacjenci uwazajg wykwalifikowany personel me-
dyczny. Prawie potowa respondentéw wyrazila zdanie, ze wazny jest dla nich spe-
cjalistyczny sprzet medyczny, ktory znajduje si¢ w posiadaniu przychodni. Na ostat-
nim miejscu znalazty si¢ prawie rownolegle lokalizacja placowki oraz tatwos¢ do-
stepu do ustug medycznych [Tab. 8, Wykres VIII].

OMOWIENIE WYNIKOW BADAN WEASNYCH

Ochrona zdrowia stala si¢ elementem gospodarki rynkowej. Chcac utrzymac
swoja mocng pozycje na rynku, firmy musza dba¢ o wysoki poziom §wiadczonych
ustug oraz zadowolenie swoich klientow. Satysfakcja jest subiektywnym odczucie
zadowolenia w odniesieniu do korzysci i spelnionych oczekiwan z nabycia, kon-
sumpcji i uzytkowania produktu badz ustugi. Wynika ona z zaspokojenia potrzeby
lub rozwigzania wystepujacego problemu [2]. Z analizy przeprowadzonych badan
wynika wprost, ze pacjenci w najwigkszym stopniu kierujg si¢ opinig innych oséb w
wyborze przychodni specjalistycznej. Spetnienie oczekiwan grupy pacjentéw staje
si¢ swego rodzaju reklama, ktoéra powoduje naptyw do placowki nowych $wiadcze-
niobiorcow.

Duze znaczenie w opiece nad pacjentem ma komunikatywno$¢ personelu me-
dycznego. Pacjent, ktory uzyska satysfakcjonujace go informacje na temat swojego
stanu zdrowia i proponowanego schematu leczenia wysoko oceni jako$¢ uzyskanej
ustugi. Respondenci, ktorzy ocenili opieke lekarska na poziomie dostatecznym lub
ztym czasami zamieszczali na ankiecie informacje¢, ze lekarz ,,nie stucha” lub ,nie
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jest rozmowny”. Czas wizyty nie jest nieograniczony a niektdrzy pacjenci sg bardzo
rozmowni. Proba skierowania przez lekarza rozmowy na zagadnienia zwigzane z
biezaca wizyta moze by¢ Zle odebrana. Pacjenci oczekuja zaspokojenia ich potrzeb
zdrowotnych, lecz nalezy pamigtaé, ze wielu z nich kieruje si¢ do lekarza nie tylko z
powodow medycznych. Oczekuja wsparcia i dlatego duza czg$¢ pacjentow przykta-
da wage do aspektow interpersonalnych zwiazanych z wizyta u lekarza, takich jak
umiejetnos¢ stuchania czy gotowos¢ akceptacji ich sugestii [3]. Zarowno komunika-
cje¢ z pacjentem jak i ogélny poziom opieki lekarskiej pacjenci ocenili na takim
samym poziomie — 98,9% ocen bardzo dobrych i dobrych w obu przypadkach. Nie
zmienia to faktu, ze ciagle szkolenie lekarzy na temat kontaktu z pacjentem jest
konieczne. Wspoélczesny pacjent jest jednoczesnie wymagajacym konsumentem,
ktéry ,,rozpieszczany” przez sieci handlowe rowniez w gabinecie lekarskim oczeku-
je obstugi na najwyzszym poziomie.

Najwazniejszy wplyw na oceng pracy zespotu pielegniarskiego ma stosunek do
pacjenta i poszanowanie jego godnosci osobistej. Sprawnos$¢ obstugi przez personel
pielegniarski 83,98% pacjentow okreslito jako bardzo dobry, ale zyczliwosc i troske
0 pacjenta na poziomie bardzo dobrym wskazato juz tylko 79,01%. Obserwujemy
tutaj inny mechanizm niz podczas oceny lekarzy. W tym przypadku pacjenci bar-
dziej przywiazuja uwage do postawy personelu oraz zaangazowania w opicke nad
chorym, niz sprawno$ci obstugi. Pomimo bardzo zadowalajacych wynikow, nalezy
zwroci¢ uwage personelu pielegniarskiego na wymagania $wiadczeniobiorcow,
ktérzy czesto w kontakcie z lekarzem czujg si¢ bardziej skrepowani. Dla takich
pacjentéw wlasnie pielegniarka jest ta osoba, ktorej moga zwierzy¢ si¢ z wlasnych
obaw dotyczacych procesu leczenia. Bardzo wazne jest, aby personel wzbogacal
swoja wiedzg oraz podnosit kwalifikacje zawodowe. W ten sposéb moze wychodzié
naprzeciw stale zmieniajacym si¢ oczekiwaniom pacjentéw [11] Badania realizo-
wane przez Strzelecka A i Nowak—Starz G. wykazuja, ze zachowanie si¢ wobec
pacjenta lekarzy i pielegniarek w istotny sposdb wplywa na subiektywna oceng
$wiadczeniobiorcy poziomu zadowolenia z udzielanych ustug medycznych [13].

Za najwigkszy atut placowki pacjenci uwazaja wykwalifikowany personel me-
dyczny. Odpowiedz taka wskazato az 76,24% respondentow. Odpowiedz ta jest w
petni zbiezna z wynikami ankiety w czg$ci obejmujacej oceng personelu medyczne-
go. Na drugim miejscu znalazt si¢ specjalistyczny sprzgt medyczny 48,7% pacjen-
tow. Potaczenie tych dwoch czynnikéw gwarantuje pacjentowi kompleksowa opieke
medyczng, bez koniecznosci wykonywania dodatkowych badan w innych osrod-
kach. Swiadczeniodaweca, ktory nie marnuje czasu na przemieszczanie si¢ pomigdzy
przychodniami i umawianie si¢ na dodatkowe wizyty jest bardziej zadowolony z
poziomu opieki medycznej niz pacjent, ktory nie otrzyma kompleksowej porady w
swojej poradni. Zaledwie 19,89 % respondentdw uznato za atut placowki tatwosé
dostepu do ustug medycznych. Zapewne zwigzane jest to z faktem, ze dostep do
specjalistycznych uslug medycznych w Polsce jest ograniczony przez wysokos¢
kontraktow z Narodowym Funduszem Zdrowia.

Satysfakcjonujacy poziom jakosci udzielanych ustug medycznych mozna osia-
gnac poprzez systematyczne kontrole aktualnego poziomu ustug i skuteczne dziata-
nia korygujace ten proces. Najczgsciej wybierang metoda jest badanie zadowolenia z
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poziomu otrzymanych ustug medycznych, poniewaz jest to najwazniejszy wskaznik
efektywnosci $wiadczonej opieki [1]. Dodatkowo nalezy zaznaczy¢, ze o skutecz-
nym zarzadzaniu mozemy mowi¢ jedynie w sytuacji posiadania precyzyjnych da-
nych, ktére pozwola na rozwigzywanie probleméw, wdrazanie dziatan naprawczych
i oceng ich skutecznos$ci [6].

9.

WNIOSKI
Badani pacjenci pozytywnie okreslili jako$¢ otrzymanych ustug medycznych.

. Glownym zrodltem informacji, ktorym kierowali si¢ pacjenci przy wybieraniu

placowki byta opinia innych pacjentow.
Uzyskanie kompleksowych i kompetentnych informacji na temat swojego stanu

zdrowia oraz zyczliwo$¢ personelu podczas udzielania $wiadczenia medycznego
ma najwigkszy wptyw na satysfakcje pacjenta.
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STRESZCZENIE

Informacje dotyczace poziomu zadowolenia pacjentéow z ustug medycznych
$wiadczonych przez poradni¢ specjalistyczng sg niezwykle istotne z punktu zarza-
dzania placéwka. Zebrane dane stuzag do planowania i wdrazania dziatan eliminuja-
cych istniejace problemy, identyfikacji potencjalnych zagrozen, jak roéwniez spet-
niania ,,zachcianek” pacjentéw, ktére umilg im pobyt w poradni. Badania zostaty
przeprowadzone wsrod pacjentow poradni specjalistycznej w Kielcach w okresie od
maja 2014 do kwietnia 2015 roku. Dobor proby byt celowy. Badaniami zostali
objeci pacjenci, ktorzy zglaszali si¢ do danej placowki medycznej na konsultacje
okulistyczne. Badani pacjenci pozytywnie okreslili jako§¢ otrzymanych ushug me-
dycznych. Praca lekarzy oraz pielegniarek zostata oceniona bardzo wysoko. Glow-
nym kryterium, ktérym kierowali si¢ pacjenci przy wybieraniu placowki byta opinia
innych o0séb. Uzyskanie kompleksowych i kompetentnych informacji na temat swo-
jego stanu zdrowia oraz zyczliwos¢ personelu podczas udzielania §wiadczenia me-
dycznego ma najwiekszy wplyw na satysfakcje pacjenta.

ABSTRACT

Information about the level of patient satisfaction with medical services provided
by specialist clinic are extremely important for the proper management of the facili-
ty. The collected data are used to plan and implement of measures to eliminate the
existing problems, identify potential threats, as well as to meet the "whims" of pa-
tients to make their stay in the clinic more enjoyable. The study was conducted
among patients specialist clinic in Kielce, from May 2014 to April 2015. Sampling
was purposeful. The studied group included patients who reported to a given medi-
cal facility to consult an ophtalmologist. The surveyed group rated positively the
quality of medical services being provided. The work of doctors and nurses was also
very highly rated. The main criterion that helped patients to chose the facility was
the positive opinion of others. Obtaining comprehensive and reliable information
about health as well as about kindness of the staff during the provision of medical
service has the greatest impact on patient satisfaction.
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