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Abstrakt

Spokojnost’ pacientov je vyznamnym validatorom kvality zdravotnej starostlivosti. Jej spravna
kvantifikdcia a interpretacia je jednym z klicovych predpokladov hladania moznosti jej d’alSieho
zlepSovania. Cielom tejto Studie bolo analyzovat a vyhodnotit’ spokojnost’ pacientov s poskytovanim
sluzieb v nemocni¢nych zariadeniach v SR a identifikovat’ silné stranky, na ktorych je mozné stavat’, a
urcit’ kroky pre zlepSenie poskytovanych sluzieb pacientom v nizSie ohodnotenych zariadeniach. Zdroj
udajov pochadzal zo zdravotnych poistovni, kazd4d poistoviia zbiera udaje samostatne pomocou
dotaznika s 12 rovnakymi otdzkami. Ukazovatel' ,;spokojnost’ pacientov je suhrnny priemer z 12
zakonom stanovenych indikatorov kvality v oblasti vnimania poskytovania zdravotnej starostlivosti zo
strany hospitalizovanych pacientov. Ukazovatel' je tvoreny ako synteticky index subjektivneho
hodnotenia poskytovatela zpohladu pacientov pokryvajuci hodnotenie ich spokojnosti so
starostlivost'ou, spravanim a poskytovanymi informaciami od zdravotnickeho persondlu, hodnotenie
kvality ubytovania, upratovania na oddeleni a stravy a hodnotenie spokojnosti s poskytnutou zdravotnou
starostlivost'ou a subjektivneho vnimania uspesnosti liecby. Dokladne vyhodnotenie odpovedi na otazky
pacientov a podrobné analyza sledovanych ukazovatelov naznacuje, ze vyrazné rozdiely v poskytovani
sluzieb pacientom nezavisia od toho, ¢i zariadenie patri stkromnému alebo Stitnemu sektoru, ale
odvijaju sa od kvality manazmentu a zdravotného personalu v jednotlivych zariadeniach. To naznacuje,
ze Tudsky faktor vyrazne dominuje nad sluzbami, pre kvalitu ktorych je nevyhnutné zabezpecenie
finan¢nych dotacii pre nemocni¢né zariadenia.

KPucové slova Spokojnost’ pacientov, zdravotnd starostlivost’, hospitalizovani pacienti, kvalita

© 2020 The Author(s). Published by Journal of Global Science.
This is an Open Access article distributed under the terms of the Creative Commons Attribution License
(http://creativecommons.org/licenses/by/3.0/), which permits unrestricted use, distribution, and reproduction in any medium,
provided the original work is properly cited. The moral rights of the named author(s) have been asserted.



<«JOG

Journal of Global Science
ISSN: 2453-756X (Online) Journal homepage: http://www.jogsc.com

1. SPVOK,OJNOST PACIENTOV AKO IN DIKATOR, HODNOTENIA KVALITY
V STATNYCH A SUKROMNYCH ZDRAVOTNICKYCH ZARIADENIACH
V SLOVENSKEJ REPUBLIKE

Spokojnost’ pacientov je vyznamnym validatorom kvality zdravotnej starostlivosti. Jej spravna
kvantifikdcia a interpretacia je jednym z kl'icovych predpokladov hladania moznosti jej d’alSieho
zlepSovania. Kazdy pacient si vyzaduje jedinecny pristup a starostlivost. Mnohé svetové Studie sa
zaoberaju vztahom medzi zdravotnickym zariadenim a spokojnostou pacienta. Zodpovednostou
zdravotnickych zariadeni v procese komunikécie s pacientmi sa zaobera Kozlowska (2016). Vo svojom
projekte sa podrobne zameriava na vztah lekdr — pacient — legislativa. Poukazuje na to, Ze v sucasnej
literatire neexistujii ziadne tipy na zmenu vztahu medzi lekdrom a pacientom. Dnes pouzivana
terminoldgia, ktora charakterizuje trh zdravotnictva a zaroveni ho odliSuje od bezného trhu vychadza z
Clanku K. J. Arrowa, Uncertainity and the Welfare Economicsof Medical Care. Arrow vo svojej praci
ocharakterizoval zdravotnicky trh v USA a poukdzal na existujuce rozdiely v Styroch nasledujucich
oblastiach:

1) v povahe dopytu:

Individualny dopyt po zdravotnej starostlivosti je nepravidelny a nepredvidatelny. Intenzita a pruznost
dopytu je ovplyvnend tym, Ze zhorSenie zdravotného stavu (choroba alebo zranenie) je spojené so
znanymi stratami a nakladmi uz samo o sebe, a to nehovoriac eSte o ndkladoch spojenych s
vynalozenim zdravotne;j starostlivosti. Cenova elasticita dopytu po zdravotnej starostlivosti je sporna. Pri
jej zistovani je potrebné mat’ na zreteli zna¢nu heterogénnost’ vyslednej produkcie. Je tazké odhadnut’,
¢i dopytova krivka je velmi malo elastickd (nakolko vécSina vydajov na zdravotnictvo nie je
dobrovol'nd resp. diktovana zdravotnym stavom), alebo je relativne elasticka.

2) v o¢akévanom chovani lekarov:

Lekari predstavuju najvyznamnejsSiu skupinu poskytovatel'ov zdravotnickych sluzieb. V ocakavanom
chovani lekarov st rozdiely, ktorymi sa odliSuju od ostatnych producentov inych tovarov a sluzieb:
medzi lekdrmi zvdcsa nedochadza ku konkurencii medzi cenou a ani reklamou (Morvay 2014)

e odportcania, ktoré lekari vydavaji pre dalsi postup lieCenia, st braté ako nestranné resp.
zbavené od vlastného zaujmu lekdra (v praxi plati len ¢iastocne);

e liecba je diktovand objektivnymi potrebami kazdého jedného pripadu a nie je primarne
limitovand uvahami na finanéné néklady;

e lekar je expert, ktory preukazuje existenciu choroby alebo zranenia a je povazovany za
autoritu. VSeobecne sa ma za to, ze zdujmom lekara podat’ spravne informacie predchadza
pripadnému zaujmu uspokojit’ svojich zakaznikov.

3) v neistote konec¢ného produktu:

Vyslednym produktom poskytovania zdravotnickych sluzieb je poskytovanad sluzba sama o sebe. Jej
ucelom je bud’ uzdravenie, ulava od bolesti, prevencia a pod. Trh zdravotnickych sluzieb v tomto
pripade nardza na vyznamni mieru neistoty vysledného produktu. Pacient si kupuje nieco, v ¢o veri, ze
uspokoji jeho potrebu. Informovanost’ pacienta o stupni neistoty pri réznych typoch lieby je v
porovnani s lekdrom podstatne nizsia.

4) v podmienkach ponuky:
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Pre ponuku urcitého druhu tovaru na dokonale konkuren¢nom trhu plati, Ze tato ponuka je urovana
Cistym prijmom ziskanym z ponukanej produkcie v porovnani s prijmom, ktory by bolo mozné
dosiahnut’ pouzitim rovnakého mnozstva zdrojov niekde inde. To predpokladd bezproblémovy vstup
novych producentov na trh.

1.1. Ciel

Cielom tejto Stidie bolo analyzovat' a vyhodnotit’ spokojnost’ pacientov s poskytovanim sluzieb v
nemocni¢nych zariadeniach v SR a identifikovat’ silné stranky, na ktorych je mozné stavat’ a urcit’ kroky
pre zlepsenie poskytovanych sluzieb pacientom v nizsie ohodnotenych zariadeniach.

1.2. Metody

Analyza spokojnosti pacientov s poskytovanymi sluzbami bola uskutocnend na zaklade dotaznikov,
ktoré boli poskytnuté pacientom (20 hospitalizovanych pacientov) v 44 nemocni¢nych zariadeniach SR.
Pre hodnotenie spokojnosti pacientov s poskytovanymi sluzbami sme vybrali 25 Statnych, univerzitnych
a fakultnych nemocnic a 19 sukromnych nemocnic. Zamerali sme sa na hodnotenie vroku 2018.
Hodnoteny bol stbor 5-ich ukazovatel'ov kvality (celkova spokojnost’, zdravotna starostlivost, pristup
personalu, informovanost’ pacientov a hotelové sluzby), ktoré navzajom suvisia a ovplyvituju komfort
pacientov v nemocni¢nych zariadeniach v SR. Podrobné vysvetlenie k hodnoteniu jednotlivych
ukazovatel'ov je uvedené v (Tab. 1).

Celkova spokojnost’

Informéacie o vy3etreniach
Poskytnuta z Starostlivost lekarovna |a vasej chorobe zo strany [Kvalita ubytovania na
starostlivost’ i oSetrujiceho lekara i
Informéacie od
Zlep3enie zdravotného oSetrujiceho lekara o
stavu pacienta po Starostlivost sestierna  |dalSom postupe pri
prepusteni z nemocnice domacej liecbe Kuvalita stravy na oddelen
Informécie od sestier o
Spravanie lekarov na dalSom postupe pri Kvalita upratovania na
ddeleni domacej lieCbe ddeleni
_— —
oddeleni

Tab. 1 Hodnotené ukazovatele

Zdroj: vlastné spracovanie na zéklade idajov z INEKA

1.3. Vysledky

Podrobna analyza spokojnosti pacientov s poskytovanymi sluzbami v Statnych, univerzitnych,
fakultnych a stikromnych nemocniciach SR poukézala na viaceré podobnosti, ale zaroven ukézala, ze
medzi jednotlivymi nemocnicami existuju v niektorych indikatoroch vyrazné rozdiely.
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Pacienti v sukromnych nemocniciach vel'mi pozitivne hodnotili predovsSetkym pristup personalu
k pacientom, kde celkova priemernd hodnota dosahovala az 85% spokojnost’ (Tab. 2). Tento indikator
kvality zohl'adnoval starostlivost’ a spravanie lekarov a sestier na oddeleni, v siedmich sukromnych
nemocniciach dosahovala spokojnost’ pacientov s pristupom personalu k pacientom vyssiu hodnotu ako
je celkova priemernd hodnota. Najlepsie boli hodnotené dve nemocnice (Nemocnica Kogice-Saca, 1.
sukromnd nemocnica a Nemocnica s poliklinikou SpiSska Nova Ves -89%). Hodnotenie kvality tejto
sluzby bolo najniz§ie ohodnotené v Nemocnici Levice (75% spokojnost). V porovnani s tymto
parametrom bola celkovd priemernd hodnota spokojnosti pacientov s hotelovymi sluzbami
v sukromnom sektore nizSia az 0 9%. Hotelové sluzby, ku ktorym radime kvalitu ubytovania, stravy
aupratovania na oddeleni, boli pacientmi najlepsic ohodnotené v Nemocnici Stefana Kukuru
v Michalovciach (88% spokojnost), €o je o 12% viac ako je celkova priemernd hodnota (76%). Naopak,
tieto sluzby pacienti hodnotili iba na 62% v Nemocnici v Leviciach. Nespokojnost’ pacientov sa tykala
predovsetkym kvality stravy na oddeleni. Z celkového poctu sikromnych nemocnic (19) bola
spokojnost’ pacientov s hotelovymi sluzbami ohodnotena pod celkovou priemernou hodnotou v 9-ich
nemocniciach, ¢o predstavuje 47%.
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Spokojnosf pacientov

Zdravotna Pristup personélu|  Informovanost
i k paci pacientov

Nemocrica Kasice-Saca, 1.

stkromna nemocnica 88,00% 89,00% 89,00% 88,00%
Nemocnica s poliklinikou Spisska

Nova Ves 87.00% 86,00% 89,00% 85,00%
Svet zdravia - Nemocnica Rimavska

Sobota 85,00% 87.00% 87.00% 83,00%

Vranovské nemocica 85,00% 84,00% 87.00% 86,00%

Nemocnica A. Lefia Humenné 79,00% 79,00% 84,00% 79,00%
Vseobecna nemocnica s poliklinikou

Lugenec 81,00% 83,00% 85,00% 83,00%
Nemocnica am. generala L. Svobodu
Svidnik

85,00% 85,00% 88,00% 84,00%
Nemocnica s polikinikou Stefana

Kukuru Michalovee 84,00% 84,00% 85,00% 80,00%
Svet zdravia - Nemocnica TopofEar 78,00% 78,00% 82,00% 78,00%
Nemocnica Komamo 78,00% 80,00% 82,00% 80,00%

Nemocrica s poliklinikou TrebiSov 84,00% 84,00% 88,00% 84,00%
Nemocnica s poliklinikou Dunajska

Streda 79,00% 80,00% 84,00% 79,00%
Svet zdravia - Nemocrica Ziar nad

Hronom 79,00% 81,00% 84,00% 79,00%
Vieobecna nemocnica s poliklinikou

Levota 82,00% 82,00% 85,00% 82,00%
Nemocnica s poliklinikou sv. Barbory

Razfiava 84,00% 84,00% 87,00% 84,00%
Nemocnica s poliklinikou Sv. Lukasa

Galanta 78,00% 80,00% 82,00% 79,00%

Nemocrica Zvolen 81,00% 83,00% 85,00% 81,00%
Nemocnica Levice 71,00% 73,00% 75,00% 72,00%
Nemocrica Partizanske 81,00% 80,00% 84,00% 80,00%
Celkové priemerna hodnota 82,00% 82.00% 85.00% 81,00%

Tab. 2 Sikromné nemocnice

Zdroj: vlastné spracovanie na zaklade udajov z INEKA

V nasledujucom texte poukazujeme na celkovll priemernti hodnotu nami sledovanych indikatorov
kvality sluzieb v Statnych, univerzitnych a fakultnych nemocniciach (Tab. 3). Podobne ako
v stkromnom sektore, aj v Statnych, univerzitnych a fakultnych zariadeniach bol najlepsie hodnoteny
pristup personalu k pacientom (celkova priemerna spokojnost’ = 86%). Za nim nasledovala zdravotna
starostlivost’ a informovanost’ pacientov (83% spokojnost), celkova spokojnost’ (82% spokojnost)
a najhorsie boli hodnotené hotelové sluzby (74% spokojnost’). Prekvapujiico najmenej spokojni pacienti
boli s hotelovymi sluzbami v Univerzitnej nemocnici v Bratislave (65% spokojnost’), kym najvyssi
Standard tychto sluzieb bol pozorovany v Cubovnianskej nemocnici (88%). Rovnako pristup personalu
k pacientom bol z hl'adiska oslovenych pacientov najprofesionalnejsi v Cubovnianskej nemocnici (92%
spokojnost’) a najmenej ohodnoteny bol v Univerzitnej nemocnici v Bratislave (81%). Z celkového
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poctu Statnych, univerzitnych a fakultnych nemocnic (25) bola spokojnost’ pacientov s pristupom
personalu k pacientom ohodnotend pod celkovou priemernou hodnotou v 13-ich nemocniciach, ¢o
predstavuje 52%. Spokojnost’ pacientov s hotelovymi sluzbami bola ohodnotena pod celkovou
priemernou hodnotou v 14-ich nemocniciach, ¢o ¢ini 56%.

Spokojnost pacientov

Celkovd Zdravotnd Pristup personélu|  Informovanost’ Hotelové.
spokojnost’ starostlivost’ k pacientom pacientov sluzby
Fakultna nemocnica s polikinikou F.D.,

Roosevelta Banska Bystrica 84,00% 87,00% 88.00% 87.00% 72,00%
Ustredna vojenska nemocnica SNP
Rufomberok - fakultn nemocnica 87,00% 87,00% 90,00% 87,00%  83,00%

Univerzitni nemocnica Martin 85,00% 87,00% 89,00% 86,00%  76,00%
Fakuitna nemocnica Nitra 80,00% 82,00% 84,00% 81,00% 72,00%

Univerzitni nemocnica Bratislava 76,00% 80,00% 81,00% 78,00%  65,00%
Fakultna nemocnica s polikiinikou J.

A. Reimana Presov 79,00% 82,00% 84,00% 80,00%  70,00%
Fakultna nemocnica s polikinikou

Nové Zimi 81,00% 83,00% 86,00% 82,00% 73,00%
Fakuitna nemocnica s poliklinikou
Zina 80,00% 81,00% 84,00% 80,00% 72,00%
Univerzitna nemocnica L. Pasteura

Kosice 79,00% 81,00% 83,00% 82,00% 69,00%

Fakuitna nemocrica Trenin 77,00% 81,00% 82,00% 80,00% 66,00%

Fakuitna nemocnica Tmava 77,00% 80,00% 82,00% 78,00% 67,00%
Fakultna nemocnica s polikinikou
Skalica

81,00% 83.00% 85,00% 83.00% 72,00%
Lubovnianska nemocnica 90,00% 89,00% 92,00% 90,00%  88,00%
Nemocnica Poprad 83.00% 85,00% 88.00% 84,00% 76.,00%
Nemocnica s poliklinikou Dolny Kubin 81,00% 84,00% 85,00% 84,00% 71,00%
Nemocnica Alexandra Wintera 80.00% 82,00% 86,00% 81,00% 70,00%
Liptovské nemocrica s poliiikou

Liptovsky Mikui§ 85,00% 87.00% 89,00% 86,00% 78,00%
Nemocrica s polikinikou Sv. Jakuba,

Bardejov 81,00% 82,00% 84,00% 81,00% 75.00%
Nemocnica s poliklinikou Brezno 79.00% 82.00% 83,00% 81,00% 72,00%
Nemocnica Snina 87.00% 86.00% 88,00% 85,00% 87.00%
Kysucka nemocrica s polikinikou
Cadea 82,00% 83.00% 85,00% 81,00% 76,00%
Nemocrica s polikinikou Povazska

Bystrica 78,00% 81,00% 84,00% 82,00% 67,00%
Nemocnica s poliklinikou Myjava 84,00% 86.00% 87.00% 86,00% 76.00%
Nemocnica s poliklinikou, Reviica 84,00% 84,00% 89,00% 83.00% 77.00%
Nemocnica s poliklinikou Prievidza 81,00% 82,00% 86,00% 82,00% 71,00%

Celkova priememé hodnota. 82,00% 83,00% 86,00% 83,00% 74,00%

Tab. 3 Statne nemocnice

Zdroj: vlastné spracovanie na zaklade udajov z INEKA

1.4. Zaver

Dokladne vyhodnotenie odpovedi na otazky pacientov a podrobna analyza sledovanych ukazovatel'ov
naznacuje, ze vyrazné rozdiely v poskytovani sluzieb pacientom nezavisia od toho, ¢i zariadenie patri
stikromnému alebo $tatnemu sektoru, ale odvijaji sa od kvality manazmentu a zdravotného personalu
v jednotlivych zariadeniach. Pacienti v sukromnych i §tatnych nemocniciach najpozitivnejsie hodnotili
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pristup personélu k pacientom (85% vs 86%) a poukazali na najmenej kvalitné hotelové sluzby (76% vs
74%). To naznacuje, ze ludsky faktor (tzn. pristup persondlu k pacientom) vyrazne dominuje nad
sluzbami, pre kvalitu ktorych je nevyhnutné zabezpecenie finanénych dotacii pre nemocni¢né zariadenia.
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