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Abstrakt: Prieskumy spokojnosti pacientov za poslednych 20 rokov si ziskali ¢oraz vacsiu pozornost’ ako zmysluplné
a nevyhnutné zdroje informdcii na identifikaciu medzier a vypracovanie G¢inného akéného planu na zlepsSenie kvality
v zdravotnickych organizaciach. Existuje vSak velmi malo publikovanych $tudii, ktoré informuju o zlepSeniach
vyplyvajucich z informacii o spétnej vdzbe z prieskumov spokojnosti pacientov, a vo vicsine pripadov si tieto Studie
vo svojich zisteniach protirecia. Spokojnost’ pacienta je kluCovym faktorom pri zvySovani kvality zdravotnej
starostlivosti, ale je iba jednym z indikatorov, ktory vytvara rovnovahu v tomto systéme. Existuje jasné prepojenie
medzi jednotlivymi indikatormi. Spokojnost’ pacientov sa javi ako pristup k zlepSovaniu vysledkov. Cielom prace
bolo analyzovat’ a porovnat’ mieru spokojnosti pacientov vo vztahu k celkovej kvalite poskytovanej starostlivosti. Pre
zber udajov boli pouzité vybrané vysledky z Institutu pre ekonomické a socialne reformy.
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Informacia: Tato praca je sucastou doktorandskej dizertaénej prace s ndzvom ,,Ekonomicka kvantifikacia
marketingovych procesov v zdravotnickych zariadeniach zamerana na zvySovanie hodnoty pre pacienta”, TUKE EkF.
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1. Uvod

Kvalitna zdravotna starostlivost’ je z pohl'adu pacienta vnimana v poslednom obdobi vel'mi intenzivne. Pacienti
si pri vybere zdravotného zariadenia Casto kladu viaceré otazky, ako napr. ,,Ktora nemocnica alebo poskytovatel’
zdravotnej starostlivosti mi poskytne najlepsiu zdravotnu starostlivost’?* Pretoze pacienti sa zaujimaju o kvalitnu a
cenovo dostupnu starostlivost’, kvalita poskytovania starostlivosti by mala byt pre kazdé zdravotnicke zariadenie
nanajvys dolezitd. Pre uskutoc¢nenie transformacie v zdravotnej starostlivosti je nevyhnutné brat’ do Uvahy viaceré
piliere, ako napriklad zvySovanie bezpeCnosti liecby a kvalitu liecby, a porovnat ich so spokojnost'ou
hospitalizovanych pacientov. Hoci doposial’ bolo vytvorenych niekol’ko spésobov na zadefinovanie a meranie kvality
nemocniénych zariadeni, jednotlivé zdravotnicke organizacie si vytvaraju vlastné definicie kvality, ktoré st pre dané
zdravotnicke zariadenie zmysluplné a relevantné. Prislovie ,,Nemozete vylepsit to, o nemdzete merat’,” poukazuje na
skuto¢nost’, Zze pre zlepSenie zdravotnej starostlivosti je nevyhnutna podrobna a dlhodoba analyza dat ziskanych z
Institatu pre ekonomické a socialne reformy. V praci sme sa zamerali na porovnanie miery spokojnosti pacientov
v 11 Statnych, univerzitnych a fakultnych nemocniciach na Slovensku vo vztahu k celkovej kvalite poskytovanej
zdravotnickymi zariadeniami pocas uplynulych piatich rokov (2015-2019).

Medzi ukazovatele spokojnosti pacientov sa radi predovsetkym celkova spokojnost’ pacientov a pocet staznosti,
ktoré boli podané pacientmi pocas ich hospitalizacie. Celkovi spokojnost’ pacientov tvori 12 zakonom stanovenych
indikatorov kvality hodnotenych zo strany hospitalizovaného pacienta, ktorymi su poskytnuta zdravotna starostlivost’,
zlepSenie zdravotného stavu po prepusteni z nemocnice, starostlivost lekarov na oddeleni, starostlivost’ sestier na
oddeleni, spravanie lekarov na oddeleni, spravanie sestier na oddeleni, informacie o vySetreniach a chorobe zo
strany oSetrujiiceho lekara, ako aj informacie od oSetrujiiceho lekara a sestier o d’alSom postupe domacej liecby,
kvalita ubytovania na oddeleni, kvalita stravy na oddeleni a kvalita upratovania na oddeleni. Ukazovatel, ktory
predikuje nespokojnost’ pacientov sa hodnoti poctom opodstatnenych a neopodstatnenych staznosti.

Ukazovatele kvality sa tykaju vybranych, zakonom stanovenych indikatorov kvality z oblasti vysledkov
zdravotnej starostlivosti. Indikatory a ich definiciu urCuje Ministerstvo zdravotnictva SR. Zdravotné poistovne su
povinné tieto indikatory sledovat. Udaje &erpaju z poskytnutej zdravotnej starostlivosti, ktorti im vykazuji jednotlivi
poskytovatelia. Sledovanymi indikatormi si: reoperovanost’ (vzorka minimalne 100 operovanych pacientov),
rehospitalizovanost’ do 30 dni (vzorka 1000 hospitalizovanych pacientov na rovnaku skupinu diagnéz), umrtnost’ po
operaénych vykonoch (vzorka minimalne 100 operovanych pacientov), umrtnost’ na akitnu mozgovo - cievnu
prihodu (vzorka 200 pacientov prijatych s mozgovo-cievnou prihodou), imrtnost’ po zlomenine stehennej kosti (65+
rokov) (vzorka 200 pacientov), umrtnost’ na jednotke intenzivnej starostlivosti (100 pacientov), Gmrtnost na
l6zkovom oddeleni po preklade z jednotky intenzivnej starostlivosti (1000 pacientov), doba Cakania pacienta na
urgentnom prijme privezeného zichrankou (1000 pacientov), pokuty od Uradu pre dohfad nad zdravotnou
starostlivostou (UDZS) (celkova vyska pokut v pomere k 1000 hospitalizovanym pacientom).

Cielom prace bolo analyzovat aporovnat mieru spokojnosti pacientov vo vztahu k celkovej kvalite
poskytovanej starostlivosti v Statnych, univerzitnych a fakultnych nemocniciach na Slovensku v priebehu r. 2015-
2019, apoukazat' natrendy v zlepSeni, stagnacii, pripadne zhorSeni poskytovanej starostlivosti v jednotlivych
zdravotnickych zariadeniach.

2. Metodologia

Pre zber udajov boli pouzité vybrané vysledky z Institutu pre ekonomické a socidlne reformy. Hodnotil sa 5-
ro¢ny priemer kvality poskytovanej zdravotnej starostlivosti a spokojnosti pacientov v ramci 11 Statnych, fakultnych
a univerzitnych nemocnic na Slovensku. Analyzovana bola korelacia medzi kvalitou poskytovanej zdravotnej
starostlivosti a spokojnostiou pacientov v jednotlivych rokoch (2015 - 2019).
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3. Vysledky a diskusia

3.1 Kbvalita poskytovanej zdravotnej starostlivosti

Na poukazanie rozdielu v kvalite poskytovanej zdravotnej starostlivosti vramci 11 Statnych, fakultnych
a univerzitnych nemocnic na Slovensku sme pouzili 5-ro¢ny priemer hodnotenia sledovanych indikatorov kvality.
Ukazalo sa, ze Univerzitna nemocnica v Bratislave dosiahla v kvalite poskytovanej zdravotnej starostlivosti pocas
poslednych 5-ich rokov najvyssie hodnotenie (57,2%) (Tabul'ka 1). Medzi d’alSie najlepsie hodnotené zdravotnicke
zariadenia patri Fakultna nemocnica v Nitre (55,8%) a Nemocnica s poliklinikou J. A. Reimana v PreSove (49,6%).
Fakultna nemocnica s poliklinikou v Ziline (26%), Fakultnd nemocnica v Trnave (26,6%) a Univerzitna nemocnica
L. Pasteura v Kosiciach (33,8%) boli po sucte sledovanych indikatorov v kvalite poskytovanej zdravotnej

starostlivosti hodnotené najniz§ie. Ked sme porovnali trend v zlepSeni kvality od r. 2015 az po rok 2019 v troch
zdravotnej starostlivosti bol dosiahnuty vo Fakultnej nemocnici v Trnave (Tabulka 2). Kvalita poskytovane;j
zdravotnej starostlivosti bola tiez vyrazne zlepsena (o 17%) vo Fakultnej nemocnici s poliklinikou v Ziline, kdeZto
v Univerzitnej nemocnici L. Pasteura v Kosiciach doslo k stagnacii a uroven kvality sa od r. 2015 zvysila iba o 5%.
Dalsia podrobna analyza kvality poskytovanej zdravotnej starostlivosti ukazala, Ze iba vjednom z troch
najkvalitnejSich nemocni¢nych zariadeni dochadza od r. 2015 po r. 2019 k zvySeniu poskytovanej zdravotnej
starostlivosti, a to v Univerzitnej nemocnici v Bratislave, kde bol trend v zlepSeni kvality zvyseny o 26%. Naopak, vo
Fakultnej nemocnici v Nitre a v Nemocnici s poliklinikou J. A. Reimana v PreSove roven kvality postupne klesla
(0 10% a 9%).

Tabul'ka 1. Kvalita poskytovanej zdravotnej starostlivosti a spokojnost’ pacientov (r. 2015 - 2019)

Statne, univerzitné a fakultné nemocnice kvalita spokojnost’
Fakultna nemocnica = poliklinikou F.D. 45,6 618
Roozevelta Banska Bvstrica

Ustredna vojenska nemocnica SNP Ruzomberok - 19 816
fakultna nemocnica

Univerzitna nemocnica Martin 352 834
Fakultna nemocnica Nitra 558 48,6
Univerzitna nemocnica Bratislava 572 17
Fnls:nltn:i nemocnica s poliklinikou J. A. Reimana 496 314
Preiov

Fakultna nemocnica = poliklinikou Noveé Zamky 48,6 46
Fakultna nemocnica = poliklinikou Zilina 26 214
Univerzitna nemocnica L. Pasteura Kozice 338 378
Fakultna nemocnica Trenéin 35,6 43,6
Fakultna nemocnica Trnava 26,6 26,6

Zdroj: vlastné spracovanie na zaklade udajov z INEKA
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Tabul'ka 2. Kvalita poskytovanej zdravotnej starostlivosti

étéme, univerzitné a fakultné nen 2015 2016 2017 2018 2019
Fakultna nemocnica = o
poliklinikou F.D. Roozevelta 48 53 i B 46
Ustredna vojenska nemocnica 5 47 5 1 53
SNP Ruzomberok - fakultna
Univerzitna nemocnica Martin 33 35 34 34 40
Fakultna nemocnica Nitra 61 65 61 41 51
Univerzitna nemocnica Bratislava 39 60 64 58 65
Fakultna nemocnica = -

56 58 48 39 47
poliklinikou J. A. Rei
Fakultna nemocnica =

B 57 5 5 4
poliklinikou Nové Zamkv : . % i
Fakultna nem_ocnica s k. 19 o 28 39
voliklinikou Zilina - - -
Umverzltnln nemocnica L. 36 18 32 2 41
Pasteura KoZice
Fakultna nemocnica Trené¢in 42 39 29 30 38
Fakultna nemocnica Trnava 16 19 29 29 40

Zdroi: vlastné spracovanie na zaklade udaiov z INEKA

3.2 Spokojnost’ pacientov

Priemerna spokojnost’ pacientov v nemocni¢nych zariadeniach v priebehu 5-tich rokov znac¢ne varirovala,
ato vrozmedzi 17% — 83,4% (Tabulka 1). Fakultnd nemocnica v Bratislave sa sice v hodnoteni kvality
poskytovanej zdravotnej starostlivosti vyskytla v poslednych 5-ich rokoch na najvyssej priecke, ale osloveni pacienti
boli so sluzbami vtomto zdravotnom zariadeni najmenej spokojni. Spokojnost pacientov zahfiiala zdravotnu
starostlivost’, pristup personalu k pacientom, informovanost' pacientov, hotelové sluzby astaznosti pacientov.
Dovodom moéze byt skutocnost, ze pacienti zijici v hlavnom meste su na poskytované sluzby narocnejsi, a
mnohokrat aj kritickej$i. Bezprostredne vnimaju ako funguju sluzby v konkurenénom prostredi v inych oblastiach, st
mobilnejsi, maju viac sktisenosti z poskytovania zdravotnych sluzieb v zahrani¢i, a z toho dévodu maji Casto vyssie
ocakavania. Najviac spokojnych pacientov bolo zaznamenanych v Univerzitnej nemocnici v Martine (83,4%),
v Ustrednej vojenskej nemocnici SNP v Ruzomberku (81,6%) avo Fakultnej nemocnici s poliklinikou F.D.
Roosevelta v Banskej Bystrici (61,8%) (Tabulka 1). Tabulka 3 ukazuje, ze spokojnost’ pacientov sa v priebehu
monitorovanych rokov (2015 — 2019) najviac zvy3ila vo Fakultnej nemocnici s poliklinikou v Ziline (a7 0 25%) a vo
Fakultnej nemocnici s poliklinikou J. A. Reimana v Presove (0 24%). Naopak, pacienti boli v r. 2019 menej spokojni
ako v roku 2015 v Univerzitnej nemocnici v Martine (o 18%), vo Fakultnej nemocnici v Nitre (0 13%) a v Ustrednej
vojenskej nemocnici SNP v Ruzomberku (o 12%). Fakultna nemocnica s poliklinikou v Novych Zamkoch vykazovala
Standardnu spokojnost’ pacientov v priebehu 5-tich rokov, ktora sa medziro¢ne menila najviac o 4%.
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Stame, wiverzimé afakulmé nemocnice 2015 2016 2017 2018 2019
Fakulma nemocnicas polikiniou F.D. - -
Roosevelta Bamska Bystrica e = = L .
Ustredna vojend:a nemocnica SNP

Ruiomberok - fakulma nemocnica & ° 8 % L
Univerzitna nemocnia Martin 84 0 86 92 66
Fakulma nemocnicaNitra L] 2 0 50 39
Univerzitna nemocnia Bratislava 26 1 § 10
Fl!iuhll nenionuus polikiniouJ. A 2 ., u 16 m
Reimana Preiov X

Fn'kuhu nemocnicas poliklini:ou Nowe 47 s 16 i
Zamky

Fakulma nemocnicas poliklinkouiiim 12 10 2 25 37
Univerzitna nemocnica L. Pasteura Koiie 36 2 9 42 39
Fakulma nemocnicaTrenéin 4 3 L] 40
Fakulma nemocnicaTrnava 15 3 a 40 20

Zdroj: viastné spracovanie na zaklade udajovz INEKA

4. Zaver

Spokojnost’ pacientov nie je jasne definovana koncepcia, hoci je identifikovana ako dolezity ukazovatel
vysledku kvality na meranie uspechu systému poskytovania zdravotnickej starostlivosti. Hodnotenie starostlivosti o
pacienta je dolezité, aby sa poskytla prilezitost’ na zlepSenie, napriklad strategické vypracovanie zdravotnych planov,
ktoré niekedy presahuju oc¢akavania pacientov a referencné porovnavanie. Vyhody prieskumov spokojnosti pacientov
sa vo velkej miere spoliehaju na pouzivanie Standardizovanych, testovanych pristupov pre zber udajov. Preto je
potrebné d’alej rozvijat a vylepSovat Standardizovany nastroj, aby sa pozitivne odrazil na hlavnych cieloch
prieskumu spokojnosti pacientov. Tento ¢lanok poskytuje determinanty spokojnosti pacientov v priebehu poslednych
5-ich rokov, a porovnava rozsah ucinkov réznych nezavislych rozmerov zdravotnej starostlivosti na celkovu
spokojnost’ pacientov. V ramci $tidie boli skimané rozhodujice faktory, t.j. interpersonalne zru¢nosti, pokial’ ide o
zdvorilost, respekt zo strany poskytovatel'ov zdravotnej starostlivosti, komunika¢nych zrucnosti, vysvetlenia a jasné
informacie, ktoré s zasadnejSie a vplyvnejSie ako iné technické parametre. Aj ked’ spdtna vidzba z prieskumov
spokojnosti pacientov je zavedenym meradlom na pripravu planov pre zlepSovanie kvality zdravotnej starostlivosti,
stale sa systematicky a vo velkej miere nevyuziva na rozvoj iniciativ zameranych na zlepsSenie kvality zdravotnickych
zariadeni.
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