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OCENA JAKOSCI USLUG MEDYCZNYCH
NA PRZYKLADZIE PRYWATNEJ PLACOWKI
MEDYCZNEJ W ZIELONEJ GORZE

Streszczenie

Marketing ustug medycznych nie jest juz w Polsce pojeciem nowym, jednakze nie do konca
pacjenci — klienci maja mozliwo$¢ oceny i wplywu na jego funkcjonowanie. Niestety
w przypadku podmiotow publicznych $wiadczacych uslugi medyczne rzadziej mamy do
czynienia z podejéciem zmierzajacym do budowania kompleksowego zadowolenia klienta niz
w prywatnych placoéwkach medycznych, gdzie rywalizacja o pacjenta jest zdecydowanie bardziej
widoczna, a badanie jako$ci stuzy identyfikacji przewagi konkurencyjnej. Autorka starata si¢
zidentyfikowa¢ wyznaczniki jakosci ustugi medycznej oraz na przykltadzie prywatnej placowki
leczniczej w Zielonej Gorze przyblizy¢é opinie pacjentow dotyczace oceny jakoséci ustug
medycznych. W swoim postgpowaniu badawczym wykorzystala zatozenia metody SERVQUAL.
Przedstawiono opinie 70 respondentéw. Zaprezentowane badania maja charakter wstepny.

Wprowadzenie

Wspdlczesne warunki konkurencji i oczekiwania klientdw sprawiaja, ze réwniez
w placéwkach ochrony zdrowia (zwlaszcza w placéwkach prywatnych) prowadzi si¢
rywalizacje o pacjenta gléwnie poprzez podnoszenie jakosci oferowanych ustug
medycznych. Pacjenci tychze placéwek oczekuja $wiadczen na takim poziomie, ktéry
bedzie spelnial ich wymagania i dlatego wybierajq te zaklady, w ktorych realizowane sa
wysokie standardy jakosci. Zarzadzanie jakoscig przyczynia si¢ do poprawy pozycji
rynkowej, wizerunku i prestizu placdwki, prowadzi do poprawy wydajnosci oraz
usprawnienia obstugi pacjentow i wzrostu ich zadowolenia. W ten sposob placowka
medyczna moze pozyskiwaé nowych klientow, bowiem decyzja pacjenta o wyborze
oferty konkretnej placowki medycznej zalezna jest od ich jakosci. To wlasnie ona jest
przyczyng, ze pacjenci sq sklonni rowniez zaptaci¢ za nie okre$long ceng. Celem
niniejszego artykulu jest przedstawienie wynikow badan ankietowych dotyczacych
oceny jakosci przez pacjentdéw uslug medycznych oferowanych przez jedna
z zielonogorskich przychodni prywatnych. W swoim postgpowaniu empirycznym
autorka wykorzystala zalozenia metody SERVQUAL. Zamierzeniem autorki jest
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wskazanie potencjalnych wyznacznikéw jakosci ustugi medycznej w oczach pacjenta.
Przeprowadzone badania majg charakter wstepny i moga stanowi¢ dla autorki
przestanke do dalszych poszukiwan.

Istota jakosSci i jej znaczenie w decyzjach nabywczych konsu-
mentow

Klienci poprzez proces zakupu czy skorzystania z ustugi uzewnetrzniajg swoje
postawy wzgledem oferty, a jednoczesnie oceniajg oczekiwang sytuacje nabycia.
Dlatego badania korzystania z ustugi obejmujg nie tylko postawy wzgledem oferty, ale
réwniez inne uwarunkowania procesu $wiadczenia ustugi. Rowniez rynek ustug
medycznych oceniany jest przez pacjentéw pod katem jakosci. Pacjenci przy wyborze
placowki ochrony zdrowia kierujg sie oczekiwaniami w stosunku do oferty ustug
medycznych, podobnie jak w procesie wyboru innych produktéw na rynku. Czesto
jakos¢ jest czynnikiem decydujagcym o wyborze odpowiedniej przychodni, lekarza,
sposobu leczenia (jesli jest to mozliwe z punktu widzenia dolegliwosci) itp.
Konsumenci przyjmujg bardzo rézne postawy, ksztattowane m.in. wptywem sytuacji,
Srodowiska, specyficznej sytuacji zyciowej i ekonomicznej. W badaniu postaw klientéw
zastosowanie znajdujg metody i pomiary jakosciowe.

Jakos¢ jest nieodzownym elementem branym pod uwage w procesie wyboru
i oceny ustugi, réwniez na rynku ustug medycznych. Jakos¢ jest definiowana przez
wielu autoréw, np. Gitlforda i innych: jakos$¢ jest osadem produktu lub ustugi przez
klientow lub uzytkownikéw; jest zakresem, w jakim klienci lub uzytkownicy sa
przekonani, ze produkt przewyzsza ich potrzeby i oczekiwania. Natomiast definicja
kompleksowego zarzadzania jako$cig zawarta w normie 1SO 8402 ,,sposob zarzadzania
organizacjg, skoncentrowany na jako$ci, oparty na udziale wszystkich cztonkéw
organizacji i nakierowany na osiggniecie dtugotrwatego sukcesu dzieki zadowoleniu
klientow oraz korzysciom wynikajacym z tego dla wszystkich cztonkéw organizacji
i dla spoteczenstwa” 2jasno definiuje koniecznos$¢ dostosowania zachowania organizacji
wobec konsumenta, przyktadem tego jest réwniez placéwka medyczna.

W XXI w. sektor ustug medycznych podlega ogromnym zmianom. Reforma stuzby
zdrowia spowodowata, ze jako$¢ Swiadczonych ustug medycznych ma coraz wigksze
znaczenie dla pacjenta. Obecnie kazda procedura medyczna musi mie¢ zapewniong
odpowiednig jakos¢. Oznacza to wykonanie $wiadczenia medycznego w okreslonym
czasie, zgodnie z obowigzujacymi standardami i przy wykorzystaniu odpowiednigj
liczby Srodkéw. Wydaje sie, ze podstawowa cechg wyrdzniajaca rynek ustug
medycznych jest ograniczony wpltyw na uwarunkowania podejmowania decyzji przez
konsumenta-pacjenta. Charakterystycznym jest fakt, iz na popyt wptywajg nie tylko
cena i jakosc¢ ustugi, ale réwniez wiele innych czynnikéw specyficznych tylko dla rynku
ustug zdrowotnych, na ktére dostawca ustugi ma bardzo ograniczony wptyw. Mozna

Zarzadzanie jakos$cig i zapewnieniejakosci —terminologia, PN -1SO 8402:1996, s. 20.
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tutaj zaliczy¢ m.in.:

— ogolny stan zdrowotnosci populacji,

—  strukturg zachorowan populacji,

—  strukture wiekowa populacji,

— istnienie specyficznych, miejscowych czynnikéw wplywajacych na stan

zdrowia populacji’.

Jakos¢ uslug jest nieodlacznie zwiazana =z procesem ich $wiadczenia
i zaangazowanymi w ten proces osobami. Na potrzeby badan i interpretacji wynikow
przyjeto definicje, iz ,jako$¢ stanowi stopienl spelnienia oczekiwan pacjenta przez
ustugodawce — placowke medyczng”. W celu oceny jakosci swiadczonych uslug
medycznych dokonano pomiaru satysfakcji pacjentéw analizowanej placowki
medycznej. Z punktu widzenia pacjenta jakos¢ to wynik jego wlasnej oceny i odczud
w procesie swiadczenia uslug medycznych.

Charakterystyka marketingu ustug medycznych

W warunkach zdrowej konkurencji oraz nieograniczonego dostgpu pacjenta do
swiadczen zdrowotnych sposdb postepowania pacjenta na rynku ustug medycznych nie
rozni si¢ zasadniczo od zachowan konsumenckich na rynku débr konsumpcyjnych czy
innych rodzajow ushug. Istniejace réznice wynikajq jedynie z mechanizméw
regulujacych ten rynek. Analizujac zachowanie si¢ konsumenta-pacjenta na rynku
specjalistycznych ambulatoryjnych ustug medycznych, warto zastanowié si¢ rdwniez,
co ksztaltuje jego postawy i preferencje wobec dostawcodw tych uslug. Generalnie
w opiece medycznej konsument-pacjent, przy samodzielnym wyborze osoby lub
placowki leczacej, kieruje si¢ przede wszystkim osobistymi doswiadczeniami, jezeli je
ma, jezeli ich nie ma, zasigga opinii innych konsumentéw lub lekarzy. Dlatego tez tak
wazng sprawq jest posiadanie przez lekarzy specjalistow (rowniez jednostki jako
calosci) dobrej opinii zarowno wsrdd pacjentdw, jak i srodowiska lekarskiego.

Na opini¢ sktada si¢ bardzo wiele czynnikow, nie zawsze wymiernych, do ktérych
zaliczy¢ mozna m.in. kulture osobistg lekarza, styl, w jakim traktuje pacjentdéw, brak
tzw. wpadek (bledy lekarskie, bledy w sztuce lekarskiej), posiadane specjalizacje,
stopnie i tytuly naukowe. Pacjent majacy pozytywna opini¢ o jakosci swiadczonych
przez dang jednostke ustug, moze opowiedzie¢ pigciu osobom, jak solidna jest ta
jednostka i $wiadczone w niej ustugi. Jezeli jednak ma negatywne wrazenia lub
do$wiadczenia, zwiazane z ta jednostka, wtedy przekazuje te wrazenia 15-19 osobom”.
Na dobrg opini¢ pracuje si¢ wiele lat, natomiast straci¢ ja mozna bardzo szybko. Warto
o tym pamieta¢, $wiadczac uslugi medyczne, poniewaz zadne, nawet najbardziej
wyrafinowane techniki marketingowe nie wyrownajq zaniedban w tym wzgledzie.

3 R.S. Filip, Marketing specjalistycznych ambulatoryinych ustug medycznych, Wyd. Czelej Sp. z o.0.
Lublin 2005, s. 16.

* J. Withers, C. Vipperman, Na czym polega i jak robi¢ marketing ustug, M&A Communications Polska,
Sp. z 0.0., Lublin 1994, s. 23.
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Ocena jakosci ustug medycznych w opinie respondentéw

Przeprowadzono badania ankietowe w celu zidentyfikowania — wsroéd badanej
zbiorowosci — opinii na temat jakosci $wiadczonych ustug przez jedng z prywatnych
przychodni lekarskich w Zielonej Gorze. Badania byly realizowane na terenie
przychodni na prébie 70 osdb 1 mialy charakter wstegpny. W postepowaniu badawczym
wykorzystano zalozenia metody SERVQUAL, wedlug ktorej nalezy zbadaé pigc
najwazniejszych wymiaréw ustug, ktore sq oceniane i wzajemnie poréwnywane. Na tej
podstawie przedsigbiorstwo moze nie tylko okresli¢ swdj ogdlny poziom realizacji
ustug wobec klienta, ale takze moze uzyska¢ dokladniejsze informacje dotyczace zrodet
powstawania problemow zwigzanych z jakoscig procesow ustugowych. Im wigksza jest
réznica pomigdzy oczekiwaniami a postrzeganiem uslugi, tym wigksze jest
niezadowolenie klienta®. W praktyce metoda ta ma nastepujace zastosowanie®:

1. Okreslenie  sredniego  poziomu rozdzwigku  pomigdzy  oczekiwaniami
i doswiadczeniami nabywcow w zakresie ustug.

2. Okreslenie poziomu jakosci ustug firmy odnoszacego si¢ do kazdego z pigciu
wymiarOw,

3.  Wyliczenie wazonego poziomu jakosci ustugi, poprzez uwzglednienie zarowno luk
oczekiwan i doswiadczen, jak i znaczenia poszczegdlnych cech dla klientdw.

4. Identyfikacja zmian oczekiwan i doswiadczen w czasie, zarowno dotyczacych
poszczegdlnych cech, jak i lacznej oceny, pod warunkiem ze badania sa
powtarzane.

5. Poréwnanie wynikdw analizy dla konkurujacych przedsigbiorstw.

6. Wyréznienie segmentéw rynku formutujacych odmienne oczekiwania wzgledem
ustugodawcy i roznie postrzegajacych oferowane ustugi.

7. Okreslenie poziomu ustug $wiadczonych w ramach marketingu wewngtrznego
(ocena jakosci ustug swiadczonych przez jedne komoérki organizacyjne firmy na
rzecz innych).

Badanie przeprowadzono z wykorzystaniem kwestionariusza ankiety, przy ktorego
konstrukcji zastosowano skale ocen Likerta, skal¢ nominalng i porzadkowa.
W pierwszej kolejnosci, na  podstawie  wywiadu niestandaryzowanego
przeprowadzonego z pacjentami oraz analizy literatury, zdefiniowano potencjalne
kryteria oceny jakosci ustug medycznych, ktora mozna zdefiniowaé w pigciu
wymiarach’:

a) materialnos¢ (wyznaczona przez stwierdzenia dotyczace wygladu przychodni

ijej pomieszczen oraz sprzgtu, jakosci materiatow komunikacyjnych),

5 B. Beverly, The application of SERVQUAL in a district nursing service, http://www.touchmedia.co.uk/
jen/journal.asp? MonthNum=05&YearN.

6 Zob. I. Mazur, Zarzqdzanie marketingiem ustug, Wyd. Naukowe PWN, Warszawa 2002.

"R.S. Filip, op. cit., s. 43.
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b) niezawodno$¢ (wyznaczona poprzez stwierdzenia dotyczace oceny kadry
medycznej 1 personelu pomocniczego do solidnego i rzetelnego $wiadczenia
ustug),

¢) kompetencje (wyznaczona poprzez stwierdzenia dotyczace wiedzy
i umiejetnosei personelu),

d) empatia (wyznaczona poprzez stwierdzenia dotyczace oceny grzecznosci,
uprzejmosci, zindywidualizowanego podejscia do pacjenta),

e) szybko$¢ reakcji (wyznaczona poprzez stwierdzenia dotyczace czasu
podejmowania decyzji, szybkosci diagnozy).

Kazdy z proponowanych wymiardw jest ksztaltowany przez wiele zmiennych,

respondenci oceniali zatem badang przychodni¢ m.in. w takich aspektach, jak:

1.

10.

11.

Bezpieczenstwo ustugi medycznej, ktdra moze by¢ pojmowana przez pacjenta jako
procedura, zabieg, ktéry powiedzie si¢ za pierwszym razem; zminimalizowanie
ryzyka bledu lekarskiego poprzez zatrudnianie wysoko wyspecjalizowanego
personelu i szerokiego zakresu diagnostyki.

Wiarygodno$¢, czyli czy przychodnia wywiaze si¢ rzetelnie ze swoich zadan,
badania wykonywane beda bezblednie, diagnozy trafne i rzetelne.

Wymiar fizyczny jakosci uslugi medycznej to wyglad i czystos¢ przychodni,
poszczegdlnych gabinetow, recepcji, wyposazenie w  specjalistyczny sprzgt,
polaczenia komunikacyjne.

Szybkos¢ reakcji, tzn. czy pytania, reklamacje pacjentdw spotykaja si¢
z odpowiedzia.

Czas oczekiwania na diagnoze i podejmowania decyzji.

Kompetencje personelu oceniane przez pacjentdw m.in. na podstawie liczby
lekarzy ze specjalizacja, profesjonalizm personelu, zakres udzielanych pacjentom
informacji.

Uprzejmos¢, czyli na ile personel lekarski i pomocniczy jest zyczliwy wobec
pacjenta.

Dostgpnos¢, czyli czy pacjent ma mozliwo$¢ skontaktowania si¢ z przychodnia,
ustalenia dogodnego terminu, czas oczekiwania na wizyte, jej terminowosc.
Komunikacja, czyli czy klient jest informowany o ushugach swiadczonych
w przychodni, o wszelkich zmianach, np. terminow wizyty.

Indywidualne podejscie do pacjenta, zyczliwosé, pomoc pacjentom malo
samodzielnym.

Poziom cen swiadczonych ustug.

Kwestionariusz sktadal si¢ z dwoch czesci — pierwsza miala postuzyé

zdiagnozowaniu oczekiwanego poziomu uslug, natomiast druga zdiagnozowaniu
otrzymanego poziomu jakosci ustug — bowiem tylko w ten sposob kadra zarzadzajaca
przychodnig bedzie miala mozliwos¢ doskonalenia jakosci. Pierwsza i druga czesc
kwestionariusza zawierala taka samg liczbe pytan. Autorka, poprzez zredagowanie
szeregu szczegOlowych sformulowafl, dokonala proéby wyznaczenia poszczegdlnych
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aspektow oceny ustugi medycznej. Respondenci w skali od 1 do 7 okreslili swoja
zgodnos¢ z poszczegolnymi sformulowaniami, ktére postuzyly jako wyznaczniki
jakosci poszczegdlnych wymiardw, zgodnie z tabelg 1.

Tabela 1. Schemat pytan w kwestionariuszu — ¢zg$¢ 1

.. Tak, Nie,
Wyszczegdlnienie: . —
. . i zdecydowanie zdecydowanie si¢
Wymiar materialnos§¢ . .
si¢ zgadzam nie zgadzam

W przychodni powinny
by¢ dostgpne nowoczesne
urzadzenia diagnostyczne

Zrodlo: opracowanie wlasne.

Dla sformulowan pozytywnych odpowiedzi ,zdecydowanie tak” przypisano
oznaczenie liczbowe 1, natomiast dla sformulowant negatywnych ocenie ,,zdecydowanie
nie” przypisywano ocen¢ 7. W celu zbadania, czy na ocen¢ poziomu jakosci
swiadczonych ushug medycznych ma znaczenie ple¢ oraz wiek, w kwestionariuszu
ankiety umieszczono pytania metryczkowe.

Analiza zebranego materialu empirycznego pozwala wywnioskowac, ze percepcja
jakosci uslugi medycznej dostarczona pacjentom w wymiarze materialnosci jest
najblizsza ich oczekiwaniom — tabela 2. Oznacza to, ze klienci sq zadowoleni z wygladu
przychodni, czystosci, dostgpu do parkingu, pozytywnie oceniajqa wyposazenie i sprzet
medyczny.

Tabela 2. Srednie wyniki SERVQUAL dla badanych wymiaréw

Wymiar jakosci uslugi medycznej i . o
W badanej placéwce Srednie wyniki SERVQUAL
Materialnosé -0,67
Niezawodnosé -1,13
Kompetencje -1,27
Empatia -1,67
Szybkosc reakcji -1,59

Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie badan.

Niestety pozostale wymiary oceny oczekiwanego poziomu uslugi medycznej
oferowanej w analizowanej przychodni w stosunku do otrzymanej przez pacjentow nie
sa w pelni satysfakcjonujace. Nie oznacza to jednak, ze sa to oceny negatywne,
a jedynie, ze oczekiwania pacjentow sa wyzsze od subiektywnie ocenionego poziomu
uslug otrzymanych. Moze to by¢ wynikiem czesto nadmiernych oczekiwan pacjentow,
nie zawsze mozliwych w praktyce do zaspokojenia. Personel medyczny nie zawsze jest
w stanie spelni¢ wszystkie oczekiwania pacjentéw, nie kazde schorzenie mozna
catkowicie wyleczy¢. Osiagniete wyniki nalezy uznal za pozytywne, bo, jak juz
wczesniej wspomniano, nie odnotowano ocen zdecydowanie negatywnych. Pacjenci
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najbardziej krytycznie ocenili wymiar oceny jako$¢, jakim jest empatia personelu,
a zatem takie aspekty Swiadczenia ustugi medycznej, jak indywidualne podejscie do
pacjenta, czas przeznaczony na analize jego schorzenia, zrozumienie jego obaw itp.

Pacjenci oczekuja lepszej informacji o stanie zdrowia, sposobach leczenia
i ryzyku z nim zwigzanym (27% respondentéw zakres udzielanej przez lekarzy
informacji okreslito jako zbyt skromny - rys. 1). Kadra zarzadzajgca winna uczuli¢
personel medyczny na ten aspekt $wiadczenia ustugi medycznej, zwtaszcza ze prawo do
petnej informacji jest gwarantowane Kartg Pacjenta.

nie zgadzam si¢ 0
zgadzam sie czesciowo 19
zgadzam sig 31

tak, zdecydowanie sie zgadzam 20

0 5 10 15 20 25 30 35

Rys 1 Qcena zakresu informecji udzielangj przez lekarzy pacjentom (liczbawskazar) - opinie dotyczace, czy
zakres informecji byt wystarczajacy

Zr6dto: opracowanie Whasne na podstawie badsar.

0Og6lng oceng jakosci ustug medycznych oferowanych w przychodni respondenci
ocenili na ,,bardzo dobrze” - 45,7% respondentéw, ,,dobrych” ocen byto 42,9% , raczej
dobrze - 8,6% respondentéw - rys. 2

20% 30% 35% 40% 45% 50%

Rys 2 Ogolnaooerajakosu uslug madycznych (procentvxskazan)
na podstawde badan

Galto: opracowanie
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Na uwage zasluguje fakt, iz odnotowano zaledwie dwie oceny zle, co nie oznacza
jednak stanu idealnego. Przeprowadzona analiza oczekiwan pacjentdw w aspekcie
poziomu ich satysfakcji pozwolila na zidentyfikowanie kluczowych obszarow
wymagajacych podjecia dzialan naprawczych.

Analiza materialu empirycznego wskazuje, ze w badanej placowce uzyskano
ujemne wartosci SQ dla wszystkich wymiarow jakosci ustugi medycznej, co oznacza,
ze im warto$¢ ujemna jest wigksza, tym mniejsza jest satysfakcja klientdw. W praktyce
jednak oczekiwania prawie zawsze sa maksymalizowane lub zblizone do
maksymalnych 1 stad rdznica jakosci postrzeganej w stosunku do jakosci oczekiwanej
jest zwykle ujemna. Nalezy zatem szczegolnie doskonali¢ aspekt relacji lekarz
— pacjent.

QUALITY MEASUREMENT IN MEDICAL SERVICE
BASED ON THE EXAMPLE OF PRIVATE UNIT
IN ZIELONA GORA

Summary

Medical services marketing is no longer a new concept in Poland, however the patients
(customers) are not entire able to evaluate and affect its functioning. Unfortunately, in the case of
public entities providing medical services, there is less often implemented the complex customer
satisfaction approach. It is different in private medical centers, where competition for patients is
much more visible, and the evaluation of quality is used for the identification of competitive
advantage. The author has sought to identify the determinants of the quality of medical services
and to provide patients opinion on medical service quality evaluation on the example of a private
medical facility in Zielona Géra. The SERVQUAL method is used in the research methodology.
There are opinions of 70 respondents presented. The presented research is preliminary in nature.



