
22 IME VIII. ÉVFOLYAM 9. SZÁM 2009. NOVEMBER

MENEDZSMENT    MINÔSÉGIRÁNYÍTÁS

A betegek elégedettsége meghatározó abból a szem-
pontból, hogy szükség esetén a késôbbiekben is vá-
lasztják-e az osztályt. A betegek megtartása pedig az
osztály stabil mûködtetése szempontjából kulcsfontos-
ságú. Kérdôíves betegelégedettségi vizsgálattal a szer-
zô arra kereste a választ, hogy pszichiátriai betegeknél
a kórházi kezelésnek melyek azok a tényezôi, amelyek
meghatározzák, hogy a beteg szükség esetén a jövôben
is az osztályon kezelteti-e magát, illetve ajánlja-e má-
soknak is az osztályt.

Módszerek: a Jahn Ferenc Kórház I. Pszichiátriai és
Pszichiátriai Rehabilitációs osztályán 25 kérdésbôl álló
önkitöltô kérdôívvel került felmérésre a betegeknek az
egészségügyi ellátással kapcsolatos elégedettsége. A
kérdôív utolsó két kérdése arra vonatkozott, hogy szük-
ség esetén választaná-e ismét, illetve ajánlaná-e isme-
rôseinek az osztályt.

Eredmények: a mellékhelyiségek tisztaságát kivéve
a betegek többé-kevésbé elégedettek voltak az osztá-
lyon kapott ellátással. Az osztályhoz való hûség szem-
pontjából a legmeghatározóbbnak az ápolói munka mu-
tatkozott, ezt követte az orvosi, végül a szociális munka
szerepe. Az ajánlás vonatkozásában szintén az ápolói
munka bizonyult a legmeghatározóbbnak, de megjelent
a szempontok között az étel minôsége is.

Megbeszélés: a betegelégedettség összesített pont-
számai az osztályhoz való hûség szempontjából nem bi-
zonyultak informatívnak. Azt, hogy szükség esetén a
betegek választanák-e újból az osztályt, leginkább az
osztály ápolóinak, illetve kisebb mértékben orvosainak
munkája határozza meg.

Satisfaction with the treatment is determining
patients’ later preference in choosing hospital depart-
ment. Retaining patients is essential for stable financial
management of the department. With a questionnaire
survey conducted among psychiatric patients author
made an attempt to identify those factors that con-
tribute to patients’ later treatment-place preference and
to the recommendation of the hospital department to
other persons. 

Methods: patients’ satisfaction with treatment was
surveyed with a 25 item, self-administered question-
naire in the 1st Department of Psychiatry and
Psychiatric Rehabilitation of Jahn Ferenc Hospital. Last
two items of the questionnaire asked if patients would
choose the department again if necessary, and if he/she
would recommend the department for others.

Results: except the cleanness of the toilettes patients
were more or less satisfied with the provided care. Most
determining factors as fare as faithfulness concerned
were nursing care, followed by doctors care and the
social workers role. Recommendation of the department
to others was also determined by the nursing care, but
the quality of the food had influence on it too.

Discussion: mean scores of the different items in the
questionnaire were not informative regarding faithful-
ness to the department. Patients’ decision about choos-
ing the department in the future was basically deter-
mined by the nurses’ and – in a less extent – by the doc-
tors’ work.  

BEVEZETÉS

A piaci versenyben a szolgáltató számára a szolgáltatás
igénybevevôjének elégedettsége alapvetô fontosságú. Ez
biztosítja ugyanis azt, hogy a következô alkalommal is nála
vegye igénybe a fogyasztó a szolgáltatást, ami a hosszú tá-
vú stabil mûködés egyik biztosítéka. 

Az utóbbi években az egészségügyben is egyre inkább
elôtérbe kerül a piaci szemlélet, aminek következtében a fo-
gyasztó – a beteg – elégedettsége is egyre nagyobb hang-
súlyt kap. A szûkülô finanszírozási keretek között a szolgál-
tatók – a kórházak – számára, a túlélés szempontjából egy-
re fontosabb a betegek megtartása, amihez a beteg
elégedettségének növelésén keresztül vezet az út. Fontos
kérdés, hogy melyek azok a tényezôk, amelyek a betegek
elégedettségét meghatározzák.

Célkitûzés: kérdôíves betegelégedettségi vizsgálattal ar-
ra kerestük a választ, hogy pszichiátriai betegeknél a kórhá-
zi kezelésnek melyek azok a tényezôi, amelyek meghatároz-
zák, hogy a beteg szükség esetén a jövôben is az osztályon
kezelteti-e magát, illetve ajánlja-e másoknak is az osztályt.

MÓDSZEREK

A vizsgálat a Jahn Ferenc Kórház I. Pszichiátriai és Pszi-
chiátriai Rehabilitációs Osztályán történt 2009. január és
május között. A betegek elégedettségének felmérésére 25
kérdésbôl álló önkitöltô kérdôívet állítottak össze az osztály
orvosai és pszichológusai. Az elsô 3 kérdés a beteg életko-
rára, nemére és arra vonatkozott, hogy az osztály melyik
részlegén kezelték. Ezután 20 pontban az orvosi, pszicholó-
gusi és ápolási munka különbözô aspektusaival való elége-
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dettség értékelését kértük 5 fokozatú Likert skálán 
(1-nagyon elégedetlen, 2-elégedetlen, 3-közömbös, 4-elé-
gedett, 5-nagyon elégedett). Végül az utolsó két kérdés ar-
ra vonatkozott, hogy szükség esetén kezeltetné-e magát a
kitöltô ismét az osztályon, illetve ajánlaná-e ismerôseinek is
az osztályt. A vizsgálatban való részvételre minden, a kér-
dôív kitöltésére alkalmas állapotban lévô beteget felkértünk
az elbocsátás elôtt. A vizsgálatban való részvétel önkéntes
és anonim volt. A kitöltött kérdôíveket az osztályon elhelye-
zett ládában gyûjtöttük össze. 

A statisztikai feldolgozás SPSS 10.0 programmal történt.
A leíró adatok az átlaggal és a szórással kerültek megadás-
ra. Az elégedettsége vonatkozó 20 kérdésre adott válaszok
alapján összehasonlítottuk azon betegek csoportját, akik
szükség esetén a jövôben is kezeltetnék magukat az osztá-
lyon, illetve ajánlanák az osztályt, azokkal, akik nem. A cso-
portok összehasonlítása kétmintás t-próbával történt.

A statisztikai feldolgozásból azokat a kérdôíveket, ame-
lyeken minden válasz azonos volt, kihagytuk. 

EREDMÉNYEK

A vizsgálatot 100 értékelhetô kérdôív összegyûléséig
végeztük. 13 olyan kérdôív érkezett vissza, amelyek a vála-
szok azonossága (csupa 1-es, vagy 5-ös válasz) miatt nem
kerültek statisztikai feldolgozásra. A vizsgálatban résztve-
vôk átlagéletkora 48,9±16,1 év volt. A férfi/nô arány: 33/62
volt. A kérdésekre adott válaszok összesített eredményét az
1. táblázat mutatja. 

A vizsgálatban résztvevôk közül szükség esetén 77-en
választanák ismét az osztályt, 12-en nem. 69-en ajánlanák
ismerôsüknek az osztályt, 16-an nem.

A férfiak és a nôk válaszai között nem mutatkozott szig-
nifikáns különbség. A 2. táblázat azokat a kérdéseket tartal-
mazza, amelyekben szignifikáns különbség mutatkozott
azok között, akik szükség esetén ismét kezeltetnék magukat
az osztályon és azok között, akik nem. A 3. táblázat azokat
a kérdéseket tartalmazza, amelyekben szignifikáns különb-
ség mutatkozott azok között, akik ajánlanák ismerôseiknek
az osztályt és azok között, akik nem.

MEGBESZÉLÉS

A válaszok összesített értékelése alapján egy terület – a
mellékhelyiség tisztasága – kivételével az mondható, hogy
a betegek többé-kevésbé elégedettek voltak a kapott ellá-
tással, a válaszok többsége az elégedett-nagyon elégedett
övezetbe esett. Amennyiben a döntéshozó az osztály meg-
ítélésének javítását az összesített eredmények alapján
akarná megtervezni, akkor elsôsorban a takarítás és az ét-

1. táblázat
A kérdésekre adott válaszok összesített átlagai a szórással

2. táblázat
A kérdôív azon kérdései, amelyekben szignifikánsan különbözött
azok válasza, akik a jövôben ismét kezeltetnék magukat az osztá-
lyon azokétól, akik nem 

3. táblázat
A kérdôív azon kérdései, amelyekben szignifikánsan különbözött
azok válasza, akik ajánlanák ismerôseiknek az osztályt azokétól,
akik nem
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keztetés javításával, illetve a foglalkoztatás idôtartamának
növelésével kellene foglalkoznia. Nézzük meg, hogy ezzel
mennyire sikerülne megtartania az osztálynak a betegeit, il-
letve mennyire tudna a korábbi betegeinek ajánlásával to-
vábbi betegeket szerezni! A 2. táblázatból az látszik, hogy
ezek a tényezôk a betegek megtartásában nem játszanak
komoly szerepet. Abból a szempontból, hogy a beteg késôb-
biekben is kezeltetné-e magát az osztályon – jelen vizsgálat
eredménye szerint – a legmeghatározóbb szerepe az ápolói
munkának van. Az ápoló szakszerûsége, figyelmessége, az
ápolóval kialakított kapcsolat és az ápoló által biztosított in-
timitás bizonyultak a legmeghatározóbb tényezôknek. Az or-
vosi munka jellemzôi közül a szakszerûség és a titoktartás
területén jelentkezô hiányosságok vezethetnek leginkább a
betegek elvándorlásához. Az ápoló és az orvos mellett a
szociális munkás tevékenységének volt még befolyása a
betegek elvándorlási szándékára. Ezek az eredmények
egybevágnak a szakirodalomban közölt hasonló vizsgálatok
megállapításaival [1-3]. Abból a szempontból, hogy ajánla-
ná-e a beteg ismerôseinek az osztályt, az ápolói munkának
ugyanazon jellemzôi bizonyultak meghatározónak, amelyek

az újabb kezelés esetén az osztály választásánál megjelen-
tek. Az ajánlás szempontjából a kezelôorvossal kialakított
kapcsolat bizonyult az orvosi munka jellemzôi közül a leg-
fontosabbnak. További meghatározó tényezôként jelent
meg a beteghordó udvariassága és az étel minôsége is.   

Összefoglalva a vizsgálat eredménye alapján az mond-
ható, hogy a betegeknek az osztályhoz való hûségét alap-
vetôen az osztály – azon belül is leginkább az ápolók és az
orvosok – szakmai munkája határozza meg és nem az osz-
tály infrastruktúrája. 

A vizsgálat eredményeinek értékelésénél figyelembe kell
venni, hogy a vizsgálat pszichiátriai osztályon, pszichiátriai
betegek részvételével történt. Ennek is szerepe lehet ab-
ban, hogy a betegek osztályválasztási és az osztály ajánlá-
sát meghatározó szempontjai között csaknem kizárólag a
kezelés humán tényezôi jelentek meg. Természetesen az
eredmények a vizsgálat helyszínéül szolgáló osztály aktuá-
lis helyzetének és szakmai munkájának színvonalát tükrö-
zik, így csak részben általánosíthatók. Az eredmények alap-
ján a betegek megtartására vonatkozó konkrét stratégiát
csak az adott osztályra vonatkozóan lehet kidolgozni.
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Vezetôi eszköztár
IX. Kontrolling Konferencia

Új idôpont! 2009. december 11. (péntek) 
Helyszín: Best Western Hotel Hungaria (1074 Budapest, Rákóczi út 90.)


