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1. Wstęp 
 

Współczesny system ochrony zdrowia w Polsce znajduje się w fazie dynamicznych 

przemian, w których coraz większe znaczenie przypisuje się jakości świadczeń medycznych 

oraz bezpieczeństwu pacjenta. W odpowiedzi na rosnące potrzeby społeczne, a także w związku 

z kierunkami polityki zdrowotnej Unii Europejskiej, w Polsce wdrażane są nowe mechanizmy 

oceny i monitorowania jakości w ochronie zdrowia. Jednym z kluczowych instrumentów w tym 

zakresie jest ustawa z dnia 16.06.2023r. o jakości w opiece zdrowotnej i bezpieczeństwie 

pacjenta, która weszła w życie etapami w 2023 i 2024 roku. Ustawa ta wyznacza nowe ramy 

organizacyjne i prawne dla zapewnienia wysokich standardów leczenia, stawiając pacjenta         

w centrum procesu terapeutycznego. 

Jednym z podstawowych narzędzi oceny funkcjonowania placówek medycznych – 

zgodnie z duchem powyższej ustawy – jest systematyczne badanie satysfakcji pacjentów. 

Poziom zadowolenia osób korzystających ze świadczeń opieki zdrowotnej jest nie tylko 

wskaźnikiem jakości usług, ale również elementem wpływającym na reputację szpitala, 

efektywność leczenia oraz poziom zaufania społecznego do instytucji publicznych.  

Zgodnie z zarządzeniem Dyrektora Zespołu Opieki Zdrowotnej w Łęczycy                        

Nr 34A/2024/QZ z dnia 28.06.2024r. wprowadzono Wewnętrzny System Zarządzania Jakością 

(WSZJ), którego zadaniem jest wdrożenie rozwiązań organizacyjnych mających na celu 

podniesienie bezpieczeństwa i satysfakcji pacjenta poprzez rejestrowanie i monitorowanie 

zdarzeń niepożądanych, badanie opinii pacjentów i ciągłe doskonalenie usług medycznych. 

Wprowadzenie WSZJ stanowi obowiązek placówek medycznych umocowany prawnie 

z ww. ustawą, gdzie podmiot wykonujący działalność leczniczą w ramach umowy o udzielenie 

świadczeń opieki zdrowotnej finansowanych ze środków publicznych zawartej z Funduszem 

na zasadach określonych w ustawie o świadczeniach jest obowiązany do posiadania 

wewnętrznego systemu, który składa się z zasad, procedur, metod oraz opisów stanowisk pracy, 

w celu zapobieżenia wystąpienia zdarzeń niepożądanych. 

Podmiot wykonujący działalność leczniczą w ramach powyższego systemu m.in. 

prowadzi badania opinii i doświadczeń pacjentów na podstawie ankiety, której wzór określił 

minister właściwy ds. zdrowia. 

Zatem, zobowiązanie przeprowadzenia takiego badania wynika nie tylko z ustawy,          

ale również z normy ISO 9001:2015 w zakresie zasad zarządzania jakością m.in. orientacji        

na klienta – pacjenta, gdzie badania satysfakcji pacjenta w ZOZ powinny być przeprowadzane 

raz w roku. 
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Na szczególną uwagę zasługuje wzorcowa ankieta satysfakcji pacjenta opracowana 

przez Ministerstwo Zdrowia w 2024r., której celem jest ujednolicenie narzędzi badawczych 

wykorzystywanych w szpitalach w całej Polsce. Ankieta ta stanowi część krajowego systemu 

monitorowania jakości i została zaprojektowana z myślą o maksymalizacji użyteczności 

informacji zwrotnych od pacjentów. Uwzględnia zarówno aspekty organizacyjne (czas 

oczekiwania, dostępność informacji), interpersonalne (uprzejmość, zaangażowanie personelu), 

jak i emocjonalne (poczucie bezpieczeństwa, szacunek, empatia). Zastosowanie tej ankiety        

w szpitalach powiatowych stanowi istotny krok w kierunku integracji lokalnych praktyk                

z ogólnopolskimi standardami zarządzania jakością. 

Niniejsza analiza dotyczy wyników badania satysfakcji pacjentów przeprowadzonego 

w miesiącach listopad – grudzień 2024r. z zastosowaniem formularza zgodnego z zaleceniami 

Ministerstwa Zdrowia. ZOZ w Łęczycy jest częścią publicznego systemu opieki zdrowotnej, 

świadczy usługi w zakresie leczenia szpitalnego, ambulatoryjnej opieki specjalistycznej oraz 

podstawowej opieki zdrowotnej. 

 

 

2. Metodologia 

 
Badanie satysfakcji pacjentów przeprowadzono w Zespole Opieki Zdrowotnej                   

w Łęczycy w okresie listopad - grudzień 2024r. Zastosowaną standardową ankietę 

Ministerstwa Zdrowia, odpowiednio dedykowaną dla pacjentów szpitala, ambulatoryjnej 

opieki specjalistycznej oraz podstawowej opieki zdrowotnej. 

 Ankieta opracowana była w formie pytań zamkniętych, w skali odpowiedzi od 0 do 10 

(gdzie 0 – oznaczało „bardzo źle” a 10 – oznaczało „bardzo dobrze”) oraz jednego pytania 

otwartego, gdzie respondent mógł wnieść swoje uwagi. W celu uzyskania obiektywnego 

badania, pacjent otrzymał ankietę w odpowiedniej komórce organizacyjnej (w której 

przebywał lub był hospitalizowany) po opuszczeniu gabinetu lub w ostatnim dniu 

hospitalizacji.  

 Formularz ankiety szpitalnej zawierał 13 pytań, 

 Formularz ankiety AOS zawierał 12 pytań, 

 Formularz ankiety POZ zawierał 14 pytań, 

 Formularz ankiety POZ wizyta domowa zawierał 11 pytań, 

 Formularz ankiety POZ opieka pediatryczna zawierał 15 pytań. 
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 Zwrot ankiet następował  poprzez umieszczenie jej w specjalnie przygotowanych 

urnach mieszczących się przy szatni szpitalnej obok wejścia głównego (Łęczyca, ul. 

Zachodnia 6), w rejestracji Poradni Zdrowia Psychicznego (Łęczyca, ul. Kilińskiego 4) oraz 

w Gminnym Ośrodku Zdrowia w Górze św. Małgorzaty (Góra św. Małgorzaty 44). 

 Badaniem objęto: 

o Oddział Chirurgiczny, 

o Oddział Dziecięcy, 

o Oddział Laryngologiczny, 

o Oddział Ginekologiczno-Położniczy z Oddziałem Noworodków, 

o Oddział Wewnętrzny I, 

o Oddział Wewnętrzny II, 

o Szpitalny Oddział Ratunkowy, 

o Przychodnia Specjalistyczna, 

o Gminny Ośrodek Zdrowia w Górze św. Małgorzaty. 

 

Ilość formularzy ankiet wydano na podstawie danych statystycznych ZOZ-u za miesiąc 

listopad i grudzień 2023r. 

 

Liczenie głosów przeprowadziła Aleksandra Jaśkiewicz. 

Analizę ankiet sporządziła i opracowała Monika Staruszkiewicz. 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



6 
 

3. Ogólne zestawienie wyników 
 

Badanie zostało przeprowadzone na podstawie Zarządzenia Dyrektora Zespołu Opieki 

Zdrowotnej w Łęczycy Nr 55/2024/QZ z dnia 31.10.2024r., w okresie od dnia 1 listopada do 

31 grudnia 2024r. Ankiety były anonimowe. 

 

 

Ogółem wydano 1580 ankiet. 

Zwrócono 460 ankiet, co stanowi 29%. 
 

Badaniem objęto: 

- Oddział Chirurgiczny  (wydano 300 ankiet, zwrócono: 78, co stanowi 26%) 

- Oddział Dziecięcy (wydano 150 ankiet, zwrócono: 6, co stanowi 4%) 

- Oddział Laryngologiczny (wydano 80 ankiet, zwrócono: 32, co stanowi 40%) 

- Oddział Ginekologiczno – Położniczy (wydano 120 ankiet, zwrócono: 29, co stanowi 24%) 

- Oddział Wewnętrzny I (wydano 250 ankiet, zwrócono: 149, co stanowi 60%) 

- Oddział Wewnętrzny II (wydano 250 ankiet, zwrócono: 30, co stanowi 12%) 

- Szpitalny Oddział Ratunkowy (wydano 200 ankiet, zwrócono: 7, co stanowi 4%) 

- Przychodnia Specjalistyczna (wydano 150 ankiet, zwrócono: 19, co stanowi 13%) 

- Gminny Ośrodek Zdrowia w Górze Św. Małgorzaty (wydano 80 ankiet, zwrócono: 51,                

co stanowi 64%) 

- zwrot ankiet bez podania oddziału szpitalnego ( zwrócono: 59, co stanowi 15% łącznie 

zwróconych ankiet w oddziałach) 
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W badaniu udział wzięli pacjenci: 

 

Komórka 

organizacyjna 

Liczba 

ankiet 

wypełniona  

przez 

kobiety 

Liczba 

ankiet 

wypełniona  

przez 

mężczyzn 

Wiek pacjenta Ogółem 

wypełnionych 

ankiet poniżej 

18 lat 
18-39 40-59 60-79 

80 

i 

więcej 

Oddział 

Chirurgiczny 
36 39 2 10 23 32 4 78 

Oddział 

Dziecięcy 
4 2 6 0 0 0 0 6 

Oddział 

Laryngologiczny 
10 22 1 15 13 3 0 32 

Oddział Gin. - 

Położniczy 
29 0 0 9 9 7 0 29 

Oddział 

Wewnętrzny I 
64 68 0 10 44 70 22 149 

Oddział 

Wewnętrzny II 
16 12 0 1 10 14 3 30 

Szpitalny 

Oddział 

Ratunkowy 

3 4 0 2 5 0 0 7 

Przychodnia 

Specjalistyczna 
12 6 1 3 8 5 1 19 

POZ Góra Św. 

Małgorzaty 
32 19 14 11 14 10 2 51 

Ankiety bez 

podania miejsca 

świadczenia 

31 27 0 7 19 27 5 59 

                                       

RAZEM 

237 

(52%) 

199  

(43%) 
----- ----- ----- ----- ----- 460 
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Procentowy zwrot ankiet w badanych komórkach  

 

 
 

 

Procentowy zwrot ankiet z podziałem na grupy wiekowe 
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3.1.  Oddział Chirurgiczny 

 
Wydano 300 ankiet, zwrócono: 78, co stanowi 26% 
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Pytanie A01: Jak oceniasz sprawność procesu przyjęcia do szpitala?   

 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 

 

 

 

 

 

Pytanie B01: Jak oceniasz uwzględnianie przez personel medyczny Twojego zdania         

w procesie leczenia?   
 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 
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Pytanie B02: Jak oceniasz opiekę / zaangażowanie personelu medycznego?   

 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 

 

 

 

 

 

Pytanie B03: Jak oceniasz próby zmniejszania bólu poprzez podanie leków?   

 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 
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Pytanie C01: Jak oceniasz zrozumiałość przekazywanych informacji dotyczących 

Twojego stanu zdrowia i procesu leczenia podczas pobytu w szpitalu?   
 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 

 

 

 

 

 

Pytanie C02: Jak oceniasz zrozumiałość informacji przekazanych przez personel 

medyczny dotyczących zaleceń lekarskich i dalszego procesu leczenia po opuszczeniu 

szpitala?   
 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 
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Pytanie D01: Jak oceniasz wyżywienie w szpitalu?   

 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 

 

 

 

 

 

Pytanie D02: Jak oceniasz czystość w salach, na korytarzach, w łazienkach?   

 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 
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Pytanie E01: Jak respektowanie przez personel medyczny praw pacjenta, szczególnych 

uprawnień i potrzeb?   
 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 

 

 

 

 

 

Pytanie F01: Jakie jest prawdopodobieństwo, że polecisz ten szpital znajomym?   

 
(skala: 0 – zdecydowanie nie polecam               10 – zdecydowanie polecam) 
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3.2.  Oddział Dziecięcy 

 
Wydano 150 ankiet, zwrócono: 6, co stanowi 4% 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

0

1

2

3

4

5

6

poniżej 18 lat

4

2

Wiek i płeć pacjenta

Kobiety Mężczyźni

150

1580

6

460

4

28

0 200 400 600 800 1000 1200 1400 1600 1800

Oddział Dziecięcy

ZOZ w Łęczycy

zwrot ankiet

zwrot procentowy ilość zwróconych ankiet ilość wydanychankiet



16 
 

Pytanie A01: Jak oceniasz sprawność procesu przyjęcia do szpitala?   

 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 

 

 

 

 

 

Pytanie B01: Jak oceniasz uwzględnianie przez personel medyczny Twojego zdania         

w procesie leczenia?   
 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 
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Pytanie B02: Jak oceniasz opiekę / zaangażowanie personelu medycznego?   

 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 

 

 

 

 

 

Pytanie B03: Jak oceniasz próby zmniejszania bólu poprzez podanie leków?   

 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 
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Pytanie C01: Jak oceniasz zrozumiałość przekazywanych informacji dotyczących 

Twojego stanu zdrowia i procesu leczenia podczas pobytu w szpitalu?   
 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 

 

 

 

 

Pytanie C02: Jak oceniasz zrozumiałość informacji przekazanych przez personel 

medyczny dotyczących zaleceń lekarskich i dalszego procesu leczenia po opuszczeniu 

szpitala?   
 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 
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Pytanie D01: Jak oceniasz wyżywienie w szpitalu?   

 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 

 

 

 

 

 

Pytanie D02: Jak oceniasz czystość w salach, na korytarzach, w łazienkach?   

 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 

 

 

 

 

0

1

2

3

4

5

6

0 0 0 0 0 0 0

1

3

1 1

ocena 0 ocena 1 ocena 2 ocena 3 ocena 4 ocena 5

ocena 6 ocena 7 ocena 8 ocena 9 ocena 10

0

1

2

3

4

5

6

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

6

ocena 0 ocena 1 ocena 2 ocena 3 ocena 4 ocena 5

ocena 6 ocena 7 ocena 8 ocena 9 ocena 10



20 
 

Pytanie E01: Jak respektowanie przez personel medyczny praw pacjenta, szczególnych 

uprawnień i potrzeb?   
 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 

 

 

 

 

 

Pytanie F01: Jakie jest prawdopodobieństwo, że polecisz ten szpital znajomym?   

 
(skala: 0 – zdecydowanie nie polecam               10 – zdecydowanie polecam) 
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3.3. Oddział Laryngologiczny 

 
Wydano 80 ankiet, zwrócono: 32, co stanowi 40% 
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Pytanie A01: Jak oceniasz sprawność procesu przyjęcia do szpitala?   

 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 

 

 

 

 

 

 

Pytanie B01: Jak oceniasz uwzględnianie przez personel medyczny Twojego zdania         

w procesie leczenia?   
 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 
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Pytanie B02: Jak oceniasz opiekę / zaangażowanie personelu medycznego?   

 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 

 

 

 

 

 

Pytanie B03: Jak oceniasz próby zmniejszania bólu poprzez podanie leków?   

 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 
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Pytanie C01: Jak oceniasz zrozumiałość przekazywanych informacji dotyczących 

Twojego stanu zdrowia i procesu leczenia podczas pobytu w szpitalu?   
 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 

 

 

 

 

Pytanie C02: Jak oceniasz zrozumiałość informacji przekazanych przez personel 

medyczny dotyczących zaleceń lekarskich i dalszego procesu leczenia po opuszczeniu 

szpitala?   
 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 
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Pytanie D01: Jak oceniasz wyżywienie w szpitalu?   

 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 

 

 

 

 

 

Pytanie D02: Jak oceniasz czystość w salach, na korytarzach, w łazienkach?   

 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 
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Pytanie E01: Jak respektowanie przez personel medyczny praw pacjenta, szczególnych 

uprawnień i potrzeb?   
 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 

 

 

 

 

 

Pytanie F01: Jakie jest prawdopodobieństwo, że polecisz ten szpital znajomym?   

 
(skala: 0 – zdecydowanie nie polecam               10 – zdecydowanie polecam) 
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3.4. Oddział Ginekologiczno – Położniczy/Oddział Noworodków 

 
Wydano 120 ankiet, zwrócono: 29, co stanowi 24% 
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Pytanie A01: Jak oceniasz sprawność procesu przyjęcia do szpitala?   

 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 

 

 

 

 

 

Pytanie B01: Jak oceniasz uwzględnianie przez personel medyczny Twojego zdania         

w procesie leczenia?   
 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 

 

 

 

 

0

5

10

15

20

25

30

0 0 0 0 0 0 1
0

2 3

19

ocena 0 ocena 1 ocena 2 ocena 3 ocena 4 ocena 5

ocena 6 ocena 7 ocena 8 ocena 9 ocena 10

0

5

10

15

20

25

30

0 0 0 0 0 0 1
0 1

5

18

ocena 0 ocena 1 ocena 2 ocena 3 ocena 4 ocena 5

ocena 6 ocena 7 ocena 8 ocena 9 ocena 10



29 
 

Pytanie B02: Jak oceniasz opiekę / zaangażowanie personelu medycznego?   

 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 

 

 

 

 

 

Pytanie B03: Jak oceniasz próby zmniejszania bólu poprzez podanie leków?   

 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 
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Pytanie C01: Jak oceniasz zrozumiałość przekazywanych informacji dotyczących 

Twojego stanu zdrowia i procesu leczenia podczas pobytu w szpitalu?   
 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 

 

 

 

 

 

Pytanie C02: Jak oceniasz zrozumiałość informacji przekazanych przez personel 

medyczny dotyczących zaleceń lekarskich i dalszego procesu leczenia po opuszczeniu 

szpitala?   
 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 
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Pytanie D01: Jak oceniasz wyżywienie w szpitalu?   

 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 

 

 

 

 

 

Pytanie D02: Jak oceniasz czystość w salach, na korytarzach, w łazienkach?   

 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 
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Pytanie E01: Jak respektowanie przez personel medyczny praw pacjenta, szczególnych 

uprawnień i potrzeb?   
 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 

 

 

 

 

 

Pytanie F01: Jakie jest prawdopodobieństwo, że polecisz ten szpital znajomym?   

 
(skala: 0 – zdecydowanie nie polecam               10 – zdecydowanie polecam) 
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3.5. Oddział Wewnętrzny I 

 
Wydano 250 ankiet, zwrócono: 149, co stanowi 60% 
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Pytanie A01: Jak oceniasz sprawność procesu przyjęcia do szpitala?   

 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 

 

 

 

 

 

Pytanie B01: Jak oceniasz uwzględnianie przez personel medyczny Twojego zdania         

w procesie leczenia?   
 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 
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Pytanie B02: Jak oceniasz opiekę / zaangażowanie personelu medycznego?   

 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 

 

 

 

 

 

Pytanie B03: Jak oceniasz próby zmniejszania bólu poprzez podanie leków?   

 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 
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Pytanie C01: Jak oceniasz zrozumiałość przekazywanych informacji dotyczących 

Twojego stanu zdrowia i procesu leczenia podczas pobytu w szpitalu?   
 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 

 

 

 

 

Pytanie C02: Jak oceniasz zrozumiałość informacji przekazanych przez personel 

medyczny dotyczących zaleceń lekarskich i dalszego procesu leczenia po opuszczeniu 

szpitala?   
 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 
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Pytanie D01: Jak oceniasz wyżywienie w szpitalu?   

 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 

 

 

 

 

 

Pytanie D02: Jak oceniasz czystość w salach, na korytarzach, w łazienkach?   

 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 
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Pytanie E01: Jak respektowanie przez personel medyczny praw pacjenta, szczególnych 

uprawnień i potrzeb?   
 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 

 

 

 

 

 

Pytanie F01: Jakie jest prawdopodobieństwo, że polecisz ten szpital znajomym?   

 
(skala: 0 – zdecydowanie nie polecam               10 – zdecydowanie polecam) 
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3.6.  Oddział Wewnętrzny II 

 
Wydano 250 ankiet, zwrócono: 30, co stanowi 12% 
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Pytanie A01: Jak oceniasz sprawność procesu przyjęcia do szpitala?   

 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 

 

 

 

 

 

Pytanie B01: Jak oceniasz uwzględnianie przez personel medyczny Twojego zdania         

w procesie leczenia?   
 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 
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Pytanie B02: Jak oceniasz opiekę / zaangażowanie personelu medycznego?   

 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 

 

 

 

 

 

Pytanie B03: Jak oceniasz próby zmniejszania bólu poprzez podanie leków?   

 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 

 

 

 

 

 

0

5

10

15

20

25

30

0 0 0 0 1 2 2 2 3
2

13

ocena 0 ocena 1 ocena 2 ocena 3 ocena 4 ocena 5

ocena 6 ocena 7 ocena 8 ocena 9 ocena 10

0

5

10

15

20

25

30

0 0 0
2

1 1 2

0
2

4

12

ocena 0 ocena 1 ocena 2 ocena 3 ocena 4 ocena 5

ocena 6 ocena 7 ocena 8 ocena 9 ocena 10



42 
 

Pytanie C01: Jak oceniasz zrozumiałość przekazywanych informacji dotyczących 

Twojego stanu zdrowia i procesu leczenia podczas pobytu w szpitalu?   
 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 

 

 

 

 

Pytanie C02: Jak oceniasz zrozumiałość informacji przekazanych przez personel 

medyczny dotyczących zaleceń lekarskich i dalszego procesu leczenia po opuszczeniu 

szpitala?   
 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 
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Pytanie D01: Jak oceniasz wyżywienie w szpitalu?   

 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 

 

 

 

 

 

Pytanie D02: Jak oceniasz czystość w salach, na korytarzach, w łazienkach?   

 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 
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Pytanie E01: Jak respektowanie przez personel medyczny praw pacjenta, szczególnych 

uprawnień i potrzeb?   
 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 

 

 

 

 

 

Pytanie F01: Jakie jest prawdopodobieństwo, że polecisz ten szpital znajomym?   

 
(skala: 0 – zdecydowanie nie polecam               10 – zdecydowanie polecam) 
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3.7.  Szpitalny Oddział Ratunkowy 

 
Wydano 200 ankiet, zwrócono: 7, co stanowi 4% 
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Pytanie A01: Jak oceniasz sprawność procesu przyjęcia do szpitala?   

 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 

 

 

 

 

 

Pytanie B01: Jak oceniasz uwzględnianie przez personel medyczny Twojego zdania         

w procesie leczenia?   
 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 
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Pytanie B02: Jak oceniasz opiekę / zaangażowanie personelu medycznego?   

 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 

 

 

 

 

 

Pytanie B03: Jak oceniasz próby zmniejszania bólu poprzez podanie leków?   

 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 
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Pytanie C01: Jak oceniasz zrozumiałość przekazywanych informacji dotyczących 

Twojego stanu zdrowia i procesu leczenia podczas pobytu w szpitalu?   
 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 

 

 

 

 

Pytanie C02: Jak oceniasz zrozumiałość informacji przekazanych przez personel 

medyczny dotyczących zaleceń lekarskich i dalszego procesu leczenia po opuszczeniu 

szpitala?   
 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 
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Pytanie D01: Jak oceniasz wyżywienie w szpitalu?   

 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 

 

 

 

 

 

Pytanie D02: Jak oceniasz czystość w salach, na korytarzach, w łazienkach?   

 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 
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Pytanie E01: Jak respektowanie przez personel medyczny praw pacjenta, szczególnych 

uprawnień i potrzeb?   
 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 

 

 

 

 

 

Pytanie F01: Jakie jest prawdopodobieństwo, że polecisz ten szpital znajomym?   

 
(skala: 0 – zdecydowanie nie polecam               10 – zdecydowanie polecam) 
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3.8. Przychodnia Specjalistyczna – AOS 

 
    Wydano 150 ankiet, zwrócono: 19, co stanowi 13% 
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Pytanie A01: Jak oceniasz łatwość zapisania się na wizytę?   

 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 

 

 

 

 

 

Pytanie A02: Jak oceniasz zaangażowanie pracowników rejestracji?   

 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 
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Pytanie A03: Jak oceniasz terminowość realizacji wizyty (czy odbyła się w wyznaczonym 

czasie?   
 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 

 

 

 

 

 

Pytanie B01: Jak oceniasz zaangażowanie lekarza w rozwiązanie Twojego problemu 

zdrowotnego?   
 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 
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Pytanie C01: Jak oceniasz zrozumiałość przekazywanych informacji dotyczących 

Twojego stanu zdrowia, procesu leczenia i zaleceń lekarskich?   
 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 

 

 

 

 

 

Pytanie D03: Jak oceniasz wyposażenie poczekalni (np. oznakowanie, miejsca siedzące)?   

 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 

 

 

 

 

0

2

4

6

8

10

12

14

16

18

20

1
0 0

2

0
2

0 1

3
4

5

ocena 0 ocena 1 ocena 2 ocena 3 ocena 4 ocena 5

ocena 6 ocena 7 ocena 8 ocena 9 ocena 10

0

2

4

6

8

10

12

14

16

18

20

3

0 0 0

3 3

1

3

1 2 2

ocena 0 ocena 1 ocena 2 ocena 3 ocena 4 ocena 5

ocena 6 ocena 7 ocena 8 ocena 9 ocena 10



55 
 

Pytanie D02: Jak oceniasz czystość w gabinecie, w łazience, w poczekalni?   

 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 

 

 

 

 

 

Pytanie E01: Jak oceniasz respektowanie przez personel medyczny praw pacjenta, 

szczególnych uprawnień i potrzeb?   
 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 
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Pytanie F01: Jakie jest prawdopodobieństwo, że polecisz tę placówkę znajomym lub 

rodzinie?   
 
(skala: 0 – zdecydowanie nie polecam               10 – zdecydowanie polecam) 
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3.9. POZ w Górze św. Małgorzaty 
 

Wydano 80 ankiet, zwrócono: 51 (u8w tym 13 ankiet pediatrycznych), co stanowi 64% 
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Pytanie A01: Jak oceniasz łatwość zapisania się na wizytę?   

 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 

 

 

 

 

 

Pytanie A02: Jak oceniasz zaangażowanie pracowników rejestracji?   

 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 
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Pytanie A03: Jak oceniasz terminowość realizacji wizyty (czy odbyła się w wyznaczonym 

czasie?   
 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 

 

 

 

 

 

Pytanie B01: Jak oceniasz zaangażowanie lekarza w rozwiązanie Twojego problemu 

zdrowotnego?   
 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 
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Pytanie B02: Jak oceniasz dostęp do badań, których wykonanie może zlecić lekarz 

podstawowej opieki zdrowotnej, o ile były one konieczne?   
 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 

 

 

 

 

Pytanie B03: Jak oceniasz zaangażowanie lekarza lub innego personelu placówki w 

zachęcenie Cię do skorzystania z programów profilaktycznych, szczepień ochronnych, 

wykonania badań okresowych lub zmiany nawyków na zdrowsze?   
 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 
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Pytanie C01: Jak oceniasz zrozumiałość przekazywanych informacji dotyczących 

Twojego stanu zdrowia, procesu leczenia i zaleceń lekarskich?   
 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 

 

 

 

 

Pytanie D03: Jak oceniasz wyposażenie poczekalni (np. oznakowanie, miejsca siedzące)?   

 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 
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Pytanie D02: Jak oceniasz czystość w gabinecie, w łazience, w poczekalni?   

 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 

 

 

 

 

 

Pytanie E01: Jak oceniasz respektowanie praw pacjenta, szczególnych uprawnień, 

szczególnych uprawnień i potrzeb przez personel medyczny?   
 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 
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Pytanie F01: Jakie jest prawdopodobieństwo, że polecisz tę placówkę znajomym lub 

rodzinie?   
 
(skala: 0 – zdecydowanie nie polecam               10 – zdecydowanie polecam) 
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Pytanie A01: Jak oceniasz łatwość zapisania się na wizytę?  (ankieta pediatryczna) 

 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 

 

 

 

 

 

Pytanie A02: Jak oceniasz zaangażowanie pracowników rejestracji? (ankieta 

pediatryczna)  
 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 
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Pytanie A03: Jak oceniasz terminowość realizacji wizyty (czy odbyła się w wyznaczonym 

czasie)? (ankieta pediatryczna)  
 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 

 

 

 

 

 

Pytanie B01: Jak oceniasz zaangażowanie lekarza w rozwiązanie problemu zdrowotnego 

dziecka?  (ankieta pediatryczna) 
 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 
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Pytanie B02: Jak oceniasz dostęp do badań, których wykonanie może zlecić lekarz 

podstawowej opieki zdrowotnej, o ile były one konieczne? (ankieta pediatryczna)  
 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 

 

 

 

 

Pytanie B03: Jak oceniasz zaangażowanie lekarza lub innego personelu placówki w 

zachęcenie Cię do skorzystania z programów zdrowotnych, wykonania bilansów 

okresowych i szczepień ochronnych? (ankieta pediatryczna)  
 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 
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Pytanie C01: Jak oceniasz zrozumiałość przekazywanych opiekunowi dziecka informacji 

dotyczących stanu zdrowia, procesu leczenia i zaleceń lekarskich? (ankieta pediatryczna)  
 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 

 

 

 

 

Pytanie C02: Jak oceniasz uwzględnienie przez lekarza i pozostały personel medyczny 

potrzeb i możliwości percepcji dziecka w procesie komunikacji? (ankieta pediatryczna)  
 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 
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Pytanie D03: Jak oceniasz wyposażenie poczekalni (np. oznakowanie, miejsca siedzące, 

dostosowania placówki do potrzeb dziecka)?  (ankieta pediatryczna) 
 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 

 

 

 

 

 

Pytanie D02: Jak oceniasz czystość w gabinecie, w łazience, w poczekalni, w kąciku dla 

małego pacjenta?  (ankieta pediatryczna) 
 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 
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Pytanie E01: Jak oceniasz respektowanie praw pacjenta, szczególnych uprawnień, i 

potrzeb dziecka przez personel medyczny?  (ankieta pediatryczna) 
 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 

 

 

 

 

Pytanie F01: Jakie jest prawdopodobieństwo, że polecisz tę placówkę znajomym lub 

rodzinie?  (ankieta pediatryczna) 
 
(skala: 0 – zdecydowanie nie polecam               10 – zdecydowanie polecam) 
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3.10. Ankiety bez podania oddziału szpitalnego 

 
Zwrócono: 59 ankiet, co stanowi 15% zwróconych ankiet we wszystkich oddziałach  
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Pytanie A01: Jak oceniasz sprawność procesu przyjęcia do szpitala?   

 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 

 

 

 

 

 

 

Pytanie B01: Jak oceniasz uwzględnianie przez personel medyczny Twojego zdania         

w procesie leczenia?   
 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 
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Pytanie B02: Jak oceniasz opiekę / zaangażowanie personelu medycznego?   

 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 

 

 

 

 

 

Pytanie B03: Jak oceniasz próby zmniejszania bólu poprzez podanie leków?   

 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 
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Pytanie C01: Jak oceniasz zrozumiałość przekazywanych informacji dotyczących 

Twojego stanu zdrowia i procesu leczenia podczas pobytu w szpitalu?   
 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 

 

 

 

 

Pytanie C02: Jak oceniasz zrozumiałość informacji przekazanych przez personel 

medyczny dotyczących zaleceń lekarskich i dalszego procesu leczenia po opuszczeniu 

szpitala?   
 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 
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Pytanie D01: Jak oceniasz wyżywienie w szpitalu?   

 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 

 

 

 

 

 

Pytanie D02: Jak oceniasz czystość w salach, na korytarzach, w łazienkach?   

 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 
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Pytanie E01: Jak respektowanie przez personel medyczny praw pacjenta, szczególnych 

uprawnień i potrzeb?   
 
(skala: 0 – bardzo źle            10 – bardzo dobrze) 

 

 

 

 

 

Pytanie F01: Jakie jest prawdopodobieństwo, że polecisz ten szpital znajomym?   

 
(skala: 0 – zdecydowanie nie polecam               10 – zdecydowanie polecam) 
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4. Analiza porównawcza 

 
Większość pacjentów pozytywnie oceniła pobyt w Zespole Opieki Zdrowotnej                   

w Łęczycy. Odpowiedzi „bardzo dobrze” i „zdecydowanie tak” udzielone  na wszystkie 

ankietowane pytania udzieliła ponad połowa badanych pacjentów (57,1%). 

 

 

 
 

 

Z przeprowadzonego badania wynika, że odpowiedzi respondentów są bardzo 

pozytywne w kontekście całości przeprowadzonego badania. Odpowiedzi punktowane były 

najczęściej najwyżej (skala od 0-10) we wszystkich oddziałach szpitalnych, przy minimalnym 

udziale odpowiedzi negatywnych. 

Przyjęcie do szpitala, opieka medyczna, respektowanie praw pacjenta zostały najwyżej 

ocenione, natomiast we wszystkich oddziałach nieznacznie niżej wypadła ocena wyżywienia w 

szpitalu. Z ogólnodostępnych danych szpitali w Polsce, nasz podmiot leczniczy nie odbiega      

od danych statystycznych w tym przedmiocie badania. 

 

Poniżej znajduje się zestawienie wszystkich udzielonych odpowiedzi w poszczególnych 

oddziałach szpitalnych. Odpowiedzi, których było najwięcej na zadane pytanie zaznaczone są 

w żółtym polu tabeli.   
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 Porównanie pytania A01: Jak oceniasz sprawność procesu przyjęcia do szpitala? 

Oddział Skala  odpowiedzi 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

Chirurgiczny 0 0 0 0 3 6 3 4 7 10 39 

Dziecięcy 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 4 

Laryngologiczny 0 0 0 0 0 0 1 0 0 3 27 

Ginekologiczno 

–Położniczy/ 

Noworodków 

0 0 0 0 0 0 1 0 2 3 19 

Wewnętrzny I 0 0 0 0 0 1 2 6 6 28 90 

Wewnętrzny II 0 0 0 0 3 1 1 4 5 3 10 

Szpitalny 

Oddział 

Ratunkowy 

1 0 0 0 0 0 0 0 1 0 5 

 

 Porównanie pytania B01: Jak oceniasz uwzględnianie przez personel medyczny 

Twojego zdania w procesie leczenia? 

Oddział Skala  odpowiedzi 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

Chirurgiczny 1 0 0 0 2 3 2 5 5 12 43 

Dziecięcy 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 

Laryngologiczny 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1 28 

Ginekologiczno 

–Położniczy/ 

Noworodków 

0 0 0 0 0 0 1 0 2 4 17 

Wewnętrzny I 0 0 0 0 0 2 0 3 8 24 81 

Wewnętrzny II 0 0 0 0 1 2 2 2 3 2 13 

Szpitalny 

Oddział 

Ratunkowy 

1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 6 
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 Porównanie pytania B02: Jak oceniasz opiekę/zaangażowanie personelu medycznego? 

Oddział Skala  odpowiedzi 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

Chirurgiczny 1 0 0 0 0 1 2 4 8 9 45 

Dziecięcy 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 5 

Laryngologiczny 0 0 0 0 0 1 0 0 0 3 30 

Ginekologiczno 

–Położniczy/ 

Noworodków 

0 0 0 0 0 0 1 0 2 4 17 

Wewnętrzny I 0 0 0 0 0 1 1 4 7 18 100 

Wewnętrzny II 0 0 0 1 0 2 0 4 2 4 13 

Szpitalny 

Oddział 

Ratunkowy 

1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 6 

 

 Porównanie pytania B03: Jak oceniasz próby zmniejszenia bólu poprzez podanie 

leków? 

Oddział Skala  odpowiedzi 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

Chirurgiczny 1 0 0 0 1 0 1 2 9 10 48 

Dziecięcy 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2 

Laryngologiczny 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1 28 

Ginekologiczno 

–Położniczy/ 

Noworodków 

0 0 0 0 0 0 0 1 2 3 14 

Wewnętrzny I 0 0 1 0 1 0 0 4 4 18 95 

Wewnętrzny II 0 0 0 2 1 1 2 0 2 4 12 

Szpitalny 

Oddział 

Ratunkowy 

1 0 0 0 0 0 0 1 0 0 5 
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 Porównanie pytania C01: Jak oceniasz zrozumiałość przekazywanych informacji 

dotyczących Twojego stanu zdrowia i procesu leczenia podczas pobytu w szpitalu? 

Oddział Skala  odpowiedzi 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

Chirurgiczny 1 0 0 1 1 2 3 4 9 10 45 

Dziecięcy 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 5 

Laryngologiczny 0 0 0 0 0 1 0 0 1 2 27 

Ginekologiczno 

–Położniczy/ 

Noworodków 

0 0 0 0 0 0 0 1 1 4 19 

Wewnętrzny I 0 0 0 0 1 1 1 4 11 25 88 

Wewnętrzny II 0 0 0 0 0 2 3 2 3 2 12 

Szpitalny 

Oddział 

Ratunkowy 

1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 6 

 

 Porównanie pytania C02: Jak oceniasz zrozumiałość informacji przekazanych przez 

personel medyczny dotyczący zaleceń lekarskich i dalszego procesu leczenia po 

opuszczeniu szpitala? 

Oddział Skala  odpowiedzi 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

Chirurgiczny 1 1 0 0 0 4 4 4 4 10 42 

Dziecięcy 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 6 

Laryngologiczny 0 0 0 0 0 1 0 0 1 2 26 

Ginekologiczno 

–Położniczy/ 

Noworodków 

0 0 0 0 0 0 0 1 0 8 16 

Wewnętrzny I 0 0 0 0 1 0 1 6 13 24 90 

Wewnętrzny II 0 0 0 1 1 1 0 1 4 6 14 

Szpitalny 

Oddział 

Ratunkowy 

1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 6 
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 Porównanie pytania D01: Jak oceniasz wyżywienie w szpitalu? 

Oddział Skala  odpowiedzi 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

Chirurgiczny 1 1 2 3 0 6 3 7 8 12 25 

Dziecięcy 0 0 0 0 0 0 1 1 3 1 1 

Laryngologiczny 0 0 0 1 0 2 2 1 3 3 19 

Ginekologiczno 

–Położniczy/ 

Noworodków 

0 0 0 0 0 2 1 4 3 2 13 

Wewnętrzny I 0 0 1 3 3 2 1 3 6 26 85 

Wewnętrzny II 0 0 0 1 0 0 1 2 5 4 15 

Szpitalny 

Oddział 

Ratunkowy 

1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 4 

 

 Porównanie pytania D02: Jak oceniasz czystość w salach, na korytarzach, w 

łazienkach? 

Oddział Skala  odpowiedzi 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

Chirurgiczny 1 0 0 0 1 1 1 1 11 8 50 

Dziecięcy 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 6 

Laryngologiczny 0 0 1 0 0 1 1 1 3 4 21 

Ginekologiczno 

–Położniczy/ 

Noworodków 

0 0 0 0 0 0 0 1 3 5 16 

Wewnętrzny I 0 0 0 0 3 1 1 3 9 25 89 

Wewnętrzny II 0 0 0 0 0 0 0 1 3 8 16 

Szpitalny 

Oddział 

Ratunkowy 

1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 6 
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 Porównanie pytania E01: Jak oceniasz respektowanie przez personel medyczny praw 

pacjenta, szczególnych uprawnień i potrzeb? 

Oddział Skala  odpowiedzi 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

Chirurgiczny 1 0 0 0 0 2 1 4 7 12 46 

Dziecięcy 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 6 

Laryngologiczny 0 0 0 0 0 0 1 0 0 2 28 

Ginekologiczno 

–Położniczy/ 

Noworodków 

0 0 0 0 0 0 0 1 1 4 19 

Wewnętrzny I 0 0 0 0 1 1 1 1 6 23 97 

Wewnętrzny II 0 0 0 0 2 0 1 0 3 4 17 

Szpitalny 

Oddział 

Ratunkowy 

1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 6 

 

 Porównanie pytania F01: Jakie jest prawdopodobieństwo, że polecisz ten szpital 

znajomym lub rodzinie? 

Oddział Skala  odpowiedzi 

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

Chirurgiczny 1 0 0 0 0 2 2 6 4 15 47 

Dziecięcy 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1 4 

Laryngologiczny 0 0 0 0 0 2 0 1 1 2 25 

Ginekologiczno 

–Położniczy/ 

Noworodków 

0 0 0 0 0 0 0 1 2 8 14 

Wewnętrzny I 0 0 0 1 1 0 1 1 7 23 97 

Wewnętrzny II 0 0 0 0 0 0 2 2 5 3 15 

Szpitalny 

Oddział 

Ratunkowy 

1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 6 
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Poniżej procentowo określone odpowiedzi pacjentów oddziałów szpitalnych od najlepiej 

ocenionego obszaru: 

 

Pytanie ankietowe 

Procentowy udział 

odpowiedzi „bardzo 

dobrych” 

(w skali ankiety – 10) 

E01: Jak oceniasz respektowanie przez 

personel medyczny praw pacjenta, 

szczególnych uprawnień i potrzeb? 

 

 

48% 

B02: Jak oceniasz opiekę/ zaangażowanie 

personelu medycznego? 

 

 

 

47% 

F01: Jakie jest prawdopodobieństwo, że 

polecisz ten szpital znajomym lub rodzinie? 

 

 

 

45% 

B03: Jak oceniasz próby zmniejszenia bólu 

poprzez podanie leków? 

 

 

 

44% 

C01: Jak oceniasz zrozumiałość 

przekazywanych informacji dotyczących 

Twojego stanu zdrowia i procesu leczenia 

podczas pobytu w szpitalu? 

 

 

44% 

D02: Jak oceniasz czystość w salach, na 

korytarzach, w łazienkach? 

 

 

 

44% 

C02: Jak oceniasz zrozumiałość informacji 

przekazanych przez personel medyczny 

dotyczący zaleceń lekarskich i dalszego 

procesu leczenia po opuszczeniu szpitala? 

 

 

43% 

A01: jak oceniasz sprawność procesu 

przyjęcia do szpitala? 

 

 

 

42% 

B01: Jak oceniasz uwzględnianie przez 

personel medyczny Twojego zdania w 

procesie leczenia? 

 

 

41% 

D01: Jak oceniasz wyżywienie w szpitalu? 

 

 

 

 

35% 
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W Przychodni Specjalistycznej najlepiej oceniono zaangażowanie pracowników 

rejestracji, terminowość realizacji wizyty oraz możliwość polecenia jej znajomym lub rodzinie; 

nieco gorzej wypadła infrastruktura  - poczekalnia, a także czystość w pomieszczeniach, gdzie 

może przebywać pacjent. 

Ankietowani ocenili Gminny Ośrodek Zdrowia w Górze św. Małgorzaty, gdzie 

najwyższe odpowiedzi dotyczyły zachowania czystości w ośrodku oraz respektowania praw 

pacjenta, szczególnych uprawnień i potrzeb. Wysoko oceniono również zaangażowanie lekarza 

i pozostałego personelu medycznego do skorzystania z programów profilaktycznych oraz 

przekazywanie informacji dotyczących stanu zdrowia pacjenta. Nisko zostało ocenione 

wyposażenie poczekalni (podobnie jak w poradniach specjalistycznych), terminowość 

realizacji wizyty oraz dostęp do badań, które może zlecić lekarz poz. 

Z uwagi na brak przeprowadzonego badania poziomu satysfakcji pacjenta w ostatnich 

latach, możemy się odnieść do przeprowadzonego badania w 2016r.  Zwrot ankiet był ponad 

dwukrotnie wyższy w roku 2016, tj. 64% (w roku 2024 – 29%) a badanie dodatkowo dotyczyło 

Zespołu Pracowni Diagnostyki Obrazowej oraz Zespołu Pracowni Rehabilitacji. Ankiety 

posiadały porównywalną ilość i zakres pytań. Możliwość udzielenia odpowiedzi zawężała się 

do wyboru jednej z pięciu lub czterech w 2016r.; w ankiecie z 2024r. jest to wybór jednej z 11. 

W roku 2016 bardzo dobrze został oceniony personel pielęgniarsko-położniczy, natomiast 

wzór obecnej ankiety nie posiada rozróżnienia na poszczególne grupy zawodowe w zakresie 

udzielania świadczeń zdrowotnych. Cechą wspólną ankiet są wysoko ocenione pytania                  

o  czystość pomieszczeń oraz respektowania praw pacjenta. I, podobnie jak w ostatniej ankiecie, 

ocena jakości posiłków nie należała do wysokich ocen. 

 

5. Wnioski i zalecenia. 

 

Rynek ochrony zdrowia w Polsce w najbliższych latach będzie się zmieniał w bardzo 

szybkim tempie. Zmieniają się świadczeniodawcy, pacjenci oraz ich oczekiwania, zwiększa się 

konkurencja na rynku usług medycznych, a także rośnie świadomość zdrowotna Polaków.         

W XXI wieku oferowanie wysokiej jakości usług medycznych i dbanie o satysfakcję pacjenta 

jest niezbędnym elementem bycia konkurencyjnym na rynku usług medycznych. W Polsce 

podejście do jakości oferowanych usług medycznych zmieniło się wraz z wprowadzeniem 

modyfikacji w finansowaniu systemu ochrony zdrowia. Wówczas nastąpiło przeobrażenie 

dotychczasowego pacjenta-petenta, w pacjenta-klienta, o którego konkurują podmioty 

działalności medycznej. 
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Zgodnie z ustawą z dnia 16.06.2023r. o jakości w opiece zdrowotnej i bezpieczeństwie 

pacjenta, wszystkie podmioty lecznicze wykonujące swoją działalność w ramach umowy              

o udzielanie świadczeń opieki zdrowotnej finansowanych ze środków publicznych zawartej        

z NFZ, obowiązany jest do posiadania wewnętrznego systemu, w ramach którego podmiot 

prowadzi badania opinii i doświadczeń pacjentów na podstawie ankiety, której wzór określił 

minister właściwy do spraw zdrowia.   

W 2024r. ankiety skierowane były do podmiotów w zakresie realizacji świadczeń                

z leczenia szpitalnego, podstawowej opieki zdrowotnej oraz specjalistycznej opieki zdrowotnej. 

Wszystkie pytania można było ocenić w skali od 0 do 10. Ankietowani pacjenci mogli wskazać 

również swój wiek oraz płeć. 

 

Wnioski: 

 Wysoki poziom zadowolenia z kontaktu z personelem medycznym: Pacjenci 

pozytywnie ocenili kompetencje, uprzejmość i zaangażowanie personelu komórek 

organizacyjnych. Relacje interpersonalne stanowią silny atut ZOZ-u. 

 Niedostateczna infrastruktura techniczna i lokalowa: wyniki ankiet wskazują na 

potrzebę modernizacji poczekalni dla chorych i poprawy warunków sanitarnych. 

 Zróżnicowany poziom informowania pacjentów: Część pacjentów czuje się dobrze 

poinformowana o stanie zdrowia, jednak pojawiają się też głosy wskazujące na brak 

zrozumiałego przekazu. Istnieje konieczność ujednolicenia standardów komunikacji 

klinicznej. 

 Pierwsze wrażenie i organizacja przyjęcia: Proces rejestracji i przyjęcia do szpitala 

oceniono na ogół pozytywnie, choć należy zwrócić uwagę na czas oczekiwanie pacjenta 

na przyjęcie do szpitala. 

 Wysoki poziom ogólnej satysfakcji: Większość pacjentów wyraziła gotowość do 

polecenia szpitala. 

        

 Rekomendacje:  

 Poprawa frekwencji zwrotu ankiet: w celu umożliwienia pacjentom dostępu do ankiet 

w formie elektronicznej oraz w miejscach pobytu pacjenta (oddziały szpitalne, szatnia 

ogólnodostępna, poczekalnia AOS, poczekalnia POZ); Całoroczna, ogólodostępna urna 

na zwrot wypełnionych ankiet powinna znajdować się przy szatni szpitala oraz                  

w pozostałych miejscach udzielania świadczenia. 
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 Inwestycje w infrastrukturę techniczną i lokalową: poprawić jakość pobytu pacjentów 

czekających na świadczenie zdrowotne – modernizacja poczekalni, kąciki dla dzieci, 

więcej miejsc siedzących, dostęp do nagrań edukacyjnych w poczekalniach, 

zwiększenie dostępności urządzeń klimatyzujących. 

 Szkolenia z komunikacji dla personelu medycznego: umieszczenie szkoleń personelu 

medycznego w ogólnym grafiku ZOZ-u w zakresie komunikacji z pacjentem. Warsztaty 

z zakresu przekazywania informacji o stanie zdrowia i planie leczenia w sposób 

zrozumiały; wzmocnienie kompetencji miękkich w kontaktach z pacjentem. 

 Usprawnienie pracy przy przyjęciu pacjenta do szpitala: dokonać analizy organizacyjnej 

procesu przyjęcia, zmniejszyć czas oczekiwanie na przyjęcie do oddziału szpitalnego. 

 Poprawić jakość podawanych posiłków w oddziałach szpitalnych: dokonać analizy 

jakości posiłków, przeprowadzić kontrole posiłków w oddziałach szpitalnych (jakość, 

różnorodność, ilość, temperatura posiłku); wprowadzić proces ciągłego monitoringu 

podawanych posiłków. 

 

Zespół Opieki Zdrowotnej w Łęczycy wdraża działania, w tym badanie satysfakcji 

pacjenta, w celu zapewnienia wysokiej jakości świadczonych usług medycznych, wyznacza 

odpowiednie standardy działań, niezbędne w podmiotach działających w sektorze ochrony 

zdrowia. Jakość świadczonych usług w ramach opieki zdrowotnej przekłada się nie tylko 

na zdrowie, zaufanie czy bezpieczeństwo, ale przede wszystkim na życie pacjenta. 

 

 


