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SAZETAK

Uvod: Procjena kvalitete pruZenih usluga u danasnjoj medicini predstavlja potpuno opravdan zahtjev.
Cilj: Ispitati zadovoljstvo pacijenata pruzenim uslugama u Zupanijskoj bolnici ,,Dr fra Mihovil Sugi¢*
Livno.

Ispitanici i metode: Presje¢na studija provedena je na uzorku od 200 ispitanika (n=200). Kao instrument
istrazivanja, koriSten je upitnik Agencije za kvalitetu 1 akreditaciju u zdravstvu FBiH (AKAZ).
Rezultati: Vecina ispitanih, njih 90 %, naveli su zadovoljstvo odnosom medicinskih sestara, bez
statisticki znacCajne razlike izmedu spolova. Uvijek zadovoljno odnosom lijecnika je bilo 84,5 %
ispitanika. Nije nadena statisticki znacajna razlika u ocjeni fizi¢kog zdravlja (p=0,392) i mentalnog
zdravlja (p=0,088) izmedu starijih i mladih dobnih skupina.

Zakljucak: Rezultatima ovog istrazivanja utvrden je vrlo visok stupanj zadovoljstva ispitanika pruzenim
uslugama, $to je u suprotnosti s opéim raspolozenjem javnosti prema zdravstvenom sustavu u Federaciji
Bosne i Hercegovine.
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uvobD

Zadovoljstvo pacijenata u mjerenju kvalitete
zdravstvene zaStite nuzno je zbog sve prisutnije
transformacije zdravstvene zaStite iz podrucja
pasivne ponude u podrucje aktivne potraznje
zdravstvene zaStite gdje su bolesnikove potrebe
one koje definiraju dio kvalitete. U
demokratskom drustvu pacijenti moraju imati
pravo na kvalitetnu zdravstvenu zastitu, te
sudjelovati u donoSenju odluka. Mjerenje
zadovoljstva korisnika usluga postaje dio
drustvene participacije u ukupnom
zdravstvenom sustavu, a mi§ljenje pacijenata o
nasem radu vazan je element pri odredivanju
kvalitete tog rada. Akreditacija zdravstvenih
ustanova je ve¢ nekoliko decenija u svijetu
naj¢eSée koristen pristup unaprjedenju kvalitete
zdravstvene zastite (1, 2, 3).

Zadovoljstvo pacijenata je vrlo promjenjiva
vrijednost i subjektivna percepcija pojedinca
ovisna o o¢ekivanjima, prozivljenom iskustvu u
zdravstvenoj ustanovi, te o postignutom ishodu
(4). U mnogim zemljama Europe, SAD -uiu
Australiji uobiajena je praksa pracenje
zadovoljstva pacijenata zdravstvenom zastitom
i razinama zdravstvene zastite (5). Anketa medu
pacijentima je jedna od najpopularnijih metoda
za provjeru kvalitete u zdravstvu, iako je njena
Siroka upotreba u primarnoj zdravstvenoj zastiti
jos uvijek na pocetku, dok se primjena u
bolnicama na podrucju Francuske dokazala kao
validan indikator misljenja pacijenata (4, 6).
Istrazivanjem na viSe psihijatrijskih ustanova u
Svedskoj utvrdeno je da je pacijentima
najvaznija empatija osoblja, dok je studija
provedena u Saudijskoj Arabiji pokazala da su
pacijenti generalno zadovoljniji u akreditiranim
bolnicama (7, 8). Tako se danas provodi sve vise
istrazivanja upravo na podrucju upravljanja
kvalitetom zdravstvenog sustava, uvodenje
sveobuhvatnog sustava upravljanja kvalitetom
u vecini je zemalja svijeta, pa tako i u Republici
Hrvatskoj (RH) podrugje novijeg datuma. Sto se
tice RH, rezultati vecine istrazivanja pokazali su
da je kvaliteta  zdravstvenih  usluga
zadovoljavajuca, no postoje razlike u razini

kvalitete sustava zdravstva unutar zemlje, cak i
izmedu bolnica. Sustav pracenja i pobolj$anja
kvalitete nije dovoljno razvijen, kao ni
iskoriStavanje visokih tehnologija u zdravstvu
(9). Zadovoljstvo kvalitetom zdravstvene
zaStite, mjereno u Opcoj bolnici u Karlovcu na
195 pacijenata, pokazalo je da ispitanici, koji se
informiraju putem interneta, imaju visa
o¢ekivanja od zdravstvenog sustava te usluge
procjenjuju losijim u odnosu na ispitanike koji
ne koriste internet. Zene su takoder dale losiju
ocjenu kvaliteti usluga u odnosu na muske
ispitanike (10).

Ispitanici istrazivanja na uzorku od 285
pacijenata, iz viSe zdravstvenih ustanova na
podru¢ju RH, bodovali su pristojnost pri
postupcima medicinskih sestara s 3,82 na
ljestvici od 1 do 4, a pristojnost lije¢nika s 3,65.
Za primjereno kontroliranje boli ispitanici su
naveli prosje¢nu ocjenu 3,51 (11).

Analizom zadovoljstva pacijenata u
zdravstvenim ustanovama u Srbiji (NiSavski i
Toplicki okrug) u 2012. godini utvrdena je vrlo
visoka ocjena usluga lije¢nika i medicinskih
sestara, posebice na odjelima rehabilitacije.
Zadovoljstvo pacijenata najnize je procijenjeno
na odjelima za zenske bolesti i porode (12).

U Federaciji Bosne i Hercegovine osnovana je
2005. godine Agencija za kvalitetu i
akreditaciju u zdravstvu kao ovlasteno tijelo u
podrucju kvalitete i sigurnosti zdravstvenih
usluga. Prema Zakonu o zdravstvenoj zastiti,
sve zdravstvene ustanove duzne su uspostaviti
sustav sigurnosti na temelju standarda koje
propisuje Agencija za kvalitetu i akreditaciju u
zdravstvu u Federaciji BiH (13).

Cilj ovog istrazivanja bio je ispitati
zadovoljstvo pacijenata pruzenim uslugama u
Zupanijskoj bolnici ,,Dr fra Mihovil Su¢i¢*
Livno

ISPITANICI | METODE

Ispitanici

Presjecna studija provedena je od 01. svibnja do
30. lipnja 2017. godine u Zupanijskoj bolnici
,Dr fra Mihovil Suci¢* Livno. Prigodni uzorak
sacinjavalo je 200 ispitanika (n=200). Svi
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ispitanici su bili usmeno informirani o ciljevima
istrazivanja, te su mogli odbiti sudjelovanje ili
dobrovoljno prihvatiti. Pojedina¢ni podaci ostat
¢e zasti¢eni 1 nedostupni javnosti, a dostupni su
jedino konacni, skupni rezultati istraZivanja.
Kriteriji uklju€enja u istrazivanje bili su:
starosna dob iznad 18 godina, hospitalizacija
duZa od dva dana i razumijevanje hrvatskog /
bosanskog jezika. Kriterij iskljucenja: pacijenti
s poremecajima svijesti, psihijatrijski pacijenti.

Instrumenti u istraZivanju

Kao instrument istrazivanja, koristen je upitnik
pod nazivom ,,Anketni upitnik za mjerenje
zadovoljstva pacijenata“. Isti je izraden od
strane Agencije za kvalitetu i akreditaciju u
zdravstvu FBiH (AKAZ) (14). Koristi se za
mjerenje zadovoljstva pacijenata u
zdravstvenim  ustanovama na teritoriju
Federacije Bosne i Hercegovine. Upitnik u
cijelosti sadrzi 19 Cestica. Boduje se 6 domena:
odnos medicinskih sestara, odnos lije¢nika,
bolni¢ke prostorije, osobno iskustvo u bolnici,
ukupna ocjena bolnice i procjena vlastitog
zdravlja. Vecina se pitanja boduje skalom od 1
(nikada) do 4 (uvijek). Odgovori su nakon
transformacije bodova izrazeni u postotcima.

Statisticka analiza

Za statisticku analizu rabljen je programski
sustav SPSS for Windows 23 (IBM, SAD) i
Microsoft Excell 2010. Podaci su obradeni
metodom deskriptivne statistike. Kategorijske
varijable prikazane su apsolutnim i relativnim
frekvencijama, a kontinuirane aritmeti¢kom
sredinom te standardnom  devijacijom.
Normalnost raspodjele podataka mjerena je

Kolmogorov Smirnov testom. Za povezanost
ovisnih i neovisnih varijabli koristen je hi
kvadrat test, a za razinu znac¢ajnosti p<0,05.

Sociodemografske karakteristike uzorka

U istrazivanom uzorku (n=200) prosje¢na dob
ispitanika je 52,1 + 20 s rasponom dobi 18 - 89
g. Ukljuceno je 88 (44 %) ispitanika muskog
spola, prosjecne dobi 58,8 + 16,8 a zenskog
spola je ukljuceno 112 (56 %) ispitanica
prosjecne dobi 46,7 + 20,8). Nije nadena
statisticki znacajna razlika ispitanika prema
spolu (p=0,427). Najvise ispitanika u oba spola
je bilo u dobi od 21 do 34 godine Zivota, te 55
do 89 godina Zivota. Podaci su prikupljani na
svim odjelima bolnice, no najveéi broj
ispitanika bio je s odjela kirurgije (34,5 %),
internog odjela (22,5 %) te odjela za zenske
bolesti i porode (19 %). Muski spol zastupljeniji
je na odjelu interne medicine (34,1 %) u odnosu
na zenski spol (13,4 %). Razlika u
zastupljenosti ispitanika u istrazivanju na
osnovu odjela bolnice je bila znacajna
(p=0,000).

REZULTATI

Zadovoljstvo pruzenim uslugama

U tablici 1. prikazani su rezultati analize
procjene zadovoljstva ispitanika odnosom
medicinskih sestara prema njima. Vecina
ispitanika, njih 90 %, na sva ponudena pitanja
odgovorili su da su uvijek zadovoljni odnosom
medicinskih sestara, bez statisticki znacajne
razlike u razini zadovoljstva izmedu spolova.
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Tablica 1. Rezultati analize procjene zadovoljstva odnosom medicinskih sestara prema
korisnicima usluga bolnice

Zadovoljstvo odnosom medicinskih sestara prema M Z Ukupno
Vama n(%) n(%) n (%) e p
U toku Vaseg boravka u ovoj Nikada 0(0) 0(0) 0(0)
ustanovi, koliko se ¢esto Ponekad 1(1,1) 1(0,9) 2(1) ,234 889
medicinska sestra odnosila prema Obi¢no 7(8) 11(9,8) 18(9)
Vama uljudno i s postovanjem? Uvijek 80(90,9) 100(89,3  180(90)
)
U toku Vaseg boravka u ovoj Nikada 0(0) 1(0,9) 1(0,5)
ustanovi, koliko Vas je Cesto Ponekad 1(1,1) 2(1,8) 3(1,5) 8,743 ,033
medicinska sestra pazljivo Obic¢no 3(8) 17(15,2) 20(10)
sasluSala? Uvijek 84(95,5) 92(82,1) 176(88)
U toku Vaseg boravka u ovoj Nikada 0(0) 0(0) 0(0)
ustanovi, koliko Vam je ¢esto Ponekad 1(1,1) 8(7,1) 9(4,5) 4,603 ,100
medicinska sestra objasnila stvari Obic¢no 12(13,6) 11(9,8)  23(11,5)

na nac¢in koji je Vama razumljiv? Uvijek 75(85,2) 93(83) 168(84)

Nikada 1(1,1) 0(0) 1(0,5)
U toku Vaseg boravka u ovoj Ponekad 1(1,1) 1(0,9) 2(1)
ustanovi, koliko Cesto ste dobili Obi¢no 1(1,1) 2(1,8) 3(1,5)
odgovor na Vase pozivanje na Uvijek 19(21,6) 18(16,1) 37(185) 994,8 ,406
dugme za poziv u istom trenutku  Nikada nisam
kada Vam je pomoc¢ trebala? pritisnuo 20(22,7) 54(48,2) 74(37)
dugme za
slu¢ajnuzde  46(52,3)  37(33)  83(41,5)
Nema dugme
za poziv
U tablici 2. vidljivo je da je 84,5 % ispitanih Iznimka je odgovor na pitanje koliko Cesto
uvijek zadovoljno odnosom lije¢nika prema lijecnik pazljivo saslusa, gdje je utvrdeno da je
njima, te je hi kvadrat testom (%) uz stupan; muski spol manje zadovoljan od Zenskog spola
sigurnosti od 95 %, dokazano da nema razlike u (x¥*°11,316; p<0,003).

zadovoljstvu u odnosu na spol ispitanika.
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Tablica 2. Rezultati analize odgovora procjene zadovoljstva odnosom lije¢nika prema

korisnicima usluga bolnice

Zadovoljstvo odnosom lijecnika M Z Ukupno
prema Vama n(%) n(%) n (%) e p
U toku Vaseg Nikada 0(0) 0(0) 0(0)
boravka u ovoj Ponekad 5(5,7) 3(2,7) 8 (4) 2,893 ,235
ustanovi, koliko se Obic¢no 7(8) 16(14,3) 23(11,5)
Cesto lijenik Uvijek 76(86,4) 93(83) 169(84,5)
odnosio prema
Vama uljudnois
postovanjem?
U toku Vaseg Nikada 0(0) 0(0) 0(0) 11,316 ,003
boravka u ovoj Ponekad 4(9,1) 2(1,8) 10(5)
ustanovi, koliko Obi¢no 6(4,5) 18(16,1) 22(11)
Vas je Cesto lije¢nik Uvijek 76(86,4) 92(82,1) 168(84)
pazljivo saslusao?
U toku Vaseg Nikada 0(0) 0(0) 0(0)
boravka u ovoj Ponekad 4(4,5) 4(3,6) 8(4) 5,338 ,069
ustanovi, koliko Obiéno 6(6,8) 20(17,9) 26(13)
Vam je Gesto Uvijek 76(88,6) 88(78,6) 166(83)

lije¢nik objasnio
stvari na nacin koji
je Vama razumljiv?

Vecina

ispitanika zadovoljna je ¢istoCom

ispitanika (49,5 %) uvijek je zadovoljna, njih 40

bolni¢kih soba i kupatila, te nema razlike u
zadovoljstvu izmedu muskog i Zenskog spola
(*°1,678; p<0,432). Sto se tiGe procjene
odjela tijekom polovica

mirnoce noci,

% ispitanika obi¢no zadovoljno, a manji broj
ponekad zadovoljan i nikada nije zadovoljan.
Nije utvrdena razlika u razini zadovoljstva
izmedu muskog i Zenskog spola (Tablica 3).

Tablica 3. Rezultati analize procjene bolnickih prostorija od strane korisnika usluga bolnice

~

Bolnicke prostorije M zZ
n(%) n(%) n (%) X p
U toku Vaseg Nikada 0(0) 0(0) 0(0)
boravka u ovoj Ponekad 3(3,4) 4(3,6) 7(3,5) 1,678 ,432
ustanovi, Obic¢no 14(15,9) 26(23,2) 40(20)
koliko su Gesto Uvijek 71(80,7) 82(73,2) 153(76,5)
Vasa soba i
kupatilo
odrzavani
¢istim?
U toku Vaseg Nikada 3(3,4) 5(4,5) 8(4)
boravka u ovoj Ponekad 6(6,8) 7(6,3) 13(6,5)
ustanovi, Obicno 36(40,9) 44(39,3) 80(40) ,207 ,976
koliko je &esto Uvijek 43(48,9) 56(50) 99(49,5)

okolina Vase
sobe bila mirna
u toku no¢i?
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U svezi odlaska na toalet, 85 % ispitanih navodi
da su uvijek dobili pomo¢ medicinske sestre, a
hi kvadrat testom uz stupanj sigurnosti od 95 %
je utvrdeno da nema razlike u zadovoljstvu
izmedu spolova (y°=1,495; p<,683). Najmanje
zadovoljstva ispitanici su iskazali u odgovoru
na pitanje jesu li na razumljiv nacin informirani
o moguc¢im nezeljenim posljedicama djelovanja
lijeka koji dobivaju. Od njih 200 ispitanih, 54,5
% je navelo da su uvijek bili informirani, dok
20,5 % nisu nikada ili ponekad dobili
razumljivu informaciju. Kad uzmemo u obzir
ukupnu ocjenu ustanove, koju su ispitanici
procjenjivali na skali bodovanja od 0 do 10,
analizom rezultata potvrdeno je da je veéina
ispitanika Zupanijsku bolnicu ocijenila veoma
pozitivnom 1 preporucili bi istu bolnicu
prijateljima i poznanicima. Najniza ocjena je
bila 3, samo kod 1,5 % ispitanih. NajviSom
ocjenom na skali bolnicu je ocijenilo 37 %
ispitanih. Ocjenu 9 od moguc¢ih 10 dalo je 22,5
% ispitanika, a 23 % ispitanih dalo je ocjenu 8
od mogucéih 10. Vecina ispitanika svoje zdravlje
procijenila je dobrim (50 %) te veoma dobrim
(28 %). Muski ispitanici svoje zdravlje
dozZivljavaju statistiCki znacajno loSije, u
odnosu na zenske ispitanice. Nije nadena
statisticki znaCajna razlika u ocjeni fizickog
zdravlja (p=0,392), kao ni u ocjeni mentalnog
zdravlja (p=0,088) izmedu starijih i mladih
dobnih skupina.

RASPRAVA

Rezultatima dobivenim ovim istrazivanjem
utvrden je vrlo visok stupanj zadovoljstva
ispitanika pruzenim uslugama na odjelima
Zupanijske bolnice ,,Dr fra Mihovil Sugi¢* u
Livnu. Mjerenje iskustva bolesnika daje nam
uvid u snage i slabosti sustava kvalitete u
zdravstvu i potice aktivnosti za poboljsanje
kvalitete zdravstvene zastite (15). Velika ve¢ina
ispitanih pacijenata je navela da se medicinske
sestre uvijek ophode uljudno i s postovanjem i
kako su uvijek bili pazljivo sasluSani od
medicinskih sestara za vrijeme hospitalizacije.
Lijecnici se uljudno i s poStovanjem uvijek
ophode, smatralo je vise od 84 % ispitanika.

Podjednak nivo zadovoljstva  pruzenim
uslugama u svim Kkategorijama iskazali su
ispitanici i muskog i Zenskog spola. Statisticki
znacajna razlika izmedu spolova pronadena je
jedino u pitanju, gdje se mjerilo koliko lije¢nici
pazljivo saslusaju bolesnike. Pokazalo se da su
muski ispitanici manje zadovoljni, nego Zenske
ispitanice. Starosna dob nije utjecala na stupanj
zadovoljstva ispitanika u svim Cesticama
upitnika.  Rezultati  slicnog istrazivanja
provedenog u tri bolnice u Srbiji sukladni su
nalazima ovog istrazivanja. Nadeno je
zadovoljstvo uslugama lije¢nika U rasponu od
93,3 % do 97,2 %, dok je sestrinskom skrbi bilo
zadovoljno 96,1 % ispitanika (16). Klinickim
istrazivanjem u Iranu, na 100 hospitaliziranih
pacijenata razvrstanih na ispitivanu i kontrolnu
skupinu mijerilo se zadovoljstvo kvalitetom
sestrinske skrbi. Pronadena je veza izmedu
interakcije sestara i bolesnika, te ¢eS¢ih
obilazaka i zadovoljstva kvalitetom skrbi (17).
Istrazivanjem kojim se ispitivalo povjerenje 259
pacijentica na odjelima ginekologije i
porodniStva u Grékoj i Poljskoj, dokazano je da
90 % ispitanih Poljakinja postupa iskljuc¢ivo po
savjetu lijecnika, a njih 77 % nema sumnje u
propisanu terapiju. Samo 43 % ispitanih Grkinja
ima povjerenja u propisanu terapiju, dok 35,8 %
nema straha od otkrivanja profesionalne tajne
(18). Veliko zadovoljstvo i povjerenje u
zdravstvene djelatnike navele su, poput poljskih
ispitanica, i operirane pacijentice na Klinici za
ginekologiju i porodnistvo SKB Mostar (19).
Ispitanici (n=100) u presjeCnom istraZivanju
provedenom u Italiji, smatrali su u vecini
odgovora da je njihovo dostojanstvo tijekom
boravka u bolnici ocuvano. Najvece
nezadovoljstvo po pitanju privatnosti, iskazano
je kod koriStenja kupatila (20).

Iako u visokom postotku, ipak nesto manji
stupanj zadovoljstva je iskazan i cCistoCom
bolnickih prostorija u odnosu na izrazito visoku
ocjenu uslugama medicinskih sestara i
lijecnika. Manje od polovine ispitanih je navelo
da imaju tijekom no¢i mirno okruzenje. Ovaj
podatak moze biti indikativan za planiranje
buducih aktivnosti u svrhu poboljsanja kvalitete
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usluga u Zupanijskoj bolnici ,,Dr fra Mihovil
Suci¢“. Haller i sur. u svom istrazivanju
zadovoljstva uslugama na tercijarnoj razini
medu rodiljama mostarske klinike navode
slican nalaz. Njihove ispitanice su iskazale vise
zadovoljstva odnosom osoblja nego higijenom i
prehranom (21). Ispitanici ovog istrazivanja
najmanje su bili zadovoljni nadinom
informiranja o moguéim  neZeljenim
posljedicama  uzimanja lijeka.  Gubitak
komunikacije i aktivnog sluSanja pacijenata,
svakako je jedan od postoje¢ih problema u
zdravstvenom  sustavu, koji  utjeCe na
zadovoljstvo kvalitetom usluga. Mjerenjem
zadovoljstva uslugama, identificirano je
podrugje u Zupanijskoj bolnici na kojem se
moze poraditi na eliminaciji problema, prije
nego postanu ozbiljna prijetnja u sustavu
kvalitete i sigurnosti usluga. Vrlo visok stupanj
zadovoljstva u svim Cesticama upitnika ovog
istrazivanja, u suprotnosti je s opéim
raspolozenjem javnosti prema zdravstvenom
sustavu u Federaciji Bosni i Hercegovini. Jesu
li oCekivanja ispitanika ovog istrazivanja bila
niza ili ne postoji opéenito znanje pacijenata za
pravilnu procjenu pruzenih usluga pa sve do
toga zele 1i se bolesnici zamjeriti pruzateljima
usluga pitanja su, koja mogu biti predmet
daljnjih istrazivanja.

Za visu razinu objektivnosti rezultata u budu¢im
planiranim istrazivanjima realna preporuka je
da prikupljanje podataka obavlja osoba koju
ispitanici nefe povezivati s bolnickim
sustavom. Pretpostavka je kako bi odgovori bili
iskreniji.

Randomizirano klinicko istrazivanje u SAD - u
na uzorku od 426 ispitanika podijeljenih u tri
skupine pokazalo je da najve¢e zadovoljstvo
kvalitetom skrbi i bolje zdravstvene ishode ima
skupina u kojoj su pacijenti bili iscrpnije
informirani i vi§e angazirani u planiranju skrbi
te su imali personalizirani portal preko kojeg su
procjenjivali bol, davali sugestije, iznosili svoja
opazanja te pristupali informacijama o tijeku
lijecenja (22).

Zupanijska bolnica ,,Dr fra Mihovil Su¢i¢ u

ovom istrazivanju ocijenjena je od strane 85 %
ispitanih najvi§im mogucim ocjenama.
Zadovoljstvo i sigurnost bolesnika, izazov su za
svaki zdravstveni sustav, a jacanje uloge
bolesnika i uklju¢enost u planiranje zdravstvene
skrbi  jedan su od alata, kojim podiZemo
kvalitetu cjelokupnog sustava. No, neizostavna
je i1 snaZna predanost zdravstvenih vlasti,
jaCanje suradnicke mreze, kao 1 dobra
komunikacija i razmjena izmedu kljucnih
dionika u sustavu (23-25).

ZAKLJUCAK

Rezultatima ovog istrazivanja utvrden je vrlo
visok stupanj zadovoljstva pruzenim uslugama
u Zupanijskoj bolnici ,,Dr fra Mihovil Sugi¢*
Livno. Odnosom lijecnika i medicinskih sestara
uvijek je bilo zadovoljno vise od 84 % ispitanih.
Nije pronadena statisticki znacajna razlika u
razini zadovoljstva kvalitetom pruzenih usluga
obzirom na spol i dob. Iznimka je jedino
smanjen stupanj zadovoljstva muskih ispitanika
kod mjerenja koliko su pazljivo saslusani od
strane lijeCnika. Ispitanici su bili manje
zadovoljni dijelom koji se odnosi na mirno¢u
okruzja tijekom no¢i i na nacin informiranja o
moguéim nezeljenim posljedicama uzimanja
lijeka. Vecéina ispitanika svoje zdravlje
procijenila je dobrim ili veoma dobrim. Muski
ispitanici zdravlje su ocijenili statisticki
Znacajno losije, za razliku od zenskih ispitanica.
Zupanijsku bolnicu ,,Dr fra Mihovil Sugi¢*
Livno ispitanici su ocijenili s tri najviSe ocjene
u 85 % odgovora. Mjerenje zadovoljstva
pacijenata, dragocjen je alat, koji moze
pridonijeti unaprjedenju cjelokupnog
zdravstvenog sustava s ciljem povecanja
kvalitete i sigurnosti usluga, kako za korisnike,
tako i za pruzatelje usluga.
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PATIENT SATISFACTION WITH HEALTHCARE
SERVICES PROVIDED AT THE FRA MIHOVIL SUCIC
HOSPITAL IN LIVNO

Roberta Perkovi¢!, Tanja Tomié!, Monika Brdar?, Branko Mihaljevi¢?, Verica Cavar®, Nada
Spasojevi¢!, Branko Kristo?
1Faculty of Health Studies Mostar, 88000 Mostar, BiH
2Fra Mihovil Su¢i¢ Hospital Livno, 80101 Livno, BiH
3Community Health Centre Livno, 80101 Livno, BiH

ABSTRACT

Introduction: Quality assessment of healthcare services in medicine today represent a perfectly justified
request.

Objective: Investigate patient satisfaction with healthcare services provided in the County Hospital "Dr
fra Mihovil Su¢i¢" Livno.

Subjects and methods: A cross-sectional study was study was conducted on a sample of 200 respondents
(n=200). A guestionnaire from the FBiH Agency for Quality and Accreditation in Healthcare (AKAZ)
was used as a research instrument.

Results: The majority of subjects, 90% of them, were satisfied with nurses’ attitude, without a
statistically significant difference between the sexes. No statistically significant difference was found in
the assessment of physical health (p = 0.392) and mental health (p = 0.088) between older and younger
age groups.

Conclusion: The results of the study show a very high level of satisfaction of with the services provided,
which is contrary to the general public attitude towards the healthcare system in the Federation of Bosnia
and Herzegovina.
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