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Vyhodnotenie spokojnosti pacientov za rok 2024  

 

Spokojnosť pacientov s poskytovanou zdravotnou starostlivosťou a službami súvisiacimi 

s poskytovanou zdravotnou starostlivosťou v našej nemocnici  je pre nás kľúčovým 

indikátorom kvality. Pochopenie potrieb  a očakávaní pacientov je dôležitejšie ako 

kedykoľvek predtým. Výstup z prieskumu nám pomáha identifikovať oblasti, v ktorých sa 

môžeme zlepšovať a zároveň požiadavky a návrhy pacientov  berieme na zreteľ pri plánovaní 

procesov v novej nemocnici.  

Vo FNsP FDR nepretržite zabezpečujeme zber dát a vyhodnocovanie miery spokojnosti 

hospitalizovaných a ambulantných pacientov, pacientov Oddelenia urgentného príjmu 

a Denného stacionára LÚČ. V roku 2024 sme škálu sledovania spokojnosti pacientov doplnili 

o Oddelenie rádiológie, Oddelenie fyziatrie, balneológie a liečebnej rehabilitácie a záleží nám 

aj na názore zákazníkov Verejnej lekárne - Naša lekáreň. 

Do ankety spokojnosti sa môžu pacienti zapojiť: 

 naskenovaním QR kódu do mobilného zariadenia a bezprostredným vyplneným 

dotazníka pri odchode z lôžkového oddelenia, ambulancie a iného vyššie uvedeného 

pracoviska. QR kód je zverejnený  na frekventovaných miestach v poliklinickej aj lôžkovej 

časti nemocnice formou plagátov a nálepiek, 

 vyplnením  dotazníka cez webovú stránku. Na webovej stránke nemocnice sú 

zverejnené linky pre hodnotenie jednotlivých foriem poskytovanej zdravotnej starostlivosti 

a pacient má možnosť ohodnotiť poskytnutú zdravotnú starostlivosť z domáceho prostredia 

s istým časovým odstupom,  

 bezprostredným vyplnením anketového lístka na lôžkovom oddelení, v čakárni 

ambulancie a inom vyššie uvedenom pracovisku.  

Pacienti hodnotia zdravotnú starostlivosť a služby poskytnuté v našej nemocnici výberom 

známky zo škály 1 až 5, kde hodnota 1 predstavuje najlepšie hodnotenie a 5 najhoršie 

hodnotenie. Výsledkom hodnotenia je koeficient spokojnosti, čo je priemerná hodnota súčtu 

číselných hodnotení pacientov za jednotlivé sledované oblasti. Zároveň dotazník poskytuje 

priestor na slovný komentár, kde pacienti majú možnosť vyjadriť svoj pozitívny ale  aj 

negatívny postoj k poskytnutej zdravotnej starostlivosti. Ich návrhy, odporúčania a celková 

spätná väzba sú pre FNsP FDR veľmi cenným impulzom a prispievajú k skvalitňovaniu 

poskytovanej zdravotnej starostlivosti a poskytovaných služieb. Vypĺňanie anketových lístkov 

je anonymné. Na zber tlačených anketových lístkov sú na každom oddelení/klinike, 

v čakárňach ambulancií a pri infocentre umiestnené viditeľne označené schránky.  

V roku 2023 sme pristúpili k zmene v štruktúre otázok, čo nám čiastočne ovplyvnilo 

sledovanie vývoja indexov v porovnaní s predchádzajúcimi rokmi viď. informácie o vývoji 

indexov spokojnosti v rokoch 2022 až 2024 v tabuľke 1. 
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 Tabuľka 1  Vyhodnotenie spokojnosti pacientov v rokoch 2022 – 2024 

Ústavná zdravotná starostlivosť 

 
2022 2023 2024 

Spokojnosť so starostlivosťou lekára 1,14 1,15 1,18 

Spokojnosť so starostlivosťou  lekárov  1,11 1,11 1,13 

Spokojnosť s vystupovaním lekárov  1,10 1,11 1,14 

Spokojnosť s informáciami o vyšetreniach a chorobe pacienta zo strany 

ošetrujúceho lekára 
1,17 1,18 1,20 

Spokojnosť s informáciami od ošetrujúceho lekára o ďalšom postupe pri 

domácej liečbe 
1,14 1,15 1,19 

Spokojnosť so zlepšením zdravotného stavu pacienta pri prepustení 

z nemocnice 
1,19 1,20 1,26 

Spokojnosť s poskytnutou zdravotnou starostlivosťou 1,11 1,11 1,15 

Spokojnosť s ošetrovateľskou starostlivosťou 1,11 1,11 1,14 

Spokojnosť so starostlivosťou sestier  1,10 1,10 1,12 

Spokojnosť s vystupovaním sestier  1,11 1,11 1,14 

Spokojnosť s informáciami od sestier o ďalšom postupe pri domácej liečbe 1,13 1,13 1,16 

Spokojnosť s poskytovanými službami* 1,43 1,45 1,46 

Spokojnosť s príjmom na hospitalizáciu - 1,19 1,20 

Spokojnosť s kvalitou ubytovania  1,50 1,50 1,50 

Spokojnosť s kvalitou stravy  1,89 1,87 1,87 

Spokojnosť s čistotou na oddelení/klinike 1,21 1,24 1,28 

Ambulantná zdravotná starostlivosť 

 
2022 2023 2024 

Spokojnosť so starostlivosťou lekára* 1,36 1,53 1,37 

Spokojnosť s odborným prístupom ambulantného lekára - 1,47 1,33 

Spokojnosť s vystupovaním ambulantného lekára 1,33 1,62 1,35 

Spokojnosť s informáciami o vyšetreniach a chorobe pacienta zo strany 

ošetrujúceho lekára 
1,38 1,52 1,34 

Spokojnosť s poskytnutou zdravotnou starostlivosťou - 1,53 1,44 

Spokojnosť s ošetrovateľskou starostlivosťou 1,37 1,66 1,43 

Spokojnosť s odborným prístupom ambulantnej sestry 1,27 1,70 1,41 

Spokojnosť s vystupovaním ambulantnej sestry 1,47 1,62 1,45 

Spokojnosť s poskytovanými službami* 1,50 1,58 1,66 

Spokojnosť s poskytnutými informáciami v Infocentre 1,27 1,35 1,62 

Spokojnosť s vystupovaním zamestnanca v Infocentre 1,45 1,37 1,59 

Spokojnosť s orientačným  značením v poliklinike 1,48 2,01 1,76 

Oddelenie urgentného príjmu 

 2022 2023 2024 

Spokojnosť so starostlivosťou lekára* 1,64 2,00 2,50 

Spokojnosť s odborným prístupom lekára - 2,00 2,46 

Spokojnosť s vystupovaním lekára 1,79 1,85 2,49 

Spokojnosť s informáciami o vyšetreniach a chorobe pacienta zo strany 

ošetrujúceho lekára 
1,50 1,89 2,52 

Spokojnosť s poskytnutou zdravotnou starostlivosťou - 2,15 2,51 

Spokojnosť s ošetrovateľskou starostlivosťou 1,31 1,80 2,13 

Spokojnosť s odborným prístupom ambulantnej sestry 1,29 1,80 2,14 

Spokojnosť s vystupovaním ambulantnej sestry 1,33 1,80 2,12 

Spokojnosť s poskytovanými službami 1,53 2,00 2,31 

Spokojnosť s prístupom a vystupovaním zamestnancov na recepcii 1,36 1,95 2,22 

Spokojnosť s informáciami od zamestnancov  recepcie o priebehu 

zdravotnej starostlivosti na urgentnom prijme 
1,71 2,00 2,39 
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Denný stacionár LÚČ 

 2022 2023 2024 

Spokojnosť so starostlivosťou lekára - 1,46 1,29 

Spokojnosť s vystupovaním lekára - 1,24 1,06 

Spokojnosť so starostlivosťou  lekára - 1,31 1,17 

Spokojnosť s informáciami o vyšetreniach a chorobe pacienta zo strany 

lekára 
- 1,63 1,35 

Spokojnosť s informáciami od ošetrujúceho lekára o ďalšom postupe pri 

domácej liečbe 
- 1,41 1,28 

Spokojnosť so zlepšením  zdravotného stavu pacienta 

pri prepustení zo stacionára 
- 1,73 1,57 

Spokojnosť so starostlivosťou psychoterapeuta - 1,30 1,23 

Spokojnosť s vystupovaním psychoterapeuta - 1,18 1,16 

Spokojnosť so starostlivosťou psychoterapeuta - 1,17 1,20 

Spokojnosť s informáciami od psychoterapeuta o ďalšom postupe pri 

domácej liečbe 
- 1,56 1,32 

Spokojnosť s ošetrovateľskou starostlivosťou - 1,24 1,13 

Spokojnosť s vystupovaním sestier - 1,10 1,12 

Spokojnosť so starostlivosťou sestier - 1,14 1,04 

Spokojnosť s informáciami od sestier o ďalšom postupe pri domácej liečbe - 1,49 1,23 

Spokojnosť s organizáciou dňa a poskytovanými službami - 1,58 1,57 

Spokojnosť s organizáciou dňa v stacionári - 1,51 1,33 

Spokojnosť s psychoterapeutickými skupinami a aktivitami v stacionári - 1,38 1,27 

Spokojnosť s prostredím v stacionári - 1,69 1,52 

Spokojnosť s kvalitou stravy v stacionári - 2,01 2,25 

Spokojnosť s kvalitou upratovania v stacionári - 1,31 1,48 

Oddelenie rádiológie 

 
2022 2023 2024 

Spokojnosť so starostlivosťou lekára - - 1,10 

Spokojnosť s odborným prístupom lekára - - 1,09 

Spokojnosť s vystupovaním lekára - - 1,08 

Spokojnosť s poskytnutou zdravotnou starostlivosťou - - 1,14 

Spokojnosť so starostlivosťou rádiologického technika - - 1,11 

Spokojnosť s odborným prístupom rádiologického technika - - 1,10 

Spokojnosť s vystupovaním rádiologického technika - - 1,12 

Spokojnosť s ošetrovateľskou starostlivosťou - - 1,13 

Spokojnosť s odborným prístupom sestry - - 1,11 

Spokojnosť s vystupovaním sestry - - 1,13 

Spokojnosť s informáciami o vyšetrení od ošetrujúceho zdravotníckeho 

pracovníka 
- - 1,14 

Spokojnosť s poskytovanými službami  - - 1,15 

Priebeh objednania na vyšetrenie - - 1,15 

Vystupovanie zamestnanca na pracovisku Centrálny archív rádiológie / 

Príjem pacientov 
- - 1,07 

Spokojnosť s orientačným značením v poliklinike - - 1,22 

Oddelenie fyziatrie, balneológie a liečebnej rehabilitácie 

 
2022 2023 2024 

Spokojnosť so starostlivosťou lekára  - - 1,13 

Spokojnosť s odborným prístupom ambulantného lekára - - 1,12 

Spokojnosť s vystupovaním ambulantného lekára - - 1,13 

Spokojnosť s informáciami o ochorení a navrhovanej liečbe zo strany  

ambulantného lekára 
- - 1,15 

Spokojnosť s poskytnutou zdravotnou starostlivosťou na ambulancii - - 1,11 

Spokojnosť s ošetrovateľskou starostlivosťou - - 1,12 

Spokojnosť s odborným prístupom ambulantnej sestry - - 1,11 
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Spokojnosť s vystupovaním ambulantnej sestry - - 1,13 

Spokojnosť so starostlivosťou fyzioterapeutov a masérov - - 1,11 

Spokojnosť s odborným prístupom fyzioterapeutov a masérov - - 1,11 

Spokojnosť s vystupovaním fyzioterapeutov a masérov - - 1,11 

Spokojnosť s poskytnutou rehabilitačnou starostlivosťou - - 1,10 

Spokojnosť s poskytovanými službami - - 1,23 

Spokojnosť s poskytnutými informáciami od  zamestnancov Evidencie 

pacientov 
- - 1,18 

Spokojnosť s vystupovaním  zamestnancov Evidencie pacientov - - 1,15 

Spokojnosť s orientačným značením na OFBLR - - 1,35 

Verejná lekáreň- naša lekáreň 

 
2022 2023 2024 

Spokojnosť s poskytovanými službami - - 1,25 

Spokojnosť s prístupom zamestnancov lekárne - - 1,00 

Spokojnosť s odborným poradenstvom zamestnancov lekárne o spôsobe 

užívania liekov a doplnkového sortimentu 
- - 1,17 

Spokojnosť s dĺžkou čakania na vybavenie - - 1,50 

Spokojnosť so šírkou sortimentu voľnopredajných liekov - - 1,00 

Spokojnosť s vybavovaním reklamácie - - 1,50 

Celková úroveň návštevy lekárne - - 1,33 

* index spokojnosti vypočítaný v pôvodnej štruktúre otázok dotazníkového prieskumu platný v sledovanom 

období 2022-  2023     

Zdroj: Vlastné spracovanie 

Dotazník spokojnosti s ústavnou zdravotnou starostlivosťou v roku 2024 vyplnilo 

a odovzdalo 7 731 pacientov, čo predstavuje percentuálnu návratnosť 29,03 % z celkového 

počtu prepustených pacientov 26 635. Na základe analýzy výsledkov môžeme konštatovať, že 

spokojnosť pacientov mierne poklesla pri všetkých sledovaných oblastiach. Starostlivosť 

lekára bola ohodnotená známkou 1,15 v roku 2023 a v roku 2024 známkou 1,18 

a ošetrovateľská starostlivosť dosiahla v roku 2024 známku 1,14, kým v roku 2023 bol index 

spokojnosti 1,11. Zaznamenali sme tiež mierny pokles spokojnosti pacientov 

s poskytovanými službami, kde hodnota indexu v roku 2023 bola 1,45 v porovnaní s rokom 

2024 kedy sme dosiahli známku 1,46.  

Dotazník spokojnosti s ambulantnou zdravotnou starostlivosťou v roku 2024 vyplnilo 

a odovzdalo 708 pacientov, čo predstavuje výrazný nárast oproti roku 2023 kedy vyplnilo 

dotazník spokojnosti 299 pacientov a roku 2022 kedy sme zaevidovali 102 vyplnených 

dotazníkov. Z výsledkov prieskumu spokojnosti je zrejmé, že spokojnosť pacientov 

so starostlivosťou lekára stúpla z hodnoty 1,53 v roku 2023 na hodnotu 1,37 v roku 2024 

a tiež vzrástla spokojnosť pacientov s poskytovanou ošetrovateľskou starostlivosťou, ktorú 

pacienti v roku 2023 ohodnotili známkou 1,66 a v roku 2024 známkou 1,43.  Spokojnosť 

pacientov s poskytovanými službami má negatívny trend, čo odzrkadľuje hodnota  

indexu 1,58 v roku 2023 a 1,66 v roku 2024. 
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Za Oddelenie urgentného príjmu  v roku 2024 dotazníky vyplnilo a odovzdalo 92 

pacientov, čo predstavuje medziročný nárast v porovnaní s rokom 2023 (67 pacientov) o 37%. 

Na základe  klesajúcich indexov  spokojnosti  môžeme konštatovať, že  dotazníky spokojnosti 

vypĺňajú prioritne pacienti, ktorí chcú vyjadriť svoju nespokojnosť ako so starostlivosťou 

lekára, tak aj s ošetrovateľskou starostlivosťou a poskytovanými službami.   

Dotazníkového prieskumu v Dennom stacionári LÚČ sa zúčastnilo 51 pacientov, čo 

predstavuje medziročný nárast o 30% v porovnaní s rokom 2023 (39 pacientov).  

Zdravotnú starostlivosť poskytovanú Oddelením rádiológie v roku 2024 ohodnotilo 164 

pacientov, Oddelenie fyziatrie, balneológie a liečebnej rehabilitácie hodnotilo 114 

pacientov a dotazník Verejnej lekárne v roku 2024 vyplnilo a odovzdalo 6 zákazníkov.  

Tabuľka 2 Počet respondentov rokoch 2022 – 2024 

 Rok 2022 Rok 2023 Rok 2024 

Ústavná zdravotná starostlivosť 8 679 9 860 7 731 

Ambulantná zdravotná starostlivosť 102 299 708 

Oddelenie urgentného príjmu 12 67 92 

Denný stacionár LÚČ - 39 51 

Oddelenie rádiológie - - 164 

Oddelenie fyziatrie, balneológie a liečebnej rehabilitácie - - 114 

Verejná lekáreň - - 6 

Zdroj: Vlastné spracovanie 

Pacienti, ktorí v roku 2024 hodnotili ústavnú zdravotnú starostlivosť zaznamenali 

v anketových lístkoch 1 749 kladných a 617 záporných slovných hodnotení. Najviac 

negatívnych pripomienok mali pacienti ku kvalite stravy (204), k funkčnosti klímy a zlému 

technickému stavu okien (80), k počtu a slabej vybavenosti kúpeľní, zlému stavu WC 

a nedostatku teplej vody (78), k stavu a vybavenosti izieb (73). Pacienti mali výhrady 

k amortizovanému vybaveniu a schátraným priestorom nemocnice (38), k stavu postelí 

a lôžkovín (4), k vybaveniu, službám a cene nadštandardnej izby (25), k počtu 

postelí/pacientov na jednej izbe (2), k výkonu upratovania (20). 49 pacientov hodnotilo 

negatívne svoju informovanosť zo strany zdravotného personálu, 32 pacientov malo výhrady 

k vystupovaniu personálu a celkovú nespokojnosť s poskytnutou zdravotnou starostlivosťou 

a službami vyjadrilo 11 pacientov. Jeden pacient poukázal na nedostatok parkovacích miest. 

Zároveň mnohí pacienti vyjadrili slová vďačnosti za poskytnutú zdravotnú starostlivosť, 

empatiu a láskavý prístup zdravotníckych pracovníkov. Poďakovanie celému kolektívu 

vyjadrilo 562 pacientov, všeobecnú spokojnosť so zdravotnou starostlivosťou vyjadrilo 419 

pacientov, pacienti tiež vyslovili poďakovanie sestrám (349), lekárom (313), sanitárom 

a PPvZ (71) a  pozitívne hodnotili aj kvalitu stravy (35). 

V dotazníkoch spokojnosti  s  ambulantnou zdravotnou starostlivosťou pacienti 

zaznamenali 132 negatívnych slovných hodnotení. Pacienti negatívne hodnotili dlhé čakanie  

na   vyšetrenie  (55),  rozsah  poskytnutých   informácií   zo  strany  zdravotníckeho  

personálu (9), vystupovanie zdravotníckeho  personálu (33), orientačné značenie v poliklinike 

(4). Nespokojnosť s celkovou zdravotnou starostlivosťou vyjadrilo 15 pacientov, s kvalitou 

upratovania 3 pacienti a nespokojnosť so zastaraným prostredím vyjadrilo 10 

pacientov. Traja pacienti poukázali na nedostatok parkovacích miest.  
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Pacienti v anketových lístkoch zaznamenali 338 pozitívnych hodnotení, z toho 79 pacientov 

pozitívne hodnotilo profesionálny prístup zdravotníckych pracovníkov pri poskytnutej 

zdravotnej starostlivosti, 99 pacientov vyjadrilo poďakovanie ambulantným lekárom a 58 

pacientov poďakovalo sestrám. Jeden pacient vyjadril spokojnosť s upratovaním. Všeobecnú 

spokojnosť vyjadrilo 101 pacientov. 

Pacienti, ktorí hodnotili zdravotnú starostlivosť poskytnutú na Oddelení urgentného príjmu 

v anketových lístkoch zaznamenali spolu 25 negatívnych slovných pripomienok, z toho 

3 pacienti vyjadrili nespokojnosť s priebehom poskytnutia informácií zo strany 

zdravotníckeho personálu, 10 pacientov negatívne hodnotilo vystupovanie zdravotníckeho 

personálu a pripomienky k dlhému čakaniu na vyšetrenie malo 12 pacientov. Zároveň pacienti 

vyjadrili 42 pozitívnych slovných hodnotení. Poďakovanie celému kolektívu vyjadrilo 16 

pacientov, 2 pacienti poďakovali sanitárom a PPvZ, lekárom poďakovali 9 pacienti 

a poďakovanie sestrám vyjadrili 4 pacienti. Celkovú spokojnosť v anketovom lístku 

zaznamenalo 11 pacientov. 

Negatívne hodnotenie zaznamenali v anketových lístkoch 4 pacienti Denného stacionára 

LÚČ, z toho 2 pacienti boli nespokojní s priebehom poskytnutia informácií zo strany 

zdravotníckeho personálu a nespokojnosť s kvalitou stravy vyjadrili 2 pacienti. Zároveň 

pacienti vyjadrili 9 pozitívnych hodnotení, z toho jeden pacient vyjadril pochvalu celému 

kolektívu, jeden pacient poďakoval sanitárom a PPvZ, poďakovanie lekárom vyjadrili 2 

pacienti, sestrám poďakovali 2 pacienti a celkovú spokojnosť vyjadrili 3 pacienti. 

Pacienti Oddelenia rádiológie vyjadrili 3 negatívne hodnotenia, ktoré sa týkali dlhej čakacej 

doby na vyšetrenie. Pacienti tiež vyjadrili poďakovanie celému kolektívu zamestnancov (3), 

sestrám (2) a celkovú spokojnosť vyjadrilo 12 pacientov. 

Pacienti, ktorí hodnotili zdravotnú starostlivosť poskytnutú na Oddelení fyziatrie, 

balneológie a liečebnej rehabilitácie  v dotazníkoch spokojnosti zaznamenali 3 negatívne 

hodnotenia, z toho jeden pacient bol nespokojný so zastaraným vybavením, nespokojnosť 

s orientačným značením vyjadril jeden pacient a jeden pacient nebol spokojný s kvalitou 

upratovania. 

Zákazníci  Verejnej lekárne- Našej lekárne by privítali v priestoroch lekárne vodu na pitie. 

Celkom bolo v dotazníkoch spokojnosti zaznamenaných 784 negatívnych slovných 

pripomienok a odporúčaní, čo predstavuje percentuálny podiel 8,84 % z celkového počtu 

8 866 vyplnených dotazníkov spokojnosti za rok 2024 a 2 156 kladných hodnotení s podielom 

24,32%.  

Na základe pripomienok a odporúčaní pacientov bol proces zabezpečenia liečebnej výživy 

a stravovania v priebehu roka 2024 podrobený kontrolnej činnosti nutričných terapeutov. 

Kontrola bola vykonávaná počas prípravy a expedovania stravy na lôžkové oddelenia.  

Nutriční terapeuti preverovali zloženie, množstvo, kvalitu stravy, jej expedovanie a ďalšie 

činnosti s cieľom bezodkladne odstrániť nedostatky a nastaviť účinné preventívne opatrenia. 

Pripomienky pacientov k technickému stavu budov ako aj k  vybavenosti oddelení a kliník 

boli prehodnocované a riešené v priebehu roka v rámci aktuálnych finančných, materiálnych, 

a personálnych možností.  
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Vyjadrenia pacientov a ich negatívnu spätnú väzbu k vystupovaniu zdravotníckych 

pracovníkov vedúci zamestnanci komunikovali s podriadenými zamestnancami a prijali 

vhodné opatrenia na podporu komunikačných zručností  zdravotníckych a nezdravotníckych 

zamestnancov. Na základe vyjadrených odporúčaní pacientov boli aktualizované medicínske 

a podporné procesy FNsP FDR. 

Celkovo hodnotíme proces sledovania spokojnosti pacienta vo FNsP FDR ako stabilný 

s vysokou mierou výpovede, s možnosťou porovnania trendov v sledovaných oblastiach 

a s možnosťou identifikovať príležitosti na zlepšovanie. Návrhy a odporúčania pacientov, 

pozitívna ale aj negatívna spätná väzba sú pre FNsP FDR veľmi cenným impulzom 

a prispievajú k skvalitňovaniu poskytovanej zdravotnej starostlivosti a poskytovaných služieb. 

 

V Banskej Bystrici dňa 31.03.2025 

 

Vypracoval:          

Ing. Michaela Müllerová, vedúca oddelenia kvality 

v. r. 

 

Kontroloval a schválil:  

PhDr. Monika Trnovcová, námestníčka pre ošetrovateľstvo  

v. r. 

 

 


