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Recenzowana praca, liczaca wraz z zalgcznikami 265 stron poswigcona jest problematyce
zarzgdzania obstuga pacjenta/klienta w niepublicznych zakladach opieki - zdrowotne;.
Problematyka ta jest niezwykle wazna, bowiem po roku 2011 na mocy ustawy z dnia 15
kwietnia 2011 r. o dziatalnosci leczniczej (Dz.U. Nr 112 . poz.654 z pbéz. zm.) wprowadzono
zmiany dotyczace wszystkich podmiotéw, zarébwno w sektorze publicznym jak i prywatnym,

wykonujacych dziatalno$¢ lecznicza.

Wprowadzone zmiany legislacyjne w praktyce dotyczyly rowniez funkcjonujgcych
wezesniej NZOZ-6w. Ustawa eliminowata konstrukcje prawna niepublicznego zaktadu opieki
zdrowotnej (NZOZ), tzn. z dniem jej wejécia w zycie NZOZ-y staly si¢ przedsiebiorstwami
podmiotéw leczniczych. Skutkowato to rowniez zmianami w zarzadzaniu podmiotami
leczniczymi w zalezno$ci od jego formy organizacyjno-prawnej i zasad finansowania

Swiadczen zdrowotnych, dopuszczajgcych rowniez finansowanie ze srodkéw publicznych.

Wszystkie wprowadzone po transformacji systemu zdrowotnego reformy mialy na celu
poprawe dostepnosci do opieki zdrowotnej i jakosci udzielanych przez podmioty lecznicze
Swiadczen zdrowotnych. Wielo§¢ podmiotéw leczniczych funkcjonujgcych w systemie
ochrony zdrowia powodowata wzrost konkurencji migdzy nimi, poprzez oferowanie
swiadczen zgodnie z potrzebami zdrowotnymi pacjentow oraz jakoscig nie tylko udzielanych
ustug medycznych, ale takze jakoscia obstugi. Stad tez, w praktyce zarzadzania
przedsigbiorstwem podmiotu leczniczego, pacjenta traktuje si¢ jako klienta, o ktorego
satysfakcj¢ nalezy zabiegaC stosujac odpowiednie narzedzia zdobywania wiedzy

usprawniajacych zarzadzanie podmiotem.

W nurt wspolczesnych badaf z zakresu zarzadzania obstuga klienta/pacjenta
wkomponowuje si¢ rozprawa doktorska mgr Katarzyny Hampel. Motywem przewodnim

ocenianej rozprawy doktorskiej jest holistyczna analiza czynnikéw wplywajacych na
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satystakcje pacjentow, korzystajacych z ustug $wiadczonych przez przychodnie lekarskie

funkcjonujace na prawach niepublicznych zaktadéw opieki zdrowotne;j.

Gléwnym celem rozprawy doktorskiej byla ocena ~aktualnego poziomu obstugi
kKlienta/pacjenta korzystajgcego z ustug swiadczonych przez niepubliczne zaklady opieki
zdrowotnej ”(s.6), do ktorego Doktorantka dofgczyta 3 cele szczegOtowe. Cele te dotyczyly:

(1) rozpoznania potrzeb, oczekiwan oraz stopmia zadowolenia klientow niepublicznych

zaktadow opieki zdrowotnej,

(2) wskazanie mocnych i stabych stron funkcjonowania przychodni w zakresie obstugi

klienta/pacjenta NZO?Z,
(3) opracowanie i prezentacja mozliwych rozwigzan w zakresie obstugi klienta NZOZ.
Do tak sformutowanych celow zostata dofaczona gléwna hipoteza badawcza orzekajgca,

iz kompleksowa analiza potrzeb (nie tylko medycznych) pacjentow jest kluczowym

elementem zarzqdzania obstugq klientow NZOZ” oraz trzy hipotezy szczegblowe:

(1) cechy demograficzne respondentow wplywajq na ocene funkcjonowania NZOZ,

(2) holistyczne podejscie do procesu obstugi klienta/pacjenta wplywa na jego satysfakcje
z ustugi,

(3) dla skutecznego zarzqdzania obstugqg klienta niezbedne jest przeprowadzenia

regularnych pomiaréw poziomu satysfakcji klienta/pacjenta NZOZ.

Przyjetym celom pracy i hipotezom badawczym podporzadkowana zostata struktura
pracy, w ktorej wyraznie zarysowuja sie trzy czesci: teoretyczna, metodologiczna i
empiryczna.

W czgsci teoretycznej, skladajacej sie z trzech pierwszych rozdziatéw, omowiono bardzo
szczegblowo podstawy: obstugi klienta w teorii zarzadzania, zarzgdzania organizacja
swiadczacg ustugi, w tym zdrowotne oraz uwarunkowania prawne funkcjonowania
przedsigbiorstw podmiotow leczniczych w polskim systemie ochrony zdrowia. Zwrécono
szczegblna uwage na specyfike zarzadzania niepublicznym zakiadem opieki zdrowotnej i na

tym tle scharakteryzowano pacjentéw jako specyficznych klientow NZOZ.

Prezentowane informacje i dyskusje oparte zostaly o obszerne studia literaturowe oraz
akty prawne wskazujace na specyfik¢ zarzadzania w ochronie zdrowia i jego powigzania z

zarzadzaniem publicznym. Omawiajac problematyke zwiazang z obstugg klienta podkreslano
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znaczenie satysfakcji pacjenta z ustugi i jakosci obstugi dla ksztattowania przewagi

konkurencyjnej przedsigbiorstwa podmiotu leczniczego.

Nalezy podkresli¢, iz rozwazania teoretyczne dotyczace funkcjonowania niepublicznych
zakladow opieki zdrowotnej w polskim systemie zdrowia zostaly udokumentowane
odpowiednimi aktami prawnymi, w tym dotyczacych zarzadzania jakoscig wedlug norm ISO.
Ponadto Autorka zwrécita uwage na szczegdlne znaczenie ushig zdrowotnych w kontekscie
ich wymiaru etycznego, a takze role menedzera ochrony zdrowia oraz znaczenie jego

kompetencji, wiedzy i umiejetnosci.

Dwa ostatnie rozdzialy, majace charakter metodologiczno-empiryczny prezentuja wyniki
autorskich badan Doktorantki. Podstawa analiz empirycznych dotyczacych zarzadzania
obstuga klientow/pacjentow niepublicznych zakladéw opieki zdrowotnej byly informacje
uzyskane z badan ilosciowych i jakosciowych poziomu satysfakgji pacjenta z ustug
swiadczonych przez NZOZ-y na terenie miasta Czgstochowa i okolic przeprowadzonych w
roku 2017. Badania dotyczace satysfakcji pacjentow z ustugi zdrowotnej zostaty uzupeinione
informacjami z wywiadow indywidualnych przeprowadzonych z kadra kierownicza
wybranych podmiotéw leczniczych. Sposob przeprowadzenia badan jest typowym dla badan

W obszarze zarzadzania.

W rozdziale czwartym Doktorantka skoncentrowala si¢ na problemach badan obstugi
klienta w niepublicznych zaktadach opieki zdrowotnej. Rozwazania i analizy rozpoczeta od
scharakteryzowania funkcjonowania wspolczesnych systeméw zdrowotnych wykorzystujac
informacje zawarte w badaniach krajowych 1 mi¢dzynarodowych. W tej czesci rozdziatu mgr
Hampel zaprezentowata i omowita szereg badan opinii publicznej oraz badan trackingowych,
ktérych wyniki wskazywaly na obszary opieki medycznej stabo oceniane przez pacjentéw i

wymagaja podjecia wielu form usprawniajgcych ich dziatalnosc.

Druga czes¢ tego rozdziatu poswiecona jest charakterystyce badanych niepublicznych
zakladow opieki zdrowotnej oraz indywidualnych klientéw korzystajacych ustug medycznych
tego rodzaju podmiotéw leczniczych, stanowigc uzasadniony punkt wyjscia do dalszych
badan autorskich zaplanowanych i przeprowadzonych przez Doktorantke. Podstawe badan
empirycznych stanowily: kwestionariusz ankiety skierowany do pacjentéw korzystajacych w
roku 2017 ze s$wiadczen udzielanych przez niepubliczne zakiady opieki zdrowotnej
zlokalizowanych w Czestochowie i okolicach, wywiady indywidualne z kadra kierownicza

badanych podmiotéw oraz obserwacje czasu obstugi pacjentéw przez personel medyczny i
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Proba minimalna planowana do wykorzystania w badaniu ankietowym liczyla 384
pacjentow. Natomiast liczebnos¢ populacji rzeczywistej pacjentow korzystajacych z ustug 20
wybranych placowek znajdujacych sie na terenie miasta Czestochowy i 3 w sgsiedztwie
Czgstochowy zostata potwierdzona 652 prawidlowo wypetnionymi ankietami (w tym 552 w
Czgstochowie), co w pelni uzasadnia zastosowanie odpowiednich metod analizy

statystycznej.

Opracowanie wynikow badaf ankietowych zostalo wykonane poprawnie, z
przestrzeganiem etapowej analizy statystycznej tj. od opisu zgodnosci struktury badanych
populagji ze strukturg populacji generalnej poprzez badanie struktury korzystajacych z ustug
medycznych pacjent wedlug zestawu cech wynikajacych z zawartych w ankiecie pytan.
Rzetelnos¢ zastosowanego kwestionariusza ankiety zostala potwierdzona warto$cia
zastosowanego wspdlczynnika Alfa-Cronbacha (o) wynoszaca 0,956 (minimalna warto$é tego
wspotczynnika to 0,60, a preferowana - ok. 0,90). Swiadczy to o stosowaniu przez

Doktorantke prawidtowo zbudowanego narzedzia wywiadu.

Kluczowe znaczenie dla weryfikacji sformufowanych na wstepie hipotez badawczych ma
czes¢ rozdziatu odnoszaca si¢ do oceny obslugi klienta przez pacjentow korzystajacych z
ustug wybranych niepublicznych zaktadéw opieki zdrowotnej oraz oczekiwan i priorytetow
klientéw tych podmiotow wedtug ich cech demograficznych. Oceny klientow zostaly
wyrazone w pieciostopniowej skali Likerta i zweryfikowane statystycznie testem semi-
parametrycznym Manna-Whitneya-Wilcoxona (zwany rowniez testem Manna —Whitneya, lub
testem sumy rang Wilcoxona dla dwoch prébek). Rezultaty tej analizy prezentowane sg w

postaci licznych tabel uzupelnionych interpretacjag merytoryczng uzyskanych wynikow.

Natomiast rozdzial piaty poswiecony jest analizie oceny poziomu obstugi klientow
niepublicznych zaktadow opieki zdrowotnej w Swietle badan empirycznych =z
wykorzystaniem analizy SWOT. Zastosowanie tej analizy — bedacej jedna z podstawowych
metod analizy strategiczne] wykorzystywane] w naukach o zarzadzaniu - umozliwilo
Doktorantce wyspecyfikowanie stabych 1 mocnych stron badanych przedsigbiorstw
podmiotow leczniczych (NZOZ-6w) oraz zidentyfikowanie wystgpowania szans 1 zagrozen w
ich funkcjonowaniu. Ten etap badan doprowadzit do zaproponowania przez Autorke wiodacej
strategii dla NZOZ-u oraz metody doskonalenia obstugi klienta/pacjenta dla tego rodzaju

podmiotu leczniczego. Pozytywnie nalezy oceni¢ rowniez wskazanie barier utrudniajgcych
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Whioski z przeprowadzonych analiz teoretycznych oraz badan empirycznych zawarte
zostaly w podsumowaniu dysertacji. W tej czeéci pracy Autorka sformutowata rekomendacije
dla doskonalenia zarzadzania obstugg klienta w niepublicznych podmiotach leczniczych oraz
wskazala przestanki dla przysztych kierunkow badan w zakresie obstugi pacjentow,
gwarantujacej odpowiednio$¢, efektywnosé, skutecznos¢ i jako$é udzielanych $wiadczen
zdrowotnych. Umiejetne polaczenie istotnych element6w teorii zarzadzania obstugg klienta i
ich odniesienie do specyfiki obstugi pacjentow NZOZ-6w z wynikami przeprowadzonych
badan autorskich $§wiadczy o dobrym przygotowaniu Doktorantki do prowadzenia

samodzielnych badan naukowych w zakresie nauk o zarzadzaniu.

Polgczenie wiedzy o zarzadzaniu obstugg klienta, z wiedzg o przeprowadzaniu badaf
sondazowych i podstawowych metodach statystycznych oraz ich praktyczne wykorzystanie
umozliwito mgr Katarzynie Hampel zweryfikowanie sformulowanych hipotez badawczych i
osiggnigcie glownego celu badawczego oraz celow szczegolowych. Koncowym efektem
szeroko zakrojonych prac badawczych byto:

(1) dokonanie oceny poziomu satysfakcji klienta/pacjenta korzystajacego z ustug badanych
niepublicznych zakladow opieki zdrowotnej funkcjonujacych w Czgstochowie i okolicy,

z uwzglednieniem ustug personelu medycznego i niemedycznego,

(2) zidentyfikowanie 1 scharakteryzowanie czynnikéw determinujacych satysfakcje pacjenta z
uzyskanej ushugi,

(3) przeprowadzenie strategicznej analizy SWOT i na jej podstawie okreslenie wlasciwej
strategii dzialania badanych NZOZ-6w,

(4) przedstawienie propozycji skutecznej strategii obstugi klienta dla niepublicznego zakladu
opieki zdrowotnej,

(5) zaprezentowanie schematu strategii obstugi klienta/pacjenta NZOZ oraz

(6) zidentyfikowanie obszarow problemowych zarzadzania obstuga pacjenta, ktorym jest
m.in. niewystarczajgca komunikacja personelu z pacjentami, jak réwniez migdzy samym

personelem.

Podsumowujac wyniki swoich badan Doktorantka stwierdzita, iz ,, ... tylko kompleksowa
analiza potrzeb pacjentow, nie tylko w aspekcie medycznym, ale przede wszystkim
organizacyjnym, staje si¢ kluczowym elementem zarzqdzania obstugq kilienta w niepublicznym
zakladzie opieki zdrowotnej” (s. 227). W ten sposéb wykazala stuszno$¢ sformutowanej
gléwnej hipotezy badawczej stwierdzajagc rowniez, ze uwzglednienie ,...wszystkich

analizowanych elementow analizy w zakresie obstugi klientéw (cech demograficznych



respondentow, elementéw organizacji pracy w przychodni, elementow komunikacji
pracownikéw przychodni z pacjentami, elementéw ocen personelu medycznego) jest
niezbgdne dla skutecznego zarzqdzania obstugq klientow w niepublicznych zaktadach opieki

zdrowotnej”.

Ocena koncowa

Rozprawa doktorska mgr Katarzyny Hampel stanowi warto$ciowe opracowanie zarGwno
pod wzgledem teoretyczno-poznawczym, metodycznym, jak i empirycznym. Swiadczy takze
o dobrym opanowaniu warsztatu badawczego oraz umiejetnosci taczenia wiedzy z roznych
dziedzin w rozwigzywaniu gtéwnego problemu dysertacji. Doktorantka wykazala, ze:

(1) dokonujac szerokiego przegladu prac krajowych i zagranicznych opanowala literature
wykraczajgca poza jedna dyscypline,

(2) potrafi dokona¢ syntezy teoretycznych pogladow roéznych autorow zajmujacych sie
problematyka funkcjonowania przedsigbiorstwa podmiotu leczniczego we wspdlczesnym
systemie ochrony zdrowia w Polsce,

(3) umie postugiwaé si¢ wyspecjalizowanymi metodami analiz iloSciowych oraz
oprogramowaniem umozliwiajgcym opracowanie wynikow badan sondazowych,

(4) posiada umiejetnoé¢ formutowania wnioskéw z przeprowadzonych badaf empirycznych.
Wymienione zalety mozna uzna¢ za mocng strong ocenianej dysertacji.

Do slabych stron nalezy zaliczy¢:

(1) brak uzasadnienia zastosowanych metod statystycznych w czesci metodologiczne;
ocenianej dysertacji,

(2) przyjecie jednakowego schematu analizy i interpretacji wynikow odnoszacych si¢ do

poszczegolnych pytan skierowanych do respondentow,

Pomimo starannosci przygotowania tekstu Doktorantka nie unikneta kilku niefortunnych
sformulowah np.. ,...obstuga wychodzi poza normy przychodni” (s.6), ... badanie
przeprowadzono na szerokiej prébie badawczej” (s. 9), ,,...realizowac zalozone cele” (s. 21),
,...mate niedoszacowanie” (s.136).

Uwagi krytyczne dotycza réwniez niepoprawnie stosowanych poje¢ np. ,,...reforma
systemu roku 1999”7 (s.19) — w tym roku wprowadzono transformacj¢ systemu ochrony
zdrowia, zmieniajaca system centralistyczny Siemaszki na system Za0patrzeniowo
ubezpieczeniowy, natomiast reformy wprowadzaly zmiany usprawniajgce funkcjonowanie
istniejacego systemu (s.19). Trudno tez zgodzi¢ si¢ ze stwierdzeniem, iz ,,...w przypadku
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placéwek ochrony zdrowia moina zauwazyc, ze ich funkcjonowanie jest zdeterminowane
postepem technologicznym oraz wzrostem wymagan i oczekiwan pacjentow” (s.111), ,,...w
dzisiejszych czasach funkcjonowanie podmiotow leczniczych, zwlaszcza tych niepublicznych

opiera si¢ w gléwnej mierze na jakosci $wiadczonych ustug” (s.112).

Ponadto w interpretacji wynikow testow statystycznych dotyczacych rdznicy dwoch
wskaznikéw struktury stosowano potoczng interpretacj¢ wynikow stwierdzajgc, ze ,roznice
udziatow w obrebie najliczniejszych grup nie sq istotne statystycznie” (s. 136), co jest
niezgodne z merytoryczng interpretacja wyniku weryfikacji hipotezy zerowej. Mozna wigc
zapyta¢, czy w przypadku prowadzonych badafh empirycznych uzasadnione jest
porobwnywanie opinii uczniow z opiniami pracownikéw umyslowych odnosnie oceny

przystosowania przychodni do obstugi osob niepetnosprawnych ? (s. 168).

Wymienione uwagi i zastrzezenia nie umniejszaja ogolnie pozytywnej oceny. Praca
przygotowana jest na dobrym poziomie merytorycznym i metodycznym, stanowigc
oryginalne rozwigzanie problemu naukowego z zastosowaniem odpowiednich narzedzi badan

opinii oraz metod statystycznych.

Konkluzja

Biorac pod uwage znaczenie naukowe i praktyczne oraz interdyscyplinarny charakter
pracy wymagajacy wiedzy z kilku obszaréw badawczych, a takze umiejetnosé prowadzenia
samodzielnych badan naukowych przez mgr Katarzyng Hampel stwierdzam, iz przedstawiona
do recenzji dysertacja pt. ,,Zarzadzanie obslugy klienta na przykladzie niepublicznych
zakladow opieki zdrowotnej” spelnia wymogi ustawowe stawiane rozprawom doktorskim w
dziedzinie nauk o zarzadzaniu, dyscyplina zarzadzanie i wnioskuj¢ do Rady Wydzialu o

dopuszczenie mgr Katarzyny Hampel do dalszych etapéw przewodu doktorskiego.

L6dz, dn. 14 lutego 20191
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