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Ligoninés medicinos personalo ir pacienty vertinimai apie mediky

ligoninéje teikiamas paslaugas

Ilona Bucitinien¢, Jonas Petkinis!, Zemyna Milasauskiené?
Kauno technologijos universitetas, 'Jurbarko ligoniné
?Kauno medicinos universiteto Biomedicininiy tyrimy institutas

RaktaZodZiai: pacienty, medicinos darbuotojy vertinimai, pasitenkinimas, funkciné ir techniné
sveikatos prieziiros jstaigy teikiamy paslaugy kokybe.

Santrauka. Straipsnyje pateikiama Jurbarko ligoninés medicinos darbuotojy ir pacienty,
gvdyty Sioje ligoninéje, sveikatos prieziuros paslaugy vertinimo lyginamoji analizé. Apklausoje
dalyvavo pirmaeciles pareigas ligoninéje uzimantys gydytojai ir slaugytojos bei 2002 mety
lapkricio—gruodzio ménesiais ligoninéje gydyti pacientai. Gydytojy dalyvavimo apklausoje
aktyvumas buvo 79,5 proc., slaugytojy— 64,5 proc., pacienty— 68,9 proc. Tyrimui naudotas R. J.
Ferguson su bendraautoriais parengtas klausimynas. Nustatyta, kad gydytojai ir slaugytojos
ligoninéje teikiamas paslaugas jvertino panasiai. Pacientai, palyginus su ligoninés darbuotojais,
geriau jvertino ligoninéje teikiamy paslaugy kokybe, t. y. pacientai jvertino gautas paslaugas
4,26 (0,6) balo, gydytojai 3,81 (0,5) balo, slaugytojos — 3,74 (0,8) balo, p<0,05. Ligoninés
darbuotojai ir pacientai ligoninés techniniy paslaugy kokybe jvertino blogiau negu funkciniy, o
darbuotojy vertinimai, palyginus su pacienty, buvo blogesni. Ligoninés darbuotojai bendravimq
su pacientais jvertino kritiskiau negu pacientai. Personalo ir pacienty apklausos rezultaty skirtumai
patvirtino, kad siekiant kuo issamesnés informacijos, reikalingas tyrimas, kur nebiity apsiribojama
vien pacienty nuomonés jiems riupimais klausimais tyrimu. Remiantis informacija, surinkta is
keliy Saltiniy, galima gauti objektyvesnius ir issamesnius duomenis apie ligoninés teikiamy pa-

slaugy kokybe.

Ivadas

Didéjanti konkurencija tarp sveikatos priezitiros
paslaugas teikianciy istaigy skatina vadovus ir visa
personala gerinti teikiamy paslaugy kokybg. Siekiant
gerinti kokybg, butinas nuolatinis teikiamy paslaugu
ivertinimas. Kokybés ivertinimas turi daug privalumy:
surenkami duomenys, padedantys sveikatos paslaugy
teikéjams atkreipti démesj i tas darbo organizavimo
sritis, kurias reikia tobulinti arba keisti. Duomenys apie
paslaugu kokybe taip pat yra nekokybisky paslaugy
indikatorius. Remiantis Siais duomenimis, galima
ivertinti pacienty interesus, poreikius bei jy Zinias apie
gydyma (1, 2). Paciento nuomoné ne tik gali, bet ir
privalo biiti naudojama kaip priemoné medicinos istai-
gos darbui vertinti.

Kai kuriose Salyse (Pranciizijoje, Olandijoje) gydy-
mo istaigy akreditacijos komisijos ir nacionaliniai ko-
kybés uztikrinimo komitetai rekomenduoja pacienty
atsiliepimus itraukti i darbo gerinimo programas (3).
Pacienty apklausas Lietuvos asmens sveikatos prie-
zitros istaigose leidzia atlikti ,,Kokybés sistemos die-
gimo asmens sveikatos priezitiros istaigose tvarka ir

lokalaus medicininio audito nuostatai, patvirtinti 1998
metais (4).

Negalima pamirsti, kad sveikatos priezitiros paslau-
gos yra labai sudétinga paslaugy rusis. Kokybiska
sveikatos prieziiiros paslauga turi ne tik tenkinti varto-
tojo, t. y. paciento, poreikius, bet ir atitikti klinikinius
standartus (5, 6). Pacientai ne visada kompetetingi,
kad galéty ivertinti suteiktos paslaugos kokybe. Verti-
nant ir keiciant jstaigos darbo organizavimo procesus,
gerinant teikiamy paslaugy kokybg, svarbu zinoti, kaip
patys paslaugy teikéjai, t. y. medikai, vertina jstaigos
teikiamas paslaugas (7).

Sio darbo tikslas — palyginti pacienty ir ligoninés
personalo vertinimus apie ligoningje teikiamy paslaugu
kokybe.

Tirtyjy kontingentas ir tyrimo metodai

Anketiné apklausa Jurbarko ligoninéje atlikta 2002
m. lapkri¢io—gruodZio ménesiais. Dalyvauti apklausoje
pakviesti visi ligoninéje pirmaeiles pareigas uzimantys
gydytojai ir slaugytojos bei ligoninéje gydomi ligoniai.
Siekiant palyginti kaip ligoninés paslaugy kokybeg
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vertina ligoninés medicinos personalas ir pacientai,
buvo pateiktos vienodos anketos.

I$ 34 ligoninéje pirmaeiles pareigas uzimanciy gy-
dytoju anketas uzpildé 27, t. y. 79,5 proc. dirbanciyju,
o0 i$ 97 slaugytoju anketas uzpildé 63.

Tyrime dalyvavo akuSerijos ir ginekologijos, chirur-
gijos, traumatologijos, neurologijos, vidaus ligy sky-
riuose gydomi ligoniai. Visiems pacientams anketos
iteiktos iSraSymo i§ ligoninés diena. IS viso iSdalyta
316 ankety. Grazinta 261 anketa. Jas patikrinus, paais-
kéjo, kad 43 anketos netiksliai uzpildytos, o kai kurios
grazintos neuzpildytos. Analizuota 218 ankety, t. y.
atsakymuy daznis tarp pacienty buvo 68,9 proc.

Apklausos anketa sudaryta remiantis R. J. Ferguson
su bendraautoriais parengtu klausimynu sveikatos prie-
zitros paslaugy kokybei tirti (8). Siame klausimyne
pateikti klausimai apie tam tikrus techninius bei funk-
cinius paslaugu kokybés aspektus.

Techninei ligoninés paslaugu kokybei priklauso
apc¢iuopiamos paslaugos. Technini paslaugy kokybés
aspekta apibiidino pacienty ir mediky vertinimai apie
nuorodas ir stendus, kurie padeda pacientams geriau
orientuotis ligoninéje, irangos ir patalpy steriluma, gy-
dytoju ir slaugytojy apranga bei iSvaizda, pacientui
teikiamy rekomendacijy aiSkuma, gydymo tvarkaras-
¢io patoguma, patalpy ir jrangos buklg, mediky kom-
petencija.

Funkcinis paslaugu kokybés aspektas — tai paciento
bendravimas su paslaugos teikéjais paslaugos teikimo
ir vartojimo metu: paciento informavimas apie gydymo
reikalinguma bei tikslus, pagarba pacientui, gydymo
eigos stebésena bei informavimas apie atsiradusius
pasikeitimus, gydytoju ir slaugytojy riipinimasis pa-
ciento interesais, mediky jautrumas, démesingumas,
nuosirdumas, procediiry atlikimo kokybé, iskilusiy
problemy sprendimo operatyvumas.

Anketos pabaigoje visy respondenty praSyta pazy-
méti, ar jie ketina $ig gydymo istaiga rekomenduoti

kitiems, ar mano dar pasinaudoti $ios istaigos paslau-
gomis bei apskritai jvertinti paslaugy kokybg ir pasi-
tenkinima gydymu.

Pacienty ir medicinos darbuotojy prasyta, pildant
anketa, pasirinkti vieng i§ penkiy geriausiai apibiidi-
nantj paslaugos vertinimo varianta: visiskai nesutinku,
nesutinku; nei sutinku, nei nesutinku; sutinku; visiskai
sutinku. Gauti duomenys buvo koduojami. Vertinimas
visiskai nesutinku — 1; nesutinku — 2; nei sutinku, nei
nesutinku — 3, sutinku — 4; visiskai sutinku — 5. Mak-
simalus galimas jvertinimas — 5 balai.

Tyrimo duomeny analizé atlikta naudojant statistini
duomeny analizés paketa ,,SPSS*. Vykdant duomeny
analize, apskaiciuoti imties pozymiy vidurkiai, standar-
tinés paklaidos. Nepriklausomy im¢iy kintamuyju
vidurkiams palyginti naudotas Stjudento (t) kriterijus,
proporciju lygybei tikrinti taikytas z kriterijus. Jeigu z
daugiau kaip 1,96, skirtumas tarp pozymiy laikytas
statistiSkai reikSmingu. Naudoti statistinio patikimumo
zymenys: p<0,05 — statistiskai reikSminga, p<0,01 —
labai reikSminga, p<0,001 — ypac reikSminga.

Rezultatai

Remiantis lentelés duomenimis, gydytojy ir slau-
gytoju vertinimai yra panasus, reik§mingai skiriasi tik
techninés kokybés ivertinimas. Gydytojai §i paslaugu
kokybés aspekta ivertino kritiskiau uz slaugytojas.

Palyging ligoninés medicinos personalo ir pacienty
jvertinimus, nustatéme, kad geriausiai ligoninés paslau-
gu kokybg ivertino pacientai. Apskritai paslaugy koky-
be pacientai ivertino 4,26 (0,6) balo, o gydytojai— 3,81
(0,5), slaugytojos — 3,74 (0,8) balo i$ galimy 5 baly,
p<0,001 lyginant medicinos personalo ir pacienty ver-
tinimus. Auksciausiai pacientai jvertino bendraji pasi-
tenkinima gydymu — 4,5 (0,6) balo. Gydytoju ir slau-
gytoju nuomone, bendrasis pacienty pasitenkinimas gy-
dymu turéty biiti apie 4 balus (lentelé), t. y. medicinos
personalas linkes manyti, kad pacientai yra maziau

Lentelé. Pacienty ir medicinos darbuotojy jvertinimy (balais) palyginimas

Charakteristika Pacientai Gydytojai Slaugytojos
vidurkiai (SK) | vidurkiai (SK) | vidurkiai (SK)

Techniné kokybé 4,30 (0,5)** 3,68 (0,3)° 3,88 (0,0)
Funkciné kokybé 4,54 (0,4)** 4,07 (0,4) 4,18 (0,6)
Ketinimas rekomenduoti $ig ligoning kitiems (sau) 4,29 (0,7) 4,22 (0,6) 4,15 (0,8)
Ketinimas pasinaudoti pakartotinai 4,52 (0,6) 4,37 (0,5) 4,31 (0,8)
Bendrasis pasitenkinimas 4,5 (0,6)** 3,92 (0,6) 4,06 (0,8)
Bendroji paslaugy kokybé 4,26 (0,6)** 3,81 (0,5) 3,74 (0,8)

SK — standartiné paklaida. *p<0,05; **p<0,001 lyginant pacienty ir gydytoju bei slaugytojy ivertinimus.

*p<0,05 lyginant gydytojy ir slaugytoju ivertinimus.
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patenkinti gydymu ir paslaugomis. Remiantis $iais duo-
menimis, galima teigti, kad sveikatos prieziliros pa-
slaugy vartotojai, t. y. pacientai, nelinke labai grieztai
vertinti paslaugy, kurioms ivertinti neturi pakankamai
kompetencijos. Visu trijy respondenty grupiy nuomonés
beveik sutapo tik dél ketinimy rekomenduoti ir pakar-
totino pasinaudojimo ligoninés paslaugomis. Apskritai
ligoninés techninés kokybés aspektas ivertintas blogiau
negu funkcinés (lentel¢). Remiantis lentelés duome-
nimis, labiausiai tobulumo ir pokyc¢iy ligoninéje reikia
bitent techninei sri¢iai: patalpoms, medicininei jrangai.

Siekdami isskirti atskiras pokycCiy reikalaujancias
ligoninés veiklos sritis, palyginome medicinos perso-
nalo ir pacienty atsakymus i anketoje pateiktus teigi-
nius. Nustatéme, kad pacienty ir ligoninés darbuotoju
nuomoné apie ligoninés nuorodas, schemas, kurios
padeda pacientams lengviau orientuotis ligoningje, pa-
nasi, t. y. dauguma respondenty (88,8 proc. pacienty
ir 90,2 proc. medicinos darbuotojy) pritaré teiginiui,
kad nuorodos yra aiskios ir suprantamos.

Nustatéme, kad du trecdaliai (67,9 proc.) pacienty
ligoninés personalo apranga bei iSvaizda jvertino kaip
tvarkinga ir tinkama. Medicinos darbuotojai §iuo po-
zitiriu kélé sau grieztesnius reikalavimus. Visiskai su-
tiko su teiginiu, kad ligoninés personalo apranga ir is-
vaizda yra tvarkinga bei tinkama maziau kaip pusé
respondenty, atitinkamai, 40,4 proc. gydytoju ir 45,3
proc. slaugytoju, p<0,05 lyginant medicinos personalo
ir pacienty jvertinimus. Taigi galima daryti prielaida,
kad, siekiant personalo didesnio pasitenkinimo darbu,
reikéty didesnj démesi skirti darbuotoju aprangai ir su
tai susijusiems sprendimams.

Suprantama, kad ligoninés patalpy kokybei gerinti
reikia dideliy finansiniy investicijy, taciau, iSanalizave
mediky jvertinimus, nustatéme, kad darbuotojy ir pa-
cienty vertinimai apie ligoninés patalpas yra kritiski.

Proc.

Pazymétina, kad darbuotojai, vertindami patalpas,
buvo reiklesni palyginus su pacientais. Beveik pusé
(41,5 proc.) darbuotojy nesutiko su teiginiu, kad pa-
talpos yra labai geros (1 pav.). Pacientai patalpy koky-
be ivertino palankiau, t. y. 61,6 proc. pacienty buvo
patenkinti patalpomis ir tik kas deSimtas (10,9 proc.)
pazyméjo, kad ,,visiSkai nesutinka arba nesutinka su
teiginiu, kad patalpos yra labai geros®.

I$nalizavus nuomoniy apie naudojama medicining
iranga pasiskirstyma (2 pav.), nustatéme, kad ligoninés
darbuotojai kritiSkiau vertino ligoninés iranga: 31,1
proc. ligoninés darbuotojy ir tik 7,5 proc. pacienty
nesutiko su teiginiu, kad medicininé jranga, naudojama
pacienty tyrimams ar gydymui, yra moderni ir auksto
lygio, p<0,05. Beveik kas antras (42,2 proc.) darbuo-
tojas ir kas trecias pacientas (34,6 proc.) Siuo klausimu
neturéjo tvirtos nuomonés, t. y. pasirinko atsakyma ,,nei
sutinku, nei nesutinku“ (2 pav.).

Pacienty vertinimai apie jiems suteikta informacija
buvo geresni negu darbuotojy. Dauguma pacienty pri-
taré teiginiui, kad ,,buvo aiskiai informuoti apie gydymo
reikalinguma ir tikslus®, o ligoninés darbuotojy, pri-
tarianéiy Siam teiginiui, buvo maziau, atitinkamai —
92,1 ir 70,0 proc., p<0,05.

Pacientai labai gerai jvertino gydytojy ir slaugytoju
bendravima su jais. Beveik visi (98,6-98,1 proc.) pa-
cientai sutiko su teiginiu, kad ,,bendraudami su pa-
cientais, gydytojai ir slaugytojos nuoSirdiis“. Dar-
buotojai buvo santiiresni, atsakydami i §i teigini. Ver-
tindami gydytoju nuoSirduma, su minétu teiginiu sutiko
du trecdaliai (66,2 proc.), o vertindami slaugytojy nuo-
Sirduma — 84,0 proc. ligoninés darbuotojy.

Su teiginiu ,,gydymo kokybé yra stabili“ sutiko 76,7
proc. ligoninés darbuotoju. Daugumos (94,6 proc.)
pacienty nuomone, gydymo kokybé gydantis ligoninéje
nesikeité. Beveik visi pacientai jautési gydomi ir gerai
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slaugytojos ir gydytojai riipinsis jo interesais®, dar-
buotojy ir pacienty atsakymai pasiskirsté panasiai.
Beveik visi pacientai (90 proc.) ir darbuotojai (91,5
proc.) mané, kad gali tikétis slaugytoju ir gydytoju
ripinimosi.

Daugiau kaip du trec¢daliai (72,6 proc.) pacienty
buvo visiskai jsitiking, kad ,,atlickant gydymo proce-
diras, slaugytojos buvo malonios, jautrios, démesin-
gos*‘. Darbuotoju vertinimai Siuo klausimu buvo san-
tiresni, visiskai sutiko su §iuo teiginiu 41,1 proc. res-
pondentuy.

Palyginus pacienty ir darbuotojy atsakymus i teigini
,,visus paciento skundus ir pastebéjimus gydytojai is-
klauso démesingai, nustatéme, kad darbuotojy nuo-
moné apie gydytojy darba buvo kritiskesné. Su minétu
teiginiu visi§kai sutiko 58,5 proc. pacienty ir 23,3 proc.
gydytoju, p<0,05.

Darbuotojuy ir pacienty poziiris i tai, kad ,,pacientui
skirtos procediiros/gydymas atlickamas kokybiskai*
skyrési. Nustatéme, kad darbuotojai, vertindami savo
veikla, kélé didesnius reikalavimus. Visiskai sutiko su
minétu teiginiu daugiau kaip pusé (55,3 proc.) pacienty
ir trecdalis (33,9 proc.) darbuotoju.

Darbuotojy ir pacienty nuomoné, kad iskilus sun-
kumu, slaugytojos ir gydytojai stengési iSspresti pa-
ciento problemas per kuo trumpesnj laika nesiskyré.
Su teiginiu sutiko dauguma (95,3 proc. 95,5 proc.)
respondenty. Didzioji dalis respondenty (88,9 proc.
pacienty ir 83,4 proc. darbuotoju) rekomenduoty Sia
ligoning savo draugams ir kolegoms. Jeigu prireiktuy,
pakartotinai pasinaudoty ligoninés paslaugomis 97,2
proc. pacienty.

Vertinant ligoninés paslaugu kokybg, nustatyta
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skirtumy tarp darbuotojy ir pacienty nuomonés apie
teikiamy paslaugy kokybe. Penkiais balais kokybe
ivertino tik 13,5 proc. darbuotojy ir 38,0 proc. pacienty
(p<0,05), keturiais balais — 56,2 proc. darbuotojy ir
50,7 proc. pacienty (p>0,05). Likusieji ligoninés tei-
kiamy paslaugy kokybg ivertino 3 balais.

Rezultaty aptarimas

Jurbarko ligoninés darbuotojy ir pacienty apklausos
duomenimis, dauguma respondenty jstaigos teikiamas
paslaugas ivertino teigiamai. Dauguma pacienty ir dar-
buotoju pazyméjo, kad ateityje, jeigu reikéty pakarto-
tinai gydytis, rinktysi ta pacia gydymo istaiga. Taip
pat jie buty linkg¢ rekomenduoti Jurbarko ligoning ir
kitiems. Pacientai ligoninés teikiamy paslaugy kokybe
jvertino geriau negu darbuotojai. Galima daryti prie-
laida, kad ligoninés medicinos darbuotojai, budami
savo srities specialistai, profesionalai, kélé aukstesnius
reikalavimus paslaugy kokybei. Nustatéme, kad pa-
cientai ir ligoninés darbuotojai kritiskai vertino techning
paslaugu kokybeg, t. y. blogiau jvertino patalpas ir me-
dicinos techning jranga. Kity Lietuvos ligoninése atlikty
tyrimy duomenimis, nustatyta, kad pacientai zymiai
maziau patenkinti minétais sveikatos prieziliros as-
pektais, kuriuos lemia istaigy finansinés galimybés (9).
Vilniaus ligoninése tik pusé gydomy pacienty buvo tos
nuomonés, kad medicinos techniné jranga yra gera arba
labai gera. Ligoniniy patalpy buklé daugiau kaip dvieju
trecdaliy pacienty jvertinta kaip patenkinama arba
prasta (10). Panasiis duomenys buvo gauti atlikus ap-
klausa Lietuvos sveikata stiprinanciose ligoniniy tinklo
ligoninése vykdytoje apklausoje, t. y. ligoninés aplin-
ka bei maisto kokybe pacientai jvertino kritiSkiau negu
gydytoju ir slaugytoju bendravima, edukacini akty-
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vuma (11, 12). Suprantama, kad §iai sriciai tobulinti
reikia didziausiy léSy, o jos Siuo metu daugeliui svei-
katos prieziiiros istaigy yra ribotos. Todél esamomis
aplinkybémis reikia stengtis kompensuoti $ios techni-
nés kokybés netobuluma gerinant funkcing paslaugy
kokybe.

Pazymétina, kad funkcing paslaugy kokybg pacien-
tai jvertino geriau negu ligoninés darbuotojai. Dauguma
apklausoje dalyvavusiy pacienty nurodé, kad gydytojai
ir slaugytojai buvo nuosirdas, paslaugiis, suprantamai
paaiskindavo pacientams apie gydymo eiga ir tikslus.

Personalo ir pacienty apklausos rezultaty skirtumai
patvirtino, kad, siekiant gauti kuo iSsamesnés infor-
macijos, reikalingas tyrimas, neapsiribojant vien pa-
cienty nuomonés riipimais klausimais jvertinimu. Pa-
sikliauti tik pacienty apklausos duomenimis negalima,
nes §i grupé respondenty dél baimés, susijusios su
tolesniais santykiais su medicinos personalu, ne visada
gali i$sakyti savo nuomong, be to, pacientai dél nepa-
kankamos kompetencijos negali objektyviai jvertinti
gydymo bei medicininés jrangos tobulumo (13, 14).
Tai, kas vienam pacientui yra priimtinos salygos, kitam
gali buti visiskai nepriimtina.

Sveikatos priezitiros istaigy teikiamy paslaugy ko-

kybés gerinimas skatina, kad veiksmai, nustatant, kont-
roliuojant bei keiCiant sistemas, buity pagristi patikimais
duomenimis. Misy nuomone, i$ pacienty ir ligoninés
medicinos personalo surinkta informacija leido gauti
objektyvesniy ir iSsamesniy duomeny apie ligoningje
teikiamy paslaugy kokybe.

ISvados

1. Pacientai Jurbarko ligoninéje teikiamas sveikatos
prieziiros paslaugas jvertino teigiamai. Pacientai
geriau jvertino funkcing negu techning ligoninés tei-
kiamy paslaugy kokybe.

2. Ligoninés gydytojy ir slaugytojy nuomoné skyrési
tik vertinant techning teikiamy paslaugy kokybe. Ypac
kritiskai ligoninés darbuotojai vertino ligoninés patal-
pas ir medicinos techning jranga.

3. Pacientai ligoninéje teikiamy paslaugy kokybe
ivertino geriau negu darbuotojai, t. y. darbuotojai kélé
aukstesnius reikalavimus teikiamy paslaugy kokybei,
ypac techniniams kokybés aspektams.

4. Ligoninés darbuotojy ir pacienty apklausos rezul-
taty skirtumai patvirtina, kad, siekiant i§samesnés in-
formacijos, reikalingas tyrimas neapsiribojant tik pa-
cienty apklausos duomenimis.

Assessment of health care services quality by medical professionals and patients

Ilona Budiiniené, Jonas Petkinis', Zemyna MilaSauskiené?
Kaunas University of Technology, 'Jubarkas Hospital
?Institute for Biomedical Research, Kaunas University of Medicine, Lithuania

Key words: patients, medical professionals, satisfaction, technical, functional quality of health care services.

Summary. The article presents the data of medical professionals and patients’ assessment of health care
services quality in Jurbarkas hospital. All physicians and nurses, working full time, and patients, treated in the
hospital within November—December 2002, were invited to participate in the survey. The response rate among
the physicians was 79.5%; while among the nurses and the patients it was 64.5%, and 68.9% correspondingly.
The patients and medical professionals’ satisfaction was evaluated using an anonymous questionnaire, which
was developed with the reference to R. J. Ferguson et al proposed method for health care service quality assess-
ment. [t was determined, that physicians and nurses assessed health care quality in the hospital similarly. The
patients’ assessment of overall health care services was higher compared with that of the medical professionals.
The overall health service quality was rated 4.26 (0.6) points by the patients, 3.81 (0.5) points by physicians
and 3.74 (0.8) points by nurses, p<0.05. The technical aspects of health care quality were assessed worse than
the functional ones both by medical professionals and patients. The physicians and nurses rated their commu-
nication with the patients more critically than the patients. The differences between the medical professionals
and patients’ assessments concerning health care services quality demonstrate, that in order to achieve comprehen-
sive information, it is necessary to organize a universal survey. The information assembled from different sources
will allow collecting more objective and comprehensive data about the quality of health care services in hospital.
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