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������
��������
 ����
���� �	�����
 ���-
����� � �����	�����
 �� ��
���� �� ���
 
���������� �� ����
�
 �������� �� ����-
����	��� ���	� � ���	��	�, �
 � �
���� ��-
���������
 �� ��������� 	������ �� ������-
����, 	
��
 ���� ��� �
-���
	� 
��	����� � 
�� �
-	������� 
��
��
 �
������� �����
�. 
���������� ������� ������ � ����, 	
��
 ���-
�
����� �� ���	� ������� �
�������� 
��� 
��������	� ����
���, 
���������� ����
�-
�
 ���-�
��� ������� ��������. 

!����������
 �� ���������� � ������-
�
 � �
-�
���� ���������
��, 
��
�
��
�� � 

	��������� ������� �����. ����
��������
 
�� 	��������� ��������	� �
�
� �� ������-
����
 � ���� 
� 
��
����� ���� � �������-
����
 �� ������
������� �������.

"������� �
 
���������� �� 	������
�
 
� �
������� ������ 	��
 ���������	� ��-
��������, �� �� �� ��������� ������
���� 
�� �
������� � ��
�
��
���� # �� �������-
�� ����	������� �� ����������, ����
���� 
� ������� ���������
���� ������. $� 
��-
�������� �� 	������
�
 � ��
�%
���
 �� �� 
����
������ ���	����� ����
��
���, ��	� �� 
�
�������� ������ �� ��
�����
��� ��������-
�� ����	����� �� 	��������
 
���������. ��-
�������� ������ ����� �
�� �� �
�
������� 

��	�
���	���	
��� �� ���������� 	� �	
����	�	 	�
������ 
���	 �	������
 �� ����
��	
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THE PATIENTS’ SATISFACTION WITH HOSPITAL CARE
AS A QUALITY PARAMETER

I. MILUSHEV, K. BOGDANOVA, ST. GEORGIEVA AND G. CHANEVA

Department of Health Care, Faculty of Public Health, Medical University – So� a

������. �����
���� ������ 	�

� ���� �� �������	�
� 
� ������	��� ���� �	���� �����	�
�� 
� ��	���
��, ���� ���
���� �� �� ������	��� � ����	
��� �� !������ 	 �����
�� ������. "���� 

� 
�����#��� ���!�	�
� � �� �� !���
�	� !��	���	���
����� 
� �����
���� �� ������	��� 
� 
��������	�
��� ����	
� !��!�� 	 ���!��!���� 
� �$%& „'��!��“ – �����, ���� �� �
������
� 600 
�����
�� ���� ������� 2015-2016 �. ����������� 
� ��

��� �� ������	�
��� ������, �� �����
-
���� �� �
������
� ��-!��	���	���
� �� ����
�������� 
� ����(� 	 ���
�����, �� ��
�)�
��-
�� 
� �����
��� � �� ��	*�)	�
��� ���
�, (�
��!����� � ������!��, ������ !��	���	���
����� 
�( �� ���
��
��� +����
� � +��
�
� � ��-
����.

���	
�� 
���: ������	�, ���
���, !��	���	���
���, �����
�

Abstract. Patients play an important role in improving quality through their requirements and behavior, 
their assessments of the quality and active participation in the healing process. The aim of this study 
was to determine the patients’ satisfaction with the quality of provided health services in the structures 
of the „Tokuda Hospital“ So� a, with 600 patients interviewed in 2015-2016. The patients are signi� cantly 
more satis� ed with the organization of admission in hospital, the attitude of the staff and performed care 
treatments and procedures and are less satis� ed with hospital hygiene and nutrition.

Key words: quality, hospital, satisfaction, patient
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�� 	������
�
 ���� ��
��� ����	����� � �
-
�������, ���� ��
��� 
���	� �� 	������
�
 
� � �	����
�
 �� ������� � �������� ��
���. 

����� �� ����
��
�
 ��
������ � �� �� 
�����
�� ��
�����
���
���� �� ���������� 
� 
	������
�
 �� ����
��������� ������� ������ 
� ����	������ �� '/5( „8
	���“ – �
���. 

�������
 � ���	��

��
�����
 � ��
����
 ��	���
 ��
����-
��, 
�%�����
 600 ��������, �
������� �� 
������� � 	����	��� � 
���������� �� '/5( 
„8
	���“ – �
��� ���� �
�������� ��� ������ 
�� 2015 �. � ������� ��� ������ �� 2016 �. 5�-
	������ 	���� �� ����
������� �� ���������� 
� ���� ����� ��%�
�
 ��������� 
� �
�������. 
&����?�� � ������ � ��������	
-����������-
�	� 
����
�	� �� ����������� 
� ��	��������
 
�� ����������.

����
���� � 	�
������

���������� 	��
 ���
 �� ��
�����
��-
�� 
� ����������� 
���������� �
 ������ � 
�
�������. :��� 
� ��	��������� – 28,00%, 
	����
����
 �� ����
�����
����, � 	��
 ���-
���� �
�
���� �
����� 
��� �
	���������, 
	
��
 � ��
�%
���
 �� ���� �
������. :��� 

� ���������� �� %
�� � ���������� ������� 
� �� � �����
 �� �� ������� � �
��������
 
�� �
�	
�� ��
�
 �
	������. ���������
 �� 
�
����� �� 
���������� � ��������
 
�
�
-
���� ������� 	�������, 	����
 �� ����
���-
�� ��
�%
������ �� ���������� ���
������.

!��
?�����
 �� ��
����
��������� �
 
������� ����� 	�� ���������� � 
��
��� 
�
	������ �� �
��
 	������
 �� �
�������� 
�����. �
-�
������ ���� 
� ��	��������� ��-
������ (79%) �
�
����, �� �� ������
 ��
-
�����
���� 
� 
��
?�����
 �� ��
����
-
��������� �
 ������� �����. ����������, 
	
��
 �� �
�
���� 
��
�
� „4�, 
������“ �� 
14%, � 
���������� 
��
�
� ����� 7%.

+ �
������� �� ���
�� ��� �
���� ���
-
�����
�� �� ����
���� � ����

������ ��-
�
�
���, �
 ���� ��������� �
	�����, �� 	�� 
���������� ���������� ��
����
����
 � 
�����
 
��
?����, �
 ����	������� �� �� 
����	� ���������� �� ��
�����
����.

+�����������
 �� %
�������������� � 
������ 	���	
 �� ����������
 �� �
-������ 

�����

��
?����, � ���
 ��	� � ����
�-
����
 �� �
����� ����
 ���� ������������� 
�
�������� 	
����	����, �
 ���������� 
���� ����
��
�� �� �������� ������	� �� 

��
?�����
 �� ����
���� 	�� ��%���� ��
-
�����, 	
��
 � 
� ���������
 �������� �� 
	������
�
 �� ������
�
 
���������.

7%

14%

79%

 4�, ������
  4�, 
������  6�

���. 1. ���	���	���
��� 
� �����
���� �� ��
�-
)�
���� 
� ��������
�������� �� ����	
� ���
�

91%

4%
5%

 4�, ������
  4�, 
������  6�

���. 2. ���	���	���
��� 
� �����
���� �� ���!��-

��� �
���(����

�
��� ����	� �������� – 95,00%, �� �
-
�
��� 
� ���
��������, 	
��
 �
�������, �
 
���� ���	� ���� – 5,00%, 
��
����� 
�����-
����
 �� �
�������� ����
�. 8����� �� �� 
��� �������, �� ���� 
� ���������� �� �
��� 
� ��������� %
��, 	
��
 �� ������ ������� �� 
�������� �������
�
 �� �
�������� ���
�-
�������. ���
 �� �������� � ����%��, � �
�-
	���, ���������
����, ���
�������� �����-
�
�
���, �
��	
�� ���������� �� �������� 
�
���� ���� 
� ���
��������.

!� ������� �� ������� ����� ���
, �� 
97,00% 
� ��	��������� �������� �� �����-
�
 ��� 
������ �
�
��� 
� 	������
�
 �� 
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����
��������� �� ����� (��
������, ����-
�������). ���������� 
���� � ���	� ���� 
– 3,00%, ��
��� 	
��
 	������
�
 �� ����-
��������� ����� � �����
�
������
. 8
�� 
������ �� ���������� �
	���� ���
������ 
�� ������
�
 ��������� 	��
 �
���� ����	-
���� �� ����
����
 ���
. +��
	��� 	����-
��	���� �� ��	����� � ��
����
��������� 
�
 ������� �����, 	
��
������ ���
��� � 
�
����
�
 
�
������� �� �������������-
�� �����
����	� �� �����?�����
 �� ������ 
���
	
�������������� � ���������� ��
��-
����.

88%

9%
3%

 4�, ������
  4�, 
������  6�

���. 3. ���	���	���
��� 
� �����
���� �� ������-
	��� 
� ��������	�
��� ���
� (������!��, (�
��!-
�����)

91%

7%
2%

 4�, ������
  4�, 
������  6�

���. 4. ���	���	���
��� 
� �����
���� �� ���
��-

��� !���	��

�
��� ����	� �������� �� ������
 ��
-
�����
���� 
� �
�������� ���
��� – 91,00%, 
���
�
����� �� ���� 2,00%. /
����� „8
	�-
��“ � �
���
��� ���� 2006 �., 	��
 ������ 
�
���� � ��
��
��� � ��������
�
 
������ 
„������ �� �
������“ ������ ����������� 
������ � ��
�	� � ����� �� ��
����
�
 �� 

���������� � �� ���
������ � ���
. /
���-
���� � � ��
�
 �
��
 
��
 ����
����, 	��
 
�
����� � �
��, �� ���	� ������� ��� ���-
�
��
�� �� ���
� �� ���
��
������ ���� � 
������������ ��������	� �
��, �������
� 
� ��������, ���	���� ���� � ����� ������� 
��� ���	
 
��������. '��	��� ��
���� �� 
���
�
����
 �� �
��� �� �� 
�����, � �
��-
���� 
��	����� �� ����������.

43%

54%

3%

 4�, ������
  4�, 
������  6�

���. 5. ���	���	���
��� 
� �����
���� �� ���
��-

��� +��
�
�

���������� 	��
 ���
 �� �
�
��� 
� 
%������ � �
�������, ���������
, �� ���� 
���	� ���� – 3,00%, 	����
����
 �
�
���� 
����
�����
������
 �� �
 �
�� �
	������, 
	�	�
 � �
��� ��
� �������� (43,00%) �� 
���
 „
������” ��
�����
����. 8����� �� �� 

�������, �� �
���� ���� 
� %
�����������-
���� �
 ����� �� �����
� �� � �
�������, � 
� ���� ����������
 �� �� ������ �� ������� 

�������� �������� �����. ���������
 �� 
��	�� %��������� ����� ����?��� �������� 
� %�������
 �� �������� � ������� �� ���-
��� � ���������, 	
��
 �� �
��
 �� 
����� 
����������� ���������.

34%

4%

62%

 4�, ������
  4�, 
������  6�

���. 6. ���
�� 
� +����
��� 	 ���
�����
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6�����
 ��
�����
���� 
� �
�������� 
%�������� �� 62,00% 
� ��	���������, 
����-
�� �� ��
�����
���� 34,00%, � ����
�����
-
������ �� 4,00%. 8��� ��������� 
��������
 
�
	�����, �� ��	��������� ���� �������� �
 

��
?���� �� �
�������� %������. �������-
�����
 �� ��
�
 �������� ���� �
�������� 

�������� ����	�� ���������
 �� ��������-
�� ������� �� ��������� �� ������
������-
�� ����	���. 6� ���������� � ��
�%
���
 
�� �� ����
����� �
���� ���
������ �
 
�-
�
?���� �� ���	����
���� �� ���
�������� 
�������	�����, 	�	�
 � �� ����������� � ��-
���?���� ����
��� �
 �
������ %������.

���	��

����������, 	
��
 �� �
������� �� ��-
����� � '/5( „8
	���“ – �
���, �� ����� 
����	
 ��
�����
���� 
� 	������
�
 �� ��-
���?������ ��
������, ����������� � ���-
��. $��������� ���� 
� ��% �� ��
�����
���� 

� 
��
?�����
 �� ����
����, 
� �������-
���� 
���������� �� ����� � �
�������, 
� 
����
��������� �� ���
������, 	�	�
 � 
� 
�
�������� ���
���. ���������� �
�
����, 
�� �� �� �
-���	
 ��
�����
���� 
� �
����-
���� %������ � �
�����
�
 %������. 8
�� �� 

��
��� �
������ ������, 	
��
 � ��
�%
��-

�
 �� �� ��
�����, ��	� �� �� 
��
����� �� 
����	������� �� ����������. 
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