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Najważniejsze czynniki wpływające na pozytywną ocenę 
lekarza pediatry oraz poradni pediatrycznej przez rodziców 

na przykładzie województwa śląskiego1

STRESZCZENIE

Wstęp: Współczesność to rozwój technologii informacyjnych oraz nowoczesnych 
metod promocji. Reprezentanci każdej z dziedzin sektora usług ulegają presji społecz
nej, angażując się w kreowanie wizerunku oraz budowę marki. Dzięki profesjonalnej 
działalności w tym zakresie można uzyskać przewagę nad konkurencją. Dotyczy 
to również lekarzy oraz zarządzających podmiotami ochrony zdrowia. Dobry wizeru
nek wpływa na zaufanie pacjentów w stosunku do podmiotów działalności leczniczej. 
Niezwykle interesującą kwestią wydaje się zatem, co jest decydującym czynnikiem 
wpływającym na pozytywną ocenę lekarza pediatry oraz poradni pediatrycznej przez 
rodziców na przykładzie województwa śląskiego.
M ateriał i metody: W pracy wykorzystano metodę sondażu diagnostycznego i tech
nikę ankiety. Przeprowadzono ją  w jedenastu placówkach oświatowych na terenie 
województwa śląskiego w okresie od maja 2016 do stycznia 2017 roku. Grupa ba
dana liczyła 123 osoby -  byli to rodzice dzieci mających mniej niż osiemnaście lat. 
Wyniki: Zdecydowana większość badanych uznaje za najważniejsze czynniki w po
zytywnej ocenie wizyty w poradni pediatrycznej uprzejmość personelu oraz łatwą 
rejestrację. Na dobrą renomę lekarza składają się przede wszystkim takie czynniki 
jak podejście do pacjenta oraz klarowne i obszerne wyjaśnienia dotyczące diagnozy. 
Na pytanie, co wpływa na podjęcie decyzji o wyborze lekarza przez rodziców, naj
popularniejszą odpowiedzią było polecenie przez rodzinę lub znajomych.
Wnioski: Mimo powszechności dostępu do Internetu oraz rozwoju technologii, nadal 
najistotniejszym czynnikiem w wyborze lekarza pediatry jest polecenie przez rodzinę,

1 Badania sfinansowano ze środków własnych autorów.
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lub znajomych. Podobnie jak w przypadku innych dziedzin sektora usługowego naj
istotniejszymi czynnikami w pozytywnej ocenie placówki jest uprzejmość personelu 
oraz łatwość w realizacji formalności.

Słowa kluczowe: pediatria, rodzice, pacjenci pediatryczni, marketing w ochronie 
zdrowia.

Krzysztof Starszak, Michał Smoczok

Wstęp

Ze w zględu na stały rozwój technologii inform acyjnych oraz now oczesnych m etod prom o
cji przedstaw iciele praw ie każdego z sektorów  usług u legają presji społecznej, angażując 
się w  kreow anie w izerunku oraz budow ę marki. R ynek m edyczny nie pozostaje obojętny 
na potrzeby w spółczesnego świata. Ze w zględu na brak  m ożliw ości prom ow ania się 
poprzez reklam y -  grupy m edyczne, koncerny, placów ki ochrony zdrow ia oraz lekarze szu
kają  rozm aitych m ożliw ości na zw iększenie liczby zainteresow anych św iadczonym i przez 
n ich  u sługam i2. Ze w zględu na w zrost konkurencyjności na rynku usług z zakresu ochrony 
zdrow ia m uszą oni dotrzeć w  ja k  najbardziej skuteczny sposób do pacjentów  i zabiegać 
o ich  zainteresow anie. Często przecież pacjent sam  w ybiera m iejsce, gdzie będzie chciał 
się leczyć, czy korzystać z innych usług oferow anych przez podm ioty działające w  sektorze 
zd row otnym 3. Sytuacja ta  w ym usza na podm iotach rynku usług m edycznych konieczność 
działań  innow acyjnych w  celu pozytyw nego w yróżnienia się na tle konkurencji, a  co za 
tym  idzie, zapew nienia wysokiej pozycji konkurencyjnej danej p laców k i4.

W  tym  celu niezw ykle pom ocne są m edia społecznościow e, gdzie coraz popularniejsze 
stają się profile lekarzy poruszające istotne kw estie zw iązane z m edycyną, a przy oka
zji pokazujące codzienne życie i pracę. P ow stają platform y w ym iany inform acji m iędzy 
pacjentam i, specjalistam i oraz innym i zain teresow anym i5. D zięki tem u lekarze zyskują 
sym patię obserw ujących ich potencjalnych pacjentów , przy okazji kreując swój w izerunek 
profesjonalisty. Z F acebooka korzystają głów nie najm łodsi lekarze, lekarze rezydenci oraz 
studenci m edycyny6.

Spora część m edyków  posiada rów nież regularnie aktualizow ane strony internetow e, 
na k tórych  zam ieszczają inform acje o sw oich sukcesach, szkoleniach oraz prow adzonych

2 M. Syrkiewicz-Świtała, T. Holecki, K. Bryła, Budowanie wizerunku gabinetów stomatologicznych 
za pośrednictwem narzędzi public relations, „Ann. Acad. Med. Siles” 2014, 68, 2, s. 117-128.

3 T. Holecki, M. Skrzypek, M. Szlapa, Kształtowanie wizerunku placówki podstawowej opieki 
zdrowotnej w kontekście roli lekarza rodzinnego, Studia Ekonomiczne/Uniwersytet Ekonomiczny 
w Katowicach, Katowice 2013, s. 149-156.

4 M.A. Małkowska, Innowacje technologiczne na rynku usług medycznych w Polsce, „Kwartalnik 
Naukowy Uczelni Vistula”, 2014, 1(39), s. 26-37.

5 A New Dimension o f Health Care: Systematic Review o f  the Uses, Benefits, and Limitations of Social 
Media for Health Communication, Monitoring Editor: Gunther Eysenbach, Reviewed by P. Schulz, 
A. M. Auvinen i wsp., „J Med Internet Res.” 2013 Apr; 15(4): e85, Published online 2013 Apr 23.

6 P. Kocemba, M. Lasota, N. H. Sroka i wsp., Facebook-based medicine, czyli profesjonalny wizerunek 
lekarza w internecie, „Pediatr Med Rodz.” 2015, 11 (3), s. 328-338; R.A. Berk, How do you leverage 
the latest technologies, including Web 2.0 tools, in your classroom?, „International Journal of Technology 
in Teaching and Learning” 2010, 6 (1), s. 1-13.



badaniach  czy w yjazdach krajow ych i zagranicznych na konferencje naukowe. Lekarze 
w  przem yślany sposób korzysta ją rów nież z popularnych na całym  św iecie serw isów  in ter
netow ych, gdzie pacjenci m ogą w ystaw ić im  ocenę, k tórą następnie będą m ogli zobaczyć 
inni zainteresow ani. Pow szechnym  stała się czynność kom entow ania o trzym anych ocen 
oraz odpow iadania na py tan ia dotyczące zdrow ia pac jen tów 7.

B ardzo dobrym  zjaw iskiem  je s t rów nież podniesienie poziom u obsługi w  placów kach 
ochrony zdrow ia, z uw zględnieniem  w alorów  estetycznych gabinetów, poczekalni oraz 
otoczenia. W pływ a to na pozytyw ny odbiór przez coraz bardziej w ym agających pac jen 
tów. Zarządzający na rynku m edycznym  oraz sam i lekarze, będący często w łaścicielam i 
podm iotów  leczniczych, częściej p rzyw iązują do tego wagę, co w ydaje się m ieć rów nież 
znaczenie w  budow aniu  autorytetu  i m arki w śród po trzebu jących8. D zięki dobrem u i p ro 
fesjonalnem u budow aniu  m arki organizacja m oże uzyskać przew agę nad konkurencją. 
D obry w izerunek w pływ a na zaufanie pacjentów  w stosunku do podm iotów  działalno
ści leczniczej, tw orzy pozytyw ne skojarzenia, w zm acnia pozycję organizacji na rynku z 
dużym i barieram i w ejścia, w pływ a na jakość  obsługi, dokonuje zróżnicow ania produktów  
i m arek, tw orzy dobrą ren o m ę9. Z kolei b rak  troski o potrzeby św iadczeniobiorców  może 
doprow adzić do utraty renom y szpitala, gabinetu  czy poradni, co w płynie na ograniczenie 
liczby pacjentów  10.Ważne zatem  w ydaje się regularne prow adzenie badania satysfakcji 
pacjentów . D zięki tem u m amy szansę uzyskać ich  opinię oraz zweryfikować, które obszary 
działalności podm iotu  ochrony zdrow ia działają gorzej, a następnie przygotow ać plan  
i w drożyć czynności m ające na celu popraw ę tego s ta n u 11. N iezw ykle interesującą kw estią 
w ydaje się zatem , co je s t decydującym  czynnikiem  w pływ ającym  na w ybór lekarza przez 
pacjentów.

W  tej pracy skupiono się w yłącznie na kryterium  oceny, k tóra m oże m ieć w pływ  
na w ybór lekarzy zajm ujących się najm łodszym i pacjentam i -  pediatrów. Przeprow adzono 
ankietę, w  której pytano rodziców  m ających dzieci poniżej 18. roku życia, zam ieszkują
cych w ojew ództw o śląskie, o najistotniejsze kw estie dotyczące w yboru oraz oceny lekarza 
podczas pierw szej wizyty.
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Cel pracy

C elem  pracy było zbadanie czynników  w pływ ających na pozytyw ną ocenę lekarza ped ia
try oraz poradni pediatrycznej przez rodziców.

7 Doctors’ use o f  social media, General Medical Council, Published March 2013.
8 J. Swartz, The doctor’s office: Poor design may cost you patients, „Business” 1989, nr 140, s. 

320-321.
9 S. Ostrowska, Kształtowanie wizerunku podmiotu działalności leczniczej, „Studia Ekonomiczne” 

2014, nr 185, Uniwersytet Ekonomiczny w Katowicach, Public relations: doskonalenie procesu komu
nikowania w przestrzeni publicznej, s. 142-150.

10 B. Małecka, J. T. Marcinkowski, Satysfakcja pacjenta czynnikiem kształtującym współczesny rynek 
usług medycznych, „Probl Hig Epidemiol” 2007, nr 88 (1), s. 17-19.

11 M. Szpringer, J. Chmielewski, J. Kosecka, i wsp., Poziom satysfakcji pacjenta jako jeden z aspektów 
jakości opieki medycznej, „Medycyna Ogólna i Nauki o Zdrowiu” 2015, Tom 21, Nr 2, s. 132-137.



190 Krzysztof Starszak, Michał Smoczok

Materiał i metoda

Przygotowano ankietę, którą następnie skierowano do 11 szkół zlokalizow anych na tere
nie w ojew ództw a śląskiego, po wcześniejszej konsultacji z dyrektoram i placówek. Ankieta 
została podzielona na dwie części. Pierw szą poświęcono badaniu charakteru badanej popu
lacji, natom iast druga stanowi w łaściw ą część badającą problem atykę kw estii istotnych 
dla respondentów  podczas wizyty pediatrycznej. Badanie zostało przeprow adzone w  okresie 
od m aja 2016 roku do stycznia 2017 roku.

Charakterystyka badanej populacji

B adanie objęło rodziców  potencjalnych pacjentów  pediatrycznych na terenie w ojew ództw a 
śląskiego. Łącznie uzyskano inform acje od 123 respondentów. W  celu przekazania form u
larzy zwrócono się do organów zarządzających placów kam i oświatowym i. Ankiety rozdano 
podczas zebrań z rodzicami. Po w ypełnieniu zostały w ysłane pocztą lub odebrane osobi
ście. Respondentów  spytano o płeć, w iek, m iejsce zam ieszkania, w ykształcenie oraz o w iek 
dziecka. Liczebność grupy badaw czej w ynosiła 123 osoby. Tabela 1 obrazuje rozkład płci 
w  badanej populacji. W śród badanych znaczną w iększość stanowiły kobiety, bow iem  n ie
m al 79%.

Tabela 1. Płeć respondentów  (n = 123)

Płeć N %

Mężczyzna 24 19,51

Kobieta 97 78,86

Odpowiedzi nie udzielono 2 1,63

Razem 123 100

Źródło: opracowanie własne.

Poniższe zestawienie obrazuje strukturę w iekow ą badanej populacji. Najliczniej repre
zentowane osoby znalazły się w  przedziale w iekow ym  3 6 -4 5  lat, stanowiąc niemal połowę 
grupy respondentów.

Tabela 2. W iek respondentów  (n = 123)

Wiek N %

18-25 2 1,63

26-35 36 29,27

36-45 61 49,59

45+ 24 19,51

Razem 123 100

Żródło: opracowanie własne.



Pod w zględem  wykształcenia, najliczniejszą grupę stanowiły osoby posiadające wyższe 
w ykształcenie -  57,75%. D okładne zestawienie pokazano w  tabeli 3.
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Tabela 3. W ykształcenie respondentów  (n = 123)

Wykształcenie N %

Zawodowe 9 7,32

Średnie 38 30,89

Wyższe 71 57,72

Odpowiedzi nie udzielono 5 4,07

Razem 123 100

Żródło: opracowanie własne.

W  grupie 123 osób zdecydow ana w iększość, bow iem  aż 62 osoby, zam ieszkiwały m iasta 
o ilości ludności powyżej 100 tys. mieszkańców.

W  tabeli 4 przedstawiono rozkład tej cechy.

Tabela 4. M iejsce zam ieszkania respondentów  (n = 123)

Miejsce zamieszkania N %

Wieś 12 9,76

Miasto do 20 tys. mieszkańców 13 10,57

Miasto powyżej 20 tys. mieszkańców 33 26,83

Miasto powyżej 100 tys. mieszkańców 62 50,40

Odpowiedzi nie udzielono 3 2,44

Razem 123 100

Źródło: opracowanie własne.

O statnim  badanym  param etrem  charakteryzującym  populację był w iek dzieci responden
tów. N ajw iększą grupę stanowili rodzice dzieci w  w ieku od 7 do 18 lat, co m a związek z cha
rakterem  ośrodków, w  których przeprowadzano ankietowanie. D okładne dane przedstaw ia 
tabela 5.

Tabela 5. W iek dzieci respondentów  (n = 123)

Wiek N %

0-3 13 10,57

4 -6 20 16,26

7-12 38 30,89

13-18 51 41,46

Odpowiedzi nie udzielono 1 0,81

Razem 123 100

Źródło: opracowanie własne.
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Wyniki

W  drugiej części ankiety w  celu oceny, jak ie kwestie są kluczowe dla respondentów  podczas 
wizyty u  lekarza pediatry, sform ułowano trzy pytania wielokrotnego wyboru. Każde z nich 
poruszało inny aspekt kontaktu ze specjalistą oraz sam ą placówką. A nkietowanym  zadano 
pytanie o kwestie istotne podczas pierwszej wizyty w  kontekście poradni pediatrycznej.

Tabela 6. K westie istotne podczas pierwszej wizyty w  poradni pediatrycznej (max. 4)
(n =123)

X N1 %

Uprzejmość personelu 99 80,49

Łatwa Rejestracja 95 77,24

Lokalizacja poradni 79 64,23

Jasny i przejrzysty cennik usług 29 23,58

Wygodny parking 26 21,14

Bezpieczeństwo dojazdu/dojścia 
do poradni

25 20,33

Wystrój poradni i zadbane otoczenie 23 18,70

Udogodnienia dla niepełnosprawnych 13 10,57

Obecność dyplomów/certyfikatów 
w widocznym miejscu

9 7,32

Świeża prasa w poczekalni, kącik zabaw 
dla dzieci

9 7,32

Przejrzysty układ pomieszczeń 6 4,88

Źródło: opracowanie własne.

Jak pokazuje tabela 6, dla respondentów  najistotniejsze były trzy kwestie: uprzejm ość 
personelu, łatw ość rejestracji oraz lokalizacja poradni. Łącznie w skazania te stanow ią ponad 
66%  udzielonych odpowiedzi. D uże znaczenie m ają także jasny i przejrzysty cennik usług, 
w ygodny parking, bezpieczeństw o oraz wystrój i zadbane otoczenie. D la badanych najmniej 
istotnym  czynnikiem  było zagadnienie rozkładu pom ieszczeń w  placówce i zagospodarowanie 
czasu podczas oczekiwania -  św ieża prasa w  poczekalni czy kącik zabaw dla dzieci.

D rugie pytanie dotyczyło pierwszego spotkania z pediatrą prowadzącym  dziecko. 
Respondenci za najistotniejsze kwestie uznali podejście do pacjenta, klarow ne i obszerne 
w yjaśnienie kw estii zw iązanych z chorobą oraz odpow iednią dbałość o kom fort dziecka pod
czas badania fizykalnego. Łącznie odpowiedzi stanowiły ponad 63%  udzielonych wskazań. 
Najm niej istotym  zagadnieniem  w edług respondentów  był porządek w  gabinecie lekarskim  
podczas wizyty (poniżej 5%  udzielonych odpowiedzi).
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Tabela 7. K westie istotne podczas pierwszego kontaktu z pediatrą (max.4)
(n =123)

X N2 %

Podejście do pacjenta 105 85,37

Klarowne i obszerne wyjaśnienia 
dotyczące badania, diagnozy etc.

89 72,36

Delikatność i dbanie o komfort 
dziecka w czasie badania

78 63,41

Możliwość poświęcenia dłuższego 
czasu

61 49,59

Uśmiech, życzliwość, budowanie 
sympatycznej atmosfery

53 43,09

Czysty i schludny ubiór 23 18,70

Wygląd zewnętrzny, np. zadbane 
włosy, dłonie

10 8,13

Ton i barwa głosu 7 5,69

Porządek w gabinecie 5 4,07

Źródło: opracowanie własne.

Ostatnie pytanie w  kw estionariuszu dotyczyło decydujących czynników przy podejm o
w aniu decyzji o wyborze lekarza.

Tabela 8. Decydujące czynniki przy podejm ow aniu decyzji o wyborze lekarza (max. 2)
(n =123)

X N3 %

Polecenie przez rodzinę/znajomych 99 80,49

Bliskość poradni od miejsca zamiesz
kania

48 39,02

Tytuł naukowy, wysokie stanowisko 
i uznanie w środowisku medycznym 
lekarza

42 34,15

Polecenie i dobre oceny internautów- 
użytkowników portali, 
np. www.znanylekarz.pl

19 15,45

Wygląd poradni i jej otoczenie 7 5,69

Źródło: opracowanie własne.

Zgodnie uzyskanym i w ynikam i dom inującym  determ inantem  przy wyborze lekarza 
pediatry je s t przekaz słowny od innego pacjenta. N ieco mniej istotnym i czynnikam i są b li
skość poradni oraz odpow iednia renom a i kwalifikacje specjalisty. Stosunkowo mało istot
nym  czynnikiem  (poniżej 6%) był dla respondentów  w ygląd poradni oraz je j otoczenie.

http://www.znanylekarz.pl
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Wykres 1. Wybór poradni w zależności od wieku (źródło -  opracowanie własne)

D zieląc populację na dwie grupy -  rodziców m ających mniej niż 35 lat oraz starszych -  
przeanalizowano ich wybory w  odniesieniu do kw estii polecenia pediatry przez rodzinę/ 
znajom ych i rekom endacji internetow ych w ystawianych przez użytkowników popularnych 
serw isów dla lekarzy i pacjentów. W  grupie rodziców do 35. roku życia poleceniem  inter
nautów  (np. www.znanylekarz.pl) sugeruje się 36,84%  ankietowanych, natom iast zdaniem  
rodziny i znajom ych aż 81,58%.

Wykres 2. Wybór poradni w zależności od miejsca zamieszkania (źródło -  opracowanie własne)

Pod kątem  tego w yboru przeanalizowano również dwie populacje -  m ieszkańców m iast 
m ających mniej niż 100 tys. m ieszkańców oraz ankietow anych z ośrodków o większej licz
bie ludności. W  pierwszej grupie 87,93%  wskazało na sugerowanie się poleceniem  rodziny/ 
znajomych, a 12,07% ocenam i na portalach internetowych. Udzielający odpowiedzi rodzice 
z w iększych m iast w  70,97%  zaznaczyli opinię rodziny/znajom ych, natom iast 19,73% bierze 
pod uwagę opinie internautów.

http://www.znanylekarz.pl
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Wykres 3. Czynniki istotne przy wyborze poradni w zależności od miejsca zamieszkania 
(źródło -  opracowanie własne)

Przeanalizowano również najistotniejsze kw estie w  opinii rodziców w  czasie wizyty 
u  lekarza pediatry, dzieląc populację pod kątem  w ielkości miasta, analogicznie do pytania 
o istotne czynniki w pływ ające na w ybór lekarza pediatry. Uzyskano następujące wyniki: 
w  ośrodkach m iejskich do 100 tys. m ieszkańców rodzice w  84,48%  udzielili odpowiedzi, 
że istotna je s t lokalizacja poradni, 70,7%  -  uprzejm ość personelu, a 62,07%  -  łatw a rejestra
cja. Sytuacja w ygląda inaczej w  przypadku ankietow anych zam ieszkujących w iększe m iasta 
(pow. 100 tys. m ieszkańców). Lokalizacja je s t istotna tylko dla 48,38%  spośród nich, nato
m iast uprzejm ość pracujących w  poradni osób dla 93,54%. Łatw ą rejestrację jako  niezwykle 
istotny czynnik w skazało aż 95,16%  badanych w  tej grupie populacyjnej.

Omówienie

W nioski wynikające z w ielu badań  przeprow adzonych w  Polsce i na świecie na przestrzeni 
w ielu lat pokazują, ja k  istotnym  zagadnieniem  je s t podejście do pacjen ta12.

Biorąc pod wagę uzyskane wyniki, należy zwrócić szczególną uwagę na najistotniej sze kw e
stie dla rodziców, co może mieć duży wpływ na w zrost ich zaufania, kreowanie marki lekarza 
oraz w  konsekwencji zwiększenie liczby pacjentów. M ożna jednak przypuszczać, że preferen
cje te nie odbiegają znacznie od pacjentów lekarzy innych specjalizacji. Uprzejmość perso
nelu, łatwa rejestracja czy lokalizacja poradni wydają się być istotne dla każdego szukającego 
porady w  placówce ochrony zdrowia. Sprawa podobnie przedstawia się w  kontekście oceny 
specjalistów -  najwyżej oceniani lekarze to ci, którzy m ają odpowiednie podejście do pacjenta, 
są w  stanie poświęcić odpowiedni czas na wizytę oraz wykorzystają go, by w  klarowny sposób 
wytłumaczyć przebieg leczenia oraz proces choroby. Szczególnie zwraca uwagę rozbieżność

12 B. M . K orsch, E. K. G ozzi, V. Francis, Gaps in doctor-patient communication, „Pediatrics” 1968,
Vol. 42 (issue 5).



196

dotycząca uprzejmości personelu oraz łatwej rejestracji u  badanych w  grupach populacyjnych 
podzielonych z uwagi na miejsce zamieszkania. Różnice są tutaj bardzo wyraźne i m ogą sta
nowić punkt wyjścia dla głębszej analizy. Badanie zostało przeprowadzone wśród rodziców 
i dotyczyło preferencji w  zakresie opieki pediatrycznej. M imo to przypuszczamy, że jego 
wyniki m ogą być użyteczne również w  zakresie innych specjalizacji lekarskich. W prowadza
nie now ych kanałów komunikacji pomiędzy lekarzem a rodzicem, wykorzystujących serwisy 
internetowe, takie jak  znanylekarz.pl, staje się coraz częstszym sposobem na umawianie wizyt 
w  polskiej służbie zdrowia. Szczególnie dynamicznie proces ten zachodzi w  większych m iej
scowościach. Jednak pomimo faktu, iż ankietowani z mniejszych miast w  swoich wyborach 
kierowali się głównie poleceniem lekarza przez znajom ych i rodzinę, to również w tej grupie 
rozwiązania wykorzystujące nowe media stają się coraz bardziej powszechne.

Krzysztof Starszak, Michał Smoczok

Wnioski

• Najistotniejsze kwestie dotyczące kontaktu ze specjalistą, jak  i samą poradnią, stanowią 
aspekty związane z komunikacją interpersonalną w  relacji lekarz -  pacjent pediatryczny 
oraz lekarz -  rodzic pacjenta pediatrycznego.

• Pomimo rozwijających się nowych technologii oraz powszechnego dostępu do Internetu 
najważniejszym czynnikiem przy podejm owaniu decyzji o wyborze lekarza pediatry jest 
nadal tradycyjna form a przekazu -  polecenie przez rodzinę, znajomych.

• Za najważniejszą kwestię w  ocenie poradni pediatrycznej ankietowani uznali uprzejmość 
personelu oraz łatwość w  realizacji formalności (w tym  przypadku rejestracja).

• M łodsi rodzice (poniżej 35 roku życia) zdecydowanie częściej sugerują się opiniami leka
rzy na popularnych portalach internetowych w porównaniu do rodziców w wieku powyżej 
35 lat.

• Ankietowani z mniejszych miejscowości częściej sugerują się poleceniem  lekarza przez 
znajom ych i rodzinę niż rodzice z w iększych miast i mniej chętnie korzystają z popularnych 
serwisów dla pacjentów i lekarzy, np. www.znanylekarz.pl.

Bibliografia

A  New Dimension o f  H ealth Care: System atic Review  o f  the Uses, Benefits, and Lim itations 

o f  Social M edia fo r H ealth  Com m unication, Monitoring Editor: G unther Eysenbach, 
Review ed by P. Schulz, A. M. Auvinen i wsp., „J M ed Internet Res.” 2013 Apr; 15 (4): 
e85, Published online 2013 A pr 23.

Berk R. A., How do you  leverage the la test technologies, including Web 2.0 tools, in your  
classroom?, „International Journal o f  Technology in  Teaching and Learning” 2010, 
6 (1), s. 1-13.

Czerw A., Religioni U., M atuszna A. i wsp., Zasady skutecznej komunikacji w placówkach  
medycznych, „H ygeia Public H ealth” 2012. Vol. 47 (3).

D o cto rs’ use o f  social media, „General M edical Council”, Published M arch 2013.

H olecki T., Skrzypek M., Szlapa M., Kształtow anie wizerunku p laców ki podstaw ow ej opie
ki zdrowotnej w kontekście roli lekarza rodzinnego, Studia Ekonom iczne/U niw ersytet 
Ekonom iczny w  Katowicach, 2013, s. 149-156.

http://www.znanylekarz.pl


Najważniejsze czynniki wpływające na pozytywną ocenę lekarza pediatry oraz poradni... 197

K ocem ba P., Lasota M., Sroka N. H. i wsp., Facebook-based medicine, czyli profesjonalny  
w izerunek lekarza w internecie, „Pediatr M ed R odz.” 2015, n r 11 (3), s. 328-338 .

K orsch B. M., Gozzi E. K., Francis V , Gaps in doctor-patient communication, „Pediatrics” 
1968, Vol. 42 (issue 5).

M ałecka B., M arcinkowski J. T., Satysfakcja pacjenta czynnikiem kształtującym współczesny 
rynek usług medycznych, „Probl H ig Epidem iol” 2007, nr 88 (1), s. 17-19.

M ałkow ska M. A., Innowacje technologiczne na rynku usług medycznych w Polsce, „K w ar
talnik N aukowy Uczelni V istula”, 2014, 1(39), s. 2 6 -3 7 .

O strow ska S., Kształtow anie wizerunku podm iotu działalności leczniczej, „Studia Eko
nom iczne” , U niw ersytet Ekonom iczny w  Katowicach, 2014, n r 185, Public relations: 
doskonalenie procesu kom unikowania w przestrzeni publicznej, s. 142-150.

Swartz J., The d o c to r’s office: Poor design m ay cost you  patients, „Business” 1989, 
n r 140, s. 320 -321 .

Syrkiewicz-Świtała M ., H olecki T., B ryła K., Budowanie wizerunku gabinetów stom atolo
gicznych za  pośrednictwem  narzędzi pub lic  relations, „Ann. Acad. Med. Siles” 2014, 
68, 2, s. 117-128.

Szpringer M., Chm ielewski J., K osecka J., i wsp., Poziom  satysfakcji pacjenta  ja k o  jeden  
z  aspektów jakości opieki medycznej, „M edycyna O gólna i N auki o Zdrow iu” 2015, 
tom  21, n r 2, s. 132-137.

SUMMARY

Krzysztof Starszak, Michał Smoczok

The most im portant factors influencing the levels of parents’ satisfaction 
with outpatient pediatric care in Silesian Voivodeship

Introduction: Our times are characterized by the development of information tech
nologies and modern advertising methods. Representatives of each field of the service 
sector face social pressure, engaging in the process of creation of the image and building 
the brand. Thanks to professional activity in this area, they can gain an advantage over 
their competition. This also applies to doctors and managers of health care entities. 
A good image affects the patients' trust in relation to the subjects of the therapeutic 
activity. So what seems to be an extremely interesting issue is the identification 
of the decisive factor influencing the positive perception of pediatricians and outpatient 
pediatric care by parents in Silesian voivodeship.
M aterial and methods: The diagnostic survey method, and the survey technique were 
applied in the course of research conducted in eleven educational institutions in Silesian 
Voivodeship in the period between May 2016 and January 2017. The sample group 
consisted of 123 people -  parents of children up to eighteen years old.
Results: A vast majority of the respondents consider politeness of the staff and the ease 
of the registration procedure to be the crucial factors affecting their positive assessment 
of their visit to the pediatric clinic. The doctors’ good reputation results mainly from 
factors such as their attitude to patients and provision of clear and extensive feedback. 
When asked about the factors influencing their decision to choose a particular doc
tor, the most respondents mentioned a personal recommendation by a family member 
or friend.
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Conclusions: Despite their common access to the Internet and the development of tech
nology, a recommendation by a family member or friend constitutes the most popular 
choice quoted by the respondents. Just like in the case of other areas of the service 
sector, the most important factors in a positive assessment of the facility are the courtesy 
of the staff and the ease of completing the formalities.

Key words: pediatrics, parents, pediatric patients, marketing in health care.
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