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Abstrakt

Predlozend studie se zabyva spokojenosti pacientll se zdravotni a oSetfovatelskou péci
na ortopedickém oddéleni. Vyzkum byl realizovan formou dotaznikd firmy STEM-MARK.
Pti analyze ziskanych dat u 3092 dotaznikd, je zfejmé, Ze vétsina pacientl je v jednotlivych
dimenzich spokojenéd ve vice nez 80%. Méné nez 80% pacientl nebylo spokojeno
v dimenzi ,celkové pohodli”, kde se mensi spojenost vyskytovala zejména v kvalité
a mnozstvi jidla (malé porce), noénim hluku, Cistoté toalet a ranniho buzeni
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Abstract

The presented study deals with patient satisfaction with health and nursing care in
the orthopedic department. The research was carried out in the form of STEM-MARK
questionnaires. When analyzing the data obtained in 3092 questionnaires, it is clear that
most patients are satisfied with more 80 % in the individual dimensions. Less than 80 % of
patients were dissatisfied with the “overall comfort” dimension, where less connection
was found mainly in the quality and quantity of food (small portions), night noise,
cleanliness of toilets and morning wake-up
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uvoD

Spokojenost pacientli sehrava vyznamnou roli. Péce o pacienta by méla byt zaméfena
hlavné na uspokojovani potfeb pacientd. Pacient je aktivnim Géastnikem nikoli pasivnim
ptijemcem. Méreni spokojenosti pacientd je mimo jiné jednim z pozadavki na akreditaci
nemocnic (Morongova, 2015).
Spokojeny pacient se rychleji uzdravuje, snadnéji se s nim komunikuje, |épe spolupracuje
pfi edukaci. Pokud se podivdme na spokojenost pacienta z nékolika thld, tak je zfejmé,
Ze na spokojenosti participuje nejen pacient, ale také pojistovna (platce zdravotnické
péce) a déle je to poskytovatel (zdravotnické zafizeni). Spokojeny pacient je spole¢nym
zdjmem statu a pojistovny, nebot spokojeny pacient opousti dfive zdravotnické zatizeni
— tudiz vykazuje nizsi ekonomickou zatéz (Exner, Raiter a Stejskalova, 2005). Pod pojmem
spokojenost pacienta si mizeme predstavit nékolik atributll, které tuto spokojenost
ovliviuji. Podle Exnera, Raitera a Stejskalové (2005), mira spokojenosti je vysledkem
porovnani hodnotitele s tim, jak vnima skuteénou hodnotu. Z tohoto vyplyva,
Ze spokojenost je velicina relativni, kterd je vysledkem porovnani jinych dvou veli¢in:
Spokojenost = vnimana hodnota - ocekavani
Pokud se podivdme na vyse uvedenou rovnici, je z ni zfejmé, ze pokud ocekavani je vétsi
nez vnimana hodnota, nabyva spokojenost zapornych hodnot. Je-li naopak ocekavani
niz§i nez hodnoceni skuteéného vztahu véci, nabyvéd spokojenost kladnych hodnot.
Z tohoto vysvétleni tedy vyplyva, ze plisobenim na obé veli¢iny — vnimanou hodnotu
a ocekavani mGzeme ovliviiovat vyslednou spokojenost (Seifert, 2001).

Vnimanou hodnotu mizeme zvySovat zlepSovanim kvality poskytované péce,

v o$etfovatelstvi to znamena profesionalni péce o potieby pacienta. Jedna se zejména

o potfeby fyziologické:

® potfeba dychani (dostatek vzduchu, moznost pouziti kysliku)

* potieba spanku a odpocinku (minimalizace rusivych jevd, klidna atmosféra)

* potieba jidla a piti (participace na vybéru stravy, dostatek stravy, pomoc pfi vyzivé)

* potfeba hygienické péce (vybaveni koupelen, pomoc pfi toaleté, dostatecny
hygienicky komfort, moznost hygieny nékolikrat za den)

* potieba vyprazdriovani (Cistota sanitarniho zafizeni, akceptace studu pacienta)

* potfeba pohybu, ¢innosti a aktivity

* potrfeba tepla (udrzovani télesné teploty)

* jistoty a bezpeci (odstranéni bolesti, nebezpeci)

potfeby psychogenni a sociogenni:

® potfeba sounalezitosti (mit pocit partnerstvi)

* potfeba uznani (jedna se o akceptovani autonomie pacienta)

* potieba kognitivni (dostatek informaci, rozumét 1écbé, osetfovani)

* potieba esteticka (zafizeni pokojli; oddéleni)

* potfeba seberealizace (moznost spolurozhodovat o pédi, diagnostice, terapii,
hospitalizaci)
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Ocekavani pacienta |ze ovlivnit dostate¢nou informovanosti o moznostech poskytovani
péce. Vhodnd a objektivni informovanost pacientl je zékladni slozka v procesu
zvy$ovani spokojenosti pacientt jak s oSetfovatelskou, tak se zdravotni péci. Poskytovani
dostate¢nych informaci o priibéhu zdravotni a oSetfovatelské péce vede pacienta
k presnéjsi predstavé o vlastnim zdravotnim stavu a tim k pfimérenéjsimu ocekavani.
Ocekavani pacienta by mélo byt redlné s ohledem k vlastnimu zdravotnimu stavu
a soucasnym vlastnim moznostem. V ocekévani pacienta mize sehrat jesté vedlejsi roli
socioekonomicky statut pacienta, coz mize znamenat, ze vzhledem ke svému vy$s§imu
socialnimu a ekonomickému statutu ma vyssi ocekavani. V tomto pfipadé je v soucasné
dobé dostupnd moznost vybéru nadstandardnich nabidek — soukroma zdravotnicka
zafizeni, nadstandardni pokoje. Zde potom ocekavani pacienta je ovlivnéno nabidkou
sluzeb, které si pacient pfiplaci.

Spokojenost s oSetfovatelskou péci je ovlivnéna celkovou kvalitou zdravotni péce.
Zdravotni politika statu je soucasti politiky socialni. Socialni politika je v souc¢asné dobé
neodmyslitelnou soucasti modernich demokratickych statd. Pro systém zdravotni péce
jsou dllezité socialni udélosti tykajici se zejména — zdravi, nemoci a invalidity (lvanova,
2006; Raiter, 2010).

CiL PRACE

Zjistit spokojenost pacientl se zdravotni a osetfovatelskou péci na ortopedickém
oddélenim.

METODIKA

Vyzkum byl realizovan formou dotaznikd firmy STEM-MARK s jejich souhlasem.
Dotazniky obsahovaly celkem 53 otézek, z toho 3 socio-demografické znaky (pohlavi,
vzdélani, vék), zavérec¢na otazka byla volna, kde mohli pacienti/klienti sdélit své poznatky
z pobytu v nemocnici, jak kladné tak zdporné. Dotaznik byl distribuovan pacientim den
pred propusténim z hospitalizace. O vyplnéni dotaznikd byli pozadani klienti, ktefi byl
hospitalizovani tfi a vice dni, byli k dotazniku zpUsobili a starsi 15 let. Vyplnéné dotazniky
vhazovali pacienti do zapeceténych uren, které byly na pfistupném misté na kazdé
stanici. Béhem Setfeni za obdobi 2018-2019 se podafilo ziskat 3092 validnich dotaznikd.
Uspéénost (ndvratnost) dotazovani dosédhla hodnoty 72 %.
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VYSLEDKY

Sledované dimenze spokojenosti pacientll se zdravotnickou péci byly tematicky
rozdélené:

® prijeti do nemocnice

e koordinace a integrace péce

e informace, komunikace a vzdélavani

® citové opora a zmirnéni strachu a Uzkosti

® zapojeni rodiny a pratel

* propusténi a pokracovani péce

Dimenze pfrijeti do nemocnice

Vysledky v této dimenzi se od sebe v roce 2018, 2019 v zasadé nelisi, vysledek je témér
shodny. Je pravdépodobné, ze jej ovlivnil fakt, Ze doba ¢ekani na prijeti je delsi, nez
pacient ocekava a jeho zdravotni stav se mlze zhorsit. Nemocny ¢lovék samoziejmé
nemlze pochopit skutecnost, Ze cekaci doba na nékteré operace napt. TEP (totélni
endoprotéza) kolene i kycle je na tzv. poradnik, jelikoz ekonomické nastaveni i llizkova
kapacita nepokryje potfebné operacni vykony.

Pacienti maji nérok byt rozladéni cekaci dobou na operaci az tfi roky.

V rdmci této dimenze byly hodnoceny indikatory:

e doba cekéni na pfijeti do nemocnice vzhledem ke zdravotnimu stavu
* vyvoj zdravotnich potizi béhem cekani na pfijeti do nemocnice

e dodrzeni terminu pfijeti

e organizace a plynulost pfijeti do nemocnice

* doba cekani na lizko

e dostatek informaci o zdravotnim stavu a dalsim pribéhu [écby

e dojem z prvniho kontaktu s nemocnici

® organizace a plynulost pfijeti do nemocnice

Graf 1 Spokojenost s pFijetim k hospitalizaci na ortopedickém oddéleni
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V dimenzi spokojenost s koordinaci a integraci péce na ortopedickém oddéleni jsme
zaznamenali nepatrné snizeni. Ddvod, ktery toho byl p¥ic¢inou, mohl byt v nasledujicich
indikatorech:

e dostatek soukromi béhem vysetfeni nebo |écby

e kontinuita informaci ze strany zdravotnického personéalu

* zména terminu dohodnutého vysetfeni ¢i zédkroku

e dosazitelnost zdravotnického personalu

e dostatek soukromi pfi probirani zdravotniho stavu nebo é¢by

® rychlosti pomoci ze strany zdravotnického personalu

Graf 2 Spokojenost s koordinaci a integraci péée na ortopedickém oddéleni
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Dimenze informace a komunikace

V dimenzi informace a komunikace byly nejvice hodnoceny indikatory spojené:
® seznameni s pravy nemocného

o frekvence navstév osetiujiciho lékate

e frekvence hovord s lékafem

* srozumitelnost odpovédi sester

* spokojenost s vybranymi sluzbami nemocnice (telefon, wifi, tisk, televize)

e srozumitelnost odpovédi |ékare

Graf 3 Spokojenost s informovanosti a komunikaci na ortopedickém oddéleni
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Dimenze télesné pohodli
Rozdil mezi obéma lety se shoduje. Byly sledované tyto indikatory:
* pady zldzka

* doba podavani jidla

e tiseni bolesti

e (istota pokojl

* mnozstvi jidla

e teplota na pokojich

e nocni hluk

e (Cistota toalet

e doba ranniho buzeni

e kvalita jidla

Graf 4 Spokojenost s projevem télesného pohodli na ortopedickém oddéleni

Télesné 79.3 m2019

pohodli 79.4 02018

50 60 70 80 90

Dimenze citova opora

Zde byly sledovany tyto dimenze:

* hodnoceni postoje celého personéalu nemocnice
* ochota rozptylit obavy a strach ze strany sestry

* ochota rozptylit obavy a strach ze strany |ékate
e zajisténi citovych a duchovnich potfeb

e vztah k oSetfujicimu |ékafi z hlediska davéry

Graf 5 Spokojenost s citovou oporou na ortopedickém oddéleni
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Dimenze propusténi a pokracovani péce

S procedurou propousténi a s naslednou péci jsou pacienti v celkovém hodnoceni velmi
spokojeni. Zde byly sledovany tyto dimenze:

e informace o pédi a uzivani |ékd po propusténi z nemocnice

* informace o moznych nebezpecnych pfiznacich po propusténi z nemocnice

* prlbéh propusténi z nemocnice

e doporuceni nemocnice rodiné nebo pratelim

* nabidka pomoci pfi zajistovani doméci péce po propusténi z nemocnice

Graf 6 Spokojenost s propusténim a pokraéovanim péée na ortopedickém oddéleni
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DISKUZE

Cilem vyzkumu bylo zjistit spokojenost pacientll se zdravotni a oSetfovatelskou péci
na ortopedickém oddélenim. Pfi analyze ziskanych dat u 3092 dotaznikd, je zfejmé,
Ze vétsina pacientd je v jednotlivych dimenzich spokojena ve vice nez 80%. Méné nez
80% pacientl nebylo spokojeno v dimenzi , celkové pohodli”, kde se mensi spojenost
vyskytovala zejména v kvalité a mnozstvi jidla (malé porce), noénim hluku, cistoté toalet
a ranniho buzeni. Podobné vysledky pfinesly studie Hold (2014), Chrudimska (2014),
Morongova (2015).

Osobni zku$enost pacienta, miize byt hodnocena pouze pacientem samym. To je ukazatel,
ktery se musi odrazet v profesionaini péci zdravotnickych zafizeni. Oddéleni ortopedie
je specifické tim, Ze tfetina pacientd jsou stéli klienti s riznymi ortopedickymi problémy.
Dojem a subjektivni pocity, které v pacientovi zanechal kontakt, je stejné dllezity, jako
objektivné méfitelné vystupy profesionélnich procest. Dulezitym ukazatelem je prvni
dojem. Je zaddouci navodit prijemnou atmosféru, aby se rozptylily obavy z ciziho prostredi
a prekonaly nepfijemné pocity a strach. Velmi se osvédcily intimni zény na pokojich
v podobé mobilnich zavésd mezi lGzky, které je mozno kdykoliv pouzit pfi prevazu
vySetfeni i v dobé navstév a spanku.
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ZAVER

Vysledky sledovani spokojenost pacientd se zdravotni a oSetfovatelskou pédi
na ortopedickém oddéleni jsou velmi dobré, presto viak je nutné neustéle monitorovat
jednotlivé ¢asti sledovanych dimenzi s cilem jejich zlepseni. Jako Zddouci se jevi stalé
monitorovani spokojenosti pacientd a také zkvalitnéni komunikace, kterd je dllezitou
spojnici mezi lidmi. Slovem je mozné potésit, utésit, uklidnit, pomoci, ale i ubliZit.
Zakladnim cilem péce je profesionalné léceny a spokojeny pacient.
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