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ABSTRAKT

Cil: Cilem studie bylo zjistit spokojenost pacientti s poskytovanou osetfovatelskou péci na vybranych oddélenich
dvou nemocnic Moravskoslezského kraje. Porovnat spokojenost pacientt podle zdravotnického zarizeni a oddé-
leni, kde byli hospitalizovani. Zjistit, zda existuje souvislost mezi demografickymi a klinickymi charakteristikami
pacienttl a jejich spokojenosti s osetfovatelskou péci.

Metodika: Zkoumany soubor deskriptivni korela¢ni studie tvorilo 507 pacientti hospitalizovanych v obdobi
od tnora do bfezna 2011 na 13 lazkovych oddélenich v nemocnicich Karvind-Réj a Orlova. Ke sbéru dat byl
pouzit standardizovany dotaznik Patient Satisfaction Scale (PSS), ktery méti spokojenost pacientii v jedendacti
polozkach tfech oblasti — technické/raciondlni aspekty, podavani informaci a oblast interakce a podpory.
Vysledky: Pacienti byli nejvice spokojeni s technickymi aspekty osetfovatelské péce a nejméné s poskytovanim
informaci. Demografické charakteristiky pacientti na jejich spokojenost zasadni vliv nemély. Pouze v jedné ne-
mocnici (NsP Karvind) byli muzi ve vSech faktorech spokojenéjsi nez zeny a naopak nejmensi spokojenost udavali
pacienti, ktefi popisovali sviij zdravotni stav jako uspokojivy. V NsP Orlova udavali vy3si spokojenost s podporou
a interakci pacienti hospitalizovani delsi dobu.

Zavér: Vysledky studie neprokazaly statisticky vyznamné rozdily v hodnoceni spokojenosti pacientti mezi ne-
mocnicemi ani mezi sledovanymi oddélenimi.

ABSTRACT

Aims: The aim of this study was to determine patient satisfaction with nursing care provided in selected wards of
two hospitals of Moravian-Silesian region, to determine whether there is a connection between demographic and
clinical characteristics of patients and their satisfaction and to compare patient satisfaction according to health
facility and department, where they were hospitalized.

Methods: The sample of descriptive correlation study consisted of 507 patients hospitalized in the period from
February to March 2011 on 13 inpatient wards in hospitals Karvina-Raj and Orlova. Data were collected using
a standardized questionnaire Patient Satisfaction Scale (PSS), which measures patient satisfaction in eleven items
of three areas — technical/rational aspects, provision of information and area of interaction and support.
Results: Patients were most satisfied with the technical aspects of nursing care and least with provision of informa-
tion. Demographic characteristics of the patients did not have a major impact on their satisfaction. Only in one
hospital (NsP Karvina) were men in all factors happier than women and on the contrary the smallest satisfaction
reported patients who described their health status as satisfactory. In NsP Orlova they reported higher satisfaction
with the support and interaction patients hospitalized longer period of time.

Conclusion: The results of the study did not show statistically significant differences in evaluation of patient
satisfaction between hospitals or between departments surveyed.

KLICOVA SLOVA
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UvoD

Spokojenost pacientt s oSetfovatelskou péci je jednim
z dualezitych indikatort kvality poskytované osetfova-
telské péce ve vSech zdravotnickych zatizenich. Vy-
sledky vyzkum v této oblasti se dostavaji stale vice
do pozornosti laické i odborné verejnosti. Spokoje-
nost pacientd zvys$uje prestiz a konkurence schopnost
daného zafizeni a vysledky Setfeni spokojenosti pak
poskytuji zpétnou vazbu o tom, jaky je rozdil mezi oce-
kavanim pacienta a poskytovanou osetfovatelskou péci.
(Dozier et al. 2001; Gladkij 2003, s. 191) Jednozna¢na
kritéria kvality oSetrovatelské péce neexistuji, protoze
se Casto lisi podle toho, kym (sestrou, lékarem, platcem
péce, pacientem) je péce hodnocena. (Farkasova et al.
2006; Madar et al. 2004) Hodnoceni kvality zdravotni
péce ma obvykle dvé dimenze: objektivni, ktera pred-
stavuje sledovani ur¢itych méfitelnych hodnoticich kri-
térii ¢i vykont zdravotnického zatizeni a subjektivni,
ktera se tyka jen osobni spokojenosti pacienta. (Exner
et al. 2005; Madar et al. 2004) Mira spokojenosti byva
obecné vysledkem porovnani o¢ekavani hodnotitele
s vnimanou skute¢nosti. (Exner et al. 2005) Pacient ob-
vykle posuzuje kvalitu o$etfovatelské péce s ohledem
na uspokojovani svych potfeb a o¢ekavani. (Mastilia-
kova 2002; FarkaSova 2006)

Pacienti nemaji vétsinou dostatek informaci k tomu,
aby mohli adekvatné zhodnotit vSechny aspekty zdra-
votni péce (napft. 1é¢ebné, technické), ale mohou po-
soudit, zda jim oSetfovatelsky personal nasloucha, zda
je jim vénovana dostate¢na pozornost, jsou-li v po-
tfebném rozsahu informovani, edukovani a soucasné
respektovani, coz uzce souvisi také s etikou osetfova-
telské profese.

CIL

Cilem studie bylo zjistit spokojenost pacientt s posky-
tovanou o$etfovatelskou péc¢i na vybranych lizkovych
oddélenich dvou nemocnic. Porovnat spokojenost
pacientti podle zdravotnického zatizeni a oddélent,
na kterych byli hospitalizovani. Zjistit, zda demogra-
fické a klinické faktory pacientt ovliviuji jejich spoko-
jenost s osetfovatelskou péci.

SOUBOR A METODIKA

Zkoumany soubor byl sestaven z 507 pacienti hos-
pitalizovanych na 13 oddélenich dvou nemocnic, jez
jsou soucasti Nemocnice s poliklinikou Karvina-Raj,
prisp. org. Vstupnim kritériem byl vék nad 19 let, hos-
pitalizace minimalné 48 hodin a souhlas s vyplnénim
a odevzdanim dotazniku. Dotazniky byly rozdany vsem
pacientim (n = 703), ktefi byli v dobé sbéru dat hos-
pitalizovéani na sledovanych oddélenich. Névratnost
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dotaznikt byla 72% (n = 515), osm dotaznika bylo
pro netplnost informaci vyrazeno. Kone¢ny soubor
¢ital 507 pacienti, z toho 323 zen (64 %) a 184 muzu
(36 %). Pramérny vek respondentt byl 56,5 let (SD =
16,1) s vékovym rozpétim od 19 do 96 let. Nejpocet-
néj$i skupinou byli pacienti se stfedoskolskym (54 %)
vzdélanim. RozloZeni respondenti v souboru podle
planovaného nebo akutniho pfijmu do nemocnice bylo
rovnomérné, vétsina z nich jiz méla predchozi zkuse-
nosti s hospitalizaci (82 %), operativni zakrok podstou-
pilo 38 % pacienttl. Doba hospitalizace se pohybovala
od dvou do devadesati dnt (pramér 11 dni). Pacienti
hodnotili svtij subjektivni zdravotni stav jako velmi
dobry a dobry (49 %) nebo uspokojivy (38 %).

Ke sbéru dat byl pouzit standardizovany dotaznik
Patient Satisfaction Scale (PSS), jehoz ptivodni verze
byla vytvorena S. Kimovou (1991). Posledni finska mo-
difikovand verze byla vyhodnocena jako platny a spo-
lehlivy nastroj s dobrymi psychometrickymi parametry
urceny k hodnoceni spokojenosti pacienti s poskytova-
nou osetfovatelskou péci. (Suhonen et al. 2007) V Ces-
ké republice byl tento dotaznik pouzit poprvé v ramci
mezinarodni srovnavaci studie méfeni spokojenosti
pacientd chirurgickych oddéleni ¢tyf nemocnic Morav-
skoslezského regionu. (Jarosova et al. 2011) Dotaznik
obsahuje 11 polozek s vybérem odpovédi na Likertové
skale (1 - velmi nespokojen, 2 - nespokojen, 3 - spo-
kojen, 4 - velmi spokojen) a jednotlivé polozky jsou
seskupeny do tfi faktort podle oblasti, kterych se ty-
kaji: technické/raciondlni aspekty, podavani informaci
a oblast interakce a podpory.

Data byla sbirana soucasné na vsech 13 sledovanych
oddélenich nemocnice Karvina-R4j (interni, chirurgic-
ké, gynekologické, porodni, plicni, ORL, o¢ni) a ne-
mocnice Orlova (interni, chirurgické, neurologické,
ortopedické, rehabilita¢ni a lé¢ebna dlouhodobé ne-
mocnych) v obdobi od 1. 2. 2011 do 10. 3. 2011. Pacien-
ti obdrzeli dotazniky pred propusténim z nemocnice
a vyplnéné je vhazovali do anketnich schranek umis-
ténych na kazdém oddéleni.

Udaje z vyplnénych dotaznikt byly kédovany
a zpracovany do tabulek v aplikaci MS Excel. Data byla
analyzovana statistickym programem STATA v. 10. Po-
moci deskriptivni statistiky (absolutni cetnost, relativni
Cetnost, primér) byly zpracovany demografické udaje,
polozky a skaly. Neparametricky statisticky test hypo-
tézy Wilcoxon rank-sum (Mann-Whitney) byl pouzit
pro zjisténi vztaht mezi hodnocenymi polozkami a de-
mografickymi i klinickymi charakteristikami pacient
a Kruskal-Walistiv test ke srovnani tii a vice skupin.
Statistické testy byly hodnoceny na hladiné statistické
vyznamnosti a = 0,05.
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VYSLEDKY

Pacienti hodnotili jednotlivé polozky dotazniku pru-
mérnym skérem v intervalu 3,51 az 3,68 (tab. 1). Nej-
méné spokojeni byli ,, se zpiisobem, jak sestry pripravily
mou rodinu na mé propusténi z nemocnice (prameér =
3,51; SD = 0,64) a naopak nejvice spokojeni ,,se zpiiso-
bem, jak ke mné osettujici persondl ptistupoval a jednal
se mnou, kdyz jsem byl/a nemocny/a“ (pramér = 3,68;
SD = 0,61) a ,,s profesionalitou osettujiciho persondlu
(pramér = 3,67; SD = 0,60).

Srovnani spokojenosti podle tii oblasti/faktort uka-
zalo, Ze pacienti byli nejvice spokojeni s technickymi
aspekty péce (pramér = 3,64; SD = 0,56), méné spoko-
jeni byli v oblasti interakce a podpory (pramér = 3,57;
SD = 0,56) a nejmensi spokojenost projevili s posky-
tovanim informaci v prabéhu hospitalizace (pramér =
3,55; SD = 0,56). Faktory spokojenosti i jednotlivé
polozky dotazniku byly ohodnoceny pacienty v obou
srovnavanych nemocnicich ve stejném poradi (tab. 2).

Vyse uvedenymi statistickymi testy byly porovnava-
ny vztahy mezi demografickymi (pohlavi, vek, vzdélani)
a klinickymi (délka hospitalizace, operace, predchozi
zkusenost s hospitalizaci, divod pfijeti a subjektivni
zdravotni stav) charakteristikami pacientt se tfemi
faktory dotazniku a celkovym primérnym skérem.

Tab. 1 Hodnoceni spokojenosti pacienttl — primérné hodnoty

Signifikantni rozdily ve vyjadrené spokojenosti s po-
skytovanou osetfovatelskou péci byly nalezeny pouze
u tif demografickych charakteristik hospitalizovanych
pacienti (tab. 3). Pohlavi - v nemocnici Karvina byli
muzi ve vSech faktorech spokojenéjsi nez zeny (p,, =
0,0345; p,, = 0,0472; p,, = 0,0455; p_ = 0,0354). Zdra-
votni stav — pacienti, ktefi definovali sviij zdravotni
stav jako uspokojivy, byli ve vSech faktorech (PSS, F1,
F2, F3) méné spokojeni nez pacienti, ktef{ hodnoti-
li svij zdravotni stav jako dobry nebo Spatny (p,, =
0,0074; p,, = 0,0226; p,, = 0,0116; p, = 0,0057). V ne-
mocnici Orlova byl zjistén statisticky vyznamny rozdil
pouze u jednoho faktoru (oblast interakce a podpory)
podle délky hospitalizace, kdy vys$si spokojenost uda-
vali pacienti s pobytem v nemocnici del$im nez tyden
(p,,= 0,0114).

DISKUSE

K hodnoceni spokojenosti pacientt s o$etfovatelskou
péci byla prevzata metodika, v¢etné méticiho nastroje
PSS (Patient Satisfaction Scale), vyzkumu uskute¢né-
ného v roce 2009 na chirurgickych oddélenich ctyr
nemocnic Moravskoslezského kraje, ktery byl soucasti
mezinarodni srovnavaci studie koordinované Kyper-
skou technickou univerzitou. (Jaro$ova et al. 2011)

NsP Karvina NsP Orlova Soubor

Spokojenost: — — —

pramér| SD |pramér| SD |pramér  SD
s urovni péce (kvalitou) v této nemocnici 3,57 0,59 3,56 0,63 3,55 0,61
s mirou péée (dostatkem), kterd mi byla poskytovana 3,61 0,57 3,59 0,65 3,59 0,61
s profesionalitou oSetfujictho personalu 3,69 0,56 3,65 0,65 3,67 0,60
s informacemi, které mi poskytl personal pti pé¢i v nemocnici 3,55 0,61 3,54 0,65 3,55 0,63
se zplisobem, jak ke mné o$ettfujici personal pfistupoval a jednal se mnou | 3,70 0,57 3,67 0,64 3,68 0,61
s casem (dobou), ktery mi o$etfujici personal vénoval 3,55 0,59 3,56 0,68 3,55 0,63
se zptisobem, jakym mi o$etfujici persondl vysvétloval véci 3,59 0,57 3,54 0,65 3,57 0,61
s moznostmi péce, ktera mi byla nabidnuta 3,57 0,58 3,53 0,71 3,55 0,64
se zpusobem, jak mé o$etfujici persondl pripravil na pobyt v nemocnici 3,57 0,60 3,55 0,64 3,56 0,62
se zplisobem, jak mé o$ettujici personal pfipravil na propusténi 3,57 0,61 3,58 0,63 3,57 0,62
se zpusobem, jak osetfujici personal ptipravil mou rodinu na mé propusténi | 3,49 0,62 3,53 0,66 3,51 0,64

SD - smérodatnd odchylka, priimér — prismérné hodnoty skore
Tab. 2 Spokojenost — prumérné skore faktort dotazniku
NsP Karvina NsP Orlova Soubor
Faktory (polozky dotazniku) » . » . » .
pocet | prumér SD pocet | prumér SD pocet | prumér SD

F1 technické/raciondlni (3, 5, 6) 255 3,65 0,51 252 3,63 0,61 507 3,64 0,56
F2 informace (4, 7, 9, 10, 11) 254 3,55 0,52 252 3,54 0,59 506 3,55 0,56
F3 interakce a podpora (1, 2, 8) 255 3,58 0,52 252 3,56 0,61 507 3,57 0,57
PSS (v8echny polozky) 255 3,59 0,50 252 3,57 0,58 507 3,58 0,54

SD - smérodatnd odchylka, prismér — priimérné hodnoty skore
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Tab. 3 Demografické a klinické proménné a spokojenost pacienti s o$ettovatelskou péci

NsP Karvina NsP Orlova

PSS F1 F2 F3 PSS F1 F2 F3
Proménné P P p p P P p P
Pohlavi 0,0354 | 0,0345 | 0,0472 | 0,0455 | 0,558 0,5331 | 09241 | 0,4014
Vek 0,4445 0,412 0,485 0,6944 | 05417 | 05925 | 0,6785 | 0,5062
Vzdélani 0,4492 | 0,7477 0,421 02166 | 08881 | 06763 | 07739 | 0,8323
Délka hospitalizace 02145 | 02388 | 02121 | 04696 | 05417 | 00648 | 02221 | 0,0114
Operace 0,5118 | 06079 | 0,1765 0,673 0,8388 | 07503 | 0,5459 | 0,8963
Predchozi zkusenost 0,7274 0,9171 0,6423 0,9478 0,7676 0,9506 0,7768 0,7712
Duivod prijeti 0,4849 0,27 0,5565 0,941 0,7897 0,403 0,9878 0,7037
Zdravotni stav 0,0057 0,0074 0,0266 0,0116 0,9983 0,8444 0,9461 0,8516

p - statistickd vyznamnost Mann-Whitney test (a = 0,05), F1 - technické/raciondlni, F2 - informace, F3 - interakce a podpora

Nase zjisténi odpovidala vysledktim uvedené srovna-
vaci studie, kdy pacienti byli rovnéz nejvice spokojeni
s technickymi aspekty oSetfovatelské péce a nejméné
s poskytovanim informaci souvisejicich s hospita-
lizaci, zejména pak pripravy jich samotnych a jejich
rodin na propus$téni z nemocnice. Také autori finské
studie (Suhonen et al. 2007) uvadéji, Ze nedostate¢na
informovanost pacienti byva nejcastéjsi pric¢inou jejich
nespokojenosti. Podobné jako vyzkumnici v zahrani-
¢i (Dozier et al. 2001) jsme zaznamenali vy$si vyskyt
chybéjicich odpovedi (12 %) na otazku, souvisejici s po-
skytovanim rad a informaci rodiné pacienta. Pravdépo-
dobné proto, Ze tato polozka je irelevantni pro skupinu
autonomnich a sobésta¢nych nebo samostatné Zijicich
pacientt (,,single“) — poskytovat informace a rady je-
jich rodiné neni zapottebi. Na rozdil od publikovanych
vyzkumt (Jaro$ova et al. 2011, Suhonen et al. 2012,
Johansson et al. 2002) nebyla v nasi studii potvrzena
jednoznac¢nd souvislost mezi demografickymi faktory
pacientt a jejich vyjadfenou spokojenosti s osetfova-
telskou péci. V nemocnici Karvina tak byl prokazan
pouze vliv pohlavi a zdravotniho stavu, kdy vice spoko-
jeni byli muzi a dale pacienti hodnotici sviij zdravotni
stav jako dobry nebo naopak $patny. Vétsi spokojenost
muzt potvrdily i nékteré zahrani¢ni vyzkumy (napt. Jo-
hansson et al. 2002; Findik et al. 2010), které vSak sou-
¢asné prokazaly i vliv vzdélani (vzdélanéjsi pacienti byli
méné spokojeni) a véku (starsi lidé byli spokojenéjsi)
na spokojenost s osetrovatelskou péci, coz nase Setfeni
nepotvrdilo. Ve studii realizované na chirurgickych od-
délenich ¢ty nemocnic Moravskoslezského kraje (Ja-
ro$ova et al. 2011) byl prokdzan vliv vzdélani a délky
hospitalizace pacienti na jejich spokojenost s posky-
tovanou péci — na rozdil od naseho vyzkumu vyjadrili
pacienti s vy$$im odbornym vzdélanim vétsi celkovou
spokojenost i spokojenost v oblasti informovanosti nez
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pacienti se sttedoskolskym vzdélanim. V souladu s nasi
studii byli vyrazné spokojenéjsi pacienti hospitalizo-
vani vice nez sedm dni. Délka pobytu ovliviiovala také
spokojenost pacienttt v nemocnici Orlova, kdy vyssi
skore spokojenosti s poskytovanou osetfovatelskou
pécibylo naméreno v oblasti podpory a interakce u pa-
cientd hospitalizovanych déle nez tyden. V nasem vy-
zkumu nebyly potvrzeny statisticky vyznamné rozdily
v hodnoceni spokojenosti mezi obéma nemocnicemi
ani mezi jednotlivymi oddélenimi.

ZAVER

Studie byla uskute¢néna ve spolupraci s managemen-
tem nemocnice v ramci ptipravy na akreditaci zatizeni
a vedena snahou o zlep$ovani kvality poskytovanych
sluzeb. Celkové spokojenost pacientil s poskytovanou
osetfovatelskou péci byla pomérné vysoka (primér
3,58 ze 4, coz znamena dosazeni urovné 89,5 %). Mezi
nemocnicemi ani mezi jednotlivymi oddélenimi neby-
ly nalezeny statisticky vyznamné rozdily v hodnoceni
spokojenosti pacienttl. Zpracované vysledky byly pre-
zentovany managementu nemocnice, vrchnim sestram
ajsou trvale k dispozici pro vSechny pracovniky na in-
tranetu nemocnice. Nejvétsi slabinou pti poskytovani
oSetrovatelské péce na vsech sledovanych oddélenich
obou nemocnic bylo, podle vyjadreni pacientd, poda-
vani informaci jak v priabéhu pobytu, tak pred jejich
propusténim z nemocnice. Spokojenost pacientti s po-
skytovanou pé¢i je vhodné hodnotit opakované v pra-
videlnych intervalech, aby se mohly porovnavat vysled-
ky a pfipadné zmény s uplynulym obdobim. Vystupy
provedenych Setfeni je vhodné vyuzivat pro zvy$ovani
kvality oSetrovatelské péce.

Tento prispévek je dedikovdn projektem SGS OU_SGS4/
LF/2011.
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