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Patient's satisfaction with the health care in hospital surgery wards

Satysfakcja pacjenta z opieki medycznej w szpitalnych oddzialach zabiegowych

W ostatnich latach na skutek zmian funkcjonowania systemu ochrony zdrowia, pacjenci stali sig
podmiotem dziatan stuzby zdrowia. Z chwila, gdy zaklady opieki zdrowotnej musialy si¢ usamodziel-
ni¢ i uzyskaty osobowos¢ prawna, gdy do rywalizacji o publiczne pieniadze stangty publiczne i niepu-
bliczne zaktady opieki zdrowotnej oraz prywatne praktyki lekarskie i pielegniarskie, pacjent stat si¢
klientem a opieka zdrowotna dziatalnoscia ustugowa [3,4].

Pacjent, ktéry wystgpuje w roli klienta moze pyta¢, wybiera¢, ocenia¢; ustugodawca musi liczy¢
si¢ z jego opinia. Jako$¢ opieki i leczenia jest poziomem zgodno$ci pomigdzy celem dziatalno$ci
lekarzy i pielggniarek a opieka rzeczywista [2,5].

Dla uzyskania obiektywnych wynikéw dotyczacych jako$ci w opiece zdrowotnej konieczne jest
posiadanie informacji zaréwno od os6b $wiadczacych ustugi, jak i od odbiorcéw. Stuza temu badania
satysfakcji pacjenta z opieki medycznej [1,2,5].

Celem ogdlnym pracy jest okreslenie satysfakcji chorego z leczenia i opieki w oddziatach zabie-
gowych Szpitala Wojewddzkiego we Wioctawku.

MATERIAL I METODA

Badanie przeprowadzono w Szpitalu Wojewédzkim we Wloctawku w Oddziale Neurochirurgii,
Chirurgii II i Ortopedii w okresie czterech miesigcy, od listopada 2003r. do lutego 2004r. W badaniu
wzigto udziat 302 pacjentéw, w tym 110 pacjentéw Oddziatu Neurochirurgii, 92 pacjentéw Oddziatu
Ortopedii i 100 pacjentéw Oddziatu Chirurgii II.
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Narzedziem, ktérym postuzono si¢ w niniejszej pracy jest kwestionariusz ankiety ,,Anonimowa
Ankieta Satysfakcji Pacjenta”. Sklada si¢ z czgsci whasciwej 1 metryczki. Czg$¢ wlasciwa sklada sig z
o$miu dziatéw dotyczacych pobytu w Izbie Przyjg¢, sposobu przyjgcia w oddzial, opinig pacjentéw o
pracy pielggniarek i lekarzy, dziatania pracowni diagnostycznych, rehabilitacji, zywienia w szpitalu,
odwiedzin chorego oraz organizacji oddzialu. Do oceny zastosowano skal¢ Likert’a, punkty 1, 2 od-
zwierciedlaja twierdzenia negatywne, punkt 3 jest ocena posrednia, punkty 4, 5 odzwierciedlaja twier-
dzenia pozytywne. Kwestionariusze ankiet byly rozdawane na zasadzie dobrowolnosci w przeddzien
wypisu ze szpitala lub w dniu wypisu. Pacjenci, ktérym proponowano wypetnienie kwestionariusza
ankiety byli petnoletni, mogli czyta¢ i pisa¢, nie byli zbyt zmgczeni czy cierpiacy. Kazdy badany byt
zapewniony o anonimowosci badan i dyskrecji. Byl réwniez poinformowany gdzie ma wrzuci¢ wy-
pelniony kwestionariusz ankiety. Na kazdym oddziale ustawiono skrzynki, na ktérych umieszczono
napis: ,,Tu wrzucaj anonimowa ankietg satysfakcji pacjenta”.

WYNIKI I ICH OMOWIENIE

Ocena udzielania informacji przez pielggniarki o wykonywanych czynnosciach i zabiegach pre-
zentuje si¢ nastgpujaco: 54,6% badanych jest zadowolona wystawiajac oceng bardzo dobra. Negatyw-
na oceng wystawito 3,6% ankietowanych (ryc.1.). Ocenie poddano réwniez udzielanie informacji o
dalszym pielggnowaniu i leczeniu w domu Z uzyskanych wynikéw mozna stwierdzi¢, ze 49,3% ogoétu
badanych jest zadowolona z udzielonych informacji i okresla ja jako bardzo dobra. 5,3% pacjentéw
ocenia jako bardzo zle przekazywanie informacji o dalszym leczeniu.

Opinia pacjentéw dotyczaca udzielania informacji o chorobie przez lekarzy przedstawia sig¢ naste-
pujaco: ponad potowa pacjentéw czyli 55% ogétu ocenia bardzo dobrze przekazanie informacji przez
lekarzy, 21,5% badanych okresla jako dobre. 3,6% ankietowanych jest niezadowolona z uzyskanych
informacji o przebiegu choroby. Najwigksze zadowolenie widoczne jest wérdd pacjentéw Oddziatu
Ortopedii. Pacjenci oceniaja przekazanie informacji bardzo dobrze w 63%. Najwigksze niezadowole-
nie wystgpuje wsrdd chorych na Oddziale Chirurgii II, opinig taka wystawia az 8% badanych.

52,3% og6tu pacjentéw ocenia bardzo dobrze szybkos¢ reakcji pielggniarki na wezwanie przez pa-
cjenta. Najlepsza oceng na poszczeg6lnych oddziatach uzyskal Oddzial Neurochirurgii, ktéry zebrat
66 odpowiedzi z ocena bardzo dobra, stanowi to 60% ankietowanych. Bardzo zia oceng postawito 3%
ogétu badanych. Rozpatrujac poszczegélne oddziaty najgorzej wypadta Chirurgia II, gdzie 6 oséb
uznato, ze reakcja pielggniarek na wezwanie jest nieprawidtowa.

Stosunek personelu do odwiedzajacych zostat oceniony nastgpujaco: bardzo dobra opinig wystawi-
1o 63,6% ogdbtu badanych, dobra — 24,2%, przecigtna — 5%, zta — 0,7% oraz bardzo zta — 1,3%.

Kolejnym pytaniem, ktére byto zadane pacjentom bylo ustalenie oceny dotyczace czasu oczeki-
wania na badanie diagnostyczne. 134 osoby sa zadowolone co stanowi 44,4% ogétu badanych. Nato-
miast oceng zta wystawito 3,6% oczekujacych na badanie. Tylko 4% ogétu badanych opowiedziato sig
za brakiem mozliwosci wykonania badan (Neurochirurgia — KT, MRI, RTG, Chirurgia II — USG,
RTG) (ryc. 2.). Pacjenci sa zadowoleni z przyjgcia, pobytu, $wiadczonych ushug diagnostyczno-
leczniczo-opiekunczych.

Podobnie pacjenci oceniali poszanowanie godnosci osobistej. Oceng bardzo dobra wystawito 62%
pacjentdw, 30% - oceng dobra, 6% - ocenia przecigtnie, jedynie odnotowano 1% chorych, ktdérzy
okreslili bardzo Zle. Lekarze i pielggniarki wykazuja podmiotowo$¢ w stosunku do podopiecznych.

Z otrzymanych wynikéw dotyczacych czasu poswigconego przez rehabilitanta wnioskuje sig, ze
57,6% (174 osoby) ogétu pacjentéw nie ma kontaktu z rehabilitantami. U 25,9% badanych, zabiegi
usprawniajace wykonuje si¢ przez okres nie dtuzszy niz 10 minut. Poswigcenie czasu do 1 godziny
zgtosito 4,3% (13 oséb) (ryc. 3.). Zakres ustug rehabilitacyjnych jest niewystarczajacy.

Z odpowiedzi ankietowanych dotyczace organizacji oddziatu w sktad ktérego wchodzi: stan tech-
niczny, czysto$¢, temperatura powietrza oraz posciel mozna stwierdzi¢, ze 18,5% ankietowanych
okresla stan techniczny (socjalny) oddziatéw jako dobry, natomiast az 19,9% ocenia bardzo zle. 69,3%
respondentéw uwaza, ze w oddziatach jest czysto. Tylko 5% pacjentéw jest niezadowolona dajac
oceng bardzo zla. Badani nisko oceniaja warunki socjalne oddziatéw.

Oceng bardzo dobra pracownikom Izby Przyje¢ wystawito 40,4% ogétu badanych. Zadowolenie
pacjentdw jest réwniez okreslone jako ocena dobra przez 34,4% badanych. Zdarzaja si¢ przypadki
niezadowolenia, to jest 3,6%, gdzie oceniono pracg personelu jako bardzo zta. Ogélna ocena pobytu w
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szpitalu przedstawia si¢ nastgpujaco: 46,4% jest zadowolona z pobytu wystawiajac oceng dobra.
34,4% og6tu badanych ocenia pobyt w szpitalu jako bardzo dobry. Natomiast oceng bardzo zta wy-
stawito 1,7% badanych.

A
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WNIOSKI

Pacjenci sa zadowoleni z przyjgcia, pobytu, §wiadczonych ustug diagnostyczno-leczniczo-
opiekunczych.
Lekarze i pielegniarki wykazuja podmiotowo$¢ w stosunku do podopiecznych.
Zakres ustug rehabilitacyjnych jest niewystarczajacy, dziatania niesystematyczne.
Badani nisko oceniaja warunki socjalne oddziatéw.
Poziom satysfakcji z opieki lekarsko-pielggniarskiej w szpitalu Wojewddzkim we Wioctawku
jest wysoki.
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Ryc. 2. Odpowiedzi na pytanie:
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STRESZCZENIE

Praca stanowi prébg oceny poziomu satysfakcji z opieki medycznej. Badanie przeprowadzono w
Szpitalu Wojewddzkim we Wioctawku w Oddziale Neurochirurgii, Chirurgii II i Ortopedii w okresie
czterech miesigcy, od listopada 2003r. do lutego 2004r. W badaniu wzigto udziat 302 pacjentéw.
Przystapienie do badan odbyto si¢ na zasadzie dobrowolnosci. Kazdy pacjent mial zapewniona dys-
krecjg 1 anonimowo$¢. Narzedziem, ktérym postuzono si¢ w niniejszej pracy jest skala zadowolenia z
opieki wlasnego autorstwa. Stwierdzono, ze poziom satysfakcji pacjentéw z opieki lekarsko - pielg-
gniarskiej w Szpitalu Wojewddzkim we Wloctawku w badanych oddziatach jest wysoki. Pacjenci sa
zadowoleni z przyjgcia, pobytu, $wiadczonych ustug diagnostyczno-leczniczo-opiekunczych w od-
dziatach zabiegowych. Stowa kluczowe: satysfakcja pacjenta, opieka medyczna, oddziat zabiegowy
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SUMMARY

This paper constitutes an attempt to evaluate the level of Satisfaction wit health care. The
evaluatino was conducted in the Provincial Hospital in Wtoctawek in the Neurosurgery, General Sur-
gery II and Orthopedic Surgery Wards from November 2003to February 2004. 302 patients took part
in the evaluation. Participation in the evaluation was on a volunteer basis. Each patient was ensured
discreteness and animosity. The tool used in this paper is a care Satisfaction scale of that I personally
developed. It was found that the level of patient Satisfaction scale Physician and Nursing care at the
Provincial Hospital in Wtoctawek is very high. Patients are satisfied with admission, hospitalization.
and diagnostic, therapeutic and care services provided in Surgery Wards.Key words: patient's satisfac-
tion, health care, surgery ward
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