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The expectations of patients which are use basic medical care 

concerning the nurses' work

Oczekiwania pacjentów zakładów podstawowej opieki zdrowotnej dotyczące pracy pielęgniarek

Wstęp

Pomiar oczekiwań pacjentów podobnie jak pomiar satysfakcji charakteryzuje się różnorodnością podejścia, jeśli chodzi o definicję pojęcia i narzędzie badawcze. Pojęcie „oczekiwanie” można rozumieć jako:żądanie, potrzebę czy stawianie wymagań [5]. Oczekiwania pacjentów najczęściej kształtują się w wyniku wcześniejszych doświadczeń związanych z korzystaniem z danej usługi, na podstawie opinii przyjaciół czy krewnych, po uzyskaniu informacji i obietnic składanych zarówno przez usługodawcę, jak i konkurencję [2,4,5]. Aby zaspokoić oczekiwania pacjentów, oraz poznać ich potrzeby dokładnej analizie powinny być poddane te cechy usług medycznych, które pacjenci są w stanie ocenić [4,5].
Reforma wprowadza nowy model opieki nad pacjentem w środowisku. Pielęgniarki mają do zrealizowania zadania zmierzające do kształtowania postaw zdrowotnych społeczeństwa. Działania pielęgniarek zatrudnionych w poz obejmują między innymi:

· kształtowanie poczucia odpowiedzialności pacjentów za własne zdrowie, 

· promowanie stylu życia sprzyjającego poprawie zdrowiu pacjentów,

· pogłębianie i ugruntowanie wiedzy o zdrowia pacjentów, 

· naukę pacjentów radzenia sobie ze stresem [1,6,7].
Celem pracy jest poznanie oczekiwań pacjentów w stosunku do zadań realizowanych przez pielęgniarki w zakładach poz zgodnie z założeniami wprowadzonej reformy zdrowia.

Materiał i metoda

Badaniem objęto wszystkie zakłady podstawowej opieki zdrowotnej w jednej z dzielnic miasta Lublina. Do badania włączono zarówno publiczne jak i niepubliczne zakłady podstawowej opieki zdrowotnej, które w 2001 r., podpisały. kontrakt z Lubelską Regionalna Kasą Chorych na świadczenie usług. Uniknięcie błędu związanego z sezonowością pojawiania się chorób powodujących wzrost zgłaszalności pacjentów do lekarza pierwszego kontaktu, umożliwiło dokonanie (drogą doboru wielostopniowego, metodą rotacyjną wg zasad podanych przez Kordosa) [3], kwalifikacji poszczególnych dni w zakładach podstawowej opieki zdrowotnej Zastosowany system rotacyjny umożliwił wylosowanie dla każdego poz wszystkich dni tygodnia (od poniedziałku do piątku) w różnych okresach roku. 

Wyniki badań

Przeprowadzone badania, wskazują na niewielkie zainteresowanie pacjentów poradami udzielanymi przez pielęgniarki w zakładach poz. Ponad połowa respondentów podaje, że nie korzysta z porad udzielanych przez pielęgniarki ( 59,25%). 

Zdecydowanie mniejszą grupę stanowią osoby korzystające z porad udzielanych przez pielęgniarki (37,38%). Uzyskane wyniki prezentuje ryc. 1.

Ryc. 1. Korzystanie z porad udzielanych przez pielęgniarki w opinii pacjentów
Analiza uzyskanych wyników pozwoliła na zidentyfikowanie oczekiwań pacjentów, w stosunku do zadań realizowanych przez pielęgniarki w zakładach poz. Informowanie o przyczynach, przebiegu i postępowaniu w chorobach, można zaliczyć do zadań realizowanych przez pielęgniarki, w zakresie kształtowania poczucia odpowiedzialności za własne zdrowie pacjentów. Respondenci dokonali oceny swoich oczekiwań, w stosunku do pracy pielęgniarek, wyniki prezentuje tab. 1.(Chi 2 = 3,32 p=0,34).

Tab. 1. Oczekiwania pacjentów, dotyczące informacji przekazywanych przez pielęgniarki 

na temat choroby, według zakładów poz

	
	Nazwa zoz
	Tak
	Nie
	Razem

	Liczba
	kalina
	80
	73
	153

	% z wiersza
	
	52,29
	47,71
	

	Liczba
	melisa
	73
	94
	167

	% z wiersza
	
	43,71
	56,29
	

	Liczba
	parster
	33
	29
	62

	% z wiersza
	
	53,23
	46,77
	

	Liczba
	farmed
	72
	85
	157

	% z wiersza
	
	45,86
	54,14
	

	Liczba
	Ogół grupy
	258
	281
	539


Do celów realizowanych przez pielęgniarki należy kształtowanie postaw prozdrowotnych społeczeństwa. 

Oczekiwania pacjentów związane z przekazywaniem informacji przez pielęgniarki dotyczące zdrowego stylu życia przedstawia tab. 2 ( Chi 2 =1,14 p= 0,76).

Tab. 2. Oczekiwania pacjentów, dotyczące informacji przekazywanych przez pielęgniarki 

na temat zdrowego stylu życia, według zakładów poz

	
	Nazwa zoz
	Tak
	Nie
	Razem

	Liczba
	kalina
	90
	70
	160

	% z wiersza
	
	56,25
	43,75
	

	Liczba
	melisa
	88
	79
	167

	% z wiersza
	
	52,69
	47,31
	

	Liczba
	parster
	33
	30
	63

	% z wiersza
	
	52,38
	47,62
	

	Liczba
	farmed
	79
	78
	157

	% z wiersza
	
	50,32
	49,68
	

	Liczba
	Ogół grupy
	290
	257
	547


Jednym z elementów świadczonych usług pielęgniarskich w zakładach podstawowej opieki zdrowotnej jest udzielanie wsparcia psychicznego pacjentom. Oczekiwania pacjentów związane z uzyskaniem wsparcia psychicznego od pielęgniarek przedstawia tab.3 ( Chi2 = 14,04 ** p <0,001).

Tab. 3. Oczekiwania pacjentów, dotyczące udzielania wsparcia psychicznego przez pielęgniarki, według zakładów poz

	
	Nazwa zoz
	Tak
	Nie
	Razem

	Liczba
	kalina
	110
	50
	160

	% z wiersza
	
	68,75
	31,25
	

	Liczba
	melisa
	136
	31
	167

	% z wiersza
	
	81,44
	18,56
	

	Liczba
	parster
	37
	26
	63

	% z wiersza
	
	58,73
	41,27
	

	Liczba
	farmed
	116
	41
	157

	% z wiersza
	
	73,89
	26,11
	

	Liczba
	Ogół grupy
	399
	148
	547


Wpływ aktywności fizycznej na właściwy rozwój społeczeństwa stanowi element wychowania zdrowotnego, jaki mają do zrealizowania pielęgniarki poz. Aktywność fizyczna to również element terapii w wielu schorzeniach. Oczekiwania pacjentów dotyczące informacji na temat aktywności fizycznej przedstawia tab. 4.( Chi 2= 4,62 p =0,20).

Tab. 4. Oczekiwania pacjentów, dotyczące udzielania informacji przez pielęgniarki 

na temat aktywności fizycznej, według zakładów poz

	
	Nazwa zoz
	Tak
	Nie
	Razem

	Liczba
	kalina
	85
	75
	160

	% z wiersza
	
	53,13
	46,88
	

	Liczba
	melisa
	69
	98
	167

	% z wiersza
	
	41,32
	58,68
	

	Liczba
	parster
	29
	34
	63

	% z wiersza
	
	46,03
	53,97
	

	Liczba
	farmed
	75
	82
	157

	% z wiersza
	
	47,77
	52,23
	

	Liczba
	Ogół grupy
	258
	289
	547


Pomoc w rozwiązywaniu problemów zdrowotnych pacjentów jest jednym z zadań należących do zakresu obowiązków pielęgniarek poz. Oczekiwania pacjentów dotyczące pomocy pielęgniarek w tym zakresie prezentuje, tab.5.(Chi 2= 12,67 *p=0,01).

Tab. 5. Oczekiwania pacjentów, dotyczące pomocy pielęgniarek 

w rozwiązywaniu problemów zdrowotnych, według zakładów poz

	
	Nazwa zoz
	Tak
	Nie
	Razem

	Liczba
	kalina
	63
	97
	160

	% z wiersza
	
	39,38
	60,62
	

	Liczba
	melisa
	61
	106
	167

	% z wiersza
	
	36,53
	63,47
	

	Liczba
	parster
	36
	27
	63

	% z wiersza
	
	57,14
	42,86
	

	Liczba
	farmed
	80
	77
	157

	% z wiersza
	
	50,96
	49,04
	

	Liczba
	Ogół grupy
	240
	307
	547


Uwarunkowania społeczno- polityczne, trudna sytuacja gospodarcza oraz problemy na rynku pracy, trudności finansowe i rodzinne, oraz pogarszający się stan zdrowia bardzo często są przyczyną powstawania stresu wśród społeczeństwa. Profesjonalna pomoc w nauce radzenia sobie ze stresem w sytuacjach trudnych stała się wymogiem. Oczekiwania pacjentów dotyczące profesjonalnej pomocy w zakresie nauki radzenia sobie ze stresem prezentuje, tab.6.( Chi 2= 5,82 p =0,12)

Tab. 6.Oczekiwania pacjentów, dotyczące pomocy pielęgniarek w radzeniu sobie ze stresem,

 według zakładów poz

	
	Nazwa zoz
	Tak
	Nie
	Razem

	Liczba
	kalina
	76
	84
	160

	% z wiersza
	
	47,50
	52,50
	

	Liczba
	melisa
	60
	107
	167

	% z wiersza
	
	35,93
	64,07
	

	Liczba
	parster
	31
	32
	63

	% z wiersza
	
	49,21
	50,79
	

	Liczba
	farmed
	65
	92
	157

	% z wiersza
	
	41,40
	58,60
	

	Liczba
	Ogół grupy
	232
	315
	547


Rola pielęgniarki, jako promotorki zdrowego stylu życia w społeczeństwie nie jest oczywista dla wszystkich pacjentów objętych badaniem. Kształtowanie właściwych postaw zdrowotnych, oraz wskazanie na możliwości realizacji wychowania zdrowotnego przez pielęgniarki powinny pozwolić na pozyskanie pacjentów do współpracy.

Omówienie

Analiza uzyskanych wyników badań wskazuje, że 37,38 % pacjentów, korzysta z porad udzielanych przez pielęgniarki w zakładach podstawowej opieki zdrowotnej.

Natomiast oczekiwania pacjentów będących odbiorcami usług medycznych związane z pracą pielęgniarek dotyczą 50% objętych badaniem osób. Najczęściej respondenci oczekują od pielęgniarek wsparcia psychicznego (72,94%). Zdecydowanie niższe wartości uzyskały oczekiwania pacjentów dotyczące pracy pielęgniarek w zakresie: informowania na temat choroby (47,86%), nauki zdrowego stylu życia (53,01%), aktywności fizycznej (47,16%), nauki rozwiązywania problemów zdrowotnych (43,87%), nauki radzenia sobie ze stresem (42,41%). Kształtowanie postaw prozdrowotnych pacjentów, oraz traktowanie posiadanego zdrowia jako wartości i odpowiedzialności za nie, jest zadaniem trudnym i wymaga posiadania ogromnej wiedzy interdyscyplinarnej. Uzyskane wyniki badań dowodzą, że promocja usług pielęgniarskich w zakresie wychowania zdrowotnego jest nadrzędnym celem podejmowanych działań na rzecz poprawy jakości świadczeń medycznych.

Wnioski

· Ponad połowa (59,25%) ankietowanych pacjentów nie korzysta z porad udzielonych przez pielęgniarki.

· Oczekiwania pacjentów w stosunku do usług świadczonych przez pielęgniarki dotyczą głównie wsparcia psychicznego (72,94%).

· Poznawanie potrzeb pacjentów, oraz promowanie usług pielęgniarskich wskazujących na możliwość kształtowania postaw prozdrowotnych społeczeństwa stanowi priorytetowy cel w podejmowanych działaniach na rzecz poprawy jakości usług w zakładach poz.
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Streszczenie

Pojęcie jakości zinterpretowane przez międzynarodową normę ISO-9004 wyraża ją jako „spełnienie wymagań i oczekiwań klienta”. Oznacza to, że opinia klienta oraz jego wyobrażenie o usłudze powinny być jednym z podstawowych wyznaczników poziomu oceny jakości. Opieka pielęgniarska charakteryzująca się wysoką jakością powinna być ukierunkowana na zaspokojenie zapotrzebowania społecznego, w sposób postrzegany przez odbiorców usług. Posiadane kwalifikacje, aktualna wiedza oraz dostępne środki materialne pozwalają pielęgniarkom spełniać oczekiwania pacjentów dotyczące maksymalizacji korzyści i minimalizacji ryzyka w utrzymaniu zdrowia. Świadczone usługi pielęgniarskie powinny wpływać na poprawę stanu zdrowia pacjentów (społeczeństwa) przez zapobieganie chorobom, doprowadzając do wyleczenia chorób, pomniejszanie szkód i ryzyka związanego z chorobą, poprawy funkcjonowania fizycznego i psychicznego pacjentów.

Celem pracy jest poznanie oczekiwań pacjentów w stosunku do zadań realizowanych przez pielęgniarki w poz, zgodnie z założeniami wprowadzonej reformy zdrowia.

Badania przeprowadzono w 2001 roku na terenie Lublina. Populacja objęta badaniem, wybrana losowo, obejmowała 567 osób korzystających z usług w czterech wybranych zakładach podstawowej opieki zdrowotnej.

Summary

The concept of „quality” interpreted by international norm ISO –9004 expresses it as „ the fulfilment the needs and the expectations of customer This means, that patients'opinion should be one of basic determinants of level of quality as well as patient conception about medical service. The high quality of nursing care should be adapted to social demand and conforming with their expectations. The qualifications, current knowledge as well as accessible material permit the nurses to fulfil the expectations of patients concerning the maximization of advantage and the minimization of risk in maintenance the health. The nursing care should influence on improvement of state of patients' health ( the society) by the preventive and diseases treatment, , diminishing the damages and risk connecting with illness, the improvement of physical and psychical functioning in life. The aim of this work was to study the patients' expectations in relation to service given by the nurses conforming with establishment of  reform of health.

The study group consisted of 567 patients, chosen at random, receiving the medical care at the four (4) public medical institutions in Lublin in 2001 year.
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