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APSTRAKT

Kvalitet zdravstvene zastite predstavlja vrlo slozenu karakteristiku stanja i funkcionisanja sistema
zdravstvene zastite a jedan od elemenata kvaliteta je i zadovoljstvo korisnika (pacijenata) pruzenom
zdravstvenom zastitom. Za procjenu zadovoljstva pacijenata postoje brojne mogucnosti koje se
pruzaju u u cilju dobijanjainformacija o tome Sta oni misle i osjecaju uvezisa pruzenom zdravstvenom
zastitom. U nekim ustanovama se nalaze knjige utisaka, sanduci¢i za primjedbe i pohvale, ankete
sestrinske njege, telefonske ankete i sl. U ovome radu anketnim upitnikom ispitivano je zadovoljstvo
pacijenata radom medicinskih sestara u Ambulanti porodi¢ne medicine ,Rosulje”.

Rezultati ispitivanja pokazuju da su pacijenti veoma zadovoljni radom osoblja u APM Rosulje.
Pozitivnom odnosu prema radu ambulante doprinosi dugogodisnja postava medicinskih sestara
i ljekara u ambulanti, poznavanje pacijenata, njihovih navika i samim time bolja komunikacija i

prepoznavanje problema pacijenta i porodice.

KLJUCNE RECI

zdravstvo, rad ambulante, zadovoljstvo pacijenata.

uvobD

Jedan od fundamentalnih principa reformi i sistema
zdravstvene zastite sadrzanih u Ljubljanskoj povelji o
reformi (1996) koju su prihvatili 46 ministara zdrav-
lja evropskih zemalja jeste da sistem zdravstvene zasti-
te bude fokusiran na kvalitet, odnosno da svaka refor-
ma mora imati i jasno formulisanu strategiju za stalno
unapredenje kvaliteta zdravstvene zastite i da mora biti
usmjerena ka ljudima da odgovori na njihova ocekivanja
koja se odnose na zdravlje i zdravstvenu zastitu.

Kvalitet zdravstvene zastite predstavlja vrlo slozenu
karakteristiku stanja i funkcionisanja sistema zdravstve-
ne zastite a jedan od elemenata kvaliteta je i zadovoljstvo
korisnika (pacijenata) pruZzenom zdravstvenom zastitom.

SZ0O definise zadovoljstvo kao rezultat procjene poje-
dinaca i slaganja odnosno ne slaganja izmedu pretpostav-
ljenih potreba i dobijene zdravstvene zastite. Zadovolj-
stvo treba da predstavlja dio procesa procjene kvaliteta
zdravstvene zastite.

Jedan od tvoraca koncepta kvaliteta zdravstvene za-
stite Donabedion smatra da je zadovoljstvo pacijenata
od fundamenatalnog znacaja kao mjera kvaliteta zdrav-
stvene sluzbe jer pruza podatke o tome koliko su svi koji
pruzaju zdravstvenu zastitu uspjeli da ispune ocekivanja
korisnika te zastite (1).

Drugi autori smatraju da je zadovoljstvo stepen do
koga je zdravstveni sistem ispunio ocekivanja pacijenata

ali da je i satisfakcija mjera stava pacijenta prema ljekaru
sistemu zdravstvene zastite i medicinske njege koju dobi-
jaju. (2) Mc Millan i saradnici isti¢u da je satisfakcija pa-
cijenta vazan ¢inilac koji odreduje da li ¢e neko zatraziti
medicinsku pomo¢ da li ¢e se rukovoditi savjetom ljekara
i zadrzati dobar odnos s njim (3).

Odgovori na pitanje zasto je vazno procjeniti zado-
voljstvo pacijenata su:

1. Zadovoljstvo pacijenata doprinosi pozitivnim
efektima zdravstvene zastite jer ¢e zadovoljan pacijent
vise slijediti savjet zdravstvenog radnika nego nezado-
voljan;

2. Zadovoljstvo pacijenta je posljedica odnosno ishod
pruzene zdravstvene zastite, zadovoljstvo je svakako vece
kada je zdravstvena sluzba dostupna korisniku, kada ne
mora dugo da ¢eka na zdravstvenu uslugu, kada postoji
kontinuitet u njenom obezbjedivanju (pacijenti koji se
stalno sre¢u sa istom timom, sestrom ljekarom, je zado-
voljniji od onog koji dolazi u kontakt stalno sa drugima
licima);

3. Davaoci usluga u zdravstvu Zele da zadovolje oce-
kivanja svojih pacijenata a zadovoljstvo pacijenata je cilj
cjelokupnog sistema zdravstvene zastite;

4. Ljudi o¢ekuju da se postuje vrijeme zakazivanja po-
sjeta, ukoliko nastane neka neocekivana promjena treba
da budu obavjesteni i da ima se ponudi neko drugo rje-
senje;
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5. Pacijenti Zele da se u komunikaciji sa njima koristi
standardni rije¢nik a ne nepoznati termini. Zele da imaju
dovoljno vremena da postave sva pitanja;

6. Zele paznju i postovanje ne samo svoga ljekara
nego i svih zaposlenih u zdravstvenoj ustanovi i od toga
zavisi njihovo zadovoljstvo zdravstvenom zastitom.

Ocekivanja su obi¢no razli¢ita kod razlicitih pacije-
nata a zavise od brojnih faktora: starosti pacijenta, pola,
ranijih iskustava, raspolozenja, tudih iskustava i dr.

Pored ovih Ware opisuje druge dimenzije kao $to su
(6):

1. pristupacnost , duzina ¢ekanja, teSkoce u vezi zaka-
zivanja pregleda;

2. efikasnost zdravstvene sluzbe u odnosu na ishod li-
jecenja koje se odnosi na percepciju pacijenata o promje-
ni zdravstvenog stanja nakon lije¢enja, te u tom smislu
pacijent definiSekao bolje se osje¢am ili obrnuto nema
lijeka za moju bolest i sli¢no;

3. Kontinuit i dostupnost (moguénost da se obraca
istom ljekaru );

4. Ponasanje i humanost koji uklju¢uju uctivost , po-
Stovanje interesovanje za pacijenta ljubaznost, prijatnost
, briznost 1 sli¢no;

5. pacijent ¢e biti zadovoljan ukoliko dobije obavjeste-
nje vezano za njihovu bolest potrebne ili preduzete dija-
gnosticke i terapijske procedure sugestije davanje savjeta;

6. Ambijent zdravstvene ustanove Cisto¢a, udobnost
stolica, cvijece, slike, takode uti¢u na zadovoljstvo paci-
jenata;

7. Stru¢nost i spretnost zdravstvenih radnika;

8. Cijene zdravstvenih usluga.

Za procjenu zadovoljstva pacijenata postoje brojne
mogucénosti koje se pruzaju u u cilju dobijanja informa-
cija o tome $ta oni misle i osjecaju u vezi sa pruzenom
zdravstvenom zastitom. U nekim ustanovama se nalaze
knjige utisaka, sanduci¢i za primjedbe i pohvale, ankete
sestrinske njege, telefonske ankete i sl (7,8).

Cilj rada: Ispitati zadovoljstvo pacijenata radom me-
dicinskih sestara u Ambulanti porodi¢ne medicine ,Ro-
sulje“. Saznati u kom segmentu rada je potrebno pobolj-
sati rad medicinskih sestara, organizaciju rada i komuni-
kaciju sa pacijentom.

MATERIJAL | METODE

U Ambulanti porodi¢ne medicine Rosulje (APM) u mje-
secu septembru sprovedeno je anketno ispitivanje u vidu
anketnog upitnika sa 10 kratkih i jasno definisanih pita-
nja koja su usmjerena na rad medicinskih sestara, zado-
voljstvo pacijenata radnom atmosferom, organizacijom
rada u ambulanti, uslovima u ambulanti i komunikaciji
setrara u APM Rosulje sa pacijentima.

APM Rosulje ima 4 tima porodi¢ne mediclne i 6 se-
stara i oko 6000 registrovanih pacijenata , ve¢inom hro-
ni¢nih pacijenata.

Anketu su ispunjavali pacijenti sva cetiri tima am-
bulante.

Podijeljeno je 100 anketnih upitnika i svi su bili u
potpunosti ispunjeni i obradeni.

Koliko dugo cekate na termin za

Budem primljen

Jako kratko 1-2 dana 3-7dana Dugo isti dan,15min
pregled?
do 2h

BROJ ODGOVORA 12 7 56 3 12
Ponasanje sestara, kako bi ste . . o 4-vrlo 5 -odli¢no bez

L 1-jako loSe  2-zadovoljavajuce 3-dobro L
ocijenili? dobro primjedbi
BROJ ODGOVORA 0 4 12 41 43
Da li ste zadovoljni
komunikativnoScu, spremnosti da DA NE
saslusa vaSe tegobe, strpljenjem?
BROJ ODGOVORA 67 33
Kako bi ste ocijenili stru¢nost sestre 1 > 3
iz VaSeg tima PM?
BROJ ODGOVORA 0 21 79
Da li znate za postojanje obrazsca Ne ne
za primjedbe | pohvale i da li ste ga Da ali nisam nikada ispunjavao-la. zn;;m Da, ispunjavao-la sam .
ispunjavali? '
BROJ ODGOVORA 76 16 8

Da li ste zadovoljni vremenom koje
sestra iz VaSeg tima posveti Vama
kada je to potrebno, za razgovor,
savjetisl?

Da jako sam zadovoljan

Ne, nisam zadovoljan

BROJ ODGOVORA 88

12
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REZULTATI

Od svih 100 ispitanih pacijenata 58 je bilo Zenskog, a 42
muskog pola. Prosjek godina ispitanika je 40,2 sto govori
da se radi o pacijentima zrele Zivotne dobi.

Na pitanje koliko dugo ¢ekaju na zakazivanje termi-
na, za pregled, odgovor jako krato je dalo 12 pacijenata
(odnosno 12 %). 3-5 dana bio je odgovor 56 (56%) paci-
jenata, 7-2 dana cekalo je 7 pacijenata (7%), dugo je bio
odgovor 3 (3%) pacijenta, a da budu primljeni isti dan je
napisalo 22 (22%) pacijenata.

CEKANIJE NA PREGLED

M JAKO KRATKO
12%

m 3-5DANA
1-2 DANA

DUGO

M PREGLEDAM SE

ISTI DAN 22

Ocjena ponasanja sestara u odnosu sa pacijetima bila
je skala sa ocjenom od 1-5.

1-jako lose, 2-zadovoljavajuce, 3-dobro, 4- vrlo dobro
i 5 odli¢no-bez primjedbi.

Ocgjenu 1 nije zaokruzio ni jedan pacijent, 2 - 4 ili 4
posto, 3 je zaokruzilo 12 pacijenta, 4 -41 pacijent a najvi-
$u ocjenu su dala ¢ak 43 pacijenta.

OCJENA PONASANJA SESTARA

m zadovoljavajuée
= dobro
1 vrlo dobro

odli¢no

Na pitanje o tome da li su zadovoljni komunikativno-
$¢u ,raspolozenosti sestara da saslusaju tegobe pacijenta
i strpljenju u razgovoru pacijenti su mogli da zaokruze
odgovor DA ili Ne. 67 pacijenata je zaokruzilo Da kao
odgovor, a preostalih 33 NE.

Za ocjenu stru¢nosti sestara pacijenti su mogli da daju
ocjene od 1-3. 79 pacijenata je dalo visoku ocjenu 3, pre-
ostalih 21 je zaokruzilo 2 a ocjena 1 nije zaokruzena ni
na jednom upitniku.

Primjedbi na radnu atmosferu, higijenu i uslove rada
u ambulanti nije bilo.

Jedno od pitanja bilo je da li pacijenti znaju za po-
stojanje obrasca za primjedbe i pohvale i da li su nekada
ispunjavali.

76 pacijenata je je izjavilo da zna ali da ga nikada nisu
ispunjavali, 16 da ne zna i da nije ispunjavalo, 8 pacijena-
ta je izjavilo da zna i da su isunjavali obrazac.

Na pitanje da li su zadovoljni vremenom koje medi-
cinske sestre provedu u razgovoru kad je to potrebno, 88
pacijenata je odgovorilo da su jako zadovoljni, dok je 12
pacijenata dalo negativan odgovor.

Sta bi ste promijenili u radu i organizaciji rada medi-
cinskih sestara bilo je deskriptivnog karaktera . 69 pacije-
nata je izjavilo da ne bi nista mijenjalo.

Ostalih 31 odgovora su bili najcesce povecati im pla-
te, smanjiti papirologiju, uvesti nagrade za sestre koje se
vise trude od ostalih... najkonkretniji odgovor je bio da
se uvede elektronsko zakazivanje pacijenata i da se obe-
zbjedi izolovana prostorija za rad jer je pult u ¢ekaonici
neprili¢an.

DISKUSIJA

Zadovoljstvo zdravstvenom zastitom i zdravstvenom
sluzbom je vazan faktor koji ima uticaj na odnos, pona-
$anje pacijenta u smislu rukovodenja dobijenim savjeti-
ma promjenama u navikama i povjerenjem u zravstvene
radnike.

Vaznost komunikacije sa pacijentom i uopste komu-
nikacije predstavlja ,srce i dusu ,, zdravstvene zastite.

Analizom podataka ankete zakljucuje se da su pa-
cijenti u APM Rosulje jako zadovoljni radom sestara,
komunikacijom, radnom atmosferom i uslovima rada u
ambulanti.

Prosjek godina anketiranih pacijenata je 41,2 $to go-
vori o zrelosti pacijenata za procjene .

Duzina ¢ekanja na preglede je u okviru procedure o
prijemu pacijenata.

Pacijenti su zadovoljni stru¢noscu sestara i daju u pro-
sjeku visoku ocjenu.

Pacijenti su takode zadovoljni vremenom koje im se-
stre posvecuju i malo njih bi nesto mijenjalo u radu se-
stara.

Prijedlozi za promjene bili su viSe tehnicke prirode,
elektronsko narucivanje, izolacija pulta iz ¢ekaonice i
sli¢no

Ispunjava e obrazaca za primjedbe radilo je samo 8 od
ukupno 100 pacijenata $to je jako mali procenat.

Sli¢no istrazivanje nije provodenjo do sada pa ne po-
stoji mogucénost komparacije sa drugima ambulantama.

Anketiranje je pokazalo veliko zadovoljstvo u radu
APM Rosulje.

Ono $to je mozda doprinijelo velikom zadovoljstvu
pacjenata je dugogodisnja postava medicinskih sestara i
ljekara u ambulanti, poznavanje pacijenata, njihovih na-
vika i samim time bolja komunikacija i prepoznavanje
problema pacijenta i porodice.
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ZAKLJUCAK

Timski rad i komunikacija sa bolesnicima i ¢lanovima
porodice moze znacajno prevenirati greske u radu, ne-
zadovoljstvo pruzenom uslugom i sprijeciti prituzbe na
zdravstvene radnike.
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"The satisfaction of the users of health services with the work of
nurses at the Rosulje Family Medicine Clinic

Darija Jovié
Health Center Banja Luka, darija80@teol.net

ABSTRACT

The quality of health care is a very complex feature of the condition and functioning of the health care system, and one
of the elements of quality is the satisfaction of the users (patients) provided with health care. In order to evaluate patient
satisfaction, there are many opportunities that are provided in order to obtain information about what they think and feel about
the healthcare provided. In some institutions there are books of impressions, cases for remarks and praise, nursing surveys,
telephone surveys, etc. In this paper, the questionnaire examined the satisfaction of patients with the work of nurses in the
Rosulje Family Medicine Clinic.

The results of the study show that the patients are very satisfied with the work of the staff in APM Rosulje. Positive attitude
towards the work of the clinic is contributed by the long-standing placement of nurses and doctors in the outpatient clinic, the
knowledge of patients, their habits and thus better communication and recognition of the patient and family problem.
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health, work of the ambulance, patient satisfaction.



