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Summary

The target of the work was determination of the satisfaction of employees of health facilities, effects
of their satisfaction on economic results of the company and furthermore relationships and attitudes
of employees, i. e. healthcare professionals, to adhering to standards, professionalism and education.
Methods of inquiring, dialogues with selected respondents, observation and data analysis were used.
This was a quantitative research. Three anonymous questionnaires were arranged as follows: No. 1 —
questionnaire of the satisfaction with the occupation, No. 2 — questionnaire comparing wishes of
employees with the measure of their satisfying on the part of the organization, including comparison
of results with the estimate by the investigator, and questionnaire No. 3 — importance of the educa-
tion, of the diligent and effective work according to opinions of respondents. The questions for the
arrangement of questionnaires were taken and adjusted from the internet sites Internet medical edu-
cation (www.intermed.cz). The last step was a compatison of the economic result of the company in
selected months (at a half-year interval). These were the third month before the changes and third
month after the changes implemented in the health facility and new approaches in the company
management. The questionnaires were subjected to all the middle and inferior healthcare profession-
als of these facilities (total of 87 middle healthcare professionals and helping healthcare profession-
als). The success of the research was of 37.2%. The result demonstrated that the improvement of the
satisfaction of employees positively affects the economic activity of the company; the interest of
employees in the operation of the company was enhanced and a positive attitude to adhering to stan-
dards was also demonstrated. The article concerns the work, human factor, motivation to the work,
system of the quality of the care and services, mental capital, image of the organization and possibili-
ties of acquiring competitive advantages. There is an attempt to explain the skills in the field of the
emotional intelligence and effects of the human factor (employee and the company prosperity). The
skills in the field of the emotional intelligence can become a “mark” of particular health facilities and
the human factor can be a source of the wealth and prosperity of state as well as non-state health
facilities.
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Souhrn

Cilem prace bylo zjisténi spokojenosti zaméstnancua zdravotnického zafizeni, vliv jejich spokojenosti
na hospodafské vysledky firmy a dale vztah a postoj zaméstnanct, tedy zdravotnickych pracovnikd,
k dodrzovani standardd, k profesionalité¢ a vzdélavani. Pouzita byla metoda dotazovani, rozhovor
s vybranymi respondenty, pozorovan{ a analyza dat. Jednalo se o kvantitativni vjzkum. Byly sestave-
ny tii anonymni dotazniky: ¢. 1 — dotaznik pracovni spokojenosti, ¢. 2 — dotaznik porovnani pfani
zaméstnanct s mirou plnénf ze strany organizace, v¢. srovnani vysledka s odhadem fesitele, a dotaz-
nik ¢. 3 — duleZitost vzdélani, dalezitost pilné a efektivni prace, dle nazoru respondenti. Otazky pro
sestaven{ dotaznika byly pfevzaty a upraveny z internetovych stranek Internet medical education
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(www.intermed.cz). Poslednim krokem bylo porovnani hospodaiského vysledku firmy u vybranych
dvou mesict (v odstupu pul roku). Jednalo se o tfeti mesic pfed zménami a tfeti mésic po prob¢ch-
lych zménach ve zdravotnickém zafizeni a novych piistupech ve vedeni firmy. Dotazniky byly rozda-
ny vsem stiednim a nizs$im zdravotnickym pracovnikim tohoto zafizeni (celkem 87 SZP a PZP).
Uspésnost navratnosti byla 37,2 %. Vysledky prokazaly, Ze zlepseni spokojenosti zaméstnanct klad-
né ovlivni hospodafeni firmy, zvysil se zajem zaméstnanct o chod firmy a prokazan byl i kladny po-
stoj k dodrzovani standardi. Clanek se tjka prace, lidského faktoru, motivace k praci, systému kvality
péce a sluzeb, dusevniho kapitalu, image organizace a moznosti ziskani konkurenéni vyhody. Jde zde
o snahu osvétlit dovednosti z oblasti emo¢ni inteligence a vliv lidského faktoru (zaméstnance) na
prospetitu firmy. Dovednosti z oblasti emoéni inteligence se mohou stat ,,znackou® jednotlivych
zdravotnickych zafizeni a lidsky faktor zdrojem bohatstvi a prosperity statniho i nestatniho zdravot-

nického zafizeni.

Klicova slova: firma — lidsky faktor — zdravotnicky pracovnik

Clovék a price, clovek ve sféfe prace — timto
tématem se jiz zabyvalo mnoho mysliteld. Na-
zor B. Engelse, Ze pravé price se vyznamné
podilela na ,,polid§téni opic, postavil mnoho
autort do opozice. Néktefi tvrdi, Ze to byla spi-
$e lenost a odpor k rutiné vedouci k tvofivosti,
k vymysleni nového, véetné nastroji. Toto je
samozfejmeé namet k diskusi. Ne kazda prace je
rutinnf nebo nezazivna. Mnohdy si lidé v praci
st¢zuji na vsechno mozné, ale pfitom ji majf
docela radi (Burianek, 2001). V moderni spolec-
nosti prace zprostfedkovava sménu cili prace
sméfuje k zajisténi penéz jakozto univerzalniho
prostiedku umoznujictho obstarani vétsiny spo-
tiebnich statkt. Kazda ¢innost v jakékoliv orga-
nizaci je zavisla na lidech, na lidském faktoru.
Pro vsechny organizace je nutny vybér a umis-
tovani spravnych lidi na spravna mista. Lidsky
potencial se pomalu, ale jist¢ stava tim nejcen-
n¢jsim, co organizace vlastni. Toto plati dvojna-
sob v oblasti zdravotnictvi. Na zdravotnické
pracovniky jsou kladeny vysoké naroky po
strance fyzické, psychické a hlavné emocionalni.
Zakladem kazdé organizace je zajisténi dostatku
kvalifikovanych a schopnych pracovnika, ktefi
vytvateji dokonaly tym. Dobry tym musi byt
schopen spolecné fesit Sirokou Skalu problému.
Zdravotnici se setkdavaji v ramci pracovniho
procesu s fadou problému, které se netykaji jen
jich osobné, ale mnohdy jsou staveéni do pozice
fesitele problému jinych lidi. Vybér a vycvik
téchto pracovniki je velmi daleZitym a slozitym
procesem, kterému se nevyhne zadny podnik.
Velmi duleZita je i motivace clovéka. Motivace
cloveka tvoif vnitfni hnaci silu, kterd usmérnuje
jeho jednani a prozivani. Motivaci pracovniho
jednani tvofi ty psychické procesy, stavy a vlast-

nosti, které cloveka vedou k tomu, ze praci piiji-
ma jako spolecenskou skutecnost, orientuje se
na jeji pfiméfené zvladnutf a zaujima k ni urcité
hodnotici stanovisko. Takto vyjadfuje i celkovy
piistup k pracovnim ukolim a ochotu pracovat
za urcitych podminek. Znamena to tedy, Ze sys-
tém hodnoceni je vyznamnym komunika¢nim
prostiedkem a také silnym nastrojem politiky
firmy. Neznamena to vsak, ze mzda je jedinym
odménovacim a motivacnim prostiedkem. Jed-
nou z dalsich metod je také dobfe fizena po-
chvala. Muze se zdat, ze obycejna pochvala ne-
ma valny vyznam pro dlouhodobéjsi vliv na
pracovniky, avSak pro rast pracovni moralky,
iniciativu a zvySovan{ kvality sluZeb je pochvala
velmi dilezitd (Doudovd, 2004). Zvysovani kva-
lity péce ¢i sluzeb se v soucasnosti stava velmi
dulezité z hlediska konkurenceschopnosti. Fak-
tory, které zajist'uji zvySovani kvality, jsou lidsky
faktor, organizace a technika. Zajist'ovani systé-
mu kvality se projevi pfi spolutcasti vSech za-
meéstnanch na planovani a fizeni kvality, pfi za-
bezpeceni kontinualniho vzdélavani, pfi propa-
gaci cilti zvysovani kvality, pfi vytvofeni urcitjch
etickych pravidel. Z manazerského hlediska je
dulezita schopnost komunikovat, vést, ,.know
how®, schopnost jednat s lidmi, motivace,
schopnost pfesvedcit, kompetentnost, odbor-
nost a informovanost. Veskera pravidla musi byt
co nejjednodussi (Hekelova, 2002).

Pohled na lidsky faktor jako skryty zdroj
bohatstvi a prosperity nestatniho zdravotnické-
ho zafizeni se stal tématem nasledujiciho vyzku-
mu. Je zde zjistovana spokojenost zaméstnancu
vjedné zdravotnické organizaci a vliv jejich
spokojenosti na hospodaiské vysledky firmy.
Dale je porovnavano hodnoceni pfed a po pro-

Kontakt 1/2008

v

v

ZDRAVOTNE SOCIALNI VEDY

113



v

v

ZDRAVOTNE SOCIALNI VEDY

114

béhlych zménach ve firmé z odstupu pul roku.
Predpoklada se, ze hodnoceni zaméstnanct
bude po probéhlych zmeénach lepsi a toto zlep-
senf se odrazi i na hospodafském vysledku fir-
my. Sledovan je také vztah a postoj zaméstnan-
ci  kdodrzovani standardd, k profesionalite
a vzdélavani. Pfedpokladem je, Ze zaméstnanci
maji zajem o rozvoj a organizace je podporuje.

Pro vyzkum a pfedpokladané potvrzeni
hypotéz byla pouzita metoda dotazovani, roz-
hovor s vybranymi respondenty, pozorovani
a analyza dat. Jednalo se o kvantitativni vyzkum
(Kozlova, 2004). V piipravné fazi byl definovan
problém a cil vyzkumu, byl sestaven plan, stano-
ven soubor a byly vypracovany anonymni do-
tazniky. Realizacni etapa obnasela shromazd’o-
vani dat a podkladd pro naslednou analyzu
a vyhodnocen{ vysledki. V zavére¢né etapé se
shrnuly vysledky a zpracovaly se do grafické
podoby. Dotazniky byly rozdany vsem stfed-
nim a niz$im zdravotnickym pracovnikim ve
zdravotnickém zaffzeni v celkovém poctu 87.
Vraceno jich bylo 29, uspésnost navratnosti je
37,2 %. Po rozboru vriacenych dotaznika byl
jeden dotaznik ¢. 1 a dva dotazniky ¢. 2 a ¢. 3
vyfazeny pro neuplnost. Pocet hodnocenych
dotaznika ¢. 1 je 28 a ¢. 2 a €. 3 je 27. Vyzkum
probihal v obdobi 6 mésica.

Dotaznik ¢. 1 — pracovni spokojenost
sester, srovnava hodnoceni tfi mésice pred a tii
mésice po zménach v organizaci. Pfi kladném
zodpovézeni vsech otazek znamena 100 %, u 28
dotaznika, 308krat odpovéd ano. Pii zaporné
odpovedi se pocet tmerné snizuje. Vysledkem je
procentudlni vyjadfen{ (soucet vsech odpovedi
ANO x 100/maximalni mozny pocet odpoveédi
ANO). Hodnoceni pracovn{ spokojenosti sester
pfed zménou je 31,1 % a po zméné 71,3 %.
Podafilo se prokazat zvyseni spokojenosti za-
méstnanca o 40,2 %. Zaijem zaméstnancu
o moznost srovnavani jejich zdravotnického
zafizeni s jinymi se zvysil o 25 %. Pfed zména-
mi byl zijem 53,6 % a po nich 78,6 %. I toto
zvySeni zajmu ukazuje chut’ zaméstnanca ovliv-
nit chod firmy a srovnavat se s ostatnimi.
V dotazniku ¢. 2 — porovnani pfani zaméstnan-
ct s mirou plnéni ze strany organizace, v¢. srov-
nanf vysledka s odhadem fesitele, si respondenti
stanovili % vysi toho, jak by si pfali, aby organi-
zace plnila stanovené dkoly a jak je skutecné
plni. V oblasti srovnani pfani zaméstnanca
a jejich plnéni ze strany organizace se dospélo
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k nasledujicim vysledkim. Organizace své ukoly
plni na 73,4 % a to je o 19,7 % méné, nez si
zaméstnanci preji (93,1 %). Nejlépe organizace
splfiuje pozadavek na smysluplnou naplil prace,
moznost vzdélavani, rozmanitost ukold a osobni
uspokojen{ zaméstnanci. Zaméstnanci si nejvice
pieji smysluplnou napln prace, efektivni komu-
nikaci, vzajemny respekt, podporu, osobni uspo-
kojeni a uznani. Nejvétsi rozdil mezi pianim
aplnénim je v uznani, efektivni komunikaci,
vzajemném respektu a podpofte. Je pozoruhod-
né, ze to, co patii mezi nejvétsi pfani zamést-
nancd, je zaméstnavatelem nejméné plnéno.
Management by se mél pravé na tyto oblasti
zaméfit a mél by na to kazdodenné pamatovat.
Dle mého nazoru by vedouci pracovnici méli
vytvofit urcity pravidelny systém hodnoceni
a vysledky pravidelné zvefejnovat. Porovnanim
odhadu fesitele s pfanim zaméstnanca ve stano-
venych situacich se prokazalo, Ze fesiteluv od-
had je 0 9,9 % vyssi nez hodnoceni zaméstnan-
ci. Votizce moznosti rozhodovani hodnotil
personal situaci v organizaci 1épe o 2,3 %, nez
fesitel odhadoval. Nevétsi rozdil v odhadu byl
u moznosti vzdélavani, kdy personal tuto moz-
nost hodnoti 0 22,6 % hife, nez tvrdil fesitel.
Druhym cilem vyzkumu bylo zjistén{ vztahu
a postoje zamestnancl k dodrzovani standardu,
k profesionalité¢ a vzdélavani atd. V dotazniku
¢. 3 zaméstnanci hodnotili dalezitost urcitych
¢innost{ na stupnici od 0 do 10. Souctem vysled-
ki u jednotlivych otazek, vydélenim poctem
dotaznikia a prevedenim na procenta se dospélo
k nasledujicimu vysledku. Nejvyssi dalezitost
vidi persondl v porozumeéni pocitim pacienta
(97 %), vpilné praci (95 %), v uposlechnuti
nafizeni nadfizenych (90 %) a v ucasti na vyuko-
vych seminafich, v profesnim ristu a rozvoji
(83 %). Nejméné dulezitou je pro personal pre-
ference starych zpusobt pied novymi (71 %). Je
velmi potésujici, ze u personalu je pocit dilezi-
tosti dodrzovat standardy, porozumét pacien-
tim a pracovat pilné v praméru 87 %. Svéddi to
o kvalité zdravotnického personalu, ale zaroven
tento vysledek ukazuje na moznost zlepseni.
V poslednim kroku vyzkumu doslo k porovnani
hospodafského vysledku firmy tfeti mésic pred
a tfeti mésic po zménach v organizaci. Rozdil
v HV mezi obéma mésici v K¢ se pfevedl na %.
Hospodaisky vysledek firmy se zvedl o 25,8 %
a to 1 pfesto, ze ubylo 7 zaméstnanct — nositelt
vykoni. Lze konstatovat, ze zvyseni spokoje-



nosti zaméstnanct mélo vliv na zvysen{ hospo-
dafského vysledku a na zlepSeni atmosféry ve
firme.

Rozbor jednotlivich odpovedi ukazal, kde
je tfeba néco zmenit a kde je zapotfebi neustalé-
ho sledovani a hodnoceni situace. Vysledky vy-
zkumu mohou pomoci v planovani zlepsovani
kultury v organizaci, dal$im zlepsovani spokoje-
nosti personalu a tim i rastu hospodafského
vysledku firmy. Pokud se bude prosperita firmy
zlepSovat, bude mozno 1épe uspokojit pozadav-
ky personalu a klientd. Domnivam se, Ze zmény
provedené ve firmé vedly ke zlepSeni atmosféry
a odrazilo se to i v hodnoceni personalu. Mezi
zmény dotykajici se personalu patif personalni
zmény ve vedeni firmy, zmény kompetendi,
zodpovédnost za hospodateni v kazdé ordinaci,
konzultace vedoucich pracovnikd s kazdym
zamestnancem o mzdeé, o podilu na zisku odde-
lenf a zajem zaméstnavatele o jakékoliv navrhy,
napady a podnéty. Lidsky, dusevni kapital, tzv.
znalostni ¢i védomostni, intelektudlni se dnes
poklada za nejvétsi aktivum kazdé spolecnosti.
Nové napady, koncepce nebo objevy nevznikaji
v bankach, organizacich, ale v hlavich a moz-
cich lidi. Tyto napady nelze zprivatizovat, zna-
rodnit ani odejmout. V dnesnim svété maji nej-
vetsi aspech ty organizace a spolecnosti, které
prosazuji nikoliv svou techniku, ale kreativni
schopnosti svych zaméstnanct. Znalostn{ kapi-
tal zdravotnického zafizeni nepfedstavuje soucet
Doc., PhDr., MUDr., Mgr., Be., DiS., stfedo-
skolaka atd. Tato skupina vzdélanych lidi sice
predstavuje urcity kapital, ale nemusi mit zfetel-
ny podil na produktivit¢ a hodnotové tvorbe.
Akademické vzdelani jesté nezarucuje, Ze jsme
pro organizaci uzite¢ni a prospeésni pro jeji bu-
doucnost. Nositelem vzdélanostniho kapitalu je
tedy kvalifikovany, tvofivy, ¢inorody zdravotnik
(sestra, lékaf...), jsou to lidé, ktefi uzivaji svych
znalosti k tvorbé novych pfilezitost], procest
a zlepSovani. Tito lidé se divaji otevienyma oci-
ma na déni kolem sebe anenechaji se svést,
nejsou to lidé, kteff se chteji zalibit za kazdou
cenu a hraji politiku vetsiny. Aby zdravotnické
zaffzeni mohlo tento kapital ziskat, musi ho
hledat, vytvofit pro né¢j podminky a rozvijet ho.
K tomu je zapotiebi tolerance svobody mysleni
a ne pouze pifkazy. Staré zpusoby mysleni, za-
staraly kapital ztrdci na vykonnosti. Tam, kde se
znalosti stavaji rozhodujicim faktorem, meéni se
zaklady organizacni kultury. Nejvétsim tkolem

je konvertovat informace do znalostl. Mnozstvi
informaci totiz neznamena poznini. Peter
Drucker pravi: ,,Kdyz se intelektudlni kapital
snoubi s emo¢nim kapitalem — usti do tvofivos-
ti, vynalézani, podnikavosti a v kone¢ném du-
sledku do tspéchu prace organizace® (Intermed,
2004). Image celé organizace i profese je utvafe-
no prevazné zaméstnanci (sestrami, lékafi), se
kterymi je klient ve styku. Pokud sestry nemaji
zdravou pfedstavu o sob¢, maji pfedstavu, Ze
jsou utlacované, ze nemaji zadny hlas a jsou
v roli zavislého pracovnika, negativné se to od-
raz{ na image organizace. Image a profesionalni
hrdost si musi sestra budovat. Do strategie na
vytvofeni silné, zdravé image patif spravné vni-
mani sama sebe — mely by o sobé smyslet jako
o silném, efektivnim jedinci. Vhodné obleceni
a upraveny vzhled, laskavé a zdvofilé chovani,
vhodna gestikulace, verbalni komunikace a ko-
munikac¢ni schopnosti vedou k dosazeni rozvoje
zdravé image. Image je jednim z rozhodujicich
momentd v konkurenceschopnosti organizace
a v rozhodovan{ klienta (Intermed, 2004). Ke
ziskan{ konkuren¢ni vyhody je tfeba, aby za-
meéstnanci uméli kontrolovat sami sebe a aby
uméli vychazet se svymi kolegy a klienty. To
vyzaduje nejen empatii a pozitivni piistup, dodr-
zovani etickych kodext a prav pacientq, ale pfe-
devsim pochopeni toho, co se doopravdy kolem
nich dé¢je, coz je soucasti emocéni inteligence
(MZ CR, 2002). Dovednosti z oblasti emoéni
inteligence, tzv. mékké faktory vedeni jsou ob-
zvlaste nutné ve zdravotnickych zafizenich, kde
vétsinu pacientd potési ochota pomoci, zdjem
a naslouchani jejich problémam. Pravé tyto
,,mékké“ dovednosti se mohou stat ,,znackou
jednotlivych zdravotnickych zafizeni (Intermed,
2004).
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