\{7 LaénemaaHaigla

ULDHAIGLA & OENDUS-HOOLDUSTEENUSED

SA LAANEMAA HAIGLA AMBULATOORSETE PATSIENTIDE
RAHULOLU UURING 2018 NING TULEMUSTE VORDLUS
AASTATEGA 2006, 2013, 2014 JA 2016

Koostaja: Jana Raag



SA Ladnemaa Haigla ambulatoorsete patsientide rahulolu uuring 2018

ning tulemuste vordlus aastatega 2006, 2013, 2014 ja 2016 2018
SISUKORD
SISSEJUHATUS . ...t e e et e e e e e e e et a e e e e e e e e e eeaaaeaeeaeeaeeaaaaaaans 4

1. SA LAANEMAA HAIGLA AMBULATOORSETE PATSIENTIDE RAHULOLU

UURING 2018....eeieieeieeteett ettt ettt ettt et b ettt bt e bt et e ebee s bt e sateesabeeenbeeenbeeenaee 5
1.1. ULEVAADE UURIMUSE TEOSTAMISEST .......coceiiiueiemeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeenenennens 5
11, KUSIIUSE €ESMATK....c.eeiieiiiiiieiieieeieee et 5
1.1.2.  Kusitluse IADIVIIMISE QCZ....ccuuieiieriiieiieiie ettt 5
L1330 VAl et ettt e e et e e nnes 5
1.1.4.  Kusitluse MetoOdika.......ccerieiiiiiiiiiiieiieeieeeee et 5

1.2. VASTANUTE ULDANDMED.........cocooiiiiieieeiieeeeeeeeeeeee e, 6

1.3. AMBULATOORSETE PATSIENTIDE RAHULOLU SA LAANEMAA HAIGLA

POOLT PAKUTAVATE TEENUSTEGAL.......ccooteeteieeeeeeteee et s 6
1.3.1.  Uldine rahulolu raViteeNUSEZA. .........c.oevevveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 6
1.3.2.  Patsientide rahulolu registratuuritdotaja/triaazide suhtumisega...........c..ccvveeeee.. 8
1.3.3.  Rahulolu suhtumisega ja selgitustega vastuvotu jooksul..........cccccceeeeriennnnnnee. 9
1.3.4. Rahulolu patsiendile piihendatud ajaga ja vastuvotu privaatsusega..................... 9

1.3.5. Patsientide rahulolu protseduuride, uuringute ja ravimialaste selgituste ning

edaspidiste haigust puudutavate JUhISte 0SaS.......cccueeriiiieriieeiiie e 10
1.3.6. Patsientide mirkused, kommentaarid ning ettepanekud................cccoeeevrirnnenn. 11

1.4, KOKKUVOTE 2018 AASTA AMBULATOORSETE PATSIENTIDE RAHULOLU
UURINGUST ..ottt st 14

2. AASTATE 2006, 2013, 2014, 2016 JA 2018 SA LAANEMAA HAIGLA
AMBULATOORSETE PATSIENTIDE RAHULOLU UURINGUTE TULEMUSTE

ANALUUS . ...ttt e s s st ansee e aeannens 15
2.1. Raviteenusega iildise rahulolu vOrdlus...........cccceeiiiiiiiiiiiiiiiiiee e 16
2.2. Patsientide rahulolu registratuuritootajaga/triaazidega suhtlemisel.......................... 18

Jana Raag 2



SA Ladnemaa Haigla ambulatoorsete patsientide rahulolu uuring 2018

ning tulemuste vérdlus aastatega 2006, 2013, 2014 ja 2016 2018
2.3.  Rahulolu suhtumisega ja selgitustega vastuvotu Jooksul..........ccoeecveeeiiieeiciieenieeennn, 18
2.4. Rahulolu raviasutuse uuringute ja protseduuridega...........ccceeeveeerieeeiieeeiieeeiieeeens 22
2.5. Patsientide rahulolu selgitustega ravimite 0Sas...........ccceevureriierieeeniieeeiiieeeieeeeenenen 23
2.6. Rahulolu haigust puudutavate JuhiSte 0SaS..........cccveeriieriieriienieeieeie et 24

KOKKUVOTE ...ttt sesesss oottt sse st sss st ssassse oo 26

KASUTATUD MATERJALID........ootteieiee ettt ese e snneens 27

LISA 1. SA LAANEMAA HAIGLA AMBULATOORSETE PATSIENTIDE RAHULOLU
UURINGU ANKEEDI NAIDIS.........cooitiieiiieiieiiieisseieeissesee s sesse st sssssassns 28

LISA 2. SA LAANEMAA HAIGLA AMBULATOORSETE PATSIENTIDE RAHULOLU
UURINGU VASTUSTE STATISTIKA (2018. AASTA)....cciiiiiiiiiiiiiieiciceicceececee 30

Jana Raag 3



SA Ladnemaa Haigla ambulatoorsete patsientide rahulolu uuring 2018
ning tulemuste vordlus aastatega 2006, 2013, 2014 ja 2016 2018

SISSEJUHATUS

SA Lididnemaa Haigla viib regulaarselt ldbi patsientide rahulolu uuringuid. Uuringute
labiviimise eesmdrgiks on saada tagasisidet patsientidelt, jirelduste ja ettepanekute
tegemiseks, et tulevikus paremini organiseerida t66d ning hinnata vastuvdetud

otsuste/muudatuste tdhusust.

Kéiesolev ambulatoorsete patsientide uuring SA Ladnemaa Haiglas on viies selles asutuses
ldbiviidud uuring. Esimene uuring oli aastal 2006 TU sisekliiniku teaduri Kaja Pdlluste poolt
1abi viidud. Kahjuks on haiglas saadaval ainult kokkuvdte tollest uuringust. Teine, kolmas ja
neljas uuring sai ldbiviidud aastatel 2013, 2014 ja 2016 ning nende alusel kirjutatud
uurimustdodes sai tehtud pohjalik vastuste analiilis ning vorreldi ambulatoorsete patsientide

rahulolu puudutavaid aspekte nendel aastatel.

Kiesolev uurimustdd koosneb samuti kahest osast. Esimene osa on aastal 2018 ldbiviidud SA
Ladnemaa Haigla ambulatoorsete patsientide rahulolu kiisitluse analiiiis. Kiisitluse eesmérgiks
oli selgitada patsientide rahulolu aastal 2018 SA Lainemaa Haigla poolt pakutavate
ambulatoorsete tervishoiuteenustega. 2018 aastal uuringus osalesid ka erakorralise meditsiini
osakonna (EMO) patsiendid. Kiisitluse abil sooviti saada iilevaadet patsientide hinnangutest
ambulatoorsele raviteenusele, sealhulgas registratuuri ja EMO t6dle, vastuvotu ootamisele,
suhtlemisele vastuvotu jooksul, arsti voi muu spetsialisti suhtumisele ja selgitustele jms.
Uuringu tulemuste tootlemise kdigus piititi voimalikult siigavalt analiiiisida igat kiisimust, et
leida vastuseid/pohjuseid ja seda ka juhtimise tasandil. Uuringu tulemuste interpreteerimisega

piiiiti parandada raviasutuse patsiendile pakutavat tervishoiuteenust.

Teine selle t66 osa on aastate 2006, 2013, 2014, 2016 ja 2018 voimalik vordlev analiitis. T66
autor piiiab vélja tuua patsientide rahulolu tendentsi: kas aastatega on ambulatoorsete

patsientide rahulolu polikliinikus pakutavate teenustega tdusnud vai langenud jms.

Uuringu tulemusi kasutatakse SA Ladnemaa Haigla arengukava koostamisel, teiste

juhtimisotsuste langetamisel ning ambulatoorsete vastuvottude kvaliteedi tdstmisel.
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1. SA LAANEMAA HAIGLA AMBULATOORSETE PATSIENTIDE

RAHULOLU UURING 2018

1.1. ULEVAADE UURIMUSE TEOSTAMISEST

1.1.1. Kiisitluse eesmark

Kiisitluse eesmirgiks oli selgitada ambulatoorsete patsientide rahulolu aastal 2018 SA

Ladnemaa Haigla poolt pakutavate tervishoiuteenustega.

1.1.2. Kiisitluse ldbiviimise aeg

Ankeetkisitlus viidi 1dbi 01.04.-30.04.2018.

1.1.3. Valim

Kodikne. Vastamise voOimalus oli koikidel ambulatoorsetel patsientidel, kes kiisitluse

labiviimise ajal kasutasid polikliinikus, naistenduandlas ja EMO-s pakutavaid teenuseid.

1.1.4. Kiisitluse metoodika

Kiisimustiku variant saadi Eesti Haigekassa esindaja kiest. Selle aasta kui ka 2016 aasta
kiisimustik koosnes 17 kiisimusest, neist 3 puudutas teavet tditja kohta ning 14 olid
pohikiisimused patsiendi rahulolu kohta polikliiniku, naistenduandla voi EMO kiilastamise
ajal. Rahulolu moddeti 4-pallisel skaalal (1 - jah, viga;2 - jah, iildiselt kiill;3 — ei, iildiselt

mitte; 4 — ei, iildse mitte).

Patsientide rahulolu kiisitluse kédigus oli dendusjuhi poolt aasta 2018 perioodil 01.04.-30.04.

polikliiniku registratuuri ja kabinettidesse, naistenduandla ja EMO ooteruumidesse vilja
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jagatud 200 ankeeti: 160 eestikeelset ning 40 venekeelset. Kokku saadi kitte tdidetuna 88

ankeeti: 79 eesti- ning 9 venekeelset.

Kui arvestada, et aprillikuu jooksul kasutas polikliiniku, naistenduandla ja EMO
ambulatoorset teenust 3259 patsienti, siis 88 vastatud ankeeti teeb ligikaudu 3% koikidest

kiilastustest. Samas kui arvestada, et kiilastajatele jagati 200 ankeeti, siis 88 vastanut teeb

44%.

1.2. VASTANUTE ULDANDMED

Ankeetidele vastanutest 79% olid naised ja 21% mehed (iihel ankeedil polnud sugu
margitud). Vastajate keskmine vanus oli 54, noorim oli 17- ning vanim 91-aastane (kahel
ankeedil polnud vanust mirgitud ning iihel ankeedil oli see 5, mida t66 autor ei arvestanud
keskmise vanuse arvutamisel). Elukohajirgselt olid enamus patsiendid Léddnemaalt, kuid

iksikud olid ka Hiiumaalt (3), Raplast (2), Harjumaalt (2), Parnust (1) ja Turbast (1).

1.3. AMBULATOORSETE PATSIENTIDE RAHULOLU SA LAANEMAA
HAIGLA POOLT PAKUTAVATE TEENUSTEGA

1.3.1. Uldine rahulolu raviteenusega

Patsientidel paluti hinnata, kui rahule jiid nad arsti kiilastusega. Vastamisvariantideks oli:
jah, viga, jah, iildiselt kiill; ei, tildiselt mitte; ei, tildse mitte (Joonis 1). Sellele kiisimusele
vastas 83 patsienti, kellest 95% jéid arsti kiilastusega rahule (59% olid vdga rahul ja 36%
iildiselt rahul). Uks EMO patsient,19-aastane noormees Pirnust ei jiinud iildiselt
vastuvotuga rahule, kommenteerides, et ,,vastuvott oli aeglane ja arstid iilbed*. Kolm
patsienti ei jddnud iildse kiilastusega rahule: liks meesterahvas, kes pidi ootama jarjekorras 3
tundi; liks 89-aastane naine, keda hiiris, et kellaaegadest kinni ei peeta ning 41-aastane naine,

keda hiiris naistearsti suhtumine.
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Kas Te jaite tanase kiilastusega rahule?

Ei, Gldiselt mitte; 1,00%

Joonis 1 Uldine rahulolu SA Liinemaa Haigla ambulatoorse kiilastusega (aasta 2018)

Sellele kiisimusele jargnes teine, kus paluti vastata, et kui tekib veel vajadus raviteenuse
jérele, kas patsient tuleb uuesti Ld4nemaa Haiglasse? Vastamisvariantideks oli: kindlasti
tulen, pigem tulen, pigem ei tule, kindlasti ei tule (Joonis 2). Kiisimusele vastas 83 patsienti.
95% vastanutest patsienti vastasid, et nad kas kindlasti tulevad taas voi siis pigem tulevad.

Neli patsienti vastasid, et nad pigem voi kindlasti ei tule (vastavalt 3 ja 1). Need olid samad

patsiendid samade kommentaaridega, mis eelmises kiisimuses.

Kui Teil tekib veel vajadus raviteenuse jarele, kas tulete taas Lianemaa Haiglasse?

Kindlasti ei tule; 1,00%

Joonis 2 Patsientide tahe vajadusel uuesti samasse raviasutusse tulla (aasta 2018)
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Kisimuse ,,Kas Te soovitate oma ldhedastele sama raviasutust? vastamise variantideks oli:
kindlasti soovitan, pigem soovitan, pigem ei soovita, kindlasti ei soovita (Joonis 3). Sellele
kiisimusele vastas 81 patsienti, kellest 93% kindlasti voi pigem soovitavad oma ldhedasele
sama raviasutust. 5 naispatsienti pigem ei soovita oma lihedastele sama raviasutust: 42-
aastane, kes markis, et ,,koik oli korrektne ja pddev*; 52-aastane, keda hdiiris hilinenud
vastuvott ja remont; 54-aastane, kes ei saanud arstilt leevendust oma valudele; 41-aastane,
keda hiiris naistearsti suhtumine ning 67-aastane, kes ei jitnud iihtegi kommentaari. Uks
meesterahvas, kes ei jadnud EMO ooteajaga rahule kindlasti ei soovita oma lahedasele sama

raviasutust.

Kas Te soovitate oma lahedastele sama raviasutust?

Kindlasti ei soovita; 1,00%

Joonis 3 Patsientide soovitus ldhedastele samasse raviasutusse tulla (aasta 2018)

1.3.2. Patsientide rahulolu registratuuritootaja/triaaZiée suhtumisega

Sellel aastal uuriti, kuidas patsiendid on jddnud rahule registratuuritootaja voi triaazide
suhtlemisega. Sellele vastas 73 patsienti. Nendest jdid vdga rahule 50 (69%), iildiselt rahule
20 (27%) ning iildiselt ei jédnud rahule 3 (4%). Rahulolematus oli registratuuri tootajate
ilbuse ja kibestunud oleku parast, EMO t66 aegluse pirast ning kellaaegadest mitte pidamise

pérast.

Jana Raag 9



SA Ladnemaa Haigla ambulatoorsete patsientide rahulolu uuring 2018
ning tulemuste vordlus aastatega 2006, 2013, 2014 ja 2016 2018

1.3.3. Rahulolu suhtumisega ja selgitustega vastuvotu jooksul

Selles teemaplokis sai oma rahulolu voi rahulolematust véljendada niisugustes kiisimustest
nagu: arsti, 0e vO01 muu spetsialisti selgitused vastuvotu ajal ning nende suhtumine patsienti ja

tema probleemi.

Alljargnevas tabelis (Tabel 1) voib ndha patsientide rahulolu suhtumisega ja selgitustega

vastuvotu jooksul.

Tabel 1 Patsientide rahulolu suhtumisega ja selgitustega vastuvotu jooksul (aasta 2018)

(n — kiisimusele vastanud patsientide arv)

Viga rahul Uldiselt Pigem eiole | Eiole lildse

rahul rahul rahul
Arsti selgitused (n=83) 55 (66%) 23 (28%) 5 (6%) -
Oe vdi muu spetsialisti | 52 (66%) 24 (30%) 3 (4%) -
selgitused (n=79)
Arsti suhtumine (n=85) 62 (73%) 20 (24%) 1 (1%) 2 (2%)
Oe vdi muu spetsialisti | 48 (67%) 22 (30%) 2 (3%) -
suhtumine (n=72)

Vastustest selgub, et valdav enamus patsientidest oli rahul v4i pigem rahul arstide ja ddede
selgitustega ning nende suhtumisega. Leidus ka patsiente, kes andsid negatiivseid vastuseid:
19-aastane noormees, kes ei olnud rahul EMO t66 kiiruse ja arsti iilbusega; 41-aastane naine,
keda héiris naistearsti suhtumine ning veel liks 41-aastane naine, kes leidis, et vastuvotul

selgitati vdhe.

1.3.4. Rahulolu patsiendile pithendatud ajaga ja vastuvotu privaatsusega

Selles teemaplokis taheti teada patsiendi rahulolu nendele pilihendatud aja piisavusega ja

vastuvotu privaatsusega (Tabel 2).
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Tabel 2 Rahulolu patsiendile piihendatud ajaga ja vastuvotu privaatsusega (aasta 2018)

(n — kiisimusele vastanud patsientide arv)

Viga rahul Uldiselt Pigem eiole | Eiole iildse
rahul rahul rahul
Arsti  poolt eraldatud aja| 49 (58%) 32 (38%) 3 (4%) -
piisavus (n=84)
Oe v0i muu spetsialisti poolt | 42 (54%) 33 (42%) 3 (4%) -
eraldatud aja piisavus (n=78)
Vastuvdtu privaatsus (n=83) 57 (69%) 24 (29%) 2 (2%) -

Arsti, 0e voi muu spetsialisti poolt pithendatud ajaga ja vastuvotu privaatsusega on patsiendid

rahul. Erandiks on moned inimesed, kes ei tundnud, et meedikute selgitused olid piisavad.

Need olid: 19-aastane noormees, kes ei jadnud iildiselt EMO kiilastusega rahule; 41-aastane

naispatsient, kes oli pettunud naistearsti suhtumises ning 55-aastane naispatsient, kes ootas

kaua oma vastuvdtu aega, kuid tundis, et sai likskdikse suhtumise osaks.

1.3.5. Patsientide rahulolu protseduuride, uuringute ja ravimialaste selgituste ning

edaspidiste haigust puudutavate juhiste osas

Taheti teada, kas selgitused protseduuride ja uuringute ning ravimite kasutamise kohta olid

arusaadavad; kas patsient jai rahule juhistega, kuidas kodus haigusega toime tulla (Tabel 3).

Tabel 3 Rahulolu protseduuride, uuringute ja ravimialaste selgituste ning edaspidiste haigust

puudutavate juhiste osas (aasta 2018) (n — kiisimusele vastanud patsientide arv)

Viga rahul Uldiselt Pigem ei ole | Eiole iildse
rahul rahul rahul

Selgitused protseduuride ja| 42 (50%) 39 (46%) 3 (4%) -
uuringute osas (n=84)
Selgitused  ravimite osas | 48 (60%) 31 (39%) 1 (1%) -
(n=80)
Juhised edaspidiseks | 40 (49%) 39 (48%) 2 (3%) -
toimetulekuks (n=81)
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Patsiendid, kes on kdinud Ladnemaa Haigla ambulatoorsel arsti voi 6e vastuvotul on jadnud
rahule selgitustega nii protseduuride, uuringute, ravimite kui ka edaspidise ravi osas. Moned
patsiendid tundsid aga rahulolematust nendes aspektides: 19-aastane noormees, kes ei jddnud
rahule EMO kiilastusega; 41-aastane naispatsient, kes on kiilastanud naistearsti; 55-aastane
naine, kes tundis, et arst jdi likskoikseks; 54-aastane naine, kes ei ole oma valudele leevendust

saanud ning 22-aatsane meespatsient, kes tundis, et temasse suhtutakse {iilbelt.

1.3.6. Patsientide mérkused, kommentaarid ning ettepanekud

Patsiendi rahulolu uuringu kidigus oli patsientidel vdimalus kirjutada ka omapoolne
kommentaar: mis hiiris ja mis meeldis. Kodikidest ankeetidele vastanutest 45% (40 patsienti)
jatsid ka markuse, kommentaari, ettepaneku vo1 soovituse. 60% olid positiivse tagasisidega

ja 40% - negatiivsega.

Patsientide poolt avaldatud kiitused ning positiivsed ja neutraalsed hinnangud:

e  Suur aitah kiire abi eest, kiirabi kiire tuleku eest, 5 eri tiksuses kvaliteetse abi eest,
kes mind veebruarikuus surmast pddstsid.

e Koik korrektne.

e Koik OK.

e Meeskond on suurepdrane, abivalmis ja empaatiline! Edu neile.

e Kdisin giinekoloogi vastuvotul. Teiste kohta ei oska oelda.

e Kiidan gastroenteroloogi ja ode.

e Olin asjaga rahul.

e Polnud midagi mis hdiriks.

o Uks polikliiniku registratuuri tootajatest on alates tinasest eriti viisakas ja heatahtlik,
mida enne tema juures ei tidheldanud. Nii, et Teie kiisitlus juba toétab !!!!

e QOlen rahul.

e Koik oli korrektne ja pddev.

e Koik oli hdsti.

e Koik korras.

o Oega ei suhelnud, sellepdirast ei saa ka hinnangut anda.

e Koik on korralikult korraldatud.

Jana Raag 12



SA Ladnemaa Haigla ambulatoorsete patsientide rahulolu uuring 2018
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Ei hdirinud mitte midagi.

Ei hdirinud midagi.

Olen vajanud palju kordi arstiabi erinevatel aegadel ja olen jddnud koikides
olukordades viga rahule koigiga, kes minuga tegelenud. Aitih Teile koigile!

Mulle meeldib koik.

Uldiselt olen rahul selle haigla teenindusega.

Koik OK.

Kdisin LOR v/v-1, vdga meeldiv arst ja ode samuti. Jdin véiga rahule.

Mitte midagi.

Koik oli viiga hdsti.

Patsientide poolt tehtud mérkused ja ettepanekud:

Tahaks et ei ravitaks siimptomeid, vaid haiguseid ning patsientide organismi vaada-
taks tervikuna, mitte osade kaupa. Aitih!

Koridoris voiks olla nork muusika, et ei kostaks kabineti vestlus koridori.

Kui lapsel on korvapoletik ja perearst pakub aega 2 nddala pdrast, on see ebanor-
maalne. Kui lapsel jookseb korvast mdda ja verd, siis peaks olema voimalik kohe eri-
arstile saada. Onneks arst ise vottis vahele, aga Eesti tervishoiusiisteem ei kolba kiill
kuhugi.

Vihe selgitas, mis ta oli uuringu kdigus ndinud ja mis haavanditega teha ja kuidas
edasi toituda.

Hiiiris see, et EMO vastuvott oli tiihi ning polnud ka kiirabi patsiente ning ikkagi pi-
dime ootama jirjekorras 3t. Miks ei voiks olla sel juhul kiirem vastuvott, kui ees pole
tihtegi inimest?!!? Edaspidi poordun pigem PERH-i EMO-sse!!! s.t. Mustamdele.
Voiks olla kiirem teenindus.

Registratuuri tootaja tundus kibestunud. Rontgeni tootaja oli kuri et pidi minu pdrast
toéole tulema.

Registratuuris on teenindajad viga nipsakad. Telefoni teel kohe viga iildse ei taha
suhelda.

Arsti vastuvotule ei saa siis, kui on suur vajadus, vaid peab palju ootama. Suhtumine
tildiselt tikskoikne. Ei ole néiha, et suhtutakse arusaamisega.

Kdisin EMO-s, vastuvott oli aeglane ja arstid iilbed.

Miks te kellaaegadest kinni ei pea?
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e Jirjekord pikk, ooteaeg pikk.

e Kdisin ortopeedi v/v-1 arst alustas 30 min. hiljem v/v, muidu arsti poolt super. pere-
arstid unustavad viga paljudel juhtudel saatekirja saata (voiks olla voimalus paberil
saada). Kui eriarstile tulles selgub, et saatekirja pole ja ka perearstil v/v pole, kuidas
siis saatekirja saada. Eriarstile ooteaeg kuid, kas peab siis uuesti ootama. .Sel pdeval
oli kolmel patsiendil jdrjest saatekirjad puudu. Voiks olla meeldetuletus eelmisel pde-
val telefoni sonumiga voi meilile. Ootad kuid ja siis voib ununeda. Viga hdirib
remont samal ajal (miira, vibratsioon).

e Hdirib see, et olen 7 kuud pidanud ootama, et silmaarstile pddseda.

e Viga raske on aegu saada, oodata kuid kannatada valu ja siis arstilt saada kom-
mentaar, vaatame veel. votke uus aeg, mida pole registratuuril anda.

e Hdiris see et kui naistearst tekitab patsiendis tunde et talle on naisekeha katsumine
(rinnad et kontrollida) siis on ta valel erialal voi ammendanud ennast. Iga naine peab

armastama oma keha, arst voiks selles abiks olla.

To6o6 autor leiab, et kdik kommentaarid ja ettepanekud on vdga vajalikud, need néditavad koige
paremini patsientide soove ning arvamusi ning neid ei tohi mingil juhul ignoreerida. Sellel
uuringu aastal oli iillatavalt palju kommentaare. Palju oli neutraalseid mérkusi nagu ,, koik oli
hdsti“, ,, koik oli korras*, ,, ei hdirinud midagi* jms. Oli ka nurisemist pikkade jédrjekordade,
ooteaegade, tootajate halva suhtumise ja iildse Eesti tervishoiusilisteemi suhtes. Meeldivalt
palju oli positiivseid kommentaare ja tdnusonu tehtud hea t60 eest. Positiivne tagasiside
innustab ja motiveerib alati. Iga negatiivne kommentaar aga peaks olema kindlasti voetud

arutusele ja parendamist vajavad kitsaskohad peaksid leidma lahenduse.
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SA Ladnemaa Haigla ambulatoorsete patsientide rahulolu uuring 2018

ning tulemuste vordlus aastatega 2006, 2013, 2014 ja 2016 2018
1.4. KOKKUVOTE 2018 AASTA AMBULATOORSETE PATSIENTIDE
RAHULOLU UURINGUST

Kiesoleva rahulolu uuringu peamiseks eesmirgiks oli selgitada ambulatoorsete patsientide

rahulolu aastal 2018 SA Laanemaa Haigla poolt pakutavate tervishoiuteenustega.

Uldine rahulolu raviteenusega ja personaliga on positiivselt kdrge (95%). Patsiendid
kasutaksid vajadusel uuesti SA Lédinemaa Haigla raviteenuseid ning soovitaksid sama

raviasutust ka oma ldhedastele.

Selle aasta uuringus osales 88 patsienti, kellest mdned ei jddnud erinevatel pdhjustel Ladne-
maa Haigla poolsete teenustega rahule. Nende rahulolematus véljendus pea koikidele kiisi-
mustele vastamisel. Kuigi need on iiksikud patsiendid, peab ikka arvestama iga inimese arva-

musega ja piitida parandada puudujdike teeninduses.

Kéesoleval aastal lisandusid valimisse ka EMOt kiilastanud patsiendid. T66 autor arvab, et
oleks huvitavam ja rohkem informatiivsem kui ankeedil oleks mérge, kas patsient on kdinud
polikliinikus voi EMOs, sest nende kahe tiksuse t66 iseloom, tempo ja erakorralisus/planeeri-

tus on véga erinevad.
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SA Ladnemaa Haigla ambulatoorsete patsientide rahulolu uuring 2018
ning tulemuste vordlus aastatega 2006, 2013, 2014 ja 2016 2018

2. AASTATE 2006, 2013, 2014, 2016 JA 2018 SA LAANEMAA HAIGLA
AMBULATOORSETE PATSIENTIDE RAHULOLU UURINGUTE
TULEMUSTE ANALUUS

Aastal 2006 kahe-kuulises uuringus osales 49 patsienti (jagati 100 ankeeti). Aastal 2013
kiisitluse pikkuseks oli iiks kuu ning selle ajaga vastas 83 patsienti (jagati 229 ankeeti).
Aastal 2014 tihe-kuu pikkuses uuringus osales 85 patsienti (jagati 335 ankeeti), aastal 2016 —
79 patsienti (jagati 189 ankeeti) ning aastal 2018 — 88 (jagati 200 ankeeti).

Vaadates uuringus osalenud meeste ja naiste osakaalu aastate 15ikes on néha, et naised on

aktiivsemad vastajad, nii ka kdesoleval aastal (Joonis 4).

Uuringus osalejate sugu

B mehed M naised

84% 82%

2006 2013 2014 2016 2018

Joonis 4 Uuringus osalejate jaotus soo jirgi aastate 15ikes

Keskmine kiisitletute vanus on aastal 2006 olnud 51 (noorim vastanu 17- ja vanim 83-
aastane). Aastal 2013 kiisitletute keskmine vanus oli 54 (noorim 17- ja vanim 79-aastane),
2014.a — 48 (noorim 18- ja vanim 86-aastane), 2016.a — 55 (noorim 11- ja vanim 97-aastane)

ning 2018.a - 54 (noorim oli 17- ning vanim 91-aastane).
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SA Ladnemaa Haigla ambulatoorsete patsientide rahulolu uuring 2018
ning tulemuste vordlus aastatega 2006, 2013, 2014 ja 2016 2018

2.1.  Raviteenusega iildise rahulolu vordlus

Uldist rahulolu SA Liinemaa Haigla ambulatoorse kiilastusega aastate 1dikes saab niha
alljargneval joonisel (Joonis 5). Kuna aasta 2006 uuringus ei kiisitud antud kiisimust, siis saab

vorrelda ainul aastaid 2013, 2014, 2016 ja 2018.

Uldine rahulolu asutuse ambulatoorse kiilastusega

H 2013 m2014 w2016 m2018

73%

4%

1% 1% 1%
- - - &
Jah, vaga Jah, tldiselt kll Ei, Gldiselt mitte Ei, tldse mitte

Joonis 5 Uldine rahulolu SA Liinemaa Haigla ambulatoorse kiilastusega,

muutus aastate 10ikes

Jooniselt on ndha, et aastate 10ikes on patsiendid olnud rahul asutuse ambulatoorse
kiilastusega. Aastal 2016 patsiendid vastavad kiisimusele enamasti vdga rahul ning
rahulolematuid polnud tildse. Aastal 2018 seevastu oli mitmeid patsiente, kes ei olnud kas
iildiselt (1) vai iildse (3) jadnud kiilastusega rahule. Autori arvates vois see tulemus olla

pohjustatud EMO lisandumisega kiisitlusse.

Alljargneval joonisel (Joonis 6) ndeb, kuidas on aastate 2013, 2014, 2016 ja 2018 lodikes

muutunud tahe tulla v3i mitte tulla uurimuses osalevasse asutusse tagasi.
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SA Ladnemaa Haigla ambulatoorsete patsientide rahulolu uuring 2018
ning tulemuste vordlus aastatega 2006, 2013, 2014 ja 2016 2018

Patsientide valmidus vajadusel uuesti samasse raviasutusse tulla

m 2013 m2014 m2016 m2018

72%
%

i 1% =T 15
4 r 4
Kindlasti tulen Pigem tulen Pigem ei tule Kindlasti ei tule

Joonis 6 Patsientide valmidus vajadusel uuesti samasse raviasutusse tulla,

muutus aastate 10ikes

Aastatega pole patsiendid muutnud oma soovi vajadusel poorduda tagasi Lddnemaa

Haiglasse. Ka oma ldhedastele soovitatakse kasutada sama raviasutuse teenuseid.
Patsientidel oli palutud jitta kommentaar raviasutuse ambulatoorse kiilastuse kohta — mis

héiris, mis voiks olla teisiti. Alljdrgneval joonisel (Joonis 7) saab ndha kui suur osakaal oli

positiivsetel ning negatiivsetel mirkustel aastate 15ikes.

Patsientide kommentaarid raviasutuse ambulatoorse kiilastuse kohta

013 m2014 w20

Positiivsed kommentaarid Negatiivsed kommentaarid

Joonis 7 Patsientide kommentaarid SA Ladnemaa Haigla ambulatoorse kiilastuse kohta,

muutus aastate 10ikes
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SA Ladnemaa Haigla ambulatoorsete patsientide rahulolu uuring 2018
ning tulemuste vordlus aastatega 2006, 2013, 2014 ja 2016 2018

2013 ja 2014 aastate uuringutest selgus, et aastatega on inimesed leidnud rohkem héirivaid
tegureid ambulatoorse vastuvotu kédigus ehk siis vihem tdnatakse, rohkem kritiseeritakse.
Aastal 2013 oli patsientidele enamasti hiirivaks arsti vastuvotu hilinemine. Aastal 2014
lisandus sellele ka arsti vOoi muu spetsialisti suhtumise {ile nurisemine. Moni patsient on
jatnud eriti karmi kommentaari. Seevastu aastal 2016 oli negatiivseid kommentaare viga
vihe. Tosisemad neist olid privaatsuse puudumine vastuvotul ja arsti liigne stivenemine arvuti
toosse. Aastal 2018 jélle pilt muutus. Negatiivselt on kommenteeritud ikka pikki jérjekordi
vastuvotule, kuid ka arstide iilbust, likskdiksust ja abita jatmist. T66 autor jélle toonitab, et
aastal 2018 lisandus kiisitluse valimisse EMO, kus t66 iseloom on kiill ambulatoorne, kuid

teistsugune kui polikliinikus.

2.2. Patsientide rahulolu registratuuritootajaga/triaazioega suhtlemisel

Registratuuritootaja suhtlemisega jdid rahule patsiendid nii aastal 2006, kus nad said
kirjeldada nende suhtumist ka tdpsemalt kui ka aastal 2013. Samas aastal 2014 lisandus
patsiente, kes ei jddnud kas péris voi ilildse rahule registratuuri todtajate suhtlemisoskusega.
Aastal 2016 tundsid ainult 2 patsienti, et registratuuritddtaja suhtlemisega nad ei jidnud paris
rahule, kuid nad ei kommenteerinud oma vastust. Aastal 2018 ei jddnud selles kiisimuses
péris rahule 3 patsienti. Rahulolematus oli registratuuri to6tajate {ilbuse ja kibestunud oleku

parast, EMO t606 aegluse parast ning kellaaegadest mitte pidamise pérast.

2.3.  Rahulolu suhtumisega ja selgitustega vastuvotu jooksul

Selles teemaplokis vorreldakse aastate 2013, 2014, 2016 ja 2018 patsientide rahulolu muutust
arsti, 0e vOi muu spetsialisti selgitustega vastuvotu ajal, nende suhtumist patsienti ja tema

probleemi, patsiendile pithendatud aja piisavust ja privaatsust.

Alljargnevatel joonistel (Joonised 10-15) saabki ndha patsientide rahulolu muutust

meditsiinilise personali suhtumises nende aastate 15ikes.
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SA Ladnemaa Haigla ambulatoorsete patsientide rahulolu uuring 2018
ning tulemuste vordlus aastatega 2006, 2013, 2014 ja 2016 2018

Kas jaite arsti selgitustega rahule?

m 2013 m2014 w2016 m 2018

34% 34%

Jah, vaga Jah, tldiselt kall Ei, tldiselt mitte

Joonis 10 Rahulolu arsti selgitustega, muutus aastate 16ikes

Kas jaite 60e voi muu spetsialisti selgitustega rahule?

m 2013 m2014 w2016 m2018

yd

64% 66

Jah, viga Jah, Uldiselt kall Ei, Uldiselt mitte

Joonis 11 Rahulolu 6e voi muu spetsialisti selgitustega, muutus aastate 1oikes

Varreldes antud teemaplokis aastaid 2013, 2014 ning 2016 rahulolu muutust arsti, de voi muu
spetsialisti selgituse osas ndeme, et see on muutumatu: patsiendid on sellega véga rahul
olnud. Aastal 2018 on rahulolematuid pisut rohkem, kuid need on ikka iiksikud. Aastal 2006

sarnast rahulolu ei uuritud.
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SA Ladnemaa Haigla ambulatoorsete patsientide rahulolu uuring 2018

ning tulemuste vordlus aastatega 2006, 2013, 2014 ja 2016 2018
Kas jaite arsti suhtumisega rahule?
2013 m2014 w2016 m2018
72%72%72%73%
27%25%24%24%
1% 2%
- A&
Jah, vaga Jah, Gldiselt kall Ei, Gldiselt mitte Ei, Gldse mitte

Joonis 12 Rahulolu arsti suhtumisega, muutus aastate 15ikes

Kas jdite 0e voi muu spetsialisti suhtumisega rahule?

m 2013 m2014 w2016 m2018

72%71%

1%
A

Jah, vaga Jah, tldiselt kall Ei, Gldiselt mitte Ei, Uldse mitte

Joonis 13 Rahulolu de vdi muu spetsialisti suhtumisega, muutus aastate 16ikes

Vorreldes antud teemaplokis aastad 2013, 2014 ning 2016 rahulolu muutust arsti, de vo1 muu
spetsialisti suhtumise osas ndeme, et aastal 2014 on lisandanud patsiente, kes ei ole kas tildse

voi tldiselt rahul meditsiinipersonali suhtumisega. Aastal 2016 neid patsiente oli rohkem,

aastal 2018 aga pisut vihem.

21
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SA Ladnemaa Haigla ambulatoorsete patsientide rahulolu uuring 2018
ning tulemuste vordlus aastatega 2006, 2013, 2014 ja 2016 2018

Kas arsti poolt Teile piihendatud aeg oli piisav?

m 2013 m2014 w2016 m 2018

3% i%

Jah, véga Jah, Gldiselt kall Ei, Gldiselt mitte Ei, Uldse mitte

Joonis 14 Rahulolu arsti poolt piihendatud aja piisavusega, muutus aastate 15ikes

Kas 0e voi muu spetsialisti poolt Teile piihendatud aeg oli piisav?

m 2013 m2014 w2016 m2018

63%
54%539,

3%
4

Jah, vaga Jah, tldiselt kall Ei, Uldiselt mitte Ei, Gldse mitte

Joonis 15 Rahulolu de vdi muu spetsialisti poolt pithendatud aja piisavusega,

muutus aastate 10ikes

Vorreldes antud teemaplokis aastatel 2013, 2014 ning 2016 rahulolu muutust arsti, 6e voi

muu spetsialisti patsienti pithendatud aja osas ndeme, et aastatel 2014 ja 2016 on péris mitu
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SA Ladnemaa Haigla ambulatoorsete patsientide rahulolu uuring 2018
ning tulemuste vordlus aastatega 2006, 2013, 2014 ja 2016 2018

patsienti, kes arvasid, et de vOi muu spetsialisti poolt pakutava vastuvotu aega oli piisavalt.

Samas aastal 2018 moned patsiendid tundsid, et seda aega jii viheks.

Arsti aja piisavusega ei olnud moned patsiendid rahul nii aastal 2013 kui ka aastal 2014.
Kiisimusele, kas arstil oli patsiendi jaoks piisavalt aega, nii aastal 2006 kui ka aastal 2016
vastasid positiivselt kdik patsiendid. Aastal 2018 aga mdned patsiendid ei jddnud péris rahule

neile arsti poolt piihendatud ajaga.

Kas vastuvott oli korraldatud piisavalt privaatselt?

m 2013 m2014 w2016 m2018

1% 2% 4% 4o,
- B ‘

Jah, vaga Jah, Gldiselt kall Ei, Gldiselt mitte Ei, Uldse mitte

Joonis 15 Rahulolu vastuvdtu privaatsusega, muutus aastate loikes

Vorreldes antud teemaplokis aastaid 2013 ning 2014 vastuvdtu privaatsuse osas nideme, et
aastal 2014 on mitu patsienti, kes avaldasid pahameelt selle iile, et vastuvott ei olnud kas
péris voi iildse privaatne. Ka aastal 2016 oli iiks rahulolematu patsient. Aastal 2018 kaks

patsienti tundsid, et vastuvott ei olnud péris privaatne.

2.4.  Rahulolu raviasutuse uuringute ja protseduuridega

Selles teemaplokis taheti teada saada, kas antud selgitused protseduuride ja uuringute

tulemuste kohta olid arusaadavad (Joonis 16).
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SA Ladnemaa Haigla ambulatoorsete patsientide rahulolu uuring 2018
ning tulemuste vordlus aastatega 2006, 2013, 2014 ja 2016 2018

Kas selgitused protseduuride ja uuringute kohta olid arusaadavad?

m 2013 m2014 w2016 m2018

1%
A

Jah, véga Jah, Gldiselt kall Ei, Uldiselt mitte Ei, Gldse mitte

Joonis 16 Rahulolu selgitustega protseduuride ja uuringute kohta, muutus aastate 16ikes

Kui aastal 2013 ei olnud patsiente, kes ei jdénud tildse rahule selgitustega protseduuri voi
uuringu tulemuse kohta, siis aastal 2014 suurenes inimeste arv, kes ei jddnud péris rahule
selgitustega ning lisandus ka inimesi, kes ei jadnud sellega iildse rahule. Aastal 2016 jillegi
olid kdik patsiendid rahul selgitustega, mis puudutasid uuringuid ja protseduure. Aasta 2018

toi jélle tiksikuid rahulolematuid.

2.5. Patsientide rahulolu selgitustega ravimite osas

Selles teemaplokis taheti teada, et juhul kui vilja on kirjutatud ravimeid, kui rahule patsient

on jadnud selgitustega ravimite kasutamise kohta aastatel 2013, 2014, 2016 ning 2018.

Alljargneval joonisel (Joonis 17) ndeme, kuidas on muutunud patsientide rahulolu ravimitega

seotud kiisimuste osas nende aastate 161kes.
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SA Ladnemaa Haigla ambulatoorsete patsientide rahulolu uuring 2018
ning tulemuste vordlus aastatega 2006, 2013, 2014 ja 2016 2018

Kas jaite rahule selgitustega ravimite kasutamise kohta?

m 2013 m2014 w2016 m2018

60%60%

9%

Jah, vaga Jah, Gldiselt kall Ei, Gldiselt mitte Ei, Gldse mitte

2% 2% 1%

Joonis 17 Rahulolu ravimite kasutamise selgitustega, muutus aastate 15ikes

Selgub, et 2013 ja 2014 aastate 1dikes aina rohkem ambulatoorsele vastuvotule tulnud inimesi
el jadnud rahule spetsialisti selgitustega ravimite kasutamise osas: kui aastal 2013 olid koik
patsiendid rahul antud kiisimuses, siis aastal 2014 juba mitte koik. Aastal 2016 aga olukord
paranes ning lldiselt polnud selgitustega rahul ainult {iks patsient. Sama oli ka kéesoleval

aastal.
2.6.  Rahulolu haigust puudutavate juhiste osas

Selles osas vorreldi aastate 2013, 2014, 2016 ning 2018 patsientide rahulolu saadud juhistega
koduse ravi kohta. Alljargneval joonisel (Joonis 18) saabki néha, kuidas aastate jooksul on

muutunud rahulolu antud juhistega.
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SA Ladnemaa Haigla ambulatoorsete patsientide rahulolu uuring 2018
ning tulemuste vordlus aastatega 2006, 2013, 2014 ja 2016 2018

Kas jaite rahule juhistega, kuidas edaspidi oma terviseprobleemidega toime tulla?

H2013 m2014 w2016 m2018

4% 4%

3%

Jah, vaga Jah, Gldiselt kiill Ei, Gldiselt mitte Ei, Gldse mitte

Joonis 18 Rahulolu haigust puudutavate juhistega kodus, muutus aastate 15ikes

Vaadates joonist saab delda, et aastatega jadvad patsiendid juhistega, mis puudutavad kodus
haigusega toime tulemist, rohkem rahule. Kuigi ikka leidub inimesi, kellele tundub, et
meditsiinipersonal ei jaga piisavalt pdhjalikult informatsiooni, kuidas inimene peab kodus

haigusega toime tulema.
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SA Ladnemaa Haigla ambulatoorsete patsientide rahulolu uuring 2018
ning tulemuste vordlus aastatega 2006, 2013, 2014 ja 2016 2018

KOKKUVOTE

Kokkuvotteks voib Oelda, et ambulatoorsed patsiendid on aastast aastasse viljendanud
rahulolu raviteenuse saamisel kiilastades ambulatoorselt SA Ladnemaa Haiglat: patsiendid
jaavad kiilastusega rahule ning kui uuesti ilmneb vajadus raviteenuse jirele, siis kiilastatakse
sama raviasutust. Ollakse rahul registraatorite suhtumisega; arstide, ddede &mmaemandate ja
muude spetsialistide to0ga: selgitustega haiguse, protseduuride, uuringute, ravimite kohta

ning patsiendile piihendatud aja piisavusega.

Kiesoleval 2018. aastal on lisandunud uuringu valimisse ka EMO, kus t66 on kiill ambula-
toorne, kuid t66 iseloom ja korraldus erineb plaanilisest polikliiniku voi naistenduandla toost.
Modnedest ankeedi kommentaaridest vois saada aru, et kiilastatud on EMOt ning tagasiside on
negatiivne. Samas monel patsiendil on olnud ka polikliiniku eriarsti kiilastuse jargselt halvad
emotsioonid. Edaspidises ambulatoorse patsientide rahulolu uuringus voiks olla ankeetidel
mingi mirge, kas kiilastatud oli EMO-t voi polikliinik. Veel huvitavam t06 autori arvates

oleks teha kaks eraldi uuringut nende erinevate struktuuritiksuste kohta.
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SA Ladnemaa Haigla ambulatoorsete patsientide rahulolu uuring 2018
ning tulemuste vordlus aastatega 2006, 2013, 2014 ja 2016 2018

LISA 1. SA LAANEMAA HAIGLA AMBULATOORSETE PATSIENTIDE
RAHULOLU UURINGU ANKEEDI NAIDIS

Lugupeetud patsient!

Palume Teil vastata kiisimustele raviasutuse ambulatoorsete raviteenuste kohta. Kiisitlus viiakse 1dbi

koigi aprillis ambulatoorsel vastuvotul kéinud patsientide hulgas. Vastamine on anoniilimne ja

vabatahtlik.
1 Kas Te jiite tiinase kiilastusega rahule?
Jah, viga A | Jah, ildiselt kiill # | Ei, {ldiselt  mitte | Ei, ildse mitte H
2 Kui Teil tekib veel vajadus raviteenuste jirele, kas tulete taas kliinikumi?
Kindlasti tulen A | Pigem tulen A | Pigem ei tule A | Kindlasti ei tule H
3 Kas Te soovitate oma lihedastele sama raviasutust?
Kindlasti soovitan # | Pigem soovitan # | Pigem ei soovita  # | Kindlasti ei soovita
1 2 3 2
4 Kas jaite rahule sellega, kuidas registratuuri- Jah, Ei, Ei,
vy e o >
t06taja Teiega suhtles? Jah, | dldiselt | ldiselt | iildse
viaga kiill mitte mitte
1 2 3 2
5 Kas jdite arsti selgitustega rahule? =1 2R #A A
Kas jaite 0e vOi muu spetsialisti selgitustega # H A H
rahule?
7 Kas jéite arsti suhtumisega rahule? oA H A #
Kas jdite de voi muu spetsialisti suhtumisega A H " H
rahule?
9 Kas arsti poolt Teile pithendatud aeg oli o H " H
piisav?
10 Kas 0e voi muu spetsialisti poolt Teile pii- A H H H
hendatud aeg oli piisav?
11 Kas vastuvott oli korraldatud piisavalt A H H H
privaatselt?
12 Kas selgitused protseduuride ja uuringute A H o H
kohta olid arusaadavad?
13 Kas jdite rahule selgitustega ravimite kasu- A H H H
tamise kohta?
14 Kas jdite rahule juhistega, kuidas edaspidi o E H #H
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SA Ladnemaa Haigla ambulatoorsete patsientide rahulolu uuring 2018
ning tulemuste vordlus aastatega 2006, 2013, 2014 ja 2016 2018

| oma terviseprobleemidega toime tulla? | | |

Palun kirjutage, mis Teid vastuvotu ajal héiris ja mis oleks voinud olla paremini.

Palun mirkige iildised isikuandmed patsiendi kohta.

15 Patsiendi vanus: aastat | 16 Sugu: naine # | mees # >

17 Elukoht: maakond

Téidab raviasutuse tootaja.
18 Ankeedi number 20 Struktuuriiiksus
19 Ankeedi keel 1 (eesti) 2 (vene)

Suur tinu vastamise eest!
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LISA 2. SA LAANEMAA HAIGLA AMBULATOORSETE PATSIENTIDE RAHULOLU UURINGU VASTUSTE
STATISTIKA (2018. AASTA)

Legend
B Jsh vdga

1. Uldine rahulolu{83)

[ Jah Oldiselt koIl
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