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SA Ladnemaa Haigla statsionaarsete patsientide rahulolu
uuring 2015 ning aastate 2008-2015 uuringute tulemuste analiiiis 2015

SISSEJUHATUS

Ettepaneku ka sellel aastal t66 labiviimiseks on teinud SA Lddnemaa Haigla juhtkond
eesmirgiga toetuda tulevikus selle t66 tulemustele, jéreldustele, -ettepanekutele ja
organiseerida t60d statsionaarse ravi osakondades ning hinnata vastuvoetud muudatuste

tohusust.

Aastal 2011 oli esimese ettepaneku peale valminud mahukas t66. Seejérel aastal 2012 valmis
ka teine t60, mida niiiid tdiendatakse uute andmete ehk aasta 2015 kisitluse tulemustega ning

nende analiiiisiga.

Kéesolev uurimistod koosneb kahest osast. Esimene osa on aastal 2015 ldbiviidud SA
Lédnemaa Haigla patsientide rahulolu kiisitluse analiiiis. Kiisitluse eesmérgiks oli selgitada
patsientide rahulolu SA Laidnemaa Haigla poolt pakutavate tervishoiuteenustega aastal 2015.
Kiisitluse abil sooviti saada iilevaadet patsientide hinnangutest statsionaarsele raviteenusele
SA Liainemaa Haiglas, sealhulgas haiglasse saabumisele, haiglas saadud abile, personali
oendus/hoolduse kvaliteedile, olmetingimustele jms. Uuringu tulemuste tootlemise kdigus
ptititi voimalikult stigavalt analiilisida igat kiisimust, et leida pohjuseid ja seda ka juhtimise
tasandil. Uuringu tulemuste interpreteerimisega piiiiti parandada raviasutuse patsiendile

pakutavat tervishoiuteenust.

Teiseks selle to6 suuremaks eesmirgiks oli teha varasemate samasisuliste kiisitluste tulemuste
analiiiis. Kuna patsientide rahulolu uuringu tegemine on haigla kohustus ja seda viiakse 14bi
alates aastast 2005, siis on taoline analiiiis eriti oluline, nigemaks uuringu vajadust ning
juhtkonna osa parendamises. Uuringu tulemusi kasutatakse SA Ladnemaa Haigla arengukava

koostamisel ja teiste juhtimisotsuste langetamisel.
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SA Ladnemaa Haigla statsionaarsete patsientide rahulolu
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SA LAANEMAA HAIGLA STATSIONAARSETE PATSIENTIDE
RAHULOLU UURING 2015

ULEVAADE UURIMUSE TEOSTAMISEST

Kiisitluse eesmiark

Kiisitluse eesmérgiks oli selgitada patsientide rahulolu SA Lédnemaa Haigla poolt pakutavate

tervishoiuteenustega aastal 2015.

Kiisitluse libiviimise aeg

Ankeetkiisitlus viidi 1dbi aprillis 2015.

Valim

Kodikne. Vastamise voimalus oli koikidel statsionaarsete osakondade patsientidel, kellele

jagasid ankeete osakondade vanemaed.

Kiisitluse metoodika

Patsientide rahulolu kiisitluse kéigus oli aastal 2015 perioodil 01.04.-30.04. osakondadesse
vilja jagatud 220 ankeeti: 150 eestikeelset ning 70 venekeelset. Vastamise voimalus oli
koikidel eelpool nimetatud perioodil haiglaravil viibinud patsientidel, kellele jagas ankeete
patsiendi haiglasse vormistanud vastuvotuosakonna dde. Ankeet oli olemas ka osakonna
puhketoas/sodgisaalis. Kiisimustik paluti patsientidel tdita reeglina viimasel haiglasviibimise
pdeval. Ankeedile vastamine oli vabatahtlik ja anoniiimne. Patsientide rahulolu kiisitluse
16puks jéi jagamata kujul 55 eestikeelset ning 51 venekeelset ankeeti. Tédidetud kujul tagastati
perioodi 16puks 31 eestikeelset ja 5 venekeelset ankeeti ehk kokku — 36 ankeeti, mis teeb 16%

jagatud ankeetide koguarvust.
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Perioodil 01.04.-30.04.2015. viibis haigla statsionaaris 230 patsienti. 36 tdidetud ankeeti
tadhendab seda, et koikidest antud perioodil haiglas olevatest patsientidest téitsid ankeeti 16%,
mis on peaaegu sama osalemisprotsent, mis oli aastal 2012 (siis oli 15%). Tollal see protsent
oli mirkimisvéirselt tdusnud, vorreldes aastaga 2011, kui osales ainult 3% haigetest. Uheks
pOhjuseks, miks 2015 aastal jéi patsientide osavott nii kasinaks voib olla see, et haiglasse on
jadnud kaks osakonda: aktiiv- ja dendusabiosakond. Oendusabiosakonnast olid saadud kiitte
tiksikud ankeedid, mis on ka arusaadav, arvestades osakonna spetsiifikat ja klientide eripéra.
Aktiivosakonna patsiendid ongi ankeetidele vastajad, kuid kui arvestada viikese haigla jaoks

lithikest kiisitlusaega, siis voib justkui vastanute arvuga rahul olla.

Sellel aastal oli kasutusele voetud tdiendatud/iimberkujundatud uus kiisimustik, mis koosnes
eelmisega vorreldes samuti 46 kiisimusest, millest 36 olid pdhikiisimused patsiendi rahulolu
kohta haiglas viibimise ajal, 3 puudutas teavet tditja kohta (vanus, sugu ja elukoht) ning 4 oli
tdidetavad raviasutuse poolt (ankeedi number, keel, kuupdev ja struktuuriiiksus). Muudeti
ankeedi alateemaplokkide nimetust ning vastavalt sellele said ka paljud kiisimused
muudetud/lisatud/eemaldatud. Rahulolu m&ddeti nelja vastuse alusel (jah, véga; jah, ildiselt

kiill; ei, tildiselt mitte; ei, iildse mitte).

VASTANUTE ULDANDMED

Vastanutest 48% olid naised ja 52% mehed. Esmakordselt kiisitlust 1dbiviidud aastate jooksul
on mehed olnud aktiivsemad vastajad. Vastajate keskmine vanus oli 62 (naistel keskmine
vanus 65 aastat, meestel — 58), noorim oli 13- ning vanim 94-aastane. Aastate 2008 kuni 2012
kiisitluses osalenute keskmine vanus on 2008 — 57 aastat, 2010 — 53, 2011 — 60 ning 2012 -
54. Koik tiitjad peale iihe inimese (lapsevanem) olid patsiendid ise. Elukohajérgselt olid
enamus patsiendid Ladnemaalt, v.a. iiks patsient Ida —Virumaalt, Toila vallast, kellele tehti
haiglas operatsioon (kas plaaniline vai erakorraline - ankeedi kiisimuste vastustest ei selgu).
Kuna uuel ankeedivariandil elukoha valda/linna pole ndutud, vaid médrkima pidi ainult
maakonda, siis ankeetidest ei tule péris vilja, kust tipsemalt inimene tuleb. Moned patsiendid
markisid aga ikka oma valla voi linna nimetuse: 7 inimest olid Haapsalust, 4 - Ladne-Nigula
vallast, 3 — Ridala vallast. Kuuel ankeedil jai elukoht méarkimata.

Kuna haridustaset ja tegevusala selle aasta ankeedis ei ndutud, siis seda ei oska

oelda/vorrelda. Samuti jddb teadmata, mis on haiglas viibimise podhjuseks. Kiisimusele
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vastanutest operatsiooni kohta, saab oOelda seda, kas patsient oli tulnud haiglasse
operatsiooniks voi muul pdhjusel. Operatsiooni puudutavale kiisimusele vastas 32 patsienti.
Nendest 10 (31%) viibis haiglas operatsiooni tottu ning 22 (69%) muu tervisehdire voi

haiguse tottu.

PATSIENTIDE RAHULOLU SA LAANEMAA HAIGLA POOLT PAKUTAVATE
TEENUSTEGA

Uldine rahulolu raviteenusega

Patsientidel paluti hinnata kui rahule jaid nad raviteenusega. Vastamisvariantideks oli: jah,
viga, jah, tildiselt kiill; ei, iildiselt mitte; ei, iildse mitte). Viimaseid kahte vastuse varianti ei
valinud {ikski ankeeti tditnud patsient. Sellele kiisimusele vastas 33 patsienti ehk 92% kogu
ankeedile vastanutest ning tulemusi voib niha alljargneval joonisel. Kodik ankeedile vastanud

patsiendid jdid pakutava raviteenusega rahule.

Kas Te jdite rahule Ldianemaa Haiglas
pakutava raviteenusega?

Joonis 1 Uldine rahulolu SA Liinemaa Haiglas pakutava raviteenusega aastal 2015

Sellele kiisimusele jargnes teine, kus paluti vastata, et kui tekib veel vajadus raviteenuse
jérele, kas patsient tuleb uuesti siia ravile. Uks patsient vastas, et ta pigem ei tuleks rohkem
Laanemaa Haiglasse (Joonis 2). See oli 63-aastane meesterahvas Haapsalust, kes tuli

erakorralisena haiglasse, viibis seal 60 pdeva ning kommentaarides mainis raviarsti
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kéttesaadavust ning véhest kohal viibimist (,, Helistades sooviga suhelda raviarstiga, oli see
voimatu. Kohal Viibis arst vihe”). Samas kiitis aga ddede ja hooldajate t66d (Oed ja

hooldajad olid vdga abivalmid. Ravivéimleja Ave oli viga abivalmis”).

Kui tekib veel vajadus raviteenuse

jarele, kas tulete veel siia ravile?

Pigem ei tule
3%

Joonis 2 Patsientide tahe vajadusel uuesti samasse raviasutusse tulla (aasta 2015)

Patsientide haiglasse saabumine ning rahulolu selle protsessiga

Selles kiisitluse teemaplokis kasitleti jargmisi teemasid: kuidas patsient haiglasse sattus, kui
pikk oli haiglaravi jarjekord ning kuidas ooteaeg mojutas tervise seisundit, kas haigla valik oli

vabatahtlik ning kui selge ja kiire kogu protsess oli.

Kiisimusele ,,Kas teie haiglasse tulek oli varem planeeritud?” 30-st vastuse andnud patsiendist

tdpselt pooled olid tulnud haiglasse plaaniliselt ning pooled erakorraliselt.

Kiisimusele ,,Kui kaua Te haiglaravile saamist ootasite?* vastas 13 patsienti ehk 8% kogu
vastajatest. Kiisimusele ei pidanud vastama need, kes tulid haiglasse erakorralise haigena. 1-7
pdeva pidid haiglasse tulekut ootama seitse plaanilisele ravile suunatud patsienti, 10-14 pieva
— kaks patsienti, 21 pdev — iliks patsient, 30 pdeva — kaks patsienti ning 90 pdeva — iiks
patsient. Alljargnevas tabelis (Tabel 1) tuuakse vilja veel teiste selle teemaploki kiisimuste

tulemused.
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Tabel 1 Patsientide rahulolu raviasutusega haiglasse saabumisel (n — kiisimusele vastanud

patsientide arv)

Tabel 1 Patsientide rahulolu raviasutusega haiglasse saabumisel
(n — kiisimusele vastanud patsientide arv)

Jah, viaga Jah, Uldiselt | Ei, Gldiselt Ei, iildse
kall mitte mitte

Ooteaja pikkus (n=18) 11 (61%) 4 (22%) 2 (11%) 1 (6%)
Tervise halvenemine 4 (21%) 5 (26%) 1 (5%) 9 (47%)
haiglaravi ootamise perioodil
(n=19)
Valikuvoimaluse olemasolu 9 (29%) 10 (32%) 7 (23%) 5 (16%)
haigla valimisel (n=31)
Asjaajamise selgus ja kiirus 23 (68%) 10 (29%) 1 (3%) -
(n=34)

Selle teemaploki kokkuvotteks voib oOelda, et patsiendid suhtusid mdistvalt haiglasse
saabumise protsessi ning jdid rahule nii ooteaja pikkuse kui ka asjaajamise selguse ja
Kiirusega. Samas tervis halvenes ooteaja perioodil peaaegu pooltel sellele kiisimusele
vastanutel ehk 9 inimest mérkasid seda. Vaadates nende inimeste ravile tulekut, néeb, et kdik
nad olid plaanilised patsiendid, kes ootasid haigla jarjekorras erinevalt ehk alates 1 paevast
kuni 3 kuuni. Sool ja vanusel ihiseid jooni ei leitud. Haigla valiku suhtes mérkis 13 inimest,
et ega nad ise ei saanud viga haiglat valida. Nende seas oli nii erakorralisi kui ka planilisele
ravile tulnud patsiente. Asjaajamise selguse ja kiirusega olid rahul kdik, peale iihte 63-aastase
meespatsiendi, kes saabus erakorralise haigena haigla vastuvottu ning pidi ootama haiglasse

sisse saamist pool péeva.

Patsientide rahulolu raviga

Antud teemaplokis taheti teada saada, kas patsient on rahule jadnud valude leevendamise
meetodite ja Kiirusega, privaatsuse tagamisega haiglas oleku ajal, teabega ravimite ja nende

kdorvaltoimete kohta ning operatsiooni toimumisel ka sellele eelneva protseduuriga.

Operatsioon tehti kiimnele patsiendile (31% 32-st sellele kiisimusele vastanud patsiendist)

ning koik mairkisid, et nad on saanud piisavalt teavet operatsioonist ning sellele jargnevast
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perioodist. Nendest 8 ehk 80% on andnud ka kirjaliku nousoleku operatsiooniks. Imelikul
kombel viitsid 2 inimest, et nendelt pole seda justkui kiisitud. Uks 84-aastane vene keeles
ankeedile vastanud mees vastas, et enne operatsiooni temalt ndusolekut ei kiisitud ning veel
iiks samuti venekeelsele ankeedile vastanud patsient (sugu ja vanus markimata) markis

kindlalt, et ndusolekut operatsiooniks temalt kiisitud pole.

Alljargnevas tabelis (Tabel 2) v3ib nédha selle ploki vastuseid kiisimustele, mis puudutasid

valude leevendamise abi, privaatsuse tagamist ning ravimeid puudutavat teavet.

Tabel 2 Patsientide rahulolu raviga (n — kiisimusele vastanud patsientide arv)

Jah, viga Jah, iildiselt | Ei, tldiselt Ei, iildse
kill mitte mitte

Valude esinemine 9 (29%) 6 (19%) 8 (26%) 8 (26%)
haiglasoleku ajal (n=31)
Abi kittesaadavuse kiirus 21 (75%) 7 (25%) - -
valude korral (n=28)
Privaatsuse tagamine 21 (68%) 9 (29%) - 1 (3%)
haiglasoleku ajal (n=31)
Teave ravimite ja nende 14 (47%) 14 (47%) 1 (3%) 1 (3%)
korvaltoimete kohta (n=30)

Vastustest selgub, et patsiendid jdid haiglas raviga rahule, nii operatsioonieelse infoga kui ka
ravi ajal esinenud valu leevendamise kiirusega. Samuti tundsid patsiendid, et neile on tagatud
privaatsus ning nendega on jagatud informatsiooni neile antavatest ravimitest ning nende
korvaltoimetest. Uks 94-aastane naine ei tundnud iildse, et haiglasoleku ajal on tagatud
privaatsus. Sama naine mirkis, et temaga ei ole jagatud infot ka ravimite kohta. Oma 10-
pdevase haiglasviibimise jarel kommenteeris ta, et tundis puudust arstist, kuid hooldusega jai

rahule.

Raviarstiga seotud kiisimused

Selles teemaplokis wuuriti patsientide rahulolu arstiga: arsti olemasolu, viisakus,

usaldusvédrsus ja oskused, valmidus vastata patsiendi kiisimustele ning teabe jagamine

patsiendiga. Alljargnevas tabelis on vélja toodud patsientide rahulolu nendes kiisimustes.
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uuring 2015 ning aastate 2008-2015 uuringute tulemuste analiiiis 2015
Tabel 3 Patsientide rahulolu raviarstiga (n — kiisimusele vastanud patsientide arv)
Jah, viaga Jah, tildiselt | Ei, tldiselt Ei, tildse
kil mitte mitte
Arsti aja pithendamine 25 (71%) 8 (23%) 1 (3%) 1 (3%)
patsiendile (n=35)
Arsti selgitused haigust 25 (71%) 9 (26%) - 1 (3%)
puudutavatele kiisimustele
(n=35)
Arsti usaldusvéirsus ja 29 (81%) 7 (19%) - -
oskused (n=36)
Selgitused ravivoimalustele 21 (60%) 14 (40%) - -
(n=35)
Kaasamine raviotsuse 17 (52%) 8 (24%) 4 (12%) 4 (12%)
tegemisse (n=33)
Arsti viisakus (n=36) 28 (78%) 8 (22%) - -

Patsientide vastustest selgub, et nad olid rahul oma raviarstidega, kes pithendasid neile
piisavalt aega, jagasid informatsiooni haiguse ja selle ravivdoimaluste kohta, olid
usaldusviirsed, viisakad ja oma ala spetsialistid. Uksikud patsiendid leidsid, et arst ei
piihenda neile piisavalt aega. Uheks oli 94-aastane proua, kelle arstiga mitte rahulolu
kommentaari t66 artor mérkis eelnevas teemaplokis ning kes tundis, et ei ole saanud arsti
kéest oma kiisimustele piisavaid ja arusaadavaid vastuseid. Teiseks oli 75-aastane vene keelt
konelev plaaniline patsient, kes mérkis oma kommentaaris, et ndgi harva arsti, samas
hooldajate to6ga jdi védga rahule, mérkides, et nad tootavad viisakalt. Kdige rohkem
rahulolematust pohjustas mittekaasamine raviotsuse tegemisse, mida mirkisid lausa 8

patsienti.

Rahulolu odede tooga

Selles teemaplokis taheti teada patsientide rahulolu odede tdoga: patsiendi soovide
moistmine, ddede kittesaadavus, usaldusvairsus ning professionaalsus, viisakus, nende poolt
jagatava info piisavus ning arvamus odede hulga piisavusest. Alljargnevas tabelis (Tabel 4)

saab niha vastuseid nendele kiisimustele.
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Tabel 4 Patsientide rahulolu ddede t6oga (n — kiisimusele vastanud patsientide arv)

Jah, viaga Jah, tildiselt | Ei, tldiselt Ei, tildse
kull mitte mitte

Murede mdistmine ddede 26 (74%) 9 (26%) - -
poolt (n=35)
Odede kittesaadavus (n=35) 26 (74%) 9 (26%) - -

Odede usaldusviirsus ja 28 (80%) 7(20%) - -
oskused (n=35)
Selgitused uuringute ja 23 (66%) 12 (34%) - -

protseduuride kohta (n=35)

Odede vastused kiisimustele 25 (71%) 10 (29%) - -

(n=35)
Odede viisakus (n=35) 28 (80%) 7 (20%) - -
Odede piisavus (n=35) 17 (48%) 14 (40%) 2 (6%) 2 (6%)

Kokkuvote sellele teemaplokile on eriti ,,magus” ehk positiivne ja uhke. Kiisimustele, mis
puudutasid ddede t66d vastasid kdik peale iihe inimese, kellel jdi mingil pShjusel tditmata
kogu ankeedi teine pool. Ning vastused olid 100%-It positiivsed ning véljendasid iilimat

rahulolu kogu ddede t66ga.

Odede piisavusega oli rahul 88% vastanutest. Neljale inimesele (12%) tundus, et ddede hulk
ei ole piisav. 75-ja 94-aastased naised, kes eeclnevalt avaldasid rahulolematust arsti tooga,
leidsid, et ddede t66 on viga tinuviirne ja Oed tegid seda viga histi, kuid 6dede hulk ei olnud
neile piisav. Samuti arvasid ka 63- ja 70-aastased meespatsiendid, nad oleks tahtnud niha

osakonnas pisut rohkem odesid.
Rahulolu raviasutuse olmetingimuste ja toiduga
Selles teemaplokis taheti teada patsientide arvamust palatisse abi kutsumise ja omaette palatis

olemise voimalustest, kiisiti arvamust haiglatoidu ja ruumide puhtuse kohta. Tabelis 5 on need

vastused vilja toodud.
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Tabel 5 Rahulolu olmetingimuste ja toiduga (n — kiisimusele vastanud patsientide arv)
Jah, viaga Jah, tildiselt | Ei, tldiselt Ei, tildse
kil mitte mitte
Palatisse abi kutsumise 17 (55%) 12 (39%) 2 (6%) -
voimalus (n=31)
Voimalus olla soovi korral 11 (39%) 16 (57%) 1 (4%) -
omaette palatis/eraldatud
(n=28)
Haiglatoit (n=30) 11 (37%) 14 (47%) 2 (7%) 3 (10%)
Ruumide puhtus (n=32) 22 (69%) 9 (28%) 1 (3%) -

Sellest teemaplokist selgub, et patsientidele antakse voimalus olla soovi korral omaette palatis
voi eraldatud. See voib olla ka sellepérast, et peale aktiivosakonna remonti aastal 2013 on
,»kaotatud” kuuekohalised suured palatid ning tehtud vidiksemad (2-, 3- ning 4-kohalised).
Samuti on dendusabi osakonnas viiksemad palatid (1-, 2- ning 3-kohalised). Palatisse abi
kutsumisega olid rahul enamus sellele kiisimusele vastanutest ehk 94%. Uks 47-aastane mees,
kes veetis haiglas 17 pdeva ei olnud {ildiselt rahul palatisse abi kutsumise vdimalusega
(,, Palatis voiks olla hdirenupp ) ning ei saanud ilmselt olla omaette palatis. Samuti ei jddédnud
ta rahule ruumide puhtuse ja korrashoiuga. 43-aastane mees kurtis samuti palatisse abi
kutsumise voimaluse puudusest. Ruumide puhtuse ja korrashoiuga on rahule jddnud koik

vastanutest, peale iihe.

Selle aasta vastustest selgub, et enamus vastanutest on haiglatoiduga rahul. 5 inimest aga ei
olnud. Nendest iiks, 39-aastane Lddnemaa mees, kes oli tulnud haiglasse erakorralise haigena
ning viibinud seal 10 pédeva on jatnud ka kommentaari: ,, Toit on kehv, portsud vdiikesed
(kaalun 120 kg). Toit on tihti maitsetu voi iile soolatud (kalakotlett), bors oli nagu hapu vesi,
see kokk pole kunagi borsi keetnud. Kuid oli ka hdid sodke, iilekoige heeringas h.koore ja
kartuliga. Kohv ja tee jdlle olid liiga magusad. Puhvet peaks olema avatud 10.00.-19.00. ja

nddalavahetusel samuti”. Kohe nédha, et inimene teab mida radgib.
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uuring 2015 ning aastate 2008-2015 uuringute tulemuste analiiiis 2015

Rahulolu raviasutusest viljakirjutamise protsessiga

Selles plokis paluti patsientidel vastata kiisimustele, mis puudutasid haiglast véljakirjutamise
protsessi. Nimelt kiisiti, kui pikk oli haiglas viibimise aeg ning kas ravi jatkub edasi mones
teises haiglas. Samuti uuriti rahulolu haiglaravi kestusega ning kodus oma

terviseprobleemidega toime tulemise selgitustega.

Vastanute ankeetidest (21 patsienti vastasid sellele punktile) selgub, et koige lithem haiglas
oleku aeg on olnud 1 pdev ning pikkim 110 péeva. 11 patsienti on viibinud haiglaravil kuni 7

paeva. 8-14 péeva on viibinud haiglas 6 ning kauem kui 2 niddalat — 7 patsienti.

Uurides patsientidelt edasise ravi jatkumist, saadi teada, 21-st sellele punktile vastanud

patsiendist 18 (86%) ei jatka ravi mujal haiglas ning 3 (14%) jédtkavad ravi teises haiglas.

Haiglaravi kestusega on viga rahule jddnud 22 patsienti (71% 31-st sellele kiisimusele
vastanutest), lildiselt on rahule jadnud 8 (26%) ning rahulolematu oli liks 75-aastane patsient,
kes 20. pdevaga ei ole saanud piisavalt olla haiglas voi tervisemure ei ole selle ajaga
lahenenud. Samuti ei jddnud ta rahule ka selgitusega, kuidas kodus peaks oma
terviseprobleemidega toime tulema. Muidu, selles kiisimuses oli samuti suur rahulolu: koik

tilejadnud patsiendid jaid selgitustega kojuminekuks kas véga voi tipris rahule.

Kokkuvdteks voib oelda, et haiglas viljakirjutamise protsess ldheb valutult ning patsiendid on

sellega rahul.

PATSIENTIDE KIRJALIK TAGASISIDE

Patsiendi rahulolu uuringu kidigus oli patsientidel voimalus kirjutada ka omapoolne

kommentaar seoses ravil viibimisega: mis héiris ja mis eriti meeldis.

Patsientide poolt avaldatud kiitused:
e On kiillaltki raske t66. Kaasaarvatud arstid ja ded. Suur tdnu kdigile, kes minuga pidid

tegelema.
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Koigega. Tooka dhkkonnaga.

Oed ja hooldajad viiga abivalmid. Ravivdimleja Ave oli viiga abivalmis.

Koik histi. Kiidan véga arsti ja ddesid. Véga puhas.

Raviarsti vastutulelikkuse ja mdistva suhtumisega ning ddede tdhelepanelikkusega.
Kiirabimeeskond oli vdga hea. Haigla med.personal viga tubli.

Toitlustamine, personal.

Viisakus ja vastutulek.

Oed olid alati kittesaadavad, ka dosel.

Personali meeldiv kditumine ja abi.

Meditsiinilise ja teenindava personali viga heatahtlik ja mdistev suhtumine
patsientidesse.

Toredad arstid, oed, palatikaaslased!

Suur tdnu koigile, jdin kdigega rahule.

Operatsioonisaali personal oli vdga sdbralik, abivalmis, super naiskond. Haiglasse
vastuvott sujus torgeteta viga meeldiv ja hoolitsev proua oli.

Koigega! Soovin meedikutele palju jaksu ja kannatust

Soogiga ja 3 korrusega

Véga hea suhtumine, suhtlemine, kdik on hea.

Asjalik atmosfaér.

Hooldajate todga. Tublid, hasti téotavad.

Kdigega olen rahul, nii toidu kui teenindusega. Dr. Siirile suur ténu, kes tohterdas

minust jille terve inimese. Kiitus Avele, kes mind Opetas Oieti kdima.

Patsientide poolt tehtud mérkused ja ettepanekud:

Harva négin arsti.

Helistades, sooviga suhelda raviarstiga, oli see voimatu. Kohal viibis arst vihe.

Toit on kehv, portsud viikesed (kaalun 120 kg). Toit oli tihti maitsetu vai iile soolatud
(kalakotlett), bors oli nagu hapu vesi, see kokk pole kunagi borsi keetnud, kuid oli ka
héid sooke, iilekdige heeringas h.koore ja kartuliga. Kohv ja tee jélle olid liiga
magusad. Puhvet peaks olema avatud 10.00-19.00 ja nddalavahetusel samuti.
Diabeedi toitlustamisega ei ole rahul. Ooteks oli hommikune puder. Salatid puuduvad
taielikult. On ettendhtud must leib, antakse magusat. Haigetel pole vdimalik abi

kutsuda, ainult 16uga kui jouad. PAANIKA NUPP?
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e Oleks voinud olla rohkem véiksemaid palateid 1-e kuni 2-eseid.
e Hairis kirurgia kabineti de suhtumine esimesel kirurgi visiidil.
e Etigas palatis oleks telekas.

e Monikord jéi vajaka patsiendi ja arsti omavahelisest suhtlusest.

e Sanitarid vdiksid oma t66d paremini teha. Palatis voiks olla duss, hdire nupp, teler.
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KOKKUVOTE AASTA 2015 RAHULOLU UURINGUST

Vorreldes eelmise aasta uuringus osalejate arvuga, aastaga (2012) jai osalejate arv samaks,
kuid vaadates hilisemaid aastaid, niiteks aastat 2011, siis on vastamisaktiivsus tousnud ning
seda kindlasti tdnu sellele, et uuring on muutunud jarjepidevaks ning juhtkond peab seda

vajalikuks.

Naiste ja meeste osakaal uurimuses oli vastavalt 48% ja 52%. Esmakordselt kiisitluse aastate
jooksul on mehed olnud aktiivsemad vastajad. Ankeedi keele 16ikes hinnangud oluliselt ei
erinenud. Koik vastanutest peale iihte olid Laidnemaa elanikud. Enamus haigeid ootas
haiglasse saabumist kuni nddal aega ning enamasti viibiti ravil samuti kuni nddal aega. Kuna
haridustaset ja tegevusala selle aasta ankeedis ei ndutud, siis seda ei saa ka 6elda/vorrelda.

Samuti jadb teadmata, mis on haiglas viibimise pdhjuseks.

Uldine rahulolu raviteenusega ja personaliga (nii arstidega, ddedega ja hooldajatega) on
positiivselt kdrge. Vastanud olid rahul raviteenusega, ddede ja hooldajate tooga, nende
viisakusega, usaldusvéddrsusega ja nende oskustega ning patsientide murede mdistmisega.
Negatiivsemat tagasisidet said raviarsti puudutavad kiisimused, kus patsiendid kurtsid, et
arstil ei paistnud justkui aega nendega tegelemiseks. Paaril korral on nurisetud toidu iile ning

palatisse abi kutsumise raskuste iile ehk hdirenupu puudumise iile.

Oma td0s avaldan tdnu alati abivalmile SA Liidnemaa Haigla Oendusjuhile Marju
Leppmetsale, kes sisestas ankeetide vastused interneti keskkonda ning vastas koheselt

tekkinud erinevatele kiisimustele, mis lihtsustas antud t66 kirjutamist.
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AASTATE 2008-2015 SA LAANEMAA HAIGLA STATSIONAARSETE
PATSIENTIDE RAHULOLU UURINGU TULEMUSTE ANALUUS

Patsientide rahulolu uuringu l&biviimine kuulub raviasutuse kvaliteedinduete hulka. Alates
aastast 2005 on SA Liidnemaa Haiglas tehtud nende uuringute kokkuvotteid. Markuseks —
puuduvad aasta 2007 rahulolu uuringu materjalid, puudulik on aasta 2008 sligisuuringu
analiilis (olemas on vidhemalt anoniiiimsed ankeedid) ning aasta 2008 veebruar ja aasta 2009
(ankeete pole). Samuti aastaid 2005 ja 2006 on analiilisitud minimaalselt ning teistsuguste
kiisimuste ja kriteeriumide pdhjal (ankeedid puuduvad). Kokkuvotted on vdga puudulikud
ning nende analiiiisimine selle tdttu keerukas. Seevastu aastal 2010 on TU Haapsalu Kolledzi
tihe tudengi poolt tehtud analiiiis perfektne. Aastatele 2011 ja 2012 tegi pohjaliku analiiiisi

antud tO00 autor.

Kogu olemasolevate tulemuste vordlemine on kavas teha ka selle aasta t66s. Seda protsessi
raskendas mdnevdrra asjaolu, et ankeedi vorm ehk kiisimusi on muudetud, kaotatud moned
plokid/kiisimused ning asendatud uutega. T60 autor piitidis vOimalikult pohjalikult teha

vordlusi nendele punktidele, mida on omavahel vorreldavad.

AASTATE 2008-2015 UURINGUTE TULEMUSTE ANALUUS

Aastast 2005 kuni 2011 oli uuringutele vastajate arv aastast aastasse vdhenenud (viljaarvatud
aasta 2010, mil kolledzi tudeng tegi oma 10put66). Seda niitab ka alljargnev tabel, kus tileval
on aastaarv ning all on uuringus osalenud patsientide arv. Meeldivaks {illatuseks saab aga
pidada aastat 2012, millal toimusid véikesed struktuuri muutused, asjaga hakkasid tegelema
inimesed, keda tdesti huvitas see rahulolu uuring. Peale aasta 2011, kus antud t66 autor pani
kokku koikide eelnevate aastate uuringud, tegi kokkuvotteid, vordlusi, jareldusi ja
ettepanekuid haigla juhtkonnale, toimusid ka uuringu ldbiviimises muutused, asjaga hakkasid
tegelema motiveeritud ja sellest huvitatud inimesed ning, nagu tabelist ndha saab -
kiisimustikule vastanute arv on tdusnud. Aastal 2015 on vastajate arv jadnud tagasihoidlikuks,
kuid protsentuaalselt jaab vastajate arv eelmise aastaga vorreldes peaaegu samaks (vastavalt
15% ja 16%). Voimalikuks pohjuseks peab autor struktuuriiiksuste muutust, kui kolme
aktiivosakonna asemele oli tehtud tiiks aktiivravi ning iiks Oendusabi osakond oma

spetsiifikaga.
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uuring 2015 ning aastate 2008-2015 uuringute tulemuste analiiiis 2015
Tabel 6 Uuringus osalenute patsientide arv aastate 16ikes
2005 2006 2008 2008 2009 2010 2011 2012 2015
veebr | okt-nov
79 13 69 20 22 59 25 65 36

Vaadates uuringus osalenud meeste ja naiste osakaalu aastate kaupa oli niha, et naised on kuni
2012. aastani aktiivsemad vastajad. Aastal 2015 meeste osakaal aga pisut tdusis (Joonis 3).

Uuringus osalejate sugu

B Mehed B Naised

90%

2008
veebr

2008
okt-nov

2009 2010 2011 2012 2015

Joonis 3 Uuringus osalejate jaotus soo jargi aastate 15ikes

Aastast 2008 kuni 2012 kiisitluses osalenute keskmine vanus on vilja toodud ankeetide
kokkuvotetes. 2008 okt-nov — 57,45 aastat; 2010 — 53,8; 2011 — 60,8; 2012 - 54 ning 2015 —
62. Nende andmete jargi voib justkui tddeda, et vastajate vanus on aastatega tdusmas. Téapselt

el saa seda viita, sest see vOib olla juhus.

Tegevusala, hariduse, haiglasse sattumise pohjuse ja elukoha jdrgi ei saa aastat 2015
vordlusesse panna kuna aastal 2015 ankeedi uues variandis pole neid andmeid patsientidelt
kiisitud.
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Uldine rahulolu raviteenusega

Alljargneval joonisel (Joonis 4) toob antud t60 autor vélja iildise rahulolu raviteenusega
aastate kaupa. Nagu ndha, on igal kiisitletud aastal patsiendid jddnud kas védga voi lisna rahule
haiglas pakutava raviteenusega. Kahjuks 2008 veebruari kui ka 2010 aasta ankeete t60 autor

kitte ei saanud, et vaadata, mis oli halvasti, miks mdnedel patsientidel tekkisid negatiivsed

emotsioonid.
Uldine patsientide rahulolu
raviteenusega
m Vastamata ®Vagarahul Pigemrahul ™ Pigem ei cle rahul m Eiole lldse rahul

2008 2008 olt- 2009 2010 2011 2012 2015
veehr nov

Joonis 4 Uldine patsientide rahulolu SA Liinemaa Haigla poolt pakutava raviteenusega

aastate 2008-2012 1oikes

Tagasi ravile tuleku kohta vastanute arvamust t60 autor eraldi vélja ei hakka tooma, vaid
margib, et aastatel 2008-2012 margiti kindlasti tulen voi pigem tulen vastasid peaaegu koik
patsiendid. Aasatal 2015 vastas ainult {iks patsient, et ta pigem ei tuleks sellesse haiglasse

tagasi.
Haiglasse saabumine
Selles kiisitluse teemaplokis késitleti varasematel aastatel jargmisi teenuseid: kuidas suhtus

haiglatootaja patsienti haiglasse vastuvotul, asjaajamise selgus ja kiirus, voimalus péadseda

haiglaravile, varustuse ja aparatuuri kaasaegsus ning selgitused ja juhised haiglaravi eelsel
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etapil. Aastal 2015 olid moned kiisimused muudetud/eemaldatud ankeedist, kuid kiisimus

asjaajamise selgusest ja kiiruses vastuvotul jdi samaks.

Aastatel 2008 kuni 2012 olid nende teenustega véga rahul ja {isna rahul enamus vastajatest
ning oma rahulolematust valjendasid iiksikud ning see kdlas pigem ei ole rahul. Aasta 2008
veebruar: pigem ei olda rahul kiirusega haiglasse vastuvotmisel (4 patsienti ehk 6%),
varustuse ja aparatuuriga (3 patsienti ehk 5%) ning selgituste ja juhistega (3 patsienti ehk 5%).
Aasta 2010: pigem ei oldud rahul asjaajamise kiirusega vastuvotul iiks patsient (1,7%),
varustuse ja aparatuuri kaasaegsusega 2 patsienti (3,4%) ning enne haiglaravi antud
selgitusega 3 patsienti (5,1%). Aastal 2011 iiks patsient (4%) pigem ei olnud rahul
voimalusega pddseda haiglasse, selgituste ja juhistega ning 1 patsient — varustuse ja aparatuuri
kaasaegsusega. Aastal 2012 samuti iiks lapsevanem (1,5%) pigem polnud rahul asjaajamise ja
kiirusega vastuvotus, kaks patsienti (3%) — voimalusega padseda haiglaravile, kaks patsienti
(3%) — varustuse ja aparatuuri kaasaegsusega ning 3 (5%) — selgitustega enne haiglaravi
osutamist. Taiesti negatiivsed vastused parinevad aastast 2008 oktoober-november ning ka
aastast 2012, kus vastavalt iiks patsient ei jadnud iildse rahule asjaajamise selgusega ja
kiirusega haiglasse vastuvotul. Aastal 2015 asjaajamise selguse ja kiirusega ei jddnud paris
rahule liks 63-aastane meespatsient, kes saabus erakorralise haigena vastuvottu ning pidi

ootama haiglasse vormistamist pool péeva.

Kuna asjaajamine ja kiirus haiglasse vastuvotul sltub nii tootajast kui ka juhtkonna poolsest
t00 korraldamisest, siis alljargneval joonisel (Joonis 5) tuuakse vilja aastatega toimunud

muutused selles kiisimuses.
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Asjaajamine ja kiirus vastuvotul
m Vastamata M Vagarahul mPigemrahul B Pigem ei ole rahul M Eiole tldse rahul
2% 1,5% 3%
/i i i “15.ﬂ i
49, 3% &850 3% 6%
2008 veeb2008 okt-nov 2009 2010 2011 2012 2015

Joonis 5 Rahulolu asjaajamisega ja kiirusega haiglasse vastuvotul aastate 2008-2012 15ikes

Patsientide rahulolu informatsiooni ja teabega

Antud teemaplokis taheti teada saada, kas patsient on rahule jddnud antud teabega tema
haiguse ja sellega seotud ohtude kohta; ravimite ning nende kdrvalmdjude kohta; erinevate
raviviiside ja voimaluste kohta; protseduuride ja uuringute kohta ning kuidas jdi patsient

rahule teabega toimetuleku kohta kodusel ravil.

Rahulolust teabega haiguse ja sellega seotud ohtude kohta taheti teada saada aastatel 2008-
2012 (Joonis 6). Aastal 2015 taolist kiisimust ankeedis ei olnud.
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Teave haiguse ja sellega seotud
ohtude kohta

mVastamata mVagarahul mPigemrahul mPigem ei ole rahul m Eiole lldse rahul

2008 veebr2008 okt-nov 2009 2010 2011 2012

Joonis 6 Rahulolu teabega haiguse ja sellega seotud ohtudega aastate 2008-2012 16ikes

Rahulolu teabega ravimite ja nende kdrvaltoimete kohta taheti teada ka 2015 aastal (Joonis 7).
Alljargneval joonisel ndeb, et teabega ravimite kohta pole kdik patsiendid sugugi nii rahul.
Uksikud patsiendid tundsid selle info puudulikkust. Patsiendid on oma haiguste ravist
huvitatud ja tahavad teada, mida ja miks nad votavad. Siit ka motlemisainet nii arstidele kui

ka ddedele, et patsiendi ravimite ning nende korvaltoimete kohta vdiks rohkem infot jagada.

Teave ravimite ja nende
korvaltoimete kohta

m Vastamata M Vagarahul ™ Pigemrahul M Pigem ei ole rahul ™ Eiole Uldse rahul

2008 veebr2008 okt-nov 2009 2010 2011 2012

Joonis 7 Rahulolu teabega ravimite ja nende kdrvaltoimete kohta aastate 2008-2015 16ikes
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Teave erinevate raviviiside ja -
voimaluste kohta

W Vastamata MmVagarahul Pigemrahul mPigemei ole rahul ®Eiole Uldse rahul

2008 veebr2008 okt-nov 2009 2010 2011 2012

Joonis 8 Rahulolu teabega raviviiside ja -vdimaluste kohta aastate 2008-2015 16ikes

Joonisel 8 on niha, et aastate jooksul on haiglas jagatav teave raviviiside ja —voimaluste
kohta paranenud. Vaatamata sellele, et pigem rahul patsientide arv on kasvanud, siiski aastal
2011 ei ole olnud iihtegi selle infoga rahulolematut (mérge: aastal 2011 kui ka 2008 okt-nov
oli koige viiksem vastanute arv). Aastal 2012 on patsientide rahulolu selles jalle muutunud: 4
inimest leiab, et nendega jagatud teave raviviiside ja —voimaluste kohta on puudulik. Aasta
2015 roomustab jélle, teavet erinevate raviviiside ja —vdimaluste kohta, mida uues ankeedis

leiab raviarsti puudutavate kiisimuste alt, jagatakse ning patsiendid on selle punktiga rahul.

Rahulolu teabega tehtud uuringute ja protseduuride kohta taheti teada ka kédesoleval aastal
ning seda 6dede t66d puudutavas teemaplokis. Sellel aastal oli kiisitud aga pisut teistmoodi.
Varasemalt taheti teada patsiendi rahulolu teabega tehtud uuringute ja protseduuride kohta,
siis aastal 2015 taheti teada saada 6dede poolt jagatava teabega, mis puudutas uuringuid ja
protseduure. Kuigi t66 autori arvates kiisimused on pisut erinevad, siiski vordlusanaliiiisi saab
teha. Alljargneval joonisel (Joonis 9) on néha, et teavet uuringute ja protseduuride kohta

jagatakse piisavalt.
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Teave tehtud uuringute ja
protseduuride kohta

m Vastamata ®mVdgarahul ™ Pigemrahul ™ Pigem ei ole rahul MEiole tldse rahul

2008 veebr2008 okt-nov 2009 2010 2011 2012

Joonis 9. Rahulolu teabega uuringute ja protseduuride kohta aastate 2008-2015 16ikes

Teave, kuidas tulla toime haigusega
kodusel ravil

m \/astamata ®Vdgarahul mPigemrahul ®Pigem ei ole rahul ®Eiole tldse rahul

2008 veeb2008 okt-nov 20098 2010 2011 2012

Joonis 10. Rahulolu teabega, kuidas tulla toime terviseprobleemidega kodusel ravil olles
aastate 2008-2015 loikes

Joonisel 10 vdib nédha, et patsiendid on rahul teabega, mida jagatakse koju minnes.
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Patsientide rahulolu raviga ja teenindusega seotud aspektides

Selles t66 osas kasitletakse kiisimusi, mis puudutasid patsientide rahulolu neile antud abi
pOhjendatusega ja arusaadavusega ning vaevuste leevendamisega. Samuti - patsientide
arvamust palatisse abi kutsumise vdimalustega, nendele pithendatud aja piisavusega,
haigusesse ja eraellu puutuva informatsiooni saladuses hoidmisega, omaette palatis olemise

voimalustega ning personali iildise suhtumisega patsienti.

Kohe peab mainima seda, et 2015 aasta uues ankeedi variandis puuduvad moned selle
teemaploki kiisimused voi on teistmoodi tdlgendatavad. Niiteks ei ole kdesoleval aastal
kiisimusi, mis puudutasid haigusesse ja eracllu puutuva informatsiooni Saladuses hoidmist
ning iildist suhtumist patsienti. Samuti ei saa vorrelda kiisimusi, mida saab tdlgendada
teistmoodi ning millele vastamine vois olla seotud muude asjaoludega. Niiteks kdesoleval
aastal taheti teada, kas patsiendid on saanud Kiiret abi valude leevendamisel. Eelnevatel
aastatel kiisiti vaevuste leevendamise kohta. Kéesoleval aastal uuriti, kas patsient on saanud
arstilt oma kiisimustele piisavaid ja arusaadavaid vastuseid. Eelnevatel aastatel oli kiisimus
iildisem ning puudutas haiglas saadud abi pdhjendatust ja arusaadavust. Aastal 2015 taheti
teada saada, kas arst on patsiendile piisavalt aega piihendanud. Eelmistel aastatel kiisiti
tildiselt, kas patsiendid on rahul nendelee piihendatud ajaga. Kuna need kiisimused ei ole iiks

tihele moistetavad, siis t60 autor ei vordle kédesolevat aastat nendes punktides.

Abi pohjendatus ja arusaadavus

B Vastamata MVdagarahul Pigemrahul M Pigemei ole rahul M Eiole Uldse rahul

2008 2008 okt- 2009 2010 2011 2012
veebr nowv

Joonis 11 Rahulolu abi pohjendatuse ja arusaadavusega aastate 2008-2012 15ikes
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Aastate viltel on patsientidele arusaadavalt selgitatud, mis neil viga on, miks

hospitaliseeritakse ning muu selline. Patsiendid on jdinud sellega véga rahule.

Vaevuste leevendamine

H Vastamata ®EVagarahul B Pigemrahul B Pigem eiole rahul mEiole tldse rahul

BEERED

2008 2008 okt- 2009 2010 2011 2012
veebr nowv

Joonis 12 Rahulolu vaevuste leevendamisega aastate 2008-2012 16ikes

Vaevuste leevendamise kvaliteediga on patsiendid aastast aastasse vdga rahul, mis tdidabki
haiglasoleku iihe eesmirgi - vabaneda vaevustest. Aastal 2012 kaks inimest pigem ei olnud
rahul vaevuste leevendamisega ning need olid: see sama 67-aastane mees Il osakonnast ning

lapsevanem Kohtla-Jarvelt, kes peaaegu igas kiisimuses kritiseeris haiglat.

Palatisse abi kutsumise voimalus

W Vastamata MVagarahul mPigemrahul B Pigemei ole rahul ™ Eiole tldse rahul

NENNNEE

2008 veeb2008 okt-nov 2009 2010 2011 2012 2015

Joonis 13 Rahulolu palatisse abi kutsumise voimalusega aastate 2008-2015 15ikes
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Kuigi palatisse abi kutsumise voimalusega on aastast aastasse rohkem patsiente rahul, on
rahulolematute arv ikkagi korge, mille iiheks pohjuseks voib olla niditeks hddaabinuppude
puudumine palatites. Seda patsiendid ka kommenteerivad tagasiside lahtris ankeedi 16pus.

Haigusesse ja eraellu puutuva
informatsiooni saladuses hoidmine

W Vastamata B Vagarahul Pigem rahul ™ Pigem ei ole rahul ™ Ei ole lldse rahul

2008 2008 okt- 2009 2010 2011 2012
veebr now

Joonis 14 Rahulolu haigusesse ja eraellu puutuva informatsiooni saladuses hoidmisega aastate
2008-2012 1dikes

Miks patsiendid ei ole rahul, haigusesse ja eraellu puutuva informatsiooni saladuses
hoidmisega, peaks véga tdsiselt uurima. Meditsiiniline personal peaks olema nii korgel
tasemel, et likski patsienti puudutav info ei lekiks. Vastustest aga selgub, et aastatega on
patsientide rahulolematus selles kiisimuses kasvanud. Aasta 2012 aga seevastu iillatab, sest
rahulolevate arv on vdga korge. 3% rahulolematuid moodustavad need samad kaks patsienti,
kes kogu uuringu viltel on olnud peaaegu koige suhtes rahulolematud. Kahju, et uues ankeedi

variandis see kiisimus puudub.
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Voimalus olla eraldi palatis

m Vastamata MW V3dgarahul ®mPigemrahul B Pigemei ole rahul mEiocle Gldse rahul

BNNRRRR

2008 2008 okt- 2009 2010 2011 2012 2015
wveebr now

Joonis 15 Rahulolu voimalusega olla eraldi palatis voi eraldatud aastate 2008-2015 1dikes

Sellele kiisimusele vastamata jadnud inimeste suur arv voib viidata probleemi mitteolulisusele
voi siis sellele, et seda voimalust iildse ei arutleta. Aastal 2012 jidid selles punktis
rahulolematuks kokku 8 inimest, kes olid nooremad ja arvatavasti oleks tahtnud rohkem
privaatsust. Kéesoleval aastal tundis iiks inimene, et tal pigem polnud vdimalust olla eraldi
palatis. T66 esimeses osas pakkus t66 autor korge rahulolu pohjuseks kédesoleval aastal seda,

et peale remonti on aktiivosakonna palateid muudetud vdiksemaks.

Patsiendile puhendatud aja piisavus

W Vastamata ®Vidgarahul = Pigemrahul ®Pigemeiole rahul mEiole tldse rahul

2008 veebr 2008 okt-nov 2009 2010 2011 2012

Joonis 16 Rahulolu patsiendile pithendatud aja piisavusega aastate 2008-2012 16ikes
Kisitluse tulemustest selgub, et enamus patsiente on kas vdga voi pigem rahul nendele

plihendatud aja piisavusega.
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Uldine suhtumine patsienti

M Vastamata MBVagarahul Pigemrahul M Pigemeiole rahul M Eiole tldse rahul

2008 2008 okt- 2009 2010 2011 2012
veebr nowv

Joonis 17 Rahulolu iildise suhtumisega aastate 2008-2012 15ikes

Uldine suhtumine patsientidesse on meeldivalt kdrgel tasemel, aastast aastasse on patsiendid
jaanud sellega kas vdga rahule vdi rahule. Erandiks on aastal 2010 iiks patsient, kes pigem ei
olnud sellega rahul. Kahjuks t66 autor pole saanud selle aasta kiisitluse ankeete, et vaadata
tapsemalt, mis oli rahulolematuse pohjus. Aasta 2012 justkui iillataks samuti paari negatiivse
vastusega, kuid need olid: iiks pigem mitte rahul vastus pérines noorelt emalt Kohtla-Jarvelt
ning tiks ei ole iildse rahul vastus 67-aastaselt mehelt psiihhiaatrilise profiiliga. T66 autor ei
vidida, et need patsiendid justkui valetavad, vaid pigem juhib tdhelepanu sellele, et need

vastused ei pruugi olla objektiivsed.

Rahulolu meditsiinilise personali tooga

Selles teemaplokis said patsiendid oma rahulolu vdi rahulolematus véljendada niisugustes
kiisimustest nagu: arstide, ddede ja hooldajate viisakus, patsiendi soovide ja murede
moistmine arstide voi 0dede poolt; arstide ja ddede usaldusvéirsus ja oskused, hooldajate ja
0dede kittesaadavus vajaduse korral. Kdesoleva aatsa ankeedis uuriti rahulolu ainult arstide ja
0dede tooga. On viga kahju, et hooldajate t66d ja suhtumist puudutavaid kiisimusi selle aasta

ankeedis polnud. Mdned patsiendid on aga kirjalikult avaldanud ténu hooldajate to6le.
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Rahulolu arstide tééga

Arstide usaldusvaarsus ja oskused

W Vastamata mVidgarahul mPigemrahul mPigemeiole rahul mEiole lldse rahul

2008 veebr2008 okt-nov 2009 2010 2011 2012 2015

Joonis 18 Rahulolu arstide usaldusvéaarsuse ja oskustega aastate 2008-2015 16ikes

Arstide usaldusvédrsus ja oskused on ldbi aastate olnud korgel tasemel ja patsientide poolt
hinnatud vdga heaks voi heaks. See, et patsiendid usaldavad SA Lidnemaa Haigla arste ja
hindavad nende oskusi on raviasutuse vdga tugev kiilg. Aastal 2015 vastasid sellele
kiisimusele koik patsiendid, kes said ankeedi ning koik hindasid arsti oskuseid ja

usaldusvédrsust korgelt.
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Arstide viisakus

W Vastamata BMVagarahul ®mPigemrahul M Pigemei ole rahul M Eiole uldse rahul

i

2008 veelR008 okt-nov 2009 2010 2011 2012 2015

Joonis 19 Rahulolu arstide viisakusega aastate 2008-2015 16ikes

Kisitlusest selgub, et arste peab vdga viisakas ja pigem viisakaks 100% kiisimustele
vastanutest. Erandiks on aasta 2008 okt-nov, kus vastajate arv oli 20 patsienti ja iiks 33-
aastates naine on vastanud 1/3-le ankeedi kiisimustest ,,pigem ei ole rahul®. Eriti negatiivse
emotsiooni tekitasid tal arste ja ddesid puudutavad kiisimused. Kuna see inimene pole jatnud
mingit omapoolset kommentaari, siis ei saa tdpselt delda millega see rahulolematus on esile
kutsutud. Aastal 2012 ei olnud véga rahul arstide viisakusega noor ema Kohtla-Jérvelt. Siin
kohal t66 autoril tekivad kahtlused selle ema objektiivsuses, sest palju oli kriitikat haigla,
olmetingimuste jm kohta, aga oma kommentaaris Kiitis ta just mdlemaid haigla lastearste ning
niitid nagu véidaks, et ega nad véga viisakad ikka ei olnud. T66 autorile tundub see pisut

kummalisena. Aastal 2015 vastasid koik sellele kiisimusele positiivselt.
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Murede ja soovide moistmine arstide
poolt

m Vastamata ®Vagarahul ™ Pigemrahul ™ Pigem eiole rahul ™ Eiole tGldse rahul

2008 2008 okt- 2009 2010 2011 2012
veebr nowv

Joonis 20 Rahulolu murede ja soovide moistmisega arstide poolt aastate 2008-2012 1dikes

Kiisitletud patsientide arvates on arstide poolt nende murede ja soovide mdistmine aastast
aastasse iha kasvanud. Aastal 2012 pigem ei ole rahul vastasid 3 patsienti: iiks teismeline,
teine lasteosakonna puudumise pérast pahameelt avaldav noor ema ning kolmas psiitihilist

haigust pddev vanem mees.

Rahulolu édede tééga

Odede usaldusviirsus ja oskused

H Vastamata BEVagarahul mPigemrahul ®Pigem eiolerahul mEiole tldse rahul

(111111

2008 2008 okt- 2009 2010 2011 2012 2015
veebr now

Joonis 21 Rahulolu 6dede usaldusvéairsuse ja oskustega aastate 2008-2015 16ikes
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Odede usaldusviirsus ja nende oskused pilvisid sama kdrge rahulolu kui arstide oma. Aasta
2012 ainus rahulolematu patsient on psiihhiaatrilise profiiliga 67-aastane mees ning noor ema
Kohtla-Jarvelt. Aastal 2015 0dede usaldusvédrsuse ja oskustega on rahule jadnud kdoik

vastajad.

Odede kittesaadavus vajaduse korral

M Vastamata mVagarahul mPigemrahul ™ Pigemei ole rahul m Eiole tldse rahul

2008 veebr2008 okt-nov 2009 2010 2011 2012 2015

Joonis 22 Rahulolu 6dede kittesaadavusega vajaduse korral aastate 2008-2015 15ikes

Vajaduse korral ddede kéttesaadavusega on enamus patsiente pigem viga rahul kui lihtsalt
rahul. Aastal 2012 jiid ka selles kiisimuses rahulolematuks kaks noort lapsevanemat ning 67-
aastane mees Il osakonnast. Aastal 2015 olid koik vastanud vdga rahul oOdede
kittesaadavusega vajaduse korral. Uks meespatsient oli kommenteerinud, et éed olid alati

kdttesaadavad, ka 66sel.
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Odede viisakus

B Vastamata BEVagarahul mPigemrahul B Pigemeiole rahul M Eiole tldse rahul

[

2008 2008 olt- 2009 2010 2011 2012 2015
veebr nov

Joonis 23 Rahulolu 6dede viisakusega aastate 2008-2015 16ikes

Ankeedi vastustest selgub, et SA Ladnemaa Haigla ded on 1dbi aastate olnud viisakad. Aastal
2012 arvas ainult {iks inimene (lapsevanem Kohtla-Jéevelt), et ded ei olnud piris viisakad.

Seevastu aastal 2015 olid koik patsiendid ddede viisakusega rahul.

Murede ja soovide moistmine odede
poolt

m Vastamata M Vagarahul mPigemrahul ®Pigemeiole rahul mEiole Uldse rahul

11l

2008 okt-nov 2009 2010 2011 2012 2015

Joonis 24 Rahulolu murede ja soovide mdistmisega ddede poolt aastate 2008-2015 15ikes

Vastanute arvamusest selgub, et patsiendid on vdga rahul murede ja soovide mdistmisega
0dede poolt. Aastal 2012 tundsid aga 4 inimest, et ded justkui ei mdista paris hésti nende

muresid ja ei tule piisavalt vastu nende soovidele. Need olid 2 lapsevanemat, kes polnud rahul
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laste osakonna kadumisega, iiks 15-aastane poiss ning psiiiihilist haigust pddev 67-aastane
mees. Aastal 2015 olid aga kdik 100%-It sellega rahul.

Rahulolu hooldajate tééga

Kahjuks, aastal 2015 ei uuritud patsientide rahulolu hooldajate tdoga. Varasemate aastate

tulemused ning analiiiis on allpool.

Hooldajate kattesaadavus vajaduse
korral

H Vastamata ®EVagarahul @ Pigemrahul B Pigem ei ole rahul m Ei ole Gldse rahul

2008 2008 okt- 2009 2010 2011 2012
veebr now

Joonis 25 Rahulolu hooldajate kéttesaadavusega vajaduse korral aastate 2008-2012 16ikes

Kuigi hooldajate kittesaadavusega on tugev enamus véga rahul vai rahul, siis rahulolematus
on selles kiisimuses korgem kui ddede puhul. See voib olla ka pdhjendatud hooldajate t66

spetsiifilisusega ning haigete erineva raskusega seisundist.
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Hooldajate viisakus

W Vastamata mVagarahul = Pigemrahul B Pigemei ole rahul ®Eiole tldse rahul

2008 2008 okt- 2009 2010 2011 2012
veebr now

Joonis 26 Rahulolu hooldajate viisakusega aastate 2008-2012 16ikes

Kui veel aastal 2009 ja 2010 moni iiksik patsient ei olnud péris rahul hooldajate viisakusega,
siis aastal 2011 olid koik vastanutest sellega kas védga voi pdris rahul. Aastal 2012 leidis
samuti iiks lapsevanem Kohtla-Jérvelt, et hooldajad ei ole paris viisakad.

Rahulolu raviasutuse olmetingimustega

Rahulolu olmetingimustega moddeti jargmiste nditajate pohjal: haiglatoit, ruumide ning WC
ja pesemisruumide puhtus. Aastal 2015 ei uuritud patsientide kéest rahulolu WC ja

pesemisruumide puhtusega.
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Haiglatoit

m Vastamata BEVagarahul ®Pigemrahul B Pigem ei ole rahul m Eiole tildse rahul

2008 2008 okt- 2009 2010 2011 2012 2015
veebr now

Joonis 27 Rahulolu haigla toiduga aastate 2008-2015 15ikes

Haigla toiduga on rahule jddnud enamus ankeetidele vastanutest. Aastal 2011 on
rahulolematuid patsiente pisut vihemaks jdénud, kuid ka toiduga véga rahule jadvaid patsiente
on vihem. Aastal 2012 oli haiglatoiduga rahulolematute patsientide hulk veel rohkem
kasvanud. Aastal 2015 rahulolematute protsent on samuti kdrge ning on ka Kirjutatud
kommentaare selle kohta (vt. kdesoleva t60 esimeses osas patsientide poolt tehtud markused

ja ettepanekud).

Ruumide puhtus

M Vastamata mVdgarahul = Pigemrahul ®Pigemeiole rahul m Eiole tldse rahul

2008 veeb2008 okt-nov 2009 2010 2011 2012 2015

Joonis 28 Rahulolu ruumide puhtusega aastate 2008-2015 15ikes
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Ruumide puhtusega on patsiendid rahul. Aastal 2012 on aga lisandunud ruumide puhtuse iile
nurisejate hulk (5 patsienti olid avaldanud pahameelt ruumide puhtuse suhtes). Aastal 2015 oli

pisut rahulolematu iiks inimene.

WC ja pesemisruumide puhtus

M Vastamata BVagarahul B Pigemrahul B Pigemeiole rahul ®Eiole tldse rahul

2008 2008 okt- 2009 2010 2011 2012
veebr nov

Joonis 29 Rahulolu WC ja pesemisruumide puhtusega aastate 2008-2012 15ikes

Vaadates vastanute rahulolu WC ja pesemisruumide puhtusega aastate 10ikes néeb
kahetsusega, et viimastel aastatel on rahulolematute protsent tdusnud. Eriti drastiliseks
kujunes olukord viimasel 2012. aastal, kui selles kiisimuses rahulolevaid patsiente oli aastate
16ikes kdige vahem ning on tdusnud mitte-rahulolevate (lausa 14 patsienti) hulk. Kas ruumid

,vasivad® voi on siis toesti probleem personali lohakusega?
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KOKKUVOTE

Kokkuvotteks voib delda, et patsiendid viibides SA Lddnemaa Haiglas statsionaarsel ravil ja
on aastast aastasse véljendanud rahulolu raviteenuse saamisel. Eriti ollakse rahul personali
suhtumisega patsienti ning nende professionaalsete oskustega. Aasta 2015 Kkiisitluse
tulemusena selgus, et arsti soovitakse rohkem ndha ning kiisida temalt kiisimusi oma haiguse
kohta. Vahem ollakse rahul haiglasse tuleku ooteaja pikkusega, mille tottu halveneb ka
patsiendi tervis. Nurisetakse pisut haigla toidu iile. Samuti vOiks haigla personal rohkem

jagada teavet patsiendi haiguse ja kdige sellega seonduva kohta.

Aastate 2005-2011 tegi rahulolu uuringud puudulikuks vastanute vdike arv ning madal
haiglapoolne initsiatiiv. Seetottu oli tulemuste analiiiis raskendatud ning jareldused arvatavasti
puudulikud ja mitte objektiivsed. Selleks, et uuringute tulemustest oleks kasu, muudeti aastal
2012 wuuringu labiviimise kriteeriume, ankeetide jagamise ja kétte saamise korda ning
analiilisimise regulaarsust. Vaadates aastal 2012 tehtud kiisitlusele voib nédha, et niilid on see
hésti organiseeritud ning suurema osalejate arvuga. Struktuuri liksuste muudatuse tottu jéi

aastal 2015 ankeetidele vastanute arv tagasihoidlikuks.

Uues kasutusele voetavas ankeedi variandis on muudetud kiisimusi ja kiisimuste teemade
plokke. Moni uus kiisimus on vdga hea ning sellele vastamine annab palju informatsiooni
edaspidisteks parendamisteks. Samas monede kiisimuste ,kaotamisest” on kahju. Naiteks
hooldajate t66d puudutavad kiisimused. Samas on vdga pdhjalikult uuritud rahulolu arstide ja

O0dedega.
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aarsete patsientide rahulolu
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2015

LISA 1.

UURINGU ANKEEDI NAIDIS

Lugupeetud patsient!

SA LAANEMAA HAIGLA PATSIENTIDE RAHULOLU

Palume Teil vastata jirgnevatele kiisimustele, mille eesmirgiks on selgitada Teie rahulolu

raviteenustega Lafnemaa Haiglas. Kiisitluse tulemused on aluseks meie t66 parandamisel. Kiisitlus on

anoniilimne, s.t iiksikvastajate arvamusi vidlja ei tooda ja andmeid kasutatakse vaid iildistatult.

Ankeedile vastamine on vabatahtlik. Kiisimustega ankeedi kohta palume péorduda haigla 6endusjuhi

Marju Lepmetsa poole

Kas Te jiite haiglaraviga rahule?

Jah, viga (] | Jah, Gldiselt kall [ Ei, ildiselt mitte 0 | Ei, tildse mitte 0
Kas tulete taas Kliinikumi, kui Teil tekib vajadus haiglaravi jéirele?
Kindlasti tulen 1 | Pigem tulen 1 | Pigem ei tule 1| Kindlasti ei tule O
1 2 4

Mboned kiisimused haiglasse saabumise kohta
Kas Teie haiglasse tulek oli varem planeeritud? | Kui kaua Te pidite haiglaravi ootama (alates
Jah, haiglaravi oli varem planeeritud 01 eriarsti vastuvdtust, kus Teile deldi, et vajate

- . : I haiglaravi)?
Ei, tulin erakorralise haigena (kiirabi,EMQ) [ 2
Ei korral jatkake kiisimusega 7
___pdevavoi _ nadalatvei __ kuud
Jah, Ei, Ei,
Jah, uldiselt tldiselt tildse
viga kdll mitte mitte

Kas Te jdite rahule ooteaja pikkusega? 0 0 0 0
Kas Teie tervis halvenes haiglaravi ootamise 0 0 0 0

perioodil?
Kas saite ise valida haigla, kuhu ravile tulla 0 0 0 0
Kas jéite rahule asjaajamise selguse ja Kiirusega 0 0 0 0

haiglasse vastuvotul?

Moned kiisimused ravi kohta

Kas Teile tehti operatsioon? Jah 171

Ei [12 Eikorral jitkake kiisimusega 12

Kas enne operatsiooni selgitati Teile piisavalt, 0 [ [ [
mis toimub operatsiooni ajal ja pérast seda?

Kas Teilt voeti kirjalik ndusolek enne B n
operatsiooni?
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Kas Teil oli valusid haiglasoleku ajal? 0 0 0 0

Kas Te saite valu leevendamiseks abi piisavalt 0 0 0 0
Kiiresti?

Kas jiite rahule privaatsuse tagamisega 0 0 0 0
haiglasoleku ajal?

Kas jdite rahule teabega ravimite ja nende 0 0 0 0
kdrvaltoimete kohta?

Kiisimused Teie raviarsti kohta

Kas saite arstiga piisavalt suhelda? O 0 0 0

Kas saite arstilt oma kiisimustele piisavad, 0 0 0 0
arusaadavad vastused?

Kas jédite rahule arstide usaldusviirsuse ja 0 0 0 0
oskustega?

Kas jdite rahule teabega erinevate raviviiside ja - 0 0 0 0
vOimaluste kohta Teie haigusest?

Kas Teid kaasati raviotsuste tegemisse? 0 0 0 0

Kas jédite rahule arstide viisakusega? 0 0 0 0

Kiisimused 0dede/immaemandate kohta

Jah, Jah, ildi- | Ei, dldi- | Ei, {ldse
véga selt kiill selt mitte | mitte

Kas jdite rahule Teie murede ja soovide 0 0 0 0
moistmisega ddede poolt?

Kas jdite rahule ddede kéttesaadavusega 0 0 0 0
vajadusel?

Kas jdite 0dede usaldusvéirsuse ja oskustega 0 0 0 0
rahule?

Kas jdite rahule ddede poolt jagatud teabega 0 0 0 0
uuringute ja protseduuride kohta?

Kas ddede vastused Teie kiisimustele olid 0 0 0 0
arusaadavad?

Kas jaite rahule ddede viisakusega? O 0 O [

Kas Teie hinnangul oli ddesid piisavalt? O 0 O O
Kiisimused haigla kohta

Kas jéite rahule palatisse abi kutsumise [ [ [ [
vOimalustega?

Kas jdite rahule voimalusega olla soovi korral B B u u
omactte palatis voi eraldatult?

Kas jdite haiglatoiduga rahule? 0 0 0 0

Kas jéite ruumide puhtuse ja korrashoiuga [ [ [ [
rahule?
Kiisimused haiglast véljakirjutamise kohta
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Kui kaua Te ravil viibisite?

Kas Teie ravi jatkub teises haiglas?

____péeva Jah 11 Ei 02
Kas jiite rahule haiglaravi kestusega? O 0 0
Kas Teile selgitati piisavalt, kuidas tulla toime
oma terviseprobleemidega pirast haiglaravi N N N
?

Palun Kirjutage, mis Teid haiglas oleku ajal hiiris, mis oleks voinud olla teisiti?

Millega Te jiite eriti rahule?

Patsiendi andmed:

Patsiendi vanus: aastane Patsiendi sugu: naine [J1; mees [J2
Elukoht (maakond):
Téidetakse raviasutuse todtajate poolt.
Ankeedi number Ankeedi kuupdev
Ankeedi keel 1 (eesti) 2 (vene) Struktuuritiksus / i
43
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LISA 2. SA LAANEMAA HAIGLA PATSIENTIDE RAHULOLU
UURINGU VANEMA ANKEEDI VARIANT

Lugupeetav patsient!

Palume Teil vastata jargnevatele kiisimustele, mille eesmirgiks on selgitada Teie rahulolu raviteenustega
. Kiisitluse tulemused on aluseks meie t66 parandamisel..

Kiisitlus on anoniiiimne, s.t iiksikvastajate arvamusi vilja ei tooda ja andmeid kasutatakse vaid iildistatult.
Ankeedile vastamine on vabatahtlik.

Kiisimustega ankeedi kohta palume podrduda poole

| Palun hinnake, kui rahule Te jiite raviteenusega?
Viga rahul O l Pigem rahul o] Pigem ei ole rahul 0 | Eiole iildse rahul 0

2 Kui Teil tekib veel vajadus raviteenuste jirele, kas tulete veel siia ravile?

Kindlasti tulen O | Pigem tulen U | Pigem ei tule O | Kindlasti ei tule 0
1 2 3 4

Kui rahule Te jiite haiglaravi erinevate valdkondadega? | Viga | Pigem Pigem Eiole
rahul | rahul | eiole | iildse
rahul | rahul

3 haiglat(‘jtitajat'éréuhtumisega Teisse haiglasse vastuvdtul
4 asjdajamise selguse ja kiirusega haiglasse vastuvdtul
5 Qéimalusega paiseda haiglaravile

6  varustuse ja aparatuuri kaasaegsusega
7
8
9
1

enne haiglaravi alustamist antud selgituste ja juhistega
teabega Teie haiguse ja sellega seotud ohtude kohta
teabega ravimite ja nende korvaltoimete kohta
0 | teabega erinevate raviviiside ja -vdimaluste kohta Teie haiguse

korral

| 11 teabeugz_{ Teile tehtud uuringute ja protseduuride kohta

12 teabega, kuidas tulla toime peale haiglaravi oma terwseprobleemnde
Jja koduse hooldusega

13  Teile antud abi pShjendatuse ja arusaadavusega

E Teie vaevuste leevendamisega

15 arstide usaldusviarsuse ja oskustega

16 | 3dede usaldusvadrsuse j Jja oskustega

17  ddede kittesaadavusega vajaduse korral

18 hooldajate kittesaadavusega vajaduse korral

19] palatisse abi kutsumise vdimalustega

20 | Teie haigusse ja eraellu puutuva informatsiooni saladuses
. hoidmisega

21 | vdimalusega olla soovi korral omaette palatis v&i eraldatud

22 iildise suhtumisega Teisse

23 arstide viisakusega

24 ddede viisakusega

25 . hooldajate viisakusega

26 Teile piihendatud aja piisavusega

27 Teie murede ja soovide mdistmisega arstide poolt

28 Teie murede ja soovide mdistmisega ddede poolt

29 hanglatonduga

30 ruumlde puhtusega

Oy 0o |oo;jooi;jo|o

O |0l 0 |joojooioon

ooo;oio

|

ooooio;o] a |[ojo

£l B

O

~MODOO0Oo0OoOooo|joon| o oopoooool o o o ooloojoo|o
< Oonoooooopooonol o oooooool o o o |oogolololoo;|o

~O0000oooooo; o jooooooio| o

~0|0|0

= Palun valige eelnevast loetelust (kiisimustest 3-3 1) viis Teie jaoks kdige olulisemat valdkonda ja
miirkige need ringiga.

Jana Raag 44



SA Ladnemaa Haigla statsionaarsete patsientide rahulolu

Jana Raag

_ . 2015
uuring 2015 ning aastate 2008-2015 uuringute tulemuste analiiiis
Palun vastake ka ménele kiisimusele Teie enda kohta.
37 Teie vanus: 38 Teie elukoht:
aastat maakond
linn / vald
39 Kas Te olete: 40 Teie haridus:
todtay, Sppiv Ol alg- v3i pShiharidus 01
kodune, mittetdstay 02 kesk- vdi keskeriharidus 02
pensiondr 03 kdrgem haridus 03
41 Teie sugu: 42 Mitu pieva Te haiglas olite?
naine 01 pédeva
mees 02
43 Millisel pohjusel Te haiglas viibisite? 44 Kuidas jitkub Teie haiguse edasine ravi?
dge haigestumine, trauma Ol * praegu rohkem ravi ei vaja 0§
stinnitus o2 * kodune ravi perearsti abiga a2
kroonilise haiguse dgenemine 03 ® kodune ravi eriarsti juhendamisel O3
kroonilise haiguse plaaniline ravi 04 * haiglaravi samas haiglas teatud kindlate
uuringuteks as ajavahemike jirel 04
hoolduseks 06 * haiglaravi mones teises haiglas os
45 Kui kaua Te haiglaravile saamist ootasite? ® ldhete hooldekodusse aeé
" eitea a7
pdeva, nddalat, kuud
46 Ankeedi tiitis:
Patsient ise Ol l Lapsevanem, hooldaja 002 I Raviasutuse to6taja 03
Kusimused tiitmiseks raviasutuse to0tajate poolt.
47  Ankeedi number
48  Ankeedikeel 1 (eesti) 2 (vene)
49  Ankeedi kuupgev S #
Suur tinu vastamise eest!
45
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1. Oldine rahulolu(33)

5. Qoteaja pikkus(18)

6. Tervise halvenemina(19)

7. Haigla valik({Z1)

8. Agjaajarmise selgus(34)

10. Selgitused operatsioonile(2)
11. Kijalik ndusolek{10)}

12. Valud(321)

132, Valuabi(28)

14, Privaatsuse tagamine(31)

15. Selgitused ravimitele(30)

16. Arstiaeg(35)

17. Arsti selgitused(35)

18. Arsti usaldusvadrsus(36)

19. Selgitused ravivdimalustelz{25)
20. Kaasamine raviotsuste tegemisse(33)
21. Arstide wvisakus(36)

22. Odede empaatial35)

23. Odede kittesaadawvus(35)
24. Odede usaldusvairsus(35)
25. Oe selgitused uuringutele(35)
26. Odede vastuste arusaadawvus(35)
27. Odede vilsakus(35)

28. Odede pisavus(35)

29, Abi kutsumise vaimalus{31)
30. Omaette pakt(28)

31. Haiglatoik(30)

32. Ruumide puhtus(22)

35. Haiglaravi kestwus(31)

36. Selgitused kojutulekuks(32)
2. Lojaalsus(34)

3. Plaaniline ravi{20)

Q. Operatsioon{322)

24, Ravijatkumine(21)

41. Sugu33)
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