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Uuringu eesmargid

* Ortopeedia Arstid AS haigla eesmargiks on pakkuda
professionaalset ja kvaliteetset ravi, mistottu patsientidelt
tagasiside kogumine on meie jaoks kriitilise tahtsustega.

e 2019. aasta martsist maini labiviidud rahulolu-uuringu
eesmargiks oli selgitada valja patsiendi rahulolu saadud
teenustega, tuvastada voimalikud kitsaskohad ning koguda
ettepanekuid teenuste edasiseks arendamiseks.

* Patsientide rahulolu-uuring viidi labi ambulatoorsel ja
statsionaarsel ravil (haiglaravi) viibinud patsientidele eraldi.



Uuringu metoodika ja valim
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Rahulolu-uuring viidi 1abi ankeetkusitluse vormis perioodil

01.03.2019-31.05.2019

Kisimustikus oli kokku 10 kiisimust, neist 3 maaratlesid
vastaja profiili (sugu, vanus, elukoht). Kisimuste vastused olid
toodud valikvastustena kommenteerimise-tapsustamise
voimalusega.

Ankeedid olid taitmiseks kattesaadavad eesti- ja
venekeelsetena polikliinikus Paldiski mnt 68a ning
elektrooniliselt veebilehel: www.surveymonkey.com

Andmeid anallusiti andmetootlusprogrammi MS Excel abil.

Kokku laekus ambulatoorse ravi tagasiside ankeete taidetud
kujul 149 tk (uuringus osalenute maar ca 22%).



http://www.surveymonkey.com/

Osalejate profiil

Vanus

0%

Elukoht

0,
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m Tallinn/Harjumaa
m Tartumaa

m Parnumaa

m |da-Virumaa

m Muu (tapsustage)
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Uuringus osalenud 149-st patsiendist
taitis 136 patsienti eestikeelse ja 13
venekeelse ankeedi.

Valdav osa vastanutest olid parit
Harjumaalt. ,Muu piirkond“ valinud
patsiendid olid parit eeskatt Saare- ja
Hiiumaalt, Ldidnemaalt, Ladane-Virumaalt,
Raplamaalt.

Vanusegruppidest olid enim esindatud
41-65-aastased patsiendid. Naisi osales
rahulolu-uuringus veidi rohkem kui mehi.

Sugu

= Naine
= Mees
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1. Kust saite infot meie haigla ja siin XORTOPE\EET'@
pakutavate teenuste kohta?

Kust saite infot meie haigla ja siin pakutavate teenuste kohta?

m Perearst/eriarst/moni muu raviasutus
® Sugulane/tuttav
¥ Internet

® VVarasem kogemus

® Muu (tapsusta)

Valdav osa patisente leidis AS Ortopeedia Arstid teenuste kohta info internetist voi
kiilastas meid tanu varasemale kogemusele. Suur osa patsientidest tuli Ortopeedia
Arstidesse perearsti suunamise voi sugulaselt/tuttavalt saadud soovituste alusel.

Muude infokanalitena nimetati flisioterapeuti, treenerit, sotsiaalmeediat, aga ka
konkureerivat tervishoiuasutust.
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2. Kas jaite Ortopeedia Arstid polikliiniku XORTOPE\EE)TII,S
ktlastusega tervikuna rahule?

Kas jaite Ortopeedia Arstid polikliiniku kulastusega
tervikuna rahule?

1% 1% 3%

® Jain vaga rahule

® Pigem jain rahule

= Pigem ei jaanud rahule
® Ei jaanud Uldse rahule
= Ei oska Oelda

* Uuringu tulemustest selgub, et 95% patsientidest jaid Ortopeedia Arstid polikliiniku
kiilastamisega kas vaga rahule voi pigem rahule. 3% vastas ,ei oska 6elda” ning vaid 2% vastas, et
pigem vOi Uldse ei jaanud rahule. Vastajad iseloomustasid kommentaarides oma

(

kiilastuskogemust muuhulgas sonadega ,kiire ja professionaalne abi“ ,meeldiv, korrektne ja
sujuv teenindus”, ,minu probleemi suhtuti tosiselt ja maarati toimiv ravi“ jne. Vaga palju
positiivseid kommentaare oli raviarstide professionaalsuse ja hea suhtlemisstiili aadressil. Kiideti

ka voimalust teostada rontgenuuring samas majas.

*  Vastuse ,Uldse/pigem ei jadnud rahule” valinud patsiendid tdid rahulolematuse peamise
pohjusena esile piiratud voimalusi saada teenust Haigekassa lepingu alusel, samuti asjaolu, et
kohapeal pidi pikalt vastuvsttu ootama. Uksikud avaldasid arvamust, et teenuse hind v&iks
madalam olla. 6
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3. Kas poorduksite uuesti meie juurde X ARSTID
vastuvotule kui selleks ilmneb vajadus?

Kas poorduksite uuesti meie vastuvotule kui selleks
ilmneb vajadus?

1% 0%

m Kindlasti poorduksin
= Pigem poorduksin

= Pigem ei poorduks

m Kindlasti ei poorduks
= Ei oska oelda

* 96% vastuvotul kainud patsientidest poorduks uuesti Ortopeedia Arstide
poole, kui selleks ilmneb vajadus. 3% patsientidest vastas: ,ei oska oelda”.
Vaid 1% vastas, et pigem ei poorduks uuesti vastuvotule.
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4. Hinnang polikliiniku registratuuri toole

Hinnang registratuuri toole

mEi oska 6elda ®Eijaanud Uldse rahule = Pigem ei jdanud rahule ®Pigem jain rahule mJain vaga rahule

Info jagamine
Sobiv vastuvdtuaeg

Suhtumine ja suhtlemisstiil
110

* Uuringus osalejatel paluti hinnata registratuuri t66d kolmes kategoorias:
registraatori suhtlemisstiil, vastuvdtuaja sobivus, info jagamine. Voib delda, et
98% vastanutest jaid registratuuri td6ga kas vaga rahule voi pigem rahule.

* Rahulolematuse peamiste pdhjustena toodi valja asjaolu, et ei ole piisavalt
vastuvotuaegu (Haigekassa) vastuvotule ning avaldati arvamust ka
registratuuri tootaja liigse kiirustamise ule. .



&
5. Hinnang arsti tdole XORTOPEEDIA
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Hinnang arsti toole

m Eioska 6elda mEijaanud uldse rahule = Pigem eijaanud rahule ® Pigem jain rahule m Jain vaga rahule

0
2
Selgituste jagamine I 1 9g
114

2
0
Aja piisavus 5
27
111

1
0
Asjatundlikkus 2
11
130

(el

Suhtumine ja suhtlemisstiil 18
127

* Uuringus osalejatel paluti hinnata arsti t66d neljas kategoorias: suhtlemisstiil,
asjatundlikkus, aja piisavus, selgituste piisavus.

* 97-98% vastanutest jaid arsti tooga kas vaga rahule voi pigem rahule. 1-2% vastas, et
,ei oska 6elda” Vaid Uksikud vastajad avaldasid vahesel maaral rahuolematust arsti
tooga.

* Rahulolematuse peamiste pohjustena toodi valja, et selgitused ei olnud piisavalt

arusaadavad voi jai visiidi aeg patsiendi arvates ebapiisavaks. 9
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6. Hinnang Oe todle XORTOPEEDIA

ARSTID
Hinnang 6e todle

m Eioska 6elda mEijdanud Uldse rahule = Pigem ei jaanud rahule mPigem jain rahule m J&in vaga rahule

1 37
Selgituste ja i 0
g jagamine -
84
27
Aja piisavus %
ja p 1
92
1 28
Asjatundlikkus | 0
20
92
1 21
Suhtumine ja suhtlemisstiil | 0 -
100
Uuringus osalejatel paluti hinnata 06e t66d neljas kategoorias: suhtlemisstiil,

asjatundlikkus, aja piisavus, selgituste piisavus.

Suur osa vastanutest vastas ,ei oska oOelda“, kuna ei omanud visiidi jooksul otsest
kokkupuudet dega, vaid ainult arstiga (nt dde tegeles ravidokumentide vormistamisega).

Nendest aga, kes omas dega kokkupuudet, jaid 99% Oe to6ga kas vaga rahule voi pigem
rahule. Kommentaarides tosteti esile korduvalt esile ddede sobralikku suhtumist ja
asjatundlikkust. Vaga kiideti ka 6dede oskust ja putdlusi suhelda patsiendiga vene keeles.



7. Rahulolu polikliiniku ruumide jm XORTOPEEDM
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tingimustega

Hinnang polikliiniku ruumidele ja olmele

u Ei oska Oelda mEi jaanud Uldse rahule = Pigem ei jaanud rahule ®mPigem jain rahule = J&in vaga rahule

Privaatsus
104

Kabineti puhtus jm tingimused
110

Ootesaali puhtus jm tingimused
104

* Uuringus osalejatel paluti hinnata rahulolu polikliiniku ruumide jm
olmetingimustega kolmes kategoorias: kabineti puhtus jm tingimused,
ootesaali puhtus jm tingimused ning privaatsus.

* Patsiendid valjendasid praktiliselt 100%-list rahulolu koigis kolmes
kategoorias. Moningast rahulolematust valjendati vaid polikliiniku ootesaali
vaiksuse ja privaatsuse puudumise Ule. Kommentaarides toodi ka valja, et
ruumid vajaksid varskenduskuuri ning et fuajees asuvad tualetid voiksid olla
paremas seisukorras. H



UURINGU KOKKUVOTE XORTOPiEE’#.é

Uuringu kokkuvotteks voib 6elda, et rahulolu maar
Ortopeedia Arstid AS ambulatoorse ravi teenustega on vaga
kdrge: vorreldes 2018 on rahulolu maar veelgi tousnud.

Moningast arendamist vajavad valdkonnad on visiidi ooteaeg
kohapeal, olmekusimused ning arstide jm personali
selgitused/kommunikatsioon patsiendiga.

Rahulolu-uuringu tulemusi tutvustatakse kogu Ortopeedia
Arstid AS personalile asutuse koosolekutel, kus muuhulgas
kogutakse ettepanekuid, kuidas patsientide poolt nimetatud
kitsaskohti parendada. Seejarel tootatakse juhtkonna poolt
valja meetmed teenuste arendamiseks ja kliendikogemuse
taiustamiseks.
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