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NACIONALNA ANKETA O IZKUSNJAH ODRASLIH PACIENTOV V AKUTNI BOLNISNICI

1. VZOREC

Anketa je bila izvedena v 23 slovenskih bolnidnicah, anketne liste je vrnilo 6292 pacientov. lzlo€anje posameznih
odgovorov je podrobno pojasnjeno v razdelku 2.

Kot je razvidno iz spodnjih tabel, je bil odziv najvedji v SB lzola, SB Murska Sobota, SB Celje, SB Jesenice, KC
Ljubljana, SB Novo Mesto, SB Nova Gorica, v SB Slovenj Gradec in UKC Maribor (bolniSnice s po 500 oz. 501
vrnjenimi anketami, vsaka predstavlja 7 % vzorca), najmanjSi pa v BolniSnici za Zenske bolezni in porodnistvo

Postojna (le 94 vrnjenih anket, kar je le 1,4 % vzorca).

V vzorcu je bilo zensk (57 %) ve¢ kot moskih, najStevilénejSa starostna skupina je bila 50-59 let (18 %), prevladujoca
izobrazba pa je bila srednja (37 %). Skoraj dve tretjini respondentov (63 %) sta se ze kdaj prej zdravili v isti bolniSnici.
Najve€ manjkajoCih podatkov je bilo pri starosti, kjer podatek manjka pri 8 % anket, medtem ko pri ostalih treh
demografskih spremenljivkah manjka manj kot 2 % odgovorov.
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Veljavno izpolnjene ankete — bolniSnica (n=6929)

N % (Tot=6929)

Bolnidnica Golnik 207 3
Bolnisnica SeZana 100 14
Bolninica Topol$ica 200 29
Bolni$nica Valdoltra 187 27
Bolniénig'a za gingkologijo in 100 14
porodnidtvo Kranj

Bolni$nica za Zenske bolezni in

porodnistvo Postojna 94 14
DC Bled 100 14
Inétitut za rehabilitacijo 200 29
KC Ljubljana 500 72
Kirurski sanatorij RoZzna dolina 100 1.4
MC Medicor 100 14
Onkoloski institut 350 5.1
SB Brezice 250 36
SB Celje 500 7.2
SB Izola 500 7.2
SB Jesenice 501 72
SB Murska Sobota 500 72
SB Nova Gorica 500 7.2
SB Novo Mesto 500 72
SB Piuj 189 27
SB Slovenj Gradec 500 7.2
SB Trbovlje 251 3.6
UKC Maribor 500 7.2
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Oddelek (n=6741)

N % (Tot=6741)
Kirurski 2146 31.8
Interni 2792 414
Ginekolo3ki 1243 18.4
Drugi 560 83
Spol (n=6888)
N % _(Tot=6888)
Moski 2910 42.2
Zenske 3978 57.8
Starost (n=6385)
N % (Tot=6385)
20-29 let 529 8.3
30-39 let 774 121
40-49 let 871 13.6
50-59 let 1195 18.7
60-64 let 750 1.7
65-74 let 1265 19.8
75-84 let 838 131
>85 let 163 26 ]
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Predhodno zdravljenje v isti bolniSnici (n=6841)

N % (Tot=6841)
Ne 2503 36.6
Da 4338 63.4
Izobrazba (n=6841)
N % (Tot=6841)

oshovna 1193 17.4
poklicna 1548 226
srednja 2502 36.6
vi§ja/visoka 1007 14.7
univerzitetna in vec 591 8.6

2. METODOLOGIJA ANALIZE IN PRIKAZA PODATKOV

2.1. Vrednotenje odgovorov

Vsa vprasanja so vrednotena na lestvici, na kateri 1 toCko dobi odgovor, ki izraza najmanjse zadovoljstvo pacienta, 5
toCk pa odgovor, ki izraza najvecje zadovoljstvo pacienta. Vprasanja, pri katerih vsi bolniki niso mogli podati ocene, so
vsebovala tudi ustrezne dodatne mozZnosti, ki smo jih posledi¢no izlo€ili iz toCkovanja. Nekatera vpraSanja so bila
pogojena z odgovori pri predhodnih vpraSanijih, respodente, ki so odgovarjali nekonsistentno smo izlocili, ohranili pa
smo tiste, ki ha morebitna predhodna vprasanja niso odgovarjali. Struktura odgovorov se pri teh respondentih ni
bistveno razlikovala od strukture respondentov, ki so odgovarjali konstistentno. Podrobnosti in dejansko Stevilo
izpuS&enih odgovorov dodatno opisujemo Se po sklopih:

Sklop A: SPREJEM V BOLNISNICO

Vprasanje 1 je bilo izpud€eno iz to¢kovanja, uporabljeno je bilo le za izlo€anje respondentov pri odgovorih na
vpra8anja 2, 3 in 4. Pri teh vpraSanjih smo izpustili vse, ki so na vpraSanje 1 odgovorili, da so bili v bolniSnico sprejeti
kot nujni primeri, a vseeno odgovarjali na ostala vprasanja (300 do 400), ohranili pa smo tiste, ki na vprasanje 1 niso
odgovorjali (20 do 30).
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Sklopa B in C: OBRAVNAVA ZDRAVNIKA in MEDICINSKE SESTRE

Pri sklopih B in C smo izlocili odgovore s kodo nad 5, torej tiste respondente, ki kvalitete dela pri posameznem

vprasanju niso mogli oceniti, saj se v opisani situaciji niso znasli.

Sklop D: VASE ZDRAVLJENJE

Pri sklopu D smo izlocili odgovore s kodo nad 5, torej tiste respondente, ki kvalitete dela pri posameznem vpraSanju
niso mogli oceniti. Pri vprasanju 24 smo izlo¢ili tudi tiste, ki so pri vprasanju 23 odgovorili, da niso imeli bolecin, a so
na vprasanje 24 vseeno odgovarjali (329). Posameznikov, ki so na vprasanje 24 odgovarjali, na vprasanje 23 pa ne,

nismo izlocali (76).

Sklop E: BOLNISNICNO OKOLJE

Izlo€anje odgovorov pri tem vpradanju ni bilo potrebno. Pri vprasanju 26 smo lestvico odgovorov obrnili, tako da sedaj

vrednost 5 pomeni najbolj ugoden odgovor (»nikoli«), vrednost 1 pa najmanj ugodnega (»vedno«).

Sklop F: ODPUST IZ BOLNISNICE

Iz to¢kovanja pri vprasanju 28 so bili izlo€eni respondenti, ki so odgovorili, da zdravil niso imeli, prav tako so bili ti
respondenti izloCeni iz to€kovanja pri vprasanju 29 (145). Pri vprasanju 29 smo ohranili odgovore tistih, ki na vprasanje

28 niso odgovarjali (44).

2.2. Skupne ocene

Skupne ocene so izraCunane tako za vsak sklop posebej kot tudi za celotno anketo. Skupna pacientova ocena
bolniSnice v nekem sklopu je izratunana kot delez dosezenih toCk glede na najveCje mozno Stevilo toCk pri tistem
sklopu. Pri tem je najvecje moZzno Stevilo to€k za vsakega pacienta lahko drugaéno, saj nekateri pacienti na nekatera
vpra8anja niso odgovorili (bodisi po lastni izbiri bodisi zato, ker dolo€ene situacije niso doZiveli). Pri skupni oceni
posameznega sklopa so tako vklju€eni vsi pacienti, ki so odgovorili vsaj na eno toCkovano vpradanje v tistem sklopu.
Pri skupni oceni celotne bolniSnice smo izlocili tiste anketne liste, pri katerih so pacienti odgovorili le na 10 ali manj
to¢kovanih vprasanj (33 anketnih listov). Pri tem je potrebno poudariti, da smo pri skupnih ocenah vsa to¢kovana
vprasanja obravnavali enakovredno. Tako na kon¢no skupno oceno najve¢ vplivata sklopa o delu zdravnikov in

medicinskih sester, ki imata najve¢€ vprasanj, medtem ko so drugi sklopi nekoliko sorazmerno manj pomembni.

Ocene zadovoljstva pacientov z bolniSnico so seveda odvisne od oddelka, na katerem so bili, in od demografskih
znacilnosti pacientov. Ker se struktura teh dejavnikov med bolniSnicami razlikuje, smo poleg zgoraj opisanih skupnih
ocen analizirali tudi skupne ocene, pri katerih smo bolniSnice statisti¢no izravnali. lzravhane ocene smo dobili na
podlagi linearnega regresijskega modela, v katerem je bila odvisna spremenljivka neizravnana ocena (t.j. skupna
ocena sklopa oziroma vseh sklopov skupaj pri posameznem anketirancu), neodvisne spremenljivke pa so bile oddelek

ter odgovori na vprasanja 1 in 31-34. Vse neodvisne spremenljivke smo obravnavali kot opisne, torej smo jih v model

5
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vkljuéili z indikatorskim kodiranjem, s ¢imer smo pri izobrazbi in starostni skupini upostevali morebitno nelinearnost
uCinka. Pri izravnanih ocenah smo seveda morali izloCiti vse paciente, ki so imeli manjkajoCe vrednosti pri

spremenljivkah uporabljenih v regresijskem modelu (10-20% pacientov).

Izravnana ocena je razlika med neizravnano oceno in oceno, napovedano z opisanim regresijskim modelom, izrazena
na lestvici s povprecjem 1. S primerjavo izravnanih ocen bolni$nice primerjamo glede zadovoljstva pacientov, ki bi ga
bilo pri¢akovati, ¢e bi imele vse bolniSnice enako strukturo oddelkov ter spola, izobrazbe, starosti in predhodnega

zdravljenja pacientov ter enak delez nujnih primerov.

2.3. Grafiéni prikazi rezultatov

Rezultate smo prikazali v dveh oblikah. V razdelku 3 so zbrane primerjave med bolniSnicami glede seStevkov ocen po
sklopih in glede skupne ocene, v prilogah pa so prikazani rezultati za vsako bolniSnico posebej v primerjavi s celotnim

vzorcem.

Primerjave med bolniSnicami so narejene za neizravnane in izravnane ocene. Na vseh slikah so bolniSnice urejene po

padajo€i neizravnani skupni oceni.

Na slikah v razdelku 3 so vse neizravnane ocene pretvorjene na lestvico od 0 do 100, ki predstavlja razpon med
najmanjsim in najvec¢jim moznim sestevkom ocen. Zeleno polje predstavlja zgornji kvartil, torej razpon seStevkov ocen
25% celotnega vzorca bolniSnic, v katerih so bili pacienti glede danega sklopa (razdelki 3.1 do 3.6) oziroma glede
skupne ocene (razdelek 3.7) najbolj zadovoljni. OranZzno obmodje predstavlja 2. in 3. kvartil, torej razpon ocen
sredinskih 50% bolniSnic. Rde€e obmocje pa predstavlja spodnji kvartil, torej razpon ocen 25% bolniSnic z najman;

zadovoljnimi pacienti.

Za vsako bolnidnico smo izradunali aritmeti€no sredino ocen njenih pacientov in jo prikazali s simbolom bele barve. Pri
neizravnanih ocenah je z daljicama na obeh straneh simbola prikazan e 95% interval zaupanja za oceno aritmeti¢ne
sredine.

Na slikah v prilogah je pomen barvnih polj enak kot je opisano zgoraj, toCke za vprasanja pa so prikazane na izvorni
lestvici od 1 do 5. Pri vsakem vpra$anju je navedeno tudi Stevilo veljavnih odgovorov (N).

Vsi rezultati so prikazani le v grafiéni obliki. Tako smo se odlodili zaradi lazje razumljivosti in boljSe preglednosti, pa
tudi zato, ker je osnovni namen ankete spodbujanje k preverjanju in stalnemu izboljSevanju kakovosti ter
prepoznavanju podrocij, kjer je potrebno oziroma mozno izboljSanje, v ta namen pa so grafiéni prikazi mnogo
ucinkovitejSi od tabelari¢nih. Poleg tega bi Steviléne vrednosti lai¢na javnost lahko statisti€no neustrezno interpretirala

oziroma bi iz njih izpeljala statisticno neutemeljene sklepe.
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3. REZULTATI — PRIMERJAVA MED BOLNISNICAMI

3.0. Skupne ocene

Povpre€na skupna ocena je 91,1, na spodniji sliki so s krogci oznacena povprecja ocen v bolniSnicah po posameznih
sklopih, dodan je 95 % interval zaupanja. Dodatno je 25 % najslabSe ocenjenih bolniSnic oznadenih z rde€o, srednjih
50% bolnisnic z oranzno in najboljSih 25 % ocen dobljenih v bolniSnicah z zeleno barvo. Vidimo, da je najve¢ razlik
med bolniSnicami pri oceni sprejema, ki je tudi v povprecju najnizje ocenjena kategorija. Najbolje ocenjeni sklop je delo
medicinskih sester, kjer je tudi najmanj odstopanj med bolniSnicami.

Kako sovas obravnavali zdravniki
Kako sovas obravnavale medicinske sestre
Vage zdravljenje

Bolnidnicno okolje

OdDUSt izbolniémce

50 60 70 a0 90 100
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'

3.1. Sprejem v bolniSnico

Sprejem v bolnisnico

MC Medicor

Kinurskl sansiorl] Rodna dolina
Balninlca Goink

restRut Z3 renablikaclio
CCBlkd

BoniEnica SaXama

55 Calle
Bolnksnikea Topokskca

L Marioor

55 Murska Sobata

58 Sioven| Grades

Ok ISRt

KC Ljubljra

]

S5 Troodle

Bolnlsnkca za ginekologllo In paradnisio Kran]
5B Nowo Mesho

Bolnknika Valdakra

50 60 70 80 90 100

MC Medicor
Klinurskl sanaton] Rodna doling
Bolnlenica Goink

MR Z3 renEnlikaclo

55 Callp
Balnlsnlca Topalsla

LT Marioor

5B Murska Sooota

S5 Shoven] Grades

Okl InSihut

KC Ljubllara

=L

S5 Trooule

Bolnltrlea Za ginskologllo In paradniean Kran]
5B Nowo Mesio

Bolnisnikea ValdoRa

0.8 0.9 1.0 11 1.2
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3.2. Kako so vas obravnavali zdravniki?

Kako so vas obravnavali zdravniki

MC Medicor
Klinurskl sanaton] Rodna doling
Bolnlenica Goink

MR Z3 renEnlikaclo

55 Callp
Balnlsnlca Topalsla

LG Marioor

5B Murska Sooota

S8 Slowen| Gradec

Onkolgsk] IndiRu

KT Ljublfara

=L

=8 Trooule

BolnlEnlea Za ginekaloglio In paradnisne Kran]
5B Nowo Mesio

Bolnisnikea ValdoRa

50 60 70 80 90 100

Kako so vas obravnavali zdravniki - iZravnano

MC Medicor
Klinurskl =anEton] Rodna doling
Balnltnica Goink

MR Z3 renEnlikaclo

55 Callp
Balnlsnia Topalslca

LT Marioor

5B Murska Sooota

S8 Slowen| Gradec

Okl InSihut

KC Ljubllara

=L

=8 Trooule

BolnlEnlea Za ginekaloglio In paradnisne Kran]

5B Nowo Mesio

Bolnisnikea ValdoRa

0.8 0.9 1.0 11 1.2
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3.3. Kako so vas obravnavale medicinske sestre

Kako so vas obravnavale medicinske sestre

BT Medicor

Klnurskl sanatarl] Riodna dolina
BainlEnica Goink

NSt Za renanliRacllo
CCBkd

Bolnienica Sezana

S8 zola

58 Brefice
BoinlSnica za Zenske boleznl In porodnisio Posiojna
58 Nova Zarkes

EB Jesanice

=5 Calle

Boinisnka Topolska

URC MAarioor

35 Murska Sobota

55 Slowen) Gradec

Orkaloskl InSiRt

KC Ljuoijana

5 Py

55 Troavle

Bolnlénkca za givekologljo In porodni&iuo Kran)
55 Nowo Miesto

Bailninlca Valdolira

50 &0 70 80 90 100

Kako so vas obravnavale medicinske sestre - izravnano

WA IWsedkcar

KInurckl samanorn| Rodna dolina
Balnkknka Golnk

SRt Z3 refanlikacio

DC Bied

Balnisnica Sefana

E8 Izl

8 BraZice

Eointsnica Z3 Jenske Doleznl In porodnisn Posioina
S5 Nova Gorkca

55 Jesenica

33 Celle

Balnienlca Topolsica

UKC Mariar

£8 Murska Sobota

S8 Slowen| Grages

Cnkoloskl INSTRT

KT Ljubljana

550

=5 Troovile
BalnlEnlea Za ginakologljo I porodntshe Kran]
38 Now Mesio

Boinisnica ValdoRra

0.8 049 1.0 11 1.2
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3.4. Vase zdravljenje

Vasge zdravijenje

MAC IMedicor

KInurckl samanorn| Rodna dolina
Balnkknka Golnk

NSl Z3 renanlikacio

DC Bied

Balnisnica Sefana

8 Izola

8 BraZice

Eointsnica Z3 Jenske Doleznl In porodnisn Posioina
S5 Nova Gorkca

55 Jesenice

33 Celle

Balnienlca Topolsica

UKC Marior

Cnkoloskl INSTRT

KC Ljuoljana

550

=5 Troovile

BalnlEnlea Za ginakologljo I porodntshe Kran]

38 Now Mesio

Boinisnica ValdoRra

50 60 70 80 90 100

Vase zdravljenje - izravnano

MC Medicor
Klinurskl sanaton] Rodna doling
Bolnlenica Goink

PSRt Z3 refaEnlitaclo

55 Callp
Balnlsnlca Topalsla

LG Marioor

5B Murska Sooota

S8 Slowen| Gradec

Onkolgsk] IndiRu

KC Ljubllara

=L

=8 Trooule

BolnlEnlea Za ginekaloglio In paradnisne Kran]

5B Nowo Mesio

Bolnisnikea ValdoRa

0.8 0.9 1.0 11 1.2
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3.5. Bolnisniéno okolje

Bolnignicho okolje

MC Medicor
Klinurskl sanaton] Rodna doling
Bolnlenica Goink

MR Z3 renEnlikaclo

S5 Cale
Balnlsnlca Topalsla

LG Marioor

5B Murska 5000t

S8 Slowen| Gradec

Onkolgsk] IndiRu

KT Ljublfara

=1

=8 Trooule

BolnlEnlea Za ginekaloglio In paradnisne Kran]
S8 Nowo Mesio

Balnknica VakaRa

50 60 70 80 90 100

Bolnignicno okolje - izravnano

MC Medicor

KInurskl sanstorl] Rodna dolina
Balninlca Goink

restRut Z3 renablikaclio
CCBlkd

Bolnisnica Sezana

5B zola

55 Breflce

BoinlSnica za Zenske boleznl In porodnisiho Posiojna
5 Nova Garkea

58 Jesanics

E5 Calle

Balnisnika Topolkslca

L Marioor

55 Murska Sobata

58 Slowen| Gradec

Okl InSTRt

KC Ljubljra

L]

55 Trooje
Bolnlénkca za gineklogllo In paradniéio Kran]

S8 Nowo Mesto

Balntsnica Valdakra

0.8 09 1.0 11 1.2
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3.6 Odpust iz bolniSnice

Odpust iz bolnisnice

MC Medicor
KInurskl sanaion] Rodna doling

Balnlnica Goink

E5 Calle

Balnisnika Topolkslca

LT Marioor

5B Murska 5000t

58 Sioven| Grades

Crkbodk] InSiRut

KT Ljublfara

S5 Py

55 Trooje

Bolnltrlea Za ginskologllo In paradniean Kran]

S5 Now Mesto

Bolnknika Valdakra

50 60 70 80 90 100

MC Medicor
KInurskl sanaion] Rodna doling

Balnlnica Goink

55 Callp

Balnisnika Topolkslca

LT Marioor

55 Mursia Son0t3

58 Slowen| Gradec

Crkbodk] InSiRut

KT Ljublfara

]

=8 Troouje

BolnlEnlea Za ginekaloglio In paradnisne Kran]

S8 Nowo Mesto

Balntsnica Valdakra

0.8 09 1.0 11 1.2
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3.7 Skupna ocena

Skupno

MC Medicor
Klinurskl sanaton] Rodna doling
Bolnlenica Goink

MR Z3 renEnlikaclo

55 Callp

Balnlsnlca Topalsla
LT Marioor

5B Murska Sooota
S5 Shoven] Grades
Okl InSihut
KC Ljubllara
=L

S5 Trooule
Bolnltrlea Za ginskologllo In paradniean Kran]
5B Nowo Mesio

Bolnisnikea ValdoRa

50 60 70 80 90 100

Skupno - izravhano

MC Medicor
Klinurskl sanaton] Rodna doling
Bolnlenica Goink

MR Z3 renEnlikaclo

S5 Cale

Balnlsnlca Topalsla
LG Marioor

5B Murska 5000t
S5 Shoven] Grades
Onkolgsk] IndiRu

KT Ljublfara
=1

=8 Trooule
BolnlEnlea Za ginekaloglio In paradnisne Kran]
S8 Nowo Mesio

Balnknica VakaRa

0.8 049 1.0 1.1 12
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