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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 7028 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, na OnkoloSkem institutu, v SB Slovenj Gradec in UKC Maribor (bolniSnice
z vec kot 400 vrnjenimi anketami, vsaka predstavlja 6 do 7 % vzorca), najmanjsi pa v Bolnidnici SeZzana (le 37 vrnjenih
anket, kar je le 0.5 % vzorca).

V vzorcu je bilo zensk (57 %) ve¢ kot moskih, najStevilénejSa starostna skupina je bila 50-59 let (20 %), 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 9 % anket, medtem ko pri ostalih treh
demografskih spremenljivkah manjkajo manj kot 3 % odgovorov.
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Veljavno izpolnjene ankete — bolniSnica (n=7028)

N % __ (Tot=7028)

Bolnidnica Golnik 201 29

BolniSnica Sezana 37 05 j
Bolninica TopolSica 191 27
Bolni$nica Valdoltra 210 3
Lo o gneologie 1| g
Bolniénicawza Zenskg bolezni 250 36

in porodnistvo Postojna

DC Bled 100 14
Indtitut za rehabilitacijo 168 24
KC Ljubljana 519 74
dOIt(ni;uréki sanatorij Rozna 100 14
MC Medicor 100 14
Onkoloski institut 415 5.9
SB BrezZice 250 36
SB Celje 500 71
SB Izola 487 6.9
SB Jesenice 469 6.7
SB Murska Sobota 500 71
SB Nova Gorica 500 71
SB Novo Mesto 500 71
SB Ptuj 250 3.6
SB Slovenj Gradec 482 6.9
SB Trbovlje 250 3.6
UKC Maribor 499 71




NACIONALNA ANKETA O IZKUSNJAH ODRASLIH PACIENTOV V AKUTNI BOLNISNICI

Oddelek (n=7028)

N % (Tot=7028)
Kirurgki 2321 33
Interni 2823 40.2
Ginekologki 1129 16.1
Drugi 755 10.7
Spol (n=6917)
N % (Tot=6917)
Moski 2988 43.2
Zenske 3929 56.8
Starost (n=6382)
N % (Tot=6382)
20-29 let 604 9.5
30-39 let 872 13.7
40-49 let 909 14.2
50-59 let 1273 19.9
60-64 let 661 10.4
65-74 let 1138 17.8
75-84 let 762 11.9
>85 let 163 26 ]

Predhodno zdravljenje v isti bolniSnici (h=6850)

N %  (Tot=6850)

Ne 2522 36.8

Da 4328 63.2
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Izobrazba (n=6843)

N % (Tot=6843)
osnovna 1371 20
poklicha 1575 23
srednja 2503 36.6
visja/visoka 891 13
univerzitetna in vec 503 7.4

2. METODOLOGIJA ANALIZE IN PRIKAZA PODATKOV

2.1. Vrednotenje odgovorov

Vsa vprasanja so vrednotena na lestvici, na kateri 1 to¢ko dobi odgovor, ki izraza najmanjSe zadovoljstvo pacienta, 5
to¢k pa odgovor, ki izraza najvecje zadovoljstvo pacienta. Vprasanja, pri katerih vsi bolniki niso mogli podati ocene, so
vsebovala tudi ustrezne dodatne moznosti, 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 na 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 e po sklopih:

Sklop A: SPREJEM V BOLNISNICO

Vprasanje 1 je bilo izpus€eno iz tockovanja, uporabljeno je bilo le za izloCanje respondentov pri odgovorih na
vprasanja 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 (600 do 800), ohranili pa smo tiste, ki na vprasanje 1 niso
odgovorjali (60 do 80).

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 bole€in, a so
na vpraSanje 24 vseeno odgovarjali (481). Posameznikov, ki so na vpraSanje 24 odgovarjali, na vpraSanje 23 pa ne,

nismo izlo¢ali (155).
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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 I1Z BOLNISNICE

Iz to¢kovanja pri vprasanju 28 so bili izlo€eni respondenti, ki so odgovorili, da zdravil niso imeli, prav tako so bili i
respondenti izloCeni iz to¢kovanja pri vprasanju 29 (147). Pri vprasanju 29 smo ohranili odgovore tistih, ki na vprasanje

28 niso odgovarijali (40).

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 izracunana kot delez dosezenih toCk glede na najvecje mozno Stevilo tock pri tistem
sklopu. Pri tem je najve¢je mozno Stevilo to¢k za vsakega pacienta lahko drugacno, saj nekateri pacienti na nekatera
vprasanja niso odgovorili (bodisi po lastni izbiri bodisi zato, ker doloCene situacije niso doziveli). Pri skupni oceni
posameznega sklopa so tako vklju€eni vsi pacienti, ki so odgovorili vsaj na eno to¢kovano vprasanje 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 (46 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 neizravnhana 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
vklju€ili z indikatorskim kodiranjem, s Cimer 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 (10-15% 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 bolniSnice primerjamo glede zadovoljstva pacientov, ki bi ga
bilo pricakovati, ¢e bi imele vse bolniSnice enako strukturo oddelkov ter spola, izobrazbe, starosti in predhodnega

zdravljenja pacientov ter enak delez nujnih primerov.



NACIONALNA ANKETA O IZKUSNJAH ODRASLIH PACIENTOV V AKUTNI BOLNISNICI

2.3. Grafi¢éni 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 bolni§nico posebej v primerjavi s celotnim

vzorcem.

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

padajoci neizravnani skupni oceni. V istem vrstnem redu bolniSnic si sledijo tudi priloge.

Na slikah v razdelku 3 so vse neizravnane ocene pretvorjene na lestvico od 0 do 100, ki predstavlja razpon med
najmanjsim in najvecjim moznim seStevkom ocen. Zeleno polje predstavlja zgorniji 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. Oranzno obmodgje predstavija 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 bolniSnico smo izraunali 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 vpra$anja 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 odlocili zaradi lazje razumljivosti in boljSe preglednosti, pa
tudi zato, ker je osnovni namen ankete spodbujanje k preverjanju in stalnemu izboljSevanju kakovosti ter
prepoznavanju podrodij, kjer je potrebno oziroma moZzZno izboljSanje, v ta namen pa so grafiCni prikazi mnogo
ucinkovitejSi od tabelariénih. Poleg tega bi Steviléne vrednosti lai¢na javnost lahko statistiéno neustrezno interpretirala

oziroma bi iz njih izpeljala statisti€no neutemeljene sklepe.
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3. REZULTATI — PRIMERJAVA MED BOLNISNICAMI

3.0. Skupne ocene

Izkusnje pacientov v bolniSnicah 2010

swupno [ -
sestre
Vase zaravienje [T

Odpustiz bolnidnice

70 75 80 85 90 95 100
Povprecje ocen s standardno napako

izkusnje
najslabse mozne najboljSe mozne
povprecje 914
95% interval
L . 90.1 HH 926
Bolnisnice Zatipanja
razpon ocen 87,6 Ppm———q 09,0

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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'

3.1. Sprejem v bolniSnico

WG Miedicor

Kilnurskl sanston) Ro2na dolina
BolniEnica Sefana

DT Bled

S5 P

BalniEnica Golnk

Balnitenikca Waldofra

55 Brafice
BolniEnica za 2enske boleznl In porodnikéio Fosiojna
Balnitenica TopolSica

LT MAaribor

58 Jesanica

8 Calg

55 Murska Sobota
BalnkEnlea za ginekaloglio In poradnlg Kran]
S5 Troovie

5B Floen| Gragec

Onkalzskl InsIRa

KC Ljsllana

55 Nova Gorka

S8 Nowo Mesio

Mt Z3 renalifaclio

S8 izola

MC hedicor
Kirureki sanztor] Rogna dolina
Bolnignks Sadana

DCBled

s5Pu

Bolnialea Goink

Bolninilea Valdakra

& Brazice

@

Bainienica za Zenske boleznl In porodniso Posiolna
Balnitenlca TopolSlea

LT htaribar

5B Jesenice

S5 Calp

55 Murska Sobota

Boiniznica 73 ginanioglo In porodnisns Kran]
55 Trooule

S5 Sioen] Grades

‘Onkoloskl ISRt

KC Ljuoljana

55 Nowa Gorkea

55 Nowo Missio

nEikut za remanlikaclo

55 lzola

Sprejem v belnisnico

50

60

70 80 90 100

Sprejem v bolnignico - izravnano

08

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

Kako so vas obravnavali zdravniki

MC Madicor
Kirurgk] sanzor]] Ro2na dolina

Bolinka Sefana

DC Bled

55 Py

BoiniEnica Galnk

Bolniznica Vakdolra

55 Bredice

BoiniEnica 23 2ensks bokenl In parodniEne Postoina
BolniEniea Topaltka

UK Mariar

88 Jesenke

58 Celp

S5 Murska 5000

Bolnisniea 23 ginskologllo I porodnishe Kran]
55 Trowdle

S5 Sloven) Grades

Cribolokl ISRt

KC Ljusljana

55 Nowa Gorka

55 NowD MEsi

IRt 73 renanliRacla

S8 zala

50 60 70 80 a0 100

Kake so vas obravnavali zdravniki - izravnano

MAC Miadioor

Kinurskl sanstor]] Riodna dolina
BalnlEnica Sefana

DT Bled

5Py

Boinisnica Gonk

BallEnica valdoRa

55 BreZice

BalnilEnica za 2enske Dozl I parodnlsln RosiojE
Banilsnica Tapalska

U Waarioor

£B Jesanikee

S5 Celle

5 Murska Soboia
Boinignikca za ginekologil In porodnitsh Kran)
35 Tromije

58 Slogen| Gradec

Onkaloskl INStRt

KC Lpbijana

$B Nowa Garkea

55 Now Mesio

TR Z3 renaEnliRaclo

55 lzola

0.8 0.9 1.0 1.1 1.2
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3.3. Kako so vas obravnavale medicinske sestre

Kako so vas cbravnavale medicinske sestre

MC Medicor

Klnurekl sanztor]] Rodna dolina
Bolninica SaZana

CC Bled

5Py

BalniEnica Galnk

Balnisnikea WaldoRa

8 BraZice
BalnlEnica Za 2enske boleznl N panodnisn Pt
Bolnisnica Topokska

UKC Marloar

5B Jeseniice

S5 Cell

55 Murska Sobota
BolniEnica Za ginekologlljo In porodni&o Kran|
S5 Troovie

S8 Slown| Grades

OnkaloEk] Insteut

KC Ll

55 Nowa Garkea

55 Nouo kst

SRt Z3 refanliiaclo

58 lzola

50 G0 70 a0 90 100

Kako so vas obravnavale medicinske sestre - izravnano

MC Meadlcar

Kinurskl sarztarl] Rodna dalina
Bolnlsnica Sezama

DC Bled

5P

Boinisnica Goink

BallEnica Valdofia

S5 BraZice
BalnlEnica za Zenske baleznl In porodnlsho Posholna
Balnisnica Topalsica

UKC Mariar

38 Jesanikcz

= el

£B Murska Sobdfa
Bolnkinika za ginekologllo | porodniEe Kran]
55 Troovije

55 Slown) Gradec

CrkoloSk] iRt

KC Ljubljana

5B Noa Garkca

5B Moo Mesto

nEtR Za rehanlikacljy

55 lzola

08 IR ] 1.0 1.1 12
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3.4. Vase zdravljenje

Vage zdravljenje

MAC Medicor

Klirurskl sanshor]] Rodna dolina

Balnisnica Sefana

C:C Bled

5

Bolnksnikea Golnk

BalnlEnlca \Valdakra

58 BreZke

Balnksnica Za 2enske boleznl in porodnishe Postojna

Eolnisnica Topolsica

LT Marioor

58 Jesanike

S5 Calp

55 Murska S0t
BalnlEniea za ginskalogllo In porodnisnn Kran)
S5 Troodle

58 Slowen) Grades
Orikoloskl ISRt

KC Ljubljara

585 Now Garka

55 Nowo Mesto
NStRUt Z3 renabliRaclo

58 Izala

50 G0 70 80 90 100

Vase zdravljenje - izravnano

M Miedicor

Kilrurskl sanator] Rodna dalina
Balnlsnlca Sefana

DC Bled

L

Balnisnica Golnk

Boinisnica valdoka

58 Brezke
Badnisnilca za Zenske baleznl In porodnilsio Posto)na
Balntenica Topolsica

LT Marioor

58 Jesanice

=5 Callp

58 Murska Soboia
Bolnlsnica za ginekaloglio In porodniksio Kran]
S5 Trooulle

58 Slosen| Gragec

OnkoioeEkl InstRa

KC Ljuoijana

58 Nova Zarkea

58 Nowo Mesto

restiut Za refadlitaclo

S8 zola

0.8 0.9 1.0 1.1 12
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3.5. Bolnisniéno okolje

Bolnisnicho okolje

M Miedicar

Kilnurskl sanstor) Ro2na dolina
BolniEnica Sedana

DT Bled

SE P

Bainisnka Gonk

Balnisnica ValdoRra

55 BraZice
BalnlEnica za 2enske boleznl In porodnilElo Poso)E
Balnitenilca Topolsica

LT Mariar

£8 Jesenke

S5 Calp

55 Murska Sobota
Bolnlénica za ginekologlo in paradnisio Kran|
55 Troovile

5B Flowen) Gragec

‘OnkalzEk] InStRa

KC Lpalaa

55 Nowa Garkca

55 Nowo Mesto

niikut za renablIRaclo

E8 lzola

50 60 70 80 a0 100

MG Medicar

Klnurskl sananor] Rodna dolina
Bolnisnikea SeZana

DT Bled

5P

Balninlca Golnk

Boinisnica Vakdokra

55 Breflce

Bainisnica Za 2emske boleznl In parodnlsho Posto)na
Boinisnica Topalsica

LT Marinor

5B Jesanioe

=5 Calle

55 Murska Sonota
BolniEnka z3 ginekaloglo In porsdailsye Kran]
S5 Trooulle

5B Slown] Grades

Orlokodkd InStRa

KC LjnlEna

55 Nowa Garka

55 Nowo Miesi

SR Z3 nenanliRacl

35 lzalz

0.8 0.9 1.0 1.1 1.2
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NACIONALNA ANKETA O IZKUSNJAH ODRASLIH PACIENTOV V AKUTNI BOLNISNICI

3.6 Odpust iz bolnisSnice

WA Kaedioor
Kinurskl sanator] Fogna dolla

BolnilEnka Saram

:C Bled

=8 Py

Eoinis Sk

Ealnltniks Valiola

56 Brazie

Bl 73 2enske DOkl In pONGANED Postofa
Ealinika Tapoktka

LC Marior

=8 Jesenios

=8 Calle

S5 Murska Sabol

Elnignika 23 ginesniogle I porodniste Kran|
=8 Trooi

=B Siowen] Gradec

Crliokosk] ISRt

KC Ljuoijara

=8 Mo Ganka

S5 Niown Mesio

FESRL 73 reEIIRECl

55 lzola

WG aedioor
Klnurskl sanator] Fodna dolia

Bualnitnka Satam

DC Bled

=8 Py

Bl Salnk

EolniEnies Valor

£E Bratiee

Balninika za 2anske Dokl In panodnine Posk)a
Balinic Topakskea

LWEC Maribor

35 Jsmenie

55 Cale

S5 Mursk Sonot

Ealnirika z3 glnesniog o 1 porodnishe Kran|
55 Trooulle

=8 Sioen) Grades

Crliokosk] ISRt

KC Ljuoijara

=8 Mo Garka

S5 Niown Mesio

FESRL 73 reEIIRECl

S8 Izola

Odpust iz bolniénice

50

60 70 80 a0 100

Odpust iz bolnisnice - izravnano

0.a

0.9 1.0 1.1 12
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NACIONALNA ANKETA O IZKUSNJAH ODRASLIH PACIENTOV V AKUTNI BOLNISNICI

3.7 Skupna ocena

SKupno

MC Medicor
KIrurgkl sanaRon] Ro2na oolina

Bolninlca Setana

OC Bled

=5

Eoiisnica Golk

Bollziea akioRra

S5 Bratkos

Eaininica Za 2emvke DkZN] In porodnisve Postja
Bokninica Topaldica

UKC Maribor

55 Jesenicz

s8Ccale

S5 Murska Sooota

Balniznica za givakologlo in porodniEhe Kran
55 Troowie

55 Sioven| Grades

OrkooEK IntRut

KC Ljuljana

S5 Nowa Gorla

S5 Now WSt

iRt Z3 nehadlikaclo

56 zala

50 60 70 80 0 100

SKupno - izravnano

MAC Maedicar
Kirursk sansiorl] Rodna dolina

BolnikEnica Setarm

D:C Bled

5P

Balninka Golk

BolnkEnica Yakila

=8 Brefice

BolkEnkea Za Zenske bokeznl In porodnishe Posiolra
Bolnksnica Topokskea

LT Marior

55 Jemenke

28 Celp

S8 Mursks S0

EOINIENICE 73 ginskniogls I pordniEn Kran|
S8 Troouije

S5 Shown] Graces

Cribolodkl D2t

KC Ljubiljara

=8 Mo Corka

S8 Mo Mesio

SRt 73 reraEnliRaclo

58 lzola

0.8 0.9 1.0 1.1 12
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