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NACIONALNA ANKETA O IZKUSNJAH ODRASLIH PACIENTOV V AKUTNI BOLNISNICI

1. VZOREC

Anketa je bila izvedena v 23 slovenskih bolniSnicah, anketne liste je vrnilo 7023 pacientov. lIzlo¢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
s priblizno 500 vrnjenimi anketami, vsaka predstavlja priblizno 7 % vzorca), najmanjsi pa v BolniSnici Sezana (le 60
vrnjenih anket, kar je manj kot 1% vzorca).

V vzorcu je bilo zensk (59 %) vec kot moskih, najstevilénejSa starostna skupina je bila 50-59 let (20 %), prevladujoca
izobrazba pa je bila srednja (37 %). Skoraj dve tretjini respondentov (65 %) sta se Ze kdaj prej zdravili v isti bolnisnici.
Najve€¢ manjkajo€ih podatkov je bilo pri starosti, kjer podatek manjka pri 8 % anket, medtem ko pri ostalih treh
demografskih spremenljivkah manjkata le 2 % odgovorov.
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Veljavno izpolnjene ankete — bolni$nica (n=7023)

N %

Bolnidnica Golnik 200 2.8
Bolnignica Sezana 60 0.9
BolniSnica TopolSica 146 2.1
Bolnisnica Valdoltra 201 29
DC Bled 100 1.4
Intitut za rehabilitacijo 167 24
KC Ljubljana 500 7.1
Kirurski sanatorij Rozna dolina 100 1.4
MC Medicor 100 14
Onkolo$ki institut 500 7.1
SB Brezice 250 3.6
SB Celje 500 7.1
SB Izola 500 7.1
SB Jesenice 482 6.9
SB Murska Sobota 500 7.1
SB Nova Gorica 500 7.1
SB Novo Mesto 500 71
SB Ptuj 250 3.6
SB Slovenj Gradec 517 7.4
SB Trbovlje 250 3.6
UKC Maribor 500 7.1
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Oddelek (n=7021)

N %
Kirurski 2221 31.6
Interni 2725 38.8
Ginekolo$ki 1230 175
Drugi 845 12
Spol (n=6940)
N %

Moski 2881 41.5

Zenske |4059 | 585

Starost (n=6463)

20-29 let 625 9.7

30-39 let 854 13.2

40-49 let 1088 16.8

50-59 let 1318 204

60-64 let 560 8.7

65-74 let 1149 17.8

75-84 let 722 1.2

>85 let 147 23 ]

Predhodno zdravljenje v isti bolni$nici (n=6888)

N %

Ne 2426 35.2

Da 4462 64.8

Izobrazba (n=6882)

N %
oshovha 1414 205
poklicha 1535 22.3
srednja 2553 371
vi§ja/visoka 880 12.8
univerzitetna in vec 500 7.3
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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 najmanj$e zadovoljstvo pacienta, 5
to€k pa odgovor, ki izraza najvecje zadovoljstvo pacienta. VpraSanja, pri katerih vsi bolniki niso mogli podati ocene, so
vsebovala tudi ustrezne dodatne moznosti, ki smo jih posledi€no izlo€ili iz to€kovanja. Nekatera vpra$anja so bila
pogojena z odgovori pri predhodnih vprasanijih, respodente, ki so odgovarjali nekonsistentno smo izlogili, 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 Se po sklopih:

Sklop A: SPREJEM V BOLNISNICO

Vpradanje 1 je bilo izpud€eno iz tockovanja, uporabljeno je bilo le za izlo€anje respondentov pri odgovorih na
vprasanja 2, 3 in 4. Pri teh vpraSanjih smo izpustili vse, ki so na vprasanje 1 odgovorili, da so bili bili v bolniSnico
sprejeti kot nujni primeri, a vseeno odgovarijali na ostala vprasanja (600 do 800), ohranili pa smo tiste, ki na vprasanje
1 niso odgovorijali (60 do 80).

Sklopa B in C: OBRAVNAVA ZDRAVNIKA in MEDICINSKE SESTRE

Pri sklopih B in C smo izlo€ili 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 izlogili tudi tiste, ki so pri vprasanju 23 odgovorili, da niso imeli bolecin, a so
na vpraSanje 24 vseeno odgovarjali (501). Posameznikov, ki so na vprasSanje 24 odgovarjali, na vprasanje 23 pa ne,
nismo izlo¢ali (129).

Sklop E: BOLNISNICNO OKOLJE

Izlo€anje odgovorov pri tem vprasanju 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 tockovanja pri vprasanju 29 (217). Pri vprasanju 29 smo ohranili odgovore tistih, ki na vprasanje
28 niso odgovarjali (46).
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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 izraunana kot delez dosezenih tock glede na najve¢je mozno Stevilo tock pri tistem
sklopu. Pri tem je najvecje mozno Stevilo tock za vsakega pacienta lahko drugaéno, saj nekateri pacienti na nekatera
vprasanja niso odgovorili (bodisi po lastni izbiri bodisi zato, ker dolo¢ene situacije niso doziveli). Pri skupni oceni
posameznega sklopa so tako vkljuceni 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 (44 anketnih listov). Pri tem je potrebno poudariti, da smo pri skupnih ocenah vsa tockovana
vprasSanja obravnavali enakovredno. Tako na konéno skupno oceno najve¢ vplivata sklopa o delu zdravnikov in
medicinskih sester, ki imata najvec 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
znadilnosti 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. lzravnane 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
vkljucili z indikatorskim kodiranjem, s ¢imer smo pri izobrazbi in starostni skupini upostevali morebitno nelinearnost
uCinka. Pri izravnanih ocenah smo seveda morali izlogiti vse paciente, ki so imeli manjkajole 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 povprec¢jem 1. S primerjavo izravnanih ocen bolniSnice 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. Grafi¢ni 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 bolnidnicami so narejene za neizravnane in izravnane ocene. Na vseh slikah so bolnidnice urejene po
padajoCi neizravnani skupni oceni. V istem vrstnem redu bolnidnic 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 bolninic, v katerih so bili pacienti glede danega sklopa (razdelki 3.1 do 3.6) oziroma glede
skupne ocene (razdelek 3.7) najbolj zadovoljni. Oranzno obmocje predstavlja 2. in 3. kvartil, torej razpon ocen
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sredinskih 50% bolnidnic. Rdece obmocje pa predstavlja spodnji kvartil, torej razpon ocen 25% bolnidnic z najmanj
zadovoljnimi pacienti.

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

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

Vsi rezultati so prikazani le v graficni obliki. Tako smo se odlo€ili 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 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

Skupno

Sprejem v bolniSnico

Kako so vas obravnavali zdravniki

Kako so vas obravnavale medicinske sestre
Vase zdravijenje

Bolnisni¢no okolje

Odpust iz bolnisnice

IzkusSnje pacientov v bolniSnicah 2008

70 75 80 85

90 95

Povprecje ocen s standardno napako

izkusnje
najslabse mozne najboljSe mozne
povpreéje 914
Bolni&ni 95%interval zaupanja 90,2 I-I-l 92,5
SHniklnlies razpon ocen 88,1 e 98,8
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
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v

3.1. Sprejem v bolnisnico

WC Medicor

Kirur3ki sanatori RoZna daling
Bolnignica Golnik

DC Bled

Bolnignica za Zenske holezniin porodnigtvo Postoina
SH Py

5B Jesenice

Bolnisnica Yaldoltra

=B Sloven) Gradec

In&titut a rehabiltacio

5B Murska Sobota

3B Mavo Mesto

=B Celie

Bolninica SeZana

KC Liukljansa

Onkolodki indtitut

SB Trhovije

Bolniznica Topolsica

LIKAC Maribor

5B Brefice

Bolniznica a ginekologijo in porodnistvo Kranj
5B Mova Gorica

=B lzala

WG Medicar

Kirurski sanstorii RoZna dolina
Biolrignica Golnik

DC Bled

Buolnidnica za Tenske haolezniin porodnistvo Postojna
B Py

SH Jesenice

Bolninics Yaldoltra

5B Sloven) Gradec

Inétitut za rehahiltacio

SB Murska Soboata

SHB Mowvo Mesto

=B Celie

Bolnidnica Sefana

K Liukliana

Onkolozki intitut

SB Trhovie

Bolniznica TopolZica

UK.C Waribar

SH Brefice

Bolnignica za ginekologijo in porodnistvo Kranj
=B Mowva Gorica

5B Izola

Sprejem v bolnisnico

50

70 g0 90 100

Sprejem v bolnidnico -izravhano
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3.2. Kako so vas obravnavali zdravniki?

WG Medicar

Kirurski sanstorii RoZna dolina
Biolrignica Golnik

DC Bled

Buolnidnica za Tenske haolezniin porodnistvo Postojna
B Py

SH Jesenice

Bolninics Yaldoltra

5B Sloven) Gradec

Inétitut za rehahiltacio

SB Murska Soboata

SHB Mowvo Mesto

=B Celie

Bolnidnica Sefana

K Liukliana

Crkolodki indtitut

SB Trhovie

Bolniznica TopolZica

UK.C Waribar

SH Brefice

Bolnignica za ginekologijo in porodnistvo Kranj
=B Mowva Gorica

5B Izola

WG Medicar

Kirurski sanstorii RoZna dolina
Biolrignica Golnik

DC Bled

Buolnidnica za Tenske haolezniin porodnistvo Postojna
B Py

SH Jesenice

Bolninics Yaldoltra

5B Sloven) Gradec

Inétitut za rehahiltacio

SB Murska Soboata

SHB Mowvo Mesto

=B Celie

Bolnidnica Sefana

K Liukliana

Onkolozki intitut

SB Trhovie

Bolniznica TopolZica

UK.C Waribar

SH Brefice

Bolnignica za ginekologijo in porodnistvo Kranj
=B Mowva Gorica

5B Izola

Kako so vas obravnavali zdravniki

&0

60

70 g0 a0 100

Kako so vas obravnavali zdravniki - izravhano
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3.3. Kako so vas obravnavale medicinske sestre

Kako so vas obravnavale medicinske sestre

WC Medicor

Kirur3ki sanatori RoZna daling
Bolnignica Golnik

DC Bled

Bolnignica za Zenske holezniin porodnigtvo Postoina
SH Py

5B Jesenice

Bolnisnica Yaldoltra

=B Sloven) Gradec

In&titut a rehabiltacio

5B Murska Sobota

3B Mavo Mesto

=B Celie

Bolninica SeZana

KC Liukljansa

Onkolodki indtitut

SB Trhovije

Bolniznica Topolsica

LIKAC Maribor

5B Brefice

Bolniznica a ginekologijo in porodnistvo Kranj
5B Mova Gorica

=B lzala

50 G0 70 g0 90 100

Kako so vas obravhavale medicinske sestre -izravhano

WG Medicar

Kirurski sanstorii RoZna dolina
Biolrignica Golnik

DC Bled

Buolnidnica za Tenske haolezniin porodnistvo Postojna
B Py

SH Jesenice

Bolninics Yaldoltra

5B Sloven) Gradec

Inétitut za rehahiltacio

SB Murska Soboata

SHB Mowvo Mesto

=B Celie

Bolnidnica Sefana

K Liukliana

Onkolozki intitut

SB Trhovie

Bolniznica TopolZica

UK.C Waribar

SH Brefice

Bolnignica za ginekologijo in porodnistvo Kranj
=B Mowva Gorica

5B Izola
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3.4. Vase zdravljenje

Vase zdravljenje

WG Medicar

Kirurski sanstorii RoZna dolina
Biolrignica Golnik

DC Bled

Buolnidnica za Tenske haolezniin porodnistvo Postojna
B Py

SH Jesenice

Bolninics Yaldoltra

5B Sloven) Gradec

Inétitut za rehahiltacio

SB Murska Soboata

SHB Mowvo Mesto

=B Celie

Bolnidnica Sefana

K Liukliana

Crkolodki indtitut

SB Trhovie

Bolniznica TopolZica

UK.C Waribar

SH Brefice

Bolnignica za ginekologijo in porodnistvo Kranj
=B Mowva Gorica

5B Izola

&0 60 70 g0 a0 100

Vase zdravljenje - izravhano

WG Medicar

Kirurski sanstorii RoZna dolina
Biolrignica Golnik

DC Bled

Buolnidnica za Tenske haolezniin porodnistvo Postojna
B Py

SH Jesenice

Bolninics Yaldoltra

5B Sloven) Gradec

Inétitut za rehahiltacio

SB Murska Soboata

SHB Mowvo Mesto

=B Celie

Bolnidnica Sefana

K Liukliana

Onkolozki intitut

SB Trhovie

Bolniznica TopolZica

UK.C Waribar

SH Brefice

Bolnignica za ginekologijo in porodnistvo Kranj
=B Mowva Gorica

5B Izola
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3.5. Bolnisni¢no okolje

WG Medicar

Kirurski sanstorii RoZna dolina
Biolrignica Golnik

DC Bled

Buolnidnica za Tenske haolezniin porodnistvo Postojna
B Py

SH Jesenice

Bolninics Yaldoltra

5B Sloven) Gradec

Inétitut za rehahiltacio

SB Murska Soboata

SHB Mowvo Mesto

=B Celie

Bolnidnica Sefana

K Liukliana

Crkolodki indtitut

SB Trhovie

Bolniznica TopolZica

UK.C Waribar

SH Brefice

Bolnignica za ginekologijo in porodnistvo Kranj
=B Mowva Gorica

5B Izola

WC Medicor

Kirur3ki sanatori RoZna daling
Bolnignica Golnik

DC Bled

Bolnignica za Zenske holezniin porodnigtvo Postoina
SH Py

5B Jesenice

Bolnisnica Yaldoltra

=B Sloven) Gradec

In&titut a rehabiltacio

5B Murska Sobota

3B Mavo Mesto

=B Celie

Bolninica SeZana

KC Liukljansa

Onkolodki indtitut

SB Trhovije

Bolniznica Topolsica

LIKAC Maribor

5B Brefice

Bolniznica a ginekologijo in porodnistvo Kranj
5B Mova Gorica

=B lzala

Bolnidnicnho okolje

&0

0e

0ng 1.0 1.1 1.2
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3.6 Odpust iz bolnisnice

WG Medicar

Kirurski sanstorii RoZna dolina
Biolrignica Golnik

DC Bled

Buolnidnica za Tenske haolezniin porodnistvo Postojna
B Py

SH Jesenice

Bolninics Yaldoltra

5B Sloven) Gradec

Inétitut za rehahiltacio

SB Murska Soboata

SHB Mowvo Mesto

=B Celie

Bolnidnica Sefana

K Liukliana

Crkolodki indtitut

SB Trhovie

Bolniznica TopolZica

UK.C Waribar

SH Brefice

Bolnignica za ginekologijo in porodnistvo Kranj
=B Mowva Gorica

5B Izola

MC Medicor

Kirurgki sanstorij Rozna dolina
Biolnignica Golnik

D Bled

Buolnignica za fenzke bolezni in porodnidtvo Postojna
=B Ptuj

5B Jesenice

Bolnignics Valdoltra

5B Sloven) Gradec

In&titut za rehahilitacio

5B Murska Sobota

SH Movo Mesto

=B Celie

Bolnignica Sefana

KC Liuklisna

Onkoloski institut

=B Trhbovije

Bolniznica TopolZica

UK Maribor

SH Brezice

Bolnignica za ginekologijo in porodnidtyo Kranj
=B Mova Gorica

5B Izola

Odpust iz bolnidnice

&0

60

70 g0 a0 100

Odpustiz bolnisnice - 1zravhano
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3.7 Skupna ocena

Skupno

MC Medicor

Kirurgki sanstorij Rozna dolina
Biolnignica Golnik

D Bled

Buolnignica za fenzke bolezni in porodnidtvo Postojna
=B Ptuj

5B Jesenice

Bolnignics Valdoltra

5B Sloven) Gradec

In&titut za rehahilitacio

5B Murska Sobota

SH Movo Mesto

=B Celie

Bolnignica Sefana

KC Liuklisna

Onkalogki instiut

=B Trhbovije

Bolniznica TopolZica

UK Maribor

SH Brezice

Bolnignica za ginekologijo in porodnidtyo Kranj
=B Mova Gorica

5B Izola

&0 60 70 g0 a0 100

Skupno - izravnano

WC hedicor

Kirurdki sanatori Rozna doling
Bolnignica Golnik

DiC Bled

Bolnignica za Zenske bolezni in porodnistvo Postojna
SB Py

=B Jezenice

Bolnignica Yaldottra

=B Sloven) Gradec

In&titut za rehabiltacio

5B Murska Sobota

SB Mowvao Mesto

5B Celie

Bolnignica SeZana

KC Ljukljana

Onkolodki indtitut

5B Trhovie

Bolniznica Topoliica

LKLC Maribor

5B Brefice

Buolnignica za ginekologijo in porodnistvo Kranj
5B Mowva Gorica

S |zala
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