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NACIONALNA ANKETA O IZKUSNJAH PACIENTOV V BOLNISNICI

1. VZOREC

Anketne liste je vrnilo 7042 pacientov, izlocili smo le 2 vpraSalnika, pri katerih je bila starost pacienta mlajSa od 20 let.
Izlo€anje posameznih odgovorov je podrobno pojasnjeno v razdelku 2. Anketa je bila izvedena v 23 slovenskih

bolniSnicah.

Kot je razvidno iz spodnjih tabel, je bil odziv najvecji v SB lzola, SB Murska Sobota, SB Celje, SB Jesenice, KC
Ljubljana, SB Novo Mesto, SB Nova Gorica, na Onkolo$kem institutu, v SB Slovenj Gradec in UKC Maribor (bolniSnice
s 500 vrnjenimi anketami, vsaka predstavlja ve¢ kot 7% vzorca), najmanjSi pa v Bolnidnici SeZana in PorodniSnici

Kranj (v vsaki manj kot 100 vrnjenih anket, vsaka predstavlja le dober 1% vzorca).

V vzorcu je bilo Zzensk (59%) ve¢ kot moskih, najstevilénejSa starostna skupina je bila 50-59 let (21%), prevladujoca
izobrazba pa je bila srednja (38%). Skoraj dve tretjini respondentov (64%) sta se Ze kdaj prej zdravili v isti bolniSnici.

Najve¢ manjkajoCih podatkov je bilo pri starosti, kjer podatek manjka pri skoraj 10% anket.
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Veljavno izpoljnjene ankete — bolniSnica (n =7040)

BolniSnica Golnik
BolniSnica Valdoltra
Institut za rehabilitacijo
KC Ljubljana

Kirur§ki sanatorij Rozna dolina
MC Medicor

Onkolo$ki institut
PorodniSnica Postojna
SB BrezZice

SB Celje

SB Izola

SB Jesenice

UKC Maribor

SB Murska Sobota

SB Nova Gorica

SB Novo Mesto

SB Ptuj

SB Slovenj Gradec

SB Trbovije

BolniSnica Sezana
BolniSnica Topol$¢ica
Porodni$nica Kranj

DC Bled
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Oddelek (n=7040)

Kirurski

Interni

Ginekoloski

Drugi

Spol (n = 6985)

Zenski

Moski

Starost (n = 6470)

20-29 let

30-39 let

40-49 let

50-59

60-64

65-74

75-84

vec kot 85
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Izobrazba (n = 6903)

Osnowna

Poklicna

Srednja

Visja/Visoka

Univerzitetna in ve¢

Predhodno zdravljenje (n = 6916)
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2. METODOLOGIJA ANALIZE IN PRIKAZA PODATKOV

2.1. Vrednotenje odgovorov

Vsa vpradanja so vrednotena na lestvici, na kateri 1 to¢ko dobi odgovor, Ki izraZza 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 to€kovanja. Nekatera vprasanja so bila
pogojena z odgovori pri predhodnih vprasanjih, respodente, ki so odgovarjali nekonsistentno smo izlo€ili, ohranili pa
smo tiste, ki na morebitna predhodna vpradanja niso odgovarjali. Struktura odgovorov se pri teh respondentih ni
bistveno razlikovala o 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 to¢kovanja, uporablijeno je bilo le za izlo€anje respondentov pri odgovorih na
vprasanja 2, 3 in 4. lzpustili smo vse, ki so na vpraSanje 1 odgovorili, da so bili bili v bolniSnico sprejeti kot nujni
primeri, a vseeno odgovarjali na ostala vprasanja (350 do 400), ohranili pa smo tiste, ki na vprasanje 1 niso
odgovorjali (50 do 100).

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 izlogili odgovore s kodo nad 5, torej tiste respondente, ki kvalitete dela pri posameznem vprasanju
niso mogli oceniti. Pri vprasanju 24 smo izlocili tudi tiste, ki so pri vprasanju 23 odgovorili, da niso imeli bolecin, a so
na vprasanje 24 vseeno odgovarjali (309). Posameznikov, ki so na vprasanje 24 odgovarjali, na vprasanje 23 pa ne,

nismo izlo¢ali (102).

Sklop E: BOLNISNICNO OKOLJE

IzloCanje 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 izloCeni respondenti, ki so odgovorili, da zdravil niso imeli, prav tako so bili ti

respondenti izloCeni iz to¢kovanja pri vprasanju 29 (182). Pri vprasanju 29 smo ohranili odgovore tistih, ki na vprasanje
28 niso odgovarjali (43).
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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 izradunana kot delez dosezenih to¢k glede na najvedje mozno Stevilo to¢k pri tistem
sklopu. Pri tem je najvecje mozZno Stevilo to¢k za vsakega pacienta lahko drugacno, saj nekateri pacienti na nekatera
vprasanja niso odgovorili (bodisi po lastni izbiri bodisi zato, ker doloene situacije niso doziveli). Pri skupni oceni
posameznega sklopa so tako vkljuCeni vsi pacienti, ki so odgovorili vsaj na eno toCkovano vpraSanje v tistem sklopu.
Pri skupni oceni celotne bolnidnice smo izloCili tiste anketne liste, pri katerih so pacienti odgovorili le na 10 ali manj
to¢kovanih vprasanj (63 anketnih listov). Pri tem je potrebno poudariti, da smo pri skupnih ocenah vsa to¢kovana
vpraSanja obravnavali enakovredno. Tako na konéno skupno oceno najveC 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
znactilnosti pacientov. Ker se struktura teh dejavnikov med bolniSnicami razlikuje, smo poleg zgoraj opisanih skupnih
ocen analizirali tudi skupne ocene, pri katerih smo bolniSnice statistiCno izravnali. Izravhane ocene smo dobili na
podlagi linearnega regresijskega modela, v katerem je bila odvisna spremenljivka neizravhana 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 izloditi vse paciente, ki so imeli manjkajoe 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.

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 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 najvedjim 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. Oranzno obmodcje predstavlja 2. in 3. kvartil, torej razpon ocen
sredinskih 50% bolniSnic. Rdece obmocje pa predstavlja spodnji kvartil, torej razpon ocen 25% bolniSnic z najmanj

zadovoljnimi pacienti.
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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 8e 95% interval zaupanja za oceno aritmeti¢ne

sredine.

Na slikah v prilogah je pomen barvnih polj enak kot je opisano zgoraj, toCke za vpradanja 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 grafi¢ni 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 grafi¢ni 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

= w

3.1. Sprejem v bolniSnico

Sprejem v bolnignico

Kirurgki =anatorij RoZna dolina
MC Medicar

DC Bled

Bolnignica Golnik

3B Jesenice

SH Pluj

SB Sloven] Gradec
Bolnignica Valdettra
5B Murska Sobota
OnkoloZki ingtitut

SB Trkovlie

SB Celie

Porodni#nica Postojna
3B Nova Gorica
Bolnignica Sefana
3B lzola

Bolninica TopolEdica
UKC Maribor

SB Bregice

In&titut za rehabilitacio
SB Movo Mesto

KC Ljukljana

Porodnignica Kranj

50 60 70 80 90 100

Sprejem v bolnignico - izravnano

Kirurgki zanatorij RoZna dolina
WMC Kedicor

DC Bled

Bolnignica Golnik

SB Jesenice

SH Pluj

5B Sloven Gradec
Bolnifnica Valdoltra
5B Murska Sobota
Onkolo&ki in#titut

SB Trbovlie

5B Celie

PeredniZnica Postojna
5B Nova Gorica
Bolni#nica Sefana
3B lzola

Bolnignica TopolEdica
UKC Maribor

SB Brefice

In&titut za rehabilitacio
SB Movo Mesto

KC Ljukljana
Porodnignica Kranj

0.8 09 1.0 11 1.2
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3.2. Kako so vas obravnavali zdravniki?

Kako so vas obravnavali zdravniki

Kirurgki =anatorij RoZna dolina
MC Medicar

DC Bled

Bolnignica Golnik

3B Jesenice

SB Ptuj

SB Sloven] Gradec
Bolnignica Valdettra
5B Murska Sobota
OnkoloZki ingtitut

SB Trbovle

SB Celie

Porodni#nica Postojna
3B Nova Gorica
Bolnignica Sefana
3B lzola

Bolninica TopolEdica
UKC Maribor

SB Bregice

In&titut za rehabilitacio
SB Novo Mesto

KC Ljukljana

Porodnignica Kranj

50 60 70 80 90 100

Kako so vas obravnavali zdravniki - izravnano

Kirurgki =anatorij RoZna dolina
MC Medicor

DC Bled

Bolnignica Golnik

SB Jesenice

SB Pluj

SB Sloven] Gradec
Bolnignica Valdeltra
SB Murska Sobota
Onkolo&ki in&titut

SB Trbovlie

5B Celie

Porodniznica Postojna
SB Mova Gaorica
Bolnignica SeZana
SH |zola

Bolnignica TopolEtica
UKC Maribor

5B BreZice

In&titut za rehabiltacio
3B Novo Mesto

KC Ljukljana
Porodnignica Kranj

0.8 09 1.0 11 1.2
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3.3. Kako so vas obravnavale medicinske sestre

Kako so vas obravnavale medicinske sestre

Kirurgki =anatorij RoZna dolina
MC Medicar

DC Bled

Bolnignica Golnik

3B Jesenice

SB Ptuj

SB Sloven] Gradec
Bolnignica Valdettra
5B Murska Sobota
OnkoloZki ingtitut

SB Trbovle

SB Celie

Porodni#nica Postojna
3B Nova Gorica
Bolnignica Sefana
3B lzola

Bolninica TopolEdica
UKC Maribor

SB Bregice

In&titut za rehabilitacio
SB Novo Mesto

KC Ljukljana

Porodnignica Kranj

50 60 70 80 90 100

Kako so vas obravnavale medicinske sestre - izravnano

Kirurgki =anatorij RoZna dolina
MC Medicor

DC Bled

Bolnignica Golnik

SB Jesenice

SB Pluj

SB Sloven] Gradec
Bolnignica Valdeltra
SB Murska Sobota
Onkolo&ki in&titut

SB Trbovlie

5B Celie

Porodniznica Postojna
SB Mova Gaorica
Bolnignica SeZana
SH |zola

Bolnignica TopolEtica
UKC Maribor

5B BreZice

In&titut za rehabiltacio
3B Novo Mesto

KC Ljukljana
Porodnignica Kranj

0.8 09 1.0 11 1.2

10
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3.4. Vase zdravljenje

Kirurgki =anatorij RoZna dolina
MC Medicar

DC Bled

Bolnignica Golnik

3B Jesenice

SB Ptuj

SB Sloven] Gradec
Bolnignica Valdettra
5B Murska Sobota
OnkoloZki ingtitut

SB Trbovle

SB Celie

Porodni#nica Postojna
3B Nova Gorica
Bolnignica Sefana
3B lzola

Bolninica TopolEdica
UKC Maribor

SB Bregice

In&titut za rehabilitacio
SB Novo Mesto

KC Ljukljana

Porodnignica Kranj

Kirurgki =anatorij RoZna dolina
MC Medicor

DC Bled

Bolnignica Golnik

SB Jesenice

SB Pluj

SB Sloven] Gradec
Bolnignica Valdeltra
SB Murska Sobota
Onkolo&ki in&titut

SB Trbovlie

5B Celie

Porodniznica Postojna
SB Mova Gaorica
Bolnignica SeZana
SH |zola

Bolnignica TopolEtica
UKC Maribor

5B BreZice

In&titut za rehabiltacio
3B Novo Mesto

KC Ljukljana
Porodnignica Kranj

Vase zdravljenje

50

60

Vase zdravljenje - izravnano

70 80

90

100

0.8

09

1.0 11

11
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3.5. Bolnisniéno okolje

kirurski zanatorij RoZna dolina
RAC Medicor

Oz Bled

BolniZnica Golnik

B Jesenice

SB Phuj

=B Slovenj Gradec
Bolnignica Yaldottra
5B Murska Sohota
Cnkoloski institut

5B Tribovle

=B Celie

Paradninica Postajna
5B Nova Garica
Bolnisnica Sefana
5B Izola

Bolnifnica Topol$éica
UK Maribor

SB Bredice

In&titut za rehabilitacio
5B Mowao Mesto

K Liukligana

Porodniznica Kranj

Hirurski sanatarij RoZna dolina
MIC Medicar

[ Bled

Bolniznica Golnik

5B Jesenice

=B Py

5B Sloven) Gradec
Bolnignica Yaldottra
SH Murska Sobota
Onkologki intitut

=B Triovle

5B Celie

Porodniznica Postojna
SB Mova Gorica
Bulnignics Sezana
SH Izols

Bolniznica Topol&sica
UK.C Maribar

=B BreZice

In&titut Ta rehabiltacio
5B Nowva Mesto

KC Ljubljzns
Porodniznica Kranj

Bolnisniéno okolje

50

60

70 a0

Bolnisniéno okolje - izravhano

a0

100

08

09 1.0 1.1

1.2

12
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3.6. Odpust iz bolniSnice

Kirurgki =anatorij RoZna dolina
MC Medicar

DC Bled

Bolnignica Golnik

3B Jesenice

SB Ptuj

SB Sloven] Gradec
Bolnignica Valdettra
5B Murska Sobota
OnkoloZki ingtitut

SB Trbovle

SB Celie

Porodni#nica Postojna
3B Nova Gorica
Bolnignica Sefana
3B lzola

Bolninica TopolEdica
UKC Maribor

SB Bregice

In&titut za rehabilitacio
SB Novo Mesto

KC Ljukljana

Porodnignica Kranj

Kirurgki =anatorij RoZna dolina
MC Medicor

DC Bled

Bolnignica Golnik

SB Jesenice

SB Pluj

SB Sloven] Gradec
Bolnignica Valdeltra
SB Murska Sobota
Onkolo&ki in&titut

SB Trbovlie

5B Celie

Porodniznica Postojna
SB Mova Gaorica
Bolnignica SeZana
SH |zola

Bolnignica TopolEtica
UKC Maribor

5B BreZice

In&titut za rehabiltacio
3B Novo Mesto

KC Ljukljana
Porodnignica Kranj

Qdpust iz bolnignice

50

60

70

80 90 100

Odpust iz bolni&nice - izravhano

0.8

09

1.0 11 1.2

13
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3.7. Skupna ocena

Skupno

Kirurgki =anatorij RoZna dolina
MC Medicar

DC Bled

Bolnignica Golnik

3B Jesenice

SB Ptuj

SB Sloven] Gradec
Bolnignica Valdettra
5B Murska Sobota
OnkoloZki ingtitut

SB Trbovle

SB Celie

Porodni#nica Postojna
3B Nova Gorica
Bolnignica Sefana
3B lzola

Bolninica TopolEdica
UKC Maribor

SB Bregice

In&titut za rehabilitacio
SB Novo Mesto

KC Ljukljana

Porodnignica Kranj

50 60

Kirurgki =anatorij RoZna dolina
MC Medicor

DC Bled

Bolnignica Golnik

SB Jesenice

SB Pluj

SB Sloven] Gradec
Bolnignica Valdeltra
SB Murska Sobota
Onkolo&ki in&titut

SB Trbovlie

5B Celie

Porodniznica Postojna
SB Mova Gaorica
Bolnignica SeZana
SH |zola

Bolnignica TopolEtica
UKC Maribor

5B BreZice

In&titut za rehabiltacio
3B Novo Mesto

KC Ljukljana
Porodnignica Kranj

0.8 09 1.0 11 1.2



