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Wyniki badania satysfakcji pacjentow
Powiatowego Zaktadu Opieki Zdrowotnej
w Starachowicach

na podstawie badania ankietowego przeprowadzonego
w Poradniach Specjalistycznych
w | potowie 2018 roku




Raport

W okresie od 1 stycznia do 30 czerwca 2018 roku w Powiatowym Zaktadzie Opieki Zdrowotnej
w Starachowicach przeprowadzono anonimowe badanie satysfakcji pacjentow.

Badaniu poddano losowg grupe pacjentéw korzystajagcych z ustug medycznych 21 Poradni
Specjalistycznych. Druki ankiet oraz skrzynki do wrzucania ankiet znajdowaty sie w widocznych
miejscach na korytarzach. W ten sposéb respondenci mieli zapewniong anonimowos¢.

W przedmiotowym badaniu satysfakcji pacjenta uzyskano 100 wypetnionych arkuszy. W zwigzku
ze zmiang Procedury i formularza ankietowego, a takze umozliwieniem wypetniania ankiety on-line
w obecnej chwili nie ma mozliwosci okreslenia wskaznika zwrotnosci. Pracujemy nad ulepszeniem
narzedzia informatycznego.

Kwestionariusz ankiety obejmowat pytania dotyczace danych socjodemograficznych respondentéw
oraz jakosci udzielanych swiadczen w poradniach specjalistycznych.



Kwestionariusz osobowy

Ptec

95 odpowiedz|

@ kobieta
@ mezczyzna

Wykres nr 1. Pte¢

Odpowiedzi:
e kobieta -63 (66,3%)
e mezczyzna —32  (33,7%)

Wiek

24 odpowiedz

@ do 18 lat
@ od 19 do 64 lat
O 65 iwigce]

Wykres nr 2. Wiek

Odpowiedzi:
e do1l8 -0 (0%)
e 0d19do 64 -69 (73,4%)
e 64 ipowyzej -25 (26,6%)

Jaka Poradnie bedzie Pan/Pani oceniac ?

97 odpowiedz

@ Foradnia Alergologiczna

@ Poradnia Alergologiczna dla Dzieci
@ Poradnia Chirurgii Ogolngj

@ Poradnia Chirurgii Onkologiczne

@ Poradnia Chirurgii Urazowo-Ortope. .
@ Foradnia Dermatologiczna

@ Poradnia Diabetologiczna

@ Poradnia Endokrynologiczna

Ev

Wykres nr 3a. Rodzaj Poradni



Jaka Poradnie bedzie Pan/Pani oceniac ?

97 odpowiedz

Wykres nr 3b. Rodzaj Poradni

Jaka Poradnie bedzie Pan/Pani oceniac ?

97 odpowiedz

= NS

Foradnia Rehabilitacyjna
19 (19,6%)

W

qw

Wykres nr 3c. Rodzaj Poradni

Jaka Poradnie bedzie Pan/Pani oceniac ?

97 odpowiedz

Wykres nr 3d. Rodzaj Poradni

Odpowiedzi:
e Poradnia Alergologiczna
e Poradnia Alergologiczna dla Dzieci
e Poradnia Chirurgii Ogdlnej
e Poradnia Chirurgii Onkologiczne;j
e Poradnia Chirurgii Urazowo-Ortopedyczna
e Poradnia Dermatologiczna
e Poradnia Diabetologiczna
e Poradnia Endokrynologiczna
e Poradnia Ginekologiczna
e Poradnia Gruzlicy i Choréb Ptuc

@ Poradnia Ginekologiczna

@ FPoradnia Gruzlicy i Chordab Pluc
@ Foradnia Hepatologiczna

@ Poradnia Kardiologiczna

@ Poradnia Leczenia Jaskry

@ Foradnia Leczenia UzaleZnien
@ Poradnia Nefrologiczna

@ Foradnia Neurologiczna

A 24V

@ Poradnia Okulistyczna

@ Poradnia Okulistyczna dia Dzieci
@ Poradnia Onkologiczna

@ Foradnia Osteoporozy

@ Poradnia Otolaryngologiczna

@ Poradnia Preluksacyjna

@ Poradnia Rehabilitacyjna

@ Poradnia Reumatologiczna

A4V

@ Poradnia Urologiczna
© Poradnia Wad Postawy

A 44

-10  (10,3%)

-0
-0
-0
-0
-0
13 (13,4%)
-4 (41%)
-4 (41%)
-0



e Poradnia Hepatologiczna - 8 (8,2%)
e Poradnia Kardiologiczna -1 (1%)
e Poradnia Leczenia Jaskry -0
e Poradnia Leczenia Uzaleznien -0
e Poradnia Nefrologiczna -0
e Poradnia Neurologiczna -0
e Poradnia Okulistyczna -0
e Poradnia Okulistyczna dla Dzieci -0
e Poradnia Onkologiczna -0
e Poradnia Osteoporozy -0
e Poradnia Otolaryngologiczna - 6 (6,2%)
e Poradnia Preluksacyjna -20 (20,6%)
e Poradnia Rehabilitacyjna -19 (19,6%)
e Poradnia Reumatologiczna -12 (12,4%)
e Poradnia Urologiczna -0
e Poradnia Wad Postawy -0
Jak ocenia Pan/Pani?
1. Stosunek personelu w trakcie rejestracji do Poradni
100 odpowiedzi
60 61 (61%)

40

20 24 (24%)

Wykres nr 4. Postawa personelu przy rejestracji

Odpowiedz:
e 1 (min.) - 8 (8%)
o 2 -1 (1%)
e 3 - 6 (6%)
o 4 -24  (24%)
e 5(max.) - 61 (61%)

2. Informacje udzielone przez rejestratorke, czy byly kompletne i
rzeczowe

100 odpowiedzi

&0

65 (65%)

22 (22%)

Wykres nr 5. Sposéb informowania przez rejestratorki



Odpowiedzi:

e 1(min.) -3 (3%)
o 2 -5 (5%)
e 3 -5 (5%)
o 4 -22 (22%)
e 5(max.) -65 (65%)

3. Uprzejmosc i zyczliwosc rejestratorki

100 odpowiedzi

80

&0 66 (66%)

40

20

Wykres nr 6. Zachowanie rejestratorek

Odpowiedzi:
e 1 (min.) - 12 (12%)
o 2 -0 (0%)
e 3 -4 (4%)
o 4 - 18 (18%)
e 5(max.) - 66 (66%)

4. Czas oczekiwania na wejscie do gabinetu lekarskiego

99 odpowiedz

20
60 64 (64,6%)
40
20 20 (20,2%)
4(4%) 0(0%)
0 |
1 2 3 4 5
Wykres nr 7. Czas oczekiwania
Odpowiedzi:
e 1(min.) - 4 (4%)
o 2 -0 (0%)
o 3 - 11 (11,1%)
o 4 - 20 (20,2%)
e 5(max.) - 64 (64,6%)



5. Uprzejmosc i zyczliwosc pielegniarek

99 odpowiedzi

100
20
80
40
20
i 2 %) 00%) 0 %)
1 2 3 4 5
Wykres nr 8. Zachowanie pielegniarek
Odpowiedzi:
e 1(min.) -2 (2%)
o 2 -0 (0%)
e 3 -0 (0%)
o 4 - 12 (12,1%)
e 5(max.) - 85 (85,9%)

6. Poziom zainteresowania pielegniarek pacjentem

99 odpowiedzi

100

80 82 (82,8%)

60

40

20

2 (3%) 0 0%) 2 (2%) 13 (13,1%)
0
1 2 3 4 5

Wykres nr 9. Zainteresowanie pielegniarek
Odpowiedzi:

e 1 (min.) -2 (2%)

o 2 -0 (0%)

e 3 -2 (2%)

o 4 - 13 (13,1%)

e 5(max.) - 82 (82,8%)
7. Uprzejmosc i zyczliwosé lekarza
93 odpowiedz

100

20 89 (90,8%)

60

40

20

2 (2%) 0(0%) 2 (2%) 5(5,1%)
o | | |
1 2 3 4

Wykres nr 10. Zachowanie lekarzy




Odpowiedzi:

e 1(min.) -2
o 2 -0
e 3 -2
o 4 -5
e 5 (max.) - 89

(2%)
(0%)
(2%)
(5,1%)
(90,8%)

8. Informacje udzielone przez lekarza na temat choroby, planowane;j
diagnostyki i sposobu leczenia, czy byly wyczerpujgce i zrozumiate

100 odpowiedzi

100
30
80
40

20
2 (2|%]

0 (?%J

2 (2%)

1

2

Wykres nr 11. Udzielane informacje przez lekarza

Odpowiedzi:
e 1 (min.) -2
o 2 -0
e 3 - 2
e 4 -8
e 5(max.) - 88

(2%)
(0%)
(2%)
(8%)
(88%)

9. Zachowanie warunkow intymnosci podczas badania lekarskiego

100 odpowiedzi
100
80
&0
40
20
3 (3|%3 0 (0%) 0 (0%)
0 | |
1 2 3

Wykres nr 12. Poczucie intymnosci podczas badania

Odpowiedzi:
e 1 (min.) -3
o 2 -0
e 3 -0
o 4 -5

5 (max.) - 92

(3%)
(0%)
(0%)
(5%)
(92%)




10. Warunki panujace w gabinetach i poczekalni (czystosc, przestrzen,
warunki oczekiwania na wizyte)

100 odpowiedzi

100
20 86 (86%)
60
40

20 N 8 (8%
4(‘?%] 1 (1|%] 1 {1%) %)

0
1 2 3 4 5

Wykres nr 13. Warunki lokalowe

Odpowiedzi:
e 1 (min.) -4 (4%)
o 2 -1 (1%)
e 3 -1 (1%)
e 4 -8 (8%)
e 5 (max.) - 86 (86%)

11. Czy polecit/a by Pan/Pani naszg Poradnie rodzinie, znajomym ?

92 odpowiedz

® Tak
® Nis

Wykres nr 14. Ogdlna ocena

Odpowiedzi:
o tak -91  (99,9%)
e nie -1 (0,1%)

12. Co by Pan/Pani zmienit/a w poradniach?
e Nic (10)
e (Czas oczekiwania na wizyte
e (Czas oczekiwania na wizyte w por.
e Pacjent powinien by¢ przyjety zgodnie z podang godzing w czasie rejestracji, a nie czekac
kilka godzin pod por.
e Wynagrodzenie personelu, wieksza ilo$¢ lekarzy
e Aby pacjent byt wyczytywany po nazwisku
e Zeby nie byto takich duzych kolejek
e Nie zmienitabym poradni ze wzgledu na lekarza



e (Czas oczekiwania na wizyte, w rejestracji zapisujg na odlegte terminy mimo, ze lekarz bytby
w stanie przyjaé kilka razy pacjentow
o Wszystko byto b. dobre

13. Prosze wpisaé¢ dodatkowe uwagi:

e Bezuwag

o Nieprzyjemne zapachy w toaletach

e Jestem zadowolony z lekarza

e Poziom lekarza doskonaty. Polecam

e Lekarz udziela bardzo wyczerpujacych wiadomosci medycznych

e Lekarz udziela bardzo waznych informacji medycznych

e Por. alerg. oceniam bardzo wysoko, kazdorazowo p. dr poswieca czas na doktadne badanie
e Petfen profesjonalizm dr



PODSUMOWANIE

W badaniu ankietowym ocenie poddano przebieg rejestracji, zachowanie personelu, zakres
udzielanych informacji oraz czas oczekiwania i przebieg konsultacji lekarskiej. Przyjeto punktowa
skale oceny, w ktérej 1 oznacza najnizszg, a 5 najwyzszg note.

Jak wynika z Kwestionariusza osobowego, wiekszos¢ pacjentdw Poradni Specjalistycznych stanowity
kobiety (66,3%). Z ustug POZ najczesciej korzystaty osoby w wieku od 19 do 64 lat (73,4%). Znaczaca
grupe stanowili rowniez Pacjenci w wieku 65 lat i powyzej (26,6%).

Jak wynika z udzielonych odpowiedzi, 85% respondentdéw pozytywnie ocenito zachowanie personelu
w trakcie rejestracji do Poradni: odp. 5 -61%, odp. 4 — 24%. Podobnie oceniono kompletnos¢
i rzeczowos¢ informacji udzielanych przez rejestratorki: odp. 5 — 65%, odp. 4 —22% oraz uprzejmos¢
i zyczliwos$¢: odp. 5 —66%, odp. 4 — 18%.

W dalszej czesci ankiety ocenie poddano czas oczekiwania na wejscie do gabinetu, postawe
personelu pielegniarskiego i lekarskiego, dostepnos$¢ do badan oraz warunki panujgce w Poradniach
Specjalistycznych.

Na pytanie dotyczace czasu oczekiwania na wejscie do gabinetu lekarskiego 64,6% respondentéw
udzielito odp. 5, a 20,2% zaznaczyto odp. 4.

Ponad 97% ankietowanych pozytywnie ocenito uprzejmosc i zyczliwo$¢ personelu pielegniarskiego.
Najwyzszej oceny (odp. 5) dokonato 85,9% badanych, a odp. 4 zakreslito 12,1%. Na podobnym
poziomie oceniono zainteresowanie Pacjentem: odp. 5 — 82,8%, odp. 4 — 13,1%. Jeszcze wyzej
oceniona zostata uprzejmosc i zyczliwosé lekarza: odp. 5 — 90,8%, odp. 4 — 5,1%. Z kolei na pytanie
dotyczace udzielania przez lekarza wyczerpujacych i zrozumiatych informacji na temat choroby,
planowanej diagnostyki i sposobu leczenia odp. 5 zaznaczyto 88% ankietowanych, a odp. 4 — 8%.

Jak wynika z udzielonych odpowiedzi maksymalng ocene zachowania intymnosci podczas badania
lekarskiego przyznato az 92% respondentdéw, a w zakresie oceny warunkéw lokalowych 86%.

W ogdlnej ocenie niemal 100% ankietowanych (99,9%) polecitoby Poradnie Specjalistycznie rodzinie
i znajomym. Respondenci skorzystali z mozliwosci przedstawienia propozycji zmian w organizacji
ambulatoryjnej opieki medycznej. Uwagi (przedstawione powyzej) dotyczyty m.in. czasu oczekiwania
na wizyte i skrécenia kolejek do lekarzy.



