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Wyniki badania satysfakcji pacjentow
Powiatowego Zaktadu Opieki Zdrowotnej
w Starachowicach

na podstawie badania ankietowego przeprowadzonego
na 14 Oddziatach Szpitalnych w Il potowie 2018 roku




Raport

W drugiej potowie 2018 roku w Powiatowym Zaktadzie Opieki Zdrowotnej w Starachowicach
przeprowadzono anonimowe badanie satysfakcji pacjentow.

Zrealizowano je w Poradniach Specjalistycznych, POZ ,MEDYK"” i na 14 Oddziatach Szpitalnych.
Odrebne wzory ankiet wydano dla Szpitalnego Oddziatu Ratunkowego oraz Oddziatu Potozniczo-
Ginekologicznego z Salg Porodowg - odrebne dla czesci ginekologicznej i potozniczej z dodatkowymi
arkuszami poswieconymi ocenie Oddziatu Neonatologicznego. Raporty ich dotyczace stanowia
odrebne dokumenty.

Badaniu poddano losowg grupe pacjentéw hospitalizowanych w ww. terminie. Formularze ankiet
oraz pudetka do ich wrzucania byty dostepne na korytarzach oddziatéw szpitalnych, co zapewnito
anonimowos¢ badania

W przedmiotowym badaniu satysfakcji pacjenta uzyskano 326 wypetnionych arkuszy. Obowigzujgca
Procedura okreslata minimalne limity liczby ankiet dla kazdej komorki organizacyjnej. Na tej
podstawie mozna okresli¢ ogdlny wskaznik zwrotnosci wynoszacy 97.31%.

Badanie Przeprowadzono na Oddziatach:

e  Chirurgii Ogdlnej

e  Chirurgii Urazowo — Ortopedycznej z Pododdziatem Endoprotezoplastyki i Pododdziatem
Chirurgii Kregostupa

e (QOddziat Choréb Wewnetrznych | i o Profilu Nefrologicznym

e (Oddziat Choréb Wewnetrznych Il o Profilu Wewnetrznym

e (QOddziat Chordb Zakaznych

e (Oddziat Kardiologiczny

e (QOddziat Medycyny Paliatywnej

e (Oddziat Neurologiczny

e Oddziat Okulistyczny

e (Oddziat Ginekologiczno-Potozniczy z Salg Porodowg (cze$¢ ginekologiczna)

e (Oddziat Pediatryczny

e Oddziat Rehabilitacji i Rehabilitacji Neurologicznej

Kwestionariusz ankiety obejmowat pytania dotyczace danych socjodemograficznych respondentow
oraz jakosci ustug swiadczonych na Oddziatach Szpitalnych Powiatowego Zaktadu Opieki Zdrowotnej
w Starachowicach.

Pytania ankietowe dotyczyly przyjecia na Oddziat, oceny zachowania personelu, przebiegu
hospitalizacji, jakosci zywienia, wyposazenia i czystosci. Ankietowani mieli mozliwos¢ zakreslenia
konkretnych odpowiedzi lub dokonania oceny w skali punktowej od 1 do 5, gdzie 1 oznaczat najnizszg
note, a 5 najwyzsza.

Pacjenci mieli mozliwos$¢é zapisywania swoich uwag oraz sugerowania zmian w Powiatowym Zakfadzie
Opieki Zdrowotne;.



KWESTIONARIUSZ OSOBOWY
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Wykres nrl. Wiek respondentéw

Odpowiedz:
e dol8lat - 16
e 19-64lat - 155
e 65 latipowyzej -121
e brak odpowiedzi -34
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Wykres nr 2. Hospitalizacja na oddziatach szpitalnych

Odpowiedz:
e QOddziat Chirurgii Ogdlnej
e (Oddziat Chirurgii

Oddziat Chordb Zakaznych
Oddziat Kardiologiczny

e (Oddziat Medycyny Paliatywnej

Urazowo-Ortopedycznej z
i Pododdziatem Chirurgii Kregostupa

Oddziat Choréb Wewnetrznych | i o Profilu Nefrologicznym — 30
Oddziat Choréb Wewnetrznych Il o Profilu Wewnetrznym —40

-40
Pododdziatem
-40

(12.26%)
Endoprotezoplastyki
(12.26%)

( 9.20%)
(12.26%)
-20 ( 6.13%)
-26 (7.97%)
-10 ( 3.06%)



e (Oddziat Neurologiczny - 38 (11.65%)

e Oddziat Okulistyczny -30 ( 9.20%)
e (Oddziat Pediatryczny -15 ( 4.60%)
e Oddziat Rehabilitacji Neurologicznej -20 ( 6.13%)

Jak ocenia Pan/Pani?

Stosunek personelu Izby Przyjec¢ w trakcie przyjmowania do
szpitala
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Wykres nr 3. Stosunek personelu Izby Przyjeé
Odpowiedz:
e 1 (min.) - 5 (153%)
o 2 - 1 (0.30%)
e 3 - 19 (5.82%)
e 4 - 72 (22.08%)
e 5(max.) —-228 (69.93 %)
e brak odpowiedzi -1 ( 0.30%)

Szybkos¢ zatatwienia formalnosci w izbie Przyjeé zwigzanych z
przyjeciem do szpitala
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Wykres nr 4. Szybkos¢ zatatwienia formalnosci w Izbie Przyjec

Odpowiedz:

1 (min.)
2
3
4
5 (max.)

- 11 (3.37%)
- 5 (1.53%)
- 23 ( 7.05%)
- 99 (30.36%)
-186 (57.05%)

brak odpowiedzi - 2 ( 0.61%)




Czystosc sal
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Wykres nr 5. Czysto$¢ sal
Odpowiedz:
e 1(min.) - 1 (0.30%)
o 2 - 1 (030%)
e 3 - 3 (0.92%)
o 4 — 60 (18.40%)
e 5(max.) —-261 (80.06%)
e brak odpowiedzi - 0 0%)
Wyposazenie sal chorych
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Wykres nr 6. Wyposazenie sal
Odpowiedz:
e 1 (min.) - 2 (0.61%)
o 2 - 4 (1.22%)
e 3 - 11 ( 3.37%)
o 4 — 88 (26.99%)
e 5 (max.) —-220 (67.48%)
e brak odpowiedzi - 1 (030%)




Czystos¢ WC i tazienek
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Wykres nr 7. Czystos¢ WC i fazienek
Odpowiedz:
e 1(min.) - ( 0.61%)
o 2 - ( 0.61%)
e 3 - 14 ( 4.29%)
o 4 - 72 (22.08%)
e 5 (max.) —233 (71.47%)
e brak odpowiedzi - 3 ( 0.92%)
Zywienie-wielko$¢ positkow
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Wykres nr 8. Zywienie — wielkoé¢ positkéw
Odpowiedz:
e 1 (min.) - 9 (2.76%)
o 2 - 13 ( 0.61%)
e 3 — 33 (10.12%)
o 4 —109 (33.43%)
e 5 (max.) —160 (49.07%)
e brak odpowiedzi - 2 (0.61%)




Zywienie-temperatura positkdw
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Wykres nr 9. Zywienie — temperatura positkow
Odpowiedz:
e 1 (min.) - 9 (276%)
o 2 - 10 ( 3.06%)
e 3 - 21 ( 6.44%)
e 4 —130 (39.87%)
e 5 (max.) —151 (46.31%)
e brak odpowiedzi - 5 (1.53%)
llo$¢ czasu poswieconego Panu/Pani przez lekarza na rozmowe
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Wykres nr 10. Czas poswiecony Pacjentowi przez lekarza
Odpowiedz:
e 1 (min.) - 4 (1.22%)
o 2 - 5 (1.53%)
e 3 - 25 ( 7.66%)
o 4 - 63 (19.32%)
e 5 (max.) —228 (69.93%)
e brak odpowiedzi - 1 (030%)



Przekazane informacje na temat choroby i planowanego

sposobu leczenia
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Wykres nr 11. Informacje nt. choroby
Odpowiedz:
e 1(min.) - 3 (0.92%)
e 2 - 7 (214%)
e 3 - 19 ( 5.82%)
e 4 — 54 (16.56%)
e 5(max.) —-240 (73.61%)
e brak odpowiedzi - 3 ( 0.92%)

Udzielane informacje o planowanych terminach badan i

zabiegow
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Wykres nr 12. Informacje nt. badan i zabiegéw
Odpowiedz:
e 1 (min.) - (1.22%)
o 2 - 5 (1.53%)
e 3 — 18 ( 5.52%)
e 4 — 50 (15.33%)
e 5 (max.) —247 (75.76%)
e brak odpowiedzi - 2 ( 0.61%)




Udzielane informacje o skutkach ubocznych zastosowanej
terapii
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Wykres nr 13. informacje o skutkach ubocznych terapii
Odpowiedz:

e 1 (min.) - 11 ( 3.37%)
e 2 - 9 (276%)
e 3 - 14 ( 4.29%)
o 4 — 65 (19.93%)
e 5(max.) —-209 (64.11%)
e brak odpowiedzi — 18 ( 5.52%)

Czas reakcji personelu po zgtoszeniu bdlu, gorszego
samopoczucia czy innego dyskomfortu ( 1-bardzo dtugi, 5-
bardzo krotki)
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Wykres nr 14. Czas reakcji personelu
Odpowiedz:

e 1(min.) - ( 0.30%)
o 2 - ( 0.30%)
o 3 - 3 ( 0.92%)
e 4 - 49 (15.03 %)
e 5(max.) —266 (81.59%)
e brak odpowiedzi - 6 (1.84%)




Uprzejmosc lekarzy w stosunku do pacjentow
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Wykres nr 15. Uprzejmos¢ lekarzy
Odpowiedz:
e 1(min.) - ( 0.92%)
o 2 - 2 (0.61%)
e 3 - ( 2.45%)
e 4 - 47 (14.41%)
e 5 (max.) —-266 (81.59%)
e brak odpowiedzi - 0 ( 0%

Uprzejmosc pielegniarek w stosunku do pacjentéw
300 A
250 A
200
150 36
100 2 4 - 1

& D D < S >
S & & ¢ ¢ ¢
N AR R » N o
(,)Q on
Gl
\0‘\

Wykres nr 16. Uprzejmos¢ pielegniarek

Odpowiedz:

1 (min.)

2

3

4

5 (max.)

brak odpowiedzi

—-281

( 0.61%)
( 0.61%)
( 1.22%)
(11.04%)
(86.19%)
( 0.30 %)
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Zachowanie warunkdéw intymnosci podczas zabiegow
pielegniarskich
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Wykres nr 17. Zachowanie warunkdw intymnosci podczas zabiegdw pielegniarskich

Odpowiedz:
e 1(min.) - 2 (0.61%)
o 2 - 3 (0.92%)
e 3 - 7 (214%)
o 4 — 45 (13.80%)
e 5(max.) -266 (81.59%)
e brak odpowiedzi - 3 (0.92%)

Zachowanie warunkow intymnosci podczas zabiegdéw i badan

lekarskich
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Wykres nr 18. Zachowanie warunkdw intymnosci podczas zabiegdw i badan lekarskich

Odpowiedz:
e 1(min.) - 2 ( 0.61%)
o 2 - 2 (061%)
e 3 - 6 ( 1.84%)
o 4 — 52 (15.95%)
e 5 (max.) —258 (79.14%)
e brak odpowiedzi - 6 (1.84%)
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W jakim trybie zostat Pan/Pani przyjety/przyjeta do szpitala
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Wykres nr 19. Tryb przyjecia do szpitala

Odpowiedz:
e ze skierowaniem —-241 (73.92%)
e bez skierowania - 75 ( 23%)
e brak odpowiedzi — 10 ( 3.06%)

Jak dtugo Pan/Pani przebywa w szpitalu jako pacjent
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Wykres nr 20. Czas hospitalizacji

Odpowiedz:
e do3dni — 82 (25.15%)
e 0d3do8dni -163 ( 50%)
e powyzej 8 dni - 67 (20.55%)
e brak odpowiedzi - 14 ( 4.29%)
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Ile czasu trwato przyjecie do szpitala ( od momentu wejscia do
szpitala do wskazania t6zka na sali
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Wykres nr 21. Czas przyjecia do szpitala
Odpowiedz:
e ponizej 1 godziny -153 (46.93%)
e o0od1do3godzin -121  (37.11%)
e powyzej 3 godzin - 41 (12.57%)
e brak odpowiedzi - 11 ( 3.37%)

Czy wie Pan/Pani kto jest Pana/Pani lekarzem prowadzacym
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Wykres nr 22. Informacja nt. lekarza prowadzacego

Odpowiedz:
o tak -275
e nie - 19
e brak odpowiedzi - 32

(84.35%)
( 5.82%)
( 9.81%)
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Czy w trakcie Pana/Pani pobytu w oddziale doszto do zdarzenia
niepozadanego zwigzanego z procesem leczenia lub opieki nad

Panem/pania

280
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tak (do nie nie dotyczy brak
jakiego) odpowiedzi
Wykres nr 23. Wystapienie zdarzen niepozadanych
Odpowiedz:
e tak - 2 (0.61%)
® nie —280 (85.88%)
e nie dotyczy - 26 (7.97%)
e brak odpowiedzi — 18 ( 5.52%)

Czy polecit/polecitaby Pan/Pani nasz szpital rodzinie i

znajomym
299
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Wykres nr 24. Ogdlna ocena
Odpowiedz:
e tak —299 (91.71%)
e nie - 5 (1.53%)
e brak odpowiedzi - 22 ( 6.74%)
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23. Co by Pan/Pani zmienit w Szpitalu?

Co by Pan/Pani zmienit w szpitalu
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Wykres nr 25. Co wymaga zmiany

e nicx12

e wszystko jest dobrze x 9

e zywienie x 9 (rodzaj i wielkos¢ positkow),
e |okalizacja x 5 (zakazny)

e darmowy telewizor x 4

e wiecej pielegniarek x 4

e wiecej lekarzy i pielegniarek x 4

e dostep do czajnika na salach x 3

e uprzejmosc dla pacjentéw x 3

e tazienka w kazdej Sali x 2

e telewizor w kazdej Sali x 2

e za wysokie sg optaty do ogladania telewizji x 2
e wymiana poduszek i materacy x 2

e czas przyjecia na SOR x 2

o wieksza ilos¢ zabiegdw, krotszy czas oczekiwania na przyjecie - nie 2 lata
e wiecej zabawek dla dzieci tak, aby lepiej zagospodarowac czas pobytu

e zrobitabym sale zabaw dla dzieci z zabawkami

e odwiedziny tylko dla cztonkdw rodzin (paliacja)
o krdtszy czas oczekiwania na lzbie przyjec

e podziniej przyjmowanie pacjenta

e podziniej przyjmowac pijanych

e datbym podwyzke pielegniarkom i salowym

o wieksze dotacje zeby otrzymali

e radio w kazdej Sali

e wyegzekwowanie ciszy nocnej wsrdd pacjentow
e stosunek do chorego

o szczegbtowe informacje dotyczgce leczenia pacjenta wraz z informacjg lekarza prowadzacego

e tazienki blizej sal pooperacyjnych (ginekologia)
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24. Prosze wpisac dodatkowe uwagi

Prosze wpisa¢ dodatkowe uwagi
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Wykres nr 26. Dodatkowe uwagi

nie mam x 7

zwiekszenie przez Fundusz Zdrowia gotowki na stuzbe zdrowia i podwyzki dla personelu
medycznego x 2

personel jest tak grzeczny, ze powinien by¢ lepiej wynagradzany za ich poswiecenie

wiecej zabiegdw lepszych

jest dobrze

personel oddziatu rehabilitacji zastuguje na najwyisze uznanie, poczagwszy od lekarzy,
pielegniarek, terapeutdw a skoriczywszy na salowych

jestem wdzieczna catemu personelowi medycznemu za troskliwg opieke z wyrazami uznania
w imieniu witasnym i pacjentéw prosze o postawienie czajnika na korytarzu w miejscu
dostepnym dla wszystkich

lekarze oraz caty personel jest niesamowicie uczynny, zawsze usmiechniety, stuza pomoca
kazdemu pacjentowi,

wszystko jest ok jedynie zyczac catemu oddziatowi neurologii i oddziatowi kardiologii duzo
sukcesow w pracy i takiej opieki jak obecnie

jestem wdzieczna catemu personelowi medycznemu za troskliwg opieke z wyrazami uznania
jest przyjmowanych duzo pacjentéw i personel szpitala oraz pielegniarki maja bardzo duzo
pracy. Mimo to obstuga jest bardzo mita i przyjemna.

opieka mita, wszystko jest bardzo dobre

zmiana podejscia lekarzy do pacjenta

wiecej personelu, wiecej salowych na ciezkie oddziaty

dziwne pory positkdw 09:30, 14:00 17:00
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PODSUMOWANIE

Najliczniejszg grupe stanowia osoby w przedziale wiekowym od 19 do 65 lat — 47,54% oraz 65 lat
i wiecej —37,11%. Najwiecej ankiet wypetnili pacjenci z Oddziatu Chirurgii Ogdlnej — 12,26%, Oddziatu
Chirurgii Urazowo-Ortopedycznej z Pododdziatem Endoprotezoplastyki i Chirurgii Kregostupa —
12,26% oraz Oddziatu Choréb Wewnetrznych Il o Profilu Gastrologicznym — 12,26%.

W czesci szczegdtowej badaniu ankietowemu poddano zachowanie personelu, warunki lokalowe,
wyzywienie, a takze tryb, czas i jakos¢ hospitalizacji.

Ankietowani pacjenci pozytywnie ocenili stosunek personelu Izby Przyje¢ w trakcie przyjmowania
do szpitala: 69,93% ocenito na 5, a 22,08% na 4. Nieco inaczej oceniono szybkos$¢ zatatwienia
formalnosci: odpowiedz 5 — 57,05%, odpowiedz 4 — 30,36%.

W dalszej czesci ankiety respondenci odpowiadali na pytania zwigzane z czystoscig i wyposazeniem
sal i sanitariatdbw oraz jakoscia wyzywienia. Tutaj réwniez przewazaly zadowalajgce oceny.
W zakresie czystosci sal 80,06% respondentéw zaznaczyto odpowiedZ 5, a 18,4% odpowiedzZ 4.
Z kolei w kwestii wyposazenia sal chorych 67,48% ankietowanych zakreslito odpowied?Z 5, a 26,99%
odpowiedz 4. Czystos$¢ tazienek i WC przez 71,47% respondentdw oceniona zostata na 5, z kolei przez
22,08% oceniona zostata na 4.

W badaniu satysfakcji pacjenta uwzgledniono pytania dotyczace zywienia, w celu oceny jakosci ustug
realizowanych przez firme zewnetrzng. Ocenie poddano wielkos¢ i temperature positkdw
dostarczanych pacjentom. Niespetna potowa ankietowanych zakreslita odpowiedz 5 w zakresie
wielkosSci serwowanych positkéw (49,07%), a 4 — 33,43%. Podobne oceny wystawiono w zakresie
temperatury positkdw (odpowiedz 5 — 46,31%, odpowiedz 4 — 39,87%).

Respondenci oceniali takze zachowanie personelu lekarskiego i pielegniarskiego w stosunku
do hospitalizowanych pacjentéow. Zdecydowana wiekszos¢ badanych pacjentéw pozytywnie ocenita
ilos¢ casu poswieconego przez lekarza na rozmowe (odpowiedZ 5 — 69,93%, odpowiedZ 4 — 19,32%)
oraz przekazane informacje na temat choroby i planowanego sposobu leczenia (odpowiedZ 5 —
73,61%, odpowiedz 4 — 16,56%), o planowanych terminach badan i zabiegdéw (odpowiedz 5 — 75,76%,
odpowiedz 4 — 15,33%) oraz ewentualnych skutkach ubocznych zastosowanej terapii (odpowiedz 5 —
64,11%, odpowiedz 4 —19,93%).

Ankietowani pozytywnie ocenili szybkos¢ reakcji personelu po zgtoszeniu bdlu, gorszego
samopoczucia, czy innego dyskomfortu (odpowiedz 5 — 81,59%, odpowiedZ 4 — 15,03%). Ponad 96%
badanych pozytywnie ocenito stosunek lekarzy do pacjentéw (odpowiedZ 5 — 81,59%, odpowiedZ
4 —14,41%) oraz pielegniarek (odpowiedz 5 — 86,19%, odpowiedz 4 — 11,04%).

Przedmiotem badania ankietowego byto réwniez zachowanie intymnosci. Blisko 100% respondentéw
pozytywnie ocenito zachowanie intymnosci podczas zabiegéow pielegniarskich (odpowiedz 5 —
81,59%, odpowiedz 4 — 13,8%), a takze zabiegdw i badan lekarskich (odpowiedz 5 — 79,14%,
odpowiedz 4 —15,95%).

Zdecydowana wiekszo$¢ respondentéw hospitalizowanych byta na podstawie skierowania 73,92%.
Pobyt w szpitalu najczesciej wynosit od 3 do 8 dni (50%).

Niemal potowa respondentéw oczekiwata na przyjecie na sale ponizej 1 godziny — 46,93%, z kolei od
1 do 3 godzin —37,11%. Powyzej 3 godzin oczekiwato 12,57% badanych.

Warto doda¢, ze 84,35% respondentdw wiedziato, kto jest ich lekarzem prowadzacym,
a 85,88% stwierdzito, ze podczas ich hospitalizacji nie doszto do zdarzenia niepozgdanego.
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W ogdlnej ocenie az 91,7% respondentéw polecitaby Powiatowy Zaktad Opieki Zdrowotnej
w Starachowicach swojej rodzinie i znajomym.
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