Badanie poziomu satysfakcji pacjenta w roku 2019

WSPL SPZOZ w Koszalinie prezentuje aktualne wyniki badania ankietowego przeprowadzonego
w roku 2019 w celu monitorowania satysfakcji pacjentow z jakosci udzielanych $wiadczen
medycznych. Badanie przeprowadzono przy pomocy kwestionariusza, w ktorym respondenci oceniali
poziom ustug medycznych (takich jak : opieka lekarska i pielegniarska, rehabilitacja lecznicza),
obstuge rejestracji osobistej i telefonicznej oraz warunki lokalowe. Poziom zadowolenia okreslali
w pieciostopniowej skali ocen od bardzo dobrze do bardzo Zle.

Ponadto kazdy ankietowany otrzymat mozliwo$¢ wyrazenia swojej opinii w dwdch pytaniach
otwartych. Formularz zawierat rowniez pytanie dotyczgce rekomendacji przychodni.

Przeprowadzone badania pozwolity zidentyfikowac te obszary, w ktorych jako$¢ Swiadczen, w opinii
pacjentow, jest niezadawalajgca i wymaga poprawy.

Zestawienie wynikdw przedstawia ponizsza tabela, w ktérej podano wartos¢ procentowg uzyskanych
odpowiedzi w stosunku do kazdego pytania przy zatozeniu, ze oceny bardzo dobrze, dobrze, srednio
to oceny pozytywne a oceny Zle i bardzo Zle — negatywne, natomiast suma tych wynikow wyznacza
odpowiedni poziom satysfakcji :

1. Jak Pan(i) ocenia? :

Opieke lekarska - odpowiedzi udzielito 97 %o ankietowanych w tym:

odp. pozytywne - 100 %

odp. negatywne - 0 %

Opieke pielegniarskg - odpowiedzi udzielito 72 % ankietowanych w tym:
odp. pozytywne - 100 %

odp. negatywne - 0 %

Opieke w Poradni Rehabilitacji - odpowiedzi udzielito 51 %o ankietowanych w tym :
odp. pozytywne - 94 %

odp. negatywne - 6 %

Rejestracje w okienku - odpowiedzi udzielito 94 %o ankietowanych w tym:
odp. pozytywne - 84 %

odp. negatywne - 16 %

Rejestracje telefoniczng - odpowiedzi udzielito 97 % ankietowanych w tym:
odp. pozytywne - 79 %

odp. negatywne - 21 %

Estetyke i czysto$¢ pomieszczen - odpowiedzi udzielito 97 % ankietowanych:
odp. pozytywne - 100 %

odp. negatywne - 0 %

Z powyzszego zestawienia wynika, iz zdecydowana wiekszo$¢ ocen to oceny pozytywne mieszczace
sie w granicach od 79% do 100%, natomiast oceny negatywne to niewielki procent odpowiedzi,
z ktdrych najwyzszy wynik to 21% dot. rejestracji telefoniczne;j.

Zestawione wyniki oraz przyjete kryteria pozwalajg stwierdzic¢, ze pie¢ z szesciu ocenianych elementow
badania uzyskato wysoki poziom satysfakcji, a jeden (rejestracja telefoniczna) poziom dobry. Biorac
pod uwage wyniki z poprzedniego okresu ankietowego poziom zadowolenia w tym obszarze wzrost
o jeden stopien.

Na pytanie dotyczace rekomendacji przychodni 97% pacjentow zadeklarowata, ze polecitaby jg swoim
bliskim i znajomym co oznacza wysoki stopien zadowolenia z jakosci otrzymanych ustug.

W pytaniach otwartych ankietowani wyrazali gtéwnie pozytywne opinie ale nie zabrakto réwniez uwag.
W tych pozytywnych chwalili przede wszystkim fachowos$¢ i uprzejmos$¢ personelu medycznego.
Docenili mozliwos¢ leczenia specjalistycznego i duzg dostepnos¢ ustug w jednym miejscu. Zwrdcili
rowniez uwage na dobrg lokalizacje, miejsca parkingowe oraz tadny wyglad i czysto$¢ pomieszczen.
Zgtaszane uwagi dotyczyty dtugich kolejek i rejestracji telefonicznej. Pojedyncze gtosy niezadowolenia
skierowano w kierunku poziomu obstugi w okienku.



Poréwnanie wynikdw z rokiem ubiegtym:

W tabeli uwzgledniono te pytania, w ktorych okreslono poziom satysfakcji.

Pytanie 2018 | 2019
poziom satysfakcji

Opieka lekarska wysoki wysoki
Opieka pielegniarska wysoki wysoki
Opieka w por. rehabilitacji wysoki wysoki
Rejestracja w okienku wysoki wysoki
Rejestracja telefoniczna $redni dobry
Czystosc i estetyka pomieszczen wysoki wysoki
Pytanie dot. rekomendacji wysoki wysoki

Whioski:

Analiza uzyskanych wynikéw wskazuje, iz jakos¢ swiadczonych przez przychodnie ustug z roku, na rok
pozostaje na wysokim poziomie. Pacjenci bardzo dobrze ocenili prace personelu medycznego oraz
proces rejestracji w okienku. Pozytywne opinie wydali réwniez w kwestii estetycznego wygladu
i czystosci pomieszczen oraz miejsc parkingowych i dogodnej lokalizacji. Wyniki ankiety wskazujg tez
wysoki stopien lojalnosci badanych wzgledem przychodni - 97% z nich zarekomendowatoby jg swoim
bliskim i znajomym.

W stosunku do roku ubiegtego wzrdst poziom satysfakcji dla rejestracji telefonicznej, co oznacza, ze
dziatania podejmowane przez kierownictwo zakfadu w celu sprostania oczekiwan pacjentdow przynosza
zamierzone rezultaty. Nie mniej jednak w dalszym ciggu podejmowane sg dziatania
w kierunku ciggtego doskonalenia obszaréw wymagajgcych poprawy.

Zapraszamy do uczestnictwa w tegorocznej ankiecie poniewaz panstwa opinie sg wskaznikiem dla
naszego dziatania.
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