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ZESPOLU ZAKLADOW OPIEKI ZDROWOTNEJ
W CIESZYNIE W 2018R.

W Zespole Zaktadéw Opieki Zdrowotnej w Cieszynie corocznie prowadzone jest ankietowe
Badanie satysfakcji pacjentéw.

Celem badania jest pozyskanie wiedzy na temat oczekiwan, preferencji i opinii
hospitalizowanych pacjentéw z jakosci uzyskanych $wiadczen medycznych.

W 2018r. badanie zostato przeprowadzone w 16 oddziatach szpitalnych:

Oddzial chirurgiczny dla dzieci,
OddZzial chirurgiczny ogdliny,
Oddzial chirurgii urazowo - ortopedycznej,
Oddziat chorob wewnetrznych,
Oddzial dermatologiczny,

Oddzial geriatryczny,

Oddziat ginekologiczno - potozniczy,
Od(dziat gruzlicy i chordb pluc,
Od(dZzial nefrologiczny,

10. Oddzial neurologiczny,

11. Oddziat obserwacyjno - zakazny,

12. Oddzial okulistyczny,

13. Oddziat otolaryngologiczny,

14. Oddzial pediatryczny,

15. Oddziat rehabilitacyjny,

16. Oddziat urologiczny.
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Zastosowane Ankiety Badania Satysfakcji Pacjenta (ABSP) sa anonimowe. Wielkos¢ proby
ustalana jest na podstawie sredniej liczby pacjentow hospitalizowanych w poszczegdlnych
oddziatach w II kwartale, z czego badaniu podlega 50% pacjentow z uzyskanej Sredniej.

W przypadku oddziatéw dla dzieci, ze wzgledu na specyfike oraz szczegblny rodzaj pacjenta,
jakim jest dziecko, ankiete wypemnia rodzic badz opiekun prawny pacjenta.

Kwestionariusz sktadajacy si¢ z 8 czesci stuzy do badania opinii pacjentéw w zakresie:
* przyjecia do szpitala (czas oczekiwania, szybko$é zalatwienia formalnosci, zachowanie
personelu),
pobytu w oddziale szpitalnym (warunki, dostgp do informacji, jako$é positkow),
oceny opieki lekarskiej (leczenie, zachowanie, dostepnos$é lekarzy, Zyezliwosé),
oceny opieki pielegniarskiej (zyczliwo$é, dostepnosé personelu, sprawnos¢ zabiegow),
badan diagnostycznych (oceny badar),
innych swiadczen (oceny przekazu niezbednych informacji),
wypisu ze szpitala (uzyskanie dodatkowych informacji),

pytari otwartych, w ktérych ankietowani mogli udzielié dodatkowych odpowiedzi
I wyrazi¢ swoje opinie.



Identyfikacja potrzeb i preferencji pacjentéw pozwala na uruchomienie procesu doskonalenia
Jakosci w zakresie $wiadczonych ustug. Opinia pacjentéw bioracych udzial w badaniu
ankietowym, jest bardzo cennym wskaznikiem do podjecia dziatan naprawczych w kierunku

tych aspektéw opieki, ktére pacjenci oceniaja najnizej.

Uzyskane wyniki badafi dla poszczegdlnych aspektéw opieki w latach 2016 — 2018 zostaty

przedstawione w ponizszej tabeli.

szpital innym pacjentom

Ocenione aspekty opieki 2016 2017 2018
Przyjecie do szpitala 80,8% 88,0% 86,3%
Warunki quytu w oddziale 85.3% 87.0% 84.3%
szpitalnym
Dieta i positki 63,0% 65,0% 61,0%
Opieka lekarska 88,7% 89,0% 88,0%
Opieka ple.lc;.gnlarsko - 94.2% 95,5% 94,0%
poloznicza
Badania diagnostyczne 85,8% 88,3% 86,5%
Pobyt w szpitalu 89,0% 93,0% 89,0%
Ankietowani, ktérzy poleciliby 89.0% 90,0% 88.0%
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Wyniki przeprowadzonej w 2018r. w ZZOZ w Cieszynie ankiety ,,Satysfakcji pacjenta “
wskazuja, iz pomimo nieznacznego spadku ocen, poziom zadowolenia 0séb hospitalizowanch
W naszym szpitalu z jakosci udzielanych $wiadczen medycznych i opieki zdrowotnej
utrzymuje si¢ na wysokim poziomie.

Ogolne zadowolenie pacjentéw ksztaltowane jest przez rézne czynniki. Znaczacy jest etap
przyjecia do szpitala, podejscie do pacjenta, nawigzanie znim relacji oraz wprowadzenie
w sytuacje pobytu w szpitalu.

Dobra ocena przyjecia do szpitala jest bardzo waznym elementem, poniewaz to whasnie
dos$wiadczenie pacjenta przy przyjeciu do szpitala oraz poziom zadowolenia ma zZnaczacy
wplyw na dalsza opini¢ i 0gélng oceng. Kluczowe znaczenie ma sprawna organizacja pracy
oraz rzetelne informacje, przekazane w sposéb zrozumiaty dla pacjenta.

Jak wynika z przeprowadzonego badania ocena , bardzo dobra“ i, dobra“ w zakresie
przyjecia do szpitala ulegta spadkowi o 1,7%, w odniesieniu do 2017r.

W grupie ankietowanych zyczliwo$¢ lekarzy w czasie przyjecia do szpitala 86% ocenito
»bardzo dobrze” i ,,dobrze” (w 2017r. — rdwniez 86%), ,, Srednio” 8% (w 2017r. — 7%) ,,zle”
1% (w 2017r. — réwniez 1%). Na zadane pytanie odpowiedzi nie udzielito 5% respondentéw.

Zyczliwosé pielegniarek/poloznych w czasie przyjecia do szpitala 91% badanych ocenito
»bardzo dobrze” i ,,dobrze” (w 2017r. — 93%), ,, Srednio” 4% (w 2017r. — 3%), ,,zle” 0% (W
2017r. - 1%). Na zadane pytanie odpowiedzi nie udzielito 5% respondentéw. Wynik opinii
dobrych jest nizszy od uzyskanego w poprzednim badaniu o 2%.

37% stwierdzilo, ze oczekiwali na przyjecie do szpitala do 15 minut, 23% oczekiwato do 30
minut, a 19% do godziny, 16% udzielilo odpowiedzi, ze ich czas oczekiwania przekroczyt
godzing, 5% nie udzielito odpowiedzi na zadane pytanie.

Z podsumowania wynika, iz 79% pacjentéw potwierdzilo, ze oczekiwali na przyjecie do
szpitala mniej niz godzing. Odnotowany wynik jest wyzszy o 6% od odnotowanego
w ubiegtym badaniu (73%).

Oceniajac warunki pobytu w oddzialach szpitalnych 84,3% ankietowanych ocenilo ten
aspekt pozytywnie (w 2017r. — 87%). Jest to wynik nizszy o 2,7% w odniesieniu do 2017r.
Pacjenci ocenili ,, bardzo dobrze” i ,,dobrze”:

— 95% uprzejmos¢ i zachowanie sanitariuszy oraz salowych wobec chorych (w 2017r. —
97%),
94% mozliwos¢ odwiedzin (w 2017r. — 93%)),
— 93% czystos¢ sal w oddziatach (w 2017r. — 96%),
— 85% czystos¢ sanitariatéw w oddziatach szpitalnych (w 2017r. — 90%),
— 70% dostepnos¢ do telewizji (w 2017r. — 73%),
69% dostepnos¢ do telefonu (w 2017r. — 73%).

Jakos¢ positkéw podawanych w oddziatach szpitalnych 61% ankietowanych ocenito ,, bardzo
dobrze” i ,,dobrze” (w 2017r. — 65%), ,, Srednio” ocenito je 28% badanych (w 2017r. - 27%)
natomiast 7% ocenito jako$¢ positkéw ,,Zle” (w 2017r. — 6%).
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Odnotowana ocena opinii dobrych jest 0 4% nizsza od uzyskanej w poprzednim badaniu.
Opieke lekarska sprawowang w ZZOZ w Cieszynie 88% ankietowanych ocenilo ,, bardzo
dobrze” 1 ,,dobrze”. Wynik jest nizszy o 1% od uzyskanego w poprzednim badaniu (w 2017r.
- 89%).
Ankietowani ,, bardzo dobrze” i ,,dobrze”’ ocenili:

- 93% zyczliwos¢ lekarza (w 2017r. — 94%),

- 90% dostepnos¢ lekarza w dziefi (w 2017r. — 89%),

- 90% zrozumialy sposéb wyrazania si¢ przez lekarza (w 2017r. — 94%)),

- 88% zapewnienie intymnosci podczas badania (w 2017r. — 91%)),

- 87% ilos¢ czasu poswigconego pacjentowi (w 2017r. — 88%),

- 86% ilos¢ informacji przekazywanych na temat choroby i jej leczenia (w 2017r. — 85%),

- 81% dostgpnos¢ lekarza po potudniu i w nocy (w 2017r. — 82%)).

Opiek¢ pielegniarsko - poloiniczq sprawowang nad pacjentem w szpitalu 94,0%
ankietowanych ocenito , bardzo dobrze” i ,dobrze”. Jest to wynik nizszy o 1,5%
od uzyskanego w 2017r.

Ankietowani ,,bardzo dobrze” i ,,dobrze” ocenili:
—  95% dostepnos¢ pielegniarek/potoznych w dzien (w 2017r. — 96%),
—  95% szybko$¢ reagowania pielegniarki/potoznej na wezwanie (w 2017r. — 94%),
—  95% sprawnos¢ wykonywanych zabiegéw (w 2017r. — 96%),
—  94% dostepnos¢ pielegniarek/potoznych po potudniu i w nocy (w 2017r. — 96%),
— 93% reakeje pielegniarek/potoznych na prosby chorych (w 2017r. — 95%),
—  92% zyczliwos¢ pielegniarek/potoznych (w 2017r. — 96%).

Badania diagnostyczne 86,5% ankietowanych ocenito ,,bardzo dobrze” i , dobrze”. Wynik
Jest nizszy o0 2,1% od uzyskanego w poprzednim badaniu (w 2017r. — 88,3 %).
Ankietowani ,,bardzo dobrze” 1 ,,dobrze” ocenili:

—  94% uprzejmos$¢ personelu gabinetow zabiegowych (w 2017r. — 95%),

—  85% dlugos¢ czasu oczekiwania na badanie (w 2017r. — 86%)),

—  84% mozliwos¢ eliminacji bolu w trakcie badania (w 2017r. — 86%),

— 83% objasnienia wyniku badania (w 2017r. — 86%).

W gronie respondentéw pobyt w naszym szpitalu ,,bardzo dobrze” i ,,dobrze” ocenilo 89%
badanych (w 2017r. — 93%), ,,$rednio” ocenito go 6% (w 2017r. — 4%), ,,zle - 1% (w 2017r.
— 0%), natomiast 5% (w 2017r. — 3%), nie udzielito odpowiedzi na zadane pytanie.

Powyzszy wynik wskazuje na spadek o 4% bardzo dobrej oceny pobytu w naszym szpitalu
w odniesieniu do 201 7r.

88% ankietowanych poleciloby nasz szpital innym pacjentom (w 2017r. — 90%), 4%
odpowiedziato ,, nie” (w 2017r. — 3%), a 8% (w 2017r. — 7%) nie udzielito odpowiedzi.

Odnotowane w badaniu negatywne opinie pacjentéw, sa dla nas wskazédwka kierunku
poprawy, bowiem to dobro pacjenta, jego zdrowie, zadowolenie i satysfakcja z udzielonej
pomocy i opieki jest celem kompleksowych dziatan catosci personelu ZZOZ w Cieszynie.

Majac powyzsze na uwadze oraz fakt, ze oczekiwania pacjentéw ulegajg zmianie, stale
prowadzimy monitoring wszystkich czynnikéw wptywajacych na zadowolenie pacjenta



1podejmujemy dziatania, ktérych celem jest nieustanne doskonalenie jakosci opieki
1 udzielanie $wiadczen medycznych na coraz wyzszym poziomie.

W pytaniach otwartych, ktére pozwolity ankietowanym uzupemié¢ swoje wypowiedzi
uzyskalismy informacje, jakie znaczenie dla satysfakcji pacjentéw majg poszczegdlne aspekty
opieki. Dla badanych bardzo wazny okazat si¢ aspekt funkcjonalny szpitala, kompetencje
personelu, jakos¢ swiadczonych uslug, troska oraz zyczliwe podejscie do pacjenta,
uprzejmos¢ i zrozumienie. Ankietowani pozytywnie wypowiadali sie o warunkach pobytu na
oddziatach i tylko nieliczne wypowiedzi wskazywatly na utrudnienia, z jakimi spotkali sie
w czasie pobytu w oddziale.

Najliczniejsza grupa badanych deklarowata zadowolenie z uprzejmosci, grzecznosci
i cierpliwosci personelu wobec pacjentdw.

Druga pod wzgledem liczebnosci grupa formutowata pozytywne oceny przebiegu leczenia,
oceniajac wysoko prace lekarzy, pielegniarek i potoznych, ich profesjonalizm oraz postawe
wobec chorych.

Trzecia grupa respondentéw wyrazita swoje zadowolenie z pobytu w szpitalu, bez podawania
dodatkowych argumentéw poza udzielonymi odpowiedziami zawartymi w ankiecie.

Nadmieni¢ nalezy, iz poza danymi uzyskanymi w Ankiecie Satysfakcji Pacjentéw zrédiem
informacji sg pisma pacjentéw, wptywajace do ZZOZ w Cieszynie oraz liczne rozmowy
telefoniczne, w ktdrych pacjenci wyrazaja swoje pozytywne opinie, dziekujg za uzyskana
pomoc, jakos¢ udzielanych $§wiadczen, profesjonalizm i zyczliwo$é personelu.

DYREK TkOZgé
SPECJALIS  (hsiold Zdrouiothe
ds. jakoécl | praw p;'é%jj;ﬂ‘a Zespolu Zakjfldéw Opiel j

Bariuta Zwierz Czestaw Plygawko
i
V4



