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Sissejuhatus

Tervishoiuasutuse edukaks arenguks ja funtsioneerimiseks on oluline patsientide/klientide
rahulolu teeninduse ja pakutavate teenustega.

Kaesoleva uuringu eesmargiks oli selgitada valja patsientide rahuolu Medita kliiniku poolt
pakutavate (tervishoiu)teenustega Tartus ja Tallinnas.

Kusitluse kaigus uuriti ka patsientide tldist meelsust kliiniku to6korralduse osas ning paluti anda
tagasisidet kliiniku tegevusele.

Kusitlus viidi 1abi 2020. aasta veebruaris-martsis eraldi Medita kliiniku Tartu ja Tallinna
keskustes. Kisitlus oli anonilimne ning vabatahtlik. Kiisimustik paluti patsientidel taita
paberkandjal peale visiidil véi protseduuril kdimist.

Kokku vastas kusitlusele 450 patsienti (Tartus 290, Tallinnas 160), kellest 60% olid naised ja 40%
mehed. Vastajate keskmine vanus oli 47, noorim oli 16- ning vanim 85-aastane.

Kisitluse labiviimist koordineeris AS Medita Baltics juhatuse liige Siim Ausmees, kes koostas ka
uuringu kokkuvdotte.

Medita kliinikus on patsientide rahulolu-uuringuid korraldatud alates 2016. aastast. Varasemad
uuringud on leitavad Medita kliiniku kodulehekiiljelt
https://www.medita.ee/patsiendile/rahulolu-uuringud.



https://www.medita.ee/patsiendile/rahulolu-uuringud

Patsientide rahulolu Medita kliiniku poolt pakutavate teenustega
Uldine rahulolu raviteenustega

Esmalt paluti patsientidel hinnata Uldist rahulolu Medita kliiniku poolt osutatud
(ravi)teenusega.

Vastusevariantidena olid kusitluses valja toodud ,jah, olen vaga rahul”, ,jah, olen Uldiselt

Ill Ill

rahul”, ,ei, Gldiselt ei ole rahul”, ,ei, Gldse ei ole rahul”.

Klsimusele vastasid kdik kisitluses osalejad ning 60% vastanutest andis vastuseks ,jah, olen
vaga rahul”, 39% vastas ,jah, olen dldiselt rahul” ning 1% vastanutest (3 inimest) vastas ,ei,
Uldiselt ei ole rahul”.

Kisimusele , Kas tuleksite veel vajadusel vastuvotule Medita kliinikusse”, vastati jargmiselt:

Joonis 1. Kiisimusele ,, Kas tuleksite veel vajadusel vastuvdtule Medita kliinikusse?“ vastamine

Kas tuleksite veel vastuvotule Medita
kliinikusse?

® Kindlasti tulen  m Pigem tulen Pigem ei tule

1%

Tabel 1. Kisimusele ,, Kas tuleksite veel vajadusel vastuvétule Medita kliinikusse?“
vastamine aastatel 2016-2020

Aasta Kindlasti tulen Pigem tulen Pigem ei tule
2020 84% 15% 1%
2019 85% 14% 1%
2018 82% 17% 1%
2017 80% 18% 2%
2016 75% 23% 2%




Medita kliiniku rahulolu uuringut on Ilédbi viidud alates 2016. aastast. Viimasel neljal aastal on
olnud lile 80% nende vastajate hulk, kes kindlasti tuleksid ka edaspidi Medita kliiniku
vastuvotule ning samas on alates 2016. aastast oluliselt langenud nende vastajate hulk, kes
pigem tuleksid edaspidi kliinikusse vastuvétule. ,Pigem ei tule” vastajate hulk on Iédbi aastate
olnud madal, jéddes 1-2% juurde.

Vastuvotuaja broneerimine ja rahulolu broneerimisprotsessiga

Jargmiseks paluti patsientidel anda teada, millist vdimalust kasutati vastuvotuaja
broneerimiseks Medita kliinikusse.

Medita kliinik vottis 2018. aastal kasutusele AS Medisoft poolt arendatava veebiregistratuuri
rakenduse (www.veebiregistratuur.ee), mis véimaldab patsientidel vaadata eriarstide vabasid

vastuvOtuaegasid Medita kliinikus, teha ning hallata broneeringuid. Rakendus nditab reaalajas
vastuvotuaegasid ning patsientidel ei ole vaja eraldi Medita kliinikuga suhelda telefoni voi e-
posti teel broneeringu teostamiseks.

Samuti on Medita kliinik alates 2019. aasta kevadest olnud liidestatud Uleriigilise
digiregistratuuriga (patsiendiportaal www.digilugu.ee), mis sarnaselt veebiregistratuuri

rakendusega vbimaldab patsientidel teostada ldbi Internet erinevaid toiminguid oma tervisega

seonduvalt.
Tabel 2.Vastuvotuaja broneerimise viisid aastatel 2016-2020
Aasta Veebi- Patsiendiportaal Perearst2 www.medita.ee | Medita kliiniku
registratuur www.digilugu.ee programm paringuvorm konekeskus
2020 35% 35% 1% 2% 27%
2019 67% 1% 2% 30%
2018 63% - 4% 33%
2017 - 5% 20% 75%
2016 - - 25% 75%

2020. aastal Idbi viidud uuringust selgus, et Medita kliiniku patsiendid kasutavad
vastuvotuaegade broneerimiseks jdtkuvalt kéige rohkem Interneti véimalusi.

Viie aasta jooksul on oluliselt vihenenud nende patsientide hulk, kes teostavad broneeringu ldbi
kodulehekiilie www.medita.ee — vihenemine tuleneb muuhulgas asjaolust, et veebiregistratuuri
rakendused voimaldavad teostada broneeringuid ka eriarstide tasulistele vastuvéttudele.
Telefoni teel suhtlejate hulk on samuti aastate I0ikes oluliselt vihenenud eelkdige ténu teiste
registreerimisvéimaluste kasutuselevotmisele.


http://www.veebiregistratuur.ee/
http://www.digilugu.ee/

Kisitluse kaigus uuriti muuhulgas ka seda, kui pikalt on patsientidel kulunud aega alates
vastuvotule registreerimisest kuni vastuvétuajani.

Joonis 2. Broneeringu teostamisest vastuvotuni kulunud aeg 2020. aastal

Registreerimisest vastuvotuni kulunud aeg
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Medita kliiniku Tartu ja Tallinna keskustes on eriarstide ootejéirjekordade pikkused enamjaolt
sarnase suurusjéirguga. Ménevérra vihem on Tallinnas neid patsiente, kellel tuleb arstiaega
oodata kuni 3 néddalat. Ootejéirjekordade pikkus on erinev nii arstide kui erialade I6ikes, mistottu
voivad need aastate I6ikes ka oluliselt varieeruda. Pikemad jérjekorrad voivad olla nendel
erialadel, kus Medita kliinikus t66tab ainult (iks eriarst, samas voib eriarsti (kes téétab kliinikus
liksinda) vastuvétule ennast registreerida ka jérgmiseks pédevaks ning see séltub, kas vastaval
eriala on kaetud haigekassa lepinguga, kui tihti eriarst vastuvotte teostab jne.

Kisimusele ,Kuidas jaite rahule registratuuri tootajate suhtlusega”, andis 94% Tallinnas
vastanutest ja 90% Tartus vastanutest positiivset tagasisidet.

Medita kliiniku Tartu keskuses on registratuuri téétajate rahulolu protsent langenud vorreldes
2019. aastaga 4% vorra, kuid ei ole langenud alla 90. Alates 2019. aasta mdirtsist on Medita
kliinikus té6l kaks tdiskohaga administraatorit, kes teenindavad patsiente Tartu keskuses,
vastavad kliinikule e-pdringutele ning teostavad telefoni teel nii Tartu kui Tallinna keskuse
broneeringuid. Tallinna keskuses tegutsevad administraatorid teostavad ainult patsientide
kohapealset vastuvottu.

Kisimusele ,Kui kaua Tuli teil oodata keskuses vastuvottu?“, andis 69% Tallinna keskuses
vastanutest teada, et vastuvotuaeg algas planeeritud ajal; 21% vastanutest pidi ootama kuni 10
minutit, 9% kuni 15 minutit ja 1% vastanutest markis ooteaja pikkuseks rohkem kui 15 minutit.



Tartu keskuses algas 59% vastanule visiidiaeg digel ajal, 27% pidi ootama kuni 10 minutit, 10%
kuni 15 minutit ja 4% vastanutest ootas rohkem kui 15 minutit.

Pikem kui 15 minutiline ooteaeg vdib olla seotud patsientide liiga varajase saabumisega,
vastuvottu teostava arsti hilinemisega véi arstil kulub eelmise patsiendiga tegelemiseks
planeeritust rohkem aega.

Kusitluses uuriti patsientide Uldist arvamust Medita kliiniku ooteruumide ja seal pakutava
kohta. Tartu keskuses kisitlusele vastanud tdid traditsiooniliselt vilja, et ooteruumis on
piisavalt vaba ruumi, samuti margiti ara televiisorite, lugemismaterjalide ja lastenurga
olemasolu. Samas toodi jatkuvalt valja, et Tartu keskuses on ooteruum Ulerahvastatud ja
ooteruumi vahesus. Tallinnas oli mdnel patsiendil probleemiks ooteruumi vaiksus.

Medita kliinik on Tartu keskuses jdrjepidevalt tegelenud ooteruumi tingimuste parendamisega.
Ooteruumi iilerahvastatus voib tekkida teatud nddalapdevadel ja kellaaegadel, kui korraga on
patsiente vastu vétmas rohkem kui neli arsti véi moéni arst hilineb vastuvotu alustamisega.
Uldjuhul on tegemist ajutise olukorraga ning tekib harva.

Patsientide rahulolu vastuvotuga

Medita kliiniku patsientide rahulolu uuringus paluti vastajatel hinnata ka nende rahulolu
arsti/Ge tooga.

Tabel 3. Patsientide rahulolu arsti/&e t66ga Tartu keskuses

Jah, Jah, Ei, Ei,

vaga tildiselt kiill | dldiselt mitte | lldse mitte
Arsti/de pihendumine patsiendile 200 80 5 5
Arsti/oe selgltusgd.hmgust 210 70 i i
puudutavatele kiisimustele
Arsti/de usaldusvaarsus ja oskused 190 95 3 2
Selgitused ravivdimalustele 200 87 3 -
Kaasamine raviotsuse tegemisse 230 60 - -
Arsti/de viisakus 230 60 - -




Tabel 4. Patsientide rahulolu arsti/Ge t66ga Tallinna keskuses

Jah, Jah, Ei, Ei,

vaga iildiselt kiill | Gldiselt mitte | lldse mitte
Arsti/6e puhendumine patsiendile 99 60 1 -
Arsti/de selgltus?d.halgust 120 40 i i
puudutavatele kiisimustele
Arsti/de usaldusvaarsus ja oskused 125 34 - 1
Selgitused ravivdoimalustele 120 35 3 2
Kaasamine raviotsuse tegemisse 130 30 - -
Arsti/de viisakus 120 40 - -

Patsientide lildine tagasiside Medita kliinikule

Traditsiooniliselt on kusitlusele vastajatel olnud vdimalus kirja panna ka kommentaare ja
ettepanekuid Medita kliiniku Gldise tookorralduse osas. Kokku kasutas seda vdimalust 150
vastajat (nendest omakorda Tartus 95 ja Tallinnas 55).

Tartu keskuse patsientide kisitlusest selgub, et 50 vastanut on positiivselt dra maininud uute
erialade ja teenuste lisandumise. 90 juhul mainiti mitmekesiseid registreerimisvdimalusi ja 35
juhul toodi eraldi vilja ka Interneti registreerimisvdbimalused. Positiivses votmes mainiti ka
mitmeid kordi ka konkreetseid arste ja nende poolt osutatud raviteenuseid.

Kimnel juhul on Tartu kisitluses negatiivse poole pealt vilja toodud, et Medita kliinik on
Ulerahvastatud ja patsientidel pole piisavalt ruumi ootamiseks. 30 korral on vélja toodud ka see,
et kliinikuga on raske telefoni teel kontakti saada.

Vorreldes 2018. aasta kiisitlusega on nii positiivne kui ka negatiivne tagasiside jéédnud oma
olemuselt iildjoontes samaks ehk vilja on toodud sarnaseid teemasid (uute teenuste
lisandumine, registreerimisvbéimalused, arstide plihendumine patsientidele, visiidi ajaline
kestvus ja ootejérjekordade pikkus).

Tallinnas mainiti 35 juhul positiivselt dra Medita kliiniku asukohta kesklinnas ja head
ligipddsetavust nii auto- kui Ghistranspordiga. 25 juhul toodi tagasisides ka vilja, et ooteaeg
eriarsti vastuvotule saamiseks on meeldivalt lGhike.

Negatiivse tagasisidena toodi 15 korral vdlja, et parkimisvGimalused on keskuse (imbruses ahtad
ning 10 juhul mainiti ka kliiniku Tallinna keskuse ooteruumi vaiksust. 12 juhul toodi
kommentaarides vilja, et soovida jatab arsti pihendumine patsiendile ning tema muredele.

Kokkuvote ja tulemuste analiiiis

Medita kliinik on patsientide rahulolu uuringuid korraldanud alates 2016. aastast kokku neljal
korral. 2020. aasta uuring teostati paralleelselt Medita kliiniku Tartu ja Tallinna keskustes.




Uuringu kisimustele vastas kokku 450 patsienti, kellest 290 taitsid kisimustiku Tartus ja 160
Tallinnas.

Uuringu tulemustest teeb Medita kliinikule jatkuvalt heameelt tOsiasi, et 2020. aastal oli
jatkuvalt 99% kas vaga voi Uldiselt rahul kliiniku poolt osutatavate (ravi)teenustega.

Samuti on viimase nelja aasta jooksul Gle 80% vastanutest markinud, et tuleksid kindlasti ka
tulevikus vastuvotule Medita kliinikusse. Viie aasta 10ikes on pigem vastuvotule tulijate arv
langenud 23 protsendilt 15 protsendini, kuid samal ajal on tdusnud kindlalt tulevikus
vastuvotule tulijate arv.

Vastuvotuaja broneerimine Interneti teel on Medita kliiniku patsientide jaoks jatkuvalt
populaarne ning olulise uuendusena liidestus Medita kliinik 2019. aasta kevadel (leriigilise
digiregistratuuriga ning kliiniku vastuvétuajad on nahtavad patsiendiportaalis www.digilugu.ee.
Kokku markis 70% kusitluses osalenutest, et broneeris vastuvdtuaja Internetis. Viie aasta
jooksul on oluliselt vdahenenud nende patsientide hulk, kes teostavad broneeringu labi
kodulehekilje www.medita.ee — vdhenemine tuleneb muuhulgas asjaolust, et teised
veebipdhised broneerimisteenused vdimaldavad teostada broneeringuid ka eriarstide
tasulistele vastuvottudele.

Kaesoleval aastal markis kisitluses 30% vastanutest (Tallinnas 32%), et said eriarsti vastuvotule
Tartu kliinikus kuni 1 nadala jooksul peale aja broneerimist, 2019. aastal oli vastav arv 20% -
muuhulgas vodib kiire vastuvétuaja saamine olla seotud asjaoluga, et Medita kliinik on kaasanud
oma tegevusse mitmeid spetsialiste ning patsientidel on suurem valikuvabadus ja kliinik pakub
ka rohkem vastuvotuaegasid. Mdnevdrra vahem on Tallinnas neid patsiente, kellel tuleb
arstiaega oodata kuni 3 nadalat. Ootejarjekordade pikkus on erinev nii arstide kui erialade
I6ikes, mistdttu vdivad need aastate 16ikes ka oluliselt varieeruda. Pikemad jarjekorrad voivad
olla nendel erialadel, kus Medita kliinikus t66tab ainult Uks eriarst, samas voib eriarsti (kes
tootab kliinikus Uksinda) vastuvGtule ennast registreerida ka jargmiseks pdevaks ning see
sOltub, kas vastaval eriala on kaetud haigekassa lepinguga, kui tihti eriarst vastuvotte teostab
jne.

Kisimusele ,Kuidas jaite rahule registratuuri tootajate suhtlusega®, andis 94% Tallinnas
vastanutest ja 90% Tartus vastanutest positiivset tagasisidet. Medita kliiniku Tartu keskuses on
registratuuri tootajate rahulolu protsent langenud vorreldes 2019. aastaga 4% vorra, kuid ei ole
langenud alla 90.

Vorreldes 2019. aasta kisitlusega on nii positiivne kui ka negatiivne tagasiside jadnud oma
olemuselt Uldjoontes samaks ehk vialja on toodud sarnaseid teemasid (uute teenuste
lisandumine, veebiregistratuuri kasutuselevétmine, arstide pihendumine patsientidele, visiidi
ajaline kestvus ja ootejdrjekordade pikkus).



Klsimustikule vastanud inimeste arvu kasv aastate Idikes ja nende poolt antud tagasiside naitab
selgelt, et Medita kliiniku poolt osutatavate teenuste kvaliteet on kas tdusnud voéi jaanud
samale tasemele ning patsiendid on valmis jatkuvalt tulema Medita kliinikusse ning tarbima
pakutavaid teenuseid.



