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Sissejuhatus

Tervishoiuasutuse edukaks arenguks, funktsioneerimiseks ja olemasoleva olukorra muutmiseks
on olulisel kohal patsientide/klientide tagasiside.

Kaesoleva uuringu kaigus uuriti patsientide/klientide rahulolu 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.

Kisitlus viidi l1abi 2021. aasta martsis eraldi Medita kliiniku Tartu ja Tallinna keskustes. Kisitlus
oli anonillimne ning vabatahtlik. Kiisimustik paluti patsientidel taita paberkandjal peale visiidil
vOi protseduuril kaimist.

Kokku vastas kusitlusele 485 patsienti (Tartus 310, Tallinnas 175), kellest 55% olid naised ja 45%
mehed. Vastajate keskmine vanus oli 53, noorim oli 15- ning vanim 84-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.

Lisaks iga-aastasele rahulolu-uuringule, saab Medita kliinik patsientidelt/klientidelt
iganadalaselt tagasisidet Iabi erinevate e-kanalite, olgu selleks e-kiri, kommentaar Google lehel
vOi facebook.com Medita kliiniku lehel. Jooksev tagasiside annab vdimaluse operatiivselt
reageerida ning vajadusel teha muudatusi klienditeeninduses laiemalt.


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.

Ill

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

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

Klsimusele vastasid kdik kisitluses osalejad ning 59% vastanutest andis vastuseks ,jah, olen
vaga rahul”, 39% vastas ,jah, olen lldiselt rahul” ning 2% vastanutest vastas ,ei, Uldiselt ei ole

rahul”.
Kisimusele ,Kas tuleksite veel vajadusel vastuvétule Medita kliinikusse”, vastati jargmiselt:

Joonis 1. Kiisimusele , Kas tuleksite veel vajadusel vastuvotule Medita kliinikusse?” vastamine

® Kindlasti tulen  mPigemtulen ™ Pigem ei tule

1%




Tabel 1. Kiisimusele , Kas tuleksite veel vajadusel vastuvotule Medita kliinikusse?“
vastamine aastatel 2016-2021

Aasta Kindlasti tulen Pigem tulen Pigem ei tule
2021 81% 18% 1%
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 Iébi viidud alates 2016. aastast. Alates 2017. aastast on
olnud iile 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, jaddes 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 vGimaldab patsientidel vaadata eriarstide vabasid

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

2019.
www.digilugu.ee),

Samuti on Medita kliinik alates aasta kevadest olnud liidestatud Gleriigilise

digiregistratuuriga (patsiendiportaal mis sarnaselt veebiregistratuuri

rakendusega vdimaldab patsientidel teostada labi Internet erinevaid toiminguid oma tervisega

seonduvalt.
Tabel 2.Vastuvdtuaja broneerimise viisid aastatel 2016-2021
Aasta Veebi- Patsiendiportaal Perearst2 www.medita.ee | Medita kliiniku
registratuur www.digilugu.ee programm paringuvorm konekeskus
2021 32% 35% 1% 2% 30%
2020 35% 35% 1% 2% 27%
2019 67% 1% 2% 30%



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

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.

Huvitav on mdrkida, et kuigi erinevad e-kanalid annavad klientidele véiga héid véimalusi endale
sobiliku arstiaja/teenuse broneerimiseks, siis ikkagi on jadnud mingi hulk inimesi, kes teavitavad
kliinikut oma soovist ldbi Medita kodulehel oleva e-vormi.Viimasel aastal on telefoni teel
broneerijate hulk suurenenud 3% vérra ja see vdib olla seotud asjaoluga, et kliiniku patsientide
hulgas on rohkem vanemaealisi inimesi, kes erinevaid e-kanaleid ei kasuta ning soovivad aega
broneerida otsesuhtluse teel.

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

Joonis 2. Broneeringu teostamisest vastuvotuni kulunud aeg 2021. aastal

Registreerimisest vastuvotuni kulunud aeg
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Kédesolevast rahulolu-uuringust selgub, et Medita kliiniku Tartu ja Tallinna keskuste
eriarstide/spetsialistide ootejdrjekordade pikkused on ihtlustunud. Medita kliinikus teostab
enamikel erialadel vastuvétte rohkem kui liks arst, mistottu véib juhtuda, et arsti vastuvétule
saab tulla juba jdrgmisel pdeval. Samas véib juhtuda, et (iksi vastuvotte teostav eriarst ei tééta
Medita kliinikus iganddalaselt, mistottu véib ootejéirjekorra aeg pikeneda kuni 4 nddalani. Lisaks



vOib mainida, et Medita kliinikus on vastuvétuajad lldjuhul avatud ette kuni mitu kuud, siis véib
patsient endale broneerida aja mitte esimesel véimalusel, vaid siis, kui talle endale see ajaliselt
sobib. Tulemuseks on see, et ootejdirjekorra pikkus suureneb, kuigi sisuliselt oli tegemist
patsiendi enda valiku ja otsusega, millal arsti vastuvétule tulla.

Kisimusele ,Kuidas jaite rahule registratuuri tootajate suhtlusega”, andis 92% Tallinnas
vastanutest ja 91% Tartus vastanutest positiivset tagasisidet.

Medita kliiniku Tartu keskuses on registratuuri té6tajate rahulolu protsent suurenenud vorreldes
2020. aastaga 1% vorra ning ei ole langenud alla 90. Alates 2020. aasta suvest on Medita
kliiniku keskustes téél kokku 4 tdiskohaga administraatorit, kes lisaks kohapealsele patsientide
teenindamisele vastavad vastavad ka kliinikule tehtud e-pdringutele ning teostavad telefoni
broneeringuid.

Kisimusele ,Kui kaua Tuli teil oodata keskuses vastuvottu?“, andis 70% Tallinna keskuses
vastanutest teada, et vastuvotuaeg algas planeeritud ajal; 19% vastanutest pidi ootama kuni 10
minutit, 10% kuni 15 minutit ja 1% vastanutest markis ooteaja pikkuseks rohkem kui 15 minutit.

Tartu keskuses algas 60% vastanule visiidiaeg digel ajal, 20% pidi ootama kuni 10 minutit, 17%
kuni 15 minutit ja 3% vastanutest ootas rohkem kui 15 minutit.

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

Kusitluses uuriti patsientide Uldist arvamust Medita kliiniku ooteruumide ja seal pakutava
kohta. Alates 2020. aasta suvest tegutseb Medita kliinik Tallinnas aadressil Tartu mnt 16.

Tartu keskuses kusitlusele vastanud t6id traditsiooniliselt vilja, et ooteruumis on piisavalt vaba
ruumi, samuti margiti ara televiisorite, lugemismaterjalide ja lastenurga olemasolu. Tallinnas
kiideti patsientide poolt ooteruumi suurust (vOrreldes eelneva keskuse ruumidega) ning
Tallinnas ei mainitud Ulerahvastatust, mis vdib tuleneda samal ajal toimuvate vastuvottude
vdiksemast arvust.

Patsientide rahulolu vastuvotuga

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



Tabel 3. Patsientide rahulolu arsti/Ge t66ga Tartu keskuses

Jah, Jah, Ei, Ei,

vaga iildiselt kiill | Gldiselt mitte | lldse mitte
Arsti/6e puhendumine patsiendile 220 90 - -
Arsti/de selgltus?d.halgust 240 65 3 )
puudutavatele kiisimustele
Arsti/de usaldusvaarsus ja oskused 240 70 - -
Selgitused ravivdoimalustele 240 65 3 2
Kaasamine raviotsuse tegemisse 235 65 5 5
Arsti/de viisakus 250 58 2 -

Tabel 4. Patsientide rahulolu arsti/&e t66ga Tallinna keskuses

Jah, Jah, Ei, Ei,

vaga iildiselt kiill | dldiselt mitte | lldse mitte
Arsti/de pihendumine patsiendile 105 60 3 2
Arsti/de selgltus?d.ha|gust 120 55 i i
puudutavatele kisimustele
Arsti/de usaldusvaarsus ja oskused 118 53 3 1
Selgitused ravivoimalustele 130 40 2 3
Kaasamine raviotsuse tegemisse 130 40 2 3
Arsti/de viisakus 140 35 - -

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 voimalust 200
vastajat (nendest omakorda Tartus 110 ja Tallinnas 90).

Tartu keskuse patsientide kusitlusest selgub, et 75 vastanut on positiivselt dra maininud lifti
lisandumise Medita kliiniku hoonesse, mis lihtsustab oluliselt vanemaealiste ja liikkumispuudega
inimeste ligipadsetavust kliinikule. 40 juhul mainiti mitmekesiseid registreerimisvéimalusi ja 60
juhul toodi eraldi vialja ka Interneti registreerimisvdimalused. Positiivses votmes mainiti ka
mitmeid kordi ka konkreetseid arste ja nende poolt osutatud raviteenuseid.

Negatiivsema poole pealt toodi paarikiimnel juhul vélja, et Medita kliinik teostab patsientidele
liigset kontrolli ja neil tuleb taita enne vastuvotule judmist liiga palju dokumente.

Medita kliiniku Tallinna keskuse patsientidele tundub kliiniku uus asukoht Tallinna kesklinnas
sobivat ja asukohta on positiivselt margitud 75 juhul. 50 juhul margiti ka ooteruumi suurust. 20
juhul margiti ara tasuta parkimisvoimaluste puudumine.

Tallinna keskuse patsiendid on 45 markinud, et kliinikut on Tallinna kesklinnas raske leida.
Pohjuseks on asjaolu, et kuigi kliiniku aadress on Tartu mnt 16, siis sissepaas kliinikusse toimub




Ravala pst poolt. Samas on Medita kodulehel selle kohta olemas vastav viide ja
telefonibroneeringute puhul mainitakse patsientidele ka ligipadasuvéimalusi.

Jatkuvalt teeb Medita kliinikule muret telefoni teel suhtlejate tagasiside, et kliinikut on teatud
kellaaegadel raske telefonitsi katte saada. See vdib juhtuda siis, kui kliiniku mdlemas keskuses
on tihe vastuvdtuaeg ja administraatoritel tuleb samaaegselt tegeleda nii telefonisuhtluse kui
kohapealsete patsientidega.

Kokkuvote

Medita kliinik on patsientide rahulolu uuringuid korraldanud alates 2016. aastast kokku viiel
korral. 2021. aasta uuring teostati paralleelselt Medita kliiniku Tartu ja Tallinna keskustes.
Uuringu kisimustele vastas kokku 485 patsienti, kellest 310 taitsid kisimustiku Tartus ja 175
Tallinnas.

Uuringu tulemustest teeb Medita kliinikule traditsiooniliselt heameelt t&siasi, et 2021. aastal oli
jatkuvalt 99% kas vaga voi uldiselt rahul kliiniku poolt osutatavate (ravi)teenustega.

Samas on viimastel aastatel jarjepanu vahenenud nende vastanute hulk, kes kindlasti tuleksid
ka tulevikus vastuvotule Medita kliinikusse. Samas on ei ole nende vastajate hulk vahenenud
alla 80%. Oluline on markida, et pigem ka tulevikus Meditasse tulejate protsent on alates 2019.
aastast suurenenud.

Vastuvotuaja broneerimine Interneti teel on Medita kliiniku patsientide jaoks jatkuvalt
populaarne ning 70% vastanutest on aja broneerimiseks kasutanud mdnda e-kanalit. Huvitav on
markida, et kuigi erinevad e-kanalid annavad klientidele vaga haid vdimalusi endale sobiliku
arstiaja/teenuse broneerimiseks, siis ikkagi on jaanud mingi hulk inimesi, kes teavitavad kliinikut
oma soovist labi Medita kodulehel oleva e-vormi.Viimasel aastal on telefoni teel broneerijate
hulk suurenenud 3% vorra ja see voib olla seotud asjaoluga, et kliiniku patsientide hulgas on
rohkem vanemaealisi inimesi, kes erinevaid e-kanaleid ei kasuta ning soovivad aega broneerida
otsesuhtluse teel.

Kdesoleval aastal markis kisitluses 30% Tartu patsientidest ja 29% Tallinna patsientidest, et said
eriarsti vastuvotule Medita kliinikus kuni 1 nadala jooksul. Vorreldes 2019. aastaga on see
suurenenud kuni 10% vorra. Muuhulgas voib kiire vastuvotuaja saamine olla seotud asjaoluga,
et Medita kliinik on kaasanud oma tegevusse mitmeid spetsialiste ning patsientidel on suurem
valikuvabadus ja kliinik pakub ka rohkem vastuvotuaegasid. Pikemad jarjekorrad vdivad olla
nendel erialadel, kus Medita kliinikus to6tab ainult Uks eriarst, samas voib eriarsti (kes to6tab
kliinikus Uksinda) vastuvGtule ennast registreerida ka jargmiseks paevaks ning see séltub, kas
vastaval eriala on kaetud haigekassa lepinguga, kui tihti eriarst vastuvdtte teostab jne.



Kusimusele ,Kuidas jdite rahule registratuuri tootajate suhtlusega®, andis 92% Tallinnas
vastanutest ja 91% Tartus vastanutest positiivset tagasisidet.

Kisimusele ,Kui kaua Tuli teil oodata keskuses vastuvottu?“, andis 70% Tallinna keskuses
vastanutest teada, et vastuvotuaeg algas planeeritud ajal; 19% vastanutest pidi ootama kuni 10
minutit, 10% kuni 15 minutit ja 1% vastanutest markis ooteaja pikkuseks rohkem kui 15 minutit.

Tartu keskuses algas 60% vastanule visiidiaeg digel ajal, 20% pidi ootama kuni 10 minutit, 17%
kuni 15 minutit ja 3% vastanutest ootas rohkem kui 15 minutit.

Heameelt teeb patsientide tagasiside arsti/6e toole Medita kliinikus, kus valdav enamus
vastajatest on andnud kliiniku to6tajatele tagasisidet ,,Jah, vaga“ véi ,,Jah, Gldiselt kall“.

Tartu keskuse patsientide kisitlusest selgub, et 75 vastanut on positiivselt dra maininud lifti
lisandumise Medita kliiniku hoonesse, mis lihtsustab oluliselt vanemaealiste ja liikkumispuudega
inimeste ligipadsetavust kliinikule. 40 juhul mainiti mitmekesiseid registreerimisvéimalusi ja 60
juhul toodi eraldi valja ka Interneti registreerimisvdimalused. Positiivses votmes mainiti ka
mitmeid kordi ka konkreetseid arste ja nende poolt osutatud raviteenuseid.

Negatiivsema poole pealt toodi paarikiimnel juhul valja, et Medita kliinik teostab patsientidele
liigset kontrolli ja neil tuleb taita enne vastuvotule jdudmist liiga palju dokumente.

Medita kliiniku Tallinna keskuse patsientidele tundub kliiniku uus asukoht Tallinna kesklinnas
sobivat ja asukohta on positiivselt margitud 75 juhul. 50 juhul margiti ka ooteruumi suurust. 20
juhul margiti ara tasuta parkimisvoimaluste puudumine.

Tallinna keskuse patsiendid on 45 markinud, et kliinikut on Tallinna kesklinnas raske leida.
Pohjuseks on asjaolu, et kuigi kliiniku aadress on Tartu mnt 16, siis sissepaas kliinikusse toimub
Ravala pst poolt. Samas on Medita kodulehel selle kohta olemas vastav viide ja
telefonibroneeringute puhul mainitakse patsientidele ka ligipadasuvdimalusi.

Jatkuvalt teeb Medita kliinikule muret telefoni teel suhtlejate tagasiside, et kliinikut on teatud
kellaaegadel raske telefonitsi kdatte saada. See vdib juhtuda siis, kui kliiniku mdlemas keskuses
on tihe vastuvotuaeg ja administraatoritel tuleb samaaegselt tegeleda nii telefonisuhtluse kui
kohapealsete patsientidega.



