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Sissejuhatus

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

Kaesoleva uuringu kaigus uuriti patsientide rahulolu Medita kliiniku poolt pakutavate
(tervishoiu)teenustega Tartus ja Tallinnas.

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

Kusitlus viidi 1abi 2023. aasta aprillis eraldi Medita kliiniku Tartu ja Tallinna keskustes. Kusitlus
oli anonillimne ning vabatahtlik. Kiisimustik paluti patsientidel taita paberkandjal peale visiidil
vOi protseduuril kaimist.

Kokku vastas kusitlusele 743 patsienti (Tartus 498, Tallinnas 245), kellest 62% olid naised ja 38%
mehed. Vastajate keskmine vanus oli 51, noorim oli 17- ning vanim 82-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 kodulehekiljelt www.medita.ee/patsiendile/rahulolu-

uuringud.

Lisaks iga-aastasele rahulolu-uuringule, saab Medita kliinik patsientidelt igapdevaselt tagasisidet
labi erinevate e-kanalite, olgu selleks e-kiri, kommentaar Google lehel véi facebook.com Medita
kliiniku lehel. Jooksva tagasisidega tegeletakse operatiivselt ning see annab vdimaluse kiireteks
muudatusteks klienditeeninduses laiemalt.


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.

Ill

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

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

Kisimusele vastasid kdik kisitluses osalejad ning 51% vastanutest andis vastuseks ,jah, olen

Ill

vaga rahul”, 45% vastas ,jah, olen (ldiselt rahul” ning 4% 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

M Kindlasti tulen  ®m Pigemtulen = Pigem ei tule

3%




Tabel 1. Kisimusele , Kas tuleksite veel vajadusel vastuvétule Medita kliinikusse?”
vastamine aastatel 2016-2023

Aasta Kindlasti tulen Pigem tulen Pigem ei tule
2023 76% 23% 1%
2022 76% 22% 2%
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 ning aastate 16ikes on
varieerunud vahemikus 75%-85% nende vastajate hulk, kes kindlasti tuleksid ka edaspidi
vastuvotule Medita kliinikusse. Alates 2019. aastast on suurenenud nende vastajate hulk, kes
pigem tuleksid ka edaspidi Medita kliinikusse. ,Pigem ei tule” vastajate hulk on ldbi aastate
olnud madal ja jédnud 1-2% juurde.

Vastuvotuaja broneerimine ja rahulolu broneerimisprotsessiga

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

Alates 2019. aasta kevadest on Medita kliinik liidestatud {Uleriigilise digiregistratuuriga
(patsiendiportaal www.digilugu.ee), mis sarnaselt veebiregistratuuri rakendusega vdimaldab

patsientidel teostada labi Internet erinevaid toiminguid oma tervisega seonduvalt.

Samuti on vdimalik patsientidel vastuvotuaega broneerida telefoni, e-posti véi Medita kliiniku
kodulehe www.medita.ee kaudu.



http://www.digilugu.ee/
http://www.medita.ee/

Tabel 2.Vastuvotuaja broneerimise viisid aastatel 2016-2022

Aasta Veebi- Patsiendiportaal Perearst2 www.medita.ee | Medita kliiniku
registratuur www.digilugu.ee programm paringuvorm konekeskus
2023 1% 56% - 3% 40%
2022 26% 37% - 2% 35%
2021 32% 35% 1% 2% 30%
2020 35% 35% 1% 2% 27%
2019 67% 1% 2% 30%
2018 63% - 4% 33%
2017 - 5% 20% 75%
2016 - - 25% 75%

2023. aasta rahulolu uuringu lédbiviimisest on selgunud, et jdtkuvalt eelistavad patsiendid
vastuvotuaegade broneerimiseks kdige rohkem Interneti véimalusi, kuid suurenenud on ka
nende patsientide arv, kes soovivad Medita kliinikuga suhelda telefoni teel.

Jatkuvalt on kbige populaarsemaks broneerimiskanaliks patsiendiportaal www.digilugu.ee, mis

voéimaldab leida sobilikku vastuvétuaega paralleelselt mitmetest tervishoiuasutustest. Medita
kliiniku veebiregistratuur www.veebiregistratuur.ee/all/25 véimaldab kiill broneerida aega

tasulisele vastuvotule, kuid Tervisekassapbhise vastuvotu puhul peab patsient ennast
tdiendavalt sisse logima www.digilugu.ee portaali.

Jatkuvalt soovitakse Medita kliinikuga suhelda ka telefoni vahendusel, kuigi Medita kliinik
soovitab kasutada aegade broneerimiseks jne digikanaleid. Telefonisuhtluse jdtkuvat aktiivsust
saab seletada ka vanemaealiste patsientide jétkuva suure hulgaga, kes soovivad suhtluseks
kasutada tavapdraseid kanaleid.

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


http://www.digilugu.ee/
http://www.veebiregistratuur.ee/all/25
http://www.digilugu.ee/

Joonis 2. Broneeringu teostamisest vastuvotuni kulunud aeg 2023. aastal

Registreerimisest vastuvotuni kulunud aeg
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mTartu mTallinn

Peamistel erialadel to6tab Medita kliinikus rohkem kui iiks arst, mistéttu ei ole ootejdrjekorrad
vdga pikad. Médnedel erialadel, kus vastuvétte teostab (iks arst, voib ootejdrjekorra pikkus ka
pikeneda.

2022. aasta kevadel liitus Medita kliinik ka Tervisekassa Ajaleidja projektiga, mis véimaldab
panna lisada ennast ménedel erialadel ootejdrjekorda.

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

Kisimusele ,Kuidas jaite rahule registratuuri tootajate suhtlusega”, andis 90% Tallinnas
vastanutest ja 89% Tartus vastanutest positiivset tagasisidet.

Rahulolu uuringus osalenud patsientide arvamus registratuuri té6tajate suhtlusoskuse kohta on
jédnud aastate vordluses enamjaolt samaks.

Kisimusele ,Kui kaua Tuli teil oodata keskuses vastuvottu?“, andis 75% Tallinna keskuses
vastanutest teada, et vastuvotuaeg algas planeeritud ajal; 20% vastanutest pidi ootama kuni 10
minutit, 4% kuni 15 minutit ja 1% vastanutest markis ooteaja pikkuseks rohkem kui 15 minutit.

Tartu keskuses algas 76% vastanule visiidiaeg oigel ajal, 16% pidi ootama kuni 10 minutit, 7%
kuni 15 minutit ja 1% vastanutest ootas rohkem kui 15 minutit.



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

Samuti vbivad pikeneda péevaravi protseduuride ajalised kestvused, mistottu nihkuvad ajaliselt
edasi teiste protseduuride toimumine kui ka arsti voimalikud protseduuridejérgsed
ambulatoorsed vastuvotud.

Kusitluses uuriti patsientide Uldist arvamust Medita kliiniku ooteruumide ja seal pakutava
kohta.

Tartu keskuses kiisitlusele vastanud téid traditsiooniliselt vdlja, et ooteruumis on piisavalt vaba
ruumi, samuti mdrgiti dra televiisorite, lugemismaterjalide ja lastenurga olemasolu.

Tallinna keskuse puhul on negatiivsena vdlja toodud ooteruumi suurus ehk ménedel suurematel
vastuvotupdevadel voib olla ooteruumis tavapdrasest rohkem patsiente.

Mélema keskuse tagasisides on vdilja toodud see, et keskustes mdngib taustamuusika ning
kliiniku ooteruumides levib neutraalne I6hn (selleks on eraldi paigaldatud I6hnaseadmed).

Patsientide rahulolu vastuvotuga

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

Tabel 3. Patsientide rahulolu arsti/6e to6ga Tartu keskuses

Jah, Jah, Ei, Ei,

vaga iildiselt kiill | Gldiselt mitte | lldse mitte
Arsti/6e pihendumine patsiendile 299 189 9 1
Arsti/de selgltus?d‘halgust 312 186 ) )
puudutavatele kiisimustele
Arsti/6e usaldusvaarsus ja oskused 300 196 2 -
Selgitused ravivoimalustele 288 205 3 2
Kaasamine raviotsuse tegemisse 291 200 5 2
Arsti/&e viisakus 330 167 1 -

Tabel 4. Patsientide rahulolu arsti/Ge t66ga Tallinna keskuses

Jah, Jah, Ei, Ei,

vaga tldiselt kiill | Gldiselt mitte | Gldse mitte
Arsti/de puhendumine patsiendile 185 60 1 1
Arsti/de selgitused haigust 190 54 1 i

puudutavatele kiisimustele

Arsti/de usaldusvaarsus ja oskused 177 60 8 -

Selgitused ravivdimalustele 188 50 5 2




Kaasamine raviotsuse tegemisse 200 40 3 2

Arsti/de viisakus 190 50 5 -

Labiviidud  rahulolu  uuringus ei antud tagasisidet konkreetsete Medita  kliiniku
tervishoiutéotajate kohta.

Patsientide lildine tagasiside Medita kliinikule

Traditsiooniliselt on kusitlusele vastajatel olnud véimalus kirja panna ka kommentaare ja
ettepanekuid Medita kliiniku Gldise tookorralduse osas.

Peaasjalikult on patsientide tagasiside olnud aastate I6ikes sama (md&lemas keskuses liftid,
parkimiskohad Tartus ja tasuta parkimise puudumine Tallinnas, hea ligipadsetavus
Uhistranspordiga jne).

Jatkuvalt on Medita kliiniku suurimaks murekohaks telefonisuhtlusega seonduv ehk helistajate
arv Uletab sageli kliiniku véimalused nende teenindamiseks. PGhjuseks on asjaolu, et kliiniku
administraatorid tegelevad patsientidega keskustes kohapeal ning peavad samas tegelema ka
telefonisuhtlusega. 2023. aastal on kliiniku to6sse kaasatud taiendav administraator ning selle
tulemusel tegeleb ainult telefonisuhtlusega Medita kliinikus kaks administraatorit.

Lisaks andsid vastanud personaalsemat tagasisidet Medita kliiniku to6tajate osas.

Kokkuvote

Medita kliinik on patsientide rahulolu uuringuid korraldanud alates 2016. aastast kokku
kaheksal korral.

2023. aasta uuring teostati paralleelselt Medita kliiniku Tartu ja Tallinna keskustes. Uuringu
kiisimustele vastas kokku 743 patsienti, kellest 498 taitsid kiisimustiku Tartus ja 245 Tallinnas.

On heameel tddeda, et 2023. aastal oli lldiselt Medita kliiniku tegevusega rahul (,,jah, olen vaga
rahul”, ,jah, olen Uldiselt rahul“) 96% vastanutest. 97% vastanutest tuleksid kindlasti voi
tuleksid pigem ka edaspidi Medita kliinikusse vastuvotule.

Vastuvotuaja broneerimine Interneti teel on Medita kliiniku patsientide jaoks jatkuvalt
populaarne ja 60% vastanutest kasutab suhtluseks monda e-kanalit. Vorreldes 2022. aasta
kisitlustega, on 5% vorra suurenenud nende isikute hulk, kes suhtleb Medita kliinikuga telefoni
teel. TGendoliselt on pbhjuseks vanemaealiste ja arvutit mittekasutavate patsientide arv.

Kaesoleval aastal markis kisitluses 29% Tartu patsientidest ja 28% Tallinna patsientidest, et said
eriarsti vastuvGtule Medita kliinikus kuni 1 nadala jooksul. Kahe n&dala jooksul on saanud
vastuvotuaja vastavalt 45% ja 43% vastanutest.




Kuigi aasta jooksul on Medita kliinikuga liitunud mitmeid spetsialiste, on jatkuvalt arstide
puudus mitmetel erialadel (naditeks kardioloogias), mistottu vdivad ravijarjekorrad pikeneda.
Medita kliinik osaleb ka Tervisekassa Ajaleidja projektis, et pakkuda patsientidele paremaid
vOimalusi vastuvotuaja leidmiseks.

Kisimusele ,Kuidas jaite rahule registratuuri tootajate suhtlusega®, andis 90% Tallinnas
vastanutest ja 89% Tartus vastanutest positiivset tagasisidet. Need protsendid on jaanud
aastate 10ikes samasse suurusjarku.

Kisimusele ,Kui kaua Tuli teil oodata keskuses vastuvottu?“, andis 75% Tallinna keskuses
vastanutest teada, et vastuvdtuaeg algas planeeritud ajal; 20% vastanutest pidi ootama kuni 10
minutit, 4% kuni 15 minutit ja 1% vastanutest markis ooteaja pikkuseks rohkem kui 15 minutit.
Tartu keskuses algas 76% vastanule visiidiaeg digel ajal, 16% pidi ootama kuni 10 minutit, 7%
kuni 15 minutit ja 1% vastanutest ootas rohkem kui 15 minutit.

Vastuvotuaja viibimise pdhjuseid voib olla mitmeid, nditeks on patsient saabunud vastuvotule
liiga vara, arst hilineb vGéi arstil kulub eelmise patsiendiga tegelemiseks planeeritust rohkem
aega. Samuti voivad pikeneda paevaravi protseduuride ajalised kestvused, mistéttu nihkuvad
ajaliselt edasi teiste protseduuride toimumine kui ka arsti vdimalikud protseduuride jargsed
ambulatoorsed vastuvétud.

Heameelt teeb patsientide tagasiside arsti/0e toole Medita kliinikus, kus valdav enamus
vastajatest on andnud kliiniku to6tajatele tagasisidet ,Jah, vdaga“ voi ,Jah, Gldiselt kill“.

Peaasjalikult on patsientide tagasiside olnud aastate I6ikes sama (md&lemas keskuses liftid,
parkimiskohad Tartus ja tasuta parkimise puudumine Tallinnas, hea ligipadsetavus
Uhistranspordiga jne).

Jatkuvalt on Medita kliiniku suurimaks murekohaks telefonisuhtlusega seonduv ehk helistajate
arv Uletab sageli kliiniku voimalused nende teenindamiseks. PGhjuseks on asjaolu, et kliiniku
administraatorid tegelevad patsientidega keskustes kohapeal ning peavad samas tegelema ka
telefonisuhtlusega. 2023. aastal on kliiniku t66sse kaasatud tdiendav administraator ning selle
tulemusel tegeleb ainult telefonisuhtlusega Medita kliinikus kaks administraatorit.

Lisaks iga-aastasele rahulolu-uuringule, saab Medita kliinik patsientidelt igapdevaselt tagasisidet
labi erinevate e-kanalite, olgu selleks e-kiri, kommentaar Google lehel véi facebook.com Medita
kliiniku lehel. Jooksva tagasisidega tegeletakse operatiivselt ning see annab vdimaluse kiireteks
muudatusteks klienditeeninduses laiemalt.



