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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 2022. aasta martsis ja aprillis eraldi Medita kliiniku Tartu ja Tallinna keskustes.
Kisitlus oli anontiimne ning vabatahtlik. Kisimustik paluti patsientidel taita paberkandjal peale
visiidil voi protseduuril kdimist.

Kokku vastas kusitlusele 532 patsienti (Tartus 345, Tallinnas 187), kellest 59% olid naised ja 41%
mehed. Vastajate keskmine vanus oli 49, noorim oli 16- ning vanim 88-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 ldist 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 56% vastanutest andis vastuseks ,jah, olen
vaga rahul”, 41% vastas ,jah, olen (ldiselt rahul” ning 3% 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

2%




Tabel 1. Kisimusele , Kas tuleksite veel vajadusel vastuvétule Medita kliinikusse?”
vastamine aastatel 2016-2022

Aasta Kindlasti tulen Pigem tulen Pigem ei tule
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 Iédbi viidud alates 2016. aastast ning aastate Ibikes 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 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 (Gleriigilise
digiregistratuuriga (patsiendiportaal www.digilugu.ee), mis sarnaselt veebiregistratuuri

rakendusega vdimaldab patsientidel teostada labi Internet erinevaid toiminguid oma tervisega
seonduvalt.



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

2022. aasta rahulolu uuringu ldbiviimisest on selgunud, et jdtkuvalt eelistavad patsiendid
vastuvotuaegade broneerimiseks kbige rohkem Interneti vbimalusi.

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

vOéimaldab leida sobilikku vastuvétuaega paralleelselt mitmetest tervishoiuasutustest. Sama
kehtib  ka  veebiregistratuuri ~ www.veebireqgistratuur.ee = kohta.  Viimati  mainitud

broneerimiskanali kasutamine on aastases l0ikes vihenenud.

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 vastuvétuajani.


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

Joonis 2. Broneeringu teostamisest vastuvotuni kulunud aeg 2021. aastal

Registreerimisest vastuvotuni kulunud aeg
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Peamistel erialadel to6tab Medita kliinikus rohkem kui (iks 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 (endokrinoloogia,
kardioloogia).

Medita kliinikus on vastuvétuajad avatud mitu kuud ette, mistéttu voib 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.

Kusimusele ,Kuidas jaite rahule registratuuri tootajate suhtlusega“, andis 93% Tallinnas
vastanutest ja 90% Tartus vastanutest positiivset tagasisidet.

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

Kisimusele ,Kui kaua Tuli teil oodata keskuses vastuvottu?“, andis 73% Tallinna keskuses
vastanutest teada, et vastuvOtuaeg algas planeeritud ajal; 19% vastanutest pidi ootama kuni 10
minutit, 7% kuni 15 minutit ja 1% vastanutest markis ooteaja pikkuseks rohkem kui 15 minutit.

Tartu keskuses algas 70% vastanule visiidiaeg digel ajal, 18% pidi ootama kuni 10 minutit, 10%
kuni 15 minutit ja 2% 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. Samuti voivad pikeneda pdevaravi protseduuride ajalised kestvused,
mistottu nihkuvad ajaliselt edasi teiste protseduuride toimumine kui ka arsti véimalikud
protseduuridejdrgsed ambulatoorsed vastuvétud.

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

Tartu keskuses kiisitlusele vastanud toid traditsiooniliselt vdlja, et ooteruumis on piisavalt vaba
ruumi, samuti mdrgiti dra televiisorite, lugemismaterjalide ja lastenurga olemasolu. Tallinna
keskuse puhul on negatiivsena vilja toodud ooteruumi suurus ehk moénedel suurematel

vastuvotupdevadel voib olla ooteruumis tavapdrasest rohkem patsiente.

Patsientide rahulolu vastuvotuga

Medita kliiniku patsientide rahulolu uuringus paluti vastajatel hinnata ka nende rahulolu

arsti/0e tooga.

Tabel 3. Patsientide rahulolu arsti/Ge t66ga Tartu keskuses

Jah, Jah, Ei, Ei,

vaga iildiselt kiill | dldiselt mitte | lldse mitte
Arsti/de pihendumine patsiendile 156 180 9 -
Arsti/oe Se|gltu5€d. haigust 214 130 1 i
puudutavatele kisimustele
Arsti/de usaldusvaarsus ja oskused 150 195 - -
Selgitused ravivoimalustele 200 142 2 1
Kaasamine raviotsuse tegemisse 250 90 3 2
Arsti/de viisakus 243 99 3 -

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

Jah, Jah, Ei, Ei,

vaga iildiselt kiill | Gldiselt mitte | lldse mitte
Arsti/6e pihendumine patsiendile 110 70 4 3
Arsti/de selgltus?d.halgust 99 87 L )
puudutavatele kiisimustele
Arsti/6e usaldusvaarsus ja oskused 80 105 2 -
Selgitused ravivoimalustele 120 62 2 3
Kaasamine raviotsuse tegemisse 133 50 2 2
Arsti/de viisakus 150 35 2 -
Labiviidud  rahulolu  uuringus ei antud tagasisidet konkreetsete Medita  kliiniku

tervishoiutéotajate kohta.




Patsientide lildine tagasiside Medita kliinikule

Traditsiooniliselt on kisitlusele vastajatel olnud v&imalus kirja panna ka kommentaare ja
ettepanekuid Medita kliiniku Uldise tookorralduse osas.

Positiivse kiilje pealt on Medita kliiniku Tartu ja Tallinna keskuse puhul margitud asukohta ja
ligipadsetavust (mdlemas keskuses olemas liftid). Kui Tartu keskuse juures on olemas piisavalt
tasuta parkimiskohti, siis Tallinnas seevastu on mitmeid kordi negatiivses votmes vilja toodud
tasuta parkimiskohtade puudumine. Medita kliiniku Tallinna keskus paikneb Tallinna kesklinnas,
kus on moeldamatu tasuta parkimiskohtade loomine kliiniku patsientide jaoks. Samas on
kliiniku lahinaabruses mitmeid erineva tasuga parklaid, laheduses on trammi- ja bussipeatused.

Nii positiivset kui ka negatiivset tagasisidet on saanud Medita kliiniku tegevus COVID-19 viiruse
leviku tOkestamiseks. Nimelt teostati veel martsis-aprillis 2022 kliiniku Tartu ja Tallinna
keskustes patsientidele enne vastuvottu ka esmane tervisekontroll (kehatemperatuuri
mootmine) ning paluti tdita COVID-19 vorm, kus patsient sai kirja panna, milline on tema
enesetunne, kas ta on vaktsineeritud voi labipddenud. Samuti teostati COVID-19 kontrolli eraldi
ka koikidele nendele patsientidele, kes tulid Medita kliinikusse paevaraviprotseduurile.
Negatiivse kilje pealt tOstati kiisimus, kas testimine ja esmane tervisekontroll on sellises
ulatuses vajalik, positiivse kiilje pealt margiti aga seda, et Medita kliinik soovib labi taoliste
tegevuste hoida tervena nii kliiniku patsiendid kui ka to6tajad.

Labi aastate on olnud Medita kliiniku suuremaks murekohaks telefonisuhtlusega seonduv ehk
helistajate arv liletab sageli kliiniku véimalused nende teenindamiseks. PGhjuseks on asjaolu, et
kliiniku administraatorid tegelevad patsientidega keskustes kohapeal ning peavad samas
tegelema ka telefonisuhtlusega. Alates 2022. aasta kevadest on Medita kliinik muutnud
tookorraldust nii, et liks administraatoritest tegeleb paeva jooksul peaasjalikult telefoni teel
suhtlusega. Selline tédkorralduslik muudatus on oluliselt vahendanud ootejarjekorra statistikas
nahtavat ootel olevate telefonikdnede arvu.

Lisaks andsid vastanud personaalsemat tagasisidet Medita kliiniku to6tajate osas.

Kokkuvote

Medita kliinik on patsientide rahulolu uuringuid korraldanud alates 2016. aastast kokku kuuel
korral. 2022. aasta uuring teostati paralleelselt Medita kliiniku Tartu ja Tallinna keskustes.
Uuringu kisimustele vastas kokku 532 patsienti, kellest 345 taitsid kiisimustiku Tartus ja 187
Tallinnas.

On heameel tddeda, et 2022. aastal oli tldiselt Medita kliiniku tegevusega rahul (,,jah, olen vadga
rahul”, ,jah, olen Uldiselt rahul“) 97% vastanutest. 98% vastanutest tuleksid kindlasti voi



tuleksid pigem ka edaspidi Medita kliinikusse vastuvotule. 2022. aastal on kahjuks monevérra
vahenenud nende patsientide hulk, kes kindlasti tuleksid ka tulevikus Medita kliinikusse.

Vastuvotuaja broneerimine Interneti teel on Medita kliiniku patsientide jaoks jatkuvalt
populaarne ja 65% vastanutest kasutab suhtluseks mdnda e-kanalit. Vorreldes 2021. aasta
kisitlustega, on 5% vorra suurenenud nende isikute hulk, kes suhtleb Medita kliinikuga telefoni
teel. TGendoliselt on pdhjuseks vanemaealiste ja arvutit mittekasutavate patsientide arv.

Kaesoleval aastal markis kisitluses 32% Tartu patsientidest ja 31% Tallinna patsientidest, et said
eriarsti vastuvotule Medita kliinikus kuni 1 nadala jooksul. Kahe nddala jooksul on saanud
vastuvotuaja vastavalt 38% ja 40% vastanutest. Kuigi aasta jooksul on Medita kliinikuga liitunud
mitmeid spetsialiste, on jatkuvalt arstide puudus mitmetel erialadel (endokrinoloogia,
kardioloogia), mistdttu vdivad ravijarjekorrad pikeneda. Medita kliinik osaleb ka Tervisekassa
Ajaleidja projektis, et pakkuda patsientidele paremaid vdimalusi vastuvGtuaja leidmiseks
endokrinoloogia ja kardioloogia erialadel.

Kisimusele ,Kuidas jaite rahule registratuuri tootajate suhtlusega®, andis 93% Tallinnas
vastanutest ja 90% Tartus vastanutest positiivset tagasisidet. Need protsendid on jaanud
aastate 16ikes samasse suurusjarku.

Kisimusele ,Kui kaua Tuli teil oodata keskuses vastuvottu?, andis 73% Tallinna keskuses
vastanutest teada, et vastuvdtuaeg algas planeeritud ajal; 19% vastanutest pidi ootama kuni 10
minutit, 7% kuni 15 minutit ja 1% vastanutest markis ooteaja pikkuseks rohkem kui 15 minutit.
Tartu keskuses algas 70% vastanule visiidiaeg digel ajal, 18% pidi ootama kuni 10 minutit, 10%
kuni 15 minutit ja 2% vastanutest ootas rohkem kui 15 minutit.

Vastuvotuaja viibimise pdhjuseid vdib olla mitmeid, naiteks on patsient saabunud vastuvdtule
liiga vara, arst hilineb vGi 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 vBimalikud protseduuridejargsed
ambulatoorsed vastuvétud.

Heameelt teeb patsientide tagasiside arsti/0e toole Medita kliinikus, kus valdav enamus
vastajatest on andnud kliiniku to66tajatele tagasisidet ,Jah, vaga“ voi ,,Jah, Gldiselt kill“.

Positiivse kiilje pealt on Medita kliiniku Tartu ja Tallinna keskuse puhul margitud asukohta ja
ligipddsetavust (mdlemas keskuses olemas liftid). Kui Tartu keskuse juures on olemas piisavalt
tasuta parkimiskohti, siis Tallinnas seevastu on mitmeid kordi negatiivses votmes vilja toodud
tasuta parkimiskohtade puudumine. Medita kliiniku Tallinna keskus paikneb Tallinna kesklinnas,
kus on moeldamatu tasuta parkimiskohtade loomine kliiniku patsientide jaoks. Samas on
kliiniku lahinaabruses mitmeid erineva tasuga parklaid, laheduses on trammi- ja bussipeatused.



Nii positiivset kui ka negatiivset tagasisidet on saanud Medita kliiniku tegevus COVID-19 viiruse
leviku tdokestamiseks. Nimelt teostati veel martsis-aprillis 2022 kliiniku Tartu ja Tallinna
keskustes patsientidele enne vastuvttu ka esmane tervisekontroll (kehatemperatuuri
md&dtmine) ning paluti tdita COVID-19 vorm, kus patsient sai kirja panna, milline on tema
enesetunne, kas ta on vaktsineeritud voi labipddenud. Samuti teostati COVID-19 kontrolli eraldi
ka koikidele nendele patsientidele, kes tulid Medita kliinikusse pdevaraviprotseduurile.
Negatiivse kulje pealt tdstati kiisimus, kas testimine ja esmane tervisekontroll on sellises
ulatuses vajalik, positiivse kiilje pealt margiti aga seda, et Medita kliinik soovib labi taoliste
tegevuste hoida tervena nii kliiniku patsiendid kui ka to6tajad.

Labi aastate on olnud Medita kliiniku suuremaks murekohaks telefonisuhtlusega seonduv ehk
helistajate arv liletab sageli kliiniku véimalused nende teenindamiseks. PGhjuseks on asjaolu, et
kliiniku administraatorid tegelevad patsientidega keskustes kohapeal ning peavad samas
tegelema ka telefonisuhtlusega. Alates 2022. aasta kevadest on Medita kliinik muutnud
toodkorraldust nii, et Uiks administraatoritest tegeleb pdeva jooksul peaasjalikult telefoni teel
suhtlusega. Selline t6dkorralduslik muudatus on oluliselt vihendanud ootejarjekorra statistikas
nahtavat ootel olevate telefonikdnede arvu.



