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РЕЗУЛТАТИ АНАЛИЗЕ ИСТРАЖИВАЊА ЗАДОВОЉСТВА КОРИСНИКА СТОМАТОЛОШКОМ ЗДРАВСТВЕНОМ ЗАШТИТОМ ЗА 2022. ГОДИНУ


У оквиру Програма сталног унапређења квалитета здравствене заштите у Дому здравља “Вељко Влаховић” у Врбасу, спроведено је испитивање задовољства корисника стоматолошком здравственом заштитом.
Као инструмент је коришћен стандардизовани упитник Института за јавно здравље Србије ”Др Милан Јовановић Батут”.
Испитивање задовољства корисника, у складу са препоруком Министарства здравља Републике Србије, обављено је 23.11.2022. године.
Анкетом су обухваћени корисници који су тог дана дошли на  преглед.

Укупан број корисника  на дан испитивања задовољства био је  48.
Број подељених упитника је 42,5, а број враћени (попуњених) упитника је 17. Проценат  враћених упитника је 40% у односу на број  подељених упитника  и  35,42%  враћених упитника у односу на укупан  број  прегледаних пацијената тог дана.

 Анализа по питањима из Упитника:

1. Пол: 
	        Мушки 		3
	 	Женски                                                                                                                                14
 На прегледу је било више пацијенкиња и то 82,35%.


2. Године старости: 	                                                                                                   42
Просек година старости корисника је 42 године.

3. Завршена школа: 
	Непотпуна основна школа 	 	 	 	 	 	 	 	0 
	Основна школа 	 	 	 	 	 	 	 	 	0
	Средња школа  	 	 	 	 	 	 	 	 	12 
	Виша и висока школа  	 	 	 	 	 	 	             5
 
Највише је било корисника са завршеном средњом школом и то 71%.

4. Материјално стање вашег домаћинства: 
	Веома лоше 	 	 	 	 	 	 	 	 	 	0 
	Лоше  	 	 	 	 	 	 	 	 	 	0 
	Осредње 	 	 	 	 	 	 	 	 	 	4 
	Добро  	 	 	 	 	 	 	 	 	 	12 
Веома добро                                                                                                                          1  

Корисници су у највећем броју оценили своје материјално стање као добро(71%).

5. Означите групу корисника којој припадате? 
	Дете (0–18 година) 
	5

	Студент (19–26 година старости) 
	4

	Трудница 
	0 

	Породиља 
	1 

	Лице коме је потребна хитна стоматолошка услуга 
	0 

	Лице старије од 65 година 
	2

	Остале категорије обухваћене обавезним здравственим осигурањем 
	3 

	Не припадам ниједној од наведених група 
	1


С обзиром да је у питању стоматолошка здравствена заштита , очекивано је највећи проценат деце и студената који су користили здравствену заштиту тога дана.

6. Колико пута сте посетили стоматолога у последњих 12 месеци, укључујући и овај пут?  
 (Молимо допишите).
	 а)  У државној здравственој установи 
 б)  У приватној пракси 
	 67
1
	пута пута 


 
 	
7. Уколико сте на претходно питање одговорили да сте користили услуге приватног стоматолога, заокружите услугу која Вам је била потребна и означите разлог посете приватном стоматологу. 
(Можете одабрати више услуга и означити више разлога одласка код приватног лекара).  Уколико нисте користили услуге приватног стоматолога, пређите на питање број 8 
	 
 
 
Услуга 
	
	Разлог посете приватном стоматологу 
	
	 

	
	Немогућност добијања услуге у 
државној служби 
(укључује недостатак кадра, 
материјала, опреме...) 
	Дуго време 
чекања на услугу у 
државној служби 
	Приватни лекар пружа 
квалитетнију 
услугу 
	Приватни стоматолог 
се налази ближе 
месту где станујем 
	Епидемиолошка ситуација 
COVID-19 
	Друго 

	а) Преглед 
	
	
	1
	
	
	

	б) Лечење зуба/Пломба 
	
	
	
	
	
	

	в) Заливање фисура 
	
	
	
	
	
	

	г) Ортодонтски апарат 
	
	
	
	
	
	

	д) Вађење зуба 
	
	
	
	
	
	

	ђ)Протеза/протетска надокнада 
	
	
	
	
	
	


 
8. На данашњи преглед сам чекао/ла: 
 	 
	Примљен/а сам исти дан 	11
	Од 1 до 5 дана 	3 
	Од 6 до 15 дана 	2
	Више од 15 дана 	0
 Истог дана, са или без заказивања, примљено је 68,75% деце.
	
9. Да ли Вам је стоматолог дао савете о следећим темама?  (Молимо заокружите један одговор за сваку тему). 
 
	
	
	

	Теме 
 
	Да 
	
	Не 
	Није било потребно 
 
	Не сећам се 

	а) Значај редовних прегледа          
	9
	
	0
	4
	1

	б)Употреба флуора (пасте, 
таблете...)                    
	9
	
	1
	2
	0

	в) Правилно прање зуба                 
	9
	
	0
	2
	0

	г) Неправилности зуба и вилица         
	3
	
	4
	3
	1

	д) Настанак каријеса                      
	7
	
	2
	2
	0

	ђ) Крварење десни и „клаћење” 
зуба                                   
	2
	
	5
	3
	0

	е) Значај дојења                              
	2
	
	6
	1
	0

	ж) Правилна исхрана                     
	7
	
	3
	1
	0


 
У свом свакодневном раду стоматолози доста времена посвећују и здравственоваспитним садржајима (значај редовних прегледа, редовна употреба флуора, правилно одржавање оралне хигијене, правилна исхрана). Здравственоваспитни рад током редовних посета стоматологу је најинтензивнији код истицања значаја редовних прегледа, а најмања пажња у оквиру здравственоваспитног рада посвећена је неправилности зуба и вилица.


10. Молимо Вас да оценом од 1 до 5 (где 1 значи веома лоше, а 5 одлично) оцените рад стоматолога у односу на наведене изјаве. (Молимо да заокружите један одговор за сваку изјаву). 
 
	Изјава 
	1
	2
	3
	4
	5

	а) Упознат је са проблемима и болестима које имам 
	0
	0
	1
	6
	7

	б) Одваја довољно времена да разговара са мном 
	0
	0
	0
	5
	10

	в) Даје ми јасна објашњења о интервенцијама које планира 
	0
	0
	2
	0
	13

	г) Даје ми јасна објашњења о мом оралном здрављу  
	0
	0
	1
	1
	13

	д) Позива ме на превентивне прегледе 
	0
	1
	0
	3
	11



11. Молимо Вас да оценом од 1 до 5 (где 1 значи веома лоше, а 5 одлично) оцените пружање услуга и организацију рада службе стоматолошке здравствене заштите. (Молимо да заокружите један одговор за сваку категорију питања). 
	Питање 
	1
	2
	3
	4
	5
	Не знам 

	а) Радно време 
	0
	0
	0
	
	0
	14
	0

	б) Доступност прегледа викендом 
	1
	0
	1
	
	0
	7
	5

	в) Доступност стоматолога особама са посебним потребама 
	0
	0
	0
	
	0
	10
	5

	г) Љубазност особља  
	0
	0
	1
	
	0
	13
	1

	д) Број места за седење у чекаоници 
	0
	0
	0
	
	0
	15
	1

	ђ) Време чекања на посету у чекаоници 
	0
	0
	0
	
	2
	14
	1

	е) Могућност прегледа истог дана у случају хитности 
	0
	0
	0
	
	0
	14
	1

	ж) Могућност телефонске комуникације са  стоматологом и добијања савета у току радног времена 
	1
	0
	0
	
	0
	12
	
2

	з) Расположивост одговарајућег кадра  у установи
	1
	1
	0
	
	4
	8
	1

	и) Стање стоматолошке опреме 
	1
	2
	2
	
	4
	7
	0

	ј) Сарадња стоматолога и других лекара специјалиста 
	0
	1
	1
	
	1
	12
	0

	к) Хигијена у служби 
	0
	1
	0
	
	4
	8
	2

	л) Процедуре у поступку жалбе код повреде права пацијената 
	0
	0
	0
	
	2
	7
	5


 	 	 
 
12. Уколико би вам данас биле потребне следеће услуге, да ли их можете добити преко обавезног здравственог осигурања или их морате да платити? 
(Молимо да заокружите један одговор на свако питање). 
	Услуге 
	Обавезно здравствено осигурање 
	Обавезно здравствено осигурање уз партиципацију  
	Пуна цена 
	Не знам 

	а) Преглед код стоматолога 
	9
	2
	1
	2

	Б) Пломба 
	7
	2
	2
	2

	в) Лечење зуба 
	6
	4
	1
	2

	г) Вађење зуба 
	4
	5
	2
	2

	Д) Ортодонтски апарат 
	1
	4
	2
	5

	ђ) Протеза/протетска надокнада 
	1
	4
	2
	5


 
 
 
13. . Да ли се у протеклих 12 месеци десило да нисте отишли на преглед код свог изабраног лекара или сте га одложили због неког од наведених разлога? 
(Заокружите одговарајући одговор за сваки од разлога). 
	Разлог 
	Да 
	Не 
	Не односи се  на мене 

	а) Финансијски разлози 
	1
	8
	3

	б) Дужина чекања 
	0
	10
	3

	в) Недостатак личног времена 
	1
	8
	3

	г) Удаљеност 
	0
	8
	3

	д) Епидемиолошка ситуација COVID-19 
	0
	9
	3


 
14. Оцените oценом од 1 до 5 (где 1 значи веома лоше, а 5 одлично) стоматолошке услуге у овој установи током периода епидемије COVID-19: 
	
	
	Оцена 
	
	
	Не односи се  на мене 

	1
	2
	3
	4
	5
	6 

	0
	0
	0
	5
	8
	3


 
 
15. Оцените oценом од 1 до 5 (где 1 значи веома лоше, а 5  одлично) ваше орално здравље: 
	
	
	Оцена 
	
	

	1 
	2 
	3 
	4 
	5 

	0
	0
	3
	7
	6


 
 Своје орално здравље, 81% пацијената је оценило као врло добро и одлично.

16. Узимајући у обзир све наведено, на скали од 1 до 5 (где је 1 – веома незадовољан, а 5 – веома задовољан) оцените ваше укупно задовољство лечењем у овој стоматолошкој служби 
 
	
	Оцена укупног задовољства 
	
	

	1 
	2 
	3 
	
	4 
	5 

	0
	0
	1
	
	7
	9


 
Највећи број пацијената  (53%) је оценио оценом 5, укупно задовољство лечењем у нашој стоматолошкој служби. Оценом 4 је оценило 41% пацијената.

ЗАКЉУЧЦИ И ПРЕДЛОЗИ МЕРА


Искуство и задовољство пацијента је препознато као компонента високог квалитета здравствене заштите. 
Комисије за унапређење квалитета и управни одбори морају разумети како њихови корисници доживљавају њихове услуге и како да их употребе да задовоље исказане потребе корисника у високо квалитетне, ефикасне и безбедне перфомансе. 
О анализи анкете о задовољству корисника, упознати сваког здравственог радника Дома здравља.
Повећање задовољства пацијената почиње понашањем према сваком кориснику као индивидуи, тј. појединачно, како би пацијенти били сигурни да ће добити праву негу, у право време и на прави начин.

Извештај сачинила
Комисија за контролу квалитета 


Председник
Др Гордана Вукићевић

2 
2 
