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Pérmbaijtja

Qéllimi dhe objektivat

Qéllimi kryesor 1 kétij studimi €shté€ matja e nivelit t€ kénaqshmérisé-satisfakcionit té
pacientéve mé shérbimet e kujdesit shéndetésor né Spitalin e Pérgjithshém “ Isa Grezda ”,
né€ Gjakové. Qé€llime tjera t€ kétij studimi jané:
o Identifikimi i nevojave t€ pacientéve dhe pikpamjeve t€ tyre pér pérmisimin e
cilésisé sé shérbimeve shéndetésore.
e Poashtu njohja me rezultatet e punés nga personeli shéndetésoré, gaditshmériné e

tyre pér kujdes té veqanté, qéndrimi dhe veprimi etiko-profesional ndaj pacientéve.



Metodologjia e punés

Metoda e cila €shté pérdorur pér realizimin e kétij studimi €shté metoda e hulumtimit
pérmes anketimit t€ pacientéve me njé pyetésor t€ vetpérpiluar dhe t€ pérbéré nga 15 pyetje
té cilat ishin lehté t&€ administrueshme pér pacientét e pérfshiré né studim.

Pacientét e pérfshiré né studim jané€ pérzgjedhur né ményré t€ rastésishme dhe pér

plotésimin e njé pyetésori €shté marré kohé mesatarisht 10 minuta.

Delimitimet — N€ kété studim nuk jané pérfshiré personeli mjekésoré 1 spitalit “Isa Grezda”,

dhe as personeli infermieroré.



Abstrakt

Né kété punim t&€ diplomés pérmes metodés s€ hulumtimit jemi pérpjekur t€ masim nivelin
e kénaqshméris€ sé pacientéve me shérbimet e kujdesit shéndetésor t€ ofruara nga personeli
shéndetésor né€ spitalin e pérgjithshém " Isa Grezda ", né¢ Gjakové. Jan€ anketuar gjithsejté
100 pacienté t€ hospitalizuar né kété spital. Pjesémarrés né anketim sipas gjinisé kané€ qené
61 t€ anketuar t€ gjinis€ femérore, 39 t&€ anketuar ishin t€ gjinis€é mashkullore, t€ cilét 55

pacient€ ishin nga fshati, ndérsa 45 nga qyteti.
Punimi &shté kryer né spitalin e pérgjithshém " Isa Grezda ", né Gjakové.

Pér kryerjen e punimit me té€ dhéna statistikore kan€ ndihmuar edhe stafi 1 statistikave, té

spitalit t€ pérgjithshém * Isa Grezda .

Mentori i punimit: Prof. Ass. Haxhi Kamberi.



Fjalét kyqe: Kénaqshmeéria e pacientéve, kujdesi shéndetésor, pacienté, mjeké, infermier.

Abstract

In this diploma thesis through the methods of research we are trying to measure the level of
patient satisfaction with health care services provided by health personnelin the general
Hospital “Isa Grezda”in Gjakova.They surveyed a total of 100 patients hospitalized in this
hospital.Participants in the survey by gender have been 61 female an 39 male,and based on

social origin 55 patients were from willage and 45 from the city.

The work is performed in the General Hospital”’Isa Grezda”in Gjakova. For the
performance of the work with statistical data have helped the staff of Statistics,General

Hospital “Isa Grezda”. Mentor Prof.Ass.Haxhi Kamberi

Key words:Satisfaction of patients,health,care,patients,doctors,nurses.

Kapitulli I

Hyrja

Njéri ndér principet fundamentale té reformimit t€ sistemit t€ mbrojtjes shéndétésore Eshté
g€ ky sistem, t€ jet€ 1 fokusuar né€ ngritjen e cilésis€ sé€ shérbimeve shéndetésore. Cdo
reformim 1 kétij sistemi duhet t€ jeté i bazuar né strategji t&€ formuluar qarté, me qéllim té
ngritjes s€ kualitetit t€ mbrojtjes shéndetésore, t€ jet€ e orientuar kah pacientét dhe t'i
pé€rmbushé pritjet e tyre pér shéndet dhe mbrojtje shéndetésore.

Kualiteti i mbrojtjes shéndetésore paraget njé karakteristiké komplekse t& gjendjes dhe
funksionimit t€ sistemit shéndetésoré, ndérsa njéri ndér elementet e kualitetit t€ shérbimeve
shéndetésore &shté kénagshméria-satisfaksioni 1 pacientéve me shérbimet e kujdesit

shéndetésoré té ofruara né institucionet shéndetésore.



Né aspektin  historik shprehja kénaqshmeéri-satisfaksion 1 pacientéve me shérbimet e
kujdesit shéndetésor shfaget né dekadat e fundit, fillimisht né Shtetet e Bashkuara té
Amerikés dhe pastaj edhe né vendet tjera.

Egzistojné€ njé numér i definicioneve pér satisfaksionin e pacientéve me shérbimet e
ofruara. Organizata Botérore e Shéndetésis€ e definon kénagqshmériné si rezultat té
vlerésimit t€ pacientit dhe pajtimit t€ tij, me kujdesin e ofruar, apo mospajtueshméri
ndérmjet nevojave dhe kujdesit shéndetésor té ofruar. Kénaqshmeéria duhet té jeté pjesé e
procesit té vlerésimit t&€ kujdesit shéndetésor. Njéri ndér krijuesit e konceptit t€ kualitetit t&
shérbimeve shéndetésore, Donabedian konsideron qé satisfakcioni 1 pacientéve &shté 1 njé
réndésie themelore dhe masé€ e kualitetit t€ shérbimeve shéndetésore, ngase na ofron t&
dhéna pér até se sa punétorét shéndeté€sor kané pasur sukses né pérmbushjen e pritjeve t&
shfrytézuesve t€ shérbimit shéndetésor. Autoré t€ tjeré konsiderojné se kénagshméria

" &shté shkalla deri ku ka arritur sistemi shéndetésor t€ pérmbushé pritjet e pacientéve " por
satisfaksioni paraqet edhe masén e vlerésimit dhe qéndrimit té pacientéve pér mjekét,

sistemin shéndetésor dhe kujdesin shéndetésor 1 cili 1 ofrohet.

Réndésia e kénaqshmeérisé

Kénagéshméria me kujdesin shéndetésor €shté njé faktor i rénd€sishém dhe ka ndikim né
raportet dhe marrédhéniet e pacientit, né kuptim té€ menaxhimit t€ késhillave t€ marra dhe
ndryshimit t€ besimit n€ punétorét shéndetésor. N&€ bazé té sjelljes s€ pacientit n€ raport me
shfrytézimin e shérbimeve shéndetésore mund t€ definohet géllimi 1 edukimit shéndetésor 1
cili duhet t€ jet€ n€ nivelin mé t& larté€ t€ bashképunimit me popullaten né€ drejtim té ruajtjes

dhe pérparimit t€ shéndetit, zbulimit t&€ hershém té sémundjes, trajtimit dhe rehabilitimit.

Réndésia e vlerésimit té kénaqshmérisé
» Kénagshméria e pacientit, sjellé efekte pozitive né kujdesin shéndetésor t€ ofruar,

ngase pacienti i kénaqur shumé mé tepér i pérfillé késhillat e mjekut né krahasim



me pacientin e pakénaqur, kjo ka ndikim pozitiv né mjekimin e tij dhe kualitetin e

jetés.

= Keénagshméria e pacientéve éshté edhe rezultat i shérbimeve t€ ofruara me kohé,
kénagshméria kur pacientit i ofrohet kujdesi shéndetésor me kohé€ dhe nuk ka

nevojé té€ pres€ gjaté pér marrjen e shérbimeve.

= Oftuesit e shérbimeve shéndetésore synojné té plotésojné pritjet e pacientéve té tyre
sepse kénagshméria e pacientéve &shté edhe qéllim i sistemit shéndetésoré té

térésishém.
Pritjet e pacientit

Pacientét presin qé t€ repektohet koha e caktuar pér vizité.
Pacientét déshirojné t€ komunikohet me ta pér t€ gjitha gjérat ndérsa pér termet mjekésore
pér t&€ cilat nuk kané njohuri, duhet t’iu shpjegohen né at€é ményré né té cilén ata i
kuptojné.
Pacientét déshirojné qé t€ pyeten pér mendimin e tyre dhe t€ ju ipet kohé e duhur pér
sqgarime.
Pacientét presin qé t€ ju kushtohet vémendje dhe té respektohen nga mjekét dhe personeli
tjetér shéndetésor.
Pritjet e pacientéve mund té€ jené t€ ndryshme dhe varren nga njé varg faktorésh si:

=  Mosha;

=  Gjinia;

» Pérvoja e méhershme me kujdesin shéndetésor;

» Disponimi;

= Pérvoja e keqe etj.
Faktoré shumé i réndésishém né kénagshmérin€ e pacientéve &sht€ edhe ményra e
komunikimit me pacientin nga personeli shéndetésor.
Shkalla e kénagshmérisé me kujdesin shéndetésoré mund t&é shérbej€ si njé€ nga treguesit né
kuadrin e programit t€ " Shéndetit pér t€ Gjithé "
(Organizata Botérore e Shéndetésisé, " Shéndeti pér té Gjithé " - OBSH HFA), si dhe, éshté

- Organizata Botérore e Shéndetésisé,

njé tregues 1 cilésisé s& kujdesit shéndetésor€. Pérmbajtja e vlerésimit té kujdesit

shéndetésor nuk duhet t€ jeté vet€ém njé masé klinike dhe efikasitetit ekonomik, por edhe



njé masé e pranueshmérisé sociale. Pranueshméria sociale pérfshin bashkésiné ose
shéndetin publik, dhe n€ ményré t€ veganté aspekte t€ ndryshme t€ kujdesit shéndetésor.
Prandaj, €sht€ shumé e réndésishme pér t€ matur kénaqésiné€ e pacientit, e cila ndikon né

gjendjen shéndetésore dhe rezultatet terapeutike.

Kénagshméria e pacientéve né matjen e cilésis€ s€ kujdesit shéndetésor éshté i nevojshém
pér shkak té transformimit t€ gjeré t€ kujdesit shéndetésor n€ fushén e ofertés pasive dhe né
fushén aktive t€ kujdesit shéndetésor, ku nevojat e pacientéve jané ato q€ pércaktojné
cilésiné.

Dimensionet e kénaqéshmeérisé

1. Casja n€ kujdesin shéndetésor;
Efikasiteti;

Kujdesi shéndetésor 1 vazhdueshém:;
Sjelljet humane;

Ofrimi 1 informacioneve;

Ambienti;

Pérgatitja profesionale e punétoréve shéndetésor;

® N ok wN

Cmimi 1 kujdesit shéndetésor té ofruar;

Rregullimi ligjor i kujdesit shéndetésoré

Parimet e kujdesit shéndetésor té cilat ofrohen né Kosové jané té rregulluara me Ligjin pér
Shéndetési dhe zbatohen duke u udhé€hequr nga kéto parime’ :

e Barazia;

e Cilésia;

e Ndershméria dhe pérgjegjésia;

e Gjithépérfshirja dhe jo diskriminimi;

e Financimi i géndrueshém:;

¢ Financimi kosto-efektiv;

1 http://msh-ks.org/parimet-e-kujdesit-shendetesor/
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e Bashkéfinancimi;

Standardet e cilésisé sé kujdesit shéndetésor jané:
1. N€é ményré té pérséritur pér té€ pérmirésuar cilésiné e proceseve klinike dhe jo klinike
2. Siguria e pacientéve dhe personelit;
3. Dokumentacioni mjekésor;
4. Té¢ drejtat dhe pérvojat e pacientéve, kénaqésiné e stafit;
5. Kontrolli i infeksionit;
6.Vdekjet dhe autopsité;
7. Efektet anésore;
8. Monitorimi dhe ngjarjet negative q€ lidhen me pajisjet mjekésore;

9. Sistemi 1 sigurimit,mbikéqyrja pér t€ pérmirésuar cilésin€ e kujdesit shéndetésor;

TE DREJTAT DHE PERGJEGJESITE E QYTETAREVE

Neni* 19 19.1.Cdo qytetar: a) Duhet té ruajé dhe t€ pérparojé shéndetin personal dhe
kolektiv; b) Duhet té rrespektojé t& drejtén e tjetrit q€ &shté e lidhur me ruajtjen dhe
pérparimin e shéndetit, parandalimin e s€mundjeve si dhe me rehabilitimin pas tyre; ¢) Ka
té drejté t€ sigurojé informata té cilat i mund€sojné ngritjen e aftésive pér pérparimin dhe
p€rmirésimin e shéndetit, si dhe pér t€ marré vendime lidhur me ¢éshtjet q¢ kané t€ b&jné
me shéndetin e tij, né bazé té€ t€ dhénave adekuate; d) Ka té drejté q€ té sigurojé informata

lidhur me vecorit e shérbimeve shéndetésore nga ofruesit e shérbimeve shéndetésore, qasjen

2 http://msh-ks.org/€p-content/uploads/2013/11/2004_4-Ligji-per-shendetesi.pdf
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ndaj tyre, ményrén e shfrytézimit, si dhe mbi té drejtat e qytetaréve sa i pérket kujdesit
shéndetésor, dhe ményrés se si ato mund té realizohen; ¢) Ka té drejté pérdorimi t€ gjuhés
s€ ti) ose t&€ gjuhés sé shenjave; f) Ka t€ drejt€ né sigurimin e ruajtjes s€ fshehtésisé
profesionale nga ana e punétorit shéndetésor; g) Eshté i detyruar qé né hapésirat e
institucioneve publike t’u shmanget ményrave té sjelljes dhe té€ aktiviteteve pér té cilat, né
bazé té t&€ dhénave shkencore, dihet mir€ se jané t€ rrezikshme pér shéndetin e té tjeréve; h)
Eshté i detyruar té ofrojé ndihmé, brenda mundésive té tij, dhe t& njoftojé ofruesin
kompetent t€ shérbimeve shéndetésore né rast se zbulon njé gjendje t€ emergjences, ose né
rast ka dijeni pér kété; i) Eshté i detyruar t¢ mbéshtesé sistemin financiar t& kujdesit

shéndetésor prané institucionit pérkatés, né€ pajtim me Ligjin.

Marrjen e shérbimeve t€ kujdesit shéndetésor nga pacientét né Kosové &shté e rregulluar
me ligj dhe me KARTEN E TE DREJTAVE TE PACIENTIT® t¢ miratuar nga Ministria e

Shéndetésisé.

Kapitulli I1.

Kujdesi shéndetésor né Spitalin e Pérgjithshém "Isa Grezda' né Gjakové 2015
Organizimi i sistemit shéndetésoré né Kosové
Sistemi shéndetésoré né Kosové é€shté i organizuar né tre (3) nivele:

a) Kujdesi primar

Niveli primar themeloré i mbrojtjes shéndetésore paraget pjesén mé té
réndésishme té sistemit dhe pérfshiné mjekét e familjes té cilét realizojné

mbrojtjen shéndetésore primare, e cila kryhet n€ nivel té€ bashkésive lokale dhe

3 http://msh-ks.org/ép-content/uploads/2013/11/2004 4-Ligji-per-shendetesi.pdf
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komunave me géllim qé t€ mundésohet njé qasje e barabarté fizike sa i pérket

mbrojtjes shéndetésore t&€ popullatés né qytetet dhe fshatrat.
b) Kujdesi sekondar

Niveli sekondar (mbrojtje shéndetésore e specializuar), e realizojné shérbimet
e specializuara dhe spitalet (kryhen shérbime vetém sipas udhézimit t€¢ dhéné
nga mjeku i familjes), dhe pérfshiné rajonet e ndryshme késhtu qé né kété nivel

zgjidhen probleme mé té€ ndérlikuara.

c) Niveli terciar né té cilin realizohet mbrojtje shéndetésore me njé nivel t& larté
specializimi ose subspecializimi,realizohet nga kuadro shéndetésoré té
specializuar té cilét pér dhénien e shérbimeve shéndetésore pérdorin paisje dhe
aparate t€ sofistikuara. Ky nivel pérfshin klinikat spitalore, domethéné klinikat
universitare spitalore ose disa institucione té tjera shéndetésore ,né té cilat

realizohen veprimtari arsimoro-shkencore.

Spitali i Pérgjithshém “ Isa Grezda ”, Gjakové

Spitali 1 Pérgjithshém  Isa Grezda ”, né Gjakové, éshté njéri prej pesé€ spitaleve rajonale
( Prizren, Pejé, Mitrovicé, Gjilan dhe Gjakové ), dhe dy spitaleve té€ komunave, Ferizaj dhe

Vushtri né Kosové.

Spitali 1 Pérgjithshém " Isa Grezda ", né Gjakové, €shté institucion dytésoré i cili ofron
shérbime t&€ kujdesit shéndetésor pér komunat: Gjakové (94 536 banoré), Rahovec
(76.577 banoré), Junik (6.084 banore), Deqan (40.019 banore), Kliné (38.496), Malishevé
(54.613) dhe zonave té veriut t€ Shqipéris€é, Bajram Curri dhe Has. *

4 Enti Statistikor€ i Kosov€s
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Fig.1 Spitali “ Isa Grezda ”

Kapacitetet e spitalit

Spitali 1 Pérgjithshém ” Isa Grezda ”, n€ Gjakové, pérbéhet prej 6 Departamenteve:

1. Departamenti pér néna dhe fémijé

2. Departamenti i degéve kirurgjike
3. Departamenti per Emergjenca me reanimacion
4. Departamentin e s€mundjeve t€ brendéshme

5 Departamenti i Administratés® dhe shérbimet ndihmése

5 Spitali Rajonal i Gjakovés ‘Isa Grezda’

14



6.Departamenti pér Resurset humane

Fig 3

Né Spitalin e Pérgjithshém “ Isa Grezda ”, né Gjakové, jané té punésuar gjithsejté 554
punétoré:

Numri i punétoréve té punésuar né Spitalin e Pérgjithshém “ISA Grezda”

Mjeké specialist 84
Kuadér superior bachelor 4
Kuadér med.larté dhe i mesém 345
Kuadér jo mjk&soré superior 12
Kuadér mjekésoré t€ tjeré 119

Shérbimet e kujdesit shéndetésor né spitalin e pérgjithshém'"Isa Grezda" né Gjakové té
ofruara gjaté vitit 2015
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Indikatorét e punés pér vitin 2015

Nr.i Dité Nr.i té Nr.i té Kohégjatési | Shfrytézim
Reparti shtretérve | shérimi | Shtriréve | operuarv | a e shérimit ii Operacion
e kapacitetve e

KIRURGJI 40 7595 | 1851 774 4.1 52 774

ORTOPEDI 24 2337 480 284 4.9 26.7 284

UROLOGJI 22 2356 601 341 3.9 29.3 341

ORL 9 1511 264 73 5.7 46.0 73

OFTALJ‘{OLOGJ 9 1352 229 142 5.9 41.2 142

GJINOKOLOGJI 27 4368 | 1342 276 3.3 44.3 276

AKUSHERI 30 8815 | 2392 563 3.6 80.5 563
NEONATOLOGJI 32 5736 2012 2.9 49.1
PEDIATRI 56 5971 | 1473 4.1 29.2
INTERNO 48 10648 | 1539 6.9 60.8
INFEKTIVE 25 976 478 2.0 10.7
NEUROLOGJI 24 5460 283 6.6 62.3
PSIKIATRI 26 5825 419 13.9 61.4
KRAHERORIT 24 6698 655 10.2 76.5

DERMATOVE-
NEROLOGJI 8 847 108 7.8 29.0
KUJDES
INTENZIV T 10 827 | 249 3.3 22.7
KIRURGJISE
NJESIA

KORONARE 12 2576 829 3.1 58.8

Indikatorét e punés diagnostike pér vitin 2015
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Lloji shérbimit 2015
Vizita ambulantore (totali) 85479
Vizita tjera diagnostike 14387
Shérbime laboratorike 20987
Transfuzioni 2919
Kapitulli ITI
Rezultatet

Rezultatet dhe pérshkrimi i mostrés dhe punés sé hulumtimit shté paraqitur si mé poshté,

mé ané t€ grafikoneve duke dhéné késhtu pérgjigje pér studimin dhe duke sqaruar mé

detajishté g€llimin e hulumtimit.

Né fillim t€ kétij hulumtimi kemi paraqitur njé pasqyrim t€ numrit t& t€ anketuaréve té

pérbéré prej njéqind pacientéve.

Mostra: Eshté pérzgjedhur né ményré rastésore gjaté qéndrimit né spitalin ” Isa Grezda ”,

né Gjakové, ku si géllim ishte identifikimi i nevojave dhe kénagshmériné e pacientéve me

shérbimet e marra né kété institucion shéndetésoré.

Pérshkrimi i mostrés s€ hulumtimit €shté paraqitur si mé poshtg.

Ne¢ fillim té kétij hulumtimi kemi paraqitur njé pasqyrim t€ numrit té t& anketuaréve té

pérbéré préj njéqind pacientéve.

Pér anketimin e personave t&€ hospitalizuar €sht€é marré leje nga institucioni ku &shté

realizuar anketimi dhe nga veté pacientét pasi, qé €shté shpjeguar géllimi i hulumtimit.
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Anketimi me persona t€ hospitalizuar prané Qendrés Spitalore “ Isa Grezda ”, né Gjakové,
ka zgjatur aférsisht 10 minuta.

Karakteristikat themelore té té anketuarve

Grafikoni 1:;

Né kété hulumtim jané pérfshiré né anketim 100 pacienté ku prej tyre 61% ishin femra dhe
39% meshkuj. T¢€ anketuarit i takonin moshave t&€ ndryshme, pasi q€ nuk kishte njé moshé

t& vecanté té pércaktuar pér studim.

Grafikoni 2. Pérfshirja e té hulumtuaréve né kété studim sipas shtrirjes territoriale.

Shtrirja territoriale e t€ anketuaréve &€shté si né vijim: nga 100 té€ anketuar , 55% jané té

regjionit urban dhe 45% nga regjioni rural.

Graf.3. Shkollimi-pérgaditja profesionale e té anketuaréve.

Sipas pérgatitjes profesionale nga 100 té anketuar nivelit t€ shkollimit t& ulét i pérkasin
30%-té anketuarve, nivelit t€ mesém 50%-té anketuarve dhe té nivelit té larté profesional 1

pérkisnin 20%-t€ anketuarve.
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Grafikoni 4. Gjendja ekonomike e té té anketuarve

Gjendja ekonomike e pacientéve te cilét marrin shérbime né kété insitucion shéndetésoré
sipas numrit té t&€ pérfshiréve né hulumtim €shté: me gjendje té ulét financiare jané 15%-t&
anketuarve, gjendje mesatare ekonomike kané 65% dhe t€ gjendjes s€ miré ekonomike jané

20%-té pacientéve té pérfshiré né€ studim.

Grafikoni 5.

Rezultati 1 kétij hulumtimi tregon si n€ vijim. Nga 100 té anketuar pér kohézgjatjen e pritjes
pér vizité nga mjeku tregon se: 57% nga pacientét e hospitalizuar nuk kané pritur aspak pér
vizit€é nga mjeku, 33% t€ tjeré iu éshté dashur t€ presin afér 30 min.pér vizité mjekésore,

7% pacient€ jané detyruar té presin njé€ oré dhe 3% kané pritur mé shumé se nj€ oré.

Grafikoni 6.

Ményra e komunikimit nga stafi shéndetésoré shprehet né kéto vlera numérike: Nga 100
pacienté té anketuar, 24% jané shprehur t& kénaqur me ményrén e komunikimt té stafit
shéndetésoré, 54% nga ta jané shprehur se jané deri diku té kénaqur, numér i vogél vérehet
tek personat g€ jané shprehur se jané pak t€ kénaqur, gjegjésishté, 15%-t€ dhe 7%-t€ jané

aspak té kénaqur.

Grafikoni 7

Pér kohézgjatjen e pércaktimit t€ diagnozés sé pacientéve té hospitalizuar: Nga 100 t&

anketuar, t€ kénaqur jané 33% persona ndérsa pér 55% pacienté diagnostifikimi éshté
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vonuar pak, njé pjesé€ prej 8% pohuan qé diagnostifikimi €shté vonuar shumé dhe 4% nuk
jané aspak t€é ké€naqur me kohén e pércaktimit t& diagnozés s€ s€émundjes sé tyre.

Grafikoni 8.

Pér kénag€shmériné e kujdesit nga mjekét , 60% nga 100 té anketuar shprehen té kénaqur
me kohén dhe véméndjén e mjekéve, 38% té tjer€ shprehen té pakénaqur dhe pér 2%

pacienté mendimi géndron neutral.

Grafikoni 9.

Nga 100 té anketuar vetém 46 % konsiderojné€ se spitali ka paisjet e duhura pér trajtim,
17-t€ % shprehen se spitali nuk i ka paisjet dhe materialin e duhur dhe 37% deklarohet

se nuk kané njohuri pér kété qéshtje.

Grafikoni 10.

Nga 100 té anketuar, 26% kané marré pérgjigjen menjéheré nga infermierét ndérsa, 25%
deklarohen se u éshté vonuar shumé pérgjigja nga infermier€t, 3 % nuk kané maré

pérgjigje fare dhe, 46% kané treguar qé infermierét pérgjigjen, por me arrogance.

Grafikoni 11.

Nga 100 té anketuar , 66% persona jané pérgjigjur se kujdesi shéndetésoré mé i miré
ofrohet gjaté dit€s, 2% gjaté natés ndérsa 5% vler€sojné se kujdesi mé i miré ofrohet gjaté

vikendeve dhe ditéve festive dhe pér 27% persona kujdesi shéndetésoré ofrohet njejte.
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Grafikoni 12.

Nga 100 t& anketuar, me kujdesin e pérgjithshém jané t€ kénaqur 33%, pak té kénaqur jané

61%, dhe shumé pak té kénaqur jané 6% e pacientéve, t€ pérfshiré né studim.

Grafikoni 13.

Barérat esenciale pér 54% pacientét e anketuar ,shpérndarja béhet né ményre transparente,
pér 11% pacienté té tjeré t€ anketuar shpérndarja e késaj terapie nuk béhet né ményré
transparente dhe 34% pacienté nuk e din€ nése kjo terapi shpérndahet né formén, sasin€ dhe

kohén e duhur pér t€ gjith€ pacientét.

Grafikoni 14.

Nga 100 pacienté t€ anketuar, 54% kané pohuar qé familjarét ndihmojné né shérimin e tyre
me ané té vizitave, 3% nga pacientét kané théné qé vizitat ndikojné pér té keq, 6 % té tjeré
kané théné q€ iu pengojné vizitat nga jashté gjaté kohés s€ shérimit né spital dhe 37% kané

pranuar g€ vizitat nga jashté€ iu pengojné pacientéve té tjeré.

Grafikoni 15.

Nga 100 té anketuar rezulton se 54% persona kan€ gené t€ hospitalizuar mé paré nga e
njéjta sémundje ndérsa 47 % kané pohuar se nuk kané gené t€ hospitalizuar mé paré nga e

njejta sémundje.
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Grafikoni 16.

Nga 100 t€ anketuar gjendja pérkon me ké&t€ rezultat: 13% pacienté tregojné se &shté
pérmirésuar, 12 % pacienté pohojné se kujdesi 1 tanishém €shté mé 1 keq se mé paré. Kujdes

shumé mé 1 keq nuk kishte pérgjigje dhe 29 % kané pohuar q€ kujdesi €shté i njéjté.

Grafikoni 17.

Nga 100 té€ anketuar kemi marré kéto pérgjigje: 77% deklarojn€ qé ju ruhet privatésia

ndérsa 23 % ndjehen se nuk iu €shté ruajtur privatésia e tyre gjaté trajtimit.

Grafikoni 18.

Nga 100 té anketuar : 5% t€ pacientéve deklarojné qé pastértia né ambientin spitaloré éshté

né nivelin e duhur, 31 % te pacientéve jané pak t&€ kénaqur me nivelin e pastértis€, ndérsa
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me nivelin mesataré t& pastértis€ jané pajtuar 37 % té pacientéve dhe me gjendjen aspak té

pastér jané pérgjigjur 27 % pacienté.

Grafikoni 19.

Nga 100 t€ anketuar, 11 % t€ pacienté€ve jané t€ kénaqur me ushqimin, 42 % jané pak t&
kénaqur. Aspak t€ kénaqur me ushqimin spitaloré jané 15 % té personave dhe pacienté té

cilét furnizohen me ushqim nga jashté, jané gjithsejté 32 % t€ personave.

Pérfundimet

Nga rezultatet e nxjerrura nga anketimi i pacientéve kemi ardhur né kéto pérfundime:

< Qasja: Nga 100 pacienté t€ anketuar 57% t€ tyre nuk kané pritur pér vizité
( marrjen e shérbimeve shéndetésor, qé€ tregon nivelin e kénaqshém té gasjes né shérbimet

shéndetésore né spital ).

% Koha dhe vémendja e personelit shéndetésor ndaj pacientéve: Nga 100 pacienté té
anketuar, 60% t& pacientéve shprehen té€ kénaqur me kohén dhe vémendjen e

mjekéve, gjé qé tregon nivelin e mir€ t€ kénagshmerisé s€ pacientéve.

% Pajisjet dhe aparatura: Nga njéqind té anketuar, 46 % e pacientéve shprehen se
spitali 1 posedon paisjet e duhura pér diagnostifikim dhe trajtim, 17-t€ % nga ata ky
institucion nuk i ka paisjet dhe materialin e duhur dhe 37% nuk e din€. N¢& kété
pyetje éshté karakteristike g€ nj€ numer 1 larté 1 pacientéve té anketuar 37% e tyre
jané shprehur se nuk kan njohuri se a1 ka spitali pajisjet dhe aparaturen e duhur pér

trajtimin e tyre.

X3

%

Kérkesa pér ndihmé dhe komunikimi me infermier: Nga njéqind t€ anketuar, 26%
kané treguar g€ infermierét iu pérgjigjen menjéheré thirrjes s€ pacientéve. 25%
vonohen shumé né pérgjigje,pér 3 % nuk pérgjigjen fare dhe, 46% kané treguar q¢,

infermierét pérgjigjen, por me arrogance. Né kété pérgjigje shihet qé niveli i
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X3

%

X3

%

X3
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kénaqshmérisé sé pacientéve éshté i ulét dhe komunikimi me infermier nuk

éshté né nivelin e duhur.

Lidhja e kujdesit shéndetésor té ofruar me kohen: Nga njéqind pacientét e anketuar,
66% jané pérgjigjur se kujdesi shéndetésoré mé i miré ofrohet gjaté dites, 2% gjaté
natés, 5% ofrohet gjaté vikendeve dhe ditéve festive dhe pér 27% persona kujdesi

shéndetésoré ofrohet njé&jté.

Kénagéshméria me kujdesin e pérgjithshém té ofruar né spital: Nga njéqind
pacientét e anketuar jané pérgjigjur:se me kujdesin e pérgjithshém jané t€ kénaqur
vetém 33%, pak t€ kénaqur jan€ 61% dhe shumé pak té kénaqur jané 6%. Nga
rezultatet e késaj pyetje shihet qé niveli i kénaqshmérisé té pacientéve me

kujdesin e pérgjithshém né spital éshté i ulét.

Shpérndarja e terapisé: 54% e pacienté t€ anketuarve deklarojné qé shpérndarja e
barérave béhet né ményré transparente, pér 11% pacienté t&€ tjeré t€ anketuar
shpérndarja e késaj terapie nuk b&het né ményré transparente dhe 34% nuk e diné
nése kjo terapi shpérndahet né formén, sasin€ dhe kohén e duhur pér t€ gjithé

pacientét.

Vizitat né spital: Nga njéqind pacienté t& anketuar, 54% kané pohuar q&, familjarét
ndihmojné€ né€ shérimin e tyre me ané té vizitave,3% nga pacientét kané théné qé
ndikojné pér t€ keq, vizitat e aférméve, 6 % t€ tjeré kané théné qé iu pengojné vizitat
nga jashté gjaté kohés s€¢ shérimit né spital dhe, 37% kané pranuar qé vizitat nga

jashté iu pengojné pacientéve té tjeré.

Ngritja e cilésis€ sé shérbimeve: Nga njéqind t€ anketuar vetem 13% e pacientéve
t& anketuar deklarohen qé ka pérmirésime n€ shérbime né krahasim me periudhén e
kaluar, 12 % e pacientéve dekl;arohen g€ kujdesi éshté mé 1 keq, ndérsa 29 %

kané théné€ q¢ kujdesi €shté 1 nj&jte.

Ruajtja e konfidencialitetit: Nga njéqind t€ anketuar kemi marré kéto pérgjigje:77%
deklarojné qé ju ruhet konfidencialiteti ndérsa 23 % t€ pacientéve deklarojné qé€ nuk

ju ruhet konfidencialiteti.



% Kénaqgéshméria e pacientéve me ambientin e spitalit higjienén: Vetem 5 % e

pacientéve té anketuar deklarojné q& pastértia né ambientin spitaloré éshté né
nivelin e duhur, 31 % pacientéve jané pak té€ kénaqur me nivelin e pastértisé,
mesatarishté t€ kénaqur 37 % e pacientéve dhe aspak té kénaqur jané 27 % té
pacientéve. Rezultatet tregojné nivelin e ulét t€ kénaqshmeris€ me higjienén né

spital.

% Kénagéshméria e pacientéve me ushqimin né spital: Vetem 11 % e pacientéve té

anketuar deklarojné qé jané€ té kénaqur me ushqimin, 42 % jané€ pak té kénaqur, 15%
nuk jané€ aspak t€ kénaqur me ushqimin né spital, ndérsa 32% e pacientéve

deklarojné qé gjaté géndrimit né spital furnizohen me ushqim nga jashtg.

Diskutimet

Rezultatet e fituara nga hulumtimi i kénagshméris s€ pacientéve me shérbimet e kujdesit

shéndetésor té€ ofruar né spitalin e Gjakovés, jané krahasuar me hulumtimet e ngjashme té

béra né Zaré t€ Kroacisé, pér vitin 2015 dhe hulumtimit pér Qendrén Kryesore t€ Mjekésisé

Familjare né Prishting, pér vitin 2015 nga kéto hulumtime vérejmé se:

Zaré-Kroaci, 2015
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Nga njéqind t€ anketuar 68% tregojné se jané t€ kénaqur me shérbimin e
pérgjithshém né két€ institucion, ndérsa né hulumtimin toné vet€ém 33% e tyre
shprehen t€ kénaqur me punén e stafit. 61% jané pak té kénaqur dhe, 6% nuk jané té

kénaqur.

Vlerésim té larté pacientét,72% prej tyre kishin pér kujdesin e barabarté pér té gjithé

pacientét pavarésishté dallimit n€ gjini, moshé, arsim, apo vendbanim.



Shérbimi,ambienti dhe ushqimi rezulton té jeté 1 nivelit t€ kénaqshém pér pacientét
e késaj géndre-t€ kénaqur jan€ 69% té pacientéve ndérsa né€ hulutmim toné vetém

11% e pacientéve jané shumé té kénaqur dhe 46% shprehen mé pak té kénaqur.

Eshté e nevojshme té praktikohen dhe t& mirren masa pér pérmirésimin e
veqanérisht pér pjesmarrejn e pacientéve dhe né ményré t€ vecanté né pérfshirjen e
tyre né vendim marrjen aktive apo pasive,ti mbajné t€ informuar né lidhje me kujdesin dhe
shérimin e tyre.

Gjithashtu,mos pérvetésimi i njohurive t€ reja n€ lidhje me s€mundjen mund té
konsiderohet si njé problem,qé ndodh si pasojé e komunikimit efektiv t€ pa mjaftueshém

t€ profesionistéve t€ kujdesit shéndetésoré.

QKMF-Prishtinég, 2015
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Me kujdesin e pérgjithshém t€ QKMF-Prishtiné jané t&€ kénaqur 86% té pacientéve
dhe 14% e tyre nuk jané t€ kénaqur ndérsa nga rezultatet e hulumtimit toné vetém

33% shprehen té kénaqur me kujdesin e pérgjithshém né spitalin e Gjakovés.

Nga t€ gjithé pacientét e anketuar 72% e tyre u deklaruan se ambienti 1 gendrés né té
cilén vizitohen &shté ¢doheré i pastér, derisa 14% e tyre u deklaruan se ambienti i
gendrés né t& cilén vizitohen &shté shpeshheré i pastér, 5% e tyre u pércaktuan pér

opsionin ndonjeheré dhe 9% e tyre u deklaruan pér opsionin asnjéheré.

Kohézgjatja e pritjes pér tu vizituar 82% jané pérgjigjur se kohézgjatja e pritjes pér
t'u vizituar te mjeku 1 tyre €shté optimale ndérsa 18% mendojné se kohézgjatja e
pritjes pér t'u vizituar te mjeku i tyre €shté e gjaté ndérsa né hulutmim toné 57% e té

anketuarve jané deklaruar se pritja pér vizit nga mjekét éshté optimale.



Rekomandimet

% T& ngritet cilésia e shérbimeve, t€ sigurohet pajisja dhe aparaturave té nevojshme né

pérputhje me té arriturat teknologjike bashkékohore.

% T& investohet mé shumé né edukimin e vazhdueshém profesional dhe né trajtimin e

mjekéve dhe infermieréve.

3

<

T€ ofrohet kujdes i njejté shéndetésor gjaté 24 oréve.

X3

<

T€ pérmirésohet ményra e komunikimit t€ mjekéve dhe infermieréve me pacienté.

% Té& krijohet njé¢ ambient i kéndshéme pér géndrimin e pacientéve dhe té€ ngritet né

nivelin e duhur higjiena né hapésirat e spitalit ” Isa Grezda ”

% Té p&rnmirésohet cilesia e ushqimit pér pacienté.

Rezyme

Metodologjia e punés - Metoda e cila éshté pérdorur pér realizimin e kétij studimi &€shté

anketimi i pacientéve me njé pyetésoré, t&€ vetpérpiluar dhe t€ pérbéré nga 15 pyetje.

Qéllimi - Qéllimi kryesor i kétij studimi,&sht€ matja e nivelit t€ kénagqshmérisé sé
pacientéve me shérbimet e kujdesit shéndetésor né€ Spitalin e Pérgjithshém * Isa Grezda ”,

né€ Gjakové.
Hyrje - Kénagéshméria e pacientéve me kujdesin shéndeté€soré spitaloré €shté njé prej

faktoréve mé té réndésishém t€ punés s€ stafit shéndetésoré. Ai pérbén njé prej sfidave mé

té médha t€ kétij ekipi punues. Pérmbajtja e vlerésimit t€ kujdesit shéndetésoré nuk duhet té
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jeté vetém njé masé klinike dhe efikasitetit ekonomik, por dhe njé masé e pranueshmérisé

sociale.

Rezultatet — Pacientét sa i pérket shérbimeve té ofruara nga institucionet shéndetésore né
Gjakové, kané pakénaqési t& shumta rreth kujdesit dhe shérbimeve té cilat 1€né vend pér

kritika dhe puné t€ madhe, qé duhet béré€ pér nryshimin e késaj gjendje.

Pérfundimi — Kénaqéshméria e pacientéve ndaj stafit shéndetésoré né komunén e Gjakovés
nuk éshté né€ nivelin e duhur, bazuar né rezultatet t€ dala direkt nga pacientét e po késaj

gendre mjekésore.

Fjalét kyqe — Kénaqéshméria e pacientéve, stafi shéndetésoré, ofrimi 1 kujdesit

shéndetésoré.
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Pyetésori

Pyetésoré pér vlerésimin e kénaqéshmeérisé sé pacientéve pér kujdesin shéndetésor né
spital

Ne do t€ déshironim t€ dinim se cka mendoni rreth shérbimeve té cilat institucionet
shéndetésore n€¢ Komunén e Gjakovés, ju ofrojné , késhtu qé do t€ mund té vlerésonim nése

kéto institucione po i plot€sojne nevojat tuaja.

Pérgjigjjet tuaja do t€ shérbejné pér realizimin e punimit t€ temés s€ diplomés né fakultetin

e Mjeksisé ““ Fehmi Agani ”, né Gjakové.
T€ gjitha pérgjigjjet do t€ mbahen konfidente dhe anonime.

Faleminderit pér kohén tuaj!

Té dhénat e pérgjithshme

Mosha Gjinia: oM oF

Pérgatitja shkollore: o E ulét o0 E mesme o E larté
Gjendja ekonomike: 0 E ulét 0 Mesatare O E miré
Vendbanimi i tanishém © Urban o Rural
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1. Sa kohé keni pritur pér t’ju vizituar mjeku, kur jeni lajméruar né spital?
a. Aspak
b. 30 minuta
c. loré
d. Mg shumé se njé€ oré
2. Sa jeni té kénaqur me ményrén e komunikimit nga mjekét dhe infermierét me ju

gjaté trajtimit né spital?

1. Po

2. Deridiku
3. Pak

4. Aspak

3. Sa jeni té kénaqur me kohén (shpejtésiné€) e diagnostifikimit té semundjes tuaj?
1. Jamikénaqur
2. Jan vonuar pak
c. Jan vonuar shumé
3. Nuk jam i ké€naqur aspak

4. A mendoni qé mjekét ju kushtojné kohé dhe vémendje té mjaftueshme?

a. Po
b. Jo
c. Nukedi

5. A mendoni qé spitali i ka pajisjet dhe aparaturén e domosdoshme pér

diagnostifikimin dhe trajtimin tuaj?

a. Po
b. Jo
c. Nukedi

6. Nése ju kérkoni ndihmé né spital nga infermierét, ju:
a. Pérgjigjen menjéheré
b. Vonohen shumé
c. Nuk pérgjigjen fare
d. Pérgjigjen por me arrogancé

7. Kur éshté kujdesi shéndetésor mé i mire?
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a. @Gjaté dités
b. Gjaté natés
c. Gjaté€ vikendit dhe festave
d. Njéjte
8. A jeni té kénaqur me kujdesine pérgjithshém shéndetésor qé ju ofrohet né spital?
a. Po
b. Pak
c. Shumé pak
d. Aspak
9. A béhet shpérndarja e terapisé-barérave esenciale té ofruara nga Ministria e

Shéndetésisé né ményré té njéjté dhe me kohé pér té gjithé pacientét?

a. Po
b. Jo
c. Nukedi

10. Gjaté qéndrimit né spital, vizitat e té aférméve dhe shoqérisé?
a. Jundihmojné né€ shérimin tuaj
b. Ndikojné keq né€ shéndet
c. ME péngojné shumé

d. Ipengojné té tjerét

11. A keni gené té hospitalizuar mé paré nga e njéjta sémundje?

a. Po

b. Jo
12. Nése keni gené i/e hospitalizuar mé paré si do ta pérshkruanit kujdesin
shéndetésor té tanishém me ate té méparshém ?

a) Mg i mire

b) M¢ keq

¢) Shumé mé i keq

d) Injéjte
13. A mendoni se ju ruhet privatesia nga personeli shéndetésoré?

a. Po
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b.

Jo

14. A jané té pastérta ambientet e spitalit né té cilat ju qéndroni?

a.
b.
C.
d.

Po
Pak

Mesatarishté

Aspak

15. Sa jeni té kénaqur me ushqimin qé ju ofrohet gjaté qéndrimit né spital?

Pyetésori éshté pérpiluar né bazé t€ qéllimeve t&€ hulumtimit pér té€ kuptuar kénaqshmériné e

pacientéve mé kujdesin shéndetésoré dhe ményren e ofrimit t€ tijé¢ né Spitalin e

Shumé 1 kénaqur
Pak 1 kénaqur
Aspak i1 kénaqur

Porosisé ushqim nga jashté

Pérgjithshém té€ komunés s¢ Gjakovés.

Pyetjet jané kryesishté t€ orjentuara né drejtimin e matjes s€ kénaqgshérisé s€ pacientéve me

kujdesin g€ marrin né institucionet shéndetésore, me kushtet e punés, mé rrespektimin e

privatésis€, barazis€ dhe gjendjes sé€ tyre té pérgjithshme.
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