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CEL BADANIA




Cel badania

W badaniu FGI chcieliSmy pozna¢ :

» Oczekiwania 1 opinie pacjentow dotyczace
wygladu 1 warunkow w rejestracji.

» Ocene telefonicznego poziomu obstugi.

» Wizerunek rejestracji w oczach pacjenta :

- slabe i najbardziej denerwujace pacjentéw elementy
obstugi

* mocne strony rejestracji

» Propozycje pacjentow dotyczace mozliwych
ulepszen w rejestracji.
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METODA BADANIA
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Metoda badania

Badanie zrealizowano metoda FCI
(Focus Group Interview) w czterech grupach
7-8 osobowych dzieki czemu mozliwe bylo

dokladne poznanie :
» obserwacji
» spostrzezen

» przemyslen pacjentow na temat funkcjonowania
rejestracji medycznych
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Metoda badania

Na FGI sklada sie 5 etapow :

1. Okreslenie problemu badawczego (czyli
okreslenie jakich informacji ma dostarczy¢
badanie.

Przygotowanie koncepcji badania.

I

Rekrutacja uczestnikow.
Realizacja badania.

s

Analiza 1 interpretacja wynikow.
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Metoda badania

PRZYGOTOWANIE KONCEPCJI
BADANIA




Metoda badania

Przygotowanie koncepcji badania —
Przygotowanie scenariusza




Metoda badania

Przygotowanie koncepcji badania —
Modyfikacje scenariusza

Scenariusz stanowil podstawe badania, byt
jednak elastyczny. W trakcie prowadzonego
badania ze wzgledu na dynamike prowadzonej
dyskusji oraz mozliwos$ci poznania dodatkowych
postaw badanych, scenariusz podlegal
minimalnym modyfikacjom.
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Metoda badania

Rekrutacja uczestnikow

By wnikliwiej poznac spostrzezenia i
specyficzne potrzeby uczestnikow,
podzielono ich na grupy ze wzgledu na wiek i
wielko$¢ zamieszkiwanego miasta.

65-75 lat Pow. 100.000

40 -50 lat Pow. 100.000

40 -50 lat Do 20.000

65 -75 lat Do 20.000

ReGo




Metoda badania

Rekrutacja uczestnikow

Dobor uczestnikéw do badania odbywatl sie w

sposob celowy na podstawie:
» cech demograficznych (wiek, pte¢, miejsce zamieszkania)

» cech behawioralnych (korzystanie z ushlug kilku placowek
medycznych w ostatnim czasie)
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Metoda badania

Realizacja badania

Dyskusja prowadzona byla przez

doswiadczonego moderatora ktory :
» zadawal badanym pytania

» kierowal dyskusje na odpowiednie tory tak, by uzyskac
odpowiedzi na zalozone pytania

» czuwal nad odpowiednim tempem dyskusji
Zapis calego badania zostal zarejestrowany,

sporzadzono tez notatki.
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Szczegolowe wyniki badania.

Ocena wygladu rejestracji.




lad, warunki i wyposazenie

odwiedzanych przez nich rejestracjach
lo przestrzeni.

® Zdaniem badanyc
jest zdecydowanie za

rejestrujacych sie i oczekujacych juz na wizyte”.




@ Uczestnicy badania negatywnie ocenili czytelnos¢
oznaczen

przed i w rejestracji. Uznali, ze nie mozna samemu trafic w
wybrane miejsce nie znajac placowki.

® Grupa 65 — 75 jako powod podaje zbyt male litery i
umieszczanie tablic informacyjnych w niezbyt
eksponowanych miejscach.

@ Grupa 40 — 50 z malego miasta nie ma problemu z
poruszaniem sie po znanych sobie przychodniach.

Narzeka jednak na jasno$c¢ i czytelnos¢ oznaczen w duzych
placowkach, w duzych osrodkach.

ReGo



® Zwieloma krytycznymi opiniami pacjentow spotkaly sie
tzw. ,,okienka” w rejestracji, ale lada r6wniez nie spekia ich
oczekiwan, poniewaz nie zapewnia cho¢by minimalne]
prywatnosci. Zdaniem tej grupy powinny by¢ stanowiska.

® Wszystkie grupy zgodnie uznaly, ze w odwiedzanych przez
nich placowkach, w rejestracji, jest zawsze czysto i schludnie.
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@ Uczestnicy badania uwazaja, ze liczba zatrudnionych
rejestratorek jest wystarczajaca.

@ Grupy starsze oraz grupa 40 — 50 z malego miasta nie
zwracaja uwagi na kolor $cian i podlog.

@ Natomiast grupa 40 — 50 z duzego miasta zauwaza, ze
kolory w wiekszoSci placowek sg przyjemne, cieple i
uspakajajace, aczkolwiek zdarzajg sie jeszcze placowki z
okropnymi burymi, zimnymi kolorami typu ,,wczesny Gierek”.

@ Starszym pacjentom przeszkadza wlgczony w rejestracji
telewizor 1 nie podobaja im sie nowoczesne elementy
wyposazenia (typu okrggla kanapa na Srodku pomieszczenia).
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Obsluga telefoniczna

@® Rejestracja telefoniczna to zdaniem badanych koszmar.
@ Bardzo trudno dodzwonic¢ sie do rejestracji (albo nikt nie
odbiera albo jest zajete). W przypadku udanego polaczenia
niezaleznie od godziny, okazuje sie, ze nie ma miejsc do lekarza.

® Jedynie grupa 40 — 50 z duzych miast zauwaza, ze
telefonicznie mozna sie zar@gé%'owaé (cho¢ nie zawsze) w
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Obsluga telefoniczna

® Wedlug grupy starszych pacjentéw nie
mozna uzyska¢ kompetentnej informacji przez
telefon, jesli jest ona troche bardzie;
skomplikowana niz samo umowienie sie na

wizyte.

® Grupom 40 — 50 zdarza sie uzyskanie
kompetentnej i pelnej informacji telefonicznej,

aczkolwiek sg to incydenty.
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Obsluga telefoniczna

@ Pytanie o troske w rozmowie telefoniczne;j
wywolywalo Smiech wérod uczestnikow badania.
Rozmowa ich zdaniem jest zawsze oschla i bardzo

krotka.

® Grupa 40 — 50 z duzych miast doSwiadcza czasem
w niepublicznych placowkach empatii, elementu
troski i proby rozwigzania problemow pacjenta.
® Grupa 65 — 75 w skali 1 — 5 ocenila poziom obshlugi
ponizej 2.
® Grupa 40 — 50 ocenila na 3+
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Wizerunek rejestracji
@ Uczestnicy badania nie doswiadczajg
uprzejmego 1 przyjaznego powitania po wejsciu do
rejestracji.
Zamiast ,,dzien dobry” slysza : ,,rocznik” lub ,,pesel”

® Mlodsza grupa w prywatnych placowkach
spotyka sie z formulka — dzien dobry,
zapraszam...... ReGo



Wizerunek rejestracji

@ Krytycznie oceniony przez wszystkich badanych
zostal brak ochrony prywatno$ci.

@ Sam proces rejestracji jest prosty i przebiega bez
problemu (w wiekszos$ci znanych badanym

przychodni odbywa sie on za pomoca peselu, ale w
niektorych za pomoca rocznika urodzenia.
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Wizerunek recepcji

@ Opinie na temat czasu oczekiwania na
zarejestrowanie byly podzielone.
® Zdaniem starszej grupy, nie jest on zbyt dlugi.
@ Natomiast grupa 40 — 50 uwaza, ze czas oczekiwania
jest zbyt dlugi. Szczegolnie rano. Po poludniu kolejki sg
krotsze, ale mozna sie wtedy zarejestrowac na nastepny
dzien.
® Widoczny przez wszystkich uczestnikow badania jest
brak checi niesienia pomocy czy tez udzielania
informacji w sytuacjach odbiegajacych od
standardowych. Caly ciezar zostaje przeniesiony na
pacjenta — ,niech sie pan dowie”.
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Wizerunek rejestracji

@ Nikt z grupy starszych osob nie zostal
potraktowany przez rejestratorke w sposéb
arogancki lub wyjatkowo niegrzeczny.

@ Natomiast grupa 40 — 50 doznawala oraz byla
swiadkiem takich sytuacji w stosunku do innych
pacjentow.
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Wizerunek rejestracji

® W grupa 65-75 o wyborze przychodni decydowala :
Odleglosc od miejsca zamieszkania.
Znajomosc lekarza.

Standard rejestracji.

Grupa 40-50, swoja przychodnie wybierala ze
wzgledu na :

1. Znajomosc¢ lekarza.

. Bliskosé¢.

3. Opinie o placowce.

Jednak zdarzaly sie przypadki zmiany przychodni ze
wzgledu na jakos¢ funkcjonowania rejestracji.

o

- N

ReGo



Wizerunek rejestracji

® Wszyscy zgodnie uznali, ze podczas rozmowy
rejestratorka nie jest zwrocona w ich strone,

czesto nie utrzymuje kontaktu wzrokowego, o
uSmiechu nie ma mowy (chyba ze jest to znajoma).
Ton shuzbowy, oschly — moéowi ,jak katarynka”.

W wiekszos$ci prywatnych placowek wyglada to juz

zupelnie inaczej, korzystnie;.
ReGo



Wizerunek rejestracji

@ Najbardziej w pracy rejestratorek, czlonkow
starszej grupy wiekowej drazni brak skupienia
na pacjencie. Bardzo negatywnie w grupie 40-50
0Cceniono :

» Brak wyrozumiatosci dla osob starszych.

» Wytwarzanie przez rejestratorki atmostery, ze
pacjent jest intruzem.

» Prywatne rozmowy reJestratorek w obecnosci
czekajacych pacjentow.

» Uwagl o pacjentach wypowiadane w ich obecnosci.
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Wizerunek rejestracji

@ Badani negatywnie oceniaja umiejetnosci zachowania
spokoju przez rejestratorki w kontaktach ze
zdenerwowanymi pacjentami. Wchodzg one na te same

agresywne tony i wdaja sie w pyskowki.

@ Nigdy nikt z badanych nie zlozyl skargi na prace
rejestracji (chociaz byl niejednokrotnie niezadowolony)

ani nie zwrdcit uwagi bo :
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Wizerunek rejestracji

® W ocenie badanych, rejestracja jest waznym
elementem w ocenie placowki medyczne;.

Daje ogolne wrazenie. Jezeli wywoluje pozytywne
emocje, cztowiek jest lepiej nastawiony do leczenia i
ewentualnych niedogodnosci.

@ Uczestnicy jako najwazniejsza role rejestracji wskazuja
role informacyjno — opiekuncza.

® Schludnosé i estetyczny wyglad pracownika tez jest
istotny.

@ Chcieliby spotykac rejestratorki z tzw. ,,Jludzkim
podejSciem”.
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Propozycje ulepszen

Rejestracja doskonala
» Istnieje mozliwosc rejestracji przez telefon.

» Mozliwosc¢ zarejestrowania sie bez stania w
kolejce we wezesnych godzinach.

» Wizyty umawiane s na konkretne godziny.

» Rejestratorka przejawia tzw. ,Judzkie
podejScie” — choc troche interesuje sie
pacjentem 1 choc odrobine sie uSmiecha.

» Niech rejestratorka bedzie osobg przyjazna,
milg i ciepla. Niech doradzi i podpowie.

ReGo



DZIEKUJE ZA UWAGE

Elzbieta Goslicka




