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Czym jest ,,co mowia ludzie?”

»,Co moéwig ludzie” tworzymy wykorzystujgc fragmenty wypowiedzi uczestnikéw
badan User Experience realizowanych metodg wywiadéw pogtebionych,

ktore realizujemy. Z kazdym uczestnikiem rozmawiat indywidualnie badacz UX
na podstawie przygotowanego scenariusza badania.

W materiale skupiamy sie na przedstawieniu interesujgcych wypowiedzi
pogrupowanych wedtug wybranej tematyki.

Badania z uzytkownikami przeprowadzilismy dla naszego klienta helpnow24.pl
— pierwsze w Polsce prywatne pogotowie ratunkowe.

W ponizszym opracowaniu nie znajdziesz analizy eksperckiej, wnioskéw oraz
koncepcji zmian z petnego raportu z badan UX, ale i tak bedzie ciekawie! :)




Uczestnicy badania

e Katarzyna, 47 lat, Inzynier produkgji

e Alan, 23 lata, Student

e Joanna, 49 lat, Pracownik obstugi klienta
e Natalia, 40 lat, Urzednik panstwowy

e Maciej, 55 lat, Przedstawiciel handlowy

3 / 5 respondentéw miato wyksztatcenie wyzsze.

W tej edycji “Co méwig ludzie” wzieto udziat 5

respondentdw.

Gtownymi kryteriami rekrutacyjnymi byty:

e fakt bycia gtbwnym opiekunem osoby
chorej lub starszej
e posiadanie doswiadczen z réznymi
ustugami medycznymi

Zalezato nam, aby uczestnicy
mieli doswiadczenia opieki nad
osobami chorymi oraz same
korzystaty z r6znych form
pomocy medycznej, by zebrane
przez nas wyniki dostarczyty jak
najwiecej wartosciowych

informacji.

Maja, Specjalistka UX




Najblizsza rodzina jako gtowny opiekun nad chorym webmetric

Niemal wszyscy respondenci sg blisko spokrewnieni z osobami
potrzebujgcymi opieki.

Z jakich powodéw respondenci zajmuja sie
bliskimi?
e Szybko postepujgca choroba nowotworowa
e  Przebyty udar
e  Zespot chordb towarzyszgcy starzeniu sie
(niewydolnos¢ serca, nerek)
e Wrodzona niepethosprawnosc fizyczna i intelektualna

2 osoby mieszkajg z chorymi, a dla 3 0séb opieka jest dojazdowa
w obrebie jednego miasta.

Wszystkich opiekunow tgczy duze poczucie odpowiedzialnosci
za swoich bliskich. Podkreslajg, ze one jako najblizsza rodzina
maja naturalny obowigzek opieki nad swoimi rodzicami,
rodzenstwem, czy tesciami.

" Jestem odpowiedzialna za
zdrowie i dobrobyt mojego taty.
Mieszkam najblizej, wiec
wszystkie czynnosci spoczywajg
na mnie. Inni cztonkowie rodziny
wspomagajg mnie stowem.”

Respondentka

"Wielokrotnie proponowatam, aby
babcia przeniosta sie do nas -
miataby zapewniong opieke 24/7.
Ale osoby starsze sg uparte, nie
lubig zmian. Wiec codziennie to ja
dojezdzam do niej oraz jestem
pod telefonem na kazde
zawotanie”.

Respondentka
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Pomoc w codziennych czynnosciach oraz dbanie o aspekt medyczny

jako obowiazki opiekunow

Czynnosci opiekunéw w ramach opieki:

Pomoc w higienie osobistej (mycie, golenie)
Pomoc w ubieraniu sie

Przygotowywanie positkdw

Zakupy

Pilnowanie przyjmowania lekarstw
Przenoszenie (jesli osoba jest lezgca)
Odwozenie na badania i do lekarzy

Pomoc w gospodarstwie domowym (sprzatanie)
Umawianie wizyt lekarskich lub badania

webmetric O O

“Teraz to jest tak naprawde pomoc we

wszystkich czynnosciach

zyciowych: mycie, ubieranie, positki,

podawanie lekarstw i jezdzenie do

lekarzy. Na poczatku mama byta

bardziej samodzielna, ale niestety

wraz z postepem choroby, mam

wigcej pracy.” Emil
Respondent
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Wsparcie emocjonalnei dobry kontakt z chorym waznymi aspektami

w ramach opieki

Zapytani o to, co jest dla nich wazne w ramach opieki nad
chorym, respondenci podkreslali wartosci zwigzane zaréwno z
kontaktem z innymi:

dobry kontakt z innymi,

rola rozmowy

komfort psychiczny

motywacja pacjenta do leczenia
dostep do zaufanych oséb
wsparcie od bliskich

brak poczucia samotnosci;

jak i psychika i nastawieniem:

e Spadek motywacji i zatamanie po wydarzeniu
kryzysowym powoduje spowolnienie lub zatrzymanie
procesu zdrowienia

e Brak checi do kontaktu z innymi, zamykanie sie w
domu (szczegdlnie wsréd starszych osob).
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"Powiedziatabym, ze takim
elementem, ktéry pomaga jest
zdecydowanie zdrowie psychiczne.
Niestety to wida¢, ze dziadek zamknat
sie w sobie, nie chce ¢wiczy¢, chociaz
pewnie wie, ze to dla zdrowia. Jakbym
mogta mu to da¢, to zdecydowanie
postawitabym na psychike tuz obok
leczenia medycznego”.

Respondentka

~Borykanie sie z tak trudna chorobg
nie jest tatwe zaréwno dla nas, jak i dla
chorego. Dla mnie w pomaganiu mu
liczy sie to, zeby go jakos podnies¢
na duchu, aby miat to poczucie, ze
jest zaopiekowany. Warto
rozmawia¢ i mie¢ dobry kontakt,
aby cztowiek nie podupadt jeszcze
bardziej psychicznie”.

Respondent
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Rola pomocy fizycznych w opiece:

Usprawnienia i pomoce fizyczne sg rownie istotne w
funkcjonowaniu pacjentéw:

sprzet rehabilitacyjny (schodotaz, t6zko ortopedyczne),
aparat stuchowy

podjazdy

kosmetyki przeciwodlezynowe

dostep do 0séb pomagajacych np. w przenoszeniu
chorego

e dostep do lekéw np.przeciwbdlowych

webmetric O O

" Sprzety pomagaja, ale sq dosé
drogie. My zdecydowaliSmy sie na
wypozyczenie t6zka dla cioci.”

Respondentka
" Tego sprzetu jest sporo, ale t6zko
rehabilitacyjne i schodotaz bardzo
nam utatwiajg zycie”
Respondent
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Instytucje i ustugi medyczne, z ktorych korzystaja chorzyiich
opiekunowie

1. NFZ 3. Hospicjum domowe

. wizyty'lekarSkie' W ramach hospicjum odbywaty sie lekarskie wizyty domowe (raz na
* badania podstawowe miesigc): podawanie lekow przeciwbolowych, dogladanie chorego.
e leczenie szpitalne

o karetka, SOR 4. Caritas, MOPS

e Pielegniarka srodowiskowa

Robienie zakupow, doglagdanie, pomoc w higienie i pracach

2. Opieka prywatna porzadkowych.

wizyty lekarskie u specjalistow
Lekarskie wizyty domowe
Badania laboratoryjne
Rehabilitacja

RTG, TK

5. Powiatowe Centrum Pomocy Rodzinie

Wypozyczanie sprzetu rehabilitacyjnego.

6. Ubezpieczenie grupowe w ramach Pracy - PZU

Wiedza na temat dodatkowych instytucji Swiadczgcych pomoc (hospicjum domowe, caritas,
PCPR itp) pozyskiwana jest gtdwnie od zaufanych oséb, znajomych i z polecenia.
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Prywatne ubezpieczenia zdrowotne

Kto najczesciej posiada ubezpieczenie zdrowotne i jakie sg

najpopularniejsze?

Czesto rodziny respondentow posiadajg prywatne
ubezpieczenia zdrowotne takie jak:

° PZU Zdrowie
° Luxmed
° Medicover

Dostep do nich majg w ramach pracy i najczesciej jest
to pakiet podstawowy.

Osoby cenig sobie mozliwo$¢ umawiania sie na
prywatne wizyty, lecz jako osoby nie majgce probleméw
zdrowotnych, korzystajg z tych ustug rzadko (np. raz
na 2 miesigce).
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,0g0lnie jestem zadowolony, ale
denerwuje mnie to, ze nie moge
sobie podwyzszy¢ pakietu w
dowolnym momencie, tylko musze
czekac rok na jego odnowienie.”

JJasne, ze chciatbym, aby tata tez byt
ubezpieczony. Ale ubezpieczalnie nie
chca dawac tego osobom starszym i
chorym. Teraz, po udarze to juz nie
ma szans na takie cos. Poza tym w
mniejszych miejscowosciach nie ma
takiego wyboru ustug.”
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Prywatna opieka to lepsza jakos¢

Wszystkie osoby chore korzystajg z prywatnych ustug
medycznych. S3 z nich o wiele bardziej zadowolone, mimo
wysokich optat.

Co najbardziej cenia w prywatnej opiece?

Szybka dostepnos¢ termindw

Kompleksowosc - na jednej wizycie moze odbyc sie tez
badanie

Podejscie holistyczne

Wieksza troska o pacjenta

Uprzejmos¢, szacunek, lepsze traktowanie

Lepsza jakosc i rzetelnos¢

Punktualnos¢, terminowos¢

Lepszy poziom opieki medycznej

Mozliwos¢ wyboru odpowiedniego specjalisty

webmetric O O

"Opieka prywatna, a publiczna to
niebo a ziemia. Lepiej traktuje sie
pacjenta i poziom ustug jest

wyzszy."
Respondentka
"Oczekuje, zeby lekarz byt nie
tylko kompetentny, ale takze
empatyczny i miat szacunek
do pacjenta”
Respondentka

"Wiadomo, ze za prywatng wizyte
trzeba zaptaci¢, ale zycie nie trwa
wiecznie, a okres oczekiwania na
wizyte na NFZ jest stanowczo
zbyt diugi”

Respondentka
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Negatywne doswiadczenia z publiczng opieka medyczna

Na co najbardziej narzekajg?

bardzo odlegte terminy wizyt

gorsza jakos¢ ustug i opieki

zte traktowanie pacjentéw iich rodzin, brak szacunku
dtugie kolejki

brak terminowosci i punktualnosci

brak zaufania do lekarzy

liczne zaniedbania, niedoktadnos¢

przemeczenie personelu, zbyt mata ilos¢ pracownikow
stary sprzet

.NFZ to farsa i kazdy o tym wie. My na

Co zawodzito respondentéw i ich podopiecznych? szczeScie mozemy sobie pozwoli¢ tez
na prywatne leczenie, ale zastanawiam

sie co z ludZzmi, ktérzy nie maja

Karetki, ktore nie chciaty przyjechac kontaktow i sg skazani na ten system”.

Zaniedbania, zte diagnozy
Kiepska komunikacja z lekarzem
Odwotywanie i przektadanie wizyt

Respondent

webmetric 00 hello@webmetric.com | tel: +48 537 401467 | www.webmetric.com



Wizyty domowe pozytywnie odbierane

Z jakiego powodu zamawiali wizyty domowe? Jakie widza minusy takich wizyt?
do dzieci/ niemowlakdéw, gdy stan byt powazny

do dzieci/ niemowlakdw, gdy rodzic miat problem z
transportem

choroba typu grypa

wizyty domowe specjalistyczne takie jak: podolog,
fizjoterapeuta, logopeda

e  Brak aparatury specjalistycznej, catego
wyposazenia gabinetu

e  Niektérzy moga miec poczucie dyskomfortu
podczas zapraszania obcej osoby do domu

Respondenci bardzo pozytywnie odnoszg sie do takich wizyt i
podkreslajg, ze jest to dla nich duze odcigzenie.

Dlaczego cenig wizyty domowe?

wygoda

nie trzeba dbac o transport, mniejsza obcigzenie chorego
nie trzeba czekac w kolejkach

nie ma innego Srodowiska wirusologicznego/ bakterii i
innych chorych pacjentow

e  Poczucie swobody, pewnosci i spokoju u siebie w domu
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Najbardziej pozadane ustugi w kontekscie wizyt domowych:

e Lekarska wizyta domowa
USG

e Badanie laboratoryjne w domu ,Ja najbardziej bym byt

zainteresowany badaniami np. krwi.
Poza tym chcieliby méc wybraé specjalizacje lekarza, ktéry do Nie mam czasu na jezdzenie po
nich przyjdzie. przyc_hodnllach, WIQ(.: takie o )
rozwigzanie pozwolitoby mi uniknaé
koniecznosci brania urlopu lub
zwolnienia z pracy”.

Respondent
"Nie wiedziatam, ze USG tez
moze by¢ wykonywane w domu!
Super opcja, szczegblnie dla
schorowanych lub starszych
Respondentka os6b” "W domu jest ten komfort, ze nie
trzeba wozi¢ chorej osoby,
czekac w kolejkach.”
Respondentka
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Perfekcyjna usluga medyczna - jaka powinna by¢?

Respondenci poproszeni o puszczenie wodzy fantazji na temat
idealnej ustugi medycznej stawili na holistycznos¢ i dostepnosc.

e  ktada nacisk zaréwno na profilaktyke, jak i
e specjalistyczne leczenie.

Elementami pojawiajgcymi sie w wypowiedziach sg kwestie
takie jak:

e kompleksowy zesp6t medyczny: lekarze réznych
specjalizacji, pielegniarki, fizjoterapeuci, psycholodzy dbajacy
o stan fizyczny, medyczny i psychiczny pacjenta

e wieksza dostepnos¢ do specjalistycznych badan np.,
markeréw nowotworowych

e krétkie terminy, utatwiony dostep

e milii empatyczni specjalisci

e  Wizyty domowe: peten sprzet, lekarstwa dostarczone do
domu

webmetric O O

" Wedtug mnie, taka ustuga powinna
charakteryzowac sie duzg
dostepnoscig pomocy réznych
specjalistéow. Do tego by¢
wszechstronna i dbac tez

o profilaktyke, a nie tylko leczy¢ juz
chore osoby”

Respondent

“Podoba mi sie koncept wizyt w
domu, wiec na pewno to by sie
znalazto na mojej liscie. Co wiecej
krétki czas oczekiwania na wizyty
bytby idealny oraz oczywiscie to, zeby
osoby byty mite i sympatyczne”

Respondent
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Niektorzy maja klopot ze zrozumieniem oferty ustug medycznych
po pierwszym kontakcie

Poproszeni o wyttumaczenie, jak rozumiejg oferte, respondenci
podawali rézne przypuszczenia. Nie byto to dla kazdego do konca

. ) . L, . . “Lubie mie¢ poczucie, ze w razie
jasne, co tak naprawde firma oferuje. Watpliwosci rozwiewaty sie

watpliwosci konsultanci bedg dostepni

w trakcie trwania rozmowy oraz przegladaniu cennika. i odpowiedzg na moje pytania.
Najchetniej dzwonie, ale ostatnio tez

Jak respondenci rozumieli oferte? uzywam czatu.”

e  ustugi zespotu medycznego w domu Respondent

e  karetka na telefon P

e transport ze szpitala i do szpitala

e wspodtpraca z przychodniami i osrodkami medycznymi

(Dla firm) ,Dzwonie na numer i méwie,
e pomoc medyczna na telefon jaki mam problem, potem mnie
e  ubezpieczalnia (typu PZU Zdrowie, Medicover) przetaczajq do specjalisty, ktory
mi pomaga.” :i :
Respondentka
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Co mysla respondenci o abonamencie ustug medycznych?

e Doscédrogaidla ograniczonej liczby oséb.

Za tar nali rzewlekle chore, majetne, di
a target uznali osoby przewlekle chore, majetne, dla Ja | moja rodzina raczej byémy sie

ktérych wazne jest poczucie bezpieczenstwa. . . ) .
7 e ’ nie zdecydowali. Jestesmy zdrowi,
e Nie widzg potrzeby rowniez kupna pakietu dla wtasnych do lekarza tylko raz na jakié czas,
rodzin. wiec to sie nam zwyczajnie nie
e Ustuga nie jest optacalna dla rodziny, w ktérej tylko kalkuluje”
jedna osoba jest chora (idealng sytuacjg jest np. starsze
matzenstwo). Respondentka
Najtansze pakiety abonamentéw lub prywatnych ustug "Jeéli juz, to chciatabym mie¢
medycznych wcale nie cieszg sie najwiekszg popularnoscia z tego dostep do wszystkich ustug bez
powodu, ze ilos¢ ustug w nim jest dosé¢ mata i niewspétmierna ograniczen. To raczej nie jest dla

0sob, ktére przecietnie zarabiajg
Respondentka - na taki komfort moga sobie
pozwoli¢ tylko majetni ludzie”

do potrzeb oséb przewlekle chorych.
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Czego potrzebuja respondenci w ramach prywatnych ustug
medycznych?

Pojawity sie pomysty rozbudowania ustug firmy o:
" Najlepiej by byto miec takie miejsce,
ktére Swiadczy kompleksowe ustugi.

e pielegniarki Srodowiskowe T .
L - .. A wiec nie tylko lekarze, ale tez

e dostepu do lekarzy roznych specjalizacji pielegniarki srodowiskowe, czy

e psychologéw psycholodzy.”

o fizjoterapeutow

Respondent

“Szkoda, ze nie ma pakietu np. za 50
zt/ miesigc i wtedy korzystatabym z
moja rodzing. Pewnie taka potrzeba
pojawitaby sie raz na 3 miesigce, ale
bytabym w stanie ptacic za to
poczucie bezpieczeristwa.”

Respondentka
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Interaktywny kontakt wazng wartosScia

" Zdrowie jest najwazniejszg
wartoscia, dlatego wnikliwie
czytam oferty ustug medycznych
szczegolnie takich, za ktére musze
ptaci¢. Fajnie méc od razu
zadzwoni¢ w razie potrzeby i
Niektorzy chcieliby tez mie¢ mozliwos¢ zadania nurtujgcych pytan podpytac”

Za pomocg czatu.

Respondenci deklarujg, ze niespecjalnie lubig wypetniac
formularz kontaktowy i czeka¢ dtugo na odpowiedz.
Wol3 od razu zadzwonié, szczegdlnie podczas sytuacji
kryzysowej

Respondentka
“Lubie miec poczucie, ze w razie
watpliwosci konsultanci bedg dostepni
i odpowiedzg na moje pytania.
Najchetniej dzwonie, ale ostatnio tez
uzywam czatu.”
Respondent
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Zaufanie do specjalistow

Dla respondentow wazne sg konkretne informacje dotyczace
cztonkéw zespotu. Doceniajg obecne na stronie, realne zdjecia
specjalistow.

Podczas wyboru lekarza sugeruja sie:

wyksztatceniem

zdjeciem

ceng ustugi

opiniami innych pacjentéw
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"Gdy sie do kogos zapisuje, to wazne
jest dla mnie kto to jest, jakie ma
opinie wsréd pacjentéw i w czym
konkretnie sie specjalizuje”

Respondent

"Wybitni specjalisci’, czyli jacy
konkretnie?”

Respondentka
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Dzieki za uwage!

Pamietaj, ze to tylko niewielka czes¢ tego, co
zawieraja peine badania UX.

Jezeli chcesz dowiedzie¢ sie, co méwia ludzie
o Twoim biznesie — napisz lub zadzwon!

hello@webmetric.com 537 401 467
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