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Badanie tajemniczy klient - zatozenia

Badanie realizowane byto metodg mystery client w ramach akutalizacji bazy
podmiotéw medycznych z Krakowa w 2019 na zlecenie Urzedu Miejskiego w
Krakowie.

Gtéwnym celem badawczym byto wstepne rozpoznanie jakosci obstugi
pacjenta zagranicznego przez wybrane placéwki medyczne z Krakowa.

Dodatkowym celem badawczym byto wskazanie tematéw do dalszych
pogtebionych badan lub szkolen w przysztosci.

Ze wzgledu na pilotazowy charakter badan nie zatozono zadnych
doktadnych parametrow, ktore miaty byC zbadane.
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Badanie tajemniczy klient - metodologia

Badanie ,Tajemniczy Klient” (mystery shopping) daje mozliwos¢ dostarczenia
danych poprzez prowadzenie zarowno:

* obserwacji biernej — Tajemniczy Klient obserwuje, jak obstugiwani sg inni,
» obserwacji uczestniczacej — Tajemniczy Klient sam jest klientem.

Wizyta kontrolowana (audyt) to sytuacja, w ktérej audytor / Tajemniczy Klient
wystepuje jako potencjalny klient (o sprecyzowanej charakterystyce), ktory
stara sie kupic¢, uzyskac informacje na temat okreslonego produktu lub ustugi.

Specjalnie przeszkoleni audytorzy jako ,klienci” przeprowadzajg zgodnie z
wczesniej ustalonym scenariuszem wizyte w wyznaczonym punkcie, a
nastepnie, zaraz po zakonczeniu, notujg wyniki w odpowiednio do tego
przygotowanym kwestionariuszu.
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Badanie tajemniczy klient — zatozenia 1

« Sprawdzajgcymi byli obcokrajowcy, ktorzy mieli dowiedziec
sie 0 mozliwosciach skorzystania z ustugi w danej placowce
bez potrzeby postugiwania sie jez. polskim.

« 20 podmiotow medycznych z Krakowa.

« Sprawdzane byty podmioty, ktére deklarujg, ze obstuguja
pacjentow zagranicznych, bgdz posiadajg strone ttumaczong
na jezyk obcy, czyli mozna byto przyjacC zatozenie, ze sg
otwarte takze na pacjentdow niemowigcych w jez. polskim.
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Badanie tajemniczy klient — zatozenia 2

Czes¢ pierwsza —email w celu ustalenia:
 dostepnosci zabiegu,

* ceny zabiegu,

 kontaktu z opiekunem,

Czesc¢ druga — telefon w celu ustalenia:
 sprawdzenia umiejetnosci jezykowych,
* umiejetnosci przekazywania informacii,
 dodatkowych informacji.

Czesc¢ trzecia — wizyta w placéwce medycznej,
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Badanie tajemniczy klient — generalny wniosek

Duza rozbieznos¢ w umiejetnosci obstugi pacjenta zagranicznego

Efekty badan tajemniczego klienta wykazujg roznice pomiedzy klinikami, ktore
majg realne doswiadczenie w obstudze pacjentow zagranicznych co potwierdza
sie tgcznie zarowno w profesjonalnej odpowiedzi e-mailowej jak i rozmowie
telefonicznej, a tymi, ktore takiego doswiadczenia nie maja.

Podmioty doswiadczone (albo bardzo dobrze przygotowane) otrzymaty najwyzszg
ocene zarowno pod wzgledem umiejetnosci jezykowych, jakosci udzielanych
informacji, zrozumienia pytan, a takze z umiejetnosci personalnych w zakresie
tego jak obchodzi¢ sie z pacjentem, jak prowadzi¢ z nim rozmowe. Zaden z
elementow komunikacji nie sprawiat im problemu.

Ze wzgledu na ograniczony i pilotazowy charakter

przeprowadzonych badan, nie mozna na ich podstawie wyciggac
generalnych wnioskéw co do jakosci obstugi pacjentow
zagranicznych w Krakowie.
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Badanie tajemniczy klient - obserwacje

Na poziomie odpowiedzi e-mailowe] pare klinik nie odpowiedziato
W 0gole na zapytanie.

Niektore mimo wszystko sprobowatly odpowiedzie¢. Jednakze
pomimo posiadania strony tumaczonej na dany jezyk obcy
odpowiadaty po angielsku, prosity o emaila w jez. polskim.

Powazng barierg jest dla pacjentow moéwigcych nie po polsku jest
centrala telefoniczna tylko w jez. polskim.

(Osoba badana, ktéra zadzwonita na taki numer i potem miata
wybra¢ odpowiedni numer wewnetrzny zrezygnowata z dalszych
dziatan, bo myslata, ze dodzwonita sie do jakiegos posrednika,

ktory poleca ustugi innych). Dzien dob
zien dobry,

Prosimy o maila w
jezyku polskim.

Pozdrawiamy .........
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Rozmowa telefoniczna - komplikacje

Zdarzaty sie Kliniki, ktore bardzo dobrze odpowiadaty na e-maile, ale bardzo stabo

wypadaty w rozmowie telefonicznej ze wzgledu na

- bardzo staby angielski osoby na recepcji. Osoba na recepcji zamiast odpowiada¢ na
pytania przytakiwata co sugerowato, ze moze i rozumiata obcy jezyk, ale nie potrafita sie
nim postugiwac

- co prawda byt sympatyczny personel na recepcji, ale brakuje lekarza, ktéry méwi po
angielsku i bytby w stanie wyttumaczy¢ szczegotowe pytania dotyczgce zabiegu,

- profesjonalng rozmowe na recepcji, ale brakuje lekarza, ktéry przeprowadza dany
zabieg i komunikuje sie w jez. angielskim,

- dlugie czekania na osobe, ktéra rozmawiata w klinice w jez. ang, a potem jak juz udato

sie z nig skontaktowac to okazata sie, ze rozmowa byla nieprzyjemna,

Szanowny

Dziekujemy za kontakt.

Zapraszamy na wizyte do dr. .......... W o, ,tel .. lub moze Pan zapisac sie
online na .............

Z powazaniem
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Czego najczesciej brakowato?

Ze wzgledu na ograniczony i pilotazowy charakter przeprowadzonych badan, nie mozna na ich
podstawie wyciagnac¢ precyzyjnych wnioskow co do jakosci obstugi pacjentéow zagranicznych
w Krakowie.

Na podstawie przeprowadzonych badan mozna wykazaC nastepujgce
elementy  zakitocajgce komunikacje z  pacjentem  zagranicznym:

* brak odpowiedzi na emaile, nieodebrane telefony,

 kontakt zwrotny po paru dniach, (rekord: 50 dni)

* brak specjalnych kanatéw komunikacji (komunikatory internetowe),

* brak nalezytego przygotowania osob na recepcji (jezykowego, czasowego),
 brak zdecydowania w wyjsciu na rynki zagraniczne,

* niefrasobliwa obstuga emaila (zatgczanie historii korespondenciji).

Ty ..... widziatas tego emaila. Myslisz, ze to prawdziwy pacjent, czy jakis fejk?
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Serdecznie dziekuje za uwage!

Mariusz Arent
arent@ibirtm.pl
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