Az elmdlt tizendt év soran a Public
Relations (PR) és a marketing
eszkdzeinek hasznalata a fejlett
egészségligyi rendszerekkel
rsuilslkezé orszagokban

az egészséglgyi tervezés

és m(ikodtetés megszokott
gyakorlatava valt. A jelenség
magyarazata, hogy mind a PR, mind
pedig a marketing olyan
lehet6ségeket nyujtanak

a felhasznalék részére, melyek
segitségévei megfelel§ valaszok
adhatok az egészségiigyi
rendszereket ért modern
kihivasokra.

Léder Laszl6 - Marczell Viktdérial

Gyogyitd intézmeények
Public Relations
tevéekenyseégei

A PR nydjtotta lehet8ségek, a teljesség igénye nélkil, a kévetkez6k:

* A PR koncepcibja - a kélcsénos érdekeken alapuld, win-win helyze-
tekre épulé egyluttmikddés filozéfiaja - jol alkalmazhaté a hangsu-
lyosan bizalmi légkdrt igényld egészségligyi gyakorlatban.

* A PR, mint rendszerfejlesztési eszkéz magas kompatibilitast mutat az
egészségiigyben mar alkalmazott rendszer-, illetve minéségfejleszté-
si eljarasokkal.

* A PR, mint médszertani gydjt6fogalom olyan széles skalan elhelyez-
hetd szervezetfejlesztési, kommunikaciés és informéaciés menedzs-
menttechnikdkat sorakoztat fel, melyek kénnyen megfeleltetheték a
sokszerepl6s és komplex m(ikodésl egészségigy igényeinek.

A gyogyité intézmények PR tevékenységét a kovetkezd négy f6
szempont szerint elemezzik:

1. Altalanos intézeti PR tevékenység

2. Orvosszakmai PR tevékenység

3. Apolasszakmai PR tevékenység

4. Betegtajékoztatas, tgyfélszolgalati PR tevékenység

ALTALANOS INTEZETI PR TEVEKENYSEG

Az egészseégugyi ellaté rendszernek szamos olyan jellegzetessége van,
szitésekor sziikséges figyelembe venni. Legfontosabb talan, hogy bér
sajatos, mégis egyértelmi és ersdd6 piaci korilmények kdzétt mu-
kédnek a kozfinanszirozasu gyogyité intézmények is. Sajat tapasztala-
taink szerint az élesedd piaci kiizdelem ellenére a gyogyité intézmé-
nem veszi kell§ sullyal figyelembe ezt a megvaltozott helyzetet. Ennek
megfelel6en a gydgyitd intézmények tulnyomé tébbsége nem rendel-
kezik sem kidolgozott PR- és marketingstratégiaval, sem pedig PR- és
marketingismeretekkel bir6 szakemberekkel.

Altalaban igaz, hogy egy gyogyitd intézmény laikus megitélését don-
téen az Un. ,imazsorvosok és szakszemélyzet” munkaja hatarozza
meg. igy alakulhat ki az a vilagszerte ismert helyzet, hogy az ellatottakl

1 Acikk alapjat a szerz6k altal az SE-EMK-ban végzett oktatasi és kutatasi eredmények, illetve a Léder&Léder Bt. felmérései szolgaltatjak
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altal felallitott min6ségi rangsor és az orvosszakrnai
eredményekre alapozott gyogyitd intézeti rangsor
nem minden esetben fedik egyméast. Ez azt jelenti,
hogy a PR-eszkdzoket nem megfeleléen alkalmazé
intézmények magas szakmai teljesitményik ellenére
ma mar Magyarorszagon is komoly ,piaci hatranyt”
szenvedhetnek el.

Az egészségiigyi ellatérendszer tovabbi fontos sa-
jatossaga, hogy a gyogyitd intézetek imézsanak és
megfelel6 megitélésének kialakuldsaban meghataro-
z6 szerepe van az informalis, személyes jellegi ta-
pasztalatatadasnak.

Az egészségugyi szolgaltaté szektor masik fontos
sajatossaga, hogy mind a szakmapolitikai, mind pe-
dig az orvosszakmai dontéshozatalban és az ehhez
kapcsol6édé informaciddramlasban meghatarozé a
burokratikus szakmapolitikai gondolkozas. Az altalunk
megismert intézmények mindegyike arrél szamolt be,
hogy szakorvosaik és szakapolbik sajat szakterilet-
Ukoén belil komoly szakmai, illetve szakmapolitikai
PR- és lobbitevékenységet fejtenek ki, ugyanakkor az
egyes szakterlletek kozotti ilyen jellegld tevékenysé-
gek koordinélasat sehol sem jeldlték meg célként. Ha-
sonléan, az intézetek menedzsmentjének a tulajdo-
nossal, a finanszirozéval, és a szakmapolitikai szer-
vekkel kapcsolatos PR- és lobbi-tevékenységét is a
személyes, illetve informalis kommunikaciés csator-
nak viszonylag tervezetlen hasznalata jellemezte. A
gyakorlatot kétségkivil tdmogatja a mara kialakult
szakmapolitikai kommunikacids rend: a formalis PR, a
lobbi-forumok és -csatornédk hianya, tovabba a megle-
v6 lehet6ségek alacsony hatékonysaga.

AZ IMTEZET PIACI SZEREPENEK
TAMOGATASA
PR- ES MARKETINGESZKOZOKKEL

A gyoégyitd intézmények piackonform m(ikodésének
megalapozasat alapvetéen segithetik a PR és a mar-
keting kutatdsi és stratégiai tervezési moédszerei. A
makro-kodrnyezeti trendelemzések mellett az intézet
vonzaskorzetének attit(id-, fogyasztasi szokas-, élet-
mod-vizsgalatai az intézet szolgaltatasmarketing-te-
vékenységének elengedhetetlen feltételei. Tovabba
az intézmény bels6 informaciés rendszereinek haté-
kony kiépitése, a megfeleld adatbazis-fejlesztések és
-karbantartasok, a szakmai kommunikaciés férumok
és csatornak hatékonysaganak fejlesztése is nélki-
I6zhetetlen feltétele a magas szinvonall intézeti m-
kddésnek.

Az intézetek jelenlegi finanszirozasi koérilményei
kozott a direkt piacszerzés els6dleges lehet6sége a
beutalasi rendszerek gyors fejlesztése. Ezzel a mod-
szerrel a megkérdezett intézetek tobbsége élni is ki-
van, tapasztalataik pedig meger@sitették a modszer
alkalmazhatésagat. Az olyan ellatasi tertleteken,
ahol a gyogyité szolgaltatasok tekintetében redun-
dancia alakult ki a terlleten talalhaté gyogyito intéz-
mények koordinalatlan fejlesztése miatt, mar ma is
éles, PR- és lobbi elemeket is tartalmazé piacfelosz-
tasi verseny figyelhet6 meg. Az itt alkalmazott ver-
senystratégiak jellemz6je, hogy els6sorban indirekt
szakmai és szakmapolitikai PR- és lobbi-tevékeny-
ségbdl épilnek fel, illetve szamos, nem piackonform
hattér-megallapodast tartalmaznak. Leggyakrabban
alkalmazott eszkozeik, a legalis forumok mellett pl. a
finanszirozo felé iranyuldé lobbi-tevékenység 0 szol-
galtatasok befogadtatasara, a meglév6k pontszam
értékeinek optimalizalasara, vagy szakmai lobbi-te-
vékenység a szakmai kritériumok rendszerének me-
nedzselésével bizonyos ellatasok kizéardlagos alkal-
mazasanak elnyerésére.

Tovabbi indirekt mddszer a szakmapolitikai dén-
téshozok felé irdnyul6 PR- és lobbi-tevékenység pia-
ci elényszerzés céljabdl. A helyzet teljes megértését
tovabb neheziti, hogy az egészségiigy érdekcso-
port-térképén az egyes intézmények kdzvetlen érde-
kei szakmai csoportok vagy tulajdonosi érdekek ke-
reszttiizében kell, hogy érvényesiljenek. A most leirt
gyakorlat vilagszerte ismert, és bizonyos mértéki
hallgatélagos elfogadasban részesil. A hazai gya-
korlatot azonban sokban segithetné, ha mind a fi-
nanszirozé, mind a szakmai és szakmapolitikai dén-
téshozok elébe mennének a rendszer miikédéséhez
szikséges PR- és lobbicsatornak spontan kialakula-
sanak, ezzel segitve az attekinthet6 és piackonform
kommunikaciés és érdekérvényesité technikdk meg-
honosodasét.

A PR-MUNKATARSAK SZEREPE

A megismert intézetek esetében, némiképp meglep6
modon, azt talaltuk, hogy a PR-munkatarsak szama
meghaladta az ugyanezen intézetekben foglalkozta-
tott marketing-szakemberek szamat.

A PR-szakemberek alapvetéen sajtoligyekkel,
szponzoraciés és adomanygydlijtési tevékenységgel
foglalkoztak. Részt vettek tovabba betegelégedettsé-
gi vizsgalatok megtervezésében és lebonyolitasa-
ban, illetve a betegtdjékoztatdssal kapcsolatos fel-
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adatok elvégzésében. Csak néhany esetben ugyan,
de talaltunk példat arra is, hogy a PR-tevékenység el-
s@dleges célja az intézmény piaci szerepének meg-
erdsitése volt.

Altalaban igaz, hogy a gyogyité intézetek PR-szak-
emberei asszisztencia vagy PR-team nélkil végzik
munkdjukat, vezet6 beosztasban tevékenykednek, de
az intézet vezetésében ténylegesen ritkan vesznek
részt. Kils PR-tanacsadd szakember vagy cég mun-

kajat csak kevesen vették igénybe.

ORVOSSZAKMAI PR-TEVEKENYSEG

Az orvosszakmai tevékenység kommunikéciojaban
meg kell kilonboztetnink a szakmanak és a szak-
mapolitikanak szdl6 PR-tevékenységet, az ellatottak,
illetve a laikusok felé végzett PR-tevékenységtol.

A szakmai karrier alapvet6en a szakmapolitikai, il-
letve tudomanyos Kkarrier fliggvénye, mig az intéz-
mény szakmai munkajanak laikus megitélése els6-
sorban személyes tapasztalatokra épul§ anekdoti-
kus, informélis kommunikaciénak, illetve az intéz-
mény médiapolitikajanak az eredménye.

Az altalunk megismert intézetek orvosszakmai
PR-tevékenységénél azt talaltuk, hogy a szakmai
imazs-emberek szerepének fontossagat az intézetek
folismerik, ugyanakkor az orvosszakmai PR lehet6-
ségeit kevésbé alkalmazzak. Altalaban hianyzik a
szakemberek publikacios, szakmai prezentacios ta-
mogatasa. A szakmai el6menetel rendszere legtébb-
szor hidnyos vagy szabalyozatlan. Néhany esetben
mar torténtek fejlesztési |épések az intézeti me-
nedzsment, illetve az intézeti tudomanyos bizottsa-
gok részérdl, de kialakult rendszerrel sehol sem talal-
koztunk. Ehhez hasonléan altalaban hianyzott az
orvosszakmai érdekcsoportok felé tervezett kiilsd
PR, és a tervezett orvosszakmai média-megjelenés.

Az orvosszakmai bels6 PR-tevékenység a kotelez§
szakmai férumokra korlatozodott, &ltaldban nem volt
megfigyelhetd kidolgozott rend vagy mdkodd gyakor-
lat a kollegak vagy a kilonb6z§ szakteriiletek egymas
kozotti bels6 intézeti szakmai kommunikaciojara.

APOLASSZAKMAI| PR-TEVEKENYSEG

Az é&polasszakmai tevékenységgel kapcsolatosan

harom f6 szempontot szikséges kiemelniink a PR al-

kalmazasanak targyalasakor:

» Az els6 szempont szerint az é&polasszakmai
PR-kultira és belsé kommunikécios rend kialaki-
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tasa a megfeleld szinvonall gyogyito tevékenység

fontos alkotdja.

» Masodszor, a megfelel§ apolasszakmai PR-rend-
szerek alkalmazasa a gyogyitd intézmény arculati
politikjanak lényeges meghatarozdja.

» Harmadszor, a megfelel6 PR-eszkdzok alkalmaza-
sa sokban segitheti a szakdolgoz6i munkaeré&for-
ras-probléméak kozismerten nehéz helyzetének
megoldasat.

Az apolasszakmai PR-stratégia egyik legfonto-
sabb eleme a megfeleléen menedzselt szakmai kar-
rier tamogatasa PR-eszkdzokkel. A humaneréfor-
ras-menedzsment tamogatdjaként a megfeleld szak-
mai kommunikacios rend és csatorndk kiépitésével
az intézmény kvalifikaltabb munkaeré birtokaba ke-
rilhet, a szakdolgozok megtartasanak esélyei jelen-
tésen javulhatnak.

Hasonl6an az orvosszakmai PR kialakitasadhoz, az
apolasszakmai publikacios, oktatasi és prezentacios
tevékenységek rendszeres és tervezett formait kell
az intézményen belil és kivil meghonositani. Az in-
tézmény bizonyos programijait sokkal szerencséseb-
ben képviselhetik j6l képzett és felkészitett apolok a
médiaban vagy akar a laikus kdzonség el6tt, mint
szakmailag felkészilt, de prezentécios tevékenység-
ben jaratlan orvosok. Az altalunk megismert intézmé-
nyekben jellemz&en hianyzott az apolasszakmai bel-
s6 képzések rendje, stratégiai jovOképe. A kiils6
szakmai képzés altalaban informalis médon, tainyo-
morészt orvosi kapcsolatrendszereken keresztiil bo-
nyolédott le. Jellemz§ volt a piaci, elsésorban gyogy-
szeripari cégek tAmogatdsa a szakmai programokon
torténd részvételben.

A szervezett bels6 PR-tevékenység gerincét min-
den esetben a hatékony értekezleti rend és mas szak-
mai féorumok kialakitasa jelenti. A megvizsgalt intéze-
tekben az apolasszakmai munka bels§ PR-férumai
heterogén képet mutattak, bizonyos esetekben rend-
szertelenek és alacsony hatékonysaguak, mig mas
esetekben 6l szervezettek voltak. A szakdolgozéi
kommunikaciét az intézetek nagy részében az infor-
malis kommunikacids kultdra jellemezte, esetenként
felulirva a meglévé formalis kommunikacios rendet.

Az 4polasszakmai kommunikacioé rendjén belll az
orvosok és a szakdolgozok kozoétti kommunikacié a
gyogyitd tevékenység kritikus pontjain {m(iszakat-
adasok, apolasi dokumentacié) koriltekintéen és
pontosan szabalyozva volt, valoszinilleg a szakmai
tevékenységre gyakorolt direkt hatasa miatt. Az or-
vos-szakdolgozd6i kommunikacioé egésze azonban al-



talaban informalis, szabalyozatlan, ami szamos mun-
kahelyi konfliktushelyzet forrasa.

Az &polasszakmai PR-stratégia fontos része az
apolasszakmai kilsé PR kialakitdsa. A vizsgalt ese-
tek tdbbségében a szakmai szervezetekkel térténé
kapcsolattartas informalis és személyes kapcsola-
tokhoz kothet6 volt. Hasonléan az orvosszakmai te-
vékenység kiils6 kommunikaciojahoz, elsésorban a
vezetd beosztasban dolgoz6 szakdolgozék komoly
és apolt kapcsolatrendszerrel rendelkeztek, ugyan-
akkor a kapcsolatok hasznalata koordinalatlanul és
ad-hoc médon tortént.

SZEMELYUGY!I MARKETING ES PR

Az intézményi személyzeti stratégia egészének ta-
mogatadsaban kiemelt szerepe van a személyugyi
marketing és a PR eszkdzeinek. A megfelel6 kulsé
marketingkommunikacids eszkozok alkalmazasa el-
engedhetetlen az orvosi és a szakdolgozo6i toborzas
célcsoportjanak megfelel6 megszoélitasaban. Téves
elképzelés, hogy a toborzas menetét kizarélag a
munkabér motivalé jellege hatarozza meg. Komoly
statuszt és kiemelt munkahelyi juttatasokat kinald
vallalatok esetén is él6 probléma a nem megfelel§
toborzdsi modszerek alkalmazéasa miatti munkaer6-
hiany. A felvett munkaer6 hatékony beillesztésének
feladata egy j6l mikdédé PR-kultGraval rendelkez6 in-
tézmény esetén nem jelenthet komoly probléméat. A
megfelel6en szabalyozott kommunikaciés férumok,
az irasos kommunikacio szabalyozott rendje, az egy-
értelmd arculati elemek és a gondozott adatbazisok
megléte a toborzas, beillesztés, megtartas folyama-
tanak egészét doéntéen meghatarozzak.

Az intézmény apolasszakmai
szakdolgoz6i szakmai karrier tamogatasi rendjének
kidolgozasa a jelenleg alulfizetett szakdolgoz6i mun-
ka anyagi és erkolcsi statusza Iényeges fejlesztésé-
nek fontos elemei lehetnek. A PR-munkatars tevé-
kenysége tehat szamos esetben szorosan 6sszekap-
csolédik a személyzeti vagy HR-vezet6 munkajaval,
részt vesz a személyligyi etikai kodex kidolgozasa-
ban, a munkahelyi konfliktusok megoldasaban is.

BETEQTAJEKOZTATAS,
UGYFELSZOLGALATI PR TEVEKENYSEG

A betegtajékoztatas fejlesztése érdekében az elmult
id6ben szamos kezdeményezés és szabalyozas szu-
letett. A vizsgalt gyogyité intézmények mindegyike

rendelkezik valamilyen formaban m(ik6dé betegtajé-
koztatasi rendszerrel. A public relations szempontja-
bol kiindulva, a betegtajékoztatasi rendszer ugyfél-
szolgalati rendszernek minésil. Piaci viszonyok ko-
zOtt mikod6 cégeknél az ugyfélszolgéalat kilén szer-
vezeti egységet jelent, vezetése specialis menedzs-
ment technikakat igényel.

Az ugyfélszolgalat munkatarsai a modern intéz-
mények frontemberei. Munkajuk nagyobb részt un.
készenléti készségeken alapul, a szakmai munka-
végzés mellett munkakoruk elengedhetetlen részét
képezi a pszichés és szocidlis funkcio, bizonyos ese-
tekben és szerepkdrokben a kifejezett szakmai mun-
kavégzés hattérbe is szorulhat. Az ugyfélszolgalatok
stratégiai fontossaguak az (gyfelek igényeinek, a
kils6 kornyezet valtozdsainak felmérésében, megfe-
lel6 menedzsment esetén ezek folyamatos admi-
nisztralasaban.

Az lgyfélszolgalati, illetve betegtajékoztatasi mun-
ka optimalis esetben tulnyulik az iroda és az intéz-
mény falain. Egy modern betegtajékoztatasi iroda
részt kell, hogy vegyen az intézmény ,outreach”
programjainak megtervezésében és végrehajtasa-
ban. Tapasztalataink szerint ez kevés esetben m(iko-
d6é modell a hazai intézményeknél, mivel a betegtajé-
koztatasi iroddk mikodése is jelentds fejlesztésre
szorul. Altalanos tapasztalat, hogy az intézmények
vagy nem rendelkeznek megfelel§ betegtajékoztatd
anyagokkal, vagy ezek az anyagok az irodaban nem
allnak rendelkezésre.

A betegtajékoztatasi irodak munka- és vendégtere
is atalakitasra szorul sok helyen. Kulén kommunika-
cios kihivast jelent az intézetek szamara az ugyfelek
.meggy6zése" arrdl, hogy az id6pontos vagy sorsza-
mos rendszerek mikdd6képesek. Az esetek tobbsé-
gében a fenti rendszerek mikddtetése esetén is tu-
multudzus jelenetek zajlottak le a betegfelvételi id6-
szakban. Az lgyfelek (betegek, latogaték) megfelel§
tajékoztatasa jogi és biztonsagi kérdéseket is felvet.
A betegjogok biztositasa mellett a PR feladata a be-
tegek és latogatok tajékoztatasa pl. az intézet evaku-
acios rendjérdl.

Kiemelt PR-feladat a betegfelvételi iroda és az in-
tézet kommunikacidjanak javitasa a kiadott, eseten-
ként gyorsan valtozé informacié megbizhatésaganak
novelése érdekében. Szamos esetben az lgyfélszol-
galati iroda dolgoz6i sem voltak megfeleléen tajéko-
zottak az intézmény muakoédési rendjével és annak
valtozasaival kapcsolatosan. Az informaciét sokszor
szlrten, az irodavezet6jén keresztil, vagy informalis
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maodon kaptak meg. A kilféldi gyogyitd intézetek al-
talaban nonstop betegtajékoztatasi szolgalattal ren-
delkeznek, igy nem alakulhat ki az a hazai gyakorlat,
hogy a munkaidd letelte utan a portaszolgéalat vagy a
biztonsagi szolgalat emberei adnak az érdekl6d6k
szamara tajékoztatast.

A nagyforgalmu intézményekben az ligyfélszolga-
lat részét képezi az Un. help desk szolgélat, ahol alta-
lanos informaciok megadasaval segitik a belépbket
az intézményben térténd tajékozodasban.

Az uUgyfélszolgalatok munkatarsai szerint munka-
jukat a kovetkez6 legfontosabb konfliktusforrasok
akadalyozzak:

1. Nem megfelel6 munkakérnyezet.

2. Nem megfelel6 munkafolyamat-tervezés.

3. Nem megfeleld Ugyfél-informaciés rendszer.

4. Altalanos segit6 szolgélat (help desk) hianya.

5. Szakmai anomaliak (kaotikus formanyomtatva-
nyok, ellentmond6 szabalyozas stb.).

. Fokozott érzelmi leterhelés.

. Nem megfelel6 intézményes tamogatas (hianyos
szakmai kapcsolddas, HR politika stb.).

Az ugyfélszolgalati rendszerek tovabbi Iényeges
feladata, hogy ajogi normaknak megfelel6 tgyfélfor-
galmi dokumentaci6 elkészitésével megbizhatd piac-
kutatasi adatok birtokaba kertiljenek az intézmények.

~N O

A HAZAI FEJLODES LEHETOSEGE!:
VARHATO VALTOZASOK

A hazai gyogyité piacon, a ma érvényesulé tendenci-
akat alapul véve a piaci verseny élesedése varhato.
A megkérdezett gyogyité intézmények mindegyike
egy tovabb finomitott, de a maihoz hasonléan miko-
dé finanszirozasi rendszer keretein belll képzeli el
jovojét. A bevételek tervezésénél csak elenyész6
mértékben szamolnak piaci jellegli tevékenységhdl
szarmazO plusz jovedelemmel. Néhany specidlis
helyzet(i intézmény esetében azonban (mint példaul
a gyermekellatas intézményei) karakteresebben
megfogalmazédott az alternativ, piackonform bevé-
teli lehetéségek keresésének igénye. Ugy tlnik te-
hat, hogy a megismert intézetek a zart finanszirozasi
keretet felhasznalva, egymassal versenyezve kivan-
nak a jov6ben is mdkodni.

Tapasztalataink szerint az elkovetkezd években
jelent8s valtozasok varhatéak az egészségligyi szol-
galtatast nyujté piacon, ugy, mint a tarsaségi forma-
valtas, az Eurdépai Unids csatlakozas, a kilfoldi bete-
gek hazai intézetekben torténd gyogykezelése, a
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gyogyturizmus fejlesztése, a fizet6képes magyar va-
sarloi réteg megjelenése az egészségigyi szolgalta-
tast nyUjtd piacon. Ezekre a valtozasokra az altalunk
megismert intézetek stabil stratégiaval jelenleg nem
rendelkeznek, ezért is tartjuk fontosnak az egészség-
igyi PR- és marketing-szemléletmod széleskord
megteremtéseét.
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