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DOSZPOTH ATTILA

Marketing a magyar
egeszsegugyben

A ZALA MEGYEI KORHAZ PELDAJA

Egy kisvarosban a helyi kérhaz gyakran
a véros legnagyobb ,,lizeme”, mégis a
felsorolasokbdl mindig kimarad, igy a
lakosséag a legritkabb esetben szerez tu-
domast errél. Az, hogy a korhazakat
ritkdn tekintik a piaci folyamatok része-
sének, az egészségligy egyik sajatossaga.
Egyszer(ien a benne dolgozok tébbsége
tagadja, hogy az egészségligy egyaltalan
lzlet lenne. Az orvosok gy vélik, hogy
hossz( és nehéz tanulassal megszerzett
képesitésiik az értelmiségi foglalkoza-
sok csucsara, nem pedig a szolgaltatast
nyujtok soraba helyezi 6ket. Elutasita-
nak minden olyan kisérletet, hogy sajat
magukat ,,igynokként”, betegeiket pe-
dig ugyfelekként kezeljék.

A fejlett orszagok példaja és a hazai
egészségugy helyzete megerdsit ben-
nunket abban, hogy ez a személet to-
vabb nem tarthatd. A hazai népesség
roml6 egészségi allapota és az intéz-
mények behatarolt finanszirozasi lehe-
téségei a rendszer Gjragondolasat te-
szik szlikségessé.

Ennek soran nem kerilhetjik ki a
piac és az allam szerepére vonatkozo
azon elméleti vitat, amely arrol folyik,
hogy alapvetéen kilénbozik-e az
egészséglgyi szolgaltatads mas javaktol
vagy sem?

Az egyik megfontolds az, hogy az
egészségligyi szolgéltatasok alapvetfen
kilénbdznek mas javaktol, hiszen az in-
formacid asszimetrikus: a fogyaszté nem
rendelkezik megfelel§ informécidval,
helyette az orvos hozza meg a dontést,
aki igy mint a péaciens képviselGje, va-
séarlokéntjelenik meg a keresleti oldalon,
de egyben szolgaltaté is és a kinalati
oldalon isszerepel. A kereslet és akinalat
tehat egymastol nem fliggetlen eré, azaz

a piac mikddésének legalapvet6bb fel-
tétele sem adott.

A maésik megfontolas szerint az
egészségligyi szolgaltatasok esetében
a sajatossagok ellenére is megfelel
eszkdz a piacot er6sitd politika, azaz a
verseny; a mingségjavitasa és a koltsé-
gek csbkkentése ugyanigy 06sztonzi a
szolgaltatdkat, mint mas javak piacan.

A vita még kilféldon sem eldontott,
ennek ellenére a marketinget az egész-
ségugyben mar a 70-es évektdl alkal-
mazzak. Magyarorszagon a marketing
elterjedése ebben a szektorban napja-
inkban végbemen6 folyamat, amely az
egyes terlleteken eltér6 gyorsasaggal
zajlik le. Ennek okai a jogszabalyok
altal el@irt korlatozasokban és a tradi-
ciokban kereshet6k. A gyodgyszerke-
reskedelem liberalizacidjanak készén-
het6en, a valaszték bovilése mellett,
Uj igények felmerilése is megfigyel-
het6, melyet a gyogyszergyarak lgy-
nokeik révén keltenek a megrendel6k
(els6sorban orvosok) koérében. A ma-
génpraxis elterjedésével az orvosok
»marketing-tevékenysége” sem csu-
pan a praxis beinditasanak reklamoza-
sara és a rendel6 j helyének tudato-
sitasara korlatozédik, hanem a batrab-
bak mar magét a tevékenységet is me-
rik hirdetni, els6sorban akkor, ha egye-
di, speciélis szolgaltatast nyujtanak.
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Korhazi marketing

Talan még az el6z6eknél isjelent6sebb
el6relépés varhatd az elkovetkezd
években a kérhdzmarketing terlletén.
Ezt tdmasztja ala az az amerikai ta-
pasztalat is, hogy mig a 70-es évek
végen a korhazak 1%-aban volt mar-
keting igazgatd, addig a 80-as évek
végeére ez az arany 40%-ra nott.

Milyen téren lehet hasznos a mar-
keting alkalmazésa a korhazi gyakor-
latban?

Dél-Kalifornia kérhazaiban végzett
felmérések alapjan a kovetkez6 ered-
ményeket sikerilt elérni a marketing
alkalmazéséval:

- jobb kihasznéltsag,

- a nagykodzonség jobb tajékoztatasa,

- kedvezébb vélemény kialakuldsa a
koérhazrol,

- a nyereség novekedése,

- az orvosok elkotelezettségének fo-
kozasa,

- a piaci részesedés megtartasa,

- az alkalmazotti moral javulasa,

- az orvosok véleményének pozitiv
véltozasa.

Ha azt mondtuk, hogy a marketing
az elmalt par év alatt nyert teret az
egészségigyben, hozza kell tenniink,
hogy ezt megel6z6en is hasznaltak né-
hany marketing-eszkdzt a korhazak-
ban, amit nevezhetink kvézi-marke-
ting tevékenységnek. Ilyenek: akézos-
séggel valo kapcsolattartas, informacié
a betegeknek, az udvarias banasmaod,
amelyek a korhdz imazsat rajzoltak
meg a kiilvilag szamara. Uj technolé-
giak, szolgaltatasok bevezetése, a sze-
mélyzet toborzadsa, a betegek elége-
dettségének felmérése - mind-mind
Osztonosen alkalmazott marketing-te-
vékenység volt. A jelenkori marketing
ett6l perspektivajaban és hasznéalata-
ban is tovabb lépett.

A koérhazak nem tekinthetik a mar-
ketinget egy elkilonilt tevékenység-
nek. Ez egy megtervezett folyamat,

Kilonods agazat az egészségiigy. EI6szor is oridsi. Joggal palyazhat a vilag

legnagyobb

~iparaga” cimre. A fejlett orszagok nemzeti jovedelmuik

6-129%-at forditjdk erre, de még Magyarorszagon is 4,5% ez az arany.

Jelentéségét jobban megértjik, ha a helyi viszonyok fel6l kozelitjik meg.

Doszpoth Attila agrarmérnok, a JPTE szakoktatdja
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amely integralddik az egészségligyi in-

tézmények egyéb tevékenységei kozeé.

Ennek koszonhetd, hogy beszélnink

kell az egészségiigyi marketing saja-

tossagairol.

- Mindenek el6tt is komplex. Sok
részelembdél tevédik 0Ossze, tartal-
maz szolgaltatads-marketing és ipari-
marketing-elemeket is.

- Avilag minden részén altalaban sza-
bélyozott piacon kell alkalmazni.

- A piaci résztvev6k gyakran kisza-
mithatatlanul viselkednek.

- Megvalositasaban a személyzet egé-
sze részt vesz, ezért tobbszint(i és
irany( marketing-tevékenységet kell
kifejteni.

A marketing elemei

Kulén kell értelmezniink az egyes mar-
ketingelemeket is, amelyek ezen a pi-
acon el@segitik a cserét a vasarlo és az
eladd kozott.

1. A termék itt a szolgaltatas, amely-
nek sorén létre kell hozni az 6nkén-
tes cserét a ,,fogyaszt6” és a szol-
galtatd kozott. Ennek feltétele a cél-
piac és igényeinek pontos megha-
tarozéasa. Ezeket allandoan figyelni,
esetleg valtoztatni kell, hogy meg-
feleljenek a ,,fogyaszt6” vagy a va-
laszté igényeinek, preferenciaja-
nak, varakozasanak.

2. Az ellenszolgaltatds nagyjabol a
szolgéaltatasokért fizetett ar, ami
nem pusztan a beavatkozas vagy
kezelés pénzben kifejezett értéke,
hanem abeteg szorongéasat, félelmét
legy6zni segit6 interaktiv tevékeny-
ség bére is, amely befolyasolja a
dontéseket. Ha nem kozvetlentl fi-
zet a beteg, az ar k6z6mbdos és haj-
lamos a draga kezelést valasztani.

3. A helyet a hozzaférhetdséggel tud-
juk itt kifejezni, hiszen a cserében
nagyon fontos a szolgéltatés elérhe-
tésége. A foldrajzi elhelyezkedés és
a hivatalos 6rdk olyan tényez6k,
amelyek befolyésoljék a fogyasztot.

4, Osztonzés: A fogyasztot informal-
ni kell, hogy ki, mit, hol, mennyiért
vehet igénybe. Az 0sztdnzés nem-
csak a tajékoztatdsban nyilvanul
meg, hanem felvazolja az intéz-
mény imazsat is.

5. Az ember: A fogyaszté a szolgalta-
tdst mindig egy emberi cselekedet

révén, adott személyt6l kapja, ami
az 0ssze tobbi elem érvényesiilését
meghatarozhatja.

Sajatossagok

A marketing alkalmazasa a magyar
korhazak esetében nagyon sok 0ssze-
tev6tdl fugg. A legfontosabb, hogy a
modern korhaz vezetése a jov6ben
csak kollegiélis formaban képzelhetd
el, amelyben szerepet kell kapnia a
marketingért felel6s vezet6nek is. Lét-
re kell hozni azt az informécids adat-
bankot, amely a marketing, control-
ling, PR stb. szamara feldolgozhatd
modon tartalmazza és rendezi az ada-
tokat. Ezekre az alapfeltételekre épitve
kell megvalésitani a legf6bb stratégiai
célt, a lakossag (tehat nemcsak a be-
tegek bizalménak megszerzését és
megtartasat.

A szolgaltatasok kozil az egész-
ségligy az, amelyben a leger6teljeseb-
ben kell szamolni a bizalmi tényez6-
vel. Ez érthetd, hiszen a beteg kevéshé
tudja értékelni annak a szolgaltatasnak
a kimenetelét, amit az orvos nyujt sza-
mara, mint példaul a fodrasz vagy az
autdszerel6 altal nydujtott szolgaltata-
sét. Ennek megfelel6en alakult ki az a
negativ attit(id, ami elutasitast valt ki
az egeészségligyi beavatkozasokkal
szemben. Az attit(id legy6zéséhez a la-
kossagot megbizhatd informéaciokkal
kell ellatni. A kérhazi marketing, az
egészségligyi szolgaltatas sajatossaga-
ibol eredéen, a kdvetkezd jellemzbket
kell, hogy figyelembe vegye:

» A megfoghatatlansag abbol ered,
hogy a szolgaltatasok nem targyiasult
javak, amelyeket a vasarlés el6tt meg
lehetne tapintani. A bizonytalansag
csOkkentésére a péaciensek bizo-
nyitékot akarnak a szolgaltatds min6-
ségérdl. ElsGsorban arr6l vonnak le ko-
vetkeztetést, amit latnak, illetve ahogy
lattatjak velik. Egy korhaznal a tisz-
tasag, a szervezettség, az udvarias ba-
nasmod, azon felul, hogy elengedhe-
tetlen feltétel, nagyon fontos informa-
ci6 is a betegek és hozzatartozoéik sza-
méara. Maskor az informacidk olyan
szimbélumokban fogalmazodnak meg,
mint az alkalmazott miiszerek techni-
kai szinvonala, markéja vagy az orvo-
sok korabbi teljesitménye. Ezek ko-
z0nség elé tarasaban a reklam, a ha-
gyomanyos értelemben vett reklam
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egyenlére nem alkalmazhat6. Napja-
inkban areklam er6teljes terjeszkedése
sokakban pont ellentétes érzelmeket
valt ki és ebben a felfogasban az egész-
segligy rekldmozésa tébb negativum-
mal, mint pozitivummal jarna. Masik
részrél: az orvosok kozil is sokan ide-
genkednek még az egészségiigy ilyen
forméban tortén6 népszerlsitésétol.

» A kérhazak segitségére a kiils6 PR
lehet. Ezt felismerve, a kérhazakban
meég a marketingszervezetet megel6z-
ve létrehoztak a kiils6 kapcsolatokkal
foglalkoz6 részlegeket. A Zala Megyei
Kérhaz példaul mar 1991 6ta rendel-
kezik tajékoztatas-politikai koncepci-
oval, logoja mar az egész megyében
ismert.

A kiils6 PR fontos része a sajtoval
val6 kapcsolattartas. A korhazban tor-
ténd fontos események - miiszerata-
dés, 0 osztdly létesitése - megfeleld
helyet kell, hogy kapjanak a helyi és
orszagos sajtéban is. A kilsé kapcso-
latok kozé tartozik a szakmai csopor-
tokkal, kamarakkal, testtiletekkel valé
kapcsolattartas is.

Sokkal szélesebb ismertséget és el-
ismertséget vivhat ki az az intézmény,
amely a profiljaval kapcsolatos tevé-
kenységek segitségét, tdmogatasat is
véllalja. A koérhazak esetében ilyen az
egészségmegOrzési és betegségmege-
16zési program. Az egészségugyi isme-
retterjesztés is jol illeszkedik ebbe a
tevékenységbe, amelynek létjogosult-
sagat bizonyitja a Zala Megyei Korhaz
térekvése. Ennek keretében a sajtéban
a koérhaz mdiszerparkjat, illetve a
leggyakrabban alkalmazott miitéteket
sorozatban mutatjak be, ami jé szolga-
latot tehet a m(itétre var6é betegek fe-
szultségének feloldasaban is. A kils6
PR tudatos alkalmazasa a legfontosabb
elem a kdrh&z hirnevének kialakitasa-
ban, az imazs megteremtésében.

A legfontosabb, de nem az egyetlen.

e Hazai egészségugylnk jo példa arra,
hogy a hirnév kialakulasanak foldrajzi,
tradiciondlis és szervezeti okai is vannak.
Ezek hatasa a betegek valasztasaban olt
testet. A korhazak maultbeli, alapellata-
son tali regionalis szervez6dése magaval
hozta egyes kérhdzak megerdsddését,
masikuk hattérbe szorulasat, ezzel
egyutt a szakértelem bizonyos fokul
koncentralodasat. Napjainkra az ilyen
elkulénulés megsziint, de a nagyké-
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z0nség véleményalkotasa az informéa-
cidhiany és a tehetetlenségi er6 kovet-
keztében még kevésse valtozott. Gyak-
ran részesitik elényben mditéteknél a
régi hirnevét megtartd intézményt, az
esetleg mara mar jobban felszerelt és
kodzelebb fekvd kérhézzal szemben.

¢ A vaélasztasban nagyon fontos sze-
repe van az egyes orvosok hirnevének,
amelybdl a kérhaz imézsa is épitkezik.
Ez az egészségligyi szolgaltatds masik
sajatossdgaval van osszefliggésben, az
elvalaszthatatlansaggal. Az egészség-
lgyi szolgaltatasok esetében kilond-
sen fontos, hogy ki nydjtja azt. igy
példaul, amikor a beteg egy orvost el-
6nyben részesit hirneve alapjan, az 6
korlatozott idejét fizeti meg.

e A bels6 PR célja a betegkdzpontu
gondolkodas meghonositasa az egész-
séglgyi dolgozd6k kdrében. Ennek egyik
alappillére a megfelel6 bels6 oktatasi és
tovabbképzési rend kidolgozéasa és vég-
rehajtadsa. Az oktatds soran kiilénos fi-
gyelmet kell forditani az interaktiv mar-
ketingre, ami a vev6 és az eladd kozott
kialakul6 viszonyt nagyban befolyasol-
ja. Ismert, hogy az egészségiigyi szol-
galtatds soran a szolgaltatds mindsége
kapcsolddik a szolgaltatast nyGjté sze-
mélyhez. A beteg nemcsak azt varja el,
hogy sikeriljon a m(tét, hanem azt is,
hogy az orvos és az apoldk is bizalmat
keltsenek. Ennek megvaldsitasa és mii-
kodtetése rendkivil sok és megbizhatd
informaciot, koriltekint6 elemzeést igé-
nyel. A legfébb informéacidszerzési csa-
torna a bels6 PR.

A dolgozok elégedettsége folyama-
tosan figyelemmel kisérhet6 kérd&ivek
kitoltésével. Ezekbdl az elégedettsé-
gen kivil a kihasznalatlan tudas és
energia nagysaga is megallapithatd,
fontos kiindulépontként a hatékonysag
fokozésa felé.

A bels6 PR feladata a kérhazban
fekv6 és onnan tavozd betegek véle-
ményének szondazasa is. Ez a legjob-
ban elterjedt marketingeszk6z a hazai
korhazakban, talan pont azért, mert ta-
pasztalataibol gyors és eredményes be-
avatkozasokra nyilik lehetdség. A kér-
déiveknek egyes szolgaltatasi elemek-
re kell kiterjednitk (Agynemdicsere, ét-
kezés, nyugalom stb.), azok alakulasat
figyelve az eltelt id6szakban. A Zala
Megyei Ko6rhaz tapasztalta alapjan al-
lithatd, hogy a féléves idékozokkel

megismételt felmérések mar mutatjak
a valtozasok irdnyat.

» Nehezen lehet kdvetni azt az ingado-
zast, ami az egészségugyi szolgaltatasok
masik jellemzéje. Ingadozés figyelhetd
meg egy intézményen belll is, hiszen
egy tapasztalt orvos diagnézisaban job-
ban biznak, mint egy, az egyetemr6l
most Kikerilt orvoséban. Ezt tudjak a
betegek is, ezért gyakran kikérik masok
véleményét dontésiik el6tt.

Megfigyelhet6 ingadozas egy sze-
mély munkajaban is, hiszen a szolgal-
tatas fuigg az orvos vagy apolo pilla-
natnyi lelkiallapotatol is, egy elmaradt
vérnyomasmérés, egy goromba sz6 le-
rombolhatja az addig felépitett pozitiv
képes. Ezek kikiisz6bo6lésében is segit-
het a marketing a munkatarsak koril-
tekint6é kivalasztasa és folyamatos to-
vabbképzése révén.

A bels6 PR kilon feladata az Uj dol-
gozok megfeleld tajékoztatasa és termé-
szetesen a vezetGség informélasa az Uj
dolgoz6 parhdnapos tevékenységérol.

Az allanddé min8ség a garancia az
ingadozas kikiszobolésére.

Hogyan lehet a legjobb szinvonalu
a szolgaltatds a forrasok leghatéko-
nyabb felhasznalasaval? Ez a mai ma-
gyar egészségligy egyik legnehezeb-
ben megvalaszolhat6 kérdése.
¢ A Zala Megyei Korhaz a mingségbiz-
tositasi rendszer bevezetésével probal
megoldast talalni erre a kérdésre. Az
ingadozasokat  csak egy  rend-
szerszemléletd, alland6 folyamat segit-
ségével lehet kikiisz6bdlIni. Ennek k-
16nb6z6, el6re meghatéarozott kontroli-
pontjain - bizonyos helyeken és bizo-
nyos idépontokban - kell a mindséget
ellenérizni. Az ellatottaknak ez folyama-
tos biztonsagot nyujt, ez szinte védjegy,
mig a ,,harmadik fizet6 félnek”, a tarsa-
dalombiztositasnak ez jelent garanciat.
* A sikeres min8ségbiztositasi rend-
szer alapvet6 feltétele az azt tamogatd
alrendszerek megfelel6 mikddeése.

Ezek kozil a controlling feladata a
pénzigyi mérhet6ség megteremtése. A
gyogyité tevékenység elemekre bonta-
sa, ezek orszagos egységesitése és ér-
tékelése, majd hasonlitdsa a nemzet-
kdzi normakhoz a pénzigyi szakem-
berek szdmara megfelel6 informaciot
nyujt az adott kérhaz miikodésérél.

e Talan a legnehezebb feladat a kor-
hazakban a kezelések egészségi alla-
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potra kifejtett hatasanak megallapitasa.
Ebben az eddigieknél jobban kell ta-
maszkodni a beteg sajat véleményeére,
a korhaz és az ott folyo tevékenység
altala torténd elfogadasara. Ennek
alapja az eredmények pontosabb re-
gisztrdlasa, az informacié-aramlas
rendszerének kialakitasa.

¢ Fontos szerep harul a marketingre a
korhazban dolgoz6k mingség iréanti el-
kotelezettségének kialakitasaban. En-
nek kulcskérdése az orvosok megnye-
rése, kell6 motivaltsaguk kialakitasa és
az orvosi munka ellen6rzésének elfo-
gadtatadsa szakmai korokben.

» Az egészségiigynek is alkalmaznia
kell apiackutatas eszkdzét. A piacku-
tatds soran szem el6tt kell tartani, hogy
avégso fogyasztd a beteg, de kdzbensé
dontéshozoék és a ,,harmadik fizet6 fél”
alapvet6en befolyasoljak dontését.

A piackutatds moédszerének kidol-
gozasa még az egészségligyi marketing
megoldandé feladatai kdzé tartozik, de
az elérendd célok mar megfogalmaz-
hatok. Fel kell deriteni a tényleges pa-
ciensi kort, beleértve azokat is, akik
eddig mas egészséglgyi intézményt
vélasztottak. Meg kell hatarozni azokat
a szolgéltatasokat, amelyekre a lakos-
sag igényt tart, ill. azokat a nagysag-
rendeket, amelyekkel az egyes szolgal-
tatasok kapcsan szamolni kell.

A mai magyar egészségligy probléma-
inak megoldasa silirgés beavatkozast
igényel. A leggyorsabb eredményt ma-
guk az egészségugyben dolgozék ér-
hetik el a gydgyité munka hatékony-
saganak ndvelésével. Ennek jegyében
mar a hazai' kérhazak is felismerték,
hogy Uj az egészségigyben eddig alig
hasznalt elemeket kell alkalmazniuk
tevékenységlk, gazdalkodasuk sorén,
mint példaul a min6ségbiztositas, cont-
rolling vagy a marketing. Ez ut6bbi
szerepe kett6s az egészségugyi rend-
szervaltasban. Egyrészt eszkdzeivel le-
hetévé teszi ajobb miikddést, masrészt
az Uj személet szakmai berkekben tor-
ténd elfogadasat is segiti.

Az el6z6ekben vazolt marketing-
rendszer egy probalkozas a marketing
korhazi bevezetésére. A f6 cél az, hogy
az Uj elemek sikeresen integralodjanak
az egészséglgy egész rendszerébe, se-
gitsék annak jobb mikodését.



