Wprowadzanie nowych ustug w placéwce medycznej,
czyli jak sobie radzi¢ na konkurencyjnym rynku i co
zaoferowac pacjentom

Marzena Kowalska,
Dyrektor Marketingu i Komunikacji Korporacyjnej, Grupa LUX MED

Warszawa, 23 wrzesnia 2011r.
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Najwazniejsze zagadnienia

* Rozwdj-wiedza-produkty

» Poznanie preferencji klientow

» Dobor narzedzi marketingowych

* Analiza skutecznosci i efektownosci

« O czym warto pamietac
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* lipiec 2007 — zakup 100% akcji LUX MED i 96% akcji Medycyny

Od I O kal n ej p rZyC h O d n i Rodzinnej przez Mid Europa Partners,

* pazdziernik 2007 — powigzanie kapitatowe pomiedzy dwoma

d o Og 6 I n o po I S k i ej s ie Ci firmami medycznymi LUX MED i Medycyng Rodzinna,

za posrednictwem Mid Europa Partners
» sierpien 2008 — przejecie PROMEDIS przez LUX MED
» zakup CM LIM przez Mid Europa Partners

* pazdziernik 2008 — potgczenie LUX MED i Medycyny Rodzinnej

Powstaje + styczen 2009 - potgczenie LUX MED i PROMEDIS
Powstaje Medycyna Rodzinna
CM LIM i PROMEDIS «  lipiec 2009 — potgczenie LUX MED i CM LIM
1998 2008
Vv
Powstaje
LUX MED
/ \ « styczen 2010 — przejecie 88% udziatéw w spotce Tabita
M I D E U R g P ! LUX MED, powotanej w celu prowadzenia Osrodka Tabita
\J *  kwiecien 2010 — uruchomienie dwoch placéwek pod nowg markg
PARTNERS PROFEMED
* instytucja typu private equity, istnieje od 1999 . +  maj 2010 — rozbudowa i modernizacja Osrodka Tabita
 zarzgdza funduszami o kapitale 3,2 mld Euro - sierpien 2010 - uruchomienie Szpitala Grupy LUX MED
w Warszawie
* zaangazowana w inwestycje w ponad 20 przedsigbiorstwach o o L .
S « pazdziernik 2010 — rozpoczecie integracji dziatalnosci

\ ulokowanych w krajach Europy Srodkowo-Wschodniej / W obszarze diagnostyki

LUX
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Od lokalnej przychodni do ogolnopolskiej sieci

kompleksowa opieka medyczna dla Klientéw korporacyjnych i indywidualnych

ponad milion pacjentéw

72 placowki wlasne, w tym:
* 26 poradni LUX MED
* 17 poradni Medycyny Rodzinnej
* 17 poradni CM LIM
* 10 poradni PROMEDIS
* 2 poradnie PROFEMED

Szpital Grupy LUX MED
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24 przychodnie przyzaktadowe
Osrodek Tabita

8000 pracownikéw, w tym:
» ponad 50 proc. stanowig lekarze
* ponad 20 proc. pomocniczy personel medyczny

Zintegrowany system IT - elektroniczna historia choroby obejmujgca W
specjalnosci, dostepna w placéwkach Grupy; dokumentacja medyczna g
elektronicznym podpisem.
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Infrastruktura teleinformatyczna - nowoczesna infrastruktura i oprogramowanie,
24/7 ogdlnopolskie call-center, e-rezerwacja, Telefoniczna Informacja Medyczna,

Innowacje — unikalne rozwigzania w ochronie zdrowia: e-podpis, e-oferta, e-rezerwacja

vw.lixmed.pl



Szpital Grupy LUX MED - rezultat i koniecznosc¢

» pierwsze placowki — poczatek lat 90-tych

* rozwgj sieci, ambulatoriéw, diagnostyki, pomocy doraznej i wyjazdowej

* pierwsze zaawansowane plany budowy szpitala w LUX MED - kilkanascie lat pdzniej
* nowy inwestor — nowe priorytety

* Integracja — organizacyjna, operacyjna, formalno-prawna; rozbudowa sieci placéwek,
wprowadzenie zintegrowanego systemu informatycznego, rozwoj narzedzi obstugowych

» oczekiwania klientow

« potencjat rynku




Szpital Grupy LUX MED — kumulacja doswiadczen
» Doswiadczenie chirurgii jednego dnia w CM LIM
« Diagnostyka

 LUX MED - wilascicielem pierwszego prywatnego rezonansu magnetycznego w
Polsce (a 3.-4. w Warszawie), pierwszego cyfrowego aparatu RTG w Polsce

« aparaty RTG w Grupie sg ucyfrowione i spiete w jedng sieC z centralng
opisownig w Warszawie

« Obecnie w szpitalu RTG dostepne 24/7, w przysztosci planowane podobne
godziny funkcjonowania CT

 DPD - zaczeto sie od Ractawickiej ...
« dyzury: internistyczne, pediatryczne, chirurgiczne i ortopedyczne
« Szpital — uruchomienie DPD (dyzur chirurgiczny, ortopedyczny, okulistyczny)

« Zaplecze dla dyzuru - diagnostyka obrazowa i laboratoryjna, zespot wyjazdowy

LUX
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Zrodta wiedzy o potrzebach pacjentéw

« Szpital Grupy LUX MED - nowa ,dojrzata” placowka, korzystajgca
z 20 lat doswiadczen

« analiza przyczyn hospitalizacji w pakietach obejmujgcych
hospitalizacje

* hospitalizacje koordynowane przez zespot hospitalizacyjny

« analiza materiatu zebranego przez zespot wyjazdowy (kogo
| dokgd wozg)

e analiza materiatu zebranego przez zespot Dziatu Pomocy
Doraznej

LUX
MED



Szpital Grupy LUX MED — najwazniejsze fakty

* lokalizacja: Warszawa-Ursynow, ul. Putawska 455
« koncentracja na kliencie FFS

* klient abonamentowy — ograniczenie do pakietow
obejmujgcych hospitalizacje, rabaty dla klientow
Grupy

* pierwsze zabiegi: sierpien 2010

« DPD: listopad 2010




Szpital Grupy LUX MED — najwazniejsze fakty

* blok operacyjny — 2 sale operacyjne

» oddziat pobytowy — 11 t6zek

* laboratorium analityczne, sala wybudzen
» endoskopia przewodu pokarmowego
 przychodnia

« emergency — Dziat Pomocy Doraznej

 diagnostyka — RTG, USG, CT




Organizacja

Specjalistyczne centra terapeutyczno-diagnostyczne porzadkujg przebieg procesu
hospitalizacyjnego — od kwalifikacji pacjenta do zabiegu, po rekonwalescencje na oddziale

pobytowym.

Centrum Leczenia Przepuklin

Centrum Leczenia Choréb Zyt

Centrum Proktologii

Centrum Chirurgii Plastycznej

Centrum Endoskopii Przewodu Pokarmowego
Centrum Chirurgii Ortopedycznej

Dziat Pomocy Doraznej — Emergency

Centrum Chirurgii Dzieciecej

© 0o N o Ok~ W D =

Centrum Chirurgii Reki

10. Centrum Leczenia Stop

LUX
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Szpital Grupy LUX MED — najwazniejsze fakty

* 130 — liczba lekarzy zaangazowanych do wspotpracy
» 240 — liczba wszystkich pracownikow
* 6-10 operacji dziennie

* 40-60 — srednia liczba konsultacji w przychodni




Zrodta wiedzy o potrzebach

potencjalni nabywcy
oczekiwania
preferencje
Kryteria wyboru
zrodta wiedzy o ustugach medycznych

Szpital Chirurgii Jednego Dnia — gromadzenie doswiadczen dla wieloprofilowego szpitala

LUX
MED



Zrodta informacji o zdrowiu i zdrowym stylu zycia

N=600

58%

Od lekarzy

Z programow telewizyjnych i radiowych

Z artykutdw w prasie

Od znajomych i od rodziny

Z Internetu

Od farmaceuty

Z ksigzek o zdrowiu

Z ulotek o zdrowiu (np. w przychodni)

Zreklami réoznych ogtoszen

Inne

Nie zwracam uwagi na takie informacje

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Zrédto : Badanie, ,Polki, 2010”, 4P Research, badanie wykonane na prébie N=600.
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Kryteria wyboru odptatnych ustug medycznych

Czym sie kierujesz przy wyborze ustugi medycznej ?

80%

70% 68%

60% -

50% -

40% -

30% -

20% -

10% -

1%

0% - T
dobrg opinig wsréd ceng nazwiskiem lekarza lokalizacja placowki trudno powiedzie¢ inne
rodziny /znajomych

Zrédfo : Badanie, ,Polki, 2010”, 4P Research, badanie wykonane na probie N=600

LUX



Zadanie dla marketingu

*Wypromowanie szpitala na rynku aglomeracji
warszawskiej

-

*Dziatania skierowane do klientow FFS (z Grupy Migjsce zamieszkania

| Spoza niej)
Dochod w gospodarstwie domowym netto

Status zawodowy

LUX
MED
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Zadanie dla marketingu

sponso
nng
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Fazy dziatan informacyjno-promocyjnych

Faza 3
PR + BTL+ ATL
pot. IX — kon. XI

Faza 1

PR - ogdlna informacja
0 otwarciu szpitala

Faza 2

PR + BTL : informacja
szczegobtowa
IV/V 2010

skierowana do wybranych
grup celowych

pocz. VI — kon. VIII

*Wielkoformatowa reklama na ) a N\ «Kampania informacyjna (prasa,
budynku szpitala *Komunikacja do Klientéw Grupy outdoor, internet, radio, indoor)
*Uruchomiona zaktadka na *Ulotki w placéwkach Grupy LXM * Artykuty w dodatkach

stronie www.luxmed.pl oraz u partneréw tematycznych (prezentacja
Dziatania PR sIndoor - biurowce na terenie konkretnych ustug)
*Reklamy bannerowe na Warszawy *Tablice kierunkowe

stronach WWW marek Grupy * PR: komunikacja zew. i wew. *PR: komunikacja zew. i wew.

LXM oraz dziatania sponsoringowe, PR oraz dziatania sponsoringowe
*Dziatania PR (zew. i wewn.) *Rozpoczecie dziatan e-

\_ Y, marketingowych \_ )

LUX
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http://www.luxmed.pl/

Reklama wielkoformatowa na budynku

. LUX |
SZPITAL MED |

CHIRURGII JEDNEGO DNIA

Wkrétce otwarcie!

WWW. quméd pl/szpital j : E o

- LUX

wiksmed i ‘MED



Kampania informacyjno-promocyjna

Rodzaj Dziatania marketingowe
dziatan

PR wspotpraca z mediami

PR udziat w dyskusjach srodowiskowych nt. szpitalnictwa

PR kwartalnik Grupy LUX MED ,Blisko zdrowia”

PR imprezy, wydarzenia (koncert Eltona Johna, Turniej Tenisowe, Dni Konia Arabskiego w Janowie Podlaskim,

koncerty, Dzien Dziecka na Zamku Krélewskim, Perfect Day w Warszawie, Piknik Olimpijski, Dni Ursynowa)

PR komunikacja wewnetrzna

Nowoezesny szp"tal




Podsumowanie dziatan marketingowych

Rodzaj dziatan Dziatania marketingowe

E-marketing uruchomiona zakfadka na stronie www.luxmed.pl/szpital z wizualizacjami szpitala, sukcesywnie
rozbudowywana
E-marketing reklamy bannerowe na stronach WWW marek Grupy LXM
E-marketing wpisy do katalogéw branzowych i wyszukiwarek
E-marketing dziatania z zakresu SEM — promocja w wyszukiwarkach i sieci kontekstowej
E-marketing pozycjonowanie stéw kluczowych w wyszukiwarkach
E-marketing promocja w serwisach: medserwis, medycyna.onet.pl, zumi.pl, rynekmedyczny.pl
E-marketing e-mailing w interia.pl
E-marketing Wirtualna Wedrowka
E-marketing film 30 sek. do umieszczenia na www
SN ST e

od 8.00 do 20.00

e
]
=
=
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Key visual

Na wszelki wypadek

OtworzyliSmy szpital
Ursynoéw, ul. Pulawska 455

~ Na wszelki wypadek

Otworzylismy szpital
Ursynéw, ul. Pulawska 455

www.luxmed.pl

y

www.luxmed.pl

Nowy srpital Grupy LLIX MED rapewnia kompleksowe usheg w ramach chirurgi jednego dnia:
chisurgii ogp e, chirurgh plastyczne], ortopedii, Ly ngologii, ginekologii | urologi.
Bedriemy crwac w pogotowiu w stanach naghych (urazy, zramienis, Hamaria).

9777/ N
Calodobowa Pomoc Dorazna
w Szpitalu Grupy LUX MED
Warszawa-Ursynow, ul. Pulawska 455
MED www.luxmed.pl

jemy takie sreroky oferts badun di zakresy radiologii
i endoskopi prrewodu pokarmowego.
SxpﬂAGnQyu.ﬂM.EDdbhnkg)

43120 59, & mail: sptabiusmed.pl

GRUPA

LUX
wmed.pl MED



Podsumowanie dziatan marketingowych

Rodzaj dziatan Dziatania marketingowe

Prasa * o0golnopolska —wydanie mazowieckie (Polityka, Newsweek, dodatek do Twojego Stylu, Gazeta Wyborcza,
Gazeta Wyborcza (Zdrowie i Uroda), Rzeczpospolita
* lokalna (reklama, reklama z wklejkg lub insert: Metro, Echo Miasta, Passa, Pasmo, Potudnie Gtos Mokotowa
Ursynowa Wilanowa, Informator Ochoty i Wtoch, Gazeta Ochoty, Ursusa i Wtoch, Najlepsze Adresy Zdrowie i
Uroda Warszawa, Dorado (informator Ursynowa)

TV emisja filmu 30 sek. w TVN Warszawa
Radio radio lokalne - Radio PIN

Outdoor plakat wielkoformatowy na budynku szpitala
Outdoor metro: tablice w wagonach metra

Outdoor plakat wielkoformatowy przy kinie Femina
Outdoor billboardy

Outdoor citylighty

Indoor plakaty w biurowcach

Eventy akcje ,otwartych drzwi”

BTL ulotki

Ambient media sampling, airwall, animatorzy, nosniki mobilne

LUX
MED



Szpital Grupy LUX MED w mediach (PR)

Szpital Grupy
LUX MED
publikacje 08.10{ 09.10f 10.10J 11.10] 12.10 01.11) 02.11f 03.11] 04.11] 05.11] 06.11] O07.11] 08.11.

prasa 6 10 11 11 8 12 10 8 4 13 7 7 9
internet 3 9 21 45 19 16 15 13 17 a7 21 8 10
SUMA 9 19 32 56 27 28 25 21 21 60 28 15 19

Szpital Grupy LUX MED
publikacje
08.2010 - 08.2011 prasa Internet

AVE (zt) 3 068 288 113 687

LUX
MED



Statystyki sekcji www.luxmed.pl/szpital
Statystki obejmuja okres 01.08.2010 — 01.08.2011

Najlepsza tres¢ 1 sie 2010 - 1 sie 2011 ~

[ A Odsiony ~ | Promocja juz ponad 200ykres wa: ‘E@l

5 DO ‘ 1 Start k .| T « stéw w wyszukiwarce o
G b tart kKampanii G 50 000
. oogle o=s
reklamowej e .,o..,'-o~. -, @Oy g e 8™ \ /o.._.-.—o
° o ._.-.-. =Q g™ ~g= .~.
15 000 / \' z ./.-.-.-.-. ..~.—0‘.\ /./ 15000
) m—
® .—Q-.—._. .
-
Ysig-tsig 2 paz-9paz 5 gru - 11 gru 8 lut- 12 fut 10 %wi - 16 kwi 12 cze - 18 ze
v

4 575 strony wyswietlono tacznie 899 296 razy

Filtrowanie: strony zawierajgce ,/szpital”

Skutecznosé tresci widoi: [} @£ | [£1T)

Odstony > Unikalne odstony »  Sr czas na spedzony stronie > Wspétczynnik odrzucenn » % porzucen > Wskaznik SIndex
899 296 636 364 00:00:51 43,23% 20,07% 0,00 US$
% catej witryny: 8,12% % catei witryny: 7,44% | Sr. witryny: 00:01:03 (-19,51%) Sr. witryny: 39,16% (10,40%) Sr. witryny: 24,67% (-18,66%) Sr. witryny: 0,00 US$ {0,00%)

LUX
S MED



Dziat Pomocy Doraznej — Key visual

Nowy szpital Grupy LUX MED zapewnia
kompleksowe ustugiw ramach chirurgiijednego
dnia: chirurgii ogélnej, chirurgii plastycznej,
ortopedii, laryngologii, ginekologii i urologii.

Przez caty dobe czuwamy w pogotowiu
w stanach nagtych (urazy, zranienia, ztamania).
Proponujemy  takze szeroka oferte
badar diagnostycznych z zakresu radiologii
i endoskopii przewodu pokarmowego.
Przeprowadzamy zabiegi w minimalnym
czasie, dzieki czemu Pacjent szybciej wraca
dozdrowia.

Szpital Grupy LUX MED dla kazdego!

DZIAt POMOCY DORAZNEJ

Szplal Grupy LUX MED

Ul Pulawsia 455, 02-801 Warszawa

.801 80 08 08

s 056 korzystajacych

2 telfondw komdrkowyeh: 22 33 22 888 wwwduxmedapl

DZIAL POMOCY DORAZNEJ

Dziat Pomocy Doraznej:
801800808
dla os6b korzystajacych z telefonéw komérkowych:
223322888
ul. Putawska 455, 02-801 Warszawa

ST By szybko przynieé¢ pomoc

www.luxmed.pl

Przez calg dobe czuwamy w pogotowiu

yina
pomoc dorazngw zakresie chirurg i ortopedi
2 dostepem do diagnostyki rentgenowskiei.

Dziat Pomocy DoraZnej

Nigdy niewiadomo, comozesigzdarzye..

chodniku, skaleczene [ub poparzenie w domu czy w pracy. Niemite

Aby ziagodzit skutki drobrych urazéw w Szpitalu Grupy LUX MED

W ramach catodobowego dy2uru specfaliscl szpitalni udzlel
pomocy w przypadkach naglych takich jak np:

* konlecznosézszyciarany,

* zmiana opatrunia,

* usuniecie ciata obcego,

arzenle,
* zwichnlecie b zamanle.

Dyzur chirurgiczny - 7 dniw tygodniu, 24h
przez 24 godziny na dobe.

Dyzur ortopedyczny
* od poniedziatku do pigtku
w godzinach 15.00-22.00
* w soboty i niedziele
w godzinach 10.00-22.00

Aby skorzysta¢ z pomocy, w kazdym nagtym
wypadku nalezy najpierw zadzwoni¢ pod
numer catodobowej infolinii Grupy LUX MED:

801800808

lub z telefonéw komérkowych

223322888

W ramach infolinii dziata Telefoniczna
Informacja Medyczna, gdzie doswiadczeni
lekarze, pielegniarki i ratownicy medyczni
doradza, jakie dziatania nalezy w danej
sytuacii podjac.

www.luxmed.pl




Spojny graficznie projekt — mozliwosc¢ adaptacji
| przeformatowania na inne nosniki

« siatka na elewacji Szpitala QP * -- i A 33@2”“ |

* Dbillboardy

* ramki w metrze

e o0gtoszenia w prasie
* ulotki

* naklejki

* gadzety: magnes, plastry

* |ndoor

W NAGULY CH PR ZYPADIKATC CH

LUX
R MED



Siatka wielkoformatowa

P GEEH L RIDTR'G A
P ORTOPEDIA
P E@ACUIL S TRY KA

g 29 33 22 888

www.luxmed.pl
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Key visual — Medyczna Strefa Piekna

Medyczna Strefa Pigkna

Program Medyczna Strefa Pigkna jest w wybramych centrach medycznych
Grupy LUX MED na terenie Polskl.

Wigoej informacji na wwet koned.pl
Kontakt 2 Koordymatorem: tel. 685 550 156 (pon.- pt. 12.00-18.00).

MEDYCYNA DLA
PIEKNA

ZROZUMIENIE
POTRZEB,
DOPASOWANIE
DO PACJENTA

oram Medyczra Srefa Pigk

¥ i § it
WIEDZA | PRAKTYKA,
KTORE BUDZA
ZAUFANIE

dopasowanie do Pacjenta

Program Medyczna Strefa Pigkna opiera sig na indywidualnym podejsciu
do Pacjenta. Koordynator programu udzieli Paristwu informacii
0 wykonywanych zabiegach oraz pomoze w uméwieniu dopasowanych
do potrzeb konsultacji medycznych. Juz na pierwszym etapie
zapewniamy wigc Paristwu opieke osoby z odpowiednia wiedza
merytoryczng. O jej kompetencjach najlepiej $wiadcza udane
metamorfozy zadowolonych Klientow.

Medyczna Strefa Pigkna

Medycyna dla pigkna, nigdy odwrotnie
Liczy sie pigkno wewnetrzne — tak powinni oceniac nas inni,
Jedli jest inaczej, nie warto sig tym przejmowac. Ale jesli sami czujemy potrz
swojego wizerunku, warto skorzystac z najnowszych osiagnie¢ lycyny estetyc
nasz program Medyczna Strefa Pigkna to kompleksowa oferta ustug faczaca medycyng
estetyczna, chirurgie plastyczng, stomatologie estetyczng oraz di Czasem nawet
drobna korekta moze znaczaco poprawi¢ nasze samopoczucie. Naszym celem jest to,
Zzeby czuli sig Pa vasnym ciele.

gl.ux
§MED

Wiedza i prakiyka,
ktore budzg zaufanie

Nasz zespét medyczny tworza wybitni specjaliSci z wieloletnim
doswiadczeniem. Oddajac Paristwa w rece naszych ekspertéw,
zapewniamy najwyzsze standardy bezpieczeristwa wykonywanych
zabiegéw. W centrach medycznych Grupy LUX MED troska o dobro
i bezpieczenistwo Pacjenta jest zawsze najwazniejsza.

Bezptatne spotkania z koordynatorem programu odbywaja sie w CM LIM przy Al. Jerozolimskich 65/79 w Warszawie (budynek Marriott).

Kontakt z Koordynatorem: tel. 665 550 156 (poniedziatek - piatek 12.00-18.00)

Informacie o programie, w tym adresy placowek oraz cennik, znajdziecie Panistwo na naszej stronie: www.luxmed.pl

LUX
MED



Efekty dziatan promocyjnych

Znajomos¢ spontaniczna i wspomagana prywatnych szpitali w Warszawie

* Po 10 miesigcach dziatalnosci Szpital LUX MED wraz z innym szpitalem dziatajgcym od kilkunastu lat
zajat | miejsce z 79% znajomoscig wspomagang

*  Znajomosc¢ spontaniczna : 38%, 28% (Szpital LUX MED)

W grupie mieszkancow Ursynowa wskaznik ten byt wyzszy i wynidst 83% (35%) (Il miejsce na rynku)

LUX
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Efekty dziatan promocyjnych

Preferowane nosniki

«  Sposrod wszystkich dziatan promocyjnych szpitala LUX MED najbardziej widoczne byty billboardy -
75% warszawiakdw, ktorzy znajg szpital LUX MED i dowiedziato sie o nim z reklamy widziato billboardy
szpitala LUX MED. Efektywna okazata sie rowniez dziatalnos¢ promocyjna prowadzona w internecie
(52%) oraz w prasie (44%) .

LUX
R MED



Przyczyny niepowodzen, czyli o czym warto pamietac ?*

1. Niewtasciwa ocena rynku

. zbyt maty rynek

. stabe odroznienie produktu od oferty rynkowej i btedy w pozycjonowaniu
. niezrozumienie potrzeb klientéw

. stabosci kanatow sprzedazy

. reakcja konkurencji

2. Niepowodzenie finansowe

. niska stopa zwrotu z inwestycji

* Na podstawie: "Managing New Product Development for Strategic Competitive Advantage”, Dipak Jain

LUX
R MED



. Czynnik czasu
spoznieni
falstart
. Problemy techniczne
niemoznosc realizacji ustugi / zaoferowania produktu
problemy obstugowe
. Problemy organizacyjne
brak wsparcia ze strony organizacji
. Problemy generowane przez otoczenie
regulacje

czynniki makroekonomiczne
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Dziekuje za uwage

marzena.kowalska@luxmed.pl
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