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Polskie szpitale nie zawsze beda dziata¢ bez konkurencji.
Czas, aby pomysleli o tym pracownicy public relations

Szpital na topie

Rafat Staszewski

Marketing w sektorze opieki zdrowotnej to nie tylko sprzedaz i promocja. Na nic sie zda nawet
wysublimowana kampania informacyjna, jesli ustuga jest marnej jakosci, a pacjent doswiadczy
tego na wtasnej skoérze. Dlatego pracownicy dziatdéw PR firm medycznych musza zadbac
0 potrzeby, pragnienia i oczekiwania pacjentow, dla ktoérych ustugi musza byc specjalnie
zaprojektowane.
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13 Montefiore Medical Center
w Nowym Yorku, wykorzystujgc
marketingowe analizy rynku,
juz dzis wprowadzit nowatorska
ustuge — elektroniczng
pielegniarke 7}

Czy mozna jednak skutecznie realizowaé zamie-
rzenia marketingowe bez planu? Wydaje si¢ to dos¢
watpliwe, tak samo jak karkotomnym zadaniem jest
okreslenie celéw marketingowych ad hoc. Wie o tym
zarzad amerykanskiego Stevens Hospital, ktéry
przed sprecyzowaniem celow strategicznych szpitala,
obejmujacych takze cele marketingowe, przeprowa-
dza wnikliwe analizy.

Celny plan

Jak ma wygladac organizacja dziatalnosci placoéw-
ki w 2008 r.? Co zrobi¢, by pacjenci chcieli korzystac
z ushug szpitala? Odpowiedzi na te pytania szukano
na poczatku 2005 r. nie tylko na podstawie analizy
danych demograticznych, epidemiologicznych i fi-
nansowych. Zorganizowano sesje grup fokusowych,
podczas ktérych rozmawiano z wybranymi grupami
pracownikéw — liderami lekarzy, pielegniarek, admi-
nistracji i instytucji wspélpracujacych. Nie zapomnia-
no takze o pacjentach — tych obecnych i przysztych.
Ich percepcja szpitala wydata si¢ bowiem zespolowi

maj 3/2007

marketing ustug medycznych

fot. Montefiore Medical Center

ds. strategii, ktéry przez 4 miesigce okreslat przyszle
cele, kluczowa. Efekt? Precyzyjnie okreslone cele
rozwoju organizacji wraz z ich miernikami. Marketin-
gowy rozwoj Stevens Hospital zaklada m.in. wzrost
znaczenia relacji szpitala z lekarzami. Kto bowiem
decyduje w sporej cze$ci o wyborze szpitala. Odpo-
wiedz jest prosta — lekarz! Za cele szczegbtowe przy-
jeto m.in. wzrost liczby hospitalizacji o 7 proc., a pa-
cjentéw ambulatoryjnych o 10 proc. To wszystko
poprzez precyzyjnie okreslone zadania. Szczegéto-
wym zamierzeniem jest takze zwigkszenie zatrudnie-
nia personelu medycznego o ponad 100 oséb. Prze-
ciez personel, jako jeden z elementéw nieSmiertelne;j
koncepcji marketingu-mix (4P) w przypadku ustug
ma zasadnicze znaczenie. Pozyskad fachowy personel
medyczny wcale nie jest fatwo. Dlatego tez tak duze
znaczenie przypisano marketingowi wewnetrznemu.
Znalez¢ sie na liScie najlepszych pracodawcéw publi-
kowanej przez magazyn Washington CEO — to jedno
z gléwnych dazen amerykanskiego szpitala.

Czy mozna wplywad na reputacje szpitala? Pomocne
moga si¢ okaza¢ media, o czym wie kazdy specjalista PR.
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13 Marketingowy plan
amerykanskiego Stevens
Hospital zaktadat m.in. wzrost
liczby hospitalizacji o 7 proc.,

a pacjentéw ambulatoryjnych
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W konicu lokalne media budujg obraz szpitala z tego, co
znajdujg w otoczeniu. Stevens Hospital sprecyzowal pro-
sty cel operacyjny — 60 pozytywnych informacji o szpi-
talu w mediach rocznie. Pozytywny przekaz medialny,
w polaczeniu z organizacjag wydarzen specjalnych, a tak-
ze zaangazowaniem w akcje promocji zdrowia powinno
wzmocni¢ reputacje szpitala w spolecznosci lokalne;j.
Rada Nadzorcza Stevens Hospital jasno widzi cel
wszystkich zaplanowanych dzialan marketingowych
— zadowolony pacjent to wzrost dochodéw szpitala.
Rok 2008 nie bedzie zaskoczeniem — pacjent otrzyma
oczekiwang ustuge, a szpital zapewni sobie klientéw.

Elektroniczna pielegniarka

Jak polskie zoz-y pojmuja dziatalno$¢ marketingo-
wa? Z prowadzonych przez Barbare Iwankiewicz-Rak
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badafn wynika, ze aktywno$ci marketingowe zoz-6w
koncentrujg sie gléwnie na przygotowaniu dziatan pro-
mocyjnych, badaniu zapotrzebowania na ustugi, ocenie
jakosci $wiadczenh medycznych, ksztaltowaniu cen
ustug, organizowaniu rejestracji pacjentéw, badaniu
stopnia zaspokojenia potrzeb, organizacji dziatan poza-
statutowo-gospodarczych. Na dalszy plan wysuwa sie
zatem marketing strategiczny. A przeciez pytania o to,
jakie ustugi bedzie zoz $wiadczyé w przyszlosci, jaka
jest konkurencja i jak bedzie rozwijac sie rynek §wiad-
czeti medycznych — powinny leze¢ u podstaw dziatan
marketingowych. Juz dzi§ wyspecjalizowane firmy
w USA dokonuja na zlecenia szpitali analiz, w jakim
kierunku powinny rozwija¢ swoje uslugi medyczne.
Wsrod trendéw medycznych na najblizsze dziesieciole-
cia, ktére powinno sie bra¢ pod uwage w tworzeniu
strategii uslug wymieniane sa, np.:

* medyczna opieka domowa z wykorzystaniem tele-

medycyny,
* rozwoj diagnostyki genetycznej i terapii genowej,
* miniaturyzacja diagnostyki i leczenia tacznie z wej-
$ciem na rynek nanotechnologii.

Montefiore Medical Center w Nowym Yorku, wyko-
rzystujac marketingowe analizy rynku, juz dzi§ wpro-
wadzil nowatorska ustuge. Elektroniczna pielegniarka
— to staly monitoring pacjenta, ktéry jednak niewiele
wspélnego ma z futurystycznymi robotami. Pacjenci,
potrzebujacy codziennej kontroli wybranych parame-
tréw zyciowych (m.in. ci$nienia krwi, poziomu gluko-
zy), korzystajac ze specjalnego urzadzenia w domu oraz
dobrodziejstw telemedycyny otrzymali calodobowa
opieke w swoim domu. System dodatkowo zadaje pa-
cjentom pytania wg okre§lonych algorytméw, a uzy-
skane dane sa analizowane przez personel. Korzysci?
Redukcja powtdrnych przyjeé do szpitala oraz zmniej-
szenie wizyt pomocy doraznej u pacjentéw z choroba
niedokrwiennag serca o ponad 60 proc. Zysk dla szpita-
la i wzrost poczucia bezpieczefistwa oraz jakosci ustug
z perspektywy pacjenta. Marketing doskonaly.

Marketing (anty)relacji

Pacjenci zglaszajacy si¢ na oddzial muszq posiadac wia-
sy termometr. Jesli go nie masz, marsz na parter — mozna go
kupic w przyszpitalnym kiosku. Obiad rozniesiony, co z tego,
ze pacjent nie jest w stanie sam jes¢. Moze ktirys wspottowa-
rzysz niedoli pomoze, a w koncu szpital to nie hotel. Diacze-
g0 zglasza si¢ pan z tym tak piino, a w ogile to dlaczego
do nas? To tylko ulamek z przebogatej rzeczywistosci
czesci polskich szpitali. Czy tak wyglada marketing re-
lacji? Trzeba pamietaé, ze tworzenie relacji z klientami
jest przydatne zwlaszcza w sektorze ustug, w tym takze
zdrowotnych. Jak podkresla T. Matanovich, w dobrej
praktyce ustug nalezy zwréci¢ uwage wlasnie na pierw-
szy kontakt z klientem. Nikt przeciez nie chce by¢ po-
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zostawionym samemu sobie, lub by¢ odsytanym od An-
nasza do Kajfasza. Klienci oczekuja rozwiazania ich
problemu oraz wlasciwej opieki i troski. Zlosliwi mo-
wia, ze na oddzialach szpitalnych w Wielkiej Brytanii
wiecej jest menedzeréw niz lekarzy. Pewnie co§ w tym
jest. Jedno jest pewne — tak samo, jak dobre cele mar-
ketingowe, wazne w zarzgdzaniu jest tworzenie relacji
pomiedzy pacjentami a personelem. W USA prowadzi
sic czesto pozycjonowanie szpitala na rynku
wiasnie poprzez lekarzy, bo wybér szpitala de facto za-
czyna si¢ od wyboru spegjalisty.

Niestety, wiele barier w polskich zoz-ach bedzie do-
tyczylto przekonania personelu klinicznego, ze warto nie-
co inaczej spojrze¢ na placéwke medyczna. Polskie od-
dzialy nie na zawsze pozostang bez konkurencji. Tym
bardziej, ze jak pokazuja badania, pacjenci sa w stanie
znacznie wigcej pos$wieciC (np. czasu, pieniedzy), by
w przypadku cigzkich schorzen leczy¢ si¢ w znanej i ce-
nionej placéwece, ktdra uwazana jest za instytucje $wiad-
czaca ushugi medyczne o wysokiej jakosci. Obecny sys-
tem ochrony zdrowia, umozliwiajac wybor szpitala (fake,
ze w czeSci ograniczony niskimi limitami przyjeé), miat
doprowadzi¢ do uzdrowienia zasad konkurencji i popra-
wy standardu opieki medycznej. Wymaga to jednak,
poza $wiadomoscia kadry zarzadzajacej, $cistej wspdlpra-
cy i zaangazowania takze personelu medycznego. Dzi-
siejszy pacjent jest juz bardziej wyedukowanym konsu-
mentem opieki zdrowotnej. Ma tez wysoce sprecyzowane
oczekiwania wobec personelu, w tym takze oczekiwania
informacyjne. Chce by¢ lepiej poinformowany, mieé
wigkszy wplyw na leczenie. To powazne wyzwanie dla
medycznych marketingowcéw. Stowarzyszenie szpitali
Washington State Hospital Association opublikowalo biule-
tyn dla pacjentéw zatytulowany 6 sposobow, jakimi mozesz
wplyngc na twojq opiekg. Na pierwszy rzut oka samobdj-
czy gol — podpowiadaja bowiem pacjentom, czego po-
winny oczekiwal od $wiadczacych ustugi. A jednak, jak
si¢ okazalo, publikacja ta nie tylko przyczynila sie
do wzrostu zadowolenia pacjentéw, ale takze wymusita
pozytywne zmiany w zachowaniu medykéw. Tytulowe
sposoby na podniesienie jakosci opieki, to m.in.:

* zadawanie pytan przez pacjentéw w sytuacji, kiedy
czuja si¢ oni zaklopotani (... zadawaj pytania i upew-
nij sig, ze rozumiesz odpowiedzi, jesli jestes hospitalizo-
wany dowiedz si¢, co sklada sig na twij proces leczenia,
jesli mwazasz, ze twoje leczenie praebiega niewlasciwie,
powiedz o tym...),

* podzielenie si¢ watpliwosciami z rodzing (... jesl7 to
mozliwe popros rodzing lub znajomych, by razem z tobg
zadawali pytania i analizowali odpowiedzi),

* wiedza na temat przyjmowanych lekéw i suplemen-
tow diety (... przekaz twojemu lekarzowi w szpitalu li-
ste lekow, jakie przyjmujesz, lgcznie z lekami dostgpnymi
bez recepty, spytaj o dzialania uboczne lekiw, upewnij sig,
zy leki jakie przyjmujesz, sq tymi, ktore przepisal ci
lekarz...),
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13 W USA wyspecjalizowane firmy
dokonuja na zlecenia szpitali
analiz, w jakim kierunku
powinny rozwija¢ swoje ustugi
medyczne

* zrozumienie korzysci i zagrozen wynikajacych z le-
czenia chirurgicznego (... spytaj, jak bedzie przebiegac
operacja, upewnij sig, ze lekarz wytlumaczyt ci mozliwe
komplikacje zabiegn, powiedz anestezjologow: o ewentual-
nych uczuleniach...)

* wiedza na temat postgpowania po wypisie ze szpitala.

(PR)omocja

Nie ma potrzeby, by na polskim rynku $wiadczen
medycznych promogcja uslug medycznych siegata po na-
zbyt nowatorskie rozwigzania, jak np. coroczna feta ka-
nadyjskiego Shouldice Hospital dla bylych pacjentéw
z uroczystym obiadem i potancéwka. Czasem jednak
warto podpatrze¢ sprawdzone rozwiazania, zwlaszcza
w zakresie public relations. Carl T. Hayden Veteran
Affairs Medical Center w Phoenix, jeden wiekszych szpi-
tali w regionie, zapewniajacy gléwnie opieke medyczng
weteranom wojennym nie cieszy! si¢ zbyt duzym uzna-
niem pacjentéw. Przed dzialem marketingu postawiono
cel — zwiekszenie odsetka 0séb pozytywnie postrzegaja-
cych szpital o 20 proc. Opinia o szpitalu systematycznie
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ulegala deprecjacji, zwlaszcza w kontekscie informacji
ogélnokrajowych, ukazujagcych w zlym $wietle opieke
medyczna nad weteranami. To wzmacniato wérdd lokal-
nych mediéw i publicznosci przekonanie o niskiej
jakosci ustug oferowanych przez szpital w Phoenix.
Duzym problemem byl takze wizerunek szpitala wsréd
pracownikéw, sposrod ktorych zaledwie 1/3 byta zado-

marketing ustug medycznych

Wprowadzono specjalny program pokazujacy pracow-
nikéw, ktérzy cechowali sie nie tylko wysokimi umiejet-
noSciami, ale takze wysokim morale, podzielali filozofie
organizacji czy tez pracowali zgodnie z normami etyki.
Kolejnym punktem dzialati byto zalozenie wzrostu
pozytywnych przekazéw medialnych o szpitalu. Szpital
wspottworzy we wspOtpracy z regionalng telewizja wha-

13 Konsument opieki zdrowotnej ma wysoce sprecyzowane oczekiwania
wobec personelu, w tym takze oczekiwania informacyjne.
Chce by¢ lepiej poinformowany i mie¢ wiekszy wptyw na leczenie ¥’

wolona z prestizu oraz odczuwata dume z pracy w tej
organizacji. Postawiono na PR szczegdlowe, a coroczne
cele kampanii public relations obejmowaly:
® prezentacje centrum medycznego jako organizacji
$wiadczacej ustugi o najwyzszym poziomie jakosci,
¢ ukazanie szpitala jako atrakcyjnego miejsca pracy,
* zwiekszenie wiedzy na temat szpitala w spoteczno-
$ci lokalnej oraz nawiazanie relacji z liderami opinii,
® stworzenie miejsca przyjaznego dla pacjentéw i pra-
cownikéw.

Postanowiono nawigza¢ wieksza wspdlprace z lo-
kalnymi mediami, tworzac program o tematyce proz-
drowotnej. W programie brali udzial pracownicy szpi-
tala — lekarze, pielegniarki oraz pozostaly personel
medyczny, ktérzy omawiajac dane zagadnienia zdro-
wotne, propagowali jednocze$nie zdrowy tryb zycia.
Opracowano misterny harmonogram uczestnictwa
szpitala w lokalnych wydarzeniach oraz rozestano
4-stronicowy biuletyn szpitalny do blisko 66 tys. pa-
cjentow. To sie nazywa amerykanski rozmach!

Na tym jednak nie koniec. Skoro tak wazny jest mar-
keting relacji, to trzeba pamietaé o celach zwigzanych
z budowaniem prestizu organizacji takze w odniesieniu
do pracownikéw. Zalozono wzrost pozytywnej opinii
o szpitalu u 5 proc. pracownikéw oraz o taki sam pro-
cent wzrost poczucia dumy z wykonywanej pracy.

\—
. Oszczedzaj czas

Zamow prenumerate przez Internet:

I terMedié.
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48 menedzer zdrowia

sny program telewizyjny. Program zatytulowany D/z
twojego zdrowia to 30-minutowa audycja o charakterze
edukacyjnym, w ktorej lekarze, pielegniarki i inny per-
sonel medyczny szpitala przybliza zagadnienia zdrowia
i choroby. Plan wdrozono w 1999 r. Z przeprowadzonej
ewaluacji wynika, ze zalozone cele zostaly osiggniete.
Liczba 0s6b pozytywnie postrzegajacych szpital wzrosta
z 36 do 53 proc. Odnotowano takze pozytywne wyniki
programéw dla pracownikéw, a takze uzyskano dosko-
nate efekty media relations.

Pacjent, gtupcze!

Wiele z narzedzi marketingowych sprawdza si¢
z opiece medycznej. Tworzenie strategii, marketing re-
lacji, pozycjonowanie ustug i ich promocja moga przy-
czyni¢ si¢ do sukcesu instytucji medycznej. Takze
w wymiarze finansowym. Mozna tego dokonaé¢ majac
na uwadze pacjenta. Jesli nie zrozumiemy jednak roli
pacjenta — jego oczekiwan, je$li nadal dominowaé be-
dzie paternalistyczny stosunek wobec klienta instytucji
medycznych, trudno méwi¢ o podejsciu marketingo-
wym na rynku ustug medycznych. Szanowni pacjenci,
Jestesmy dla was. Dzigki wam — az chcialoby sig, by to
pickne hasto misji jednego ze szpitali zakodowalo si¢
w $wiadomosci pracownikéw sektora medycznego. I to
nie tylko marketingowcéw. m

www.termedia.pl

lub

skontaktuj sie z naszym konsultantem:
prenumerata@termedia.pl

tel./faks: +48 61 656 22 00
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