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—— WSTEP ———

Rynek ustug zdrowotnych jest waznym elementem systemu spoleczno-
-ekonomicznego kazdego kraju. Jest to rynek, na ktorym wiele uwagi
poswieca si¢ zasadom etyki zawodowej ustugodawcow oraz zasadom
humanitaryzmu w procesie §wiadczenia ustugi zdrowotnej, a zycie
i zdrowie sa przeciez najwazniejsza wartos$cig. Okres przemian spo-
teczno-ekonomicznych w Polsce rozpoczety na poczatku lat dziewigé-
dziesiatych zaowocowal zmianami w sposobie postrzegania podmio-
tow na rynku ustug zdrowotnych, a wigc pacjentéow i ustugodawcow.
Wprowadzono w zycie nowe ustawy: o zaktadach opieki zdrowotne;j,
o zawodzie lekarza, o powszechnym ubezpieczeniu zdrowotnym, o pra-
wach pacjenta i Rzeczniku Praw Pacjenta, jak rowniez ustawe o Naro-
dowym Funduszu Zdrowia. Rozpoczal si¢ proces przeksztaicen placo-
wek publicznych w niepubliczne placowki opieki zdrowotnej. Pojawit
sie system akredytacji regulujacych funkcjonowanie placowek opieki
zdrowotnej (zwiazanych réwniez z prawami pacjenta i jego potrzeba-
mi), a takze normy ISO zmierzajace do wprowadzania i respektowania
jakoSci technicznej i funkcjonalnej placowek opieki zdrowotne;.

Wraz z wszystkimi zmianami zachodzacymi na polskim rynku ustug
zdrowotnych pojawito si¢ zjawisko budowania konkurencyjnosci oraz
ksztaltowania atrybutow przewagi konkurencyjnej placowek swiad-
czacych ustugi zdrowotne. Szczeg6lnie w sektorze prywatnych ustug
zdrowotnych, gdzie podaz przewyzsza popyt, podejmuje si¢ dziatania
stuzace wzmocnieniu pozycji rynkowej i wigkszej dbatosci o pacjenta,
ktory stat si¢ Zrodiem przychodéw. Umocnienia pozycji placowki opie-
ki zdrowotnej na rynku oraz zwigkszenia satysfakcji pacjenta mozna
oczekiwaé przy Swiadomym wykorzystywaniu dorobku marketingu.
W zwiazku z tym niezmiernie wazne — w miar¢ rozwoju i ksztattowania
orientacji rynkowej placéwek opieki zdrowotnej — staje si¢ tworzenie
skutecznych strategii marketingowych. Stosowanie strategii marketin-
gowych przez placowki opieki zdrowotnej jest konieczno$cia, poniewaz
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pozwala osiagaé cele rynkowe, finansowe i kapitatowe dzieki wspol-
dzialaniu z pacjentem.

Zmiany na rynku ustug zdrowotnych zapoczatkowaly réwniez prze-
obrazenia w zachowaniach pacjentéw, ktorzy stali si¢ bardziej §wia-
domi, dokonujac wybordw, a decyzje podejmuja czegsto na podstawie
zebranych informacji. Oczekuja oni elastycznosci w obstudze i nowych
ustug zdrowotnych na rynku. Natomiast wzorce postepowania pa-
cjentOw i podejmowane przez nich decyzje dotyczace form, sposobdw
i Srodkow zaspokajania potrzeb zdrowotnych beda si¢ ciggle zmienialy.
Wszystko to prowadzi do tego, ze niezbedne staje si¢ korzystanie z do-
robku marketingu przez placowki opieki zdrowotne;.

W literaturze przedmiotu nadal niewiele mozna znaleZ¢ opracowan
poswieconych marketingowi ustug zdrowotnych. Che¢ zaprezentowa-
nia nowych zastosowan osiggnie¢ marketingu przez placowki opieki
zdrowotnej, a zwlaszcza w zakresie narzedzi marketingu-mix, stata si¢
impulsem do napisania niniejszej ksiazki.

Marketing to pewien sposOb spojrzenia na placéwke opieki zdro-
wotnej, cele jej dziatania i ustugi, ktore oferuje si¢ pacjentowi. Mar-
ketingu nie mozna traktowac jako jednej z wyodrebnionych dziedzin
dziatalnosci placowki opieki zdrowotnej. Zorientowang marketingowo
firme charakteryzuje to, ze we wszystkich dziedzinach jej funkcjonowa-
nia jest stosowane podejScie marketingowe. Dotyczy to prowadzenia
finansoéw, doboru personelu czy tez oferty ustug.

Strategia marketingowa ma na celu wyrdznienie placowki opie-
ki zdrowotnej spoSrod konkurentow, zdobycie i utrzymanie pacjenta,
a tym samym umocnienie swojej pozycji na rynku. Stad tez waznymi
problemami badawczymi w zakresie marketingu ustug zdrowotnych sa:
— podstawy teorii marketingu ustug zdrowotnych,

— elementy marketingu-mix tych ustug.

Orientacja marketingowa wplywa na procesy zarzadzania placowka
opieki zdrowotnej. Podstawowymi elementami tej dziatalnosci sa:
— okreslenie celow firmy,
— marketingowe badania rynku ustug zdrowotnych,
— wybdr potencjalnych odbiorcow,
— kompozycje instrumentarium marketingu.
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Sformutowanie celdéw przez placéwke opieki zdrowotnej jest uzalez-
nione od wielu czynnikéw:
— otoczenia firmy,
— zasobow finansowych i rzeczowych,
— kwalifikacji kadry,
— ogo6lnego rozwoju firmy.

Opracowanie sktada si¢ z pieciu rozdziatow utozonych zgodnie z lo-
gika postepowania marketingowego. Celem publikacji jest zapoznanie

czytelnikOw (menedzerow, lekarzy, studentdéw) z konkretnym aspek-
tem marketingu ustug, zwtaszcza marketingiem ustug zdrowotnych.

Beata Nowotarska-Romaniak
Katowice, 30 sierpnia 2012 1.
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ISTOTA MARKETINGU USEUG ZDROWOTNYCH

1.1. System marketingu ustug

Marketing to pewien system dzialan podejmowanych przez przedsie-
biorstwo na rynku, dla ktérego punktem wyjScia sa potrzeby nabyw-
cy — konsumenta — pacjenta. Nie chodzi wiec o produkcje i sprzedaz,
ale o poszukiwanie zadowolonego, lojalnego klienta, pod warunkiem
dostosowania oferty do jego potrzeb'. Marketing mozna réwniez zde-
finiowac jako proces postrzegania, rozumienia, stymulowania i zaspo-
kajania potrzeb podmiotéw na rynkach docelowych. Dlatego istotne
jest dostosowanie wielkosci Srodkéw firmy do rozmiaru potrzeb rynku.
Z tej definicji wynika, ze rynek jest kategoria ekonomiczna, bez ktorej
nie mozna zrozumie€ istoty marketingu.

Rynek jest definiowany jako og6t stosunkéw wymiennych miedzy
sprzedajacymi (reprezentujacymi podaz), oferujacymi do sprzedazy
towary i ustugi po okreslonej cenie, a kupujacymi (reprezentujgcymi
popyt), zgtaszajacymi zapotrzebowanie na produkty, ustugi znajdujace
pokrycie w funduszach nabywczych.

Traktujac rynek jako system, koncentruje si¢ uwage na elementach
rynku i ich wzajemnych powigzaniach, ktére razem tworza okreslona
strukture. W systemie tym mozemy wyroznic:

— podmioty rynkowe, ktorymi sa sprzedawcy i kupujacy,
— przedmioty rynkowe, ktorymi sa produkty oraz ujawnione na rynku
potrzeby,

! K. Karcz, Z. Kedzior, Marketing w firmie, AE w Katowicach, Kolegium Zarzadzania,
Katowice 1999, s. 11.
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— wzajemne stosunki (relacje) miedzy podmiotami rynkowymi,
a w szerszym zakresie rowniez miedzy nimi a przedmiotami rynko-

wymiZ.

Tlustracja 1.1. Struktura systemu rynkowego

Polityka sprzedazy, Polityka zakupu,
konkurencja, kooperacja, opinie,
wspdlpraca nasladownictwo
* Wycena wartosci uzytkowych *
Sprzedajacy i < > | Kupujacy
Negocjacje
Podaz Popyt
Informacja, Analiza
reklama, potrzeb
opakowanie
\ \/
Towary i ustugi | > Potrzeby |

I Zdolnos¢ zaspokajania

f potrzeb f

Substytucja Substytucja
i komplementarnosé i konkurencyjnosé
warto$ci uzytkowych potrzeb

Zrédto: K. Karez, Z. Kedzior, Marketing w firmie, AE w Katowicach, Kolegium Zarzadzania, Kato-
wice 1999, s. 12.

Ilustracja 1.1 przedstawia system funkcjonowania struktury rynko-
wej. Analizujac go, mozna stwierdzi¢, Zze najwazniejszg role w systemie
odgrywaja wzajemne stosunki pomigdzy sprzedajacymi a kupujacymi,
w wyniku ktorych dochodzi do zawarcia umowy kupna-sprzedazy.

Wszelka aktywno§¢ marketingowa skfada si¢ z dwoch zasadniczych
dziatan: wyboru celu i ustalenia kompozycji elementéw marketingu,
czyli czynnoSci, ktore pozwolityby na mozliwie najefektywniejsze wyko-
nanie zadania. Kazda firma funkcjonujaca na rynku pragnie osiggnaé
sukces. Aby tak si¢ stalo, musi wykonac¢ wiele czynnosci.

Przede wszystkim firma musi okre§li¢, do kogo kieruje swoje pro-
dukty i ustugi. W tym celu nalezy prowadzi¢ rozpoznanie rynku przez

2 Ibidem.
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zbieranie informacji i badania marketingowe. Nastgpnie trzeba dosto-
sowac polaczenie elementdéw marketingu, ktore pozwola osiagna¢ suk-
ces. Te dzialania nazywamy systemem marketingu.

Tlustracja 1.2. System marketingu

Informacja

Systemy sprzedazy Badania rynku
Wspotpraca Segmentacja rynku
z nabywcami Klient
i otoczeniem Nabywca

Pacjent
Promocja Produkt
Dystrybucja Cena

Ustugi

Zrédio: T. Kramer, Podstawy marketingu, PWE, Warszawa 1994, s. 37.

Poznanie poszczegOlnych elementow nie wystarcza do realizacji
zamierzen firmy, nalezy pamigta¢ o uwzglednieniu wspotzaleznoSci
i 0 sprzgzeniach wystepujacych pomiedzy poszczegdlnymi elementami.

1.2. Rozwoj marketingu w dziatalnoSci ustug zdrowotnych

W wysoko rozwinietych ekonomicznie krajach, w ktérych wzrastata
podaz, cykle zycia produktu ulegaly skréceniu, dziatala konkurencja
1 rozwingl si¢ marketing. Taki sposob zarzadzania przedsi¢gbiorstwem
jest potrzebny do utrzymania kontaktu z rynkiem i oddzialywania na
zachowania konsumentéw. Marketing ma wiec wplyw na mozliwoSci
poznawania nowych potrzeb nabywcow i dostosowywania sie do nich.
Podstawy marketingu oraz reguly postgpowania sa wspOlne dla
wszystkich jego dziedzin. R6znorodno$¢ stosowanych instrumentow
i modeli organizacji dziatan praktycznych zalezy natomiast od obsza-
ru zainteresowan. NajpoZniej rozwinal si¢ marketing w firmach ustu-
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