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Bevezetés

Az egészségligyl szolgaltatds ¢€s a fizikai kornyezet egymassal rendkiviil szoros
kapcsolatban allnak, hatassal van mind a betegek, mind pedig a dolgozok elégedettségére

¢s hangulatara.

Egyetemi éveim alatt, volt iddm megismerkedni a magyar egészségiigyi rendszer
allapotéaval, elonyeivel és hatranyaival. A legszembetlinbbb szamomra a kérhazak romld
allapota volt, a fizikai kdrnyezet tisztan tartasaba és javitasaba vetett csekély energia és
pénz. Ez az allapot egyértelmiien kihatott az alkalmazottakra és a paciensekre is, és
részben ezért, egyre tobb orvos valasztja a kiilfoldi koérhazakat munkahelytil, és egyre
tobb beteg fizet inkdbb a magan ellatasért, mert nem biznak az allami egészségiigyi

rendszerben.

Ezzel a szakdolgozattal megprobalom &sszefoglalni, hogy mennyi mindenben jatszik

szerepet a fizikai kornyezet az egészségiigyi ellatasban.

Bevezetésként kitérek a szolgaltatismarketingben jatszott szerepére. E16sz6r bemutatom
a szolgaltatasmarketing fogalmat, kitérve a termeldi és fogyasztoi szolgaltatas, a B2B és
B2C, valamint a 7P jelentésére. A 7P-b6l kiemelem, és bemutatom a fizikai kornyezet
fogalmat. Zarasként részletezem az egészségiigy, mint szolgaltatds sajatossagait, mas

szolgaltatasokkal szemben.

A szolgéltatas bemutatasa utan ratérek a szakdolgozatom 0 témadjara, a targyi kdrnyezet
részeire, amit a ,,healthscape” fogalmanak tisztdzasaval mutatok be, majd felsorolom és
kifejtem a gyakorlati szerepét és jelentdségét is. A targyi kornyezet jelentdségének
bemutatasdra tObb orszagban végzett kutatisokat mutatok be, és foglalom 0Ossze a
1ényegiiket. Ezek a vizsgalatok, a paciensek véleménye alapjan szamokkal is probaljak

alatamasztani a targyi kornyezet szerepét az egészségiigyi ellatasban.

Zarasként kitérek a jovo tendencidira, és a COVID-19 jarvany altal okozott valtozasokat
1s megemlitem. Ez utan, 6sszefoglalom a teriileten szerzett vizsgéalataim eredményeit,
hogy pontosan milyen kovetkeztetésekre jutottam az egészségiigyi targyi kornyezet

szerepével kapcsolatban.



A szolgaltatas fogalma

A szolgaltatds egyike a hdrom nemzetgazdasagi agazatnak, ezért is nevezziik tercier
szektornak. A szolgaltatas pontos, minden koriilményt lefedé meghatarozéasa a mai napig
tisztazatlan. A fogalmi meghatarozdsai mind arra utalnak, hogy a kiilénb6zo
szolgaltatasok Osszetettek, kozottiik kolcsonhatasok vannak. Ha az emberkdzpontl és
tudasintenziv szolgaltatdsokat vessziik alapul, akkor az alabbi &bra jol szemlélteti, hogy

milyen kolcsénhatasok vannak az egyes agazatokban. (Papp, 2017)
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1. abra : A szolgaltatasok fajtai (Forrds: Simon, 2010) )

Mivel a szolgaltatds definicioja még vitatott, ezért azokat a meghatarozasokat mutatom

be, amelyek elfogadottabbak, és atfedéseket vagy ellentmondasokat tartalmaznak.

Gershuny és Miles meghatarozasa

Ez a meghatarozas bevezet négy kiilonboz6 megkozelitést, amelyekkel a szolgaltatas

jellemezhetd, leirhato:

1. Szolgaltatdipar
2. Termék
3. Foglalkozas
4

Funkci6

A szolgaltatoipar, a gazdasdg azon részén miikodo ipar, amely szolgéltatasokat, nem
pedig targyi targyakat hoz létre. A kozgazdaszok az Osszes gazdasagi tevékenységet két

tag kategoriaba soroljak: aruk és szolgaltatasok. Az arutermeld iparagak a mezdgazdasag,



a banyaszat, a feldolgozoipar és az ¢épitdipar, mindegyikiik létrehoz valamilyen
kézzelfoghaté targyat. A szolgaltatdipar minden mdast magaban foglal: banki,
kommunikacids, nagykereskedelmi és kiskereskedelem, minden olyan professzionalis
szolgaltatas, mint példaul a mérnoki munka, a szamitdégépes szoftverek fejlesztése és az
orvostudomany, a nonprofit gazdasagi tevékenység, az dsszes fogyasztoi szolgaltatas €s

az Osszes kormanyzati szolgéltatas, beleértve a védelmet €s az igazsagszolgaltatast is.

A szolgaltatdsi termék meghatdrozhatd tobbé-kevésbé immateridlis jellegli
tevékenységként, amely altalaban, de nem feltétlentil, az ligyfél és a szolgaltatast végzo
alkalmazottak és / vagy a szolgaltatd fizikai eréforrasainak vagy aruinak és / vagy
rendszereinek kolcsonhatasaban torténik, amelyek megoldast jelentenek az iigyfelek

problémaira. (Gershuny & Miles, 1983)

A szolgaltatasi foglalkozas olyan munkat végez, amely magéaban foglalja a szolgaltatas
nyljtasat egy személy vagy cég szamara, nem pedig egy termék eldallitasat, példaul

takaritd, értékesitd vagy ligyvéd.

A szolgéltatasi funkciokba beletartoznak azok a személyek is, akik a szolgaltatast
nyujtjak, azonban nem hivatalos keretek kozott (pl.: otthoni takaritas magadra). (Panczél,

2005)

A maradék szektor terminologia

A maradék szektor, avagy ,residual sector” terminologia Ugy probélja definidlni a
szolgaltatast, hogy megnézi mi nem tartozik bele ebbe a fogalomba. Tehat a szolgaltatas
nem allit el6 terméket, nem mezdgazdasag, nem banyaszat stb., és ezek megallapitasa

utan, ami ,,marad” az jelenti a szolgaltatast. (Papp, 2017)

A termeloi és fogyasztoi szolgaltatas

Ez egy olyan megkozelités, amely leginkabb a bizonyos szolgaltatdsok fogyasztasanak
jellemzoit helyezi el6térbe. Meg lehet kiilonboztetni a végsd igényt kielégitd
szolgaltatasokat és a koztes keresletet kielégitd szolgaltatasokat. Az elébbi a fogyasztoi,
az utobbi pedig a termeldi szolgaltatds. Néhany tevékenység a kozbensd és a végsd

keresletet egyarant szolgalja, és vegyes szolgaltatasnak mindsiil. (Daniels, 2017)



A termeldi szolgaltatok olyan cégek, amelyek elsdsorban az iizleti kozosségnek adjak el
a szolgaltatasokat, nem pedig maganszemélyeknek és haztartasoknak. Szamviteli cégek,
tanacsadok és szamitogépes tervezesi szolgaltatasok a termeld szolgaltatd vallalkozasok
kiemelkeddé példai. Tekintettel a tdgabb {izleti kdzosség beszallitoi jelentdségére, a
termelOi szolgaltatasok a gazdasag kritikus szegmensei. Szamos termeld szolgaltatd ipar

szintén gyorsan novekszik és magas béreket fizet.

A fogyasztoi szolgaltatasokat a fogyasztok a sajat javukra veszik igénybe, ezek nem
részei egy tovabbi termelési folyamatnak. Ilyenek az egészségligyi szolgaltatdsok, a
szabadid6és, valamint szorakozasi tevékenységek. (Carlson, Hartman, & Thompson,
2009)

Business-to- business, business-to-consumer szolgaltatasok

A vallalkozasok kozotti marketing (B2B) kiilonbozik a vallalkozas-fogyasztd
marketingtdl (B2C). Bar tovabbra is arul egy terméket, a tapasztalatok azt mutatjak, hogy
a kétféle piac kozotti kiilonbség mélyrehato. (Lake, 2020)

A B2B (business-to-business) olyan vallalkozast érint, amelynek elsédleges vevéje egy
masik vallalkozés, és nem a mindennapi fogyasztok. Mivel termékeiket, szolgaltatasaikat
vagy megoldasaikat kizarolag mas vallalkozasoknak forgalmazzdk, a B2B
marketingszakemberek minden marketingtevékenységiiket olyan személyek vagy
csapatok fel¢ iranyitjak, akik a vallalatuk nevében hoznak vésarlasi dontéseket. Példaul:
A Medtech cég, amely orvosi eszkozoket (SaMD) kinald szoftvereket értékesit az

egészségiigyi szervezetek szamara.

A B2C (business-to-consumer) olyan vallalkozasokra utal, amelyek kozvetlenil a
fogyasztoknak adnak el megoldéasokat, szolgaltatasokat vagy termékeket. Megcélzott
vasarloik, egyéni fogyasztok, akik személyes célokra kivanjak megvasarolni, amit
kinadlnak. A B2C vallalkozés lehet szépség- és kozmetikai cég, ingatlaniigynokség,
autokereskedés, kiskereskedelmi Tizlet, egészségligyi gyakorlat, zenei streaming

szolgéltatas és még sok mas.

Természetesen szamos olyan eset van, amikor a B2C ¢s a B2B keresztezhetik egymast.

Egyes vallalatok egyszerre vezetnek B2B és B2C marketing kampanyokat. (Turea, 2020)



2. dbra B2B és B2C (Forrds: https://www.thebalancesmb.com)

Osszefoglalva tehat a szolgaltatds jelentését tobb szemszdgbdl lehet definilni, azonban
a legjobban atfogd meghatarozas tevékenységi szempontbol kozeliti meg ezt: ,,A
szolgaltatas olyan tevékenységek eredménye, amelyek lehetové teszik valamely személy,
targy vagy ismeret — esetleg folyamat — dallapotdnak fenntartdsat (helyredllitasat),
tovabbitasat, taroldsat, tovabba kiegészitését, fejlesztését, atalakitasat anélkiil, hogy

annak alapveto jellege megvaltozna.” (Panczél, 2005)



A szolgaltatasmarketing és a 7 P

Ahhoz, hogy a szolgaltatok szolgaltatdsaikat eladhassak vevdiknek megfeleld
marketinget kell kialakitaniuk igy téve termékeiket a vevOk szamara vonzova. Ehhez irta
le Mccarthy és Kotler a marketingmix jelenségét. A marketingmix azokra a cselekvésekre
vagy taktikdkra vonatkozik, amelyeket a vallalat a marka vagy termék piacon torténd
népszerlsitésére hasznal. A marketingmixet 4P-nek és 7P-nek is nevezik. A 4P-k: ar
(price), hely (place), termék (product) és promodcid (promotion). A szolgaltatas
marketingmixét kiegészithetik még harom P-vel, igy 1étrehozva a 7P-t, amely magaban
foglalja a folyamatot (process), az embereket (people) és a targyi eszkozoket (physical

evidence), ahogy a 2. abran lathat6. (The Pitch online marketing szotar)

(4P,

7P
S

3. dbra : A marketing '7P’-je (Forrds:
sagaxcommunications.com)

A termék olyan dolog, amelyet egy bizonyos embercsoport igényeinek kielégitésére
épitenek vagy gyartanak. Ez lehet immaterialis vagy kézzelfoghato, akar szolgaltatas
vagy aru formdjaban is. Biztositani kell, hogy megfeleld tipust termék legyen, amelyre
kereslet van a piacon, tehat a termékfejlesztési szakaszban a marketingeseknek atfogo
kutatast kell végezniiik az altaluk létrehozott termék életciklusardl. A termék ara
alapvetden az az Gsszeg, amelyet az ligyfél fizet azért, hogy élvezhesse. Ez egy nagyon
fontos eleme a marketing tervnek is, mivel meghatarozza a cég profitjat és tulélését. Az
arképzés mindig segit a termék fogyasztoi szemléletformalasaban. Az elhelyezés fontos
eleme a marketingmixnek. A terméknek ott kell rendelkezésre allnia, ahol a célfogyaszto

a legkonnyebben vasarolhat. Ez lehet a az e-kereskedelem tjan vagy egy online bolt



segitségével. A promocio a marketing nagyon 1ényeges része, mivel novelheti a marka
ismertségét és az értékesitést. A reklam, személyes értékesités és az utdbbi idoben a
kozosségi média egyardnt kulcsfontossagiih kommunikacids eszkdz egy szervezet
szamara. Ezeket az eszkozoket arra kell hasznalni, hogy a szervezet lizenetét eljuttassa a
helyes kozonséghez oly modon, amelyet a legszivesebben hallananak, legyen az
informativ vagy vonzo. (The Marketing Mix) Egy vallalat emberei élen jarnak, amikor
kapcsolatba 1épnek az iigyfelekkel, kérdéseiket, megrendeléseiket és panaszaikat
személyesen, online, kozosségi médian vagy a call centeren keresztiil fogadjak és
dolgozzak fel. Egész utjuk soran kapcsolatba Iépnek az tigyfelekkel, és a szervezet
»arcava” valnak az ligyfél szamara. Optimalizalni kell a vallalat termékeivel és
szolgaltatasaival, valamint azok hasznalatdval kapcsolatos ismereteiket, a relevans
informéciokhoz valé hozzaférés képességét, mindennapi szemléletiiket és
hozzaallasukat. Valamennyi véllalat zokkendmentes, hatékony és tigyfélbarat utat
szeretne létrehozni - és ez nem valdsithatd meg a megfeleld hattérmunkak nélkiil. Az
tigyfél utjanak megértése - az online megkereséstél az informacidigénylésig ¢és a
vasarlasig - segit abban, hogy atgondoljak a cégek, hogy milyen folyamatoknak kell

megvalosulniuk annak érdekében, hogy az ligyfél pozitiv tapasztalatokat szerezzen.!

A fizikai kornvezet

Szakdolgozatom témajaul a fizikai kdrnyezetet valasztottam, ezért a kovetkez6kben ezt
iIsmertetem részletesen, eldszor altalanossagban, majd kifejezetten az egészségiigyi

ellatorendszerre fokuszalva.

A targyi eszkozok azokat az elemeket tartalmazzdk, amelyeket egy szolgaltatasba
beépitenek annak érdekében, hogy kézzelfoghatdva tegyék azt. Ugyanakkor segit a marka
pozicionalasaban €s a megfeleld tipusu iigyfelek megcélzasaban is. Egy étterem esetében
a targyi eszkoz lehet a kornyezet, a személyzet egyenruhdja, a meniik és az online
értékelések, amelyek jelzik a varhato tapasztalatokat. (Bhasin, Physical evidence in

marketing mix, 2018)

A targyi eszkzok egyiittese alakitja ki a fizikai kornyezetet, amely befolyasolja azt, hogy
a fogyasztdé milyen véleményt alkot a szolgaltatérol. Mivel egy szolgaltatas

megfoghatatlan, ezért elézetes informacidok hidnyaban az igénybevevd kockazatérzete

! https://blog.oxfordcollegeofmarketing.com, Letdltés datuma: 2021. 02 15



novekszik. Emiatt sziikséges, hogy egy megfeleld fizikai kornyezet kellemes érzést
keltsen a fogyasztdban igy novelve az elégedettséget. Egy megfeleld ¢s igényes fizikai

kornyezet elére jelezheti a szolgaltatas mindségét is.

A kornyezeti pszichologia (klasszikus) érzelmi megkozelitése azon alapveto elképzelésen
alapszik, hogy az érzelmek meghatarozzak az emberi viselkedést. Egy bizonyos
kornyezet érzelmi reakciokat valt ki az emberben, ami viszont arra készteti az embert,
hogy tobbé-kevésbé megkozelitse ezt a kornyezetet. Ittelson szerint az elsé érzelmi
reakcio egy kornyezetre, altalaban meghatarozza a kornyezettel kapcsolatban kifejezett
magatartdsi hajlamot. Mehrabian és Russell az 6romoét (pleasure), az izgatottsagot
(arousal) és a f6lényt (dominance) harom fliggetlen érzelmi dimenzioként vezették be az
emberek érzésallapotanak leirasara, igy létrehozva egy pszichologiai modellt a PAD-et.
A PAD hiromdimenzios skaldkat hasznal, amelyek elméletileg barmilyen szamértékkel

birhatnak. (Bakker, van der Voordt, Vink, & de Boon, 2014)

A Kellemes-Kellemetlen skala azt méri, hogy az ember mennyire érez kellemes vagy
kellemetlen valamit. Péld4ul a harag és a félelem is kellemetlen érzelem, és mindkettd a

kellemetlen oldalan all. Az 6rom azonban kellemes érzelem.

Az Arousal-Nonarousal skala azt méri, hogy az ember mennyire érzi magat intenzivnek
vagy mérsékeltnek. A dith és a harag is kellemetlen érzelem, a harag nagyobb
intenzitassal rendelkezik. Az unalomnak, amely szintén kellemetlen allapot, azonban

alacsony az intenzivitasa (mérsékelt).

A Dominancia-Szubmisszivitas skala az iranyit6 és a dominans, szemben az iranyitott
vagy alazatos érzését jelenti. Példaul mig a félelem ¢€s a harag is kellemetlen érzelem, a

harag dominans érzelem, mig a félelem alarendelt érzelem. (Bales, 2001)



A szolgaltatasok egészségiigyi specialitasai

Az egészségiigy a professzionalis szolgaltatdsok korébe tartozik. A professzionalis
szolgaltatdo cégek szamos kiilonbozo iparagban 1éteznek. Ide tartoznak tobbek kozott
ugyvédek, reklamszakemberek, épitészek, konyveldk, pénziigyi tanacsadok, mérnokok
¢s tanacsadok. Alapvetéen barmely szervezet vagy szakma lehet, amely testreszabott,
tudasalap szolgaltatisokat kinal az iigyfelek szaméra.? Mivel a professzionalis
szolgaltatdsok a szolgaltatd tudasan alapulnak, ezért példaul az egészségiigyi piacot az

informacios aszimmetria jellemzi.

Az informacios aszimmetria

Az egészségligyi szolgaltatas ezen tulajdonsaga akadalyt jelent és talan mindig is akadalyt
jelentett a preventiv szolgaltatasokhoz vald hozzaférésben, kiilonosen az alacsony
jovedelmii és kiszolgaltatott lakossag szamara. Az orvosok formadlisabb képzettséggel
rendelkeznek, mint a pacienseik, ez a tény valdszinilileg nem valtozik a j6vében. De ez a
rengeteg tudas gyakran 1étrehoz egy orvos-beteg kapcsolatot, amelyben a betegek a
sziikséges informaciok hidnyaban teljesen az orvos véleményére és dontésére vannak
utalva. Onmagaban ez nem eredendden rossz, de amikor az orvosok nem értesitik a
pacienseiket az adott betegséggel kapcsolatos részletekrdl ( stlyossag, kezelési kockazat
stb), amelyekre jogosultak lehetnek, ez az informacios aszimmetria stlyos

kovetkezményekkel jarhat a beteg egészségére.

Az aszimmetrikus informéciok nem feltétleniil rosszak. Valdjdban a ndvekvd
aszimmetrikus informécido az egészséges piacgazdasdg kivant eredménye. Amint a
munkavallalok arra torekszenek, hogy egyre inkdbb szakosodjanak vélasztott
szakteriiletiikre, produktivabba vélnak, és ennek kovetkeztében nagyobb értéket tudnak
nyUjtani mas teriiletek dolgozoinak. Az egyre boviild aszimmetrikus informaciok egyik
alternativdja, ha a dolgozok minden teriiletet tanulmanyoznak, nem pedig azokra a
szaktertiletekre szakosodnak, ahol a legtobb értéket tudjak nyljtani. Ez azonban nem
praktikus megoldas, magas alternativ koltségekkel és potencidlisan alacsonyabb

Osszesitett kibocsatassal jarna, ami csokkentené az életszinvonalat. (Bloomenthal, 2021)

2 www.MindTools.com, Letdltés datuma: 2021. 02 15
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A kereslet és a kinalat

A kereslet és a kinalat kozgazdasagtanban az arucikk mennyiségének, amelyet a termeldk
kiilonb6z6 aron kivannak eladni, és a fogyasztok altal vasarolni kivant mennyiség kozotti
kapcsolat. Ez a gazdasagelméletben alkalmazott f6 ar-meghatarozasi modell. Az aru arat
a kereslet és a kinalat kolcsonhatasa hatarozza meg a piacon. Az igy kapott arat
egyensulyi arnak nevezziik, és az aru gyartdi és fogyasztdoi kozotti megallapodast
képvisel. Az egyenstlyban a termeldk altal szallitott d&ruk mennyisége megegyezik a
fogyasztok altal igényelt mennyiséggel. Az egészségiigy az egyik utols6 gazdasagi
agazat, amely tovabbra is foként a kinalat altal vezérelt. (Oxford College of Marketing)

Kinalatvezérelt kereslet: a vasarlo-szolgaltatd viszonyban jelentkezik. Kialakuldsat a
vasarld informaltsaganak fokozasaval ¢és az ellatas iranyelvek és protokollok
bevezetésével probaljak meggatolni. Ezen kiviil a finanszirozasi és kapacitasi

korlatozasok haszndlatdval probaljak csokkenteni a kéros hatésait.

Az egészségiigy iranti keresletet az emberek egészségére vald torekvése hatarozza meg.
Minél nagyobb egy orszdg embereinek egészségtudatossdga, annal nagyobb az

egészségiigy kereslete.’

A kovetkezd fejezetben szemléltetem az egeszségligy fizikdlis kornyezetének
aspektusait, amit a servicescape és a healthscape fogalmanak bemutatasaval fogok

kifejteni.

3 fogalomtar.aeek.hu, Letoltés datuma: 2021.02.15
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A fizikai kornyezet részei

Servicescape:

A szolgaltatasi agazat megfoghatatlan, elkiilonithetetlen és heterogén, ami miatt a
szolgéltatds mindségének mérése rendkiviil bonyolult. Az emberek szamtalan
kézzelfoghato tényezotol fiiggnek. Azaz, az a kornyezet, ahol a szolgéltatas bonyolodik,
nem rejthetd el, és erds befolyassal bir arra, hogy az iigyfelek milyennek érzik a
szolgéltatds mindségét. Bitner a ,,servicescape” kifejezést tigy hatdrozza meg, mint azt a
fizikai kornyezetet, amelyben a szolgaltatas zajlik. (Han, Kang, & Kwon, 2018)
Megprobal ravilagitani a harom servicescape teriilet (kornyezeti valtozok, térbeli
elhelyezkedés, funkcionalitas és jelek) és az ligyfelekre valamint a szolgéltatdsok nyujtdja

kozotti kolesonhatasokra.
1. Térbeli elhelyezkedés és funkcionalitas:

A térbeli elhelyezkedés a butorok, eszkozok, gépek elhelyezését, alakjat, méretét, és
egymashoz valo helyzetiiket foglalja magaba. A funkcionalitas az adott szerepét adja
meg, melyek a fogyasztok elégedettségét novelik. A servicescape ezen teriiletére
els@sorban akkor van sziikség, amikor a fogyaszté maga hasznalja ki a szolgaltatasokat,
anélkiil, hogy a szolgaltatas alkalmazottai segitenének. Ilyenek példaul az ATM-ek,

onkiszolgalok, internetes vasarlasi feliiletek.
2. Jelzések, szimbolumok

A jelzés a legegyszerlibb, és legnyilvanvalobb modja a fogyasztokkal valo
kommunikalashoz. Kiilsé és belsé kornyezetekben valo eligazitdshoz egyarant alkalmas,
példaul irodak vagy részlegek megnevezésére, vagy az adott helyen elvart viselkedési
normakra valo figyelmeztetésre, példaul: ,.tilos a dohanyzas!” (4. abra). A szimbolumok
univerzalisan értelmezhetd mindenki szdmara. Fontos eszkozeik példaul a padlon valo
jelzések, fényképek vagy egyértelmil rajzok, melyeknek szimbolikus jelentése van (5.

abra)



12

4. abra : Tilos a dohanyzas jelkép (forras: stock fotd)

5. dabra : Jelzések a padlon
(forras: https://hu.pinterest.com/pin/321303754664860420/)

3. Kornyezeti valtozok

Ide tartoznak a hattér koriilmények, példaul a szinek, hangok, szagok, megvilagitas stb.
Ezek a tulajdonsagok, az érzékeinkre hatnak, amelyek tudatosan, vagy tudat alatt

befolyasoljak a vasarlo hozzaallasat. (Bhasin, 2019)

A servicescape hatranya:

Mig szamos kutatd alkalmazta mar a servicescape tanulmanyokat a kutatasaiban, sokan
jutottak arra a megallapitasra, hogy a servicescape kutatasnak megvannak a korlatai, pl:
(1) egyes szolgaltatasi agazatokban a servicescape nem altalanosithatd, mivel kezdetben
a tanulmanyok csak a hedonikus szolgaltatasokra koncentraltak, tovabba (2) a
servicescape egyes tényezOi nem tiikkrozik az egyre inkabb elétérbe tord tarsadalmi

valtozasokat, melyek a megfoghatatlan tér, pl a cyber tér miatt jonnek létre. Ebbdl a
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szempontbol tekintve fontos lenne meghatarozni a servicescape kutatasok eredményeit a
hedonikus ¢és hasznos teriiletek kozott, hogy ezéltal ra tudjunk vilagitani a szolgéltatasi

kornyezet jellegzetes tulajdonsagaira .

Mas kutatok ezt az elméleti szerkezetet mas szolgaltatasoknal is felhasznaltak, pl. a
szabadidés  szolgaltatasoknal, az  éttermeknél, szallodaknal, muzeumoknal,
replildtereken. Az egészségiigy servicescape-jét healthscape-nek hivjuk. (Han, Kang, &
Kwon, 2018)

Healthscape

Szolgaltatasaik mindségének biztositasa céljabol az egészségiigyi szolgaltatasi agazat is
elismeri a fizikai kdrnyezet fontossagat. Az egészségiigyi szolgaltatdsokra vonatkozoan
Hutton a ,healthscape” kifejezést javasolja, és ravilagit hogyan hat az a paciensek

érzékelésére, viselkedésére, elégedettségére €s magatartasara.

A servicescape-bdl kiindulva Hutton ramutat, hogy a fizikai Iétesitmények kiemelkedd
¢s folyamatos fontossaga ellenére nem sziiletett még elég kutatomunka arra vonatkozoéan,
milyen szerepet jatszik az egészségligyi intézményben a ¢ fizikai kornyezet. Az 6
javaslatara sziiletett a ,healthscape” kifejezés, €s O azonositotta a kornyezeti és
servicescape elemeket az egészségligyre vonatkozoan abbol a célbol, hogy
meghatarozhassa az erdsségeket és az eldre lathato lehetdségeket a paciens elégedettsége
¢és a mindség kiértékelése, a visszatérési kedv valamint akdzott, hogy a paciens hajlando-
még tobb kutatast javasolt ezen a teriileten. A healthscape kifejezés ugy definialhatd, mint
a paciens-ligyfélre valamint a szolgaltatd viselkedésére és az eredményekre gyakorolt
érzelmi, kognitiv és fizioldgiai hatds, melyet az egészségligyi szolgaltatas fizikai
kornyezete eredményez, beleértve a 1étesitményt, €s a szolgaltatas kézzel foghato elemeit.

(Hutton & Richardson, 1995)



Belsé valtozok

- Szinek
- Tapéta
- Stilus

- Latvany
- Anyag
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Kiilsé valtozék
- Bejarat
- Parkold
- Epiilet stilusa
- Kiilsé dizajn
- Elhelyezkedés

Kornyezeti valtozok

- Homeéreseklet
- Hangok, zene

- Megvilagitas

- lllatok, aromak

- Tisztasag, kényelem

Funkcionalitas
- Nagysdag, tagassag
- Elrendezés
- Megkozelithetéség

Szocialis valtozok
- Mas vdsarlék ( szamuk,
megjelenésuk)
- Személyzet
- Privat szféra
- Kemmunikacio

Berendezes, termekek
- Batorzat
- Képelk, dekordacick
- Felszereltseg
- jelzeések, jelek
- Novenyelk

A Healthscape fé6bb vizsgalati szempontjai

6. dbra: a healthscape 6 aspektusa (Forrds: sajat szerkesztés)

Healthscape kutatdsok

A healthscape elve a kutatokat arra 6sztondzte, hogy még tobb kutatast végezzenek a

healthscape paciensekre gyakorolt hatdsara vonatkozdan.

Lee példaul Bitner tanulményan alapulva szolgaltatasi design megkozelitéssel
hatarozta meg az egészségiigyi létesitmények elméleti kereteit. Kimutatta, hogy a
healthscape tényezOk két kategoridba sorolhatok: kormyezeti feltételek és
hasznalhatosag. Ezek a tényezOk Osszefliggnek a paciens elégedettségével, az
ellatdas mindségének érzékelésével és az erre vonatkozd hozzaallassal. (Bitner,
1992)

Rosenbaum tanulmanyaban kimutatta, hogy a healthscape érzékelése gyogyitdlag
hat a onkologiai kozpontok betegeire. Javaslata értelmében jobban ra kell
elméletileg latni arra, hogyan segithetik eld a fizikai tényezdk a paciensek stressz
oldasat. (Rosenbaum & Smallwood, 2011)

Empirikus tanulmanyaban Sahoo 6 healthscape tényez6t nevezett meg, melyek a
paciensek elégedettségéhez vezettek egy indiai magin egészségligyi
létesitményben:

1. aszolgaltatast ny(jto személyek viselkedése és tisztasaga,

2. aszolgaltatas nyujtasa

3. kornyezet és létesitmény
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4. elhelyezkedés és kiilso

5. dekoracid

6. fokozottan biztonsagos szolgaltatas

Az eredmények arra utaltak, hogy a healthscape aspektusait elkiiloniilve kell

kezelni az altalanos kereskedelmi szolgaltatasétol. (Sahoo & Ghosh, 2016)

Kiilonbségek a servicescape és a healthscape kozott

Az egészségiigyi szolgaltatasi dgazatot el kell kiiloniteni a kiskereskedelmi szolgaltatasi
szektortol, mivel itt a paciensek nem tudjak megfelelden felbecsiilni és megitélni a kapott
szolgaltatasokat. Ehhez tobbek kozott az orvosi informacidk és tapasztalatok alapos
ismerete lenne sziikséges (ezt hivjak szolgaltatasi aszimmetrianak, ami mar a 3.
fejezetben Kkifejtésre keriilt). Gyakran az elégedettség nem kizardlag a kezelés
kimenetelén mulik, hanem egyéb dolgokon is, épp ezért a teljes egészségiigyi
szolgaltatoipar kiértékelése céljabol a legnagyobb szerepet az olyan kézzel foghatd

tényezOk jatszanak, mint pl. a fizikai kornyezet.

Az egészségiigyben elsdsorban a szolgaltatdson, semmint az arucikkek eladdsédn van a
hangstly. A szolgéltatasok viszont sokkal megfoghatatlanabbak, és emiatt a péaciens
elégedettsége, és az ellatasrol valo felfogasa sokkal kevésbé mérhetd, mint mas

teriileteken.

Ugyanaz a szolgéltatas (egészségiigyben példaul egy sebészi miitét) sosem ugyantgy
zajlik le, féleg, ha az emberi tényez6 is képbe jon. Példaul: A kérhazban nyujtott kezelés
alatt mindenki, aki részt vesz a szolgaltatisban a legjobbat probaja nyujtani, ennek
ellenére, ha a kezelés nem sikeriil, a paciens szdmara a kudarc a teljes ellatasra

vonatkozik.

Az egészségligyben a szolgaltatas nyujtasahoz elengedhetetlen a helyszin, vagyis a
korhaz vagy orvosi rendeld. Mas teriileteken példaul, elsé-sorban az arucikkeken van a
hangstly, és a szolgaltatdo hely altalanos fizikai kdrnyezete kisebb szerepet jatszik.

(Hutton & Richardson, 1995)
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A fizikai kornyezet gyakorlati jelentosége

Az egészségiigyi kornyezetnek szamos elvarasnak kell megfelelnie. Ezek lehetnek
kotelezd jellegliek, melyeket jogi rendeletek utjan szabalyoznak, valamint vannak a
korhazak vagy mas ellato-helyek altal felallitott szempontok, €s elvarasok, amikkel a sajat
iméazsukat akarjadk fenntartani, vagy javitani. Ezekben gyakorlati szerepe van a
marketingnek, a fizikai kornyezetre irdnyuld jogi szabalyoknak, a jarvanyiigyi

eléirasoknak, és a munkavédelmi szempontoknak. (Elrod & Fortenberry, 2018)

Marketing:

A marketing 1étfontossagu szerepet jatszik a kozintézmények miikodésében, a jolét, a
gazdasagi novekedés megteremtésében. Kiilonosen igaz ez az egészségiigyben az
agazatban tapasztalhatd egyre nagyobb verseny miatt. . Azonban ahhoz, hogy nagyobb
elényre tegyen szert egy adott egészségiigyi 1étesitmény, mindig Ujabb, innovativabb

otlettel kell eléallniuk, mint vetélytarsaik.

Az Amerikai Jarvanytigyi Hivatal (CDC) szerint, az egészségiigyi marketing szolgaltatast
¢s informéciokat hoz létre ¢és kozvetit, melyek tudoméanyosan alatamasztott,

pacienskozpontu stratégiak. Ez altal megdvjak a népesség tagjainak egészségi allapotat.*

Az egészségligyl marketing altal altalanosan hasznalt stratégia a marketingmix, koznapi
nevén a 4P (errél mar sz6 esett az elso fejezetben), melynek elemei a termékek (product),

az ar (price), a reklamstratégia (promotion), €s az értékesités (place):

A termék (Products) az egészségiigyben az ellatok altal nyujtott korhazi ellatas, példaul

egy sziirdvizsgalat vagy egy sebészeti beavatkozas.

Az arba (price) minden olyan kiadas beletartozik, amely a kezelés és ellatas 1étrejottéhez
szlikséges. Ezek kozé tartozik példaul az utazas, a raszant id6 stb., amely alapjan a
szolgaltatds utdn érdeklodok eldontik, hogy megéri e nekik, hogy az adott ellatast

valasztani.

A reklamstratégia (promotion) hasonl6 a mas ellato agazatokban hasznalt hagyomanyos

marketing modszerekhez. A marketingkommunikacios eszkozokhoéz tartoznak az

4 Centers for Diesase Control and Prevention, Letdltés datuma: 2011. 02 02



17

egészseégligyl felvilagositd kampanyok, illetve a lakossag és a szakembetrek szdmara

késziilt tajékoztatd anyagok.

Az értékesités (place) altalanosan a korhazakra, rendel6kre stb. vonatkozik, ahol a

paciensek az ellatast igénybe vehetik.

Ennek a reklamstratégianak fontos része a metakommunikacio, vagyis a targyi/ fizikalis
kornyezettel. Ez szoros kapcsolatban van, a 4. fejezetben kifejtett healthscappel, ami a
targyi kornyezettel befolyasolja a lehetséges fogyasztokat, tudatosan €s tudat alatt
egyarant. Ilyenek példaul a reklamban, vagy képeken elhelyezett korhazi vagy rendeldi
varakozok, melyek sugallhatnak kényelmet a berendezéseikkel, biztonsagot €s nyugalmat
a szoba szineivel, és formadival, valamint csdkkenthetik a kockéazat érzetet, egy
megbizhatonak latsz6 doktor altal, vagy egy modern egészségiigyi technologia

abrazolasaval. (Fazekas, 2010)

Measurable Goals _ Competition Analysis

SWOT Analysis Strategies & Tactics Mobile-First Website(s)

Product(s) /Services

Target Audiences —» Budget
Positioning/Differentiation

(Unique Value Proposition)

Online advertising

. -

Socdial Media

ONLINE
\B r/—\ / Reputation Management

Practice Rep(s)

Price

Place/Proximity

People
Packaging

Business Targets
Reports

MARKETING A d.:
HEALTHCARE >

Offering
Lunch-and-Learn
Sales System 1 I T dE
Ri G e ‘ext and Emails
PRACTICE = fo
Presentations e ase Studies
Collatera \ Collateral
7 s
Interviews and . CME Events
Appearances
v
L2
Sponsorships eafiof, | - 1 Radio

Print/Inserts

Community

Events / .
Patient A—HT8
3l —> Phone communications
Publicity Experience

Patient Text and Email

Direct Mail

Outdoor

Events
Collateral
Internal

Testimonials
Signage

and Reviews
Tracking Employee
System Communications ©

7. dbra: a marketing elemei az egészségiigyben (Forrds: hirschhealthconsulting.com)

Jogi szabalvozas

A megfelel6 targyi kornyezet a fogyasztovédelem okén jogilag is szabalyozva van. Az
egészségligyi szolgaltatas nyujtasanak elbirasait a 60/2003 ESzCsM rendelet foglalja
magaba. Lényege, hogy az egészségiigyi szolgaltatds nyujtasanak engedélyezéséhez a

jogszabalyban meghatarozott targyi és személyi feltételeinek eleget kell tenni.
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Példaul: Ebredé-megfigyeld helyiség minimumfeltételei:
Személyi feltételek: anesztezioldgus, aneszteziologus asszisztens és beteghordo.

Targyi feltételek (példak): orvosi csaptelep hideg-meleg vizzel, kbzponti gazellato, szivas
(kdzponti vagy motoros), EKG monitor, EKG 3 csatornas, pulzoximéter,

vérnyomasmérd, hémérd, defibrillator (mobil), 1 ambu I¢élegeztetd ballon, laryngoscop

stb. (ESzCsM rendelet, 60/2003 (X. 20.))

Jarvanviigvi szempontok

A fert6zések létrejottében fontos szerepet jatszanak a berendezések és eszk6zok felszinel,
ezért az egészségligyben eldnyos a sima konnyen takarithatd berendezések hasznalata. A
butorzat is lehetdleg kevés nedvszivo, vagy porfogd elembdl alljon, hogy konnyen és

gyorsan lehessen takaritani, lehetéleg minél gyakrabban.

Az infekciokontroll a személyzet és az ellatohely betegeinek nosocomialis fertézésekkel
szembeni védelem biztositasara 1étrehozott komplex rendszer, amely a fertézésprevencio
kiilonbozo teriiletein hasznalt modszerek Osszességét foglalja magaba, és alkalmazza.
Célja, a korhazi fertézések fertdzési lancanak megallitdsa, megszakitdsa, valamint a
nosocomialis fertézések szdmanak, haldlos kimenetelének, stlyossaganak és anyagi
kovetkezményeinek csokkentése. . Fontos, hogy ezen tényezok egy része a szolgaltatast
igénybe vevOk szdmara nyilvanvaldan észlelhetd (tisztasag, kellemetlen szagok), olykor

viszont a hianyossag sulyos kdvetkezményei jelentkeznek (nosocomiélis fertdzések).”

A fertdzések terjedése szempontjabol létfontossagt feliileteket minél gyakrabban kell
fertétleniteni €s tisztitani. Kiilonb6z6 beavatkozasokkal jarod kezelések elott és utan
mindig el kell végezni a feliiletek fertdtlenitését. Kritikus feliiletek a beteg kozvetlen
kornyezetében 1évo feliiletek, amelyet a paciens, vagy ellatdja megérint, ezaltal indirekt
modon a fertdzés kozvetitdjéve teszi. llyenek példaul az dgyak és hozzatartozo részei,
szekrények, eszk6zok, panelek stb. A fertdzések prevencidja fontos mind jogi, mind a
korhdz vagy rendel6k marketingjének szempontjabol is. Az ellatohelyek imazsa
romolhat, a kereslet a negativ szdjreklam miatt csokkenhet, de sokszor nincs kozvetlen

hatas a keresletre az egészségiigyi intézmény monopol helyzete miatt

% Tankorterem. Az infekciokontroll rendszerének dpoldsi vonatkozasai, Letoltés datuma: 2021. 02 15
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Munkavédelmi és munkaegészségiigyi szempontok

Az egészségiligyi munkahelynek munkavédelmi és munkaegészségligyi aspektusnak is
meg kell felelnie, amely els6 sorban a munkavallalokat (orvosok, apolok, és egyéb ellatd
személyzet) védi. A munkaltatonak biztositania kell a biztonsagos, egészséget nem
veszélyeztetd kornyezetet, illetve a munkaegészségiigyi szempontok érvényesiilését a
munkavallalok szamara. Ezt jogilag 3/2002a. (Il. 8.) SZCSM-EiiM egyiittes rendelet
valamint a 1993. évi XCIII. torvény irja le. A rendelet a (munkavallalo védelmére)
tartalmazza, a vészkijaratokat (hogy esetleges vészhelyzet esetén a gyors evakuacid
elérhetd legyen (mennyiség, nagysag, jelzések)), tlizjelzo- és tlizoltd berendezéseket, a
munkahelyi hulladékkezelést (ez az egészségiigyben elsdsorban a kezelésekkor keletkezd
veszélyes hulladékokra vonatkozik), a megfeleld szellozé berendezéseket, valamint a
helyiségek megfeleld0 homérsékletét, megvilagitasat, padlozat és falak mindségét
(csuszasmentesség, hdszigetelés), ablakokat (szdmat nagysagat stb... ). A munkavallalok
biztonsagat a megfeleld jelzések, a kényelmiiket szolgald helyiségek kialakitasaval
segithetjiik el6. (SzCsM-EuM egyiittes rendelet, 3/2002. (II. 8.)) (1993. évi XCIIL

torvény a munkavédelemrdl, 1993)
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Elégedettség osszefiiggése a fizikai kornyezettel

A fogyasztok elégedettségét és a targyi kornyezet kapcsolatat szamos dolog befolyasolja,
melyet a mar korabban 6sszefoglalt Healthscape foglal magaba. A healthscape mérésére
tobb modszer is létezik, elsé sorban attdl fiigg, hogy a kutatdé milyen szempontokat
hasznal a kutatasaban, és milyen kutatasi modszert hasznal. A legfontosabb szempontokat
mar a 4. fejezetben kifejtettem. Ebben a fejezetben az altalam vélasztott healthscape

kutatasokat fejtem ki €s hasonlitom &ssze.

A legnagyobb volumenii kutatdst Debajani Sahoo , Tathagata Ghosh végezte, akik
Indiaban 6sszesen 40 korhazban 5.023 beteget kérdeztek meg. (Sahoo & Ghosh, 2016)

Ehhez képest egy joval kisebb vizsgalatot végeztek Kinaban, ahol 6sszesen 6 korhazbol
(2 nagy 2 kozepes és két kisebb) 469 embert kérdeztek ki. Ennek a két vizsgalatnak
hasonlo célja volt, hogy felmérjék, hogy melyek azok a faktorok, amelyek leginkébb
befolyasoljak a paciensek véleményét. Ez a célkitlizés jobban beleillik a szakdolgozati

témamba, ezért inkabb ezen a két kutatason lesz a hangsuly. (Yanghang, et al., 2020)

A 3. vizsgélt kutatdst Taiwanban végezték, és az el6zé kettdvel ellentétben itt a
tradicionalis kinai gyogyaszatot és az ujabb nyugati gydgyaszatot mérik dssze a beteg
elégedettség tilkrében 469 megkérdezett ember véleménye alapjan. (Caskey, Chen, &
Warden, 2019)

Modszertani megkozelités

Az indiai és kinai vizsgalat alapja, egy feltard elemzés, és egy megerdsitd regresszids
analizis. A kinai vizsgélatnal ezt kiegészit egy medidcios analizis, ami hasznos, mert
ennek segitségével tudtdk vizsgalni, hogy a pszichologiai szerzédés (ezt majd egy
késdbbi bekezdésben kifejtem) mennyiben erdsitette az orvosi szolgaltatds mindsége s

a beteg hiiség kozotti kapcsolatot.

A kérdoivek:

A felmérések alapja a SERVQUAL, illetve HEALTHQUAL modell, aminek a lényege,
hogy a legrosszabb mindség ¢és a lehetd legjobb mindség skaldja kozotti valasztas

lehetdségét adja a megkérdezetteknek.
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Az indiai vizsgalat a taiwani vizsgalathoz hasonldan, a 28 healthscape faktor alapjan
vizsgalta a beteg elégedettséget, az 1-t61 7-ig terjedd Likert skala alapjan. Ezzel szemben
a kinai vizsgélat 4 nagy szempontot vizsgalt, amiknek egymdsra hatdsaval szamolta a

healthscape jelentségét. Ezek a szempontok:

— az egészségligyi szolgaltatds mindség, amit 23 szempont alapjan vizsgaltak, és
egy 7 pontos skalat adtak meg hozza

— a pszichologiai szerzddés, aminek a Iényege, hogy a beteg mennyire mitkodne
egyiitt a korhazi ellatassal. Véleményem szerint, ez egy kreativ és fontos részét
adja, ennek a vizsgalatnak, mert ez egy jo jelzdje annak, hogy a paciens mennyire
bizik a létesitményben.

— paciens hiisége: 4 elembdl allo kérdéssor, ami az el6z6hoz hasonldan 1-t61 5-ig
volt értékelhetd

— Kontrol valtozok: a kikérdezettek kora, neme stb., ez a masik két vizsgélatban is

megtalalhato

Tapasztalatok

Az indiai vizsgéalat eredményeiben a feltar6 elemzés ramutat, hogy az
elvarasoknak megfelelden az egészségligy 6 nagy aspektusat tekintve a tényezOk
sikeresen alkalmazhatoak (a személyzet viselkedése és tisztasdga, a szolgaltatas
teljesitése, kornyezet és létesitmény, helyszin és megjelenés, megfeleld dekoracio,
fokozott biztonsag). A regresszids elemzés ramutat, hogy az olyan tényezOk, mint a
szolgaltatds nyujtasa, kornyezet és létesitmény, helyszin és megjelenés, megfeleld
dekoracio jelentdsen befolyasoljak a vendégek elégedettségi fokat az egészségiigyi
létesitményre vonatkozdan Ez a vendégek azon elvarasat tiikrozi, hogy a pusztan

céliranyos szolgaltatasok mindinkabb hedonista szolgaltatasokka alakuljanak.

A vartakkal ellentétben a kutatds eredménye nem igazolja, a személyzet viselkedése és
tisztasdga, valamint a fokozott biztonsag jelentdsen befolydsolnd a vendégek
megelégedettségi fokat. Ez talan akkor fordulhat eld, ha kevés a kapcsolodasi pont az

alkalmazottak és a vendégek kozott.

A kinai kérhazak vizsgélatdnal az eredmények azt mutatjak, hogy pozitiv 6sszefiiggés
van az egészségligyi szolgaltatas mindsége ¢s a paciensek lojalitasa kozott. A 23
szempont koziil a kornyezettel €s a létesitménnyel kapcsolatos pontokra érkezett a

legnagyobb pozitiv visszajelzés, és a ndvéri és az orvosi ellatasra a legalacsonyabb.
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Ezen kiviil ez a vizsgalati modszer az indiai vizsgalattal ellentétben kiszamitotta, hogy a
pszichologiai szerzddés is jelentdsen €s pozitivan Osszefiigg a betegek hliségével, ami

kozvetleniil 6sszefiigg a szolgaltatds mindséggel.

Kovetkeztetések

Ezek a kutatasok létrehoztak egy elmélet keretet, ami a mar 1étez6 servicescape,
healthscape és az elégedettség elméletén alapszik, és elméleti kapcsolatot fejlesztettek ki
a healthscape kiilonb6z6 dimenzidi és a vendégek elégedettségi szintje kozott. A kinai
kutatasban kimutatott negativ vélemény az apolokra és orvosokra vonatkozdan azt
jelezte, hogy a kérhazaknak érdemes lenne kurzusokkal javitani a személyzet betegekhez
valo hozzaallasat. Ezen kiviil a pszichologiai szerzédés fontossaganak kimutatasaval

kideriilt, hogy érdemes az érzelmi kdtédésre is épiteni paciens és orvos kozott.

Az indiai és kinai kutatas a tobbi szempont alapjan nagyjabol ugyanazt hozta ki ( valamint
részben a Taiwani is megerdsitette), ami a szakdolgom kdzponti témdja is, vagyis a targyi
kornyezet jelentds szerepét az egészségligyl marketingben. Az eurdpai orszdgokban még
nem nagyon késziiltek hasonlé elemzések, de ezek alapjan szinte biztosra lehet allitani,

hogy az 6sszes orszagban hasonl6 eredmények jonnének ki.
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A healthscape megjelenése az online marketingkommunikacioban

Marketing: offline térbol az online térbe

A XXI. szédzadban az internet megjelenésével a marketing 2 nagy részre szakadt, az
offline és online marketingre. Az offline marketingbe tartozik minden, ami nem az
interneten zajlo reklam. Eszkozei: plakatok (példaul orvosi rendeldkben gyogyszer

reklamok), poszterek, szorélapok, névjegykartyak. (8. abra).

8. abra: Szordlapok a ritternyomda.hu oldalrol

A vilaghalé megjelenésével az online marketing is megjelent, amely egyre inkabb
hattérbe szoritja a  hagyomanyos marketing modszereket. Online
marketingnek neveziink minden tevékenységet, amelyet az interneten folytatunk,
érdeklddd ¢és vevlszerzés, valamint markaépités céljabol. Eszkozei a kiilonb6zo
kozosségi média platformok (ide tartozik: kampany menedzsment, keresGoptimalizalas,
kozosségi marketing). Az online marketing jelentésen fokozta a cégek bevételét, és a kis
¢és kozépvallalkozok piacat is segiti. Ennél a marketingformanal szintén elsé sorban a

targyi kornyezet bemutatisara hagyatkoznak.

Ebben a fejezetben kiilonbozd korhazakat, és maganrendeldket hozok fel példanak,
melyek képi hirdetéseikkel, a fizikalis kornyezet megmutatasaval hatnak a fogyasztokra/
paciensekre, ezzel magukhoz cséabitva Oket. Erre elsd sorban az online honlapjaikat

hasznaljak.
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Az elemzett koérhazak magyar vonatkozasuak lesznek, elsésorban budapestiek. A
reklamokat az adott rendeld vagy korhdz honlapjardl szerzem, és azokat elemzem,
azonban néhdny vizsgélati aspektust csak a honlapon lehet megtaldlni, amelyeket

forrasként jelolok meg.

Az elemzést a 4. fejezetben bemutatott healthscape 6 f6 eleme alapjan vizsgalom, ezek
kozé tartoznak a belsé ¢és kiilsé valtozok ( kiviil az épiilet kinézete, anyaga,
elhelyezkedése stb., beliil a szinek, stilus stb.), kornyezeti valtozok ( fény, homérséklet,
levegd tisztasag, szagok, hangok), funkciondlis valtozok ( tagassag, elérhetdség,
megkozelithetdség ), eszk6zok és butorzat ( ndvények, jelzések stb ), szocialis valtozok (

betegek szama, személyre szabottsag, kommunikacié stb.).

Dr. Rose Magankorhaz:

9. abra: Képek a Dr. Rose Magankorhaz honlapjarol

A Dr. Rose maganrendel az egészségligyi szolgaltataismarketing egyik legjobb példaja,
mely a szolgéltatdsok szinte minden aspektusadt megprobalja maximalisan kielégiteni,
példaul: Feln6tt szakteriiletek (pl.: esztétika, ortopédia, ndégyodgyaszat stb.)
gyermekgyogyaszati ellatas, diagnosztika vizsgalatok és szlirécsomagok ( COVID-19

szUrés).

A varos egyik legjobb kornyékén, az V. keriiletben taldlhatd, az Orszaghdztol nem
messze. JOl megkozelithetd, és sajat parkolohazzal rendelkezik. Belseje leginkabb egy
hotelhez probal hasonlitani. Ahogy a jobb oldali képen is lathato, tiszta harmonikus
szineivel, tisztasdgaval, modern, kényelmes butorzataval, valamint tag tereivel és nagy

ablakaival fokozza a paciensek elégedettségét. A 8. dbran lathato képek a funkcionalitast
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és a legmodernebb korhazi eszk6z6k hasznalatat mutatja be, valamint itt is feltiiné a nagy

fok tisztasag. Ezzel az ellatassal elsésorban a felsébb rétegeket célozza meg.®

Forest & Ray dental:

10. dbra 1: Képek a Forest & Ray dental rendeld honlapjarodl

Az Forest & Ray dental fogorvosi rendel6 Budapesten, a Vaci uton talalhato.
Véleményem szerint sikeriiket a szolgéltatasmarketing tekintetében, ennek, vagyis a
kiils6 valtozokat tekintetében a jo elhelyezkedésnek, €s konnyen megkdzelithetdségnek
koszonhetik. Honlapjukon kevés képpel hirdetik magukat, a belsé kornyezetrdl
viszonylag keveset lehet megtudni, amivel nem lehet felmérni a tdgassagot, kényelmet, a
bels6 és kornyezeti valtozokat, amelyek a sikeres marketinghez elengedhetetlenek. A 9.
abra bal oldali képen a modern eszkdzoket mutatnak, melyek a professzionalizmust
sugalljék a fogyaszt6 szamdra. A jobb oldali képen a szocidlis valtozokat kielégitve, a

biztonsagos betegellatas a személyzet és paciens biztonsaga jelenik meg.”

Véleményem szerint, ha a healthscape egyéb aspektusainak rekldmozasara (kiils6 €s belsé
valtozok, kornyezeti valtozok, butorzat) nagyobb hangsulyt fektetnének, és a honlapjukat
kicsit modernizalnék (az el6z6 fejezetben mar kifejtettem, az online rekldmozas fokoz6do

jelentdségét), fokozhatnak piaci sikertiket.

® https://www.drrose.hu. Letoltés datuma: 2021. 02 15
T https://frdental.hu/. Letoltés datuma: 2021. 02 15
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PresiDent fogaszat:

11. abra: Képek a PresiDent rendel6 honlapjarol

A PresiDent fogéaszati rendeld online reklamjat tekintve hasonld hibakba esett, mint a
Forest & Ray Dental rendel6. Vagyis a bels6 valtozokrodl a fogyaszto keveset tudhat meg,

nem lehet felmérni a kényelmet és a kornyezeti valtozokat sem.

A varakozohelyiségrol szerzett ismeretek hidnyéaban, a funkcionalis valtozokrol (példaul
tagassag ¢s zsufoltsag), csak a kezelOhelyiségek alapjan lehet képet kapni, amelyek
sziiknek, és talzstfoltnak tiinhetnek. Képeikkel (11. abra) a FR dentalhoz hasonldan
inkabb a modern ellatasra, valamint a szocialis valtozokra, azon beliil a szakmai ellatok

felkésziiltségére és odafigyelésére terelik a hangsulyt.®

& https://www.presidentfogaszat.hu/. Letoltés datuma: 2021. 02 15, forras
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Osszefoglalas

Szakdolgozatomban talan a healthscape szemlélteti legjobban a fizikai kdrnyezet
jelentOségét az egészségiigyi szolgaltatdsokban. Tobb orszdgban végzett, szamtalan
kiilonféle aspektus vizsgalataval, kutatasaval és szamszertisitésével lett bizonyitva annak
szerepe. Ezek a szamadatok bizonyitjak leginkabb a szakdolgozati témam jelentdségét,
vagyis a fizikai kornyezet szerepét az egészségiigyben, a szolgaltatasmarketing

szempontjabol.

Emellett fontosnak tartom, az 5. fejezet elemeit, példaul az infekcidkontrollt. Az errdl
terjedd negativ tapasztalatok, véleményem szerint jelentdsen rontjdk a hazai allami
egészségiigy imazsat. (Errdl sajnos nem tudtam részletes vizsgalatokat végezni, mert nem

fért volna bele a szakdolgozatomba, vagy tulsdgosan eltértem volna a kdzponti téméatol.)

Tapasztalataim szerint, a targyi kornyezet, nem csak a paciensek hangulatara és
hozzéaallasara hat, hanem ezek altal a gydgyulasuk sebességére is. Ahogy a 7. fejezetben
is lathato volt, a targyi kornyezet mindségét elsé sorban a magan korhazak és rendeldk

tartjak fontosnak, pedig, ennek az allami egészségiligyben is prioritasnak kéne lennie.

A COVID-19 pandémia alatt jelentdsen csokkentették az egészségiigyi ellatdé helyek
latogathatosagat, hogy ezzel csokkentsék a fertézés terjedését. Az orvos- beteg
konzultaciok atkeriiltek az online térbe, és ennek okan csokkent a fizikai kornyezet

SZerepe.

Ennek a tendencidnak az infekcidkontrollon kiviil egyéb eldnye is volt. A betegeknek
nem kellett annyit utazni, €és nagyobb biztonsdgban érezhette magat, hogy a sajat
kanapéjarol beszélhetett kezeldorvosaval. Ugyanakkor, az orvos is tobb beteget tudott

ellatni, rovidebb id6 alatt, ami novelte az ellatas teljesitményét.

Ennek okan megfontoland6, hogy a jarvany utan nagyobb szerepet kapjon a telemedicina,

ami a fizikai kdrnyezet jelentdségének csokkenésével jarna az ambuléans ellatasban.

Egy masik irany valosulhat meg Magyarorszagon, a 2022-t6] tervezett Dél-Budai
Centrum Koérhaz megépitése altal.® Az eddig nyilvanossagra hozott tervek szerint a
létesitményben elsé sorban 1- és 2 4gyas szobdkbol fog 4llni, a fokozott

betegkényelemért, és a fokozott kényelembdl ad6dé gyorsabb gydgyulds miatt.

® Origo.hu. (2021), Letdltés datuma: 2021. 02 15
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A tervek szerint robotizaljak az ételszallitast, a gyogyszerosztast, és a szennyes textilia

logisztik4jat is , ezaltal csokkentve a korhazi fertézések esélyét.

Szamomra ezek az 1jitasok is azt bizonyitjak, hogy a fizikai kornyezet szerepe a jovo
egészségligyében varhatoan felértékelddik, a szolgaltatok igyekeznek nagyobb hangstlyt
fektetni a targyik kornyezet kialakitasara, amely versenyel6nyt jelenthet az intézmények

szamara.
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NYILATKOZAT

Alulirott ..................... Szvoboda Maté............................... , a Szegedi

Tudomaényegyetem Altalanos Orvostudoményi Karanak hallgatoja ezennel biintetéjogi
felelosségem tudataban kijelentem, ¢€s alairasommal igazolom, hogy ......... Az
egeszsegligy targyi kornyezete a szolgaltatasmarketing szempontjabol... .. ........... ciml
szakdolgozatom, illetve az abban leirtak sajat, onall6 munkam; az abban hivatkozott
nyomtatott és elektronikus szakirodalom felhaszndldsa a szerzdi jogok nemzetkozi
szabalyainak megfeleléen tortént. Tudomasul veszem, hogy szakdolgozat esetén

plagiumnak szamit:

- sz szerinti idézet kozlése idézdjel és hivatkozas megjeldlése nélkiil;
- tartalmi idézet hivatkozas megjeldlése nélkiil;

- mas publikalt gondolatainak sajat gondolatként valo feltiintetése.

Alulirott kijelentem, hogy a plagium fogalmat megismertem. Sajat munka tételes
felsorolasa: ..................oel A szakdolgozat koncepciojanak kidolgozasa, irodalmi
adatok gytijtése, abrdk és osszefoglalo kozlemények gyiijtése, az irodalmi adatok

Osszegzése  és  rendszerezése, valamint — a  szakdolgozat  oOsszeallitasa

Szeged, ..2021.. év ...... 02...... ho ...24.... nap

alairas



	SZAKDOLGOZAT
	SZVOBODA MÁTÉ
	2021
	Bevezetés
	A szolgáltatás fogalma
	Gershuny és Miles meghatározása
	A maradék szektor terminológia
	A termelői és fogyasztói szolgáltatás
	Business-to- business, business-to-consumer szolgáltatások

	A szolgáltatásmarketing és a 7 P
	A szolgáltatások egészségügyi specialitásai
	A fizikai környezet részei
	Servicescape:
	A servicescape hátránya:

	Healthscape
	Healthscape kutatások

	Különbségek a servicescape és a healthscape között

	A fizikai környezet gyakorlati jelentősége
	Marketing:
	Jogi szabályozás
	Járványügyi szempontok
	Munkavédelmi és munkaegészségügyi szempontok

	Elégedettség összefüggése a fizikai környezettel
	Módszertani megközelítés
	A kérdőívek:
	Tapasztalatok

	Következtetések

	A healthscape megjelenése az online marketingkommunikációban
	Marketing: offline térből az online térbe
	Dr. Rose Magánkórház:
	Forest & Ray dental:
	PresiDent fogászat:

	Összefoglalás

	Irodalomjegyzék



