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1. BEVEZETES

A hazai egészségligyi piac dinamikus atrendezdédésen megy keresztiil napjainkban: eltolédnak a
fogyasztoi preferencidk, egyre jelentdsebb szerepet toltenek be a maganellatasok €s eldre tor az
egészségturizmus.

A magyar tarsadalom egészségi mutatdoi ma mar kézismerten tragikus allapotiak, és az
egészségligyl rendszer finanszirozhatésaga az allamhdztartas egyik alapvetd problémdja (Lepp-
Gazdag A, 2004). Az allami egészségligy azonban nem tudja kell6 hatékonysaggal és megfeleld
mindségben ellatni a hazai beteglétszamot (Egészségiigyi marketing, 2012). Magyarorszagon
jelenleg az egészségiigyi szolgaltatoi struktara nem illeszkedik a betegek valos sziikségleteihez. A
helyzetet rontja, hogy hianyoznak a menedzseri végzettségii és szemléletli vezetOk az egészségiigy
piacan (Lepp-Gazdag A, 2004).

Ezen folyamatok eredményeként a maganszolgaltatasok dinamikusan fejlodnek
(Kincses Gy, 2013). Egyre inkabb terjednek és felértékelddnek a magan betegellatasi egységek,

melyet a ndvekvl maganellatasra forditott fogyasztoi kiadasok is jol mutatnak (1. bra).
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1. abra: A magyar tarsadalom koltése magan egészségiigyi szolgaltatasokra, 1999-2013
Forras: KSH (2014) alapjan sajat szerkesztés

A jelen helyzetben mar ,,egy olyan vallalkozasnak vagy magéanpraxisnak, amely az allami

rendszeren kiviil, piaci alapon miikddik, nem kérddjelezhetd meg a 1étjogosultsaga.” A verseny a

maganpraxisok kozott egyre erdsodik. ,,Az érvényesiil jobban, aki tobbet, mast, masképpen nyujt



a kliensei szamara és ezzel arra 6sztonzi Oket, hogy az egyik szolgaltatasat elényben részesitse egy
masikéval szemben” (Egészségiigyi marketing, 2010).

A maganegészségiigy felerosodésével parhuzamosan a kiilfoldi paciensek
latogatasainak szama is dinamikusan novekszik. A globalis egészségturizmus évi 25%-kal n6
¢s a vildg egészségturizmusi piacanak 6%-at Magyarorszag adja (Bruce J, 2013). A
Magyarorszagra latogatd egészségturistak szama ¢s kiadasaik 2007 6ta novekednek (KSH, 2013,
lasd: 2. &bra).
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Forras: KSH:http://www.ksh.hu/docs/hun/xstadat/xstadat_evkozife_ogt004d.html

2. abra: A Magyarorszagra latogato kiilfoldi egészségturistak kiadasai 2007-2012
kozott
Forras: KSH (2013) alapjan sajat szerkesztés

Kaman (2010) alapjan a hazai egészségturizmus huzéagazata a fogturizmus, amelyben élen
Jar a nyugat-magyarorszagi €s budapesti régio. A hazai egészségturizmus bevételének 90%-at
generalja, ez az agazat abszolut értékben 3,63-szorosara nétt 2007 és 2009 kozott.

Lathat6 tehat, hogy a hazai magan egészségiigy piaca dinamikusan novekszik, és az egész
egészségiligyl rendszer atalakuloban van. Ezekbdl kifolydlag a téma szamos izgalmas kutatasi
kérdést vet fel és a teriilet tudomanyos keretek kozotti vizsgalata kimondottan relevans. Ezen feliil
személyes érdeklodésiink miatt is az egészségligyi piacot valasztottuk az elemzés fokuszaul, hiszen
alapszakos szakdolgozatunk, korabbi TDK dolgozatunk és egyéb kutatasi munkdban vald

részvételiink soran betekintést nyertiink az iparagba.



Kutatasunk soran arra a f6 kérdésre kerestiik a valaszt, hogy milyen értékinnovaciora van
szilkség a hazai egészségiigyi piacon? A tag témakort azonban a vizsgéalat kelld
részletezettségének érdekében, a kovetkezd alkérdésekre bontottuk: Milyen fogyasztdi szegmensek
kiilonithetdek el a hazai egészségiigy piacan? Milyen fogyasztéi preferencidk €s latens igények
jelennek meg az egyes szegmenseknél? Valamint, milyen értékinnovacioval lehet ezekre valaszt
adni a négy akcio keretrendszerében? Ezeken kiviil még egy jelentés, modszertani kérdést is
kitliztlink magunk elé: Hogyan lehet a kvalitativ és kvantitativ kutatdsi modokat 6tvozni az
értékinnovacid vizsgalata soran? A kérdéseket ¢s azok megvalaszolasahoz sziikséges adatokat, az
adatgy(ijtés és adatelemzés modszertanat a harmadik fejezetben mutatjuk be adat-sziikséglet matrix
segitségével.

A kutatds relevanciajat tovabb erdsiti a moddszertan ujszeriisége. Dolgozatunk soran
integralt modszertant alkalmaztunk: kvalitativ informacidkat transzformaltunk kvantitativ
adatokkd, majd azokat a multidimenzids skalazas segitségével dimenzidkba tomdoritettiik, igy téve
elemezhetdvé a kvantitativ adatokat. Tovabba, a dolgozat eredménye az egészségiigyi piacon
elindult korabbi kutatdsokra épiilve (Adravetz 2013 és Adravetz, Janko, Kadocsa 2013) j
megoldast kinal: azonositja a piacon meglévd kinalat €s a fogyasztok altal elvart igények kozotti
rést és az értékinnovacio keretén beliil javaslatot tesz azok kielégitésére.

Osszességében tehat, dolgozatunk soran

e arra a kérdésre kerestiik a valaszt, hogy a hazai egészségiigyi piacon a meglévo és latens
fogyasztoi igények feltardsan keresztiil milyen értékinnovaci6 végrehajtasa lehetséges?

e a kérdés megvalaszolasahoz integralt modszertant alkalmaztunk, kvalitativ
adatredukci6 révén, a kvalitativ informaciokat kvantitativ adatokka transzformaltuk, majd
azokat a kialakitott teljesitménydimenziok mentén elemeztiik;

e dolgozatunk eredményeként komplett értékinnovaciét dolgozunk ki a hazai
egészségiigyi piacon és ajanlast tesziink arra vonatkozdan, hogy hogyan, milyen

modszerekkel lehet ezeket az értékinnovaciokat j tizleti modellbe atiiltetni.



2. ELMELETI ATTEKINTES

Az egészségligyi piacon jelenlevd latens fogyasztoi igények feltdrasdhoz ¢és azok
megvalaszolasahoz a legf6bb elméleti hatteret kutatdsunk soran az értékinnovacié adta. Ez azonban
logikailag tobb elméleti koncepcidhoz is szorosan hozzakapcsolhatd, ezért dolgozatunkban
els6ként attekintjiik a relevans kapcsolodo koncepciokat, és bemutatjuk, hogy hogyan vezetnek el
azok az értékinnovacidhoz, és milyen mdodon kapcsolhatdéak Ossze. Ahogy a kdvetkezd abra is
mutatja, az lizletimodell-innovacid, a kategdriateremtés és Chrsitensen ,,rombol6” technoldgiaja,
valamint az értékinnovacié mind Osszekapcsolodnak, hiszen az Osszes elmélet a még ki nem
elégitett fogyasztoi sziikségletek megcélzasardl szol. Igy tehat az elméletek bizonyos téren
atfedésben vannak (lasd: 3. 4bra), azonban a {6 kérdéskort (kielégitetlen fogyasztoi igények
megcélzasa) mindegyik elmélet egy kicsit eltéréen jarja korbe, eltérd valaszokat és eltérd

eszkoztarakat kinal.

Kielégitetlen fogyasztoi igények megcélzasa

Uzletimodell-innovacié

Kategoriateremtés
P
,,Rombold” technologia

ERTEK-
INNOVACIO

3. abra: A kutatas elméleti keretrendszere
Forras: sajat szerkesztés

Az egyes elméletek egymas részhalmazainak tekinthetoek tehat: az tizletimodell-

innovaciotol elindulva az értékinnovacio sziik halmazahoz jutunk. Vizsgalatunk 6 fokuszunkban



az értékinnovacio all majd, ezért részletesen ennek szakirodalmaval foglalkozunk, azonban eldtte

bemutatjuk az ahhoz elvezetd, 3. abran lathat6 kapcsolodo elméleteket is.

1. tablazat: A kutatashoz kapcsolodo (kielégitetlen fogyasztoi sziikségleteket célz6)

elméletek osszehasonlitasa

PORTERI KEK OCEAN INNOVATOR UZLETI- KATEGORIA-
VERSENY- STRATEGIA DILEMMA MODELL- TEREMTES
STRATEGIA INNOVACIO
Stratégia Iparag Latens fogyasztoi »Rombol6” Alapvet? iizleti Termék és tizleti
fokusza igények és technologia modell elemek modell
fogyasztasbol Osszefliggése
kiszorult
csoportok
F6 kérdéskor ~ Mely ipardgba ~ Hol van eltérés a A meglévo vagy Az iizleti Milyen termék és
érdemes jelenleg kinalt jovenddbeli modell mely lizleti modell
belépni? értékajanlatok és  fogyasztokra érdemes elemeit érdemes innovacioé
a fogyasztok koncentralni? megujitani? kombinaciojaval
elvarasai kozott? lehet kielégiteni a
latens igényeket?
Versenyelony  Koltségvezetés, Ertékinnovacio Technologiai Uj tizleti modell Forradalmian 0j
megkiilonbozte- INNOVAcio és régi kategoria
tés, fokuszalas vagy uj fogyasztok
kozotti egyensily
Stratégia, Verseny Uj piac Kisérletezés Kisérletezés Uj piac
mint megteremtése megteremtése
Eszkoztara Hat erd modell  Ertékgorbe, négy  Innovétor készségek,  Business Model Még kezdetleges, de

akcio
keretrendszer

A rombolo
technologiak felé
vezetd 5 alapelv,

Jovo kiszamithatova
tétele kiilonb6zo
moédokon

Canvas -
Fogyaszto-
vezérelt,
értékvezérelt,
er6forras alapt
innovacioja

Yoon féle 3 1épés

Forras: sajat szerkesztés

A kutatas keretrendszerének felallitasahoz a kapcsolddd elméleteket az 1. tablazatban

lathatdo 6t f6 szempont alapjan hasonlitottuk Ossze. Ezek ravilagitottak arra, hogy hogyan

viszonyulnak egymashoz az egyes elméletek, hogyan sziikiil fokozatosan az egyes elméletek f6

kérdéskore, és hogyan juttat el ezaltal az értékinnovacio elméletéig. A tablazat egyes elemei a

kovetkezd fejezetekben, az adott elméleteknél keriilnek kifejtésre, fontos azonban két dolgot

megjegyezni. Egyrészrol a porteri versenyszemlélet azért keriilt bele, hogy a vizsgalt (kielégitetlen

fogyasztoi sziikségleteket megcélzod) elméletek kozds vonasait is kiemelhessiik a korabbi

felfogassal valo Osszevetés révén. Masrészrdl a szakirodalom bemutatisa annyiban eltér a kutatas

keretrendszerének sorrendjétdl, hogy elsdként a kék 6cean koncepciot részletezi, ugyanis a kutatas



f6 témajanak (értékinnovacid) hatterét ez adja, majd ezt veti Ossze a christenseni ,,rombold”
technoldgiaval, hiszen ez a két elmélet szamos hasonlosagot mutat. Ezutan kertiil részletezésre az

iizletimodell-innovaci6 és kategoriateremtés €s végiil maga az értékinnovacio.

2.1. KEK OCEAN STRATEGIA

A Kék ocean stratégia bevezetése W. Chan Kim és Renée Mauborgne nevéhez kotddik. Kim és
Mauborgne (2005a) az 0ij elméletet bevezetd konyviikben a kovetkez6 definicidt adjak: a kék dcean
stratégia olyan tizleti gyakorlat, amely a piaci versenyt kizarja, illetve irrelevanssa tesz azaltal,
hogy a piacon még nem létez0, 0j értéket teremt mind a vallalat, mind pedig annak fogyasztoi
szamara.

J. Lannon (2005) alapjan a kék 6ceanok az 0j, még érintetlen piaci lehetdségek ocednhoz
hasonléan széles, mély és végtelen tarhazat szimbolizaljak. Olyan még nem létezd iparagakat és
piacokat jelentenek, amelyekben még nem csak verseny, de piaci szereplé sem létezik. A kék
6ceanokban maga a vallalat teremt keresletet, nem pedig harcol azért. Mig a vords dceanok a ma
létez6 piacterek esetében az iparag, agazat hatarai, valamint az ott érvényesiild jatékszabalyok
elfogadottak és jol koriilirtak; addig a kék o6cednok esetében a piac koriilhataroldsa és a
jatékszabalyok is megalakitasra varnak. A vorGs 6ceanok piacat az €les verseny jellemzi, ahol a
vallalatok a meglévo kereslet minél nagyobb részét probaljak egymastol elhdditani. Azonban a
novekedés egy bizonyos pont utan ledll, a piac telitédik, ekkor a vallalatok mar egymas rovasara
tudnak csak terjeszkedni, vagyis a verseny a meglévd piaci torta egy kicsinyke, egyre zsugorodo
véres, vOros 6ceanoknak nevezi az irodalom (Szakaly, Poloreczky, 2010). Ezzel szemben a kék
Ocedn felderitésével foglalkozd vallalatok sosem hasznaljak a versenytarsakat Osszehasonlitds,
benchmark alapjaul. Ezeket az érintetlen piacokat a keresletteremtés és a nyereséges novekedés
nem zérd6osszegll jatszmaja jellemzi (Kim, Mauborgne, 2005Db).

A meglévl vords ocean piacokon a novekedési lehetéségek folyamatosan zsugorodnak, a
kinalat meghaladja a keresletet, a markdk megkiilonboztetd ereje egyre csokken, és a legtobb
véllalat szdmara a differencidlas nehézsége miatt a koltség alapli versenyzés marad (J. Lannon,
2005). Azon vallalatoknak, akik 0j profitforras és fenntarthaté névekedési lehetdség utan néznek,
tul kell 1épni a meglévd piacok €s ipardgak hatarain és a még kiaknazatlan kék 6ceanok felé kell

mozdulni.



A kék ocean stratégia bevétel és profit
generalo hatasa

UJ UZLETEK MEGOSZLASA

UJ UZLETEKBOL SZAMRAZO BEVETEL 62%

UJ UZLETEKBOL SZARMAZO PROFIT 39%

mKék ocean mVirds ocean

4. abra: A kék ocean stratégia bevétel és profit generalé hatasa
Forras: Kim, Mauborgne (2005b) alapjan sajat szerkesztés

Ahogy a 4. abra mutatja a kék ocean stratégia megvaldsitasanak eldnyei a vords dceannal
szemben jelentdsek: Kim és Mauborgne (2005b) 108 cégen végzett kisérlete alapjan a kék dcednnal
megalapitott lizletek bevétel- és profitgenerald képessége sokkal magasabb a voros 6ceanénal. A
1étrehozott tizletek 86%-a voros dcednon beliili és az dsszes bevétel 62%-at teszik ki, de csupén az
Osszes profit 39%-at generaljak, szemben a kék 6ceannal, amely az Gsszes tizlet 14%-at adja, mégis
az Osszes bevétel 38%-at és a profit 61%-at generalja. Koriilbeliil hatod annyi iizlettel majdnem
dupla akkora profitot értek el a kék oOceanban, mint a vordosben. A kék 6cean fontossagat
Osterwalder és Pigneur (2010) is hangsulyozza, ugyanis szerinte a meglévd lizleti modellek
lemésolasaval nem lehet tartds sikert elérni, ahelyett j piacokat kell teremteni, és az ott talalhato
fogyasztoknak 1j értéket kinalni.

A kék ocean a stratégiai gondolkodas 0j alapokra helyezését kivanja meg. A meglévo
gyakorlattal (piaci viszonyok és az iparagi strukturalis koriilmények adottsagnak tekintése)
szemben a ’rekonstrukcionalista’ nézetet helyezi el6térbe: a meglévo adottsagoktol eltekint, €s a
1étez6 értékajanlatok megtorésével 0j piaci szabalyokat alapit (Kim, Mauborgne, 2005a). A kinalati
megkozelités helyett a keresletet helyezik elétérbe, a konkurenciaval vald versengés helyett a
verseny eliminalasara torekednek, és az adott keresletb6l vald nagyobb részesedés helyett Uj

keresletet teremtenek (Nyari, 2010). Fontos tovabba kiemelni, hogy a kék ocedn stratégia nem



korlatozodik egyetlen iparagra vagy szektorra, azok barmelyikében megvaldsithaté (J. Lannon,
2005).

Bar a kék ocean stratégia napjaink egyik legfelkapottabb témakore és modszertana, tobb
kritika is napvilagot latott azzal kapcsolatosan. Pollard (2005) alapjan a kék dcean stratégia inkabb
leird jellegli, mintsem eldird, vagyis vallalatok sikereit és bukdasait mutatja be, ahelyett, hogy
vilagos utmutatast adna a siker fokmérdihez és eléréséhez (A. Cirjevskis, 2009). Lewitt és Dubiner
(2007) szintén kiemeli, hogy a kék 6cean stratégia mar 1étezé koncepcidkat mutat be, mint példaul
a versengés tényezO6it, még nem létez6 fogyasztokat, amelyek a Six Sigma (Pyzdek, 2003)
gyakorlatabol mar ismertek.

Tovabbi jelentds kritika az elmélettel szemben, hogy figyelmen kiviil hagyja a marketing
fontossagat, pedig Pollard (2005) alapjan hatékony marketing nélkiil nem lehet sikeres a kék 6cean
stratégia. Az 01j érték megteremtése Gnmagaban nem fogja magahoz vonzani a fogyasztokat, azt be
kell tiltetni a fogyasztok fejébe. Az érték onmagaban ugyanis nem €pit markat, ahhoz sziikséges a
marketing. A TRU Group (2011) a kék 6cean elméletét megalapozo konyv altal kinalt stratégiai
tervezés folyamatat kritizalja. Véleményiik szerint az nem mads, mint vallalati, stratégiai, operativ
¢€s projekttervezési elemek 6tvozése, amelyekhez szamos szakértdi csapat jelenléte sziikséges. A
Kraaijenrbirk (2012) csapat szerint pedig a kék ocean stratégiara vald tulzott fokuszalas tobb
kockézatot is rejt magaban, mint példaul a relevans versenytarsak és helyettesitd termékek
figyelmen kiviil hagyasat.

Fontos tehat latni az elmélet elonyeit és hatranyait is. Mindezeket szem el6tt tartva azonban
ugy gondoljuk, hogy a kék 6cean stratégia egy Ujszerli megkozelitést hozott a menedzsment
tudomanyba és gyakorlatba a korabbi meghatarozd, versenykozpontt felfogashoz képest. Ezt
szemlélteti az 1. tdblazat elsd két oszlopa.

A kék Ocean stratégia szakit a korabban uralkod6 és maig meghatarozo nézettel, amely
Michael Porter nevéhez kotheté, aki napjaink menedzsmenttudomanydnak egyik
legmeghatarozobb alakja (Harvard Business Review, 2012). A kék dcean stratégia fokusza az
iparagrol a fogyasztok felé tolodik, a versenyelényt nem a koltségek visszaszoritdsara és a
megkiilonboztetésre, hanem az értékinnovaciora ¢€piti, €és a verseny helyett 0 piacok
megteremtésére koncentral. Legfoképpen, tehat ezekben ad tjat a kék ocean stratégia elmélete a

mar létezd iranyzatokhoz képest.



2.2. AZINNOVATOR DILEMMA

A jovébeli fogyasztok feltérképezésérdl és az 6 Gjszerti igényeiknek kielégitésérdl ir Christensen
(1997) is az innovator dilemmajanak bevezetésekor. O azonban mindezt a technolégiai innovacio,
vagyis ,,rombolo” technologiak feldl kozeliti meg.

Az alap ellentét, amelyre elmélete épiil az, hogy nagyon sok kivalo vallalat — olyan
vallalatok, amelyek hossza id6n keresztlil vezetd pozicidoban voltak/vannak ¢és kivald
menedzsmenttel rendelkeznek — sorra elbuknak, amikor ,,rombold” technoldgiaval keriilnek
szembe. Mégpedig azokkal a dontéshozatali mechanizmusokkal és eszkoztarak hasznalataval,
amelyek korabban pont hogy a vallalat sikerét okoztdk, a ,,rombold” technologidk esetében
kudarcot vallottak. Olyan vallalatok, amelyek rendkiviil jol iranyitottak, folyamatosan figyelemmel
kovetik fogyasztoik igényeit, nagy dsszegeket forditanak technoldgiai tjitasokra, mégis elveszitik
piaci dominancidjukat. A rendkiviil megalapozott és logikus menedzseri dontések €s gyakorlatok,
amelyeket elengedhetetlenek a sikerhez, egyben a ,,rombolé”, innovativ technoldgiak esetében a
bukas okait is jelentik. Ez az innovator dilemmaja. Ebbdl kovetkezdleg Christensen azt mondja,
hogy az elfogadott és széles korokben hasznalt menedzsmentgyakorlatok nem mindig alljak meg a
helyiiket, s6t, a ,,rombold” technologiak esetében szinte sohasem. Vannak ugyanis piaci helyzetek,
amikor a meglévo fogyasztok igényeinek fokozott kovetése helyett érdemesebb a még fejlodo,
kevésbé jol teljesitd és alacsony arrésii termékeket és kisebb piacokat elényben részesiteni. Ez a
,rombolo” technologidk alapja.

Christensen hangstlyozza azonban ezeknek a ,,rombol6” technologidknak a fontossagat,
amelyek teljesen 1) fogyasztokat céloznak meg és 1) piacokat teremtenek, amelyek fenntarthatobb
novekedést eredményeznek majd. Ezen a ponton tehat az elmélet hozzakapcsolhatd a kék ocean
stratégiahoz és az értékinnovacidhoz, amelyek szintén még nem ismert igényeket és piacokat
elégitenek ki, és hosszitavon fenntarthatdé novekedést eredményeznek. A két elmélet egymashoz
¢s a hagyomanyos stratégiai gondolkodashoz vald viszonyat az 1. tablazat mutatja.

Christensen (2003) iranymutatast is kinal az innovator dilemmajanak feloldasara, amelyek
a kovetkezé 6t pontban foglalhatoak Gssze: 1) a rombold technologia és innovacid alapjainak
clsajatitasa és gyakorlasa a verseny irrelevanssa tételének érdekében, 2) a fogyasztok helyénvalo
szegmentalasa, a hagyomanyos szegmentaldsi ismérveket feliilirva, 3) a jovObeli fogyasztok

igényeinek feltarasa, 4) a tervezett lizletnek megfelel6 koriilmények megteremtése és lehatarolasa



(pl. sziikséges-e kiszervezni vagy sem), 5) mar a novekedés kezdeti szakaszaban a kisérletezés
megkezdése, megfelelden tervezett, elkiilonitett szakértdi csapattal €s tamogat6 felsd vezetéssel.
Christensen mind a dilemma, mind pedig az azokat segit6 megoldasok bemutatasakor
vallalati szemszdgbdl indult ki. Késdbb azonban iparagi nézépontbdl is megvizsgalja a ,,rombold”
technologidk és innovaciok témakorét és azt feszegeti, hogy az innovacid hogyan valtoztathat meg
egy egész iparagat. Azt mondja, hogy a jovobeli trendek eldrejelzésére a mult mintdinak
tanulmanyozasa nem a megfelelé modszer, ehelyett az elméletek alkalmazasa a helyénvald, amely
segit az irrelevans informaciok kizarasaban és egy pontosabb jovOokép eldrejelzésében
(Christensen, 2004). Ehhez konkrét eszkdzoket is javasol, amelyek késébb keriilnek részletezésre.
Ugy gondoljuk, hogy a Christensen altal targyalt iparagi valtozasok, az innovacio hatasa és
a jovore valo fokuszalas szintén k6z0s pontokat mutat a kék Ocean stratégia elméletével. Ahogyan
a késobbiekben bemutatasra keriil, majd lathatd lesz, hogy az értékinnovacioé logikaja mely Uj
piacok megteremtésén és teljesen 1j, fogyasztasbol kiszorul vasarloi szegmensekre fokuszal,
hasonlit az innovator dilemmadajanak elméletéhez, amely szintén egy teljesen 1j
technologiat/terméket kindl és a jovobeli fogyasztokra vald fokuszalast hangsulyozza. Ezen feliil
mindkét elmélet a menedzsment gyakorlatok és stratégiai gondolkodas szemléletvaltasanak
sziikségességét siirgeti e célok elérése érdekében. Fontos azonban a kiilonbség kiemelése is, melyet
az 1. tablazat masodik és harmadik oszlopa részletez, miszerint a christenseni dilemma {6
kérdéskore az, hogy a vallalat a meglévé vagy 01j vevokre koncentraljon-e. Ezzel szemben pedig a
kék ocean stratégia €s az értékinnovacid az 1j fogyasztoi szegmenseket helyezi eldtérbe és azt

keresi, hogy hol talalhat6 eltérés a jelenlegi értékajanlatok és a latens fogyasztoi igények kozott.

2.3. UZLETIMODELL-INNOVACIO ES KATEGORIATEREMTES

Az 1 piacok megcélzasahoz ¢és a radikalisan 10 innovacidkhoz szorosan kapcsolodik az
tizletimodell-innovacio és kategoriateremtés elmélete, amelyek az elméleti keretrendszer legtagabb
kategoriait adjak. Az lzletimodell-innovacido is még kielégitetlen fogyasztoi sziikségleteket
célozhat, de ezt a kategdriateremtés ,,rombold” technologia vagy értékinnovaciéo nélkiil is
megvaldsithatja, példaul egy egyszeri koltségesokkentés révén. A fejezetben roviden bemutatasra
keriil ez a két elmélet, hangsulyozva az értékinnovaciohoz és kék oOcean stratégiahoz valod

kapcsolodasat.
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2.3.1. Uzletimodell-innovicié

A kielégitetlen sziikségletek, 0j piacok megtalaldsan vagy uj, ,,rombold” technoldgiak
alkalmazasanak hangsulyozasan tal, napjainkban az innovacié 0j formaja, az iizletimodell-
innovacid lépett elé (Csath, 2012). Nagyon sok jelenlegi iizleti modell mar nem sikeres a mai
versenykornyezetben (Chesbourg, 2010). Azonban egy jol kitaldlt és innovativ iizleti modell az
egyre ¢lesedé és valtozd kornyezetben komoly versenyelonyt jelenthet. ,,Az {izleti modell
eredményessége ezért megmutatkozik a cégek teljesitményében” (Csath, 2012). Osterwalder
(2004) az iizleti modell megujitasanak harom modjat kiiloniti el: a fogyasztovezérelt, erdforras
alapu és értékajanlat alapti iizletimodell-innovaciot.

A piacra 1épd cégek sok esetben allnak elé teljesen 0j iizleti modellekkel, de az
iizletimodell-innovacié azonban a mar bent 1év0 vallalatok korében sokkal ritkabb, pedig
fontossaga egyre inkébb kirajzolodik. Az iizletimodell-innovaciotol valo elfordulas valdszintileg
két okra vezethetd vissza: egyrészt, a vezetOk nincsenek tisztdban meglévd iizleti modelljiik
részleteivel sem, masrészt igen kevés a kézzelfoghato eszkoz és irodalom, amely tAmogatné az (j
iizleti modellek megalkotasat. Ezen feliil az is el6fordulhat, hogy a kitalalt {j iizleti modell nem
elég vonzd a vallalat belsé és kiilsé stakeholdereinek (Johnson, Christensen, Kagerman, 2008).
Ezen feltevéseket Chesbourg (2010) is megerdsiti, amikor tigy véli, hogy a cégeknek sok eszkoziik
van a technologiai innovéaciok véghezviteléhez, de az iizletimodell-innovacidhoz annal sokkal
kevesebb. Tovabba, az uj iizleti modellek megalkotdsa kisérletezést igényel, ez azonban
szembemegy a hagyomanyos menedzsment értékekkel és gyakorlatokkal, amely eredményeként a
menedzserek ugy vélik, hogy a forradalmian j iizleti modell veszélyeztetheti a vallalat jelenlegi
sikerét és meglévo iizleteit.

Ezen hatranyok lekiizdésére Johnson, Christensen ¢és Kagerman (2008) harom Iépést
javasol: egy erds fogyasztoi értékajanlat 1étrehozasa, hozza illeszkedd, 0j profitformula kitaladlasa
és ezeknek a jelenlegi iizleti modellel vald 6sszehasonlitdsa. Ugy vélik ugyanis, hogy egy olyan
iizleti modellben miikddni, ami nem 1) vagy nem irja feliil az ipardg meglévd jatékszabalyait,
egyszerlien id6- és pénzpocséklas.

Lathato, hogy az tizletimodell-innovacio szorosan kapcsolodik a kék ocean stratégiahoz és
Christensen innovator dilemmajahoz is. Egy 1j iizleti modell révén ugyanis 1j piacokat célozhat
meg a vallalat, és teljesen 1j vevoket szolgalhat ki (Csath, 2010). Chesbourg (2012) ramutat, hogy

a Christensen 4ltal kinalt ,,rombold” technologidk azonban dnmagukban, ahogy az innovator
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dilemma is mutatja, nem jelentenek értéket, egy jo tizleti modell kell mogéjiik. S6t, néhany uj
technologia a kezdetekt6l fogva alapvet6en 1j tizleti modellt kivan meg, amely nélkiil nem tud piaci
sikert elérni.

Fontos latni azonban a Christensen altal bemutatott innovator dilemma ¢és az tizletimodell-
innovacid elméletének kiilonbségeit. A Christensen altal azonositott probléma ugyanis a fennallo
konfliktus a vallalat jelenlegi iizleti modellje és a ,,rombold technologiat” megvaldsitod Gj lizleti
modell k6zott, amelyet magyaraz a vallalatok bels6 logikaja, az informacidaramlas és az alapvetd
értékek, amelyek meghatarozzak, hogy a menedzsment mit tart fontosnak és mit nem. Mindez
segiti a bizonytalan kdrnyezetben valo helytallast, de akadalyozza az 0jitasokat és a kisérletezést.
Christensen tehat azt feltételezi, hogy a cégek kidolgozzak az 10j {lizleti modellt, vagyis az
izletimodell-innovaciot, de ezek végiil nem keriilnek megvaldsitasra, mert a kezdeményezések
elbuknak a vallalat fent emlitett értekeit vallo vezetése korében (Chasebourg, 2010). Ezzel szemben
Chasebourg azt allitja, hogy a vallalatok nem is készitik el az 0j iizleti modellt, mert nem tudjak,
hogy milyennek kellene lennie. Tovabbi kiilonbség még, hogy mig Christensen innovacidja a
(,,rombold”) technologidn alapszik, addig az iizletimodell-innovacid az lizlet minden elemét érinti.
A technologia csak alkotoeleme, esetleg kiindulopontja lehet. Az elméletek k6zds vondsa azonban
a kisérletezés fontossaga, amely mind a Christensen-i innovatorok esetében, mind pedig az
tizletimodell-innovacié kulcsfontossagu eleme.

Ahogyan az el6z6 alfejezetben emlitettiik, a ,,rombold” technologidk és kék ocean
stratégiak kozos vonasa, hogy mindkettd a jovobeli, még meg nem 1évo fogyasztokra €s igényekre
koncentral. Ezen tal mindkettd egy ujfajta stratégiai személetmoddot siirget, melyekhez ujfajta
menedzsment eszkoztar sziikséges. Ezek a vonasok az iizletimodell-innovacié elméletéhez is
hozzakapcsolodnak, hiszen ahogy Chasebourg (2010) irja, a kisérletezéshez és iizletimodell-
innovaciohoz mar vannak iranyadé térképek, modszerek, azonban ezek még nem terjedtek el
kellden. S6t, dnmagukban nem is elegenddek, hanem a menedzsment szemléletvaltasa, a
folyamatok ujragondolasa, ujfajta, tAmogatd kultira kiépitése és valtozasvezetés sziikségesek.
Tovabba, mint legfontosabb kiilonbség kiemelendd, hogy az iizletimodell-innovacio

értékinnovacio nélkiil is végbemehet, ahogy az mar korabban emlitésre keriilt.

2.3.2. Kategoriateremtés
Az tizletimodell-innovacio és radikalisan Gjfajta fogyasztoi igény kielégités témakorében egy 1,

nagyon friss irdnyzat van kibontakozoban: a kategoriateremtés elmélete. Yoon és Deeken (2013)
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szerint a kategoriateremtés az attord termék és attord tizletimodell-innovacid 6tvozete. Egy olyan
alapvetden radikalis innovacid, amely vagy olyan teljesen 01j termék vagy szolgaltataskategoriat
hoz létre, ami egyaltalan nem létezett kordbban, vagy pedig mar 1étez6 kategoriat oly modon
,rombol le”, hogy azzal a kategoria jatékszabalyait teljes mértékben feliilirja és megvaltoztatja
(Kolluri, 2012). Az attor6 termék innovacio értéket teremt, az attoré lizleti modell pedig biztositja
azt, hogy ez az érték a vallalat birtokaban maradjon (The Cambridge Group, 2011). A
kategoriateremtés €lesen elkiiloniil az inkrementalis 0jitdsoktol. Olyan 1) terméket €s értéket hoz
létre és ismertet meg a fogyasztokkal, amelyekrél 6k eddig még nem is tudtak, hogy létezik. A
kategoriateremtés a ,,rombold” technoldgiat és ,,rombolo” tizleti modellt egyesiti (Pick, 2014).
Ellentétben a hagyomanyos stratégiai novekedési iranyzatokkal, amelyek vagy a meglévé piaci
tortdk nagyobb szeletére palyaznak, vagy az egész torta méretét probaljak novelni, a
kategoriateremtés egy teljesen 0j piaci tortat kreal (Yoon, 2013). Sok vallalat a mar majdnem
telitett piacra tor be és probal egy kis szeletnyi rés piacot talalni, ahol a verseny még nem tal nagy.
Ehhez rendelkezésre allnak tizleti modellek és eszk6zok, tehat ez egy biztonsagi opcid. Azonban a
nagy horderejli valtozast elérd vallalatok nem csak hogy vezettek a sajat kategéridjukban, de
egyenesen kategoriateremtOk voltak (Mead, 2012). A kategoériateremtést nem lehet a mar
megszokott jatékszabalyokhoz igazodva véghezvinni, hanem feliil kell kerekedni a megszokott
szerepeken €s az egyszerll termek és szolgaltatas innovaciokon (Yoon, 2011).

A kategoriateremtés relevanciajat mar bizonyos felmérések is alatamasztjak, amelyek
szerint a kategdriateremtés sokkal gyorsabb novekedést és jobb befektetdi értékelést eredményez,
mint a folyamatos inkrementalis innovaciok piacra vezetése (Yoon és Deeken, 2013). Ezt az alabbi

abra (5. Abra) szemlélteti.
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A Kkategoriateremtés megtériilése

OSSZES VALLALAT BEVETELNOVEKEDES PIACI KAPITALIZACIO
NOVEKEDES

mEgyébvallalatok  m Kategoriateremtok

5. abra: A kategériateremtés megtériilése bevétel és piaci kapitalizacié tiikkrében
Forras: Yoon (2013) alapjan sajat szerkesztés

A Fortune 100 leggyorsabban ndvekvd amerikai vallalatinak korében végzett vizsgalat
szerint, a 100 vallalatbol csupan 13 szamit kategoriateremtonek, mégis ez a 13 vallalat az Osszes
(100) vallalat altal realizalt bevétel tobb mint felét teszi ki, és a piaci kapitalizacidé majdnem
haromnegyede is az ¢ tevékenységeik eredménye (Yoon és Deeken, 2013). Yoon (2011) azt is
kiemeli, hogy a Fortune listajanak legels6 20 vallalata minden 1 dollaros bevétel novekedésért 3.40
dollaros piaci kapitalizaciot realizalt. Ezzel szemben, ezen 20 cég kozil az a 10, amely
kategoriateremtésen keresztiil novekedik, 5.60 dollaros piaci kapitalizaciot ér el minden 1 dollaros
bevétel novekedés utan. A The Cambridge Group (2011) szerint 10 cégbdl 9 a versenytarsak
rovasara probal novekedni, vagyis a meglévd tortabol akar nagyobb szeletet bekebelezni, ahelyett,
hogy teljesen 1j tortat, kategoriat hozna Iétre. A tortafelosztas, mint ndvekedési mod révidtavon
miikodoképes lehet, azonban egy bizonyos pont utan nem lesz lehetdség a tovabbi novekedésre.
Ebbdl kifolydlag a fenntarthatd, profitdbilis novekedés zdloga az uj torta, vagyis uj kategoria
megteremtese.
része mégsem vag ebbe bele. Mi lehet ennek az oka? A kategdriateremtés irdnyzata a korabban

bemutatott elméletekhez hasonlod valaszt ad erre a kérdésre: a jelenleg sikeres iizleteken valo
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tullépés hianya — amely sokszor a vallalat szervezeti felépitésébdl és értékrendjébol fakad —,
valamint a jelenlegi piac megértésére valo tilzott fokuszalas (Yoon €s Deeken 2013). Lathato tehat,
hogy a kategodriateremtés szorosan kapcsolddik a kék 6cean stratégidhoz, a christenseni ,,rombold”
technologidhoz és az iizletimodell-innovacidhoz, de azokon azonban tul is mutat radikalis

ujitasaval és teljesen Uj érték teremtésével, amivel egyben el is vezet az értékinnovacidhoz.

2.4. ERTEKINNOVACIO

A korabbi fejezetekben attekintettilk az ) fogyasztoi igény kielégitéshez és értékinnovaciohoz
szorosan kapcsolodo koncepciokat és bemutattuk, hogy azok milyen Osszefiiggések mentén
kapcsolodnak egymashoz és miben térnek el. Ezen elméleti koncepcidk attekintése elvezet
benniinket a kutatds legfobb téméjdhoz, az elméleti keretrendszer legsziikebb halmazahoz, az
értékinnovacidhoz. Ahogy a fejezet elején kifejtettilk €és az abra is mutatja, a mar sorra vett
koncepciok kozos és legsziikebb keresztmetszete az értékinnovacid, mellyel most részletesen

foglalkozunk.

2.4.1. Az értékinnovacié fogalma

Az értékinnovacio a kék dcedn stratégia sarokkovének mondhatd, amely egyszerre valdsitja meg a
hagyomanyosan elkiiloniil6 versenystratégidkat, a megkiilonboztetést és koltségdiktalast,
mikdzben mind a vallalat, mind pedig a fogyasztd szamara 1j értéket teremt. Mivel a fogyasztod
szamara teremtett érték egyenld a termék hasznossaganak és ardnak kiilonbségével, a vallalat
szamara teremtett érték pedig a termék aranak és koltségének kiilonbségével, az értékinnovaciod
csak akkor valésul meg, ha a termék hasznossaga, ara és koltségstruktirdja teljes egészében
Osszhangban van (blueoceanstrategy.com, 2013, Kim és Mauborgne, 2005a).

Az érték onmagaban innovacié nélkiil nem mindig alkalmas arra, hogy az adott terméket
megkiilonboztesse versenytarsaitol, hiszen ugyan sokszor, de csak kis mértékben javit a mar
meglévo terméken. Forditva is igaz azonban, hogy az innovacid értékajanlat nélkiil szintén sok
esetben nem taldlkozik a vevdi igényekkel, hiszen csupan a technologiai tényezdkre dsszpontosit.
Ebbdl kifolyolag ,,az egyetlen jarhato ut a kettd kombindcioja, azaz az értékinnovacio, vagyis a
vevoorientalt fejlesztés™ (Szakaly €s Polereczky, 2010).

Az értékinnovacid egy teljesen Uj stratégiai szemléletmdd alkalmazasat kivanja meg: a
konvencionalis logikarol az értékinnovacios logikajara valo attérést (Szakaly és Polereczky, 2010).

A konvencionalis és értékinnovacids logika {6 jellemzdi a kovetkezd abran lathatoak.
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2. tablazat: A konvencionalis és értékinnovacios logika dsszehasonlitiasa

Konvencionalis logika

Ertékinnovacios logika

Az iparagrol vélt
feltételezések
Stratégiai fokusz

Fogyasztok

Iparagi szabalyok adottak.

A vallalatnak versenyel6nyre kell
szert tenni. C¢él a konkurencia
legydzése.

A véllalatnak meg kell tartania és
névelnie kell meglévo fogyasztoi

Az iparag szabalyai feliilirhatoak.

A kiindulopont nem a meglévo
konkurencia, helyette a fokusz a
jelentds uj érték 1étrehozasan van,
amely a piac dominalasat teszi
lehetéve.

Fogyasztok tomegét célozza meg,
de a meglévo fogyasztok egy

bazisat szegmentalas ¢€s testre
szabas révén. Fokuszban az eltérd
fogyasztoi igények.
Meglévo eszkozok és képességek

részét elengedi. A fogyasztoi
elvarasok k6zos vonasaira
koncentral.
Eszkozok és képességek A meglévo eszkozok és
képességekre fokuszalas helyett

arra koncentral, hogy mit tenne a

kiaknazasa.

vallalat, mire lenne sziiksége, ha

teljesen 1j {izletet akar kezdeni?
Kinalt termék és
szolgaltatas

Az értékinnovacioban
gondolkodo vallalat a fogyaszto

Az iparag hatarai meghatarozzak a
vallalat altal kinalhato termékek és
szolgaltatasok korét. Cél ezen kinalt szamara teljes korti megoldast
termék/szolgaltatasok értékének

maximalizalasa.

keres, még ha ez az iparag
hagyomanyos hataraibol valo
kilépésre is kényszeriti.

Forras: Kim és Mauborgne (1997) alapjan sajat szerkesztés

A konvenciondlis logika alapvetden a nagyon telitett piacokon valé minél nagyobb
részesedésért vald versengést helyezi kdzéppontba, mig az értékinnovacio logikaja mentén a
vallalatok a piac dominalasat célozzdk meg a lehetdé legnagyobb versenyeldny elérésével.
Gondolkodasuk tulmutat a rendelkezésre allo eszkdzok és képességek tarhdzan: a kielégitetlen
fogyasztoi igényekre, teljes korii megoldast keresnek, még ha ez jelenleg meglévo képességeiken
¢s az iparag hagyomanyos jatékszabalyain tal is mutat (Kim, Mauborgne, 1997).

A profitabilis és fenntarthatdé ndvekedés manapsag egyre tobb vallalatnak okoz gondot,
mégis néhany cégnek sikeriil tartés bevétel és profitndvekedést elérnie. Erre a jelenségre talalt
valaszt Kim és Mauborgne (1997) 6t éves kutatasuk soran, amelynek eredménye szerint a valasz a
stratégiai megkdzelitésben rejlik. A kevésbé sikeres vallalatok a hagyomanyos, konvenciondlis
stratégiai felfogast kovetik, és a versenyre fokuszalnak, mig a nagy novekedést elérd vallalatok

figyelmen kiviil hagyjak versenytarsaikat és helyettiik az értékinnovacio logikajara helyezik a
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hangstlyt. Legyen a vallalat kis vagy nagyméretli, high-tech vagy low-tech iparagban
tevékenykedd, 0j belépd vagy régota jelenlevo, allami vagy maganvallalat, az egyetlen tényezo,
amely szamit a tartos és profitabilis novekedés elérése szempontjabol, az a vallalati stratégiai
logika. Ha az értékinnovacié logikajat koveti, egyértelmiien nagyobb és tartésabb novekedést fog
elérni, az értékinnovacio6 ugyanis a vallalat novekedésének mozgatorugoja (A. Cirjevskis, 2009).

Kutatasunkban a hazai egészségligyi piacon lehetséges értékinnovaciot vizsgaljuk. Fontos
kiemelni, hogy azért valasztottuk az egészségiigy piacat, mert ahogyan a bevezetoben is emlitettiik
az iparag jelentés valtozasokon megy keresztiil napjainkban. Reeves et al. (2012) felhivja a
figyelmet arra, hogy azok a wvallalatok, amelyek a stratégiai tervezés folyamatat a
versenykornyezethez igazitjak, tartésan jobban teljesitenek azoknal, akik ezt nem teszik. A
kornyezet, amelyben az egyes szektorok és vallalatok tevékenykednek, azonban nagyban eltérnek
egymastol, de két dimenzid6 mentén mégis lehetséges négy kiilonbdzd stratégiai megkdozelités
felallitasa, és az egyes szektorok kategorizalasa. A két dimenzi6 a kdrnyezet elére jelezhetdsége és
a vallalat képessége a kornyezet alakitasara. Reeves at al. (2012) szerint az egészségiigy a
,»Vvizional6” kategoriaban helyezkedik el (lasd: 1. melléklet), azonban ugy véljiik, hogy a hazai
egészségiigy napjainkban a ,,formald” felé tolodik el, egyre jelentdsebb mértékben (lasd 6. abra).
A fogaszat és szajsebészet piaca ugyanis évtizedek 6ta be van sziikiilve Magyarorszagon, 0j, mas
iparagi szereplok belépésére van sziikség annak megreformalasahoz (Balaton et al, 2007). Jelen
esetben ennek megvalosulasa zajlik, hiszen a turizmus, egészségiigyi technologiak, internetes
kommunikacid és tavgyogyitas mind egyre kozelebb keriil a hazai egészségiigyi piachoz, amely
annak ,,formalé” dimenzioba vald eltolédasat eredményezi, €s radikalis értékinnovaciot siirget.
Mar nem elég a hagyomanyos szolgaltatasoknal egy kicsivel jobbnak lenni, teljesen ujat kell a
fogyasztoknak kinalni. A masolds vagy kovetés helyett 1j megoldasokkal és értékekkel kell
eldjonni (Csath, 2012).
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6. abra: Az egészségiigyi iparag stratégiai stilusanak atalakulasa
Forras: Reeves et al (2012) alapjan sajat szerkesztés
2.4.2. A Kkielégitetlen fogyasztoi sziikségletek megcélzasat taimogaté eszkoztarak
Kutatasunk sordn tehat az ilyen 0 értékinnovaciok lehetdségeit kerestiik. A kielégitetlen
sziikségletek, jovObeli fogyasztok megcélzasara és 1) piacok megteremtésére a korabban
bemutatott elméleti koncepcidk eltérd eszkoztarakat javasolnak.

Christensen (1997) az innovator dilemméjanak kifejtésekor a ,,rombold” technologidk
sikerre vitelének akadalyait fejti ki és altalanos irdnymutatast ad arra, hogyan lehet ezeket az
innovaciokat sikerre vinni. A kovetkezd Ot alapelvet jeloli ki ehhez: 1) olyan fogyasztok
megcélzasa, akiknek latens igénye van a tervezett innovaciora 2) megfeleld méretli szervezet
létrehozasa az innovacid bevezetésére 3) folyamatos kisérletezés a hibak korai és kevésbé koltséges
felismeréséhez 4) a meglévd szervezet csak bizonyos erdforrasainak felhasznalasa és uj, az
innovacid6 megvalositasdhoz illeszkedé folyamatok ¢és értékek kidolgozdsa 5) 1j piacok
feltérképezése és teremtése. Ezen alapiranyokon arra is felhivja a figyelmet, hogy az innovaciot

tobbféle szervezeti formdban lehet megvaldsitani (mas szervezet felvasarlasa, jelenlegi Szervezet
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értékeinek és folyamatainak megvaltoztatdsa vagy teljesen Uj, kiilonallo szervezet l1étrehozésa),
amelyek koziil a kiilonallod szervezet bizonyult eddig a legsikeresebbnek. Kiemeli még azt is, hogy
a szervezet meglévo képességit az eréforrasok, folyamatok és értékek mentén sziikséges leltarra
venni és a tervezett innovacioval Osszehasonlitani, hozzdilleszteni vagy megvaltoztatni.
Christensen (2011) kés6bbi miiveiben elkiiloniti a sikeres innovator és atlagos menedzserek
tulajdonsagait is. A kovetkez6 6t tulajdonsagot jeloli meg a siker felé vezet6 ut alapkoveinek: 1)
megkérddjelezés 2) megfigyelés 3) networking 4) kisérletezés 5) asszociativ gondolkodasmod.

Chesbrough (2010) és Hax és Wilde (2002) a ,felfedezés alapu tervezés” hasznalatat
javasoljak, amely a meglévé iparagi szabalyokat nem adottsagként kezeli, hanem mint tesztelend6
¢s megkérddjelezhetd tényeket. Az eldzetes feltételezéseket tudassa alakitja at és az Uj
informaciokat folyamatosan beleépiti a rugalmas tervbe. gy tehat az (j tizleti tlet, az 0j kinalni
kivant értek valos fogyasztok altal hitt értékére az innovacio kifejlesztésével és tesztelésével
parhuzamosan dertil fény.

Kim és Mauborgne (1997) azt az Utmutatast adja a még ki nem elégitett fogyasztoi
sziikségletek megcélzasahoz, hogy a vallalatok a termék, szolgéltatas és annak fogyasztohoz valo
eljuttatds harmasanak minden teriiletén egyarant hozzanak létre innovaciot. Sok vallalat csak a
termékre koncentral és elfeledkezik a masik két alkotéelemrdl, ami Gnmagaban a legtobb esetben
nem vezethet sikerre.

Yoon (2013) szintén javaslatot tesz egy eszkOztarra a kategoriateremtés teriiletén. A
kovetkezo négy 1€pést javasolja: 1) olyan csapat felallitasa, akik képesek a meglévd szabalyokon
kiviil gondolkodni 2) felmérés végzése arrol, hogy a vallalat tal sokat kolt-e a meglévo fogyasztok
¢s piacok megismerésére 3) egy koltségvetés 1étrehozésa a kategoriateremtés teriiletére €s annak
vilagos kommunikaldsa, hogy a rovidtavon nem nagy profitot hozo, de a céget 0 piacokra elvezetd

Otletekbe valo invesztalas legyen a cél 4) kockézatvallald viselkedés meghonositasa.
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2.4.3. Az értékgorbe és négy akcio keretrendszer

Bar a teljesség igénye nélkiil keriilt néhany szerzé altal kinalt eszkoztar felsorolasra, lathato, hogy
szerteagazo javaslatok lattak napvilagot. Ezek az eszkoztarak azonban nem elég koncentraltak
kutatasunk kérdésének pontos megvalaszolasara, ezért mi a Kim és Mauborgne altal bevezetett
értékgorbék és négy akcid keretrendszer hasznalata mellett dontottiink.

A kék 6cedn stratégia megvalositdsdhoz, vagyis az értékinnovacid 1étrehozasdhoz Kim és
Mauborgne (2005) egy komplett stratégiai koncepciot hoztak 1étre, amely egy diagnosztizalo és
akcio keretrendszerbdl tevédik Ossze, az értékgorbébdl és a négy akcid keretrendszerbdl. Az
értékgorbe ennek a stratégiai koncepcionak az alapeleme, amely grafikus formaban mutatja meg,
hogy jelenleg az ipardg mely értékajanlatokat nyujtja fogyasztéi szdmara. Milyen termék
tulajdonsagokra fokuszal, és mit ajanl a meglévd fogyasztdinak. Ezen tal azt is lathatéva teszi,
hogy az egyes vallalatok értékajanlata mennyiben tér el az atlagos iparagi ajanlatoktol. Ezt a 7.

abra szemlélteti.

Az értekgorbe
Magas
=
s

B

= +—Kék ocedn értékajanlata

E =—f—Iparag értékajanlata

=
Alacsony

Termék tulajdonsagok

7. abra: Az értékgorbe szemléltetése altalanosan
Forras: sajat szerkesztés
Az egy adott ipardgon beliil tevékenykedd vallalatok értékgdrbéinek egy abran valo
szemléltetése megmutatja, hogy az egyes vallalatok értékajanlata mennyiben van atfedésben,

hasonld értékeket kinalnak-e vagy nagy a differencidlas mértéke. Minél inkabb konvergalnak
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egymas felé a gorbék, anndl inkabb kdvetik egymas értékajanlatat a vallalatok. Ez a konvencionalis
logikara utal vissza, ahol is a szereplék inkrementélis, kisebb valtoztatasok révén probaljak
versenytarsaikat legy0zni egy picivel masabb értékajanlat révén, amit vagy koltség, vagy
megkiilonboztetés modjan érnek el. Az értékinnovacid logikdja azonban abban rejlik, hogy
felismerjiik a latens fogyasztdi igényeket, és azok értekgorbéit az iparag értékgorbéjével egy abran
szemléltetve észrevegylink a kielégitetlen sziikségleteket, vagyis azt, ahol a két gorbe kozott a
legnagyobb szakadék talalhato, ahogy ez a 9. abran is lathato. A fejlesztés kozéppontjaban tehat
azok a tulajdonsagok allnak, melyeket a versenytarsak nem vagy nem hangsulyosan kinalnak.
Ennek a szakadéknak az athidalasara és az értékinnovacio végrehajtasara a négy akcid

keretrendszert vezette be Kim és Mauborgne (2005b), melyet a 8. abra szemléltet.

Mely tényezoket érdemes radikalisan az iparagi Mely tényezOket érdemes az iparagi atlag ala

atlag felé emelni? csokkenteni?

Az  értékajanlat mely tényezdit érdemes

Milyen 0j tényezdket érdemes bevezetni, amit az . i o
megsziintetni, azok koziil, amelyek

iparagban sosem kinaltak? , L , .
hagyomanyosan az iparagi verseny targyai, de nem

adnak hozzaadott értéket a fogyasztonak?

8. abra: A négy akci6 keretrendszer
Forras: Osterwalder (2004) alapjan sajat szerkesztés
A négy akcio keretrendszer célja egy 0j, jelenlegi iparagi atlagtol teljesen eltérd értékgorbe
létrehozasa, mely négy akcion keresztiil valosulhat meg. A két pirossal jelolt kérdés (a jelenlegi
értékajanlat mely tényezodit érdemes csokkenteni, illetve megszlintetni) arra ad valaszt, hogy a
vallalat hogyan tudja csokkenteni koltségeit, szemben versenytarsaival. A masodik két kérdés
pedig (a jelenlegi értékajanlat mely tényezdit érdemes radikalisan megemelni és milyen Uj
tényezoket érdemes létrehozni) pedig azon munkalkodik, hogy a fogyasztonak nyujtott értéket
novelje és 1) igényeket illetve piacot hozzon létre (Kim, Mauborge, 2005a). Ezen a két fo

kérdéscsoporton €s a négy akcion keresztiil valosul meg a mar emlitett értékinnovacio logika,
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miszerint egyszerre teremtddik érték a vallalat (koltségesokkenés) és fogyasztod (érték novekedés)
szamara.
Dolgozatunk soran az itt bemutatott kék 6cean stratégiahoz kapcsolodo értekgorbék és négy

akcid keretrendszer segitségével adunk valaszt kutatasi kérdésiinkre.
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3. MODSZERTAN

Dolgozatunkban a hazai egészségiigyi piac fogyasztoi szegmenseit és azok latens igényeinek
felderitését tliztiik ki célul, azért, hogy megvalaszolhassuk a kérdést, hogy milyen értékinnovaciora
van sziikség a hazai egészségiigyi piacon? Ezeken kiviil a mddszertan terén is kitliztiink egy
kérdést, mégpedig azt, hogy hogyan lehet a kvalitativ és kvantitativ kutatdsi médokat 6tvozni az
értékinnovacid vizsgalata soran.

Az egészségiigyi piac fogyasztéinak motivacioinak és igényeinek megismerésére feltaro
adatelemzésre volt sziikség. Az egyes szegmenseknél kirajzolodo értékgorbe eldallitdsdhoz viszont
mar kvantitativ adatelemzést kellett hasznalnunk, amelyhez a kvalitativ, feltar6 elemzés soran
begyijtott adatokat kvantitativva kellett transzformalnunk. Dolgozatunkban tehat integralt
modszertant alkalmaztunk, amely a dolgozat egyik erdsségét, kulcsértékét is adja. Kvalitativ
anyagainkbol szekvencialisan kvantitativ informécidkat generaltunk, majd azokat specialis

szoftver (IBM SPSS Statistics) segitségével elemeztiik. Fontos hangsulyozni a szekvencialitast,

vagyis az egyes elemzési modszerek egymasra épiilését és egyenld stlyll hasznalatat.

3. tablazat: A kutatas adat-sziikséglet matrixa

ADAT-SZUKSEGLET MATRIX

Kutatasi kérdés Sziikséges adat Adatgyiijtési Elemzési technika
technika
o Kvalitativ informaciok
. ., Kvalitativ, oo,
. . L ., L, Fogyasztoi preferenciak, e, kvantitativva
Milyen értékinnovaciora van sziikség a n g mélyinterjukon 12 .
C L meglévo egészségligyi / ., transzformalasa elemzése
hazai egészségiigyi piacon? ez . alapu kutatds és o -
szolgaltatasok jellemzdi . e, multidimenzids
online adatgyiijtés s
skalazassal

e Milyen fogyaszt6i szegmensek
kiilonithetdek el?

e Milyen fogyaszto preferenciak és
latens igények jelennek meg az
egyes szegmenseknél?

Fogyasztok jellemzoi

Kwvalitativ kutatas
(fogyasztoi tesztek
és megkérdezések)

QSR NVivo adatelemz6
szoftverrel informaciok
feldolgozasa

Az iparagi atlag

Kvalitativ informaciok

Hogyan lehet a kvalitativ és kvantitativ
kutatasi modokat 6tvozni az
értékinnovacié vizsgalatanal?

. g . L , Kuwvalitativ kutatas kvantitativ adatokka
e  Milyen uj értékinnovacioval lehet értékgorbe és a e, 12
: ) o . (mélyinterjuk, transzformalasa,
ezekre valaszt adni? fogyasztok altal elvart iy L -
. fogyasztoi tesztek) teljesitménydimenziok,
igények o s .
értékgorbék elemzése
Sulyozott kvalitativ Kwvalitativ kutatas Kvalitativ adatok
adatok (fogyasztoi tesztek) ordinalis skalan valo

sulyozasa; adatok kozotti
Osszefliggések vizsgalata
multidimenzios
skalazassal

Forras: sajat szerkesztés
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3.1. ELEMZES LEPESEI
A kovetkezo alfejezetekben bemutatjuk a kutatdsunk moédszertananak egyes l1épéseit, egymasra

épiilését €s azt, hogy hogyan transzformaltuk a kvalitativ adatokat kvantitativ adatokka.

3.1.1. Kovalitativ kutatas — Adatfelvétel

Kutatasunk {6 kérdésének megvalaszolasahoz, vagyis az egészségiigyi piacon a fogyasztok
preferencidinak, latens igényeinek megismeréséhez feltar6 adatelemzésre, vagyis kvalitativ
kutatasra volt sziikségiink, hiszen a fogyasztok legmélyebb motivacidit és rejtett igényeiket
akartuk megismerni. Szab6 Zsolt Roland (2012) alapjan a kvalitativ kutatas célja, hogy a kutato
adatokat gytijtson, a helyi szereplOk felfogasan keresztiil, mély figyelmen és empatikus megértésen
keresztiil az adott témakdrben. A kvalitativ kutatas egy teriilettel vagy egy ¢lethelyzettel valo
intenziv és/vagy hosszi id6tartamu érintkezést és vizsgalodast jelent (Miles és Huberman 1984, p.
6.), amelyre nekiink is sziikségiink volt.

A kvalitativ kutatas kétféleképpen valosulhat meg: kozvetlen vagy kozvetett kvalitativ
kutatason keresztiil (Malhorta, 2008). Dolgozatunkban a fogyasztok motivacioit és latens igényeit
akartuk megismerni, ezért a kozvetett kvalitativ kutatast alkalmaztuk. Az ugyanis a kutatas soran
megismerteti az alanyok nézeteit, attitlidjét és érzéseit (Malhorta, 2008). Ehhez mélyinterjuk
készitése mellett dontottiink, amely a fokuszcsoporttal szemben szdmos elényt mutat: a
valaszadok nem érzik szocialis nyomas alatt magukat, nem kivannak a csoport elvarasainak
megfelelni és azonosulni azokkal, valamint a mddszer a mélyebb problémafeltarast és kényes
témak feldolgozasat is lehetové teszi (Malhotra, 2008).

Solt Ottilia (1998) alapjan Kemény Dénes szerint a mélyinterji olyan elére megtervezett és
adott kérdésekre kotelezOen valaszt vard beszélgetés, amely olyasmit hoz a felszinre, amit maga az
interjualany sem tud magardl. A mélyinterjus kutatds lényege, hogy egy adott interjin beliil
értelmez és egy interju bizonyos részeivel bizonyitja az adott interjualany allitasait, valaszait. Az
interjukat tehat nem ,,egymas mellé téve” kell értelmezni, nem egyik interju kovetkeztetéseit kell
a tobbi interjival bizonyitani. Cél egyetlen személy és véleményrendszer belsd
Osszefliiggésrendszerének megismerése (Solt, 1998).

A mélyinterjuk készitése soran Solt (1998) iranymutatasai alapjan itéleteinket nem kezeltiik
hipotézisként €s kertiltiik az elhamarkodott kovetkeztetéseket. Igyekeztiink a valaszokat nem sajat,
mar meglévé sémainkba erdszakolni, hiszen az az interji készitése és feldolgozasa soran is

hibakhoz vezet.
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A kutatdsi kérdések kell6 részletezettséggel valdé megvalaszolasdhoz szakértdi
mélyinterjikat, fogyasztéi mélyinterjikat és fogyasztéi megkérdezéseket végeztiink, melyet a 9.
abra mutat. A szakértdi interjikat orvosokkal €s egyeb egészségiigyi dolgozdkkal készitettiik annak
érdekében, hogy teljesebb képet kapjunk az egészségligyben jelenleg elérhetd értékajanlatokrol. A
mintaba kiilfoldi (angol, német és osztrak) alanyokat is belevettiink, ugyanis ugy gondoltuk, hogy
a jovobeli értékajanlatok szempontjabol fontos a kiilfoldi trendek feltérképezése is, tovabba a
Magyarorszagrol kikoltozott kiilfoldi alanyok és sziiletett kiilfoldi alanyok véleménye negativ
értékajanlatokra is felhivhatja a figyelmet. A mélyinterjukat rovid, 5-10 perces véletlenszerl
fogyasztdi megkérdezésekkel is kiegészitettiik, melyeket varotermekben és egészségiigyi piachoz
kapcsolodo helyszineken végeztiink. Célunk az volt, hogy megismerjiik a fogyasztot és szokasait
a vasarlas pillanataban. Osszesen 13 szakért6i interjit, 23 fogyasztéi interjiit és 18 darab

véletlenszerii fogyasztoi megkérdezést végeztiink el.

Kvalitativ adatfelvétel

Szakértdi interju =~ Fogyasztéi teszt Rovid fogyasztoi

megkérdezés
Belfoldi 8 db 19 db 13 db
Kilfoldi 5db 4 db 5db
Osszesen 13 db 23 db 18 db

—_——————————

132 oldal interja kivonat

2004  Nvivo referencia

9. abra: A kvalitativ adatfelvételhez készitett interjuk szamokban
Forras: sajat szerkesztés
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3.1.2. Adatelemzés
Az adatgytijtés f0 eszkOzEt az egyéni mélyinterjuk szolgaljak, és az adatgyiijtés és az adatelemzés
parhuzamos, iterativ médon torténik (Gelei, 2002: 175-176). Ennek megfeleléen az interjukat
mar annak készitése soran hanganyagon rogzitettiik, és jegyzeteket készitettiink, biztositva ezzel,
hogy semmilyen informdaci6 ne vesszen el. Habar az interjiszovegek egy része az esetek
tobbségében irrelevans lesz, ¢és feldolgozatlanul marad (feldolgozand6 informacidkhoz sziikséges
felesleg), mégis torekedni kell a teljes interju lejegyzetelésére (Solt, 1998). Az interjuk lefolytatasa
utan azokbol kivonat késziilt. A QSR NVivo adatelemzé szoftverrel' készitettiik el a kvalitativ
anyagok feldolgozasat. Fontos hangsulyozni, hogy a szoftver csak egy eszkdz adataink
feldolgozasara.

Az adatok feldolgozasahoz elsoként kédstruktiarat készitettiink, ami az NVivos elemzés
alapjat adta. A teljes kodstruktira a 3. mellékletben l4thatd, azonban annak logikéja kifejtésre kertil

¢s a 6 kod csoportok az alabbi dbran lathatdak is.

4. tablazat: Az NVivo szoftveres adatelemzés kédstrukturaja

Fo kodcsoportok
1. Teriilet
2. Uzleti modell
3. Fogyasztok
Fogvasztol csoportok
Fogvasztol preferenciak

Forras: sajat szerkesztés

A kodstruktara a kutatds altal vizsgalt teriileteket lefed6 fogalmakat tartalmaz, logikailag
Osszetartozo egységekben. Célja az, hogy az interjuk soran elhangzott informacidk rendezetten €S
a kutatashoz sziikséges logika mentén, valamint teljes kortien keriiljenek feldolgozasra. Mivel
célunk a latens fogyasztoi igények feltardsa volt, ezért kddokat hoztunk létre a fogyasztokra
vonatkozoan, elkiilonitve az egyes fogyasztdi csoportokat és a fogyasztoi preferencidkat. Ezt
részletesen a 3. melléklet mutatja. Mivel a jelenleg a piac altal kinalt értékajanlatokat is meg
akartuk ismerni kozelebbrol, {izleti modellt leird kdédokat is alkalmaztunk. Tovabba, mivel a minta
kiilfoldi és belfoldi alanyok valaszait is tartalmazza, igy ezek elkiilonitésére is létrehoztunk egy-
egy kodot. Harom 6 kodcsoportot alkalmaztunk tehat: teriilet lebontés, iizleti modell elemei és

fogyasztok (lasd 4. tablazat).

! http://www.gsrinternational.com/products_nvivo.aspx
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Az interjuszovegek szo szerinti kivonatait felkddolva (biztositva ezzel a kozel 100%-0S
informacio feldolgozast) az NVivo adatelemzd szoftverben lehetdség nyilik tobbfajta eredmény
lekérdezésre, melyek a kutatds altal vizsgalt teriiletekre vonatkozd informdacidkat strukturaltan
jelenitik meg. A feldolgozas folyaman legtobbszor a matrix lekérdezést alkalmaztunk, amely
kivaléan szemlélteti példaul egy adott fogyasztoi csoport preferencidit.

Ezen ponton fontos kitérniink arra, hogy milyen logika mentén szegmentaltuk a

fogyasztokat és jutottunk el az elemzésben vizsgalt fogyasztoi szegmensekhez, melyeket a 10. abra

szemléltet.
BETEG | NEM )
BETEG
HAZAI KULFOLDI
@ Tehetds felsdosztaly Hatar Tehetds
kozelében €16 felsdosztaly

@ Cégek kiilfoldi

@ Kelet-eurdpai @ Nyugdijas
@ Tamogatd

ARERZEKENY
@ Nyugdijas Arérzékeny
Tudatos T
fiatal curopal

10. abra: A hazai egészségiigyi piac fogyasztoinak szegmentalasa, a kutatas fokuszabol
kiindulva
Forras: sajat szerkesztés
A fogyasztok szegmentaldsa eldzetes kutatdsra (Adravetz, Jankd és Kadocsa, 2013)

tamaszkodik, amelyekben mar megismertilk a hazai fogorvosi és szajsebészeti piac legfobb
jellemzdit, értékajanlatat és fogyasztéi csoportjait. Ezek alapjan harom ismérvet talaltunk
fontosnak, amelyek megkiilonboztetik az egészségiigyi szolgaltatast igénybevevo fogyasztokat:

1. Beteg vagy nem beteg

2. Hazai vagy kiilfoldi

3. Arérzékeny vagy nem arérzékeny
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A csoportok révid bemutatasat a 4. melléklet tartalmazza, azonban néhany fontosabb
megjegyzeést itt is kiemeliink:

e A beteg és nem beteg elhatarolas nem csak a fogyasztoi egészségi allapotara, hanem annak
magatartasara vonatkozik. A tamogat6 szegmens példaul az adott termék megvasarlasat egy
masik személy (pl. rokon, barat) szamara végzi, tehat 6 maga nem szorul ar, mégis
viselkedése megegyezik a beteg személyével, hiszen annak igényeit kdzvetiti.

e A kiilfoldi szegmensek a Magyarorszagra iranyuld egészségturistakra épitkezik (lasd: 2.
melléklet). A hatar kozelében €16 kiilfoldi els6sorban az osztrak allampolgarokat, a kelet-
eurdpai az egyre novekvo szamu orosz egészségturistat, mig az arérzékeny nyugat-eurodpai

tobbségében az angol, olasz, francia egészségturistakat tomoriti.

3.1.3. Kvantitativ kutatas

A dolgozat alapvetd célja, hogy feltarja az egyes fogyasztdi preferencidkat az egészségiigyi
szektorban. Meghatarozasra kertil, hogy melyek azok a szolgaltatasok, amelyeket altalanossagban
elvarnak a fogyasztok, amelyeket minden intézménynek teljesitenie kell, tehat, hogy mi az MVP
(minimalisan elvart termék?) az egészségiigyi piacon. Emellett feltirasra keriilnek azok a latens
igények, amelyek kielégitésével egy 1) vagy jelenlegi szerepld versenyelOnyre tehet szert.

Mindehhez multidimenzios skalazast hasznaltunk.
A multidimenzios skalazas relevanciaja a teljesitménydimenziok feltarasa céljabol

A fogyasztoi preferenciakat 27 kérdéscsoport szerint vizsgaltuk, amelyek 6nmagukban véve egyedi
informéaciokat nyujtanak, de a részletes elemzés szempontjabol célszerii ezeknek csoportokba
foglaldsa. Ezt megel6zOen az egyes jellemzdoket a mélyinterjuk sordn szerzett tapasztalatokra
alapozva stulyoztuk egy 1-5-ig terjedd skalan, ahol 1-es értékkel jeldltiik a legkevésbé, 5-ssel a
leginkdbb relevans szempontokat. A skalazas segitségével elértiik, hogy a mélyinterjukra €épiild
kvalitativ adatokat kvantitativ adatokka transzformaljuk, amely tovabbi elemzéseink
szempontjabol elengedhetetlen része volt az altalunk alkalmazott moédszertannak. Igy a Q-

modszerhez hasonldan (Simons, 2013) egyesitettiik a kvalitativ és kvantitativ kutatas erdsségeit.

2 minimum viable product
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Szamos maddszert ajanl a szakirodalom a dimenzidk szlikitésére. Ilyen példaul a faktorelemzés, de
jelen dolgozatban relevansabb eredményt generdl, ha a multidimenzios skaldzast (MDS)
alkalmazzuk, figyelembe véve Kovacs (2009), Hortovanyi (2010) és Szabo (2012) indokait:

e csetiinkben nem teljesiil a faktorelemzés egyik alapfeltétele, hogy az alkalmazott valtozok
kettds véletlenszerti normal eloszlassal rendelkezzenek minden par valtozo esetén, hiszen
az egyes valtozokat ordinalis mérési skéla alapjan vizsgaltuk;

e az ordindlis skalazas kovetkeztében nem értelmezhetd a valtozokra vonatkozo atlag, szoras,
illetve korrelacié sem, amely szintén elengedhetetlen feltétele a faktoranalizisnek;

¢ mindemellett a faktorelemzés soran a gyakorlati tapasztalat az, hogy a vizsgalt jelenségnek
mindossze a 60%-a magyarazhato, mig ha a multidimenzios skaldzast hasznaljuk, ez a szdm

meghaladja a 95%-ot is.
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4. ELEMZES, EMPIRIA

4.1. A FOGYASZTOK LATENS PREFERENCIAINAK VIZSGALATA TOBBVALTOZOS STATISZTIKAI

MODSZERTANNAL

4.1.1. A teljesitménydimenziok feltarasa a fogyasztoi preferenciak figyelembe vételével

Alapvetéen 30 kérdéskorben vizsgaltuk a fogyasztéi preferencidkat az egészségiigyi piacon az
emlitett szegmensekben, ebbdl 3 elemet (kockazat, hizotermék, természetes gyogyulas) megfeleld
mennyiségli relevans adat hianyaban kiszlrtiink, igy a maradék 27 elemre végeztik el a
multidimenzids skalazast (ALSCAL). A futtatast 2 és 6 dimenzi6 kozott hajtottuk végre, amelynek
soran a kival¢ illeszkedésre torekedtiink, amely megkivanja, hogy az S-Stress mutato értéke kisebb
legyen, mint 0,05 (Kovacs, 2009). Az 5. tdblazat megmutatja — tovabbi részletek a 6. mellékletben
talalhatok —, hogy mar harom dimenzi6 felallitasa esetén kivalo az illeszkedés. Tovabbi dimenziok
kialakitasara volt sziikség azonban, mert 3, illetve 4 dimenzi6 esetén az egyes jellemzOk nem
kiiloniiltek el megfeleld6 mértékben egymastol, bizonyos dimenziok jelentds thlstlyban
tartalmaztak bizonyos ismérveket, mig mas dimenzidkba csak egy-egy szempont volt beilleszthetd.
Végeredményben 5 dimenzio kialakitdsa mellett dontottiink, mert ebben az esetben feloldottuk az
elobb vazolt problémat, és egymastol jol elkiilonithetd, megfeleld szamu tulajdonsaggal

jellemezhet6 kategoria jott 1étre.

5. tablazat: Az illeszkedés mindsitése a Kiilonb6zo szamu dimenziok esetén

Dimenzié S-Stress Illeszkedés mindsitése

2 0,111 kozepes
3 0,021 kivalo
4 0,005 kivalo
5 0,003 kivalo
6 0,003 kivalo

Forras: sajat szerkesztés

4.1.2. A teljesitményértékelés dimenzidinak kapcsolata az eredeti valtozokkal
Az 5 dimenzi6 meghatarozasat kovetden az egyes dimenzidk esetén kiszamitott koordinatak és az
eredeti valtozok kozott korrelacids vizsgalatot végeztiink, amely soran Spearman p értékét is

kiszamitottuk, hiszen ordindlis skalan mért adatok kozott fennalld kapcsolatot vizsgéltunk. A 6.
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mellékletben megjeldlt esetekben, tobb mint 99%-os valdszinliséggel mutathato ki kapcsolat. Az

eseteket az 5. melléklet szemlélteti.

4.1.3. A Kkialakitott dimenzidk jellemzése, értelmezése
A kutatas soran definialt szimos problémakor a multidimenzios skalazas alkalmazasaval jelentésen
redukalhatd, homogén, jol magyarazhatd6 dimenzidba rendezhetd. Célunk volt, hogy az egyes
fogyasztoi preferencidkat olyan kategoridkba soroljuk, amelyek jol szemléltetik az egyiittesen
felmeriil6 igényeket. Az MDS soran kialakitott dimenziok, illetve a kutatas sordn vizsgalt
jellemzdk paronkénti korrelacios egyiitthatdjanak vizsgalataval a jellemzOk besorolhatok az egyes
dimenzidkba (Fiistos, 2009).

Ezen dimenziok a kdvetkezoképpen jellemezhetok:

e D1 - ,Euro6pai” szolgaltatas: Esetiinkben azt értjiik ,,eurdpai” szolgaltatas alatt, hogy az
allami egészségiigyben tapasztalhatd jelenlegi kondicidk helyett, az Europai Unidban
széles korben elterjedt szolgéltatasi szinvonalat varja el a fogyaszté. Mindez magaban
foglalja a szolgaltatdis mindségi kovetelményeinek magasabb szintli elvarasait, ami
alapvetden épit egy modernebb létesitmény (bels6 dizdjn, korszerii eszk6z6k) kialakitasara.
Emellett a fogyasztok elvarjak a széleskorti szolgaltatasi portfoliot; fontos szdmukra, hogy
diverz problémaikra ugyanazon helyen taldljanak gyodgyirt. Az intézmény brandje tiikrozze,
hogy olyan megoldasokat kinalnak a betegek problémaira, amelyek garanciat jelentenek a
gyogyuldsra. A fogyasztok nyitottak a kiegészitd szolgaltatdsokra, alternativ
gyogymodokra s, illetve elvarjdk az idegen nyelvek haszndlatait a Iétesitmény
alkalmazottaitol, amely szintén ,europai” szemléletmddot tikroz. A szolgéltatas
szinvonaldnak mindségi emelkedése mellett az ar, illetve az akcidk (kiilonféle pontgyiijtési
lehetdségek, csomagban kindlt szolgaltatdsok) irrelevans paraméterekké valnak. Tehat
levonhat6 a kovetkeztetés, hogy a fogyasztok hajlanddak tébbet aldozni egy bizonyithatoan
jobb termékre, de emellett fontos az intézmény szamlaképessége is. Elsddleges elvarasuk,
hogy helyben talaljanak megfelel, fenntarthatd gyogyirt. gy az orvossal kialakitott
bensdséges viszony, valamint a szolgéltatas utani kapcsolattartas kisebb prioritassal bir.

o D2 — Szolgaltatascsomagok: Jelen dimenzid tagjainak nem csupan az ugyanazon helyen
végzett szolgaltatasok diverzitasa, hanem azok csomagban elérhetdsége is elengedhetetlen
fontossagu. Adott problémajuk kivizsgalasa mellett elOszeretettel vesznek igénybe

kapcsolt, kiegészitd szolgaltatasokat is. Elény0s szamukra, hogy nem o6nmaguknak
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sziikséges szamba venniiik a kivizsgaland¢ teriileteket, hanem a szolgéltato éllitja 6ssze az
akar személyre szabott, ugynevezett ,medical package”-t. Nem ragaszkodnak adott
orvoshoz, csupan a teljes korti kivizsgalas igényét kivanjak kielégiteni Fontos, hogy ezek a
szolgaltatascsomagok elérhetéek legyenek térben és idében egyarant. Mivel Osszetett
kivizsgalas az alapvetd elvarés, ezért a folyamat gyorsasdga nem elsddleges. A fogyasztok
elvardsa, hogy valos megoldast nyujtsanak egy adott problémadjara, azaz a kivizsgalando
teriileteket szakszerlien, a legnagyobb koriiltekintéssel lassdk el; igy ha ez nem a
legmodernebb koriilmények kozott, de teljesiil, elégedetten tavoznak az intézménybdl.
Kilfoldiek is eldszeretettel vesznek igénybe szolgéaltatdscsomagokat, igy az intézmény
dolgozoinak megfeleld nyelvi képesitése is kulcsfontossagu.

D3 — ,,Expressz” problémamegoldas: Ebben az esetben egyarant fontos a probléma gyors
¢s hatékony megoldasa. A fogyasztd elsddleges preferenciait ugy alakitja ki, hogy a
szolgaltatds minél elérhetébb legyen a szamara mind térben, mind id6ben. Tehat a
kivalasztott intézmény essen bele a napi rutin utvonaldba, olyan kozponti teriileten
helyezkedjen el, ahova az utazasi id6 minimalizalhat6. Legalabb ilyen meghatarozo
tényez0 a rugalmas nyitvatartdsi id0, amely biztositja, hogy a fogyaszté az altala
legkényelmesebbnek vélt idopontban tudja felkeresni orvosat. Az elérhetéség mellett az
»expressz” problémamegoldas masik fontos alappillére a hatékony diagnosztizalas és
gyogyitas. A fogyasztdk alapelvarasa, hogy célzottan kezeljék, valés megoldast kinaljanak
problémajara. Ezt az elvarast erdsiti az intézmény brandje, amelynek azt kell sugallnia a
betegek szamara, hogy az itt dolgozo ,,szakértd kezeknek” az ¢ mieldbbi gydgyulasuk az
elsddleges célja. Tehat elsédlegesen maga az intézmény vonzo a betegek szamara és nem
az ott dolgozo6 orvosok szakmai hirneve. Az ,,eurdpai” szolgaltatast elvar6 fogyasztokhoz
hasonldan ebben az esetben sem relevans a szolgaltatas ara, és az egyes akciok megléte, a

fogyasztok az ar-érték aranyaban dontenek.
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D4 — Személyes kapcesolat: A fogyasztonak alapelvardsa, hogy benséséges kapcsolatot
épithessen ki orvosaval, 1étrejojjon egy bizalmi viszony, egy olyan légkdr, amelynek
kovetkeztében sokkal szivesebben latogatja az adott intézményt. Fontos, hogy érezze az
orvosan az empatiat, hogy ténylegesen érdekli, szivén viseli betege problémajat, és mindent
megtesz gyogyulasa érdekében. Természetesen ez minden orvos tekintetében elvaras, de
jelen csoportnal kihangstlyozandd ennek kommunikaciodja is. Ez azt eredményezi, hogy a
dimenzi6 tagjai lojalisak az orvosukhoz, akdr intézményvaltas esetén is kovetik 6t. A
bizalmi viszony kialakitasanak egyik fontos kezdeti 1épése az intézmény elhelyezkedése,
annak megkozelithetdsége. A betegnek fontos, hogy kezdetben vagy az otthonahoz, vagy a
munkahelyéhez kozel tudja kivizsgaltatni magat. Elmondhatd tovabba, hogy az
elektronikus kapcsolattartas hattérbe szorul a személyes kommunikaciéo fontossaganak
kovetkeztében; valamint az orvos szakmai hirnevével szemben elOtérbe keriilnek a
csaladtagok és a baratok ajanlésai.

D5 — Rugalmas ellatas: A dimenzi6 tagjait id6hiany jellemzi, igy szamukra elsddleges
fontossagu a rugalmas nyitva tartds, tehat hogy az adott intézményt szinte barmilyen
idépontban fel tudjak keresni. Legaldbb ennyire lényeges a szolgaltatast kovetd
kapcsolattartas, hiszen egy uj orvos felkutatdsa szintén jelentds iddvonzattal jarna, igy
torekednek a lojalis egylittmiikodésre. Kiilfoldi fogyasztok esetén is elengedhetetlen az
ilyen foku rugalmassag, valamint a nyelvtudas is kiemelt fontossagu. Mindkét szegmens
szamara alapvetd a kezelés hatdsara torténd javulas az allapotban; sziikségszerii, hogy az
intézmény erre garanciat vallaljon, hiszen szdmos esetben hosszabb tdvok megtétele all a
hattérben. Mindezek eredményeképpen nem befolydsolja a fogyasztokat a divathatas, nem
az alapjan dontenek, hogy éppen melyik intézmény az, amelyik a leginkabb ,,fancy”, hanem

amelyik az 6 specialis igényeiket ki tudja elégiteni.

4.2. AFOGYASZTOK LATENS PREFERENCIAINAK FELTARASA AZ EGESZSEGUGYBEN

A fogyaszt6i csoportokra vonatkozoan is elvégeztiik a multidimenzios skalazast. Az illeszkedés 5
dimenziotol kezdve volt kivalo, amely alapjan azt allithatjuk, hogy a kapott eredmények az elméleti
kategorizalasunkat igazoltdk a fogyasztok esetében. Hiszen az elemzés is kiilon kezelte a céges, a
kiilfoldi és a tehetds felsGosztaly szegmenseket. Egyediil a nyugdijas és a palyakezdo fogyasztok
esetén javasolt minimalis sziikitést, amelytél a két fogyasztéi csoport kifejezetten eltérd

¢lethelyzetébdl adodoan eltekinthetiink. Természetesen az MDS Osszevonta a beteg-nem beteg
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kategoridkat az egyes szegmenseken beliil, hiszen kozottiik szamottevd eltérés nem deriilt ki az
interjuk soran.

A fogyasztoi preferencidkat tekintve eldszor bemutatasra keriil a fogyasztok altal jelenleg
elvart, minimum szolgaltatasi szint, majd pedig az interjuk alapjan megfogalmazhatd latens

igényekre is kitériink.

4.2.1. Az egészségiigyi maganintézmények jelenlegi szolgaltatasi szinvonala
Kutatasunk soran nem csupan fogyasztoi teszteket végeztiink, hanem szakértdi interjukat is
készitettink a maganszektorban mikodd egészségiigyi intézmények vezetdivel, dolgozoival.
Célunk az volt, hogy teljesebb képet kapjunk e létesitmények szolgaltatdsi szinvonaldrdl, és
feltarjuk, hogy ez miképpen feleltethetd meg a fogyasztoi igényeknek.

A kutatdsunk soran kibontakozott a fogyasztoi csoportok altal egyontetiien elvart MVP,
amely a kovetkezd elemeket tartalmazza:

o A vdrakozasi idok csokkenése: az allami egészségiigyre jellemzd, hogy csak hetekkel,
hénapokkal késObbre biztosit iddpontot egy-egy szakrendelésre. Ezek a hossza vardlistak
Osztonzik a legtobb beteget arra, hogy elforduljanak az 4allami ellatastol, és a
maganrendelést valasszak.

o Szakérto/elérheto/empatikus orvosi garda: a betegek részérdl alapvetd elvaras, hogy olyan
orvos kezelje oket, aki kivalo szakmai hozzaértéssel rendelkezik, mindemellett pedig
paciense rendelkezésére alljon probléma esetén, és biztositsa arrol, hogy valés megoldast
talal problémajara.

e Komplex/modern szolgaltatas: a mai fogyasztora jellemzd, hogy olyan intézményt valaszt
szivesen, ahol komplex ellatisban részesiil. Atfogobb egészségiigyi probléma esetén,
eldny0s szamara, ha egy intézményen beliil, nem pedig intézmények k6zotti atjarassal keriil
kivizsgalasra. Emellett fontos, hogy a Iétesitmény atmoszféraja is a professzionalizmust, a
,»Zyogyuldst” sugarozza modern felszereltségével.

o Jo megkozelithetoség: a létesitménynek kozponti teriileten kell elhelyezkednie, hogy a

betegek minél kevesebb iddraforditassal elérhessék az egészségiigyi szolgaltatasaikat.

Altalanossagban elmondhatd, hogy a fenti elvarasoknak megfelelnek az egészségiigyi

maganintézmények. Amivel versenyelényre tehet szert egy intézmény, az a fenti elemek minél
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komplexebb médon vald megvaldsitasa, illetve a fogyasztoi tesztekbdl levonhato, latens igények

teljesitése.

4.2.2. Latens fogyasztoi igények az egészségiigyi szolgaltatasok tekintetében

A fogyasztoi tesztek sordn feltarasra keriiltek azok a latens igények, amelyek hiien tiikrozik a

jovobeni elvarasokat az egészségligyi szolgaltatdsok tekintetében. A fogyasztok a fent emlitett

alapvetd szolgéltatasi szintet minél komplexebb keretek kozott kivanjak elérni, emellett pedig

tovabbi elvarasokra kovetkeztethetiink:

Prevencio: a tudatos fogyasztok, akar mar a jelenlegi korilmények kozott is
megfogalmazzak a prevencio fontossagat. Nem csak mar meglévd betegségeikre keresnek
gyogymodot, hanem legalabb ennyire fontos szamukra a megeldzés is. Hajlandoak tenni
egészségiikért, legyen az sportolds vagy az étkezés modositdsa a kivant egészségiligyi
allapot megtartasa/elérése érdekében. Elvarjdk — a késébbiekben elvarhatjak —, hogy
orvosuk partner legyen ennek megvaldsitdsaban, jartas legyen a prevencios lépések
ajanlasaban, gyakorlati alkalmazéasaban.

Alternativ gyogymodok: ma csupan szintén a tudatos fogyasztokra jellemzd, hogy nem
elégiti ki 6ket a hagyomanyos gyogyszeres kezelés, hanem érdeklddnek az alternativ,
természetes gyogymodok alkalmazasa irdnt, és ezen opcid felajanlasat elvarjak
kezel6orvosuktol is.

Tandcsado tevékenység: a fenti két alternativat kvazi magaban foglalja, hiszen az igény itt
olyan téren jelentkezik, hogy az orvos Onmagitol ajanljon alternativ lehetOségeket a
hagyomanyos orvoslas mellett; mindemellett adott betegség tapasztalasa esetén prevencios
javaslatokat tegyen a tovabbi betegségek megel6zése érdekében.
Tavgondozas/utogondozas: a magyar fogyasztokra jelen helyzetben még nem jellemzo,
hogy tavgondozast vennének igénybe, lehetdségiik sem igen adodik ra. Viszont jelentds
potenciallal rendelkezik ez a szolgaltatastipus, hiszen jelentds idomegtakaritassal jarna, ha
a beteg bizonyos kontrollvizsgélatokat akar otthonaban is el tudna végezni, az orvosi

feliigyelet pedig valamilyen informacios technologiai eszkdzon keresztiil valosulna meg.

Illetve két specifikus igényt is azonositottunk kutatdsunk soran, amely véleményiink szerint

a tobbi fogyasztd szamara is hasznos szolgaltatas lehet:
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o Mentalis kezelés: foleg a multinacionalis cégeknél fontos a mentélis kezelés a prevencids
szolgaltatas részeként. Nem csak a testi egészséget helyezik kozéppontba, hanem a szellemi
frissességre valo felkészités is esszencidlis részét képezi az egészségiigyi szolgaltatotol
elvart csomagnak. Ezen a teriileten a hétkoznapi fogyaszto is megtalalhatnd a hozzaadott
értéket, hiszen a mentalis fittség sok egyéb probléma megel6zdje is lehet.

o Nyelvtudas/tolmacsszolgaltatas/turistaszolgaltatds: ez a csomag versenyeldnyt jelenthet
barmely egészségiligyi intézmény szamara, hiszen kiilfoldi fogyasztokat is magahoz tudna
csdbitani a segitségével. Egyrészt szamos orszdgban nem megfelelé a szakmai szinvonal,
igy rengeteg olyan beteg van, akik célzottan, egészségturizmus keretében utaznak kiilfoldre
— Magyarorszag is egy ilyen célpont —; masrészrol rengeteg honfitarsunk keres munkat
kiilfoldon, akik a kés6bbiekben ajanlani tudjak az adott intézményt kiilfoldi kapcsolataik

szamara.

4.2.3. A Kkialakitott teljesitménydimenziok és a fogyasztéi igények oOsszehangolasa
értékgorbék segitségével

A teljesitménydimenziok megfogalmazasa és jellemzése, valamint a fogyasztoi igények — kiilonos
tekintettel a latens igényekre — bemutatasat kdvetden célunk ezek Osszehangoldsa, illetve valds
értékinnovacid 1étrehozas lehetdségének feltarasa a négy akcio keretrendszer segitségével.

A konnyebb értelmezhetdséget szem elOtt tartva értékgorbéket készitettiink minden
dimenzi6 esetén, amelyek parhuzamba allitjak az intézmények 4altal jelenleg kinalt
szolgaltatasokat, a fogyasztok altal elvart szolgaltatdsokkal. A négy akcid keretrendszer
modszertanabol kiindulva vizsgaljuk, hogy az intézményeknek:

e mely szolgaltatasokra kell nagyobb hangsulyt fektetniiik (ndvel);
e a fogyasztok mely szolgéltatasokat nem tartjak alapvetdnek az egészségiigyi ellatas soran

(csokkent);

e afogyasztok mely szolgaltatdsokra nem tartanak igényt (megsziintet);

e mely Uj szolgaltatasok jelentenek nagymértékii hozzaadott értéket (1étrehoz).

A négy akcid keretrendszer értékgorbékkel vald szemléltetésének kritikaja, hogy a
létrehozas dimenzidja nem jelenik meg az értékgorbéken, hiszen azok még nem léteznek, ezaltal
nem ¢értelmezhetd a jelenlegi szolgaltatasi szinvonal, illetve az elvart szolgaltatasi szinvonal

mértéke sem hatarozhaté meg pontosan. Igy a latens igények minden dimenzi6 esetén elkiilonitve
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keriilnek emlitésre — a kutatds soran szerzett tapasztalatok alapjan —, és nem az értékgorbék
kozvetlen kovetkezményeinek tekintjiik azokat.

A D1 — ,,Europai” szolgaltatas dimenzio esetén a fogyasztok szamara kulcsfontossagu,
hogy mindségi szolgaltatast kapjanak, modern, innovativ kornyezetben. Ahogy azt a 11. abra is
szemlélteti, az egészségiigyi szolgaltatd intézményeknek mindenképp ndvelniiik kell a 1étesitmény
felszereltségének szinvonalat, innovativ, szakmailag eléremutatd miiszerekkel kotelesek vizsgalni
betegeiket, amelyek hatasara a fogyasztok hajlandoak tobbletkiadasokba bocsatkozni. Ennélfogva
szamukra irrelevansak az egyes akciok vagy pontgytjtési lehetdségek, igy azok megléte jelentdsen

csOkkenthetd, vagy akar meg is sziintethetd.
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11. abra: D1 — ,,Eurépai” szolgaltatas teljesitménydimenzio, értékgorbe
Forras: sajat szerkesztés
Az intézményeknek sziikségszerlien széles vizsgalati portfolioval kell rendelkezniiik,
hiszen a kategéria tagjai elengedhetetlennek tartjdk, hogy kiilonféle problémaikra egy helyen
talaljanak megoldast, valamint kiegészitd szolgaltatdsokat is eldszeretettel vesznek igénybe, igy
ezek szamat jelentdsen novelni sziikségszerli egy versenyképes intézményben. Jelen fogyasztok
szamara ezzel szemben nem relevans, hogy a szolgaltatasokat csomagban kinaljak — igy akar ez a
szolgaltatds meg is sziintethetd —, csupan az a fontos, hogy amilyen ellatasra sziikségiik van, arra

megfeleld gyogyirt talaljanak, a 1étesitmény garancia legyen a gydgyulasra.
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Az intézményben dolgozok nyelvismerete alapvetd elvaras, hiszen egy ,.eurdpai”
szolgaltatast nyjto intézményt kiilfoldi betegek is nagy szdmban latogatnak. Ebbol adédoan az e
képességgel rendelkezd személyzet 1étszdma jelentdsen ndvelendd. A fogyasztok szamara a
személyes kapcsolat kialakitdsa nem esszencidlis paraméter, hiszen elsédlegesen nem az orvos,
hanem az alkalmazott technoldgia alapjan valasztjak az adott intézményt, igy ez a tényezd
csOkkenthetd a szolgaltatasi portfolioban; ahogy a vizsgalat utani kapcsolattartas sziikségessége is.

Létrehozast illetden a latens igények is jelentds relevancidval birnak a dimenzio
tekintetében. Abbdl kiindulva, hogy a fogyasztok eldszeretettel vesznek igénybe tobb szolgaltatast
is egy helyen, az orvosok tanacsado tevékenysége is felértékelddik. Fontos, hogy alternativ kezelési
modokat is tudjanak javasolni a betegek szamadra, hiszen Eurdpaban egyre inkabb elterjedében van
az egészséges ¢letmod kovetése, igy a betegek a gyogyszeres kezelést eldszeretettel helyettesitik
természetes gyogymodokkal. Emellett a kiilfoldi fogyasztéi csoport igényei is fokozottan
egybekotné a vizsgélatokat a kellemes id6toltéssel, Magyarorszag megismerésével.

A D2 — Szolgaltatascsomagok dimenzié fogyasztéi nem csak a széleskorli szolgaltatasi
portfolidt varjak el az adott egészségligyi intézménytdl, hanem ezek csomagokba rendelését is —
ahogy azt a 12. abra is mutatja —, igy a 1étesitményekben elérhetd ,,madical pack”-ek szamanak
novelése elengedhetetlen; s6t szdmos intézményben ez a megkdzelitésmod a 1étrehozas
kategoriaba sorolandd. Az intézményeknek jelentds szamu kiegészitd lehetdséget sziikséges
kinalnia fogyasztoi szamara, amelyek ténylegesen valos megoldast kinalnak az adott problémara
sorolhatok.

Fontos, hogy a szolgaltatascsomagok azonnal elérhetdk legyenek, ha sziikség van atfogd
vizsgalatra, de annak komplexitdsa miatt a vizsgalatok gyorsasaga csokkenthetd. Ha megbizhat6
csomagokat ajanl az intézmény, abban az esetben nem sziikségszerli, hogy azt a legmodernebb
technikaval, vagy a legelismertebb orvosok bevonasaval tegye, igy ezen paraméterek
csokkenthetdk az altalanos modellben. Mivel azonban kiilfoldiek is eldszeretettel vesznek igénybe

szolgaltatdscsomagokat, a nyelvtudas ebben az esetben is esszencialis az alkalmazottak részérol.
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D2 - Szolgaltataiscsomagok
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12. abra: D2 — Szolgaltatascsomagok teljesitménydimenzio, értékgorbe
Forras: sajat szerkesztés

Létrehozas tekintetében szintén lehetséges a kiilfoldi igényekre 6sszpontositani, szabadidds
tevékenységeket csatolni a csomag ajanlatokhoz, amely segitségével még inkabb vonzova valik a
magyarorszagi kivizsgalas. Emellett jelentés tanacsadod tevékenység is kapcsolédhat a
vizsgalatokhoz, amely keretében egyrészt alternativ gyogymodokat javasolhat az orvos, masrészt
prevencios jellegli ajanlasokat tehet a tovabbi komolyabb probléméak megeldzése céljabol.

A D3 - ,,Expressz” problémamegoldas dimenzi6 esetén fontos a hatékony és gyors
gyogyulas kettdssége, amelynek kiemelkedd paramétereit a 13. dbra is tokéletesen szemlélteti. A
fogyasztok szamara sziikségszerli, hogy az intézmény a lehetd legjobban megkozelithetd legyen és
a nap szinte barmely szakaszdban fogadja vendégeit, igy e paraméterek maximalizalasa
elengedhetetlen az értékajanlatban. Ugyanennyire relevans kérdés az effektiv gyogyulas, amely a
kezdetektdl célzott kezelés kovetkezménye. Fontos, hogy a kinalt megoldas ténylegesen valds
valasz legyen a betegégre, igy ez a fajta szemléletmod is novelendd, amely egy megbizhat6 brand
kiépitésével kifogastalanul megvalosithato.

Ahogyan azt az ,,eurdpai” szolgaltatas esetében is kiemeltiik, egy magasabb hozzaadott
értékli szolgaltatasért a fogyasztok hajlanddak nagyobb Osszeget is kifizetni, ezaltal az arak is

novelhetdk a szolgaltatdsok esetében. Ezzel egy idOben az akcidok megléte irrelevans, igy azok
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bizonyos esetben meg is sziintethetok egy adott intézményben. Annak kdvetkeztében, hogy a
fogyasztok az adott intézmény, a brand mellett kotelezodnek el, levonhato a kovetkeztetés, hogy
az orvos szakmai hirnevére valo tdmaszkodas is csokkenthetd.

A latens igényeket vizsgalva kitlinik, hogy a dimenzidba tartozo fogyasztok szaméara
hasznos lehet egy tanacsadoi részleg kialakitasa, hiszen még hatékonyabba valhat a kura, ha — adott
problém4jabol kiindulva — mar prevencios jellegli ismereteket is kap a beteg, amely alapjan

megeldzhetdveé valnak a késébbi rendellenességek.

D3 - "Expressz' probléemamegoldas
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13. abra: D3 — ,,Expressz” problémamegoldas teljesitménydimenzio, értékgorbe
Forras: sajat szerkesztés
A D4 — Személyes kapcsolat dimenziot tekintve a legfontosabb paraméter az intézmény
igyfélkozpontusaga, az orvos-beteg személyes kapcsolat lehetd legjobb kiépitése. Ahogyan a 14.
abra is szemlélteti a személyes kapcsolatok kialakitasat mar a jelenlegi szolgaltatasok esetén is
kiemelten kezelik. Azonban ez szamottevéen erdsithetd, ha az intézményekben biztositjak a
betegek szdmara az egyediilallosagot és a személyre szabott kezelést. Kezdetben fontos a betegek
szamara a fizikai elérhetdség, de a lojalitds kialakulasaval ez hattérbe szorul, igy ez a paraméter
nagysagrendileg valtozatlan maradhat. Viszont az elektronikus kapcsolattartas intenzitdsa

csokkenthetd, hiszen a betegek szamara sokkal fontosabb a személyes kontaktus. Az orvos szakmai
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hirneve nem teljesen szorul hattérbe, de némiképp csokkenthetd, hiszen a fogyasztok jellemzden
ajanlas utjan valasztanak orvost, nem pedig szakrangsorok elismertsége alapjan.

Az utokezelés jelentds hangsulyt kaphat a betegek gondozasaban, igy ennek bevonasa a
szolgaltatas portfolioba jelentds versenyelOnyt generalhat. Ugyan jelenleg azt sugallja a kutatas,
hogy a betegek személyesen jobban megbiznak orvosukban, a taldlkozot jelentds eldnyben
részesitik az elektronikus kapcsolattartas helyett; de kiilfoldi modelleket vizsgalva jelentds
fejlodésen ment keresztiil a tavgondozas, amely bizonyos informdécids technologiai eszkdzok
segitségével szinte a személyes konzultacio illaziojat keltik a kivizsgalas soran. A mentalis kezelés
is eldtérbe keriilhet jelen csoport esetén, hiszen a kialakult bizalmi viszonynak kdszonhetéen a
beteg sokkal inkabb képes megnyilni orvosanak, mint esetlegesen egy teljességgel ismeretlen

szakembernek.

D4 - Személyes kapcsolat
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14. abra: D4 — Személyes kapcsolat teljesitménydimenzio, értékgorbe
Forras: sajat szerkesztés
A D5 — Rugalmas ellatas dimenzi6 tekintetében a fogyasztok szamaéra a kiterjesztett
nyitvatartasi id6 a legfontosabb, hogy napi €életviteliik ellenére megfeleld szolgaltatashoz jussanak
akar extrémebb idOpontokban is. Ez azt eredményezi, hogy a nyitva tartisra vonatkozo
rugalmassag mindenképp novelendd. Emellett a szolgaltatds utani kapcsolattartas is fontosabba

valik, ez a paraméter is az elérhetdséget erdsiti.
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A kiilfoldi fogyasztok szdmara is fontos a rugalmassag, hiszen esetiikben nagy tavolsagok
megtételérél beszélhetiink. Erkezésiik azonban nagyobb nyelvi felkésziiltséget igényel az
intézmény alkalmazottaitol (15. abra).

A fogyasztok specidlis igényeik miatt nem a divathatés alapjan dontenek, nem a létesitmény
brandje, hanem az altala nytjtott szolgaltatds rugalmassaga az igazan fontos. gy ez a paraméter
akar meg is szlintethetd, de garanciat varnak az intézménytdl a gyodgyulasra, illetve a 1ényeges

javulasra az allapotukban.

D5 - Rugalmas ellatas
Magas

|

e
v

Alacsony

Divathatas
Garancia
Tavulagazallap otban
Nyelvtudas
tartas
Szolgaltatas utani
kapcsolattartas

Rugalmassag, nyitva

—o—Elvart szolgaltatasi szinvonal =—Jelenlegi szolgaltatasi szinvonal

15. abra: D5 — Rugalmas ellatas teljesitménydimenzio, értékgorbe
Forras: sajat szerkesztés

A latens igények kielégitése szempontjabdl ajanlott lehet 1étrehozni az intézményen beliil
egy mentalis kezelokdzpontot, hiszen a dimenziora jellemzd fogyasztd idéhianyban szenved,
amibdl levonhatd a kovetkeztetés, hogy felgyorsult életet él. Ez konnyen rendbe tehetd, ha
biztositjak szamara a mentalis fittséget. Emellett prevenciods jellegli tanacsadoi tevékenységet is
folytathat az intézmény, amely szintén a jelen életvitelt egyensulyozza ki.

Kiilfoldi fogyasztok tekintetében természetesen ennél a dimenzidéndl is relevans a
turistaszolgaltatasok kiépitése.

Osszességében elmondhatd, hogy az egészségiigy teriiletén jelenleg elterjedt

gondolkoddsmod — amely szerint a nagy szakértelemmel rendelkezd orvosok jelentik a siker alapjat

42



— téves, ¢és a szolgéltatds szdmos aspektusdban fejléddésre szorulnak az intézmények. Emellett
1étezik néhany talértékelt jellemzo is, amelyek a fogyasztok szamara nem feltétleniil elsédleges

sziikségességliek.
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5. DISZKUSSZIO

Az elemzést megeldzé kutatds soran tiz fogyasztdi szegmenset azonositottunk, amely az
elédzéekben bemutatott elemzés alapjan jo elméleti kategorizdlasnak bizonyult, hiszen a ra
vonatkoz6 multidimenzios skalazds is megerdsitette azok Iétjogosultsagat. A fogyasztokkal
készitett mélyinterjukat kdvetden 27 relevans jellemz6t alakitottunk ki, amelyet az MDS elemzés
segitségével 5 dimenzidba tomoritettiink. A dimenzidkat, mint 0j szolgéltatasi struktarakat
kezeltik, igy azokat ¢értékgorbék segitségével hasonlitottuk 0Ossze a jelenleg kinalt
szolgaltatasokkal. A négy akcio keretrendszer segitségével kitértiink arra is, hogy mely tényezdket
kell novelni/csokkenteni/megsziintetni a fogyasztoéi igények kielégitése céljabol. A létrehozas
kategoriaval elkiilonitve foglalkoztunk, hiszen azok a latens igényekkel hozhatok Osszefiiggésbe,
amelyek kimondatlan igényként még nem jelenithetok meg az értékgorbéken.

Tovabbi célunk, hogy az egyes dimenziok alapjan kialakitott szolgaltatas strukturdkat a
fogyasztdi szegmensekhez rendeljiik, igy az aldbbiakban a négy akcid keretrendszer alapjan

kialakitott eredményeket megfeleltetjiik a fogyasztoi elvardsoknak.

5.1. A TELJESITMENYDIMENZIOK ERTEKAJANLATA ES A FOGYASZTOI SZEGMENSEK KOZOTTI
KAPCSOLAT

Az D1 — ,Eurodpai” szolgaltatas dimenzio6 1étjogosultsaga abban mutatkozott meg, hogy ma mar
a fogyasztok nagy része — akik a maganellatashoz fordulnak — olyan szolgaltatast varnak el, amely
nem csak szakmai, hanem kényelmi szempontbol is kifogastalan. Ahogyan azt a 6. tablazat is

mutatja, azok a jellemzOk szorulnak novelésre, amelyek a fogyasztoi €lményt is novelik.

6. tablazat: Négy akcié keretrendszer a D1 — ,,Eurdpai” szolgaltatis dimenzio esetén

NOVEL . CSOKKENT |

e Divathatas, brand, dizajn e Kapcsolat mindsége, tigyfélkdzpontisag
e  Modern, innovativ eljaras e Szolgaltatas utani kapcsolattartas
e Nyelvtudas
e Referenciak, garancia, szamlaképesség
e  Széleskori szolgaltatasok
o Kiegészitd szolgaltatasok
* (A

LETREHOZ . MEGSZONTET |
e Tanacsadas (alternativ gydogymod) e  Akciok, pontgylijtések
e  Turistaszolgaltatas e  Szolgaltatdscsomagok

Forras: sajat szerkesztés
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Az ,eurdpai” szintli szolgaltatas minden ,,tudatos” fogyasztonak elvarasa lehet, de mivel az
innovativ, erés branddel rendelkezd 1étesitmények tudjak csak maradéktalanul kielégiteni az itt
felmeriilé igényeket, ezért elsddlegesen a tehetds felsGosztaly €s a nem arérzékeny kiilfoldi
fogyasztok képezhetik a célcsoportot.

A D2 — Szolgaltatascsomagok dimenzid esetén nem elég, ha egy intézmény komplex
szolgaltatas portfolioval rendelkezik, az is elengedhetetlen, hogy egyes szolgéltatasokat
csomagban kindljon, akar személyre szabott ,,medical pack” alljon a fogyasztok rendelkezésére.

Az elvarasokat a 7. tablazat szemlélteti.

7. tablazat: Négy akcié keretrendszer a D2 — Szolgaltatascsomagok dimenzio esetén

NOVEL | CSOKKENT |

o Egyediilallosag, kizardlagossag o  Egészséghaz brandje

o Kiegészitd szolgaltatas e Gyorsasag

e Nyelvtudas e  Modern, innovativ eljaras

e Rendelkezésre 4allas, azonnali kiszolgalas e Orvos neve, szakmai tapasztalata
lehetdsége

e Szolgaltatdscsomagok

e Val6s megoldas egy adott problémara
LETREHOZ . MEGSZONTET |
e Tanacsado tevékenység (alternativ
gyogymodok, prevencios megoldasok)
e  Turistaszolgaltatas
Forras: sajat szerkesztés

A szolgaltatascsomagokat ugyanugy igénybe vehetik a kiilfoldi fogyasztok, hiszen ha
Magyarorszagra utaznak, akkor indokolt lehet a teljes kivizsgalas. Emellett a tudatos fiatalok is
megfeleld célcsoport lehet abbol addédoan, hogy nekik még nem alakult ki teljes képilik az
Osszefliggd  vizsgalatokrol. A nagyvallalatok is  eldszeretettel rendelnek  meg

szolgaltatascsomagokat munkavallaldik szamara, igy ez a dimenzi6 szamukra is értéket képvisel.

45



D3 — ,,Expressz” problémamegoldas esetén az elsddleges a minél elérhetébb gyors
gyogyulas, mindez minél hatékonyabban, valds problémamegoldassal. A kovetkezd valtoztatasok

sziikségesek a dimenzi6 ,,alomszolgaltatasanak” megalkotasahoz:

8. tablazat: Négy akcié keretrendszer a D3 — ,,Expressz” problémamegoldas dimenzié
esetén

Egészséghaz brandje e Orvos neve, sokéves szakmai tapasztalata
Elhelyezkedés, megkdzelithetoség

Rugalmassag, nyitva tartas
Valés megoldas egy adott problémara
(A1)

e Tandcsadoi tevékenység (prevencid) e Akciok
Forras: sajat szerkesztés

Az id6hiany foként a tehetds felsdosztaly esetében relevans paraméter, igy 0k tekinthetdk
a dimenzi6 elsddleges szegmensének. Emellett szdmos tudatos fiatal szdmara is fontos, hogy az
adott intézmény megkozelithetd legyen, rugalmas nyitvatartdsi idékkel rendelkezzen. Mindkét
csoport szdmara fontos a megeldzés, igy a tandcsadoi tevékenység fokozottan hasznos lehet
szamukra.

A D4 — Személyes kapcesolat dimenzié legfobb jellemzdje, hogy a betegek mindennél
fontosabbnak tartjak, hogy olyan viszony alakuljon ki orvosukkal, ami a bizalomra, megértésre,
ezaltal pedig a minél hatékonyabb gyodgyulasi folyamatra épiil. Ahogyan azt a 9. tdblazat is
szemlélteti a kapcsolatok sokkal fontosabbak, mint akdr az orvos szakmai hirneve, akar a

megkozelithetoség.

9. tablazat: Négy akcié keretrendszer a D4 — Személyes kapcsolat dimenzid esetén

Egyediilallosag, kizarolagossag e FElhelyezkedés, megkozelithetoség
Kapcsolat mindsége, ligyfélkdzpontusag e  Orvos neve, sokéves szakmai tapasztalata

e Tavgondozas e  FElektronikus kapcsolattartas
Forras: sajat szerkesztés

Az els6dleges szegmenseket a nyugdijasok, illetve a tamogatok (akik valamilyen
hozzatartozojuk tigyében jarnak el) képezik, hiszen mindkét csoport elényben részesiti — az akar

ismerdsok altal ajanlott — megbizhat6, empatikus orvost.
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Egy paradoxon is felmeriil az értékgorbék alapjan. Ugyan a fogyasztoi tesztek soran az
elektronikus kapcsolattartas nem volt vonzé a megkérdezettek szamara, de a technologiai fejlodés
€s a JovO orvostudomanya nagy lehetdségeket rejt a tdvgondozasban, igy azok, mint latens igény
szerepelhetnek.

Az utols6, D5 — Rugalmas ellatas dimenzi6 arra épiil, hogy a mai felgyorsult életvitelnek
koszonhetden az egészségligyi szolgaltatdsok sokak szdmara csak kényelmetlenségek ttjan érhetd

el. Ennek felolddsara vonatkozo akcidkat a 10. tdblazat tartalmazza.

10. tablazat: Négy akcio keretrendszer a D5 — Rugalmas ellatias dimenzio esetén

NOVEL | CSOKKENT |

Garancia

Nyelvtudas

Rugalmassag, nyitva tartas

Szolgéltatas utani kapcsolattartés
LETREHOZ . MEGSZUNTET |

e  Mentalis kezelés e Divathatas

e Prevencios tanacsadas

e  Turistaszolgaltatas

Forras: sajat szerkesztés

Alapvetd fogyasztdi szegmens azok a tudatos betegek, akiknek életviteliikbol adoddan
nincs lehetdségiik barmilyen idépontban felkeresni orvosukat, illetve a kiilfoldi fogyasztok, akik

szintén megkdvetelik a rugalmassagot.

5.2.  ELMELETI KONKLUZIO ES JOVOBELI KUTATASI JAVASLATOK

fogyasztoi preferenciait. A kutatasbol kideriilt, hogy a szektorban miik6do szolgaltatasi struktura
nem illeszkedik a betegek valds sziikségleteihez. Jelenleg ez egy orvoslasintenziv iparag, amely
abbdl indul ki, hogy a szakképzett orvosok garanciat jelentenck a sikerre (know-what). Viszont,
ahogy azt Szabd (2010) is kifejti, a sikernek ma mar harom feltétele van az egészségiigyben: a
szakmai kifogastalansag mellett (know-what, ez teljesiil) fontos a folyamatok tokéletes ismerete
(know-how) és a kapcsolatrendszerek kiépitése (know-who) is. Ez indokolja Christensen
szemléletmddjanak beépitését is, hiszen technologiai Gjitdsra van sziikség, az egészségiligy
gondolkoddsmodjanak sziiksége van a megljulasra. Jelenleg kevés a menedzsment végzettségii
vezetd, csak a hagyomanyos séméakban tudnak gondolkozni, pedig jelentds menedzsmenttervezésre

is sziikség van egy sikeres szolgaltato kiépitésekor. Teljes mértékli szemléletvaltas sziikségeltetik
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az egészségiigyben, amely megadja az értékinnovacion keresztiili vizsgalodas relevanciajat, hiszen
a latens igények beépitése az elsddleges célunk.

Osszességében elmondhatd, hogy a kék Ocedn stratégia elméleti hétterére tamaszkodva
alapos vizsgalatra nyilik lehet6ség a jelenleg kinalt értékajanlatok és a fogyasztok elvarasai kozotti
eltérés felderitése érdekében, melyet a bemutatott elemzésiink tamaszt ald. Az értékinnovacio
logikajat kovetve sikeriilt meghatdrozni a fogyasztok latens igényeit, és specifikalni a fogyasztok
szamara megkozelitleg tokéletes szolgaltatasi portfoliokat. Fontos kiemelni, hogy Christensen
tanai is relevansnak bizonyultak a hazai egészségiigyi piacon kutatasunk soran, hiszen a javasolt
értékinnovaciok mellett az egészségiigyi szereploknek arra is figyelmet kell forditaniuk, hogy ne
csak az 0 fogyasztokra és az 0ij szolgaltatdsokra koncentraljanak, hanem meg kell talaljak az
egyensulyt az innovativ tevékenység ¢és a mar meglévo fogyasztok igényeinek kielégitése kozott.
Ki kell kisérletezni azt az 0j szolgaltatasi strukturat, amellyel optimalis fogyasztoi igény kielégités

valosithaté meg.

Az értékajanlatok és a hozzajuk tartoz6 fogyasztoi szegmensek meghatarozasa eldrevetiti a tovabbi
elemzések lehetdségét, amikor nem csupan értékinnovacios célunk van, hanem az egész tizleti
modellt kivanjuk megujitani, vagyis a dolgozat elején bemutatott elméleti keretrendszer legbelso
metszetébdl a koriilvevd teriiletek felé mozdulunk. Az érték- és fogyasztovezéreltség
kombinaciojabol a teljes Business Model Canvas innovalhaté. Ez a tevékenység
kategoriateremtéshez vezethet, amikor az {izleti modell megljitdsa mellett egy merében uj
struktaraju szolgaltatasi portfoliot épit ki — jelen esetben — egy egészségiigyi intézmény, 1étrehozva
egy Uj piacot, amelyen keresztiil tokéletesen kielégithetok a fogyasztok latens igényei.
Véleményiink szerint ez relevans €s érdekes jovobeli kutatdsi témat jelent a hazai egészségiigyi

piac vizsgalatan beliil.
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6. OSSZEFOGLALAS

Kutatasunk soran a hazai egészségiigyi piacot vizsgaltuk, melynek relevanciajat az adja, hogy az
iparag jelentds atrendezddésen megy keresztiil napjainkban: eltolodnak a fogyasztodi preferenciak,
egyre jelentdsebb szerepet tolteneck be a maganellatasok és elére tor az egészségturizmus.
Kutatasunk soran arra a f6 kérdésre kerestiik a valaszt, hogy a hazai egészségiigyi piacon a meglévo
¢s latens fogyasztoi igények feltdrasan keresztiil milyen értékinnovacio végrehajtasa lehetséges?
Ehhez a kovetkezo alkérdések megvalaszolasat tliztiik ki célul:

e Milyen fogyasztdi szegmensek kiilonithetdek el a hazai egészségiigy piacan?

e Milyen fogyasztoi preferenciak és latens igények jelennek meg az egyes szegmenseknél?

e Milyen uj értékinnovacioval lehet ezekre valaszt adni a négy akciod keretrendszerében?

Ezeken kiviil még egy jelentés, modszertani kérdést is megvizsgaltunk: Hogyan lehet a
kvalitativ €s kvantitativ kutatasi modokat 6tvozni az értékinnovacid vizsgalata soran?

A kutatas legfobb elméleti hatterét a kék oOcean stratégia és értékinnovacié adta.
Azonositottuk azonban azt, hogy szamos mas elmélet is foglalkozik a kielégitetlen sziikségetek
megcélzasaval, igy dolgozatunkban néhany olyan kapcsolodd elméletet is bemutattunk, amelyek
fokusza fokozatosan sziikiil €s vezet el az értékinnovacio fogalmahoz. Az egyes elméletek egymas
részhalmazainak tekinthetdek tehat: az tizletimodell-innovaciotol elindulva, a kategoriateremtésen,

A kutatashoz integralt modszertant alkalmaztunk, kvalitativ adatredukcié révén. A
kvalitativ informaciokat kvantitativ adatokka transzformaltuk, majd azokat multidimenziés
skalazas segitségével a kialakitott teljesitménydimenziok mentén elemeztilk. A kvalitativ
anyaggyijtés mélyinterjukon (13 szakérdi interjii, 23 fogyasztoi interjui és 18 véletlenszerl
fogyasztoi megkérdezés) alapszik. Az elemzést megeldz6 kutatas soran tiz fogyasztdi szegmenset
azonositottunk a hazai egészségiigyi piacon, melyet a 10. Abra és 4. melléklet mutat.

A fogyasztokkal készitett mélyinterjukat kdvetéen 27 relevans jellemz6t alakitottunk ki,
amelyet az MDS elemzés segitségével 5 dimenzidba tomoritettiink, vagyis az MDS soran
kialakitott dimenziok, illetve a kutatds sordn vizsgalt jellemzOk paronkénti korrelacids
egylitthatojat vizsgalatuk, mely eredményeként a jellemzOk besorolhatok a kovetkezd ot
azonositott, Uj szolgaltatdsi strukturaba: ,,europai” szolgaltatas, szolgaltatiscsomagok,

»EXpressz” problémamegoldas, személyes kapcsolat és rugalmas ellatas. A kutatdsunk soran
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kibontakozott a fogyasztoi csoportok altal egyontetiien elvart MVP (minimalisan elvart termék),
amely a kovetkezdé elemeket tartalmazza: Vdrakozdsi iddk csokkentése, komplex/modern
szolgaltatas, Szakértd/elérheté/empatikus Orvosi gdrda, jo megkozelithetdség. A fogyasztoi tesztek
soran feltarasra kertiltek azok a latens igények, amelyek hiien tiikrozik a jovébeni elvardsokat az
egészségligyi szolgaltatasok tekintetében. A fogyasztok a fent emlitett alapvetd szolgaltatasi szintet
minél komplexebb keretek kozott kivanjak elérni, emellett pedig tovabbi elvarasokra
kovetkeztethetiink: prevencio, alternativ  gyogymodok, tanacsado tevékenység,
tavgondozas/utogondozads, Mentalis tandcsadds, Nyelvtudas/tolmdcs- és turistaszolgaltatas.

A teljesitménydimenziok megfogalmazésa és jellemzése, valamint a fogyasztdi igények
bemutatasat kovetden ezeket Ossze is hangoltuk, illetve feltartuk a lehetséges valds
értékinnovaciokat a négy akcio keretrendszer segitségével. A konnyebb értelmezhetdséget szem
eldtt tartva értekgorbéket készitettiink minden dimenzi6 esetén, amelyek parhuzamba allitottak az

intézmények altal jelenleg kinalt szolgaltatdsokat, a fogyasztok altal elvart szolgaltatdsokkal.

Ennek eredményeit a kovetkezd tablazat foglalja dssze:

11. tablazat: A kutatas eredményeinek rovid osszefoglalasa

A javasolt uj szolgaltatas struktirak
Eurdépai Szolgaltatas Expressz Személyes Rugalmas
szolgaltatas csomagok probléma- kapcsolat ellatas
megoldas
Novelni Divathatas, Egyediilallosag, | Egészséghaz Egyediilallosag, Garancia
brand, dizajn kizarolagossag | brandje kizarolagossag Nyelvtudas
Modern, Kiegészitd Elhelyezkedés, Kapcsolat Rugalmassag
innovativ eljaras | szolgaltatas megkdzelités mindsége, nyitva tartas
Nyelvtudas Nyelvtudas Rugalmassag, igyfélkdzpontu Szolgéaltatas
Referenciak, Rendelkezésre | nyitva tartas utani
garancia, allas, azonnali | Valdés megoldas kapcsolat
szamlaképesség | kiszolgalas egy problémara
Széleskori lehetdsége (Ar)
szolgaltatasok Szolgéltatas
Kiegészit6 csomagok
szolgaltatasok Valés megoldas
egy problémara
Csokkenteni Kapcsolat Egészséghaz Orvos neve, | Elhelyezkedés,

) mindsége, brandje sokéves szakmai | megkozelithetd

= ligyfélkozponti | Gyorsasag tapasztalata Orvos neve,

; Szolgaltatas Modern, sokéves szakmai

%‘) utani innovativ tapasztalata

= kapcsolattartas | eljaras

2 Orvos  neve,

= szakmai

= tapasztalata
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Létrehozni Tanacsadas Tanacsado Tanacsadoi Tavgondozas Mentalis
(alternativ tevékenység tevékenység kezelés
gyogymod) (alternativ (prevencio) Prevencios
Turista- gyogymodok, tanicsadas
szolgaltatas prevencios Turista-

megoldasok) szolgaltatas
Turista-
szolgaltatas

Megsziintetni | Akciok, Akciok Elektronikus Divathatas
pontgytijtések kapcsolattartas
Szolgaltatas-
csomagok

Relevans Tehet6s Tudatos fiatal, | Tehet6s Nyugdijasok, Tudatos

fogyasztoi felsGosztaly, Cégek, Kiilfoldi | fels6osztaly, Tamogatok fiatal,

csoport Nem arérzékeny | szegmensek Tudatos fiatal Kilfoldi
kiilfo1di szegmensek
szegmensek

Forras: sajat szerkesztés

Az értékinnovacio logikajat kdvetve kutatasunk soran tehat meghataroztuk a fogyasztok
latens igényeit, és specifikaltuk a fogyasztok szamara megkozelitdleg tokéletes szolgaltatasi
portfoliokat. Fontos kiemelni, hogy Christensen tanai is relevansnak bizonyultak a hazai
egészségligyi piacon, hiszen a javasolt értékinnovaciok mellett az egészségiigyi szereploknek arra
is figyelmet kell forditaniuk, hogy meg kell, hogy talaljak az egyenstlyt az innovativ tevékenység
¢s a mar meglévé fogyasztok igényeinek kielégitése kozott. Ki kell kisérletezni azt az 1j
szolgaltatasi struktarat, amellyel optimalis fogyasztoi igény kielégités valosithatd meg.

Kutatasunk eredménye tovabbi elemzések lehetségét vetiti elore az egészségligyi piacon:
az értékinnovaciobdl kiindulo teljes tizletimodellt-innovaciot, vagyis a dolgozat elején bemutatott

elméleti keretrendszer legbelsd metszetébdl a koriilvevd teriiletek felé mozdulunk.
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8.

MELLEKLETEK



1. MELLEKLET: STRATEGIAI STILUSOK
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Forras: Reeves et al. (2012)




2. MELLEKLET: A MAGYARORSZAGON ERKEZO EGESZSEGTURISTAK SZAMA 2013-BAN

Vendégek szama
(Gyoégyszallékban)
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Forras: KSH (2013) alapjan sajat szerkesztés



3. MELLEKLET: AZ NVIVOS ADATELEMZES SORAN HASZNALT KODSTRUKTURA

1. Teriilet
e Belfold
e Kilfold

2. Uzleti modell

e Bevételi forrasok

e (élcsoportok

Csatornak

Ertékajanlat

Koltségstruktira

Kulcseroforrasok

Kulcspartnerek

Vevdkapcsolatok

o Kulcstevékenységek

3. Fogyasztok

e Fogyasztéi csoportok

o Beteg nyugdijas

Cégek

Kiilfoldi fogyaszto

Nem beteg nyugdijas

©)
@)
@)
@)

Tamogato

o Tudatos fiatal

o Fogyasztoi tesztek és jellemzok

o Allami

Alternativ gydgymodok

Arérzékenység

Bio

Csalodottsag

Csomag szolgaltatasok

Elutasitas (orvos fel¢)

Fogyasztasbol kimaradas oka

GMO magato6l

GMO megkérdezésre

Helyettesitdk, versenytarsak

Hiiségesség

Internet

Ki a fogyaszto

Kiegészitok

Kiszolgalas

Kiilonleges gydgymodok

Megel6z¢és

Megkozelithetdség
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Mennyit kolt




Mik az elvarasai

Mikor vasérol (¢élethelyzet)

Rehabilitacio

Start-up

Szirés

Tajékozodas

Tanacsadas

Taplalkozas

Tavgyogyitas

Teljes kinalat

Tudatossag

Uj trendek a piacon

Utazasi hajlandosag

o |0 |O|O0O|O|O|O|O|O |0 |O |0 |0 |0

Varakozasi 1d6

Forras: sajat szerkesztés



4, MELLEKLET: A KUTATAS SORAN AZONOSITOTT FOGYASZTOI SZEGMENSEK ROVID JELLEMZESE

Tamogato e 30-50 év koriili

e Sziildnek, csaladtagnak vasarol

e Magas kereset (400 ezer+), magas beosztas
Tajékozott

Rendszeresen tamogatja csaladtagjat

Tehetos felséosztaly Szilveszter (54) gyori autogyar felsdvezetdje

Magas, brutt6é 12 millié Ft-os éves jovedelem

Eves menedzsersziirés

Maximalis, teljes korti kiszolgalast, szakmai szinvonalat
és pontossagot var el, valamint hogy az intézmény jo

megkozelithetdségii legyen

Nyugdijas (beteg) e Borbala (76) 6zvegy holgy, a csaladja erételjes
tdmogatasban részesiti

e Eves szinten 1,5 millio Ft-os éves jovedelem

e Probal egészségtudatos lenni

e Iddskori betegségek

Nyugdijas (nem beteg) e Ottd (70 éves)

e 150000 Ft alatti nyugdij

o Arérzékeny

e Hiiséges, ha valami bevalt szdmara, akkor amellett kitart

e Szivesebben jar természetgyogyaszhoz, mint
hagyomanyos orvoshoz

e Ha nem sziikséges, nem szed gyogyszert

o Torekvés az egészséges ¢letmodra

e Személyes referenciakra ad

Tudatos fiatal (nem beteg) e 18-35éves

e 200e Ft alatti jovedelem

e Fokozott arérzékenység

e FEgészségtudatos étkezés

e Nem fordul elsédlegesen orvoshoz, csak komolyabb

probléma esetén, de akkor mindségi szolgaltatast var el

Tudatos fiatal (beteg) e 18-35éves

e 200e Ft alatti jovedelem

e Az ar kevésbé fontos, ehelyett az orvos szakértelme a
dontd

e Fontos a szolgaltatds mindsége, az empatikus orvosi
viselkedés és az intézmény jo megkdzelithetOsége

Céges munkavallalo o 25-60 év kozotti

e Nem vezetd beosztast

e [doéhiany miatt, fontos neki, hogy tobb vizsgalatot is
elvégezzenek rajta, lehetdség szerint a munkahelyén

Vi




35-40 év kozotti, magasan képzett, csalados

2000USD-bol gazdalkodnak havonta

A 4-5*-0s szallodakat, a mingséget részesiti elényben

Ha talal egy olyan helyet, ami megfelel az igényeinek,

oda szivesen visszajar, ajanlja baratainak

o Kedveli, ha sajat nyelvén szolnak hozza, ha baratsagos a
kornyezet, és gazdag a kulturalis programkinalat

e Egy évben tobbszor is elutaznak, télen a varosnézést, a
wellness programokat és sielést valasztjak

e A gyogyturizmusnak hazajaban nagy hagyomanya van,
jobban kedvelik azonban a kiilfo1di gyogyhelyeket a
rugalmas igénybevétel lehetdsége miatt

Arérzékeny nyugat-europai e 30-50 éves, aktiv munkavallalo

(brit egészségturista) e Szeret utazni, minden nyaron elutazik egy egzotikus
orszagba, vagy részt vesz egy luxus hajoutazason

e Fontos szamara a j6 megjelenés, igy nem sajnalja a pénzt
olyan orvosi beavatkozasokra, amelyekt6l szebbnek érzi
magat

e Alapos, szeret mindennek utananézni, a szakértelem, a

tudomanyos elismerések dontd szempontok az ar mellett

Kelet-eurdpai (orosz
egészségturista)

Forras: sajat szerkesztés
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5. MELLEKLET: A TELJESITMENYERTEKELES

VALTOZOKKAL

Dimenzid

D2 - Szolgaltatascsomagok

Kapcsolddo valtozo

Valoés megoldas egy adott problémara
Elhelyezkedés, megkozelithetdség
Szolgaltatas csomagok

Kiegészitd szolgaltatas
Egyediilallosag, kizarolagossag

Rendelkezésre  allas, azonnali  kiszolgalas
lehetdsége

Nyelvtudas

Gyorsasag

Modern, innovativ eljaras
Egészséghaz brandje

Orvos neve, sokéves szakmai tapasztalat

DIMENZIOINAK KAPCSOLATA AZ EREDETI

VI



D4 - Személyes kapcsolat

Kapcsolat mindsége, ligyfélkozpontiusag
Elhelyezkedés megkdzelithetoség
Egyediilallosag kizardlagossag
Elektronikus kapcsolattartas

Orvos neve, sokéves szakmai tapasztalat

Forras: sajat szerkesztés



6. MELLEKLET: A TELJESITMENYDIMENZIOK ES EREDETI VALTOZOK KOZOTTI KORRELACIO ES SZIGNIFIKANCIA

D1 DY DX} D4 D5
"Eurépai"” Szolgaltatas- "Expressz" Személyes "
szolgaltatas csomagok problémamegoldas | kapcsolat Ruclal
Spearman's | Ar Correlation -,758™ 257" -,614™ -,006 ,038
rho Coefficient
Akciok Correlation -, 745™ 123 -,628™ -,097 -,026
Coefficient
Gyorsasag Correlation 763" - 478" -,298™ ,081 143
Coefficient
Termék, szolgaltatas Correlation 7737 -,062 -,317™ -,193 -,373™
mindsége Coefficient
Sig. (2-tailed) _ 584 ,004 086 ,001
Valds megoldas egy Correlation -,291™ ,559™ ,403™ -,067 ,022
adott problémara Coefficient
Rugalmassag nyitva Correlation ,380™ ,092 179 ,249" ,406™
tartas Coefficient
Nyelvtudas Correlation ,620™ 466" -,070 -,147 403
Coefficient
Kapcsolat mindsége, Correlation - 447 -,581™ -,045 44T -,179
igyfélkézpontiusag Coefficient
Referenciak Correlation ,593™ -,353™ -,420™ ,060 ,187
Coefficient
Sig. (2-tailed) _ ,001 ,000 597 ,097




Elhelyezkedés, Correlation 113 491™ 567" 567" 113
megkdzelithetoség Coefficient
Javulas az allapotban Correlation ,089 -,183 -,639™ ,152 310
Coefficient
Sig. (2-tailed) | 435 103 ,000 179
Széleskori Correlation ,949™ -,082 -114 0,000 -,095
szolgaltatasok Coefficient
Sig. (2-tailed) 468 315 1,000 402
Garancia Correlation ,860™ -,234" -,032 -,152 342"
Coefficient
Sig. (2-tailed) 037 781 179
Divathatas Correlation 797 -,117 ,123 214 - 473"
Coefficient
Sig. (2-tailed) _,303 277 057
Elektronikus Correlation ,207 -,026 -,039 -,826™ -413™
kapcsolattartas Coefficient
Sig. (2-tailed) | ,066 820 733 _,ooo
Elérhetéség offline Correlation ,345™ -,870™ 255" ,069 ,062
Coefficient
Sig. (2-tailed) | ,002 _,022 543 584
Szolgaltatas csomagok  Correlation -,708™ ,643™ ,064 ,129 -,290™
Coefficient
Egyediilallosag, Correlation 372 424 150 763" -124
kizarolagossag Coefficient
Modern, innovativ Correlation 3077 -,900™ -,107 -,227" ,060
eljaras Coefficient
Bels6 dizajn, megjelenés  Correlation ,886™ 1145 -,038 -127 ,013
Coefficient
Sig. (2-tailed) _,198 738 263 911
Szolgaltatas utani Correlation - 7737 317 297 ,193 407"
kapcsolattartas Coefficient

Xl



Rendelkezésre allas, Correlation ,038 ,690™ -,518™ -,281" /313"

azonnali kiszolgalas Coefficient

lehetdsége Sig. (2-tailed) |,736 13000 000 012 005

Szémlaképesség Correlation ,696™ 215 -,367" ,190 ,164
Coefficient
Sig. (2-tailed) _ ,055 ,001 ,092 145

Egészséghaz brandje Correlation ,550™ -,642™ 537 -,105 ,236"
Coefficient

Orvos neve, sokéves Correlation -,214 -,621™ -,490™ -,490™ 124

szakmai tapasztalat Coefficient

Kiegészit6 szolgaltatas Correlation 7427 327 -,088 ,364™ ,138
Coefficient

Pontgytijtések Correlation -,693™ 173 ,087 ,693™ 0,000
Coefficient

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Forras: sajat szerkesztés
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