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1. BEVEZETES

A hazai egészségiigyi piac dinamikus atrendezddésen megy keresztiil napjainkban:
eltoloédnak a fogyasztéi preferencidk, egyre jelentdsebb szerepet toltenek be a
maganellatasok és hodit az egészségturizmus. A magyar tarsadalom egészségi mutatdi ma
mar kozismerten tragikus allapotiak, és az egészségiigyi rendszer finanszirozhatosadga az
allamhaztartas egyik alapveté problémaja (Lepp-Gazdag, 2004). Az allami egészségiigy
azonban nem tudja kell6 hatékonysaggal ¢és megfeleld0 mindségben ellatni a hazai
beteglétszamot (Egészségligyi marketing, 2012). Magyarorszagon jelenleg az egészségiigyi
szolgaltatoi struktira nem illeszkedik a betegek valos sziikségleteihez. (Lepp-Gazdag, 2004).
Ezen folyamatok eredményeként a magdnszolgaltatdsok dinamikus fejlédésbe kezdtek
(Kincses, 2013), melyet a novekvé maganellatasra forditott fogyasztoi kiadasok is jol
mutatnak: 1999-2013-ig az Osszes hazai magankiadas csaknem haromszorosara nott és
majdnem 1 milliard forintot tesz ki. A maganegészségiigy feler6sodésével parhuzamosan a
kiilfoldi  paciensek latogatasainak szama is dinamikusan emelkedik. A globalis
egészségturizmus évi 25%-kal n6 és a vilag egészségturizmusi piacanak 6%-at Magyarorszag
adja (www.academiau.edu, 2012). Kaman (2010) alapjan a hazai egészségturizmus
huzdagazata a fogturizmus, amelyben €len jar a nyugat-magyarorszagi €s budapesti régid. A
hazai egészségturizmus bevételének 90%-at generalja, ez az agazat abszolut értékben 3,63-

szorosara nott 2007 és 2009 kozott.

Lathato tehat, hogy a teljes egészségiligyi rendszer atalakuloban van, igy a téma szamos
izgalmas kutatasi kérdést vet fel és a teriilet tudomanyos keretek kozotti vizsgalata
kimondottan relevans. A téma valasztdsit a hazai egészségligyl iparag szerkezeti
atalakulasan til személyes érdeklddési korom is indokolja, hiszen demonstratorként tobb
egészségligyi témaju kutatasban vettem részt (Adravetz et al. (2013) és Godor-Kadocsa,
2014), melyek eredményeit jol kiegésziti és tovabbgondolja ez a szakdolgozat. A mai hazai
egészseégligyl piacon mar ,,az érvényesiil jobban, aki tobbet, mast, masképpen nyujt a kliensei
szdmara” (Egészségiigyi marketing, 2010). Mégis, szamos szakmai szolgaltatd kozpont nem
a fogyasztok igényeihez szabja szolgaltatasait és sokszor sajat fogyasztoi csoportjaival
sincsen tisztadban. Ezért relevans annak a vizsgalata, hogy milyen fogyasztoi csoportok

jelennek meg a piacon, valamint milyen 0j értékajanlattal lehet valaszt adni az egyes
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fogyasztoi csoportok kielégitetlen és latens fogyasztoi igényeire? Nevezetesen, milyen
értékinnovacio hozhato 1étre a jelenleg a piac altal kinalt szolgaltatasok €s a fogyasztok altal

elvart igények kozotti rés athidalasara.
Dolgozatomban tehat arra keresem a valaszt, hogy

e Milyen fogyasztdéi szegmensek kiilonithetoek el a hazai egészségiligyi piacon a
fogyasztéi preferencidk mentén?

e Milyen értékinnovacidt lehet az egyes szegmensek szamara 1étrehozni a kielégitetlen
¢s latens igényeik megvalaszolasaval?

e Tovabba célom az is, hogy a kvalitativ kutatassal lehatarolt fogyasztdi szegmenseket

kvantitativ kutatasi modszerrel is igazoljam.

Dolgozatomban elsdként attekintem a fogyasztdi szegmentaciohoz ¢€s értékinnovacidhoz
kapcsolodo szakirodalmakat és relevans kutatési teriileteket, majd ismertetem a kutatasi
kérdések megvalaszolasdhoz hasznalt integralt moddszertan felépiilését. Ezt kovetden
bemutatom a kutatasi empiriat, annak elemzése eredményeként a lehatarolt fogyasztoi
szegmenseket és a szamukra kinalhatd értékinnovéciokat. Az empiria elemzése és a
kovetkeztetések levonasa utdn javaslatot teszek a dolgozat eredményeinek gyakorlati
felhasznalasara és jovobeli kutatasi teriiletek vizsgalatara. Bemutatom a dolgozat
moddszertani eredményét és elméleti konkluziot fogalmazok meg, reflektalva a dolgozat

elején bemutatott szakirodalmakra.

Osszességében tehat, arra a kérdésre keresem a valaszt, hogy a hazai egészségiigyi piacon
milyen fogyasztéi szegmensek kiilonithetéek el, azok igazolhatéak-e kvantitativ
modszerrel, valamint a meglévd és latens fogyasztdi igények feltarasan keresztiil milyen
értékinnovacid hozhatdo létre a kiilonbozé fogyasztdi csoportok szdmara. A kérdés
megvalaszolasahoz integralt modszertant hasznalok, kvalitativ adatredukcio révén, a
kvalitativ informaciokat kvantitativ adatokka transzformalva, azokat a kialakitott
teljesitménydimenziok mentén elemezem, dolgozatom eredményeként pedig feltarom és
bemutatom a hazai egészségligyi piac fogyasztdi szegmenseit, komplett értékinnovaciot
dolgozok ki az egyes fogyasztoi csoportok szdmara a négy akcid keretrendszerében és

ajanlast teszek tovabbi kutatdsi témakra.



2.  ELMELETI ATTEKINTES

A kutatasi kérdések megvalaszolasahoz elengedhetetlen a kapcsolddo irodalmak attekintése
¢s relevans kutatési teriiletek bemutatasa. Ennek megfelelden a fejezetben bemutatasra kertil
a fogyasztoi piac szegmentalasahoz kapcsolddo szakirodalom, az értékinnovacidhoz elvezetd
két legrelevansabb elmélet (lizleti modellezés ¢és kategoriateremtés) ¢és maga az
értékinnovacio irodalma. Tovabba, a fejezet végén megvilagitasra keriil a fogyasztoi
szegmentalas és az értékinnovacid kapcsolata is. Fontos kiemelni, hogy dolgozatom f6
témajat a hazai egészségiigyi piac fogyasztdi szegmensei szamara létrehozhatd
értékinnovacio és az adja, hogy hogyan kapcsolodik ehhez a fogyasztoi szegmentalas, illetve
hogyan véltozik a marketing funkcionalis szerepe elsddleges értékteremtd tevékenységgé az
értékinnovacio kapcsan. Dolgozatomnak nem célja tehat egy teljes kori vagy o6nallo
marketingstratégia kidolgozasa. Kutatasom {6 célja a kielégitetlen fogyasztoi sziikségletek
¢és az egyes fogyasztdi csoportok feltarasa, valamint azokra értékinnovacio kidolgozasa, mely
egy megvalosithatd stratégiai irdnyzatként értelmezhetd. EbbOl kifolydlag az irodalmak
bemutatasanal nagyobb hangsuly kertiil az értékinnovacio és az ahhoz kapcsolodo elméletek

bemutatdsara.
2.1. Fogyasztok és piacszegmentalas

A piac és fogyasztok szegmentalasat elsOként Smith vezette be az irodalomba, 1956-0s
miivében (Smith, 1956), azonban a szegmentalas témakore azéta is kiemelt fontossagu
teriilet, mind az akadémiai kutatdsok, mind pedig a gyakorldé szakemberek szamara. A
szegmentalas nem csak egy alapvetd kutatési teriilet, de hasznos implikaciokat hordoz az
tizleti élet szamara is. A szegmentalas koriil felmeriilé kérdéskorok és az azokat
megvalaszolni probalo kiilonbozd irdnyzatok erdsitik a témakdr relevanciajat (Djokic et al.,
2013). Habar a szegmentalas kivitelezése stlyos er6forrasokat kot le, a sikeres
szegmentalasbol szarmazo eldnyok ellensulyozzék, sét meghaladjak a raforditott eréforrasok
nagysagat (Quinn, 2009). Ezt aldtdmasztja Dibb (2001) is, miszerint a szegmentalas a
fogyaszt6i igények mélyebb és alaposabb megismerését jelenti, amely révén az igényeiket
jobban kielégité megoldasokat tud a vallalat kinalni. Mivel a teljes piac 6sszes fogyasztoi

igényének egy idejii kielégitése lehetetlen vallalkozds, musz4) a szegmentalashoz



folyamodni: néhany szegmentdlasi kritérium mentén a fogyasztokat kezelhetd csoportokra
osztani (Hackley, 2005). A szegmentalas folyamata azonban szamos nehézséget rejt
magaban (Dibb, 2005), ezért a gyakorlatban szegmentalast végz6 szakemberek altal észlelt
kihivasok még inkabb a szegmentalas fontossagara iranyitjak a figyelmet (Quinn, 2009). igy
tehat a fogyasztok szegmentaldsa élénk és sokszinli diskurzusként jelenik meg mind a
kutatok, mind pedig a gyakorlati szakemberek korében, azzal a kiemelt fokusszal, hogy
kozelebb hozni egymashoz (Wedel - Kamakura, 2002). Ahogy Datta (1996) irja, napjaink
piaci kornyezetében a helyes szegmentacid felértékelodik, igy tehat nem csak a
marketingkutatok, hanem a menedzsment és stratégiai tervezd szakemberek szamara
kiilonleges fontossaggal kell, hogy birjon. A piacszegmentalas fogalma és kutatési teriilete
hosszll évtizedekre nytlik vissza €s azota szdmos definicid latott napvildgot. A szazad
forduld elején mar tobb mint 1600, a témakdrt definidld és targyald relevans referencia
1étezett (Wedel - Kamakura, 2000). A kovetkezOkben bemutatasra keriil a fogalom eredete
¢s az elmélet legfontosabb képviseldinek gondolatai, a szegmentalas folyamata ¢&s

kritériumai, az Gjabb irdnyzatok és az elmélet kritikai.

A szegmentacié fogalmat bevezetd Smith (1956) szerint a piacszegmentalds nem mas, mint
a szerteagaz6 kereslettel jellemezhetd heterogén piacokon szamos olyan, kisebb homogén
csoport észrevétele és definialasa, mely szegmensek fogyasztoi eltéré termék preferenciakkal
rendelkeznek. A piacszegmentalds a fogyasztok igényeinek precizebb, magasabb szinti
kielégitését teszi lehetdvé és a piac keresleti oldalanak valtozasain alapszik. Gyakorlatilag
nem mads, mint egy merchandising stratégia abban az értelemben, hogy a meglévd
értékajanlatokat a piaci igényekhez igazitja. A piacszegmentalds megvaldsitasanak felsd
hatarat a koltségkeretek adjak. A szegmentalas koltség kérdéseit €s gazdasagossagat Bonoma
- Shapiro (1984) is részletesen targyalja. Smith hangstilyozza a termékdifferencialas és
piacszegmentalas kiilonbségét és egyenrangll fontossagat a sikeres marketing stratégia terén,
valamint azt, hogy bar a kettd alkalmazhatd6 parhuzamosan, a gyakorlatban inkabb

szekvencialis megvalositasuk ajanlott.

Kotler - Keller (2006) a célpiaci marketing egyik tevékenységeként jeloli meg a piac

szegmentaciot, melyet a célpiac kivalasztasa és a pozicionalas kovet. A piacszegmentalason



beliil, annak négy szintjét kiiloniti el: a szegmentalasi marketinget, a szeglet marketinget, a
lokalis marketinget és a tomeges személyre szabast. A négy szint koziil a szegmentalasi
marketing feleltethetd meg leginkdbb a piacszegmentalas sziikken vett témakorének. A
szegmentaldsi marketing szerint egy adott piaci szegmenst olyan vevdcsoport alkot,
amelynek hasonldak a sziikségletei és igényei is. Mivel a vallalat nem tud minden fogyasztéi
igényt kielégiteni, ezért sziikséges a fogyasztok kiillonbozé tulajdonsagait felismerni és
azokat a hasonlok tulajdonsagok alapjan csoportositani. Kotler hangstlyozza, hogy a
szegmentumok mindig is 1éteztek és léteznek a piacon, nem a marketingszakember hozza
Oket 1létre. O ,csupan” azonositia a hasonld tulajdonsigii csoportokat, vagyis
szegmentumokat. A szegmentalasi marketing elényeként jeloli meg Smith-hez hasonléan
azt, hogy olyan termékek és szolgaltatdsokat tud a véllalat ennek révén kinélni, amely
valoban a piaci igényekre ad megoldast. A piac felosztasara a preferencia szegmentumok
1étrehozasat javasolja Kotler, amely eredményeként harom esetet kiilonboztethetiink meg a
piacon: heterogén preferencidk, szorodo preferenciak és csoportositott preferenciak. Mig a
heterogén és szorodo preferencidk a két végletet jelolik (heterogén esetén a fogyasztoi
preferenciak nagyjabol azonosak, szorodo esetén pedig szélsOségesen eltérnek), addig a
csoportositott preferencidk magukban foglalnak természetes piaci szegmentumokat is, vagyis

kiilonb6z6 preferencia csoportokat.

A szegmentacio korabbi definicioira épiil Bauer és Beracs (2006, p. 51) megfogalmazasa is,
melyet dolgozatomban kiindulasi pontként hasznalok. Szerintiik ,,a piac egyedi keresleti
sajatossagokat mutatd csoportjait szegmentumnak, a piac megismerését célzd és azt
homogén részekre osztd eljarast szegmentalasnak nevezziik.” A szegmentalas soran fontos,
hogy a szegmentumok kozotti eltérés a lehetd legnagyobb legyen, a szegmentumon beliili
kiilonbségek pedig a lehetd legkisebbek legyenek (Bauer et al, 2007). A piac szegmentalas
meghatdrozdsa Bauer és Beracs alapjan két nézéponton alapszik. Egyrészt a piac
szegmentacid szemlélhetd a marketingtervezést megalapozo tevékenységként, masrészt
pedig olyan folyamatként, amely magaban foglalja a célcsoport képzés és pozicionalas
1épéseit is (Bauer - Beracs, 2006). Ez utobbi felfogast Dibb (2005) is kiemeli és
hangsulyozza, hogy a szegmentacido célja végsd soron a legprofitabilisabb fogyasztoi
szegmens kivalasztasa és megcélzasa. Itt fontos megjegyezni azonban, hogy dolgozatom

fokusza nem marketing kozpontu, a szegmentalas célja nem a legprofitabilisabb fogyasztoi

10



csoport kivalasztasara és arra illeszked6 marketing mix kifejlesztése, hanem az, hogy a hazai
egészségiigyl piac vizsgalt teriiletén lehetdleg minden fogyasztoéi csoportot azonositsak,
feltdirjam az 6 latens igényeiket és mindegyikre létrehozzak egy 1) értékajanlatot,
értékinnovacid keretén beliil. Az azonositott kielégitetlen sziikséglet és értékinnovacid koré
a jovoben 1j tizleti modell épithetd, mely végsd soron segit majd annak eldontésében, hogy
melyik fogyasztoi csoportot vegye célba egy adott vallalat. A szegmentéci6 alapfeltevése,
hogy a vizsgalt piac heterogén és ezért homogén csoportokra bonthatd, ettél azonban
szembesiilhetiink eltéré esetekkel is. Bauer et al. (2007) két esetet emel ki, amikor a
szegmentacio elvégzése nem sziikséges: ha az adott piac tul kicsi ahhoz, hogy egy kiemelt
részszegmensén gazdasagosan lehessen belépni, ekkor a marketingdontéseket a teljes piacra
elemzése alapjan kell implementdlni, vagy ha a piac széls0ségesen koncentralt, vagyis csak

néhany vevd alkotja, ekkor elegendd rajuk iranyitani a marketingtevékenység figyelmét.

A piac szegmenticido soran fontos a szegmentdlds Iépéseinek meghatarozdsa és a
szegmentalassal szembeni kovetelmények lefektetése. Erre tobb féle megkozelités talalhato
az irodalomban, melyek koziil a legelterjedtebb a Kotler (2006) altal is hivatkozott J. Best
(2000) féle sziikséglet alapu piaci szegmentacids megkozelités, ami az 1. szami mellékletben
lathato, azonban dolgozatomban a Bauer et al. (2007) féle négy 1épcsds folyamat hasznalata
mellett dontottem, mivel ez a megkozelités idoben wjabb, egyszeriibben kezelhetd és a
célcsoport képzés szakaszaitol egyértelmtien elhatarolhat6é. Dolgozatomnak ugyanis nem
fokusza a teljes marketing stratégia kidolgozas, vagyis a célcsoport képzés €s poziciondlés

lefedése sem. A folyamat Iépései az 1. abran lathatoak.
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1. A piac meghatarozdsa

2. A szegmentalas
alapjaul szolgald
ismérvek meghatirozasa

4. A szegmentumok Piacszegmentalas
elemzése folyamata

3. A szegmentumok kialakitasa

1. dbra: A szegmentdlds folyamata, Bauer et al. (2007) alapjdn sajdt szerkesztés

A szegmentacios folyamat masodik szakasza, vagyis a szegmentalasi ismérvek kivalasztasa
tobb féleképpen hajthatd végre. Kotler (2001) négy nagy csoportot kiilonit el, melyek Kicsit
tovabb gondolva ma iIs a szegmentacidés ismérvek hagyomanyos csoportjait jelentik,
melyeket dolgozatomban a hazai egészségiigyi piac szegmentalasahoz IS részben

felhasznaltam. Ezeket Bauer et al. (2007) alapjan a 2. abra foglalja dssze.

Ismérv csoport  Teriileti Demografiai Tarsadalmi - Magatartasi
gazdasagi
Viltozok Lakohely tipusa  Eletkor Foglalkozas Termékhasznalat
Tajegység Nem Iskolai vegzettség Markahliség
Telepiilés Csalad agysag ~ Jovedelem Szemelyiség-
mérete Csaladi Eletmod jegyek
életciklus Statusz
Vallas

2. Abra: Szegmentildsi ismérvek, Bauer et al. (2007) alapjdn sajdt szerkesztés

A szegmentacid kapcsan fontos a szegmentaldssal szemben tdmasztott kovetelményeknek
val6 megfelelés, mely biztositja, hogy kellden homogén csoportokat hozzunk 1étre (Bauer et
al., 2007). Kotler (2001) a kdvetkez6 6t szempontot jeloli meg a sikeres szegmentacid

kovetelményeinek: megkozelithetdség, mérhetdség, kezelhetdség, elérhetdség, megfeleld
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méret. Ezt Bauer - Beracs (2006) harom tényezore sziikiti: mérhetdség, elérhetdség és idébeli

stabilitas.

A szegmentalds alapjainak bemutatdsa utdn érdemes attekinteni a hagyomanyos
szegmentalasra vald reflektalasként létrejott ujabb iranyzatokat, melyek koziil tobb is
relevans a hazai egészségligyi piac vizsgalatakor. Ahogyan Sasné (2011) irja ugyanis, a
szegmentacios elmélet a kezdeti érdeklddés utan a *80-as években a nyugalmi idészakat élte,

de a ’90-es években ismét felértékelddott €s szamos 1) iranyzattal gazdagodott.

Bonoma (1984) két altalanos irdnyzatot kiilonit el: a fogyasztok sziikségletébdl kiindulo
szegmentaciot és az ugynevezett azonosithatosag/elérhetdéség megkozelitésli szegmentalast.
A fogyasztoi sziikségletekb6l kiinduldé megkozelités a szegmentalas legfontosabb
valtozdjabol, a fogyasztok igényeibdl indul ki. A 1étrehozott szegmensek igényeik alapjan
keriilnek elhatarolasra. Ez Bonoma szerint minden esetben hatékonyabbnak mondhato,
azonban a gyakorlatban valé nehézkes alkalmazdsa miatt Iépett életre az
azonosithatosag/elérhetdség megkdzelitése. Ennek lényege, hogy a vallalat azokat a
fogyasztokat sorolja egy csoportba, melyek ugyanazon ismérv mentén azonosithatéak és
hasonl6 modon érhetéek el. Azt feltételei, hogy az azonos modon elérhetd és azonosithatd
fogyasztok hasonlé sziikségletekkel is rendelkeznek. Ez azonban sok esetben nem igaz. igy
tehat Bonoma a két megkdzelités metszéspontjat véli a megfelel6 szegmentalasi modszernek
(lasd 2. melléklet). (Fontos megjegyezni, hogy Bonoma a business to business piacokra
épitette ezt a modellt.) Bonoma fogyasztoi sziikségletekbdl kiinduldé modszeréhez

hasonlithat6 a preferencia alapu szegmentalas is.

A preferencia alapl szegmentalas kifejezetten elényods, hiszen a fogyasztok preferenciai a
szegmentacios ismérvek egyik legjelentdsebb  fajtaja.  Hasznalatdval szdmos
terméktulajdonsag koziil feltarhatdo az egyes terméktulajdonsagok relativ fontossaga, a
fogyasztok preferencia szintjei rangsorolhatova valnak, mely megalapozza a kiilonb6zd
fogyasztoi csoportok lehatdrolasat. A preferencia alapu szegmentaldsra a conjoint €s
klaszterelemzés alkalmas (Djokic et al, 2013). Habar Wedel és Kamakura (1998) cafoltak a
preferencia alapi szegmentalas hasznossagat és hasznalhatosagat, mara tobb kutatds is
bizonyitotta létjogosultsagukat: tobbek kozott Delarue €s Loescher (2004) a ragogumik
piacat vizsgalva, Olsen et al. (2009) a készételek piacan €s Honkanen (2010) pedig
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Oroszorszag élelmiszer valasztasi szokésait kutatva. Annak ellenére, hogy a fogyasztoi
preferenciak kiilonbozdsége az egyik legjelentdsebb szegmentalasi elv lehet, a témaban
napvilagot latott irodalmak szama még elég korlatozott. Logikailag a sziikségletek és
preferencia alapi szegmentaldshoz kapcsolhatdo Haley (1968) szegmentalasi modszere is
(,,benefit segmentation”), mely a fogyasztokat leird jellemzOk helyett az altaluk keresett
juttatdsok és elérni kivant elényokon alapszik. Haley szerint ugyanis a hagyomanyos
ismérvek mentén vald szegmentalds nem jelzi eldre kell6 képen a fogyasztok jovobeli
viselkedését, ezért sziikséges a fogyasztok teljes értékrendszerét kiilonbozo statisztikai
modszerekkel mérni. Ehhez alkalmas lehet a faktoranalizis vagy Q modszer, mely a

modszertani fejezetben bovebben kifejtésre kertil.

Quinn (2009) Wedel és Kamakura (2000) alapjan a szegmentalashoz hasznalt statisztikali
modszerek alapjan kiiloniti el a leiro és eldrejelz6 megkozelitést, valamint a priori és post
hoc szegmentalasokat, aszerint, hogy a szegmensek szama ¢€s tipusa eldre le van-e szogezve.
Ezen feliil megemliti az intuitiv szegmentalas modszerét is, melyre konkrét szegmentalasi

keretrendszer hianyaban hagyatkoznak az iizleti €let egyes vezetoi.

Egyre tobb szerz6 emliti meg ,,segment of one” elnevezést, a fogyasztd centrikus marketing
részeként. Dibb (2001) szerint korunk technikai vivmanyai és a technoldgiai fejlédés uj
lehetdségeket kinal a szegmentalés teriiletén, ugyanis sokkal tobb informacidohoz és adathoz
biztosit hozzaférést, igy a korabban hasznalt demografiai ismérvek helyett sokkal nagyobb
hangsuly fektethetd a magatartas €s viselkedésbeli tényezdkre. A szegmentalds célja a
fogyasztoi igények minél alaposabb kielégitése, mely ilyen technoldgiai 0jitdsok révén még
inkabb megvalodsithatd, az egyén és fogyasztod centrikus marketinggel és a ,,segment of one”
megkozelitéssel. A ,,segment of one”, melyet Peppers és Rogers (1993) vezetett be azt
takarja, hogy a vallalatok egyéni fogyasztok egyedi igényeit is képesek kielégiteni olyan
piacokon, ahol kordbban csak szegmensek hasonl6 sziikségleteire tudtak altalanos megoldast
kinalni. Ehhez a koncepcidhoz hasonlithaté a one-to-one marketing is, mely Wedel (2002)
szerint a szegmentalas egy alternativdja és egyben extrém véglete is, a tomeges marketinggel
a masik végen. Véleménye szerint a ,,0ne-to-one” marketing elsé korben szintén
hagyomanyos értelemben vett szegmenseket és szamukra kinalt megoldasokat hoz létre,

azonban azt késdbb a szegmens minden egyes tagja szamara személyre szabja. A Customer
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Relationship Managementhez hasonlithaté abbdl a szempontbodl, hogy az adatokat arra
hasznalja fel, hogy minél személyre szabottabb értékajanlatot adjon a vevonek (Dibb, 2001).
Nem jelentheté ki, hogy a hagyomanyos szegmentalds vagy a ,,one-t0-one” marketing
feliilteljesiti a masikat, csupan kiilonbozoek. A kettd kiilonbsége arra a kérdésre vezethetd
vissza, hogy a heterogén fogyasztoi sziikségleteket folytonos vagy diszkrét eloszlassal lehet-
e jobban leirni (Wedel, 2002). A ,,one-t0-one” marketing és a ,,segment of one” azonban
szamos még nem teljesen kiforrott. Dibb (2001) szerint kérdéses, hogy a ,,segment of one”
tényleg szegmensnek nevezheté-e. Tovabba kiemeli, hogy a ,,one-t0-one” marketing a

hagyoményos szegmentacid soran fellépd problémakkal szembesiil.

Datta (1996) egy integralt keretrendszer hasznalatat siirgeti, mely a fogyasztokon tal a
kinalati oldalt, vagyis a termék és a vallalat jellemzdit is figyelembe veszi a szegmentalas
soran. Véleménye szerint ugyanis a szegmentalas csak akkor lehet sikeres, ha figyelembe
vessziik a versenykornyezetet, valamint a véllalat er6forrasait és képességeit is. Egy piacra
val6 belépés vagy termékbevezetés eldtt, a piac szegmentalas soran fontos megnézni, hogy

vannak-e rések a piacon, melyek a jovébeli novekedés alapjaul szolgalnak majd.

Dolgozatom sordn a hazai egészségligyi piac szegmentalasa két 1épcsdben valosult meg,
melyek koziil az els6é alapvetéen a hagyomanyos szegmentalasi ismérveket hasznalta,
azonban a masodik 1épcsd a preferencia alapu és a fogyasztok altal keresett juttatasokra épiild
modszerek logikdjahoz kapcsolhatd. Az egyes szegmensek szdmara kidolgozott
értékinnovacid pedig kifejezetten a fogyasztoi preferencidkra és az altaluk elvart elonyokre

¢épiilnek, melyet az empiria bemutatasakor az értékgdérbek szemléltetnek majd.

A szegmentacios elméletek lathatd modon széleskorti kutatasi teriiletet jelentenek, azonban
a kritikdnak is nagy szerep jut. A legtobbszor megjelend problémanak az akadémiai kutatasok
¢és a gyakorlatban alkalmazhat6 megoldasok kozotti nagy szakadék latszik. Bonoma —
Shapiro (1984) szerint nagyon sok szegmentacios teoria latott mar napvilagot, de még sincs
a menedzserek szamara kézzelfoghatd, gyakorlati tandcs arra nézve, hogy hogyan
szegmentaljak a szdmukra relevans piacokat. Quinn (2009) is kiemeli, hogy kevés a gyakorlat
szamdara relevans modszer, igy a menedzserek szdmara a legnagyobb akadalyt a helyes
szegmentalasi ismérvek kivalasztasa jelenti. Wedel (2002) ugy véli, hogy bar a Smith altal

bevezetett elmélet még ma is helytallo, kérdéses, hogy mennyire jelent ez megfoghatd és
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gyakorlatban is alkalmazhato inputot a dontéshozok szamara. Ugy véli, hogy a szegmentacio,
»one-to-one” marketing, célcsoport képzés és pozicionalas integraldsara van sziikség,
valamint arra is, hogy a létrehozott szegmenseket empirikus tton igazolni lehessen. A
szegmentacid soran felmeriild nehézségeket Dibb (2005) két nagy kategoriara osztja: a
»hard” és ,,soft” problémakra, melyek harom f6 teriileten jelentkezhetnek: a folyamat
indulasakor mar fennallé infrastrukturdlis akadalyok, a szegmentalasi folyamat és az
implementalas soran jelentkez0 akadalyok. Ezen akadéalyok enyhitésére Dibb (2001) a
diagnosztizalas és kezelés kettés modszerét javasolja. Dickson - Ginter (1987) arra hivja fel
a figyelmet, hogy a szegmentalashoz kapcsolodo fogalmakat hosszl ideje nem konzekvensen
hasznalja az akadémiai tarsadalom, ezért miiviikkben vildgossa teszik a termékdifferencialas,
a paci szegmentalds és a stratégia fogalmait és kapcsolatat. Kritizaljak Smith allaspontjat is,
miszerint ¢ a termékdifferencialds és piacszegmentalast alternativaként hasznélta, egymas
kiegészitoi helyett. Tovabba azt is hangsulyozzak, hogy a piac szegmentacidot menedzsment
stratégianak tarté nézépontok is helytelenek, hiszen a piacszegmentalas egy, a piachoz valod
kozelitésmodot jelenti, mely a marketing stratégia alappillére. Blattberg et al. (1996) a
pszicho-grafikus tényezOk érvényességét kérddjelezi meg, ugyanis véleménye szerint az
azok alapjan elkiilonitett fogyasztoi szegmensek nem elég megalapozottak és stabilak.
Hasonloan érvel Yankelovich - Meer (2000) is: habar a reklamok stratégiak kidolgozasédhoz
kitlindek a pszicho-grafikus szegmentélasi ismérvek, egyéb vallalati célok megvaldsitasdhoz

mar kevésbé tiinnek alkalmazhatonak.
2.2. Ertékinnovacio

Az egészségligyi piacon a kiilonb6z6é fogyasztoi csoportokndl jelenlevd latens fogyasztodi
igények feltarasahoz és azok megvalaszolasahoz értékinnovaciora van sziikség, igy az
értékinnovacid elméleti hatterének attekintése kulcsfontossdgu. Ez azonban logikailag tobb
olyan elméleti koncepciohoz is szorosan hozzakapcsolhatod, melyek a kielégitetlen fogyasztoi
igények megcélzasat veszik gorcsé ala. Ezek Osszefoglald bemutatdsahoz egy elméleti

keretrendszert dolgoztam ki, amit a 3. abra szemléltet.
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Kielégitetlen fogyasztil 12ények megeélzdsa
Uzl etindell-inmnvéei d

Elategiriateremtés

e

‘ ERTEK-

INNOVACIO

3. Abra: A kielégitetlen fogyasztoi sziikségleteket megcélzo elméletek keretrendszere, sajit
szerkesztés

Lathato, hogy a kielégitetlen fogyasztoi igények megcélzasa, melyet dolgozatomban a kék
Ocean stratégia keretrendszere jelképez, egy oriasi halmazt jelent, hiszen megvalositasara
tobbféle modszer és elméleti koncepcio 1étezik. Ezen koncepcio koziil az egyik legsziikebb
teriilet dolgozatom témadja, az értékinnovacio, azonban fontosnak tartom az ehhez elvezetd,
néhany nagyobb ,,halmaz”, vagyis elméleti koncepcidé bemutatasat is, hiszek azok a téma
kutatasa szempontjabol relevansak. Mindharom elmélet ugyanis a ki nem elégitett fogyasztoi
igények témakorét jarja korbe, azonban kicsit eltéréen, eltérd eszkoztarat és modszereket
kinal. A fejezetben ezért elsOként bemutatom a kielégitetlen fogyasztoi igényeket megcélzo
kék oOcean stratégiat, majd az erre teljes iizleti modell megujitassal valaszold tlizleti modell
innovacid elméletét, az ennél valamivel szilkebb és napjainkban napvilagot latott
kategoriateremtés elméletét és végiil dolgozatom fokuszat, az értékinnovaciot. Itt fontos
megjegyeznem, hogy a kielégitetlen fogyasztoi igényekhez kapcsolodik a Christensen (1997)
altal bevezetett ,,rombold” technologia és az innovator dilemma elmélete is, melyeket késébb
tobb miivében tovabb is fejleszt €s javaslatot tesz a dilemma feloldasara (Christensen, 2003).
Dolgozatomban azonban most ennek targyalasatol eltekintek, mivel egyrészt, az mar az

értékinnovacio kapcsan egy TDK keretében (Godor - Kadocsa, 2014) megvizsgalasra keriilt,
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masrészt a kutatasi kérdések megvizsgalasdhoz sziikséges sziik értelemben vett fokuszon

kivil esik.

Fontos a részletek eldtt a targyalt elméletekrdl egy atfogd képet latni, mely hangstlyozza az

azok kozotti Osszefiiggéseket ¢€s eltéréseket. Ezt a kovetkezd dsszefoglald 1. tablazatban

szemléltetem.

PORTERI
VERSENY-

STRATEGIAK

KEK OCEAN
STRATEGIA

UZLETI-
MODELL-
INNOVACIO

KATEGORIA-
TEREMTES

érdemes belépni?

jelenleg kinalt

értekajanlatok és a
fogyasztok

elvarasai kozott?

mely elemeit
érdemes

megujitani?

Stratégia Iparag Latens fogyasztéi  Alapvet6 tizleti Termék és tizleti
fokusza igények és modell elemek modell
fogyasztasbol Osszefiiggése
kiszorult csoportok
F6 kérdéskor | Mely iparagba Hol van rés a Az iizleti modell Milyen termék és

iizleti modell
innovacio
kombinacidjaval
lehet kielégiteni a

latens igényeket?

er6forras alapt

innovacioja

Versenyelény | Koltségvezetés,  Ertékinnovacio Uj iizleti modell ~ Forradalmian 1
megkiilonbozte- kategoria
tés fokuszalas
Stratégia, Verseny Uj piac Kisérletezés Uj piac
mint megteremtése megteremtése
Eszkoztara Hat eré modell Ertékgorbe, négy Business Model Még kezdetleges,
akcio keretrendszer Canvas - de Yoon féle 3
Fogyasztovezérelt, 1épés
értékvezérelt,

1. Tablazat: A kielégitetlen fogyasztoi igényeket megcélzo elméletek osszehasonlitdsa, sajdt

szerkesztés
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A tablazat kettds célt szolgal: egyrészt a porteri ,hagyoméanyos” versenyfelfogas
beemelésével szemlélteti a kék ocedn stratégia és ahhoz kapcsolodo elmélet Ujszeriiségét, a
korabbi menedzsment irodalom és gyakorlathoz képest. Tovabba, 6t szempont alapjan
ravilagit arra, hogy hogyan kapcsoldédnak egymashoz és miben térnek el, a kielégitetlen

fogyasztoi sziikségleteket megcélzo, a dolgozatban targyalt elméleti koncepciok.
2.2.1. Kék 6cean stratégia

A K&k dcedn stratégia bevezetése W. Chan Kim és Renée Mauborgne nevéhez kotddik. Kim
¢s Mauborgne (2005a) az 0j elméletet bevezetd konyviikben a kovetkezd definiciot adjak: a
kék ocean stratégia olyan iizleti gyakorlat, amely a piaci versenyt kizarja, illetve irrelevanssa
tesz azaltal, hogy a piacon még nem létezd, 0j értéket teremt mind a vallalat, mind pedig

annak fogyaszt6i szamara.

Lannon (2005) alapjan a kék oceanok az 10j, még érintetlen piaci lehetdségek Oceanhoz
hasonloan széles, mély és végtelen tarhazat szimbolizaljak. Olyan még nem létez0 iparagakat
¢és piacokat jelentenek, amelyekben még nem csak verseny, de piaci szerepld sem létezik. A
kék 6cednokban maga a vallalat teremt keresletet, nem pedig harcol azért. Mig a vords
oceanok a ma létezd piacterek esetében az iparag, dgazat hatarai, valamint az ott érvényesiild
jatékszabalyok elfogadottak és jol koriilirtak; addig a kék ocednok esetében a piac
koriilhatarolasa €s a jatékszabalyok is megalakitasra varnak. A voros dceanok piacat az éles
verseny jellemzi, ahol a vallalatok a meglévd kereslet minél nagyobb részét probaljak
egymastol elhdditani. Azonban a ndvekedés egy bizonyos pont utan leall, a piac telitddik,
ekkor a vallalatok mar egymas rovasara tudnak csak terjeszkedni, vagyis a verseny a meglévo
piaci torta egy kicsinyke, egyre zsugorodo szeletéért folyik, mint z€roosszegli jaték. Ennek
irodalom (Szakaly - Poloreczky, 2010). Ezzel szemben a kék 6cean felderitésével foglalkozo
vallalatok sosem hasznaljak a versenytarsakat 6sszehasonlitds, benchmark alapjaul. Ezeket
az ¢érintetlen piacokat a keresletteremtés €s a nyereséges novekedés nem z€rdosszegii

jatszmaja jellemzi (Kim - Maubourgne, 2005b).

A meglévo vords dcean piacokon a ndvekedési lehetdségek folyamatosan zsugorodnak, a

kinalat meghaladja a keresletet, a markak megkiilonboztetd ereje egyre csdkken, €s a legtobb
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vallalat szamara a differencialas nehézsége miatt a koltség alapt versenyzés marad (Lannon,
2005). Azon vallalatoknak, akik 0j profitforras és fenntarthatd6 novekedési lehetdség utan
néznek, tal kell 1épni a meglévd piacok ¢€s iparagak hatarain és a még kiakndzatlan kék

oceanok 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 écedn stratégia bevétel és profit generdlé hatdsa, Kim - Mauborgne (2005b)
alapjdn sajdt szerkesztés

Ahogy a 4. abra mutatja a kék 6ceadn stratégia megvaldsitasanak eldnyei a voros dceannal
szemben jelentések: Kim és Mauborgne (2005b) 108 cégen végzett kisérlete alapjan a kék
oceannal megalapitott iizletek bevétel- és profitgenerald képessége sokkal magasabb a voros
oceanénal. A létrehozott iizletek 86%-a vords 6cednon beliili és az Osszes bevétel 62%-at
teszik ki, de csupan az Gsszes profit 39%-at generaljak, szemben a kék 6ceannal, amely az
Osszes lzlet 14%-at adja, mégis az 0sszes bevétel 38%-at és a profit 61%-at generalja.
Koriilbeliil hatod annyi iizlettel majdnem dupla akkora profitot értek el a kék dceanban, mint
avordsben. A kék 6cean fontossagat Osterwalder és Pigneur (2010) is hangstlyozza, ugyanis
szerinte a meglévo iizleti modellek lemasolasaval nem lehet tartos sikert elérni, ahelyett 0j
piacokat kell teremteni, €s az ott talalhato fogyasztoknak 0y értéket kinalni.
A kék Ocedn a stratégiai gondolkodds uj alapokra helyezését kivanja meg. A meglévd
gyakorlattal (piaci viszonyok és az iparagi strukturalis koriilmények adottsagnak tekintése)
szemben a 'rekonstrukcionalista’ nézetet helyezi el6térbe: a meglévo adottsdgoktol eltekint,

és a létezd értékajanlatok megtorésével 0j piaci szabalyokat alapit (Kim - Mauborgne,
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2005a). A kinalati megkdzelités helyett a keresletet helyezik el6térbe, a konkurencidval valo
versengés helyett a verseny eliminalasara torekednek, és az adott keresletbdl valé nagyobb
részesedés helyett 0) keresletet teremtenek (Nyari, 2010). Fontos tovabba kiemelni, hogy a
kék ocedn stratégia nem korlatozodik egyetlen iparagra vagy szektorra, azok barmelyikében
megvalosithato (J. Lannon, 2005).

Bér a kék Ocedn stratégia napjaink egyik legfelkapottabb témakore és moddszertana, tobb
kritika is napvilagot latott azzal kapcsolatosan. Pollard (2005) alapjan a kék ocean stratégia
inkabb leird jellegii, mintsem el6ird, vagyis vallalatok sikereit és bukasait mutatja be,
ahelyett, hogy vilagos utmutatast adna a siker fokmérdihez és eléréséhez (Cirjevskis et al.,
2009). Levitt és Dubliner (2007) szintén kiemeli, hogy a kék ocean stratégia mar 1étez6
koncepcidokat mutat be, mint példaul a versengés tényezdit, még nem létezd fogyasztokat,

amelyek a Six Sigma (Pyzdek, 2003) gyakorlatabdl 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
ocean stratégia. Az 0j érték megteremtése onmagaban nem fogja magéhoz vonzani a
fogyasztokat, azt be kell iiltetni a fogyasztok fejébe. Az érték Gnmagaban ugyanis nem épit
markat, ahhoz sziikséges a marketing. A TRU Group (2011) a kék oOcedn elméletét
megalapozo konyv éltal kinalt stratégiai tervezés folyamatat kritizalja. Véleményiik szerint
az nem mas, mint vallalati, stratégiai, operativ és projekttervezési elemek oOtvozeése,
amelyekhez szamos szakértdi csapat jelenléte sziikséges. A Kraaijenrbirk (2012) csapat
szerint pedig a kék Ocedn stratégidra valo tulzott fokuszalas tobb kockazatot is rejt magaban,

mint példaul a relevans versenytarsak és helyettesité termékek figyelmen kiviil hagyasat.

Fontos tehat latni az elmélet elonyeit és hatranyait is. Mindezeket szem el6tt tartva azonban
ugy gondolom, hogy a kék dcedn stratégia egy Ujszerli megkozelitést hozott a menedzsment
tudoményba és gyakorlatba a kordbbi meghatarozé, versenykozpontu felfogashoz képest. Ezt
szemlélteti az 1. tablazat elsd két oszlopa. A kék Ocedn stratégia szakit a korabban uralkodd
¢s maig meghatdroz6 nézettel, amely Michael Porter nevéhez kothetd, aki napjaink
menedzsmenttudomanyanak egyik legmeghatarozobb alakja (Harvard Business Review,
2012). A kék ocean stratégia fokusza az iparagrél a fogyasztok felé tolodik, a versenyelonyt

nem a koltségek visszaszoritasara és a megkiilonboztetésre, hanem az értékinnovaciora épiti,
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¢és a verseny helyett Uj piacok megteremtésére koncentral. Legfoképpen, tehat ezekben ad

ujat a kék ocedn stratégia elmélete a mar 1étez6 iranyzatokhoz képest.
2.2.2. Uzletimodell-innovacio és kategériateremtés

Az 0j piacok megcélzasdhoz és a radikalisan 1j innovacidkhoz szorosan kapcsolodik az
tizletimodell-innovécio és kategoriateremtés elmélete, amelyek az elméleti keretrendszer
legtagabb kategoridit adjak. Az iizletimodell-innovaci6 is a még kielégitetlen fogyasztoi
sziikségleteket célozhatja meg, de ezt kategoriateremtés vagy értékinnovacio nélkiil is
megvalosithatja, példaul egy egyszerti koltségesokkentés révén, igy tehat ez egy tagabb
»halmazt” jelol. A fejezetben roviden bemutatasra keriil ez a két elmélet, hangstlyozva az

értékinnovaciohoz és kék dcean stratégiahoz valo kapcsolodasat.
Uzletimodell-innovacié

A kielégitetlen sziikségletek, lj piacok megtaldldsan vagy 1j, ,,rombold” technologidk
alkalmazasanak hangsulyozéasan tal, napjainkban az innovacié 0 forméja, az tizletimodell-
innovéacio lépett eld (Csath, 2012). Nagyon sok jelenlegi iizleti modell méar nem sikeres a mai
versenykornyezetben (Chesbourg, 2010). Azonban egy jol kitalalt és innovativ tizleti modell
az egyre ¢lesedo és valtozo kornyezetben komoly versenyeldnyt jelenthet. ,,Az tizleti modell
eredményessége ezért megmutatkozik a cégek teljesitményében” (Csath, 2012). Osterwalder
(2010) az itizleti modell megujitasanak harom modjat kiiloniti el: a fogyasztovezérelt,

er6forras alapu é€s értékajanlat alapu lizletimodell-innovaciot.

A piacra 1ép0 cégek sok esetben allnak eld teljesen yj lizleti modellekkel, de az tizletimodell-
innovaci6 azonban a mar bent 1évo vallalatok korében sokkal ritkabb, pedig fontossaga egyre
inkabb kirajzolodik. Az iizletimodell-innovaciotdl vald elfordulds valosziniileg két okra
vezethetd vissza: egyrészt, a vezetok nincsenek tisztdban meglévd iizleti modelljiik
részleteivel sem, masrészt igen kevés a kézzelfoghato eszkoz és irodalom, amely timogatna
az 1j lizleti modellek megalkotédsat. Ezen feliil az is eléfordulhat, hogy a kitalalt 4j iizleti
modell nem elég vonzo a vallalat belso és kiils6 stakeholdereinek (Johnson et al., 2008). Ezen
feltevéseket Chesbourg (2010) is megerdsiti, amikor tigy véli, hogy a cégeknek sok eszkdziik
van a technoldgiai innovaciok véghezviteléhez, de az iizletimodell-innovacidhoz annal

sokkal kevesebb. Tovabba, az 0j iizleti modellek megalkotdsa kisérletezést igényel, ez
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azonban szembemegy a hagyomanyos menedzsment értékekkel és gyakorlatokkal, amely
eredményeként a menedzserek ugy vélik, hogy a forradalmian 1j ftzleti modell

veszélyeztetheti a vallalat jelenlegi sikerét €s meglévo lizleteit.

Ezen hatranyok lekiizdésére Johnson, Christensen és Kagerman (2008) harom 1épést javasol:
egy er0s fogyasztoi értékajanlat 1étrehozasa, hozza illeszkedd, 0j profitformula kitalalasa és
ezeknek a jelenlegi iizleti modellel valo 6sszehasonlitasa. Ugy vélik ugyanis, hogy egy olyan
tizleti modellben miikddni, ami nem 0j vagy nem irja feliil az ipardg meglévd jatékszabalyait,

egyszertien 1d6- és pénzpocséklas.

Lathat6, hogy az iizletimodell-innovacio6 szorosan kapcsolddik a kék dcean stratégidhoz. EQy
Uj lizleti modell révén ugyanis 0j piacokat célozhat meg a vallalat, és teljesen 0j vevoket
szolgalhat ki (Csath, 2010). Chesbourg (2012) ramutat, hogy a Christensen (1997) altal kinalt
,rombolo” technologidk azonban 6nmagukban, nem jelentenek értéket, egy jo tizleti modell
kell mogéjiik. S6t, néhany 1) technoldgia a kezdetektdl fogva alapvetden ) lizleti modellt

kivan meg, amely nélkiil nem tud piaci sikert elérni.

Ahogyan az el6z0 alfejezetben lathattuk, a kék 6cedn stratégia a jovobeli, még meg nem 1évo
fogyasztokra és igényekre koncentral. Ezen tal egy 0jfajta stratégiai személetmodot siirget,
melyekhez 0jfajta menedzsment eszkoztar sziikséges. Ezek a vonasok az iizletimodell-
innovaciod elméletéhez is hozzdkapcsolddnak, hiszen ahogy Chasebourg (2010) irja, a
kisérletezéshez és iizletimodell-innovacidhoz mar vannak iranyado térképek, modszerek,
azonban ezek még nem terjedtek el kelléen. S6t, onmagukban nem is elegenddek, hanem a
menedzsment szemléletvaltdsa, a folyamatok tujragondolasa, Ujfajta, tdmogatd kultira
kiépitése ¢és valtozasvezetés sziikségesek. Tovabba, mint legfontosabb kiilonbség
kiemelendd, hogy az lizletimodell-innovaci6 értékinnovacio nélkiil is végbemehet, ahogy az

mar korabban emlitésre kerult.
Kategoriateremtés

Az iizletimodell-innovaci6 és radikalisan Gjfajta fogyasztoi igény kielégités témakorében egy
Uj, nagyon friss irdnyzat van kibontakozoban: a kategdriateremtés elmélete. Yoon és Deeken
(2013) szerint a kategoriateremtés az attor6 termék és attord {iizletimodell-innovaciod

otvozete. Egy olyan alapvetden radikalis innovacid, amely vagy olyan teljesen 0j termék
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vagy szolgaltataskategoriat hoz 1étre, ami egyaltalan nem Iétezett korabban, vagy pedig mar
1étez6 kategoriat oly modon ,,rombol le”, hogy azzal a kategoria jatékszabalyait teljes
mértékben feliilirja és megvaltoztatja (Kolluri, 2012). Az attérd termék innovacio értéket
teremt, az attord iizleti modell pedig biztositja azt, hogy ez az érték a vallalat birtokdban
maradjon (The Cambridge Group, 2011). A kategoriateremtés ¢Elesen elkiilonil az
inkrementalis 0jitasoktol. Olyan 10 terméket és értéket hoz Iétre és ismertet meg a
fogyasztokkal, amelyekrdl 6k eddig még nem is tudtak, hogy létezik. A kategériateremtés a
,rombold” technoldgiat és ,,rombold” lizleti modellt egyesiti (Pick, 2014). Ellentétben a
hagyoményos stratégiai novekedési iranyzatokkal, amelyek vagy a meglévd piaci tortdk
nagyobb szeletére palyaznak, vagy az egész torta méretét probaljak novelni, a
kategoriateremtés egy teljesen 0] piaci tortat kreal (Yoon, 2013). Sok vallalat a mar majdnem
telitett piacra tor be és probal egy kis szeletnyi rés piacot taldlni, ahol a verseny még nem tul
nagy. Ehhez rendelkezésre allnak tizleti modellek és eszkdzok, tehat ez egy biztonsagi opciod.
Azonban a nagy horderejii valtozéast eléré vallalatok nem csak hogy vezettek a sajat
kategoriajukban, de egyenesen kategoriateremtdk voltak (Mead, 2012). A kategoriateremtést
nem lehet a mar megszokott jatékszabalyokhoz igazodva véghezvinni, hanem feliil kell
kerekedni a megszokott szerepeken €s az egyszeri termék és szolgaltatds innovaciokon
(Yoon, 2011).

A kategoriateremtés relevancidjat mar bizonyos felmérések is alatdmasztjak, amelyek szerint
a kategoriateremtés 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 kategoriateremtés megtériilése szamokban, Yoon (2013) alapjdn sajit
szerkesztés

A Fortune 100 leggyorsabban ndvekvd amerikai vallalatdnak korében végzett vizsgélat
szerint, a 100 vallalatbol csupdn 13 szamit kategoriateremtOnek, mégis ez a 13 vallalat az
Osszes (100) vallalat altal realizalt bevétel tobb mint felét teszi ki, és a piaci kapitalizacio
majdnem haromnegyede is az 6 tevékenységeik eredménye (Yoon - 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 koziil
az a 10, amely kategoriateremtésen keresztiil novekedik, 5.60 dollaros piaci kapitalizaciot ér
el minden 1 dollaros bevétel ndvekedés utan. A The Cambridge Group (2011) szerint 10
cégbdl 9 a versenytarsak rovasara probal ndvekedni, vagyis a meglévd tortabol akar nagyobb
szeletet bekebelezni, ahelyett, hogy teljesen uj tortat, kategoriat hozna létre. A tortafelosztas,
mint ndvekedési mod rovidtavon mitkoddképes lehet, azonban egy bizonyos pont utan nem
lesz lehetdség a tovabbi novekedésre. Ebbdl kifolydlag a fenntarthato, profitabilis novekedés

zaloga az 1j torta, vagyis 0j kategdria megteremtése.

Ezek mind alatamasztjak a kategoriateremtés relevanciajat és azt is, hogy a vallalatok nagy
része mégsem vag ebbe bele. Mi lehet ennek az oka? A kategériateremtés iranyzata a

korabban bemutatott elméletekhez hasonld valaszt ad erre a kérdésre: a jelenleg sikeres
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lizleteken vald tullépés hidnya — amely sokszor a vallalat szervezeti felépitésébol és
értékrendjébdl fakad —, valamint a jelenlegi piac megértésére valé tilzott fokuszalas (Yoon -
Deeken 2013). Lathat6 tehat, hogy a kategoriateremtés szorosan kapcsolodik a kék dcean
stratégidhoz ¢s az lzletimodell-innovacidohoz, de azokon azonban tal is mutat radikalis

ujitasaval és teljesen uj érték teremtésével, amivel egyben el is vezet az értékinnovacidohoz.
2.2.3. Ertékinnovacié

A korabbi fejezetekben bemutatasra keriiltek az 1) fogyasztoi igény kielégitéshez ¢és
értékinnovaciohoz szorosan kapcsolodé koncepciok ¢és az is, hogy azok milyen
Osszefliggések mentén kapcsolédnak egymashoz és miben térnek el. Ezen elméleti
koncepciok attekintése elvezet a kutatds legfObb témajahoz, az elméleti keretrendszer

legsziikebb halmazahoz, az értékinnovaciohoz, mellyel most részletesen foglalkozom.
Az értékinnovacié fogalma

Az értékinnovacid a kék ocedn stratégia sarokkdvének mondhatd, amely egyszerre valdsitja
meg a hagyomanyosan elkiiloniild versenystratégidkat, a megkiilonboztetést ¢&s
koltségdiktalast, mikozben mind a vallalat, mind pedig a fogyaszt6 szamara 10j értéket teremt.
Mivel a fogyaszt6 szdmara teremtett érték egyenld a termék hasznossaganak ¢és aranak
kiilonbségével, a vallalat szdmara teremtett érték pedig a termék ardnak és koltségének
kiilonbségével, az értékinnovacid csak akkor valosul meg, ha a termék hasznossaga, ara és
koltségstrukturaja teljes egészében dsszhangban van (blueoceanstrategy.com, 2013, Kim -
Mauborgne, 2005a).

Az érték onmagaban innovacio nélkiil nem mindig alkalmas arra, hogy az adott terméket
megkiilonboztesse versenytarsaitol, hiszen ugyan sokszor, de csak kis mértékben javit a mar
meglévd terméken. Forditva is igaz azonban, hogy az innovacié értékajanlat nélkiil szintén
sok esetben nem taldlkozik a vevdi igényekkel, hiszen csupan a technologiai tényezdkre
Osszpontosit. Ebbdl kifolyolag ,,az egyetlen jarhaté ut a kettdé kombindcidja, azaz az

értékinnovacio, vagyis a vevoorientalt fejlesztés” (Szakaly - Polereczky, 2010).

Az értékinnovacio egy teljesen 1) stratégiai szemléletmod alkalmazasat kivanja meg: a

konvencionalis logikardl az értékinnovacios logikajara valo attérést (Szakaly - Polereczky,
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2010). A konvencionalis és értékinnovacids logika f0 jellemz6i a kovetkezd tablazat

lathatoak.

Konvencionalis logika

Ertékinnovacios logika

Az iparagrol

feltételezések

veélt

Iparagi szabalyok adottak.

Az iparag szabalyai

feliilirhatdak.

Stratégiai fokusz

A vallalatnak versenyelonyre kell
szert tenni. Cél a konkurencia

legy6zése.

A kiindulépont nem a meglévd
konkurencia, helyette a fokusz a
jelentds uj érték 1étrehozasan
van, amely a piac dominalasat

teszi lehetové.

Fogyasztok

A véllalatnak meg kell tartania és
ndvelnie kell meglévé fogyasztoi
bazisat szegmentalas és testre

szabas révén. Fokuszban az eltérd

fogyasztoi igények.

Fogyasztok tomegét célozza
meg, de a meglévo fogyasztok
egy részét elengedi. A fogyasztoi
elvarasok k6z0s vonasaira

koncentral.

Eszkozok és képességek

Meglévo eszkozok és képességek

kiaknazasa.

A meglévo eszkdzok és
képességekre fokuszalas helyett
arra koncentral, hogy mit tenne a
vallalat, mire lenne sziiksége, ha

teljesen 1j iizletet akar kezdeni?

Kinalt termék

szolgaltatas

és

Az iparag hatarai meghatarozzak
a véllalat altal kinalhat6 termékek
¢s szolgaltatasok korét. Cél e
kinalt termék/szolgaltatasok

értékének maximalizalasa.

Az értékinnovacioban
gondolkodo vallalat a fogyaszto
szamara teljes korti megoldast
keres, még ha ez az iparag
hagyomanyos hataraibdl valo

kilépésre is kényszeriti.

2. Tablazat: Az értékinnovidcio logikdja, a konvencionadlis logikdval szemben, Kim és
Mauborgne (1997) alapjan sajdt szerkesztés

A konvenciondlis logika alapvetden a nagyon telitett piacokon valé minél nagyobb

részesedésért valo versengést helyezi kozéppontba, mig az értékinnovacid logikdja mentén a
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vallalatok a piac dominalasat célozzak meg a lehetd legnagyobb versenyelony elérésével.
Gondolkodasuk talmutat a rendelkezésre all6 eszkozok és képességek tarhazan: a
kielégitetlen fogyasztoi igényekre, teljes kori megoldast keresnek, még ha ez jelenleg
meglévo képességeiken és az ipardg hagyomanyos jatékszabalyain tal is mutat (Kim -

Mauborgne, 1997).

A profitabilis és fenntarthatd novekedés manapsag egyre tobb vallalatnak okoz gondot, mégis
néhany cégnek sikeriil tartés bevétel €s profitnovekedést 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 logikdjara helyezik a hangsulyt. Legyen a vallalat kis vagy nagyméretii, high-
tech vagy low-tech iparagban tevékenyked6, 0j belépé vagy régota jelenlevd, allami vagy
maganvallalat, az egyetlen tényezd, amely szamit a tartos és profitabilis ndvekedés elérése
szempontjabol, az a vallalati stratégiai logika. Ha az értékinnovacid logikdjat koveti,
egyértelmiien nagyobb és tartosabb novekedést fog elémi, az értékinnovacid ugyanis a

vallalat ndvekedésének mozgatorugdja (Cirjevskis, 2009).
Az értékgorbe és négy akcio keretrendszer

Dolgozatom soran tehat az ilyen 0j értékinnovaciok lehetoségeit keresem, a hazai
egészségiigyi piac fogyasztdi szegmensei szdmara, erre azonban a kordbban bemutatott
elméleti koncepciok eltérd eszkoztarakat javasolnak. A dolgozat kutatasi kérdéseinek
megvalaszolasdhoz az értékgdrbék és négy akcid keretrendszer hasznalata mellett dontottem,
személyes érdeklodés, egyszerli kezelhetdség és kellden fokuszalt moddszertan miatt.
Azonban, mieldtt az értékgorbe és négy akcid keretrendszer részleteit bemutatom roviden, a

teljesség igénye nélkiil néhany, a tébbi koncepcidhoz kapcsolddo eszkoztarat is ismertetek.

Chesbrough (2010) és Hax és Wilde (2002) a ,felfedezés alapu tervezés” haszndalatat
javasoljak, amely a meglévd iparagi szabalyokat nem adottsagként kezeli, hanem mint
tesztelendd €s megkérddjelezhetd tényeket. Az eldzetes feltételezéseket tudassa alakitja at és

az 0j informéaciokat folyamatosan beleépiti a rugalmas tervbe. Igy tehat az 1j iizleti otlet, az
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Uj kinalni kivant érték valds fogyasztok altal hitt értékére az innovacio kifejlesztésével és

tesztelésével parhuzamosan deriil fény.

Kim ¢és Mauborgne (1997) azt az Utmutatast adja a még ki nem elégitett fogyasztoi
sziikségletek megcélzasahoz, hogy a vallalatok a termék, szolgaltatas és annak fogyasztohoz
valo eljuttatas harmasanak minden teriiletén egyarant hozzanak 1étre innovaciot. Sok vallalat
csak a termékre koncentral és elfeledkezik a masik két alkotdelemrdl, ami 6nmagaban a

legtobb esetben nem vezethet sikerre.

Yoon (2013) szintén javaslatot tesz egy eszkoztarra a kategdriateremtés teriiletén. A
kovetkezd négy 1épést javasolja: 1) olyan csapat felallitasa, akik képesek a meglévo
szabalyokon kiviil gondolkodni 2) felmérés végzése arrdl, hogy a véllalat tal sokat kolt-e a
meglévd fogyasztok és piacok megismerésére 3) egy koltségvetés létrehozasa a
kategoriateremtés teriiletére és annak vilagos kommunikalasa, hogy a révidtavon nem nagy
profitot hozd, de a céget Uj piacokra elvezetd oOtletekbe vald invesztalas legyen a cél 4)

kockazatvallalo viselkedés meghonositasa.

Ahogy a fejezet elején emlitésre keriilt, ezek az eszkoztarak nem elég koncentraltak
dolgozatom kérdésének pontos megvalaszolasahoz, ezért és személyes érdeklésem miatt a
Kim ¢és Mauborgne altal bevezetett értékgorbék és négy akcid keretrendszer hasznalata

mellett dontottem.

A kék ocean stratégia megvalositasahoz, vagyis az értékinnovacid létrehozasdhoz Kim és
Mauborgne (2005) egy komplett stratégiai koncepciot hoztak l1étre, amely egy diagnosztizalo
¢s akcio keretrendszerbdl tevédik Ossze, az értékgorbebdl és a négy akcid keretrendszerbdl.
Az értékgorbe ennek a stratégiai koncepcionak az alapeleme, amely grafikus formaban
mutatja meg, hogy jelenleg az iparag mely értékajanlatokat nyudjtja fogyasztdi szdmadra.
Milyen termék tulajdonsagokra fokuszal, és mit ajanl a meglévo fogyasztdinak. Ezen tul azt
is lathatova teszi, hogy az egyes vallalatok értékajanlata mennyiben tér el az atlagos iparagi

ajanlatoktol. Ezt a 6. abra szemlélteti.
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Az értekgorbe
Magas
=
s

B

= +—Kék ocedn értékajanlata

E =—f—Iparag értékajanlata

=
Alacsony

Termék tulajdonsagok

6. Abra: Az értékgiorbe bemutatdsa dltaldnosan, sajit szerkesztés

Az egy adott ipardgon beliil tevékenykedd vallalatok értékgorbéinek egy abran vald
szemléltetése megmutatja, hogy az egyes vallalatok értékajanlata mennyiben van atfedésben,
hasonlo értékeket kindlnak-e vagy nagy a differencialas mértéke. Minél inkabb konvergalnak
egymds felé a gorbék, anndl inkabb kovetik egymads értékajanlatat a vallalatok. Ez a
konvenciondlis logikara utal vissza, ahol is a szerepldk inkrementalis, kisebb valtoztatasok
réveén probaljak versenytarsaikat legy6zni egy picivel masabb értékajanlat révén, amit vagy
koltség, vagy megkiilonboztetés mdodjan érnek el. Az értékinnovacid logikdja azonban abban
rejlik, hogy felismerjiik a latens fogyasztdi igényeket, és azok értékgorbéit az iparag
értekgorbéjével egy abran szemléltetve észrevegyiink a kielégitetlen sziikségleteket, vagyis
azt, ahol a két gorbe kozott a legnagyobb szakad€k talalhato, ahogy ez a 9. dbran is lathato.
A fejlesztés kozéppontjdban tehat azok a tulajdonsagok allnak, melyeket a versenytarsak nem

vagy nem hangstlyosan kinalnak.

Ennek a szakadéknak az 4thidalasara és az értékinnovacio végrehajtdsara a négy akcid
keretrendszert vezette be Kim és Mauborgne (2005b), melyet a kdvetkezé tablazat

szemléltet.
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CSOKKENT

Mely tényezdket érdemes radikalisan az iparagi Mely tényezéket érdemes az iparagi atlag ala

atlag felé emelni? csokkenteni?

MEGSZUNTET

Az  értékajanlat mely tényezbit érdemes
Milyen 10j tényezdket érdemes bevezetni, amit az B . .
megszlntetni, azok kozil, amelyek

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

adnak hozzaadott értéket a fogyasztonak?

3. Tablazat: A négy akcio keretrendszer logikdjanak bemutatdsa, Osterwalder (2010)
alapjan sajdt szerkesztés
A négy akcid keretrendszer célja egy 1j, jelenlegi iparagi atlagtol teljesen eltérd értékgorbe
létrehozasa, mely négy akcion keresztiil valosulhat meg. A két pirossal jelolt kérdés (a
jelenlegi értékajanlat mely tényezdit érdemes csdkkenteni, illetve megsziintetni) 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 0j tényezdket érdemes létrehozni) pedig azon munkalkodik, hogy a
fogyasztonak nyujtott értéket ndvelje és 0j igényeket illetve piacot hozzon létre (Kim -
Mauborge, 2005a). Ezen a két f6 kérdéscsoporton és a négy akcion keresztiil valdésul meg a
mar emlitett értékinnovacio logika, miszerint egyszerre teremtodik érték a vallalat
(koltségesokkenés) és fogyasztd (érték novekedés) szamara. Dolgozatomban tehat az
értekgorbék segitségével tarom fel azt, hogy hol talalhatd eltérés a lehatarolt fogyasztoi
szegmensek elvart igényei €és a jelenleg az egészségligyi piacon elérhetd értékajanlatok
kozott, valamint a négy akcid keretrendszer segitségével 1) értékajanlatot,

szolgaltatascsomagot dolgozok ki ezen igények kielégitésére.
2.3. A fogyasztok szegmentalasa és az értékinnovacio kapcsolata

A fogyasztok szegmentalasanak és az értékinnovacionak kapcsolata legszembetiindbb

moédon ugy ragadhatd meg, hogy ha nem ismerjiilk a piacon jelenlevd vagy jovobeli
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fogyasztokat és igényeiket, akkor nem tudunk értékinnovaciot sem végrehajtani, hiszen a
fogyasztoi sziikségletek ismerete nélkiil lehetetlen észrevenni a kielégitetlen sziikségleteket
¢s a meglévo és elvart szolgéltatasok kozotti eltérést. A fogyasztoi igények feltarasa és a
hasonlo igényekkel rendelkezd fogyasztdi csoportok lehataroldsa tehat sziikségszerli és
elengedhetetlen az értékinnovacio kivitelezéséhez. A fogyasztok szegmentdldsa tehat azt
mondhatjuk, hogy eldfeltétele az értékinnovacionak, a szegmensek elkiilonitése és a

szegmensek alapos ismerete sziikséges hozza.

Fontos kiemelni, hogy ez nem jelenti azt azonban, hogy a szegmentalds, mint a
marketingkutatas ¢€s stratégia egyik fontos eleme, valamint a marketing altaldban csupan egy
funkcionalis, tamogatd szerepként foghat6 fel. Ezt a menedzsment irodalom mar a ’80-as
években céfolta, a vallalati értékteremtés két egymasra €piilé részre bontasaval (Szabo -
Vida, 2009) melyet a porteri értéklanc modell szemléltet leginkabb. Porter a vallalati
értékteremtést elsddleges és masodlagos, vagyis tamogaté funkcidkra bontotta (Porter, 1985,
3. melléklet), melyben a marketing elsddleges tevékenységként szerepel. Ezt az értéklanc
modellt napjainkban mind az iizleti, mind pedig a tandcsaddi gyakorlat atalakitani latszik, a
menedzsmentfeladatok kiemelésével és kiilon kezelésével (Szabo-Vida, 2009), melyet a 7.

Abra szemlélet.

I Stratégiai elemzés és stratégiaalkotas

>MENEDZSMENT

| Tervezés ¢és beszamoltatés TEVEKENYSEGEK

| Stratégiai emberi eréforras menedzsment és szervezetfejlesztés

Marketing
és
értékesités

Bearamlasi Kidramlisi

Szolgiltatas

logisztika logisztika TEVEKENYSEGEK

Pénziigyek

Beszerzés/ellatas >
Vallalati infrastruktira >TAM.0GATO :
TEVEKENYSEGEK
Technologia fejlesztés )
Emberi eréforras menedzsment >

7. Abra: Az értéklinc modell napjainkban, Szabé - Vida (2009) alapjdn, sajdt szerkesztés
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Azonban lathato, hogy a marketing itt is elsddleges, értékteremtd tevékenység marad, mely
jelzi annak kulcsfontossagat. A kdzhiedelemmel ellentétben tehat a marketing csak latszolag

tolt be tAmogato, funkcionalis szerepet, a valésagban értékteremto elsddleges tevékenység.

Fontos kiemelni tovabba, hogy Kotler (2011), a szegmentalast a marketing stratégia egy
elemeként jeloli meg, melynek végsd célja a marketing mix megfeleld alkalmazéasa. Ez a
nézet mara azonban atalakul az lizleti-modell innovacio kapcséan, hiszen a mai kdrnyezetben
mar nem a marketing mix megfelelé alkalmazasa a kulcs, hanem a teljes iizleti modell
megfeleld felépitése ¢és miikddtetése. A marketing mix pedig az iizleti modell egy-egy
elemévé valik, nevezetesen a vevoékapcsolatok és csatornak elemévé. Itt kapcsolhato tehat
Ossze a dolgozat két f6 témakore, a marketinghez kapcsolddo fogyasztoi szegmentalas az
tizleti-modell innovacidoval ¢és kozvetve a kék oOcean stratégia sarokkdvével, az

értékinnovacioval.
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3. MODSZERTAN

Dolgozatomban a hazai egészségiigyi piacot vizsgalom, azon beliil is az egyes fogyasztoi
csoportokat, azok eltérd preferencidit, a kielégitetlen sziikségleteket és az azokra

értékinnovaci6 keretén belil adhato valaszokat. A  kutatasi kérdéseimet, a

megvalaszolasukhoz sziikséges adatokat, azok gyljtési és elemzési modszereit az alabbi

adat-sziikséglet matrixban foglalom Ossze.

Adat-sziikséglet matrix

Kutatasikérdés Sziikséges adat Adatgydijtési Adatelemzési
technika technika
Milyen fogyasztdi szegmensek Fogyasztok QSR NVivo
kiilénithetéek el a hazai motivacioi, adatelemzé
egészségligyi piacon? preferenciai, szoftverrel
jellemzéik informaciok
feldolgozdsa
Hogyan igazolhatdak ezek a Kvalitativ kutatas Kvalitativ adatok
csoportok kvantitativ modszerrel? . (narrativ ordinalis skalan valo
Fogyasztoi i s e 2
N megkdzelités), stlyozasa; adatok
preferencidk sulyozott o ol it Pt
értékei mélyinterjuk és kozotti osszefliggések
fogyasztoi vizsgalata multi-
megkérdezések dimenzids skaldzassal
Milyen értékinnovaciot lehet az segitsegével Kvalitativ informaciok
egyes szegmensek szamara Az iparagi atlag kvantitativ adatokka
létrehozni a kielégitetlen és latens értékgorbe és a transzformalasa,
igényeik megvalaszolasaval? fogyasztok altal elvart teljesitménydimenzio
igények k, értékgorbék
elemzése

4. Tablazat: A dolgozat adat-sziikségleti matrixa, sajadt szerkesztés

Lathat6, hogy a kutatasi kérdések megvélaszolasdhoz tobb féle modszertan, integralt
alkalmazaséra van sziikség. A fogyasztdéi szegmensek lehatdrolasdhoz és preferencidik
megismerés¢hez feltaro, kvalitativ adatelemzést hasznaltam. A kialakult fogyasztoi
szegmensek valossdgat azonban mdar kvantitativ adatelemzéssel igazoltam. Tovabba, a
preferencidk alapjan képezhetd értékgorbék eldallitasahoz is kvantitativ adatelemzésre volt
sziikségem, mely az adatok szamszerisitését segiti elé (Malhorta, 2008). Ennek érdekében a
kvalitativ adatelemzés soran begylijtott adatokat kvantitativ adatokka transzformaltam, majd
multi-dimenzios skalazassal elemeztem. Dolgozatomban tehat integralt modszertannal

¢éltem, mely a dolgozat modszertani erdsségét jelenti. A Kvalitativ kutatas soran megszerzett
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informaciokbdl szekvencialisan kvantitativ informaciokat generaltam, majd azokat specialis
szoftver (IBM SPSS Statistics) segitségével elemeztem. Fontos hangsulyozni, hogy az egyes
elemzési modok kozvetlentil egymasra épiilnek, vagyis a modszertan szekvencialis. Azért
dontottem az integralt modszertan hasznalata mellett, mert Mitev (2008) szerint mindig az
aktudlis problémanak megfelel6 modszert kell alkalmazni és a kvalitativ, valamint
kvantitativ paradigma esetén a kdzhiedelemmel ellentétben (miszerint a kvalitativ kutatas a
kvantitativ kutatds megel6zd 1épéseként allja csak meg a helyét, Mitev, 2006) nem

mondhatjuk, hogy egymas felett allnanak, hanem jol kiegészitik egymast.
3.1. [Elemzés lépései

A kovetkezokben definidlom a kutatds vizsgalati egységét, majd bemutatom annak egyes
1épéseit: a kvalitativ adatfelvételt és annak indoklasat, az Nvivo szoftveres adatelemzést, a
kvalitativ adatok kvantitativ informaciokka transzformalasat és a kvantitativ elemzés

jellemzéit.
3.1.1. A vizsgalati egység definialasa

Dolgozatomban a hazai egészségiigyi piacot vizsgadlom, azonban annak kiterjedtsége és
kutatasom limitaltsaga miatt, a vizsgalati egység nem a teljes hazai egészségiigyi piacot,
térségek maganellatasi rendszerének kiterjedtsége, valamint specialis helyzete: a hazai fog
¢és egészségturizmus csomoponti szerepe. Dolgozatomhoz fog és szdjsebészeti szakértoket,
szakmai szolgaltatd kozpontok (magan ellatasi rendszerli) vezetdit €s mindenekelOtt
fogyasztokat kerestem fel Mosonmagyardévaron, Gybérben ¢€s Budapesten. Itt fontos
megjegyezni, hogy habar a vizsgalati egységet fokusza a fent emlitett teriilet, azt néhany
kiilfoldi interjaval is kiegészitettem annak érdekében, hogy a Magyarorszagot nem valaszto
egészségturistaktol, illetve a Magyarorszag helyett kiilfoldi szolgaltatadsokat igénybe

vevoktol a hazai szolgaltatasok negativ értékajanlatat is megismerhessem.
3.1.2. Adatfelvétel — Kvalitativ kutatas

A hazai egészségiigyi piac szegmentalasdhoz és értékinnovacio 1étrehozasahoz a fogyasztoi

igények megismerésére, valamint a kielégitetlen sziikségletek és latens igények felderitésére
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volt sziikség, igy feltar6 adatelemzést, vagyis kvalitativ kutatast végeztem, hiszen a
fogyasztok legmélyebb motivacioit és rejtett igényeiket akartam megismerni. Szab6 (2012)
alapjan a kvalitativ kutatds célja, hogy a kutaté adatokat gylijtson, a helyi szereplok
felfogasan keresztiil, mély figyelmen és empatikus megértésen keresztiil az adott
témakorben. A kvalitativ kutatds egy teriilettel vagy egy élethelyzettel valo intenziv és/vagy
hosszt iddtartamu érintkezést és vizsgalodast jelent (Miles - Huberman 1994, p. 6.).
Fontossaga a koriilmények és jelenségek mélyrehatdo megértésében és megismerésében rejlik.
Kivaloan alkalmas a hogyan és miért kérdések megvalaszolasara, az intuitiv és racionalis
megkozelitésmodok 6tvozésével (Carson et al., 2001). A kvalitativ kutatassal megragadhato
a mélyben rejlo értelem, de abszolut igazsagok kimondasara nem alkalmas (Van Maanen,
1988, p.11). A kvalitativ kutato egy képet hoz létre, melyet a vizsgalati alanyok torténeteibdl
alkot meg (Charmaz, 2003). Itt meg kell jegyezni, hogy kutatasom moddszertana a kvalitativ
kutatdson beliili narrativ megkozelitéshez igen kozel all. A narrativ paradigma a
torténeteken alapszik és az utobbi étvizedben valt olyan multidiszciplinaris kutatasi teriiletté,
melyben a torténetek interpretacioja is figyelmet kap (Onega et al., 1996). Bar sokaig csak a
tarsadalomtudoményban alkalmaztak, ma mar a kozgazdasagtanban is bizonyitottan relevans
(Laszlo, 2005). Az elmélet egyik kiemelkedd alakja Bruner (1996), aki elkiiloniti a narrativ
gondolkodast a paradigmatikus (logikai-tudomanyos) gondolkodasmodtol, melyet a 8. abra

szemléltet.
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Pragmatikus mod Narrativ mod

Emberkép Emberek Emberek
alapvetden alapvetden
racionalis 1ények torténetmesélok

Vilagkép A vilag logikai A vilag
kirakos jatek torténetekbol all

Megitélés alapja Elmeletek, A torténetek a
bizonyitasok valosasossaguk
verifikalhatosaga,  vagy életszerliségik
tesztelhetosége alapjan

Magyarazo eszkoz | Matematika, logika Irodalom, szoveg,
torténet, sztori

Kedvelt eszkoz Hipotézis, Torténetek
bizonyithato 4llitdas  interpretaldsa
Vilag megismerése | Spekulativ Torténeteken,
modelleken, metaforakon,
kozvetett meséken keresztiil
modszereken
keresztiil
Eredmény Mind magasabb JO torténetek,
szint(l absztrakcié  felkavard dramak,
torténeti
beszamolok

8. Abra: A narrativ megkozelités logikdja, a pragmatikus gondolkoddsmédhoz képest,
Bruner (1996) alapjdn sajdt szerkesztés

Kutatdsomban a narrativ paradigma ugy jelenik meg, hogy habar maga az adatfelvétel nem
tipikusan narrativ interjukkal torténik (Nyiri, 2008), mégis a rovid fogyasztoi megkérdezések
¢s a megfigyelések alkalmaval az egyes fogyasztok ,torténetének” megismerésére
fokuszaltam. Ily modon ugyanis betekintést nyerhetiink az emberi szandékokba és
véleményekbe (Nyiri, 2008). Ezen feliil pedig az adatok elemzése utan a feltart fogyasztoi
csoportokat fogyasztdi narrativdkon keresztiill mutatom majd be, mely lehetévé teszi az
olvas6 szdmara a csoporthoz vald kozelebb keriilést és konnyebb megértést. A narrativ
gondolkodasmod ugyanis €letszertiségre és €lethliségre torekszik (Mitev, 2008), mely egy
adott fogyasztdi csoport megismerésénél €s latens igényeinek feltarasanal elengedhetetlen.

A narrativa egy alternativ mod eredményeink és gondolataink leiré bemutatasara és
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kommunikalasara. Sokak szerint a mondanivalok torténeteken keresztiili megértése elonyt

¢lvez a koncepcionalis leirdsokkal szemben (Blunden, 2010).

A kvalitativ kutatas kétféleképpen valdsulhat meg: kdzvetlen vagy kozvetett kvalitativ
kutatason keresztiil (Malhorta, 2008). Kutatasom fokusza a fogyasztok motivacioira €s latens
igényeire koncentral, igy a kozvetett kvalitativ kutatast alkalmaztam. A kozvetett kvalitativ
kutatds ugyanis a kutatas sordn megismerteti az alanyok nézeteit, attitiidjét és érzéseit
(Malhorta, 2008). A kvalitativ kutatas eszkozrendszere igen széles: tobbek kozott ide
tartoznak az esettanulmanyok, a megfigyelés, a mélyinterjuk, fokuszcsoportos felmérések
vagy akciokutatasok. A kozvetlen kvalitativ kutatas sordn legtobbszor a mélyinterjik és
fokuszcsoporthoz folyamodnak. A dolgozat kérdéseinek megvalaszolasdhoz a mélyinterjuk
készitése mellett dontéttem, amely a fokuszcsoporttal szemben szdmos elényt mutat: a
valaszadok nem érzik szocidlis nyomads alatt magukat, nem kivannak a csoport elvarasainak
megfelelni és azonosulni azokkal, valamint a modszer a mélyebb problémafeltarast és kényes

témak feldolgozasat is lehetdvé teszi (Malhotra, 2008).

Solt Ottilia (1998) alapjan Kemény Dénes szerint a mélyinterju olyan elére megtervezett és
adott kérdésekre kotelezéen valaszt vard beszélgetés, amely olyasmit hoz a felszinre, amit
maga az interjialany sem tud magardl. A mélyinterjus kutatds lényege, hogy egy adott
interjun beliil értelmez és egy interjii bizonyos részeivel bizonyitja az adott interjualany
allitasait, valaszait. Az interjukat tehat nem ,,egymas mellé téve” kell értelmezni, nem egyik
interji kovetkeztetéseit kell a tobbi interjuval bizonyitani. Cél egyetlen személy és

véleményrendszer belsé 0sszefiiggésrendszerének megismerése (Solt, 1998).

A mélyinterjuk készitése soran Solt (1998) iranymutatasai alapjan itéleteimet nem kezeltem
hipotézisként és keriiltem az elhamarkodott kovetkeztetéseket. Igyekeztem a valaszokat nem
sajat, mar meglévo sémaimba erészakolni, hiszen az az interju készitése és feldolgozasa
soran is hibakhoz vezet. Tovabb az interjuk alatt a valaszok jegyzetelése mellett igyekeztem
egyéb feljegyzéseket, ,,memokat” is késziteni, melyek eldsegitik a tovabbi adatgyiijtést,
lehetséges adatforrasok feltarasat (Goulding — Saren, 2010).
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A kutatdsi kérdések kelld részletezettséggel vald megvalaszoldsdhoz szakértdi
mélyinterjikat, fogyasztoi mélyinterjikat és fogyasztoi megkérdezéseket végeztem, melyet

a 9. abra mutat.

Kvalitativ adatfelvétel szamokban

Szakértéi interju  Fogyasztoi teszt Rovid fogyasztoi

megkérdezés
Belfoldi 12.db 31db 13 db
Kilfoldi 5db 4 db 5db
Osszesen 17 db 35db 18 db
274 Oldal interju kivonat

3283 Nvivo referencia

9. Abra: A kvalitativ adatfelvétel szamokban, sajit szerkesztés

A szakért6i interjukat orvosokkal és egyéb egészségiigyi dolgozokkal készitettem annak
érdekében, hogy teljesebb képet kapjak az egészségiigyben jelenleg elérhetd
értékajanlatokrol. A mintaba kiilf6ldi (angol, német és osztrak) alanyokat is belevettem, hogy
megismerjem a kiilfoldiek fejében ¢él6 negativ értékajanlatokat hazank egészségiigyi
szolgaltatasai kapcsan. A mélyinterjukat rovid, 5-10 perces véletlenszerli fogyasztoi
megkérdezésekkel, illetve fogyasztok megfigyelésével is kiegészitettem, melyeket magan
egészségiigyi varotermekben és egészségiigyi piachoz kapcsoldodd helyszineken végeztem.
Célom az volt, hogy megismerjem a fogyasztot és szokasait a vasarlas pillanataban. Osszesen
17 szakértéi interjut, 35 fogyasztéi interjut és 18 darab véletlenszerli fogyasztoi

megkérdezést végeztiink el. Az egyes alanyok révid bemutatdsa a 6. mellékletben lathato.
3.1.3. Adatelemzés

Az adatgyljtés 0 eszkOzét az egyéni mélyinterjuk szolgaljak, és az adatgylijtés és az

adatelemzés parhuzamos, iterativ modon torténik (Gelei, 2002: 175-176). Ennek megfeleléen
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az interjukrol hangfelvételeket és jegyzeteket készitettem, biztositva ezzel, hogy semmilyen
informécio ne vesszen el az elemzés soran. Habar az interjuszovegek egy része az esetek
tobbségében irrelevans lesz, és feldolgozatlanul marad (feldolgozandd informaciokhoz
sziikséges felesleg), mégis torekedni kell a teljes interji lejegyzetelésére (Solt, 1998). Az
interjik lefolytatdsa utdn azokbol kivonatot készitettem. A QSR NVivo! adatelemzd
szoftverrel készitettem el a kvalitativ anyagok feldolgozasat. Fontos hangsulyozni, hogy a
szoftver csak egy eszkoz az adatok elemzésére. Az interjuk és feljegyzések elemzésének célja

a mintazatok és trendek beazonositasa (Mitev, 2012).

Az adatok feldolgozasahoz elséként kodstruktirat készitettem, ami az NVivos elemzés
alapjat adta. Mitev (2008) szerint a koédolas induktiv vagy deduktiv médon torténhet, vagy a
begylijtott anyagok olvasasakor alakitjuk ki Oket, vagy mar korabban, elméletekbdl
levezetve. Dolgozatomban a kodstruktira megalkotasa az induktiv kodolashoz all kozelebb,
hiszen a kodstrukturat mar a kvalitativ anyagok begytijtése, tehat az informaciok birtokdban
1év6 fazisban hoztam létre. A teljes kodstruktara a 4. mellékletben lathat6, azonban annak

logikéja kifejtésre kertil és a f6 kod csoportok az alabbi 5. tdblazatban lathatoak is.

1. Teriilet
2. Uzleti modell
3. Fogyasztok
Fogyasztoi preferencidk

5. Tadblazat: Az adatelemzés elsd szakaszdnak f6 kédcsoportjai, sajdt szerkesztés

A kodstruktara a kutatas altal vizsgalt tertileteket lefed6 fogalmakat tartalmaz, logikailag
Osszetartozd egységekben. Célja az, hogy az interjuk sordn elhangzott informaciok
rendezetten és a kutatashoz sziikséges logika mentén, valamint teljes koriien keriiljenek
feldolgozasra. Mivel célom a fogyasztoi preferencidk, jellemzok és latens fogyasztoi igények
feltarasa volt, ezért kddokat hoztam létre a fogyasztokra vonatkozoan, amelyek az esetleges
preferencidkat, elvarasokat és jellemzodiket irjak le. Ezt részletesen a 4. melléklet mutatja.
Mivel a jelenleg a piac altal kinalt értékajanlatokat is meg akartam ismerni kozelebbrdl, tizleti
modellt leir6é kodokat is alkalmaztam. Tovabba, mivel a minta kiilfoldi és belf6ldi alanyok

valaszait is tartalmazza, igy ezek elkiilonitésére is 1étrehoztam egy-egy kodot. Harom {6

! http://www.gsrinternational.com/
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koédesoportot alkalmaztam tehat: teriilet lebontas, iizleti modell elemei és fogyasztoi
preferenciak (lasd. 5. tablazat). Ahogy a 6. tablazat mutatja, a szegmentalas masodik koréhez
azonban mar sziikség volt a kodok bovitésére, igy azokat a mar azonositott fogyasztoi
csoportokkal is bovitettem, hogy a pontos és még sziikséges informaciokat szisztematikusan

elemezhessem.

1. Teriilet
2. Uzleti modell
3. Fogyasztok
Fogyasztéi csoportok
Tehet0s fels6osztaly - beteg
Tehet6s felsGosztaly — nem beteg
Cégek
Tamogato
Nyugdijas - beteg
Nyugdijas — nem beteg
Tudatos fiatal - beteg
Tudatos fiatal — nem beteg
Hatar kozelében ¢16 kiilfoldi
Kelet-europai
Arérzékeny nyugat-eurépai
Fogyasztoi preferenciak

6. Tdblazat: Az adatelemzés masodik korének végleges, osszefoglalo kodstrukturdja, sajat
szerkesztés
Az interjuszovegek szo szerinti kivonatait felkddolva (biztositva ezzel a kozel 100%-0s
informaci6 feldolgozast) az NVivo adatelemzd szoftverben lehetdség nyilik tobbfajta
eredmény lekérdezésre, melyek a kutatas altal vizsgalt teriiletekre vonatkozé informaciokat
strukturaltan jelenitik meg. A feldolgozéas folyaman legtobbszor a matrix lekérdezést

alkalmaztam, amely kivaloan szemlélteti példaul egy adott fogyasztoi csoport preferencidit.

Az igy lekérdezett informéciok alapjan lehetdség nyilik a fogyasztéi szegmensek
lehatarolasara €s az egyes szegmensek jellemzésére. Itt fontos megjegyezni, hogy az elemzés
szegmentalashoz kapcsolodd eredményeit, melyek a fogyasztdi csoportokat jellemzik a
narrativ megkdozelitéshez kapcsolodva fogyasztoi narrativak keretén beliil mutatom majd be,

mely hasznélatanak eldnyeit az adott fejezetbe foglalom dssze roviden.
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3.1.4. Kvantitativ kutatas

A kvalitativ adatfelvétel és szoftveres adatelemzés utdn informacidokhoz jutottam a
fogyasztok jellemz6irdl, preferencidirdl és igényeirdl. Ezek alapjan lehataroltam a fogyasztoi
csoportokat, azonban a lehatarolt fogyasztoi csoportok valossagat kvantitativ modszerrel is
igazolni kivantam. Tovabba, dolgozatom masik nagy témajanak kifejtésére, vagyis a
kielégitetlen sziikségleteket megvalaszolo lehetséges értékinnovaciok feltarasara szintén
kvantitativ kutatast hasznaltam. Meghataroztam a minimalisan elvart terméket (MVP) a
hazai egészségiigyi piacon, valamint a fogyasztok latens igényeit is, melyekre Uj
szolgéltatdscsomagokkal adhatnak vélaszt az ipardg szerepléi, multi-dimenzids skalazas

(MDS) segitségével.

A multi-dimenziés skalazas végrehajtasahoz els6ként a kvalitativ adatokat kellett
kvantitativ adatokka transzformalnom. Ezt egy 1-5-ig terjed6 skalan vald stlyozassal
értem el, vagyis az adatgyiijtés soran megszerzett informaciokat a mélyinterjuk tapasztalatai
alapjan 1-5-ig osztalyoztam, ahol 1-essel a legkevésbé, 5-0ssel pedig a leginkabb relevans
szempontokat jeloltem. Ez kulcsfontossaghi része a modszertannak, hiszen az adatok

transzformalasa kritikus feltétele a kvantitativ kutatas megkezdésének.

Az adatok ilyen modon val6 transzformalasa a Q - mddszerhez hasonlithatd, mely valahol a
kvalitativ és kvantitativ modszertanok kozott helyezkedik el (Hofmeister — Simon, 2006).
Habar a Q - modszert alapvetden a kvalitativ modszerek kozé sorolja az irodalom, hiszen
vélemények szubjektiv jellegét hangsiilyozza, mégis az adatok kiértékeléséhez kvantitativ
eljarasokat is alkalmaz (Brown, 1996), igy egyfajta hidat képez kozottiik, a két modszer
elényeit kombinalva (Brown, 1996), csakugy, mint dolgozatom esetében. Az adatok
transzformalédsa utan 27 kérdéscsoport mentén vizsgaltam meg a fogyasztoi preferencidkat,

melyeket azonban célszerii csoportokba rendezni, a részletes elemzés szempontjabol.

A dimenziok sziikitése tobbféle modszerrel torténhet, példaul a faktorelemzéssel, viszont
dolgozatom adatinak vizsgalatdhoz a legrelevansabb modszer a multi-dimenzids skalazas
(MDS), igy ennek alkalmazasa mellett dontottem. Kovacs (2009), Hortovanyi (2010) és
Szabd (2010) alapjan a faktorelemzés alapfeltétele ugyanis hogy a valtozok kettds

véletlenszerli normalis eloszlassal rendelkezzenek a par véltozok eresén, én azonban a
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valtozokat ordindlis skala alapjan vizsgaltam. Ebbdl kifolydlag a faktoranalizis tovabbi
feltételei sem értelmezhetéek, melyek a valtozok atlaga, a szoéras €s a korrelacio. Tovabb,
fontos szempont az is, hogy a multi-dimenzids skalazassal a vizsgalt jelenségek akar tobb,

mint 95%-at is magyarazni lehet, mig a faktoranalizisnél ez altalaban 60% koriil mozog.
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4. ELEMZES, EMPIRIA

4.1. Iparagi kontextus

J

A dolgozat a hazai egészségiigyi piac teriiltét vizsgalja, azon beliil is a meglévo fogyasztoi
csoportokat keresi, azok kielégitetlen sziikségleteit tarja fel és azokra értékinnovacid
keretében ad valaszt. Ahogy mar a bevezetdben is emlitésre keriilt, a hazai egészségiigyi piac
relevans ¢€s izgalmas kutatdsi teriilet, hiszen napjainkban Magyarorszagon dinamikus
valtozasokon megy keresztiil. A valtozas két {6 tényezdben érhetd tetten: a hazai fogyasztok
korében a magan egészségiigyi ellatasok felerdsodésében (Kincses 2013) és a hazankba
iranyulo egészségturizmus virdgzasaban. A hazai fogyasztok magan egészségiigyhdz vald
fordulasat jol szemléltet a maganellatasra forditott lakossagi kiadasok ndvekedése az elmult

évtized soran, mely az 10. abran lathato.

Osszes magankiadas (milli6 forint)
—+Osszes magankiadds  —Linear (Osszes maganki adas)

1 000 000 - 938 264
887 960
900000 - 837 656
800 000 - LCHEEL
”'-':‘3? %

700 000 ol
600 000 -
500000
400 000 -

200 000 -
100 000 -+

19992000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 20072008 2009 201020112012 2013

10. Abra: A magyar lakossdg kiaddsa magdn egészségiigyi elldtisokra 1999-2013 kizott,
KSH (2014) alapjan, sajdt szerkesztés

A jelen helyzetben mar ,,egy olyan véllalkozasnak vagy maganpraxisnak, amely az allami
rendszeren kiviill, piaci alapon miikodik, nem kérddjelezhetdé meg a Iétjogosultsaga.”

(Egészségiigyi marketing, 2010).
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Az egészségturizmus az egész vildgon egyre nagyobb szerepet tolt be, koszonhetden a
kozellatas novekvo terheinek, a koltségmegtakaritds és mindségi ellatas kettd igényének,
valamint a hosszi vardlistaknak (www.academia.edu, Transparency Market Research,
2012). Ebbdl a globalis szinten novekvd egészségturizmusbdl Magyarorszag is egyre

nagyobb aranyban részesedik, melyet az alabbi abrak mutatnak.

A globalis egészségturizmus piacanak
mérete és varhaté novekedése
EMrd USD

35 32,5
30
25
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15 10,5
10

- 1N
0

2012 2019

Magyarorszag részesedése a
globalis egészségturizmusbol,
bevétel alapjan (2013)

\

Vilag tobbi
része

Magyarorszag
6%

94%

11. Abra: A globdlis egészségturizmus piacinak névekedése 2012-2019 kizott és
Magyarorszdg részesedésének a globalis egészségturizmusbol 2013-ban, Transparency
Market Research (2012) / www.academia.edu/ alapjdn, sajdt szerkesztés
Lathato, hogy a globalis egészségturizmusa piaca 2019-re csaknem héaromszorosara
novekszik ¢és jelenleg a teljes egészségturizmus bevételének 6%-a Magyarorszagon
realizalodik. Ezt a kiilfoldrol érkezd egészségturistak kiadasainak novekedése is szemlélteti,

az 12. abran.
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12. Abra: A Magyarorszdgra latogato kiilfoldi egészségturistik kiaddsainak nivekedése
2007-2012 kozott, KSH (2013) alapjdn, sajdt szerkesztés
Kéman (2010) alapjan a hazai egészségturizmus huzdagazata a fogturizmus és az elmult
években a fogaszati turizmus erételjes ndvekedése volt megfigyelhetd (Tolnai et al., 2009).
Az Eurdpai Unioba érkez6 fogturistak 42%-a Magyarorszagot valasztja célpontjaul (Kaman,
2010). A hazai egészségturizmus bevételének 90%-at generalja a fogturizmus és az agazat

abszolut értékben 3,63-szorosara nott 2007 és 2009 kozott.

Lathato tehat, hogy az iparag jelentds valtozasokon megy keresztiil napjainkban. Ezt a teljes
iparag stratégia szemléletii eltolodasaban is tetten érhetjiik a Reeves et al. (2012) féle matrix
(lasd. 5. melléklet) segitségével. Reeves et al. (2012) két dimenzié mentén allit fel négy
kiilonbozd stratégiai megkozelitést, amely az eltérd kornyezetben tevékenykedd szektorokat
¢és vallalatokat csoportositja. A két dimenzid a kornyezet eldre jelezhetdsége €s a vallalat
képessége a kornyezet alakitdsara. Reeves et al. (2012) szerint az egészségiigy a ,,vizionald”
kategoriaban helyezkedik el (lasd: 5. melléklet), azonban a kordbban kiemelt valtozasok
eredményeként napjainkban a hazai egészségiigy a ,,formald” felé tolodik el, egyre

jelentésebb mértékben (lasd 13. &bra).
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13. Abra: Az egészségiigy stratégiai irdnydnak viltozdsa napjainkban, Reeves et al. (2012)
sajdt szerkesztés
A fogaszat és szajsebészet piaca ugyanis évtizedek oOta egy sziik szegmens Magyarorszadgon,
igy 0j, mas iparagi szereplok belépésére van sziikség annak megreformaldsdhoz (Balaton et
al., 2007). Jelen esetben ennek megvaldsulasa zajlik, hiszen a turizmus, egészségligyi
technologidk, internetes kommunikacio és tavgyogyitds mind egyre kozelebb keriil a hazai
egészségiigyi piachoz, amely annak ,,formalo” dimenzidba val6 eltolodaséat eredményezi, és
radikalis értékinnovaciot siirget. Mar nem elég a hagyomanyos szolgaltatasoknal egy kicsivel
jobbnak lenni, teljesen tjat kell a fogyasztoknak kindlni. A masolds vagy kovetés helyett 0j

megoldasokkal és értékekkel kell el6jonni (Csath, 2012).
4.2. A lehatarolt fogyasztoi szegmensek

Az iparagi kontextus bemutatdsa utdn vazolom a szegmentacio folyamatat, majd ismertetem
a lehatarolt fogyasztoi csoportokat és jellemzésiiket, fogyasztdi narrativakon keresztiil. Ez

utan pedig igazolom a csoportok lehataroldsanak helyességét kvantitativ elemzéssel.
4.2.1. A szegmentalas folyamata

A szegmentalds folyamata kétkoros kutatasbal allt 6ssze, melyek azonos modszertanra és

1épésekre épiiltek. Az elsé korben szerzett ismeretek alapjan (mely a kézép és nyugat
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magyarorszagi régioban végzett szakértdi interjukbol és fogyasztoi tesztekbdl szarmazik)
atfogd képet kaptam a hazai egészségligyi piacon miikodd Tlzleti modellekrdl, a
fogyasztoknak kinalt legfobb értékajanlataikrol és magukrol a fogyasztokrol. Ezek alapjan
harom fontos, a fogyasztokat elkiilonitd szegmentalasi ismérvet talaltam, melyek mentén

azonositottam tiz kiilonb6zd fogyasztoi csoportot. Az ismérvek a kdvetkezok:

o Egészségi allapot: Beteg vagy nem beteg
e Lakhely: Hazai vagy kiilfoldi

o Arérzékenység: Arérzékeny vagy nem arérzékeny

Itt fontos megjegyezni, hogy elsére feleslegesnek vagy evidensnek tlinhet a fogyasztok
elhatarolasa egészségi allapotuk alapjan, azonban fontos megjegyezni, hogy a nem beteg
fogyasztok ugyanugy célcsoportjat képezik az egészségiigyi szolgaltatasoknak, mint a beteg
fogyasztok, sot, a preventiv, megeldz6 sziirdvizsgalatok és alternativ gyogyaszati kezelések
egyre nagyobb szerepet toltenek be a fogyasztok korében. Emiatt tehat fontos volt a nem
betegeket is vizsgalni és a szegmentalas korébe bevenni. Azt azonban fontos volt tisztazni,
hogy egészségi allapotukon til, a dolgozat szempontjabol, tehat a fogyasztodi szegmentalas
szempontjabol milyen relevans kiilonbség van a beteg és nem beteg fogyasztok kozott. A két
csoport elkiilonitése a kutatas alapjan azok magatartasa ¢€s viselkedése mentén volt indokolt.
Ehhez egy folyamatabraban foglaltam 0ssze az egészségligyi szolgaltatasokat igénybe vevo
fogyasztok ,,utjat” az igénylik felmeriilésétol a kezelés/gyodgyitas végezetéig (14. abra). A
folyamatabra jol szemlélteti, hogy habar az egészségiigyi szolgaltatasok fO Iépései
megegyeznek a két csoport szdmara, azok igénybevételi idopontja eltér, a 6 1épések soran
eltér6 kimenetek és szolgéltatasok igénybevétele lehetségesek. Ez a két csoport eltérd
igényeivel és magatartasaval magyarazhato, igy tehat fontos minden fogyasztd esetében

elhatarolni, hogy viselkedése alapjan betegnek vagy nem betegnek mondhato.
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14. Abra: A gyogyitds és gyogyulds folyamata és fizisai, sajdt szerkesztés

A lakhely alapu elkiilonités szintén evidensnek tlinhet elsd korben, azonban a vizsgalati
egyseég specialis helyzete miatt, vagyis azért, mert hazai fogyasztokat és kiilfoldrol érkezo
egészségturistakat is vizsgalok ennek elkiilonitése kulcsfontossagu. A kutatds soran
egyértelmiivé valt, hogy a kiilfoldrdl érkezd egészségturistak igényei és a szdmukra kinalt
értékajanlatok is merdben eltérnek a Magyarorszagon ¢é16 fogyasztdi csoportokétol. Itt tehat
nem a fogyasztd szarmazas a mérvadd, hanem az, hogy életvitelszertien hol lakik, hiszen
ahogy késdbb a csoportok bemutatasanal emlitésre keriil, a Magyarorszagrol elkoltozott, de
egészségiigyi szolgaltatds igénybevételére visszajard fogyasztok a kiilfoldi szegmensekhez
hasonlo preferenciakkal é€s viselkedésmintdkkal érkeznek. Végiil, fontos elkiiloniteni a
fogyasztok arérzékenységét is, mert ez alapvetden befolyasolja a fogyasztok dontéseit és

elvarasait az egészségiigyi piacon.
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Ezen elkiilonité ismérvek alapjan a kdvetkezo tiz fogyasztoi csoportot hataroltam le (15.

Abra).

BETEG | NEM |
BETEG
HAZAI KULFOLDI
@ Tehetds felsdosztaly Hatar Tehetos
kozelében €16 fels6osztaly

@ Cégek @ kiilfoldi
Kelet-eurdpai Nyugdijas
@ Tamogaté

ARERZEKENY
@ Nyugdijas Arérzékeny
Tudatos nyugat-
fiatal europai

15. Abra. A szegmentdlds elsé kirében lehatdrolt fogyasztéi csoportok, sajdt szerkesztés

Fontos megjegyezni az egyes csoportok bemutatasa el6tt, hogy a Tamogatd szegmens alatt
olyan fogyasztokat értek, aki az adott termék megvasarlasat végzik egy masik raszoruld
személy (pl. rokon, barat) szdmara, tehat 6 maga nem szorul ra a termékre, mégis a kutatas
soran kidertilt, hogy viselkedése megegyezik a beteg személyével, hiszen annak igényeit
kozvetiti. Ilyen példaul a rakos megbetegedéssel kiizdé sziilék gyermeke, aki
deutériummentes vizet vasarol. Tovabba, a kiilfoldi szegmensek esetében fontos leszogezni,
hogy azok a Magyarorszagra iranyuld egészségturistakra épitkeznek. A hatar kdzelében €16
kiilfoldi elsdsorban az osztrak allampolgarokat, a kelet-europai az egyre novekvd szamu
orosz egészségturistat, mig az arérzékeny nyugat-eurdpai tobbségében az angol, olasz,

francia egészségturistakat tomoriti.

Miutan ezeket a fogyasztoi csoportokat lehataroltam, vildgossé valt, hogy néhany azonositott
csoportrol tovabbi informaciokra ¢s feltételezéseim visszaigazolasara van sziikség, igy egy
masodik kutatasi kort is végeztem. A kutatds soran ugyanis fontos az adatokban valo
elmélyiilés, az egyidejii adatgyiijtés €és elemzés, mely lehetévé teszi a még sziikséges

informaciok felismerését és a tovabbi adatgyljtést (Mitev, 2012). A masodik korben a
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kovetkezd csoportokrol gylijtdttem tovabbi informacidkat fogyasztoi tesztek és mélyinterjuk

keretében:

Cégek (A cégek megkeresésére célzottan nem keriilt sor (az els¢ korben), de
potencidljukra a szakértéi interjukban fény deriilt, igy azok személyes
megkérdezésére is szlikség van.)

Tamogato

Tudatos fiatal (Esetiikben a célcsoport relevancidja szintén az iparagi szakértok
interjuibdl dertilt ki, de személyes megkeresésiikre €s a célcsoport 1étjogosultsaganak
igazolasara, valamint igényeik megismerésére tovabbi interjuk keretén beliil sziikség
van.)

Nyugdijas (Habar roluk széleskorii informacidkkal rendelkezem az elsé kor végére,
mind a beteg €s nem beteg csoportoknal néhany kérdéskor tisztazatlan maradt, amire

a masodik korben keresem a valaszt.)

A masodik kor szintén az adott régidkban zajlott, azonban azt kibdvitettem néhany kiilfoldi

mintéval is, ausztriai, angliai és németorszagi megkérdezésekkel, melyek a hazdnkba érkezd

egészségturista fogyasztok szegmentalasat és azon fogyasztdéi csoportok kozelebbi

megismerését tették lehetdvé. A masodik kdrben mar célzottabb interjukat és fogyasztoi

teszteket végeztem, hogy az azonositott hianyossagokra kapjak valaszt. Célom az volt, hogy

tobb informdciot szerezzek roluk, melyek tiikrében megerdsithetem vagy elvethetem az

elsédlegesen szegmentalt csoportokat. fgy jutottam el a végleges nyolc fogyasztéi szegmens

lehatarolasahoz.
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BETEG | NEM |

BETEG
HAZAI KULFOLDI
@ Tehetds felsdosztaly
(2) cegek (6)
Kelet-eurdpai
@ Tamogato
ARERZEKENY oy
(4) Nyugdijas e (8) gl
Tudatos @ nyugat-
fiatal europai

16. Abra: A szegmentdlds sordn véglegesen lehatdrolt fogyasztéi csoportok

A kutatdsom madsodik kore megerdsitette az elsd kor végén lehatarolt szegmensek
1étjogosultsagat, harom kisebb kiilonbséggel: Egyrészt a Tehetds felsdosztaly és Nyugdijas
csoportoknal a beteg és nem beteg ismérv elhanyagolhatonak bizonyult, mert a masodik kor
alapjan viselkedésiik csaknem azonos, igy azok kiilon targyalasa nem relevans. Masrészt, a
Tudatos fiatal csoportnal sziikségessé valt a beteg és nem beteg elhatdrolds, mert két
kiilonb6z6 és relevans fogyasztdi csoportrdl van szo. Harmadrészt, kideriilt, hogy a Hatar
kozelében ¢é16 kiilfoldi magatartasat illetéen az Arérzékeny nyugat-eurépaihoz hasonléan
viselkedik, annyi kiilonbséggel, hogy valasztasuknak hatterében néha nem csak az ar, hanem
a hosszl varakozasi lista is all, de mivel ez csak eseti és idonként az Arérzékeny nyugat-
eurdpainal is megjelenik, ezért a két csoportot egyként kezelhetjiik. A masodik kor
fontossagat tamasztja ald a végeredményiil kapott sokkal precizebb kép és a fogyasztodi

csoportok csaknem teljes korli megismerése.
4.2.2. A lehatarolt fogyaszto6i csoportok jellemzése

A lehatérol tiz fogyasztdi csoportot fogyasztdi narrativak keretén beliil mutatom be, melyek
a kutatds soran megszerzett koncepcionalis tuddson alapulnak (Blunde, 2010) és az
informaciokat relevans, ugyanakkor hangulatos modon képesek kdzvetiteni (Van den Hende

et al, 2012). A narrativak a kdnnyebb megeértést szolgaljak és segitik az olvasot abban, hogy
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kozelebbi és életszerti képet kapjon a fogyasztokrol. Narrativaolvasas kozben az olvaséd
ugyanis szinte atélheti a torténetet és azonosulhat annak szerepléivel (Green et al. 2000). A
fogyasztoi csoportokrol eldszor egy Osszefoglald leirds €s abra lathato, az interjuk soran
elhangzott idézetekkel megerdsitve, mely a szegmens fogyasztoinak kézos vonasait emeli ki,
majd egy, az adott szegmenst megtestesitd fogyasztod keriil bemutatdsra szovegesen, annak
torténetszeri leirasan keresztiil. ElGszor a Magyarorszagon €16 fogyasztoi csoportok
(Tehetds felsosztaly, Cégek, Tamogatd, Nyugdijas, Tudatos fiatal), majd pedig az
egészségturista csoportok keriilnek bemutatisra (Kelet-eurdpai, Arérzékeny nyugat-

europai).
Tehetos felséosztaly

Ahogy a 17. abra mutatja, a Tehet6s felsGosztaly csoportjaba olyan koriilbeliil 40-55 év
kozotti magas beosztast vezetok tartoznak, akik évente nagysagrendileg 12 millié forintos
bevétellel rendelkeznek. ,, Sokan keriilnek magas jovedelmi statuszba sajnos és szerencsére.
Lehet, hogy Oket kell kiszolgadlni, még inkabb a mindségre, a kiilcsinre, a percre pontossagra,
a személyes szolgaltatasra fokuszalni” (1. interjualany) Maximalis és teljes korii kiszolgalast
varnak el minden szolgaltatastol, igy az egészségligytol is. "Azt mondjak, hogy ok a legjobbat
akarjak a leggyorsabban, a leheto legkisebb szenvedéssel.” (3. interjualany) ,, Azok jonnek,
akik egyaltalan nem akartak varni és magasabb szolgadltatasi mindséget vartak el jobb
koriilmények kozott"(10. interjualany) Olyan intézményeket valasztanak egészségiligy
teriiletén, amely jol és egyszerlien megkozelithetd. "Az hogy jol megkozelitheto legyen az
azert fontos, hiszen valahogy el kell oda jutni az embereknek. Itt Gyorben ez egy belvarosi
rendeld, de itt ez taldn inkabb hatrdany, mert nagyon nehéz a parkolas.” (6. interjualany) Az
éves menedzsersziirésen mindig részt vesznek, mert fontosnak tartjadk egészségiik

megOrzését.
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Tehetos felsdosztaly

* 40-55 éves koru, felsévezeto
beosztast

* Magas, bruttd 12 millié Ft-os
éves jovedelem

« Eves menedzsersziirés latogatasa

* Maximalis, teljes korti
kiszolgalast, szakmai szinvonalat
¢€s pontossagot var el, valamint
hogy az intézmény jo
megkozelithetdségli legyen

17. Abra: A tehetds felsGosztily fogyasztéi csoport jellemzGinek dsszefoglaldsa, sajdt
szerkesztés

Szilveszter 48 éves, egy gyori autogyar felsdvezetdje. Feleségével egy csaladi hazban élnek
18 és 23 éves gyerekeikkel. Szilveszter éves fizetése koriilbeliil bruttd 12 milli6 forint, ami
mellé egészségpénztari tamogatast is kap. Az egészsége fontos szadmara, probal
egészségtudatosan €lni, foleg midta egyik baratjanal rdkos megbetegedést diagnosztizaltak.
Evente jar menedzsersziirésre, ezen kiviil csak akkor jar orvoshoz, ha konkrét problémaja
van. Elényben részesiti a maganrendeldket, mivel teljes korli, magas mindségli, exkluziv
szolgaltatast var el, a lehetd leggyorsabban, €s magas szakmai szinvonalon. Néhany hénappal
ezeldtt lagyéksérvet allapitottak meg nala, melyre rogton miitéti beavatkozast tanacsoltak.
Szamara kulcsfontossagu, hogy a lehetd leghamarabb visszatérhessen a munkaba, igy a
varakozasi és labadozasi 1d6 rovidsége, valamint az intézmény kozponti elhelyezkedése is
nagy érték szamdra. Ezen feliil persze a magas szaktudas is alapelvaras nala, garantalt
eredményt szeretne. Az igényeinek két intézmény is megfelelt, végiil a legkozelebbit

valasztotta, ahol egynapos sebészeti beavatkozas keretében megoldast talalt a problémajara.
Cégek

Ahogy a 18. abra mutatja a céges munkavallalok csoportja életkor alapjan széles szegmenst
olel fel: 25-60 év kozotti, azonban nem vezetd beosztdsban dolgozd munkavallalokat.

Id6hiany és rohanas jellemzi ezeket a fogyasztokat, csupan leterheld munkdjuk vagy emellett
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a csaladjukrol valé gondoskodas miatt is. ,, A munkavallalok feszes idobeosztasa miatt
elvaras, hogy rugalmasan alkalmazkodjanak a dolgozok igényeihez.” (17. fogyaszto) Ebbol
kifolyolag olyan egészségiigyi szolgaltatasokat nyujtd intézményeket keresnek, amely
gyorsan, varakozas nélkiil kiszolgalja dket és egyszerre tobbféle beavatkozas vagy szlrés
elvégezhetd. “Idopontra szeretnék jarni, idopontot viszonylag hamar szeretnék kapni, hogy
ne kelljen sokat varakozni.” (29. fogyaszto) Amin valtoztatnék, hogy el kellett vinnem
vérvételre a gyerekeket a gyogyszer felirasahoz, ezért jo lenne, ha egy ilyen rendeloben
lehetdség lenne helyben a vérvételre.(24. fogyaszto) ,, Komplex szolgdltatast szeretnék, ahol

egy alkalommal meg tudnadk nézni az ésszes problémat, ami felmeriil.”(22. fogyaszto)

Céges munkavallalo

* 25-60 év kozotti

* Nem vezetd beosztast

* Id6hiany miatt, fontos
neki, hogy tobb
vizsgalatot is
elvégezzenek rajta,
lehetdség szerint a
munkahelyén

18. Abra: A Cégek fogyasztoi csoport jellemzdinek osszefoglalisa, sajdt szerkesztés

Mariann 42 éves 3 gyermek édesanyja. 12 éve dolgozik egy multinacionalis vallalat
kontrollereként. Munkajat nagyon szereti, de gyakorta tuloérazni kényszeriil, ami a 3 gyerek
egyediili nevelése mellett komoly kihivast jelent szamara. Az utdbbi idOben észrevette, hogy
egyre faradékonyabb és sokszor faj a feje. Kivizsgalasra sajnos nincs ideje, mivel munkaja
végeztével sietnie kell a gyerekekért az iskoldba. Nagyon oriilt a vallalat vezetdje altal mult
héten bejelentett nagy valtozadsoknak, ugyanis a korabbi felszines lizemorvosi vizsgélatot
mostantol egy olyan specidlis szolgaltatascsomag valtja fel az ott dolgozok szamara, amivel
Mariann életét is megkonnyithetik. Ott helyben, a munkahelyiikon egyeztetett idépontban
lehetdségiik van azokra az orvosi vizsgalatokra, amelyeket mashol tobb 6rds vérakozast

kovetden tudndnak csak megkapni. Mariann alig varja, hogy bejelentkezhessen az elsd
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idépontok egyikére €s kideriilhessen, hogy kell-e aggddnia, vagy sem az idokdzben felmertilt

tlinetel miatt.
Tamogato

Ahogy a 19. abra is mutatja, a Tamogat6 fogyasztoi szegmensbe koriilbeliil 30-50 év kozotti
felnéttek tartoznak, akiknek f6 jellemzdjiik az, hogy nem maguknak, hanem valamilyen
hozzatartozdjuknak (sziilo, csaladtag, barat) vasarolnak egészségiigyi terméket vagy
esetenként szolgaltatast. Magas keresettel rendelkeznek, és nem sajnéljak a tamogatott
személyre forditott nagy Osszegeket sem. : ,, Hallasz jo dolgokat, meg megallapitanak jo
dolgokat, és utana meg csak kapkodsz, hogy hat igen, akkor itt mindent a fejetetejére kellene
allitani, elsésorban a pénztarcadat” (7. fogyaszto) Fontosnak tartom, hogy csak kivalo
mindségii terméket vasdroljak a fiam szamdra. (22. fogyaszté) Vasarlas el6tt mindig
széleskortien tajékozodnak és az adott betegségrdl altalanossagban is nagyon informaltak.
»Nagyon elégedett vagyok vele, nagyon jo orvos, ajanlas alapjan taldltuk. Kedves,
lelkiismeretes, sok idot szan rank, az ar is elfogadhato. Ezért is joviink vissza minden

honapban.” (24. fogyaszto)

Tamogatd

* 30-50 év kortili

* Sziilének, csaladtagnak
vasarol

* Magas kereset (400 ezert),
magas beosztas

» Tajékozott

* Rendszeresen tamogatja
csaladtagjat

19. Abra: A Tamogaté fogyasztéi csoport jellemzGinek Gsszefoglaldsa, sajdt szerkesztés

Istvan 41 éves, egy multinaciondlis cégnél dolgozik immar 10 éve. Keresete havi nett6é 400
ezer forint. 3 éve hazas, most varjak elsoé gyerekiiket feleségével. T4jékozott embernek tartja
magat, probal minden vasarldsa el6tt a lehetd legtobbet megtudni az adott termékrdl,
szolgaltatisrol. Edesanyjat (Maria, 71) gyakran tamogatja, foleg, amiota egészsége
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leromlott, és nem képes egyediil finanszirozni ennek koltségét. A kozelmultban sziiksége
volt egy sziirkehdlyog miitétre, am az allami ellatas keretein beliil hosszas varakozasi idvel
szembesiilt. Fia ennek hallatan kezébe vette az iranyitast, és keresett egy szamara szimpatikus
maganrendel6t, ahol emberi koriilmények kozott, megfeleld szakmai szinvonalon el tudjak
végezni a beavatkozast. Keresgélés kozben szadmos rendeldt talalt, végiil a szimpatikus orvosi
stab, a pozitiv beszamolok, illetve a szolgaltatis mindsége alapjan valasztott. Edesanyjat 6
maga vitte el a beavatkozasra, és elégedett volt az ott tapasztaltakkal, kiemelt igényeit is
teljesitette az orvosi stab, igy vélhetden legkozelebb is Oket keresi majd fel, ha hasonlo

problémaja akad.
Nyugdijas

Ahogy a 20. abra is mutatja, a nyugdijas csoportba tartozo fogyasztok 65 év feletti, mar nem
dolgozo, sok esetben egyediil é16, 6zvegy oregkoruakat fed le. Oket csaladjuk erdteljes
anyagi tdmogatasban részesiti, mivel évi koriilbeliil 1,5 millid forintos bevételiikbdl nehezen
tudnak megfeleld egészségiigyi szolgaltatashoz jutni, igy azonban kisebb varakozassal
kiszolgélja 6ket a maganegészségiigy. "Tapasztalatom azt mutatja, hogy némi pénzbeli
ellenszolgaltatasert elorébb keriilhetnék ott is a varakozasi listan. Ha mar ez igy van, ugy
voltam vele, hogy inkabb magdnorvoshoz megyek"(27. fogyaszto) “Voltam dllami
intézményben is, de az a szolgaltatas nem ment végbe teljesen, ahogy emlitettem is az el6bb,
végiil maganrendelést valasztottam.”(26. fogyaszto) Idéskoruk 1évén a korra tipikus

betegségekkel kiizdenek, mégis probalnak egészségi allapotuk megdrzésére odafigyelni.

Nyugdijas

e 65 év feletti, sok
esetben 6zvegy, a
csaladja erdteljes
tamogatasban részesiti

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

* Probal egészségtudatos
lenni

* Id6skori betegségekkel
kiizd

20. Abra: A Nyugdijas fogyasztéi csoport jellemzéinek dsszefoglalisa, sajdt szerkesztés
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Borbala 76 éves, egyediil ¢l 40 nm-es lakdsédban, midta férje meghalt néhany évvel ezelatt.
Egy 46 éves fia, €s 43 éves lanya van. Nyugdijabol csupan a mindennapi megélhetésre van
pénze, ha plusz kiadasa mertil fel, erdteljes csaladja timogatasra szorul. Az étkezésére probal
odafigyelni, hetente vasarol piacon, mindent maga készit el, frissen. Ennek foként a néhany
éve diagnosztizalt szivbetegsége az oka, ami miatt nem fogyaszthat zsiros ételeket.
Amennyiben egészségiigyi problémadja van, el0szor haziorvosdhoz megy, akit mar évek ota
ismer, €s megbizik benne. Az allami egészségiigyben sok negativ tapasztalatot szerzett,
foként a hosszu varakozasi 1d6, €s a mostoha koriilmények iranyitottak a maganrendelések
felé. Néhany éve visszér miitét miatt keresett fel egy ilyen intézményt, mivel az allami
rendelésen rossz koriilményekkel taldlkozott. A rendel6t csaladjaval kozosen valasztotta ki,
¢és a kezelés felét ki is fizették neki gyerekei. A személyzet rendkiviil készséges volt, minden
informéciot megkapott toliik, a beavatkozas is sikeres volt, igy pozitiv érzésekkel tavozott,

igy szivesen visszatérne egyéb problémajaval is a jovoben.
Tudatos fiatal — beteg

Ahogy a fejezet elején megvildgitasra keriilt, a tudatos fiatal fogyasztoi csoport egyre
jelentésebb szerepet tolt be az egészségiigyi szolgaltatdsok igénybevételénél, azonban
eltéréen viselkednek a beteg és nem beteg ismérv mentén. A Tudatos fiatal — beteg
szegmensbe, hogy a 21. abran is lathato olyan 18-35 év kozotti fiatalok tartoznak, akiknél
mar diagnosztizaltak valamiféle betegséget és emiatt fontos szdmukra az egészségiigyi
szolgaltatds igénybevétele. Jovedelmiik 200 ezer forint koriil ingadozik, azonban nem
mondhatoak arérzékenynek az egészségiiggyel kapcsolatban. ,,/lyenkor nem azt nézziik, hogy
mennyibe keriil, hanem ha meg kell csindlni, akkor meg kell csinalni.”(1. fogyaszto) ,, Az
allami korhdzak honapokig tarto varakozasi idejét nem birom elviselni. A maganklinikak ara
kifizetodo, ha a kezelést szinte azonnal megkapom, nem is elégedetlenkedem a sokszor borsos
darak miatt.” (4. fogyaszto) Az ar helyett inkabb a kezel6 orvos szakértelmére és a mindségre
hagyatkoznak. "Nem nagyképiiség, de ezt a betegek megérzik, hogy itt van egy szakmai
szinvonal, egy elvaras, és garancia. Szakmai garancia, a szakmai szinvonal garancidja."(9.
interjualany), Nekem kell, hogy megnyugtato legyen a szakmai felkésziiltsége. Hatdarozott
legyen és példaul, ha madr tobbszor segitett, jobban megbizom benne.” (32. fogyaszto)
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Tudatos fiatal
(beteg)

* 18-35 éves
* 200e Ft alatti jovedelem

* Az ar kevésbé fontos,
chelyett az orvos
szakértelme a donto

* Fontos a szolgaltatas
mindsége, az empatikus
orvosi viselkedés és az
intézmény jo
megkozelithetdsége

21. Abra: A Tudatos fiatal (beteg) fogyasztéi csoport jellemzéinek osszefoglaldsa, sajdt
szerkesztés

Miklés 29 éves, egy IT-cégnél dolgozik rendszergazdaként. Budapesten lakik egy
albérletben, egyik gyerekkori baratjaval. Jovedelme koriilbeliil nettd 250 ezer forint. Néhany
éve diagnosztizaltak nala cukorbetegséget, igy oda kell figyelnie a taplalkozasra. Mivel az
allami egészségiigyben hossza vardlistakkal és elavult kornyezettel talalkozott, ezért a
maganrendelést valasztotta betegsége kezeltetésére. Nem az ar volt szdmdara az elsddleges
szempont — hiszen extra igényeit is igyekszik kielégiteni —, hanem hogy szakmailag
megalapozott hirnevii orvos vizsgalja ki. A szakértelem mellett elvarja az empatikus orvosi
figyelmet, és a modern rendeldi kornyezetet. Cukorbetegségével kapcsolatban egy, az
albérletéhez kozeli rendeldbe jar, hiszen rohand mindennapjaiban szereti egymashoz minél
kozelebb elintézni teenddit. Megelégedettsége olyan szintii, hogy eltéré probléma esetén is

ugyanezt a szakrendeldt keresné fel.
Tudatos fiatal

A tudatos fiatal fogyasztoi szegmens szintén a 18-35 év kozotti fiatalokra épitkezik, hasonlod
jovedelemmel (200 ezer forint koriil, de sok esetben inkabb ez alatti), azonban Ok
sz¢lsOségesen arérzékenyek. ,,Meg a haziorvosnal is van gyogymasszor, privat és draga.
Még nem vettem igénybe, mert nagyon magasak az orabérek és ugyanezt, ha az orvosom

felirja, ingyen is megkapom.”(32. fogyaszto) ,, Ahol a legkedvezébb az agyai kotelezettség,
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azt valasztom”. Ezt a megoldast kell valasztanom, mert erre kényszeriilok”. (2. fogyaszto)
Egészségiikre diagnosztizalt betegség nélkiil is odafigyelnek. ,,Olyan ételeket veszek
legtobbszor, ami alacsony zsirtartalmu vagy pl. barna kenyeret és olyanokat, amiben semmi
tartositoszer nincsen. Biotermékeket rendszeresen veszek, példaul sajtbol, tejtermékbol vagy
tésztabol. Gyakran fogyasztom, naponta. ”’(32. fogyasztd) Ez nem orvoshoz valé fordulasban,
hanem éaltalanos életmodbeli gyakorlatokban érhetd tetten, pl. az egészséges taplalkozas és

mozgasban. ,, 4 sport volt az, ami kivaltotta az egészségtudatosabb életmodot.” (8. fogyaszto)

Tudatos fiatal
(nem beteg)

* 18-35 éves
* 200e Ft alatti jovedelem ,
s . o
* Fokozott arérzékenység A 4
» Egészségtudatos étkezés -
* Nem fordul elsddlegesen - 7 .
orvoshoz, csak komolyabb .

probléma esetén, de akkor
mindségi szolgaltatast var el

)

22. Abra: A Tudatos fiatal (nem beteg) fogyasztéi csoport jellemzéinek dsszefoglaldsa, sajit
szerkesztés

Noémi 26 éves, egy multinacionalis cég HR-osztalyan dolgozik. Havi fizetése koriilbeliil
nettd 150 ezer forint. Albérletben lakik 2 baratndjével, igy fizetése nagy része a lakbérre és
a megélhetésre megy el. Hetente egyszer szokott szorakozni jarni baratndivel, illetve
alkalmanként moziba is eljar. Alapvetden egészségtudatosnak tartja magat, rendszeresen
olvas ilyen témaju internetes cikkeket. A taplalkozasara is odafigyel, sok zoldséget és
gylimolcsot fogyaszt. Orvoshoz ritkan jar, oriill neki, hogy nincsenek egészségiigyi
problémadi, de ennek ellenére évente elmegy szlirdvizsgélatra, hogy ez hosszutdvon is igy
maradjon. Ha megfazik, nem rohan egybdl az orvoshoz, nem szeret a legkisebb problémara
egybdl gyogyszert szedni. Az allami egészségiigyben csalodott, igy a fogaszati kezelést egy

maganrendeldben veszi igénybe, mivel itt modern kdrnyezet, €s az évek oOta ismert orvosa
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varja. Orvosat a rovid vardlista €s a kedvezd arak alapjan valasztotta, akivel az évek soran

szoros kapcsolatot alakitott ki.
Kelet-eurépai

Az egészségturista csoportok koziil el kell kiiloniteniink a Kelet-eudrpai csoportot, ugyanis
kutatasunk alapjan ez a szegmens a tobbi egészségturistatol eltérd értékajanlatot var el,
amikor Magyarorszagot valasztja célpontul. Szamukra fontos a kiilcsin és a veliik valo
exkluziv foglalkozas. ,,dkkor jobban teszed, ha kiilon csindlsz egy orosz és egy nyugati napot.
A magyaroknal mindegy, 6k tudnak vegyiilni, nem zavarjak a kiilfoldieket, 6k megférnek. A
toliink nyugatra 1évé piacra arkommunikdcioval tudsz menni, ott eldtérbe helyezed, hogy
implantacio 400-450 eurdtol, ebben tudsz versengeni valamennyit. Ha mondjuk viszont egy
orosz honlapot csindlsz, akkor nem kell feltiintetni az arat, csak ezt a csili-vili elemeket kell

bemutatni.” (4. interjualany)

Ahogy a 23.abra is mutatja, 35-40 év kozotti, Oroszorszagban é16, csalados és magasan
képzett egészségturistakrol van szd. 2000 USA dollar koriili bevételiikb6l Magyarorszagra
érkezve luxus koriilményeket engedhetnek meg magunknak és azt is varjak el minden téren.
4-5 csillagos szallodakban laknak, a kezelés ideje alatt egyéb programokt is igénybe vesznek.
Elvarjak, hogy sajat nyelviikon szdljanak hozzajuk, elsdosztdlyt mindség varja Oket és
baratsagos kornyezet. Szeretik a kiilcsinyt és a luxus koriilményeket. Ha elégedettek a

szolgaltatassal, legkozelebb is ugyanazt a helyet valasztjak.
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Orosz egészségturista
(Kelet-europai)

*  35-40 év kozotti, magasan képzett,
csalados

* 2000USD-bol gazdalkodnak havonta

* A 4-5%0s szallodakat, a mindséget
részesiti elonyben

* Ha talal egy olyan helyet, ami megfelel
az igényeinek, oda szivesen visszajar,
ajanlja baratainak

» Kedveli, ha sajat nyelvén sz6lnak
hozza, ha baratsagos a kornyezet, és
gazdag a kulturalis programkinalat

* Egy évben tobbszor is elutaznak, télen
a varosnézést, a wellness programokat
¢s sielést valasztjak

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

23. Abra: A Kelet-eurdpai fogyasztéi csoport jellemzdinek osszefoglaldsa, sajit szerkesztés

Jurij egy 35-40 év kozotti magasan képzett személy. Moszkvaban ¢l a csaladjaval. Egy
hénapban 2000 dollarbdl gazdalkodnak. Minden nyaron legaldbb 2 hetet toltenek a
tengerparton a csaladdal és a baratainkkal. Szeretik az olyan helyeket, ahova nem kell vizum,
mivel elég hosszadalmas ennek az elintézése. Egyiptomot példaul azért kedvelik, mert
nagyon konnyen meg lehet szerezni a vizumot. Télen, mikor a gyerekeknek sziinet van,
valamelyik kozelebbi orszdgba mennek sielni, wellnessezni vagy varost nézni. Mikor
nyaralnak altalaban all inclusive csomaggal foglalnak utazasi irodan keresztiil, ami 600-800
euroba kertil. Utazasaik soran a 4-5*-os szallodakat részesitik eldnyben, szeretik a mindségi
szolgaltatasokat. A pihenés soran sokat vasarolnak, szeretik a kulturdlis eseményeket,
szeretnek muzeumba jarni, megkostolni a helyi ételeket. Az utdbbi idében tobb orszagot is
felkeresnek egy utazas sordn, vagy korbeutazzdk az adott orszagot, hiszen nincsenek nagy
tavolsagok. Sokan azt hiszik, hogy szérjak a pénzt, de azért koltenek sokat, mert majdnem

minden orszagban tobbet kapnak a pénziinkért, mint otthon Oroszorszagban.
Arérzékeny nyugat-eurépai

Az orosz egészségturistakkal ellentétben, az arérzékeny nyugat-eurdpai dontéseit alapvetden

az ar hatdrozza meg és kevésbé fontos szamukra a luxus koriilmények megléte. Habar
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Magyarorszagra érkezve még mindig az atlagnal magasabb szinvonali szolgaltatast
engedhetnek meg maguknak, alapvetden szeretnek sporolni, még ha magas jovedelemmel is
rendelkeznek. ,,4 pénz is jelentds szerepet jatszik szerintem az egészségturizmusban, nem
csak az elldtas szinvonala. Mert Magyarorszdagon ennyivel olcsobb.” (34. fogyaszto) 30-50
éves, aktiv munkavallalok, akik hazajukban nehezen engedhetik meg magunknak az elvart
szinvonalu egészségligyi ellatast, ami fontos szdmukra, ezért az olcsobban elérhetd, de
szakmailag megbizhat6 és elismert, gondosan Kivalasztott magyar orvost valasztjak. “Mert
a legjobb esélyeket szeretnék. Senki nem akarja az itthoni rosszat, ha kiilféldon kaphat
jot.”(35. fogyaszto) Ennek még mindig nagy jovdje van, fogaszatban rengeteg cég él ebbdl.
Svdajcban 10 millioba keriil, ami itthon megvan 3 milliobol. A szolgaltatdas ugyanolyan jo
minoségii és még nyaral is a beteg. Erre szeretnénk fejleszteni, mert a fizetoképes kereslet

nagyon eros kiilfoldon ”(11. interjualany)

Brit egészségturista
(Arérzékeny nyugat-europai)

* 30-50 éves, aktiv
munkavallalo

* Szeret utazni, minden nyaron
elutazik egy egzotikus ‘
orszagba, vagy részt vesz egy |
luxus hajoutazason

* Fontos szamara a jo )
megjelenés, igy nem sajnalja a 4
pénzt olyan orvosi
beavatkozasokra, amelyektdl
szebbnek érzi magat

* Alapos, szeret mindennek
utananézni, a szakértelem, a
tudomanyos elismerések
dontdé szempontok az ar
mellett

24. Abra: Az Arérzékeny nyugat-eurdpai fogyasztoi csoport jellemzdinek osszefoglaldsa,
sajat szerkesztés
John 37 éves, kockazati tokebefektetéssel foglalkozo cégnél dolgozik. Munkédja mellett
gyakran tart vendégeléadast vagy szakmai kurzust az Oxfordon. Ugyel a megjelenésére, jol
szabott 6ltonye mellett feltinden szép autdval jar. Ugy gondolja, hitelességéhez hozza

tartozik, hogy sajat testével ugyanugy torddik, mint a befektetéseivel. Sporolni jo anyagi
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koriilményei ellenére is szeret, ezért valasztotta Magyarorszagot fog implantacios kezelése
helyszinéiil. A magyar ételek nem izlettek neki, az ellatassal ugyanakkor elégedett volt. Az
orvos kivalasztasat és az utazas megszervezeését igynokségre bizta, pénzéért cserébe viszont
el is varta a maximalis mindséget. Egy magyar kollégajatol sokat hallott a gyogyfiirdokrol,
igy utazdsat ugy szerveztette, hogy szallasa a Gellért fiirdében legyen. Elmondésa szerint a
britek szeretik a wellness fiirdoket, de gydgyvizes fiird0 csak egy van az egész szigeten, ami

inkabb modern stilust, ellentétben azzal, amit Budapesten latott.
4.2.3. A fogyasztoi csoportok igazolasa kvantitativ elemzéssel

A lehatarolt fogyaszt6i csoportok kvantitativ moddszerrel vald elemzéséhez elsdként
transzformaltam a kvalitativ adatokat kvantitativ adatokkd, a mar modszertanna emlitett
skalazassal, 1-5-ig terjedd skalan. Ennek eredménye a 6. mellékletben lathat6. Az adatok
transzformalésa utan a multi-dimenzios skaldzas soran 30 jellemz6 mentén vizsgaltam meg
a fogyasztoi preferencidkat a korabban lehatarolt tiz fogyasztoi szegmensre. Azonban a 30
jellemz6 csoportbol végiil csak 27 csoport megtartasa mellett dontottem, mert harom elemhez
(kockazatok, huzotermék és természetes gyodgyulds) nem volt megfeleld mennyiségli és
egyben relevans adat sem. Tehat 27 elemre végeztem multi-dimenzionalis skalazast
(ALSCAL). A tiz fogyasztoi csoport €s a27 jellemzd elem kozott kerestem az dsszefliggést,
vagyis a korrelaciot. Ehhez 2 és 6 dimenzid kozott végeztem futtatas és mindvégig a kivalo
illeszkedés elérésére torekedtem, tehat arra, hogy 0,05 értéknél kisebb legyen az S - Stress

mutatd. Ahogyan a 25. Abra mutatja, az illeszkedés csak 5 és 6 dimenzio esetében 4llt fent.

Dimenzi6 S-Stress llleszkedés min6sitése

2 0,1528 kozepes
3 0,0918 j6

4 0,0562 j6

5 0,0304 kivalo
6 0,0165 kivalo

25. Abra: Az illeszkedés minésitése az egyes dimenzié csoportok esetében, sajit szerkesztés,
sajdt kutatds alapjan

A lehatarolt fogyasztoi csoportok valossaga mar az 5 dimenzi6 esetében latszik, lehetdséget

ad relevans kovetkeztetések levonasara, igy az 5 dimenzi6 kialakitasa mellett dontottem. Az
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Ot végleges dimenzio és a fogyasztoi csoportok Osszefiiggésének kutatdsakor korrelacios
vizsgalatot is végeztem és a Spermann p értékét is kiszamitottam, melynek hasznalata
indokolt az ordinalis skdlan mért adatok esettében. Az eredményeket 26. dbra mutatja.
Lathatd, hogy tobb, mint 99%-os valdszinliséggel mutathatdo ki a kapcsolat az egyes
dimenziok és fogyasztoi csoportok kozott. Ezen feliil a tablazatbol az is kideriil, hogy a kapott
eredmények igazoljadk a kordbban lehatarolt fogyasztéi szegmensek elkiilonitését. Az
elemzésbol latszik, hogy kiilon kezelte a Tehetd felsosztaly, a cégek, a tamogatd és a
kilfoldi fogyasztoi szegmenseket. Tovabba, Osszevonta a beteg és nem beteg statuszu
nyugdijas és tehetds felsdosztaly csoportokat is, mely szintén a szegmentalas masodik
1épcsdjében valo sziikités helyességét igazolja. Ezen feliil azonban a nyugdijas és a tudatos
fiatal csoportok esetében sziikitést is eldiranyoz az eredmény, hiszen dket egy dimenzidba
tomdoritette, ettdl azonban a kvalitativ kutatas sordn begylijtott informéciok alapjan
eltekinthetiink, hiszen ott egyértelmiien kideriilt, hogy a két csoportnak teljesen mar az
élethelyzete és ebbdl adoddan a preferencisik is. Osszességében tehat a Nyugdijas és
Tudatos fiatal csoportok 6sszevondsatdl eltekintve azt mondhatjuk, hogy a multi-dimenzids

skalazas megerdsitette a kvalitativ kutatas sordn lehatarolt fogyasztdi szegmensek

helyességét.
Korrelaciok
DI D2 D3 D4 D5
Korrelacios - «
e coyithatd 053 | -,750" | ,416" | -180 | -,230
Tehet6s fels6osztaly Szignifikancia 792 ,000 ,031 ,368 ,248
N 27 27 27 27 27
Korrelacios - «
NEM_BETEG Tehetés | egyiitthato 053 | -7507 | 416 | 180 | -230
fels6osztaly Szignifikancia , 792 ,000 ,031 ,368 ,248
N 27 27 27 27 27
ol 811" | 380 | -149 | 032 | -389"
BETEG_ egydutthaté
Nyugdijas Szignifikancia ,000 ,051 ,459 ,874 ,045
Spearma
n's rho N 27 27 27 27 27
Zg;[]et'tﬁ‘;';s 669" | 580" | -,109 | -219 | -313
NEM_BETEG_Nyugdijas 5 .o ificancia 0000 002 | 590 | 272 | 112
N 27 27 27 27 27
Korrelgcios 744” | -078 | 414" | 146 | 121
Tamogaté egyutthatd
Szignifikancia ,000 ,698 ,032 ,466 547
N 27 27 27 27 27
BETEG Korrelgcios 858" | -055 | ,004 220 | 101
Tudatos fiatal egyltthato
Szignifikancia ,000 , 784 ,642 271 ,615
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N 27 27 27 27 27
Korrelacios o

NEM BETEG _ egyiitthatd 858 -055 094 220 101

Tudatos fiatal Szignifikancia ,000 , 784 ,642 271 ,615
N 27 27 27 27 27
Aol 478 | 015 | -366 | -595" | ,331

Céaek egyutthatéd

g Szignifikancia ,012 ,940 ,061 ,001 ,092

N 27 27 27 27 27
Korrelacios - .

Hatar kozelében é16 egylitthatd 339 | -,583 017 383 200

kiilfsldi Szignifikancia | ,084 001 931 ,048 318
N 27 27 27 27 27
Korrelacics 089 | -672" | -640" | -070 | -177

| Rt egyutthatd

Sl el Szignifikancia | ,657 ,000 ,000 730 377
N 27 27 27 27 27

o REIEL e 365 | -644" | -407" | 576" | -001

Arérzékeny nyugat- egydtthato

eurépai Szignifikancia | ,061 ,000 ,035 ,002 ,098
N 27 27 27 27 27

26. Abra: A lehatdrolt fogyasztdi csoportok és a kialakitott dimenziok kozotti korreldcié és
szignifikancia, sajdt kutatds alapjdn sajdt szerkesztés

4.3. Ertékinnovacié a lehatarolt fogyasztoi szegmensek szamara

A fogyasztoi szegmensek lehatarolasa €s valossaganak igazolasa utana a kutatds soran feltart
preferencidk alapjan azonositott a jelenleg kinalt értékajanlatok és a fogyasztdi igények
kozotti rést és azokra a négy akcid keretrendszer segitségével értékinnovaciora teszek
javaslatot. Ehhez a kovetkezokben bemutatom a szegmenseknél azonositott minimalisan
elvart igényeket, a fogyasztok latens igényeit, majd azt, hogy a multi-dimenzionalis skéalazas
milyen 1 szolgaltatas csoportokat hozott 1étre a fogyasztoi preferenciak alapjan. Végiil,
ezeket a szolgaltatascsomagokat és a fogyasztoi igények kozotti eltérést értékgorbék
segitségével szemléltetem és a négy akcid keretrendszer segitségével javaslatot teszek a
szolgaltatascsomagok mentén vald innovaciora az kiillonb6zd fogyasztdi csoportok szdmara.
Itt sziikséges megemliteni, hogy a kovetkezOkben bemutatott eredmények Godor-Kadocsa
(2014) TDK munkamra alapulnak.

4.3.1. Minimalisan elvart igények (MVP)

A kutatas soran, az iparagi szakért6kkel (orvosokkal, szakmai szolgéaltatd menedzsereivel)

végzett mélyinterjuk, valamint a fogyasztdi tesztek alapjan vilagossag valt, hogy mik azok

66



az elvarasok, melyekhez a fogyasztok mindenképpen ragaszkodnak. Mi az a minimalis

elvaras, amit az egészségiigyi szolgaltatasoknak teviodik Ossze:

A varakozasi idok csokkenése: az allami egészségiigyben tapasztalhatd hossza
varolistak negativ érzéseket ébresztenek a fogyasztokban, akik ennek hatasara inkabb
a magéanellatas felé fordulnak. Ezt az aldbbi interju idézetek tamasztjak ala: ,, Allami
intezményben, klinikan is voltam, ahol szintén ezt a problémat dllapitottak meg,
Jjavasoltik a miitétet is, elojegyeztek a beavatkozdasra, majd késobbi idopontban
értesitenek, de ennek mar fél éve, nem értesitettek, hiaba kerestem meg az orvost, nem
lehet telefonon elérni. Tapasztalatom azt mutatjia, hogy némi pénzbeli
ellenszolgaltatasert elorébb keriilhetnék ott is a varakozasi listan. Ha mar ez igy van,
ugy voltam vele, hogy inkabb magdnorvoshoz megyek.”(26. fogyaszto) “Idépontra
szeretnék jarni, iddépontot viszonylag hamar szeretnék kapni, hogy ne kelljen sokat
varakozni”. (29. fogyaszto) ,,Nem kell sorban dllnod, nem kell varni, nem egy
lerobbant teremben kell iilnod”. (8. fogyaszto) ,,A tobbszori félrekezelések, az orvosok
nemtorodomsége és a hosszu varakozdsok utan elegem lett az dllami egészségiigybdl,
bé 2 évig nem jutottam egyrdl a kettére (3. fogyaszto)

Szakérto/elérheté/empatikus orvosi garda: a betegek megkovetelik az orvos
szakértelmét és szakmai hitelességét, igyekeznek eldzetesen felmérni azt ismerettségi
koriikben vagy tovabbi tajékozodassal. Fontos nekik, hogy a sziikséges idében
rendelkezésre alljon az orvos és problémajara valos megoldast kinaljon, az atmeneti
kezelések helyett. Ezt az alabbi interjuidézetek szemléltetik: “Masok altal ajanlott
orvoshoz jarok és azt varom el, hogy teljes gyogyulisom legyen.”(22. fogyaszto)
»Rendszeresen olvasok szaklapokat (Patika Magazin), valamint egészséggel
kapcsolatos cikkeket a helyi sajtoban is. De tudom, hogy nem minden igaz, amit
mondanak, az ember mar az ujsagokban sem bizhat, pedig ott is orvos nyilatkozott”
(7. fogyaszto) ,,Nekem kell, hogy megnyugtato legyen a szakmai felkésziiltsége.
Hatarozott legyen és példaul, ha mar to6bbszor segitett, jobban megbizom benne.”
(32. fogyaszto) ,, Nem az a lényeg, hogy dallami, vagy magan, hanem az orvos.” (2.
fogyaszto) ,,0rvos alapjan dontok, nem a tavolsag a fé dontési faktor. Egy
egeszseghdazban se mennék akarkihez, csak ha jot hallottam egy orvosrol. (1.

fogyaszto) "A tudasom annyira kiemelkedett a tobbi kollegaé koziil, hogy biztam
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benne, hogy a betegek engem itt is meg fognak keresni." (9. interjualany) "Egyrészt
a nevem miatt vdlasztanak a betegeim, mert szakmai hirnevem van, és tudjak, hogy
szakmailag kitiinden el lesznek latva."” (10. interjualany)

Komplex/modern szolgaltatas: a fogyasztok egyre nagyobb tobbsége kivan
komplex kiszolgalasban részesiilni, vagyis olyan intézményeket részesit eldnyben,
ahol egy helyen tobb problémadjara is valaszt kaphat és nem kell tobb intézmény
kozott ,,ingaznia”. Fontos emellett a hely atmoszféraja és kiilsd, modern megjelenése
is. ,,Ugy lehetne fejleszteni a szinvonalat, hogy a teljes belgyégydszati vizsgdlatot is
itt helyben megejtsek, beleértve a laborvizsgalatokat is. Komplex szolgaltatast
szeretnék, ahol egy alkalommal meg tudndk nézni az dsszes problémat, ami
felmeriil. ”(24. fogyasztd) ,,Szamomra fontos szempont, hogy egy helyen legyen
minden, mert akkor csak oda bemegyek és akkor egyszerre, egy helyen minden
megcsindlnak. Az eredményeidet tudnak egymasnak kiildozgetni, meg tudndnak
konzultdlni egymdssal, hogyha valami komolyabb bajod van ”(8. fogyasztd) ,, Azért
szamit a higiénia, tisztasag. Legyen egy szép varoterem, ahol le lehet iilni.”(32.
fogyaszto) Szamomra a kulcstényezdk: az idd, a megfeleld kiszolgdlas és a kulturalt
kornyezet.” (8. fogyaszto)

Jo megkozelithetdség: az egészségligyl intézmények elhelyezkedése is egyre
fontosabb szempontta valik. A kutatds alapjan a fogyasztok alapelvarasa mar, hogy
minél jobban megkozelithetd és gyorsabban elérhetd helyen legyen az ellatas. "Azt
mondjdk, hogy 6k a legjobbat akarjik a leggyorsabban, a lehetd legkisebb
szenvedéssel. (3. interjualany) ,, Az hogy jol megkdozelithets legyen az azért fontos,
hiszen valahogy el kell oda jutni az embereknek. ¢t Gyérben ez egy belvarosi rendeld,
de itt ez talan inkabb hatrany, mert nagyon nehéz a parkolds és a betegeink 95%-a
kocsival érkezik. Szerintem 6k szivesebben elmennének 2km-rel arrébb és akkor ott

ingyen nyugodtan parkolnanak." (6. interjualany)

Ezeknek az alapelvarasoknak a legtobb hazai magan egészségligyi intézmény megfelel, ami

azt is jelenti azonban, hogy ezek teljesitésével mar nem tudnak 0j, hozzaadott értéket kinalni

a fogyasztoknak. Versenyeldnyre és a fogyasztoi igények kielégitésére a fenti elemek minél

Osszetettebb megvalodsitasa €s a latens igények kielégitésével lehet elérni.
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4.3.2. Latens igények

A dolgozat f6 témaja a kielégitetlen fogyasztdi sziikségletekre kinalt megoldas,

értékinnovacio keretén beliil. Ehhez a kutatés soran a fogyasztoi tesztekbdl lesziirtem a latens

fogyasztoi igényeket, melyek a kovetkezo négy f6 pontban foglalhatéak Gssze:

Prevencio: a tudatos fogyasztok egyre nagyobb hangsulyt fektetnek a megel6zésre,
a betegségek elkeriilése érdekében. Aktivan tesznek egészségiikért a taplalkozastol
kezdve a sporton keresztiil egyéb modozatokig. A jovOben ezek a fogyasztok
valoszinlileg elvarjak majd azt is, hogy ebben az orvos is segitsége oket, vagyis tudjon
prevencidés tandcsokat adni. Az alabbi idézetek tiikrozik a trendet:
wEgeészségtudatosabban kezdtem el élni, mert valtoztatni akartam. A kollegaim is
hatassal voltak erre, akik paleolit étrendet kovettek és egyik baratom blogjat is
olvastam errdl. A sport volt az, ami kivaltotta az egészségtudatosabb életmddot.
Ezutan épitettem be a taplalkozast is. (2. fogyasztd) ,,Hogy kik vdsdaroljik a
termékeket? A fiatalok megeldzésre az idésebbek betegség miatt, vagy olyanok, akik
csalodtak  a  hagyomanyos — gyogyszeres kezelésben. Egészségtudatosabban
szeretnének élni.(9. fogyaszto) "Olyan cégek dolgozoit latjuk el, akik felismerik azt,
hogy jobb valamit kisziirni, mint a betegséget kezelni. Ok dtfogo sziirévizsgdlatokon
vesznek részt. ” (10. interjualany)

Alternativ gyogymédok: a tudatos fogyasztok vélaszaibdl kideriilt, hogy nyitottak
az alternativ gyogymodok felé és el is varjak azt, hogy orvosuk felajanlja ennek
lehetdségét és azt, hogy a hagyomanyost kiegészitsék vagy helyettesitsék azzal.
»INydron voltam egy kinai orvosndl az ekcémdam miatt. Elmentem akupunkturdara és
Pesten volt egy kinai orvos, végiil kaptam akupunkturat és koépolyozést is. Biztos
hatdsos.(1. fogyaszto) "'Van az az anyatipus, aki biibdajjal akar sziilni. Kadban is lehet
sziilni. Leggyakrabban azt kérik, hogy a vajudads soran lehessenek a kadban A
gverekgondozasban még inkabb megjelenik az alternativ gyogydaszat - Ne tessék
antibiotikumot adni, van-e homeopatias megoldas, mondjak.." (10. interjualany)
Tanacsadé tevékenység: a prevencio és alternativ gyogyaszat felé vald nyitottsagot
0tvOzi a tanacsadas irdnti igény. A fogyasztok egyre inkabb elvarjak, hogy az orvos

adjon megel6zo javaslatokat, gyakorlatban alkalmazhaté modszereket és alternativ
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megoldasokrdl is tajékoztasson. ,,Szivesen mennék egy egészségcentrumba, mert a
tandacsadok szakértelme fontos. Az is fontos, hogy a tandcsadds utdin elérhetéek is
legyenek a sziikséges, javasolt termékek. Megfelel6 legyen a kindlat ahhoz, hogy
elkezdhessek valtoztatni a dolgokon.” (2. fogyaszto)

Tavgondozas/utéogondozas: amely lehetové tenné a kontrollvizsgalat otthoni
elvégzését, vagy valamilyen informacios technoldgia altal tdmogatott eszkdzon
keresztiili megvalositasat. Ez a teriilet nagy potenciallal rendelkezhet, akkor is, ha ma
még a magyar fogyasztok korében nem elterjedt, ugyanis f6 elénye az
idomegtakaritasa nem csak a fogyasztok, de az egészségiigyi dolgozdk szamara is

értéket jelenthet.

Ezeken feliil két specidlis igény is megjelent, amely a tobbi fogyasztdi csoport szamadra is

értéket jelenthet:

Mentalis kezelés: ez az igény a cégek fogyasztdi szegmens részérdl szarmazik,
szdmukra ugyanis kulcsfontossagii a munkavallalok szellemi frissessége is a testi
egészég mellett. Ez mas szegmensek szamara is értéket jelenthet azonban, hiszen a
mentalis egészség sok testi probléma megjelenését is megeldzheti. ,, Vannak mentalis
szolgaltatdsok, példaul stressz menedzsment, worklife - coaching vagy pszicholégia.
A stressz menedzsment tréning jol miikodott legutobb. Ezen feliil vannak onismereti
téemat tanulo kollégak is. Ezek fontosak, hiszen példaul hatékonyabban miikédhet a
call-center egy ilyen tréning utan. (18. fogyaszto)

Nyelvtudas/tolmacsszolgaltatas/turistaszolgaltatas: ez egyértelmii versenyelOny
forrds az egészségligyl szegmens szereploinek, hiszen ahogy az mar korabban
bemutatasra keriilt, egyre tobb kiilfoldi egészségturista érkezik hazéankba, akik

megfeleld szinvonalu ellatasa csakis a megfeleld nyelvi kommunikacidval lehetséges.

4.3.3. Multi-dimenziés skalazassal kialakitott fogyasztoi preferencia dimenziék

A fogyasztoi csoportok kvantitativ kutatassal valo igazolasanal bemutatott multi-dimenzios

skalazdas modszerével a kutatds soran megszerzett informacidkbol a fogyasztoi

preferencidkbdl is olyan kategoridkba képeztem, amely az egyiittesen felmeriilé igényeket

szemléltetik. Ez alapjan 6t, fogyasztoi preferencidkat leird dimenziot kaptam, melyekbe a
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vizsgalt jellemzOk paronkénti korrelacids egyiitthatdjanak vizsgalataval az egyes jellemzok

besorolhatoak (Fiistos, 2009). A fogyasztok elvart igényekeit tomoritd 6t preferencia csoport

részletes jellemzdiket a kovetezo tablazat foglalja 6ssze:

»Eurdpai”
szolgaltatas

Ezen fogyasztok az Eurdpai Unidban széles korben elterjedt
szolgaltatasi szinvonalat varjak el, a jelenlegi magyarorszagi allami
egészségligyi kondiciok helyett

Széleskori szolgaltatas portfoliot keresnek, mely eltérd problémaikra
egy helyen kinal valaszt

Kiegészitd szolgaltatdsok (pl. alternativ gyogymodok, idegen nyelvii
kiszolgalas) iranti igény

Egészségiigyi intézmény brand iranti igény, mely fenntarthato
megoldast ajanl

Ar és akciok jelentSsége csokken, de szamlaképesség fontossaga né

Szolgaltatas-
csomagok

Ezen fogyasztok az eltérd igényeikre nem csak egy helyben, hanem
csomag ajanlatban keresnek valaszt, melyet a szolgaltato allit eld,
levéve ezzel a terhet a fogyasztorol

Kiegészitd szolgaltatasok gyakori igénybevétele

Teljes korti kiszolgalas a leheto legnagyobb hozzaértéssel, ami mellett
az ellatas gyorsasaga masodlagos tényezo

Kiilfoldiek novekvo igénye a szolgaltatdscsomagok irant a nyelvi
képzettséget is megkivanja

»EXpressz”
probléma-
megoldas

Ezen fogyasztok elsddleges preferencidja a probléma gyors €s hatékony
megoldésa
Gyors megoldas:
kozponti fekvési, napi rutin utvonalba illeszkedd intézmény
rugalmas nyitvatartasi id6

Hatékony megoldas: adott probléma célzott és gyors kezelése
Ar és akciok jelentOsége kicsi
Az intézmény brandje a dontd, nem az adott orvos ismerete

Személyes
kapcsolat

Ezen fogyasztok legfobb elvarasa az orvossal kialakitott bensdséges,
bizalmi viszony

Fontos ennek az empatianak a kommunikalasa az orvos részérél

A bizalom eredményeként ezen fogyasztok lojalissa valnak és az
intézmény elhagyasa esetén is kdvetik orvosukat

Valasztas csaladtagok és baratok ajanlasai alapjan

Otthonhoz vagy munkahelyhez kozeli fekvésii rendeld preferdlasa

Rugalmas
ellatas

Ezen fogyasztok idohianya miatt elsddleges és dontd preferencia a
rugalmas nyitva tartés: kdzel barmely id6pontban felkereshet6 legyen
az intézmény

Hatékony kapcsolattartas és hosszi tava egyiittmiikdodés keresése (az
orvos valtasok idoigényének elkeriilése végett)

Specialis igények kielégitésének keresése mellett eltorpiil a divathatas
¢és az intézmény kiilsé megjelenése

Kiilfoldi szegmensek jelenléte miatt a nyelvtudas elvaras

7. Tabldazat: A fogyasztok elvart igényeit tomoritd ot preferencia csoport, Godor-Kadocsa

(2014) alapjan sajdt szerkesztés
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4.3.4. Ertékinnovacié a négy akcié keretrendszerrel

Az azonositott latens ¢€s elvart fogyasztdi igényeket fontos Osszehasonlitani a jelenleg a
piacon elérhetd szolgaltatdsok szinvonaldval, annak érdekében, hogy egyértelmiié valjon,
hogy mely teriileteken kell az ipardg szerepldinek javitani teljesitményiikon annak
érdekében, hogy 1) értéket teremtsenek fogyasztoiknak és 1 fogyasztoi szegmenseket
cé¢lozhassanak meg. Az elvart és jelenleg nyujtott szolgaltatasokat értékgdrbék segitségével
szemléltetem. Mindegyik preferencia csoport értékgdrbéje utan javaslatot teszek a jelenlegi
szolgaltatas valtoztatasara, a négy akcid keretrendszer segitségével €s megjelolom azokat az
altalam azonositott fogyasztoi csoportokat, akik szdmara ez a megujitott szolgaltatas értéket

jelenthet.
»Europai” szolgaltatas

Az ,Eurdpai” szolgéltatas dimenzid értékgorbéjét a 27. dbra szemlélteti. Lathato, hogy a
jelenlegi szolgaltatas szinvonala tobb helyen jelentdsen elmarad a fogyasztok elvarasaitol,

illetve néhany olyan értékajanlatot is nytjtanak, ami a fogyasztok szdmara nem relevans.

D1 - "Euroépai" szolgaltatas
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27. Abra: Az ,,Eurdpai” szolgdltatds értékgorbéje, Godor-Kadocsa (2014) alapjdn sajit
szerkesztés
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A legnagyobb eltérés a jelenlegi kindlat és elvart igények kozott a divathatés, brand, dizajn,
a modern és innovativ eljards, nyelvtudas, referencidk és szamlaképesség, valamint a

szolgaltatascsomagok terén jelentkezik. Ez alapjan a javasolt akciokat a 8. tablazat foglalja

0ssze.
‘ CSOKKENT
o Divathatas, brand, dizajn e Kapcsolat mindsége,
e Modern, innovativ eljaras igyfelkozpontisag
e Nyelvtudas e Szolgaltatas utani kapcsolattartas

e Referenciak, garancia, szamlaképesség
o Sz¢leskdrii szolgaltatdsok
o Kiegészitd szolgaltatasok
e Tandcsadas (alternativ gyogymod) o Akciok, pontgylijtések

e Turistaszolgaltatas e Szolgaltatascsomagok

8. Tablazat: Az ,,Eurdpai” szolgdltatds esetében javasolt négy akcio keretrendszer, Godor-
Kadocsa (2014) alapjan sajdt szerkesztés

Osszességében lathatd, hogy a ndvelendd és 1étrehozandé 1j értékek alapvetden a fogyasztoi
¢lmény erdsitését célozzak, mig ezzel parhuzamosan az anyagi elényok és a fogyaszto-orvos
kozotti kapcsolat fontossaga leértékelddik. Ezt az 0j értékajanlatot az innovativ és erds
branddel rendelkez6 intézmények tudjak megvalositani, ebbdl kifolyolag az arérzékeny és
alacsony jovedelmi fogyasztdi csoportok kiszorulnak a célcsoportok koziil, annak ellenére,
hogy példaul a tudatos fiatal csoportnak igen vonzo lenne a fent kinalt értékajanlat. Az
»Burdpai” szolgaltatas els6szamul fogyasztoi célcsoportjai a tehetds fels6osztaly, a kelet-
europai és a hatar kozelében ¢é16 kiilfoldi csoportok lehetnek, ugyanis igényeikhez passzol

a szolgaltatas és azt meg is engedhetik maguknak.
Szolgaltatascsomagok

A Szolgaltatascsomagok preferencia csoport értékgorbéjét a 28. Abra szemlélteti.
Szembetlind, hogy e preferencia csoport esetén a jelenlegi szolgéltatas tobb irrelevans
jellemzdbdl is magas szinvonalat kinal, mikdzben a fogyasztok szamara fontos dimenzidk

mentén pedig alulmarad.

73



D2 - Szolgaltatascsomagok
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28. Abra: A Szolgdltatiscsomagok értékgorbéje, Godor-Kadocsa (2014) alapjdn sajit

szerkesztés

A legfontosabb javitandd tényezOk a kiegészitd szolgaltatasok, szolgaltatdscsomagok,

azonnali kiszolgalas és a valos megoldas kindlasa teriiletén jelentkeznek. Emellett nem

elhanyagolhato az egyediilallosdg sem. Azonban a gyorsasdg, innovativ eljaras és orvos

szakmai tapasztalata feliilértékelt a jelenlegi szolgaltatasokndl. Ezek alapjan a 9. tablazat altal

Osszefoglalt akciokat javaslom.

Egyediilallosag, kizardlagossag
Kiegészitd szolgaltatas

Nyelvtudas

Rendelkezésre allas, azonnali
kiszolgalas lehetosége
Szolgaltatascsomagok

Valos megoldas egy adott problémara

Tanacsado tevékenység (alternativ
gyogymodok, prevencids megoldasok)

Turistaszolgaltatas

o Egészséghaz brandje
e (Gyorsasag
e Modern, innovativ eljaras

e Orvos neve, szakmai tapasztalata

MEGSZUNTET ‘

9. Tablazat: A Szolgdltatas csomagok esetében javasolt négy akcio keretrendszer, Godor-
Kadocsa (2014) alapjdan sajdt szerkesztés
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A Szolgéltatascsomagok esetében egyarant kulcsfontossagi néhany tényezd ndvelése €s
csOkkentése is. A novelendd tényezOk foként a szolgaltatisok csomagban valo elérésére
fokuszalnak, amivel parhuzamosan pedig a modern, gyors €s dizajnos tényezok csokkentésre
keriilnek. Tevékenység megsziintetése nem indokolt ez esetben, de a tanacsado tevékenység
¢s turistaszolgaltatas kiépitése sziikségszeri. A szolgaltatascsomagok célcsoportja lehet a
tudatos fiatalok csoportja, ugyanis még nem rendelkeznek kiforrott képpel az 6sszefliggd
szolgaltatdsokrol, valamint a cégek szamara is vonzo megoldast nydjthat ez az opcio.
Tovabba, az osszes Kkiilfoldi szegmens szamara relevans lehet, hiszen itt 1étiik soran a minél

teljesebb kivizsgalast keresik.
»EXpressz” problémamegoldas

Az ,Expressz” problémamegoldas preferencia csoport értékgdrbéjét a 29. adbra mutatja.
Lathato, hogy a jelenlegi szolgaltatas nagyban alul marad att6l, amit a fogyasztok elvarnanak.

A hét legfontosabb tényezdbdl 6t nem elégiti ki a fogyasztok igényeit.

D3 - "Expressz' problémamegoldas
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29. Abra: Az ,,Expressz” problémamegoldds értékgirbéje, Gédor-Kadocsa (2014) alapjin
sajat szerkesztés

A jelenlegi szolgaltatasnak esetében nagy valtoztatasokra van sziikség ahhoz, hogy a kivant

,Expressz” problémamegoldas 1étrej6jjon. Az ar, brand, megkdzelithetdség, rugalmas nyitva
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tartas és valos megoldas tényezdire kell alapvetden fokuszalni. Ehhez a 10. tablazatban

Osszefoglalt akciokat javaslom.

CSOKKENT

o Egészséghdz brandje e Orvos neve, sokéves szakmai
o FElhelyezkedés, megkozelithetdség tapasztalata
e Rugalmassag, nyitva tartas

e Val6s megoldas egy adott problémara

* (An
‘ MEGSZUNTET
e Tandcsaddi tevékenység (prevencio) o Akciok

10. Tablazat: Az ., Expressz” probléemamegoldds esetében javasolt négy akcio keretrendszer,
Godor-Kadocsa (2014) alapjan sajdt szerkesztés
Az ,Expressz” problémamegoldés eléréséhez egyes értékek novelése a kulcsfontossagu,
melyek megoldést kindlnak az id6hidnnyal kiizdd fogyasztok szamara. Emellett csokkenthetd
az orvos szakmai tapasztalatara fektetett hangsuly €s az akciok pedig megsziintethetéek. A
tanacsadoi tevékenység integralasa sziikségszerii. Az ,,Expressz” problémamegoldas
elsédleges célcsoportja a tehetés felsdosztaly szegmense lehet. Ezen tal azonban a tudatos
fiatal szegmensek szamara is vonzo lehet, foként a tanacsadas elérése, a rugalmas nyitva

tartas és jo megkozelithetdség miatt.
Személyes kapcsolat

A Személyes kapcsolat preferencia csoport értékgorbéjét a 30. abra szemlélteti. Szembetiing,
hogy a fogyasztok szamara a legfontosabb ¢és jelenleg hidnyzé érték a megfeleld bizalmi

kapcsolat €s az ligyfélkdzpontlisag.
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D4 - Személyes kapcsolat
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30. Abra: A Személyes kapcsolat szolgdltatiscsomag értékgirbéje, Gédor-Kadocsa (2014)
alapjan sajat szerkesztés
A kapcsolat mindsége és az egyediilallosag jelentik a legfontosabb tényezdket, melyek
mellett az orvos szakmai hirneve példaul eltorpiil. Fontos még a jo elhelyezkedés is, ami ma
is elérhetd olyan szinten, ahogyan azt a fogyasztok elvarjak. Ezek alapjan a kovetkezd, 11.

tablazatban 6sszefoglalt akciokat javasolom az értékinnovaciohoz.

e Egyediilallosag, kizarolagossag e Elhelyezkedés, megkozelithetdség

e Kapcsolat minésége, e Orvos neve, sokéves szakmai
tgyfélk6zpontisag tapasztalata

e Tévgondozas e Elektronikus kapcsolattartas

11. Tablazat: A Személyes kapcsolat esetében javasolt négy akcio keretrendszer, Godor-
Kadocsa (2014) alapjdan sajdt szerkesztés

Mivel elsddleges szempont a bizalmi kapcsolat a jelenlegi szolgaltatasi szintén magasabbra
kell emelni az tgyfélkdzpontisagot és javitani kell a kapcsolat mindségén, valamint az

egyediilallosagon. Kevésbé fontos a megkozelithetdség €s az orvos szakmai tapasztalata, igy
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ezek szinvonala csdkkenhetd. Itt egy paradoxon felismerését is meg kell emliteni, miszerint
az elektronikus kapcsolattartas a fogyasztoi megkérdezések alapjan nem fontos szdmukra,
azonban a jovObeni tavgondozas igényéhez elengedhetetlen az elektronikus kapcsolattartas,
igy ennek létrehozédsat javaslom. A Személyes kapcsolat értékajanlatdnak elsddleges
célcsoportjai lehetnek a nyugdijas szegmens és a tamogaté egyarant, ugyanis mindekét
célcsoport szamara kiemelten fontos a bizalmas orvos-beteg viszony és mindkét célcsoport

keresi a megbizhato, empatikus orvosokat.
Rugalmas ellatas

A Rugalmas ellatas preferencia csoportjanak értékgorbéjét a 31. dbra szemlélteti. Lathato,
hogy a jelenleg kinalt szolgaltatas majdnem az dsszes {6 érték mentén a fogyasztoi elvarasok

alatt teljesit.

DS - Rugalmas ellatas
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31. Abra: A Rugalmas elldtds szolgdltatiscsomag értékgorbéje, Gédor-Kadocsa (2014)
alapjdan sajdt szerkesztés
A Rugalmas ellatast igényld fogyasztok szdmara a legfobb szempont az idomegtakaritas,
amelyre jelenleg nem kinal a piac megfeleld megoldast, mivel a rugalmas nyitva tartds és a
gordiilékeny kapcsolattartas is messze alul marad az elvarttol. Ennek feloldasara a kovetkezo

12. tablazatban 0sszefoglalt akciokat javaslom.

78



CSOKKENT

e Garancia

Nyelvtudas

e Rugalmassag, nyitva tartas

Szolgaltatas utani kapcsolattartas
e Mentalis kezelés e Divathatas
e Prevencids tanacsadas

o Turistaszolgaltatas

12. Tablazat: A Rugalmas elldtas esetében javasolt négy akcio keretrendszer, Gédor-Kadocsa
(2014) alapjan sajdt szerkesztés

Lathato, hogy a jelenlegi szolgéltatasbol semmit nem sziikséges csokkenteni, azonban a
novelendd és 1étrehozandé értékek sulya annal jelentdsebb. Nagyobb garanciat kell ajanlani,
rugalmas nyitva tartasi id0 mellett, gordiilékeny szolgaltatds utani kapcsolattartast kell
biztositani. A szolgaltatdsok kozé javasolt a mentalis kezelés, prevencios tanacsadas és a
turistaszolgaltatas beépitése is. Mindezek mellett a divathatas, vagyis a kiils6 megjelenésbe
fektetett er6forrasok elhanyagolhatoak. A Rugalmas ellatas alapvetd fogyasztoi szegmenseli
a cégek, tehetés felsoosztaly és tudatos fiatalok, akiknek életviteliikbol adoddan nincs
lehetdségiik barmilyen id6pontban felkeresni orvosukat, illetve a kiilfoldi fogyasztok, akik

szintén megkdvetelik a rugalmassagot.
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5.  DISZKUSSZIO

A dolgozat tobb kérdésre kereste a valaszt a hazai egészségiigy piacan (lasd. 4. tablazat), a
fogyasztok szegmentaldsa és az értékinnovacié elméleti keretrendszerén beliil, melyek
megvalaszolasahoz kvalitativ mélyinterjus kutatast végeztem. A dolgozat eredményei,
melyeket az el6z0 fejezetben ismertettem tobbrétiiek €s tilmutatnak a szakdolgozat keretein.
Egyrészt, az eredmények gyakorlati felhasznalési lehetdsége tobb szempontbol is relevans,
masrészt az elméleti konkluzidk az akadémiai tarsadalom szamadra is hasznos eredményeket
rejtenek magukban. Ezen feliil a dolgozat modszertana is tUjszerliséget tartalmaz és
modszertani eredményként értékelhetd. A kovetkezdkben tehat bemutatom a dolgozat 6
kovetkeztetéseit a gyakorlat és elmélet terén egyarant, valamint kitérek a dolgozat

modszertani eredményére is.
5.1. Kovetkeztetések

A dolgozat eredménye a hazai egészségiigyi piacon azonositott fogyasztoéi szegmensek
(nyolc kiilonféle szegmens) és azok latens igényeire valaszt ado 1) értékajanlatok
kidolgozasa a kék Ocean stratégia mentén. Ezek a gyakorlati lizleti ¢letben is hasznosithatod
eredmények. A négy akcio keretrendszer mentén kialakitott uj szolgaltatascsomagok, illetve
értékajanlatok, vagyis az ,,Eurdpai” szolgaltatds, a Szolgaltatdscsomagok, az ,,Expressz”
problémamegoldas, a Személyes kapcsolat és Rugalmas ellatas komplett javaslatcsomagokat
tiikroznek, és stratégiai iranyvonalat jelolnek ki, melyeket a hazai egészségiigyi piacon meg

lehet valdsitani.

A javasolt valtoztatasokat szem el6tt tartva lizleti modellt lehet az egyes értékajanlatok vagy
az egyes fogyasztoi szegmensek koré épiteni és azt a piacra bevezetni. Az értékajanlatokat
alapul véve értekvezérelt iizleti modell épithetd fel, mig valamely fogyasztdi csoportra
épitkezve fogyasztd vezérelt iizleti modellt lehet 1étrehozni (Osterwalder, 2010). A négy
akcio keretrendszer és a fogyasztoi csoportok leirdsa ugyanis vilagosan kijeloli az elvart
igényeket, vagyis azt, hogy mi lehet a kulcs értékajanlat az egyes csoportoknak egy 1j iizleti
modellben. A fogyasztoi csoportok €s preferencidik megismerése pedig segit az iizleti modell
tobbi elemének helyes definidlasdban, példaul abban, hogy milyen csatornakon keresztiil

lehet az egyes szegmenseket elérni, milyen vevékapcsolati modokon lehet ket az adott
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intézménynél tartani. Ehhez milyen kulcseréforrasokra, kulcstevékenységekre ¢és
kulcspartnerekre van sziikség az intézmény oldalarél (Osterwalder, 2004). Ezentul a
lehatarolt fogyasztoi szegmensek a jelenlegi hazai egészségiigyi piac valds fogyasztoi

csoportjait mutatjak be, igy az egészségiigyi piac barmely szerepldje szamara értékkel bir.

Az szakmai szolgaltatok vezetOi, az orvosok és egyéb az ipardgban érdekelt szereplok,
példaul taplalék kiegészitokkel foglalkozo vallalatok, alternativ és természetgyogyaszatra
specializalodott intézmények mind meghjithatjak szolgéltatasaikat a fogyasztok kdzelebbi
megismerése révén. Feltérképezhetik, hogy mely fogyasztdi csoportok szamara tudnanak
még értéket nydjtani és mi sziikséges az tjabb fogyasztoi csoportok bekebelezéséhez. Ezen
feliil az itt azonositott trendek és mintazatok az egészségiigy mas teriiletei szamara is

hasznosak lehetnek.

Ahogy a fogyasztoi tesztekbol vilagossa valt a prevencid és egészségmeglOrzés egyre
fontosabba valik tobb fogyasztdi szegmens szamara is, legfoképpen a tudatos fiatalok
szdmara. EbbOl kiindulva a szakmai szolgaltatokon tal az egészségmeglrzésre
specializalddott tanacsadd kézpontok €s szakemberek is, mint példaul a dietetikusok is
elényre tehetnek szert a fogyasztoi csoportok alapos megismerésével és az egyre Osszetettebb
igényeikhez vald alkalmazkodéassal. Tovabba, a kiilfoldon mar elterjeddben 1évd, am
Magyarorszagon még gyerekcipdben jard egészségiigyi inkubatorhdzak szédmaéra is
relevansak lehetnek az eredmények. Habar egy egészségiigyi inkubatorhdznak a kozvetlen
fogyasztoik nem a dolgozatban lehatarolt szegmensek, hanem az oda betelepiild orvosok és
egyéb szakemberek, esetleg iizletek, mégis fontos a piaci igények ismerete, hiszen a
betelepiild orvosok is az azonositott fogyasztoi igényeket és csoportokat akarjak kiszolgalni,
amihez olyan inkubatorhazat kell felépitenie, amely ehhez megadja a megfeleld alapot és
feltételeket. Olyan partnerkapcsolatokat kell 1étrehozni, mely a piacon megjelend igények és

csoportok kiszolgalasat teszi lehetové.

Végiil, egy uj belépo, a hazai egészségligyi piacra belépést tervezo szereplé szamara is
rendkiviil értékes informacidkat hordoz a dolgozat, hiszen egy komplett képet nyujt a
jelenlegi maganegészségiigy piacarol, a fogyasztoi igényeket kozéppontba helyezve. Egy uj
belépd szamara elengedhetetlen az iparag €s a helyi piac ismerete, amelyhez hozzatartozik a

jelenleg elérhetd szolgaltatasok szinvonalanak, a versenytarsak altal kinalt értékajanlatoknak
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¢s magunknak a fogyasztoi csoportoknak is az ismerete. Ennél még nagyobb eldnyt jelenthet
a latens igényekrdl vald informalddas, melyre 1) belépdként 0j értékajanlatot és 1) iizleti
modellt kinalhat a piacon egy adott szereplo, példaul a négy akcio keretrendszerében javasolt

Ot 16 értékinnovacid koziil valamelyiket.

Az egészségiigyi teriiletén til érdekes megvizsgalni azt is, hogy a feltart eredmények mas
iparagban, illetve szektorban mennyire relevansak és alkalmazhatoak. Ugy gondolom, hogy
az egészségliggyel valamilyen mddon hatéros iparagak és szektorok szamara mindenképpen
relevans a fogyasztoi csoportok és a kielégitetlen fogyasztéi igények ismerete. igy példaul a
sporttaplalkozassal, a sport ¢és mozgéskultirdval foglalkozé vallalatok, a taplalék
kiegészitOket gyartd és forgalmazd vallalatok, az egészséges ¢Elelmiszereket, bio
¢lelmiszereket, gluténmentes élelmiszereket gyarto €s forgalmazoé vallalatok vagy a mentalis
egészségre fokuszalo iizletek szdmara példdul a tudatos fiatal, a tdmogatd vagy a cégek
fogyasztdi csoportok részletes ismerete és elvarasaik feltérképezése kifejezetten értékes
lehet, hiszen 6k potencidlis célcsoportjai lehetnek ezeknek a vallalatoknak. A tudatos fiatal,
aki tigyel egészségének megdrzésére mind a mozgds, mind pedig a taplalkozas és

¢lelmiszerek teriiletén miikodo vallalatok szamara értékes informaciokat rejt.

A tamogatd szegmens, aki valamilyen betegségben szenvedd hozzatartozojanak vasarol,
leginkabb a taplalék kiegészitokkel és egyéb specidlis élelmiszerekkel foglalkozo
vallalatoknak nyujt inputot, mig a cégek, egyre nagyobb hangsulyt fektetve a munkavallalok
szellemi frissességére és egészséges testi allapotara, szintén a sport, a stressz menedzsment,
Onismeret és egyéb mentalis megujuléast biztosito teriileten tevékenykedd vallalatok szdmara
lehet relevans. Ezeken tul fontos kiemelni az informéacidés technologia ¢és a
telekommunikécids iparadgakat is, mint potencialis teriiletet az eredmények hasznositasara.
Ezt magyarazza a dolgozat soran azonositott jovObeli igény, a tavgondozas lehetdsége, mely
nem valosulhat meg a megfelel6 technikai hattér megléte nélkiil. A tavgondozas nem csak az
egészségiigy szereploinek és a betegnek egy kedvezd jovObeni lehetdség, hanem az IT és
telekommunikéci6 szamara is jo lizleti lehetdség, igy a kiszolgaland6 fogyasztdi csoportok

¢s a kielégitésre vard sziikségletek ismerete elengedhetetlen szamukra.

A dolgozat tovabbi hozzaadott értéke a kutatds soran hasznalt modszertan, vagyis az

integralt, szekvencidlisan egymasra €piilé lépésekbdl allo kutatdsi méd. Ennek erdssége a
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kvalitativ és kvantitativ kutatdsi modszerek 06tvozésében ¢€s azok egyenld sulya
alkalmazéséban all. A kvalitativ adatgytijtés soran felvett informaciok adatredukcié révén
vald atalakitdsa lehetové tette azok kvantitativ elemzését is, multi - dimenzionalis
skalazassal. A kvalitativ kutatds alapjan lehatarolt fogyasztoi szegmensek kvantitativ
kutatassal vald igazoldsa tehat Ujszerli modszertani eredménynek mondhat6. Ezen felill a
narrativ megkozelités alkalmazasa is hozzaadott értéket rejt magaban, hiszen ahogy Mitev
(20XX) kiemeli, a narrativ megkdozelités a hazai marketingkutatdsokban még igen korai

fazisaban jar. A dolgozat e kutatasok gyarapitdsahoz is hozzajarul.
5.2.  Elméleti konkluzio6

A dolgozat elején targyalt elméletek gyakorlatban valé alkalmazasa lehetdséget ad az
azokban valo elmélyiilésre és az eltér koncepciokra valo reflektalasra. igy kutatasom soran
szdmos kovetkeztetésre jutottam a fogyasztok szegmentdldsa ¢és az értékinnovacio

elméleteinek kapcsan, melyeket a kdvetkezOkben sszegzek.

Ahogyan Dibb (2001) utalt ra, a szegmentalas soran a fogyasztok mélyebb, alaposabb
megismerését jelenti, melynek eredményé€iil az igényeiket jobban kielégitd megoldas
allithat6 el6. Ezt kutatasom is igazolja, hiszen a fogyasztokkal végzett interjuk soran sikertilt
a minimalis elvarasaikat és latens igényeiket is feltdrni, majd azokra Uj értékajanlatot,
szolgaltatascsomagot kidolgozni, melyek magasabb szinten elégithetik ki igényeiket. A
szegmentalas folyamatanak nehézségeire hivja fel a figyelmet Dibb (2005) és Quinn (2009),
amelyet kutatdsom soran magam is megtapasztaltam. Ezt mutatja a szegmentalas két 1épcsds
végrehajtasa, hiszen az elsd kutatasi kor utan még szamos pontositasra varod informacié volt
hatra ahhoz, hogy a szegmentdlds valoban megfeleld6 moédon megtorténjen. Azonban
dolgozatom megerdsiti azt, hogy megéri a szegmentalasba fektetni eréforrasokat, hiszen a
fogyasztoi csoportok lehataroldsa utan 11j, piacra bevezethetd és valos igényekre valaszt ado
értekinnovaciokat lehetett 1étrehozni, melyek bevezetés esetén valosziniileg fedeznék a
szegmentalasra forditott eréforrdsok megtériilését is. Datta (1996) allaspontjat is erdsiti
dolgozatom kutatédsa és eredményei, miszerint a jelenlegi piaci kornyezetben kulcsfontossagt
a helyes szegmentalas, igy az nem csak a marketingkutatdk, de a stratégiai €s menedzsment
szakemberek szamdra is kulcsfontossagli, hiszen a hazai egészségiigyl piacon szinte

lehetetlen ugy hasznalhatd értékinnovaciot és 1 stratégiat kidolgozni a négy akcid
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keretrendszer mentén, ha nem ismerjiikk meg elézetesen a fogyasztokat és hataroljuk el,

kiilonboz6 szegmenseket.

Dolgozatom célja 0j stratégiai iranyzatok kijelolése volt az értékinnovacid révén, igy tehat a
stratégiai terlilet €s szegmentalas kapcsolatanak fontossagat alatamasztja a kutatas. Mivel az
értékinnovacid megel6zo feltétele a fogyasztok szegmentalasa volt, igy azt mondhatjuk, hogy
a Bauer et al (2007) féle nézdpont is helyesnek tlinik, miszerint a szegmentalas egy
megalapozd tevékenység. Reflektdlva a szegmentaldsi fogalmakra, lathat6, hogy
dolgozatomban a fogyasztoi szegmensek esetében csoportositott preferenciakrol van szo
(Kotler, 2001), a heterogén és szor6do preferencidk nem relevansak a kutatas esetében,
valamint a szegmentaldsi ismérvek megfelelnek az azzal szemben tamasztott
kovetelménynek, vagyis megkozelithetéek, mérhetdek, kezelhetoek, elérhetdek és megfeleld
méretet fednek le. Ahogy az mér korabban kifejtésre keriilt, a szegmentalashoz kapcsolddo
kritikdk nagy része kifogasolja, hogy kevés a gyakorlatban alkalmazhatd szegmentalasi
modszer, valamint az akadémia és gyakorlat egymdshoz kozelebb hozésat siirgeti a
szegmentalas teriiletén. Ugy gondolom, hogy a dolgozat mindkét kritikara reflektal, hiszen a
szegmentalast a gyakorlatban valdsitja meg és a témakor szakdolgozat keretében vald
targyaldsaval segiti az akadémia és gyakorlati szegmensek kozelebb keriilését. Tovabba,
Wedel (2012) feltételének is eleget tesz azzal, hogy a létrehozott szegmenseket empirikus

uton is bizonyitja.

A kék oOcean stratégidja hangsulyozza az 0 stratégiai szemléletmod sziikségességét ahhoz,
hogy észrevegyiik a piacokban rejld kiaknazatlan lehetoségeket, a kielégitetlen igényeket.
Ennek sziikségessége bebizonyosodott a kutatds soran is, hiszen ahogy korabban kifejtésre
keriilt, az egészségligyi iparag jelentds, alapvetd valtozasokon megy keresztiil, melyben az
értékek €s szolgaltatasok megujitasahoz elengedhetetlen a hagyomanyos, versenykdézponta
stratégiai gondolkodasmodbol vald elmozdulds. Az iizleti-modell innovacid is ezt a
kisérletezési modszert emliti kulcstényezdként. A kategdriateremtés relevanciajat is erdsiti a
dolgozat azzal, hogy bemutatja milyen valtozasok mennek végbe az egészségiigyi piacon, a

fogyasztoi igényekben €s azokra milyen merden 1j ajanlatokat, kategoridkat kell 1étrehozni.

Egyértelmii, hogy nem a meglévd torta szeletéért éri meg ma a hazai egészségiigyi piacon

versenyezni, hanem 1j értékajanlatokkal, 0j kategoriakkal kell az eddig ki nem elégitett
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fogyasztoi igényekre valaszt adni. Ehhez elengedhetetlen az értékinnovacio logikajanak
kovetése: az korabbi egészségiigyi ipardg szabalyainak feliilirdsa, a jelenleg kinalt
szolgaltatasok helyett 1) érték teremtése, a fogyasztok kozds vonasaira koncentralva €s a

fogyasztok igényeinek minél komplexebb modon valo kielégitésére.

A dolgozat eredményeként lehatarolt fogyasztéi szegmensek ¢és a négy akcio
jovoben tizleti-modell innovacidt lehet épiteni, akar értékvezérelt, akar fogyasztd vezérelt
modon. Ezen feliil a teljes 1) kategoriat teremtése is épiilhet a feltart fogyasztdi szegmensek
igényeire és a lehatarolt stratégiai akciokra. Ezekbdl kifolydlag izgalmas jovébeli kutatasi
teriilet Ichet a feltart szegmensekre, illetve a kidolgozott szolgaltatdscsomagokra épiild tizleti
modellek részletes kiilonboz6 megkozelitésti (fogyasztd vezérelt, értékvezérelt illetve
er6forras vezérelt, Osterwalder, 2010) kidolgozasa. Ezentll, tovabbi kutatds irdny lehet
gyakorlati szempontbol, hogy a prevencio, vagyis megeldzésre szakosodott kdzpontok
létrehozasa tudna-e elég bevételt generdlni a jelenleg ezt igényld fogyasztoéi csoportok

kiszolgalasabol?
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6. OSSZEFOGLALAS

Dolgozatom témajat a napjainkban dinamikus valtozdsokon atmend hazai egészségiigyi
piacon lehatarolhat6 fogyasztoi szegmensek, az 6 latens igényeik és az arra értékinnovacio

keretén beliil adhato valasz képezi. Kutatdisom harom fé kérdésbél tevodik ssze:

e Milyen fogyasztdéi szegmensek kiilonithetoek el a hazai egészségiigyi piacon a
fogyaszt6i preferencidk mentén?

e Igazolhatok ezek 1étjogosultsaga kvantitativ kutatasi modszerrel?

e Milyen értékinnovaciot lehet a kiillonb6zd, azonositott fogyasztéi szegmensek

szdmara létrehozni a fogyasztok meglévd és latens igényeinek feltdrasan keresztiil?

A kérdések megvalaszolasdhoz a fogyasztok szegmentalasanak ¢és az értékinnovacid
irodalmanak elméleti keretrendszerét hasznaltam. Bevezettem a szegmentalds fogalmat,
annak eredetét és az elmélet legfontosabb képviseldinek gondolatait. Bemutattam kiilonb6z6
szegmentalasi lehetdséget, a szegmentalas folyamatat és kritériumait, majd kitértem az ijabb
elméleti iranyzatokra és a szegmentdlds teriiletén napviladgot latott kritikdkra is. Az
értékinnovacio koncepcidjanak targyalasahoz egy elméleti keretrendszert allitottam fel, mely
szemlélteti és Gsszefoglalja a kielégitetlen fogyasztoi igények megcélzasaval foglalkozo, a
dolgozat szdmara relevans elméleteket. Ennek megfelelden targyaltam a kék 6cedn stratégia,
az Uzleti-modell innovéci6 és a kategoriateremtés koncepcidjat, mely végiil elvezetett az
értékinnovacid sziik teriiletének elemzéséhez. Bemutattam az elméletek hasonlosagat,
kiilonbségeit és az Oket érd kritikakat is. Vazoltam az értékgdrbék €s a négy akciod
keretrendszer logikéajat, melyek az értékinnovacid létrehozdsanak alappilléreit jelentik.
Végiil, feltartam a szegmentalds és az értékinnovacid kapcsolatdt is a marketingmix
felhasznalasanak megvaltozasanak és a marketing elsddleges értékteremtd funkcidjanak

szemléltetésével, az atalakulo, 0j értéklanc modell ismertetésén keresztiil.

A dolgozat kérdéseinek megvalaszolasdhoz integralt modszertant alkalmaztam: kvalitativ
és kvantitativ kutatasi szakaszok egyenld sulyu, de egymasra szekvencidlisan épiild
felhasznalasaval, mely sordn a kvalitativ informaciokat adatredukcid révén kvantitativ

adatokka transzformaltam. A dolgozat vizsgalati egységét a hazai egészségiigyi piac nyugat

crer
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szakmai szolgéltatok vezetdi, egészségtudatos taplalkozast népszerisité boltok vezetdi)
képezték. A fogyasztdi szegmensek lehataroldsat és preferenciaik feltardsat kvalitativ
mélyinterjuk és fogyasztoi megkérdezések segitségével végeztem, hazai és kiilfoldi mintan.
17 szakértdi interjut, 35 fogyasztoi tesztet és 18 rovid fogyasztoi megkérdezést végeztem
Osszesen. A kvalitativ adatelemzés soran begyiijtott adatokat Nvivo adatelemz6 szoftverrel
dolgoztam fel, majd a Q — mddszerhez hasonld logika mentén a kapott informaciokat
kvantitativ adatokka alakitottam ¢és azokat multi-dimenzionalis skaldzassal elemezetem
annak érdekében, hogy a lehatarolt fogyaszt6i szegmenseket ily modon is igazoljam, majd

pedig a feltart preferenciakat csoportokba rendezve 1ij értékajanlatokat alakitsak ki.

A dolgozat eredményeként Iehataroltam nyolc kiillonb6z6 fogyasztdi szegmenst kétlépcsos
szegmentalasi folyamat eredményeként a hazai egészségiigyi piacon, melyek 1étjogosultsagat
kvantitativ kutatdssal is igazoltam. Ezek a fogyasztdi szegmensek a kovetkezdk: Tehetds
felsosztaly, Cégek, Tamogaté, Nyugdijas, Tudatos fiatal — beteg, Kelet-eurdpai, Arérzékeny
nyugat-eurdpai, Tudatos fiatal — nem beteg. Az elkiilonitett fogyasztdi csoportokat fogyasztoi
narrativakon keresztiil jellemeztem. Tovabbd, a preferenciak multi-dimenzids skéaldzasa
révén Ot ) preferencia csoportot, vagyis a fogyasztok szamara vonzoé uj értékajanlatot hoztam
létre, melyek a kovetkezOk: ,,Eurdpai” szolgaltatds, Szolgéltatdscsomagok, ,,Expressz”
problémamegoldas, Személyes kapcsolat, Rugalmas ellatas. Az egyes preferencia csoportok
esetében a piacon a jelenleg kinalt szolgaltatasok és a fogyasztok latens igényeinek,
elvardsainak Osszehasonlitasat €s a koztiik fellelhetd eltérést értékgorbéken szemléltettem,
melyek alapjan a négy akcio keretrendszer segitségével konkrét javaslatokat fogalmaztam

meg az értékinnovaciora.

Az eredmények komplett, a gyakorlatban is alkalmazhaté stratégiai iranyokat és
javaslatcsomagokat testesitenek meg. A javasolt értékinnovaciokbol kiindulva értékvezérelt,
mig a fogyasztoi szegmensek valamelyikét megcélozva fogyasztovezérelt lizleti modellek
¢épithetéek ki a hazai egészségiligyi piacon. A vizsgalt szektoron feliil az iparag mas
terlileteinek szdmara is hasznos eredményeket hordoz a dolgozat: az egészségmeglOrzésre
specializalddott tanacsadd kozpontok és szakemberek, példaul dietetikusok vagy az
egészségligyl inkubdtorhdzak is profitdlhatnak az egyes szegmensek és azok pontos

igényeinek ismeretébdl. Ezen feliil a dolgozat az 0j belépdk szamara is hasznos, hiszen egy
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komplex piaci képet fest le, a fellehetd szolgaltatasok, fogyasztoi csoportok és az altaluk
elvart igények bemutatdsaval. Végiil, a dolgozat relevancidjat erdsiti, hogy az eredmények
az egészségligy teriiletén tul, mas iparagban is megalljak a helyiiket: tobbek kozott a
sporttaplalkozassal, a mozgaskultaraval vagy egészséges ¢élelmiszerek forgalmazasaval és
gyartasaval  foglalkoz6  vallalatok, valamint az informécios technologia ¢s
telekommunikacios szektorok is hasznosithatjdk a fogyasztdi szegmensekrdl feltart

informaciokat és a kijeldlt fejlesztési iranyokat.

A dolgozat gyakorlati eredményei mellett értékes elméleti konkluziokat is hordoz, kdzelebb
hozza egymashoz a szegmentdlds akadémiai és gyakorlati megkdzelitéseit és reflektal a
szegmentalast ért kritikakra. Ezen tal, erdsiti a hagyoményos, versenykdzpontu
gondolkodastol vald elmozduldst az értékinnovacid logikajanak széleskori alkalmazasa
soran. A dolgozat j6 kiinduléasi alap jovobeli kutatasi témakhoz, mint példdul a kijelolt
értékekre épiild iizleti modellek létrehozdsdhoz vagy annak megvizsgdldsdhoz, hogy a
gyakorlatban kell6 bevételt generdlna-e egy 1j, prevenciora €piild iizleti modell

megvalositasa az azt igényld fogyasztoi szegmensek kiszolgalasa révén.
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10. MELLEKLETEK

1. Melléket: A szegmentdcio folyamatinak lépései, Kotler — Keller (2006) alapjan J.
Best: Market-Based Management (Upple Sadle River. NJ:Prentice Hall 2000), sajat

szerkesztés

A szegmenticioé folyamat lépései

1. Sziikséglet alapu szegmentalas

2. Szegmentum meghatarozasa

3. Szegmentum vonzereje

4. Szegmentum jovedelmezosége

5. Szegmentum pozicionalasa

6. A szegmentum mindent eldonto probaja

7. Marketing-mix stratégia

2. Melléklet: A szegmentdcio két megkozelitése Bonoma szerint, sajat szerkesztés,
forras: Bonoma T. V., Shapiro V. P. (1984): Evaluating Market Segmentation Researches,
Industrial Marketing Management 13, pp. 257-268

A megfeleld
szegmentalasi
moédszer

Azonosithatdsag
/elérhetOség
alapu

Sziikséglet
alapu
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3. Mell¢klet: Porter értéklanc modell, Porter (1985) alapjan sajat szerkesztés
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4 Melléklet: Az adatelemzéshez hasznalt kodstruktira, sajat szerkesztés
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Nyugdijas — nem beteg

Tudatos fiatal - beteg

Tudatos fiatal — nem beteg
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5.Melléklet: Stratégiai stilusok Reeves et al. (2012) alapjan

>
e
o
E
wl
£

6.Melléklet: Az interjuialanyok és fogyasztoi alanyok rovid bemutatdsa
Szakértéi interjualanyok rovid bemutatasa

1. interjualany: Budapesti szajsebész, implantologus, Nobel guide mentor.
Hagyomanyos és irdnyitott implantacid technologiaval is dolgozik. Els6k kozott volt,
akik Magyarorszagon alkalmaztdk az iranyitott technologiat. Csak Nobel
termékekkel dolgozik, aktiv tagja a cég mentorprogramjanak, melynek keretében

oktat.
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10.

11.

12.

13.

interjlialany: Megyei szajsebész féorvos, rontgenszolgaltatd kft vezetdje. Jelentds,

tobb évtizedes tapasztalattal rendelkez6 szakérto.

interjlialany: Mosonmagyarovari egy székes fogorvosi rendeld asszisztense. 15-20
éve dolgozik a fogorvossal egylitt, mindent tud a vallalatrol és szakmai szempontbo6l
is igen tajékozott. A rendeld tobbségében kiilfoldi betegeket 1at el, de a magyarok

részaranya is egyre no.

interjalany: Budapesti fogaszat menedzser, mely kiilfoldi betegek ellatasara

szakosodott, fogturisztikai szakértd

interjualany: Nyugat-magyarorszagi, 4-5 székes, kiilfoldi betegeket nagyiizemben
ellatdo fogorvosi rendeld vezet6je. Nem szakmai, hanem vallalkozo6i vezetd. Az

iranyitott technologiat ismeri.

interjlialany: Gyori allergiara specializalodott egy orvosos rendeld, mely az

orszagban egyediilallo alternativ technoldgiaval gyogyit.

interjlialany: Gyodri fényterapiara szakosodott orszagos franchise halozat tagja.

Alternativ gyogymodot keresd betegek latogatjak.

interjlialany: Gyori olyan magéan egészséghaz természetgydgyasza, mely kiilonallo

szakorvosok egyiittmiikodésén alapul.

interjlialany: Budapest egyik legnagyobb sziilészeti és ndgyogyaszati klinikéjanak

vezetd foorvosa a kezdetektdl fogva.

interjlalany: Budapest egyik legnagyobb atfogd orvosi szolgaltatdsokat nyujto

maganklinikajanak féorvos vezetdje.
interjualany: Fogturisztikai marketingszakérto
interjlialany: 20 éve a szakmaban miik6dd, mosonmagyardvari fogorvos.

interjlalany: Ausztridban tevékenykedd vénas betegségek Ujszerli technoldgidval
valdo gyogyitasara specializalodott kozpont vezetdje, mely prevencioval is

foglalkozik.
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14. interjhialany: Miinchenben miik6dd 10 teriiletet lefedé 3 éve miikddé magan

egészséghdz menedzsere.

15. interjhialany: Egy ausztriai 150 000 fos varos egyetemi klinikdjanak, ndgydgyaszati

osztalyanak menedzsere.

16. interjhialany: Anglidban miikdodé szervezet menedzsere, mely beteg és nem beteg

nyugdijasok gondozasara ¢€s elszallasolasara szakosodott.

17. interjualany: Egy ausztriai 150 000 fés varos egyetemi klinikdjanak neurologus

foorvosa.
Fogyasztéi interjuk alanyainak rovid bemutatasa

1. fogyaszt6: Fiatal budapesti ladny, aki allandd betegséggel kiizd ¢és alternativ
gyogymodokat is hasznal.

2. fogyaszto: Fiatal Budapesten é16, mar dolgozo fiu, aki egészséges és tudatosan figyel
annak megOrzésére.

3. fogyaszto: Fiatal gydri lany, aki allergids betegséggel kiizd, de emellett nyitott a
prevenciora és nagy hangsulyt fektet ra.

4. fogyaszto: Fiatal budapesti lany, aki allando betegsége miatt rendszeresen orvoshoz
jar.

5. fogyaszto: Vidéki, 65 éves nyugdijas, nem beteg holgy.

6. fogyaszto: Budapesti, nyugdijas rakos beteg holgy.

7. fogyaszto: 56 éves, vidéki kozalkalmazottként dolgozo holgy, aki beteg édesanyjat
tamogatja.

8. fogyaszto: Fiatal budapesti fia, aki kidbrandult az allami egészségiigyi ellatasbol és
tudatosan figyel egészségére.

9. fogyaszto: Taplalék kiegészitoket és vitaminokat gyarto és forgalmazo iizlet eladdja,
hosszii évek 6ta.?

10. fogyaszt6: Videki orvosi szakiizlet €s gyogyaszati segédeszkoz bolt eladdja.

11. fogyaszt6: Vidéki biobolt eladodja és biotermékek szakértdje.

2 A nem kozvetlen fogyasztoval, hanem eladokkal készitett interjik soran forditott modszertant alkalmaztam,
vagyis toliik gyiijtdttem informacidt fogyasztdikrol és azok szokdasairol.
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12.

13.

14.

15.

16.
17.

18.

19.
20.

21.

22.

23.

24,

25.

26.

27.

28.

fogyaszto: Vidéki bio ABC eladoja.

fogyasztd: Nyugdijas, vidéki egészséges, de fogaszatra rendszeresen jard holgy.
fogyasztd: Nyugdijas kort, de még dolgozd, magas jovedelemmel rendelkezd férfi,
aki egészségtudatos ¢és aktiv életet él.

fogyasztd: Nyugdijas kort, de még dolgozd holgy, aki férjével egylitt aktiv,
egészségmegdrzo életet €l.

fogyasztd: 60 éves Budapesten €16, kozalkalmazott, egészséges holgy.

fogyasztd: Nemzetkozi szallodalanc budapesti tagjanak dolgozoja, human eréforras
menedzsere.

fogyasztd: Nemzetkdzi nagyvallalat huménerdforras menedzsere, a munkavallalok
egészségmegdrzéséért felelds alkalmazottja.

fogyasztd: Hazai média teriiletén miik6dd nagyvallalat huménerdforras menedzsere.
fogyasztd: Fiatal vidéki egyetemista, allandé betegséggel kiizd, de mellette sportos
¢letmddot folytat.

fogyasztd: 19 éves egyetemista lany, sajat magdnak fizeti a szemészeti ellatést,
rovidlato.

fogyasztd: 46 éves nd, egyediil neveli 13 éves fiat, aki két tanitdsi nyelvil
gimnaziumba jar €s rovidlato.

fogyaszto: Nyugdijas férfi, korabban mezdgazdasagi dolgozd volt, de betegségei
miatt annak abbahagyasara kényszeriilt.

fogyasztd: Kozoktatasi intézmény igazgatohelyettese, csaladapa, gyermekeit
tamogatja, akik borgyogyaszati betegséggel kiizdenek.

fogyaszto: Kozépkoru atlagon feliili jovedelemmel rendelkezd aktiv munkavallalo,
aki sajat maganak finanszirozza a magan egészségiigyi kezelést

fogyaszto: Atlagon feliili nyugdijjal rendelkezé holgy, aki hajlandé és tud is dldozni
magan egészségiigyi szolgaltatasokra

fogyaszto: 74 éves vidéken nyugdijas férjével €16 nyugdijas fogorvos, akik aktiv
éveik fizetésébdl még ma is jol élnek és magan egészségligyi szolgaltatasokat
vesznek igénybe.

fogyaszto: 39 éves férfi, boraszként dolgozik, 2 gyermekes csaladapa, rendszeresen

megan egészségiigyi borgyodgyaszati kezelésekre jar.
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29.
30.
31.
32.
33.
34.

35.

fogyasztd: Kozépkoru férfi, nagyvallalat menedzsere, elfoglalt, rohands életet él.

fogyaszto: Fiatal, palyakezd6 holgy, aki szdmara fontos karriere.

fogyasztd: Fiatal egyetemista fia, nem beteg ¢és keriili az orvosi szolgaltatasokat.

fogyasztd: Ausztridban €16, Magyarorszagrol kikoltozott fiatal, palyakezdo lany.

fogyasztd: Ausztridban €16 beteg nyugdijas.

fogyasztd: 50 éves, hazas, két gyermeke van. Két és fél éve ¢l az Egyesiilt

Kiralysagban dolgozik informatikusként.

fogyaszto: Ruth 50 éves, brit allampolgar. Mozgéskorlatozott és diabéteszes.

Rovid fogyasztoi megkérdezések alanyainak rovid bemutatasa

© 0 N o O b~ w0 DR
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14.
15.
16.
17.
18.

alany: Nyugdijas bioboltban vasarol6 par.

alany: Fiatal egyetemista, aki odafigyel taplalkozasara.

alany: Kozépkora anyuka, glutén érzékeny gyermekére vasarol

alany: Fiatal palyakezd6 fiu, szeret egészségesen €lni.

alany: Nyugdijas holgy, bioboltban vésarol.

alany: Idds, nem beteg nyugdijas férfi, aki aktiv életet él.

alany: Ko6zépkoru, cukorbetegséggel kiizdé holgy.

alany: Kozépkoru, alkalmazottként dolgozo, két gyermekes csaladanya.

alany: Fiatal, nagyvallalat menedzseri szintjén dolgozo férfi.

. alany: Nyugdijas, beteg holgy.
. alany: Arérzékeny, fiatal palyakezdé fiu.

. alany: 50 év kortili férfi, aki odafigyel taplalkozasara.

¢lelmiszereket.

alany: Miinchenben ¢I6 fiatal, egyetemista lany.

alany: Miinchenben ¢16, alland6 betegséggel kiizdé nyugdijas holgy.
alany: Ausztriaban €106, fiatal, palyakezdo lany.

alany: Anglidban €10, fiatal egyetemista fiu.

alany: Anglidban €16 nyugdijas hazaspar.

.alany: Kozépkort csalddanya, aki gyermekei szdmara szereti megvalogatni az
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Melléklet: A kvalitativ adatok kvantitativ adatokka valo transzformdldsdanak eredménye,
1-5-ig terjedd ordindlis skdla haszndlatdval, sajat kutatas alapjan sajat szerkesztés

Ar

Akciok

Gyorsasag
Termék_szolg_min&sége
Valds_megoldas_egy_adott_pro
Rugalmassag_nyitva_tartas
Nyelvtudas
Kapcsolat_mindsége_(érzelmess
Referencidk
Elhelyezkedés_megkozelithetdse
Javulas_az_éllapotban
Széleskorii_szolgaltatdasok
Garancia

Divathatas
Elektronikus_kapcsolattartas
Elérhet6ség_offline
Szolgaltatds_csomagok
Egyedlallésag_kizardlagossag
Modern_innovativ_eljaras
Bels6_dizdjn_megjelenés
Szolgaltatds_utdni_kapcsolatta
Rendelkezésre_allds_azonnali k
Szdmlaképesség
Egészséghaz_brandje
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Kiegészit6_szolgdltatas
Pontgy(jtések
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Arérzékeny
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