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Granice marketingu w zarzgdzaniu podmiotem
medycznym. Marketing a promocja

W obrebie dziatan rynkowych prowadzacym gabinet medyczny
wolno mniej w ramach promocji niz innym firmom. Otwarty
przekaz skierowany do potencjalnego pacjenta typu: ,,u nas
najtaniej”, ,3 implanty w cenie 2", ,we wrzesniu znizka 30%
dla nowych pacjentéw” czy ,,u nas najlepszy sprzet” jest jawng
promocjg i jako takg jednoznacznie niewskazana.

konani, ze marketing i promocja, a w szczegolnosci pro-

mocja sprzedazy — nie s3 tym samym. Marketing jest duzo
szerszym pojeciem, stojacym nad wszelkimi formami komuni-
kacji z pacjentem-klientem. Philip Kotler, odkrywca ustug i pro-
pagator wiedzy o marketingu, definiuje, ze ,,Marketing ma na celu
rozpoznawanie oraz zaspokajanie ludzkich i spotecznych po-
trzeb”. Ow znakomity profesor przytacza tez tzw. spoteczna de-
finicje marketingu: ,,Marketing jest procesem spotecznym, w kto-
rym jednostki i grupy otrzymuja to, czego potrzebuja i chca,
poprzez tworzenie, oferowanie oraz swobodna wymiang z inny-
mi towarow 1 ushug, ktore posiadaja wartos¢™'. Oznacza to, ze
marketingu na pewno nie mozna rozumiec jako pejoratywnej for-
my naktaniania do zakupu.

Nie nalezy tez uzywac poje¢ reklama, promocja czy promocja
sprzedazy jako synonimow stowa marketing. Kazde z poje¢ ma
swoja odmienng definicje, na ktora trzeba zwroci¢ uwagg, szcze-
golnie przez pryzmat pojawiajacych si¢ naduzy¢ w procesie po-
zyskiwania pacjentow-klientow. Trzeba mie¢ tez na uwadze fakt,
ze trudno jest w codziennym funkcjonowaniu gabinetu lekar-
skiego czy dentystycznego wskazac¢ granic¢ pomigdzy marketin-
giem a promocja. Stad konieczno$¢ zestawienia obu pojec i po-
réwnania ich ze soba. Pojecie marketingu jest mylone jeszcze
z innym stowem: reklama, lecz na potrzeby niniejszego opraco-
wania omawiane bgda wylacznie zestawienia pojeciowe marke-
tingu z promocja i promocja sprzedazy.

Promocja wykorzystuje narzgdzia takie jak reklama, sprzedaz
osobista, promocja sprzedazy i public relations. Promocja sprze-
dazy jest najczgsciej mylona z marketingiem. Oznacza w swojej
czystej formie promocj¢ konsumencka (skierowana do nabyw-
cow, np. pacjentéw) i handlowa (skierowang do takich posredni-
kow, jak apteki, gabinety, lekarze, zamiast bezposrednio do pa-
cjenta). Promocja sprzedazy dzieli si¢ na nastgpujace dwie grupy
oddziatywania na nabywcow?:

N aukowcy skupieni wokot ekonomii i zarzadzania sg prze-

Techniki cenowe (przyktadowo):

0 bezposrednie obnizki ceny —,,30% w pazdzierniku na wybiela-
nie dla nowych pacjentow”, ,,pole¢ mnie kolezance — dostaniesz
50 zt znizki na kolejng wizyte ginekologiczna”;

I kupony upowazniajace do zakupu produktu po obnizonej cenie
— dodatkowe rabaty na sprzedaz wyrobow pomocniczych w me-
dycynie, kupon znizkowy na diagnostyke poza miejscem, w kto-
rym lekarz przyjmuje pacjenta;

B produkty oferowane gratis — bezptatne pelnowartosciowe opa-
kowania emolientow czy past do zgbow w zamian za uczest-
nictwo w projekcie profilaktycznym organizowanym przez
gabinet, zespot lekarzy czy szpital;

I oferty finansowania zakupu — petna gama finansowania (banki,
kredytodawcy, ubezpieczyciele);

0 rabat za zwrot zuzytego sprzetu przy zakupie nowego — w me-
dycynie odpowiednikiem moze by¢ rabat na wizyty za zwrot
sprzgtu ortopedycznego.

Techniki pozacenowe (przyktadowo):

I darmowe probki — np. produktéw okotomedycznych;

0 nagrody gwarantowane — oferowane na zasadzie wymiany z wy-
nikiem zawsze wygranej dla pacjenta-klienta: kupisz— dosta-
niesz;

I nagrody w/na opakowaniu — np. wklejane cukierki lub kupony
na kawe na zaproszenia, kupony czy wizytowki;

I konkursy 1 loterie promocyjne — np. na Facebooku czy wsrod
wszystkich pacjentow odwiedzajacych zespot gabinetow w da-
nym miesigcu, konkursy fotograficzne.

Promocja sprzedazy zmierza do naklonienia klienta obecnego
1 potencjalnego do zakupu. Moze dziac si¢ to za pomoca takich
srodkow, jak m.in. rozpowszechnianie nowosci (kompetencyj-
nych, sprzetowych, ustugowych), akcje znizkowe, udzial w ser-
wisach zakupow grupowych, rabaty w zamian za rozpowszech-
nianie informacji, kupony i oferty dla grup klientow. Nalezy
pamigtac, ze promocja tego typu w medycynie jest watpliwa praw-
nie i nie powinna by¢ kierowana na zewnatrz gabinetu czy przy-
chodni. Z kolei marketing jest zespotem dziatan skierowanych na
potrzeby odbiorcow obecnych i potencjalnych. Dzigki marketin-
gowi potencjalny klient ma szansg¢ stac si¢ lojalnym klientem,
a obecny — najlepszym ambasadorem lekarza i/lub gabinetu.
W medycynie marketing skupia si¢ wiec na tym, aby pacjent
1 jego rodzina pozostali mozliwie najmocniej zadowoleni.

Co budzi najmniej watpliwosci prawnych i etycznych?
W ramach marketingu mozemy realizowac programy edukacyjne
na stronach internetowych lub w terenie (popularne pogadanki),
usprawnia¢ kontakt z pacjentami, np. telefoniczny w celu termi-
nowego przyjscia na wizyte lekarska, czy powiadamia¢ o nowych
ustugach przez SMS lub barwng ilustracje/plakat/roll-up w po-
czekalni przed drzwiami gabinetu. Przeciez zupehnie inaczej moz-
na spojrze¢ na tego typu akcje, ktore maja wymiar przede wszyst-
kim spoteczny, majac na uwadze troske o zdrowie pacjenta i jego
rodziny. Trudno odméwié tutaj marketingowi roli edukacyjne;j,
promujacej zdrowie i profilaktyke zdrowia.

Podobnie jest w sytuacji promocji, ktére moglyby by¢ ujete
jako realna odpowiedz na potrzeby pacjentow, szczegdlnie obec-
nych, czyli takich, ktorych karty sa w posiadaniu gabinetu/lekarza
(np. w systemie informatycznym). Trzeba rowniez posiadac sto-
sowne zgody na przetwarzanie danych pacjenta do kontaktu. Moz-
na zblizy¢ si¢ do pacjenta, oglaszajac spoteczna akcje profilak-
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tyczna, publikujac katalogi i inne materialy edukacyjne albo po-
chylajac si¢ nad potrzebami pacjentow z rodzin wielodzietnych
przyznajac im znizki np. w ramach ogolnopolskiej Karty Duzej
Rodziny. Na pewno z poparciem spotecznym i pod stosownym
urzedowym patronatem moga odby¢ si¢ dni walki z chorobami
cywilizacyjnymi czy badania przekrojowe, takie jak ocena funk-
cjonowania okreslonych narzadow u 0so6b starszych.

Jesli nasz pomyst na marketing lub zawezajac — promocj¢ — nie
bedzie w niezgodzie z aktami prawnymi, a takze postanowienia-
mi i stanowiskami izb, i przede wszystkim z etyka zawodowa, to
szansa na powodzenie takiego dziatania si¢ zwigkszy. Warto
o tym pamigtac, wybierajac ,,sposob na promocje” czy ,,marke-
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ting” swojego gabinetu/zespotu w centrum medycznym lub od-
dziatu szpitalnego. Na koniec pozostaje juz tylko dodac¢, ze jesli
w koncowym efekcie pacjent bedzie zadowolony, bardziej odpo-
wiedzialny za zdrowie swoje i swojej rodziny, to bedzie chciat
wigzac si¢ ze swoim gabinetem lub lekarzem na dlugo. Wielo-
krotnie dowiedziono, ze taki pacjent, ktory jest usatysfakcjono-
wany z opieki lekarskiej i/lub podejscia marketingowego, tatwiej
poddaje si¢ terapii 1 konczy ja z sukcesem. A to jest juz sukces
nie tylko pacjenta, lecz takze lekarza, osrodka zdrowia oraz ety-
ki i prawa.
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Marketing
definicja

Promocja
definicja

Marketing ma na celu rozpoznawanie oraz zaspokajanie ludzkich i spotecznych potrzeb.
Marketing jest procesem spotecznym, w ktorym jednostki i grupy otrzymuja to, czego potrzebuja
i chca, poprzez tworzenie, oferowanie oraz swobodng wymiane z innymi towaréw i ustug, ktore
posiadaja wartos¢ (spoteczna definicja marketingu)'.
Philip Kotler

Promocdja jako jeden z elementéw koncepcji marketingowego zarzadzania przedsiebiorstwem sktada
sie z pieciu grup instrumentow, a mianowicie: reklamy, promocji osobistej, promodji sprzedazy, public
relations, promocji bezposredniej®.

Henryk Mruk

[Marketing to] zespdt dziatar), jednostek organizacyjnych i proceséw zwiazanych z tworzeniem,
komunikowaniem, dostarczaniem i wymiang ofert o okreslonej wartosci dla nabywcéw, partneréw
biznesowych i ogdtu spofeczeristwa’.

American Marketing Association

W pewnym uproszczeniu mozna przyznat, ze do zasadniczych narzedzi [promocji] naleza: reklama,
sprzedaz osobista, promocja sprzedazy i public relations. Promocja sprzedazy obejmuje wszelkie
dziatania promocyjne polegajace na stosowaniu zachet ekonomicznych w celu pobudzenia sprzedazy
dobra lub ustugi’.

Jarostaw Wozniczka, Monika Hajdas, Witold Kowal

Marketing ustug jest procesem dostosowania wszelkich srodkow firmy do zdiagnozowania potrzeb
rynku.
Stawomir Kowalski

Promocdja ustug zdrowotnych musi odbywac sie ze szczegélnym uwzglednieniem przedmiotu tej pro-
modji, a wiec ochrony i ratowania zdrowia i Zycia ludzkiego, a takze podmiotu ustugi, czyli pacjenta’.
Agata Krukowska-Miler

Marketing najczesciej rozumiany jest jako catoksztatt dziatan skierowanych do zewnetrznych grup

organizacji, majacych na celu okreslenie preferencji konsumentéw oraz zaspokojenie ich potrzeb.

Marketing obejmuije jednak réwniez dziatania skierowane do grup wewnetrznych organizacjr.
Agnieszka Olsztyriska

W ramach konsumenckiej promocji sprzedazy stosuje sie m.in. nastepujace sposoby oddziatywania na
nabywcdw: techniki cenowe: bezposrednie obnizki ceny, kupony upowazniajace do zakupu produktu
po obnizonej cenie, produkty oferowane gratis, oferty finansowania zakupu, (...) oraz techniki pozace-
nowe: darmowe probki, nagrody gwarantowane, (...) oraz konkursy i loterie promocyjne’.

Jarostaw Wozniczka, Monika Hajdas, Witold Kowal

Marketing jest zespotem dziafari skierowanych na potrzeby odbiorcéw obecnych i potencjalnych.
Dzieki marketingowi potencjalny klient ma szanse stac sie lojalnym klientem, a obecny - najlepszym
ambasadorem lekarza i/lub gabinetu. W medycynie marketing skupia sie wiec na tym, aby pacjent
i jego rodzina pozostali mozliwie najmocniej zadowoleni.

Magdalena Szumska

Promocja sprzedazy zmierza do naktonienia klienta obecnego i potencjalnego do zakupu. Moze dzia¢

sie to za pomoca srodkéw takich jak m.in. rozpowszechnianie nowosci (kompetencyjnych, sprzetowych,

ustugowych), akcje znizkowe, udziat w serwisach zakupdw grupowych, rabaty w zamian za rozpo-

wszechnianie informacji, kupony i oferty dla grup klientéw. Trzeba pamietac, ze promocja tego typu

w medycynie jest watpliwa prawnie i nie powinna by¢ kierowana na zewnatrz gabinetu czy przychodni.
Magdalena Szumska




