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ROLA INTERNETOWYCH TECHNOLOGII
INFORMACYJNYCH W KREOWANIU RELACJI
PODMIOTOW LECZNICZYCH Z PACJENTAMI
NA RYNKU USLUG ZDROWOTNYCH

NA TERENIE DOLNEGO SLASKA

Streszczenie: Celem artykulu jest ocena wykorzystania nowych technologii informacyjnych
do kreowania odpowiednich relacji podmiotu leczniczego z pacjentami w dobie spoteczen-
stwa informacyjnego. Zwrdcono uwagg na profesjonalny charakter ustugi zdrowotnej wyko-
nywanej dla 0sob zglaszajacych taka potrzebg. Przedstawiono zastosowanie witryn interneto-
wych jako narzgdzi marketingowych w procesie komunikacji dwukierunkowej. Poruszono
problem asymetrii informacji wystgpujacych na rynku ustug zdrowotnych. Przedstawiono
rolg internetowych technologii informacyjnych w aspekcie naukowym oraz ich oceng na pod-
stawie badan marketingowych przeprowadzonych na probie 200 podmiotdéw prowadzacych
dziatalnos¢ lecznicza oraz 201 pacjentach placowek zdrowotnych z terenu Dolnego Slaska na
przetomie lipca i sierpnia 2013 1.

Stowa kluczowe: rynek ustug zdrowotnych, marketing relacji, spoteczenstwo informacyjne,
technologie informacyjne, strona internetowa.

DOI: 10.15611/pn.2014.353.18

1. Wstep

Od 1995 roku, kiedy w Brukseli spotkata si¢ grupa najbardziej rozwinigtych krajow
swiata (G7: Wielka Brytania, Francja, Niemcy, Wtochy, Japonia, Stany Zjednoczo-
ne, Kanada), obradujacych nad mozliwoscia polaczenia w jedna globalng sie¢ jak
najwigkszej liczby podmiotow wymiany informacji', rozwoj technologii informa-

* Absolwentka Wydziatu Zarzadzania, Informatyki i Finanséw Uniwersytetu Ekonomicznego we
Wroctawiu. Doktorantka w Instytucie Marketingu na Wydziale Nauk Ekonomicznych UE we Wrocta-
wiu. Obszar zainteresowan autorki obejmuje problematyke marketingu i zarzadzania podmiotami wy-
konujacymi dziatalnos¢ lecznicza, zarzadzanie wiedza oraz procesy komunikacji w relacjach przedsig-
biorstwo lecznicze — pacjent.

' J. Unold, Systemy informacyjne marketingu, Wyd. Uniwersytetu Ekonomicznego we Wrocta-
wiu, Wroctaw 2009, s. 13.
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tycznej osiagnat poziom, w ktérym Internet stat si¢ nicodtaczna cz¢sécia funkcjono-
wania przedsigbiorstw w wirtualnym otoczeniu.

W dobie spoteczenstwa informacyjnego? mozliwosci, jakie niesie ze soba stoso-
wanie nowoczesnych technologii informacyjnych, staty si¢ nieroztaczna czgscia
dziatan marketingowych firm. Podmioty lecznicze ze wzgledu na charakter ustug
traktowanych jako profesjonalne® takze dostosowuja swoje dziatania w kierunku
spetnienia oczekiwan klientéw, dla ktorych informacja stanowi istotna rolg¢ w calym
procesie komunikacji $wiadczeniodawca — pacjent.

Artykul ma na celu wskazanie roli oraz dokonanie oceny wykorzystania mozli-
wosci, jakie niesie z soba nowoczesna technologia informacyjna w procesie komu-
nikacji z pacjentem, w wirtualnym otoczeniu przedsigbiorstw leczniczych na terenie
Dolnego Slaska, w §wietle badan przeprowadzonych na probie 200 podmiotow lecz-
niczych, wsérdd osdb zarzadzajacych tymi placowkami oraz 201 pacjentow korzysta-
jacych z placéwek zdrowotnych tego regionu na przetomie lipca i sierpnia 2013 r.

2. Wirtualne techniki internetowe jako Zrodlo
informacji marketingowej na rynku ushug zdrowotnych

Brytyjski futurysta Peter Cochrane stwierdzit: ,,Jesli nie funkcjonujesz online, nie
istniejesz™. Stowa te najdoktadniej wskazuja na istotng rolg internetowych techno-
logii informacyjnych w dziataniach marketingowych przedsigbiorstw. Jak wynika
z danych opublikowanych przez Komisj¢ Europejska, w 28 panstwach cztonkow-
skich UE w 2013 1. 79% gospodarstw domowych miato dostgp do Internetu. Stwier-
dzono regularne wykorzystanie kontaktu internetowego. Wsrdd internautdw, jak
wynika z badan: 62% o0s6b korzystato codziennie lub prawie codziennie, 10% przy-
najmniej raz w tygodniu®.

W czerwcu 2013 r. ukazat si¢ raport wstgpny z badan sondazowych dotyczacy
dostepu do Internetu w Polsce. Z danych zebranych podczas Diagnozy Spotecznej
2013 wynika, ze 75% Polakow posiada dostgp do Internetu w miejscu zamieszkania,
natomiast czynnie z niego korzysta 60,8%.

Najczesciej wskazywane powody korzystania z Internetu w 2013 r.: wysylanie,
odbieranie poczty elektronicznej — 63,4%, komunikatory internetowe — 38,4%, tele-
fonowanie przez Internet — 27,5%, czaty — 18,1%, grupy i fora dyskusyjne — 17,8%®°.

2 'W. Watroba, Spoleczeristwo konsumpcyjne, Wyd. Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu,
Wroctaw 2009, s. 121.

3 K. Rogozinski (red.), Marketing ustug profesjonalnych wspélpraca na konkurencyjnym rynku
ustug profesjonalnych, Wyd. Akademii Ekonomicznej, Poznan 2005, s. 175.

* F.P. Seitel, Public Relations, Felberg STA, Warszawa 2003, s. 327.

> Komisja Europejska, http://ec.europa.eu/digital-agenda/en/news/more-60-individuals-eu28-use-
-internet-daily, 11.01.2014.

¢ D. Batorski, Diagnoza Spoleczna 2013, http://www.diagnoza.com/, 11.01.2013.
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Nowoczesne mozliwosci informatyczne przyczynity si¢ do zmiany funkcjono-
wania biznesu w ujeciu tradycyjnym. Dzigki wykorzystaniu nowoczesnych techno-
logii internetowych mozliwe jest oderwanie si¢ od miejsca i czasu, co pozwala
na kontaktowanie si¢ z odbiorcami odleglymi o tysiace kilometrow’, przy czym
dotyczy to obu stron kontaktu. Ponad 87% Polakow posiada telefony komorkowe,
a 25% smartfony. Laptopy staly si¢ chetniej uzywana forma komputera niz ich stacjo-
narne wersje. Korzystanie z technologii, jakie niesie ze soba Internet, pozwala na po-
zyskanie roznorodnych informacji. Aplikacjami komputerowymi, jakie wykorzystuje
si¢ najczesciej do pobierania 1 wySwietlania dokumentow internetowych, sa przegla-
darki internetowe (Opera, Firefox, Microsoft Internet Explorer itp.). Umozliwiaja one
migdzy innymi: ogladanie stron internetowych, pobieranie dokumentéw w sieci
(np. PDF), postugiwanie si¢ programami pocztowymi, przesylanie poprzez pocztg
zatacznikdw w roznych formatach. Wyszukiwarki internetowe pomagaja doktadnie
odnalez¢ dokumenty zawierajace informacje medyczne poszukiwane w sieci przez
internautow®. Fora, blogi i listy dyskusyjne gromadza internautow w medycznych
spotecznosciach wirtualnych, w ramach ktorych nastgpuje wymiana informacji ob-
razujacych wizerunek podmiotéw leczniczych’. Podstawa pozyskania informacji
szczegblowych o placowkach ochrony zdrowia w wirtualnym otoczeniu sa strony
internetowe, stanowiace zbior wszelkich informacji o danym $wiadczeniodawcy.

Ze wzgledu na mobilno$¢ internautow dostosowanie szaty graficznej oraz para-
metrow technicznych witryn jest istotnym elementem, ktory w zaleznosci od ich
zaawansowania w réznym stopniu wspiera¢ bedzie informacyjne funkcje marketin-
gowe przedsiebiorstwa leczniczego'.

Dzigki zamieszczaniu na stronach internetowych informacji o placéwkach zdro-
wotnych mozliwe jest:

— kreowanie dobrych relacji pomigdzy uczestnikami rynkow,

— kreowanie wizerunku przedsigbiorstwa!! jako godnego zaufania partnera $wiad-
czacego ushugi zdrowotne. Czgsto wizerunek placowki medycznej jest wyobra-
zeniem o $wiadczonym w nich ustugach'?,

— ksztaltowanie marki przedsigbiorstwa leczniczego jako nowoczesnej i innowa-
cyjnej,

— pozyskiwanie nowych klientéw, nawiazywanie kontaktéw, utrzymywanie posia-
danych klientow,

7 W. Watroba, wyd. cyt., s. 122.

$ Technologie informacyjne, http://www.mimuw.edu.pl/~ewama/TI/ti-student.pdf, 11.04.2014.

% J. Matysiewicz, S. Smyczek, Modele relacji jednostek medycznych z pacjentami, Placet, Warsza-
wa 2012, s. 68.

10 J. Otto, Marketing relacji. Koncepcja i stosowanie, C.H. Beck, Warszawa 2004, s. 201.

L. Kupiec, A. Augustyn, Public Relations, Wyd. Wyzszej Szkoty Finansow i Zarzadzania, Bia-
tystok 2004, s. 30.

12 J. Tkaczyk, J. Rachwalska, Wszystko jest obrazem... ksztattowanie wizerunku przedsigbiorstwa,
»~Marketing i Rynek” 1997, nr 5, s. 6; cyt. za: L. Kupiec, A. Augustyn, wyd. cyt., s. 32.
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— integrowanie uzytkownikdéw, przygotowanie platformy do wymiany infor-
macji®.

Podmioty lecznicze, oferujac rdézne warianty stron internetowych, staraja si¢
spetnic¢ oczekiwania pacjentow. W zalezno$ci od poziomu zaawansowania technolo-
gicznego strony informacje na niej zamieszczane bgda stanowily zrodlo wiedzy,
ktore bedzie petnito rolg wizytowki podmiotu leczniczego lub funkcje uzupetniajaca
w stosunku do $wiadczenia zdrowotnego, na kazdym jego etapie. Rozrozni¢ mozna
dwa rodzaje stron WWW: bierne — pelniace rolg informacyjna, prezentujace profe-
sjonalny charakter ushug medycznych oraz czynne — zwiazane z r6znymi funkcjonal-
nosciami dostepnymi na stronach internetowych dla uzytkownikow!',

Dzialania bierne maja charakter informacyjny, uzupehiajacy wiedzg na temat
funkcjonowania podmiotu leczniczego. Najczesciej zamieszczane na stronie dane to:
— Informacje o ofercie ustug medycznych, ktore maja za zadanie wspomagac

klientow, dajac im szeroki obraz mozliwos$ci skorzystania w jednym miejscu

z wielu ustug bez konieczno$ci przemieszczania si¢ pomigdzy réznymi podmio-

tami leczniczymi.

— Informacje na temat personelu placowki zdrowotnej umozliwiajace zweryfiko-
wanie opinii o kadrze medycznej, wspomagaja wybor odpowiedniej osoby
udzielajacej $wiadczen zdrowotnych w zaplanowanej przysztosci (np. ztozenie
deklaracji w placowce podstawowej opieki zdrowotnej).

— Informacje o badaniach i ich przebiegu, zaleceniach do wykonania, zagrozeniach.

— Wskazania lokalizacji przedsigbiorstwa leczniczego i jego filii wspomagajace
decyzje o skorzystaniu z ustug w danej placowki pod wzgledem np. mozliwosci
komunikacyjnych odpowiednio dopasowanych do wymagan klientow.

— Wizualizacj¢ w formie galerii zdje¢: budynkow, wyposazenia, obrazujace wy-
glad placowki w sferze odczuc¢ pacjentow.

— Informacje o miejscach udzielania bezptatnych $wiadczen zdrowotnych na pod-
stawie ubezpieczenia zdrowotnego w godzinach, kiedy nie funkcjonuje placow-
ka, co pozwala pacjentom bezproblemowo skorzysta¢ z ustugi zdrowotnej o kaz-
dej porze dnia i nocy.

— Informacje na temat dziatalno$ci firmy poza podstawowym obszarem funkcjo-
nowania, takie jak: udziat w akcjach charytatywnych, piknikach zdrowia, spon-
soring i inne dzialania o charakterze spotecznym, wykonywane przez placowki
zdrowotne, obrazujace podmiot leczniczy jako dziatajacy prospotecznie. Kazda
zamieszczona poprzez strong internetowa informacja bgdzie odpowiednio kre-
owa¢ wizerunek podmiotu leczniczego, na podstawie ktorego klient dokona
wstepnej oceny ushugi, z ktorej planuje w przysztosci skorzystac's.

Specyfika rynku ustug zdrowotnych wpltywa na partnerskie podejscie w rela-
cjach $wiadczeniodawca — pacjent. W odrdznieniu od innych sektoréw ustug §wiad-

13- G. Mazurek, Promocja w Internecie. Narzedzia, zarzqdzanie, praktyka, ODDK, Gdansk 2008,
s. 4; cyt. za: K. Sliwinska, M. Pacut, Narzedzia i techniki komunikacji marketingowej XXI wieku, Wol-
ters Kluwer Polska, Warszawa 2011, s. 29-30.

14 J. Matysiewicz, S. Smyczek, wyd. cyt., s. 66.

5 L. Kupiec, A. Augustyn, wyd. cyt., s. 33.
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czenie zdrowotne powiazane jest z zaspokojeniem potrzeby zdrowotnej, wynikaja-

cej z konieczno$ci, a nie z typowego zainteresowania dobrem, tak jak ma to miejsce

w innych branzach uslugowych. Istotng rol¢ w kreowaniu relacji odgrywa informa-

cja. Na fakt istnienia asymetrii informacji w relacjach lekarz — pacjent zwrdcit uwa-

ge laureat Nagrody Nobla w dziedzinie ekonomii profesor Kenneth Arrow'®, dlatego
wszelkie dziatania, ktére przyczyniaja si¢ do zniwelowania tych réznic, przyczyniac
si¢ beda do zaspokajania potrzeb obu stron przekazu. Informacja stanowi uzupeie-
nie $wiadczenia zdrowotnego poprzez potaczenie oczekiwan i potrzeb klientow

z zadaniami i oczekiwaniami $wiadczeniodawcy. W przypadku korzystania z witryn

internetowych funkcj¢ taka spetnia udostgpnienie klientom mozliwosci czynnego

dzialania poprzez strong WWW. Daje to uzytkownikowi poczucie potraktowania go
jako partnera w procesie $wiadczenia ustugi zdrowotnej'’.

Udogodnienia wynikajace z zamieszczonych na stronach internetowych funk-
cjonalnos$ci pozwalaja klientom:

— otrzymywac odpowiedzi na nurtujace ich pytania o charakterze zdrowotnym po-
przez fora dyskusyjne, znane pacjentom z otoczenia internetowego,

— pozyskiwa¢ informacje poprzez prowadzony dialog elektroniczny z personelem
medycznym, administracja placowki i innymi osobami dzigki wbudowanemu na
stronie WWW czatowi,

— korzysta¢ z mozliwosci posiadania wtasnego konta uzytkownika, aby na state
mie¢ dostep do informacji o stanie zdrowia, zaleceniach czy uméwionych wizy-
tach. Wtasne konto daje uzytkownikom poczucie indywidualnego kontaktu po-
przez mozliwos¢ wystania zapytania, przy zachowaniu poczucia intymnosci,
zaufania i skupienia si¢ na zglaszanej przez niego potrzebie zdrowotnej,

— elektronicznie zarejestrowac si¢ na wizyte lub badanie,

— pobiera¢ wzory drukéw, co pozwoli skrocic¢ czas obstugi w placowce zdrowotne;.
Usprawnienie to wspomaga zarowno klientow przedsigbiorstwa leczniczego, jak

i pracownikow placowek zdrowotnych. Mozna tu wyrdzni¢ wzory o réznym charak-

terze, np.: deklaracje wyboru lekarza, pielegniarki, potoznej w ramach podstawowe;j

opieki zdrowotnej'®, druki skierowan na leczenie uzdrowiskowe'®, druki skierowan
na zaopatrzenie w srodki pomocnicze®, druki zlecen na zaopatrzenie w wyroby me-
dyczne?!, wzory skierowan do celow badan w zakresie medycyny pracy* i inne.

16 K.J. Arrow, Uncertainty and the welfare of medical care, ,,The American Economist Review”,
December 1963, vol. LIII, no. 5, s. 941-973.

17 K. Sliwifiska, M. Pacut, wyd. cyt., s. 30.

8 http://www.nfz.gov.pl/new/art/2704/deklaracja_wyboru 2007 07 01.pdf, 25.11.2013.

Y http://www.mz.gov.pl/wwwmz/index?mr=m86271&ms=627&ml=pl&mi=633 & mx=0&ma=
10286, 25.11.2013.

20 Zatacznik 5 do zarzadzenia nr 58/2009/DSOZ Prezesa Narodowego Funduszu Zdrowia z dnia
29 pazdziernika 2009 r.

21 Zatacznik 4 do zarzadzenia nr 58/2009/DSOZ Prezesa Narodowego Funduszu Zdrowia z dnia
29 pazdziernika 2009 r.

2 http://www.womp.bydgoszcz.pl/index.php?tresc=wwé&trescs=drdo, 25.11.2013.
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Ze wzgledu na specyfike potrzeby zdrowotnej i profesjonalny charakter ustug
wykonywanych przez podmioty lecznicze dostep do informacji stanowi bardzo waz-
ny element domykajacy ustuge zdrowotna. Pacjent dzigki mozliwo$ciom udostep-
nianym na stronach internetowych §wiadczeniodawcoOw moze zapoznacé si¢ z wszel-
kimi informacjami dotyczacymi zglaszanej przez niego potrzeby zdrowotnej
z kazdego miejsca na ziemi. Dzigki takim mozliwosciom poprzez elektroniczne
formy przekazu moze kontaktowac sig¢ z lekarzem, ktoéry odpowie na nurtujace go
pytania zarowno przed, jak i po wykonaniu ushugi. Pacjent ma mozliwo$¢ uczestni-
czenia czynnie w procesie leczenia, co potwierdza w efekcie wigksza skutecznosé
terapii®®, a w efekcie koncowym wyzszy poziom zaufania do $wiadczeniodawcy,
istotny z punktu widzenia kreowania relacji migdzy stronami, oraz satysfakcjg
z otrzymanego $wiadczenia zdrowotnego.

3. Ocena wykorzystania wirtualnych metod informacyjnych
przez podmioty lecznicze na rynku ustug zdrowotnych
w Swietle badan

W celu dokonania oceny wykorzystania wirtualnych metod informacyjnych stoso-
wanych przez §wiadczeniodawcdw przeprowadzono badania marketingowe na pro-
bie 200 podmiotdéw leczniczych, pobranej z bazy 1123 zarejestrowanych podmiotow
medycznych?* prowadzacych dziatalnos¢ w rodzaju ambulatoryjne $wiadczenia
zdrowotne, znajdujacych si¢ na terenie Dolnego Slaska.

W badaniu wzigly udzial ambulatoryjne zaktady opieki zdrowotnej, w tym:
przychodnie, centra lub osrodki zdrowia, zaktady lekarskie, poradnie, zespoty opieki
zdrowotnej. Podmioty te $wiadczyty ushugi zarowno odptlatnie, jak i bezptatnie, w
ramach kontraktow z Narodowym Funduszem Zdrowia. Na zadane pytania odpo-
wiadaty osoby reprezentujace kadre zarzadzajaca placoéwka medyczna: kierownik,
menedzer, dyrektor, wlasciciel placowki medycznej. Metoda badawcza byly wywia-
dy telefoniczne wspomagane komputerowo — metoda CATI®.

W trakcie badania respondenci wypowiedzieli si¢ na temat wykorzystywanych
w podmiotach leczniczych technologii informacyjnych w otoczeniu internetowym
(rys. 1).

W wyniku przeprowadzonego badania 73% podmiotow leczniczych wskazato
na posiadanie wlasnej strony internetowej. Dane uzyskane w badaniu wskazuja na
wlaczenie si¢ przedsigbiorstw zdrowotnych do otoczenia podmiotéw funkcjonuja-
cych w wirtualnej przestrzeni internetowej. Komercjalizacja ustug zdrowotnych

2 K. Rogozinski (red.), wyd. cyt., s. 175.

24 Rejestr Podmiotow Wykonujacych Dziatalno$¢ Lecznicza, http://rpwdl.csioz.gov.pl/rpm/pu-
blic/listaKsiagFiltr.jsf, 16.11.2013.

2 K. Mazurek-Lopacifiska, Badania marketingowe. Teoria i praktyka, PWN, Warszawa 2005,
s. 215.
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przyczynita si¢ do koniecznosci konkurowania w otoczeniu, a Internet jest najwla-
$ciwszym miejscem do zaprezentowania wszelkich informacji o placéwce, ustu-
gach, badaniach i innych tematycznie zblizonych danych. Specyfika potrzeby zdro-
wotnej wymaga etycznego traktowania catego obszaru kontaktéw z klientami.
Dlatego tez posiadanie witryny internetowej pozwala na nieinwazyjny sposob prze-
kazu informacji, jakie podmiot leczniczy chce zaprezentowac swoim odbiorcom.

0% 72,50%
60%
30% 27,50%
| —
o tak I nie I nie wiem/trudno powiedzie¢ I

Rys. 1. Podmioty lecznicze posiadajace strong internetowa

Zrédlo: opracowanie wykonane na podstawie badan whasnych autorki.

Poszerzenie udogodnien zwigzanych z uzytkowaniem strony WWW zwigzane
jest z interaktywnymi mozliwosciami dostgpnymi dla uzytkownikéw. W badaniu
respondenci wskazali, w jakim stopniu posiadane przez podmioty strony maja wbu-
dowane moduty stuzace do tych celéw (rys. 2).

0,
100% 81% 77% 81%
80%
60%
40%
20% 17
’ 2%
0% T
ma modut ma forum dyskusyjne? ma wbudowany czat? ma mozliwos¢
umozliwiajacy zarejestrowania konta
zarejestrowanie si¢ na uzytkownika,
wizyte? zalogowania?

TAK ENIE B nie wiem/trudno powiedzieé¢

Rys. 2. Udogodnienia funkcjonujace w ramach stron internetowych podmiotéw leczniczych

Zrédlo: opracowanie na podstawie badan whasnych autorki.

26 Badania wiasne autorki, przeprowadzone za posrednictwem IMAS International Sp. z 0.0. In-
stytut Badania Rynku i Opinii Spotecznej w okresie 26 lipca — 13 sierpnia 2013 r.
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W wyniku przeprowadzonego badania podmioty posiadajace wilasna strong
WWW w 21% wskazaly na mozliwo$¢ zarejestrowania konta uzytkownika,
17% posiada fora dyskusyjne, mozliwos¢ rejestracji na wizytg, a 9% oferuje klien-
tom wbudowany czat.

W celu poréwnania informacji zebranych w badaniu podmiotow leczniczych do-
konano kolejnego badania marketingowego wsrod 201 osdb pobranych z baz telefo-
noéw stacjonarnych, w wieku 18 i wigcej lat, reprezentatywnie dla dorostej populacji
Dolnego Slaska ze wzgledu na pteé i wiek. Osoby, ktore poddano badaniu, w ciagu
ostatnich 12 miesigcy korzystaty przynajmniej raz z jakiejkolwiek przychodni/za-
ktadu opieki zdrowotnej. Badanie zostalo przeprowadzone w formie wywiadow te-
lefonicznych wspomaganych komputerowo (CATI).

Respondenci wypowiedzieli si¢ na temat udogodnien, jakie posiadaja strony in-
ternetowe placowek, do ktérych uczeszezaja (rys. 3).

80% 66% 155
60%
40%

63%

20% 18%

20% -
0% -
ma modut ma forum dyskusyjne? ma wbudowany czat? ma mozliwos¢
umozliwiajacy zarejestrowania konta
zarejestrowanie si¢ na uzytkownika,
wizyte? zalogowania?

TAK ®NIE ®nie wiem/trudno powiedzieé¢

Rys. 3. Udogodnienia funkcjonujace w ramach stron internetowych w ocenie pacjentéw

Zrédto: opracowanie na podstawie badan whasnych autorki.

W otrzymanych wynikach badania widoczna jest staba orientacja respondentow
na temat udogodnien, jakie oferuja przychodnie poprzez swoje strony WWW. Jedna
trzecia respondentow wskazata mozliwos¢ zarejestrowania na wizyte poprzez strong
internetowa, natomiast 20% osob stwierdzito, ze strony odwiedzanych przez nie
przychodni posiadaja mozliwo$¢ zarejestrowania konta uzytkownika oraz fora dys-
kusyjne. Tylko w 6% wystepuje na witrynach internetowych wbudowany czat. Wy-
nik otrzymane w badaniu pacjentéw sa spojne z otrzymanymi w badaniu podmiotow
leczniczych.

Analizujac otrzymane w badaniach wskazania, nalezy wnioskowa¢, ze widoczna
jest przewaga biernych stron internetowych o charakterze informacyjnym nad czyn-
nymi, dajacymi wigksze mozliwosci korzystajacym ze strony pacjentom przedsig-
biorstwa leczniczego. Nalezy jednak podkresli¢ fakt samego wprowadzania interak-
tywnosci stron, co nie tylko daje uzytkownikom czysta informacjg, lecz takze
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pozwala na doprecyzowanie pytan i uzyskiwanie konkretnych odpowiedzi. Z racji
specyfiki ustugi traktowanej jako potrzeba zdrowotna i jej profesjonalnego charakte-
ru kazde udogodnienie przyczyniac si¢ bedzie do lepszego dostepu do informacji,
ktora czesto decyduje o checei skorzystania z danej placéwki zdrowotnej. Spoteczen-
stwo informacyjne wymaga konkretnych danych, ktore w peini usatysfakcjonuja
jego potrzeby. Kontakt bezposredni ze §wiadczeniodawca wymaga pojawienia si¢
w placowce leczniczej, zarejestrowania i wygospodarowania czasu na wizytg. Za-
stosowanie najnowszych rozwiazan technologicznych pozwoli klientom na zaspo-
kojenie informacyjnych potrzeb na kazdym etapie S$wiadczenia ustugi zdrowotne;j.

4. Podsumowanie

Komercjalizacja §wiadczen zdrowotnych przyczynita si¢ do pojawienia si¢ w oto-
czeniu medycznym nowego podejscia w zakresie jakosci udzielanych §wiadczen
oraz dziatan, jakie przedsigbiorstwa podejmuja w celu zachgcenia potencjalnych,
a takze posiadanych $wiadczeniobiorcow do skorzystania z oferowanych ustug
(np. z tytutu ztozonej deklaracji wyboru lekarza podstawowej opieki zdrowotne;j).
Przestrzen internetowa umozliwia wykorzystanie wirtualnych metod kreowania re-
lacji pomigdzy $wiadczeniodawca i pacjentem. Z przeprowadzonych badan wynika,
ze placéwki zdrowotne w duzym stopniu posiadaja wlasne strony internetowe pet-
nigce funkcje informacyjne. Widoczne jest takze poszerzanie funkcjonalnosci z for-
my biernej do czynnej, znanej w spoleczenstwie informacyjnym z innych obszarow
ushug. Opracowywane sa one pod katem uzytkownikow korzystajacych z mobilnych
srodkéw komunikacji, dzigki czemu zamieszczane poprzez strony informacje uzu-
pelniaja ustuge zdrowotna zaréwno przed (planowana), jak i po jej wykonaniu (dzia-
tania uboczne, wskazowki dla pacjentow). Nalezy zwroci¢ uwage na pojawienie si¢
interaktywnych mozliwosci oferowanych poprzez strony WWW $§wiadczeniodaw-
cow. Jest to obustronna korzy$¢, pod warunkiem gromadzenia danych o: wizytach,
pytaniach, uzytkownikach itp. Dzigki takim bazom danych tatwiej jest dostosowy-
wacé elastycznie ofert¢ (marketing behawioralny)?” placowki medycznej do oczeki-
wan pacjentéw (marketing relacji)®.

Reasumujac, podmioty lecznicze w coraz wigkszym stopniu korzystaja z mozli-
wosci, jakie niesie ze soba technologia informatyczna. Kazde dziatanie ukierunko-
wane na kreowanie odpowiednich relacji z pacjentami placowki zdrowotnej nalezy
do zadan w zakresie marketingu o charakterze relacyjnym, ktory wpisuje si¢ w spe-
cyfike rynku ushug zdrowotnych. W dobie spoteczenstwa informacyjnego strona in-
ternetowa z wykorzystaniem internetowych technologii informacyjnych odgrywa
duza rolg w dziataniach przedsigbiorstwa ukierunkowanego na klienta. Cytujac Her-
berta I. Schillera: ,,informacja sama w sobie staje si¢ dobrem konsumpcyjnym”?’.

27 http://www.connection.com.pl/pl/menu/metody/marketing-behawioralny, 10.01.2014.
28 J. Otto, wyd. cyt., s. 6-7.
2 W. Watroba, wyd. cyt., s. 124.
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THE ROLE OF INFORMATION TECHNOLOGY IN CREATING
RELATION BETWEEN HEALTH CARE PROVIDERS

AND PATIENTS ON THE AREA OF LOWER SILESIA

HEALTH CARE SERVICES MARKET

Summary: The purpose of this article is to evaluate the use of new information technology in
order to create appropriate relations between health care providers and patients in the era of
the Information Society. The main attention is paid to the professional character of the medical
services performed for people who needed health care. The article presents the use of Web
sites as marketing tools in the process of two-way communication and also mentions the
problem of asymmetric information appearing on the health care market. The article shows
the role of the information technology in a scientific aspect and its assessment according to the
data received in the research carried out on a sample of 200 health care providers and 201
patients in Lower Silesia at the turn of July and August 2013.

Keywords: health care market, relationship marketing, Information Society, information
technology, home page.



