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Ustugi e-zdrowia jako zrodto przewagi konkurencyjnej
placéwki medycznej

1. Wstep

Rynek ustug medycznych stanowi obszar konkurencji miedzy podmiotami
bedacymi dostawcami tychze ustug. Poszukujg one rozwigzan, ktére pozwolg im
osiggnal i utrzymacé przewage konkurencyjng. Waznym zrédlem sukcesu w tej
dziedzinie we wspoélczesnym $wiecie sg technologie informacyjne i komunika-
cyjne (ICT). Znajduja one zastosowanie w systemach opieki zdrowotnej oraz
calej sferze $wiadczenia ustug medycznych, ale réwniez w innych obszarach
aktywnosci czlowieka (e-handel, e-bankowosé, e-learning itp.). Dynamiczny
rozwdj technologii ICT i Internetu stworzyl nowe mozliwosci dla lekarzy, ich
pacjentéw oraz menedzeréw stuzby zdrowia'.

Jako zbiorcze okre$lenie wszelkich mozliwych zastosowan technologii infor-
macyjnych i komunikacyjnych w stuzbie zdrowia przyjeto pojecie e-zdrowia. Jego
zakres zastosowan jest bardzo szeroki — od prostych narzedzi umozliwiajacych
administrowanie placéwka medyczng przez narzedzia umozliwiajace bezpieczny
dostep do danych medycznych az do kompleksowych programéw pomagajacych
w prawidtowym postawieniu diagnozy oraz prowadzeniu procesu leczenia.

Celem wdrazania instrumentéw e-zdrowia jest naprawa niedoboréw w zakre-
sie infrastruktury zdrowia oraz wspieranie skutecznego $wiadczenia ustug. Sta-
nowig one sposéb dostarczenia spoteczenstwu odpowiedniej jakosci Swiadczen

I M. Czerwinska, Postawy wobec e-zdrowia i opinie na jego temat w grupie studentéw kie-
runku zdrowie publiczne, ,Roczniki” Kolegium Analiz Ekonomicznych SGH, z. 29, Oficyna
Wydawnicza SGH, Warszawa 2013, s. 539.
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medycznych. W ptaszczyznie makroekonomicznej e-zdrowie stanowi jeden
z podstawowych wymogéw zapewnienia wzrostu gospodarczego, bedac czyn-
nikiem poprawy zaréwno poziomu wydajnosci, jak i konkurencyjnosci w opiece
zdrowotnej. Rozwigzania e-zdrowia determinuja dostepnosé, efektywnosé i ja-
ko$¢ ustug sektora ochrony zdrowia. Docelowo maja stuzy¢ sprawowaniu opieki
medycznej na wyzszym poziomie, poprawie dostepno$ci do niej oraz obnizce
wydatkéw spolecznych na opieke zdrowotna.

E-zdrowie obejmuje rozwigzania w skali makro, kiedy méwimy np. o wdro-
zeniu EHR czy duzych przedsiewzieciach zapisanych w dokumentach strate-
gicznych typu Plan Informatyzacji Panistwa (stworzenie platformy udostepniania
on-line przedsigbiorcom ustug i zasobéw cyfrowych rejestréow medycznych oraz
elektronicznej platformy gromadzenia, analizy i udostepniania zasobéw cyfro-
wych o zdarzeniach medycznych). Ma jednak takze wymiar mikroekonomiczny,
gdy punkt wyjscia stanowi informatyzacja konkretnych placéwek medycznych —
szpitali, przychodni czy praktyk lekarza rodzinnego.

Przedmiotem niniejszych rozwazan sa zagadnienia dotyczace wplywu przed-
siewzigé e-zdrowia na pozycje konkurencyjnag placéwki medycznej, gtéwnie
z punktu widzenia pacjentéw. Celem niniejszego artykutu jest zbadanie roli,
jaka rozwigzania e-zdrowia odgrywaja w procesie ksztaltowania przewagi
konkurencyjnej placowek medycznych, oraz okreslenie silty oddzialywania tego
czynnika na wybor konkretnej placéwki przez pacjentéw.

2. Przewaga konkurencyjna na rynku ustug zdrowotnych

Literatura z zakresu zarzadzania przedstawia i poddaje analizie Zrédta prze-
wagi konkurencyjnej z r6znych perspektyw, nie definiujac jednak tego pojeciaZ.
Przyjmuje sie, ze przewaga konkurencyjna polega na osiggni¢ciu i utrzymaniu
przez przedsiebiorstwo nadrzednej pozycji wobec wiekszej liczby konkurentéw.
Podmiot, ktéry osiggnat na rynku taka pozycje, jest w stanie zaoferowaé klientom
ustugi lub towary lepsze niz te, ktére pochodzg z oferty konkurencji. Oznacza
to lepszg jako$¢ towaru lub obstugi, nizsza cene, wyzszy standard obstugi lub
bardziej kompleksowe zaspokojenie potrzeb klienta3.

2 T. Doligalski, Internet w zarzgdzaniu wartosciq klienta, Oficyna Wydawnicza SGH, War-
szawa 2013, s. 222.

3 J. Czekaj, Podstawy zarzqdzania informacjq, Wydawnictwo Uniwersytetu Ekonomicz-
nego w Krakowie, Krakow 2012, s. 64-65.
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Wedlug P. Kotlera®*, jedynie ,firma, ktéra zdobedzie wiekszg wiedze o po-
trzebach klientéw, o ich percepcjach, preferencjach i zachowaniach, uzyska
przewage konkurencyjng”. Ten sam autor twierdzi, ze ,firmy moga uzyskaé
przewage konkurencyjng na podstawie réznych czynnikow, takich jak wyzsza
jakos¢, szybkosé, bezpieczenstwo, obstuga klienta, projektowanie i niezawod-
nos$¢, nizsze koszty oraz nizsze ceny”>.

M. Porter proponuje dwa gtéwne zrédla przewagi konkurencyjnej — przy-
woédztwo kosztowe i zréznicowanie produktu. Wydaje sie wiec, ze ostatecznie
przewaga konkurencyjna sprowadza si¢ do dwéch jej typow: przewagi w zakresie
niskich kosztéw albo przewagi w zakresie zréznicowania produktu lub innych
dziatan marketingowych®.

,Przewage konkurencyjng moga przede wszystkim uzyskaé przedsiebiorstwa,
ktére oprécz podotania stale rosngcym wymaganiom rynku, sg w stanie wytwo-
rzy¢ wéréd nabywcéw przekonanie, iz trwalg cecha, elementem okreslajagcym
oblicze (tozsamos$é) tych wtasnie przedsiebiorstw jest biezgce i dlugofalowe
nastawienie na maksymalnie bliski kontakt z klientem, indywidualizacja i nie-
powtarzalno$é proponowanej oferty””. Powyzsze stwierdzenia sg jak najbardziej
adekwatne do placéwek medycznych ze wzgledu na specyfike ustug przez nie
$wiadczonych, gdyz bardzo istotne sg kontakty interpersonalne miedzy pa-
cjentami a personelem medycznym. Prawidtowo prowadzony proces leczenia
wymaga tego, aby wytworzyla sie swoista indywidualna wiez miedzy pacjentem
(odbiorcg ustug medycznych) a podmiotem $§wiadczacym te ustugi w postaci
lekarza lub innej osoby z personelu medycznego.

Pozycja konkurencyjna stanowi o ,by¢ albo nie by¢” placéwki na rynku.
M. Porter podkresla, ze jedynie trwata przewaga konkurencyjna moze zagwa-
rantowac firmie ponadprzecietne wyniki w dtuzszym okresie®. We wspoélczesnej
gospodarce kluczem do osiggniecia i utrzymania przewagi konkurencyjnej jest
jakos¢ odnoszgca si¢ zaré6wno do wytworzonych produktéw, jak i do oferowa-
nych ustug.

Waznym instrumentem wsparcia w tym obszarze sg technologie informa-
cyjne. Czesto uznaje sie, ze odgrywajg one strategiczng role w tworzeniu trwatlej
przewagi konkurencyjnej. Nie ulega watpliwosci, ze postep, jaki dokonuje sie

4 P. Kotler, Dziesigé Smiertelnych grzechéw marketingu, PWE, Warszawa 2005, s. 41.

5 P. Kotler, Marketing od A do Z, PWE, Warszawa 2004, s. 155.

6 A. Stabryla, Zarzqdzanie projektami ekonomicznymi i organizacyjnymi, Wydawnictwo
Naukowe PWN, Warszawa 2006, s. 282.

7 Zarzqdzanie przedsigbiorstwem, red. M. Struzycki, Difin, Warszawa 2004, s. 177.

8 M. Porter, Przewaga konkurencyjna. Osigganie i utrzymywanie lepszych wynikéw, Helion,
Gliwice 2006.
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w obszarze ICT, stanowi obecnie jeden z gléwnych czynnikéw zmian w gospo-
darce i niejako jej ,kolo zamachowe”. Wszystkie obszary aktywnosci gospodar-
czej cztowieka sg wspierane przez ICT. Sita ich oddziatywania jest jednak coraz
slabsza ze wzgledu na ich powszechno$é. Wydaje sie, ze ze wzgledu na swoja
wszechobecno$¢ nie moga one juz by¢ uznane za strategiczne zrédlo trwalej
przewagi konkurencyjnej. Przewage takg mozna osiggna¢ jedynie, robigc lub
posiadajac co$, czego konkurenci zrobi¢ lub mieé nie sg w stanie, czyli posia-
dajgc zasoby o charakterze rzadkim. N. Carr® twierdzi, ze ,tym, co decyduje
o strategicznym charakterze zasobéw — co czyni je podstawg trwatej przewagi
konkurencyjnej - to nie powszechno$¢ ich wystepowania, ale ich niedostatek.
Przewage nad konkurentami zdobywa si¢ jedynie wtedy, gdy si¢ posiada lub robi
co$, czego konkurent nie posiada lub nie robi. W dzisiejszych czasach zasadnicze
funkcje ICT [...] sg juz dostepne dla wszystkich. Juz sama potega, ktéra w nich
tkwi, oraz ich powszechna obecno$é powoduja, ze zaczynajg traci¢ swéj charak-
ter zasobOw o potencjalnie strategicznym znaczeniu, powoli stajac si¢ jedynie
towarowym czynnikiem produkcji. Stajg sie kosztem prowadzenia dzialalnosci
gospodarczej, ktéory musza ponosi¢ wszyscy, ale ktéry nikogo nie ustawia na
jakiej$ wyjatkowej pozycji”. Wynika z tego, ze obecnie podmioty gospodarcze sg
niejako skazane na korzystanie z ICT i korzystanie z takich rozwigzan zaczyna
stanowi¢ pewien standard. Przepisy prawa takze czesto narzucajg wrecz obo-
wigzek korzystania z tych rozwigzan (np. prowadzenie dokumentacji w formie
elektronicznej). Dla osiagniecia przewagi konkurencyjnej bardzo wazne jest
jednak to, w jaki sposéb ICT zostanie wykorzystane, czyli liczy sie oryginalnosé¢
i unikalno$¢ wykorzystania posiadanych zasobéw ICT.

3. Specyfika ustug medycznych

Placéwki medyczne $wiadczace ustugi na rzecz pacjentéw sg specyficznymi
przedsi¢biorstwami ustugowymi. Wedtug Swiatowej Organizacji Zdrowia (WHO),
jakos$¢ jest priorytetem w opiece zdrowotnej. Wyznacza cel, do ktérego muszg
dazy¢ placéwki medyczne, aby zadowolié¢ pacjenta, a takze stale podwyzszaé
standard $§wiadczonych przez nie ustug. Jako$¢ i jej znaczenie ciagle rosna,
a ma to zwigzek z postepujaca standaryzacjg oraz coraz wieksza uwagg przy-

9 N. Carr, It doesn’t matter, ,Harvard Business Review” 2003, May.



Ustugi e-zdrowia jako Zrédlo przewagi konkurencyjnej placéwki medycznej 45

wigzywang do indywidualnego podejscia wobec pacjenta, a takze ze wzrostem
jego wymagan!’,
Specyfika ustug medycznych jest ksztattowana przez:
* ich niematerialny charakter,
* charakter ustugi profesjonalnej,
* konieczno$é ciagglego doskonalenia i podnoszenia kwalifikacji personelu
medycznego oraz specjalistyczng wiedze przez niego wykazywana,
* réwnoczesno$é procesu $wiadczenia ustug i ich konsumpcji,
* konieczno$é postepowania etycznego,
* trudnos$ci w standaryzacji $wiadczenia ustug,
* duzy wplyw autorytetu personelu medycznego, jego tytutéw naukowych oraz
posiadanego do$wiadczenia na wyboér placéwki medycznej przez pacjenta.
Specyfika ustug medycznych wymusza i ksztattuje okreslone dziatania me-
dycznych placéwek w podejsciu do pacjenta, a tym samym warunkuje jakosé
$wiadczonych ustug!!. Poniewaz pacjent jest bardzo wrazliwy na poziom jakos$ci
$wiadczonych ustug, dzialania placéwek medycznych oscyluja wokoét sposobdw,
metod i narzedzi podnoszenia poziomu jakosci tych ustug. Jednym ze sposobéw
na tworzenie nowej jakos$ci ustug medycznych jest oferowanie pacjentom ustug
z zakresu e-zdrowia. Dziatania te maja na celu stworzenie przewagi konkuren-
cyjnej. Z jednej strony poprawiajg wizerunek placéwki i jako$é swiadczonych
ustug, z drugiej — oddziatuja na wynik finansowy m.in. przez wptyw na koszty
prowadzenia dziatalnosci.

4. Korzysci z ustug e-zdrowia

Réznego rodzaju aplikacje informatyczne wdrazane w ochronie zdrowia maja
bardzo duzg warto$é, poniewaz dzieki informatyzacji system ochrony zdrowia
dziata skuteczniej i oszczedniej. Rozwigzania e-zdrowia odgrywajg istotng role
w zwiekszeniu efektywnosci systemu opieki zdrowotnej oraz poprawie jakosci
$wiadczen medycznych. Wdrazanie rozwigzan e-zdrowia we wszystkich krajach
cztonkowskich Unii Europejskiej powoduje, ze znoszone sg nie tylko bariery

10 B. Nowatorska-Romaniak, Marketing ustug zdrowotnych, Wydawnictwo Kantor, Zaka-
mycze 2002.

11 A. Waszkiewicz, B. Bialecka, Ksztaltowanie ustug medycznych na podstawie oceny i od-
czucia pacjenta, ,Zeszyty Naukowe” Politechniki Slaskiej, seria ,Organizacja i Zarzadzanie”
z. 63a, 2012.
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w przeplywie oséb, towaréw, ale rowniez ustug, w tym ustug medycznych. In-
westycje zwigzane z e-zdrowiem sg bardzo innowacyjne i wymagaja wysokich
naktadéw finansowych oraz odpowiedniego przygotowania merytorycznego per-
sonelu. Nalezy pamietac o tym, Ze niosg ze soba wiele wieloaspektowych korzysci:
elektroniczne systemy rejestracji niweluja kolejki do lekarza, wideokonferencje
z lekarzem moga zastgpi¢ osobistg wizyte w placéwce medycznej, systemy moni-
torujgce stan zdrowia pacjentéw utatwiajg zycie 0os6b z chorobami przewlektymi,
e-recepty likwiduja trudnosci zwigzane z nieczytelno$cig recept oraz zabezpieczajg
przed mozliwoscig falszowania recept, e-karty zdrowia usprawniajg kontakt
miedzy pacjentem a lekarzem, sprzet cyfrowy utatwia diagnoze medyczng oraz
rejestruje wyniki badan na nosnikach typu ptyty CD lub DVD.

Rozwigzania z zakresu e-zdrowia majg pozytywny wplyw na wydajno$¢ pracy
w placéwce medycznej. Efektywnos$é pracy personelu medycznego wzrasta dzieki
eliminacji czynnosci, ktére do tej pory byly powtarzane na kazdym etapie procesu
leczniczego danego pacjenta (np. wielokrotne zlecanie tych samych badan dla
jednego pacjenta w kilku placéwkach, ciggle tworzenie nowego rekordu z da-
nymi osobowymi pacjenta, wielokrotne przeprowadzanie wywiadu z pacjentem).
Dzieki aplikacjom e-zdrowia placéwki medyczne mogg takze poprawié¢ jakosé
$wiadczonych przez siebie ustug. Dzieki tym rozwigzaniom placéwka jest w sta-
nie poréwnac oferte dostawcow lekdw czy sprzetu medycznego i wybraé tansza,
lepsza lub pod innym wzgledem korzystniejsza dla siebie. Kolejng korzyscig
z rozwigzan e-zdrowia jest wygoda pacjentéw, bedacych konsumentami ustug
medycznych. Dzieki nim majg wglad do swoich kart zdrowia oraz informacji
o kosztach zwigzanym z leczeniem, latwiej i szybciej skorzystajg z porady me-
dycznej (mozliwosc¢ e-rejestracji), sprawdzg opinie na temat danej placowki czy
konkretnego specjalisty. Pacjenci moga by¢ sprawniej i doktadniej zdiagnozowani
dzieki takim narzedziom jak wideokonferencje i konsultacje telemedyczne. Kolej-
nymi korzy$ciami z wdrazania aplikacji e-zdrowia sg usprawnienia w obszarze
dostarczania informacji i porad medycznych oraz nowe mozliwosci szkolenia
pracownikéw medycznych przez e-edukacje. Rozwigzania e-zdrowia uspraw-
niajg komunikacje i wymiane informacji pomiedzy placowkami medycznymi,
pacjentami oraz innymi podmiotami dziatajacymi na rynku ustug medycznych.
E-zdrowie utatwia takze pomoc medyczng w naglych wypadkach. Przyktadem
takich zastosowan sg systemy monitorujgce stan zdrowia pacjenta; w razie jego
naglego pogorszenia automatycznie wzywajg pogotowie, podajac jego doktadng
lokalizacje, lub kierujg go do najblizszej placéwki medycznej, w ktérej moze
otrzymac pomoc. Osiggniecie tych korzysci jest uzaleznione od wielu czynnikéw
o charakterze technicznym (jako$¢ systeméw informatycznych wyrazona prostotg
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ich uzytkowania, ogélnodostepnoscia i wzajemnym zintegrowaniem), ale takze
ekonomicznym, prawnym czy nawet mentalno$ciowym. Sprawne wdrozenie
tych rozwigzan stanowi wyzwanie dla calego systemu ochrony zdrowia.

Przez zastosowanie narzedzi ICT placowki medyczne stajg si¢ bardziej
konkurencyjne, majg wickszg site przetargowa. Cheé wprowadzenia przez jed-
nostki nowoczesnych, innowacyjnych rozwigzan skutkuje eskalacjg korzysci dla
jednostek ochrony zdrowia. Dla placowki medycznej zaletami z wprowadzenia
rozwigzan e-zdrowia sg m.in.: tworzenie pozytywnego wizerunku jednostki,
zapobieganie wystepowaniu bledéw, tatwiejsze zarzadzanie procesami, szybszy
obieg dokumentacji i informacji w placéwece. Ustugi e-zdrowia daja usprawnienia
w sferze: organizacyjnej, finansowej, jakoSciowe;j.

Rozwigzania informatyczne stymulujg placowke medyczng do zmian, otwie-
rania nowych kanatéw dystrybucji, co w nastepstwie prowadzi do przewagi
konkurencyjnej. Dlatego placéwka powinna na biezaco aktualizowaé i dodawaé
nowe rozwigzania do swojej dziatalnosci, poniewaz technologie te w coraz
wigkszym stopniu staja si¢ obecne w codziennym zyciu.

5. Wizerunek placéwki i jakos¢ swiadczonych ustug
jako czynniki ksztattujace pozycje konkurencyjng
placowki medycznej

Pozycja konkurencyjna jednostki opieki zdrowotnej zalezy od wielu czynni-
kéw, wsrdd ktérych duze znaczenie przypisuje sie wizerunkowi. Wptywa on na
postrzeganie placowki medycznej przez pacjentéw, na poziom $wiadczonych
przez nig ustug oraz na zadowolenie pracownikéw i ich identyfikacje z zakta-
dem pracy. Prawidlowo wykreowany wizerunek wptywa na zajmowang przez
placéwke pozycje konkurencyjna.

Wizerunek placéwki moze przetozy¢ sie na wiele korzy$ci'?:

* pozytywne wyréznienie na tle konkurencyjnych placéwek,

* stworzenie spéjnego obrazu placéwki,

* utrwalenie pozytywnego obrazu placéwki w oczach pacjentéw oraz podmio-
téw otoczenia,

* wyzszy poziom zadowolenia zatrudnionych z pracy,

12 H. Mruk, Marketing gabinetéw lekarskich na rynku ustug medycznych, Wydawnictwo ABC,
Warszawa 2009, s. 86.
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* przewage nad konkurencja, a co za tym idzie tatwo$¢ zdobywania nowych
klientéw,
* wickszg tatwos$é wyjscia placéwki z sytuacji kryzysowych.

Osigganie wymienionych korzy$ci wymaga prowadzenia konsekwentnych
dziatan we wszystkich obszarach zarzadzania placéwka — na poziomie zarza-
dzania zar6wno personelem, finansami, urzadzeniami i aparaturg medyczna,
jak i nieruchomos$ciami oraz infrastrukturg techniczng. Kazdy z tych obszaréw
moze by¢ usprawniony dzieki technologiom ICT, co bedzie stuzyto poprawie
wizerunku placéwki, a tym samym umocnieniu jej pozycji rynkowe;j.

Drugim istotnym elementem ksztaltowania pozycji konkurencyjnej jest
jakos¢ dziatan, ktére wykonuje. Zarzadzanie jakoScig jest wazne dla placéwki
medycznej, aby utrzymac sie na rynku. Cechami jakosci ustug medycznych sa:
niezawodno$¢, wrazliwos$¢ (pacjenci oczekujg empatii od pracownikéw medycz-
nych), wyglad (profesjonalny wyglad przychodni oraz personelu), dostepnosé
(pacjenci oczekuja dostepnosci ustug medycznych w czasie i miejscu, ktore
im odpowiada), kompetencja (pacjent oczekuje fachowej wiedzy od personelu
medycznego), uprzejmo$¢, dodatki (pacjenci oczekujg dodatkowych $wiadczen,
np. darmowych ubranek dla nowo narodzonego dziecka), przejrzystosé¢ (komu-
nikacja miedzy pracownikami placéwek opieki zdrowotnej a pacjentem musi
przebiegaé w przejrzysty i zrozumialy sposéb)?s.

Jako$é!'* w ustugach medycznych moze by¢ rozumiana jako punkt widzenia
pacjenta, dla ktérego wazng kwestig jest wynik leczenia. Cechuje si¢ ona duzym
stopniem subiektywnosci. Jako$¢ zaktadu opieki zdrowotnej jest oparta na ta-
kich podstawowych cechach, jak: zorientowanie na klienta, ciggte doskonalenie
i zachowanie jakoSci okreslanej przez system!'®. Zarzadzanie jakoScig zaktadu
opieki zdrowotnej obejmuje takie sfery, jak: sfera ustug medycznych, sfera
ekonomiczno-administracyjna, marketing, zarzadzanie oraz sfera informacyjna'®.
Zarzadzanie tymi sferami takze moga usprawnic technologie ICT.

Jakos¢ w stosunku do ustug medycznych mozna podzieli¢ na trzy kategorie!”:
1) jakos$¢ struktury — zalicza sie do niej wyksztalcenie i liczebno$é personelu,

aparature medyczna, infrastrukture lokalowg i strukture organizacji. Ja-

kos¢ struktury jest elementem koniecznym do osiggniecia wysokiej jakosci

13 K. Opolski, B. Dykowska, M. Mozdzonek, Zarzqdzanie przez jakosé w ustugach zdrowot-
nych, CeDeWu, Warszawa 2011, s. 32-33.

14 M. Dobska, K. Rogozinski, Podstawy zarzqdzania zakladem opieki zdrowotnej, Wydawnic-
two Naukowe PWN, Warszawa 2008, s. 262.

15 H. Drummond, W pogoni za jakosciq, Total Quality Management, Warszawa 1988, s. 25.

16 K. Opolski, E. Szymborska, Sfery zarzqdzania jakoscig w stuzbie zdrowia, ,Antidotum” 1997, nr 9, s. 22.

17" Zarzqdzanie w opiece zdrowotnej. Nowe wyzwania, red. M. Kautsch, Wolters Kluwer Polska —
Oficyna, Warszawa 2010, s. 323-325.
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ustug, jednak nie jest to czynnik wystarczajacy. Do wysokiej jakosci ustugi

przyczyniajg sie procedury méwigce o sposobie postepowania w przypadku

wykonywanych czynno$ci diagnostyczno-terapeutycznych, jak réwniez relacji

z pacjentami, dostawcami i pomiedzy pracownikami w organizacji.

2) jakos¢ procesu — odnosi si¢ do czynnosci wykonywanych w celu polepszenia
stanu zdrowia pacjenta. Jako$¢ procesu jest oparta na dbalosci przebiegu
leczenia oraz systematycznos$ci, przez powtarzalne i sprawdzone reguty,
wtedy wyniki leczenia moga by¢ najlepsze.

3) jakos$¢ wyniku — obejmuje wskazniki takie jak poziom $miertelnosci, zacho-
rowalnosci, powiklan i skutkéw ubocznych, zmian poziomu jakosci zycia
i satysfakcji pacjenta z otrzymanej ustugi.

Wymienione kategorie jakosci moga ulegaé poprawie dzieki zastosowaniu
technologii ICT, ktére przyktadowo moga pozytywnie ksztaltowac procedury
medyczne, kontakty z pacjentami czy satysfakcje pacjentéw.

Jak juz wcze$niej wspomniano, aby placéwka stuzby zdrowia byta konkuren-
cyjna i mogla utrzymac si¢ na rynku, powinna §wiadczy¢ ustugi odpowiedniej
jakosci. Samo ich $wiadczenie — bez zachowania czynnika jako$ci — nie jest
wystarczajgce do funkcjonowania placéwki. Jednostka powinna utrzymywacé
jako$¢ ustug przez systematyczne monitorowanie osiggnie¢ w zakresie zdrowia,
zadowolenia pacjentéow czy wydatkow!s,

6. Badania empiryczne

E-zdrowie, bedac jeszcze ciagle stosunkowo nowym pojeciem w Polsce, stanowi
interesujacy przedmiot badan w wielu ptaszczyznach i przekrojach. Niniejszy arty-
kul stanowi prébe zbadania roli, jakg rozwigzania e-zdrowia odgrywaja w procesie
ksztaltowania przewagi konkurencyjnej placéwek medycznych, oraz okreslenia sity
oddzialywania tego czynnika na wybor konkretnej placéwki przez pacjentow.

Badanie!® zostato przeprowadzone w grupie pacjentéw Centrum Medycz-
nego Luxmed w Lublinie wiosng 2013 r. Grupe respondentéw tworzylo 57 0s6b.
Narzedzie badawcze stanowil ustrukturyzowany kwestionariusz ankiety zawie-
rajacy pytania zamkniete i otwarte (13 pytan gtéwnego kwestionariusza i 5 pytan

18 M. Dobska, K. Rogozinski, op.cit., s. 265.

19 Szczegolowa metodologia badan zostala opisana w: P. Konefal, Ustugi e-zdrowia w opinii
pacjentéow na przyktadzie placowki medycznej Luxmed, praca magisterska napisana w Kate-
drze Ekonomii i Zarzadzania Gospodarkg Politechniki Lubelskiej pod kierunkiem M. Czer-
winskiej, Lublin 2013.
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metryczki). Ankieta poruszala zagadnienia zwigzane z obszarem e-zdrowia, stuzyta
poznaniu czynnikéw majacych wpltyw na wybor placéwki medycznej oraz zalet
funkcjonujacych w placéwce aplikacji e-zdrowia. Znalazly sie w niej pytania doty-
czace m.in. wplywu rozwigzan funkcjonujacych w ramach e-zdrowia, tj. rezerwacji
on-line czy odbioru wynikéw przez Internet, na wybér placowki medyczne;.

Przeprowadzone badania empiryczne umozliwily poznanie czynnikéw maja-
cych wplyw na wybér konkretnej placéwki medycznej — Centrum Medycznego Lu-
xmed - a takze okreslenie stopnia zadowolenia z internetowych ustug medycznych
oferowanych przez te placéwke. Metryczka respondenta (standardowy zestaw
pytan o wiek, ple¢, wyksztalcenie, status zawodowy oraz miejsce zamieszkania)
umozliwila poznanie struktury préby. Ankieta byta przeprowadzana w Centrum
Medycznym Luxmed w sposéb bezposredni.

6.1. Charakterystyka Centrum Medycznego Luxmed

Centrum Medyczne Luxmed Sp. z 0.0. dziala na terenie Lubelszczyzny od
1992 r.2° Zapewnia szybka oraz profesjonalng pomoc medyczna, gwarantujac
kompleksowe leczenie pacjentom indywidualnym, Swiadczy réwniez ustugi
dla firm z zakresu medycyny pracy i opieki abonamentowej. Luxmed oferuje
pacjentom mozliwo$¢ samodzielnego wyboru lekarza oraz bez skierowania
nieskrepowany dostep do wszelkich badan diagnostycznych. Posiada kilka od-
dzialéw na terenie wojewddztwa lubelskiego — w Lublinie, Chelmie, Krasniku,
Krasnymstawie i Naleczowie.

W placéwce znajduje sie pracownia rentgenowska oraz laboratorium, w kté-
rym wszystkie badania sg prowadzone codziennie, co daje mozliwo$¢ odbioru
wynikéw on-line (fatwo, szybko i wygodnie), oraz specjalnie wyodrebniona
jednostka do badan z zakresu medycyny pracy. Ponadto ma wlasna strone in-
ternetowa, ktéra zawiera wszystkie niezbedne informacje oraz daje mozliwosé
rezerwacji wizyty przez Internet, co stuzy oszczedno$ci czasu. Bardzo wazne
jest wyodrebnienie podstron po$wieconych oddzielnie lekarzom, pacjentom
czy firmom. Sprawia to, ze internauta efektywnie wykorzystuje dane informa-
cje i realizuje swdj cel. Ponadto strona internetowa Luxmed dostarcza wiedze
z obszaru profilaktyki i promocji zdrowia.

Strona internetowa Luxmedu, bedaca elektroniczng wizytéwka organizacii,
zawiera wszystkie informacje, ktérych oczekuje pacjent. Na stronie gtéwnej sg
one podane w sposéb zrozumiatly dla internauty, sg tam informacje biezace doty-
czace placéwki oraz dane teleadresowe, umozliwiajace osobom zainteresowanym

20 www.luxmedlublin.pl (data odczytu 10.11.2013).
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odnalezienie jej. Strona zawiera informacje o oferowanych $wiadczeniach,
obejmujace zakres oferty oraz wykonywane ustugi w ramach NFZ, informacje
o placéwkach i procedurach diagnostycznych. Istotna dla pacjenta jest informacja
o oferowanych ustugach zwigzanych z e-zdrowiem $§wiadczonych przez Luxmed,
tj. o e-rezerwacji lub odbiorze wynikéw. Pacjent w fatwy i szybki spos6b moze
zarezerwowaé dogodny dla siebie termin wizyty, poznaé jej koszt czy odebraé
wyniki, wykorzystujac do tego Internet.

Placéwka na swojej stronie internetowej umiesScita baze zatrudnionych le-
karzy, stwarzajac mozliwo$¢ wyszukiwania wedlug nazwiska, specjalnosci lub
innych cech. Dzi¢ki takiemu rozwigzaniu pacjent jest bardziej zaangazowany
w proces leczenia i odpowiedzialny za niego.

Potwierdzenie rezerwacji jest automatycznie przesylane z placéwki me-
dycznej na podany wczesniej adres e-mailowy oraz konto pacjenta. Dzieki temu
pacjent ma dostep do wszystkich szczegétéw dotyczacych rezerwaciji, a takze do
listy swoich lekarzy. Dodatkowo, korzystajac z ustugi, jaka jest powiadomienie
SMS-em, placéwka ma mozliwo$é¢ wysylania takiej wiadomosci do pacjenta
takze bezposrednio z poziomu programu medycznego. Istotny jest réwniez SMS,
ktéry pacjent otrzymuje dzien przed zarezerwowang wizytg w celu przypomnie-
nia i aktualizacji oraz mozliwo$¢ wydrukowania dokumentu potwierdzajacego
rezerwacje wizyty. Rezerwacja on-line w potgczeniu z mozliwoscig wysytania
powiadomient w formie SMS-6w to kompletny zestaw zapewniajacy sprawng
oraz nowoczesng obstuge pacjentéw?!.

Kolejng ustuga e-zdrowia Swiadczong przez Centrum Medyczne Luxmed jest
odbiér wynikéw przez Internet. Podajac dane osobowe oraz numer zlecenia,
w szybki sposéb mozna odebraé m.in. wynik badania laboratoryjnego, badanie
metodg Holtera, zdjecie cyfrowe RTG oraz nagranie USG cigzy. Program e-wy-
niki, z ktérego korzysta placéwka Luxmed, nie wymaga instalowania specjali-
stycznych urzadzen i programoéw, jest prosty w obstudze, co utatwia dodatkowo
szczeg6lowa instrukcja odbioru badan laboratoryjnych i cyfrowych badan RTG.
Dzieki takiej funkcji pacjent ma mozliwo$é odebrania, zapisania oraz wydruko-
wania dokumentu badania, co pozwala zaoszczedzié¢ czas.

Wykorzystanie przez Centrum Medyczne Luxmed rozwigzan e-zdrowia
umacnia jego silng pozycje na lokalnym lubelskim rynku ustug medycznych.
Do korzysci uzyskanych z wprowadzenia narzedzi e-zdrowia przez placéwke
medyczng Luxmed mozna zaliczy¢:

* usprawnienie procesu rezerwacji, stworzenie pacjentom mozliwo$ci wygodnej
rezerwacji do lekarza w dowolnym czasie, a takze z dowolnego miejsca,

21 Tbidem.
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* optymalizacje kosztéow dzialania przychodni, efektywne zarzadzanie perso-
nelem rezerwacji,

* racjonalizacje czasu pracy lekarzy, grafik lekarzy udostepniany pacjentom
w Internecie z wyraznie oznaczonymi godzinami pozwalajacy na wybor
dogodnego terminu,

e promocje placéwki w Internecie, kreowanie nowoczesnego wizerunku pla-
cowki otwartej na potrzeby rynku,

* interaktywng komunikacje z pacjentem, automatyczng wysytke potwierdzen
na konto pacjenta.

6.2. Wyniki badan empirycznych

W ramach przeprowadzonych badan ankietowych na temat korzystania
z ustug e-zdrowia przez pacjentéw placéwki medycznej Luxmed zebrano ma-
teriat obejmujacy 57 kwestionariuszy. W badaniu wzicty udziat osoby w wieku
od 16 do 60 roku zycia, ktére ucza sie, studiujg (stacjonarnie, niestacjonarnie)
i pracujg zawodowo, mieszkancy wsi oraz miast. W grupie respondentéw kobiety
stanowily 62%, a mezczyzni 38% badanej préby. Byly to w wiekszo$ci osoby
pracujace na pelnym etacie (37%), o wyksztalceniu wyzszym (49%), mieszka-
jace w mieScie (53%). Rysunek 1 przedstawia strukture oséb ankietowanych
wedlug wieku.

0
7.02% 22,81%
17,54% O do 25 lat

025-35 lat
0 35-45 lat
W 45-55 lat

15,79% B powyzej 55 lat

36,84%

Rysunek 1. Struktura respondentéw wedlug wieku

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie wynikéw badan.

Blisko 37% badanych os6b stanowity osoby w wieku 25-35. Az pieé razy
mniej stanowily osoby w wieku powyzej 55 lat. Ankieta zostala w wigkszosci
wypelniona przez osoby mlode, prowadzace aktywny styl zycia, dbajace o swoje
zdrowie oraz otwarte na nowe rozwigzania technologiczne.

W wyniku przeprowadzonych badan okreslono czestotliwo$¢ korzystania przez
pacjentéw z ustug medycznych. Otrzymane wyniki przedstawia rysunek 2.
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5%

28% O czesciej niz raz w miesigcu

O raz w miesigcu
O raz na p6t roku

H raz w roku

Hinne
30%
Rysunek 2. Czestotliwosé korzystania z ustug medycznych

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie wynikéw badan.

Ankietowani dbajg o swoje zdrowie i korzystajag z ustug medycznych. Blisko
1/3 badanych ma kilka razy w miesigcu kontakt ze sluzbg zdrowia. Az 30%
przyznaje sie do odbywania wizyt w placéwkach medycznych raz w miesigcu.
Powodem tego sg choroby, badania okresowe lub np. kontrolne wizyty u stoma-
tologa. Rzadziej, bo maksymalnie raz na pét roku, z ustug medycznych korzysta
16% przebadanych 0s6b, w tym wiekszo$¢ mezczyzn. 21% respondentéw raz do
roku odwiedza placéwki medyczne w celach zdrowotnych. 5% ankietowanych
stara si¢ nie korzystaé z ustug lekarzy bez powaznej przyczyny lub korzystaé
z nich raz na kilka lat.

Respondenci okresdlili, na co zwracajg uwage oraz jakie czynniki majag
wplyw na ich decyzje dotyczgce korzystania z ustlug danej placéwki medycznej
(tabela 1).

Tabela 1. Determinanty wyboru placéwki medycznej

Odpowiedz Procent wskazan
Latwy dostep do placowki 21
Pozytywna opinia o placéwce uzyskana od znajomych/rodziny 21
Wysoko wyspecjalizowana kadra medyczna 18
Krotki czas oczekiwania na wizyte u specjalisty/diagnostyke 17
Mozliwos¢é korzystania ze $wiadczen medycznych refundowanych 15
przez NFZ
Szeroki zakres oferowanych ustug (specjalisci, badania 15
diagnostyczne, badania pracownicze)
Mita obstuga 11
Mozliwo$¢ odbioru wynikéw badan przez Internet 9
Oferta placéwki zamieszczona w Internecie 7
Pozytywne opinie o placéwce zamieszczone na forach 3
internetowych
Inne (pakiet abonamentowy) 2

Konkurencyjna cena

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie wynikéw badarn.
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Odpowiedzi na to pytanie miaty ukazaé system warto$ci, jakim kieruja sie
pacjenci przy wyborze placéwki medycznej. Z powyzszego zestawienia wynika,
ze respondenci przede wszystkim kierujg sie dostepnos$cia danej placéwki oraz
jej reputacja. W przypadku 21% ankietowanych wplyw na ich decyzje o wyborze
placéowki Luxmed miata bliska odlegto$é¢ oraz pozytywne opinie na jej temat,
uzyskane od znajomych czy rodziny. 18% respondentéw wskazywalo na perso-
nel medyczny jako czynnik majacy wplyw na wybor placéwki. Pacjenci szukajg
jak najlepszych specjalistow. Dlatego tez placéwki medyczne, chcac zbudowaé
jak najlepszy wizerunek i pozyska¢ nowych pacjentéw, powinny zatrudniaé
wysoko wyspecjalizowana kadre medyczna, cieszaca sie dobrag opinig. Kolej-
nym istotnym czynnikiem (dla 17% badanych) jest krétki czas oczekiwania na
wizyte lekarska. W nastepnej kolejnosci respondenci zwracali uwage na szeroki
zakres Swiadczonych ustug (mozliwos¢ skorzystania z wizyty u specjalisty oraz
wykonania badan laboratoryjnych, diagnostycznych w jednym miejscu) oraz
mozliwosé skorzystania z ustug refundowanych przez NFZ. Obydwa czynniki
zostaly wymienione przez 15% ankietowanych. Dla 11% respondentéw wazna
jest mita obstuga i przyjazne podejscie do pacjenta. Dla 7% respondentéw powo-
dem wyboru placéwki jest mozliwo$¢é znalezienia oferty jej ustug w Internecie,
3% ankietowanych wskazalo na pozytywne opinie o placéwce zamieszczone
na réznego rodzaju portalach i forach internetowych po$wieconych tematyce
zdrowotnej. Cena $wiadczonych ustug nie jest czynnikiem majacym wplyw na
decyzje dotyczace wyboru miejsca leczenia — zaden z respondentéw nie udzielit
takiej odpowiedzi.

Tabela 2. Zalety dotyczace funkcjonowania ustug e-zdrowia

Odpowiedz \5;12222;
Oszczedno$é czasu 53
Mozliwosé uzyskania lepszej informacji w celu podjecia decyzji 21
Doktadno$é¢ diagnostyki i stosowanego leczenia 16
Indywidualne podej$cie do pacjenta 5

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie wynikéw badan.

Celem zadania kolejnego pytania bylo poznanie tego, jakie zalety ustug
e-zdrowia dostrzegaja pacjenci (tabela 2). 53% respondentéw ocenia, ze aplikacje
e-zdrowia, a przede wszystkim system internetowej obstugi pacjenta, pozwalajg
zaoszczedzié czas. Zdaniem co pigtego respondenta, ustugi e-zdrowia dajg moz-
liwos$¢ lepszej weryfikacji informacji przed osobistym udaniem sie do placéwki.
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Zanim fizycznie pacjent odwiedzi placéwke medyczng, moze zapoznac sie z jej
ofertg w Internecie oraz znalez¢ opinie na jej temat. Dla 16% ankietowanych
ustugi e-zdrowia pozwalajg poprawié¢ doktadnos$é diagnostyki i stosowanego
leczenia. Fakt zindywidualizowania obstugi (prywatne konto, logowanie, e-karta
zdrowia, osobiste kontakty z lekarzem) podkresla 5% ankietowanych.

Pomimo dominacji tradycyjnych czynnikéw wyboru placéwki medycznej,
czynniki informatyczne zaczynajg odgrywac coraz wiekszg role w tym procesie.
Sg one dla pacjentéw wazne i utatwiajg im korzystanie z ustug medycznych.
Naleza do nich m.in. mozliwo$¢ odbierania wynikéw on-line oraz mozliwos¢é
zapisania sie¢ na wizyte on-line.

Celem nastepnego pytania bylo poznanie wplywu mozliwosci rejestracji
on-line na wybér placéwki medycznej. Otrzymane wyniki przedstawia rysu-
nek 3.
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Rysunek 3. Znaczenie rejestracji przez Internet przy wyborze placowki medycznej
Luxmed

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie wynikéw badan.

Przeprowadzone badania dowiodly, ze mozliwos¢ rezerwacji wizyty on-line
jest oceniana przez pacjentow jako istotny czynnik wyboru placéwki. Ankieto-
wani uwazajg, ze ten rodzaj ustugi jest bardzo waznym (16%) lub waznym (33%)
elementem wyboru placéwki oraz procesu $wiadczenia ustug przez Luxmed.
Z drugiej strony, az 21% badanych uwaza, ze ten czynnik jest malo wazny. 7% re-
spondentéw, wybierajac Luxmed, w ogdle nie kierowato sie mozliwoscig dokona-
nia e-rezerwacji. Az 23% badanych stwierdzito natomiast, ze nie ma na ten temat
zdania. Cickawe byloby poznanie powodéw unikania przez nich odpowiedzi. Czy



56 Magdalena Czerwiniska

jest tak, ze preferuja tradycyjne metody rezerwacji wizyty u lekarza, czy moze
z jaki$ wzgledéw nie maja mozliwosci skorzystania z e-rejestracji?

Celem zadania kolejnego pytania byto poznanie wpltywu mozliwosci odbioru
wynikéw on-line na wyb6r placéwki medycznej. Otrzymane wyniki prezentuje

rysunek 4.
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Rysunek 4. Znaczenie mozliwosci odbioru wynikéw przez Internet przy wyborze
placéwki medycznej Luxmed

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie wynikéw badan.

Sprawnemu i szybkiemu otrzymaniu wynikéw badan stuzy szeroki wa-
chlarz ustug laboratoryjnych, nowoczesny sprzet diagnostyczny oraz system
informatyczny umozliwiajacy zdalny odbiér wynikéw. Luxmed daje mozliwosé
odebrania wynikéw badan po zalogowaniu sie do systemu juz tego samego dnia,
ktérego zostal pobrany material do badan, a takze wydrukowania dokumentu
potwierdzajacego badanie. Az 46% respondentéw wskazato te mozliwo$é jako
wazny czynnik wyboru tej placéwki. 24% ankietowanych okreslito ten czynnik
jako bardzo wazny. Dla 16% badanych byl on jednak mato wazny, nie byli oni
zainteresowani mozliwo$cig odbioru wynikéw przez Internet. 14% ankietowa-
nych nie wyrazito swojego zdania na ten temat.

Respondenci ocenili takze internetowe ustugi medyczne oferowane przez
placéwke Luxmed oraz okreslili swéj poziom zadowolenia z korzystania z tych
ustug (rysunek 5).
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Rysunek 5. Poziom zadowolenia z internetowych uslug medycznych oferowanych
przez Luxmed

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie wynikéw badar.

Respondenci korzystajacy z obstugi internetowej oferowanej przez Luxmed
majg bardzo dobre zdanie na temat jej funkcjonowania. Mozliwos¢ korzystania
z internetowych ustug medycznych oraz obstuga pacjentéw w placéwce zostaty
docenione przez respondentéw. 42% ankietowanych wysoko ocenito ten sposéb
obstugi, 47% bylo Srednio zadowolonych. Z rezerwacji on-line i mozliwosci
odbioru wynikéw przez Internet nie korzystalo w badanej grupie jedynie 11%
respondentéw. Nikt z ankietowanych nie ocenit negatywnie internetowej obstugi
pacjentéw oferowanej przez Luxmed.

7. Podsumowanie i kierunki dalszych badan

Ustugi e-zdrowia oferowane przez placowke medyczng Luxmed (rezerwacja
on-line czy odbiér wynikéw przez Internet) — pomimo Ze sg pozytywnie oce-
niane — nie stanowiag znaczacego argumentu przy wyborze tej placowki przez
pacjentéw. Przeprowadzone badania wykazaly, ze pacjenci, decydujac sie na
skorzystanie z ustug danej placéwki medycznej, zwracajg przede wszystkim
uwage na tradycyjne czynniki wyboru, takie jak: lokalizacja placéwki, opinie
na jej temat, kwalifikacje zatrudnionej kadry medycznej oraz czas oczekiwania
na ustuge.
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Poziom zadowolenia pacjentéw z internetowych ustug medycznych ofero-
wanych przez placéwke Luxmed jest do$¢ wysoki. Wydaje sie jednak, ze udo-
skonalanie oferty ustug e-zdrowia i wprowadzanie coraz to nowoczes$niejszych
narzedzi zarzadzania stuzbg zdrowia moga jeszcze wzmocnic site oddzialywania
tych czynnikéw wyboru placéwki medycznej. Bedzie to stuzyé poprawie kon-
kurencyjnosci.

Z punktu widzenia pacjentéw ustugi e-zdrowia nie sg istotnym Zrédlem
przewagi konkurencyjnej. Wydaje si¢ natomiast, ze dla placowki medycznej
stanowig wazny element zbudowania i utrzymania silnej pozycji rynkowej. Dla
niej stanowig o konkretnych korzysciach, np. w postaci poprawy organizacji
pracy czy obnizki kosztéw funkcjonowania, natomiast dla pacjenta przewaga
konkurencyjna placéwki medycznej jest ksztaltowana przez czynniki, ktére majg
dla niego bardziej subiektywny charakter (odlegto$é placéwki, ocena personelu)
i ktére trudno jest usprawnié dzieki rozwigzaniom e-zdrowia. Poza tym pacjent
moze, ale nie musi korzystaé z rozwigzan e-zdrowia, placéwka medyczna nato-
miast czesto jest do nich zobligowana obowigzujacymi przepisami prawa.

Rozwinieciem podjetego tematu byloby przeprowadzenie badan na temat Zrédet
przewagi konkurencyjnej postrzeganych przez przedstawicieli placéwki medycznej
i personel nimi zarzadzajacy. Pozwolitoby to kompleksowo poznaé¢ zagadnienie
ksztaltowania i umacniania przewagi konkurencyjnej przez ustugi e-zdrowia.
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E-health services as a source of competitive

advantage in a medical facility

Summary
This article presents issues related to the impact of e-health projects on the com-

petitive position of a medical facility, mainly from the point of view of its patients. The

research was carried out in a group of patients of Luxmed medical centre in Lublin

in the spring 2013. The study was concerned with the role of e-health solutions in

the process of developing a competitive advantage of medical facilities. The impact

of e-health solutions on the choice of a specific facility by patients was also studied.
The attitudes and opinions concerning the acceptance of e-health services provided by
examined medical facility were recognised. The evaluation and the impact of e-health

solutions on the choice of the facility by patients was investigated.

Keywords: e-health, medical facility, competitive advantage



