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Korhazi krizishelyzetek

Egy korhaz életét rengeteg olyan dolog megzavarhatja, ami az intézmény szdmara negativ ko-
vetkezményekkel jar. A marketing nézSpontjabol kiilonosen azok a valsighelyzetek érdekesek,
amelyek azért keletkeznek, mert bizonyos problematikus folyamatok vagy események a nyilva-
nossag elé keriilnek. A kérhazak olyan szervezetek, amelyek kiilonosen érzékenyen reagilnak
a kozvéleményre, és ugyanakkor a nyilvinossig is fogékony a kérhazi eseményekre. A média
tudésitasai nagyon gyakran valtanak ki nyilvanos vitdkat, melyekre az intézmények kell6 sza-
kértelem és kommunikdcids gyakorlat hidanyiban sokszor egyiltalin nem, vagy nem megfelel6
technikival reagilnak.

A kérhazak dltalaban nagyszami alkalmazottal dolgoznak, és az orvosi szolgéltatisok tobb-
sége igen Osszetett. ElsGsorban ennek a két tényezének koszonhets, hogy a kérhazaknak djra
és Ujra valamilyen zavar6 eseménnyel kell szembenézniiik, amelyeket aztin a médiumok rog-
ton fel is kapnak. Az orvos-technikai fejl6dés, ami a betegekben gyakran tilsigosan nagy elva-
rasokat ébreszt (innoviciés nyomads), valamint az ebbdl kovetkez6 kihivasok a korhaz felé (pl.
nagyobb kockazatok, bonyolult folyamatok) olyan fesziiltségeket teremtenek, ami valdszintileg
nagyban hozzdjirul az ilyen események kialakuldsihoz.

Jellemz§ példa a krizishelyzetekre:

- orvosok dltal elkovetett mithiba (pl. operilé eszkozt felejtenek a betegben)

- szervezési hibdk (pl. betegek Gsszecserélése)

- tévedések az egészségbiztositisi rendszert illetGen (pl. egy kérhdz vonakodik felvenni
egy beteget, és ezzel helyreillithatatlan egészségkirosodist okoz)

- egyes személyek etikdtlan magatartisa (pl. hilapénz elfogadisa, betegek nem egyenld
szinvonalu ellatisa)

Ezekben az esetekben botranyra és igen kellemetlen kovetkezményekre lehet szamitani.
Enyhébb botrinyhelyzetben esetleg ,,csak” az intézmény imazsa sériil, de sor keriilhet egyes
egységek bezarasara is akar. Minél inkabb felkésziil a korhaz vezetése az efféle helyzetekre, an-
ndl konnyebb az okozott kirokat korlatok k6zé szoritani. (1)

A marketingtudomany 4ltal alkotott, botranyhelyzetek kezelésére kidolgozott koncepcidk
(valsagkommunikdcids stratégiak) kivaléan alkalmazhatoak a korhazi menedzsment szimadra is
krizishelyzet esetén.
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A vilsagkommunikacié

A vilsag sz6 eredeti és altalanos jelentésében nehéz és veszélyes helyzetet, olyan idGszakot
tejez ki, amelyben viszonylag gyorsan, hatirozottan és fordulatot eléré szandékkal kell donte-
ni.

A kozgazdasigtan feltehetGen az orvostudomanytdl kolesonozte a vélsag (krizis) fogalmat,
ahol alapvet6 jelentésben a kedvezétlen irdnya fordulatokra alkalmazzik az orvosok a krizis
szot: ha a betegség lefolydsiban egy csapasra rosszabbodds torténik, akkor az egészség (beteg-
ség) allapotiban ,valsag” alakul ki. De ha példaul egy ragilyos betegség folyaman hirtelen esik
a laz, ami éppen kedvez§ irdnyu véltozast jelezhet, akkor is beszélnek az orvosok kritikus, kri-
zises (vilsdgos) fordulatrdl, mivel ilyenkor egy jszert, az el6z6hoz képest szokatlan kezelési
eljarasokhoz kell folyamodni.

A vilsigkommunikicié tehit nem feltétlen negativ jelleg kommunikaciot jelent. A valsig-
kommunikacié valés célja a nehezen befolyasolhatd, vagy nem kontrolldlhaté helyzetek meg-
olddsinak segitése a kommunikacié eszkozeivel.

A krizismenedzsment (magyarul vilsigkezelés) kifejezés — agy vélik — a politikai berkekbdl
ered. Itt rendkiviili szitudciok: un. sziikkségillapotok, vészhelyzetek ,kezelését” jelenti. A 70-es
években keriilt be, mint eljaras a villalati szféraba és ma mar széleskorlien alkalmazott mene-

dzser technika. (2)

Krizis tehdt ott jon létre, ahol a korabbi eszk6zok és gyakorlatok nem miikédnek tovibb,
amikor a rendszerek egyes elemei gyors véaltozdsra képesek, mig mds 6sszetevok csak lassabban
vagy egyiltalin nem tudnak mozdulni. A vilsig azt jelenti, hogy lépéskényszer van, cseleked-
ni, valtozni és valtoztatni kell. Uj feltételek jonnek 1étre, melyek 4j megolddsokat kivainnak, mi-
kozben éppen ezekhez az Gj megoldisokhoz nincsenek még meg a kiérlelt és begyakorlott
modszerek, s a mar ismert utak sem jarhatoak. (4.)

Krizis bekovetkezésének kiilonbozd fazisai:

Botrdanymegelzés:

Altalanos célkittizésként a potencialis krizist okozhaté eseményekkel szembeni ellenallé ké-

pességet kell megerdsiteni a szervezetben. Ehhez elGszor azt kell felderiteni, hogy hol taldlha-
tok a gyenge pontok, amelyek botrany kialakuldsira nydjtanak lehetGséget, valamint, hogy mi-
lyen ezek bekovetkezésének a valészintisége.
Ebben a fazisban fontos a valsagterv kialakitisa, melyben rogzitik, hogy kik a valsagkezel csa-
pat tagjai, és hogyan lehet Gket elérni, tartalmazza a fontos intézmények cimeit (hatésiagok,
média, ellen6rz6 szervek) és az ltalanos eljarasi szabalyokat (pl. viselkedési, eljardsi tervek).
Természetesen a megoldast elGsegitd stratégia magiban foglalja tobbek kozott az allandé
kozonségkapcsolati tevékenységet és a kommunikdciépolitikat is, hiszen ezek segitségével épit-
het6 ki a korhdz szimdra védelmet nyjté joakarat.

Botrdny kirobbandsa:
Ha egy egészségiigyi szolgaltat6 botranyba keriilt és a médiumok madr tudésitanak az ese-
ményrdl, akkor a botrany megfékezésére, igy pl. a kozvéleményre gyakorolt hatas csokkenté-
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sére kell torekedni. Az okok lokalizaldsa és a kovetkezmények mihamarabb torténd elharitdsa
azonnali intézkedést kivin. Ez kiilonosen kritikus fazis, hiszen a menedzsmentnek nagyon
gyorsan és kifejezetten érzelmekkel terhelt helyzetben kell cselekednie. A kivalt6 ok megsziin-
tetésére tett azonnali intézkedések az els6 legfontosabb 1épések (pl. osztilyok bezdrasa, felfiig-
gesztések), amelyeket teljes hatdrozottsiggal kell véghezvinni a menedzsmentnek. A kovetke-
z6 1épésben a lehetd leggyorsabban tdjékoztatni kell a nyilvinossiagot. Ha a média szimdra nem
kindlja fel az informdciét az érintett intézmény, akkor az djsagirék megszerzik maguk, vagy
mas informdciés forrashoz fordulnak, ami érzelmektdl talfatott, laikus nézGpontokat keverhet
az tgybe (pl. hozzatartozokkal készitett interjik). Mindezek mellett figyelni kell az érdekcso-
portok differenciilt tdjékoztatisara, arra, hogy az orvosi szaknyelv dltal hasznalt kifejezések agy
legyenek a k6zonség fele prezentilva, hogy szakszerd, de kozérthet6 maradjon az informécié.
A folyamatban 1év6 marketing tevékenységeket lehetSség szerint feliil kell vizsgalni, és 6ssz-
hangba kell hozni az azonnali intézkedésekkel.

Botrdny feldolgozdsa:

A vilsaghelyzet megsziinésekor elsGsorban az utéhatisok csokkentését kell kiemelten kezelni.
Revidealni kell a korabbi vilsidgtervet, amelybe be kell épiteni az 4j tapasztalatokat és elvara-
sokat. Torekedni kell a pozitiv imazsalakitisra és lehetGség szerint a megel6zésre vonatkozo
tanuldsi folyamatok kiindulépontjanak kell tekinteni a megtortént eseményt. (1)

A vilsagok jellemzdi:
- érzelmekkel telitettek
- az informdcids igény fokozott
- amegszokott informdcids csatorndk és stilusok nem megfelelGek
- az informdci6 kaotikus
- rész informdcidk dllnak rendelkezésre
- arészinformaciok érzelmi jellegli, megalapozatlan informdcidkat facilitalnak
- alétrehozott informdcidk gyorsan valtoznak, ezért kvethetelenek
- alétrehozott informdciok meggy6z6 ereje magas, érzelem kielégits jellege miatt
- fokozott a felelGsség megallapitds és blinos keresés igénye.

A leggyakrabban elkovetett hibak:
- avialsdg helyzet tagadisa
- felkésziiletlenség a vilsdg helyzetre
- rosszul id6zitett informacidadds, til korai vagy tdl kés6i
- az érzelmi informdcié kovetelés eltilzott figyelembe vétele vagy eltilzott ignoraldsa
- spontan kommunikici6 tervezett helyett
- sugallas, félinformaciék kiadasa
- kommunikdciés elérhetetlenség
- magyarazkodais objektiv kozlés vagy dialégus helyett
- nyilvinval6 tagadasa.

Ugy tiinik, hogy az egészségiigyi szervezetek miikddésiik sajatossagai folytan kiilsnosen haj-
lamosak a krizishelyzetekre. Az, hogy a szolgéltatist igénybe vevGk legtobbszor betegek és nem
szakértSk problémadikban (emiatt érzékenyebben reagalnak mint dtlagosan), masrészt, hogy a
szolgéltatast nydjté orvosoknak kiilonosen nagy a pszichikai megterhelése, még inkabb kivalt-
hat kommunikdiciés és miikodési zavarokat.
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Mivel az egészségiigy szamara bizonyos kommunikdcios teriiletek erGsen korlatozottak (el-
sGsorban rekldm tertilete), ezért valik a kozonségkapcesolati tevékenység killonosen fontossd a
kérhazakban mids, egyéb teriileten jol alkalmazhat6, bevilt marketingtechnikikkal szemben.
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