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BEVEZETES

A digitalizaci6 fejlodésével a weboldalak szerepe jelentdsen atalakult. A felhasznalok ligyeiket
foként online végzik, legyen sz6 informacid keresésrol, vasarlasrol, vagy egy szolgaltatas
igénybevételérdl. Ez alol nem kivétel a maganegészségligyi szektor sem.

Magyarorszagon a maganegészségiigyi szolgaltatasok piaca jelentés novekedésen ment
keresztiil az elmult években, amely egyiitt jart az online jelenlét és a weboldalak szerepének
felértékelodésével. A maganegészségiigyi szolgaltato weboldala gyakran az elsé érintkezési
pont a paciens és az intézmény kozott mivel, itt tajékozdodik a szolgaltatas igénybevétele elott.
A felhasznaldi élmény ebben a szektorban azonban kiilondsen fontos, hiszen a paciensek
jelentds része jellemzden akkor keresi fel egy klinika honlapjat, amikor valamilyen konkrét
egészségiigyl problémaval kiizd. Ebben az éllapotban a tiirelme és az informacidfeldolgozo
képessége joval korlatozottabb. Minden egyes felesleges kattintds, pontatlan informécio, nem
egyértelmii meniipont tovabb novelheti benne a frusztraciot, ami végiil a paciens elvesztéséhez
vezethet. Tehat kiemelten fontos, hogy egy weboldal ne csak vizuélisan legyen vonz6, hanem
funkciogjat tekintve is tamogassa a betegutat.

Témavalasztdsomat els6sorban szakmai érintettségem motivalta. Az F Medical
Maganklinika marketingeseként dolgozom, igy a mindennapi munkdm sordn kozvetleniil
tapasztalom, hogy a paciensek mar nem csak a kivald orvosi ellatast igénylik és értékelik,
hanem alapvetd elvarasuk lett a gyors és egyszerti digitalis kiszolgalas is.

Kutatdsom elsddleges célja megvizsgalni, hogy mennyire felhasznélobarat az F Medical
Maganklinika weboldala, milyen elemek befolyasoljdk a felhasznaldi élményt, illetve mit
lehetne javitani a weboldalon annak érdekében, hogy az megfeleléen kiszolgdlja a
paciensigényeket. Kutatdsom soran négy hipotézisnek a vizsgalatat tliztem ki célul:

H1: Az fmedical.hu weboldal mobilbarat kialakitdsa fontos szerepet tolt be a paciensek
megtartasaban.

H2: A részletes orvosi profilok és a paciens visszajelzések jelentdsen ndvelik az intézmény
iranti bizalmat.

H3: A weboldalon elérhetd arlista alapvetd bizalmi faktor, amely kdzvetleniil befolyéasolja
a konverzios hajlanddsagot.

H4: Az online iddpontfoglaldsi folyamat egyszeriisége ¢és a technikai 1épések

minimalizélésa novelik a konverziok szamat a digitalis betegut soran.



1. SZAKIRODALMI ATTEKINTES

1.1 A digitalizacio hatasa a magyar egészségiigyi szolgaltatasokra

A digitalis fejlodés az utobbi években jelentdsen atalakitotta a fogyasztoi igényeket, ezaltal egy
teljesen 4j iranyba terelte a szolgaltatoi szektor miikodését. Ez alol nem kivétel az egészségiigy
sem. Az internet és a kiilonb6z0 okos eszk6zok elterjedése azt eredményezte, hogy a
felhasznalok egyre inkabb digitalis csatorndkon keresztiil tdjékozodnak, és a dontéshozatal eldtt
utana olvasnak az adott szolgaltatasnak, véleményeket keresnek.

A digitalizacio6 felgyorsulasanak az egészségiigyi szektorban nagy szerepe volt a COVID—
19 vildgjarvanynak. A személyes orvos-beteg taldlkozdsok korlatozasa, a korhazak
leterheltsége teremtette meg az alapjat annak, hogy az online kommunikéacios lehetdségek és a
telemedicina szolgaltatdsok elotérbe keriiljenek. Napjainkban ezek a megoldasok mar az
¢letiink meghatarozo részévé valtak. Ennek kdszonhetden alapvetden megvaltozott az orvos-
beteg kapcsolat is, hiszen a hagyomanyos betegkdzpontu gondolkodast felvéltotta a
pacienskozpontu tervezés és egylittmiikodés szemlélete. Ebben a kozelitésben a paciens egyre
aktivabb szerepldjévé valik a sajat egészségének menedzselésében (Semmelweis Egyetem,
2025).

A paciensek online tdjékozodasi szokésait vizsgalta a Semmelweis Egyetem 2024-ben
végzett felmérése is. Az eredmények azt mutatjak, hogy az internetet hasznaldé magyar lakossag
tobb mint 90%-a olvasott mar betegséggel vagy egészséggel kapcsolatos informéciot az
interneten. Jelentds résziik orvoshoz fordulas elott, valamint konzultaciét kovetOen is
t4jekozodik kiilonbozd digitalis csatorndkon (Semmelweis Egyetem, 2024). Ez arra ad
kovetkeztetést, hogy az internet a betegit meghatarozo elemévé valt.

A Semmelweis Egyetem kutatasdbol az is kideriilt, hogy az online tajékozodas
legfontosabb feliilete az egészségiligyi témdkkal foglalkozd weboldalak. A kutatisban
megkérdezettek kozel 80%-a rendszeresen keres informdaciét valamilyen egészségiigyi
honlapon, mig t6bb mint 23%-uk hasznal tudomanyos egészségligyi keresdoldalakat, és tobb
mint 22%-uk a kozosségi média feliileten olvas egészségiiggyel kapcsolatos informaciokat (1.

abra) (Semmelweis Egyetem, 2024).
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1. bra: Az egészséggel kapcsolatos online informaciogyiijtés soran hasznalt platformok
megoszlasa (%)
Forras: Sajat szerkesztés a Semmelweis Egyetem (2025) adatai alapjan (megjegyzés: a

valaszadok tobb opciot is megjelolhettek)

Ahogy az egészséggel kapcsolatban egyre inkébb elterjed az interneten valo tdjékozodas, ugy
keriil egyre inkdbb eldtérbe az a kérdés is, hogy mennyire hiteles a felkeresett forras. Hiszen
pontatlan informaciok akar az egészségre is kedvezodtlen kovetkezményekkel jarhatnak (Simon,
2016). A félretdjékoztatas és a valotlan informaciok torzithatjdk a paciens sajat egészségi
allapotanak megitélését, befolyasolhatjak a dontéshozatalat, és akar a kezelések Onkényes

modositasdhoz vagy megvonasahoz is vezethetnek (Soto-Vega et al., 2023).

1.2 A maganegészségiigy térnyerése Magyarorszagon

A magyar egészségligyi rendszer az elmult években jelentds atalakuldson ment keresztiil. Bar
az alapellatds Magyarorszagon tarsadalombiztositdsi alapon miikodik, a gyakorlatban a
haztartasoknak az egészségiigyi ellatasra jelentds Osszeget kell sajat zsebbdl fizetnilik (2. abra)

(KSH, 2024a).
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2. dbra: A haztartasok egészségiigyi kiadasanak valtozasa 2010-2023 kozott (milliard Ft)
Forras: Sajat szerkesztés a KSH adatai alapjan (2024a)

A Kozponti Statisztikai Hivatal adatai vildgosan megmutatjak, mekkora terhet jelent a magyar
csalddoknak az egészségiigyi ellatds finanszirozasa. 2010 és 2023 kozott a haztartasok
kozvetlen egészségiigyi kiadasai hatalmasat ugrottak. A tizenharom év alatt 561,9 milliard
forintrol ez az 0sszeg tobb mint dupldjara, kdzel 1112 milliard forintra nétt (KSH, 2024a). A
novekvo pénziigyi terhet jol mutatja, hogy 2023-ban egy atlagos magyar héztartas évente 275
ezer forintot forditott egészségiigyi kiadasra (KSH, 2024a; KSH, 2024b).

A 2023-as Kozponti Statisztikai Hivatal adataibol kirajzolodik, hogy a koltségek
megoszlasa jelentdsen eltér a kiilonbozo egészségiigyi alrendszerek kozott. Mig a fekvObeteg-
ellatas jelentds részét az allam finanszirozza, addig a gyodgyszerek és gyogyaszati
segédeszkozok esetében a haztartasok kdzvetlen hozzdjaruldsa a meghatarozo (3. dbra). Fontos
azonban megvizsgalnunk a jarobeteg-ellatast is, ahol jelentds a maganszektor szerepe. Itt a
koltségek tobb mint egyharmadat a héztartasok és az Onkéntes pénztirak fedezik. Ez a
megoszlas jol mutatja, hogy a magyar lakossag kozvetlen pénziigyi kiaddsai nemcsak a

gyogyszerek beszerzésénél jelentdsek, hanem a szakorvosi vizsgalatoknal is (KSH, 2024a).
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3. dbra: A kormanyzati és a maganegészségiigyi koltések megoszlasa egészségiigyi
alrendszerenként 2023-ban

Forras: Sajat szerkesztés a KSH adatai alapjan (2024a)

A lakossagot terheld egészségiigyi kiaddsok novekedése nem csupén statisztikai adat, hanem
jol érzékelhetd tarsadalmi szemléletvaltozas is. Felmérések szerint a magéanszolgaltatok
iranyaba egyre novekvo bizalom és az allami egészségliggyel kapcsolatos negativ tapasztalatok
hozzajarulnak ahhoz, hogy egyre tobben valasztjdk a maganegészségiigyi ellatast (NN
Biztosito, 2025). Ennek kovetkeztében egyre nagyobb verseny alakul ki a maganszektorban.
Ez a piaci kornyezet hozzdjarul ahhoz, hogy a magénszolgaltatok egyre tudatosabb

marketingstratégiat kezdenek el alkalmazni.

1.3. Marketing az egészségiigyben

A marketing fogalma nem azonos a reklamozassal vagy az értékesitéssel. ,,Szlikebb értelemben
a marketing olyan vallalati tevékenység, amely a vevdk/felhasznalok igényeinek kielégitése
érdekében értelmezi a piacot, meghatarozza az eladni kivant termékeket és szolgaltatasokat,
megismerteti azokat a fogyasztokkal, kialakitja az arakat, megszervezi az értékesitést és
befolyasolja a vasarlokat” (Bauer & Beracs, 2016).

Az egészségiigyl marketing fogalmaval az USA-ban mar a 70-es években foglalkoztak, és
ma mar Eurdpdban is egyre nagyobb figyelmet kap. FO feladata, hogy Osszehangolja a

kiilonboz6 teriileteket (pl. kommunikacio, szolgaltatasok, arak), és koordindlja azokat annak



érdekében, hogy az egészségiigyi ellatds mindsége 0sszhangba keriiljon a szolgaltatast igénybe
vevO paciens elvarasaival (Simon, 2016).

Veres (2021) szerint a szolgéltatds — ideértve az egészségligyi ellatdst is — sajatos
jellemzdkkel bir. Nem kézzelfoghatd, nem raktdrozhatd, mindsége valtozhat, és eldallitasa
elvalaszthatatlan a szolgaltatotol (az tigynevezett HIPI-elv szerint). A szolgéltatds mindségét
ebbdl kifolyolag a paciensek gyakran csak tapasztalatszerzés utjan tudjak megitélni. Ezért
igénybevétel eldtt magasabb a bizonytalansaguk, nehezebben tudjdk felmérni a redlis arat,
ezaltal nehezebben tudjdk eldonteni, mennyire lesznek elégedettek a szolgaltatdssal. A
marketingfeladatok €s a kommunikéci6 tervezése soran ezeket mindenképp figyelembe kell
venni.

A bizalmi 6sszhang megteremtése érdekében a maganegészségiigyi szolgaltatoknak a
paciensélmény tervezése soran figyelembe kell vennitlik a 7P marketingmix modell elemeit (4.

abra) (Veres, 2021).

PRODUCT

Termék vagy szolgaltatas

PLACE

Az értékesités helye

PRICE

A termék / szolgdltatds dra
PROMOTION
Promécié, reklam
PEOPLE

Emberi tényezék

PHYSICAL EVIDENCE
Fizikai krnyezet

4. abra: 7P marketing mix elemei

Forras: Sajat szerkesztés Veres alapjan (2021)



A hét elem koziil szeretném kiemelni az Emberi tényezdt (People), amely az egészségligyi
szféraban elsddlegesen az orvosok és egészségligyi személyzet szakértelmét €s hozzaallasat
fogalja magaba. A bizalom azonban mar a konzultaciot megel6zden is kialakulhat, amennyiben
az intézmény holnapjan az orvosi profilok kelléen ki vannak dolgozva, esetleg elérhetdek
nyilvanos péciens visszajelzések is. Emellett kiemelném a marketingmix Folyamat (Process)
elemét is. Ez a betegut teljes egészét lefedi, amelynek az online térben kritikus része lehet az
idopontfoglalas gordiilékenysége, a weboldal sebessége €s atlathatosaga, a transzparens arazas.

A maganegészségiigyi intézményeknek a versenyképességiik megdrzése érdekében
"digitalis recepcioként" kell kezelniiik weboldalukat, hiszen ez az elsd taldlkozasi pont az

intézmény ¢&s paciens kozott.

1.4. A felhasznaldi élmény (UX) és a hasznalhatosag fogalma

1.4.1. Az UX fogalma és a reszponziv webdesign fontossdga

A klinika weboldala, ahogy fentebb is emlitettem, az elsd taldlkozasi pont a paciens és az
intézmény kozott. Itt valik fontossa a ,,felhasznaloi élmény” (angolul UX — user experience)
fogalma, amelyet Don Norman vezetett be az 1990-es években (Kaplan, 2024). F¢ feladata,
hogy a weboldal felhasznaldja szamara megkonnyitse a navigalast és pozitiv érzelmeket véaltson
ki a digitalis feliilet hasznalata kdzben.

A hasznalhatdsag fontos része a betoltési sebesség, hiszen a felhasznalok néhany
masodperc alatt dontenek arrdl, hogy maradnak-e az adott honlapon. Ha a weboldal lassan t6lt
be, vagy nehezen navigdlhat6 a feliilet, a felhasznalo kilép. Fontos eleme tovabba a reszponziv
webdesign, melynek 1ényege, hogy a weboldal kijelzémérete és felbontasa dinamikusan
alkalmazkodik a felhaszndlo 4&ltal hasznalt eszk6zhdz (asztali szamitogép, tablet vagy
okostelefon). Ennek kdszonhetden a weboldal tartalma nem esik szét, konnyen olvashaté marad
minden eszk6zon (Marcotte, 2010).

Areszponziv kialakitds ma mar alapelvarés. Ezt timasztjak ala a statisztikak is, hiszen 2025
masodik negyedévében a globalis webforgalom tobb mint 62%-4t mobilkésziilékek adtak
(Statisztika, 2025a). Magyarorszagon ez az eltolodas még latvanyosabb. Amig 2020-ig az

asztali szamitogépek uraltdk a webhelyforgalom nagyobb részét, 2021-ben a mobileszkdzok
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atvették a vezetést. 2025-re azonban a hazai internetes forgalom kozel 69%-a méar mobilon

bonyolodott (Statista, 2025b) (5. abra).
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5. abra: Webes forgalom megoszlasa Magyarorszagon 2010 és 2025 kozott eszkozonként

Forrés: Sajat szerkesztés Statista adatai alapjan (2025b)

A reszponziv kialakitds és a gyors betoltési sebesség azonban Onmagukban még nem
garantaljak a sikeres felhaszndloi élményt. Hogy egy weboldal valdban felhasznalobarat
legyen, tobb szempontbol is meg kell vizsgalni. Ezt az Osszetett rendszert foglalja keretbe
Morville (2004) ,,User experience honeycomb” (felhasznaloi élmény méhsejt) modellje. Ez
alapjan a weboldal sikeres miikodéséhez elengedhetetlen a hitelesség és a felhasznalok érzelmi

megnyerése is (Morville, 2004).
1.4.2. A Morville-féle UX-modell
Véleményem szerint egy egészségiigyl intézmény esetében kiemelten fontos a hitelesség

kérdése, hiszen egy intézmény honlapjanak a felkeresése soran a felhasznal6d legtobb esetben

bizonytalan és frusztralt allapotban van. Ahhoz, hogy ebben a helyzetben megfelelden tudjuk
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tamogatni a dontéshozatalat, a weboldalnak egyszeriinek, atlathatonak ¢és konnyen
navigéalhatonak kell lennie, valamint megnyugtato vizualis kornyezettel kell rendelkeznie.
Morville (2004) ,,méhsejt-modell” hét egymast atfedé szempontot hataroz meg, amelyek

egyiittesen alakitjak a felhasznaloi elégedettséget (6.abra).

USABLE

HASZNALHAT(..

ELERHETO
ACCESSIBLE

HITELES
CREDIBLE

6. abra: Az UX méhsejtelemei
Forras: Sajat szerkesztés Morville alapjan (2004)

A modell elemeit egészségligyi kontextusban az 1. tdblazatban Osszesitettem és szemléltetem.
Ez a hét tényezd szoros kapcsolatban all egymaéssal, igy biztositva, hogy a weboldal
bizalomépités €s a paciensélmény elsé meghatarozo allomasa legyen.

A témaban végzett kutatasaim soran arra a megéallapitasra jutottam, hogy bar a Morville-
féle modell tobb mint 20 éves, alapvetései a mai napig a felhasznald élmény tervezés szilard

alapjaként szolgalnak (Interaction Design Foundation, 2025).
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1. tablazat: A Morville-féle UX-méhsejt modell elemeinek relevancidaja a

maganegészségiigyi szektorban

UX méhsejtelem Relevancia a maganegészségiigyi szektorban (Morville alapjan)

Hasznos Mivel a probléma valds (betegség/panasz), a tajékoztatasnak a
weboldalon egyértelmunek kell lennie.

Hasznalhato A tartalomnak és meniipontoknak atlathatonak és logikusan
navigélhatonak kell lennie.

Vonzé A letisztult, egységes, vonzé webdizajn nyugalmat sugéaroz és
bizalmat épit.

Megtalalhato Az oldal elérhetd, keresdmotorokon keresztiil megtalalhato.

Hozzaférheto Az egészségligyben alapelv az akadalymentesség. A weboldalnak a
korlatozott képességli (pl. gyengénlatod), vagy id6s emberek szamara
is elérhetdnek és hasznalhatonak kell lennie.

Hiteles Olyan elemek, mint az orvos profilokban szereplé szakmai hattér
vagy a valds paciens visszajelzések bizalmat ébresztenek a
felhasznaloban.

Ertékes A weboldal nemcsak egy reklamfeliilet, hanem a gyogyitési
folyamat hasznos része: megkonnyiti a beteg ¢életét €s csokkenti az
adminisztracios terheket.

Forras: Sajat szerkesztés Morville alapjan (2004)

1.5. A digitalis betegut és a felhasznaloi élmény kapcsolata

A digitalis betegit egy Osszetett érzelmi és pszichologiai folyamat, amely a panaszok

megjelenésétd] a tényleges gydgyulasig tart (NGPX Patient Experience, n.d.).

A betegut fazisai szoros parhuzamba allithatok a jol ismert vasarlasi dontési folyamat

szakaszaival (Hofmeister-Toth, 2017).

A digitalis betegit elsd szakasza a tudatossagi szakasz. Ekkor a péciensnek vagy

hozzatartozojanak problémadja, igénye keletkezik a szolgaltatasra. Ezt kdveti a keresési szakasz,

ahol a paciens aktivan kutat olyan egészségligyi szolgaltatok irant, akik segithetnek a

problémajan. Amennyiben talal egy megfeleld intézményt, az elldtas elotti szakaszba 1ép, ahol

13




sor keriil az elsé kapcsolatfelvételre. Ez még egy bizonytalan fazis, ahol a paciens hajlamos
masodvéleményt kérni, igy konnyen valthat szolgaltatot (NGPX Patient Experience, n.d.).

A kovetkezO az ellatasi szakasz, amely a személyes talalkozot és tényleges vizsgalatot
foglalja magéaba. A teljes digitalis betegit az utogondozasi szakaszban ér véget, ahol a
hossztavu elkotelezédés €s a bizalom elmélyitése a legfontosabb (NGPX Patient Experience,
n.d.). A digitalis betegut szakaszait vizudlisan a dolgozat végén talalhato 1. sz. mellékletben
szemléltetem.

A digitalis betegut sikerére az elsé szakaszokban hatdssal van az intézmény weboldalanak
mindsége. Amennyiben a paciens keresés soran elakad a honlap logikatlan felépitése miatt,
esetleg az arazas nem kell6en transzparens, nem alakul ki a sziikséges bizalom. Ez a folyamat
megszakadasahoz vezet, vagyis a paciens elhagyja az oldalt. Az egészségiigyi szolgaltatoknak

ezért fontos felismerni, hogy a weboldal egyfajta hidat képez a paciens és az intézmény kozott.

1.6. A vizsgalt intézmény bemutatasa: F Medical Maganklinika

A kutatashoz a Nyiregyhazan mikodé F Medical Magéanklinikat valasztottam. Mivel 3 éve
dolgozom ott marketing asszisztensként, személyes motivacidom is van abban, hogy az
intézmény digitalis kommunikécidja hatékony legyen.

Az F Medical Maganklinika 2017-ben kezdte meg mitkddését, és ma Szabolcs-Szatmar-
Bereg Varmegye egyik jelentdés maganegeészségiigyi szolgaltatdja. Tobb mint 40 szakteriileten
varjak a pacienseket, emellett egynapos sebészeti részleggel, laborszolgaltatasokkal, fogaszati
ellatassal és kiilonbozd diagnosztikai vizsgalatokkal is rendelkeznek. A klinika tobb mint 60
orvossal dolgozik egyiitt, egy szaktertileten beliil akar 3-4 orvoshoz is lehet idopontot foglalni
(F Medical Maganklinika, 2016).

Az intézmény folyamatos fejléddése jol megfigyelhetd a szolgaltatasi kor boviilésében.
Magénklinika, 2024a). 2024 év végén az intézményben elérhetdveé valt a modern kapszula
endoszkopos vizsgalat is (F Medical Maganklinika, 2024b).

A technikai fejlédés mellett a klinika nagy hangsulyt fektet az emberkdzpontl szervezeti
kultarara is. 2025-ben ,,Csaladbarat Maganegészségiigyi Intézmény” fodijat nyertek, amelyet a

Harom Kiralyfi, Harom Kirdlylany Alapitvany és a Magyar Korhazszovetség itélt meg a
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résziikre (F Medical Maganklinika, 2025). Ez a kitlintetés és a folyamatos technologiai
megujulas jelentds bizalomépitd tényezok.

A klinika irant tanuasitott bizalom megmutatkozik a paciens visszajelzésben is. A nyilvanos
Google értékelések alapjan az intézmény 4,8-as pontszdmmal rendelkezik, tobb mint 1400
visszajelzés alapjan (Google, n.d.).

Az F Medical Magénklinika aktivan jelen van a legfontosabb digitalis
marketingcsatornakon, mint Facebook, Instagram ¢és TikTok. Az intézmény elsddleges
konverzios feliilete azonban a sajat weboldala (www.fimedical hu), amely kiilsé integracidval

rendelkezd online id6pontfoglald rendszerrel egésziil ki (https://fmedical. mymedio.hu).
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2. ANYAG ES MODSZER

2.1. Szekunder kutatas

A dolgozat kivitelezése soran szamos hazai és kiilfoldi kutatast, valamint publikéaciot
elemeztem. A Kozponti Statisztikai Hivatal, valamint a Semmelweis Egyetem kutatdsai alapjan
vizsgaltam a magyar egészségiigy helyzetét és a maganegészségiigyi ellatds térnyerését
Magyarorszagon. A kutatds sordn szakkonyvek és cikkek alapjan elemeztem a szolgaltatés-
marketingmixet (7P), illetve a bizalmi tényezdket, amelyek befolyasoljak a pacienst a dontési
folyamatban. Megvizsgaltam a digitdlis betegut Iépéseit, valamint a weboldalak és a

felhasznaloi élmény (UX) fontossagat.

2.2. Primer kutatas

A primer kutatas soran kvalitativ és kvantitativ modszereket alkalmaztam. A kvalitativ
kutatdsom részét harom strukturalt interji alkotta. A kérdéssorok Osszedllitdsa soran egyedi,
illetve azonos kérdéseket is alkalmaztam az interjialanyok felé. Ez lehetové tette szamomra,
hogy azonos folyamatokat kiilonb6z6 nézépontokbol is megvizsgaljam.

Az elsd interjut az F Medical Maganklinika ligyvezetdjével készitettem (2. sz. melléklet).
Az interju nyugodt koriilmények kozott, személyesen zajlott az intézmeény falain belil. A
beszélgetés 13 db kérdésbdl allt, idétartama 35 perc volt.

A masodik interjut az F Medical Maganklinika ligyfélszolgalati vezetdjével készitettem
személyesen, az intézmény falain belill (3. sz. melléklet). Az interji 14 kérdésbdl allt, a
beszélgetés hossza 30 perc volt.

A harmadik interjut a VCode Kft. vezetd fejlesztdjével készitettem, aki évek ota kezeli az
F Medical Maganklinika weboldaldnak fejlesztéseit (4. sz. melléklet). Az interji e-mailes
megkeresés keretében valdsult meg, 6sszesen 12 darab kérdésbdl allt.

A kutatas kvantitativ részében az fmedical.hu weboldal teljesitményét és a felhasznalok
viselkedését vizsgaltam. Az intézmény munkatarsaként kdzvetlen hozzaféréssel, valos adatok

alapjan dolgoztam a Google Analytics 4, a Hotjar és a PageSpeed Insights eszkozeivel.
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3. EREDMENYEK ES AZOK ERTEKELESE

3.1. Szakértoi interjuk elemzése

Szakdolgozatom elkészitése sordn harom strukturalt interjut készitettem azzal a céllal, hogy az
F Medical Maganklinika weboldalanak miikodését €s a digitalis paciensélményt harom eltéro,
mégis egymast kiegészitdé nézépontbol vizsgaljam. Az interjukat az intézmény ligyvezetdjével,
ligyfélszolgalati vezetdjével, valamint a weboldalt évek ota kezeld és menedzselé VCode Kft.
vezetd fejlesztdjével készitettem. A harom interji rovid 0sszehasonlitd elemzését a 5. szamu

mellékletben, tdblazat formdjadban szemléltetem.

3.1.1. Az F Medical Maganklinika iigyvezetojével késziilt interju elemzése

Az els6 interjut az F Medical Magénklinika tigyvezetdjével készitettem (2. sz. melléklet). Az
interjubdl kidertilt, hogy az intézményt 2017-ben azzal a céllal alapitottdk, hogy betdltsék a
régidban a piaci rést. A vezetdi szemléletben egyre hangsulyosabba valt a mérhetd
eredményekre iranyuld marketingkommunikacio, ezért foként a Google Ads és Facebook
feliileteit kezdték el hasznalni a célcsoport elérésére.

Az ligyvezetd elmondta, hogy a weboldalnak a kezdetektdl fogva nagy hangsulyt
tulajdonitottak, hiszen ez a bizalomépités legfontosabb eleme. Véleménye szerint nem elég,
hogy a honlap vizualisan vonzo, legalabb annyira fontos az atlathatd szerkezet €és a konnyti
navigécio. Az arak részletes feltlintetése és a kidolgozott orvos profilok a kezdetektdl tudatosan
lettek kialakitva, hiszen akkoriban ez eldnyt jelentett a régios versenytarsakkal szemben, akikre
a hidnyos kommunikécio volt jellemz6. A paciens visszajelzd rendszer bevezetése 2022-ben
szintén tudatos stratégiai dontés eredménye. Azzal a céllal lett kialakitva, hogy segitsen feltarni
az esetleges hibakat, illetve timogassa a pacienst az orvosvalasztasban, bizalmat épitsen. Azota
tobb mint 16 000 visszajelzés érkezett.

Az intézmény elsOk kozott vezette be az online idépontfoglald rendszert. Eldnye, hogy 0-
24-ben elérhetd, illetve tehermentesiti az ligyfélszolgalatot a manualis folyamatoktol. Az
ligyvezetd elmondasa alapjan szépen kirajzolodik a paciensek digitalis érettsége, hiszen a
kezdetekben csupan 20%-uk hasznalta a rendszert, ma viszont a foglalasok tobb mint 77%-a

weboldalon keresztiil érkezik.
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Az interjubol kideriilt, hogy a paciensek tobb mint 80%-a mobiltelefonrdl nézi az
intézmény weboldalat, ezért az erre iranyul6 fejlesztések prioritast élveznek.

Az ligyvezetd megjegyezte, hogy bar a jol kialakitott honlap jelenleg piaci elonyt jelent, a
digitalis zaj és a gyors fejlodés miatt 1-2 éven beliil szerkezeti megtjulasra lesz sziikség. A
fejlesztési iranyok kozott szerepel tovabba az arazasi transzparencia finomitdsa, rovid videds
tartalmak készitése, valamint a mesterséges-intelligencia alapii betegit-menedzsment ¢€s

automatizalt szlirévizsgalati emlékeztetok bevezetése.

3.1.2. Az F Medical Maganklinika iigyfélszolgalati vezetojével késziilt interju elemzése

A kutatas masodik interjit az F Medical Magénklinika ligyfélszolgalati vezetdjével készitettem
személyesen, az intézmény falain beliil (3. sz. melléklet). A mindennapi miikkédés sordn
tigyfélszolgalati szempontbdl tapasztalhatd, hogy a weboldal a paciensek szamara az els6dleges
informéacioforras, hiszen gyakran mar konkrét kérdésekkel keresik meg oket. A leggyakrabban
felkeresett oldalak kozz¢ az arak, a szakrendelések, az elérhetd idopontok és az orvos profilok
tartoznak. Megfigyelhetd az is, hogy a paciensek jelentds része olvassa a weboldalon a
visszajelzéseket, orvos bemutatkozéasokat, és gyakran konkrét orvoshoz szeretnének idépontot
foglalni. Ugyanakkor jellemzd, hogy megerdsitést kérnek az tigyfélszolgalattol.

Az Tlgyfélszolgalati vezetd elmondta, hogy a foglalasok jelentds része az online
idépontfoglald rendszeren keresztiil érkezik. A paciensek egy része viszont til bonyolultnak
tarja a rendszert, vagy nem talal elérhetd iddpontot, ezért az ligyfélszolgalat telefonos
felhivasaval foglal idépontot. Ez a jelenség elsdsorban az iddsebb, 50 év feletti korosztalyra
jellemzd.

A fejlesztési iranyok kozott az ligyfélszolgalati vezetd emlitette az online idépontfoglalasi
folyamat egyszeriisitését, a holnapon a szakteriileteknél 1évé informaciok strukturaltabb és

egyeértelmiibb megjelenitését, valamint egy Al-alapt chat megoldas bevezetésének lehetdségét.

3.1.3. A VCode Kft. vezeto fejlesztojeével késziilt interju elemzése

A harmadik interjut a VCode Kft. vezetd fejlesztéjével készitettem, aki évek ota kezeli az F
Medical Maganklinika weboldalanak fejlesztéseit (4. sz. melléklet). Az interjubdl kideriilt,

hogy a fejlesztd cég a weboldalt mar tobb mint 7 éve kezeli, ez id6 alatt az oldal folyamatos
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technologiai fejlesztéseken ment keresztiil. A kezdetektdl fontos volt a mobilbarat kialakitas, és
azodta is folyamatosak az erre iranyul6 fejlesztések, finomitasok.

Az online iddpontfoglald rendszer integraldsa viszonylag zokkendmentesen zajlott.
Kiemelt figyelmet a folyamat soran az kapott, hogy a honlapon megjelend szakteriiletek és
orvos profilok megfeleléen kapcsolddjanak az idépontfoglald rendszerhez €s a felhasznald a
relevans idépontokat lassa.

A fejlesztd kiemelte, hogy a weboldalon elhelyezett nagy méretli animaciok ¢€s interaktiv
elemek (pl. paciens visszajelzések) lassithatjdk a weboldal betoltését, foleg mobilos
kornyezetben. Azonban fontos megemliteni, hogy a mobilos sebességmérés gyakran torz képet
ad, mivel a Google a legkedvezotlenebb koriilményekkel szamol, pl. lassabb eszkozok vagy
gyenge halozat.

A felhasznaloi viselkedéssel kapcsolatban elmondhatd, hogy a kevésbé strukturalt
tartalmak esetében, mint példaul az arlista, a felhasznalok figyelme jelentésen csokken. A
weboldal fejlesztdje szerint érdemes a tartalmat masképp strukturdlni, esetleg egy keresési
funkcioval kiegésziteni.

A VCode Kft. vezetd fejlesztdje a jovObeni fejlesztési lehetdségeknél tobb irdnyt is kiemelt.
Egyrészt indokolt lehet a foldal tartalmanak ¢€s struktarajanak atgondolasa, mivel a kiemelt
szakteriiletek jelenleg nem kapnak kelld figyelmet. Fontos lehet a linkek ¢s gombok vizualis
kiemelése, hiszen jelenleg nem minden navigacios lehetdség egyértelmii a felhasznalod szamara.
A konverzidé novelése érdekében az orvos profilokndl megjelend vélemények kozelébe is
célszerli egy konverziés gomb elhelyezése. A digitalis fejlesztések kozott megjelenik az

intelligens kereso €s chatbot alkalmazésa is.
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3.2. Digitalis analitikai mérések és felhasznaloi viselkedés elemzése

Szakdolgozatom tovabbi kutatasi részében az F Medical Maganklinika weboldalanak

(fmedical.hu) teljesitményét €s a felhasznaldi viselkedését vizsgaltam. Az elemzéshez harom

digitalis analitikai eszk6zt hasznaltam: a Google Analytics 4, a Hotjar és a PageSpeed Insights-

ot. A kutatds elsé szakaszaban felmértem, technikailag milyen allapotban van a weboldal és

hogyan teljesit kiillonb6z6 eszkdzokon, féleg mobilos nézetben. Ez utdbbira kiemelt figyelmet

forditottam, mivel a Google Analytics 4 adataibol latszik, hogy 2025.01.01. és 2025.12.31.

kozotti idoszakban a felhasznalok 79%-a mobileszkdzrél hasznalja az intézmény weboldalat

(6. sz. melléklet). Az adatokbdl az is kideriilt, hogy az emlitett idészakban a konverzids

események 76%-a mobil eszkozrdl érkezett (7. sz. melléklet).

A PageSpeed Insights mérései alapjan megallapitasra keriilt, hogy az intézmény weboldala

alapvetden jol teljesit, foleg asztali kornyezetben (2. tablazat).

2. tdblazat: Az fmedical.hu teljesitménymutatéinak 6sszehasonlitasa asztali és mobil

nézetben
Mutatok Mobil | Desktop Megjegyzés
A valédi felhasznaldk altal tapasztalt éimény
Mindkét
F§ vizualis elem megjelenése (LCP) 16mp | 1,2mp |eszkdzon kivalo
Moabilon lassabb
A felhaszndldi interakciokra adott valasz sebessége (INP) | 159 ms | 53 ms |reakcio
Tokéletes vizualis
Az elemek betoltés kdzbeni elmozdulasat jelzo érték (CLS) 0 0,03 |stabilitas
Gyors vizualis
Els6 tartalommegjelenités (FCP) 1.6mp | 1,2mp |vélasz
Megfeleld
Az elso bajtig eltelt id6 (TTFB) 0,9mp | 0,6 mp |szerversebesség
Laboratériumi adatok (Lab Data)
Teljesitmény pontszam Jelemés,
55/100 | 70 /100 | kildnbség
Mobilon 6tszoros
F¢ vizualis elem megjelenése (LCP) 5mp | 0,9 mp |lassulés
Az 0sszes blokkol6 JavaScript futasi ideje 0sszesitve Mindkét nézetben
(TBT) 560 ms | 700 ms |javitando
- Mobilon kritikus
Sebességindex (Speed Index) 50mp | 1,5 mp | érték

Forras: Sajat szerkesztés a PageSpeed Insights adatai alapjan (2026)
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A val6s felhaszndloi adatokon alapuld elemzésbdl megallapithato, hogy a f6 vizualis elem
betdltése (LCP) mindkét nézetben megfeleld: mobilon 1,6 mp, asztali nézetben pedig 1,2 mp.
A felhasznal6i interakciora adott valasz mobilon lassabb — 159 ms, mig asztali nézetben ez az
érték 53 ms (2. tablazat).

A szimulalt adatok mar eltérobb eredményeket mutatnak. A teljesitménypontszam mobilon
55, asztali kornyezetben 70. Kiemelném tovabba a mobilnézet esetében a f6 vizudlis elem
betoltésének sebességét (LCP), amely 5 mp, valamint a sebességindexet, ami 5,0 mp. Ezek az
értékek asztali kornyezetben kedvezdbbek (2. tablazat). A teljes elemzés eredményeit
szemléltetd képernydfotd a 8. sz. mellékletben talalhato.

A kutatas kovetkezd részében megvizsgaltam, hogy 2025.01.01. és 2025.12.31. kozotti
idészakban honnan érkeztek a felhasznalok az fmedical.hu weboldalara, illetve milyen
viselkedést tanusitanak. A Google Analytics 4 adataibol megallapitottam, hogy a latogatok 44
%-a organikus keresésekbdl érkezett az intézmény weboldalara, mig 22%-uk fizetett keresés

alapjan talalta meg az oldalt (10. abra).

Organikus vided6 = 0%
Egyéb fizetett forgalom = 0%
Nem hozzarendelt MW 1%
Fizetett kozOsségi média mmmm 3%
Organikus kozosségi média i 5%
Ko6zvetlen forgalom 7%
Hivatkozas / Ajanl6 forgalom EE— 7%
Haldzatkozi forgalom —E——— 1%
Fizetett keresés NI 22

Organikus keresé¢s I 14%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

10. abra: Az fmedical.hu weboldalara érkezo forgalom forrasai 2025-ben

Forras: Sajat szerkesztés a Google Analytics 4 alapjan (2025)

A GA4 adatai alapjan elmondhato, hogy a vizsgalt idészakban az aktiv felhasznalok a legtobb
idét az ,,Araink” aloldalon toltotték, ahol 4tlagosan egy felhasznald 6 perc 59 masodpercet tolt
el. A tiz leghosszabb ideig bongészett oldal koz¢ konkrét szakorvosi profil is bekeriilt: ,,Dr.
Polocsanyi Béla” adatlapjan atlagosan 4 perc 41 masodpercet toltott egy felhasznald. Ehhez

szorosan kapcsolodik az ,,Orvosaink™ oldal is, ahol az atlagos megtekintési id6 felhasznaloként
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5 perc 54 masodperc. Ez utobbinal megemliteném, hogy az adat az 6sszes egyéni orvosi profil

latogatottsagi idejének sulyozott atlagat mutatja (6sszesen 67 aloldal) (11.4bra).
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11. dbra: Az fmedical.hu leglatogatottabb aloldalain eltoltott atlagos idétartam 2025-ben
Forras: Sajat szerkesztés a Google Analytics 4 alapjan (2025)

A kvantitativ kutatds soran megvizsgaltam az F Medical Maganklinika weboldal latogatéinak
navigalasat a honlapon 2026.02.23. és 2026.03.24. kozotti idoszakban. Az adatokbol latszik,
hogy a féoldalarol az online idépontfoglalo feliiletre a felhaszndlok 26,5%-a navigalt (3 363
£6), mig 11,8%-uk (1 499 £8) az ,,Araik” oldalt tekintette meg (13. abra).

F6oldal

1686 felhasznalo

Online id6pontfoglalas
aloldal

3 363 felhasznalo

Araink aloldal
124 felhasznalo

Id6pontfogalas

Féoldal Araink aloldal
12 684 felhasznalo 1499 felhasznalé

98 felhasznal6

Kapcsolat aloldal
410 felhasznalo

13.4bra: Felhasznaléi utvonalak elemzése a féoldaltdl az idépontfoglalasi folyamatig

Forrés: Sajat szerkesztés a Google Analytics 4 alapjan (2026)
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Az online foglalasi oldalrdl azonban mindossze 2,9% (98 £6) felhasznald foglalt id6pontot, €s
50,1%-uk (1 686 f6) 1épett vissza a fooldalra (13. abra). Véleményem szerint a paciensek a
foglalasi folyamat soran valamilyen akadalyba iitkdztek, és emiatt visszanavigaltak a féoldalra.

A Google Analytics 4 adatai alapjan megvizsgaltam a visszatérd felhasznalok aranyat
2025.01.01. és 2025.12.31. kozotti idészakban havi bontasban. Az adatokbol kideriilt, hogy a
visszatérd latogatok aranya stabilan 33% ¢és 41% kozott mozgott (9. sz. melléklet).

A kutatds soran a Hotjar szoftver segitségével megvizsgaltam a valds felhasznaloi
viselkedést az F Medical Maganklinika weboldalan, a mobilos nézetre fokuszalva. Az
elemzéshez a 2026.02.15. és 2026.03.16. kdzotti idoszakot véalasztottam.

Az ltalam vizsgalt els6 oldal a ,,Araink” aldoldal volt, hiszen a GA4 adatai alapjan az a
felhasznalok jelentds 1dot toltenek itt. A hétérkép elkészitéséhez a Hotjar szoftver Osszesen
2500 munkamenetet hasznalt fel, ami mar elég nagy minta ahhoz, hogy kovetkeztetéseket
vonjak le. A hotérképet a 10. sz. mellékletben csatoltam. A hotérkép alapjan megéallapitottam,
hogy mig az oldal tetejét a latogatok 100%-a latja, az utolsd szakteriilet arlistajaig a
felhasznalok minddssze 38%-a jut el. Kiemelném, hogy bar az oldalon egy konverzids gombot
helyeztek el az oldal fels6 savjaban, azt rogzitették, igy az iddpontfoglalasi lehetdség gorgetés
kozben folyamatosan szem el6tt van.

A gorgetési hétérkép mellett elkészitettem az ,,Araink” aloldal kattintasi térképét is. Ezt
egy harom részbdl allo6 montazs segitségével szemléltetem a 11. sz. mellékletben. A voros és
sarga foltok jelzik a legtobb kattintast az oldalon. Megallapitasra keriilt, hogy a felhasznalok
ezen oldalon a legtobbet az ,,Online iddpontfoglalds” gombra hajtottak végre. Emellett jelentds
kattintasszdm érkezett bizonyos szakteriiletekre: ,,Fogaszat”, ,,Gasztroenterologia”, ,,MR
vizsgélatok Nyiregyhaza”, ,Nogyogyaszat”, ,,Ortopédia. Ez az elemzés megerdsiti a GA4-ben
adatait, miszerint a paciensek aktivan bongészik az arlistat a honlapon.

Hoétérkép segitségével elemeztem orvos bemutatkozd oldalt is, ehhez ,,Dr. Polocsanyi
Béla” adatlapjat valasztottam. A fent emlitett id6szakban a Hotjar ezen az oldalon 350
munkamenetet rogzitett. Az elemzés soran megallapitottam, hogy a latogatok rendkiviil aktivan
olvassédk az orvosra érkezett véleményeket, a legtobb kattintas itt 1athatd. Bar az oldal tetején
¢s aljan is van elhelyezve konverziés gomb, ezekre kevesebb kattintds érkezik. (12. sz.

melléklet).
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4. KOVETKEZTETESEK ES JAVASLATOK

Dolgozatom {6 célja az volt, hogy meghatarozzam, mennyire felhasznalobarat az F Medical
Maganklinika weboldala, valamint milyen elemei befolydsoljak a latogatok élményét. A
szekunder kutatés részeként szdmos hazai és kiilfoldi kutatast, publikaciot és statisztikai adatot
elemeztem. A primer kutatds soran kvalitativ és kvantitativ modszereket is alkalmaztam. Harom
interjut készitettem: az intézmény ligyvezetdjével, ligyfélszolgalati vezetdjével, valamint a
weboldalt évek ota kezeld és menedzseld VCode Kft. vezeto fejlesztdjével. A Google Analytics
4, a Hotjar és a PageSpeed Insights eszkdzeivel elemeztem az oldal teljesitményét, és a
felhasznaloi viselkedést.

A kutatasom soran négy hipotézis vizsgalatat tliztem ki célul. Az elsd hipotézisem (H1) az
volt, hogy az fmedical.hu weboldal mobilbarat kialakitisa fontos tényezo a pdciensek
megtartasaban. A szakirodalom allitasait, miszerint a reszponziv kialakitds elengedhetetlen
(Marcotte, 2010), megerdsitették az tigyvezetovel és a weboldal fejlesztdjével késziilt interjuk
is. Az tigyvezetd kiemelte, hogy a felhasznalok kozel 80%-a mobil eszkdzrdl hasznélja az
intézmény oldalat. Ezt a Google Analytics 4 adatai is alatdimasztjak. 2025-ben a felhasznalok
79%-a mobil eszkozrdl hasznalta az intézmény weboldalat, és a konverzids események 76%-a
mobil eszkodzrdl érkezett.

A PageSpeed Insights mérései szerint az intézmény weboldala szimulélt adatok alapjan
javitasra szorul, mig a valds felhaszndl6i adatokon alapuld elemzés alapjan jol teljesit. Az
interju sordn a weboldal fejlesztd is megerdsitette, a mobilos sebességmérés gyakran torz képet
ad, mivel a Google a legkedvezdtlenebb koriilményekkel szdmol (pl. lassabb eszkozok vagy
gyenge halozat).

A hipotézis elfogadhatd, mivel a mobilbarat kialakitds valoban meghatarozd szerepet
jatszik a paciensek megtartdsdban. Javaslom a weboldal teljesitményének és technikai
hatterének a rendszeres monitorozasat, megelézve ezzel a felhasznalok esetleges
lemorzsolodasat.

A masodik hipotézisem (H2) az volt, hogy a részletes orvosi profilok és a pdciens
visszajelzések jelentosen novelik az intézmény iranti bizalmat. Az ligyfélszolgalati vezetdvel
késziilt interjubdl kideriilt, hogy a paciensek jelentds része olvassa az orvos bemutatkozasokat
és véleményeket, és gyakran mar konkrét orvoshoz szeretnének iddpontot foglalni. Ezt

alatamasztjak a Google Analytics 4 adatai is, hiszen az ,,Orvosaink™ oldalon egy felhasznald
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atlagosan 6 percet toltott el a vizsgalt idészakban, konkrét orvos profilon, pl. ,,Dr. Polocsanyi
Béla” kozel 5 percet. A Hotjar kattintdsi térképen jol latszik, hogy az orvos profilnal a
vélemények blokkra jelentds szamu kattintas érkezik.

Ezek alapjan arra a kovetkeztetésre jutottam, hogy a beteglt keresési szakaszaban a
paciensek aktivan olvasnak orvos bemutatkozasokat és véleményeket. Elmondhatd, hogy a
korabban ellatott paciensek visszajelzései kulcsszerepet jatszanak az 0j paciensek bizalmanak
elnyerésében. Osszességében a hipotézis elfogadhato.

Az intézmény weboldalan fellelhetéek olyan orvos profilok, amelyek hidnyosan vannak
feltiintetve, javasolnam azok megfeleld kitoltését. Megoldasi javaslat Iehet tovabba a weboldal
fejleszt6je altal is javasolt idopontfoglaldé gomb elhelyezése a vélemények link kdzelében,
valamint a vélemények blokk kozvetlen kozelébe is, hogy jobban szem eldtt legyen az
érdekl6dok szamara.

A harmadik hipotézisem (H3) az volt, hogy a weboldalon elérheté arlista alapveté bizalmi
faktor, amely kozvetleniil befolyasolja a konverzios hajlandosagot. Az intézmény iligyvezetdje
interjuban elmondta, hogy az 4drak megjelenitése az oldalon a kezdetektdl egy tudatos stratégiai
dontés volt. Elhangzott az is, hogy a vizsgélatok arlistajanal nem mindig egyértelmii, hogy
milyen plusz koltségek meriilhetnek fel. Ez az tigyfélszolgalati vezetdvel késziilt interjubdl is
kidertilt, hiszen a paciensek gyakran telefonon keresztiil is érdeklddnek az arakrol.

A Google Analytics 4 adatai alapjan a legtobb idét 2025-ben a felhasznalok az ,,Araink”
oldalon t6ltotték el. Ebbdl azt a kovetkeztetést vonom le, hogy a szolgaltatas kivalasztasat
befolyasoljak az arak. A Hotjar gorgetési térképe alapjan elmondhato, hogy a hosszu és kevésbé
strukturalt lista miatt nehéz a felhasznalok figyelmét fenntartani, és az oldal aljan 1évo
szakteriiletek arlistajat a felhasznalok mindossze 38%-a latja.

A fentiek alapjan a hipotézis részben elfogadhat6. Az arak feltiintetése valoban noveli a
bizalmat, azonban az arlista jelenlegi megjelenitése még nem tdmogatja hatékonyan a pacienst
a dontéshozatalban. A jovOben indokolt az arlista strukturdltabb kialakitdsa, valamint egy
keres6 funkci6 integralasa. Emellett célszerii ugy feltlintetni az arazast, hogy a szolgaltatas
igénybevétele eldtt a paciens mar elére felmérje az esetleges plusz koltségeket.

A kutatas soran megfogalmazott negyedik hipotézisem (H4) az volt, hogy az online
idopontfoglalasi folyamat egyszeriisége és a technikai lépések minimalizaldsa novelik a
konverziok szamat a digitalis betegut sordan. Az ligyvezetd az interju soran elmondta, hogy a

felhasznalok 77%-a online, a weboldalon keresztiil foglal iddpontot. Ezt az iigyfélszolgélati
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vezetd is megerdsitette, azonban hozzatette, hogy féleg az 50+ korosztalynal eléfordul, hogy
bonyolultnak taldljak a rendszert €s inkabb telefonon foglalnak idépontot. A Google Analytics
4 adatai alapjan a vizsgalt iddszakban a fooldalr6l a felhasznalok 26,5%-a jutott el az online
id6pontfoglal6 feliiletig. A konverzids ardny azonban alacsony, a felhasznalok mindossze 2,9%-
a foglalt id6pontot, és tobb mint 50%-uk visszatért a féoldalra. Ebbdl arra a kovetkeztetésre
jutottam, hogy a felhasznalok jelentds része érdeklddik az elérhetd iddpontok utan, a folyamat
soran azonban akadalyba iitkoznek, igy a sikeres foglalasok szama csokken.

A negyedik hipotézis részben elfogadhato, mivel az online foglalasi rendszer nem minden
esetben tamogatja hatékonyan a felhasznaldkat a folyamat sikeres befejezésében. Indokolt lehet
megvizsgalni és sziikkség esetén egyszeruisiteni a foglalasi folyamat 1épéseit.

A kutatas eredményei alapjan megallapitasra keriilt, hogy az F Medical Maganklinika
weboldala kulcsszerepet tolt be a paciensek dontéshozatalaban. A felhaszndloi élményt és a
bizalom kialakulasat jelentésen befolyasoljak az orvos profilok és vélemények, a transzparens

arazas, valamint az online idépontfoglalasi lehetdség.

26



OSSZEFOGLALAS

Szakdolgozatom célja az volt, hogy megvizsgaljam, mennyire felhasznalobarat az F Medical
Maganklinika weboldala, milyen elemek befolyasoljak a felhasznaléi élményt, illetve mit
lehetne javitani a weboldalon annak érdekében, hogy az megfeleléen kiszolgéalja a
paciensigényeket.

Munkam soran szekunder kutatast végeztem, amely széleskorti szakirodalmi attekintést
foglal magaba. Szakmai konyveket, folyodiratokat €s internetes oldalak alapjan részletesen
megvizsgaltam a magyar egészségiigy helyzetét, a maganegészségiigyi szolgaltatok térnyerését
¢s a lakossag hozzaallasat. Ebben a szektorban kiemelten fontos a felhasznaldi élmény, mivel
egy klinika honlapja elsddleges taldlkozdsi pont az intézmény és paciens kozott, ezért
mélyebben megvizsgaltam a felhasznaldi élmény fogalmat és annak elemeit. A felhasznaloi
¢lmény vizsgalatdhoz az F Medical Maganklinika weboldalat véalasztottam, igy szakirodalmi
attekintés soran bemutatasra keriilt az intézmény is.

A szakirodalmi attekintést kovetden primer kutatds végeztem, amely soran kvalitativ és
kvantitativ modszereket alkalmaztam. A kvalitativ kutatdsom részét harom strukturalt interju
alkotta. Az F Medical Maganklinika ligyvezetdjével és ligyfélszolgalati vezetdjével, valamint a
weboldalt kezel6 fejlesztovel (VCode Kft.) készitettem interjut.

A kutatas kvantitativ részében az fmedical.hu weboldal teljesitményét és a felhasznalok
viselkedését vizsgaltam. Az intézmény munkatarsaként kozvetlen hozzaféréssel, valos adatok
alapjan dolgoztam a Google Analytics 4, a Hotjar és a PageSpeed Insights eszkozeivel.

A negyedik fejezetben Osszefoglaltam a kutatdsom eredményeit €s megvizsgaltam a
dolgozatom elején felallitott hipotéziseket. Javaslatokat tettem a weboldal felhasznaloi
élményének javitasa érdekében.

Osszességében elmondhatd, hogy a maginegészségiigyi szektorban kialakult
versenyhelyzet kovetkeztében a szolgaltatok egyre tudatosabb marketingtevékenységet
folytatnak. Ennek fontos része a weboldal hasznalhatdsaga, kezelhetosége, a bizalomépitd
elemek alkalmazésa. A kutatas eredményei alapjan megallapitasra keriilt, hogy az F Medical
Magéanklinika weboldala kulcsszerepet tolt be a paciensek dontéshozatalaban. A felhasznaloi
¢lményt és a bizalom kialakulasat jelentdsen befolyasoljak az orvos profilok és vélemények, a

transzparens arazas, valamint az online idépontfoglalasi lehetdség.
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MELLEKLETEK

1. sz. melléklet

1. 2% 3. 4.

TUDATOSSAGI KERESESI ELLATAS ELOTTI ELLATASI
SZAKASZ SZAKASZ SZAKASZ SZAKASZ

AWARENESS STAGE SEARCHING STAGE PRE-CARE STAGE POINT OF CARE

5.

UTOGONDOZASI
SZAKASZ

POST-CARE STAGE

A digitalis betegut szakaszai

Forras: Sajat szerkesztés NGPX Patient Experience alapjan (n.d.)



2. sz. melléklet

Interju kérdések az intézmény iigyvezetdje részére

1. Mikor és milyen stratégiai céllal alapitottak az F Medical Maganklinikat? On miota tolti
be az ligyvezetdi pozicidt?

2. A klinika marketingkommunikaciojanak kialakitasakor hogyan dontottek arrdl, mely
marketingcsatornakat hasznaljak a paciensek elérésére?

3. On szerint milyen szerepet tolt be egy maganklinika weboldala a paciensek
tajékozodasaban és a szolgaltatd kivalasztasaban?

4. On szerint mi a fontosabb a weboldal tekintetében, hogy vizualisan vonzé legyen, vagy
hogy a péaciens minél gyorsabban ¢s egyszeriibben el tudjon rajta igazodni?

5. Tapasztalatai szerint a paciensek milyen informaciokat keresnek leggyakrabban az
intézmény weboldalan?

6. A holnapon az 4rak és az orvosprofilok kifejezetten részletesek, illetve tobb
szakterlileten és orvos profilnal paciensvisszajelzések is megjelennek. Ez mennyire volt tudatos
stratégiai dontés a hitelesség és paciensbizalom novelése érdekében?

7. Mikor vezettek be a klinikdn az online idOpontfoglald rendszert és milyen céllal?
Tapasztaltak-e valtozast a paciensek viselkedésében ¢€s foglalasi szokasokban?

8. On szerint mennyire fontos ma egy magénklinika szdmdra az online idépontfoglalas
lehetdsége a paciensek dontéshozatalaban?

9. Erkeznek-e visszajelzések a paciensek részérél a weboldal hasznalhatosagaval
kapcsolatban? Jellemzden mik a leggyakoribb pozitiv, esetleg negativ észrevételek?

10.  Tapasztalata szerint milyen problémak vagy nehézségek meriilnek fel leggyakrabban a
paciensek szdmara a weboldal hasznélata soran?

11. A paciensektdl érkez6 visszajelzések milyen modon €piilnek be a klinika miikodésébe?
Torténnek-e ezek alapjan fejlesztések a weboldalon?

12.  On szerint a weboldaluk mindsége elényt jelent a tobbi klinikdval szemben? Mi az,
amiben az F Medical Magénklinika weboldala jobb a konkurencia honlapjatol?

13. On szerint mely teriileteken lenne a legfontosabb fejleszteni a weboldalt a

paciensélmény javitasa érdekében?
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Interja kérdések az intézmény iligyfélszolgalati vezetéje részére

1. Hogyan kapcsolodik az On munkaja az F Medical Magéanklinika pacienseinek online
tajékozodasahoz és az idépontfoglalasi folyamatokhoz?

2. On szerint milyen szerepet t6lt be a klinika weboldala a paciensek tajékozodasaban és a
szolgaltato kivalasztasaban?

3. Tapasztalatai alapjan a paciensek t4jékozédnak a weboldalon, mieldtt az

tigyfélszolgalathoz fordulnak?

4. Tapasztalatai szerint milyen informéciokat keresnek a paciensek leggyakrabban a
weboldalon?
5. On szerint a paciensek olvassdk az orvosi bemutatkozokat és a véleményeket? Jellemzd,

hogy mar egy konkrét orvoshoz kérnek idopontot a honlapon olvasottak alapjan, vagy inkabb
Onoktdl kérnek ajanlast?

6. Megkozelitdleg milyen ardnyban torténik a foglalds telefonon vagy e-mailen keresztiil,
illetve az online iddpontfoglald rendszeren keresztiil?

7. Mennyire gyakori, hogy a paciensek elakadnak az online idépontfoglalasi folyamat
soran, ¢s inkabb telefonon keresik meg az iigyfélszolgalatot? Tapasztalata szerint melyik ponton
fordul ez el6 leggyakrabban?

8. Tapasztalatai szerint mennyire fontos a paciensek szamdara az online idépontfoglalas
lehetdsége?

9. Mennyire gyakori, hogy a paciensek elakadnak az online id6épontfoglalasi folyamat
soran?

10.  Mennyire gyakori, hogy a paciensek az arakkal kapcsolatban telefonon érdeklédnek?
11.  Milyen problémak vagy nehézségek meriilnek fel leggyakrabban a weboldal hasznalata
soran?

12.  Melyek azok a kérdések vagy problémak, amelyek a leggyakrabban ismétlédnek a

telefonos megkeresések soran?

13.  Erkezik-e visszajelzés arra vonatkozoan, hogy mobiltelefonrél nehézkesebb a weboldal
hasznélata?
14.  On szerint mely teriileteken lenne érdemes fejleszteni a weboldalt a paciensélmény

javitasa érdekében?
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Interja kérdések a VCode Kft. vezet6 fejlesztoje részére

1. Miota kezeli a cégiik az F Medical Maganklinika weboldalat, és milyen technologiai
valtasokon ment keresztiil az oldal ez 1d6 alatt?

2. Mennyire volt szempont a weboldal fejlesztése soran a mobilbarat kialakitds? Esetleg
asztali nézetre optimalizaltak az oldalt, és csak késObb igazitottak mobilra?

3. Mennyire litkoztek akaddlyokba az online iddpontfoglald rendszer integraldsa soran?
Mik voltak a tapasztalatok?

4. Miben latja a legnagyobb valtozast a paciensek weboldal-hasznélati szokasaiban azota,
amiota Ondk felelnek a fejlesztésért?

5. A Google PageSpeed mérések alapjan a mobil verzio sebessége elmarad az optimalistol.
On szerint technikai oldalon mi okozza ezt a lassuldst?

6. Vannak-e olyan konkrét elemek vagy funkciok az oldalon, amelyekrdl tudjak, hogy
lassitjak a betoltést, de a klinika kérése miatt maradtak bent?

7. Mi a legnagyobb kihivas egy ilyen komplex egészségiigyi oldal karbantartidsa soran?

8. A hotérképes elemzéseim szerint az ,,Araink” aloldalon 1év6 utolsd szakteriiletet a
felhasznalok mindossze 38% latja. Volt-e kordbban szakmai javaslatuk a tartalom masképp
torténd elhelyezésére a felhasznaloi élmény javitasa érdekében?

9. Véleménye szerint mi az oka annak, hogy az orvosi profiloknal a paciensek inkébb a
véleményeket bongészik, és kevesebbet kattintanak a foglalds gombra? Lehet ezen technikai
eszkozokkel javitani?

10.  Mennyire latja rugalmasnak a jelenlegi keretrendszert a gyors UX-javitasokhoz (pl. ha
a mérések alapjan at kellene helyezni egy gombot)?

11. Ha teljesen szabad kezet kapna, mi lenne az a 2-3 legfontosabb fejlesztés vagy javitas,
amit azonnal elvégezne az oldalon a jobb konverzié érdekében?

12. Lat-e redlis lehetOséget a mesterséges intelligencia (Al) integralasdra az F Medical

oldalan? Hogyan tudna ezt az oldal jelenleg kezelni?
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Az interjuk 6sszehasonlité elemzése

paciensek tébb mint
80%-a
mobiltelefonrdl

bdngészi az oldalt.

megerdsitést kérnek az

ligyfélszolgalattdl.

Vizsgélt Ugyvezet6 Ugyfélszolgalati vezeté Webfejleszto
szempont
Weboldal Stratégiai eszkdz, a | A péciensek szaméra az UX és technikai miikodés
szerepe bizalomépités els6dleges informacioforras. | kulcseleme. Folyamatos
alapja. A vizualitas technoldgiai fejlesztéseken
mellett fontos az ment keresztul.
atlathato6 szerkezet
¢s konnyi
navigacio.
Felhasznal6i | Foglalasoknél az Olvassak a visszajelzéseket, | Gyors és egyszer(i hasznalat
viselkedés online orvos bemutatkozasokat. az elvérés.
idépontfoglalas Gyakran konkrét orvoshoz
domindl. A foglalnak. Jellemzd, hogy

Orvosprofilok

A bizalomépités

Konkrét orvosvalasztas alapja.

A visszajelzések kiemelt

érkezik. A rendszer
0-24-ben elérhetd.
Tehermentesiti az

ugyfélszolgélatot.

Bonyolult a rendszer, ezért
telefonon foglalnak idépontot

(foleg 50+ korosztaly).

szerepe része, segiti a szerepet toltenek be.
doéntési folyamatot. A dinamikus elemek
lassithatjak az oldalt.
Kiegészitésre szorul - plusz
CTA gombok.
Online A foglalasok tobb | A foglalasok jelent6s része A technikai integracio stabil.
foglalés mint 77%-a online | online érkezik. A szakteruletek és profilok

0sszhangban vannak a

relevans idopontokkal.




Fo6 problémak

Az arak nem
minden esetben

egyértelmiiek.

Az online rendszer bonyolult.
Az arlista és elérhetd
id6épontok nem mindig

egyértelmiek.

A tartalom tul hosszu,
strukturalatlan,

féleg mobilos nézetben.

Mobil szerepe

A péciensek tobb
mint 80%-a
mobiltelefonrol nézi
az oldalt.
Folyamatos a
fejlesztése.

A péciensek tébbsége
mobilrdl tajékozodik, ezzel
kapcsolatban nem érkezik

jelentds panasz.

A felhasznal 6k tobbsége ezen
keresztil nézi az oldalt. A
nagy méretli animaciok és
interaktiv elemek lassithatjak
a weboldal betoltését.

Fejlesztési
iranyok

A digitélis zaj és
gyors fejlodés miatt
1-2 éven belll
szerkezeti
megujulas
szlikséges. Az
arazasi
transzparencia
finomitasa. Rovid
videos tartalmak
készitése. A
mesterséges-
intelligencia alapu
betegut-
menedzsment.
Automatizalt
szlr6vizsgalati
emlékezteték

bevezetése.

Az online idépontfoglalasi
folyamat egyszerisitése.

A honlapon a szakteriileteknél
1év6 informaciok
strukturéltabb és
egyértelmiibb megjelenitése.
Al-alapu chat megoldas

bevezetése.

A féoldal tartalmanak és
struktarajanak atgondolasa.
A linkek és gombok vizualis
kiemelése. Az orvos
profiloknal megjelend
vélemények kozelébe
konverzids gomb
elhelyezése. Intelligens
kereso és chatbot

alkalmazasa.

Forras: Sajat szerkesztés az F Medical Maganklinika tigyvezetdjével, tligyfélszolgalati

vezetdjével és a weboldal fejlesztdjével késziilt interjuk alapjan
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1% 0%

= Mobil eszkéz = Szamitogép = Tablet =Smart TV

Az fmedical.hu latogatoinak eszkozhasznalat szerinti megoszlasa 2025-ben

Forras: Sajat szerkesztés a Google Analytics 4 alapjan (2025)
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1% 0%

= mobile =desktop =tablet =smarttv

Az fmedical.hu weboldalin tortént konverziok eloszlasa 2025-ben platformonként

Forras: Sajat szerkesztés a Google Analytics 4 alapjan (2025)
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Forras: Sajat szerkesztés a PageSpeed Insights adatai alapjan (2026)
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Az 1ij és a visszatéro latogatok aranyanak havi alakuldsa 2025-ben

Forras: Sajat szerkesztés a Google Analytics 4 alapjan (2025)
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TUDOGYOGYASZAT -
PULMONOLOGIA

100% scrolled this far

ULTRAHANG DIAGNOSZTIKA

NYIREGYHAZA
UROLOGIA . 2
UTAZASI MEDICINA +

38.1% scrolled this far

Oldal teteje Utolso szaktertilet

Gorgetési hotérkép az ,,Araink” aloldal mobilnézetén

Forras: Sajat szerkesztés a Hotjar szoftver hdtérképes adatai alapjan (2026)
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A felhasznaléi interakciok az ,,Araink” aloldal mobilnézetén

Forras: Sajat szerkesztés a Hotjar szoftver hotérképes adatai alapjan (2026)
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O

Kattintasi hétérkép Dr. Polocsanyi Béla bemutatkozo6 oldalanak mobilnézetén

Forras: Sajat szerkesztés a Hotjar szoftver hétérképes adatai alapjan (2026)



