Wprowadzenie

Zarzadzanie organizacjami XXI wieku wytonito nowa koncepcje zarzadza-
nia, koncepcj¢ zarzadzania relacjami, bedaca zoperacjonalizowang forma idei
zarzadzania organizacjami oraz stanowiaca pierwszy stopien operacjonalizacji
jej wartoscei, zasad 1 wytycznych, konstytuujacych orientacje w zarzadzaniu (syno-
nimem orientacji sg podej$cia i nurty w zarzadzaniu). One tworza powszechnie
uznawane wyobrazenie o tym, jakie podstawowe, wyrozniajace cechy powinien
mie¢ system zarzadzania organizacjg, na jakie wartosci i zasady powinien by¢
ukierunkowany, jakie powinien spetnia¢ podstawowe warunki, aby skutecznie
wplywaé na postawy i zachowania personelu na rzecz realizowania celow orga-
nizacji. Orientacje w zarzadzaniu rozumiemy — za J. Lichtarskim — jako teore-
tyczno-metodologiczny kierunek dociekan i ich rezultaty w naukach o zarzadza-
niu, a takze towarzyszace im kierunki dziatan w sferze konsultingu i zastosowan
praktycznych, opartych na pewnej idei zawartej w wartosciach, wiodacych wy-
tycznych, paradygmacie i zasadach tych teoretyczno-metodologicznych kierun-
kow'. Aktualnie wiodacymi wytycznymi nauk, paradygmatem nauk o zarzadza-
niu sg relacje, sieci, kooperacja i kooperencja, podstawowe sktadniki modeli
biznesu.

Trescig zarzadzania relacjami sg celowe dziatania zmierzajgce do osiagnigcia
zatozonych celow organizacji. Umozliwiajg organizacjom dostep do niezbed-
nych zasobow oraz sg czynnikiem budowania konkurencyjnosci organizacji.
Odnoszg si¢ do wielu aspektéw organizacji, m.in.: do strategii, techniki i techno-
logii, do proceséw, kapitatu intelektualnego, do klienta. W centrum zarzadzania
relacjami znajduje si¢ kierownictwo i pracownicy oraz podjete przez nich decyzje
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o alokacji zasobéw organizacji i zasobow interesariuszy. Istotne sg podejmowane
przez nich decyzje dotyczace wspotdziatania, bo one ksztattuja miedzyorganiza-
cyjne relacje. Te celowe dzialania o charakterze systemowym powinny by¢ na
trwale wpisane w systemy, metody i praktyki zarzadzania organizacjg. Powinny
by¢ ukierunkowane na waznych interesariuszy organizacji $wiadczacych ustugi
zdrowotne.

W pracy podjeto problematyke relacji, w tym komunikowania si¢ w organi-
zacjach sektora ochrony zdrowia. Relacja jest nosnikiem komunikowania sig,
komunikowania si¢ w uktadzie mi¢dzyorganizacyjnym i interpersonalnym dla
ksztaltowania wtasciwej jakosci ustug zdrowotnych; takze dla wskazania obsza-
row, gdzie tkwi potencjat poprawy i doskonalenia jakosci ustug zdrowotnych.
Skuteczna komunikacja na bazie zbudowanych i utrwalonych relacji jest poten-
cjatem poprawy oraz doskonalenia jakosci $wiadczonych ustug zdrowotnych.
Brak Iub niewystarczajaca komunikacja to brak jakosci ustugi zdrowotnej Iub jej
niewlasciwy poziom. Tu warto przytoczy¢ stanowisko autorytetu w medycynie:
,,Nikt na studiach nie uczy, jak rozmawia¢ z pacjentem, cho¢ jest to jedno z naj-
wazniejszych narze¢dzi naszej pracy. Kazdy lekarz moze dojs¢ do tego sam, pod
warunkiem, ze ma otwarte oczy i serce’™. Oprécz technicznego wyrazu komuni-
kowania si¢, poktady rezerw dobrej pracy w relacji: lekarz — pacjent tkwig w ele-
mentach pozamedycznych, w uczuciach i emocjach.

Autorka przypuszcza, ze analiza stosunkow interpersonalnych w organiza-
cjach ochrony zdrowia jest bogatym zrédtem odkrywania potencjatu tkwigcego
w relacjach, doktadniej w ,,jakosci relacji”, dla zapewnienia dobrej jakosci $wiad-
czonych ushug zdrowotnych przez organizacjg.

Celem poznawczym pracy jest:

— scharakteryzowanie relacji jako no$nika komunikowania si¢ interesariuszy
organizacji oraz proba nakreslenia elementow modelu jakosci relacji w or-
ganizacji,

— opis zachowan pacjenta na rynku ustug zdrowotnych,

— identyfikacja potencjatu interpersonalnej komunikacji wewngtrznej w pro-
cesie $wiadczenia ustug w organizacjach ochrony zdrowia dla doskonale-
nia jej funkcjonowania w relacji: personel — pacjent.

Celem badawczym pracy zas$ jest:

— opis i ocena skutecznosci wybranych sposobow i narzgdzi redukceji niepew-
nosci w $wiadczeniu ustug zdrowotnych na bazie zbudowanych relacji i moz-
liwosci dobrego komunikowania si¢ dla zapewnienia dobrej jakosci ustugi.

Procesy komunikowania si¢ funkcjonujgce na zbudowanych relacjach w pro-
cesie $wiadczenia uslug powinny by¢ analizowane i oceniane przez kierownic-
two 1 zespol, tak by jak najlepiej wykorzystaé potencjal w tym zakresie.
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