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O prymacie pracownika nad pacjentem

Kelleher w szpitalu

ol

Zadatem kiedys swoim pracownikom pytanie,
kto jest najwazniejszy w szpitalu — lekarz,

pacjent czy wtasciciel? Bez wahania
odpowiedzieli — pacjent! W gtosach dato sie
wyczuc irytacje, ze mogtem mie¢ watpliwos¢.
Nie macie racji — odpowiedziatem, wprawiajac
ich w pewne zaktopotanie.

Podejrzenie, ze mam na mysli organ zalozycielski,
wzbudzito widoczny niepokéj. Nie sadzicie, ze to wy
jestescie najwazniejsi? — zapytalem. Cze$¢ podchwyci-
ta pomysl, widzac w tym solidny fundament roszcze-
niowy. JesteSmy najwazniejsi, no ¢z, to bedzie szefa
kosztowac — dalo si¢ wyczué. Wiekszos¢ jednak zrozu-
miata, ze moje stowa byly czym$ wigcej niz tania pro-
ba zyskania aplauzu. Poglad, ze istotnie moga by¢ naj-
wazniejszym elementem szpitala, krystalizowal w ich
umystach, by po chwili przeksztalci¢ si¢ w pewnik. To
oczywiste — wykrzykneli.

Zmieni¢ myslenie

Zwyklo si¢ uwaza¢, ze dla kazdego przedsiebior-
stwa najwazniejszy jest klient i dzialania organizacyj-
ne muszg by¢ jemu wlasnie podporzadkowane. U nas
najwazniejszy jest pacjent — pobrzmiewa w misji nie-
jednego os$rodka. Jednak w sferach gospodarki, gdzie

74 menedzer zdrowia

Robert Motdach

przedsigbiorca ma przewage nad klientem, gdyz ten
bezwarunkowo potrzebuje jego produktéw, a rynek
funkcjonuje w ramach ograniczonej konkurencji lub
silnej regulacji, zaspokojenie potrzeb klienta osiaga sie
znacznie lepiej, koncentrujac si¢ na pracowniku. Wy-
przedzajacym epoke, nickwestionowanym tego lide-
rem byl i pozostaje Herb Kelleher — twérca spektaku-
larnego sukcesu Southwest Airlines. — Jesli uznajesz,
szanujesz, dbasz, chronisz i nagradzasz swoich pracowni-
kow, oni bedg traktowac siebie nawzajem i klientow przy-
jaznie, z dbalosciq i szacunkiem. Jesli pracownicy sq zado-
woleni, zadowoleni bedg klienci, a jesli klienci sq
zadowoleni, satysfakcje bedg mieli takze ndziatowey (wila-
sciciele) — mawial Kelleher i tak ksztattowal swojg or-
ganizacje. Southwest, maly, rozpoczynajacy dziatal-
no$¢ w 1971 r. start-up, stal sie najpotezniejsza
amerykanska kompanig lotnicza, jedyna, ktéra bez
uszczerbku przetrwala kryzys 11 wrzesnia.

Réwnowaga

Lotniczy transport pasazerski i ochrona zdrowia ma-
ja zaskakujaco wiele podobienistw. Aby zarzadza¢ tym
zfozonym mechanizmem w skomplikowanym otocze-
niu rynkowym, Kelleher przyjal rewolucyjna wowczas
strategie réwnowagi glosu kapitalu i pracownikow.
Wybicie na plan pierwszy interesu pracownikéw wyni-
kalo z faktu, ze kapital ze swej natury ma uprzywilejo-
wang pozycje. Bezbolesne pokonanie przez Southwest
kryzysu w sektorze transportu lotniczego nie byloby
mozliwe bez réwnoczesnego pelnego zaangazowania
ludzi i madrej polityki finansowej przedsigbiorstwa.
Jedno i drugie nie narodzilo si¢ jednak 11 wrze-
$nia 2001 r. Firma od poczatku istnienia, a wiec
przez 30 lat, tworzyla fundament takiej réwnowagi,
dzigki czemu kryzys byt tylko czasem intensywnej pra-
¢y, a nie rozpaczliwego poszukiwania rozwiazan.

W ochronie zdrowia zasadzie rownowagi intereséw
kapitatu i personelu holduja wybitne osrodki medycz-
ne z calego $wiata. Jednak zasada ta nie jest tylko dla
wybranych. Winien ja stosowa¢ kazdy, kto dotyka dy-
lematéw zdrowia i zrodel jego finansowania, szczegdl-
nie wobec spowolnionego rynku. Sektor ten na funda-
mencie kapitalu tworza ludzie, a dialektyka
$cierajacych si¢ tu intereséw ma prowadzi¢ do jego
optymalnego rozwoju — nie destrukcji. W szpitalu
warto siegng¢ po do§wiadczenie Kellehera. m
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