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Wstep

Szpital, jako rodzaj zamknigte] placowki zdrowia, swiadczy ustugi medyczne,
ktorych poziom jakosci wptywa na skutecznos¢ leczenia 1 proces zdrowienia pacjen-
tow. Transformacja cyfrowa, a w szczegdlnosci rozwdj Internetu 1 dostepu do wy-
specjalizowanej informacji, takze o tematyce zdrowotnej, procedurach leczniczych
1 mozliwosciach, jakie daje postep w medycynie, sprawiaja, ze oczekiwania pacjen-
téw sa coraz wieksze. Stad w przypadku koniecznosci, spowodowanej choroba, kie-
rujg oni swoje kroki do tych szpitali, ktore cieszg si¢ dobra opinig. Dlatego dbatos¢
menedzeréw o wizerunek szpitala wplywa na jego postrzeganie na rynku ustug me-
dycznych, ksztattuje jego renome, przycigga kapitat ludzki 1 finansowy, a to pozwala
mu sie rozwijac, leczy¢ pacjentow, a takze ksztatci¢ nowe kadry medyczne.

Celem monografii byto rozpoznanie kategorii wizerunku szpitala 1 dezagregacja
na elementy sktadowe, czynniki wewnetrzne 1 zewnetrzne, oddziatujace na jego ksztatt.
Rozwazania teoretyczne nad tak sformutowang problematykg poparto badaniami, kto-
rych wyniki zostaly omdwione w empirycznej czesci monografii (Rozdzial 4). Catos¢
monografii zostata podporzadkowana weryfikacji hipotezy gtownej: Zarzgdzanie
wizerunkiem szpitala oddziatuje na jego kluczowe elementy, w tym poczucie bezpie-
czenstwa pacjentow, skutecznosS¢ leczenia i proces zdrowienia w placowce oraz po
Jjej opuszczeniu. Hipoteza ta zostata wsparta nastepujacymi hipotezami czastko-
wymi:

H1. Wizerunek szpitala ma decydujace znaczenie dla pacjentéw dokonujacych wy-
boru placowki lecznicze;.

H2. Wizerunek szpitala jest tworzony przez czynniki wewnetrzne, a jego ksztalt jest
zdeterminowany ich odbiorem przez interesariuszy zewnetrznych (pacjentow).

H3. Zarzadzanie kompetencjami personelu pielegniarskiego oddziatuje na skutecz-
nosc¢ leczenia pacjentow 1 ksztattuje wizerunek szpitala.

H4. Profesjonalna opieka pielegniarska wynikajaca z kompetencji oraz atmosfery
1 warunkow pracy w szpitalu wplywa na jakos¢ swiadczen medycznych, samo-
poczucie pacjentow 1 proces ich zdrowienia.

H5.Kadra menedzerska jest odpowiedzialna za jakos¢ swiadczonych w szpitalu
ustug, kompetencje personelu 1 ksztatltowanie wizerunku szpitala.
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Autorki zdefiniowaly wizerunek szpitala jako niematerialny obraz placéwki po-
strzegany przez otoczenie zewnetrzne 1 wewnetrzne, ksztaltowany przez warunki
pracy 1 poziom jakosci swiadczonych ustug medycznych. Jakos¢ swiadczen medycz-
nych szpitala przedstawity jako wypadkowsg wyposazenia w sprzet diagnostyczny,
terapeutyczny, rehabilitacyjny itp. (aspekt materialny) oraz wiedzg, umiejetnosci,
kompetencje 1 zaangazowanie personelu (aspekt niematerialny).

Za kluczowy czynnik wptywajacy na powstawanie 1 postrzeganie wizerunku
szpitala zostala uznana kultura organizacyjna, ktora pozwala wyrozni¢ si¢ na tle
innych placowek. Sktada sie z ona z wielu elementow, rzeczowych — widocznych
1 niewidocznych wynikajacych z organizacji, zarzadzania, wartosci, standardow —
1 innych, uksztaltowanych w dtugim horyzoncie czasu. W szpitalu na powstanie do-
brego wizerunku pracuje wiele grup zawodowych. Kazda z nich wnosi odpowiedni
wktad dla tworzenia catosciowego obrazu danej jednostki. Jednoczesnie jezeli w ja-
kiej$ grupie nastapi brak poczucia stabilnosci 1 bezpieczenstwa, zta komunikacja czy
niemoznos¢ rozwigzania problemow, odzwierciedla si¢ to w wizerunku calej orga-
nizacji.

Tworzenie nienagannego wizerunku zamknietych placowek ochrony zdrowia za-
lezy w duzym stopniu od odpowiedniego zarzadzania zasobami ludzkimi, ktore prze-
ktada si¢ na zaangazowanie pracownikéw w realizacje celow 1 misji jednostki.
W monografii dokonano przegladu determinantow dobrego wizerunku zamknigtej
placowki zdrowia po to, by skoncentrowa¢ uwage na niektérych — wybranych,
a zwlaszcza kapitale ludzkim, personelu pielegniarskim. Gtownym potencjatem tej
grupy zawodowe] sg wiedza, postawy, umiejetnosci. Personel pielegniarski pelni
niezwykle wazng role w systemie opieki zdrowotnej, sprawujac jednoczesnie funk-
cje opiekunczg, terapeutyczna, lecznicza, promocyjna, edukacyjng oraz naukows.
W zwiazku z tym menedzerowie kierujacy zespotem pielegniarskim powinni na bie-
zaco analizowa¢ wiedze, umiejetnosci 1 kompetencje tej grupy zawodowej, uzupet-
nia¢ je poprzez szkolenia, aby nadgza¢ za postepem w medycynie. Uwzgledniajac
przestanki, ktore wyznaczaja zadania dla zarzadu w zakresie ksztaltowania pozyty w-
nego wizerunku szpitala, w niniejszej monografii przeprowadzono poglebiong ana-
lizg zagadnien dotyczacych skutecznosci zarzadzania w wybranych obszarach funk-
cjonalnych szpitala, a zwtaszcza zarzadzania przez kompetencje zwiekszajacego
skutecznos¢ pracy personelu pielegniarskiego.

Budowanie wizerunku to nie tylko elementy rzeczowe, graficzne, ale przede
wszystkim poziom ustlug medycznych, a zwtaszcza relacje, jakie powstajg podczas
konfrontacji z personelem pielegniarskim. Zbudowanie pozytywnego wizerunku
szpitala jako organizacji publicznej jest procesem diugotrwatlym, wymagajacym
czasu, a przede wszystkim zaangazowania pracownikow. Funkcjonowanie zamknie-
tych placowek ochrony zdrowia, w ktorych zycie 1 zdrowie ludzkie jest najwazniej-
szym celem, zmusza je do ciagtego doskonalenia swoich dziatan. Dziatalnos¢
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kadry kierownicze] moze doprowadzi¢ do podniesienia efektywnosci pracy, ktora
bedzie mie¢ odzwierciedlenie w powstaniu dobrego wizerunku organizacji, jaka jest
szpital.

Cel glowny oraz cele szczegdtowe zostaly osiggniete dzigki przeprowadzeniu
studiow literaturowych i1 wlasnych badan empirycznych. Na potrzeby realizowanych
zatozen badawczych postuzono si¢ metodg Servqual, ktora pomogla wyeksponowac
elementy, na ktdre nalezy zwrdci¢ najwiekszg uwage w zarzadzaniu wizerunkiem
szpitala. Zostaly wychwycone luki na podstawie wyliczenia roznic pomiedzy deter-
minantami wizerunku szpitala a pozadanym ich poziomem. Analizy przeprowa-
dzone przez autorki doprowadzity do pozytywnej weryfikacji hipotez 1 osiagnigcia
zatozonych celow poprzez skonstruowanie modelu zréwnowazonego zarzgdzania
wizerunkiem szpitala.

Monografia, dzieto o charakterze teoretyczno-empirycznym, sktada sie z czterech
rozdzialow, ktérych kolejnos¢ 1 zakres zostaly dostosowane do poruszanego tematu
1 zakresu wybranych zagadnien.

W rozdziale pierwszym, zatytulowanym Istota i znaczenie wizerunku szpitala,
omowiono zadania 1 rodzaje zaktadow opieki zdrowotnej, ze szczegolnym uwzgled-
nieniem charakterystyki szpitali, specyfiki ich funkcjonowania jako podmiotow pu-
blicznych 1 niepublicznych, celow ich tworzenia oraz aktow prawnych, co do ktorych
przestrzegania sg zobowigzane. W dalszej czesci tego rozdziatlu omowione zostaty
kwestie zwigzane z wizerunkiem organizacji, w kontekscie poje¢ pokrewnych,
a zwlaszcza reputacji 1 tozsamosci organizacji. Wyrozniono elementy skladowe
wizerunku organizacji, sposoby jego ksztaltowania 1 istotnos¢ w budowaniu prze-
wagi konkurencyjnej. Przedstawiono istote 1 znaczenie wizerunku personalnego
w ksztattowaniu wizerunku szpitala jako kompetentnej instytucji $wiadczacej ustugi
medyczne o wysokim poziomie jakosci, wykazujacej si¢ duza skutecznoscig reali-
zowanych procesow leczniczych 1 zdrowienia pacjentow. Za szczegdlng wartosc
dodang tego rozdzialu mozna uzna¢ wskazanie, jak roOwniez rozpoznanie determi-
nantow wizerunku szpitala, z rozréznieniem tych, ktore ksztattuja zewnetrzny wize-
runek szpitala i, odrebnie, jego wizerunek wewnetrzny. Wskazano rowniez na mar-
ketingowe znaczenie wizerunku placowki medycznej funkcjonujacej w warunkach
rynku konkurencyjnego.

Rozdziat drugi, zatytulowany Personalne uwarunkowania wizerunku szpitala,
zostal poswiecony zagadnieniom zwigzanym z pozyskiwaniem wartosciowego, do-
brze wykwalifikowanego 1 kompetentnego personelu do pracy w szpitalu. Podkre-
slono w nim szczegolne znaczenie kompetencji personelu pielegniarskiego 1 wska-
zano, jakie jest jego znaczenie w budowaniu wizerunku szpitala. Nastgpnie
scharakteryzowano przebieg procesu zarzadzania wizerunkiem szpitala, jak nalezy
go tworzy¢ 1 z jakimi zagrozeniami trzeba si¢ mierzyc.
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W rozdziale trzecim, zatytutowanym Rola menedzerow w zarzgdzaniu wizerun-
kiem szpitala, scharakteryzowano kompetencje pracownicze jako obiekt zarzadza-
nia. Po teoretycznym omowieniu ogdlnych kompetencji na podstawie literatury
przedmiotu przedstawiono kompetencje przypisywane grupie zawodowej, ktorg sta-
nowl personel pielegniarski. Porownano sytuacj¢ kompetencji personelu pielegniar-
skiego w innych, wyzej rozwinietych krajach, by moc je skonfrontowac¢ z kompe-
tencjami personelu pielegniarskiego w Polsce. Przytoczono strukture kompetencji
interpersonalnych, ktore pozwalajg pielegniarkom radzi¢ sobie w ztozonych, trud-
nych sytuacjach 1 przez to tworzg ich wizerunek pracownika w aktualnym miejscu
pracy — szpitalu. Wskazano zwiazek miedzy skuteczng komunikacja a bezpieczen-
stwem pacjenta. Skupiono sie rowniez na charakterystyce ustugi zdrowotne;j, ktore]
jakos¢ w sposob istotny wptywa na powstawanie wizerunku szpitala.

W rozdziale czwartym, zatytutowanym Wizerunek szpitala jako efekt jakosci
Swiadczen medycznych i kompetencji personelu pielegniarskiego, dokonano prezen-
tacji koncepcji badawcze) oraz wynikoéw wilasnych badan empirycznych. Wyniki
przeprowadzonych badan ujeto w formie graficznej oraz tabelarycznej 1 opatrzono
szerokim komentarzem. Ukazuja one roznorodnos¢ spojrzen na wizerunek szpitala
przez poszczegolne grupy badanych pacjentow. Oczekiwania wzgledem pozytyw-
nego wizerunku szpitala sg inne w zaleznosci od ptci, wieku, liczby hospitalizacji.
Z przeprowadzonych badan uzyskano wskazowki pomocne dla kadry zarzadzajace;
dotyczace badanych obszarow: bezpieczenstwo, niezawodnos¢, empatia, kompeten-
cje oraz reakcja na oczekiwania pacjenta. Przyczynily si¢ one do powstania Modelu
Zrownowazonego Zarzadzania Wizerunkiem Szpitala w Wymiarze Jakosciowym.
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