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,,Prosze si¢ potozy¢” — mowi doktor Kowalski, badajac zwichnieta noge pacjenta. ,,Ale to
niewygodnie 1 bardziej boli” — odpowiada pacjent, podtrzymujacy obolata nogg. ,,To mnie
jest niewygodnie, bo pan tu nade mng siedzi. Prosze si¢ potozy¢” — rozkazuje lekarz. Scenka
kazdemu znana: lekarz jest tu panem i trzeba zrobi¢ wszystko, by byt jak najmniej
niezadowolony — przeciez od niego zalezy los pacjenta.

Pacjent na co dzien zyje w innym $wiecie. Potrzeba sprzedania tego, co si¢ wytworzyto,
powoli przemienia jego biznesowa rzeczywistos¢. Drogocenni klienci sg juz nie tylko na
zewnatrz, ale rowniez wewnatrz organizacji. Niemal kazdy tez nas ocenia i ta ocena wptywa
na nasza karierg. Wszyscy wszystkim probujemy cos sprzeda¢, pokaza¢ z tadniejszej strony.
Ciagte dazenie do lepszej jakosci, nizszych kosztow, stowem: oferty lepiej spetniajace;j
oczekiwania klienta — ksztattuje nowoczesna kulture organizacji biznesowe;.

Dwa $wiaty: biznesowy 1 szpitalny z opisanej scenki r6zni niemal wszystko. Prawa podazy 1
popytu, relacje klient — ustugodawca dziatajg tu zupehie inaczej. A prawa te ksztaltuja
postawy 1 kulturg pracy.

Gospodarka rynkowa zawitata do nas ponad 20 lat temu, ale organizacje w réznym tempie
przyswajaja kultur¢ oparta na konkurencji. Konsekwentnie stosowane metody zarzadzania
zachowaniami, ksztaltowania postaw za pomocg systemow motywacyjnych, budowania
relacji klientowskich, systemow oceny, informacji zwrotnej itd. stopniowo zmieniajg kulture i
postawy w pracy. Uznanie kultury nastawionej na zaspokojenie potrzeb kazdego klienta i na
jakos$¢ ushugi wymaga stosowania wielu spdjnych czynnikdw, zaczynajac od przykladu
przetozonych 1 informacji zwrotnej, a konczac na stanowczych decyzjach personalnych.

Nie wystarczg hasta ,,Klient nasz pan” lub ,,Prawa pacjenta”. Doktora Kowalskiego nie boli,
gdy bada pacjenta, a okrzyk bolu tylko zmniejsza komfort jego pracy. Zadowolenie pacjenta
nie jest mu potrzebne, bo na korytarzu od godziny czeka nastepny i bedzie czekal do skutku.
To sg kryteria ksztaltujace jego postawe w pracy, podobnie jak kolejka petentow w urzedzie
ksztaltuje postawe urzednika, jezeli nie zostang mu narzucone inne motywatory.

Kulturg pracy ksztattuje si¢ latami, stosujac konsekwentnie spojny system motywatorow we
wszystkich sferach zycia organizacji. Indywidualne przekonania i kultura pracownikéw moga
t¢ zmiang¢ wspierac, ale na rynku pracy ostatecznie dziatajg prawa rynku.
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