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zzm z a r z ¹ d z a n i e:

Planowanie w sektorze us³ug zdro-
wotnych musi siê rozpoczynaæ od sfor-
mu³owania misji organizacji. A. Payne
okreœla misjê jako deklaracjê celów
dzia³alnoœci, zawieraj¹c¹ wizjê bie¿¹-
cych i przysz³ych dzia³añ organizacji
zwi¹zanych z us³ug¹, a dodatkowo sys-
tem przyjêtych wartoœci, zasad i cechy
odró¿niaj¹ce j¹ od konkurencji. Okre-
œlona misja towarzyszy organizacji przez
ca³y czas jej dzia³alnoœci i odnosi siê do
potrzeb istniej¹cych w otoczeniu jed-
nostki. Misja powinna byæ formu³owana
w sposób elastyczny i mo¿liwie szeroki,
ale jednoczeœnie powinna wyraŸnie
wskazywaæ charakter d¹¿eñ kierownic-
twa i pracowników. Zadaniem misji jest
wskazanie strategicznych warunków
funkcjonowania organizacji. 

Misja mo¿e byæ skierowana do
klienta zewnêtrznego i wewnêtrznego.
Misja – dla pracowników – stanowi de-
klaracjê uznawanych wartoœci i zasad
obowi¹zuj¹cych w organizacji, a do-
datkowo trafiaj¹c w potrzeby pracowni-
ków mo¿e pe³niæ funkcjê integruj¹c¹
zespó³. Przy definiowaniu misji nale¿y
dok³adnie rozwa¿yæ, do której grupy
ma byæ skierowana – wybór adresatów
misji powinien wynikaæ z profilu us³ug
jednostki. Misja nie mo¿e byæ jednocze-
œnie skierowana do wszystkich grup
klientów. Z uwagi na fakt, ¿e misja wy-
znacza kierunek strategicznego rozwoju
organizacji, przed jej sformu³owaniem
nale¿y odpowiedzieæ na pytania: kim
jesteœmy?, czym siê zajmujemy? Sfor-
mu³owanie misji jest zatem œciœle zwi¹-
zane z okreœleniem podstawowych ce-
lów organizacji, cele te wynikaj¹
z orientacji placówki, okreœlaj¹c wyniki,
które musi ona osi¹gn¹æ podczas reali-
zacji misji. Okreœlaj¹c cele organizacji
odpowiadamy na pytanie: co chcemy
osi¹gn¹æ w przysz³oœci? Misja powinna
mieæ unikatowy charakter, tzn. wwsskkaazzyy--
wwaaææ  eelleemmeennttyy,,  kkttóórree  wwyyrróó¿¿nniiaajj¹¹  nnaass
ssppooœœrróódd  iinnnnyycchh  ddoossttaawwccóóww  uuss³³uugg  zzddrroo--
wwoottnnyycchh  oorraazz  kkoonncceennttrroowwaaææ  ssiiêê  nnaa  rryynn--
kkuu, a nie na produkcie; powinna wska-
zywaæ korzyœci, które mo¿e odnieœæ
klient, korzystaj¹cy z us³ug jednostki. 

Misji nie mo¿na jednak uto¿samiaæ
z zakresem dzia³alnoœci organizacji, na-

le¿y pamiêtaæ, ze misja ma charakter
sta³y, natomiast poszczególne cele or-
ganizacji mog¹ byæ zmienne. Dodatko-
wo misja jest realizowana w sposób ci¹-
g³y i systematyczny, natomiast cele orga-
nizacji zwykle maj¹ okreœlony termin re-
alizacji. Przed przyst¹pieniem do zbudo-
wania misji mo¿emy zastanowiæ siê,
czym powinniœmy siê kierowaæ przy for-
mu³owaniu misji. Wg P. Druckera nale¿y
braæ pod uwagê nastêpuj¹ce obszary: 
��okolicznoœci wyp³ywaj¹ce z otoczenia

jednostki czyli ujawniaj¹ce siê potrze-
by zdrowotne i zapotrzebowanie na
us³ugi zdrowotne, które jednostka
mo¿e zaspokoiæ, 

��kompetencje organizacji czyli stopieñ
i sposób, w jakim zidentyfikowane
potrzeby mog¹ byæ zaspokojone
w kontekœcie zasobów organizacji, 

��zaanga¿owanie pracowników w
dzia³alnoœæ organizacji, wynikaj¹ce ze
stopnia zgodnoœci pomiêdzy potrze-
bami i kultur¹ organizacji, a istot¹
i zasadami jej dzia³alnoœci. 
Mo¿na zatem wyró¿niæ 5 elementów

warunkuj¹cych misjê: 
��Historia celów, prowadzonej polityki

i osi¹gniêæ. 
��Aktualne preferencje kadry zarz¹dza-

j¹cej. 
��Otoczenie. 
��Zasoby. 
��Elementy wyró¿niaj¹ce (doœwiadcze-

nie, fachowoœæ). 
Podsumowuj¹c mo¿emy zauwa¿yæ,

¿e okreœlenie misji organizacji stanowi
podstawê do budowania strategii
marketingowej organizacji. Misja jest
zatem punktem wyjœcia w procesie
planowania marketingowego. 

Poni¿ej przedstawiono przyk³ad misji
dla zak³adu opieki zdrowotnej. Przed
zbudowaniem misji przeprowadzono
analizê aktualnej sytuacji jednostki –
odpowiedŸ na pytania: kim jesteœmy?,
czym siê zajmujemy? Szczegó³owo
przeanalizowano takie elementy, jak: 
��podstawy organizacyjno-prawne, 
��struktura organizacyjna, 
��zakres dzia³alnoœci, zadania, 
��analiza œwiadczonych us³ug, 
��zasoby kadrowe, 
��zasoby finansowe. 

Na podstawie takiej analizy sformu-
³owano misjê jednostki: 

Misj¹ przychodni jest zaspokojenie
wszystkich potrzeb naszych pacjentów.
Pacjenci s¹ dla nas najwa¿niejsi i pra-
gniemy zaoferowaæ im us³ugi z zakresu
leczenia, pielêgnacji, diagnostyki. Ma-
j¹c na uwadze nie tylko poprawê, ale
i zachowanie zdrowia chcemy zapropo-
nowaæ pacjentom udzia³ w licznych
programach profilaktycznych i ofero-
waæ us³ugi z zakresu promocji zdrowia. 

HHaass³³oo  mmiissjjii::  Naszym celem jest utrzy-
manie i poprawa Waszego zdrowia. 

Realizacja misji wymaga: 
��poznania i zaspokojenia potrzeb pa-

cjentów, 
��profesjonalnej organizacji pracy, 
��leczenia zgodnie z zasadami dobrej

praktyki medycznej, 
��zapewnienia dostêpu do wszystkich

oferowanych œwiadczeñ, 
��zapewnienia pacjentom dostêpu do

informacji szczególnie w zakresie pro-
filaktyki, 

��promocji zdrowia. 
Aby to osi¹gn¹æ nale¿y: 

��profesjonalnie œwiadczyæ us³ugi, 
��dbaæ o wysok¹ jakoœæ us³ug i postêpo-

wanie zgodne ze standardami, 
��stale podnosiæ kwalifikacje personelu, 
��stworzyæ atmosferê sprzyjaj¹c¹ pacjen-

towi, 
��stworzyæ warunki sprzyjaj¹ce pracy ze-

spo³owej. 
Po sformu³owaniu misji okreœlono

g³ówne cele dzia³alnoœci organizacji: 
��podpisanie kontraktu na us³ugi zdro-

wotne, 
��utrzymanie i stopniowe powiêkszanie

rynku, 
��podnoszenie jakoœci us³ug, 
��rozszerzenie pakietu us³ug, 
��uzyskanie p³ynnoœci finansowej, 
��stworzenie dobrych warunków pracy, 
��stworzenie mo¿liwoœci sta³ych szkoleñ

dla pracowników. 
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