4. Warunki skutecznej komunikacji u

Kazdy stomatolog/pracownik gabinetu powinien wypracowa¢ dobry system obshu-
gi pacjentow i/lub doskonali¢ istniejacy (korzystajac na przyklad z ponizej zamieszczonych
wskazowek).

Budowanie pozytywnego wizerunku placéwki w oczach pacjentéw (poprzez m.in. dbalos¢
o odpowiednig atmosfere, wlasciwe zachowanie personelu pomocniczego, budowanie pozy-
tywnego nastroju pacjenta, nawigzywanie z nim partnerskich stosunkéw) jest szansa na po-
zyskanie i zatrzymanie pacjentéw. Ale nalezy pamieta¢ o tym, Ze emocjonalne relacje z pa-
cjentami nie moga i nie zastapia kompetencji, to wiasnie kompetencja jest warunkiem dobrych
emocjonalnych relacji z nabywcami ustug zdrowotnych>*. Innymi stowy, stomatolog musi naj-
pierw udowodni¢ pacjentowi, ze jest kompetentny i godny zaufania, a wigc — potrzebny; dopie-
ro wtedy powstaje emocjonalna, pewna relacja z klientem.

Celem dzialania kazdego stomatologa powinna by¢ zamiana pacjentéw zadowolonych
w zachwyconych (niezaleznie od tego, czy zatrudnia calg rzesze¢ ludzi, czy tylko wlasng osobe).
Aby usatysfakcjonowac pacjenta kontaktami z personelem gabinetu, stomatolog-przelozony
(zasady te dotyczg réwniez personelu pomocniczego) powinien dopilnowa¢, aby>>:

= Zwiekszac¢ swoje kompetencje zawodowe — poznanie — najlepiej wszystkich - tajnikow

zawodu zwieksza entuzjazm i motywacje stomatologa, aby te wiedze stosowa¢ w prakty-
ce (nalezy pamietad, ze jesli stomatolog osiggnie pozycje podziwianego eksperta, spotka
sie z szacunkiem i uznaniem pacjentéw, a to oznacza wigksze zyski!).

®  Znalez¢ to, co go wyrdznia — im doglebniej zajmie sie produktem/ustugg i im wiecej

zdobedzie wiedzy na temat rynku oraz wykonywanego zawodu, tym lepiej i dobitniej
unaoczni pacjentom réznice miedzy wlasng ofertg a ofertg konkurencji (w ten sposéb
odrézni sie od reszty rynku, a to w praktyce moze oznaczaé wieksze zyskil).

= Odkrywac wlasne sposoby rozwigzywania problemdéw - im dentysta bedzie mial wiek-

sze poczucie, Ze moze zaproponowac pacjentowi wyjatkowe rozwiagzanie jego problemu
zdrowotnego, z tym wiekszym entuzjazmem i zaangazowaniem bedzie je polecac.

= Przygotowa¢ sie na wszystkie (i jedno wigcej) pytania pacjentdow - poznanie spraw

zwigzanych ze specyfika stosowanych materialéw i metod leczenia oraz mozliwosciami
zastosowania ich u konkretnego pacjenta warunkuje mozliwo$¢ natychmiastowego od-
powiedzenia na 95% pytan pacjentéw (co nie tylko im imponuje, ale takze upewnia co
do kwalifikacji stomatologa).

= Opracowac doskonale prezentacje — poniewaz nie tylko zafascynuja one pacjenta, ale

takze nasilaja entuzjazm dentysty.

=  Nie traci¢ ciekawosci — powinien ciaggle dowiadywac¢ si¢, czy w danej specjalnoéci nie

pojawily sie nowe rozwigzania probleméw zdrowotnych lub czy kolega nie stosuje no-
wych metod z zakresu marketingu.

®  Rozmawiac i dziala¢ z entuzjazmem - unika¢ tzw. syndromu Pinokia - nie siedzie¢

przed pacjentem jak kolek; wymaga to nie tylko przedstawienia rozwigzania problemu
zdrowotnego pacjenta, ale takze ,,zycia nim” i ,zarazania” entuzjazmem.

= Pamietad, aby nigdy nie naciska¢ na pacjentow®s; konsultacja oparta na zasadzie na-

cisku wyglada mniej wigcej tak: ,,Jako panski dentysta musze pana ostrzec: jezeli nie
zdecyduje si¢ pan na zamkniecie tej luki, to w dalszej lub blizszej przyszlosci straci pan

54 Altmann H.Ch.,, Klienci... op. cit., s. 52.
55 Ibidem, ss. 39-40.
96 s Kohler H-U.L., Sukces... op. cit., ss. 26-28.



wszystkie pozostale zgby”. A przeciez stomatolog mdgltby powiedzie¢: ,Namawiam pana
na uzupelnienie ceramiczne. Jest to bardzo estetyczne rozwiazanie, ktére harmonijnie
wkomponuje si¢ w pana naturalne uzgbienie - nikt nie zauwazy pana »malej tajemni-
cy«. I co chyba jest najwazniejsze — bedzie pan zachwycony efektem”.

Pamietac, Ze jeéli rozmawia o wydatkach, to korzystniej jest wymienia¢ krétsze od-
cinki czasu, przeciez wydatek (mozna nawet powiedzie¢: inwestycja) wynoszacy 300 zt
miesigcznie to tylko 10 zt dziennie! (kto§ powie: ,Przeciez to to samo”, ale jak brzmi:
»tylko 10 zI dziennie™; a to przeciez cena np. paczki papieroséw, wigc moze wystarczy,
by pacjent ograniczy! palenie, a pienigdze ,na dentyste” si¢ znajda? Ale uwaga! Trzeba
uwaza¢ na ton wypowiedzi w takiej sytuacji — pacjent nie moze poczu¢ si¢ pouczany).
Obserwowac najzdolniejszych kolegow przy pracy - chodzi o to, by obserwowac¢ (na
szkoleniach, na wyktadach w trakcie targéw itp.), jak mistrzowie dochodzg do perfekeji
i bra¢ z nich przyklad. W ten sposéb mozna si¢ dowiedzie¢, co mozna osiaggnaé w spe-
cjalnodci, jedli pracuje si¢ z najwiekszym profesjonalizmem.

Znalei¢ stymulujace otoczenie — warto utrzymywac kontakty z pozytywnie nastawio-
nymi ludzmi sukcesu, ktérzy rozmawiaja o celach i szansach, a nie o porazkach i stabo-
$ciach innych.

Rozmowy z pacjentami nalezy analizowa¢, by rozpozna¢ krok, ktéry przyczynit sie do
tego, Ze nie zostala zawarta transakcja i aby go wiecej nie popelni¢. Jesli te analizy beda sys-
tematyczne, to postuza za swoisty system wczesnego ostrzegania, poniewaz po pewnym czasie
nie dostrzega si¢ wlasnych bledéw i nie§wiadomie si¢ je powtarza,* a przeciez nikomu nie za-
lezy na zniechecaniu pacjentéw. Istotnym elementem analizy powinien by¢ jezyk, jakim sto-
matolog/czlonek personelu gabinetu postuguje sie w kontaktach z pacjentami. Do wypowiedzi
utrudniajacych konstruktywna rozmowe z pacjentem (réwniez z personelem, gdy stomatolog
wystepuje jako pracodawca/przelozony) mozna zaliczy¢:

wypowiadanie ocen, np.:

»Przeciez pan si¢ na tym nie zna...”;

»Jest pani duzo za mloda, zeby ....;
uogdlnianie, np.:

»Pan nigdy nie pamieta, ze ...”;
- ,Panima zawsze pretensje o0 ...”;
krytykowanie, np.:

»Macie kompletny balagan ...”

»Pan si¢ nie orientuje w sprawie ...”
pouczanie, np.:

»Mogt pan to przewidziec”

»Powinna pani wczesniej ...”;
wypytywanie, np.:

,»Po co pan to zrobil?”;

»Czy nie rozumie pani, ze ...”;
obwinianie, np.:

»To pani wina, ze ...”s

»Przez pana bede teraz musiata ...”;

57 Ibidem, s. 123.
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" rozkazywanie, np.:
»Natychmiast ...!”;
- ,»Szybciej ...
® jronia, np.:
»No 6z, jesli panu nie zalezy ...”;
»Nawet dziecko by to zrozumiato, a pani ...”.

Uwaga

0 0000000000000 00000000000 00000000000 0 0 00
Warto pamietac, ze:

> odpowiedZ: ,nie wiem” w sytuacji, gdy dentysta nie zna odpowiedzi na py-

tanie pacjenta, moze go po prostu zirytowac; a wystarczy powiedzie¢: ,To

dobre pytanie, zaraz sprawdze, jak ten problem rozwigzac”, by podnies¢ po-

czucie satysfakcji pacjenta;

mowienie pacjentowi w pierwszej kolejnosci, czego stomatolog nie moze

dla niego zrobi¢ np. ,To niemozliwe, tego nie da sie zrobic” réwniez ich

nie uszczesliwia; gdyby jednak zaczat od stow: ,To, co mozemy zrobi¢ w tej

sytuagji, to.." przekonuje ich o tym, ze rzeczywiscie chce rozwigza¢ ich

problem;

mowienie ,musi pan/pani..” w sytuacji gdy pacjent rzeczywiscie musi cos

zrobi¢, aby osiggnac to, czego chce, brzmi dla niego jak rozkaz; gdy pacjent

styszy ,musisz...", mysli sobie ,nic nie musze”; zupetnie inaczej brzmia dla pa-

cjenta stowa ,Jesli zechciatby pan/pani..’;

rozpoczynanie zdan od stowa ,nie” jest dla pacjenta negatywnym komu-

nikatem i brzmi dla niego jak odrzucenie (zwroty typu ,nie mam teraz

czasu’, ,nie ma u nas tego produktu” itd. warto zamieni¢ na pozytywne

komunikaty).

\

\

\

Btedy popelniane przez stomatologa prowadza do zaklécen w komunikacji, co utrudnia
przekazywanie i odbieranie informacji miedzy nim a pacjentem. Zdarza sie, ze dentysta mil-
czy albo podaje lakoniczne, niewystarczajace informacje; taka sytuacja moze doprowadzi¢ do
wzrostu poziomu leku u pacjenta, ktory czuje si¢ marginalizowany. Inna przeszkoda w efek-
tywnej komunikacji na plaszczyznie dentysta-pacjent jest uzywanie przez stomatologa nie-
zrozumialego jezyka fachowego (nie trudzi sie, by wytlumaczy¢ terminologie, postugujac si¢
zrozumialym dla chorego jezykiem). Taka sytuacje¢ pacjent moze interpretowac jako przejaw
lekcewazenia przez dentyste, co wtdrnie sprzyja nasileniu leku. Zdarzajg si¢ czasem zachowa-
nia dentystéw, ktére maja jakoby dyscyplinowa¢ pacjenta i sktoni¢ do podjecia leczenia, a pole-
gaja na celowym straszeniu, wywolujac zagrozenie rozwijajaca sie chorobg. Niektérzy pacjenci
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reaguja obronnie, a nawet paradoksalnie — zamiast poddac si¢ leczeniu, unikajg ,,myslenia o ze-
bach” i kontakcie z dentysta®s.

Aby zacheci¢ Czytelnika do zastanowienia si¢ nad tym, w jaki sposéb buduje ni¢ poro-
zumienia z pacjentami, proponuje przeanalizowanie pytan w Wykonaj (4) (pytania te mozna
réwniez odnie$¢ do relacji stomatolog — personel pomocniczy oraz personel pomocniczy - pa-

cjenci).

Wykonaj (4)
— Okreslenie, czy dentysta skutecznie komunikuje sie z pacjentami?

Odpowiedz na ponizsze Pytania: . .......ooueruiieii e
Czy w ciagu ostatnich trzech miesiecy zdarzyty Ci sie jakie$ skargi

ze strony pacjentdw co do jakosci oferowanych

przez Ciebie UstUg? ... o T/N
Co robisz, gdy pacjent wyraza niezadowolenie?

rozmawiasz z nim telefonicznie; .................. ... ... T/N
rozmawiasz z nim bezposrednio i jesli jego uwagi sa

uzasadnione, starasz sie naprawi¢ btad; ............ ... T/N
nic nie robisz, poniewaz skarga pacjenta na pewno

jest nieuzasadniona. ..o T/N

Czy o wszelkich zmianach w ofercie, poziomie obstugi i cenach
informujesz odpowiednio wczednie przed ich wprowadzeniem? ... T/N
Czy propozycje pacjentéw — wystuchane i zrealizowane

- doprowadzity w ciggu ostatnich dwunastu miesiecy

do jakichs zmian w pracy gabinetu? ........................ /N
Czy opracowates$ plan poprawy dbatosci o pacjenta? ............... T/N
Wymien piec sposobow, w jakie starasz sie pozostawac blisko swoich
pacjentéw iich potrzeb?

Zrodto: Adair J, Anatomia... op. dit,, s. 45.

Liste pytan w tym arkuszu mozna rozszerzy¢ o dodatkowe aspekty, a mianowicie:

Kiedy po raz ostatni skorzystalem ze szkolenia lub odpowiedniego podrecznika®, by
poprawi¢ swoje umiejetnosci komunikacyjne?

8 Hedzelek M., Jurga J., Cierpiatkowska A., Dzialanie jatrogenne lekarza stomatologa w ocenie studentéw stoma-
tologii i psychologii, ,,Dent. Med. Probl.” 2006, nr 43, 1, ss. 95-99.

% Czasopisma i ksigzki zawieraja wiele informacji o mowie ciala. Dlatego co najmniej raz w roku przeczytaj
artykut lub ksigzke na ten temat, by by¢ na biezgco z najnowszymi odkryciami w tej dziedzinie, niezwykle istotnej dla
pracy stomatologa — sprzedawcy ustug.

Za: Caroselli M., Podrecznik... op. cit., s. 161.
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