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Przez dziesiatki lat uwazano, ze Swiat
jest tak urzadzony, ze skutki odpowia-
daja przyczynom, ktére je wywotuja.
Sadzono, ze istotne przyczyny powodu-
ja istotne skutki, a nieistotne przyczyny
sprawiajg nieistotne skutki. Meteoro-
log Edward Lorenz w 1963 roku poddat
w watpliwos¢ te teorie, zadajac pyta-
nie: ,Czy zalopotanie skrzydla motyla
w Singapurze moze wywolaé huragan
w pélnocnej Karolinie?”. Odpowiedz
brzmiata: Tak. Podazajac dalej za ta
kontrowersyjna odpowiedzia, docho-
dzi sie do wniosku, ze w dzisiejszych
czasach, a w szczeg6lnosci w obszarze
ustug, sq dzialania, ktérych skutkéw
nie sposob przewidzieé. Z pozoru nie-
istotne dzialanie moze spowodowac
bardzo znaczacy skutek. Jest to tzw.
efekt motyla.

Prywatna praktyka stomatologiczna
Swiadczy ustugi, a wiec jest w jej co-
dziennosci wiele z pozoru nieistotnych
dziatan, ktére powodujg znaczace dla wi-
zerunku gabinetu skutki. W mysl starych
zasad czynno$¢ medyczna - racjonalny
powdd wizyty pacjenta - powinna mieé
decydujacy wplyw na pozycje praktyki
w oczach klientéw. Tak nie jest. Z amery-
kanskich badan wynika, ze komunikacja
z pacjentem az w 60% decyduje o sukce-
sie prywatnej praktyki.

Recepta na sukces wg OMD jest na-
stepujaca: Wykonaj ustuge medyczna
w sposéb zgodny ze sztuka lekarska,
zbuduj relacje i obstuz pacjenta w spo-
sob, ktéry przekroczy jego oczekiwania.
Wszystkie te dzialania przeprowadz
w pomieszczeniach, ktérych urzadze-
nie bedzie wyrazem zauwazalnej troski
o odczucia pacjenta.

Sukces prywatnej praktyki stoma-
tologicznej mozna opisa¢ za pomoca
wzoru (ryc. 1).

To dziatanie oznacza, ze nalezy za-
dbac o profesjonalizm we wszystkich
trzech obszarach. Oznacza réwniez,
ze niedoskonatosci w ktéryms z nich
moga by¢ zrekompensowane przez
inne obszary, a wtedy utrzymamy ten
sam poziom sukcesu. Ten model dziata
jak naczynia polaczone. Jezeli chcemy
utrzymac ogblny poziom cieczy w na-
czyniach, to jej ubytek w jednym z nich
pociaga za soba koniecznos¢ wzrostu
ilosci cieczy w polaczonych z nim po-
zostatych naczyniach. Wiele sukceséw,
ktére obserwuje na rynku ustug stoma-
tologicznych, powstato wtasnie dzieki
umiejetnemu polaczeniu profesjonal-
nego leczenia, profesjonalnej obstugi
pacjenta i odpowiednio zorganizowanej

praktyki.

ZLE ZALOZENIA = BLEDY
W praktyce obszar komunikacji i obstu-
gi pacjenta jest w najwiekszym stopniu
niedoceniany przez lekarzy. Dzieje sig
tak za sprawa dwoch nieuzytecznych
zalozen:
1.Praca sie sama obroni.
2.Ja si¢ dobrze komunikuje.
Przesledzmy, jak dzialajq te zalozenia:
Ad 1. Odnoszac sie do punktu pierw-
szego, nalezy zwroci¢ uwage na fakt,
ze w sektorze ustug najwiekszych
sukcesow nie odnoszg firmy, ktére
budujg swoja pozycje, skupiajac sie
tylko na jakosci produktu. Wiele
firm ustugowych wypromowato sie
na rynku poprzez wartosé¢ dodana,
ktora stala sie istotnym wyr6znikiem

Jakos¢

leczenia

Sukces =

Ryc. 1.

i wizytéwka firmy. Firmy ustugowe
staly sig liderem na rynku nie dlatego,
ze ich produkt byt znaczaco lepszy
od innych. Zdaly sobie sprawe, ze
dla klientéw duze znaczenie maja
réwniez inne, oprécz ustugi, wartosci
dodane, i to wtasnie one decydowaly
o wyborze ustugodawcy. Osoby korzy-
stajace z uslug restauracji McDonald’s
podkreslaja czesto, ze podejmuja
taka decyzje, kierujac sie nie tylko
smakiem hamburgera z bulka, lecz
biora pod uwage szybkos¢ obstugi,
powtarzalnos¢ standardéow czy pew-
nos¢ smaku (choé¢ niekoniecznie wy-
kwintnego). Jest to wartos¢ dodana,
poniewaz racjonalnym celem bylo
zaspokojenie gtodu.

Czy wiesz, co oprécz leczenia jest
wazne dla Twoich pacjentéow? Czy
wiesz, dlaczego przyszli akurat do
Ciebie? Czy zadales wprost takie py-
tanie swoim pacjentom, czy tylko sie
domyslasz?

Przypominam o efekcie motyla.
Czasem mata rzecz moze uczynic¢ duzy
efekt. Samo prawidlowo wykonane
leczenie to za matlo. Przeciez kazdy
lekarz ma obowigzek wykonac leczenie
zgodnie ze sztuka. Czym wyréznic sie
na konkurencyjnym rynku? Obowia-
zek doksztalcania sie i tatwy dostep
do leasingéw i kredytéw sprawia, ze
w oczach pacjentéw poziom oferowa-
nych uslug medycznych zréwnuje sie.
Coraz wiekszego znaczenia nabiera
wartosc¢ dodana, jaka otrzymuje pacjent,
korzystajac z ustug gabinetu. Takq war-
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tosciq dodana jest np. profesjonalna
obstuga pacjenta.

Ad 2. Przekonanie ,Ja sie dobrze ko-
munikuje” czesto towarzyszy brakowi
samoswiadomos$ci w zakresie popel-
nianych btedéw. Kiedy myslisz ,Ja sie
dobrze komunikuje”, oznacza to, ze
musisz sig jeszcze wiele z tego zakresu
nauczyd¢. Ludzie, ktérzy sa w jakichs
dziedzinach ekspertami, rzadko mysla
i mowia tak o swoich kompetencjach.
Maja pokore wobec tego, ile jeszcze
nie wiedza. Swoim zachowaniem
manifestuja raczej ciekawosc i chec
ustyszenia informacji. Ich postawa po-
twierdza przystowie ,Im glebiej w las,
tym wiecej drzew”. Z tej perspektywy
nie odwazyliby sie powiedzie¢ ,Ja sie
dobrze komunikuje”. Zdaja sobie bo-
wiem sprawe, jak wiele jeszcze moga
sie nauczyc.

Postawa ,Ja to umiem” pokazuje
raczej dysonans poznawczy, czyli sytu-
acje dyskomfortu psychicznego, ktéry
odczuwamy w chwili, gdy docieraja do
nas informacje sprzeczne z naszymi
dotychczasowymi pogladami. Wow-
czas, aby zredukowaé nieprzyjemne
odczucie, dodajemy lub zmieniamy
jakis element swojego myslenia i tym
samym pozornie odzyskujemy spokdj.
Kiedy lekarz styszy, jak duze znaczenie
dla sukcesu jego praktyki ma profesjo-
nalna komunikacja, moze oczywiscie
zainwestowac w sw6j rozw6j — to bylo-
by najprostsze rozwiazanie. Ludzie jed-
nak wola w takich sytuacjach zmienié¢
jakis element jej oceny. Wielu wydaje
sie, ze sa lepsi, niz sa w istocie. Jest to
niebezpieczna pulapka, ktéra spowalnia
rozwdj i powoduje szukanie winnych
na zewnatrz.

Charakterystyczne jest na przyklad
upatrywanie gtéwnej przyczyny sukce-
su praktyki w zamoznosci pacjentéw.
Tymczasem lekarz nie chce przyjac do

obszar niedostepny

Ryc. 2.

wiadomosci, ze dzigki profesjonalnej ko-
munikacji moze zwigkszy¢ swéj wplyw
na pacjenta. Rzeczywistosé pokazuje, ze
pacjenci czesto maja pieniadze, jednak
przeznaczaja je na co innego — wyjazdy,
sprzety domowe itp. Moze wiec po pro-
stu nie zostali skutecznie zmotywowani
do najlepszych rozwiazan?

Jezeli choéby w czesci utozsamiasz
sie z jednym z wyzej wymienionych
sposobow myslenia, oznacza to, ze
stracites wiele czasu i okazji. Mozesz
osiagac znacznie wiece;j.

FAzy rROzZwO)U

OMD wyroéznia 3 fazy rozwoju swiado-
mosci lekarza prowadzacego prywatna
praktyke.

W pierwszej fazie lekarz koncen-
truje si¢ na prawidlowym wykonaniu
czynnosci medycznych. Z tym kojarzy
poziom satysfakcji pacjenta z leczenia.
Dazy do tego, aby spelni¢ oczekiwania
pacjentéw w zakresie jakosci wykona-
nej ustugi. Koncentruje uwage na swoim
srodowisku pracy, gdy tymczasem pa-
cjenci siedza w poczekalni na plastiko-
wych krzestach. Na tym etapie przede
wszystkim liczy sie czynnos¢ medyczna.
Ta strategia mogtaby by¢ skuteczna,
gdyby nie byto konkurencii.

W drugiej fazie lekarz zdaje sobie
sprawe, ze pacjent subiektywnie po-
strzega jakos¢ wykonanej pracy. Doce-
nia wage obstugi pacjenta i zdaje sobie
sprawe, jak wazne sg jego emocje. Wie,
ze mozna dobrze wykonac leczenie
i straci¢ pacjenta. Zwraca uwage na
obstuge i na wystréj wnetrza praktyki.
Jest mily i motywuje do takiego zacho-
wania swéj personel. Stara sie wywrzec
na pacjencie jak najlepsze wrazenie.
Przekonuje pacjenta do lepszych, bar-
dziej estetycznych i kompleksowych
rozwigzan. Na tym poziomie lekarz nie
ma jednak profesjonalnej wiedzy i wiele

obszar niedostepny

Ryc. 3.

rzeczy robi na wyczucie, kierujac sie
intuicja. Jest samoukiem w zakresie
obstugi pacjenta i dlatego osiaga poto-
wiczne efekty.

Badania udowadniaja, Ze lekarz moze
wykorzysta¢ swéj wplyw na pacjenta
w 66%. Reszta to obszar, ktory lezy poza
jego zasiegiem. Mieszcza sie w nim np.
takie uwarunkowania, jak rzeczywisty
brak pieniedzy lub brak uzasadnionej
medycznie koniecznosci podjecia lecze-
nia. To, jak duzy obszar uda sie zagospo-
darowad, zalezy w znacznej mierze od
profesjonalnej komunikacji.

Mozliwosci dentysty znajdujacego
sie¢ w omawianej fazie ilustruje ryc. 2.
W swojej pracy, ktéra przedstawia
wykres, wykorzystuje on ok. 33%, czyli
jedynie polowe, mozliwosci leczenia,
do jakiego mogtby przekonac pacjenta,
gdyby on i jego zespdt byli profesjona-
listami w komunikacji.

W trzeciej fazie lekarz i jego personel
tworza standard obstugi, ktéry prze-
kracza oczekiwania pacjenta. Tworza
wartos¢ dodana na kazdym etapie
wizyty, sa profesjonalistami w zakre-
sie obstugi. W odréznieniu od zacho-
wania lekarza w drugiej fazie (lekarz
stara sie by¢ mily) na tym poziomie
dentysta swiadomie kreuje swéj wize-
runek w oczach pacjenta. Ma wiedze
i umiejetnosci. Potrafi profesjonalnie
prowadzic¢ rozmowe z pacjentem, wie,
o co pytad, jak i kiedy, aby uzyskiwac
uzyteczne odpowiedzi. Komunikacja
w jego wykonaniu jest tak skuteczna
i przyjemna, jak szlifowanie zgba
nowym ostrym diamentem. Pozwala
fatwo, szybko i precyzyjnie uzyskac
planowany efekt. Odpowiedni dobér
sléw i argumentéw znacznie skutecz-
niej motywuje pacjenta do bardziej
estetycznych i trwalszych rozwiagzan.
Lekarz dostraja swéj nadajnik do cze-
stotliwosci pacjenta. Bardzo dobrze
rozumie wéwczas przekazywane tre-
$ci i stucha ich z uwaga. Zwieksza to
prawdopodobienstwo akceptacji planu
leczenia. Potrafi wptywac na stan emo-
cjonalny pacjenta, budowac jego zaufa-
nie i poczucie bezpieczenstwa. Prezen-
tuje plan leczenia w sposdéb, ktéry jest
dla pacjenta motywujacy, co sprawia,
ze zwieksza swojq skutecznosé o ko-
lejne 33%. Robi to z usmiechem, bez
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przekonywania i namawiania. Ilustruje
to ryc. 3.

Personel jest wizytéwka tego lekarza.
Rejestratorka wie, czym jest profesjona-
lizm ijak wiele r6zni go od zwyczajnego
bycia milym i odpowiadania grzecznie
na pytania. Juz podczas pierwszej roz-
mowy z pacjentem potrafi zbudowac
wizerunek profesjonalnej praktyki.
Zaréwno przez telefon, jak i osobiscie,
w praktyce, jest godna ,wizytowka”
kompetencji lekarza. Przygotowuje pa-
cjenta do kontaktu z lekarzem. Jest jak
dobry ogrodnik, ktéry potrafi przygoto-
wac glebe, aby wyrosta na niej piekna
roslina. Na tym etapie lekarz korzysta
z pomocy specjalistéw w zakresie ob-
stugi pacjenta. To oni sa dla niego Zré-
dlem profesjonalnych wzorcéw. Zdaje
sobie sprawe, Ze jest to bardzo oplacalna
inwestycja. Jednorazowy wydatek daje
wiedze na reszte pracy zawodowe;j.

Moze BYC LEPIE)
Na ktérym poziomie odnajdujesz siebie
i swoja praktyke?

Na polskim rynku ustug stomatologicz-
nych (wg badan wlasnych) zdecydowana
wigkszos¢ praktyk jest w trakcie reali-
zacji drugiego poziomu. Stosunkowo
niewiele jest na poziomie pomiedzy dru-
gim i trzecim. Wierzchotek géry lodowej
stanowig praktyki na trzecim poziomie.
Ocen uczciwie, na ktérym poziomie je-
stes. Odpowiedz sobie na pytanie, gdzie
chcesz by¢, i podejmij dziatanie.

Komunikacja jest wszechobecna
w gabinecie. Wynika to ze specyfiki

oferowania niewidzialnego produktu.
Zanim pacjent zobaczy, co otrzyma,
musi zaufac i kupié w ciemno. Mozesz
ulatwic¢ pacjentowi podejmowanie
decyzji i ograniczy¢ jego dyskomfort
wynikajacy z realizacji ustugi. Na trze-
cim poziomie dwie strony wygrywaja.
Im przyjemniej pacjenci beda czuli
sie w gabinecie, tych chetniej bedq sie
leczy¢. Tym wiecej tadnych usmiechéw
bedziemy ogladac¢ na ulicy. Pamietaj
o efekcie motyla. Matym kosztem mo-
zesz osiagnac znaczace rezultaty.

Specjalistyczna firma szkoleniowa
OMD stworzyta unikalny w skali Eu-
ropy program rozwoju kompetencji
lekarzy dentystéw w zakresie profesjo-
nalnej komunikacji i obstugi pacjenta.
Rozwija on inteligencje emocjonalna
idostarcza profesjonalnej, dopasowanej
do gabinetu, wiedzy. Projekt powstat na
bazie 13 lat doswiadczen w pracy z le-
karzami, wiedzy z zakresu psychologii
komunikacji oraz doswiadczen tre-
nerskich w najbardziej wymagajacych
obszarach biznesu.

Stworzony przez OMD model ob-
stugi pacjenta okresla profesjonalne
standardy na kazdym etapie kontaktu
z pacjentem. Jest to najprostsza droga
do sukcesu twojej praktyki. a

"Autor artykutu zarzadza sieciq Pry-
watnych Przychodni Stomatologicz-
nych Dental w Wielkopolsce, kieruje
wlasnym laboratorium protetycznym
oraz jest wlascicielem i trenerem firmy
szkoleniowej , OMD Mariusz Oboda”.

Posiada certyfikat Master Practitioner
in Art of NLP, nadany przez Amery-
karniskie Stowarzyszenie The Society
of NLP i Instytut Psychoterapii, oraz

certyfikat trenera NLP. Prowadzi
szkolenia z zakresu inteligencji emo-
cjonalnej, profesjonalnej komunikacyi,
negocjacji i zarzqdzania dla kadr
zarzqdzajqcych duzych koncernéw
iliczqcych sie na rynku firm z réznych
galezi przemystu. Prowadzi rowniez
treningi zwiekszajqce efektywnosc
pracy menedzerow. Jest ekspertem

w dziedzinie komunikacji miedzy
lekarzem a pacjentem. Od dwdch lat
prowadzi autorskie, specjalistyczne

i praktyczne szkolenia z zakresu
profesjonalnej komunikacji i obstugi
pacjenta, przeznaczone dla lekarzy
dentystow. Wykorzystuje umiejetnosci
nabyte podczas 10 lat zdobywania wie-
dzy z zakresu psychologii komunikacji,
13 lat codziennej pracy z lekarzami
dentystami oraz kilkuletniej pracy
trenerskiej. Jest autorem wielu artyku-
fow na temat profesjonalnej komuni-
kacji lekarza z pacjentem w gabinecie
stomatologicznym.

Szkolenia odbywajq sie co miesiqc

w miastach wojewddzkich na terenie
calej Polski. Za udziat w nich lekarz
otrzymuje 12 punktéw edukacyjnych.

Kontakt z autorem:

e-mail: mariusz.oboda@omd.edu.pl
tel./fax 061 851 00 01

tel. kom. 0 601 370 962
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