WIELKOPOLSKA 1ZBA LEKARSKA

Zarzgdzanie profesjonalne

wymagajacy. Niektorzy dziwig si¢ dlaczego. Przeciez

P acjent dawno juz urdst do rangi klienta i to nie tylko ten

samo stowo ,,pacjent” nie jest tozsame ze slowem

,.klient”. Niektorzy lekarze nadal nie uznajg podejscia ekono-
micznego do pacjenta i zamykaja si¢ na wszelkie doniesienia
o zachowaniach konsumenckich swoich pacjentow. Trudno
jednak polemizowac z faktem, ze dzisiejsze czasy zmienily
zachowania pacjenta, a on sam ur6st do miana tego, ktory
realnie zarzadza swoimi pieni¢dzmi — posrednio, wptacajac je
do ZUS czy KRUS, lub wprost, wnoszac optate do kasy gabi-
netu, np. za badanie. Zachowania konsumenckie maja wiele
cech, ktore moga utrudnia¢ biezace administrowanie wspot-
czesnym gabinetem. Warto je zna¢, by moc odnosi¢ sukcesy —
nie tylko medyczne.

Cechy pacjenta hedacego klientem

1

. Pacjent moze dokonywa¢ wyborow, ktdre nie zawsze sg ra-

cjonalne i skuteczne, a czasami moga by¢ dla niego szko-
dliwe. Pacjent wybiera i robi, co chce.

. Pacjent kieruje si¢ opinig innych, nie zawsze stuszna, czgsto

niedotyczaca lekarza, tylko miejsca leczenia badz odwrotnie.
Pacjenci upowszechniaja opinie raczej negatywne niz po-
zytywne, co wynika z ludzkich sktonnosci do narzekania
versus niewielkich checi do chwalenia.

. Pacjent kieruje si¢ pierwszym wrazeniem przy uznaniu le-

karza za specjaliste lub fachowca, a gabinetu czy kliniki za
godne miejsce leczenia.

. Pacjent oczekuje efektu w leczeniu, ktory rozumie jako na-

macalny i przez niego akceptowalny wynik postgpowania le-
karza lub zespotu medycznego.

. Pacjent pragnie, by leczac ciato, personel medyczny i po-

mocniczy zajat si¢ rowniez jego potrzebami psychicznymi
— oczekuje rowniez efektu psychologicznego.

. Wysoka jako$¢ pacjent rozumie na swoj sposob, czyli jako

profesjonalizm, indywidualne podejscie oraz mita i sympa-
tyczng obstuge. Dzieje si¢ tak, poniewaz zazwyczaj pacjent
nie potrafi rozdzieli¢ jakosci medycznej od niemedyczne;j.

. Pacjent niczego nie musi i na 0got wie, ze nikt go do nicze-

g0 nie moze zmusi¢, rowniez do ochrony wlasnego zdro-
wia. Zabraniajac czegokolwiek pacjentowi, trzeba mie¢ do-
bre narzegdzia wptywu na niego — albo psychologiczne, albo
prawne, a czesto jedne i drugie.

. Pacjent jest homo oeconomicus, czyli istota potrafiaca

podejmowac decyzje ekonomiczne, szacujac czy liczac
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Zachowania pacjenta
w gabinecie dentystycznym i medycznym

Cechy pacjenta
jako konsumenta

wedlug swoich wyobrazen i branych pod uwage czynnikow.
Aby podjat ostatecznie decyzje, musi w tatwy sposob po-
ja¢, dlaczego ceny wizyt u roznych lekarzy nie sg takie
same. Warto pamigtac, ze pacjent reaguje nie tylko na
roznice cen, lecz takze na podwyzki, obnizki czy koszty do-
tarcia do gabinetu — finansowe, jak i niematerialne, jak np.
energia wlasna, czas, stres itp.

9. Pacjent ma swoje upodobania, wymagania, oczekiwania
ima do tego wszystkiego prawo. Bedac po stronie ustugo-
biorcy, ma rowniez prawo reagowa¢ w sposob dla siebie
nieprzewidywalny czy trudny dla personelu medycznego,
cho¢ z zasady nie wolno mu przekracza¢ ustalonych norm
zachowan ani famac prawa.

Sa to najwazniejsze cechy pacjentow wptywajace na ich za-
chowania w osrodkach zdrowia. Liste mozna uzupehic kolej-
nymi, rownie istotnymi cechami pacjentow jako klientow. Bez
wzgledu na wielko$¢ os$rodka, sposob prowadzenia wizyt
(odptatne lub nieodptatne), dziedzing medycyny cechy pa-
cjentow pozostaja state. To wazne, by zdawac sobie z tego spra-
we, kiedy otwieramy nowy gabinet albo pragniemy dostoso-
wac istniejacy do wspotczesnych wymagan rynkowych.



