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y  ناراضی از مطب برود. اگر اشتباه یا سوء تفاهمی رخ یک دندان پزشک کاردان هرگز اجازه نمی دهد بیمار، 
داده، حتماً با او صحبت می کند و به او توضیح می دهد. اگر کوتاهی از طرف وی یا کارکنان مطب بوده، با 
صداقت آن را قبول می کند و عذرخواهی می کند، به ویژه گله و شکایت از کارکنان را بدون تعصب می پذیرد. 
او پیش داوری نمی کند و حق را به یک طرف نمی دهد. ابتدا اظهارات دوطرف را می شنود و سپس قضاوت 

می کند و اگر سوء تفاهمی رخ داده، حتماً بیمار را توجیه می کند.
طبق تحقیقی که در تهران صورت گرفته بود، مردم ویژگی های یک پزشک خوب را در موارد زیر بیان کرده بودند:. 79

y خوش اخلاق و دارای برخورد خوب؛

y سطح علمی بالا؛

y مهارت و تجربه بالا؛

y بردباری و صبر؛

y باانصاف، باوجدان و وظیفه شناس؛

y  ارائه توضیحات کافی درباره بیماری به بیمار؛

y دلسوزی وخیرخواهی؛

y گوش دادن و توجه به بیمار؛

y احترام گذاشتن و مؤدب بودن؛

y وقت شناسی و منضبط بودن؛

y دقیق بودن در کار؛

y دارای توجه کمتر به مادیات؛

y باایمان و خداشناس بودن؛

y .درک بیمار و همدردی با او
طبق تحقیق صورت گرفته در تهران، بالاترین انتظارات خانم ها از پزشک به ترتیب موارد زیر بودند:

y خوش اخلاقی و برخورد مناسب؛

y توضیحات خوب راجع به بیماری دادن؛

y احترام گذاشتن و باادب بودن

y وقت شناسی و منضبط بودن؛

y .دقت در کار
در این تحقیق از نظر آقایان ویژگی های یک پزشک خوب در خصوصیات زیر بود:

y سطح علمی بالا؛

y .باسواد بودن

 ابراز ادب و احترام به بیمار و درمان آنها لازم و ملزوم یکدیگرند و از اصول تعهد حرفه ای و منشور حقوق بیمار . 80
است.



خصوصاً اگر رشته  شما در زمینه زیبایی است، افرادی را که نزد شما می آیند، در حضور خودشان بیمار خطاب . 132
نکنید. این واژه منفی است و افراد را آزار می دهد. شاید واژه مناسب جایگزین »مراجعه کننده« باشد. مثلًا در یک مرکز 
پوست، مو و زیبایی یا نزد یک جراح بینی یا حتی دندان پزشک زیبایی افراد زیادی برای زیباتر شدن مراجعه می کنند 
و ما آنها را بیمار خطاب می کنیم. این موضوع حس خوبی به افراد نمی دهد و غالباً هم اعتراض آشکاری نمی کنند؛ اما 
گله و شکایت خود را از این موضوع با بهانه هایی مانند معطلی، بالا بودن هزینه ها، حاذق نبودن پزشک/ دندان پزشک 

و... بروز می دهند؛ پس پیشنهاد می شود به جای واژه  بیمار، از واژه  مراجعه کننده استفاده شود.
با مراجعان تان صحبت کنید.. 133
در محل درمانی از واژه های مثبت استفاده کنیم؛ مثلًا به جای عبارت بدون هماهنگی وارد نشوید، بنویسیم: . 134

»لطفاً با هماهنگی وارد شوید«.
کلمات منفی نیروی منفی به سمت شخص می فرستد و او را به سمت تعارض سوق می دهد. هرگاه به فردی . 135

می گویید »خسته نباشید« در اصل خستگی را به یاد او می آورید.
خسته نباشید ← خدا قوت.

دست شما درد نکنه ← ممنون از محبت شما/ سلامت باشید.
ببخشید مزاحم تان شدم ← ممنون وقت گذاشتید.

مگر مشکلی داری ← مگر مسئله ای داری؟
فراموش نکنید ← یادتان باشد.

در پژوهشی دیده شده که کمتر از یک درصد از کل زمان مبادله  اطلاعات بین پزشکان و بیمار به توضیحات . 136
پزشکان برای بیمار اختصاص دارد.

یکی از مهارت های ارتباطی مهم برای پزشکان این است که یاد بگیرند چگونه بدون اینکه صحبت بیمار را قطع . 137
کنند، به صحبت های او گوش دهند.

گوش دادن دقیق و فعال باعث می شود مشکلات اصلی بیمار کشف و به شرایط احساسی او توجه شود. داشتن . 138
اطلاعات و مهارت درخصوص تکنیک های گوش دادن نقش مهمی در موفقیت تعاملات با مراجعان دارد.

از کلمات با بار معنایی مثبت استفاده شود.. 139
بهترین فروشندگان کالا و خدمات به طور قطع مهارت های کلامی برجسته ای دارند؛ اما آنچه از خصلت مخ زنی . 140

مهم تر است، خصلت گوش کردن است؛ مثلًا کلمه  »بچه« توصیف مطلوبی از یک کودک نیست. کلمه  »فرزند« بار 
معنایی مثبت تری دارد. به مادری که کودک بیماری دارد، نگویید: این کارها را برای بچه ات انجام بده! ممکن است 

حس تحقیر را به او القاء کنید. پیشنهاد می شود بگویید: »این کارها را برای فرزندت انجام بده« 
در گفتگوها از کلمه  »اما« کمتر استفاده کنید. این واژه فاصله  زیادی بین شما و مخاطب در مکالمه ایجاد . 141

می کند. شاید حرف مناسب جایگزین »وَ« باشد. شما بعد از کلام مخاطب می توانید برای تذکر به او بگویید: )و 
البته به نظر من...( به جای )اما من فکر می کنم...(

گفتگو



41 یرغش  ب مصا و  نسری

لازم است منشی

همیشه در دسترس باشد.. 230

از انگیزه  بالایی برای جذب بیماران برخوردار باشد.. 231

از ارتباط گیری و روابط عمومی  بالایی برخوردار  باشد.. 232

در برابر مراجعان و سایر پرسنل رازدار باشد.. 233

تجهیزات یک منشی حتماً سالم و مناسب باشد و برای استفاده از آنها آموزش کامل دیده باشد.. 234

برای انجام کارها زمان بندی داشته باشید.. 235

نباید انتقادات را طوری بیان کنید که پرسنل به صورت شخصی برداشت  کنند )باز تأکید می کنم در جلسه ای . 236
که فقط یک نفر محکوم می شود، هیچ تغییری ایجاد نخواهد شد(

باید کارکنان شما دقیقاً بدانند چه انتظاری از آنها می رود.. 237

باید کارکنان شما دقیقاً بدانند در ازای کاری که می کنند، چه چیزی دریافت می کنند.. 238

اگر دستورالعمل مکتوب به کارکنان تان ارائه بدهید، لازم نیست در هر موقعیت آن دستورات را تکرار کنید.. 239

در انتصاب ها و آوردن مدیر جدید به مجموعه به این نکته دقت کنید که غالباً افراد در مقابل تغییرات مقاومت . 240
می کنند.

کارها را یکسره به مدیر جدید نسپارید. در کنارش باشید تا زیر و بم کارها را به دست گیرد و نیز در نبودش . 241
خودتان بتوانید زمام امور را در دست داشته باشید.

این فرصت را به کارکنان بدهید که نگرانی ها و بازخوردهای خود را از تغییرات جدید به اطلاع شما برسانند.. 242

افرادی که به واسطه  صداقت و روراستی شما در لزوم ایجاد تغییر مجاب نشوند، با پول انگیزه نخواهند گرفت. . 243
برعکس افرادی که لزوم تغییر را درک کنند و از شما احترام ببینند، با تشویق مادی دلگرم می شوند.

افراد باکیفیت استخدام کنید و به خوبی به آنها آموزش دهید.. 244

حس تملک به مرکز پزشکی و هویت دهی را در آنان ایجاد کنید.. 245

رعایت ادب و صحبت های دوستانه را بین پرسنل ترویج دهید.. 246

به مناسبت تولد پرسنل هدایایی برای آنان در نظر بگیرید. . 247

میز منشی باید در همه حال مرتب، تمیز و جمع وجور باشد.. 248

لازم است پرسنل خصوصاً منشی ، آرام و شمرده سخن بگوید.. 249

به تمام سؤالات بیمار پاسخ بدهد و اگر جوابی را نمی داند، بگوید که از دکتر می پرسد و جواب را به بیمار انتقال . 250
می دهد و چنین نیز کند.

منشی چون اولین فردی است که بیمار را ملاقات می کند، کار مابقی افراد مطب شدیداً به او وابسته است. هرچه . 251
برخورد اول مثبت تر باشد، احتمال رضایت بیمار بالاتر می رود.
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از . 614 دوره ای  و  موردی  بازرسی های  برای  نشان می دهد.  را  در هم حالت کنترل  و مشت  در کمر  حالت دست 
کلینیک یا مطب خود و نظارت بر کار پرسنل می توانید این حالت را داشته باشید؛ اما نباید از این حالت در مقابل 

مراجعه کنندگان استفاده کرد؛ زیرا حس زورگویی را به آنها منتقل می کند.

هرگاه برای امور بیمه ای، مالیات  و معاونت های دانشگاه و... می روید، کف دست ها را مشخص و نمایان بگذارید. . 615
دست ها در جیب یا مشت کرده نباشند؛ زیرا این حرکت موجب القای حس ناامنی در طرف مقابل می شود.

انگشت اشاره برای نشان دادن تنبیه و قدرت است. در مقابل مراجعه کنندگان به مرکز درمانی تان از این حالت . 616
استفاده نکنید.

ایستادن در حالتی که دست روی دست باشد، نشانه احترام است. این حالت را برای پرسنل و پزشکان در مقابل . 617
بیماران VIP توصیه می  کنیم.



7۹ اااز ادز

علامت v را ونیستون چرچیل به معنای پیروزی )victory( در طول جنگ جهانی دوم متداول کرد. البته در . 650
این حالت باید کف دست به طرف بیرون باشد و اگر پشت دست به مخاطب باشد، حرکت توهین آمیزی خواهد بود.

گاه در فضاهای مجازی پزشکان و پرسنل مراکز پزشکی از این حرکت استفاده  اشتباه می شود و پشت دست به طرف 
مخاطبین است!

ممکن است برای فردی از پرسنل یا بیماران توضیحاتی می دهید و آن فرد به حالت دست به سینه قرار گرفته . 651
باشد و چانه ی او رو به پایین باشد. این حالت نشانه این است که او به سخنان شما حسی تدافعی و انتقادی دارد.

افرادی که بی حس وحال دست می دهند، ممکن است برای پذیرش و ارتباط با مراجعان شما خوب نباشند؛ زیرا . 652
غالباً این افراد دارای شخصیت های سرد هستند و اعتمادبه نفس مناسبی ندارند.

ممکن است در جمع ها و سمینارها در مخاطبان تان با این حالت مواجه شده باشید. در این حالت فرد حالتی . 653
تدافعی داشته و آنچه را که می گویید، نمی پسندد.

بازبودن کف دست نشانه صداقت، رک و صریح بودن است. هنگام سخن گفتن با پرسنل، بیماران و در زمان . 654
سخن آنان به این حرکت توجه نمایید. در واقع ما در این حالت به مخاطب خود می گوییم چیزی را پنهان نکرده  ایم.
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چند ژست وجود دارد که هنگام دروغ گفتن در افراد بروز می کند:. 655

y ممکن است مردمک چشم فرد منقبض شود؛

y شاید یکی از ابروها بالا برده شود؛

y ممکن است گوشه  لب منقبض شود؛

y  فرد ممکن است خودش را بخاراند. این حرکت پنج مرتبه انجام می شود؛

y  ،بخشی از بدن )غالباً صورت( برای مخفی کردن دروغ به کار گرفته می شود. افراد این اقدام را با لبخند زدن
تکان دادن سر و چشمک زدن انجام می دهند؛ مثلًا با دست روی صورت را بپوشانند.

y پیشانی عرق می کند؛

y میزان پلک زدن افزایش پیدا می کند؛

y  گونه ها سرخ می شود؛

y .)سرفه کردن های مصنوعی )که با این کار دست ها جلوی دهان قرار می گیرند و بخشی از چهره را می پوشانند

y بینی را لمس می کند؛

y چشم یا گوش را می مالد؛

y  انگشتانش را در دهان می گذارد؛

y .)مالیدن پشت گردن )این حالت نشانگر ناکامی و عصبانیت هم می تواند باشد

سه حرکت فرمانی مهم برای کف دست وجود دارد؛ کف دست رو به بالا باشد یا پایین و اشاره با انگشت اشاره. 656

درخواستی که با کف دست رو به بالا انجام شود، حالتی محترمانه خواهد داشت.

اگر کف دست به سمت پایین باشد، حالت آمرانه ای دارد و سلطه گری را می رساند. 



   

به تزئینات داخلی و دکور مطب اهمیت دهید. مبلمان، نور، پرده ها و... در درجه  اول باید سالم و تمیز و در درجه  . 927
بعدی شیک و زیبا باشند. مراجعه کنندگان مرکزی را که وسایل خراب دارد، دوست ندارند و آن را به پای بی مدیریتی 

شما می گذارند. چنین جایی به آن ها این احساس را القاء می کند که خدمات خوبی دریافت نخواهند کرد.

از مطب شما فضای مشترک راهروها، راه پله ها، آسانسور و... برای جلب رضایت یا عدم رضایت بیماران . 928 غیر 
شما مهم است. برای تمیز بودن و کارآمد بودن آن محل ها هم برنامه داشته باشید.

طراحی خوب یک مرکز درمانی می تواند استرس مراجعه کنندگان را کاهش دهد.. 929

طراحی خوب یک مرکز کارآیی مرکز درمانی و شادابی پرسنل را افزایش می دهد.. 930

صدای موسیقی با ریتم خاص و آرام و صدای طبیعت، وجود تصاویری از مناظر زیبا و... در محل های انتظار . 931
مراکز درمانی توصیه می شود.

طراحی مطب را با توجه به سطح بیماران و مراجعان مورد انتظار و غالب خود انتخاب کنید.. 932

نشان می دهد. دکوراسیون های قدیمی . 933 از کیفیت خدمات شما  انعکاس مستقیمی  ظاهر مرکز پزشکی شما، 
ممکن است بیماران را فراری دهد. از سوی دیگر دکوراسیون مرتب بر رفتار افرادی که برای اولین بار به محل شما 

قدم می گذارند، تأثیر فوری و مثبتی خواهد داشت و غالباً افراد بیشتر مراقب رفتارشان خواهند بود.

مطب یا درمانگاه مکانی است که ساعات زیادی از روز را در آن می گذرانید؛ لذا توجه به نور و طراحی مناسب . 934
و زیبا و نیز چیدمان وسایل درون این فضا به ایجاد روحیه ای شاد برای شما، پرسنل  و مراجعه کنندگان می افزاید. 

بیماران غالباً مدت زمانی را در اتاق  انتظار یا روی یونیت سپری می کنند؛ بنابراین طراحی محیطی راحت و . 935
تمیز می تواند در ارزیابی آنان درباره خدماتی که مرکز شما ارائه می دهد، مؤثر باشد.

مبادرت . 936 هم  اطفال  دندان پزشکی  خدمات  به  و  هستید  فعال  دندان پزشکی  مرکز  در  اگر  می شود  توصیه 
می کنید، حتماً یونیت اطفال از سایر یونیت ها جدا باشد تا دیدن افراد بزرگسال یا صحنه هایی از خون، کشیدن 

دندان و اظهار دردها، در کودک نگرانی ایجاد نکند و استرس او را افزایش ندهد.

با طراحی فضای سبز پشت پنجره  اتاق درمان یا با تابلوهای زیبا محیط درمانی را آرام بخش کنید.. 937

تحقیقات نشان داده آب و حرکت آرام ماهی ها می تواند در کاهش اضطراب و نگرانی بیمار مؤثر باشد.. 938

بیماران، . 939 یونیت می تواند موجب پرت کردن حواس  یا در مقابل  یونیت  بر  تلویزیون های مخصوص  گاه نصب 
کاهش حس درد و ترس از مسائل دندان پزشکی شود.

فضای . 940 تا  کنید  استفاده  گرم  یا  ملایم  آبی  مانند  روشن  رنگ های  از  است  بهتر  دارید،  کوچکی  مطب  اگر 
بزرگ تری را تداعی کنید.

بهتر است از یک رنگ برای اتاق انتظار و اتاق درمان استفاده کنید. در این حالت بیمار قبل از ورود به اتاق . 941
درمان با آن انس گرفته و بهتر با محیط کنار خواهد آمد. می توانید کمی تیرگی یا روشنی رنگ را بین اتاق درمان 

و اتاق انتظار مدّنظر داشته باشید.

تزئینات داخلی



برای بسیاری از مردم درباره دندان پزشکی و اقدامات پزشکی دو موضوع اهمیت دارد: »درد و هزینه« . 946

هنگام گفتن هزینه درمان عذر خواهی نکنید.. 947

منشی ها هرگز نباید درباره هزینه های درمان از واژه های »بالا«، »گران«، »زیاد« و... استفاده کنند.. 948

در مقابل بیمارانی که به هزینه ها ایراد وارد می کنند، لازم است توضیح داده شود که مثلًا پزشکان برای هر . 949
بیمار زمان زیادی می گذارد، از مرغوب ترین مواد استفاده می کنند، کیفیت درمان در بالاترین سطح خودش ارائه 

می شود و... .

برای نرخ دادن بهترین راه خرد کردن قیمت است. اگر برای بیمار قیمت ها و رویه ها روی یک کاغذ نوشته . 950
شود هم خوب است.

ارائه . 951 را  کارت  این  شد،  لازم  هرجا  کنید.  چاپ  پرسنل  تک تک  برای  ویزیت  کارت  یک  می شود  پیشنهاد 
می دهند. بهتر است برای افرادی که با این روش به مرکز شما می آیند، خدمتی خاص هدیه بدهید یا به پرسنل 

پاداش پرداخت کنید.

افراد . 952 این  ثابت کرده  از کسبه محل تهیه کنید. تجربه  را  نیازمندی های مرکز و پرسنل  بهتر است یک سری 
غالباً در معرفی و ارجاع به مرکز شما نقش مهمی را می توانند داشته باشند.

بهتر است وقتی خدمات مختلفی را انجام می دهید، هزینه خدمات را هم جداگانه به بیمار اعلام کنید و یک . 953
دفعه هزینه کلی را نگویید.

پرسنل شما باید به هزینه ها و متعادل بودن آن نظر مثبت داشته باشند. اگر این حس در پرسنل شما وجود . 954
با علائم  داشته باشد که نرخ خدمات شما زیاد است، هرگز نمی توانند مراجعان را تشویق به درمان کنند. غالباً 
چهره و زبان بیماران را برای تخفیف همراهی می کنند و این همه حس غیرواقعی بودن هزینه های درمانی را به 

فرد مقابل القا می کند.

یک مرکز فروش سنگ های گران قیمت با تعداد محدودی بازاریاب در سطح جهان، فعالیت داشت. از مشاور . 955
بازاریابی خواسته شد تا به کمک آن شرکت بیاید. در اولین جلسه مشاور متوجه شد بازاریابان معتقدند قیمت 
با مدیران  انجام دهند. مشاور همراه  را  بیشتر، فروش خود  از طریق تخفیف  بالاست و تلاش دارند  آنان  کالای 
و  مراحل  با  و  بازدید  را  سنگ ها  پردازش  کارگاه های  تا  استخراج  لحظه   از  بازاریابان  که  دادند  ترتیب  را  توری 
بازاریابان اعتقاد داشتند قیمت های آنان بالا نیست،  از این دوره بود که  مشکلات مختلف کار آشنا شدند. پس 
کارشناسی شده و متعادل است و دیگر از ارائه تخفیف به مشتریان خبری نبود. شاید توجیه نسبت به هزینه مواد 
اولیه، آماده سازی های عفونت زدایی از ابزارها، محیط مخاطرات و... بتواند شناخت خوبی به پرسنل شما ارائه دهد.

می کند، . 956 مشخص  درمانی  تعرفه های  آنچه  با  مقایسه  در  غالباً  باشید.  داشته  مناسبی  قیمت گذاری  و  تعرفه 
تفاوت هایی در وجوه دریافتی پزشکان/ دندان پزشکان وجود دارد یا حتی ممکن است افرادی که جدیداً مبادرت به 

افتتاح مطب یا مرکز درمانی کرده اند، مبالغ کمی برای جلب بیمار دریافت نمایند.

به همان میزان که تعرفه ی بالا در ناکامی مؤثر است، تعرفه پایین هم جبران ناپذیر است.. 957

بودجه بندی و هزینه های درمان


