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Review Article

JOLANTA SZYMANSKA!, JUSTYNA OLESZEK?, ANNA PIATKOWSKA!,
AGNIESZKA KOSZUTA?

Satysfakcja pacjenta
z ustug swiadczonych
w gabinecie stomatologicznym

Streszczenie

Przemiany spoleczno-ekonomiczne i rozwdj wolnego
rynku ustug zdrowotnych zmuszaja lekarzy stomatologow
do dostosowywania si¢ do zmieniajacych si¢ oczekiwan
pacjentow.

Odpowiednie dziatania materialne i organizacyjne oraz
wlaSciwa komunikacja interpersonalna stanowia podstawe
sprawnie funkcjonujacego gabinetu stomatologicznego, kto-
rego ustugi lecznicze uzyskuja dobra oceng pacjentow.

Na podstawie przegladu piSmiennictwa i wlasnych do-
$wiadczen klinicznych oméwiono czynniki, ktére wplywaja
na zwigkszenie poziomu satysfakcji pacjenta gabinetu sto-
matologicznego.

Stowa kluczowe: ustugi stomatologiczne, jako$¢ opieki, sa-
tysfakcja pacjenta.

The patient’s satisfaction
with services provided
in a dental office

Summary

Socioeconomic transformations and the development of
the free market of health services force dentists to adapt to
changing expectations of their patients.

Appropriate material and organizational activities as well
adequate interpersonal communication form the foundation
for an efficient dental office the services of which are highly
rated by patients.

On the basis of the literature review and the own clinical
experience, the paper discusses factors that increase the
satisfaction level of a dental office patient.

Key words: dental services, quality of care, patient’s satis-
faction.
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Przemiany w obszarze zycia spotecznego i ekonomicz-
nego w ostatnich latach oraz rozwoj wolnego rynku ustug
zdrowotnych, a co za tym idzie konkurencji, sktaniaja do
szerszego spojrzenia na jako$¢ ustug oferowanych w gabine-
tach stomatologicznych. Pacjent — Swiadczeniobiorca ustug
stomatologicznych — oczekuje, aby oferowany mu przez
$wiadczeniodawce produkt byl najwyzszej jakoSci.

Z codziennej praktyki klinicznej wynika, ze potrzeby
i oczekiwania pacjentow stale rosna, zaréwno wobec ustug
o charakterze $ci§le medycznym, jak i pozamedycznym.
Szczegblnie w prywatnych gabinetach stomatologicznych,
w ktorych relacja lekarz-pacjent ma charakter komercyjny
— ustugodawca-ustugobiorca, pacjent prezentuje postawe:
jestem klientem i oczekuje najlepszej obstugi zgodnie z za-
sada ,,ptace i wymagam” [1]. Wigksze mozliwosci finansowe,
wzrost wyksztalcenia, Swiadomosci zdrowotnej i wiedzy
medycznej spoteczefistwa przyczyniaja si¢ do wzrostu ocze-
kiwan wobec lekarzy w ogéle, w tym rowniez stomatologdw.
Lekarz stomatolog, ktory chce zapewni¢ pacjentowi ustu-
gi na najwyzszym poziomie, poza wykazaniem si¢ duzym
zasobem wiedzy merytorycznej — ogdlnolekarskiej i sto-
matologicznej, sprawno$cia manualng i umiejetnosSciami
psychoterapeutycznymi, musi dziata¢ zgodnie z zasadami
marketingu.

Marketing ustug stomatologicznych stanowi tematyke
licznych publikacji i opracowania ksiazkowego autorstwa
Bukowskiej-Piestrzynskiej, ktére niewatpliwie stanowi
polskojezyczne kompendium wiedzy o narzedziach uzy-
wanych w trosce o zadowolenie pacjentéw stomatologicznych
[1-18].

Subiektywna ocena wykonania ustugi i oczekiwania
zwiazane z nig to podstawowe elementy, ktére decyduja
o satysfakcji pacjenta. Pierwszy z nich ksztaltowany jest
przez ocen¢ fachowos$ci personelu, atmosfery i wygladu
gabinetu, drugi — przez wizerunek gabinetu i komunikowana
jakos¢ oraz wcze$niejsze do§wiadczenia pacjenta [§]. Do
czynnikow, ktére moga mie¢ wptyw na satysfakcje pacjenta
z leczenia stomatologicznego, naleza: plec, wiek, sytuacja
ekonomiczna, poziom leku przed stomatologiem oraz kom-
petencje lekarza [19].

Z badan dotyczacych czynnikéw, ktore wplywaja na ja-
kos¢ ustug stomatologicznych wynika, ze 88% ankietowanych
uznalo fachowo$¢ personelu za najbardziej istotny czynnik,
63% - zyczliwe traktowanie pacjenta, a 40% — uwzglednianie
potrzeb pacjenta [20]. Zwraca uwage fakt, Ze na zadowo-
lenie z ustug stomatologicznych w przypadku wigkszoSci
pacjentéw majq wptyw dzialania niezwiazane bezpoSrednio
z procesem leczniczym. Réwniez w innych badaniach, facho-
wos¢ lekarza okazala si¢ najwazniejszym czynnikiem wyboru
lekarza stomatologa dla 40% respondentéw [§].

Doswiadczenie autorek wskazuje, Ze najlepiej postrzega-
ny jest lekarz, ktéry utozsamia si¢ z potrzebami pacjenta,
traktuje go w sposéb indywidualny, sktonny jest do udziela-
nia pomocy, reaguje szybko i solidnie. Wielokrotnie pacjenci
wybieraja lekarza stomatologa, ktéry cieszy si¢ renoma
wsrdd rodziny i znajomych oraz budzi ogdlny szacunek.
Z badah Makacewicza i wsp. wynika, ze okoto 1/3 pacjentow
wybiera gabinet, kierujac si¢ informacjami zebranymi od
znajomych, natomiast ogloszenia w prasie maja niewielkie
znaczenie [19].

Wsréd czynnikéw, ktére wptywaja na zadowolenie pa-
cjenta z ustugi zdrowotnej, wymienia si¢ dostepnoS¢ do
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Swiadczen, przebieg wizyty i poprawe stanu zdrowia [21].
Wydaje sie, Ze w ostatnich latach coraz wigkszego znaczenia
nabiera dostepnos$¢ do ustugi stomatologicznej. Dotyczy to
zaréwno czasu pracy gabinetu, jak i jego lokalizacji.

Na dostepnos¢ do ustugi zdrowotnej ma wplyw tatwos§é
zarejestrowania si¢ na wizyte w dogodnym dla pacjenta
terminie. Sprawna rejestracja jest czynnikiem, ktory bardzo
czesto decyduje o zadowoleniu pacjenta. Swiadczeniobiorca
oczekuje szybkiego rozwigzania problemu, z ktérym si¢
zgtosil i zwykle krétkiego czasu oczekiwania na wizyte.
Z do$wiadczen wlasnych wynika, Ze popularnoScia cieszy si¢
wsrdd pacjentéw calodobowa rejestracja, przy czym wsrod
starszych wiekiem — gléwnie telefoniczna, natomiast mtod-
sze pokolenie preferuje droge internetowa z przypomnie-
niem o terminie wizyty za pomoca e-maila lub sms-a.

W zwiazku z duza konkurencja, lekarze zmuszeni sa
pozostawaé do dyspozycji pacjentéw przez 24 godziny na
dobe. Swiadcza ustugi w dni wolne od pracy i §wicta, a za
rzecz normalng uwaza si¢ przyjecia pacjentéw w weekendy,
czy tez udzielanie pomocy doraznej po telefonicznym zglo-
szeniu si¢ pacjenta.

Nie mniej wazna jest lokalizacja gabinetu. Najlepiej gdy
potozony jest blisko miejsca zamieszkania czy miejsca pra-
cy, a dojazd S§rodkami komunikacji miejskiej nie sprawia
trudno$ci. Dobrze widziany jest bezptatny parking w najbliz-
szym sasiedztwie gabinetu. Niezmiernie istotna jest dobrze
widoczna informacja o usytuowaniu gabinetu, co ma szcze-
g6lne znaczenie w wickszych miastach [5].

Coraz czeSciej wazny jest wyglad zewnetrzny i wewnetrz-
ny pomieszczen gabinetu, do czego pacjenci przywiazuja
duza uwage [19]. Schludne, zadbane i dobrze o$wietlo-
ne otoczenie gabinetu, estetyczne i dobrze zaaranzowane
pomieszczenia samego gabinetu — rejestracji, poczekalni,
toalety, powinny przyciagac i tworzy¢ przyjazna atmosfere.
Nie bez znaczenia jest kolorystyka gabinetu. Odpowiednie
kolory i wyposazenie, zaréwno poczekalni, jak i sali przyjec,
moga mie¢ pozytywny wplyw na emocje pacjenta, obnizanie
leku oraz zachecenie go do ponownej wizyty [5, 22, 23].

Trudno sobie wyobrazi¢ sprawnie funkcjonujacy gabinet
stomatologiczny bez korzystania z systemu informatycznego
[24]. Znakomitym miejscem na reklame gabinetu, zamiesz-
czenie informacji o rodzaju oferowanych ustug, godzinach
pracy, cenach itp., jest strona internetowa. Polaczenie z Inter-
netem zapewnia mozliwoS¢ zarezerwowanie wizyty on-line,
co zdecydowanie zaoszczedza czas zaréwno lekarza, jaki
i pacjenta. Sprawny system rejestracji wydaje si¢ by¢ jednym
z priorytetow w budowaniu pozytywnego wizerunku gabinetu
[6]. Ciagly kontakt z pacjentem, informowanie go o no-
wych ustugach §wiadczonych w gabinecie, promocjach, czy
tez przypominanie o terminach wizyt, o czym wspominano
wezesniej, to w dzisiejszej dobie dzialania mile widziane przez
pacjentow. Znacznym utatwieniem w prowadzeniu gabinetu
jest korzystanie z odpowiedniego programu komputerowego,
ktéry umozliwia stworzenie bazy danych pacjentéw. Tak
prowadzona dokumentacja medyczna zapewnia tatwy i szybki
dostep do niezbednych informacji na temat pacjenta — wywia-
du, diagramu, planu leczenia, opiséw wykonanych zabiegow,
wynikéw badan dodatkowych, w tym radiologicznych. Obok
gromadzenia danych medycznych, odpowiedni system infor-
matyczny utatwia administrowanie gabinetem [24].

Najczestsza przyczyna leku przed wizyta u stomatologa
jest doSwiadczenie bolu podczas zabiegéw stomatologicznych
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w przesztosci. Nowoczesne leczenie stomatologiczne moze
by¢ przeprowadzone bezbolesnie. Coraz wiecej pacjentow
zainteresowanych jest mozliwoS$cia leczenia stomatologicz-
nego w znieczuleniu dozylnym i sedacji wziewnej, a takze
w znieczuleniu og6lnym. Wzrasta rowniez liczba pacjentéw
zainteresowanych alternatywnymi metodami leczenia préch-
nicy, takimi jak abrazja powietrzna, zastosowaniem zeli,
lasero- i ozonoterapig. DoSwiadczenia wlasne wskazuja, ze
wieksza popularnoscia cieszg si¢ gabinety, w ktorych oferuje
sie pacjentowi duzy wachlarz ustug, a pacjent ma mozliwo$¢
dokonywania wyboru.

Réwniez z doSwiadczen wlasnych wynika, Ze lepiej sy-
tuowani pacjenci wykazuja coraz wicksze zainteresowanie
poprawa wygladu, zabiegami z zakresu stomatologii este-
tycznej, wybielaniem zeb6w, implantami zebowymi, uzupet-
nieniami protetycznymi opartymi na implantach i bizute-
ria nazebna. Gabinet Swiadczacy peten wachlarz zabiegow
z zakresu stomatologii estetycznej wymaga odpowiednich
inwestycji finansowych i organizacyjnych. Kompleksowe
zaopatrzenie pacjenta wymusza wspotudziat lekarzy roznych
specjalnosci we wspotpracy z nowoczesnym laboratorium
protetyczno-ortodontycznym. Nalezy zauwazy¢ jednak, ze
Swiadczenie ustug wielospecjalistycznych w ramach jed-
nego gabinetu cieszy si¢ wsrdd pacjentéw coraz wigksza
popularnoscia.

Kolejnym waznym elementem funkcjonowania gabinetu,
ktory korzystnie wptywa na satysfakcje pacjenta jest spo-
sob rozliczania si¢ za wykonana ustuge. Warto pomyslec
o zaproponowaniu bezptatnych konsultacji i przegladow
jamy ustnej oraz dogodnych form ptatnosci, w postaci np.
okresowych rabatow na ustugi, mozliwosci uzyskania znizki
rodzinnej, systemu ratalnego, czy tez mozliwosci ptacenia
karta ptatnicza [2, 19]. Wychodzac naprzeciw pacjentowi
warto zamieSci¢ cennik na stronie internetowej gabine-
tu, o czym wspomniano wcze$niej, a takze w dostepnym
miejscu w poczekalni gabinetu. Pozwala to pacjentowi na
poréwnanie oferty z ofertami innych gabinetéw, czy tez
zaplanowanie wydatkéw zwiazanych z leczeniem. Dodat-
kowo, czytajac tablice informacyjna pacjent moze si¢ spot-
kac¢ z nazwami zabiegéw, o ktorych wczesniej nie styszal,
a ktore wzbudza jego zainteresowanie i w przyszloSci z nich
skorzysta [6].

Istotnym czynnikiem decydujacym o satysfakcji pacjenta,
obok fachowosci personelu gabinetu, jest panujaca w nim
atmosfera. Pacjent oczekuje od lekarza i personelu gabinetu
indywidualnego podejScia, wsparcia, szacunku oraz mitego
i uprzejmego potraktowania w czasie wizyty [25].

Bardzo czesto jako pierwsze kontaktuja sie z pacjen-
tem osoby z personelu pomocniczego, one w duzej mierze
buduja pozytywny wizerunek gabinetu i maja wptyw na
zadowolenie lub jego brak u pacjentéw [10, 11]. Osoby te
powinny posiada¢ odpowiednie kompetencje i motywacje do
nawiazywania kontaktu z pacjentami. Oczekuje si¢ od nich
jasnego i czytelnego porozumiewania si¢, a takze umiejetno-
Sci stuchania. Najlepiej jest, gdy taka funkcje pelnia osoby
rozumiejace innych ludzi, ciepte, otwarte, entuzjastyczne,
uSmiechniete, cierpliwe i opanowane. Mile widziane jest,
gdy — w razie potrzeby — sa w stanie postugiwac si¢ jezy-
kiem obcym. Zadaniem personelu pomocniczego jest mite
przywitanie pacjenta, nawigzanie rozmowy, pomoc, np.
w umowieniu kolejnej wizyty, czy zaprezentowanie gabi-
netu osobie, ktora znalazta si¢ w nim po raz pierwszy.
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Zainteresowanie personelu pomocniczego pacjentem od
chwili wejScia do gabinetu, az do chwili opuszczenia go,
ksztattuje u pacjenta przeswiadczenie, ze znalazt si¢ pod
dobra opieka. Zyczliwosé, taktowno$é, sympatia i umiejetnie
wyrazony szacunek wobec pacjenta ze strony personelu to
istotne psychologiczne aspekty §wiadczenia ustugi stoma-
tologicznej [7].

Niezmiernie istotne sa uwarunkowania psychologicz-
ne ushugi stomatologicznej, w tym zrozumienie pacjenta
i nawiazanie z nim trwatej relacji [13, 14, 26, 27]. Pacjent
czesto oczekuje od lekarza indywidualnego i szerszego
spojrzenia na jego problem. Umiejetne przeprowadzanie
wywiadu moze stuzy¢ dobrym relacjom interpersonalnym.
Lekarz powinien starac si¢ zrozumie¢ oczekiwania pacjenta,
a pacjent uzyskac rzeczowe i precyzyjne informacje co do
sposobu rozwigzania jego problemu. Wazne jest by lekarz
postugiwat si¢ prostym i jasnym stownictwem, odnosit si¢
do przyktadéw z zycia codziennego oraz unikal trudnych
i obcych terminéw medycznych. Niezrozumienie przez pa-
cjenta przekazywanych mu informacji moze doprowadzié
do wytworzenia dystansu pomiedzy nim a lekarzem. Nalezy
pamietacd, ze pacjentowi czesto brakuje odwagi lub wstydzi
sie zadaé krepujace jego zdaniem pytanie. Zadaniem lekarza
jest tak pokierowac rozmowa, by zachecic¢ pacjenta do zada-
wania pytan oraz poruszania wszelkich nurtujacych go wat-
pliwosci. Warto zadawac pacjentowi wiele i roznego rodzaju
pytan. To pozwoli lekarzowi uzyskaé szereg niezbednych
informacji o stanie zdrowia pacjenta i o jego oczekiwaniach,
zwiazanych z leczeniem. Informacje uzyskane od pacjenta
pomagaja lekarzowi w postawieniu prawidlowej diagnozy
i podjeciu odpowiedniego leczenia. Rozmowa powinna by¢
ciepla, uprzejma, bez zbednego pospiechu, lekarz powinien
z uwaga stucha¢ pacjenta i potwierdzaé, ze pacjent jest
rozumiany [4, 15]. Nie powinno si¢ przerywac pacjentowi,
okazywaé zniecierpliwienia, czy tez koncentrowac si¢ na
innych czynnoSciach. Uwazne stuchanie pozwala nie tylko
zbudowad¢ wzajemne porozumienie, ale umozliwia lekarzowi
poznanie oczekiwaf i dopasowanie formy pomocy do po-
trzeb pacjenta [15]. W trakcie przeprowadzania wywiadu
warto jest zadawac pytania, ktére dotycza zycia osobistego
pacjenta. Uzyskane informacje mozna wykorzystac podczas
kolejnych wizyt, tak by pacjent miat poczucie, ze zostal
zapamigtany przez lekarza.

W relacji Swiadczeniobiorca — Swiadczeniodawca moga
miec¢ miejsce sytuacje konfliktowe. Najwazniejsze jest, aby
lekarz w obliczu takiej sytuacji zachowat spokdj i opano-
wanie. Nalezy pozwoli¢ pacjentowi wyrazi¢ swdj gniew,
niezadowolenie i frustracje. Jezeli jest taka potrzeba, war-
to przeprosi¢ pacjenta i wykaza¢ gotowos$¢ do udzielenia
mu szybkiej pomocy. Nigdy nie powinno si¢ krytykowac
konkurencji, nawet gdy stwierdza si¢ razace btedy i zanie-
dbania. Gdy lekarz uzna, ze oczekiwania pacjenta sa zbyt
wygorowane lub nie jest w stanie im sprostaé, wystarczy
spokojnie wyjasni¢ pacjentowi watpliwosci i poinformowacé
0 niemoznoS$ci rozwigzania tego problemu [4]. Waznym
problemem jest ztozona przez pacjenta reklamacja. Zwykle
niezadowolony z udzielonej mu pomocy pacjent wybiera
innego lekarza. Jesli mimo braku satysfakcji z ustugi po-
nownie odwiedza gabinet, warto w sposob uprzejmy i szyb-
ki rozwigzaé problem na jego korzy$¢. Takie zachowanie
gwarantuje ponowne odwiedzenie gabinetu przez lojalnego
i zadowolonego pacjenta [3].
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Nie podlega dyskusji, Ze gabinet stomatologiczny po-
winien by¢ wyposazony w nowoczesny sprzet podstawowy
i pomocniczy, w tym nowoczesne urzadzenia do sterylizacji
narzedzi, ktore spetniaja wymogi sanitarno-epidemiologicz-
ne. W dobie osiagni¢¢ naukowo-technicznych, ustugodawca
pacjenta stomatologicznego powinien uwzgledniaé¢ w ofercie
najnowsze metody diagnostyczno-lecznicze, profilaktyczne
i rehabilitacyjne z wykorzystaniem nowoczesnych urzadzen.
Utatwiaja one udzielanie fachowej pomocy, skracaja czas
wizyty, umozliwiaja wykonywanie bardziej skomplikowa-
nych zabiegéw. W gabinecie powinny znalez¢ si¢: kamera
wewnatrzustna, endometr, urzadzenie do ozonoterapii, laser
biostymulacyjny i chirurgiczny. Wyposazenie gabinetu sto-
matologicznego w urzadzenia do diagnostyki radiologicznej
wydaja si¢ niezbedne, szczegdlnie wtedy gdy §wiadczone sa
ustugi wielospecjalistyczne. Sam sposob przyjmowania pa-
cjentéw powinien uwzglednia¢ zasady ergonomii pracy w ga-
binecie stomatologicznym. Praca na cztery rece — gdy lekarz
i asysta siedzac, pracuja przy lezacym pacjencie, pozwala
na wykonywanie zabiegéw bardziej sprawnie, z wigksza
precyzja, w krétszym czasie i przy mniejszym wydatkowaniu
energii ze strony zespotu stomatologicznego, przy jednoczes-
nym zapewnieniu komfortu pacjentowi [23].

Satysfakcja pacjenta jest coraz czesciej brana pod uwage
jako jeden z wazniejszych czynnikéw w pomiarze jako-
Sci opieki zdrowotnej. Doskonaleniu ustug Swiadczonych
w gabinecie shuzy¢ moga zaréwno dorazne rozmowy, jak
i systematycznie przeprowadzane badania ankietowe. Pierw-
sze z nich zwigzane sa ze skargami i wnioskami, ktore
dotycza §wiadczonych ustug w danym gabinecie, a takze
informacji o zlych i dobrych do§wiadczeniach pacjentow
w innych gabinetach stomatologicznych. Badania ankietowe
stanowia efektywne narzedzie pomiaru satysfakcji pacjenta,
a odpowiednio skonstruowane pozwalaja uzyskaé cenne
informacje na temat poszczegdlnych, wybranych elementow
opieki zdrowotnej [8, 9, 28].

Podsumowujac, nalezy stwierdzi¢, ze pacjent stomato-
logiczny chce by¢ przyjmowany w nowoczesnym, dobrze
wyposazonym gabinecie przez lekarza, ktéry §wiadczy
ustuge lecznicza na najwyzszym poziomie. Pacjent chce
by¢ traktowany w sposéb indywidualny, ze zrozumieniem
jego potrzeb leczniczych i emocjonalnych. Spetnienie tych
oczekiwan pozwala osiagna¢ wysoki poziom satysfakcji
z ustugi zdrowotnej. Odpowiednie dziatania materialne
i organizacyjne oraz wlasciwa komunikacja interpersonalna
w gabinecie stomatologicznym wptywaja na zwigkszenie
poziomu satysfakcji pacjenta ze Swiadczonych ustug.
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