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Uspje5na stomatolo5ka ordinacija:

Napisali:
. mr. sc. Marin Vodanovi4 dr. stom.
SveuiiliSte u Zagrebu, Stomatoloiki fakultet, Tavod za dentalnu antropologiju;
e-ma i I : voda novic@ slzg.hr ; www. ma ri nvodanovic. com
. doc. dr. sc. Paris Simeon, dr. stom.
SveutiliSte u Zagrebu, Stomatoloiki fakultet, Zavodza endodonciju i restorativnu stomatologiju;
e-mail: simeon@sfzg.hr

Qiti stomatolog i poduzetnik te se uspjeino baviti

lJ stomatologijom i vode nje m ord i nacije postaje sve

lele i izazovnile u danaSnje vrijeme kada u ulicama

naiih gradova ima gotovo lednako mnogo stomato-
lo(kih ordinacija kao i trgovina. Usluge stomatologa

su postale lako dostupne 5to ne znati da je i oralno
zdravlje pacijenata na zadovoljavajuio1 razini. Paci-

jenti stomatoloike ordinacije doiivljavaju kao servise

za popravljanje uzuba i zubala", a ne kao mjesta na

kojima se skrbi o oralnom i prema tomu cjelokup-

nom zdravlju. Kriteril izbora ordinacije iesto nije
povezan s kvalitetom pruZene usluge, vei s cijenom
i subjektivnim osjeiajem korisnika stomatoloike us-

luge, s blizinom i praktitnoiiu pristupa ordinacili s

reklamom ili imidZem koji 1e povezan s pojedinom
ordinacijom itd. Kako je vrijeme globalizacije i sve

viSe razine informiranosti pacijenta, stomatolozi su

prisiljeni pratiti i primlenjivati znanstveno potvrdene
zahvate, materijale i trendove u struci, te je objek-
tivna razlika u pruZenol stomatolo(koj usluzi medu

stomatolozima sve manja.

Prostora za napredak i stvaranje komparativnih i kom-
petitivnih prednosti uvijek ima. Ove karakteristike

treba prepoznati i na odgovarajuii nadin iskoristrti.

Pacijenti odnosno klilenti - korrsnici stomatoloSke us-

luge imaju razliiite potrebe (zdravstvene, funkcijske,

estetske i socijalizaciyske) te time i razliiite kriterile
iz6or a prulate I 

j a stom ato I o5 ke u s I u ge. Razu m i 
j evanj e

i udovoljavanle specifiinim potrebama pacijenata

predstavlja kljut kojim se pojedini stomatolog odnos-
no stomatolo(ka ordinacija moZe razlikovati i udrniti

prepoznatljivom. Stvaranje takve razlrke, odnosno
vrijednosti (edne ili viSe njih) koja jednog stomatologa

izdvla medu drugima, testo predstavlja prekretnicu

u poslovanju jer se iz okru2enla prosjednosti prelazi

u novu dimenziyu. Upravo to stomatologu, iz per-
spektive pacijenta daje posebnost, a u nekim sluda-
jevima dak i ekskluzivnost. Pitanje je samo, 5to sve

moZe sworiti tu razliku?

Prilagodljivo radno vrijeme stomatologa ukljuduje

cjelodnevni rad; dakle prijepodne, popodne, vedernji

rad te rad vikendom, To €e posebno cijeniti pacijenti

s brojnim poslovnim i privatnim obvezama. Kruta
pravila u zakazivanlu termina u na(em podneblju za-

sigurno ie odbiti one pacijente koji zahtijevaju fleksi-

bilnost po tom pitanlu, Naravno, stomatolog bi trebao
svolim pacijentima izati u susret s obzirom na ter-
mine istovremeno poftujuii koliko je to moguie svoje

slobodno vrijeme i slobodno vrijeme svojih zapos-

lenrka.
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Odontogena bol, om proteze, om l<run ce li mosta,

frakture i avulzile zuba i slidne poteikoie ne biraju ni

vrijeme ni mlesto, a obitno se dogadaju u na1nez

godn lem trenutku, Pr mjerice vikendom, blagdanom
li pred odlazak na putovanle Pac jenti tada posleiu

1u hitnu ili trenutno dostupnu stomatoloiku s u2bu il

ul<o iko m to stanle dozvoljava, s nestrpllenjem tekaju
prv radni dan kal<o bi kontakt ral svojeg stomatologa
koli im moZe pruiiti pomoi. lYnogi pacilenti vole da

u trm l<rtitnim trenucima mogu nazvati svoga stoma-
tologa (ako ne i posletrti) kako br ih posavjetovao 5to

napravrti, il l<ako pravi no postupiti, Ukoliko stoma

tolog pritom ocijen da je stanje hitno i zahtileva ne-
odgodivo dlelovanje pacilenta moie primti u svolu
ordinacju,
Ovakav postupak na pacilenta dleluje iznimno pozi-

tivno jer se osje(a zaStiieno i sigurno. Povjerenje
kojeg pacijent ima prema svom stomatologu izrazto
se poveiava. Ova se usluga pokazala rznimno kors-

nom u slecanlu novih i zadr2avanlo postoletrh klrle-

nata. odnosno pacijenata i dio 1e opie poduzetn tke
l<ulture. Ovakvu uslugu tradicionalno imaju razlitite
informatidke tvrll<e, banke, auto-sa oni s itno, a pri-

vatne medicinske i stomatoloike ustanove ]u sve vi5e,

lal<o i lednostavno preuzimalu sebi prilagodavalu,

Svi clen mo svoje vlastito vrleme i testo se ljutmo
kada nekog ili neito moramo tekati Stoga je lako
bitno ne dozvoliti da pacijenti prel<omjerno tekalu u
tekaonici na naiu uslugu, Primanjem pacilenata u

koliko je god moguie todnije, zal<azano vrleme poka-

zulemo da cijen mo njih same i nlihovo vrijeme. Time
im dalemo na znanle da ih smatramo za nas poseb-

n m i dajemo m na vaZnosti i me aklivno utjeiemo
na njihovo zadovoljstvo.

Ako, i kad se dogodi da se pojedini stomatolo(ki zah-

vat neplanirano oduZi, il 1e iz bi o kojeg drugog ra-

zloga doilo do poremeiala u rasporedu, poZe jno;e
pacijente u iekaonici obavilestiti o tomu i ispridatr se.

Ukoliko je moguie, paclentima treba iskazati sim-

bo itan znal< paZnle kako b smo pokazal da nam 1e

Zao 5to 1e do tekanla doilo, te da clen mo nlthovo

vrijeme strpllenje. Neodredeno i neoblainleno
dekanje puno je duZe i neugodnije od iekanja za

l<oje bar otprilike znamo kada ie zavr(it i zaito je do
njega doilo.
Cekanle je posebno neugodno za dlecu i osobe s

lal<o rzra2enim strahom od stomatologa ler samo
poveiava strah, Takvm osobama treba pristupti s

posebnom paZnjom, a ako 1e zbog del<anja strah

dosegao razm)ere l<oj b mogli onemoguiit norma -

no zvodenje stomatoloS<og zahvata, zahvat treba
odgoditi i zakazalt nov termin usprkos eventualno
nastalom tro(l<u,

lYikrool<acila u ko1o1 1e smleitena ord nacila mo2e
pozitivno, al i negatvno utlecat na paclente, Pri-

likom izbora lokacije na koloj se p an ra otvoriti ordr-
nacila poiellno je birati mlesto, odnosno ulce l<o1e

su lal<o dostupne i dobro osvletlene, Parl< rno mjes

to u bizini ordinacle l<oje 1e la<o pronair, iije re

zervrrano rsl<lludivo za paclente, od vel l<e je valnostr

za one <oj dolaze s automobilima. Uredene ord -

nac je smleitene u li.lepo ureden m l<vartovma i/ili

viSim katovima zgrada iz kolih se pru)a oku ugodan

poged, predstavllaju eksl<luzvnost 1<o1a 1e kod nas

ffi
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joi uvrlek rrletka rako mo2e biti iimbentk izbora sto-

matologa pogotovo kod pacijenata bolle plate2ne

moii.
lako je na to ponekad te(ko utjecati, posebno uko-

liko se ordinacija nalazi u sklopu doma zdravlja, bol-

nice ili veieg objekta (ne)zdravstvene namjene, do-
bro je da objekt u kojem se nalazi ordinacija ima

ureden okoliS i fasadu. Kod privatnih ordinaciya smje5-

tenih u kutama ili zgradama to je nefto lakie izvesti.

Sam pristup tekaonici ordinacije mora biti dobro os-

viletljen i uredan, a ukoliko ordrnaciju posjeiulu in-

validi i starije osobe, mora postojati moguinost da i

oni bez potelkoia mogu do nje doii (|ift, pomifne
stepenice i sl.)

Prostori tekaonice trebaju biti uredni i ugodni, kako

bi pacilenti u njima rado boravili i lakie podnosititre-
nutke dekanja podetka stomatoloikog zahvata. Ovis-

no o ciljanoj populacijiordinacije (mlade osobe, roditelji

s djecom, poslovni lludi, starije osobe) dekaonice treba
opremiti odgovaraju(om opremom koja ie na na-

jbolji moguii natin skratiti iekanje. Za djecu su to
igraonice s igratkama, za mlade ratunala i video igre

te mjesta na kojima mogu sluhtr glazbu, Roditellima

s malom djecom ie od velike pomo(i biti ukoliko u

dekaonici postoji m.lesto na kojem djeci mogu promi-

leniti pelene i nesmetano ih nahraniti. Poslovni ljudi

ie cilenti moguinost pristupa beiitnoj internetskoj

mreii kako bi u trenucima dekanja mogli obavljati svoje

svakodnevne poslovne obveze. Za sve klijente ordi-
nacije od iznimne su va)nosti tiste i uredne nuspros-

torije. Osim toga poZeljan je i izbor svjeZih novina i

razliiitih iasopisa u tekaonici.

Sama ordinacila treba biti tako uredena da budi (to
je moguie manje neugodnih primisli te u nloj treba
vladati ugodno i prijatellsko okruZenje. Radne plo-

he trebaju ostavljati dolam jednostavnosti, disto(e i

urednosti, a neiisto treba maknuti iz vidokruga paci-

lenta. Dobro 1e da 1e oprema koju stomatolog rabi

novijeg datuma jer pacijenti nerijetko imaju stav koji

nije nuZno totan: stara oprema - staro znanje, Pac-

ijentr obiino ne vjeruju da stomatolog sa starijom
opremom moZe neito napraviti jednako dobro, ako

ne i bolje nego tko s najsuvremenijom opremom.
lako je prisutnost radunala i LCD ekrana desto pro-

dajni alat, kod pacijenata moZe ostaviti dojam da je

ordinacija moderno opremljena. Ordinacilu u kojoj
postoji moguinost izrade rendgenskih snimaka
posebno ie cijeniti pacijenti koji ne vole gubiti vri-

leme Seiuii okolo, nego im je draZe sve obaviti na

jednom mlestu. lako to ne zahtijeva inkomodiranje
pacijenta, od koristr 1e i ako u sastavu ordinacije

postoji zubotehnidki laboratorij. To kod pacijenta

stvara dolam da stomatolog posluje u jednom efikas-

nom i produktivnom okruienju u kojem je mogute
brzo i udinkovito rijeiiti sve stomatoloike probleme i

dobiti potpunu uslugu.

Ukupni dolam odnosno percepcrja klijenta o osoblju

koje nam pruZa uslugu satkana je od nizaviSe ilimanje
primjetnih detalja. Usprkos dinjenicama da stomato-

lo(ka ordinacija mo2e biti smleitena u elitnoj detvrti,

da moZe biti nova i ukusno namjeitena, opremljena
najsuvremenijom tehnikom, osoblje koje se ne ukla-

pa u sliku kolu ordinacija Zeli ostavitr moZe u javnosti

ukupnidojam bitno naruiiti. Osoblje ordinacije, odnos-

no svi dlanovi stomatoloSkog tima - stomatolog, sto-

matoloika sestra, zubni tehnidar, asistenti, dentalni

higijenidar, te osobe na prijamu moraju biti nadasve

llubazni prema pacijentu kako bi pacijent imao utisak

da su tu svi radi njega, a ne obrnuto.
Osim toga svi tlanovi tima moraju uvijek izgledati ure-
dno, s distom radnom odjeiom i besprijekornom
osobnom higijenom. Radna odjeia u bojama koja

nije uvilek bijela, nego moie varirati ovisno o dani-

ma u tjednu okruZenle dini veselijim i ugodnijim.
PoZeljno je da osoblle ima lijep osmijeh i sanirane

zube jer je to nqbolja reklama, Mnogi pacijenti kod

stomatologa dolaze s Zeljom da njihovi zubi budu

lijepi, promatrajuir zube stomatologa i osoblja oteku-

1u da (e i sami dobiti odgovarajuii izgled temeljem
nlihove usluge. Stoga valja teZiti tomu da postoji sklad

izmedu slike koju ordinacija i njeno osoblje Zeli os-

taviti i stvarnosti,

U zemljama s mnogo useljenika, koji ne govore do-

bro jezik dr\ave u koju su uselili, poZeljno 1e da sto-

matolog i njegovo osoblje poznaju jedan ili viSe stranih

jezika Na taj nadin se ne samo olakiava medusobna

komunikacija, nego se jata povjerenje pacijenta pre-

ma stomatologu. Osim toga, poznavanje lezika
odredene nacionalne skupine predstavlla kompara-

tivnu prednost koja (e zasigurno rezultirati time da

ie taj podatak privuii i druge dlanove zajednice.

U Hrvatskoj potreba za poznavanjem stranog jezika

u stomatoloikoj ordinaciji nije toliko izraZena ler veiina
pripadnika nacionalnih manjina poznaje hrvatski je-

zik. Medutim ovo ne vrijedi za ordinacije u turistidkim

srediitima i urbanim centrima gdje pacijenti mogu

biti sluiajnituristi, stranci - zaposlenici inozemnih tvrtki

Hruatski stomatoloiki viesn k 43



te djelatnici diplomatskih predstavniitava, Poseban
primjer su stomatoloike ordinacije i poliklinike orr-
jentirane na zdravstveni turizam u kojima velik broj
pacijenata organizirano dolazi iz drugih zemalja (naj-
deSie susjednih) jer uz istu, ako ne i viSu razinu kvali-
tete, stomatolo(ku uslugu mogu dobiti po niZoj cije-
ni. U ovakvim sludajevima poznavanje stranog jezika
predstavlja osnovu uspje(nog poslovanja.

Znakovni jezik gluhih osoba moZda nije strani jezik u

pravom smislu rijeii, alile neSto tije poznavanje moZe
bitj od velike koristi u radu s gluhim osobama. Pozna-
vanje znakovnog jezika ne samo da stvara osjetal
povjerenla i sigurnosti pri radu s gluhim osobama i

tlanovima njihovih obitelji, nego na njih ostavlja dojam
da je stomatolog spreman dodatno se potruditi kako
bi pruZio odgovaraluiu pomo(.

U dana(nje vrijeme kada se sve viSe usluga plaia
bezgotovinski putem raznih debitnih i kreditnih karti-
ca, plaianje stomatolo(kih usluga gotovinom bez
mogutnosti plaianja karticama se doima zastarjelim.

lako se ordinacijama s manjim prometom mo)da ne
isplati nabavljati POS uredaje i naplatu izvrienih uslu-
ga vriiti i karticama jer se svaki tako naplaien iznos
umanji za odredenu proviziju, pacijenti vole imati i tu
moguinost.
lako se nefto niZom cijenom usluge za gotovinu paci-

lenta moZe motivirati na taj oblik plaianja testo se i

trenutna naplata karticom tini mnogo boljim rjeie-
njem nego nesigurnost temeljena neodredeno du-
gim vremenom naplate. Stomatoloiki zahvat bi trebao
uvijek imati istu cijenu 6ez obzira na nadin pla(an1a, a
prilikom plaianja pacijentu treba rzdati valjan radun
jer to odaje ozbiljnost i profesionalnost poslovnog
sustava koji pruZa stomatoloiku odnosno medicinsku
uslugu.

Pojedine skupine pacilenata imaju posebne zahqeve
koje ne morqu uvijek izreii, alije dobro kada ih sto-
matolog illi osoblje ordinacije prepozna i po mo-
guinosti ispuni Najteiie se radi o relativno jednos-
tavnim stvarima i sitnicama koje ne zahtilevaju velika

ulaganja i puno truda,
Roditeljima s malom djecom je iesto problem komu
ostaviti dijete na tuvanje u vrijeme kada je dogo-

voren posjet stomatologu. Ukoliko u dekaonici ordi-
nacije postoji predviden prostor za dlecu s priklad-
nim igradkama i po mogutnosti odgovarqu(im nadzo-
rom, roditelji se neie ustrutavati povesti svoje dijete
kada idu stomatologu, Tako su roditel1i liSeni brige tko
(e duvati njihovo dijete za vrijeme posjeta stomato-
logu, a osim toga stomatolog ima jedinstvenu priliku
upoznati svoje potencijalne buduie pacijente i educi-
rati ih o va2nosti oralnoga zdravlja,
f4ladi pacijenti vole kada vide da njihov stomatolog
prati trendove, posebno na podrutju glazbe i teh-
nologije. Stomatolog takvim paci.lentima moZe omo-
guiiti da tiyekom zahvata sluSaju svoju omiljenu glaz-

bu (bilo na zvudnicima instaliranima u ordinaciji ili na

vlastiti m sl uial icama). l4alo osvjeSten ij i stomatolozi koj i

desto rade s mladima mogu tijekom zahvata prolici-
rati )eljene glazbene spotove ilifllmove kako na ekranu
u vidnom pollu pacijenta, tako i na posebno dizaj-
niranim naodalama koje pacijent nosi tijekom tret-
mana.

Svi klijenti ordinacije, a pogotovo osobe u treioj Zrvo-

tnoj dobi mogu, zbog stresa uvjetovanog zahvatom
ili zdravstvenrh pote(koia, imati probleme u komu-
nikaciji. Z5ogtoga ie svi klijenti, a pogotovo osobe s

teZim razumijevanjem biti zahvalne ukoliko dobiju
osim usmenih ijasno i kratko pisane upute. Usmene
upute moraju biti izretene opetovano dovoljno glas-

no ijasno kako bi ih se mogle razumjeti. Kod mnogih
pacijenata, a pogotovo starijih osoba stomatolog mora
uvijek na neki natin provjeriti je su li takve osobe
razumjele upute koje im je dao, Nerijetko se zna

dogoditi da od takvih pacijenata dobiju potvrdan
odgovor iako pacijenti nisu ispravno shvatili o iemu
se radi.

Kako bi vlastitu ordinaciju utinili primjernom i pre-
poznatljivom u svakom pogledu postojr mnogo nati-
na koji desto ovise o kreativnosti samoga vlasnika -

stomatologa, odnosno osobe koja brine o poslovanju
ordinacije, ali i cijelog stomatoloikog tima, U diferen-
cijaciji ordinacije i organizaciji njenog poslovanja treba
pronaii pravu ravnoteZu izmedu eflkasnosti i efek-
tivnosti. Naime, eflkasnost teZi maksimalnoj produk-
tivnosti i profitabilnosti dok efektivnost predstavlja
kontinuiran rad na oralnom zdravlju i zadovoljstvu
uslugom postojeiih te privladenju novih pacijenata.
Kombinacija i uravnoteZenje ovih dvaju timbenika
predstavlja uzlaznu spiralu poslovnog uspleha stoma-
tologa,
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