Mgr Adrian Majewski

Zintegrowany model zarzadzania gabinetem stomatologicznym

STRESZCZENIE

Rozprawa dotyczy opracowania modelu zarzadzania gabinetem stomatologicznym w
obszarze obshlugi pacjenta, ktory pozwala na efektywne wykorzystanie dostepnych zasobow
przy uwzglednieniu wptywu czynnikow pozamedycznych na decyzje pacjenta. Wykonano
przeglad literatury w odniesieniu do kontekstu zarzadzania w ustugach stomatologicznych.
Odniesiono si¢ do popularnego na rynku, liniowego modelu funkcjonowania gabinetu
stomatologicznego, w ktorym zarzadzanie skoncentrowane jest na pozyskiwaniu nowych
pacjentow, przy jednoczesnym wykonywaniu leczenia jedynie w zakresie, ktory sami zgtaszaja.
Zaobserwowano istniejacg potrzebe zbudowania modelu zarzadzania gabinetem
stomatologicznym, ktory prowadzi do zmiany efektywnos$ci funkcjonowania 1 uwzglednia
oczekiwania pacjentow dotyczace zapewnienia profesjonalnej obstugi.

Na podstawie konsultacji przeprowadzonych z dentystami i osobami zarzadzajacymi
gabinetami  stomatologicznymi  wybrano kluczowe czynniki pozamedyczne, ktore
zaprezentowano w podziale na obszary: techniczno-organizacyjny, finansowy oraz
interpersonalny. Zrealizowano sondaz diagnostyczny celem zbadania stopnia istotnosci tych
czynnikow dla pieciu grup: pacjentéw, lekarzy dentystow, higienistow, zarzadzajacych i
pozostatych pracownikow zespotow stomatologicznych. Zaprezentowano wyniki, wskazujac
na réznice i podobienstwa w warto$ciowaniu przez badane grupy, czynnikow wplywajacych na
decyzje pacjentdéw o wyborze gabinetu stomatologicznego, rezygnacji z ustug oraz leczeniu w
zakresie szerszym niz pierwotna potrzeba.

Zaobserwowano, ze zarzadzanie gabinetami stomatologicznymi realizowane jest
intuicyjnie z pomini¢ciem monitorowania prowadzonej dziatalno$ci. Towarzyszacy temu
zjawisku niedobor miernikow do pomiaru efektywnosci funkcjonowania powoduje, ze w
procesie zarzadzania powszechnie stosowane s3a jedynie informacje finansowe takie jak
przychod 1 zysk. Zaproponowano autorskie wskazniki do oceny poziomoéw dziatania gabinetu
stomatologicznego. Na podstawie rzeczywistych danych liczbowych i finansowych, obliczono
srednie wartosci tych wskaznikow. Wykonano obserwacje uczestniczace, podczas ktorych
oceniano przebieg wizyt pacjenta pierwszorazowego w gabinecie stomatologicznym,
widzianych z jego perspektywy. Zaprezentowano $rednie ocen przyznanych na kazdym etapie

wizyty.

Przedstawione w pracy rezultaty badan stanowity podstawe do opracowania modelu
zarzadzania gabinetem stomatologicznym w obszarze obslugi pacjenta, ktory uwzglednia
oddzialywanie czynnikow pozamedycznych na dokonywane wybory pacjentéw i pozwala
wplywa¢ na efektywno$¢ dziatania gabinetu, a w konsekwencji na jego wynik finansowy.
Wskazano, ktore z czynnikow sa istotne dla budowania przewagi gabinetu na rynku ushug
medycznych. Opracowano praktyczne rekomendacje dla osob zarzadzajacych gabinetami w
zakresie oceny i interpretacji parametréw dziatania poszczegdlnych gabinetow
stomatologicznych oraz przedstawiono kierunki dalszych badan.
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