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به نام خدا

مقدمه مؤلف

ــون  ــون و خطــا می باشــد آزم ــا در کســب و کار، آزم ــن کاره ــا امید کننده تری     یکــی از ســخت ترین و ن
و خطــا یعنــی امتحــان کــردن و بــه کار بســتن اید ه هایــی کــه بــه نظــر خودمــان و دوســتانمان می تواننــد 
مؤثــر باشــند بســیاری از ایــن ایده هــا و نگرشــها آنطــور کــه بایــد کارآمــد نیســتند و یــا اینکــه بــه شکســت 
ــد از  ــاب می توانی ــن کت ــه ای ــا مطالع ــه می باشــد. شــما ب ــر و پرهزین ــان ب ــن راه بســیار زم ــد ای می انجامن
بســیاری از اشــتباهات پرهیــز کنیــد و همینطــور قدمهــای محکــم مســیر پیشــرفت و موفقیــت را بشناســید 

و از گــم شــدن در هزارتــوی آزمــون و خطــا اجتنــاب کنیــد.
    کتابــی کــه در دســت داریــد بــه شــما ایــده خواهــد داد کــه دندانپزشــکی نیــز ماننــد هــر کســب و کار 
دیگــری از اصــول و قوانیــن حاکــم بــر بــازار پیــروی می کنــد واصــول مارکتینــگ و فــروش بــر دندانپزشــکی 
نیــز حاکــم اســت اینکــه شــما عــاوه بــر داشــتن مهارتهــای درمانــی نیــاز بــه دانســتن و بــه کار بــردن 
مهارتهــای فــروش و مارکتینــگ نیــز می باشــید تــا بتوانیــد مهارتهــای علمــی خــود را بــکار ببریــد و کســب 
و کار موفقــی داشــته باشــید. ایــن طــرز تفکــر و نگــرش چیــزی اســت کــه بــه نظــر مــن شــما نیــز بــه آن 
نیــاز داریــد اگــر شــما تئــوری و عملــی درمــان ایمپلنــت، ونیــر پرســلن ودرمان هــای زیبایــی را بدانیــد 
ــی  ــرای بیمــار در نظــر بگیریــد ول ــا کمــال صداقــت بهتریــن و علمی تریــن طــرح درمــان ممکــن را ب و ب
نتوانیــد طــرح درمــان خــود را بــه بیمــار بفروشــید، موفــق عمــل نکرده ایــد  نتیجــه ایــن خواهــد شــد کــه 
ــه  ــا اینکــه طــرح درمــان کــم هزینه تــری را کــه ب بیمــار بــه شــخص دیگــری مراجعــه خواهــد کــرد و ی

صاحــش نیســت خواهــد پذیرفــت. 
    مطالعــه ایــن کتــاب و بــه کار بســتن توصیه هــای آن شــروع موفقیــت شــما در کســب و کار دندانپزشــکی 
 ”201Secrets Of High Dental Performance ”ــاب ــه از کت ــاب برگرفت ــن کت ــب ای ــر مطال ــود اکث ــد ب خواه
می باشــد ولــی منابــع ارزشــمند دیگــری نیــز الهــام بخــش مطالــب ایــن کتــاب بوده انــد در صورتــی کــه 
مطالعــه ایــن کتــاب موجــب روشــن شــدن ایــن ایــده در ذهــن شــما بشــود کــه شــما مدیــر یــک کســب 
و کار هســتید و نــه فقــط یــک دندانپزشــک در ایــن صــورت قطعــاً ایــن مســیر را ادامــه خواهیــد داد و روز 

بــه روز در ایــن مســیر پیشــرفت خواهیــد کــرد.
در نهایت خواهشمندم این حقیر را با نظرات، پیشنهادات و انتقادات خود راهنمایی بفرمائید.

غرض نقشی است کز ما بازماند                 که هستی را نمی بینم بقایی

              پایدار باشید
               هرمز هارطون

hormozkasper@gmail.com        
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راز اول

»متمایز باشيد«

دندانپزشکی  کار  و  کسب  در  موفقیت  برای  نمی  آیند!  دنیا  به  مي شوند  ساخته  دندانپزشکان 
پذیرفتن این اصل که باید در تغییر و بازسازی مداوم بود الزامی است. اگر می خواهید جزو 

برترین های حرفه خود در محیطی که در آن کار می  کنید باشید باید از دیگران متمایز شوید. 
احتمالاً شما این داستان را شنیده  اید که مدیران شرکت مرسدس بنز مسابقه  ای را ترتیب دادند 
با این عنوان که ایراد و اشکال بنز چیست؟و برای بهترین پاسخ در آن زمان 100000 دلار 
جایزه تعیین کرده بودند. یک خانم خانه  دار برنده این مسابقه و جایزه آن شد او پاسخ داده بود 
که " بزرگترین ایراد اتومبیل بنز این است که هرکسی یک بار سوار آن بشود و با آن رانندگی 
کند دیگر نمي تواند با اتومبیل  های دیگر رانندگی کند.!!!" این یعنی یک تمایز واقعی، تمایزیعنی 
اینکه  دکوراسیون و طراحی مطب، گردش کاری مطب، رفتار پرسنل، نحوه درمان شما  و 
مدیریت مالی مطب شما آنقدر متفاوت و جذاب باشد که اگر بیماری یک بار در مطب شما 
مورد درمان قرار گرفت دیگر هرگز در هیچ مطبی در آن اطراف به آن اندازه احساس راحتی 
نکند بنابراین او دیگر به مطب دیگری نخواهد رفت البته اگر شما موفق به ایجاد چنین تمایزی 
در مطبتان بشوید.به طور قطع هر کسی را درمان نخواهید کرد همانطور که هر کسی نمي تواند 

سوار مرسدس بنز شود و با آن رانندگی کند.
نگاه بیماران به دندانپزشکی نگاهی کالاگونه است. کالا محصولی است که کمابیش با سایر 
کالا  کاغذی  پارچه و دستمال  است. شکر، روغن،  مشابه  در گروه خود  محصولات موجود 
مشابه  را  کالاها  کیفیت  مردم  اغلب  است  آن  قیمت  کالا  یک  مشخصه  تنها  معمولاً  هستند 
فرض می کنند مگر آنکه خلاف آن ثابت شود.نگاه بیماران به دندانپزشکی هم همینطوراست. 
دندانپزشک، دندانپزشک است و جرمگیری، جرمگیری است عصب کشی و روکش نیز کاری 

است با استاندارد و تعریف مشخص و برایشان مهم نیست که چه کسی آن را انجام می  دهد.
آنها فرض را )حداقل در ابتدا( بر این می گذارند که تمام دندانپزشکان از استانداردهای مشخصی 
پیروی می کنند. بنابراین سعی می کنند که خدمات دندانپزشکی را به ارزانترین شکل ممکن بدست 
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بیاورند. بیماران به ندرت متوجه کیفیت عصب کشی و روکش و یا حتی ایمپلنت شما مي شوند آنها 
عوامل دیگری را برای ارزیابی کار شما پیگیری می کنند.اگر می خواهید بیمارانی که به شما مراجعه 
می کنند ارزش خدمات شما را بدانند و هزینه درمان پیشنهادی شما را راحت تر بپذیرند و پرداخت 
کنند بهترین راهکار متفاوت کردن خدمات خویش است. خدمت خود را متمایز و بی  مانند کنید. 
راهی پیدا کنید که خدمت شما را از سایرین متمایز نماید راهی اساسی و پایدار که شما را بالاتر و 

بهتر و متفاوت تر از دیگران نشان دهد.
ارزانتر است )یا گمان  از کار کسانی نیست که هزینه هایشان  بهتر و متفاوت تر  اگر کار شما 
مي کنید که اینگونه است( پس انتظار دارید بیماران با چه انگیزه ای سراغ شما بیایند؟تمایزی 
که هیچ تفاوتی را ایجاد نکند تمایز نیست.راز موفقیت پایدار شما ایجاد تمایز در کسب و کار 
خود و نشان دادن این تمایز به بیماران است.در ادامه هفت توصیه طلایی برای نحوه انجام این 

کار را خواهید دید.

توصیه طلایی شماره 1

استراتژی کاری خود را مشخص کنید	•

    استراتژی برخی از دندانپزشکان مبنی بر سرعت و بهره  وری بالا می باشد این کار یعنی جذب 
تعداد بالای بیماران، انجام دادن سریعتر کارها، محول کردن درمان به دستیاران، کم کردن حقوق 

پرسنل و صرفه جویی در هر چیز برای حفظ زمان و پول.
تأکید این نوع سیاست کاری،کسب درآمد بالا از طریق تعداد بالای بیماران و سرعت در انجام 

کارها و صرفه  جویی در هزینه ها می باشد.
استراتژی نوع دوم مبتنی بر بهینه  سازی است. این کار یعنی سعی در جذب و حفظ بیماران سطح 
بالای جامعه، ارائه خدمات با کیفیت بالا، تخصص  گرایی در خدمات، ایجاد محیط های لوکس 
درمانی، سعی در جلب رضایت بیمار به هر شکل ممکن، قراردادن وقت و فضای کافی برای بیمار 

و به کارگیری پرسنل بیشتر جهت ارائه بهتر خدمات.
هر کدام از این استراتژی های کاری معایب و مزایای خود را دارد. نکته طلایی و مهم این بحث این است که 
شما دندانپزشک عزیز بر حسب شرایط کاری خود می توانید در یکی از این استراتژی ها موفق عمل کنید. 
در کسب و کار، اصلی وجود دارد که به طنز این گونه بیان می شود )هیچکس همزمان نمي تواند 
دو خرگوش را دنبال کند و بگیرد( فلسفه و استراتژی کاری شما باید مشخص و شفاف باشد 

و تیم دندانپزشکی شما باید از آن آگاه باشد و بر اساس آن عمل کند.
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توصیه طلایی شماره2

در کارتان عالی باشید	•

خدمت، کیفیت، توجه به جزئیات باید تمام هم و غم شما باشد تا آنجا که در توان دارید و 
با تمام وجود برای رسیدن به استانداردهای بالای درمان کلینیکی تلاش کنید و همینطور در 
ارائه خدمات به بیمارانتان به هر نوع جزئیاتی توجه کنید. هر وقت به راستی تصمیم گرفتید 
که عالی  ترین خدمات دندانپزشکی را ارائه کنید آنگاه دندانپزشکی، هم برای شما لذت بخش 
خواهد بود هم برای بیمارانتان. با آنــکه بیماران در ابـتـدا متوجه کیفیت کار شما نخواهند شد 

ولی کیفیت درمان وخدمات شما در طولانی مدت درک و قدر نهاده خواهد شد.

توصیه طلایی شماره3

از آخرین تکنولوژی ممکن استفاده کنید	•

از دید بیماران استفاده از تکنولوژی روز به معنی اهمیت دادن به بیمار از راه آموزش وی، عملکرد بهتر 
و ارتباط مؤثر است. هر چقدر تکنولوژی به کار رفته در مطب پیشرفته تر باشد از دید ایشان کیفیت 

درمان هم بالاتر است.
نمونه  هایی از تکنولوژی  های استفاده شده در مطب:	•
بزرگنمایی: استفاده از لوپ دندانپزشکی به کیفیت کار شما کمک بسیاری می کند و همینطور به 	•

بیمار این حس را القاء می کند که شما با دقت بیشتری کار مي کنید.
تبلت و مونیتورها: برای نشان دادن عکسهای قبل و بعد کار و ثبت طرح درمان بیماران و 	•

نشان دادن انیمیشنهای مربوط به درمان ها.
نرم افزارهای مدیریت مطب	•
دستگاههای RVG و دوربین  های داخل دهانی	•
لیزر و...	•

توصیه طلایی شماره 4

وب سایت داشته باشید تا در دنیای مجازی دیده شوید	•

امروزه داشتن یک وب سایت کارآمد تنها یک کار تبلیغاتی نیست بلکه یک لازمه غیرقابل انکار 
است که به دندانپزشک در گسترش کسب و کار کمک می کند.
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از همین امروز شروع کنید. یک وب سایت برای خود طراحی کنید. در طراحی وب سایت سعی 
کنید از افراد حرفه ای در این زمینه کمک بگیرید و برای داشتن وب سایتی که واقعاً کاربران 
اینترنتی را به خود جلب کند هزینه نمایید. کاربران حرفه ای رایانه در جستجوی خود اولین 

اولویت را به کیفیت وب سایت قائل مي شوند.
داشتن وب سایتی با اطلاعات درست و مفید به همراه یک سیستم ارتباطی قوی از طریق ایمیل شما 
را به بیماران پیوند داده و همچنین شما را به منبع اطلاعات دندانپزشکی برای ایشان تبدیل می کند و 
در پی خود وفادارماندن بیماران و ارجاعات بیشتر را به همراه دارد. در حقیقت وب سایت مي تواند 

قوی ترین ابزار تبلیغاتی شما گردد.
یک وب سایت جامع که به خوبی طراحی شده باشد مي تواند در دنیای رقابت یک امتیاز مثبت 

باشد.
معمولًا یک وب سایت باید اطلاعات زیر را ارائه کند:

	اطلاعاتی در مورد دندانپزشکي، تاریخچه و فلسفه کارکنان
	خدماتی که ارائه مي کنید
	شماره تلفن، آدرس و ساعت کاری مطب
	تصاویر مطب
	تصاویر قبل و بعد درمان
	مقالات مختلف درباره دندانپزشکی و لینکهای مرتبط با آنها
	خبرنامه در مورد مسائل حال و گذشته مطب
	پاسخ سؤالات رایج
	لینک ایمیل
	سیستم وقت دهی آنلاین

توصیه طلایی شماره 5

مطب جذاب و به  روز داشته باشید	•

مطب شما از خود چه تصویری به نمایش می گذارد؟
آیا مطب شما آنقدر حرفه ای به نظر می آید که کیفیت کارتان را به همانطور که می خواهید نشان دهد؟
در مورد طراحی دکوراسیون مطبتان فکر و مطالعه کنید. از حرفه ای  ها در این کار و همینطور از 
پرسنل مطبتان و بیمارانتان نظرخواهی کنید. متوجه باشید که یکی از قوی ترین ابزار ایجاد تمایز 
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دکوراسیون و طراحی مطب شما است و در این مورد جزئیات به اندازه کلیات مهم می  باشند. 
البته منظور از دکوراسیون و طراحی مطب، لوکس بودن مطب نیست بلکه مطب باید حرفه ای 
بالا داشته  بیماران سطح  البته تا حدی هم زیبا. اگر می خواهید  باشد و  طراحی شده و تمیز 
باشید، باید محیطی سطح بالا ایجاد کنید.همینطور ظاهر شما و پرسنل شما باید حرفه ای باشد. 
در واقع یکی از سخت ترین کارها در مطب ایجاد یک ظاهر حرفه ای در دندانپزشک و پرسنل 

می باشد. به این موضوع دقت و در مورد آن مطالعه کنید.

توصیه طلایی شماره 6

وقت شناس باشید ولی نه برای همه، VIPها منتظر نمی  مانند	•

وقت شناس بودن ایجاد تمایز می کند چون اکثر دندانپزشکان وقت شناس نیستند 
ولی فکر نمی کنم چیزی شما را بیشتر از این عصبانی کند که به بیماری وقت داده باشید و او 
بدون اطلاع قبلی سر وقت در مطب حاضر نشود. بیمارانی که تأخیر می کنند، بموقع مراجعه 
نمی کنند، جلسات درمان خود را فراموش می کنند و برای تأخیر و یا عدم مراجعه خود هزاران 
عذر و بهانه رنگارنگ می آورند به شدت به کسب و کار شما آسیب خواهند رساند. یک نکته 
کلیدی، طلایی و بسیار مهم این است که اگر سعی کنید در مطب خود با همه وقت شناس 
باشید به شدت متضرر خواهید شد یک راه حل نه خیلی کامل و بی نقص برای این موضوع 
این است که به بیمارانتان آموزش دهید، شفاهی، کتبی و عملی در صورتی که سر وقت مقرر 
در جلسه حاضر باشند با یک ربع تا نیم ساعت تأخیر درمان آنها شروع خواهد شد. ولی در 
صورتی که سر وقت مقرر در مطب حاضر نباشند پرواز آنها کنسل خواهد شد! و احتمال پیدا 

کردن جای رزرو هم مشکل خواهد بود.
نکته مهم دیگری که شما باید در نظر بگیرید این است که VIPها منتظر نمی  مانند.

مدیران ارشد، رؤسای سازمانها، کارخانه  داران، مقامات رسمی، صاحبان مشاغل بسیار پردرآمد 
و یا پرمسئولیت و همه اشخاصی که ارزش هر دقیقه از زمان آنها بیش از ارزش هر دقیقه از 
زمان شما باشد منتظر نمی  مانند. برای ایجاد تمایز با این افراد وقت شناس باشید. تمام سعی 
خود را بکنید تا این افراد درمطب شما بیش از 15 دقیقه منتظر نمانند.اگر شما دندانپزشکی 
هستید که تمام بیماران شما افراد سطح بالا و با اهمیت جامعه می  باشند بنابراین وقت شناس 

بودن و منظم بودن جلسات درمان شما یک ضرورت است.



دندانپزشكان بدون مرز

10

مدیریت وقت در مطب دندانپزشکی یکی از چالش برانگیزترین مسائل مطب داری می باشد با این 
حال خلاصه و منظور سطور فوق را در یک جمله می توان خلاصه کرد.

با وقت شناسی سعی در ایجاد تمایز نکنید مگر برای VIPها.
توصیه طلایی شماره 7

بازهم جزئیات	•

یعنی  کارگردانی خوب  »یک  دنیای سینما می گوید  کارگردان مشهور  "آلفرد هیچکاک"      
کارگردانی جزئیات«

در کسب و کار دندانپزشکی نیز همینگونه است. کلیات را تمام دندانپزشکان کمابیش رعایت 
می کنند و انجام می دهند آنچه باعث تمایز شما خواهد شد پرداختن به جزئیات است.

انجام شده در  بیماران، درمان های  امور مالی  بیماران،  به  در گردش کاری مطب، وقت دهی 
مطب، دکوراسیون مطب، ظاهر پرسنل و دندانپزشک و بطور کلی در تمامی امور دندانپزشکی 

که شما انجام می دهید آنچه موجب تمایز شما می شود پرداختن به جزئیات است.
دندانپزشکی تک نوازی نیست عضو ارکستر بودن است اگر فقط یک ساز، کوک و درست ننوازد 

کل اجرا را تحت تأثیر قرار می  دهد. بگذارید با این مثال موضوع را روشن تر کنم:
مربیان American Airlines این موضوع را به کارمندان خود اینگونه آموزش می دهند:

هر روز هزاران کارمند به سختی کار می کنند تا رضایت مشتریان این هواپیمایی را حفظ کنند اما 
اگر رزروی اشتباه انجام شود، یا بلیط اشتباه نوشته شود، یا پرواز دیر شود، یا کارکنان دوستانه 
چیزها  بقیه  که  داشت  نخواهد  اهمیتی  مشتری  برای  آنگاه  شود  گم  چمدانی  یا  نکنند  رفتار 
همگی عالی بوده  اند یک اشتباه از یک کارمند به معنی کار هزاران نفر از اداره هواپیمایی گرفته 
تا کارکنان آشیانه هواپیما و خدمه پرواز تمام خواهد شد. شما برای ایجاد تمایز در کسب و 
کار خود باید هر روز وقت بگذارید تا جزئیات تمام امور مطب خود را طراحی، اصلاح و به 

روز کنید.
"ری کراک" بنیانگذار مک دونالد می گوید: »اگر به ازای هر توصیه ای که برای سرعت، دقت 
و تمیزی به کارکنان مک دونالد کرده ام به من یک آجر می دادند می توانستم روی اقیانوس آرام 

پل بزنم.«
شما کارگردان، رهبر ارکستر، فرمانده کاپیتان و مدیر مطبتان هستید از امروز شروع کنید.




