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دربارة نويسنده

خانم دكتر كيتي جيمســون مؤسس و مدير شــركت مديريت جيمسون است. وى داراي مدرك 
دكتري در زمينة روانشناســي و آموزش بوده و مقــالات متعددي دربارة ارتباط با بيمار در مطب 

دندانپزشكي تأليف كرده است. 
او دو كتاب در مورد اصول مديريت مالي و ارتباط با بيمار در مطب دندانپزشكي چاپ كرده  
اســت كه اولين آنها كتابي اســت كه در دســت شما مي باشد و بيشــتر، تأكيد بر برقراري روابط 

صحيح بين اعضاي تيم مطب دندانپزشكي و بيماران دارد. 
دومين كتاب خانم جيمســون Collect what you produce نام دارد كه بيشتر، در ارتباط با 

اصول مديريت مالي مطب مي باشد. 
وى از ســال 1975 بــه تدريس در زمينــة اصول ارتباطي و مديريت مطب اشــتغال داشــته و 

سخنراني هاي متعددي در اين زمينه انجام داده است. 
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به نام خدا
مقدمه

چو درد در تو نبيند كه را دوا بكند طبيب عشق مسيحا دم است و مشفق ليك   
«حافظ»  

يكى از كمبودهاى آموزشــى دانشــجويان دندانپزشــكى در طول تحصيل، نحوة رفتار صحيح با 
بيماران و مراجعين به مطب اســت. در درس مطب دارى عناوينى توســط اساتيد مختلف تدريس 
مى شــود ولى در نهايت اگر به دقت بررســى كنيم بيشــتر عناوين برآمده از تجربيات شــخصى 
آنهاســت كه شــايد اغلب آنها پاية علمى نداشته و مبتنى بر شــواهد دقيق نيستند. با اين مقدمه به 
خوبى مشــخص مى شــود كه وجود منبع قابل اطمينان و داراى پشــتوانه هاى علمى در اين زمينه، 
امرى است لازم و مورد نياز شديد همه دست اندركاران حرفه دندانپزشكى. داشتن مطبى موفقّ و 
بيمارانى سازگار، آرزوى هر دندانپزشكى مى باشد و اين امر به دست نخواهد آمد مگر با به كار 
بــردن روش هاى علمى و منطقى منطبق با قواعد علمى موجود در دنياى در حال پيشــرفت امروز 

كه به هيچ وجه ايستائى را طلب نمى كند.
كتابى كه در دســت داريد ثمرة كوشــش هاى همكاران گرانقدرم دكتر فرخ آصف زاده، دكتر 
نهال ســناوندى و دكتر حسين ارباب زاده مى باشــد و رموز مطب دارى موفق و برخورد صحيح با 
بيماران از ابتدا تا انجام كارشــان را به دقت روشــنگرى مى نمايد. باشد كه اين كتاب كمبودى را 
كه در ابتدا ذكر شــد، جبران نمايد و ما شــاهد آرامش بيشتر بيماران و آسودگى خيال همكاران 

باشيم.
مطالعة اين كتاب دريچه اى جديد در تعامل هر خواننده باز مى كند كه شــاهد دنيائى متفاوت در 

آيندة شغلى خود خواهد بود.
ضمن آرزوى توفيق براى همكاران عزيز دست اندركار اين كتاب، مطالعة آن را به همة همكاران 

ارجمند توصيه مى كنم.
دكتر على يزدانى
معاون آموزشى و پژوهشى سازمان نظام پزشكى
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خلاصه اي از فصول اين كتاب 
فصل اول 

ارتباط، پايه و اساس موفقيت 

در اين عصر، ارتباطات نخستين گام براي ايجاد يك شغل و حرفة موفق است. اشتياق يك  فرد 
براى ورود به يك مؤسسه يا مطب براى خريد محصول يا دريافت خدمات و وفادارى هميشگي 
او به آن مؤسســه، نتيجة مســتقيم توانايي يك تيم در جهت ارائه و دريافت اطلاعاتِ مؤثر است. 

اين فصل: 
•   اهداف اين كتاب را تعيين مي كند .

•   نتايجي را كه خواننده از مطالعة داده ها انتظار دارد، شرح مي دهد. 
•   نتيجة ارتباط عالي در يك مطبِ موفق را نشان مي دهد. 

فصل دوم
دستيابى به اهداف

نكات مشتركي در زندگي افراد با مشاغل  موفق وجود دارد. شاخص ترين نقطة مشترك همة 
اين افراد اين است كه اهداف مورد نظرِ خود را يادداشت مي كنند . بدون داشتن آگاهي كامل از 
اهداف، رســيدن به آنها به يك آرزو تبديل مي شود. بنابراين، تنظيم اهداف و تلاش براي به ثمر 

رساندن آنها، اساس و پاية موفقيت در كار و زندگي است. 
اين فصل:

•   دربارة موانعي كه در راه تنظيم اهداف وجود دارد بحث مي كند .
•   به خواننده مي آموزد كه چگونه اهداف خود را تنظيم كند. 

•   روش به ثمر رساندن اهداف را آموزش مي دهد. 

فصل سوم 
چگونه يك «حرفه اي مردم مدار» باشيم.

يــك فرد حرفه اي (يا يك مؤسّســة تجاري حرفه اي) تنها در صورتــي مي تواند به طور مؤثر 
خدمات و مهارت هاي خود را ارائه دهد كه مشتريانش مطمئن باشند كه صلاح آنان در نظر گرفته 
مي شود. براي به ثمر رساندن ارتباطي حرفه اي، كسب حداكثر اطمينان افراد، بسيار ضروري است. 

اين فصل: 
•   مهارت هاي جذب مشتري را آموزش مي دهد. 

•   چگونگي مردمي بودن و مشتري  مدار بودن يك حرفه را آموزش مي دهد.
•   ضرورت حرفه اي بودن ِ در كار را تشريح مي كند . 
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فصل چهارم 
فهم و درك تفاوت هاي فردي 

چهار نوع شــخصيت اصلى وجود دارد. اگر شــغل و حرفه اي، با تمام اين چهار نوع يكســان 
برخورد كند، فرصت ها و ارتباطات را قطعاً از دست مي دهد. 

اين فصل: 
•   راه هاي شناخت اين چهار نوع شخصيت اصلى را آموزش مي دهد. 

•   روش ايجاد بهترين ارتباط را با هر يك از اين نوع شخصيت ها آموزش مي دهد. 

فصل پنجم
«هنر و فنِّ گوش كردن» با گوش كردن، راه خود را به موفقيت باز كنيم. 

با يادگيري هنر و فنِّ گوش كردن مي  توان شــاه كليد رســيدن به يك حرفة موفق را به دست 
آورد. هيچ ســرمايه اى برتر از توانايي گوش كردن دقيق به سخنان مشتري نيست. استفادة صحيح 

از اين مهارت مي تواند مرز بين متوسط بودن و ممتاز بودن را آشكارا مشخص كند. 
در اين فصل، مسائل زير مورد بحث قرار مي گيرد: 

•  90 ٪ پيام ها از طريق حركات بدنى و آواى صدا منتقل مى شوند.
•   بــا دقت و علاقه گوش كــردن، به طرف مقابل اجازه مي دهد تا اطلاعات بيشــتري در زمينة 

خواسته هايش در اختيار شما بگذارد. 

فصل ششم
پيام رساني به شيوه اي خوشايند و سودمند

اطمينان از اينكه كاملاً فهميده و درك شده ايم كار ساده اي نيست. حرف زدن يا سخنراني به 
تنهايي نمي تواند ما را به نتايج دلخواه برســاند. بايد بياموزيم كه چگونه حرف بزنيم تا ديگران به 

حرف هايمان گوش دهند و چگونگيِ گشودن راه هاي ارتباطي را بياموزيم. 
اين فصل: 

•   مهارت هاي گفتاري خاصى را آموزش مي دهد. 
•   روش هــاي ابلاغ پيــام را مي آموزاند و موقعيت هــاى خاصّى را كه به ارســال پيام نياز دارد، 

توضيح مى دهد.
•   پاسخ هاى مناسب براى موقعيت هاى متفاوت ارائه مى كند.
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فصل هفتم
چگونگي برخورد با موقعيت هاي دشوار و افراد سرسخت 

ارتباط با مشتريان هميشــه امري ساده و آسان نيست. برخورد نامناسب با اختلافات، مي تواند 
ارتباط حرفه اي مناسب را از بين ببرد. از آنجايى كه به دست آوردن بيماران جديد هزينة بيشتري 
دارد تا نگهدارى بيماران قديمى، شايســته اســت كه ارتباطات موجود و قديمي را در مســيري 

درست حفظ كرده و ارتقا دهيم. 
در اين فصل: 

•   مهارت هاي لازم براى رسيدن به توافق دو جانبة مناسب آموزش داده مي شود. 
•   راه هاي بهره گيري مناسب از اختلافِ نظرها بيان مي شود. 

•   در مورد ارتباطِ متقابلِ سازنده بحث مي شود. 
•   راه حل هاي مناسب براي مديريت وضعيت دشوار عرضه مي شود. 

فصل هشتم
افراد خاص، نيازهاي خاص 

ايجــاد ارتباط كلامي مناســب با كودكان و والدين آنها و بيماران ســالخورده مي تواند زمان 
حضور آنها را در مطب دلپذيرتر ســازد. راه هاى ارتباطى كلامى و نوشــتارى ميتواند به پربار تر 

شدن تجربة برخورد با اين بيماران خاص منجر شود.
در اين فصل: 

•   روش هاي ايجاد يك محيط مناسب كاري آموزش داده مي شود. 
•   دستور العمل هاي لازم براي ايجاد ارتباطي موفق، گام به گام بيان خواهند شد. 

•   راه هاي ممانعت از ناكارآمدي توضيح داده مى شوند. 

فصل نهم
ارتباط تلفني

شايد بتوان گفت كه تلفن مهم ترين وسيلة ارتباطي و بازاريابي در مطب است. از طريق تلفن 
مي توان يك ارتباط مثبت ايجاد كرد و يا يك ارتباط خوب را از بين برد. 

در اين فصل: 
•   مهارت هاي پاســخ گويي تلفني مناســب بــراي ارائة تصويري مثبــت از مطب آموزش داده 

مي شود. 
•   چگونگي موفقيت در وقت دادن با تلفن بيان مي شود. 

•   چگونگي آرامش دادن به بيمار نگران و مضطرب از طريق تلفن توضيح داده مي شود. 
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فصل دهم
چگونگي ارائة مؤثر «طرح درمان هاي پيشنهادي» و به تأييد رساندن آن

بــراي دريافــت پاســخ مثبت بيمــار بــه درمان هاي پيشــنهادي مــا، بايــد ايــن درمان ها به
شــكل مؤثري ارائه و توضيح داده شوند. گام هاي تعريف شــده و مشخّصي براي ارائة مؤثر 

موضوع وجود دارند. 
اين فصل:

•   در اين باره بحث مي كند كه بيمار به طرح درمان پيشــنهادي و تشــخيص داده شــده احساس 
نياز پيدا كند. 

•   راه هاي ايجاد رابطه اي صحيح با بيمار و چگونگي جلب اعتماد او را بيان مي كند. 
•   چگونگي توجيه و تفهيم درمان هاي پيشنهادي را بررسي مي كند. 

•  لزوم تعهد نسبت به درمان هاي پيشنهادي و به انجام رساندن آنها را آموزش مي دهد.

فصل يازدهم
رسيدگي به اعتراضات 

بايد فوايد شناخت صحيح نارضايتي هاي بيمار و چگونگي واكنش مناسب به آنها را بدانيم. با 
فراگيري گام به گام روشِ برخورد مناسب با اعتراضات بيماران و پيگيري دلسوزانة آنها، مي توانيم 

گامي مؤثر به سوي پيشرفت برداريم. 
اين فصل: 

•   روش شناسايي مشكلات و اعتراضات را آموزش مي دهد. 
•   مسيرگام به گام رسيدگي به اعتراضات را عرضه مي كند. 

•   مهارت هاي گفتارى و نوشتاري را براي حلِّ اين مشكلات بيان مي كند. 

فصل دوازدهم
ارتباطات مالي = مرحلة اصلي و نهايي (بستن قرارداد)

بزرگ ترين مانع در برابر پذيرفتن طرح درمان از ســوي بيمار، مشكلات مالي اوست. شايسته 
است ترس بيمار از پرداخت هزينه ها را با تفهيم و توجيه علت آن، از ميان برداريم.

اين فصل: 
•   راه هاي مختلف حل مسائل مالي را بيان مي كند. 

•   مهارت هاي ارتباطي را براي غلبه بر مشكلات مالي، بررسي مي كند. 
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فصل سيزدهم 
افزايش مراجعان شخصي دندانپزشك (بهترين منبع براي بيماران جديد) 

بهترين منبع تأمين بيماران مطب، مراجعة آنان به خاطر خود دندانپزشك است، بنابراين شايسته 
است شيوه هايي را كشف كنيم تا اين دسته از مراجعه كنندگان افزايش يابند. 

اين فصل آموزش مي دهد كه: 
•   چگونه مشتريان خود را شناسايي كنيم. 

•   چگونه آنان را راهنمايي كنيم تا بيماران جديد به ما معرفي كنند. 
•   راه هاي پيگيري مراجعه كنندگان را تشريح مي كند. 

•   برنامه اي براي شناخت هرچه بيشترِ مراجعه كنندگان معرفي مي كند. 

فصل چهاردهم
كنترل اضطراب و استرس در حرفة دندانپزشكي با استفاده از ارتباط مؤثر 

زماني كه استرس، از كنترل خارج مي شود، روح و جسم فرد از كار مي افتد. به علت بيماري هاي 
مرتبط با استرس، سالانه بسياري از مشاغل، زيان هاي غيرقابل جبراني را تجربه مي كنند. 

اين فصل: 
•   استرس در محيط كار را مشخص مي كند. 

•  آثار منفي و مثبت استرس را تشريح مي كند. 
•  مهارت هاي كنترلِ استرس را آموزش مي دهد.

فصل پانزدهم
نتيجه گيرى

ايـن فصل فـوايد يـادگيري ارتـباط مؤثر را تـشريح مي كند و براي هـمة اعضاي مطب انگيزه 
ايجــاد مي كند تا بــه مطالعه، يادگيري و به كارگيري اين مهارت توجه نشــان دهند. بســيارى از 

مهارت هاى ارتباطى ذاتى نيستند، بلكه آنها را بايد آموخت.



ول
ل ا

ارتباط، پايه و اساس موفقيتفص
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