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Doskonata Obstuga Pacjenta - 10 btedow akceptacji plandéw

Kurs ,,Rentowna Praktyka Stomatologiczna" — Warszawa

SPIS TRESCI

Co znajdziesz w srodku

Ten poradnik to wyciag z mojej ksiagzki ,,Dlaczego pacjenci méwig TAK". Kazdy z 10 btedéw ma swdj
pierwowzor w rozdziale ksigzki — i jest oparty na audytach polskich praktyk stomatologicznych, ktore

prowadze od 2012 roku.

» Diagnoza — co sie dzieje w gtowie pacjenta
» Cytat z ksigzki — zebys$ ustyszat to moim gtosem
» Narzedzie — co zrobi¢ w gabinecie od jutra

» Czerwona flaga — sygnat ostrzegawczy dla zespotu

10 btedoéw

01. Przecigzenie poznawcze — klatwa Twojej wiedzy
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Doskonata Obstuga Pacjenta - 10 btedow akceptacji plandéw

Plan leczenia bez wyttumaczenia etiologii (zargon)
Plan kompleksowy dla pacjenta M1, M2 lub M3
Niespdjnos¢ sygnatow zaufania (telefon, zegarek, kurz)
Zespot (recepcja + asysta) burzy decyzje pacjenta
Mowisz przez catg konsultacje (monolog)

Chowasz sie za zbroja z wiedzy

Emocjonalne odciecie — jeste$ funkcjg w grafiku
Pos$piech wytacza decyzje pacjenta

Walczysz o ostatnie stowo z pacjentem

Model PEWA — 4 dominujace style zachowania pacjenta (Przyjaciel / Entuzjasta / Wédz /
Analityk)

Mapa 7 Czynnikdw Decyzji Pacjenta™ — fundament systemu DOP
Checklista self-audit — wydrukuj i powie$ w pokoju zespotu

Co dalej — 3 sciezki wdrozenia DOP w Twojej praktyce
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Dlaczego ten e-book

Czesc, jestem Michat.

Od 2012 roku audytuje polskie praktyki stomatologiczne i prowadze szkolenia dla zespotéw. W ksigzce
,Dlaczego pacjenci méwig TAK" (25 rozdziatdéw, 2026) zebratem 14 lat tej pracy — psychologie decyzji

pacjenta, neurobiologie leku, protokoty konsultacji.

Ten e-book to wyciag dla zapracowanych. 10 btedéw. Kazdy z osobna wybaczalny. Razem —

Smiertelny dla decyzji pacjenta.

~Konsultacja rzadko konczy sie fiaskiem przez jeden duzy
btqgd. Konczy sie przez serie mikrourazow emocjonalnych,

ktorych lekarz najczesciej nie zauwaza."

To jest dobra wiadomos¢. Mikrourazy maja konkretne przyczyny — i konkretne narzedzia naprawcze.
Kazdy z 10 btedéw w tym poradniku mozna zaczgé poprawiaé od jutra rano, bez podnoszenia cen, bez

kosztownego marketingu, bez wymiany zespotu.

Pan Damian, ktérego case study opisuje w R5, podniést akceptacje kompleksowych planéw leczenia z
48% do 66% w 3 miesigce. Nie zmienit kosztoryséw. Nie zmienit techniki. Zmienit sekwencje

komunikacji.

Zaczynamy.
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Konsultacja indywidualna na kursie DOP
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Przeciazenie poznawcze — klatwa
Twojej wiedzy

Klatwa wiedzy (curse of knowledge — Camerer, Loewenstein, Weber, 1989): im wiecej wiesz w danej
dziedzinie, tym trudniej Ci sobie wyobrazi¢, ze ktos$ tego nie wie. Twoja wiedza staje sie dla Ciebie
przezroczysta. Méwiac ,implant w pozycji szesnastki", Ty styszysz caty kontekst kliniczny. Pacjent styszy

,C0$ z numerem". Tej r6znicy nie zauwazasz.

,Lekarz, mowiqgc ,implant w pozycji szesnastki", styszy w
swojej gtowie caty kontekst — anatomie, sekwencje
chirurgicznq, materiaty, rokowanie, czas leczenia. Pacjent
styszy ,cos z numerem". Lekarz tej roznicy nie zauwaza, bo
dla niego ten kontekst jest niewidocznie obecny."

Zatozenie startowe: pacjent NIE ma zadnego kontekstu medycznego. Méw tak, jakbys ttumaczyt
swojemu sasiadowi.

tatwosé poznawcza (Kahneman): mézg przypisuje wyzsza wiarygodnos¢ temu, co tatwe do
przetworzenia. Plan zrozumiaty wydaje sie trafniejszy od planu niezrozumiatego — niezaleznie
od ich obiektywnej jakosci.

Test pukajacego (Newton 1990): pukajacy szacowali 50% trafien. Stuchacze odgadli 2,5%. Ty
styszysz melodie w gtowie. Pacjent styszy ,tuk-tuk".

Po kazdym waznym zdaniu sprawdz: ,Jak Pan to powtérzy zonie wieczorem?". Stuchaj
odpowiedzi. Wykryjesz luke.

Sygnat: gdy pacjent kiwa gtowg i méwi ,rozumiem" 3 razy z rzedu — najprawdopodobniej juz
nie rozumie.

CZERWONA FLAGA W ZESPOLE

Czy potrafisz wyjasni¢ swdj plan leczenia 12-letniemu dziecku w
ciggu 60 sekund?
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Plan leczenia bez wytlumaczenia
etiologii

Pan Jakub, doswiadczony implantolog, odpowiadat panu Tomaszowi: ,Mamy do czynienia z resorpcja
wyrostka w klasie B-C, augmentacje jednoczasowg z materiatem ksenogennym, plus btone
kolagenow3g". Pan Tomasz kiwat gtowa, méwit ,rozumiem". Pét roku pdzniej powiedziat: ,,u doktora
Jakuba bytem, sympatyczny cztowiek, ale ja kompletnie nic nie zrozumiatem". Wszczepy zrobit u innego

lekarza.

,Pacjent nie wybiera lekarza, ktory najwiecej wie. Pacjent
wybiera lekarza, dzieki ktéremu sam czuje, Ze wie wiecej
niz przed konsultacjg."

Kazdy termin medyczny ma wersje obrazows. ,Resorpcja wyrostka" = ,miejsce, gdzie ma
stana¢ implant, jest dzi$ za waskie — najpierw musimy je poszerzyc¢".

Kazde zalecenie zacznij od ETIOLOGII (DLACZEGO), zanim przejdziesz do PROCEDURY (JAK). Bez
»dlaczego" pacjent nie ma do czego przywigzac ,jak".

,Osteointegracja" = ,implant musi sie zrosnac¢ z koscig — to trwa okoto czterech miesiecy".
Kazde stowo: czas, dziatanie, efekt.

Rytm: 3 zdania = pauza. Pierwsze wazne zdanie. Drugie wyjasnienie. Trzecie konsekwencja.
PAUZA. Pacjent przetwarza.

Po wyjasnieniu: parafraza pacjenta. ,Czyli rozumiem, Ze najpierw poszerzamy, potem
wszczepiamy, potem czekamy 4 miesigce — i wtedy korona. Tak?". Jesli sie myli — wracaj.

CZERWONA FLAGA W ZESPOLE

Czy KAZDY termin medyczny w Twoim planie ma obok wersje
obrazowaq dla pacjenta?

© 2026 Excellent Patient Service sp. z 0.0. Strona / /



Doskonata Obstuga Pacjenta - 10 btedow akceptacji plandéw

Plan kompleksowy dla pacjenta M1, M2
lub M3

Pan Andrzej prowadzit w jednym tygodniu cztery konsultacje wewnetrznie wzorcowe. Pani Beata (M1,
bél + ukryte ubytki), pan Krzysztof (M2, swiadomy ale odktada), pani Joanna (M3, chce licowki, nie
petnego planu), pan Tomasz (M4, gotowy z konkretem). Pan Andrzej KAZDEMU pokazat kompleksowy

plan jakby byt M4. Z czterech zaczat leczenie tylko jeden — pan Tomasz. Trzech pozostatych nie wrécito.

»~Pacjent nie jest gotowy lub niegotowy. Pacjent jest w
jednym z czterech stanow gotowosci. Lekarz, ktory tego nie
rozroznia, prowadzi wiekszos¢ rozmow zle — niezaleznie od
tego, jak dobry jest klinicznie."

W pierwszych 90 sekundach rozpoznaj stan gotowosci. M1 = ,nic mnie nie boli", postawa
zamknieta. M2 = ,wiem, ze powinienem". M3 = | chce tylko ten jeden zab". M4 = | jestem
gotowy, co Pan rekomenduje?".

M1: NIE pokazuj kompleksowego planu. Pokaz 1 problem, ktéry pacjent sam zaobserwowat.
Reszte zarezerwuj na recall za 3-6 miesiecy.

M2: NIE naciskaj. Powiedz: ,Rozumiem, Ze to nie jest dla Pana priorytet w tym miesigcu. Moge
pokazaé, gdzie jest sprawa — zeby$my oboje wiedzieli?". Trzy miesigce pracy nad zaufaniem.

M3: Zacznij od TEGO, z czym pacjent przyszedt (licowka, jeden zab). Peten plan to ETAP 2 — po
zbudowaniu zaufania, NIE w pierwszej konsultacji.

M4: peten plan, konkrety, sekwencja, harmonogram. Tylko M4 jest pacjentem, dla ktérego
kompleksowy plan w pierwszej rozmowie to dobra strategia.

CZERWONA FLAGA W ZESPOLE

Czy umiesz w 90 sekund zdiagnozowac stan gotowosci pacjenta
przed pokazaniem planu?
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Model Gotowosci Pacjenta™

Rozpoznaj stan gotowosci w pierwszych 90 sekundach — i dopasuj rozmowe. Dwa wymiary:

Swiadomos$¢ problemu x motywacja do dziatania. Cztery stany. Kazdy wymaga innej reakcji.

NISKA MOTYWACIJA WYSOKA MOTYWACIJA

M2

swiadomy, ale niezmotywowany

»Wiem, Ze powinienem, ale ciagle to odktadam". »Jestem gotowy dziata¢. Co Pan rekomenduje?".
- NIE naciskaj. Pokaz gdzie jest sprawa. Wroc¢ za 3 — PELEN plan, sekwencja, harmonogram, kosztorys.
miesiace.

M1 M3

nieswiadomy, niezmotywowany zmotywowany, ale wgsko swiadomy
»,Nic mnie nie boli, wiec chyba wszystko jest dobrze". »Chce tylko ten jeden zab / licowke".
— POKAZ 1 problem. Recall za 3-6 miesiecy. — ZACZNIJ od tego z czym przyszedt. Plan = etap 2.

Tylko M4 jest pacjentem, dla ktorego prezentacja kompleksowego planu w pierwszej konsultacji jest dobrqg

strategiq. M1, M2, M3 wymagajq wczesniej innej rozmowy — inaczej wychodzq z ,musze sie zastanowic".
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Niespojnosc¢ sygnalow zaufania
(telefon, zegarek, kurz)

Pani Alicja przyszta z polecenia — silnego, osobistego (,idz do Kacpra, nie znajdziesz lepszego").
Konsultacja szta wzorcowo. W 20. minucie zadzwonit prywatny telefon pana Kacpra. Powiedziat ,,pilna
sprawa", wyszedt na korytarz. Pani Alicja styszata przez uchylone drzwi: rozmowa o odbiorze dziecka z
przedszkola. Plan byt poprawny. Diagnostyka — wzorcowa. Wszczepy zrobita u innego lekarza.
Powiedziata pani Magdalenie: ,jezeli on w srodku waznej konsultacji odbiera takie telefony, to co

bedzie, gdy bede lezata w fotelu z otwartg jama ustng".

LZaufanie nie powstaje z dyplomow. Powstaje ze spojnosci
sygnatow. Buduje sie latami. Niszczy sie jednym sygnatem,

ktorego sam nawet nie zauwazytes, ze wystates."

Prywatny telefon — wytaczony i niewidoczny przez catg konsultacje. Bez wyjatkéw. Bez ,pilnych
spraw".
Zegarek poza zasiegiem wzroku. Asystentka pilnuje czasu — moze dyskretnie zasygnalizowac

koniec.

Czystosé: blat, monitor, klamki, podtokietnik fotela. Kurz w gabinecie = sygnat, ze ten zesp6t nie
przyktada sie do detali.

Mowa zespotu w korytarzu: ZERO komentarzy o pacjentach. Nigdy nie wiesz, kto styszy zza
zamknietych drzwi.

Sprawdz zrodto polecenia pacjenta w PIERWSZYCH 2 minutach: ,polecenie osobiste /
zawodowe / cyfrowe?". Z kazdego Zrédta pacjent przychodzi z innym poziomem kapitatu
zaufania — i kazdy tatwiej spali¢ niz zbudowac.

CZERWONA FLAGA W ZESPOLE

Czy w ciqgu ostatniego tygodnia w trakcie konsultacji zadzwonit
prywatny telefon?

© 2026 Excellent Patient Service sp. z 0.0. Strona /
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Zespol (recepcja + asysta) burzy
decyzje pacjenta

Pani Katarzyna przedstawiata plan na 31 200 zt panu Wiktorowi. Konsultacja wzorcowa. Pan Wiktor:
»brzmi sensownie, chciatbym pomysleé kilka dni, ale jestem nastawiony pozytywnie". Wyszedt do
toalety. W korytarzu ustyszat rejestratorke: ,Boze, ten plan u pana Wiktora to tragedia". Wraocit do

recepcji, ,dziekuje, odezwe sie". Nie wrocit.

~Pacjent ocenia praktyke nie po konsultacji u lekarza.
Ocenia jqg po kazdym mikrosygnale, ktory dociera do niego
miedzy recepcjg a gabinetem — i z powrotem. Pacjent nie
odroznia lekarza, asystentki i rejestratorki. Styszy je razem.
~Moja praktyka" — tak nazywa to w gtowie."

WSZYSCY w zespole rozumieja: pacjent styszy kazda rozmowe miedzy pokojami, w korytarzu, w
recepcji.

Zakaz komentowania pacjentow w przestrzeni, gdzie mogg by¢ styszani. Réwniez po ich wyjsciu
— nigdy nie wiesz, kto wrdci.

Plan leczenia jest WSPOLNYM dokumentem zespotu — recepcja zna 3 warianty cenowe na
pamiec i odpowiada bez ,musze spytac¢ doktora".

Codzienne 5-min stand-up rano: jacy pacjenci dzis, jakie plany, kto co méwi.

Wspdlny stownik: jak Wy méwicie o leczeniu kanatowym? Wszyscy tak samo. Inaczej pacjent
dostaje 3 wersje tej samej historii.

CZERWONA FLAGA W ZESPOLE

Czy w korytarzu Twojej praktyki mozna ustysze¢ komentarze o
pacjentach?
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Mowisz przez cala konsultacje

Pan Damian, lekarz z 15-letnim stazem, prowadzit 40-minutowg konsultacje z panem Kacprem. Plan
implantoprotetyczny na 80 000 zt. Pokazat tomografie w czterech projekcjach, oméwit trzy warianty
technologiczne, zaprezentowat kosztorys w trzech etapach. Pan Kacper miat w tej rozmowie moze 3

minuty na wtasne wypowiedzi. Reszta — wyktad. Wyszedt z ,,musze sie zastanowic". Nie wrocit.

~Pacjent nie byt u lekarza. Byt u profesora wyktadajgcego o
jego ustach. Decyzje podjqt w drodze do domu."

Wprowadz regute 90 sekund: pierwsze péttora minuty kazdej pierwszej konsultacji to wytgcznie

czas pacjenta.
Otwoérz pytaniem: ,Co Pania/Pana dzi$ do nas sprowadzito?". | milcz. Petne 90 sekund.
W ciggu 40 min konsultacji lekarz powinien moéwic¢ maks. 60% czasu. Pacjent — minimum 40%.

Jesli pacjent milczy — nie wypetniaj ciszy slajdem. Zadaj pytanie pogtebiajgce: , A co Pani wtedy
mys$lata?".

Zasada: kazdy slajd kosztuje minute milczenia pacjenta, ktérg mozna byto wykorzystac.

CZERWONA FLAGA W ZESPOLE

Czy w 40-minutowej konsultacji pacjent ma minimum 15 minut na
wtasne wypowiedzi?
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Chowasz sie za zbroja z wiedzy

Niektorzy lekarze uzywajg wiedzy jak zbroi. Mowig o biomechanice, mikronach, klasach ceramiki — nie
po to, by pacjent zrozumiat, ale po to, by uciec od trudniejszej czesci rozmowy. tatwiej cytowaé
badania, niz zapytac pacjenta: ,,Czego tak naprawde sie Pan boi?". tatwiej pokaza¢ kolejny slajd, niz

wytrzymac moment ciszy.

,Czesc konsultacji w polskiej stomatologii to bardziej pokaz
ego lekarza niz proba realnej pomocy pacjentowi. Lekarz
mowi duzo, bo cisza zmuszataby go do prawdziwego
kontaktu z emocjami pacjenta. Lek. Wstyd. Niepewnosc¢

finansowa."

Gdy pacjent sie zawaha, milknie albo daje sygnat leku — NIE dosypuj informaciji.

Zamiast kolejnego slajdu zadaj pytanie: ,Widze, Ze ta informacja Panig poruszyta. O czym Pani
teraz mysli?".

Zasada: cisza pacjenta to NIE pustka do wypetnienia. To przestrzen do nazwania tego, co go
zatrzymuje.

Doswiadczeni lekarze sg bardziej podatni na te postawe niz mtodzi. Im wiecej wiedzy do
schowania sie za — tym bardziej kuszace.

Jesli zauwazysz u siebie odruch ,,dorzucania" — to sygnat. Zamknij usta, zadaj pytanie.

CZERWONA FLAGA W ZESPOLE

Czy w trakcie konsultacji nazywasz wprost emocje pacjenta (lek,
wstyd, niepewnosc)?
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Emocjonalne odciecie — jestes funkcja
w grafiku

Wielu lekarzy, by przetrwac lata presji finansowej i czasowej, po prostu odcieto emocje. Dziataja
zadaniowo. Mechanicznie. Kalendarz peka w szwach, kazdy pacjent dostaje swoje 40 minut, plan jest

dobrze zaprojektowany — ale lekarz nie jest obecny. Jest funkcjg w grafiku.

,Mozesz mie¢ najnowoczesniejszy skaner. Mozesz mie¢
perfekcyjnie skonstruowany plan. Jesli Twdj wzrok ucieka w
strone zegarka, jesli gtos brzmi mechanicznie, jesli pacjent
czuje, ze jestes ,dwa pacjenty dalej" w gtowie — przegrates
konsultacje, zanim doszto do kosztorysu."

Przed kazda konsultacjg 5-min pauza. Bez telefonu. Bez kolejnego pacjenta w gtowie.
Kawa, oddech, krétki spacer po korytarzu. Wejdz do gabinetu obecny tu i teraz.

Wprowad? zakaz zegarka w trakcie konsultacji. Asystentka pilnuje czasu — moze dyskretnie
zasygnalizowac koniec.

Jesli miates trudny dzien, jesli jestes zmeczony — daj sobie 5 min wiecej pauzy. Pacjent
zastuguje na petnego Ciebie.

To wypalenie zawodowe w praktycznej manifestacji. Jesli rozpoznajesz to u siebie — to nie
wina. To sygnat, ze trzeba zwolnic.

CZERWONA FLAGA W ZESPOLE

Czy potrafisz spojrze¢ pacjentowi w oczy bez sprawdzania zegarka
przez cate 40 minut?
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Pospiech wylacza decyzje pacjenta

Srednia konsultacja pierwszorazowa w polskich praktykach prywatnych trwa ok. 35 minut. Dla
kompleksowych planéw powinna trwaé 45-60. W praktyce skraca sie do 25-27 minut, bo grafik sie

dopomina. Pacjent w po$piechu nie podejmuje decyzji.

»Konsultacja prowadzona w pospiechu kosztuje wiecej niz
konsultacja prowadzona spokaojnie. Lekarz, ktory
dwadziescia razy w tygodniu skraca konsultacje o pie¢
minut, oszczedza sto minut grafiku miesiecznie — i traci
kilkudziesieciu pacjentow rocznie."

Wyeliminuj z grafiku pierwsze konsultacje krétsze niz 40 minut.

Kazdy mikrosygnat pospiechu (spojrzenie na zegarek, przyspieszanie wypowiedzi, krotkie
odpowiedzi) generuje u pacjenta odruchowe wycofanie.

Pacjent w stresie potrzebuje wolniejszego tempa, nie szybszego.

Jesli grafik sie sypie — to nie pacjent ma by¢ ofiarg. Zwieksz buforach miedzy wizytami, podziel
konsultacje na dwie, ale nie skracaj.

Pacjent, ktéry nie wraca, kosztuje nie tylko swojg warto$¢ — ale tez warto$c¢ polecen, ktérych
nie zrobi.

CZERWONA FLAGA W ZESPOLE

Ile razy w tygodniu skracasz konsultacje ,,bo grafik sie dopomina"?
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Walczysz o ostatnie slowo z pacjentem

Pacjent mowi ,za drogo" — lekarz: ,ale niech Pan policzy, ze to na 15 lat". Pacjent: ,musze sie
zastanowic¢" — lekarz: ,rozumiem, ale problem sie pogtebi". Kazda reakcja to walka o ostatnie stowo.

Najczestsza putapka u doswiadczonych lekarzy z silnym ego zawodowym.

,Ostatnie stowo, ktorego lekarz tak bardzo chce, ostatecznie
zawsze ma pacjent. Mowi je juz w samochodzie, w drodze

do domu."

Kazda obiekcja pacjenta jest prawomocna. Zacznij od uznania jej, nie od argumentu.

Sekwencja walidacyjna: ,Dobrze, ze Pan to moéwi. Dziekuje, ze méwi Pan wprost — wielu
pacjentéw to przemilcza". Pauza. Bez ,ale".

Po walidacji pacjent obniza garde i jest w stanie naprawde ustysze¢ Twojg odpowiedz.

Pacjent, ktéry czuje, ze nie ma prawa do swojego zdania, wycofuje sie — niezaleznie od tego jak
grzecznie reaguje.

Doswiadczenie wzmacnia te putapke. Im dtuzej w zawodzie, tym trudniej zostawi¢ pacjenta z
wypowiedziang watpliwoscia.

CZERWONA FLAGA W ZESPOLE

Czy gdy pacjent wypowiada ,za drogo", Twoje pierwsze stowo to
~dziekuje" czy ,ale"?
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4 style zachowania pacjenta
— PEWA

PEWA to autorski model 4 dominujgcych stylow zachowania pacjenta w gabinecie stomatologicznym.
Lekarz, ktory rozpoznaje styl w pierwszych 90 sekundach, dostosowuje tempo, ton i kolejnos$¢ informacji

— i nie traci 3/4 pacjentéw, ktorych styl nie pasuje do jego wtasnego.

P — PRZYJACIEL

Lojalny, niechetny do szybkich zmian. Decyzja zapada w czasie, przez budowane zaufanie.
Konsultacja z cierpliwoscia, bez nacisku, z perspektywa wielu wizyt. NIE WYBACZA zbroi z wiedzy
i emocjonalnego odciecia.

E — ENTUZJASTA

Rozmowny, otwarty, emocjonalny. Decyzja zapada przez relacje, nie przez tabele liczb.
Konsultacja z cieptem, opowiescia, kontekstem ludzkim. NIE WYBACZA emocjonalnego odciecia i
pospiechu.

W — woDz
Szybki, konkretny, niecierpliwy. Chce wiedzie¢: ile, jak dtugo, kiedy zaczynamy. Konsultacja

krotka, rzeczowa, z jasng sekwencjg krokéw. NIE WYBACZA pospiechu lekarza i zbednej
rozmowy.

A — ANALITYK

Ostrozny, wymagajacy danych, zrédet, poréwnan. Decyzja po sprawdzeniu. Konsultacja z
konkretnymi liczbami, dokumentacja, alternatywami. NIE WYBACZA walki o ostatnie stowo i
niepetnych odpowiedzi.
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Przerwa kawowa — uczestnicy z réznych praktyk wymieniajq doswiadczenia

7 Czynnikow Decyzji
Pacjenta™

Cata Czes¢ Il mojej ksigzki to mapa siedmiu czynnikéw, na ktérych opiera sie kazda decyzja pacjenta o
leczeniu. Kazdy z 10 btedéw powyzej narusza co najmniej jeden z tych czynnikéw. Bez zaufania

komunikacja jest hatasem. Bez bezpieczenstwa wartos¢ jest sloganem.
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PEWNOSC WOBEC
LEKARZA KOMUNIKACJA

BEZPIECZENSTWO

WYGODA
1 PROSTOTA EMOCJONALNE

JASNOSE POSTRZEGANA
DECYZJI WARTOSC

Mandala 7 Czynnikéw — graficzna mapa systemu DOP. W centrum: Zaufanie. Wokdt: Komunikacja,

Bezpieczeristwo emocjonalne, Postrzegana wartosc, Jasnosc decyzji, Wygoda i prostota, Pewnosc wobec lekarza.

ZAUFANIE

Fundament, bez ktérego nic nie zadziata. Pacjent nie ufa Tobie z dyploméw — ufa ze
SPOJNOSCI sygnatdw. Jeden niespojny gest (telefon w trakcie konsultacji) kasuje konto
zaufania.

KOMUNIKACIJA

Most miedzy faktem a uczuciem. Zaufanie wpuszcza pacjenta w drzwi. Komunikacja
decyduje, czy z nich wyjdzie z decyzja.

BEZPIECZENSTWO EMOCJONALNE

Zanim pacjent zacznie rozumie¢, musi poczuc, ze jest bezpieczny. Ciato musi przestac
nastuchiwacé zagrozenia. Dopiero wtedy uszy dziataja.

POSTRZEGANA WARTOSC

Pacjent nigdy nie ocenia ceny w oderwaniu. Ocenia warto$¢ — stosunek tego, co dostaje,
do tego, co ptaci. A to, co dostaje, jest czym$ innym, niz Ci sie wydaje.

JASNOSC DECYZJI

Mapa, ktérg pacjent trzyma w reku. Warto$é przekonuje rozum. Jasnos¢ decyzji
odblokowuje ruch. Bez niej pacjent zostaje z ,musze to przemyslec¢".

WYGODA | PROSTOTA

Niska bariera wejscia w leczenie. tatwo dojechac, tatwo umowié, tatwo zmiescic¢ w grafiku.
W 2026 ten prog jest dla wielu pacjentéw wyzszy niz prog ceny.
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PEWNOSC WOBEC LEKARZA

Reputacja, ktéra wchodzi przed Toba. Dziata, zanim pacjent w ogéle Cie zobaczy — przez
polecenia, opinie cyfrowe, profil w mediach.
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Szesc Modeli Autorskich

Petna metodyka Doskonatej Obstugi Pacjenta to 6 modeli autorskich — narzedzi praktycznych dla
zespotu. Kazdy ma swoj rozdziat w ksigzce ,,Dlaczego pacjenci moéwig TAK". Wszystkie 6 razem sktadaja

sie na peten system pracy z pacjentem od pierwszej rozmowy po dtugoterminows retencje.

SZESC MODELI AUTORSKICH

Metodologia Michata Katarzyfskiego - ,Dlaczego pacjenci méwig TAK"

vy / Problemy / Plan

@ 7 czvanikow @) MooEL GoTowosc @8 MoDEL 3xP™
\ DE = @Y oy

JECYZJI PACJENTA PACJENTA™ (M1-M4)

MODEL 7 STAR™

jem lanu

*Szes¢ modeli to nie szes¢ osobnych narzedzi.*
*To szes¢ wymiaréw jednej praktyki —*
*ktora traktuje wymiar ji Iny pacj réwnie p znie, jak kliniczny.*

Szesc¢ modeli to nie szes¢ osobnych narzedzi. To szes¢ wymiardw jednej praktyki — ktdra traktuje wymiar

emocjonalny pacjenta réwnie powaznie, jak kliniczny.
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Checklista — wydrukuj i
powies

Wydrukuj A4, powie$ w pokoju zespotu. Raz w tygodniu (np. poniedziatek 8:30) zaznaczcie wspdlnie v.

Punkty bez v = wybierzcie ten z najwiekszym wptywem i wdrazajcie 1 zmiane tygodniowo.

Reguta 90 sekund — kazda pierwsza konsultacja zaczyna sie pytaniem otwartym + 1,5 min ciszy ze
strony lekarza.

Pierwsze 10 minut konsultacji prowadzone PRZY BIURKU, bez rekawiczek, bez maseczki.

Pierwsze pytanie do pacjenta to PYTANIE O CZLOWIEKA, nie o zab (,,Jak sie Pan czuje przed
wizyta?").

Zegarek poza zasiegiem wzroku w trakcie konsultacji. Asystentka pilnuje czasu.
Kazda obiekcja pacjenta walidowana PRZED argumentem (,Dobrze, ze Pan to méwi" + pauza).

Cena planu wypowiedziana petnym zdaniem, patrzac pacjentowi w oczy. Bez ,yyy", ,no", ,to
znaczy".

Pierwsze konsultacje min. 40 minut. Brak skracania ,bo grafik".

Pieciominutowa pauza miedzy konsultacjami.

Cztery dominujace style zachowania znane wszystkim w zespole.

Zakaz komentarzy o pacjentach w korytarzu, recepcji, przy uchylonych drzwiach.
Recepcja zna 3 warianty cenowe planu — odpowiada bez ,musze spytaé doktora".
Codzienne 5-min stand-up rano: jacy pacjenci dzis, jakie plany, kto co méwi.

Wspolny stownik zespotu: te same stowa na te same zabiegi przez wszystkie role.
Swiadome ostatnie 5 minut konsultacji: pytanie otwarte, milczenie, spokojne zamkniecie.

Co kwartat audyt konsultacji — co najmniej 3 obserwowane przez kolege z notatkami.
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™y

i

Praca grupowa na kursie zarzqdzania — case study z prawdziwych praktyk

Wdrazamy razem?

Te 10 btedéw mozna naprawié¢ samodzielnie — i wiele praktyk to robi. Ale jesli widzisz, ze standard zyje
60 dni i wraca do starego, jesli zespot zaczyna sie rozsypywac, jesli wolisz przyspieszy¢ — masz 3 Sciezki

ze mna.

Akademia Rentownej Praktyki

12 kurséw video + cotygodniowe konsultacje live ze mna. 30+ godzin tresci, 12 m-cy
dostepu. Najszybsza droga, najnizsza cena.

Kursy otwarte w Warszawie

Kurs Zarzadzania Praktyka (2 dni) - Doskonata Konsultacja - Plan Leczenia - Rejestracja Ninja.
Mata grupa max 16 oséb, 70% ¢wiczen.

© 2026 Excellent Patient Service sp. z 0.0. Strona /



Doskonata Obstuga Pacjenta - 10 btedow akceptacji plandéw

SCIEZKA 3 - 1-ON-1 - BEZPEATNE 15 MIN

Porozmawiajmy 15 minut

Nie wiesz, ktorg Sciezka i$¢? Opowiedz o swojej praktyce, wskaze najlepsza droge.
Bezptatnie, bez zobowiazan. Tylko Ty i ja.

doskonalaobslugapacjenta.pl/#audyt-doradczy

Pacjenci nie mowig TAK, bo masz dobry plan.

Mowiqg TAK, bo dali Ci na to przestrzen.
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