om konsulent for tandisagebranchen
kormrner Beje Moustgaard, Teamova-
tion, rundt pé mange private tandlss-
geklinikker | Danmark. Det er ud fra
de erfaringer, han her har gjort sig, at han er
i stand til at pege pa de steder i Klinikkerne,
mian skal vaare ekstra opmeaarksom pa, nar
det geelder om at give patientan en god hel-
hedsoplavelse under basogel.

Fra gadedor til krone
Patientens oplevelse bagynder allereda nede
vied hovedderen. Ligger der pizzabakker of
shawarmapapir, har vicevaarten ikke levet op
{il de forventninger, man Kan stilla til harm.

"Og s4 er der derskiltet. Hvilken stand er
det 17 Er dat sat op for 25 ar siden?” spoerger
Beje Moustgaard, "Dest er nok de faerreste,
der vil have alle medarbejderes navne pa
skiltet ved gadedaeran, her kan man sé nejes
med firmanavn og logo. Men oppe ved selve
indgangaderen giver det en god teamformem-
melze hos den enkelte medarbejder, hvis
hendes navn ogsé kommer pa. Det sender
gt signal til staben om, at alle er lige viglige.
Mavnene pd skiltet er ogsa med il at mean-
neskeliggere den enkelte medarbejder aver
for den patient, der er pd vej ind.”

Er der en entrd | klinikken, skal det rum

have samme standard som selve bahand-
lingsrummet. Dwer er en tandeans 1il, at foku-
sat pd rummenes standard falder, jo lengere

vaak fra behandlingsrummet man Kommer,

De slidte fodpaneler og d

ting, der edelagger patientens helhedsindtr

men dar skal vaere en red trad gennem heale
indretningen mad samme haje kvalitet | alle
rum, og man skal som daglig bruger af ar-
beidspladsen passe pa ke at blve blind over
for slitage. Det gaslder ogsd smaé ting som for
gksempel slidie Dankort-mearkater, vaegge
ved garderobestativ og fodpaneterne. Gul-
vene | en klinik bliver vasket ofte, og derfor
pbliver fodpanelerne hurtigt skrammade. En
arlig opmaling af dem er mead til at sikre det
gode helhedsindtryk af kinikken

|ncle i recaptionen ma receptionisten ger
ne bruge patlentens faravn, ndr der hilses
valkommen, P& den made f&r patientan en
oplevelse af ikke bare at vaere el nummer
raakken, men at der er en form for genken
delsa, og al man har forberadt sig pa, at hamn
skal kamme. Darlor ber receptionisten ogsa
have sal sig ind | den behandling, patienten
fik sidste gang, s& der kan sparges til, hvor
dan det er gast.

"Dt or de forste 20-30 sekunder, dar ar
vigtige for patientens opleveise, 09 den af-
haenger meget af receptionistans evne til at
leese patientan,” siger Boje Moustgaard. "Ser
raceptionisten op, og fanger hun patientens
gjna? Dat er vigtigt at mede patienten med et
smil og gerne gennem ajnane,

Diet her handler om menneskelig indievel-
sesevne og forstielse. Huis patienten kom-
mer helt hen til skranken, ber reéceptionisten
rejse sig op, 58 hun ér i gjenhejde med patien
ten. Hun skal genarett folge patienten | hans

n triste stu

irk. Det er ofte de sma
¢ af en klinik.

kropssprog. Méske signalerer det, at han
halst bare vil dirakte ind i venlevaareizet. 0g sa
skal hun invitere ham derind. lkke senda ham
derind, men natop Inviters: "Du skal vaare vel-
kommen | vores ventevasrelse...”. hvor hun
agsh skal byde ham pa kaffe og vand, i stedet
for blot oplyse at dat bare star der”

Femdrsplan
Medarbejdernes te] er en meget vigtig sig-
nalsender, felge Beje Moustgaard, sa ingen
krallede poloer, og der skal skiftes med det
samme, hvis der kommer en plet pa. Tejet
skal udstrile hyglejne, ro og seriesitet, og her
ar den bl og lysegule eller blot en neutral
farve et g
Foruden tilbuddst om forfriskninger og nye
magasiner og aviser bar patientens ophold i

valg,

ventevaerslse! ogsa udnyttes til al praasenters
harn for de nyaste titag | Klinikken via et ny
hedsbrav. Myansasttelser, kursusdeltageise,
nye investeringer, alt sammen imformationer,
dler er med 1l at profifers Kinikken pa et infor-
mativt niveau

Boje Moustgaard foresidr, at kiinikken laver
e femarsplan for de enkelte rum pa kinlkken.
Hermed er dar fokus pa alle rurm mincst nvert
famta &r, hvor man tiekker op pa, om indret
ningen er tidssvarende. Han foreslar ogsa, at
indretningen felger arstideme, s& der pyntes
fidt o til jul og paske, Har man lkke pynte-
genel sehv, kan man fa et dekorationsfirma til
at sté for det. Man skal dog vaare Opmzers-
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je Moustgaard, 45 ir, Teamovation.

med Girte |
linikeije

som pd fkke at overdosere. Indretningen skal
vezre neutral, 5a alle typer menneskear folar sig
behagaliot tipas i rummet. Et lyserodt univers
for eksempal ville skresmme alle de mandlige
kunder vask.

Helhedsindryk

De flesta tandlzegepatienter skal pa toilet un-
der beseget pa klinikken, om ikke andat sa
pa grund af nervesitet, men tollettat er ofta ot
oviarset rum, selv om det | haj grad er med til
at afspeajle kinlkkens standard,

"Dt hjeelper ikke, at tandlagen tager pa
messer ofg kurser og keber det nyeste ud-
styr og derved fagligt er topprofessionel, is
omgivelserna | kiinikken giver patienten et
darligt inctryk. Patienterne har ikke forstand
pa lanabahanding og tandlaageudstyr, men
i har forstand pa indretning og hwglejne, og
derfor kan de lynhurtigt aflesss, hvis tingene
ikka &r i orden — og det kan skabe uheldige
links til tandbehandlingen a la "Hvis det her
ugebiad er fra &r 2000, er tandlaegens instru-
menter 53 ogsa for gamle?™"

"Dat eren god ide at finde en medarbejdar
med sans for og kst til indretning og ghve ved
kommende ansvaret for indretningen og ved-
ligehaldelsen. Der skal sorm naevnt tidligere
s@ttes strukiur pa en egelmaessig inspeakdion
at hvert enkett rum, hvorafter der rapporteres
tibage tl chefen, som sa skal veere klar med
et budget, sa der kan blive fulgt op pa den
ansvarfige medarbejders observationer.”
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Vi bringer her et par af de evelser, som Beje Moustgaard har til

klinikkerne— for, at de kan udvikle sig og samtidig kan have det lidt sjovt.

1. DVELSE

En pa klinikken tager billeder af alt fra
hovedder, indgang, reception, vente-
vaaralse, tolletter, lager, gang til behand-
ingsrummenea og af selve behandlings-
rummene. Billederms fremismgges pé et
parsonalemade - game via projekior og
et ad gangaen, Harefter stiles spargsma-
let "Er det sadan, vi vil fremsta, nar vi
teenker pa den mission og vision, vi har
her pé kindkdeen?™ Her vil der naesten al

ticdl komme emner op, som Kinkken ikke
synes matcher deres mission og vision.

For begge peelser peelder det:

2. BVELSE

Pa et parsonalemade informeres alle
om, at de skal forstille sig kinikden som
det privathospital, hwor dares barn skal
operares. Herefter gér gruppen ud |
f.eks. receptionen og ser sig omkring.
Evelsen gar nu ud pa, at hver enkelt
medarbejder, en ad gangen, méa kommae
med &n ting, som de ikke menar mat-
cher et hospital, Nér ingan kan finde flers
emner, gar gruppen viders 1l et it nam,
@velsen laves i alle rum fra lager tl pa-
tienttoilet. Problemearne, der pApeges,
kan vaare; Ikke fastglort stikkontakt, huli
veag efter billede, beskadigat navneskilt,
slav pa lamper, slidt/afskallet maling pé
fodpanel, defekt hygiejnespand, led-
ningsrod osv.

*  Ejeren af Klinikken skal veere parat til at investere penge i at vediigeholde sin kinik,

»  Darskal tages referat.

»  Der skal vaelges en ansvarlig for vedligeholdetsesprojekiet (germe an ikke-ajar),



