Vantrum i Folktandvarden
enligt Leksandsmodellen

Véintrummet dr det forsta intryck som kunden far av din klinik, déarfér ar det véart att lagga
ner lite extra omsorg pd att skapa en trevlig och vélkomnande atmosfar. Som ett led i tidigare kundvards-
projekt fick Folktandvarden Leksand i uppdrag av marknadschefen att skapa en modell for ett vantrum, repre-
sentativt for Folktandvarden Dalarna och som skall vara en inspirationskélla fér andra kliniker.

Nyckelorden for "projektet” var kvalitet och kundservice.

Vi har utifrén vara forutséttningar med befintliga lokaler, forsokt att skapa ett kundvénligt vantrum, som vi
redovisar i detta dokument. | ombyggnaden har vi tagit hjélpa av en arkitekt. Vi betonade att énskemalet var att
véantrummet skulle utformas for att pa basta sétt ge en kénsla av ett varmt valkomnande fér vara besokare.
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Konsten att skapa

Nedanstdende redovisning visar vad som &r viktigt att
tdnka pa och hur man med relativt enkla sma medel

kan férbéttra milién i vantrummet pa kliniken.

Skyltar visar vagen in

Ar det latt att hitta in till kliniken, syns det tydligt
var ni finns? Kan kunden redan pa ytterdorren

l&sa vilka Oppettider ni har? Skyltar vid kliniken utgor

en viktig del av Folktandvardens profil. En enhetlig

och konsekvent skyltning gor det latt att hitta och ger

ett positivt och professionellt intryck.

Skyltarna bor ocksa vara hela och frascha. Har de
blivit slitna av vader och vind eller utsatts for klotter
eller annan skadegorelse, &r det dags att byta ut
dem. Skyltarna skall vara férsedda med Folktand-
vardens logotyp, farg och teckensnitt enligt de
direktiv som finns i Folktandvardens grafiska ma-

nual.

"Valkommen till Folktandvarden
Leksand, har arbetar....”

Vilka arbetar pa kliniken och vem gor vad? Pre-
sentera er for kunderna med fotografi, namn och
yrkesroll sa att den som undrar kan fa svar.

Att samla alla fotografier pa en m

gemensam tavla som placeras

val synligt i vantrummet eller

vid receptionsdisken &r bade : _

enkelt och ser trevligt ut. H ﬂ E
A A Y
AnANEd

nagon slutar eller tillkommer H E B E '

pa kliniken.

Sk&petkanbestillas hos-Sk kter L Fatn

Med enhetliga namnskyltar (logga, namn, funktion)
underlattar vi for kunden vid fragor.
Kunden skall veta vem han/hon pratar med och
vilken funktion personen har.

Alla vara kunder ska kanna att de besoker Folk-
tandvarden Dalarna.

Ett enhetligt sortiment for arbetsklader ar en viktig
del av vart varumérke, de skall signalera att vi ar en

"koncern” med gemensam inriktning.

Vi har tagit fram en modell
med ett 6ppningsbart skap,
dar ni latt kan byta ut foto om

Kundbemotande

H ur upplever kunden mottagandet hos er, kédnns
receptionen dppen och valkomnande?

Fa saker kan kannas s& avvisande som t.ex. en
stangd glasruta. Det ar ocksa viktigt att om majligt
ha receptionen pa samma golvniva som kunden be-
finner sig pa, sa att ni kan fa en rak 6gonkontakt och
inte "ser ner” pa kunden.

Hur vi later och upptrader i telefonen ar minst lika
viktigt, som nér vi moter kunden 6ga mot 6ga. Tank
ocksa pa detta om ni har telefonsvarare. | 6vrigt
hanvisas till Landstinget Dalarnas telefonpolicy.

Sekretess och musik

En Oppen reception medfor naturligtvis att det hérs
val vad som sags. Tank pa sekretessen, pa vad du
sager och hur du formulerar dig mot kunden. En
vagg, garna med ett fonster eller en avskarmning
mot vantrummet kan vara bra om mgjlighet finns.

Musik pa lag niva i vantrummet skapar ocksa en
ljudbarriar och det blir inte sa tydligt vad som sags
vid receptionsdisken. For all musik som spelas i
offentlig miljo, oavsett om det ar pa radio eller skiva/
kassettband, maste STIM-avgift erlaggas.

Folktandvardens kliniker kan spela musik i vant-
rummet inom ramen foér det avtal som Landstinget

Dalarna tecknat centralt.

Folj dina kunder till behandlingsrummet

Att bli hAmtad i vantrummet och eskorterad till ratt
behandlingsrum kanns trevligt och omténksamt. Den
miljo som &r sa valbekant for er kan vara alldeles ny
och frammande for era kunder.

Ta bort snabbtelefonen fran vantrummet!

Vantetid max 10 minuter

Visst blir ni irriterade éver att behdva sitta och
vanta alltfor lange nar ni har bokat en tid — det blir
era kunder ocksa. Lite lattare att acceptera en
forsening blir det om man far veta orsaken till den,
och hur lang den beraknas att bli.

Meddela darfér kunden inom max 10 minuter efter
avtalad tid — kunden férvantar sig det. Dela garna ut
en tandborste till vAntande kunder om forseningen
blir mer &n 15 minuter.

Missforstand kan dock intraffa. En skylt med
texten, "Du behover inte anmala dig. Har du fatt
vanta mer &an 15 minuter, sag till i receptionen”,
kan undvika att kunder som tagit fel pa dag far sitta

onddigt lange.


fagann
Överstruket


Klagomal

kundundersékningen som genomférdes pa

Folktandvarden Leksand, framgick att vara kunder
inte visste var man skulle vanda sig om man inte
var n6jd med sin behandling.

En skylt med upplysning om vem man vander sig
till och telefonnummer till respektive personer, sitter
nu i vart vantrum. Ytterligare information hur vi skall
hantera klagomal inom Folktandvarden finner ni i

Kundvardsparmen (flik 2).

Levande vaxter ar battre &n konstgjorda

iktiga, levande vaxter ar att foredra framfor
konstgjorda eller torkade som samlar mycket
damm och ar svara att halla rena.

Friska gréna vaxter kanns ocksa fraschare vilket
ar viktigt for helhetsintrycket. Forskning har visat att
en lang rad vanliga krukvaxter dels minskar halten
av skadliga amnen i luften och dels tillfor luften
fuktighet.

Dock kan vissa blommande vaxter framkalla
allergibesvar och bor darfor undvikas. Observera att
Benjaminfikus &r en vaxt som inte alls &r lamplig for
astmatiker. Valj taliga, lattskotta sorter
som kan klara sig med lite
vatten och en dusch da och da
sa slipper ni lagga ner alltfor
mycket tid p& blomskétsel.
"Sjalvvattnande” krukor ar ett
bra alternativ.

Lampliga vaxter i ett
vantrum ar; Flasklilja,
Fredskalla, Guldpalm,
Bambupalm, Spjut-
braken, Murgréna,
Dracena och Prickblad.
R&dgor med en bloms-
terhandlare.

Vissa vaxter kraver
mer ljus &n andra
och i ett morkt hérn
kravs kanske
belysning.

Det behdver dock
inte vara nagon speciell
vaxtlampa, utan det gar bra med vanliga lampor
med inte alltfor stark kraft.

“"Fargen ar i férsta hand ett medel att
paverka sjalen” Kadinsky

"Férgen &r vart snabbaste sprak. Alla ménniskor be-
rérs och paverkas av kulGrerna i sin omgivning.

Behovet av estetisk glddje ar djupt rotat: Vi séker skén-
het, harmoni och perfektion till varje pris. Vi kan nés-
tan sétta likhetstecken mellan levnadslust och vackra
farger. De sétter igdng tankar och kénslor, de vécker
minnen och drémmar. De fungerar som ett slags nyck-
lar till det undermedvetna.” Sa skriver Karl Ryberg
(1991) i sin bok "Levande Férger — en bok om farger-

nas dolda psykologi’”.

Farg ar nagot sa grundlaggande och sjalvklart att
vi séllan reflekterar éver det som ett specifikt
fenomen. Det ar nagot som bara finns dér, som en
naturlig del av var vardag. Men samtidigt spelar
fargen en viktig roll vare sig det galler arbetsplatsen,
vara klader, den offentliga miljon eller vart hem.

Vilka kanslor vill vi férmedla i ett vantrum? Vad
betyder fargerna i var logotype, Folktandvarden
Dalarna?

"R@EE ska inte anvandas i vantrummet pa en
tandlakarmottagning.” (Karl Ryberg)

Den roda fargen formedlar kanslor av dramatik och
oro, precis det vi inte vill att vara kunder ska kanna.
Undvik klara kalla farger, de upplevs ofta som
opersonliga och far oss att kanna oss lite oroliga.
Vélj istallet milda varma nyanser av t.ex. gront eller
blatt.

Grant far oss att kdnna oss lugna och trygga,
medan blatt upplevs som lugnt och vilsamt och
formedlar en kansla av palitlighet.

| vantrummet pa Folktandvarden Leksand
har vi valt fargerna bla, turkos, gul som en
bas och anvant oss av en liten accent i
"hallon”. Bl& och gul &terkommer i vara
arbetsklader, och da far vi ett helhetskoncept
med harmoni.

BI&EE star som sagt for det stabila och palitliga,
turkos formedlar renhet och skarpa.

symboliserar intellekt, klarhet, kommunika-
tion och nyfikenhet.



Moblera med luft

H emma sitter vi garna néra varandra, i
soffgrupper, runt samma bord osv, for att lattare
kunna umgas. Men i miljder dar vi inte kanner
nagon, vill vi helst inte "sitta i knat” p& andra.

Darfor ar det bra att méblera med lite luft mellan
fatoljer och sittgrupper s att de vantande har
mdjlighet att véalja om de vill sitta nara eller en bit
ifran.

Eftersom vi alla pa grund av alder, storlek och
annat har olika asikt om vad som ar bekvamt bor det
ocksa om majligt finnas lite olika typer av stolar och

fatoljer hoga, laga, harda och mjuka.
Sma detaljer skapar helheten

Mablering, val av farger, vaxter — allt paverkar det
intryck kunden far. Darfor ar det viktigt att se helhe-
ten, att alla detaljer harmonierar med varandra.

Det ar ocksa viktigt att tanka lite praktiskt och
funktionellt. Vantrummet ska t ex vara latt att stada
och hélla ordning i s& att det alltid kanns frascht.

Mattor ska inte anvandas eftersom de samlar
mycket damm och &r svara att f ordentligt rena och
darfor kan orsaka allergiproblem.

Ventilationen fungerar inte alltid s& bra som man
skulle 6nska, luften kan latt kdnnas tung och in-
stangd. Ett Oppet fonster da och da, om det gar, kan

vara lésningen.

Fyll vAggen med konst

Kala, tomma vaggar kanns kallt och lite trist
medan konst ger 6gat nagot att
vila p& och tanken nagot att
fundera 6ver. Alla kliniker inom
Folktandvarden kan lana konst
fran Konstenheten, Land-
stinget Dalarna.

De tar hansyn till era 6nske-
mal och lamnar forslag till vad
som kan finnas pa vaggarna.

Tandvardschef Conny Konradsson uppmuntrar en
personlig "touch” pa kliniken, men det ar viktigt att
konsten harmonierar.

Tank pa vilket intryck ni vill ge kunderna.

Hellre manga sma lampor an en stor

Lysrorsbelysning kan upplevas som kallt och hart.
Om ljuset istéllet sprids i rummet genom flera mindre
lampor skapas ett mjukare och behagligare sken.

Komplettera nagra av sittmoblerna med laslampor
som ger kunden mojlighet att sjalv rikta ljuset som
han/hon vill ha det vid t.ex. lasning.

Tidningar

Tank pa att satta tillbaka tidningarna pa réatt plats i
vantrummet. Ga garna en liten runda da och da och
plocka i ordning. Tidningar &r en farskvara och
kanns ganska snabbt inaktuella sa sortera ut gamla
och trasiga tidningar med jamna mellanrum.

Sysselsattning som uppskattas av bade
barn och foraldrar.

ma barn som har svart att vanta uppskattar att
ha tillgang till bocker och leksaker — s gor aven

deras foraldrar. Se dver leksakerna ibland sa att de

haller sig hela och frascha.

Tank pa att inte valja alltfor "slamrande” eller
"latande” leksaker.

Har ni ett bibliotek i narheten kan ni erbjuda

bibliotekspersonalen att lagga bdcker i vantrummet.
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Tandvardsprodukter

amla de produkter som ni séljer pa ett stalle dar
de kan exponeras snyggt och prydligt. GIom inte

att mérka upp med tydliga prisuppgifter.

Vi bjuder pa kunskap — kloka rad for
egenvard

For att pa ett enkelt satt hjalpa vara kunder att ta
hand om sina tander sjalv finns en egenvardsserie
-Bra att veta. Serien innehaller 24 munrad
fokuserade pa férebyggande
tandvard.

Raden bor sitta i sitt tillhérande
stall pa lattillganglig plats. En liten
skylt med texten "varsadgod” undan-
rojer all eventuell tveksamhet, om
det ar tillatet att ta eller inte och kan =
k&nnas lite mer inbjudande.

| vantrummet finns ocksa en Bra att veta-parm.
Den innehaller utforlig information om olika tand-
behandlingar.

Att ge service och bjuda pa kunskap &r en sjalvklar
del av vart dagliga arbete. Radserien ger oss nya
majligheter att visa omtanke om véara kunder.

Den ersatter inte den muntliga information utan ar

tankt att fungera som ett komplement.

Radserien finns att bestélla hos marknadschef
Birgitta Wallman pa Folktandvardens kansli.

Valkommen att bestka oss pa
Folktandvarden i Leksand!

Vi later slutligen arkitekten Richert
von Koch beratta for oss om hur han
tankt och planerat Folktandvarden

Leksands vantrum:

"-For manga patienter ar tandlakarbesoket
omgardat av oro och osékerhet, kanske till och
med rédsla.

Det har darfor varit angeléaget att i farg, form,
materialval och ljusséttning utforma den miljé
som moter patienten, pa ett sddant satt att den
kanns valkomnande, vanlig och harmonisk.

Genom sin 6ppenhet far man en naturlig och
generots kontakt mellan patienter och personal.

Avsikten med de rundade formerna pa bankar
och mobler har varit att sa litet som mojligt
forknippa miljon med det vanligtvis sa strikta
kliniska intrycket som tandvardens receptioner
har.

Likasa har materialvalet och fargsattningen
valts att hallas i varma, klara och harmoniska
fargtoner.

Bankarna av rédbok har ytbehandlats med
bivax for att undvika kalla lackade ytor.

Det har aven varit viktigt att i samrad med
personalen utforma receptionen pa ett sddant
séatt att den skulle uppfylla kraven pa en
ergonomiskt riktig och i 6vrigt god arbetsmiljo.”

Richert von Koch



Folktandvarden
Vardcentralen, 793 27 LEKSAND

Tel: 0247-49 49 70 Fax: 0247-49 49 76
email:folktandvarden.leksand@ltdalarna.se



