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В 
раз личны х варианта х 
бизнеса недостаточное 
внедрение современных 
успешных разработок ме-
неджмента и маркетинга 

приводит к снижению прибыльности 
компании. К сожалению, во многих сто-
матологических клиниках не обращают 
внимания на прямую связь между при-
быльностью и внедрением вышеупомя-
нутых разработок. Почему?

Большинство к линик основаны 
выдающимися врачами. Это велико-
лепные специалисты в своей области, 
и хорошо разбираются, какое оборудо-
вание и материалы им необходимы для 
отличной работы. Они регулярно повы-
шают свой профессиональный уровень, 
посещая стоматологические курсы, 
тренинги и семинары. Они полностью 
в своем бизнесе и не могут встать над 
ним, чтобы определиться с его страте-
гией, выбрать направление развития, 
проконтролировать эффективность. 

Когда основатель клиники организо-
вывает свою компанию, у него, обычно, 
есть наработанная клиентская база. 
Это круг пациентов, которые уже полу-
чили личное подтверждение высокого 
профессионализма врача, доверяют 
ему, не ищут альтернативу и готовы 
рекомендовать его услуги своим зна-
комым. Кроме рекомендаций, для при-
влечения новых клиентов стоматологии 
создают свой сайт с финансово привле-
кательными предложениями. Иногда 
еще используют рекламные щиты и ли-
стовки. Обычно, это все используемые  
маркетинговые инструменты.

Приходящие по рекомендации кли-
енты, обычно, очень лояльны к врачу. Ча-
сто они переносят свою лояльность и на 
клинику. Если работа сделана хорошо, 
пусть даже с мелкими недостатками, 
пациент не изменит свою лояльность. 
Если работа выполнена плохо, то при 
грамотной работе администратора и 
врача, такого пациента можно пригла-
сить на переделку работы, сделать ему 
что-нибудь дополнительно и загладить 
в его глазах свой промах. Хотите ли Вы 
еще одного лояльного клиента, кото-
рый будет рекомендовать Вас и Вашу 
клинику? Или Вам больше нравится 
недовольный пациент, который всем 
своим знакомым расскажет, как плохо 
работают в Вашем учреждении?

Удалось услышать историю именно 
такого пациента.

Этот пациент очень боится зубных 
врачей. И у неё не было никакого же-
лания обращаться в клинику. Но раз-
рушение зуба заставило начать поиск 
хорошего специалиста. Если уж идти 
к «страшному стоматологу», то пусть 
это будет лучший стоматолог. Пациент 
пообщалась по телефону с нескольки-
ми клиниками, в некоторых  побывала 

лично. Выбор остановила на враче, 
рекомендованном подругой. 

Оказалось, что этот врач уже осно-
вал свою клинику, назовем её номер 
один, но в другом районе Москвы и со-
всем не рядом с метро. То есть, ездить 
далеко и неудобно. Пациент узнала это 
по телефону. Так же ей сообщили, что 
к врачу запись за два месяца. Столько 
ждать пациент не хотела и ей предло-
жили пойти к врачу, который работал по 
найму в этой клинике.

— Он всех сам подбирает, можете 
доверять этому доктору как самому 
главврачу, — говорила администратор. 
И пациент согласилась!

Озвученные при составлении плана 
лечения цены показались пациенту 
несколько завышенными, она уже по-
бывала в других клиниках. Но и это её 
не остановило. Правда, при общении 
с врачом появились сомнения в его 
квалификации, нечто на не совсем 
материальное, просто ощущение «не-
уверенные руки». 

Но вот и финал! Зуб вылечен. Корон-
ка установлена! О гарантиях сказано, 
что коронка будет стоять, пока не вы-
бьют! Ура!

Проходит полтора месяца и вдруг… 
Правильно, коронка выпадает. Она не 
потеряна, но возвращаться на очеред-
ной круг лечения совсем не хочется. 
Администратор вместо попытки понять 
пациента и успокоить её тоже взрыва-
ется. Лечащий врач вообще в решении 
проблемы не участвует. Конфликт во 
всей красе!

Рентгеновский снимок проблемного 
зуба показал, что произошла врачебная 
ошибка. Неправильно установленная 
коронка не просто выпала, она слома-
лась. 

Сейчас пациент стала постоянным 
клиентом в другой клинике. Стоимость 
лечения там немного выше, чем в кли-
нике один. 

Эта история очень хорошо показы-
вает важность комплексной работы с 
клиентом, даже с таким лояльным.

Представим, что врач сразу диа-
гностировал необходимость лечения 
трех зубов. Начал работу. Если первые 
зубы оказались пролечены правильно, 
то у пациента уже появляется доверие 
к работе врача. Но если случилась 
какая-то неприятность, то в следующие 
плановые посещения пациент полу-
чает ответы на свои претензии непо-
средственно от исполнителя, а не от 
администратора, который может быть и 
не в курсе всех нюансов терапии. Врач, 
обычно, может более грамотно расска-
зать о случившемся и сразу предложить 
варианты исправления. И это опять 
повышает доверие к работе врача. В 
данном случае врач допустил ошибку 
в диагностике, не предложил решение 
всех проблем клиента, устранился от 
работы с рекламацией пациента. Это 
мог исправить администратор, но не-
профессиональное общение вместо 
поиска решения вылилось в разговор 
на повышенных тонах. Возникший кон-
фликт могло погасить вмешательство 
главврача, но этого тоже сделано не 
было. 

Итог подобного самоустранения 
закономерен. Клиника один получает 
рекламации, клиника два — постоян-
ного клиента и рекомендации.

По мнению этого клиента, самое 
главное в клинике – отношение к паци-
енту. Если администратор правильно 
расскажет об услугах и пригласит, 
если врач профессионально проведет 
диагностику, составит план лечения и 
доходчиво объяснит все, то вопрос сто-
имости услуги окажется неактуальным. 

Конечно, когда клиент целенаправ-
ленно ищет в интернете наименьшую 
цену на услугу — то для него на первом 
месте цена. Задайте себе вопрос, а 
нужен ли Вам такой пациент? Вы хотите 
оказывать дешевые низкокачественные 
услуги? Ведь именно это ищет такой 
клиент. Он никогда не будет постоян-
ным пациентом. Обнаружив в другой 
клинике более привлекательную цену 
на аналогичную услугу, он сразу пере-
йдет туда.

Таким образом, клиники, привлека-
ющие пациентов большими скидками, 
не закладывают базу постоянных кли-
ентов. Стоматология будет работать 
долго и успешно, если клиенты будут 
регулярно возвращаться. Этого можно 
достичь хорошей работой врача. Но 
намного важнее качественная инфор-
мационная поддержка со стороны ад-
министратора, как при первом звонке 
потенциального пациента, так и в про-
цессе работы. Особенно это важно при 
возникновении конфликта. 

Нанимайте профессиональных ад-
министраторов, обучайте их, и клиенты 
будут выстраиваться в очередь к Вашим 
специалистам.
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