
Сегодня доктора и руководители клиник должны де-
лать множество дел, которым их не обучали в ВУЗе:
– Быть психологами (в общении с пациентами и со-

трудниками),
– Быть финансистами (во время презентации плана

лечения и ведения дел),
– Быть вечными студентами, поскольку угнаться за

новыми технологиями тяжело (финансово, мораль-
но, затратно по времени).

Ранее профессия не предъявляла к врачам таких тре-
бований, но сегодня стоматологи живут уже в неожи-
данно наступившем будущем... и «развидеть» все это
уже не в состоянии. Кейсы, протоколы, подходы к
лечению, которыми доктора занимаются теперь, за-
ставляют их двигаться совсем в другом ритме и посто-
янно стремиться получать новые знания.

«Правда жизни»

Итак, вы презентуете комплексный план лечения па-
циенту потому, что знаете, что лечение вовсе не
ограничивается одной коронкой, с которой он при-
шел. Вы видите стираемость, вы задали все вопросы
про симптомы, знаете, что необходимо работать с
прикусом, а также привлечь к работе пародонтолога,
ортодонта и остеопата. Как презентовать такой план
лечения, чтобы пациент сказал свое непоколебимое
«начинаем»? Чтобы он согласился, а не привел набор
стандартных резонов (кстати, во всех клиниках они
одинаковые?), которые не позволяют ему начать лече-
ние прямо сейчас... и именно у вас:
– мне надо подумать,
– нет денег,
– нет времени,
– надо посоветоваться с супругом/супругой.

Индивидуальный подход

Работа с пациентом вообще, и с его возражениями в
частности, начинается с того, что надо определить,
КТО находится перед нами – для того, чтобы точно
знать, КАК сделать общение с этим человеком наибо-
лее приятным и продуктивным для обоих. 
Очевидно, что люди делятся на различные подкатего-
рии по типу их поведения, и по отношению к каждой
из этих групп имеются свой подход и свои «волшеб-
ные» слова. 
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Бытовая магия... в работе
стоматологической клиники
Алёна Морговски, 

MBA (США)

Величайшую опасность во времена 
нестабильности представляет не сама 

нестабильность, а действия в соответствии 
с логикой вчерашнего дня

Питер Друкер



Dental Market #4 2019 33

привлечение пациентов

Конечно, вы не будете одинаково
общаться с тем, кто пришел в стра-
хе лечить зубы, и с тем, кто с поро-
га заявляет о своем недовольстве
всем и вся. И правильно сделаете,
ибо в противном случае общение с
ними скорее всего приведет к фи-
аско. Сделать же так, чтобы паци-
ент вас в самом деле услышал и со-
гласился на предложенный план
лечения, остался доволен приемом
и начал лечение, не так уж трудно.
Один из методов – «отзеркалить»
его поведение. Та ким образом вы
становитесь для него близким и по-
нятным человеком, и ему хочется
иметь с вами дело.
Кстати, вот подсказка, как понять,
правдив ли пациент в своих возра-
жениях (тех, которые я приводила
выше – «мне надо подумать», «нет
денег» и др). Поскольку мы пони-
маем, что пациенты в этом случае
иногда говорят правду, а иногда
лукавят, выбирая одну из отгово-
рок, чтобы cкрыть истинную при-
чину нежелания начинать лече-
ние. Метод довольно прост – по сле
того, как прозвучит первая отго-
ворка, вы продолжаете общаться с
пациентом, рассказывая про важ-
ность его лечения. Далее, если по
ходу ваших пауз будет звучать та
же самая причина, то, видимо, она
существует на самом деле. 
Если же пациент, начинает с «мне
надо подумать», продолжает тем,
что «надо посоветоваться с женой»,
«уезжает в отпуск», «нет денег» и
т.д., то это как раз отговорка, и ре-
альной причины он вам говорить
не хочет.

А теперь давайте поподробнее
взглянем на это «мне надо поду-
мать». Что это означает на самом
деле? Действительно ли пациент
приходит домой, открывает план
лечения, садится над ним в позе
роденовского мыслителя и начи-
нает... думать, взвешивать «за» и
«против» предложенного плана
лечения? Скорее всего, нет. 
Кстати, вспомните о всех больших
покупках, которые вы сделали за
прошедшие 2 года. Думали ли вы
над ними? Скорее всего, вы обра-
щали внимание на следующие
факторы – можете ли себе это поз-
волить, преимущества, ограниче-
ния и т.д... и решили в итоге поку-
пать. То есть, «я подумаю» означа-
ет «НЕТ». Или – «я знаю, почему не
буду начинать лечение, но озвучи-
вать не планирую». По крайней ме-
ре сейчас это – «нет».

To be different

Я все время говорю на своих семи-
нарах по маркетингу об отличии, о
том, что всегда необходимо отли-
чаться от других. Вы когда-нибудь
слышали, чтобы пациент говорил
своим друзьям: «Вам совершенно
необходимо сходить в ту клинику,
куда я хожу. Она точно такая же,
как и все остальные клиники горо-
да»? Конечно, нет, и надо сделать
что-то особенное, чтобы пациент
рассказал о вас своим друзьям и
привел семью.
Легко сказать – нелегко сделать.
Как отличаться от других? Чем от-
личаться от других? До какой сте-
пени эффективно отличие от дру-

гих? Подробно мы поговорим об
этом на семинарах Школы Биз не -
са в Москве в ноябре, а пока – вот
несколько работающих идей...
Забота – это то, что нужно каждо-
му. Если вы будете все делать с за-
ботой о человеке, все цели будут
достигнуты. Это звучит очень про-
сто, но за этой простотой кроется
настоящая магия. Все начинается
с момента первого звонка пациен-
та, разговора с неравнодушным
администратором, желающим по-
мочь, который не концентриру-
ется на ценах или чем-то другом, а
только на большом желании по-
мочь человеку. Обычно потенци-
альный пациент звонит в клинику
именно потому, что у него во рту
происходит что-то, требующее по-
мощи стоматолога. И фокусиро-
ваться необходимо именно на
этом.
И от того, как сработает вся ваша
команда, все ее звенья, будет зави-
сеть, сможете вы помочь этому па-
циенту, уйдет ли он от вас доволь-
ным и будет рекомендовать всем
знакомым или нет. 
Слаженную работу всех звеньев
цепи обеспечивают люди, которых
вы поставили на места. Отбор всех
сотрудников – важнейшая состав-
ляющая процесса, так как от этого
зависит успех работы. Мы реко-
мендуем наряду с собеседованием,
где вы – при наличии необходимых
знаний – определяете, кто нахо-
дится перед вами (здесь нужны
знания психологии), также прово-
дить тестирование. Увы, не всех

Dental Market #4 201932

маркетинг

можно научить новым «трю кам»...
более того, процент пло хо обучае-
мых людей очень высок. Отсюда
часто клиники имеют персонал,
который из лучших побуждений
делает совсем не то, что от него
требуется, а реализует некую свою

интерпретацию процесса. Отсеяв
таких людей на начальном этапе,
можно сэкономить в дальнейшем
много времени и денег.

Подробно обо всем этом, и не толь-
ко, мы поговорим в рамках 5-днев-
ного курса Школа Бизнеса Бос -
тонского Института Эстетической
Медицины в ноябре 2019 г. А пока
для разминки – один из вопросов,
который будем освещать во время
курса:
Если график вашего валового до-
хода выглядит так (см. выше), то
каким должен быть первый шаг
для того, чтобы график продолжал
движение вверх или хотя бы по-
следнее его значение не понизи-
лось в следующем месяце? Вот не-
сколько вариантов ответа:

– Отметить с коллегами,
– Провести ремонт клиники,
– Экономить,
– Увеличить бюджет на рекламу,
– Купить что-нибудь ненужное,
– Продать что-нибудь ненужное,
– Нанять больше персонала.
На самом деле, список не ог ра ни -
чивается указанными пунктами, и
вариантов действительно много,
пусть даже некоторые из них и ка-
жутся несколько утрированными.
А вот то, какой из этих ответов
правильный (да, он есть в списке),
предлагаю обсудить на стенде Бос -
тонского Института во время сен-
тябрьской выставки Дентал Экспо
(23-26 сентября 2019). Приходите,
будет интересно!

www.bostoninst.ru

Забота – это то, что нужно каждому. Если вы будете все делать
с заботой о человеке, все цели будут достигнуты. 
Обычно потенциальный пациент звонит в клинику потому, что
у него во рту происходит что-то, требующее помощи стомато-
лога. И фокусироваться необходимо именно на этом.
От того, как сработает вся команда клиники, все ее звенья, бу-
дет зависеть, сможете вы помочь этому пациенту, уйдет ли он
довольным и будет рекомендовать всем знакомым... или нет. 

Забота вполне может выглядеть и вот так...


