Администратор стоматологической клиники: главный человек, который влияет на прибыль
В стоматологическом бизнесе есть одна закономерность, которую собственники часто недооценивают: сколько бы вы ни вкладывали в рекламу, сайт и маркетинг — если администратор теряет звонки, все эти вложения работают впустую.
Администратор — это первый человек, с которым сталкивается пациент. Именно он формирует первое впечатление о клинике. Именно от него зависит, запишется ли пациент на приём или уйдёт «подумать». И именно он создаёт тот самый сервис, ради которого пациенты возвращаются снова и снова.
Эта статья — о том, как выстроить работу администраторов так, чтобы она приносила результат, а не просто «закрывала» звонки. О скриптах, о KPI, о контроле качества и о том, почему без системы администраторы неизбежно теряют пациентов.

Что делает администратор на самом деле
Формально администратор отвечает на звонки, встречает пациентов и ведёт запись. Но на самом деле его роль гораздо глубже.
Администратор — это:
· Первое лицо клиники. По тому, как с ним общаются, пациент делает вывод о клинике в целом .
· Продавец услуг. Он должен не просто записать пациента, а убедить его прийти именно в эту клинику.
· Психолог. Он должен снять страхи и сомнения, которые есть у каждого пациента перед визитом к стоматологу .
· Координатор. Он организует работу ресепшн, расписание врачей и поток пациентов .
От работы администратора зависит:
· конверсия звонка в запись (главный KPI)
· процент неявок (ноу-шоу)
· средний чек (через допродажи)
· лояльность пациентов и их возврат
Если администратор работает без системы — вы теряете пациентов на входе.

Почему администраторы теряют звонки
Самая частая ошибка администратора — воспринимать звонок как «вопрос-ответ». Пациент спросил — администратор ответил — разговор закончился. Пациент ушёл «подумать» и больше не вернулся.
Как это выглядит в реальности:
Звонок. Пациент: «Здравствуйте, сколько стоит имплантация?»
Администратор: «От 30 000 рублей».
Пациент: «Спасибо, я подумаю».
Короткие гудки.
Этот звонок — потерянный пациент. И таких звонков в клинике может быть десятки в день.
Почему так происходит:
· Администратор не знает, как работать с возражениями. Он воспринимает фразу «сколько стоит?» как запрос на цену, а не как начало диалога.
· Он не задаёт уточняющих вопросов: «Что вас беспокоит?», «Что вы хотите получить в итоге?».
· Он не пытается выявить реальную потребность и предложить решение.
· Он боится показаться навязчивым и не предлагает записаться на консультацию.
В результате пациент уходит без записи. Администратор считает, что «просто ответил на вопрос». На самом деле он потерял пациента, который мог бы принести клинике сотни тысяч рублей.

Как должен работать администратор: скрипты
Решением этой проблемы являются скрипты. Это не «роботизированные шаблоны», а гибкие инструменты, которые помогают администратору вести разговор так, чтобы пациент доверял, понимал и принимал решение .
Идеальный скрипт состоит из нескольких этапов.
Шаг 1. Приветствие.
Не сухая фраза «Вы позвонили в стоматологическую клинику», а дружелюбное: «Добрый день, стоматология “Во все 32”! Меня зовут Ольга. Чем я могу вам помочь?» .
Голос администратора должен звучать оптимистично. Важно называть своё имя — это создаёт доверие и показывает, что пациент общается с живым человеком, а не с безликим оператором .
Шаг 2. Уточнение проблемы.
Вместо закрытого вопроса «Вы хотите записаться?» — открытый: «Что именно вас беспокоит? Зубная боль, профилактика или, может, вы интересуетесь имплантацией?» .
Это важно по нескольким причинам:
· вы показываете, что понимаете потребности пациента
· вы помогаете ему сформулировать запрос
· вы сразу определяете, к какому врачу его направить
· вы получаете информацию, которую можно использовать для аргументации
Шаг 3. Аргументированное предложение.
Администратор не просто называет цену. Он объясняет, что входит в стоимость, какие есть варианты, почему это выгодно.
На вопрос «сколько стоит имплантация?» можно ответить:
«У нас есть разные варианты. Южнокорейские импланты — это бюджетный вариант, от 40 000 рублей. Швейцарские — дороже, но они считаются лучшими в мире по эстетичности и приживаемости. Мы всегда рекомендуем начать с консультации и диагностики — врач подберёт оптимальный вариант именно для вашего случая. Вам удобнее прийти утром или после обеда?» .
Шаг 4. Запись на приём.
Администратор не спрашивает «Вам какой день удобен?», а предлагает конкретные варианты: «У нас есть свободные слоты во вторник в 10:00 и в среду в 16:00. Как вам удобнее?» .
Это называется «мягкая запись» — пациент не чувствует давления, но уходит с назначенным временем.
Шаг 5. Завершение.
После записи администратор подтверждает: «Я записала вас на вторник в 10:00 к доктору Иванову. Мы отправим вам напоминание за день. До встречи!»

Ключевые навыки администратора
Работа администратора — это не просто «общение по скрипту». Это набор компетенций, которые определяют эффективность всей клиники.
1. Умение работать с возражениями.
Пациенты часто говорят: «Дорого», «Я подумаю», «Посмотрю в другой клинике». Администратор должен уметь реагировать на эти фразы, не переходя в давление, но и не отпуская пациента.
Например, на «дорого» можно ответить:
«Я понимаю. Но давайте посмотрим на стоимость в комплексе. Если сейчас не решить проблему, через год лечение может обойтись дороже. Мы можем разбить оплату на этапы или предложить рассрочку. Приходите на консультацию, и мы подберём оптимальный вариант» .
2. Умение определять потребности пациента.
Часто пациент не может чётко сформулировать запрос. Администратор должен помочь ему с этим — через уточняющие вопросы, через эмпатию, через понимание его страхов .
3. Умение «закрывать» звонки на запись.
Главная цель любого звонка — запись на приём. Всё остальное — средства для достижения этой цели.
4. Эмоциональная устойчивость.
Администраторы работают с пациентами, которые часто приходят с болью, страхами, раздражением. Важно уметь не принимать это на свой счёт и сохранять профессиональное спокойствие .
5. Работа в CRM / МИС.
Современный администратор должен уметь работать в программе для записи и учёта пациентов. Это базовое требование.

KPI администраторов: что измерять
Если вы не измеряете работу администраторов — вы не можете ею управлять. Контроль должен быть ежедневным, еженедельным и ежемесячным.
Ключевые показатели эффективности для администраторов делятся на несколько групп .
Показатели при работе с первичными обращениями:
· Количество входящих звонков
· Конверсия звонка в запись (цель — 70–85%)
· Среднее время разговора (не слишком короткое, не слишком длинное)
· Количество повторных звонков по одной заявке
Показатели работы в клинике:
· Количество записанных пациентов
· Конверсия записи в приём (процент неявок — цель <10%)
· Среднее время ожидания на ресепшн
Показатели работы с базой пациентов:
· Количество напоминаний о визите
· Возврат «спящих» пациентов
· Количество записей на повторный визит
Финансовые показатели:
· Средний чек первичного пациента (запись + апселлы)
· Доля «допродаж» через администратора
Нормативные значения этих показателей зависят от клиники, но есть средние ориентиры. Например, конверсия звонка в запись в успешных клиниках составляет 70–85% . Неявки должны быть не более 10%.

Как контролировать качество работы
Самый эффективный способ контроля — прослушка звонков. В клиниках, где это внедрено, конверсия растёт на 20% и более .
Как организовать контроль:
1. Прослушивать не менее 5–10 звонков в неделю
2. Разбирать ошибки на еженедельных планёрках
3. Фиксировать, какие скрипты работают, а какие требуют доработки
4. Оценивать не только соблюдение скриптов, но и качество общения: дружелюбие, эмпатию, умение слушать
Что оценивать:
· правильно ли начинается разговор
· заданы ли уточняющие вопросы
· предложена ли запись
· отработаны ли возражения
· завершён ли разговор записью на приём

Как обучить администраторов
Обучение администраторов — это не разовое мероприятие, а постоянный процесс. Оно должно включать несколько этапов .
1. Базовое обучение:
· скрипты общения
· работа с возражениями
· навыки записи на приём
· работа в CRM / МИС
2. Регулярные тренинги:
· отработка навыков на практике
· разбор сложных звонков
· ролевые игры
3. Психологическая подготовка:
· работа с эмоциональными состояниями
· профилактика выгорания
· техники общения с «тяжёлыми» пациентами

Что делать, если администраторы работают без системы
Если в вашей клинике нет скриптов, нет KPI и нет контроля — вы теряете деньги.
Первые шаги:
1. Внедрить скрипты (даже простые, на 1 страницу)
2. Начать фиксировать конверсию звонка в запись
3. Начать прослушивать звонки
4. Ввести еженедельные 15-минутные планёрки с администраторами
5. Обучить администраторов «мягкой записи»

Администратор — это не просто «девушка на ресепшне». Это первый и самый важный этап воронки продаж. Если он теряет звонки — вся реклама работает впустую. Если он умеет записывать и удерживать пациентов — клиника приносит стабильную прибыль.
Внедрение скриптов, KPI и системы контроля — это не «ужесточение». Это помощь администратору работать эффективно и чувствовать себя уверенно. А клинике — получать пациентов, а не терять их.

