Как администратор стоматологииу превратить звонок в запись: техники мягкой записи
В статье об администраторах мы говорили о скриптах в целом: как приветствовать, как уточнять проблему, как завершать разговор. Теперь — о конкретном навыке, который отличает хорошего администратора от великого: умении мягко записать пациента, не создавая давления.
Этот навык — ключевой. Потому что именно на этапе перехода от разговора к записи теряется большинство пациентов. Администратор стоматологии ответил на все вопросы, был вежлив, но пациент ушёл с фразой «я перезвоню» и больше не появился. Почему? Потому что запись не была предложена правильно.
Почему пациенты говорят «я перезвоню» и не перезванивают
Пациенты редко говорят правду, когда произносят «я подумаю» или «я перезвоню». Это не отказ. Это защита. За этими фразами стоит страх, неуверенность или непонимание. Но администратор стоматологии не может помочь, если он не знает, что скрывается за этими словами.
Психология пациента:
· Он боится боли. Стоматология ассоциируется со страхом. Даже если пациент взрослый и осознанный, этот страх остаётся.
· Он не понимает, за что платит. Цена есть, а ценности он не увидел.
· Он не уверен в выборе. Ему нужно время, чтобы принять решение. Но если он уйдёт без записи, время не поможет — он просто забудет.
Ошибки администратора:
· Слишком быстрый переход к записи. Пациент ещё не понял, зачем ему приходить, а администратор стоматологии уже предлагает время. Это воспринимается как давление.
· Отсутствие альтернатив. «Вам удобно во вторник или в среду?» — это уже лучше, чем «когда вам удобно?». Но можно ещё мягче.
· Общий вопрос вместо конкретного предложения. «Вы хотите записаться?» — самый слабый вариант. Пациент легко отвечает «нет».
Техника мягкой записи: как предложить запись, не навязывая
Принцип №1. Запись — это продолжение разговора, а не отдельный этап.
Мягкая запись в стоматологии начинается не в тот момент, когда администратор стоматологии говорит «давайте я вас запишу». Она начинается с первых фраз. Когда администратор стоматологии задаёт уточняющие вопросы, он уже создаёт пространство для записи. Пациент чувствует, что его понимают, и ему легче сказать «да». Он чувствует, что администратор стоматологии, в первую очередь, хочет помочь ему, а не пытается любыми способами затащить в клинику.
Принцип №2. Предлагайте конкретные варианты, а не возможность выбора.
Вместо «когда вам удобно?» — «у нас есть слот во вторник в 10:00 и в среду в 16:00. Вам какой вариант подходит?»
Это работает, потому что пациент выбирает не «идти или не идти», а «когда идти». Разница колоссальная. Вроде все знают, но по факту не всегда применяют.
Принцип №3. Объясняйте, зачем это нужно сейчас.
Пациент не хочет записываться «просто так». Он запишется, если увидит ценность. Поэтому перед записью нужно сказать:
«Давайте я вас запишу на консультацию, чтобы врач посмотрел вашу ситуацию, сделал снимок и сказал точно, что нужно делать. Это займёт 30 минут, Вы получите рекомендации по необходимому лечению и  будете знать, сколько времени и денег потребуется.  Это единственный правильный подход в вопросах медицины. Другого просто не бывает…. Я могу записать Вас на ….., или ……. Какое время Вам больше подходит?
Как отвечать на возражения на этапе записи
Возражение: «Я подумаю»
Ошибка: «Хорошо, подумайте, позвоните» — отпускаем.
Правильно:
«Конечно. решение серьёзное, нужно подумать.  Я правильно понимаю, что есть еще вопросы, которые нужно решить. Мне очень важна Ваша объективная обратная связь…..» (пациенту придется что-то ответить. Если, действительно, остались сомнения или вопросы, озвучит, если нет, ответит что-то невнятное….) 
Дальше администратор стоматологии предлагает записаться на прием, чтобы разобрать все вопросы, которые возникли и еще обязательно возникнут с доктором. Если пациент не готов к записи, то договаривается о времени созвона с пациентом по принятию решения. Время обязательно назначить!
Возражение: «Дорого»
Ошибка: «Понимаю, но цены такие» — защита.
Правильно:
«Я понимаю, всегда можно найти варианты и дешевле, и дороже. Я предлагаю поступить следующим образом, давайте запишу Вас на консультацию к нашему ведущему специалисту(презентация доктора… в которой администратор стоматологии показывает ценность профессионала, важность доверить здоровье доктору, который точно поможет, а не сделает дешевле) он проведет осмотр, полную диагностику и подберёт вариант именно под ваш случай. Возможно, есть решение, которое вы не рассматривали, а дальше Вы примете решение. Я могу записать Вас на… или на….. Какое время подойдет больше?»
Почему это работает
Техника мягкой записи работает, потому что она не о продаже. Она о помощи. Администратор стоматологии не «закрывает» пациента, а предлагает ему решение.
Когда администратор стоматологии чувствует себя уверенно, пациент тоже чувствует. Когда администратор стоматологии говорит «мы подберём удобное время», пациент слышит «я в надёжных руках». И это то, что возвращает пациентов.
Мягкая запись в стоматологии — это навык. Он не появляется сам по себе. Его можно и нужно тренировать — через разбор звонков, через ролевые игры, через обратную связь.
Но главное — это внутренняя установка администратора: «Я не навязываю запись. Я помогаю пациенту принять решение». С этой установкой любой скрипт работает иначе.
