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Знать как делать 

 

Знать что делать 

 

Взять и сделать…. 
Игорь Манн 



ШАГ №1 

пишем Пациент 

не клиент – а Клиент 

не потребитель – а Потребитель 

не сотрудник – а Сотрудник 

Не гость – а Гость 



ШАГ №2 

Начинаем улыбаться 









Давайте улыбаться 

друг другу 



ШАГ №3 

Пациент на «всю жизнь» 



….идем «любить Пациентов» 



ШАГ №4 Работаем с  

«точками контактов» 

- Знать их 

- Считать 

- Улучшать 

- Увеличивать 

 

Пациент 
Клиника 









справимся с точками контактов??? 



ШАГ №5 

Сделаем поликлинику  

с «хорошими манерами» 

- Вежливость сотрудников 

- «ДА» - манеры 

- Доброжелательность  

- …..  



хорошие манеры – это редкость 

учите (ДА!) манерам и контролируйте их 

награждайте – «Самый вежливый сотрудник» 



ШАГ №6 
Индекс NPS 



подсчитаем??????? 



ШАГ №7 
Фидбэк 

(выбираем обратную связь) 

От компании которая 

хорошо слушает  

Клиенты не уходят….. 



- Позитив 

- Идеи 

- Вопросы 

- Жалобы 

- ЛИДы 

ЧТО СЛУШАЕМ? 



ШАГ №8 
Научиться работать с жалобами 
«Потерять клиента (в нашем случае 

Пациента) достаточно легко. Для 

этого существует множество 

средств, и некоторые компании 

перепробовали их все» 

 

«Два самых распространенных 

метода – это не обращать внимание 

на жалобы и ничего не 

предпринимать для улучшения 

ситуации» 
Джанелл Барлоу 



1.Скажите Пациенту «СПАСИБО» 

2.Объясните почему вы сказали ему 

«спасибо» 

3.Искренне извинитесь 

4.Пообещайте решить его проблему 

5.Выясните все, что необходимо  

для решения проблемы 

6. Быстро исправьте ошибку 

7. Убедитесь, что Пациент доволен  

(сделайте комплимент) 

8. «Накажите» виновный процесс 

 

 





ШАГ №9 
Анкетирование сотрудников 

- Что мы можем сделать лучше? 

- Что требуется для улучшения 

процесса? 

- Проведение мозгового штурма 

- Предложения сотрудников  

- и т.д. 

 



самая бестолковая вещь, которую мы 

делаем в клинике 

 

 

 

 

какие 10 приятных вещей (мелочей) 

которые мы можем сделать для наших 

Пациентов 



ШАГ №10 

Не 10, а больше… 



Библиотека хороших книг №11 



№12 Обучайте сотрудников 

ПОСТОЯННО!!! 



- пишем Пациент 

- включаем улыбки 

- Пациенты на всю жизнь 

- точки контактов 

- хорошие манеры 

- индекс NPS 

 

- фидбэк 

- работа с жалобами 

- анкеты сотрудников 

- go the extra mile 

- библиотека хороших 

книг 

- обучение сотрудников 

Выберите что подходит Вам 



Для  

очень 

ленивых 



- пишем Пациент 

- включаем улыбки 

- Пациенты на всю жизнь 

- точки контактов 

- хорошие манеры 

- индекс NPS 

 

- фидбэк 

- работа с жалобами 

- анкеты сотрудников 

- go the extra mile 

- библиотека хороших 

книг 

- обучение сотрудников 



Пожалуйста  

сделайте хоть  

что-нибудь!!!! 

Начинаем   ВЧЕРА 



СПАСИБО 

Приходите – Новомостовая 9        Звоните – 272-13-66 

 

Заходите -  stomat6ufa.ru                Пишите – doc-vik@mail.ru 


