05.07.2021, poniedziatek, godz. 20:00

Najczestsze btedy recepcji
i call center, przez ktére klinika
traci nowych pacjentow

O tym jak zwiekszyc liczbe nowych pacjentow w klinice.

Prowadzenie: Matgorzata Pioszyk

wedo.

med&beauty




Agenda

e Przygotowanie recepcji i call center do pracy z nowym pacjentem.
e 7 Najczestszych Btedow recepcji i call center przez, ktore klinika traci pacjentéw.
e Model skutecznej rozmowy, ktéra konczy sie umowieniem pacjenta do kliniki.

Najczestsze btedy recepcji i call center, Wedo.
przez ktére klinika traci pacjentéw.
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TRUDNY PACJENT

trudne sytuacje w klinice

Najczestsze btedy recepcji i call center,
° WEBINAR przez ktére klinika traci pacjentéw.
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Trener

Matgorzata PIOSZYK

20 lat doSwiadczenia zawodowego.
Certyfikowany trener Success Resources
(Londyn 2015).

Studia podyplomowe na kierunku trener u
dr Mateusza Grzesiaka (Warszawa 2020)
Akademia WSB.

Wyktadowca na kierunku: Zarzgdzanie
Prywatng Placéwka Medyczng, Collegium
Civitas.

895 przeprowadzonych szkolen.

456 zrealizowanych projektéw doradczych.
5370 przeszkolonych oséb.

98% wskaznik satysfakcji uczestnikdéw po

szkoleniach.

Najczestsze btedy recepcji i call center, Wedo.
przez ktére klinika traci pacjentéow.



Organizacja

Czas trwania: Okoto 1 godz.
Formuta: Prezentacja + sesja Q&A.

Dostep do nagrania: Odptatny.

Najczestsze btedy recepcji i call center,

przez ktére klinika traci pacjentéw.

wedo.



Kontekst

Specyfika branzy medycyny estetycznej wymaga od lekarzy oraz od personelu
kliniki nieco innego podejscia do pacjenta, niz podejscie typowo medyczne.

Trzeba pamietad, ze pacjent w klinice medycyny estetycznej czuje sie,
bardziej jako klient. Jako taki, chciatby uzyskac petna informacje i wymaga
wysokiej jakosci obstugi.

Najczestsze btedy recepcji i call center, Wedo.
przez ktére klinika traci pacjentéw.



Przygotowanie recepcji i call center
do pracy z nowym pacjentem.

Najczestsze btedy recepcji i call center, Wedo.
przez ktére klinika traci pacjentéw.



Przygotowanie recepcji i call center do pracy z nowym pacjentem.

N

Najczestsze btedy recepcji i call center,

przez ktére klinika traci pacjentéow.

Nowy pacjent:

v
v

Nie zna kliniki - nie ma jeszcze zaufania.
Swojg opinie nt. kliniki czerpie z medidw -
wazna jest spoéjnosc i efekt pierwszego
wrazenia!

Nie ma zaufania - potencjalnie ma obiekcje.
Chce rozwigzac swoj problem - potrzebuje
wiecej informacji.

Poréwnuje oferty - czesto pyta o szczegéty:
od czego zalezy cena, jakiego preparatu klinika
uzywa itp.

Decyzja wigze sie z potencjalnym ryzykiem -
potrzebuje zapewnienia, ze znajdzie sie w
najlepszych rekach!

wedo.



Przygotowanie recepcji i call center do pracy z nowym pacjentem.

51%

odebrane

Potaczenia

przychodzace do
kliniki

wedo.

med&beauty

Najczestsze btedy recepcji i call center,
° WEBINAR przez ktére klinika traci pacjentéw.



Przygotowanie recepcji i call center do pracy z nowym pacjentem.

Potaczenia

przychodzace do
kliniki

Najczestsze btedy recepcji i call center, Wedo.
przez ktére klinika traci pacjentéw.



Przygotowanie recepcji i call center do pracy z nowym pacjentem.

Potaczenia

przychodzace do
kliniki

Najczestsze btedy recepcji i call center, Wedo.
przez ktére klinika traci pacjentéw.



Przygotowanie recepcji i call center do pracy z nowym pacjentem.

Dobre praktyki:

Zaraz rano oddzwaniaj do Pacjentdéw, ktérzy zadzwonili
w nocy lub podczas dnia wolnego (weekend).

Na potgczenia nieodebrane oddzwaniaj w ciggu 15
minut.

gdy pacjent odwotuje wizyte - zaproponuj alternatywny
termin.

wedo.
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Najczestsze btedy recepcji i call center,
° WEBINAR przez ktére klinika traci pacjentéw.



Przygotowanie recepcji i call center do pracy z nowym pacjentem.

“Po odebraniu telefonu ustyszatam tylko jedno stowo: nazwa kliniki.
Po tym stowie w stuchawce nastgpita cisza. Po chwili recepcjonistka powiedziata: Halo??
Nazwa kliniki stanowita wiec cate przywitanie.
Brakowato “dzieri dobry”, brakowato przedstawienia sie osoby, ktora odebrata telefon, brakowato
informacji, ze dodzwonitam sie do kliniki, brakowato zapytania: “W czym moge pomdc?”

Raport tajemniczego pacjenta

Najczestsze btedy recepcji i call center, Wedo.
przez ktére klinika traci pacjentéw.



Przygotowanie recepcji i call center do pracy z nowym pacjentem.

“Pani, ktora odebrata telefon,
nie potrafita odpowiedzie¢ na moje pytania, sprawiata wrazenie mato kompetentne.
Nie wzbudzito to mojego zaufania, ani tez checi aby umowic sie do tej kliniki na zabiegi.”

Raport tajemniczego pacjenta

Najczestsze btedy recepcji i call center, Wedo.
przez ktére klinika traci pacjentéw.



Przygotowanie recepcji i call center do pracy z nowym pacjentem.

“Recepcjonistka, ktora odebrata telefon byta bardzo kompetentna i udzielata mi bardzo
szczegotowych informadji.
Rozmowa byfta jednak zbyt dtuga i wyczerpujgca.
Ostatecznie Pani nie zaproponowata mi nawet umaowienia sie na konsultacje”.

Raport tajemniczego pacjenta

Najczestsze btedy recepcji i call center,
przez ktére klinika traci pacjentéw.
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Przygotowanie recepcji i call center do pracy z nowym pacjentem.

“Pani byta uprzejma, ale dosc oschta. Udzielita mi informacji, ale nie zapytata o to, czy chce sie
umowic do kliniki. Nie miatam wrazenia, Ze zalezy jej na tym, abym sie umdwita.
Ja sama nie bardzo czutam, ze chce sie umowic do takiego miejsca.”

Raport tajemniczego pacjenta

Najczestsze btedy recepcji i call center, Wedo.
przez ktére klinika traci pacjentéw.



Przygotowanie recepcji i call center do pracy z nowym pacjentem.

“Najwiekszg liczbe pacjentéw tracimy na pierwszym etapie kontaktu z klinika, czyli
rozmowie telefonicznej. Kolejne rezygnacje to brak zaufania wynikajacy z jakosci

przeprowadzonej rozmowy, zapewnienia pacjenta, ze znajdzie sie dobrych, troskliwych i
kompetentnych rekach”.

* Galderma 2019 “Medycyna estetyczna- jak i gdzie tracimy pacjentéw. Raport z ogélnopolski go badania. Tajemniczy Pacjent w Klinice Medycyny estetycznej”.

Najczestsze btedy recepcji i call center, Wedo.
przez ktére klinika traci pacjentéw.



7 Btedow Recepcji/ Call Center, przez ktore klinika traci
pacjentow.

Najczestsze btedy recepcji i call center, Wedo.
przez ktére klinika traci pacjentéw.



Kontekst

Personel recepcji/ call centr ma dobre intencje i wykonuje swojg prace najlepie;j

jak potrafi. Jesli czego$ nie robi, albo popetnia jakies$ btedy, to dlatego, ze nie
wiedza jak moga robic€ to inacze;j.

Aby zwiekszy¢ liczbe nowych pacjentéw kluczowa jest praca szkoleniowa z
recepcjq i call center.

Najczestsze btedy recepcji i call center, Wedo.
przez ktére klinika traci pacjentéw.



7 Btedow Recepcji/ Call Center, przez ktére klinika traci pacjentow.

I. Konsultowanie pacjenta przez telefon.

wedo.
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° WEBINAR przez ktére klinika traci pacjentéw.



7 Btedow Recepcji/ Call Center, przez ktére klinika traci pacjentow.

Il. Przekazanie zbyt wielu informacji.
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Najczestsze btedy recepcji i call center,
° WEBINAR przez ktére klinika traci pacjentéw.



7 Btedow Recepcji/ Call Center, przez ktére klinika traci pacjentow.

Ill. Nieznajomos¢ oferty kliniki.
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Najczestsze btedy recepcji i call center,
° WEBINAR przez ktére klinika traci pacjentéw.



7 Btedow Recepcji/ Call Center, przez ktére klinika traci pacjentow.

IV. Brak zbudowania relacji z pacjentem.
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Najczestsze btedy recepcji i call center,
° WEBINAR przez ktére klinika traci pacjentéw.



7 Btedow Recepcji/ Call Center, przez ktére klinika traci pacjentow.

V. Brak umiejetnosci radzenia sobie z
obiekcjami pacjentéw.
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Najczestsze btedy recepcji i call center,
° WEBINAR przez ktére klinika traci pacjentéw.



7 Btedow Recepcji/ Call Center, przez ktére klinika traci pacjentow.

VI. Brak zapewnienia, iz pacjent znajdzie sie w
najlepszych rekach.

wedo.
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Najczestsze btedy recepcji i call center,
° WEBINAR przez ktére klinika traci pacjentéw.



7 Btedow Recepcji/ Call Center, przez ktére klinika traci pacjentow.

VII. Brak zrozumienia celu wykonywanej
pracy.
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Najczestsze btedy recepcji i call center,
° WEBINAR przez ktére klinika traci pacjentéw.



Model skutecznej rozmowy, ktéra konczy sie uméwieniem
pacjenta do kliniki.

Najczestsze btedy recepcji i call center, Wedo.
przez ktére klinika traci pacjentéw.



Model skutecznej rozmowy, ktéra konczy sie uméwieniem pacjenta do kliniki.

Pierwsze

wrazenie oferty kliniki

-----------------------------------------

Najczestsze btedy recepcji i call center,
przez ktére klinika traci pacjentéw.

Analiza potrzeb Przedstawienie Zaadresowanie

obiekgji

Umdwienie pacjenta

do kliniki

wedo.



Model skutecznej rozmowy, ktéra konczy sie uméwieniem pacjenta do kliniki

R
\

N

PIERWSZE WRAZENIE

Wdrozenie standardu powitania do rozmowy
telefonicznej.

Przyktadowy standard powitania:

Dzien dobry/ dobry wieczor,
Nazwa kliniki,

Mowi (imie recepcjonisty)
W czym moge pomaoc?

—— — e + uSmiech, przyjazne nastawienie, intonacja.
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Model skutecznej rozmowy, ktéra konczy sie uméwieniem pacjenta do kliniki

——
\

N

ANALIZA POTRZEB

Rozpoznanie potrzeb pacjenta:

- Jaki problem pacjent chce rozwigzac?

- Jakie zabiegi/ kuracje interesujg pacjenta?
- Czy to jego pierwsza wizyta w klinice?

- Czy korzystat wczesniej z innych zabiegow?

wedo.
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Najczestsze btedy recepcji i call center,
° WEBINAR przez ktére klinika traci pacjentéw.




Model skutecznej rozmowy, ktéra konczy sie uméwieniem pacjenta do kliniki

PRZEDSTAWIENIE OFERTY KLINIKI

Udzielenie najwazniejszych informacji oraz propozycja
umaowienia pacjenta do kliniki.

| I l Przedstawienie rozwigzania problemu, ktéry zgtasza pacjent.

=

Zawsze najlepszym rozwigzaniem dla nowego pacjenta
jest umoéwienie na konsultacje do lekarza.
(z mozliwoscig wykonania zaleconego zabiegu).

- —

wedo.

med&beauty

Najczestsze btedy recepcji i call center,
° WEBINAR przez ktére klinika traci pacjentéw.




Model skutecznej rozmowy, ktéra konczy sie uméwieniem pacjenta do kliniki
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ZAADRESOWANIE OBIEKC]I

Obiekcje u nowych pacjentéw pojawiajg sie dos¢ czesto.
Recepcja/ call center musi wiedziec jak sobie z nimi radzic.

Przyktadowe obiekcje:

Czy to na pewno dziata?
v’ Winnej klinice jest inna cena.
v' Czy ten zabieg napewno bedzie skuteczny?
v’ Ktory zabieg jest najskuteczniejszy?
v’ Jakg mam gwarancje, Ze to zadziata?
v’ Czy zdarzajq sie jakies powiktania po tym zabiegu?
v’ Ktory lekarz jest najlepszy?
- — e v Od czego zalezy ta cena?

v' Dlaczego to tyle kosztuje?
Najczestsze btedy recepcji i call center,
° WEENAS przez ktére klinika traci pacjentow.
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Model skutecznej rozmowy, ktéra konczy sie uméwieniem pacjenta do kliniki
UMOWIENIE PACJENTA DO KLINIKI

Propozycja umdwienia do kliniki zawsze powinna pas¢ ze
strony recepcjonistki/ konsultantki call center.

Przyktady:

Najlepiej bedzie jesli umowie Paniq najpierw na konsultacje. Na
wizycie lekarz bedzie mogt Paniq zobaczyc¢ i zaproponowac
najlepszq dla Pani potrzeb kuracje. Widze, ze wtasnie zwolnit mi sie
jeden termin do dr ...

Chetnie opowiem wiecej o tym zabiegu, natomiast najlepiej jesli od
razu umowie Panig na konsultacje. To dopiero lekarz po poznaniu
= — pacjenta decyduje o tym jakie zabiegi/ kuracje bedq dla niego
najlepsze. Czy odpowiada Pani bardziej termin w czwartek
popotudniu czy raczej w pigtek w godzinach przedpotudniowych?

wedo.
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przez ktére klinika traci pacjentéow.



Podsumowanie

1. Im nizsze kompetencje komunikacyjne recepcji/ call center tym mniej (umdwionych)
nowych pacjentéw w klinice.

2. Najwazniejszym zadaniem recepcji/call center w prowadzeniu rozmdw z pacjentami jest
umawianie konsultacji/ zabiegow!

3. Doskonata znajomosc oferty to nie wszystko, trzeba wiedzie¢ jak poprowadzi¢ rozmowe

Z nowym pacjentem.

Nieznajomosci oferty wptywa negatywnie na wizerunek kliniki.

Ucz sie na btedach innych.

Zrob liste najczesciej pojawiajgcych sie obiekcji podczas rozmowy telefonicznej.

Zainwestuj w szkolenie recepcji/ call center.

Nou ks

Najczestsze btedy recepcji i call center, Wedo.
przez ktére klinika traci pacjentéw.



Szkolenie Efektywna

Rejestracja / Call Center
Zakres szkolenia:

v Jak powinna przebiegat skuteczna rozmowa
telefoniczna, ktéra konczy sie rejestracja,

v Jak zacheca¢ nowych pacjentéw do

umawiania sie do kliniki.

Jak odpowiadac na obiekcje pacjentéw.

Jak (nienachalnie) zaproponowac konsultacje?

Najczesciej popetniane btedy i jak ich unikad.

Jak budowac relacje przez telefon.

DN NN

Efekt szkolenia:

v Zwiekszenie liczby umawianych nowych
pacjentéw do kliniki.

v' Wieksza efektywnos¢ w umawianiu pacjentéw do
kliniki.

Najczestsze btedy recepcji i call center, Wedo.
przez ktére klinika traci pacjentéw.



Kontakt

Matgorzata Pioszyk
We Do. Med& Beauty | Pomagamy Klinikom i Gabinetom
Zwiekszac Efektywnosc

#1 E-book:_

#2 Szkolenie Online

#3 Szkolenia Efektywna Rejestracja | Pieciogwiazdkowa Obstuga Pacjenta |
Sztuka Rekomendacji

#4 Audyty Tajemniczego Pacjenta

#5 Projekty doradcze w zakresie sprzedazy i marketingu klinik

Najczestsze btedy recepcji i call center, Wedo.
przez ktére klinika traci pacjentéw.
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