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Отзыв пациента 
— это подарок



Кто-то верит отзывам 
в интернете?

Доверие к онлайн-отзывам

● Не доверяют

● Доверяют

www.brightlocal.com/learn/local-consumer-review-survey

16,0%

84,0%

http://www.brightlocal.com/learn/local-consumer-review-survey


Рейтинг 4 звезды



Кто-то верит отзывам 
в интернете?

Рейтинг 4 звезды

● Только больше 4

● Можно и меньше 4

www.brightlocal.com/learn/local-consumer-review-survey

49,0%51,0%

http://www.brightlocal.com/learn/local-consumer-review-survey


Ответы на отзывы



Кто-то верит отзывам 
в интернете?

Ответы на отзывы

● Ключевой фактор

● Один из факторов

www.brightlocal.com/learn/local-consumer-review-survey

30,0%

70,0%

http://www.brightlocal.com/learn/local-consumer-review-survey


1. На положительные отзывы 
нужно отвечать





Конструктор ответа на отзыв



Отзыв найден: что делать? 
1 часть

Не игнорируйте отзыв – отсутствие внимания к отзыву демонстрирует, что вам безразлично мнение 
пациента. При формировании ответа опирайтесь на названные характеристики различных площадок. 
Если ответ на отзыв может быть только один – отвечаем смело, как думаем, и, конечно, учитываем 
публичность ответа. Если площадка открыта к дискуссии и многие пользователи могут участвовать 
в ответах (это форумы и соцсети), то идеально будет дать спокойный короткий ответ 
в извинительном тоне и попробовать увести диалог в личные сообщения.

По возможности не вступайте в открытые дискуссии и не переубедить других, 
чтобы вас не заблокировали (дискуссия продолжится, но без вашего участия).



Приватный чат с пациентом



Моя проблема решена



Отзыв найден: что делать?
2 часть

Отвечая на отзыв, всегда помните, что пишете вы одному человеку, но читать сообщение будут сотни 
или тысячи. Причем, вероятно, это будут потенциальные клиенты (в случае с медициной – пациенты). 
Поэтому любыми способами избегайте раздувания конфликта.

Основное впечатление, которое должно остаться у читателя вашего ответа:
«Эти ребята не хотели такого, они хотят разобраться и постараться решить проблему».





Как превратить негативно настроенного пациента 
в лояльного за один ответ и один визит

Святой Грааль работы с отзывами – решить проблему пользователя и рядом
с её описанием объяснить, как вы постарались всё исправить и даже добавили 
что-то сверх необходимого для просто решения проблемы. Идеальный кейс 
– это недовольный пациент, который становится «клиентом на всю жизнь».

Почему это Святой Грааль?
Потому что обычно люди начинают читать отзывы, когда им нужен доктор, 
и в этот момент они ищут только подтверждение того, что их не бросят
и не оставят наедине с проблемой, если она возникнет, а будут решать 
её вместе с пользователем до конца.



Разберем примеры работы 
с отзывами



Ответы на отзывы

Доктор на протяжении осмотра молчал и не отвечал на заданные 
вопросы. УЗИ длилось 15 минут – самое долгое УЗИ в моей жизни.
В итоге – неверное заключение и описание. Не рекомендую.

Честно выражаем своё отношение: «Я расстроилась, когда увидела 
описание вашего впечатления от приема. Потому что со своей стороны 
хотела вам максимально помочь: была сосредоточена на исследовании,
вникала во все детали, поэтому не ответила на вопросы».

Благодарим за отзыв: «Уважаемый пациент, спасибо за ваш отзыв. 
Он поможет мне увидеть ситуацию с вашей стороны, стороны 
пациента, и улучшить свои профессиональные навыки».

Предлагаем выход из сложившейся ситуации: «Приглашаю вас ещё раз пройти
УЗИ в нашей клинике "Ромашка", потому что для нас важно сделать всё 
наилучшим образом для пациента. И, конечно, УЗИ для вас будет бесплатно».



Ответы на отзывы



Создаем систему 
менеджмента работы 
с обратной связью 
пациентов



Как системно работать
с претензиями и жалобами?

● В клинике должна быть роль «менеджера по жалобам»

● Сотрудник с этой ролью должен иметь достаточные полномочия и бюджет

● В клинике должны быть разработаны инструкции для всех сотрудников

● Контроль деятельности этого сотрудника – личная ответственность директора

● Еженедельный отчет директору от ответственного сотрудника



Чем может помочь 
ПроДокторов?



Исправление процессов



Исправление процессов



Проактивная работа 
с отзывами



Как получить отзыв?

● Врач в конце приёма

● Администратор перед выходом из клиники

● Книга/планшет отзывов

● Обзвон врачами

● Обзвон администраторами

● Рассылка SMS

● Инструменты ПроДокторов

● Умная Забота



Новые отзывы это не сложно, 
а просто



ПроДокторов Мобиль











Приложение МедТочка



Инициатива администраторов

Будем вам благодарны, если оставите отзыв 

о нашей клинике

Если вы оставите отзыв, это будет лучшей благодарностью для доктора

Для нас важна ваша, обратная связь, пожалуйста, оставьте отзыв о работе нашей 
клиники

Спасибо, что посетили нашу клинику.
Пожалуйста, оставьте отзыв, чтобы и другие
пациенты могли узнать о нас





Личная просьба врача

— Мне, как профессионалу, важна ваша обратная связь. Буду 
благодарен, если оставите отзыв о приёме



Электронная медкарта — 
новый тренд в коммуникации 
врач-пациент



Давайте для начала 
скачаем…



Личный кабинет пациента
«МедТочка»



Как это выглядит у врача



Как это выглядит у врача



Как это выглядит у врача



Какие проблемы доктора 
решает МедТочка?



Какие проблемы решает МедТочка

● Все документы пациента открываются на большом экране

● Нет физического контакта со смартфоном пациента

● Пациент не испытывает негатива из-за необходимости передавать 
врачу смартфон (сейчас смартфон стал очень личным предметом)

● Все документы защищены и хранятся в безопасности


