MARKETING LOJALNOSCIOWY W GABINECIE STOMATOLOGICZNYM

Lojalna Jola

Lojalnosci nie da sie kupié, trzeba na nia zastuzy¢. Mowimy o zastudze, czyli o czyms, co otrzymujemy za wyswiad-
czenie czegos nadzwyczajnego. Takie Swiadczenie ma swoja racjonalna i emocjonalna strone oraz profesjonalizm

acjenci kupuja od nas
Pdwie rzeczy: rozwigza-

nie problemu i dobre sa-
mopoczucie. Jesli pozyskamy
lojalno$¢ pacjentéw i naszego
personelu, zapewnimy wyzszy
obrét w gabinecie i jednocze-
$nie zmniejszymy koszty. W ten
sposéb dodatkowo pozyskane
pieniadze mozemy zainwesto-
wac: w pracownikéw, w dobry
serwis i marketing. W ten spo-
s6b zbudujemy sobie stabilng
przysztos¢. Musimy tylko pa-
mieta¢ o spelnieniu nastepu-
jacych warunkéw, a mianowi-

cie: zapewnieniu doskonalej
jakosci, czyli bezbtednej pracy
i osiagnieciu 100-procentowe;j
satysfakcji pacjentow.

Im bardziej zblizymy sie do
tych wartosci, tym bardziej lo-
jalni beda nasi pacjenci. Celo-
wo odwotlujemy sie do pojecia
lojalnosci, a nie do przywiaza-
nia pacjentéw, poniewaz stowo
,,wigzanie” nie jest odpowied-
nie. Zawiera element przymusu
alojalnosci nie da sie, podobnie
jak zaufania czy entuzjazmu,
wymusi¢. Lojalno$¢ funkejo-
nuje na tej samej zasadzie, co

przyjazn. Otrzymuje sie ja w
podarunku.

Lojalnosé¢ pacjenta

Lojalnos¢ pacjenta oznacza:
dobrowolng wiernos¢, emo-
cjonalne, trwate przywiazanie,

Zadne wymuszone
umowy, ani podstep-
ne mechanizmy, nie
sq w stanie pacjenta
naprawde przywigzac

www.nowygabinet.pl
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gorliwe stowne wspieranie.
Zadne wymuszone umowy, ani
podstepne mechanizmy, nie sg
w stanie pacjenta naprawde
przywiaza¢. Prawdziwa wiez
moze by¢ jedynie rezultatem
dobrych stosunkdéw miedzy-
ludzkich. A warto pamietac, ze
wiez i lojalno$¢ sa uczuciami,
ktérych odczuwanie definiuje
zawsze pacjent. Na lojalnos¢
zastuzy ten, kto pacjenta do-
brze traktuje.

Jak to wyglada w Twojej
praktyce? Rozczarowujesz
czy spelniasz oczekiwania?



00000000000000000000000000000000000000000 00 marketing (XX

Jedli rozczarowujesz - pacjent
wiecej do ciebie nie przyjdzie.
Spehiasz oczekiwania - to do-
brze, ale by¢ moze, gdzie in-
dziej spehnia je jeszcze lepiej. A
moze zaskakujesz - $wietnie, to
sie chwali, pacjent bedzie wra-
cat do Twojego gabinetu. A co
najwazniejsze, bedzie opowia-
dat o tym innym pacjentom.

Pacjent to ktos, kto rozglosi,
jak dobrze lub jak zle bylo mu
w Twoim gabinecie. Co wiecej,
bedzie rozpowiadat duzo i z
zapalem. Posiadanie zadowo-
lonych pacjentéw to najsku-
teczniejszy $rodek zwiekszenia
obrotéw, ostateczny cel mar-
ketingu zabiegajacego o lojal-
nos$¢. (czyli tzw. Total Loyalty
Marketing).

Lojalnos¢ personelu

Kto chce mie¢ lojalnych pacjen-
téw, ten musi miec¢ lojalny per-
sonel. Ta zaleznos¢ jest oczywi-
sta: lojalny personel, podobnie
jak lojalni pacjenci (cho¢ moze
nie na cale zycie), wierni two-
jemu gabinetowi, odczuwajq
emocjonalng wiez. W pewien
sposob utozsamiajg sie z nia,
utrzymanie jej przyjmujq za
wlasny interes. Méwig o two-
im gabinecie chetnie, dobrze i
z emocjonalnym zaangazowa-
niem. Nasz gabinet nie dostaje
tego oczywiscie w prezencie.
Na lojalnos¢ personelu - po-
dobnie jak na lojalno$¢ pacjen-
tow - trzeba sobie zastuzyc.
Chodzi tutaj o dojrzale, przy-
sztosciowe formy lojalnosci, nie
o Slepe postuszenstwo, znane z
wezesniejszych czaséw. Lojalni
pracownicy najlepiej wplywaja
na lojalno$¢ pacjentdw, i to na
bardzo dtugo.

Marketing lojalnosciowy
W marketingu lojalno$ciowym
nie chodzi tylko o to, by pacjent
byt jak najdluzej wiernym na-
bywca, ale przede wszystkim,
aby zachecat do tego innych.
Najwiekszy zysk przynosi nie
jako staly pacjent, kupujacy
nasza ustuge, ale gdy aktywnie
poleca nasz gabinet innym. Co
wiecej, stawia¢ na lojalnosé,
nawet na maksymalng lojal-

nosé, to troche za mato. Jesli
kazdego roku wiecej pacjen-
tow tracimy niz zyskujemy,
jesli ostatecznie mamy wiecej
przypadkowych niz wiernych
pacjentéw, jesli niezadowole-
ni siewcy negatywnych opinii
przewazaja, wtedy nie pomoze
nawet najlepszy marketing.

Powiedzmy przyktadowo, ze
wplywaja do nas cztery rekla-
macje tygodniowo. To znaczy,
ze prawdopodobnie jest jeszcze
96 innych niezadowolonych pa-
cjentéw, poniewaz wiadomo,
ze 96 procent niezadowolonych
nie sktada formalnych skarg. Je-
$li swoim niezadowoleniem po-
dziela sie z 13 innymi osobami
(dane statystyczne), to tym sa-
mym ,,zaraza” 1300 oséb. Sta-
nowczo lepiej wiec postawic na
jakos¢, profesjonalng obstuge
pacjentéw i pozytywne emocje,
a tym samym na lojalnos¢.

Pracownicy i pacjenci
Potrzebna jest lojalno$¢ whasci-
wie dobranych pacjentéw, ta-
kich, ktorzy przynosza korzyscé i
odznaczaja sie lojalnosciowym
potencjalem. W tym samym
stopniu trzeba dobra¢ wtasci-
wych pracownikéw, takze z po-
tencjatem lojalnosciowym.

Lojalno$¢ pacjentdw i per-
sonelu medycznego pozosta-
je w Scistej wspodtzaleznosci.
Nawzajem sie wzmacniaja,
zar6wno w pozytywnym, jak
i negatywnym znaczeniu. Kto
ma lojalnych pracownikéw, ten
ma réowniez lojalnych pacjen-
tow i odwrotnie. Czy juz kiedys
zauwazyliscie, ilu pacjentéw
straciliScie, poniewaz odeszli
pracownicy?
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Kto chce miec
lojalnych pacjentéw,
ten musi mie¢ lojalny
personel

Trudno bedzie nowych pa-
cjentéw uczyni¢ stalymi, jesli
w gabinetach ciagle natrafiac¢
beda na nowych lekarzy. Dtu-
goletni, dobrze wyszkolony
pracownik wie, jak budowac
lojalno$¢ pacjentéw. Powraca-
jacy pacjenci to dla pracowni-
kéw znak, ze sa zatrudnieni we
wlasciwym miejscu.

Aby osiagna¢ pozadany
efekt, potrzebujemy odpowied-
niego poziomu $wiadczonych
ustug oraz lojalny personel
medyczny. Majac odpowiednie
pomysty, mozna to zrealizowac
w sposob stosunkowo prosty
i ekonomiczny. W komncu to

Lojalnos¢ pracownikow naszego gabinetu
stomatologicznego oznacza:

a) dobrowolna, dtugo-
trwatg wiernos¢;

b) duze zaangazowanie i ra-
dos¢ z wykonywanej pracy;

c) ambicje i przedsiehiorczos¢;

d) identyfikacje i emo-
cjonalng wiez;

e) aktywng promocje gabi-
netu stomatologicznego
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personel werbuje nowych pra-
cownikéw, a pacjenci nowych
pacjentéw. W ten sposéb bu-
dujecie lojalno$ciowa spirale,
ktdra sie nieustannie rozkreca.
Jesli Twoim gléwnym celem
stanie sie lojalnos¢, wyniki na-
dejda.

Wszechobecne rabaty
Mowi sie coraz czesciej, Ze mar-
keting lojalno$ciowy jest per-
spektywg rozwoju gabinetow
stomatologicznych.  Lekarze
wieksza wage przywiazuja do
utrzymania dotychczasowych
pacjentéw niz do zdobywania
nowych. Gléwnym czynnikiem
w stosunkach z pacjentami
stala sie lojalno$¢. Dopiero na
dalszym miejscu znajduje sie
,,zarzadzanie marka”, ,rela-
tionship marketing”, itp.

Ta kolejnos¢ nie jest przy-
padkowa. Stabniecie wiernosci
pacjentéw odczuwa sie wyraz-
nie we wszystkich branzach,
nie tylko stomatologicznej,
zaréwno w ustugach, jak i w
sprzedazy. Nabyweca, czyli nasz
pacjent, ma dzisiaj wiele mozli-
wosci uzyskania informacji ryn-
kowej. Na przyktad poczta pan-
toflowg albo przez Internet i co
najwazniejsze wykorzystuje je.
Wyksztalcit sie typ ,,sprytnego
pacjenta”, on wie, ze wszedzie
mozna trafi¢ na pakiety raba-
towe. Dawno juz nauczyl sie
pyta¢ o rabaty. Wyrobil sobie
umiejetnos¢ oszacowania re-
lacji cena-korzys¢. To pacjent,
ktdry poluje na okazje - takze u
twoich konkurentéw. Wymaga
coraz wiecej: wyzszej jakosci i
lepszej obstugi, a zwtaszcza po
jeszcze nizszej cenie.

Jesli bedziesz konsekwent-
nie stawial lojalnosé¢ swojego
personelu na pierwszym miej-
scu, a calg dzialalnos¢ nakie-
rujesz na pacjentéw, wtedy na
pewno osiggniesz sukces. Ofia-
ruj szczescie swoim pacjentom!
Szczesliwi pacjenci odwzajem-
niaja sie lojalnoscig i sktonno-
$cig do korzystania z naszych
ustug.  Szczedliwy  personel
przyciaga szczesliwych, lojal-
nych pacjentéw i na odwrot.

Katarzyna Switalska



