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在口腔诊所里，我们的客户有两类，一个是我们的患者，一个是我们的员工。这两类客户中最重要的就是我们的患者，那么前台人员如何有效预约患者前来就诊是每一个口腔诊所都十分关注的问题。今天就让我们一起来了解一下。
　　一、预约时间：
　　1.一天中最佳时间：（1）10:00～11:00，这时客户大多不是很忙碌，一些事情也会处理完毕，这段时间应该是电话预约的最佳时段。 （2）下午3:00～6:00，努力地打电话吧，这段时间是前台人员创造佳绩的最好时间.在这个时间段,建议你自己要比平时多20%的工作量来做事情。 比较不合适的时间：（1）早上8:30～10:00，这段时间大多客户会紧张地做事，这时接到电话也无暇顾及，所以这时，前台不妨先为自己做一些准备工作。 （2）11:30～下午2:00，午饭及休息时间，除非有急事否则不要轻易打电话。
　　2.每周最佳的几天：（1）星期二到星期四，这三天是最正常的工作时间，也是进行电话业务最合适的时间，前台人员应该充分利用好这三天。（2）比较不合适的时间： 星期一，这是双休日刚结束上班的第一天，客户肯定会有很多事情要处理，一般公司都在星期一开会或布置这一周的工作，所以大多会很忙碌。所以如果要联系的话，尽量避开这一天。如果我们找客户确有急事，应该避开早上的时间，选择下午会比较好一些。星期五，一周的工作结尾，如果这时打过去电话，多半得到的答复是，“等下个星期我们再联系吧!”这一天可以进行一些调查或预约的工作。
　　二、妥善安排初诊时间：
　　前台人员在接通患者的电话之后，在沟通过程中，前台人员应该尽快安排患者就诊的时间，需要的话可以适当调整一下预约表的安排；如果是在非工作时间，诊所都应该有急诊预约电话，要保持电话24小时畅通。对于非急诊的患者，可以在预约的时候尽量满足患者对时间、牙医等各方面的要求，妥善安排好预约。
　　前台在预约的时候要让患者有复诊的概念，牙医不可能在一次就诊中解决患者所有的问题，要让患者知道除了急诊需要处理的问题之外，其他的所有问题都是在复诊中解决的。因此一般的初诊预约可以预留半小时到一小时的时间。如果诊所的服务做得越周到，预留的时间应该越长。初诊的时间应该包括处理急症的时间、牙医检查的时间、医患沟通的时间。因此在预约的时候一定不要急切地安排初诊，而是要留足够时间给患者。同一个牙医的预约表中，初诊的时间最好不要和复诊的时间有频繁交叉，比如某位医师，可以安排他某一早上全部看复诊，或者全部看初诊患者。
　　三、照顾患者的心理需求：
　　很多患者对看牙抱有一种本能的恐惧心理，对于此类初诊患者，讲故事的方法非常奏效，前台人员在预约过程中可对患者说：“很多患者也很害怕看牙，但是他们来到诊所后感觉都非常好，牙医的操作也是无痛的，您不用担心。”前台要对患者的心理需求表示充分的理解，并用热情的服务和人文关怀消除患者顾虑，引导患者预约就诊。
　　还有一部分患者更多的顾虑是怕麻烦，觉得看牙的周期长、复诊次数多，于是想在电话里先咨询一下。这时前台可以耐心解答患者的疑问，但不要轻易做出具体的结论，如诊断、疗程、费用等问题。可以让患者先来找牙医检查一下，对自己的口腔问题有一个清晰的了解，牙医会帮其制定治疗计划，并告诉患者只要按复诊预约时间来就行，并不麻烦，以鼓励患者及早解决问题。
　　四、预约礼仪：
　　热情服务是预约沟通的基本规范，也是患者感受的第一印象。诊所内的前台人员在接电话的时候应该用热情服务来营造良好气氛，克服患者的陌生感和抗拒心理。
　　学会倾听是电话预约的基本技巧。前台人员在接听患者打电话咨询或预约时应全神贯注地倾听对方的诉求，分析患者的心理活动。其次，还要学会清晰的表达，回答患者提出的问题时要言语清晰，简洁地陈述事实，在短时间内把相关信息传递给患者。无论是听还是说，都要抓住重点，留意细节，争取在第一步建立患者对诊所的信任。
　　还有一部分患者并不通过事先的电话预约就诊，而是直接走进诊所就医。对这类患者，前台人员要迅速做出反应，锁定目标客户之后要尽快与其沟通，然后尽快安排患者就诊，如果此时没有空闲椅位，可以向患者解释情况并征求意见，对于不愿意等候的患者要做好预约工作，对于愿意等候的患者则安排他们候诊并为患者提供热情周到的服务。
　　做好初诊患者的预约工作是建立患者信任的第一步工作，也为接下来良好的医患沟通奠定了基础。

