	Аналитический отчет за период



	[image: image7.png]MukoBble Yacbl NO OAHAM Heaenu

00:8L-00:91

00:9L-00:v1L
00:v1-00:CL

00:21-00:01

2

00:01-00:8

00:8L-00:91

00:9L-00:v1L

00:ZL-00:0L

00:8L-00:91

H2H2H2

00:ZL-00:0L

00:9L-00'v1

00:v1-00:CL

00:8L-00:91

2H2H2[2

00:9L-00:v1L

00:v1-00:CL

00:ZL-00:0L

00:01-00:8

00:12-00:81

BockpeceHbe

00:12-00:81L

Cy66ota

00:12-00:81L

MaTHMLa

00:12-00:81L
00:8L-00:91

YeTsepr

00:ZL-00:0L

Cpena

H2

00:12-00:81L

00:9L-00:v1L
00:21-00:01

00:01-00:8

00:9L-00'v1

00:v1-00:CL

00:ZL-00:0L

00:01-00:8

BTOpHMK

00:12-00:81L
00:8L-00:91

MoHeaenbHUK




Стоматологическая клиника «*****»

	Исполнитель: Компания «Мед-Тренинг.Ру»
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СОДЕРЖАНИЕ (для быстрого перехода в нужный пункт необходимо просто нажать и удерживать на клавиатуре Ctrl и кликнуть на соответствующий пункт меню)
ОБЩИЙ ВЫВОД выводы рекомендации по основным пунктам данного отчета
ОБЩАЯ СТАТИСТИКА ЗВОНКОВ статистика по качественному и количественному составу звонков
ЗАПИСИ и ОТКАЗЫ ПО ОТДЕЛЬНЫМ НАПРАВЛЕНИЯМ описание всех причин отказа от записи на прием
ИСТОЧНИК ЗАПИСИ статистика по каналам рекламы, откуда поступали звонки
ЭФФЕКТИВНОСТЬ ИСТОЧНИКОВ ПО НАПРАВЛЕНИЯМИ с каких источников рекламы больше записывается
ОЦЕНКА РАБОТЫ АДМИНИСТРАТОРОВ всесторонняя оценка по разным аспектам работы администраторов
ПИКОВЫЕ ЧАСЫ когда в клинику больше звонят (по дням недели и часам)
РЕКЛАМА. Экономическая отдача от рекламы. Сколько рекламных денег стоит один позвонивший и/или записавшийся.
Задачи тестового периода:
Выявление текущей ситуации с обработкой входящих звонков, кол-во записавшихся и НЕзаписавшихся, какие мед.направления наиболее востребованы, определение пиковых часов загрузки, эффективность каждого администратора.
Даты тестового периода:

1-31.12.2013 г.
В отчете в основном взяты цифры по новым звонящим клиентам.

ГЛАВНЫЕ ПОКАЗАТЕЛИ (вернуться в начало отчета (клините удерживая кнопку Cntl на клавиатуре))
Всего за период было 66 входящих звонков от новых клиентов,

из них (Cntl+кликните здесь для подробностей):
- Записалось на прием – 39 (59% - от числа новых звонящих)

- НЕ записалось на прием – 27 (41%).
КПД администраторов (Cntl+кликните здесь для подробностей):
Ольга:
Принято 32 звонка
Записано 23 пациентов, НЕ записано 9. КПД 72%. Лучший показатель 
Алла:

Принято 34 звонков

Записано 16 пациента, НЕ записано 18. КПД 47%. Худший показатель
Работающие рекламные каналы (Cntl+кликните здесь для подробностей):

Больше всего звонков дали рекомендации доктора – 31% всех звонков.
Хуже всего сработал тот фактор, что пациент рядом живет или работает – только 4% звонков.

По каким вопросам звонят (Cntl+кликните здесь для подробностей):

Больше всего звонков по терапии – 29% от общего кол-ва звонков, меньше всего по коронкам всех видов, гнатологии  и ортодонтии (по 1 звонку)

% записи и отказов по каждому из мед.направлений ((Cntl+кликните здесь для подробностей)

Протезирование  – 80% записавшихся от всех позвонивших по протезированию и 74% записи среди позвонивших по терапии, 0% записи среди позвонивших по следующим услугам: Коронки металлокерамические, Коронки безметалловые, Ортодонтия  и Удаление кисты.
Основные причины отказов от записи по отдельным направлениям (Cntl+кликните здесь для подробностей: клиенты обещают перезвонить, ждут звонка от администратора с информацией по своему вопросу (с ними можно работать и возвращать в клинику  в качестве пациентов). Максимальный процент отказов (22%) связан с тем, что в нужный клиенту день нет свободного «окна».
ОБЩИЙ ВЫВОД: (вернуться в начало отчета (клините удерживая кнопку Cntl на клавиатуре))
За рассматриваемый период сотрудниками Мед-Тренинг были прослушаны все 66 звонков, поступивших в клинику от новых клиентов. Подробнее о количественном и качественном составе звонков смотрите здесь (просто нажать и удерживать на клавиатуре Ctrl и кликнуть на «здесь»)

Плюсы

Позитивной стороной отчетного периода можно назвать то, что большинство отказов от записи вызваны причинами, которые достаточно легко устраняются. Например, в нужный клиенту день или время нет свободного «окна» или не работает врач. А вот такие распространенные для других клиник причины отказов, как дороговизна услуг встречается не так уж часто. См. данные по причинам отказов здесь. Для Вашей клиники это означает, что пока нет необходимости проводить акции и скидки и, соответственно, уменьшать прибыль клиники. 

Минусы

Процент записи пациентов ниже, чем в среднем по отрасли (70-76%) и чуть выше, чем в предыдущем месяце (57%) (см. здесь ) Это, на наш взгляд можно связать с несколькими причинами:

1) нежелание администраторов «напрягаться»: в следствии отсутствия контроля они не берут номера телефонов клиентов  и не проявляют сами инициативы для записи. Подробности здесь. Это означает, что администраторы напрочь лишают клинику шансов вернуть пациента в Вашу клинику путем последующего перезвона ему и предложения специальных акций. Подробнее о том, как «Мед-Тренинг.Ру» помогает вернуть ранее Незаписавшихся пациентов можно посмотреть здесь
2) Неудобное расписание работы врачей/нет свободного окна. Все еще есть отказы  от записи на прием,  приходящиеся на т.н. «расписание работы врачей». Возможным выходом из этого может быть разрешение администраторам сдвигать время приема старых пациентов, которые никуда не дернуться, для удобства новых клиентов. См. данные по причинам отказов по каждому направлению здесь
3) Все еще довольно большой (в сравнении с остальными причинами отказов) процент «ожидающих клиентов». Следует обратить особое внимание на оперативность работы администраторов (перезвон), мотивировать их к большей ответственности и «держаться» за каждого клиента.

4) Достаточно большое количество клиентов, которые обещают перезвонить, узнают цены в разных клиниках. Возможным выходом из этого может быть повторный звонок  клиенту, уточнение аспектов лечения и предложение более выгодных условий обслуживания, чем в других клиниках.

5) Малое кол-во звонков по дорогим процедурам (ортодонтия, металлокерамика  и т.д.), приносящим клинике максимальную прибыль.

Рекомендации по работе администраторов:

Мы рекомендуем ввести систему т.н. «минимума» по проценту записи клиентов. Например, каждый администратор должен записать на прием не менее 75% от всех новых клиентов, позвонивших в клинику. Если администратор делает 75% («минимум»), то получает свою базовую зарплату. Если делает больше, то получает бонус за каждый дополнительный процент записи. Если меньше 75%, то – штраф.
Рекомендации по графику работы:

Мы рекомендуем скорректировать график работы администраторов в соответствии с пиковой нагрузкой в определенные дни и часы. Более сильных администраторов по % записи ставить на более насыщенные дни (понедельник, вторник, четверг, суббота), когда кол-во звонков увеличивается. Подробнее здесь
Общая стат-ка звонков:

Всего за период было 66 входящих звонков от новых клиентов,

из них:

1) Записалось на прием – 39 (59% - от числа новых звонящих)

2) - НЕ записалось на прием – 27 (41%).

ОЦЕНКА РАБОТЫ АДМИНИСТРАТОРОВ: (вернуться в начало отчета (клините удерживая кнопку Cntl на клавиатуре))
Ольга (72%) занимает лидирующие позиции в плане записи первичных пациентов. Алла же в этом месяце значительно отстает (47%) .
Рекомендация:

Всем администраторам очевидно необходим тренинг по продажам по телефону. Компания «Мед-Тренинг» с удовольствием предоставит подобные услуги. Подробности здесь
Эффективность каждого администратора (КПД), т.е. какой процент записи от всех звонков от НОВЫХ потенциальных пациентов у каждого администратора в отдельности.
	Админ.
	День недели
	Запись
	Незапись
	Общий итог
	КПД админов

	Алла
	Понедельник
	2
	1
	3
	67% 

	
	Вторник
	2
	5
	7
	29%

	
	Среда
	3
	2
	5
	60%

	
	Четверг
	3
	5
	8
	38%

	
	Пятница
	
	2
	2
	0%

	
	Суббота
	3
	2
	5
	60%

	 
	Воскресенье
	3
	1
	4
	75%

	Алла Итог декабрь
	 
	16
	18
	34
	47%

	Алла среднее за 

последних

3 месяца
	
	14
	19
	33
	42%

	Алла 

за декабрь 2012 г.
	
	9
	13
	22
	41%

	Ольга
	Понедельник
	9
	2
	11
	82%

	
	Вторник
	1
	2
	3
	33%

	
	Среда
	1
	2
	3
	33%

	
	Четверг
	
	2
	2
	0%

	
	Пятница
	4
	
	4
	100%

	
	Суббота
	4
	1
	5
	80%

	 
	Воскресенье
	4
	
	4
	100%

	Ольга Итог
	 
	23
	9
	32
	72%

	Ольга среднее за 

последних

3 месяца
	
	21
	8
	29
	72%

	Ольга 

за декабрь 2012 г.
	
	12
	10
	22
	46%

	Общий итог
	 
	39
	27
	66
	59%

	Общий итог 

среднее за 

последних

3 месяца
	
	35
	27
	62
	56%

	Общий итог 

за декабрь 2012 г.
	
	21
	23
	44
	48%


Из представленной выше таблицы   видно, что больше всего звонков приняла  Ольга (23) и по записи первичных пациентов она так же  эффективнее всех себя проявила.
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Эффективность работы администраторов по направлениям (вернуться в начало отчета (клините удерживая кнопку Cntl на клавиатуре))
Алле больше всего клиентов удалось записать на протезирование, Ольге  на терапию, проф. чистку и на прием с острой зубной болью.
Рекомендации

Необходимо провести обучающий/информационный/тестовый  тренинг с администраторами, откуда можно понять кто из администраторов каким мед. вопросом владеет лучше, что им легче дается при общении с клиентами и насколько хорошо вообще администраторы владеют информацией по предлагаемым услугам.
	Админ.
	Мед.вопрос
	Запись
	Незапись
	Всего звонков от новых клиентов
	% Запись
	% Незапись

	Алла декабрь 2013
	Безметалловые коронки
	
	1
	1
	0%
	100%

	
	Гнатология
	1
	
	1
	100%
	0%

	
	Другое
	1
	
	1
	100%
	0%

	
	виниры
	2
	2
	4
	50%
	50%

	
	Ортодонтия
	
	1
	1
	0%
	100%

	
	Острая зубная боль
	1
	3
	4
	25%
	75%

	
	Отбеливание
	
	2
	2
	0%
	100%

	
	Протезирование
	2
	
	2
	100%
	0%

	
	Проф.чистка
	
	1
	1
	0%
	100%

	
	Ремонт протеза
	
	1
	1
	0%
	100%

	
	Терапия
	4
	2
	6
	67%
	33%

	
	Удаление зуба
	1
	1
	2
	50%
	50%

	
	Удаление зуба мудрости
	2
	2
	4
	50%
	50%

	
	Удаление кисты
	
	1
	1
	0%
	100%

	 
	Хирургия
	2
	1
	3
	67%
	33%

	Алла Итог
	 
	16
	18
	34
	47%
	53%

	Ольга декабрь 2013
	Имплантация
	2
	1
	3
	67%
	33%

	
	Коронки металлокерамические
	
	1
	1
	0%
	100%

	
	виниры
	1
	1
	2
	50%
	50%

	
	Острая зубная боль
	2
	
	2
	100%
	0%

	
	Отбеливание
	1
	1
	2
	50%
	50%

	
	Протезирование
	2
	1
	3
	67%
	33%

	
	Проф.чистка
	2
	
	2
	100%
	0%

	
	Ремонт протеза
	1
	
	1
	100%
	0%

	
	Терапия
	10
	3
	13
	77%
	23%

	
	Удаление зуба
	1
	1
	2
	50%
	50%

	 
	Удаление зуба мудрости
	1
	
	1
	100%
	0%

	Ольга Итог
	 
	23
	9
	32
	72%
	28%

	Общий итог декабрь 2013
	 
	39
	27
	66
	59%
	41%


Также администраторы довольно редко пытались взять имя позвонившего, но в итоге НЕзаписавшегося на прием. Мы считаем, что обращаясь к позвонившему по имени, администратор сразу же выстраивает с ним мостик доверия. Взять имя можно в начале разговора простой фразой «Как к Вам можно обращаться?». А потом периодически называть человека по имени.

Пытались ли администраторы взять телефон у НЕзаписавшихся. Мы взяли в расчет только НЕзаписавшихся с 1-го звонка. Ведь логично, что у записавшихся клиентов телефоны берут автоматически.

Администраторы очень редко пытались брать телефоны. А телефон является залогом того, что у клиники есть шанс вернуть клиента. Услуги «Мед-Тренинг» позволяют вернуть до 70% изначально НЕзаписавшихся клиентов, но только при условии наличия телефона и, что крайне желательно, имени. 

Мы специально формулируем вопрос как «пытался ли администратор взять телефон/имя», ведь очевидно, что не всегда НЕзаписавшиеся клиенты готовы давать имя/телефон. Но администратор обязан хотя бы попробовать эту информацию узнать у клиента. Мы на своих тренингах обучаем как это сделать максимально эффективно.
Совет: обязать администраторов по крайней мере пытаться брать телефон НЕзаписавшегося пациента «под соусом». Мы даем полную информацию руководству клиники по тому, сколько и какой администратор пытался взять имя и телефон. На основе этого Вы можете премировать/штрафовать администраторов.

Пытались ли взять телефон у НЕзаписавшегося пациента? (вернуться в начало отчета (клините удерживая кнопку Cntl на клавиатуре))
	Пытался ли админ взять телефон

	 
	К-во звонков (не запис)
	Да
	% Да
	Нет
	% Нет

	Алла декабрь 2013
	18
	7
	39%
	11
	61%

	Алла среднее за 

последних

3 месяца
	19
	6
	32%
	13
	

	Алла 

за декабрь 2012 г.
	13
	0
	0%
	13
	100%

	Ольга декабрь 2013
	9
	3
	33%
	6
	67%

	Ольга среднее за 

последних

3 месяца
	8
	3
	3

37%
	5
	63%

	Ольга 

за декабрь 2012 г.
	10
	1
	10%
	9
	90%


Пытался ли администратор взять имя у НЕзаписавшегося пациента?
	Пытался ли админ взять имя

	
	К-во звонков(не запис)
	Да
	 Да % 
	Нет
	Нет % 

	Алла декабрь 2013
	18
	7
	39%
	11
	61%

	Алла среднее за 

последних

3 месяца
	19
	10
	53%
	9
	47%

	Алла 

за декабрь 2012 г.
	13
	0
	0%
	13
	100%

	Ольга декабрь 2013
	9
	2
	22%
	7
	78%

	Ольга среднее за 

последних

3 месяца
	8
	2
	25%
	6
	75%

	Ольга 

за декабрь 2012 г.
	10
	0
	0%
	10
	100%


	Оценка стремления администратора не потерять клиента (по 10-ти балльной шкале)

	Админ.
	Итог

	Алла декабрь 2013
	5,72

	Алла среднее за 

последних

3 месяца
	5,05

	Алла 

за декабрь 2012 г.
	4,94

	Ольга декабрь 2013
	7,33

	Ольга среднее за 

последних

3 месяца
	7,06

	Ольга 

за декабрь 2012 г.
	5,94


И Алла и Ольга проявляют крайне низкую заинтересованность в результатах своей работы. Видно, что средняя оценка стремления администраторов не потерять клиента (т.е. дожать сомневающегося пациента) у них совсем маленькая (5,72 и 7,33 соответственно).
Рекомендации: 

Мы рекомендуем ввести систему т.н. «минимума» по проценту записи клиентов. Например, каждый администратор должен записать на прием не менее 75% от всех новых клиентов, позвонивших в клинику. Если администратор делает 75% («минимум»), то получает свою базовую зарплату. Если делает больше, то получает бонус за каждый дополнительный процент записи. Если меньше 75%, то – штраф.

Инициатива записи – чрезвычайно важно, чтобы администраторы занимали активную позицию и сами пытались «дожимать» сомневающихся пациентов.
	 
	Алла
	Ольга

	Дата
	Клиент
	Клиент
	Администратор

	01.12.2013
	2
	0
	0

	02.12.2013
	2
	0
	0

	03.12.2013
	0
	1
	0

	04.12.2013
	0
	1
	0

	05.12.2013
	1
	0
	0

	07.12.2013
	0
	3
	1

	08.12.2013
	0
	2
	0

	09.12.2013
	0
	2
	0

	12.12.2013
	2
	0
	0

	15.12.2013
	0
	2
	0

	16.12.2013
	0
	6
	0

	17.12.2013
	2
	0
	0

	18.12.2013
	2
	0
	0

	20.12.2013
	0
	2
	1

	21.12.2013
	3
	0
	0

	22.12.2013
	1
	0
	0

	23.12.2013
	0
	1
	0

	25.12.2013
	1
	0
	0

	27.12.2013
	0
	1
	0

	Общий итог декабрь 2013
	16
	21
	2

	Общий итог 

среднее за 

последних

3 месяца
	14
	19
	2

	Общий итог 

за декабрь 2012 г.
	9
	12
	0


Примечательно, что почти все записи на прием произошли по инициативе клиентов (за исключением двух записей по инициативе Ольги, что несомненно является плюсом). Т.е. в большинстве реально состоявшихся записей на прием нет инициативы администратора. Т.е. они не пытались убедить или «дожать» сомневающегося пациента. Уверен, что такая ситуация с крайне низкой заинтересованностью администраторов в конечном успехе связана с отсутствием мотивации за каждого записавшегося. См. выше наши предложения по мотивации
Совет: необходимо продолжать мониторинг качества работы администраторов. При этом им необходимо сообщить, что все их разговоры записываются и анализируются. Плюс они должны понимать, что зарплата  администраторов формируется на основе качества их работы.
Продолжительность разговоров администратора с новыми пациентами по телефону. (вернуться в начало отчета (клините удерживая кнопку Cntl на клавиатуре))
Этот показатель не столь важен, но может все-таки продемонстрировать насколько четко и по делу может вести разговор администратор. Длительные разговоры утомляют администратора и отвлекают его от других дел. Хотя, иногда, если клиент сам «охотник поговорить», то факт того, что его внимательно выслушали – большое преимущество для клиники.
Если же продолжительных разговоров очень много (относительно других администраторов), то стоит обратить внимание администратора на это, чтобы лучше знал ассортимент услуг и цены.

В данном случае администратор Ольга немного отстает от своей  коллеги  в смысле ведения разговора, т.к. стабильное наличие слишком длинных разговоров (от 5 до 10 мин), как правило, говорят о не слишком высоком профессионализме администратора. 
Рекомендации
Большая длительность разговоров, как правило, говорит о том, что администратор не до конца компетентен в услугах Вашей клиники. Возможно администратор очень долго ищет позиции в прайс или спрашивает у коллег. Мы рекомендуем провести повторное обучение для наиболее «разговорчивого пациента». 
С какими именно мед.направлениями возникают сложности у конкретного администратора Вы можете посмотреть здесь. Мы приводим КПД (какой % реально они записывают пациентов) администраторов по отдельным мед.направлениям. 

	Админ.
	до 1
	от 1 до 2
	от 2 до 3
	от 3 до 5
	от 5 до 7
	от 7 до 10
	Общий итог
	% от всех звонков

	Алла декабрь 2013
	5
	10
	12
	5
	2
	
	34
	52%

	Алла среднее за 

последних

3 месяца
	4
	11
	8
	5
	
	5
	33
	

	Алла 

за декабрь 2012 г.
	4
	5
	1
	2
	3
	7
	22
	

	Ольга декабрь 2013
	5
	6
	8
	9
	1
	3
	32
	48%

	Ольга среднее за 

последних

3 месяца
	3
	8
	3
	11
	3
	1
	29
	

	Ольга 

за декабрь 2012 г.
	1
	2
	1
	10
	6
	2
	22
	

	Общий итог за 

декабрь 2013
	10
	16
	20
	14
	3
	3
	66
	

	Общий итог среднее за 

последних

3 месяца
	7
	19
	11
	16
	3
	6
	62
	

	Общий итог 

за декабрь 2012 г.
	5
	7
	2
	12
	9
	9
	44
	


Так же, далее представлены другие критерии, по которым возможно оценить эффективность работы каждого администратора. (вернуться в начало отчета (клините удерживая кнопку Cntl на клавиатуре))
Ниже в таблице приведены сред.оценки каждого администратора по 5 критериям. По этим критериям мы оцениваем работу админов в каждом разговоре.

Зеленым нами выделены лучшие показатели среди администраторов по данному критерию, оранжевым – худшие показатели. 
Здесь очевидно, что все администраторы нуждаются в обучении по большинству направлений, особенно в вопросе стремления не потерять клиента. Компания «Мед-Тренинг» предлагает услуги по обучению персонала. Подробности здесь
Что мы понимаем под:

1) «Оценка стремления администратора не потерять клиента» - администратор должен проявить инициативу в «дожимании» пациента, быть активным «рекламщиком» собственной клиники

2) «Оценка качества ответов администраторов» - это средняя оценка всех 3 последующих критериев оценки.

3) «Компетентность оператора» - насколько администратор знает ассортимент и стоимость услуг клиники

4) «Вежливость/дружелюбие» по отношению к позвонившему со стороны администратора.

5) «Четкость ответов» - насколько администратор уверен говорит с пациентом, производя ощущение серьезной клиники.
	Админ.
	Средняя оценка стремления админа не потерять клиента
	Средняя наша оценка качества ответов админа
	Средняя оценка компетентности операторов
	Средняя оценка вежливость / Дружелюбие
	Средняя оценка четкости ответов

	Алла декабрь 2013
	5,72
	10
	9,9
	10
	10

	Алла среднее за 

последних

3 месяца
	5,05
	9
	9,8
	9,7
	10

	Алла 

за декабрь 2012 г.
	4,94
	9
	9
	8
	8

	Ольга декабрь 2013
	7,33
	10
	10
	10
	10

	Ольга среднее за 

последних

3 месяца
	7,06
	9,6
	9,8
	10
	8

	Ольга 

за декабрь 2012 г.
	5,94
	7,8
	8,4
	8
	7


По предложению записи на консультацию: (вернуться в начало отчета (клините удерживая кнопку Cntl на клавиатуре))
Часто администраторы, почему-то, напрямую не предлагают пациентам записаться на прием. Хотя, по сути, это главная их задача при обработке входящего звонка от нового пациента. 
Ниже представлена таблица по каждому администратору в отдельности, показывающая, пытались ли администраторы предложить записаться на прием тем пациентам, которые в итоге все-таки НЕ записались

Мы специально делаем формулировку «пытались ли», потому что понимаем, что не всегда записываются пациенты. Но при этом пробовать предложить им записаться обязан каждый администратор в каждом разговоре.

Рекомендации

Обязать всех администратор в 100% случаев напрямую записываться на прием, например, фразой «Когда Вам было бы удобно подойти на консультации у нашего ведущего специалиста?»
	Предложение записи на консультацию

	Админ.
	Да
	Не нужно
	Нет

	Алла декабрь 2013
	15
	2
	1

	Алла среднее за 

последних

3 месяца
	15
	2
	2

	Алла
за декабрь 2012 г.
	1
	4
	8

	Ольга декабрь 2013
	9
	0
	0

	Ольга среднее за 

последних

3 месяца
	7
	1
	

	Ольга 

за декабрь 2012 г.
	8
	
	2


Исходила ли от администраторов реклама клиники и врачей: (вернуться в начало отчета (клините удерживая кнопку Cntl на клавиатуре))
Нередко сомневающегося пациента (не уверен записываться сейчас или обзвонить еще несколько клиник) можно «дожать» простой рекламой врача или клиники. 
Ниже представлена таблица по каждому администратору в отдельности, показывающая, пытались ли администраторы прорекламировать клинику и врача тем пациентам, которые в итоге все-таки НЕ записались

Мы уверены, что если пациент не записывается, то администратор обязан что-то предпринять, чтобы его убедить все-таки стать Вашим пациентом. Например, он обязан прорекламировать клинику и врача, дабы убедить пациента.
Рекомендация
Обязать администраторов упоминать о высокой квалификации врачей и хорошей репутации клиники.
	Реклама врача или клиники

	Админ.
	Да
	Не нужно
	Нет

	Алла декабрь 2013
	0
	12
	6

	Алла среднее за 

последних

3 месяца
	1
	1
	6

	Алла 

за декабрь 2012 г.
	0
	0
	10

	Ольга декабрь 2013
	6
	0
	3

	Ольга среднее за 

последних

3 месяца
	2
	2
	4

	Ольга 

за декабрь 2012 г.
	3
	1
	6


Предлагали ли администраторы акции и скидки НЕзаписавшимся пациентам: (вернуться в начало отчета (клините удерживая кнопку Cntl на клавиатуре))
Еще одни действенным аргументом для «дожимания» пациентов может стать предложение им всевозможных акций и скидок.

Мы считаем, что руководство клиники должно предоставить администраторам некий набор скидок/акций (бесплатная консультация, скидка при 100% предоплате и т.д.), которые они могут предлагать «колеблющимся» на трубку пациентам. Это нередко помогает все-таки записать пациента.

Если скидок/акций все-таки нет, то на этот параметр в оценке работы администраторов не стоит обращать большого внимания, т.к. они не могут изобрести скидки, кот.просто нет

В таблице ниже приведен отчет по каждому администартору пытался ли он предложить скидку/акцию в итоге НЕзаписавшегмуся пациенту.
	Предложение скидок или акций

	 Администратор
	Не нужно
	Нет

	Алла декабрь 2013
	3
	16

	Алла среднее за 

последних

3 месяца
	5
	14

	Алла 

за декабрь 2012 г.
	6
	7

	Ольга декабрь 2013
	4
	5

	Ольга среднее за 

последних

3 месяца
	2
	6

	Ольга 

за декабрь 2012 г.
	4
	6


КОЛИЧЕСТВЕННЫЙ И КАЧЕСТВЕННЫЙ АНАЛИЗ ЗВОНКОВ (вернуться в начало отчета (клините удерживая кнопку Cntl на клавиатуре))
Стат-ка по направлениям:

Всего было 66 звонков от новых клиентов, где спрашивали конкретные направления. 

Терапия  очевидно занимает главные позиции в услугах, которыми интересуются клиенты при звонке. Картина по терапии свойственна большинству стоматологий, тем не менее, это направление всегда остается востребованным и приносит постоянный доход. После терапии следуют  протезирование, острая зубная боль и удаление зуба мудрости, однако, это значительно более низкий % обратившихся (по 8-9 %). 

По большинству направлений количество звонков варьирует от 1 до 4, это достаточно мало, особенно для направлений, которые занимают самые прибыльные позиции в прайсе: металлокерамика, ортодонтия и т.д. 

Рекомендации

Терапия являющаяся лидером запросов от новых клиентов, как правило, относится к малобюджетным процедурам. Мы рекомендуем обратить внимание на рекламу более дорогостоящих процедур (имплантация, протезирование, ортодонтия, металлокерамика), приносящих максимальную прибыль клиникам.
	Мед.вопрос
	Декабрь 

2013
	Итог %
	Сред.за 3 послед

месяца, %
	За декабрь 2012, %

	Терапия
	19
	29%
	31%
	36%

	виниры
	6
	9%
	8%
	8%

	Острая зубная боль
	6
	9%
	8%
	3%

	Протезирование
	5
	8%
	7%
	3%

	Удаление зуба мудрости
	5
	8%
	7%
	5%

	Отбеливание
	4
	6%
	7%
	7%

	Удаление зуба
	4
	6%
	4%
	7%

	Имплантация
	3
	5%
	4%
	4%

	Проф.чистка
	3
	5%
	5%
	6%

	Хирургия
	3
	5%
	4%
	3%

	Ремонт протеза
	2
	3%
	4%
	1%

	Безметалловые коронки
	1
	2%
	2%
	3%

	Гнатология
	1
	2%
	1%
	4%

	Другое
	1
	2%
	1%
	2%

	Коронки металлокерамические
	1
	2%
	2%
	3%

	Ортодонтия
	1
	2%
	2%
	3%

	Удаление кисты
	1
	2%
	3%
	2%

	Общий итог
	66
	
	
	


ДЕМОГРАФИЧЕСКИЙ СОСТАВ ЗВОНЯЩИХ (вернуться в начало отчета (клините удерживая кнопку Cntl на клавиатуре))
Иногда клиники размещают рекламу в мужских/женских журналах, делают упор на ту или иную аудиторию (например, красивая легко одетая девушка в рекламном буклете или наоборот младенец).

Таблица ниже отражает половой состав звонящих к Вам в клинику + по каким мед.вопросам они звонят + записываются ли они или нет. 

В данном случае больше всего звонков идет от женщин 74%. И при этом женщин записывается больше. Значит стоит приглашать больше врачей-мужчин, т.к. по психологии, им проще работать с пациентами-женщинами, возникает меньше конфликтов.
	Пол
	Мед.вопрос
	Запись
	Незапись
	Общий итог
	% от всех звонков

	Ж
	Безметалловые коронки
	
	1
	1
	2%

	
	Гнатология
	1
	
	1
	2%

	
	Другое
	1
	
	1
	2%

	
	Имплантация
	1
	
	1
	2%

	
	Коронки металлокерамические
	
	1
	1
	2%

	
	виниры
	2
	3
	5
	8%

	
	Ортодонтия
	
	1
	1
	2%

	
	Острая зубная боль
	2
	3
	5
	8%

	
	Отбеливание
	1
	
	1
	2%

	
	Протезирование
	3
	
	3
	5%

	
	Проф.чистка
	2
	1
	3
	5%

	
	Терапия
	11
	3
	14
	21%

	
	Удаление зуба
	2
	2
	4
	6%

	
	Удаление зуба мудрости
	2
	2
	4
	6%

	
	Удаление кисты
	
	1
	1
	2%

	 
	Хирургия
	2
	1
	3
	5%

	Ж Итог
	 
	30
	19
	49
	74%

	Ж среднее за 

последних

3 месяца
	
	23
	14
	37
	60%

	Ж 

за декабрь 2012 г.
	
	13
	10
	23
	53%

	М
	Имплантация
	1
	1
	2
	3%

	
	виниры
	1
	
	1
	2%

	
	Острая зубная боль
	1
	
	1
	2%

	
	Отбеливание
	
	3
	3
	5%

	
	Протезирование
	1
	1
	2
	3%

	
	Ремонт протеза
	1
	1
	2
	3%

	
	Терапия
	3
	2
	5
	8%

	 
	Удаление зуба мудрости
	1
	
	1
	2%

	М Итог
	 
	9
	8
	17
	26%

	М среднее за 

последних

3 месяца
	
	12
	13
	25
	40%

	М 

за декабрь 2012 г.
	
	8
	13
	21
	47%


Возраст и пол звонящих (вернуться в начало отчета (клините удерживая кнопку Cntl на клавиатуре))
Этот показатель также может быть полезен с т.з. ориентировки рекламной деятельности на молодежную или же более взрослую  аудиторию.

Больше всего  звонящих и записавшихся  на прием пациентов как женщин так и мужчин, находятся в возрастной категории от 26 до 40 лет.
	Пол
	Возраст
	Запись
	Незапись
	Общий итог
	% от всех звонков

	Ж
	18-25
	3
	
	3
	5%

	
	26-40
	14
	11
	25
	38%

	
	41-55
	6
	7
	13
	20%

	
	55-65
	4
	1
	5
	8%

	 
	65+
	3
	
	3
	5%

	Ж Итог
	 
	30
	19
	49
	74%

	М
	18-25
	1
	
	1
	2%

	
	26-40
	3
	7
	10
	15%

	
	41-55
	3
	1
	4
	6%

	 
	65+
	2
	
	2
	3%

	М Итог
	 
	9
	8
	17
	26%

	Общий итог
	 
	39
	27
	66
	100%


Как звонят в клинику (с городских или сотовых). (вернуться в начало отчета (клините удерживая кнопку Cntl на клавиатуре))
Этот показатель может быть полезен, что вводить на сайте, более удобные и дешевые для пациентов варианты связи с клиникой. Например, если Вам много звонят с сотовых, то можно ввести систему звонка прямо с сайта, чтобы сэкономить клиента деньги на звонок. Вот, здесь можно посмотреть несколько подобных вариантов

	Тип телефона
	Декабрь 2013
	Сред. за последние 3 месяца 
	За декабрь 2012

	Гор.
	40
	42
	31

	Сот.
	26
	20
	13

	Общий итог
	66
	62
	44


ИСТОЧНИК ЗАПИСИ (вернуться в начало отчета (клините удерживая кнопку Cntl на клавиатуре))
Ниже представлена информация по источникам, из  которых клиенты узнали о Вашей клинике, отражена эффективность каждого источника по % записи. Благодаря этой таблице Вы можете узнать все каналы рекламы, которые приводят к звонкам и записями на прием.

Из представленной таблицы явно видно, что самым распространенным источником является рекомендация доктора (26%).

Из 66 новых звонящих клиентов 12 клиентов (18%)  узнали о клинике через интернет.
Рекомендации

1) Обязать администраторов при разговоре с новыми клиентами уточнять источник, из которого им стало известно о клинике. 
2) Ввести систему колл-трекинга, когда каждому источнику рекламы присваивается свой отдельный номер телефона (интернет, рекомендация доктора, рекомендация клиники  и т.д.). Звонки с этих телефонов (могут виртуальные номера) сходятся, но один основной номер в Вашей клинике. Но сразу нам ясно с какого телефона был звонок, и, соответствующее, понятно какие рекламные каналы не только дают звонки, но и реально продают Ваши услуги. Стоимость одного прямого московкого номера телефона от 990 р. подключение и 150 р.абонентская плата. Подробности здесь http://www.mango-office.ru/tariffs/numbers
3) Рекомендации доктора  и клиники – одни из   эффективных рекламных каналов, следует активнее пиарить клинику и врачей среди новых и старых клиентов. 
4) Для привлечения новых клиентов следует продолжать развивать сайт клиники, постоянно обновлять информацию, размещать рекламу (возможно и на других сайтах), сделать сайт доступным, наглядным и удобным.
	Дата
	мест.газета
	интернет
	реком. доктора
	реком. клиники
	рядом живет или работает
	Общий итог
	% от всех звонков

	01.12.2013
	
	
	
	
	2
	2
	3%

	02.12.2013
	
	1
	
	1
	
	2
	3%

	03.12.2013
	1
	
	
	
	1
	2
	3%

	04.12.2013
	
	
	
	1
	
	1
	2%

	05.12.2013
	
	
	
	1
	
	1
	2%

	07.12.2013
	1
	3
	1
	
	
	5
	8%

	08.12.2013
	1
	
	1
	
	
	2
	3%

	09.12.2013
	
	1
	
	1
	
	2
	3%

	10.12.2013
	
	
	3
	
	
	3
	5%

	11.12.2013
	
	1
	1
	
	
	2
	3%

	12.12.2013
	2
	
	
	1
	
	3
	5%

	13.12.2013
	2
	
	
	
	
	2
	3%

	14.12.2013
	1
	
	
	
	
	1
	2%

	15.12.2013
	1
	
	
	1
	
	2
	3%

	16.12.2013
	
	2
	1
	3
	
	6
	9%

	17.12.2013
	1
	
	2
	1
	
	4
	6%

	18.12.2013
	
	
	4
	
	
	4
	6%

	19.12.2013
	2
	
	
	
	
	2
	3%

	20.12.2013
	1
	
	1
	
	1
	3
	5%

	21.12.2013
	
	1
	1
	1
	1
	4
	6%

	22.12.2013
	1
	
	
	1
	
	2
	3%

	23.12.2013
	
	2
	1
	
	
	3
	5%

	25.12.2013
	
	
	
	1
	
	1
	2%

	26.12.2013
	3
	1
	
	
	
	4
	6%

	27.12.2013
	
	
	1
	
	
	1
	2%

	30.12.2013
	1
	
	
	
	
	1
	2%

	31.12.2013
	1
	
	
	
	
	1
	2%

	Итог декабрь 
2013
	19
	12
	17
	13
	5
	66
	

	% от всех звонков
	29%
	18%
	26%
	20%
	8%
	
	

	Средней итог за 

последних

3 месяца
	23%
	21%
	30%
	19%
	7%
	
	

	Итог 

за декабрь 2012 г.
	16%
	34%
	22%
	28%
	-
	
	


ЗАПИСИ и ОТКАЗЫ ПО ОТДЕЛЬНЫМ НАПРАВЛЕНИЯМ. (вернуться в начало отчета (клините удерживая кнопку Cntl на клавиатуре))
Ниже представлена сводная таблица по количеству и проценту записи по КАЖДОМУ стоматологическому направлению. Мы не берем во внимание запись по гнатологии, т.к. выборка всего из одного звонка. Так же хороший процент записи по протезированию (80%) и терапии (74%). Где указано «виниры» в столбце мед.направление – это значит, что клиенты при звонке не сформулировали какой именно врач им нужен, а администраторы этого не выяснили (50% записей среди позвонивших в данной категории).
	Мед.вопрос
	Да
	Нет
	Общий итог
	% Запись
	% Незапись

	Гнатология
	1
	
	1
	100%
	0%

	Другое
	1
	
	1
	100%
	0%

	Протезирование
	4
	1
	5
	80%
	20%

	Терапия
	14
	5
	19
	74%
	26%

	Имплантация
	2
	1
	3
	67%
	33%

	Проф.чистка
	2
	1
	3
	67%
	33%

	Хирургия
	2
	1
	3
	67%
	33%

	Удаление зуба мудрости
	3
	2
	5
	60%
	40%

	виниры
	3
	3
	6
	50%
	50%

	Острая зубная боль
	3
	3
	6
	50%
	50%

	Ремонт протеза
	1
	1
	2
	50%
	50%

	Удаление зуба
	2
	2
	4
	50%
	50%

	Отбеливание
	1
	3
	4
	25%
	75%

	Безметалловые коронки
	
	1
	1
	0%
	100%

	Коронки металлокерамические
	
	1
	1
	0%
	100%

	Ортодонтия
	
	1
	1
	0%
	100%

	Удаление кисты
	
	1
	1
	0%
	100%

	Общий итог
	39
	27
	66
	59%
	41%


ПРОЦЕНТ ОТКАЗОВ ПО НАПРАВЛЕНИЯМ: (вернуться в начало отчета (клините удерживая кнопку Cntl на клавиатуре))
Ниже приведена стат-ка по НЕзаписям по каждому из стом.направлений. По НЕзаписям отдельно прописана причина отказа позвонившего от записи на прием.

Причины отказов:

Основной  причиной отказов, где можно из разговора  понять причины  этих отказов является: в нужный клиенту день или время нет свободного «окна» или не работает врач. Это означает, что клиенты уже практически стали пациентами клиники и их вполне можно вернуть. Надо просто слегка подстроиться под их расписание. Жаль администраторы даже не попытались предложить другие варианты по времени. Подробнее о том, как «Мед-Тренинг» помогает возвращать пациентов здесь
Но проблема в том, что в большинстве  случаев администраторы даже не пытаются брать номер телефона у НЕзаписавшихся пациентов, чтобы попробовать перезвонить им и вернуть их в клинику, подыскав варианты записи, удобные для клиентов. Здесь статистику можно посмотреть пытались администраторы взять телефон у Незаписавшихся

Всего в 2 отказах клиенты сообщили, что им показались дороги услуги клиники.

Рекомендации:

1) Давать возможность администраторам сдвигать время записи старых клиентов, которые никуда не денутся. 

2) Т.к. мало кто говорит, что им дороги услуги клиники, то можно попробовать осторожно повышать цены на самые популярные направления для увеличения прибыли.

3)Т.к. все еще не мало «ожидающих клиентов», следует обратить внимание на оперативность работы администраторов (перезвон), мотивировать их к большей ответственности и «держаться» за каждого клиента («ждут звонка администратора по своему вопросу»  - 11%)
4) Т.к. много клиентов, которые обещают перезвонить, узнают цены в разных клиниках, то возможным выходом из этого может быть повторный звонок  клиенту, уточнение аспектов лечения и предложение более выгодных условий обслуживания, чем в других клиниках.
	Мед.вопрос
	В нужное клиенту время нет свободного "окна"
	В нуж ный клиенту день не рабо тает врач
	В нуж  ный клиенту день нет свободного "окна"
	До рого
	Ждет звонка админист ратора с информа цией по своему вопросу
	Клиент снял за пись
	Не опреде лился со време нем посеще ния клиники
	Обещал(а) перезвонить
	Поздно позво нил, перед закры тием клини ки
	Узнает цены в разных клини ках
	Уточняет мед.ас пекты по данному вопросу
	Об щий итог
	% по нап равлениям

	Безметалловые коронки
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	1
	1
	4%

	Имплантация
	
	
	
	
	
	
	1
	
	
	
	
	1
	4%

	Коронки металлокерамические
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	1
	
	1
	4%

	виниры
	1
	
	1
	
	1
	
	
	
	
	
	
	3
	11%

	Ортодонтия
	
	
	
	
	1
	
	
	
	
	
	
	1
	4%

	Острая зубная боль
	2
	
	1
	
	
	
	
	
	
	
	
	3
	11%

	Отбеливание
	
	
	
	
	1
	
	
	1
	
	1
	
	3
	11%

	Протезирование
	
	
	
	
	
	
	
	1
	
	
	
	1
	4%

	Проф.чистка
	
	
	
	
	
	
	
	1
	
	
	
	1
	4%

	Ремонт протеза
	
	
	
	1
	
	
	
	
	
	
	
	1
	4%

	Терапия
	
	1
	
	
	
	1
	
	2
	1
	
	
	5
	19%

	Удаление зуба
	
	
	1
	
	
	
	
	
	
	1
	
	2
	7%

	Удаление зуба мудрости
	
	
	2
	
	
	
	
	
	
	
	
	2
	7%

	Удаление кисты
	
	
	1
	
	
	
	
	
	
	
	
	1
	4%

	Хирургия
	
	
	
	1
	
	
	
	
	
	
	
	1
	4%

	Итог декабрь 2013
	3
	1
	6
	2
	3
	1
	1
	5
	1
	3
	1
	27
	

	% по отказам
	11%
	4%
	22%
	7%
	11%
	4%
	4%
	19%
	4%
	11%
	4%
	
	

	% отказов сред.за 3 последних месяца
	15%
	6%
	31%
	7%
	14%
	2%
	2%
	17%
	3%
	5%
	0%
	
	

	% отказов в декабре 2012 г
	11%
	4%
	29%
	8%
	11%
	1%
	3%
	21%
	3%
	7%
	2%
	
	


ПИКОВЫЕ ЧАСЫ (вернуться в начало отчета (клините удерживая кнопку Cntl на клавиатуре))

Здесь приведены данные по всем звонкам от новых клиентов, поступившим в клинику. Задача данного раздела – помочь руководителю так распределить график работы администраторов, чтобы на более насыщенные дни/часы с т.з. звонков от новых клиентов ставить более эффективного администратора.

Из отчета явно видно, что максимальное кол-во звонков за неделю  приходится в основном на период с 10 до 12 и с 14 до 18.
Большая часть звонков приходится в основном на понедельник, вторник, четверг и субботу. В самые насыщенные по звонкам дни рекомендуется ставить наиболее сильных по КПД администраторов на телефон, чтобы максимизировать процент записи на прием. См. КПД администраторов здесь
Рекомендация 
Мы рекомендуем скорректировать график работы администраторов. Более сильных администраторов по % записей (Ольга) ставить на более насыщенные дни (понедельник, вторник, четверг и субботу), когда кол-во звонков увеличивается. А Алле можно отдать остальные дни. Подробнее здесь. 
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ЭФФЕКТИВНОСТЬ ИСТОЧНИКОВ РЕКЛАМЫ ПО НАПРАВЛЕНИЯМ (вернуться в начало отчета (клините удерживая кнопку Cntl на клавиатуре))
Для выбора своей рекламной деятельности очень важно понять не только с каких источников (каналов) рекламы больше звонят, но и откуда реально записываются на прием. Т.е. где (с какого канала рекламы) звонит более качественный клиент.

Ниже видно, что рекомендация клиники и обращение по месту жительства или работы дает 100% запись на прием по всем направлениям. 75% записи имеет интернет. Из этого можно сделать вывод, что репутация клиники и ее место нахождения  являются определяющими факторами  при выборе клиента. 

Рекомендация
Сравнить расходы на рекламу по различным источникам и выявить наиболее эффективный. Также стоит брать в расчет и те мед.вопросы, по которым записываются пациенты. Ведь разные мед. направления приносят разную прибыль.
	Источник
	Мед.вопрос
	Запись
	Незапись
	Общий итог
	% Запись
	% Незапись

	мест.газета
	Имплантация
	1
	1
	2
	50%
	50%

	
	виниры
	
	1
	1
	0%
	100%

	
	Ортодонтия
	
	1
	1
	0%
	100%

	
	Острая зубная боль
	
	3
	3
	0%
	100%

	
	Отбеливание
	
	3
	3
	0%
	100%

	
	Протезирование
	
	1
	1
	0%
	100%

	
	Ремонт протеза
	
	1
	1
	0%
	100%

	
	Терапия
	2
	2
	4
	50%
	50%

	
	Удаление зуба
	
	1
	1
	0%
	100%

	 
	Хирургия
	1
	1
	2
	50%
	50%

	Мест.газета

Итог декабрь 2013
	 
	4
	15
	19
	21%
	79%

	Сред. За 3 послед.

месяца
	
	8
	11
	19
	42%
	58%

	Декабрь 2012
	
	3
	6
	9
	33%
	67%

	интернет
	Безметалловые коронки
	
	1
	1
	0%
	100%

	
	Другое
	1
	
	1
	100%
	0%

	
	Коронки металлокерамические
	
	1
	1
	0%
	100%

	
	Острая зубная боль
	1
	
	1
	100%
	0%

	
	Проф.чистка
	1
	
	1
	100%
	0%

	
	Ремонт протеза
	1
	
	1
	100%
	0%

	 
	Терапия
	5
	1
	6
	83%
	17%

	Интернет

Итог декабрь 2013
	 
	9
	3
	12
	75%
	25%

	Сред. За 3 послед.

месяца
	
	7
	4
	11
	64%
	36%

	Декабрь 2012
	
	8
	3
	11
	73%
	27%

	реком. доктора
	Гнатология
	1
	
	1
	100%
	0%

	
	виниры
	3
	2
	5
	60%
	40%

	
	Проф.чистка
	1
	1
	2
	50%
	50%

	
	Терапия
	2
	2
	4
	50%
	50%

	
	Удаление зуба
	1
	1
	2
	50%
	50%

	
	Удаление зуба мудрости
	
	2
	2
	0%
	100%

	 
	Удаление кисты
	
	1
	1
	0%
	100%

	Реком.доктора

Итог декабрь 2013
	 
	8
	9
	17
	47%
	53%

	Сред. За 3 послед.

месяца
	
	12
	6
	18
	66%
	34%

	Декабрь 2012
	
	2
	6
	8
	25%
	75%

	реком. клиники
	Острая зубная боль
	1
	
	1
	100%
	0%

	
	Отбеливание
	1
	
	1
	100%
	0%

	
	Протезирование
	3
	
	3
	100%
	0%

	
	Терапия
	4
	
	4
	100%
	0%

	
	Удаление зуба
	1
	
	1
	100%
	0%

	 
	Удаление зуба мудрости
	3
	
	3
	100%
	0%

	Реком. клиники

Итог декабрь 2013
	 
	13
	 -
	13
	100%
	0%

	Сред. За 3 послед.

месяца
	
	5
	2
	7
	71%
	29%

	Декабрь 2012
	
	4
	5
	9
	44%
	66%

	рядом живет или работает
	Имплантация
	1
	
	1
	100%
	0%

	
	Острая зубная боль
	1
	
	1
	100%
	0%

	
	Протезирование
	1
	
	1
	100%
	0%

	
	Терапия
	1
	
	1
	100%
	0%

	 
	Хирургия
	1
	
	1
	100%
	0%

	Рядом

Итог декабрь 2013
	5
	-
	5
	100%
	0%

	Сред. За 3 послед.

месяца
	3
	4
	7
	43%
	57%

	Декабрь 2012
	4
	3
	7
	57%
	43%

	Общий итог декабрь 2013
	 
	39
	27
	66
	59%
	41%

	Итог Сред. За 3 послед.

месяца
	
	35
	27
	62
	56%
	44%

	Итог Декабрь 2012
	
	21
	23
	44
	47%
	53%


Таблица ниже дает обратную картину – мы можем понять откуда (канал рекламы) пришел звонок по каждому направлению. (вернуться в начало отчета (клините удерживая кнопку Cntl на клавиатуре))
Если Вы хотите продвинуть какое конкретное мед.направление, например, приносящее максимальную прибыль, то Вам стоит использовать эту таблицу для сравнения. Вот, например, на протезирование  больше приходят по рекомендации клиники (3 позвонивших и записавшихся). Т.е. там необходимо усиливать свою деятельность, если хотите прорекламировать именно этот источник.
Видно, что по терапии, например, больше всего звонков приходит, когда рекомендуют доктора или клинику или из интернета. Из 10 позвонивших 9 записались на прием. Соответственно, надо активнее пиарить докторов среди своих старых/текущих клиентов и активнее развивать сайт клиники.
Рекомендация

Ввести бонусную систему «Приведи друга, получи скидку»
	Мед.вопрос
	Источник
	Запись
	Незапись
	Общий итог
	% Запись
	% Незапись

	Безметалловые коронки
	интернет
	
	1
	1
	0%
	100%

	Безметалловые коронки Итог
	 
	 
	1
	1
	0%
	100%

	Гнатология
	реком. доктора
	1
	
	1
	100%
	0%

	Гнатология Итог
	 
	1
	 
	1
	100%
	0%

	Другое
	интернет
	1
	
	1
	100%
	0%

	Другое Итог
	 
	1
	 
	1
	100%
	0%

	Имплантация
	мест.газета
	1
	1
	2
	50%
	50%

	 
	рядом живет или работает
	1
	
	1
	100%
	0%

	Имплантация Итог
	 
	2
	1
	3
	67%
	33%

	Коронки металлокерамические
	интернет
	
	1
	1
	0%
	100%

	Коронки металлокерамические Итог
	 
	 
	1
	1
	0%
	100%

	виниры
	мест.газета
	
	1
	1
	0%
	100%

	 
	реком. доктора
	3
	2
	5
	60%
	40%

	виниры Итог
	 
	3
	3
	6
	50%
	50%

	Ортодонтия
	мест.газета
	
	1
	1
	0%
	100%

	Ортодонтия Итог
	 
	 
	1
	1
	0%
	100%

	Острая зубная боль
	мест.газета
	
	3
	3
	0%
	100%

	
	интернет
	1
	
	1
	100%
	0%

	
	реком. клиники
	1
	
	1
	100%
	0%

	 
	рядом живет или работает
	1
	
	1
	100%
	0%

	Острая зубная боль Итог
	 
	3
	3
	6
	50%
	50%

	Отбеливание
	мест.газета
	
	3
	3
	0%
	100%

	 
	реком. клиники
	1
	
	1
	100%
	0%

	Отбеливание Итог
	 
	1
	3
	4
	25%
	75%

	Протезирование
	мест.газета
	
	1
	1
	0%
	100%

	
	реком. клиники
	3
	
	3
	100%
	0%

	 
	рядом живет или работает
	1
	
	1
	100%
	0%

	Протезирование Итог
	 
	4
	1
	5
	80%
	20%

	Проф.чистка
	интернет
	1
	
	1
	100%
	0%

	 
	реком. доктора
	1
	1
	2
	50%
	50%

	Проф.чистка Итог
	 
	2
	1
	3
	67%
	33%

	Ремонт протеза
	мест.газета
	
	1
	1
	0%
	100%

	 
	интернет
	1
	
	1
	100%
	0%

	Ремонт протеза Итог
	 
	1
	1
	2
	50%
	50%

	Терапия
	мест.газета
	2
	2
	4
	50%
	50%

	
	интернет
	5
	1
	6
	83%
	17%

	
	реком. доктора
	2
	2
	4
	50%
	50%

	
	реком. клиники
	4
	
	4
	100%
	0%

	 
	рядом живет или работает
	1
	
	1
	100%
	0%

	Терапия Итог
	 
	14
	5
	19
	74%
	26%

	Удаление зуба
	мест.газета
	
	1
	1
	0%
	100%

	
	реком. доктора
	1
	1
	2
	50%
	50%

	 
	реком. клиники
	1
	
	1
	100%
	0%

	Удаление зуба Итог
	 
	2
	2
	4
	50%
	50%

	Удаление зуба мудрости
	реком. доктора
	
	2
	2
	0%
	100%

	 
	реком. клиники
	3
	
	3
	100%
	0%

	Удаление зуба мудрости Итог
	 
	3
	2
	5
	60%
	40%

	Удаление кисты
	реком. доктора
	
	1
	1
	0%
	100%

	Удаление кисты Итог
	 
	 
	1
	1
	0%
	100%

	Хирургия
	мест.газета
	1
	1
	2
	50%
	50%

	 
	рядом живет или работает
	1
	
	1
	100%
	0%

	Хирургия Итог
	 
	2
	1
	3
	67%
	33%

	Общий итог
	 
	39
	27
	66
	59%
	41%


Данный раздел помогает Вам определить какая реклама реально работает.

Ниже представлена таблица звонков по отдельным направлениям с разбивкой по датам, когда звонок был совершен.

Если Вы даете рекламу, то благодаря этой таблице, Вы можете отследить реклама какого направления и как именно сработала. Например, видно, что 7 декабря было 4 звонка по терапии, а в среднем в день происходило 2,4  звонка. То можно по этим всплескам активности оценить эффективность рекламы по каждому дню.
Также можно отследить экономическую выгоды от рекламы по каждому направлению.
(вернуться в начало отчета (клините удерживая кнопку Cntl на клавиатуре))

Например, если Вы используете контекстную рекламу, то видите, что за месяц Вы, допустим, потратили 10000 р. на рекламу по терапии и получили 19 звонков от новых клиентов. Итого можно сказать, что один звонок по терапии обошелся Вам в 10000:19 = 526р. 
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01.12.2013 1 1 2

02.12.2013 1 1 2

03.12.2013 1 1 2

04.12.2013 1 1

05.12.2013 1 1

07.12.2013 1 4 5

08.12.2013 1 1 2

09.12.2013 1 1 2

10.12.2013 1 1 1 3

11.12.2013 1 1 2

12.12.2013 1 1 1 3

13.12.2013 1 1 2

14.12.2013 1 1

15.12.2013 1 1 2

16.12.2013 1 2 1 1 1 6

17.12.2013 1 1 2 4

18.12.2013 2 1 1 4

19.12.2013 1 1 2

20.12.2013 1 2 3

21.12.2013 1 1 2 4

22.12.2013 1 1 2

23.12.2013 3 3

25.12.2013 1 1

26.12.2013 1 1 1 1 4

27.12.2013 1 1

30.12.2013 1 1

31.12.2013 1 1

Общий итог 1 1 1 3 1 6 1 6 4 5 3 2 19 4 5 1 3 66


В таблице ниже приведены только записавшиеся на прием с разбивкой по датам и мед.вопросам. Например, если продолжать пример с предыдущей таблицей, то там один звонок по терапии в августе  обошелся Вам в 526 р. Потому что было 19 звонков по терапии. Записалось из них 14. А вот уже реальный терапевтический пациент (записавшийся на прием) обошелся Вам в 10000 : 14 = 714 р.
Сравнив эту цифру с чистой прибылью от среднего терапевтического пациента, Вы можете понять экономическую целесообразность рекламы по терапии. Возможно, Вам стоит пересмотреть свою рекламную активность в сторону более прибыльных направлений деятельности.
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01.12.2013 1 1 2

02.12.2013 1 1 2

03.12.2013 1 1

04.12.2013 1 1

05.12.2013 1 1

07.12.2013 4 4

08.12.2013 1 1 2

09.12.2013 1 1 2

12.12.2013 1 1 2

15.12.2013 1 1 2

16.12.2013 1 2 1 1 1 6

17.12.2013 1 1 2

18.12.2013 2 2

20.12.2013 1 2 3

21.12.2013 1 2 3

22.12.2013 1 1

23.12.2013 1 1

25.12.2013 1 1

27.12.2013 1 1

Общий итог 1 1 2 3 3 1 4 2 1 14 2 3 2 39























