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Адрес клиники: Сеченовский пер., 2, Москва
Сайт: https://clinicin.ru
Блоги главного врача клиники, Станислава Васильева:

https://stsvv.livejournal.com/, https://implant-in.com/
Личные страницы учредителей в Facebook и Instagram:

https://web.facebook.com/staskins, 

 HYPERLINK "https://www.instagram.com/stanislav.vasilyev/" 
https://www.instagram.com/stanislav.vasilyev/ — Шеф
https://web.facebook.com/ferkel.vonpfennig.5 — Профессор
Корпоративные страницы в Facebook и Instagram:

https://web.facebook.com/clinicin/, https://www.instagram.com/clinic.in/ 
Блоги специалиста клиники, хирурга Андрея Дашкова:

https://habr.com/ru/users/dashkovandrey/posts/, 

 HYPERLINK "https://pikabu.ru/@dashkovandrey?fbclid=IwAR2vyNdG7mTETy8ybirnSonhfZKbyslw5V9vVv6vq4RTo1OoadHf5maw4XQ" 
https://pikabu.ru/@dashkovandrey
Цели кампании

Основная цель — долгосрочное повышение узнаваемости. Не быстрое, не мгновенное (это важно!), но увеличение количества первичных пациентов на 30 % для обеспечения более полной загрузки врачей.

Важнейший момент: в материалах не должно быть и намека на рекламу, зазывание клиентов, навязывание услуг или хвастовство. Основной принцип — как в старом меме: «Мы не продаём рыбов, мы показываем красивое!». Демонстрируем клинику как пример действительно скрупулезного подхода к сервису. Рассказываем в целом, зачем и почему это делается — и к каким результатам приводит. Человеческое отношение, внимание к деталям, умение общаться с пациентом и понимать, предугадывать его потребности — на первом плане. Отдельные детали — только атрибуты, которые мы упоминаем для подтверждения ключевых тезисов.

Никогда и никак не используем в отношении клиники терминов «премиальный», «лакшери», «элитный», «VIP»: наша история вообще не об этом.
Позиционирование

Clinic IN – стоматология, построенная на принципах человечного общения: Отношение. Понимание. Прозрачность

Гостеприимная стоматологическая клиника. Клиника имени Пациента 

Бесконечное внимание к мелочам. Тысяча микрофакторов, которые складываются в общее ощущение комфорта
Стоматология БЕЗ стресса и БЕЗ конвейера. Деньги ПАХНУТ!

В наши дни между людьми всё меньше живого общения: 
· на личном уровне — всё больше переписки, в которой человека сложнее понять. И в которой его проще обмануть; 

· на профессиональном уровне — особенно из-за пандемии, которая разогнала сотрудников офисов по домам;

· на бытовом уровне — большинство товаров и услуг мы заказываем через интернет;

· и на уровне медицины тоже — всё больше клиник работает по принципу конвейера, с минимумом индивидуального подхода. 

А дефицит, как известно, автоматически повышает ценность. Человеческое отношение находит отзыв у людей и приносит свои плоды: повышает доверие и упрощает взаимодействие на всех уровнях.
Фундаментальные принципы человеческого общения лежат в основе концепции Clinic IN и раскрываются в каждом аспекте работы клиники — начиная с работы врачей и заканчивая ассортиментом мороженого, которым угощают пациентов и гостей.
· Отношение. Базовый принцип хорошего тона в отношении между людьми: относитесь к другим так, как хотели бы, чтобы относились к вам. Clinic IN создана двумя друзьями — опытным врачом (Станислав Васильев, он же Шеф) и опытным пациентом (Андрей Анатольевич, он же Профессор всех наук Ferkel Von Pfennig). Это как «клиника мечты» — место, где Шеф сам хотел бы работать доктором, а Профессор сам хотел бы лечиться.
· Понимание. 99% конфликтов между пациентом и врачом, пациентом и клиникой (да и в целом между людьми) происходит из-за недопонимания или недоговаривания. Первичная задача врача — понять пациента, понять его потребности и, основываясь на реальной информации, предложить решение его проблем. При этом пациент хочет понимать, что и почему ему предлагают, очень тонко чувствует обман и ждёт подвоха там, где ему чего-то недоговаривают.
· Открытость и прозрачность. Обращаясь в клинику, пациент доверяет врачу здоровье и даже жизнь. Отвечать на такое доверие скрытностью было бы попросту несправедливо. Поэтому в Clinic IN пациент может задавать любые вопросы и получать на них честные ответы, от него ничего не утаивается. Начиная с выбора лечения – «Почему вы считаете, что зуб необходимо удалить?» – и заканчивая процессами работы клиники. Человек сразу знает, сколько ему придётся заплатить за то или иное лечение, и из чего эта стоимость складывается. При желании пациенту могут даже показать, как обрабатываются инструменты, которыми его будут оперировать. 
Эти принципы — три кита, на которых стоит уникальность Clinic IN. Все они равнозначны, и все взаимосвязаны. Убери одного из трёх — и всё опрокинется.
Другой важнейший принцип, который объясняет отношение основателей клиники к своей работе, — «Деньги пахнут». Друзья не захотели строить бизнес, который толкал бы их на сделки с совестью. Лучше получить меньше в моменте, вложить больше сил и собственных ресурсов, но зато потом получить хороший результат и сохранить при этом уважение к себе.
Искреннее гостеприимство вместо «элитарности»
Добиться действительно уникального уровня сервиса и комфорта удалось именно благодаря тому, что Clinic IN построена в тандеме врача и пациента. У Профессора, Андрея Анатольевича, за время продолжительного лечения накопился огромный опыт посещения стоматологических клиник, в том числе самых дорогих и элитных. Он хорошо знает их слабые и сильные стороны с точки зрения отношения к пациенту и комфорта — он понимает и видит то, что врачи обычно упускают. Доктора ведь никогда не записываются на приём в своих клиниках, не проводят время в холле, не видят самих себя из кресла глазами пациента…
Clinic IN не пытается как-то указывать на свою «крутизну» и значимость, пускать пыль в глаза и создавать искусственную атмосферу элитарности. Пациентам это доставляет скорее дискомфорт: «Раз тут всё такое престижное, значит, меня, наверное, разведут на деньги», «Раз у них куча знаменитостей среди пациентов, ко мне будет отношение как к человеку второго сорта».
В центре внимания в Clinic IN — Пациент. Он здесь самый важный человек, всё построено для его удобства и комфорта.
Поход в стоматологию, даже на чистку или отбеливание — стресс для любого человека. А человек в состоянии стресса не может нормально общаться. Не ответит достаточно подробно на вопросы доктора, забудет что-нибудь рассказать, и в результате при лечении возникнут проблемы — просто из-за недопонимания.

Поэтому в Clinic IN весь сервис направлен на то, чтобы снизить уровень стресса и сделать в итоге общение с пациентом максимально эффективным. Вместо «холлов» и зон ожидания тут просторные уютные гостиные — с приглушённым (не больничным!) светом, расслабленной (не больничной!) атмосферой и особым антуражем (опять же, не больничным!). Чтобы человеку было интересно, комфортно и спокойно.
Даже предварительные беседы с пациентом проходят в гостиной, а не в кабинете: чтобы не нагнетать стресс раньше времени.

Это помогает обмануть рефлексы: если в обычной клинике человек начинает бояться лечения ещё сидя на диванчике в ожидании приёма, то пациенты Clinic IN, даже будучи в кресле и с открытым ртом, остаются под впечатлением от комфорта и сервиса в гостиных.
Администраторы Clinic IN зарабатывают в 1,5-2 раза больше, чем их коллеги в обычных клиниках. Однако и требования к ним особые: задача администраторов Clinic IN — ЗНАТЬ пациентов, помнить их привычки и оказывать каждому индивидуальный приём. 
Пациентов знают и помнят по имени: после первого же звонка контакт сохраняется, чтобы в следующий раз обратиться к человеку по имени-отчеству. В лицо пациентов запоминают после первого же визита — его будут знать администраторы, доктора и даже главврач. Администраторы помнят, в какое время пациенту удобнее приходить на приём, какую он любит воду, чай он пьёт или коньяк, какой сорт мороженого предпочитает и даже какое кресло в гостиной ему нравится больше других. При этом сервис участливый, но не навязчивый: администраторы знают, кому из гостей-пациентов приятно ощущать постоянное внимание, а кто хочет, чтобы его не беспокоили. 
В Clinic IN администраторы полностью «ведут» пациента — окружают его заботой на протяжении всего времени, которое человек не проводит с доктором. Юноши и девушки с ресепшен отвечают на звонки и ведут записи, встречают пациентов, помогают им чувствовать себя комфортно в ожидании приёма, принимают оплату. К ним можно обратиться по любому вопросу, кроме медицинских (с этим только к доктору, в любое время дня и ночи).
В других клиниках эти функции обычно разделяют между несколькими сотрудниками. Вплоть до совсем конвейерного подхода, когда звонки принимает отдельный колл-центр, об оплате договаривается специальный координатор (продажник), а все функции администратора сводятся к тому, чтобы улыбаться и давать бумажки на подпись. «У семи нянек дитя без глазу», — а у каждого из семи сотрудников, которые толкают клиента по «конвейеру», внимание сосредоточено на одной своей операции и нет никакой ответственности за общий результат. Для администрации такой подход удобен и выгоден, сотрудникам можно мало платить, их легко обучать и просто заменить при необходимости. Но пациент при этом чувствует себя брошенным — для Clinic IN подобное недопустимо.
Лечение, а не конвейерный бизнес. «Клиника имени пациента»
У Станислава Юрьевича, Шефа Clinic IN, накоплен огромный опыт работы в маленьких и больших стоматологических клиниках — как на позиции рядового доктора, так и в должности главного врача. Практически везде ему приходилось следовать корпоративным правилам, которые шли вразрез с его принципами. Только в собственной клинике он смог построить мотивацию врачей таким образом, чтобы они не были вынуждены идти на сделку с совестью, разрываясь между желанием помогать людям и необходимостью зарабатывать деньги.

1. В Clinic IN нет финансового плана для врачей. Большинство клиник назначает докторам KPI — они должны вырабатывать определённую сумму денег, в противном случае к ним будут применяться санкции. Например, врачу назначена планка в 5 миллионов. Если он за месяц приносит клинике только 4,9 миллиона, то получает не 25% от этой суммы, а 20%. Представьте ситуацию: вы попадаете к такому доктору на приём 30 числа, а ему до пяти миллионов не хватает 100 тысяч. Даже если вашу проблему можно решить за меньшую сумму, например, за 70 тысяч рублей, врач постарается выполнить KPI и «вылечит» именно на 100 тысяч рублей.
Для владельца и руководства клиники «палочная система» очень удобна, это приносит деньги и позволяет легко управлять персоналом. У врачей есть простой и понятный способ заработать много денег. Но, к сожалению, существует проигравшая сторона — это пациент. Для таких бизнес-конвейеров пациент — это источник денег, который нужно «раскрутить» на как можно большую сумму. А вот его личные интересы и реальные потребности не учитываются.

В Clinic IN финансовых планов для врачей нет. Доктора замотивированы хорошо делать свою работу, помогать людям — чтобы те возвращались к ним, плюс рекомендовали клинику родным и коллегам. 
2. В Clinic IN нет врачей-универсалов — только специалисты узкого профиля. Человек, который немного разбирается в нескольких направлениях, вряд ли будет специалистом в чём-то конкретном. Важна командная работа, взаимодействие нескольких специалистов, каждый из которых имеет углублённую компетенцию именно в своей узкой отрасли. Это обеспечивает разносторонний подход к решению сложных случаев, а также взаимный контроль — когда доктора смотрят друг за другом и не дают пропустить что-то важное или совершить ошибку.
3. Врачи Clinic IN работают только в этой клинике. Строгое правило: условия контракта запрещают докторам совмещать работу в Clinic IN со службой в других учреждениях или персональным приёмом пациентов в собственном кабинете. 

Это накладывает на Шефа и Профессора определенную ответственность: чтобы врачам было интересно работать только в Clinic IN, им нужно обеспечивать постоянную загрузку и доход. Но оно того стоит — владельцы клиники могут полностью доверять своим сотрудникам. Доктора не будут пытаться «уводить» пациентов, не будут терять фокусировку, смогут выкладываться на 100% именно на своём основном и единственном месте работы.
4. Интересы пациента всегда в приоритете. Многие стоматологические клиники носят имя своего основателя. «Клиника имени доктора Иванова», «клиника имени доктора Петрова» и так далее. В случае Clinic IN выходит иначе: 

Clinic IN — клиника имени пациента

Если что-то удобно для пациента, но не удобно для врача и клиники — останавливаются на варианте, который выгоден именно для пациента.
И любой сколь угодно сложный процесс в лечении должен проходить для пациента максимально легко.

Пациент всегда в центре внимания, его цели всегда в приоритете.
5. Врачей учат понимать пациента. Первичная задача врача в Clinic IN  — услышать и понять своего пациента. У каждого человека индивидуальные запросы, которые могут не быть очевидными. Но если ожидания и реальные потребности пациента разойдутся с решением, которое ему предложено врачом — возникнет конфликт.
Простой пример: два пациента с одной проблемой — у людей совсем нет зубов. Огромное количество решений. Начиная со съёмного протеза и заканчивая 28 имплантатами. И то, и другое реально. Кто выбирает решение? Врач, исходя из потребности пациента. 

Одно дело, если пациент бабушка, которая последние 20 лет пользуется съёмным протезом и он уже начал вылетать. Совсем другое — если за помощью обратился взрослый мужчина 40 лет, который из-за дикого пародонтита потерял все зубы. У него совершенно другие жалобы и потребности. 

Разные жалобы, разные потребности — разные решения. Бабушке устанавливают 2-4 имплантата, делают на них замки, и протез будет защёлкиваться. Срок службы небольшой, зато операция малотравматична. Старушка счастлива! А мужчине предложат 6-8 имплантатов, несъёмную конструкцию, керамику. Сложный долгий процесс, однако результат будет отвечать именно его запросам — по сути, врачи вернут ему утраченное из-за проблем с зубами качество жизни.
6. Задержаться в Clinic IN удаётся только хорошим стоматологам, которые являются хорошими людьми
Очень важную роль во взаимодействии с пациентами играет отношение. Пациент не откроется, не будет доверять доктору, который относится к нему без внимания и уважения. Он не вернётся в клинику, где чувствовал себя некомфортно, и точно не посоветует родным или коллегам место, где к нему относились грубо — ниточка «сарафана» на нём оборвётся. 

Огромная сложность заключается в том, что, если повысить квалификацию врача-стоматолога реально, то научить взрослого человека быть хорошим — невозможно. Потому что он взрослый и уже давно сформировался. А фальшь в личном общении пациенты отлично чувствуют. Именно поэтому Clinic IN держится за свою команду и с трудом находит новых специалистов: хороший врач, являющийся при этом хорошим человеком, — большая редкость.
Врачи Clinic IN внимательны к пациенту, общаются с уважением и на равных. Они полностью открыты, спокойно и понятно отвечают на любые вопросы — странные и каверзные, глупые и провокационные. Умеют найти подход к самым разным пациентам: тем, кто ничего не понимает в стоматологии, тем, кто думает, что разбирается, и тем, кто когда-то столкнулся с непрофессионалами и вообще не имеет доверия к людям в белых халатах.
На визитке каждого врача указан личный номер его мобильного, и простым человеческим языком описано, с какими проблемами к нему можно обратиться. Причём в любое время! 
Реальный пример (пруф): у пациента случился эксцесс — после удаления одного из зубов мудрости десна натянулась и проступил острый кусок кости. Организм на это сразу бурно отреагировал (ощущения как при гриппе). Пациент связался со своим доктором, и в тот же день его приняли и оказали помощь — бесплатно и вне графика.
Для врачей обязанность давать свой личный номер и в любое время дня и ночи быть на связи очень неудобна, натуральное вторжение в личное пространство. Зато это удобно для пациента. А как мы помним из предыдущих пунктов, в «клинике имени пациента Clinic IN» в приоритете комфорт и удобство пациента. Человек знает, к кому может обратиться в случае каких-то проблем, он больше доверяет врачу, который открыт и не прячется.
Для сравнения: в случае «конвейерных» клиник, где врач почти не общается с пациентом, стоимость услуг оговаривает специальный координатор, а на звонки в клинику отвечает удалённый колл-центр, пациент может попросту не знать, к кому обращаться за помощью в случае возникновения проблем или вопросов. Человек чувствует себя брошенным: «Получил лечение — заплатил — ты нам больше не интересен, не отвлекай от зарабатывания денег на следующем пациенте!».
Бесконечное внимание к мелочам. Тысяча микрофакторов, которые складываются в общее ощущение комфорта

Значимость внимания к мелочам хорошо иллюстрирует идиома про соломинку, ломающую спину верблюда. Пациенты клиники подмечают многие вещи, которые кажутся врачам незначительными. Разве клинику делает плохой неприятное освещение? Или неудобно стоящие диваны в холле? Или невкусный кофе? Или торчащие из носа у ортопеда волосы? Вроде бы нет. Ведь есть гораздо более важные характеристики: качество и эффективность лечения, квалификация докторов, оборудование, в конце концов, цены. Однако если накапливается критическая масса упущенных мелочей — каждая из них может стать той самой соломинкой, которая сломает желание пациента пользоваться услугами клиники и кому-то её рекомендовать.
Работает это и в другую сторону. Никто из пациентов не скажет, что выбрал Clinic IN, потому что там есть настоящая раритетная радиола Grundig. Или вкуснейшее мороженое Dicaretto от Юнуса Казимова. Или картина Васи Ложкина на входе. Или коллекция советских книг… Но! В совокупности вся эта тысяча мелочей создаёт ощущение общего уюта, которое помогает пациентам чувствовать себя в стенах клиники комфортно и спокойно. Из тысячи мелочей складывается обстановка, которая позволяет отвлечься от стресса, от страха лечения, от общего напряжения.
Clinic IN абсолютно НЕ пытается создать атмосферу «элитарности и престижности» — такая обстановка, скорее, усугубляет стресс, чем позволяет расслабиться. Никто не пытается пускать пыль в глаза. Всё настоящее. Всё функционально и имеет реальную ценность — не в денежном эквиваленте, а в плане пользы для человека. Мебель подобрана с акцентом на удобство — Шеф и Профессор не жалея задниц лично тестировали каждое кресло, пока не остановили свой выбор на самых удобных. Картины и гравюры — подлинники, но подбирались не по принципу «дорого-богато-модно», а из соображений реальной ценности: их хочется рассматривать, они задают определённое настроение. Книги — редкие и интересные. Радиола — функционирует. Даже чашечки, в которых подают кофе, — из раритетных советских сервизов. Они, может, и не стоят дорого, зато вызывают интерес и эмоции: большинство пациентов таких не видели с самого детства. 
Clinic IN развивается как живой организм — в постоянной динамике, в постоянной доработке мелочей в плане сервиса и уюта. Основатели увидели, что гостям некомфортно надевать бахилы, ходить в них скользко — поставили вместо них автомат для очистки обуви. Поняли, что пользоваться им не очень удобно — приделали на стену руль от «Альфа Ромео», чтобы за него можно было держаться. Узнали, что среди гостей клиники большой ценитель рома — разобрались в этом виде алкоголя, добавили к обширной (и, кстати, открытой для всех) коллекции  действительно хороший напиток и пригласили гостя продегустировать.
Бесконечная доработка мелочей не прекращается и никогда не остановится: прямо сейчас, например, Шеф и Профессор нашли в Санкт-Петербурге спил раритетных кирпичей, чтобы заменить ими декоративную плитку в одной из гостиных: искусственные кирпичи не вписываются в «трушную» атмосферу клиники, где нет ни одной подделки под старину или картины в репродукции. А кузнечная мастерская скоро закончит работу над скульптурой железного дерева, которую основатели Clinic IN заказали, чтобы прикрыть некрасивую розетку, к которой подключена радиола в малой гостиной.
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