
前台工作流程及话术 

一、患者——> 前台接待 

患者进入门诊，前台必须起身迎接（前台人员应该时刻注意门口

位置，尽量起身为患者开门） 

前台：面带微笑，礼貌询问：“您好！请问有什么可以帮您的？” 

初诊患者：（洗牙） 

客户：“我想问一下洗牙多少钱？” 

前台：“请问您是我们的会员吗？我们 3 星级以上的会员洗

牙是免费的。” 

客户：“我以前在这补过牙，不知道是不是你们这的会员，” 

前台：您好，**先生或女士或**阿姨或叔叔，麻烦您在这

写一下您的全名，（拿出便签纸和笔给到客户）,我帮您查

一下”. 

在轻松牙医和前台表格中都没查到 

前台：“抱歉**先生或女士或**阿姨或叔叔，由于我们以前

的记录不规范，没有查到您的个人信息，麻烦您重新帮我

登记一下可以吗？谢谢您，并且我们会按照我们的 1 星级

会员全套洗牙 180 元来计费。” 

客户：“可以”。 

指导客户填写完之后前台：“请您在休息区稍等一下，我马上

帮您安排。” 

客 户 就 坐 ， 前 台 通 过 话 筒 通 知 诊 室 护 士 接 诊 。            
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在轻松牙医和前台表格中都查到 

前台：“您好，您在我们这共消费了***元，您现在是我们的*

星会员，您这次的洗牙价格是**元，一会洗牙的时候让大夫再

次给您检查一下您之前在这补得牙齿或在这儿镶的牙齿。 

客户：“可以”。 

前台：“请您在休息区稍等一下，我马上帮您安排”。 

客户就坐，前台通过话筒通知诊室护士接诊。 

      2、客户：“我没在这看过牙，想问一下洗牙多少钱？” 

前台：“请问您有家人在这看过牙吗？我可以帮您做一下亲友关系的

链接，同样您也可以享受家人的折扣。”（拿出便签纸和笔给到客户写

出家人的姓名，） 

前台：“麻烦您填一份自己的病例。” 

1．这样可以让大夫更全面的了解您的个人身体状况； 

2．这样我们就可以把您的消费和您家人的累计在一起，这样以来您

成为 3 星会员后洗牙就不用花钱了。” 

客户：“可以”。 

前台：“请您在休息区稍等一下，我马上帮您安排”。 

客户就坐，前台通过话筒通知诊室护士接诊。 

3、客户：“我就想问咨询一下洗牙多少钱，我今天不做” 

前台：“可以，我帮您介绍一下，我们 xx 口腔的特色洗牙，医生根据

您自身的牙齿情况和洗牙时间的长短，分普通洗牙，和精品洗牙两种，

价格从 100 元到 380 元不等，如果您从来没洗过牙齿，您可以体验
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一下精品洗牙，会让您有不一样的感受，你看我帮您确认一下时间，

还是让医生检查完给您确认时间？” 

客户：“可以”。 

前台：“请您在休息区稍等一下，我马上帮您安排”。 

客户就坐，前台通过话筒通知诊室护士接诊。若客户：“太贵了，别

人那洗牙才 50 块钱，” 

前台：“**先生、女士或叔叔、阿姨”，洗牙是一种牙齿保健，1 是体

验过程尽量舒服，2 是提醒您长期坚持，您今天在这体验一次，我们

会把您当成终身客户来维护，所以洗牙一定不是用单纯一次的消费来

衡量的，您觉得呢？”况且在我们 xx 口腔洗完之后肯定和其他地方

感觉不一样的。 

客户：“你帮我约个时间吧！” 

前台：“好的，请您稍等，（按大夫时间约时间，）您预约的是**月*日

*点，到时我们会提前一天提醒您，请您注意接听。谢谢！请问还有

什么需要帮您的吗？” 

客户：“没有”。 

前台：“祝您心情愉快，您慢走。” 

初诊患者：（牙疼或吃饭不舒服） 

患者进入门诊，前台必须起身迎接（前台人员应该时刻注意门口位置，

尽量起身为患者开门）。 

前台面带微笑，礼貌询问：“您好，“请问有什么可以帮您的？” 

客户：“想看一下牙齿，” 
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前台：“请问您是我们的会员吗？我可以帮您查一下以前的档案。” 

客户：“我以前在这洗过牙，不知道是不是你们这的会员？” 

前台：您好，**先生或女士或**阿姨或叔叔，麻烦您在这写一下您的

全名，（拿出便签纸和笔给到客户，）我帮您查一下，” 

在轻松牙医和前台表格中都没查到 

前台：“抱歉**先生或女士或**阿姨或叔叔，由于我们以前的记录不

规范，没有查到您的个人信息，麻烦您重新登记一下可以吗？谢谢您”

客户：“可以”。 

前台：“请您在休息区稍等一下，我马上帮您安排”。 

客户就坐，前台通过话筒通知诊室护士接诊。如果在轻松牙医和前台

表格中查到。 

前台：“您好，您在我们这共消费了***元，您现在是我们的*星会员，

您可以享受我们的*星会员**折，一会看牙的时候顺便让大夫再给您

检查一下您全口的口腔情况。以后我们一定会定期提醒您复查，不能

让您难受了再来。” 

客户：“可以”。 

前台：“请您在休息区稍等一下，我马上帮您安排” 

客户就坐，前台通过话筒通知诊室护士接诊。 

2、客户：“我没在这看过牙，想问一下看牙多少钱？” 

前台：“请问您有家人在这看过牙吗？我可以帮您做一下亲友关系的

链接，同样您也可以享受家人的折扣，”（拿出便签纸和笔给到客户写

出家人的姓名，）前台：“请您稍等，我帮您查一下。” 

口腔牙科前台接诊话术--第4页

口腔牙科前台接诊话术--第4页



前台：“麻烦您顺便填一份自己的病例，这样 1 是可以让大夫更全面

的了解您的个人身体状况，2 是我们把您的档案和您的家人链接在一

起，这样便于我们更好的提醒您复查。” 

客户：“可以”。 

前台：“请您在休息区稍等一下，我马上帮您安排”。 

客户就坐，前台通过话筒通知诊室护士接诊。客户：“到底需要多少

费用？” 

前台：“您先别着急，请您放心，我们的收费都是很透明很标准的，

并且有明细，按照前牙和后牙的位置收费不一样，大夫会根据片子的

显示情况给您一个明确合理的价格。”  

3、客户：“我就想问看牙多少钱，我今天不做” 

前台：“可以，我帮您介绍一下，我们治牙包括治疗和补牙两部分，

一般一颗牙齿做完根据所用材料不同需要 500-1000 元不等，有些情

况需要打桩和做冠的，医生根据您自身的牙齿情况帮您制定最佳的治

疗方案，请您放心！您看我帮您确认一下时间，还是让医生检查完给

您确认时间呢？” 

客户：“可以”。 

前台：“请您在休息区稍等一下，我马上帮您安排” 

客户就坐，前台通过话筒通知诊室护士接诊。若客户：“太贵了！” 

前台：“**先生、女士或叔叔、阿姨”，治牙做的是医德和良心，您一

定不能单单用价格来衡量，您要的是长期的效果与维护，或延长牙齿

的寿命，让它长期伴随您，您觉得呢？” 
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客户：“你帮我约个时间吧！” 

前台：“好的，请您稍等，（按大夫时间约时间，）您预约的是**月*日

*点，到时我们会提前一天提醒您，请您注意接听。谢谢！请问还有

什么需要帮您的吗？” 

客户：“没有”。 

前台：“祝您心情愉快，您请慢走！” 

 

初诊患者：（修复或镶牙或做烤瓷牙） 

患者进入门诊，前台必须起身迎接（前台人员应该时刻注意门口位置，

尽量起身为患者开门）， 

面带微笑，礼貌询问：“您好，“请问有什么可以帮您的？” 

1、 客户：“想镶牙或做一颗烤瓷牙多少钱？” 

前台：“请问您是我们的会员吗？我可以帮您查一下以前的档

案。” 

客户：“我以前在这洗过牙，不知道是不是你们这的会员？” 

前台：您好，**先生或女士或**阿姨或叔叔，麻烦您在这写一

下您的全名，（拿出便签纸和笔给到客户，）我帮您查一下” 

在轻松牙医和前台表格中都没查到 

前台：“抱歉**先生或女士或**阿姨或叔叔，由于我们以前的记

录不规范，没有查到您的个人信息，麻烦您重新登记一下可以

吗？谢谢您！” 

客户：“可以”。 
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前台：“请您在休息区稍等一下，我马上帮您安排”。 

客户就坐，前台通过话筒通知诊室护士接诊。在轻松牙医和前

台表格中查到。 

前台：“您好，您现在是我们的*星会员，您可以享受我们的*

星会员**折，一会儿让大夫仔细的给您检查一下，制定一个属

于您自己的最佳方案。” 

客户：“可以”。 

前台：“请您在休息区稍等一下，我马上帮您安排” 

客户就坐，前台通过话筒通知诊室护士接诊。 

2、 客户：“我没在这看过牙，想问一下做一颗烤瓷牙多少钱？” 

前台：“请问您有家人在这看过牙吗？我可以帮您做一下亲友关

系的查询，同样您也可以享受家人的折扣，”（拿出便签纸和笔

给到客户写出家人的姓名，）前台：“请您稍等，我帮您查一下，”

前台：“麻烦您顺便填一份自己的病例，这样 1 是可以让大夫更

全面的了解您的个人信息，2 是我们把您的档案和您的家人链

接在一起，这样便于我们更好的提醒您复查。” 

客户：“可以”。 

前台：“请您在休息区稍等一下，我马上帮您安排” 

客户就坐，前台通过话筒通知诊室护士接诊。 

客户：“到底需要多少费用？” 

前台：“您先别着急，请您放心，我们的收费都是很透明很标准

的，并且有明细，按照前牙和后牙的位置收费不一样，大夫会
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根据片子的显示情况给您一个明确合理的价格。” 

3、 客户：“我就想问做一颗烤瓷牙多少钱，我今天不做” 

前台：“没关系，那我帮您介绍一下，烤瓷牙根据材质分为金属

和非金属，金属烤瓷牙的从 560-2500 不等，非金属烤瓷牙的

价格从 2500-8000 元都有，具体得根据您的个人要求和牙齿

条件而定，一会让医生帮您检查一下，他会根据您的要求和牙

齿情况帮您制定最佳的治疗方案，我们的技术请您放心。你看

我帮您确认一下时间，还是让医生检查完给您确认时间？” 

客户：“可以”。 

前台：“请您在休息区稍等一下，我马上帮您安排” 

客户就坐，前台通过话筒通知诊室护士接诊。若客户：“太贵了！”

前台：“**先生、女士或叔叔、阿姨”，做一颗或一口好的牙齿

会让您咀嚼的功能加强，而且效果也不一样，您一定不能单单

用价格来衡量，您要的是长期的效果与维护，或延长牙齿的寿

命，让它长期伴随您，您觉得呢？” 

客户：“你帮我约个时间吧！” 

前台：“好的，请您稍等！（按大夫时间约时间，）您预约的是**

月*日*点，到时我们会提前一天提醒您，请您注意接听。谢谢，

请问还有什么需要帮您的吗？” 

客户：“没有”。 

前台：“祝您心情愉快，您请慢走！” 
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初诊患者：（牙齿不齐） 

患者进入门诊，前台必须起身迎接（前台人员应该时刻注意门口位置，

尽量起身为患者开门）， 

面带微笑，礼貌询问：“您好，“请问有什么可以帮您的？” 

1、 客户：“想看一下牙齿，有点不齐，可以做吗？” 

前台：“可以，请问您是我们的会员吗？我可以帮您查一下以前

的档案。” 

客户：“我以前在这看过牙，不知道是不是你们这的会员？” 

前台：您好！**先生或女士或**阿姨或叔叔，麻烦您在这写一

下您的全名，（拿出便签纸和笔给到客户，）我帮您查一下，”在

轻松牙医和前台表格中都没查到，前台：“抱歉**先生或女士或

**阿姨或叔叔，由于我们以前的记录不规范，没有查到您的个

人信息，麻烦您重新登记一下可以吗？谢谢您！” 

客户：“可以”。 

前台：“请您在休息区稍等一下，我马上帮您安排” 

客户就坐，前台通过话筒通知诊室护士接诊。在轻松牙医和前

台表格中查到 

前台：“您好！您现在是我们的*星会员，您可以享受我们的*

星会员**折，我们这有专业的正畸医生，可以根据您的实际情

况做个性化设计。 

客户：“可以”。 

前台：“请您在休息区稍等一下，我马上帮您安排” 
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前台通过话筒通知诊室护士接诊。门诊有正畸大夫，

安排正畸大夫，门诊无正畸大夫，安排门诊主任

前台：“我马上安排一下我们大夫，帮您详细的检查一下。”

客户：“可以”。 

前台：“请您在休息区稍等一下，我马上帮您安排医生” 

客户就坐，前台通过话筒通知诊室护士接诊。 

、 客户：“我没在这看过牙，想问一下正畸多少钱？” 

前台：“请问您有家人在这看过牙吗？我可以帮您做一下亲友关

系的查询，同样您也可以享受家人的折扣，”（拿出便签纸和笔

给到客户写出家人的姓名，）前台：“请您稍等，我帮您查一下，”

前台：“麻烦您顺便填一份自己的病例，这样 1 是可以让大夫更

全面的了解您的个人情况，2 是我们把您的档案和您的家人链

接在一起，这样便于我们更好的提醒您复查。” 

客户：“可以”。 

前台：“请您在休息区稍等一下，我马上帮您安排医生” 

客户就坐，前台通过话筒通知主任护士接诊。 

客户：“到底需要多少费用？” 

前台：“您先别着急，因为牙齿矫正的技术要求非常高，我没有

医生专业，不能随便给您说价格，请您谅解！也请您相信我们，

一定让您既达到效果，又尽量少花钱，请您稍等！我帮您尽快

安排医生。” 

客户：“可以”。 
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