


5 患者さんが望んでいる
ことは何でしょう 6 新人受付あるある

シチュエーション
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　常に患者さん優先で仕事をしていると他の仕事が滞ってしま

います。目の前の仕事に「優先順位」をつけることが重要です。

　「緊急」なのか、「重要」なのか、「今すべき」なのか、「後か

ら」でもいいのか。

 目の前の患者さん対応／電話応対／診療室からの確認／予約

／会計／患者さんからの質問　どれから終わらせればいいの？

　大切なのは「どちらを先にする必要があるのか」の判断です。

はじめのうちは、先輩に「先ほどの場合はどうすればよかっ

たのでしょう」と質問し、判断のポイントを学んでください。

衛生的な環境
（　　　　　　　　　　　　　）

1

高度で信頼のおける治療
（　　　　　　　　　　　　　）

2

その提案とわかりやすい説明
（　　　　　　　　　　　　　）

3

感じの良いスタッフの対応
（　　　　　　　　　　　　　）

4

治療計画通りの予約の取り方
（　　　　　　　　　　　　　）

5

トラブルがあった時の真摯な対応
（　　　　　　　　　　　　　）

6

適切と思われる治療費
（　　　　　　　　　　　　　）

7

自分の都合にあった予約が取れる
（　　　　　　　　　　　　　）

8

1

2

Ad v i c e

A d v i c e

ある
ある

ある
ある

1 2信頼してもらうために
信用を積み重ねる

歯科医院スタッフとしての
自覚を持って仕事をしよう
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職場のルールを守ろう

時間を守ろう

医療人であることを理解しよう

  歯科医院で働くにあたっての就業規則、服務規定、
院内ルールを理解しましょう。

  自分だけの時間ではなく、相手の大切な時間を大切に
扱えるように工夫しましょう。勝手に相手の時間を奪っ
てはなりません。

  歯科医院は患者さんに治療を提供することで対価を得
ていることを認識しましょう。
  患者さんの痛みに寄り添い、同じゴールを目指して、
信用を積み重ねていく努力をしましょう。

1患者さんの気持ちに共感する1

目的を忘れない2

適当にしない3

約束を守る4

状況説明と報告を忘れない5

2

3
29 窓口での次回予約の

取り方会話例
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5 頻繁に使用する書類 受付や待合室の
管理業務

チェックリスト

受付・待合室の環境整備

患者さん目線で受付や待合室を確認している

治療中の患者さんと定期健診の患者さんのカルテをわかりやすくしている

ホコリや汚れの有無を確認している

本棚の整理整頓をしている

雑誌の管理をしている

物販コーナーの見え方（見映え）を意識している

掲示物の内容が適切である

患者さんの動線上に危険物がない

傘立てが整理されている

照明はすべてきちんと点灯する

カーテンやひざ掛けなどが清潔な状態である

BGMの内容、音量は適切である

ルールに従い、荷物や郵送物をすみやかに適切な場所に移動している

患者さんの目のつくところに付箋やメモなどが貼られていない

ルールに従い、エアコンの温度・風量・風向きを設定している

ルールに従い、換気をしている（　　　時、　　　時、　　　時）

ルールに従い、トイレの清掃をしている（　　　時、　　　　時）

CHAPTER 6
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診療情報提供書1

紹介状
  あらかじめテンプレートを作成する。日付、患者名、内
容を歯科医師が入力し印刷できる状態にしておく

2

お礼状
  あらかじめテンプレートを作成する。日付、患者名、内
容を歯科医師が入力し印刷できる状態にしておく

3

器具、機材の保証書
 誰もがすぐ取り出せるように

4

取り扱い説明書
 整理して管理する

5

1 2院長の交友関係
マニュアル作成 交友関係リスト作成

友
人

189188

名前 歯科医院・会社名 電話番号 対応（つなぐ／折り返し／かけ直
し／その場で確認）

電話

治療のための来院

 診療中でも繋ぐ人
 折り返す人
 かけ直しをお願いする人
 その他の対応

  VIP 対応マニュアル作成
  他の患者さん同様
・待合室で待ってもらうの？
・誰よりも先にお通しするの？
・お茶は出すの？
・お金はいただいてよいの？
・奥様に紹介する？
 院長対応（治療）
 支払いや次回の予約についても、マニュアルに従う

1

2

表7-1　
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　受付業務作業、眼の前の患者さん対応、加えて予定外の仕事が舞い
込んできます。できるだけスムーズに、そしてスマートに終わらせて
いきましょう。

＜ 電話相手別 基本対応ルール表 ＞

7 歯科医院の顔、
受付としての語彙力

①同意の相づち

②感動の相づち

③展開の相づち

④確認の相づち

⑤切り返しの相づち

右上の奥歯が痛
いんだよ

次回抜歯することに
なったのですね。特
に不安なことがあり
ましたらおっしゃっ
てくださいね。

今度抜くって
院長に言われたの

4544

　あなたの言葉使いが医院全体の信頼に影響します。「語彙力」とは
言葉の知識と、それを使いこなす能力のこと。同じ意味でも、丁寧に
聞こえたり、失礼に聞こえる場合もあります。

　相づちとは優しい雰囲気を作り、共感し安心して話せるように合図
をすること、話をしっかり聞いています！！の合図。使いすぎると相
手に不快感を与えてしまいますので、要注意。おうむ返しとは相手の
言葉を繰り返すことで強調すること。「自覚」を促しつつ、聞く側の
記憶にも残りやすくなります。

図2-4　語彙力の差による「言葉の伝わり方の違い」。

図2-6　相づちの５つのパターン。

図2-7　受付での相づち＋オウム返しの例。
図2-5　「ありがとうございます」も語彙力を上げると、もっと感謝の気持が相手に伝
わります。
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右上の奥歯が痛い
のですね。それは
お困りですね。
お食事はとら
れてますか？

受付の仕事のメインは感じの良い言葉使い！

 「相づち」と「おうむ返し」で話をしっかり聞いています！！
の合図
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1 受付、待合室の環境整備

ホコリや
汚れはないか

患者さんの動
線を邪魔する
ものはないか

本棚は
整理整頓
されているか

傘立てに
傘が乱雑に
挿しっぱなし
になっていな
いか

雑誌が
古すぎたり、
書籍に破損は
ないか

照明が
切れていたり
点滅したり
していないか

物販コーナー
がしっかり
見えるか？

カーテンや
ひざ掛けは
クリーニング
に出さなくて
もよいか

物販コーナー
の商品が
日に焼けて劣
化していない

か

BGMの内容
や音量は適切

か
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歯科関連業者からの荷物

郵便物

請求書

ダイレクトメール

6564

受付周りがメモや付箋でベタベタ

　医療機関として清潔感のない医院（受付）では信頼感や安心感の喪
失に繋がってしまいます。自分自身の身だしなみを整えるのと同様に
整理整頓、清掃の管理を徹底してください。自身で待合室やユニット
に座って、患者さんの気持ちになり、不安になる要素がないか確認す
る時間を設けてください。

　郵便物は速やかに保管 (「忙しいからとりあえず今だけ」には気を
つけて）。

図4-1　患者さん目線で確認したい待合室や受付周囲の状態。

図4-2

＜ 荷物や郵便物の管理ルール表 ＞

患者さん目線で！！1

整理整頓／受付前に立って見える所2

してはいけません

NG
　受付業務に不慣れな場合、注意事項を PCモニターの側面に貼るこ
とがよくあります。その数があまりに多いと多くの情報が視野に入り
すぎて、混乱の原因にもなり、さらに患者さんを余計不安にさせるきっ
かけになることもあります。
　貼る位置に工夫して機能的な受付になれるよう工夫しましょう。

5 伝えたいことを
伝えるために

4140

明確に1

適度な情報量2

わかりやすい言葉、シンプルに3

5W1Hを考慮4

具体例を織り込んで5

事実・要望・相談を分ける6

気をつけよう！ 数字を入れて具体的に

気をつけよう！ よく使われる曖昧表現

早めに来てください ○時までにお願いします

多めに作ってください ○個の準備をお願いします

少し遅れます ○分ほど遅れます

後で見てみます ○分後に見にきます

適当に帰っていいですよ 〇が終わって○時までに帰ってください

時々確認してください ○分おきに確認してください

量 少し 多め ちょっと たくさん 結構

サイズ 小さめ 大きめ 長い 短い 高い

程度 とても すごく かなり まあまあ そこそこ

時間 しばらく すぐに 後で 時々 相当

感じ方 やばい よかった だるい 暑い 寒い

示し方 あれ これ それ あの人 あそこ

気をつけよう！ 明確に５W１H

Who 誰が、誰に 人、対象

What 何を、どんなことを 内容、目的

When いつ、いつまで 時期、時間、期間

Where どこへ、どこで 場所、位置

Why なぜ、何のために 目標、背景、理由

How どのように、どうやって 方法、手順

　現実的、リーダーシップをとりたがる。思ったことをストレートに
はっきりと言葉にできる。誰かに指示されること、面倒なことが嫌
い。味方にするとしっかり物事を進めてくれる。信頼できる人と判断
すれば心を開いてくる。

堂々と対等に接しましょう。結論から話すこと。簡潔に、明確
に。目をまっすぐ見て自信を持って話さないと、イライラさせてし
まう。負けず嫌いなところがあるので優位に立たせる。指摘される
のは嫌なので注意。聞かれた時のために複数の案を準備して選んで
もらう。「痛みの原因はこれです」「おすすめの治療はこれです、
なぜならこういう理由からです」というように。

　初対面から話しやすくノリがいい。いつも楽しいことを探して、
直感的。めんどくさいことや片付けは苦手。説明も長くなると聞い
ていない。流行や最新情報に興味津々で積極的に行動できる。直感
を信じている。でも症状がなくなるとキャンセルしたり、遅刻魔だ
ったり。

大きなリアクションで共感することが大切。楽しい雰囲気が好き
なので暗くしないように。数字のことを理路整然と説明しないこ
と。あまり先のことを言われてもわからないとなってしまうので、
具体的な予定を立て、その都度調整していくようにする。お互いに
良好な関係になるような期待感を持ってもらう。治療終了後の素敵
な笑顔の自分をイメージさせる。
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1 ホスピタリティの心 2 患者さんへのお声かけの
ポイント

5150

" 感じが悪い "

　ホスピタリティとは、
・ルールやマナーを守って周囲に合わせること
・相手の心の状態に合わせて自分にできる配慮のこと
　相手に心地よさや安心感をもたらし、感動的な対応として好印象を
もってもらうように努めていきましょう。

　気をつけることとして、
　❶ 感情的にならない
　❷ プライベートに踏み込まない
　❸ 聞かれて嬉しい質問をする
　❹  「クローズドクエスチョン」（はい、またはいいえで答えられる）
「オープンクエスチョン」（様々な答えがある）を使い分ける

心を開いてもらえるパフォーマンス

患者さんへの「質問力」を磨きましょう

  信頼関係構築のためのコミュニケーション
  患者さんが答えやすい質問、丁寧な心がけ、気配り
  ハキハキとした対応や美しい所作
  患者さんの心に寄り添える接遇に努めましょう

  患者さんへの関心を示すことができる
  問題解決の糸口を見つけることができる
  患者さんの情報を得ることができる

1

2

選択話法（二者択一話法）
・ 患者さんに２つの選択肢を提示
・ どちらが選ばれても期待する結果が選ばれるテク
ニック

・ 「選択してもらう」ではなく「用意した前提」を自然
に受け入れてもらうこと

してはいけません

NG
　無愛想、無視、無関心、無意識、無気力・無理やり、無鉄砲、イラ
イラした態度、適当にあしらう、上から圧力をかける、天然対応。
　「そんなつもりではなかった」の言い訳は通じません。

重要

重要

19 会計時の注意事項18 会計のワークフロー
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会計時の禁止事項

　お金のことは後で揉める場合が多くあるので、トラブル防止のため
の簡単なルールを作っておきましょう。

　認知症の患者さん対応も院内で話し合っておきましょう。トラブル
が増えています。

患者さんからお釣りが違うと言われた場合1
クレジット決済で間違った場合2
集計で過不足があった場合3
未収金4

カルテを受け取り、カルテコンピュータに入力して合計
金額を出す

STEP

1

患者さんに今日の治療内容を伝え、治療費の合計金額を
伝える

STEP

2

患者さんに支払い方法を確認する

• 現金やクレジットカードを受け取る際は受け取り用のトレーで受け取る
•キャッシュレス決済端末の準備を行う

STEP

3

患者さんの希望する決済方法で精算するSTEP

4

お釣り（クレジットカード）を手渡し用のトレーにて渡すSTEP

5

領収書・診療明細書・カード明細書の名前に間違いがな
いかを確認した上で手渡す

STEP

6

次回の予約をするSTEP

7

してはいけません

NG
・お金を揃えずに渡す
・トレイ（カルトン）を使わず、小銭をそのまま手渡しする
・金額を言わずに、お金だけ渡す
・電話で話しながら、片手で会計する
・トレイ（カルトン）にお金を残したまま、他の作業をする
・トレイ（カルトン）にお金を残したまま、その場を離れる
・レジを開けたまま、離れる

☞ P.89、CHAPTER5へ


