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|第1章|患者数が増加市組みとは?

11 . 1 腕が歯科診療所を選択する理由

l.l.1 Iよい評判」は忠者がっくり 山してくれるもの

思者が来院する理想的な状態を日整理1¥すると、次の 2つのポイントに分けら

れます。

E盟圃 |①自跡地域住民、診療圏の中でよい評価・評判を得ている

②評判 ・評価の好循環により集患活動を行う必要のない状態

「よい評判jとは、忠者がっくり IL¥して くれるものです。

「建物もこんなにきれいにしたのに忠者が少しも明えないJとか 「腕のよい

前科医師jに来てもらっているが、収入はや11びないJという訴を耳にしますが、

これは当たり前のことです。

いくらよい治療サービスを提供していても、その “サービスのよさ"を!品

者自身が感じてくれて周りに伝えてくれなければ 「よいよ|河川は生まれてき

ません。

!心者が来院するしくみを考えるための拙初のポイ ントとしては、 「誰に働きか

けていかなければならないかを明らかにするJということです。

真っ先に働きかけるべき対象としては i，診療川Jが直接働きかけることの

できる「患者本人(自院の来院患者)Jということになります。

次に、自院の忠者を過して「地域の潜在患者Jに働きかけていくことにな

ります。

地域住民はどのような悦点でi~城所を選択するのでしょうか。

次頁の資料は、当会で実施した 「歯科診療所の選択J11¥tllJに|則するアンケ

ート結栄です。

この結栄によ ってわかることは、 「通|誌に似手IJJという 111¥山で歯科診療所を

選択する忠者が約半数を占めるということです。歯科診療所が立地産業たる

ゆえんです。

ー方で、 「通院の利便性Jの他に 「紺介されてJi治療がよいからJi対応が



よいからjといった“診療所のサー

ビスのよさ"にl剥するJj-{1-1が上{ιに

あげられています。

-表1.1: r歯科診疲所の選択理由Jに関する
アンケート調査

また、 「紹介されて」という四!山

は、「治療が上手とI1BいたのでJr対
応がよいからと勧められて」という

ように 「“サービスのよさ"がある

から紺介されたjと考えることがで

きます。

昨今、地域に多くの競イ"n¥l:i手'1-，診療

所が存在している部境を与えます

選択理由

サンプル総計

①紹介されて

②治ffiがよいから

③対応がよいから

@~伎やE全備がよいから

@1'i.周が安いから

⑥外観が立派だから

①通院が便利だから

⑥医師の知り合いだから

@その他

人数 % 

4.:J20 l∞0% 

794 18.4% 

'157 10，6% 

2:JO 5，3% 

22 0，5% 

21 0.5% 

32 

2.17(; 50.'1% 

l:I:l :1.1% 1 

455 l山?とl 

と、 1'1 院が!心者に選択されるためには、 I11. に辿 |境の利便性だけではなく I~II庇

の “サービスのよさ" が市[~な~:k;として求められます。

どんなに“よいサービス"を提供できるとしても、虫、者に白|院の“サービ

スのよさ"を知ってもらわなければ選択してもらえません。

止l者数を!{')力11させるためには、 fll慌の“サービスのよさ"をいかに地域の

住民に広めていくか、すなわち、 “いかによい口コミをつくるか"が非常に大

切なポイントであるといえます。

1.1.2 歯科診療所における忠者の流れ

忠才i-がう*1反する流れは|火11.1のとお りです。

図1.1 :患者の流れ

-紹介無し新患 ・紹介有り新患 ・再初診
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-患者の流れの重要ポイント

①初診で来院した患者が、「スムーズJに治療を終了する

②完了患者が「スピーディ-Jに再初診として戻ってくる

③来院患者が「スムーズJに新たな患者を紹介してくれる

jj己がl宮本|診療所の生命線であり、「初診患者の増加」において、大変主張

なことです。

一方で、 「キ ャンセル患者(特に無断)をいかに少なくし、中断患者を発生

させないようにするかJということも重要です。

忠者数の増加に向けでは、|重I1. 1の 1.'，心者の流れ」をいかに「スムーズ」

かつ 「スピーデイー」なものに していくかということが大切なポイン トです。

園 初診患者数の増加

初診忠者数を噌加させるうえで重要なことが「紹介患者を増やす」ことです。

紹介忠者というのは、よい評価が口コミとして伝えられた結米であるケー

スがほとんどです。新忠をどれだけ紹介してもらえるかが、 I¥I:-j科診療所の収

疏状況にきわめて大きな影響をもたらします。

そこでIiiに忠者を紹介してもらうのを受け身の姿勢で待っているだけでは

なく、意図的に紹介止1、者を増やしていくことを考えなければいけません。

まず何よりも現在来院している忠者自身が、ドl院の診療にi1111j起し納得して

くれているかが前提となります。

その条件として、次のような医療サービスのレベルアップを凶ることが必

~です。

臨掴|門門-ωω忠灼叩附者幻が削平が刈f哨満叫足μ町子り何ヲ下Pυ作ωれ巧下与硲叫医臥訟附叶?十竺三ブ.戸ω戸
①確カか、な技術

②的確で親切な応対

①院内の環境整備

サービスレベルを向上させることによ って「忠者と1¥1<1科診療所との信頼関

係jが強化されれば、 「再初診JとしてiiJび米|流してくれるだけでなく、忠、者は

自l杭のファンになってくれるわけですから、凶 I. I 1忠者の流れjにおけ

る@の「愛顧患者j化への流れを批進し「愛刷忠1'I"JをWI)111させることにつな



がります。

「愛展fU心者」は、次のような効米をもたらしてくれます。

①地域に自院の好ましい評判を広めてくれる

②自分自身がファンであるだけでなく、家族はもちろん友人や知人

も紹介してくれる

問 中断患者数の減少

11コミ促進を考えるうえで、 l刻字|・設掛川・にと って脱税できないのが 「治療

中断Jです。治療'1'断忠者が先生するのは、 自院に対してなんらかの不満が

あったからで、この不満が11コミによ って地域住民に流布され、好ましくな

い)!ftl許が立ってしまうことになるからです。

この治療'11断が発生する忠北側の}J;(lb1としては、 主に次の 5つが-J5:・えられ

ます。

置組圃I~治的'1'尚子円手う思諮問りザ思111
①表面上の不具合がなくなった(痛みや腫れがひいた場合など)

②費用に対する不満がある(自由診痕を勧めた場合など)

①治療期間に不満や不安がある(数回来院したが治療予定を説

明していない場合や、長期間の通院が必要なことがはっきり

した場合など)

④治療内容や治療技術に不満がある(痛かった、痛くない歯を

削られた、あるいは歯科医師が替わった場合など)

⑤応対接遇に不満な点がある(待たされたなど)

これらのうち、 ②から⑤は場合によ っては11コミなどを通じ、地域におけ

る白院の許制を務とすことになりかねません。

'1'断忠者は図1.I I忠者の流れJの⑤の矢印の流れにあるよう に、 H事には

“他歯科診療所"への転院という流れにつながります。

'1 ' 断!心者は、その lìíj段 I~~ として(似断)キャンセルをします。 そして、キ

ャンセルが続くようですと、そのまま '1'1析忠~.にな っ て しまいます。

4_Ji.iiij対策ーを打っとすれば、似1I. I r;也者の流れ」における⑮の 「無断キャ

ンセル」に向かう段階で行っていかなければなりません。
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