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ホスピタリティとは

サービスと

ホスピタリティ

の違い

ホスピタリティに

つながる３段階のサービ

ス

サービス業だけでない

ホスピタリティの

必要性

医療

相⼿に喜んでいただける

ために

⾃分は何ができるのか︖
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サービス（ホスピタリティではない）

• いつでも、どこでも、誰にでも

• マニュアル化され、それの進⾏が優先されていく

• ⾃⼰評価できない、しない

• サービスを受ける⼈に無責任で、雇⽤主に責任が
ある

• すべきこと、せねばならないこととしてする

• 相⼿の都合を無視して、⾃らの利益拡⼤・効率
アップを⽬指す

ホスピタリティ

• 今、ここで、この⼈に

• 柔軟に個別対応されることが⼤切にされる

• ⾃⼰評価が必要

• ⾃ら責任においての⼼の技術

• したいことをする、したいこととしてする

• 相⼿と⾃分の世界（調和的関係性の創造を⽬指す
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第⼀段階のサービス
当たり前であり、当然しなけ
ればいけないサービス

1
第⼆段階のサービス
お客様の満⾜度を⾼めるサー
ビス

2
第三段階のサービス
お客様がして欲しいことを真
剣に考え、お客様が求めてい
る要望を超えたサービス

3
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当たり前であり、当然しなければいけないサービス

• 商品・サービスを購⼊していただいたお客様へ、⽀払っていただいたお⾦の

対価として当然しなければいけない⾏為

第⼀段階のサービスの例）

• 商店にて→レジで商品を包装をしてお渡しする

• レストランにて→注⽂されたお料理をお出しする
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お客様の満⾜度を⾼めるサービス

•「気くばり」が含まれた、良い印象を与えるサービス。笑顔で対応する、素早く対応する、丁寧に対応するなど、お客様が、購⼊されたモノや

サービスを気持ちよく利⽤・享受していただくための⾏為です。カスタマー・サティスファクション（顧客満⾜）につながる。

第⼆段階のサービスの例）

•商店にて→購⼊商品の⽤途をお聞きし、プレゼントであればそのプレゼント⽤梱包をする

• →⾬が降って⼊れば、商品のはいった袋が濡れないようにビニールを被せる

• →壊れやすいものであれば、丁寧に梱包する

• →レジが混んでいれば、後で並んでいるお客様にお詫びをする

•レストランにて

• →アレルギーや苦⼿な⾷材をお聞きしてから料理を提供する

• →お⼦様がいれば、⼦供⽤のイスや⾷器を⽤意したり、おもちゃをプレゼントする

• →外で待っているお客様に寒い場合はストーブやひざ掛け、温かいお茶を⽤意する
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お客様がして欲しいことを真剣に考え、お客様が求めている要望を超えたサービス

•⾃分の親友や家族に接する以上の気持ちをこめて、お客様に最善の試みを⾏う。単なるサービス提供ではなく、第三段階につながるようなサービスを提供することが、お客様

の満⾜につながり、感動を与ることができる。そしてその結果として、売上げ・利益向上を達成することができる。

第三段階のサービスの例）

•商店にて

•→商品を⼀度だけ購⼊したお店にもかかわらず、 2回⽬にお店で名前で呼ばれた

•→購⼊後、近況を尋ねるこころのこもった⼿書きのハガキを送られてきた

•レストランにて

•→特に誕⽣⽇だとは伝えずに⾷事をしていると、会話を聞いていたお店側からサプライズで⼩さな花束とデザートをサービスしてもらった

•→予約時に伝えた時間に到着すると、⼊り⼝で従業員が待っていて、「お待ちしていました○○様」とお出向してくれた

•→いつもはタンブラー持参で 20円引きでコーヒーをお持ち帰りしていたが、その⽇は忘れてしまったのに、 20円引きしてもらえた

•などなど、お客様が期待していなかったサービス以上のことを提供するのが、ホスピタリティの第三段階のサービスといえるでしょう。

マニュアルでは従業員に浸透させることは難しく、ホスピタリティのサービスを提供するためには、ある程度の⾃由な裁量をあたえないと
できないサービスなのです。
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観察 推理 理解 ⾏動
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視線

姿勢動作

時計を⾒ている
俯いている

キョロキョロしている
⽬を閉じている

ジーッとしていて動かない
ソワソワしている

貧乏ゆすりをしている
腕を組んでいる

前のめりになっている
⾜を組んでいる

椅⼦に深く腰をかけている
背もたれにもたれている
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観察 推理 理解 ⾏動

患者さんに愛されるホスピタリティを考えよう︕

•【Work】ホスピタリティって何だろう︖
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① 予約に遅れてきた⽅（20代）に対して…

② 治療のシステムにて対応しにくい⽅（50代）に対して…

③ 待合室で不注意で物を壊した⽅（10歳前後）に対して…

④ いつまでもうがいしていて、治療が進まない⽅（60代）に対して…

⑤ 治療の説明をしている途中で「もう死ぬかもしれないから…」と⾔った⽅（80代）
に対して…
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信頼関係を築こう
相互に相⼿のことを信頼し合っている関係、信頼することができるような

関係、などという意味の表現。
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初対⾯で会話が盛り上がらない

出会った⼈となかなか距離が縮まらない

いつも⼈間関係がうまくいかない

なかなか⾃分の話を聞いてもらえない

相⼿のことを知りたいのに⼼を開いてくれない
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初めての⼈ともすぐに打ち解け、話が盛り上がる

周囲との距離が縮まり、信頼を得る

⼈間関係の悩みから解放される

相⼿の思っていることをスムーズに引き出す

頑なだったあの⼈が、あなたに⼼を開いてくれる
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〈ラポール〉
「信頼関係」「⼼の触れ合い」「響き合い」「通じ合い」「⼼と⼼の架け橋」

⼼を通じ合わせ信頼しあえて相⼿を受け⼊れている状態
（⼼のキャッチボール）

⾃分の⾔いたいことが⼗分に相⼿に伝わっているという感覚
相⼿の⾔いたいことが⼿に取るように伝わってくるといった感覚
響き合った感覚、コミュニケーションが⾼まりあっていく感覚

コ ミ ュ ニ ケ ー シ ョ ン に お い て 相 ⼿ に 何 か を 働 き か け る た め に は 、
ま ず 、 相 ⼿ が ⾃ 分 に 対 し て ⼼ を 開 い て い る こ と が 重 要
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〈ラポール〉
「信頼関係」「⼼の触れ合い」「響き合い」「通じ合い」「⼼と⼼の架け橋」

医療従事者は特に信頼感や安⼼感のある
打ち解けた状態を作り出すことが重要
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⾒つける能⼒ 魅せる能⼒ 聞き取る能⼒

話す能⼒ 感じ取る能⼒ 触れる能⼒
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患者さん

スタッフ同⼠院⻑

同僚後輩

先輩

業者さん
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相⼿を尊重すること

類似性の法則を理解すること

ペーシングとリーディングのフレームを持つこと
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あなたの経験はあ
なただけ

相⼿を⾃分の思う
ままに動かせる︖
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⼈は⾃分と似たものに安⼼感や好感を持つ

類は友を呼ぶ
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ラポール形成のた
めのペーシング

ラポール形成
信頼関係構築

会話の⽬的を
リードする
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ミラーリング

マッチング

バックトラッキング
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相⼿に合わせて信頼関
係を築こう︕

•動作や姿勢を相⼿に合わせて、警戒⼼を取り除く

•あからさまに⾏うと相⼿に違和感を覚えさせ、かえって逆効果になることも

ミラーリング

•相⼿のスピード（ベース）に合わせた話し⽅

•相⼿の声の⼤きさも合わせることも重要

マッチング

•相⼿の⼝にした⾔葉の中からキーワードを⼊れて応対すると、相⼿は⾃分の

話をよく聞いてもらっているという感じを受ける

•「事実」「感情」を繰り返す

•ときおり話の内容を「要約」して返す

バックトラッキング
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• ミラーリングとは、⽬の前にいる相⼿の姿勢に鏡のよう
に合わせます。
鏡のように合わせることによって、話し相⼿は⾃分と似
ている・近い・同類であるという感覚を持ち、親近感・
安⼼感をいだきます。

具体的な⾏動としては、座り⽅や⾝振り・⼿振り、頷き
などに合わせます。相⼿が顔を触ったら、⾃分も同じ箇
所を触るなど、相⼿に違和感を感じさせない程度に、鏡
のように合わせていきます。

また逆に、違和感を与えることで、相⼿を不快にさせた
り緊張や警戒をさせないためです。
例えば、落ち着いて話す⼈に、早⼝で話しかけるシーン
をイメージして下さい。
恐らくお互いに、噛み合わないなと感じるはずです。

本当に仲の良い夫婦などは、仕草が似てきます。

• 逆に⾔えば、相⼿に合わせるという形から⼊ることで、
信頼関係を築くことができます。
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• １、相⼿の話し⽅のスピードやリズムなどに合わせる

ゆっくりめに話す⽅には、ゆっくりめに。
少し早く話す⽅には、すこし早めに話します。

これだけでも、相⼿と⾃分の間に親近感が⽣まれます。
この親近感が、さらに⼼の距離感を近づけてくれるので
す。

２、相⼿の声の⼤きさや⾼低に合わせる

⼤きな声の⽅には⼤きめの声で、⼩さい声の⽅には⼩さ
めの声で話します。
声の張りなどにも合わせていきます。

それらも⾝につけていくことで、
・相⼿にとって話しやすい存在
・安⼼して⼼を開ける存在
・⾃分のことを話してもいいと思える存在
になることも出来るのです。
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• 相⼿の発した⾔葉をそのまま返す事を⾔います。

• 会話の例を出しますと、このような流れになります。
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -
友⼈「この前横浜に⾏ったんだ」
私「横浜に⾏ったんだね」
友⼈「夜の街がとてもきれいだったよ」
私「きれいだったんだね」
- - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - - -
このような流れで、バックトラッキングを⾏います。

下記の事に気をつけると、さらに効果的なコミュニケーションが出来るで
しょう。
・相⼿の感情にバックトラッキングする
・相⼿の事実にバックトラッキングする
そうすることで、信頼関係を築きやすくなります。
なぜならば、バックトラッキングをすることで、コミュニケーションの相
⼿は次のように感じるからです。

・⾃分の話を聞いてくれている
・肯定的な感情になる
（相⼿の⾔葉を繰り返していますので、「そうなんです」という肯定的

な反応になります）2023/1/25
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平衡法

•隣に並んで座る⽅法です。

両者が最も親しくなれま

す。恋⼈同⼠の座り⽅で

す。

•お互いが共通の夢を⾒る

ことができます。しかし、

共通の夢がないとき、そ

れぞれの考えていること

が違うとき話しは平⾏線

のままになってしまい、

けっして交わりません。

対⾯法

•正対して座る⽅法です。

両者が緊張関係となりま

す。上司が部下に指導・

命令するような場合です。

•お互いが⾒ているものが

全く異なります。共通の

ものを⾒ていません。常

に相⼿を⾒ていることに

なります。

90度法

• 90度あるいは120度の⾓

度にて座る⽅法です。両

者がリラックスできます。

•お互いが共通のものを⾒

ることができます。必要

によっては相⼿のことも

⾒ることができます。

•レストランの座り⽅など

に⽤いられています。
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⼈は無意識のうちに、相⼿との新睦度に応じて、
⾃分との接近を許す⼼理的距離を使い分けている。
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⾝体・⼿⾜の
動き

表情 声 呼吸

話の内容 ⾔葉遣い 感情 価値観

コミュニケーションは
量より質
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芸能⼈のように輝く
ような⼝元にしたい

芸能⼈ほどでなくて
も⼈に⾃慢できる⼝
元にしたい

思いっきり笑うこと
の出来るきれいな⼝
元にしたい

健康的な⼝元にした
い

⾷べ物を美味しく噛
めるようにしたい

お⼝の中のトラブル
がないようにしたい

できるだけ⾃分の⻭
が⻑持ちするように

したい

むし⻭さえなければ
気にならない

2023/1/25
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⾃分に合った治
療かどうか

治療の期間（時
間・回数）

治療にかかる費
⽤

⼈から⾒られた
時の審美性

噛み合わせの状
態

家族や友⼈への
理解

⾦属アレルギー
の不安

⻑期的な健康
職場や仕事への

影響
治療を⾏う価値

むし⻭の不安 ⻭周病の不安
⼆度と再治療を
したくない

2023/1/25
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き＜季節＞

•「今年の梅⾬は⻑かった
ですね」

ど＜道楽＞

•「ご趣味はあります
か︖」

に＜ニュース＞

•関⼼を寄せる時事ネタ

た＜旅＞

•楽しい思い出

て＜天気＞

•「今⽇は午後から⾬らし
いですよ」

か＜家族＞

•「お⼦さんはいくつにな
られましたか︖」

け＜健康＞

•年配の⽅

し＜仕事＞

•仕事内容

•忙しい時期

⾐＜ファッション＞

•持ち物・制服・髪型

⾷＜⾷べ物＞

•嗜好品

•外⾷

住＜住まい＞

•通院⼿段・時間

政治 宗教 野球 給料
2023/1/25

38

１．Aさん︓「⾃分がなぜこの職業についたのか」を話します。（1分間）Bさん︓「ごんべん」「しんにょう」沢⼭の漢字を思い

つくだけたくさん書きながら聞きましょう。 どんな感じがしたでしょうか︖

２．Aさん︓「仕事をしていて嬉しかったこと」について話します。（1分間） Bさん︓ミラーリングしながら聞きましょう。＜ミ

ラーリング＞⾒た⽬・姿勢・⾝振り・⼿振り・表情・仕草・⾝体の動きなど…どんな感じがしたでしょうか︖

３．Aさん︓「仕事で⼤切にしていること」を話します。（1分間）Bさん︓バックトラッキング（オウム返し）をしながら聞きま

しょう。＜バックトラッキング＞キーワード（単語・固有名詞など）を返す・要約する・直前の語尾を返すどんな感じがしたで

しょうか︖

４．Aさん︓「どんな⾃分になりたいか」を話します。（1分間）Bさん︓ミラーリングとバックトラッキング（オウム返し）をし

ながら聞きましょう。どんな感じがしたでしょうか︖
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相槌禁⽌︕︕

•（例）へえ・なるほど・それで︖・ハイ・うんうん・それから︖・さすが・すごいですね・そしてそして︖ など

⾃分から発する⾔葉禁⽌︕︕

•（例）私もなんです・もっと知りたい︕・私は違うのですが…・それ、私も…・どうなったんですか︖ など

指⽰に従うこと︕

•指⽰に書いてないことはグッと我慢してくださいね

話を聞く位置

座る位置とパーソナルスペース（距離）を把握しておく
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１．Aさん︓「⾃分がなぜこの職業についたのか」を話します。（1分間）Bさん︓「ごんべん」「しんにょう」沢⼭の漢字を思い

つくだけたくさん書きながら聞きましょう。 どんな感じがしたでしょうか︖

２．Aさん︓「仕事をしていて嬉しかったこと」について話します。（1分間） Bさん︓ミラーリングしながら聞きましょう。＜ミ

ラーリング＞⾒た⽬・姿勢・⾝振り・⼿振り・表情・仕草・⾝体の動きなど…どんな感じがしたでしょうか︖

３．Aさん︓「仕事で⼤切にしていること」を話します。（1分間）Bさん︓バックトラッキング（オウム返し）をしながら聞きま

しょう。＜バックトラッキング＞キーワード（単語・固有名詞など）を返す・要約する・直前の語尾を返すどんな感じがしたで

しょうか︖

４．Aさん︓「どんな⾃分になりたいか」を話します。（1分間）Bさん︓ミラーリングとバックトラッキング（オウム返し）をし

ながら聞きましょう。どんな感じがしたでしょうか︖
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患者さんに寄り添った⾔葉の使い⽅
2023/1/25

42
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患者さんのプライドに配慮する働き

患者さんを安⼼させる働き

患者さんに節度ある⾔動をさせる働き
2023/1/25
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初診の患者さんに対して…

•「ちょっと待っててくださいね〜」

•「恐れ⼊ります。3分ほどお待ちいただけます
か。」
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敬語が使えるスタッフ

⼀定レベルの教養がある

院内教育がしっかりしてい
る

敬語が使えないスタッフ

教養がない

院内教育を受けていない

2023/1/25

45

「扱われように振る舞う」→「⼤切な患者さんですので、⼤切な⼈として接していますよ」

医療従事者を困らせる⾏為が減る

迷惑な嫌な⼈であるという認識の下で接すると、ますます迷惑で嫌な部分を⾒せたくなる

⼤切な⼈として接していけば、患者さんは⾃然と変わってくる

2023/1/25

46

•相⼿側または第三者の⾏為・ものごと・状態などについて、その⼈物を⽴てて述べるもの尊敬語
•⾃分側から相⼿側または第三者に向かう⾏為・ものごとなどについて、その向かう先の⼈物を

⽴てて述べるもの謙譲語

•⾃分側の⾏為・ものごとなどを、話や⽂章の相⼿に対して丁重に述べるもの丁重語

•話や⽂章の相⼿に対して丁寧に述べるもの丁寧語

•ものごとを、美化して述べるもの美化語

2023/1/25

47

原型 尊敬語 謙譲語

会う

⾔う

⾏く

いる

聞く

来る

知る

する

尋ねる

⾷べる

⾒る

読む

2023/1/25

48
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原型 尊敬語 謙譲語

会う お会いになる お⽬にかかる・お会いする

⾔う おっしゃる 申し上げる・申す

⾏く いらっしゃる・おいでになる うかがう・参る

いる いらっしゃる・おいでになる おる

聞く お聞きになる うかがう・拝聴する

来る いらっしゃる・おいでになる
お越しになる うかがう・参る

知る ご存知 存じる

する なさる いたす

尋ねる お尋ねになる うかがう

⾷べる 召し上がる いただく

⾒る ご覧になる 拝⾒する

読む お読みになる 拝読する

2023/1/25

49

感謝
謝罪

依頼
とりあえず、
声をかける

落とし物を
拾ってもらって… 遅刻をして…

本を借りる時に…

⼈ごみの中を
急ぐときに…

いろいろ使える便利な⾔葉
2023/1/25

50

感謝
謝罪

依頼
とりあえず、
声をかける

ありがとうございます

申し訳ございません

恐れ⼊ります

2023/1/25

51

üよろしかったでしょうか︖
ü○○になっております
ü○○円からお預かりします
üうがいのほうは⼤丈夫ですか︖
ü院⻑が○○みたいなことを申して
いるのですが…

üこれって、○○じゃないですか〜
ü電動⻭ブラシ︖って⾊々出ている
じゃないですかぁ

ü保険内の治療でも、全然⼤丈夫で
すよ。

ü○○してもらっていいですか︖
üわりとおススメです
ü私的にはおススメですよ。
ü改めてお知らせするカタチになり
ます

üら抜き⾔葉（⾷べれる・⾒れる・
出れる）

üレタス⾔葉（⾷べられれる・⾒れ
れる・出れれる）

ü若者⾔葉（超〜・ヤバイ・マジ・
マジっすか・なにげに・微妙
に・っていうか・なんつぅか）

2023/1/25

52

患者さんから教えていただく

「親しい」と「馴れ馴れしい」は違う

専⾨⽤語はなるべく使わない

⽿が遠い⽅に話しかける

2023/1/25

53

2023/1/25

54
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• 保険証の⽅をご持参くださいませ。→保険証をお持ちくださいませ。

• １万円からお預かりいたします。→１万円お預かりいたします。

• 今⽇の治療は、終わりになります。→本⽇の治療は、終わりです。

• 先⽣がいらっしゃるまでお待ち下さい。→先⽣が来るまででお待ち下さい。

• 次回の治療について、伺われましたか︖→次回の治療について、お聞きになりましたか︖

• 当院のホームページは拝⾒されましたか︖→当院のホームページは、ご覧になりました
か︖

• 薬局の場所は、わかられますか︖→薬局の場所は、おわかりですか︖

• こちら診察券になります。→こちら診察券です。

• １１時に患者の⼭本さんが参られます。→１１時に患者の⼭本さんがいらっしゃいます。

• １時間はお⾷事を頂かれないでください→１時間はお⾷事を召し上がらないでください。

2023/1/25

55

私では分からないんですが…

•私では分かりかねますので、ただいま確認してまいります。

その⻭ブラシはちょっと切らしているんですが…

•ただいま、そちらの⻭ブラシは切らしておりますが、来週⽉曜⽇に⼊荷する予定です。

院⻑は治療中なんですが…

•院⻑はただいま診療中ですので、後ほどこちらからご連絡いたします。

保険証がないと全額負担何ですが…

•保険証をお持ちでないと、全額負担していただくことになりますが、いかがなさいますか︖

2023/1/25

56

⼈の⽣死に関わること話すとき

⼤災害や被災者について話すとき

個⼈情報に関わること

2023/1/25

57

2023/1/25

58

うかがいたいことがあるのですが、

お尋ねしたいことがあるのですが、

教えていただきたいことがあるのです

が、

お差し⽀えなければ、

2023/1/25

59

恐れ⼊りますが、

お⼿数をおかけしますが、

ご⾯倒でなければ、

お時間がありましたら、

ご都合がよろしければ、

お忙しいところ申し訳ないのですが、

2023/1/25

60
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申し訳ありませんが、

ご意向に沿えず、申し訳ございませんが、

お役に⽴てずに申し訳ないのですが、

お役に⽴ちたいのですが、

ほかならぬ○○さんのご依頼をお断りするのは⼼苦しいのですが、

すぐに治療をさせていただきたいのですが、

お⾟いのが分かるだけに、⼼苦しいのですが、

2023/1/25

61

私どもの説明不⾜だったかもしれませ
んが、

⾔葉が⾜りなかったかもしれませんが、

説明が⼗分ではなかったかもしれませ
んが、

⾏き違いがあったかもしれませんが、

2023/1/25

62

すみませんが、

忙しいと思いますが、

迷惑をかけて申し訳ないのですが、

⼿が空いたときでいいのですが、

2023/1/25

63

2023/1/25

64

① 問診票への記⼊を依頼するとき

• お⼿数をおかけしますが、こちらの問診表にお書きいただけますか︖

② 相⼿の携帯電話番号を尋ねるとき

• お差し⽀えなければ、携帯電話の番号を教えていただけますか︖

③ 診療時間が過ぎてから来院した⼈を断わるとき

• せっかくお越しいただきましたのに、⼤変⼼苦しいのですが、先ほど診療時間が終了い

たしました。本当に申し訳ございません。

2023/1/25

65

傾聴

2023/1/25

66
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相⼿の⾝になって相⼿の気持ち、感情を分かろうとする

相⼿の⼼の世界をあたかも⾃分⾃⾝のものであるかのように感じようとする

相⼿を思いやる⼼、感情的思いやりなど感情⾯に対する対応

⼈間関係の構築を⾏う上で重要

同感や同情とは違う

2023/1/25

67

同情

• 「あら、まぁ、お気の毒に。

可哀想に〜」

• ⾃らの体験に基づき、⾃ら

の尺度に基づいた感情であ

り、相⼿の体験に基づいた

感情と⼀致するとは限らな

い。あくまでも⾃分のなか

で⽣じた感情にすぎない。

同感

• 「あ〜私もそうなんです︕

同じですね。」

• ⾃らの体験に基づき、⾃ら

の尺度に基づいた意⾒であ

り、相⼿の体験に基づいた

意⾒と⼀致するとは限らな

い。あくまでも⾃分のなか

で⽣じた意⾒にすぎない。

共感

• 「お話してくださった⾟さ

とは、このような感じなの

ですね」

• ⾃らの体験に基づいた尺度

ではなく、相⼿の体験を共

有し、相⼿の感情や思いを

相⼿と同じように感じるこ

と。

2023/1/25

68

相⼿の気持ちを⾔葉に表して共感する
痛みを訴えてきたら

• つらかったでしょう

• おつらいですね

• よく我慢なさいましたね

• それは⼤変でしたね

不安な気持ちを訴えられたら

• 話して下さってよかったです

• 話して下さってありがとうござい
ます

• それは不安（⼼配）でしたね

喜びを話してくれたら

• 嬉しいお話をありがとうございま
す

• それは嬉しいですね

2023/1/25

69

• 頭までガンガン痛くなったのですね、⾟かったでしょう

• どこが痛いか分からないのですね。つらいですね。

• ⼀晩中眠れなかったのですね。よく我慢なさいましたね。

⻭の痛みを訴えたら…

• ご⼼配はよく分かります。話してくださってよかったです。

• 不安なお気持ちはよく分かります。話してくださったことに感謝します。

不安な気持ちを訴えられたら…

• 良く噛めるようになったのですね。嬉しいお話をありがとうございます。

• 良く噛めるようになったのですね。これからは美味しいものがたくさん⾷べられますね。

• ⽩い⻭で気持ちが明るくなったとは、嬉しいですね。何よりのお話です。

喜びを話してくれたら…

2023/1/25

70

相槌とは、会話中にしばしば挿⼊される

間投詞のこと。語源は鍛冶で主導的な鍛

冶職と⾦敷をはさんで向かい側に位置し、

ハンマー を振るう助⼿ を指す⾔葉から。

聞き⼿が話者に関⼼を持ち、理解してい

ることを⽰す。

「ええ」「はい」「そうですか」以外の

相槌、他にもありますか︖

2023/1/25

71

ただいまの説明で、ご理解いただけましたか︖

お分かりになりましたか︖

2023/1/25

72
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説明不⾜の点はありませんでしたでしょうか︖

⾔葉が⾜りない箇所はありませんでしたでしょうか︖

もう⼀度、説明した⽅が良い箇所がありましたら教えてください。

2023/1/25

73

直接的に、また露⾻に⾔うのを
避けて、遠回しに表現すること

2023/1/25

74

(1)( )電話の声がよく聞こえないので、⼤きな声で話してください。

(2)( )電話が遠いようでございます。

(3)( )こちらでは、携帯電話は使⽤しないでください。

(4)( )携帯電話の電波がよく⼊る場所にご案内いたします。

(5)( )当院は完全予約制です。予約がないと拝⾒できません。

(6)( )当院は完全予約制です。よろしければ、ご予約を承ります。

2023/1/25

75

(1)( A )電話の声がよく聞こえないので、⼤きな声で話してください。

(2)( B )電話が遠いようでございます。

(3)( A )こちらでは、携帯電話は使⽤しないでください。

(4)( B )携帯電話の電波がよく⼊る場所にご案内いたします。

(5)( A )当院は完全予約制です。予約がないと拝⾒できません。

(6)( B )当院は完全予約制です。よろしければ、ご予約を承ります。

2023/1/25

76

2023/1/25

77

A︓まだ出来てないの︖早くして︕
B︓まだだけど、⼼配してるよ。間に
合うようにしてくれると助かるな。

1

A︓こんなミス、ありえないよ。しっ
かり確認して。
B︓ミスにガッカリしてるよ。しっか
り確認してもらえると助かるけどな。

2

2023/1/25

78
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•あなたは【 】です。

•⽇常使っている⾔葉70％を占める
Youメッセージ

•私は【 】です。

•相⼿からの影響（⾏動・存在）
Iメッセージ

2023/1/25

79

A（あなたは）まだ出来てないの︖（あなた
は）早くして︕
B︓まだだけど、（私は）⼼配だよ。間に合う
ようにしてくれると（私は）助かるな。

1
A︓こんなミス、（あなたは）ありえないよ。
（あなたは）しっかり確認して。
B︓ミスに（私は）ガッカリしてるよ。しっか
り確認してもらえると（私は）助かるけどな。

2

2023/1/25

80

⾃分の気持ちを伝える

•⾃分の気持ちを伝えるということがとて
も⼤切です。⾃分の思ったこと・感じた
ことを伝えることで相⼿の理解が深まる
きっかけとなるのです。⾃分の感じたこ
とではなく、「普通、こんなことしない
よね」というような⼀般論を⾔うとか
えって相⼿の反発を招きやすくなります。

対等であることを意識する

•⾃分の「⾔いにくいこと」を伝えたら、
相⼿の気持ちにも⽿を傾けます。相⼿の
気持ちに責任を感じてなんとかしようと
する必要はありません。⼈として対等な
⽴場からそれを受け⽌めて、相⼿を理解
しましょう。

2023/1/25

81

①定期的に検査に来てください。

•定期的に検査に来てくださると、良い状態が維持できますので、私どもも安⼼です。

②今回は、⻭がピカピカですね。

•⻭がピカピカに磨けていて、私も張り合いが出ます。

③いつも約束を守ってくれますね。

•いつも約束を守ってくださるので、嬉しいです。

2023/1/25

82

予約に遅刻︕

•「何で遅刻したのですか︖」

•「連絡してください」
Youメッセージ

•「なにかあったのですか︖」

•「⼼配しておりました」
Iメッセージ

2023/1/25

83

無断キャンセルが多いですね

• お⼿数おかけしますが、キャンセルをなさる時には、事前にご連絡いただけると助かります。

約束の時間に遅れるときは連絡してください。

• ○○さん、何かあったのではないかと⼼配しておりました。遅れるときには、ご連絡いただける

と安⼼いたします。

携帯電話の電源をお切りください。

• ご⾯倒でも、携帯電話の電源をお切りいただけると、治療に集中でき、有難いのですが。

2023/1/25

84
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2023/1/25

（相⼿の）⾏動

（あなたへの）影響

（あなたの）気持ち・感謝

85

2023/1/25

「あなたが⼿伝ってくれたおかげでうまくいきました。ありがと

う。」

「⻭磨きを頑張ってくれたおかげで、⻭⾁が改善しました。嬉しいで

す。」

「早くいらっしゃったおかげで、すぐに治療が始められました。あり

がとうございます。」

86

2023/1/25

忙しくて疲れているのは分かっているけど、出来ないと分かった時は、こちら
にも段取りがあるので、早く⾔ってもらえると助かるな。

お忙しかったのでしょうが、⻭間ブラシを使ってもらえると、嬉しいです。

お⾞を運転されていらっしゃったのでしょうが、ご予約に遅れるときは、何か
あったのではないかと⼼配しますので、ご連絡いただけると嬉しいです。

87

Youメッセージ

⻭間ブラシが上⼿に使えるように
なりましたね。頑張りましたね。

もう2年以上、⾍⻭の治療していま
せんよ。努⼒しましたね。

I（We)メッセージ

私もうれしいです

先⽣も改善して良かったと安⼼されていましたよ

どうなるか私も⼼配していました

2023/1/25

88

クッション⾔
葉

相⼿の⾏動
あなたへの影

響
あなたの気持
ち・感情

2023/1/25

89

肯定的な⾔葉

2023/1/25

90
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肯定的
な⾔葉

否定的
な⾔葉

2023/1/25

91

A︓この⼿術は死亡率が１０％の⼿術です

B︓この⼿術は⽣存率が９０％の⼿術です

あなたが病気で⼿術を受けなければならなかったとき、
次のように医師に説明されたらどちらの⼿術に同意しますか︖

2023/1/25

92

⾔葉には、イメージがある。
⻭科医院をはじめとする医療機関には、何らかの疾患や体調不安を抱えた患者が来院され
るため、暗い⾔葉や、悪いイメージの⾔葉が増えてしまいがち。したがって、病状や治療
の説明の場では適切な⾔葉を選択する必要があるが、それ以外の場⾯では良いイメージの
⾔葉を⽤いるように⼼がける。

「わざわざ」という⾔葉は、悪いイメージに⼊るものです。
「わざわざ」とは、「必要もないのに、意図的にことを⾏う様⼦」といった意味もあるため注意が必要です。

⽇常で特段意識することなく使っている⾔葉の持つイメージを考え、
その⾔葉が悪いイメージの時には、良い表現に⾔い替えるような⼯夫が求められます。

わざわざすみません
お⼼遣いいただき
ありがとうございます

2023/1/25

93

• 脳には「否定形を理解できない」という特性があります。
理解できないというよりも、「否定形」を理解するために、
否定されている内容や⾏動を⼀度イメージ化してしまうという表現の⽅が正確かも
しれません。

「ピンク⾊のハチマキを頭にしたパンダ
が机に座って勉強しているところをイ
メージしないでください」

2023/1/25

94

うるさい︕黙ってて︕

• ⇒静かにしましょう。

⾛ったり、暴れたら危ない︕

• ⇒ゆっくり歩こうね。落ち着こうね。

なぜしないんですか︖

• ⇒どうしたら出来るようになりますか︖

2023/1/25

95

わざわざすみません

そんな⼼配はしないでください

ちょっと待っていてください

すみません

携帯電話は禁⽌です

○○するとダメですよ

○○すると時間がかかります

○○だと効率が悪いです

○○されると困ります

お⼼遣いいただき、ありがとうございます

お気遣いいただき、恐れ⼊ります

ただいま参ります

ありがとうございます

携帯電話はあちらでお使いいただけます

□□するといいですよ

□□すると早くできます

□□だと効率がいいです

□□していただけるとありがたいです
2023/1/25

96
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「30分は飲⾷しないでください」

• ⇒「30分後に飲⾷をお願いします」

「何で出来ないのだろう…」

• ⇒「どうやったら出来るようになりますか︖」

「失敗したのでもう⼀度…」

• ⇒「念のために、より正確にするため…」
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⿇酔が切れるまで、⾷事しないでください

仮詰めですので、噛まないでください

⾛らないでください

うるさいよ〜ウロチョロしないで〜

疲れましたね。

ダメなところだらけだ

まだまだ治りませんね

痛かったね、ごめんね〜

⿇酔が切れてから⾷事してください

借詰め以外のところで噛んでください（次には噛めます）

ゆっくり歩きましょう

静かにしてね。じっとしていようね。

頑張りましたね

良くないがあります

踏ん張って治しましょう

頑張って、えらいね︕
2023/1/25
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マズローの法則

人間の欲求５段階

2023/1/25
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l 承認欲求を満たしラポール形成

l コミュニケーションに活かす
l チームワークに活かす

l 患者教育指導に活かす
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① あなたは、いつも気持ちを込めて「あいさつ」していますか︖

② あなたは、⼈と接する時、同じ⽬線に⽴って相⼿の名前を呼んでいますか︖

③ あなたは、ちょっとした時に相⼿に声を掛けていますか︖
④ あなたは、相⼿の⾒た⽬をそのまま素直に伝えていますか︖

⑤ あなたは、相⼿に対して感じた興味や関⼼をそのまま素直に伝えていますか︖

⑥ あなたは、相⼿を気づかっていますか︖
⑦ あなたは、相⼿にお祝いの気持ちを伝えていますか︖

⑧ あなたは、⼩さなことでも相⼿の⾏動に感謝していますか︖

⑨ あなたは、相⼿の⾏動した結果が優れていたとき、それをほめていますか︖

⑩ あなたは、相⼿の苦労や⾻折りに感謝し、いたわりの⾔葉をかけていますか︖
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普段から、あなたは相⼿を認めているでしょうか︖

2023/1/25
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① あなたは、いつも気持ちを込めて「あいさつ」していますか︖

② あなたは、⼈と接する時、同じ⽬線に⽴って相⼿の名前を呼んでいますか︖

③ あなたは、ちょっとした時に相⼿に声を掛けていますか︖
④ あなたは、相⼿の⾒た⽬をそのまま素直に伝えていますか︖

⑤ あなたは、相⼿に対して感じた興味や関⼼をそのまま素直に伝えていますか︖

⑥ あなたは、相⼿を気づかっていますか︖
⑦ あなたは、相⼿にお祝いの気持ちを伝えていますか︖

⑧ あなたは、⼩さなことでも相⼿の⾏動に感謝していますか︖

⑨ あなたは、相⼿の⾏動した結果が優れていたとき、それをほめていますか︖

⑩ あなたは、相⼿の苦労や⾻折りに感謝し、いたわりの⾔葉をかけていますか︖
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存在承認

存在そのものを認めること

変化に気づいて伝えること

興味・関⼼を伝えること

⾏動承認

⾏動そのものを認めること

⾏動の変化を伝えること

相⼿の⾏動を望ましい⽅向へ導くこと

結果承認

結果そのものを認めること

⾏動の結果について伝えること

将来に対し良い結果を望むこと

2023/1/25

髪を短くしたんですね。

⼤変ではなかったですか︖

お仕事なのですね

⼤丈夫ですか︖

失敗しなくなりましたね

⻭間ブラシ使ったのですね

予約を忘れずに来てくれたのですね

掃除してくれてありがとう

がんばりましたね

数値が良くなっていますね

練習の成果が出ましたね

出来るようになって嬉しいです

はっきりと挨拶をする、声がけをする、あなたのことを覚えていますよと伝える、など態度で存在を承認していくことも効果的
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感謝を伝える⾔葉 ありがとう、助かるよ、感謝しています など

労う⾔葉 お疲れ様、よく頑張ったね、頑張っているね など

励ます⾔葉 あなたなら⼤丈夫、きっとできるよ、応援しているよ など

信頼・期待の⾔葉 あなたに任せるよ、信じているよ、期待しているよ など

褒める・賞賛の⾔葉 すごいね︕、さすが○○さん、素晴らしい など

2023/1/25

基本になる５種類の「魔法の⾔葉」を押さえましょう。
具体的には以下の「５種類」の承認の⾔葉です。

105

感謝
「ありがとう」

106

2023/1/25
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ありがとう、ありがたいを漢字で書くと

2023/1/25
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ある時、釈迦が、阿難（あなん）という弟⼦に、
「そなたは⼈間に⽣まれたことをどのように思っているか」と尋ねた。

「⼤変、喜んでおります」と阿難が答えると、釈迦は、次のような話をしている。

「果てしなく広がる海の底に、⽬の⾒えない⻲がいる。その盲⻲が、百年に⼀度、海⾯に顔を出すのだ。
広い海には、⼀本の丸太ん棒が浮いている。丸太ん棒の真ん中には⼩さな⽳がある。
その丸太ん棒は、⾵のまにまに、⻄へ東へ、南へ北へと漂っているのだ。

阿難よ。百年に⼀度、浮かび上がるこの⻲が、浮かび上がった拍⼦に、丸太ん棒の⽳に、ひょいと頭を⼊れ
ることがあると思うか」

阿難は驚いて、「お釈迦さま、そんなことは、とても考えられません」。

「絶対にないと⾔い切れるか」

「何億年掛ける何億年、何兆年掛ける何兆年の間には、ひょっと頭を⼊れることがあるかもしれませんが、
無いと⾔ってもよいくらい難しいことです」

「ところが阿難よ、私たちが⼈間に⽣まれることは、この⻲が、丸太ん棒の⽳に⾸を⼊れることが有るより
も、難しいことなんだ。有り難いことなんだよ」と、釈迦は教えている。

109

歩けるのが、あたりまえ。

⽬が⾒え、⽿が聞こえるのが、あたりまえ。⼿⾜が動くのが、あたりまえ。

毎朝⽬覚めるのが、あたりまえ。⾷事ができるのが、あたりまえ。

息ができるのが、あたりまえ。

友達といつも会えるのが、あたりまえ。

太陽が毎朝昇るのが、あたりまえ。

うまれてきたのが、あたりまえ。

夫（妻）が毎⽇帰ってくるのが、あたりまえ。

誰しも、今⽇と同じ⽇が明⽇も繰り返されると思う。

今⽇、誰かと出逢い、話し、笑い、⾷事をして、仕事ができる。

今⽇と⾔う全く同じ⽇は⼆度と訪れない。

こんな当たり前だと思うことが、本当は奇跡の連続

ありがとう

2023/1/25
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• ⽣きていることに感謝

• 当たり前に感謝

• ⼈はいつ死んでもおかしくない
• 今を⼤切に⽣きる

2023/1/25

有難いこと

⼦どもが

元気

主⼈が頼

りになる

電気⽔道

ガス

保育園が

ある

仕事があ

る

111

「ありがとう」と⾔ってもらえる、感謝されている
「ありがとう」と伝える、感謝している

2023/1/25

「ありがとう」と⾔うことは
想像以上に⾃分⾃⾝が幸せをもたらしてくれる

112

他⼈からの気遣いに対する感謝の⾔葉です。
「この世で最も不幸な⼈は感謝の⼼のない⼈である」と⾔われます。
何をしてもらっても、当たり前と思い、感謝の⼼がなければ、不平不満ばかり出て、幸
せを実感することはできません。
感謝できる⼈が幸せなのであり、その感謝を「ありがとう」という⾔葉で表すと、相⼿
も「喜んでもらえてよかった」とうれしくなります。
これを仏教では「⾃利利他（じりりた）」と⾔います。
⾃利とは⾃分の幸せ、利他とは他⼈の幸せ。
⾃分の幸せがそのまま他⼈の幸せになり、他⼈の幸せがそのまま⾃分の幸せになるとい
うことです。
「ありがとう」という５字は、不思議な働きがあります。

2023/1/25
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2023/1/25

⾝の回りで「ありがたい」と思うことを

３分でどれくらいかけるかチャレンジしてみ
ましょう︕

たくさんの有難いことに恵まれているけれど
なかなか気づくまでに時間がかかります。

114
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「〇〇してくれてありがとう」と相⼿の⾏動に対して⾔うのでもいいんですけど、
相⼿の性格とか存在に対して褒めてあげるともっといいんです。
「〇〇してくれてありがとう。やさしいね」とか「〇〇してくれてありがとう。すごく
頼りになるよ」とか。

このように⾏動＋存在を褒めながら感謝を伝えることこそ合わせ技⼀本︕
相⼿の⾃⼰重要感を最⾼に⾼めます。
お⼦さんに⾔うなら
「⽣まれてきてくれてありがとう」「ママの⼦でいてくれてありがとう」などを伝える
のもいいですね。

これこそ、かけがえのない素敵な⾔葉だと思いませんか︖

2023/1/25
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承認

感謝

最⾼の

⾔葉

2023/1/25

⾃分も相⼿も
幸せになれる最⾼の⾔葉

116

⾃分から「ありがとう」と伝えられる⼥性に…
そして、患者さんから「ありがとう」をもらえる

素敵な⼥性になってください♥
2023/1/25
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ライフステージを区分する
幼年期

（0〜6歳）

•無⻭顎期

•乳⻭萌出期

•乳⻭列完了期

少年期

（6〜15歳）

•永久⻭萌出開始期

•側⽅⻭群交換期

•永久⻭列完了期

⻘年期

（15〜25歳）

壮年期

（25〜45歳）

中年期

（45〜64歳）

⽼年期

（65歳〜）

育つ 学ぶ 巣⽴つ 働く 熟す 稔る
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受付

• お⺟さんは⼤荷物

• ⼦どもの⾏動は読めない

• 死⾓には注意

診療

• 不安感を与えない

• うちの⼦⼤丈夫︖お⺟さんは
不安です。

• お⽗さんお⺟さんを引き付け
よう

• ⼦どもと親の関係

• 痛いのは嫌︕

• 脅しだけでいい︖

会計

• 待合室全体を⾒渡して

• また来たくなるような声掛け
を
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受付

• 親⼦関係には要注意

• 兄弟での来院も多いので、

カルテの扱いは細⼼の注意

を

• 明るく楽しい雰囲気づくり

診療

• 診療室には危険がいっぱ

い︕⼦どもの⽬線で考える

• スキンシップを図りながら

やさしく声かけ

• 突然の動きに要注意

• ⼦どもには分かりやすく、
保護者には⼗分な説明を

会計

• 予約の取り⽅には要注意

• ⾒送るまでが⻭科診療

2023/1/25
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その⼦の時間的、精神的なペースにこちらが合わせる

親の影響⼒が弱まり個性が優性になる

⼦どもとして接する︖⼤⼈として接する︖

保護者ではなく⼦どもを主⼈公にして向き合う

よいところを⾒つけてほめる
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受付

• プライドを傷つけない

• 誰かに頼ることが苦⼿な時期。

• 様⼦を⾒てこちらから声をか

ける

診療室

• 患者の本⾳を聞き出せるよう
な雰囲気を

• ⼦ども扱いせず、⼤⼈と同じ
呼び⽅で

• ⽣活習慣が確定する時期なの

で将来を⾒据えた改善を

• メインテナンスから遠ざかり

やすい時期

会計

• 費⽤・治療機関などについて
配慮を
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受付

•社会⼈・家族の⼀員として重要な年代

•時間が⼤切

•⼦どもや家族を含めた対応

診療

•同年代として⾃分にしてほしいことを
優先

•希望を聞き相⼿に合わせて柔軟に対応

•多忙な⼈へタイムキーピング

•妊娠中や⼦供連れに対する配慮を

•専⾨⽤語は平易な⾔葉で確実に

•相⼿を尊重した対応

•治療の留意について

•ケアが⼤切な年代・正しい⽣活習慣を

•審美性の重視する

会計

•相⼿の⽣活リズムを配慮

•予約の間隔

•声かけは来院の継続につながる
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受付

•患者さんの⽴場に⽴った設備も重要

•患者さん⼀⼈ひとりを⼤切に

•⼀歩踏み込んだ対応を

•カルテをしっかり読みましょう

•失礼のない対応を

診療

•体の状態・性格・病状はさまざま

•気持ちは元気。でも体は衰えも…⼼遣い

を忘れずに

•患者さんから⽬を離さない

•先を読む⼒をつける

•説明⼤事

•モチベーションが⼤事な時期です

•処置が⽐較的多くなる時期。念⼊りな

アフターケアが⼤事

•謙虚な気持ちで、相⼿の⽴場に⽴った
対応を

会計

•先を読み、気が利く⼈になりましょう

•患者さんの気持ちをくみ取る

•忙しい⼈が予約を取りやすいような配

慮を
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受付

•相⼿の⽴場にたって、相⼿に恥をかか
せないスペシャルな優しさで対応を

•診療スタッフも受付に⼀歩⼊れば受付

スタッフ

•電話対応でははっきりを復唱

•スタッフ間の連携は何よりも⼤切

•敬⽼の⼼で

診療

•相⼿に歩調を合わせましょう

•転ばぬ先の杖

•さりげないフォローを

•全⾝疾患の有無を確認

•体調の変化を⾒逃さない

•楽な姿勢で治療

•何とかしてあげたい︕

•術後の説明は専⾨⽤語を使わず、わか

りやすい表現で

•来たときと同じように、さまざまな
フォローを

会計

•帰るときには、また来たいと思わせる
⼼配りで
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⻭が⽣えていない⾚ちゃんから寝たきりになられた⾼齢者まで
サポートできる仕事って素晴らしい︕
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