【重要】《開業医の低評価レビューTOP１０対応マニュアル》
①「受付の対応が悪い」
・無愛想／高圧的／上から目線／冷たい対応
・質問しても不機嫌そうに返される
・電話対応が雑すぎる
→ 特に「予約時の対応」や「初診での印象」が悪いと記憶に残りやすい。
[bookmark: _Hlk204274850]★１レビュー原因ダントツ№１　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　「このレビュー対策には“１円もお金がかからない”ので即座に対応が可能です」
【防止法】
・「笑顔・患者の眼を見る・うなずく」（患者の承認欲求を満たす）　
予約はクローズクウェッションで行い、予約を取り終えたら、　　　　　　　　　　　　　　　最後に「○○様。大事になさってくださいね」と笑顔で添える。　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　（言葉は“物質化”したイメージで届ける）
[bookmark: _Hlk204015542]【投稿対処法】
・○○様、この度は、そのような不快な対応になってしまいまして、大変申し訳ありませんでした。今後、院長である私も含め、スタッフ一同で患者様の気持ちになり対応して参りますので、どうか引き続きよろしくお願い致します。そして、また他にもご指摘やお気づきの点がございましたら、ぜひ、お申し出くださいますようお願い申し上げます。この度のご指摘、誠にありがとうございました。　院長○○、スタッフ一同

②「医師の態度が悪い／冷たい」
・説明が雑／目も見ない／患者の話を遮る
・質問しても「それは関係ない」と一蹴される
・高圧的な言い方にショックを受けた
→ 技術の前に「共感力」がないと悪印象が倍増。
★１レビュー原因ダントツ№２　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　「このレビュー対策にも“１円もお金がかからない”ので即座に対応が可能です」
【防止法】
・笑顔・患者の眼を見る・否定しない「そうだったんですね～等」承認欲求を満たす。　また、患者の話を聞き切る。問診は質問～共感の繰り返しが重要。治療内容は、治療開始前に簡単な案内を行う。歯科の場合「では、この後は歯科衛生士の○○に変わりますね。それで今日の治療は終りになります。○○さん、大事になさってくださいね。では、歯科衛生士が来るまで少しお待ち下さいね」最後に、すべてのその日に予定していた治療が終わった場合「大事になさってくださいね」を添える（言葉は物質化したイメージで）
【投稿対処法】
・○○様、この度はお忙しい中、院長である私へのご指摘、投稿いただきまして、誠にありがとうございました。そして、診療中の説明不足などから、対応面で不安を与えてしまったことを深くお詫び申し上げます。大変申し訳ありませんでした。今後は更に患者様の気持ちになり、○○様からのご指摘をしっかりと受けとめさせていただいた上で、対応して参りますので、どうか引き続きよろしくお願い致します。そして、○○さま。他にもご意見、ご希望やお気づきの点がございましたら、ぜひ、お申し出くださいますようお願い申し上げます。この度のご指摘を今後の当院のサービス向上に役立ててまいります。○○さま、誠にありがとうございました。　院長○○

③「待ち時間が長いのに説明が雑」
・1時間以上待って診察は3分
・「これなら薬局で薬だけもらった方がマシ」
→ 待ち時間と診療内容のバランスが悪いと不満が高まる。
【防止法】
・予想待ち時間告知は、受付の際にしっかりと伝える。そして、クリニック内の目につくところに表示する。また、治療内容は、治療開始前に簡単な案内を行う「○○さん、とっても長い時間お待ちいただいたのに、今日の予定している治療は○○と○○なので、5分程度で終わってしまいますが、長い時間お待たせしてしまい、本当に申し訳ございませんでした」と、しっかりとアイコンタクトを取った上で謝罪を丁寧に笑顔でいれる。また、「○○さんのこの後のご予定に大変、ご不便をおかけしてしまい、申し訳ありませんでした」と重ねて、会計時に丁寧な謝罪を重ねる。
【投稿対処法】
[bookmark: _Hlk204016639]・○○様、この度は、長時間お待たせしてしまい、本当に申し訳ありませんでした。次回からは○○様のご指摘を無駄にすることなく、予約の受け方の工夫も重ねながら、あまりお待たせしないように努力してまいります。それでも急な対応などから、遅れが生じている場合は、来院いただいた際に予想になってしまいますが、しっかりと待ち時間のご案内と、当日の治療に要する時間をご案内するように努めてまいります。今後は院長である私も含め、スタッフ一同で患者様の気持ちになり、対応してまいりますので、どうか引き続きよろしくお願い致します。そして、また他にもご意見、ご要望、ご指摘事項やお気づきの点がございましたら、ぜひ、お申し出くださいますようお願い申し上げます。この度のご指摘、誠にありがとうございました。そして、最後に○○様、大事になさってください。○○様のご来院をお待ちしております。　院長○○、スタッフ一同

④「予約しているのに待たされる」
・時間通りに行ったのに30分以上待たされた。
・「予約の意味がない」と怒りを感じる声多数。
→ 多くの患者が「時間通りに呼ばれるべき」という期待を持っている。
【防止法】
・予約の入れ方の工夫
・予約の患者への待ち時間告知は、来院いただいた際に「○○さん、ご予約を○○時に頂戴しておりますが、大変、申し訳ございません。少々、お待ちいただくことになってしまうかも知れませんが、大丈夫でしょうか？」と謝罪をし、予想待ち時間の案内をクリニック内の目につくところに表示する。また、予約時間より遅れた場合は、しっかりとアイコンタクトを取った上で丁寧に謝罪を笑顔で「○○さんのこの後のご予定にご不便をおかけしてしまい、申し訳ありません」と謝罪をする。更に治療後、お会計時に重ねて丁寧な謝罪を重ねる。
【投稿対処法】
・○○様、この度は、予約をいただいていたにも関わらず、長時間お待たせしてしまい、本当に申し訳ありませんでした。次回からは、○○様のご指摘を無駄にすることなく、予約の取り方の工夫と、来院いただいた際に予想になってしまいますが、しっかりと待ち時間のご案内と、当日の治療に要する時間をご案内するように努めてまいります。今後は院長である私も含め、スタッフ一同で患者様の気持ちになり、対応してまいりますので、どうか引き続きよろしくお願い致します。そして、また他にもご意見、ご要望、お気づきの点がございましたら、ぜひ、お申し出くださいますようお願い申し上げます。この度のご指摘、誠にありがとうございました。そして、最後に○○様、引き続き大事になさってください。○○様、この度は待ち時間が長くなってしまいまして誠に申し訳ありませんでした。　院長○○、スタッフ一同

⑤「診察や処置にミスがあったと感じた」
・誤診だった／適切な処置がなかった／悪化した
・別の病院で「間違っていた」と言われた
→ 技術的なミスでなくても、説明不足から「ミス」と感じるケースも。
[bookmark: _Hlk204249878]【防止法】
・問診時に「複数の可能性があること」を患者に示唆しておく
○○さん、これは○○の可能性と○○の可能性と考えられますが、まず、今回は経過を見る意味でも○○ですすめてみたいと考えておりますが、よろしいでしょうか？
・「こうなる可能性もあります」と事前の告知しておく
○○さん、この症状ですが。もしかすると、クリニックによって診断が異なることもありえますが、おそらく、この症状ですと○○と考えるのが妥当だと思いますので、その方向ですすめてみたいと思いますが、いかがでしょうか。
・話を聞き切る（アイコンタクト、患者の話しに共感～復唱～要約～確認～メモ）
・万一、誤診があったとしても、前もって「診断確定」が難しいことを共有しておくことにより、患者の納得を得ることが可能。
[bookmark: _Hlk204015139]【投稿対処法】
・医療機関として適切な姿勢で回答する
・○○様、この度は当院の診療にご不快な思いをさせてしまいまして、大変申し訳ありません。医療は多くの要因や個人差から、経過を見ながら診断・治療を調整することもございますが、○○様には結果として、当院の説明不足によりご不安を招いてしまったこと、院長として、深くお詫び申し上げます。申し訳ございませんでした。今後は更に慎重な分析と、丁寧な説明と、診療の振り返り体制の強化に努めてまいります。また、他にもご意見、ご要望などご心配な点がございましたら、直接ご相談くださいますようお願い申し上げます。喜んで対応をさせていただきます。この度は○○様、ご指摘いただきまして心より感謝申し上げます。ありがとうございます。
医療的な正当性を主張すると、逆にコメントを入れた患者には「開き直り」に見えたり、そのレビューを見ている未来患者には「言い訳」に見える可能性が高まるため、反応したくなる感情を抑え、対応しましょう。「感情で勝利を望まず、レビューで勝利しましょう」常に、コメントでは「共感と改善姿勢」を前面に出してまいりましょう。
常にレビューへのコメントをする際は「謝罪（過去）から、感謝のメッセージ（今後・未来）にシフトチェンジして終える」
※歯科医「今日、つけてもらった詰め物が、その日の夜に取れた」
・ミスではないが、技術がない医者と評価される。
・不信感を持たれる。
→ 歯科医全般に多く見られるレビュー。
【防止法】
・治療後、すぐに患者に「詰め物」について、前もってインレー脱落率に関して、案内をしておきましょう。「○○さん、一般に“詰め物が当日から5年以内で取れてしまう率”は“10～15％”ほどあります。ですので、固いものを食べる時は、反対側の奥歯で噛むように意識してくださいね。それでも万一、取れてしまった場合は、即座にご連絡くださいね。急いで対処しますのでご安心ください」※患者に対して「インレー・クラウン」といった業界用語は使用しない方がいいでしょう。
【投稿対処法】
・○○様、いつも当院に通院治療いただきまして、誠にありがとうございました。そしてですが。治療後、半日ほどで詰め物が取れてしまったとのことですが。○○様、ご迷惑をおかけしてしまい、大変申し訳ございませんでした。もし、よろしければといったお話になりますが。○○様、ご連絡いただけるようでしたら、二度手間になってしまい、恐縮ですが。当院で大至急、対応をさせていただきたいと考えておりますが、いかがでしょうか？○○様、ご不便おかけし申し訳ございませんでした。

⑥「高額な自由診療をすすめられた」
[bookmark: _Hlk204353264]・必要性がわからないのに高い施術を提案された。
・「金儲け主義」と感じて不信感。
→ 特に歯科・美容・皮膚科などで多い傾向。
[bookmark: _Hlk204250866]【防止法】
・患者の意思確認の前に「無許可」で患者に自由診療の説明（説得）に入らない。
・まず、患者に治療の種類（自由診療・社会保険診療など）を提示する前に「許可」を取る。続いて、自由診療、社会保険診療のメリット、デメリットを公平に案内したのちに「リトマス試験紙対話法」をもちいて思考の確認をとる。自由診療への興味がある場合は「詳細の案内をしていいか」の意思確認を取ったのちに説明にはいる。そして、再度、ここでリトマス試験紙対話法をもちいてファイナルクロージング。最後に、決断した理由の再確認を取る。
・カウンセラーが行わず、医師が行う。
[bookmark: _Hlk204251185]【投稿対処法】
○○様、この度は、大変ご不快な思いをさせてしまい、本当に申し訳ありません。そして、このように○○様のご不快な想いを我慢せず、コメントに載せていただきまして、本当にありがとうございました。今後は院長である私自身（担当スタッフ共々）更に患者様のご意向を慎重に確認させていただいた後に、具体的なご案内をさせていただくように、即座に改善してまいります。○○様、この度は大変、申し訳ありませんでした。そして、この度のご指摘を、当クリニックへの今後のアドバイスと真摯に受け止め、対応してまいります。○○さま、ありがとうございますした。

⑦「清潔感がない／古くて不安」
・トイレが汚い／器具が古い／室内が暗い
・雑然としていて「不衛生に感じた」
→ 見た目の第一印象が悪いと全体の印象も悪化。
【防止法】
・今後の競合クリニックの進出対策のためにも、計画的な設備投資をすることは重要かもしれません。また、大きな修繕工事でなくとも、観葉植物や照明の交換、定期的な模様替え、配置換え、掲示物の撤去などでも印象を変えることが可能です。
【投稿対処法】
・○○様。いつもご来院ありがとうございます。そして、この度のご指摘、ありがとうございました。ただいま、ご来院いただいている患者さまに、クリニック内で快適な環境を提供させていただくために段階的に修繕をして行くための計画をさせていただいております。即座に修繕対応ができませんが、今しばらくお待ちいただければと考えておりますので、どうぞよろしくお願いいたします。
[bookmark: _Hlk204441318]
⑧「医師が説明不足で質問できない」
・何の病気かもよくわからないまま薬を渡された
・質問したい空気ではなかった
→ 信頼感が生まれない要因に。
【防止法】
・短いヒアリング（問診）で集中して、笑顔でアイコンタクトを意識した上で、患者の声に耳を傾け、患者との「関係構築」に徹することに集中しましょう。まさに「会話上手は聞き方上手」です。そして、「診断結果を伝える」ことと、「治療方針を伝える」ことは必須ですが、まず、一番重要なのは「問診での患者との関係構築」になります。また、状況の説明や、処方箋の案内をする際は、その都度「○○さん、ここまでは大丈夫ですか？わからないことはありませんか？」と話について来ているかの確認を怠らない。
【投稿対処法】
・○○様。いつもご来院いただきまして、誠にありがとうございます。そして、この度は、院長である○○の説明不足だったご指摘、ありがとうございました。このご指摘は、私の対応の仕方に改善点があります。ご不快な思いをさせてしまったことをお詫びいたします。多くの患者様の悩み、不安を治療、改善するお手伝いをさせていただく上で、私自身、患者様への接し方を改善して参ります。○○様、この度のご指摘を今後に活かしてまいります。また、他にも気になる点がございましたら、お申しつけくださいますようお願い申し上げます。

⑨「スタッフの私語・雑談が多く不快」
・患者の前で私語／休憩中の笑い声が聞こえる
→ プライベートな空気が伝わると、不快感に直結。
[bookmark: _Hlk204272580]【防止法】
・患者は体調不良や痛み、または悩みなどを抱えて来院していることを認識し、患者と関わる意識を持ちましょう。
【投稿対処法】
・○○様。いつもご来院いただきまして、誠にありがとうございます。そして、この度は、当院のスタッフの私語などに関わるご指摘、ありがとうございました。この度のこのご指摘は、管理者でもある院長である私の責任であり、改善点でもあります。ご不快な思いをさせてしまったことをお詫びいたします。ご来院いただいているすべての患者様の悩み、不安を治療、改善するお手伝いをさせていただく上で、患者様との接し方も含め、改善して参ります。○○様、この度のご指摘を今後に活かしてまいります。また、他にも気になる点がございましたら、お申しつけくださいますようお願い申し上げます。○○様、ありがとうございました。
[bookmark: _Hlk204275022]
⑩「医師やスタッフがマスクをしていない／感染対策が不十分」
・コロナ以降は衛生意識も評価のポイントに
→ マスクや手指消毒の徹底が見られないと不信につながる。
【防止法】
・患者は衛生面を見ていないようで見ています。診療科目院関わらず、基本的にはクリニック内では、医師とすべてのスタッフはマスクをして装備して患者と関わりましょう。また、歯科医や歯科衛生士への低評価レビューに「手袋を患者ごとに変えていない！衛生意識に欠けている‥」といったコメントを目にすることがあります。どんなに忙しくても一患者ごとの交換は必須。また、患者の目の前で、わざわざ手袋をするパフォーマンスを見せることが、いらぬ疑いをかけられない対策かも知れません。
【投稿対処法】
・○○様、いつもご来院いただきまして、誠にありがとうございます。この度、○○様にはご心配とご迷惑をおかけしてしまい、誠に申し訳ありませんでした。ご指摘のマスクの件ですが、当院、受付に「マスクは個人の選択」と掲示させていただいておりましたが、やはりご指摘のように、コロナだけに限らず、感染症がなくなったわけでは、ありませんので、本日より、院長である私も含め、スタッフ全員が院内ではマスクを義務化することとします。ですので、今後も安心してご来院いただける環境を創ってまいりますので、どうか安心してご来院いただきたいと考えております。○○様、今回のご指摘、誠にありがとうございました。

❖★５高評価レビューを量産する５ポイント❖
1， 患者の苦情や不満に対して、謝罪しつつ、「患者の不満」を「患者からの指摘事項」や「患者からのアドバイス」にすり替えるように低評価レビューにコメントする。
2， 「過去」➡「未来」　苦情、不満は「過去」であるため、その過去に対しての謝罪から「今後」に患者の眼を向けさせる。
3， クリニック側からのコメントに「専門用語」を使わない。
4， 患者の名前（ニックネームでも良い）を文中に何度か入れる。
5， クリニックからのコメントは、患者のコメントと同等のボリュームか、若干でも長めに返してあげる。



☆終わりに☆

あやまることは、恥ずかしい事ではありません。
むしろ、あやまらない方が“人として恥ずかしい”ことでしょう。

相手の感情を満たして差し上げるためにも、あやまる必要のある場合は、しっかりとあやまり、相手の気持ちを認めるところは認め、「不満の火種を完全に消し去る」つもりで対応しましょう。

そして、その口コミへの誠意ある返信は、レビューを書き込んだ患者だけでなく、「新患も見ている」といった意識を持ちましょう。失敗しない人間は全世界に一人として存在しません。存在するのは、失敗しない人ではなく「失敗から学ばない人」がいるだけです。

あのiPhoneも不具合を改善するために常にバージョンアップします。

患者からのレビューを単なる迷惑なコメントと受け取らずに、バージョンアップのチャンスと考え、インストールしてまいりましょう。

その結果、新たにあなたのクリニックの近隣に進出してくる競合クリニックに、患者を流出させないほどの「あなたのクリニックの魅力」になり、「患者のファン化」につながることになるでしょう。
“患者からのクレームはギフト”です。
喜んで受け取って差し上げましょう。

今日からまた、理想のクリニックの完成に向け、毎日、笑顔で患者と向き合ってまいりましょう。貴院の成功と発展を心より祈っております。
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