―口コミリスク実態調査協力特典資料 ⑨―
《海外での口コミリスクの脅威：米国事例》
1 米国での口コミリスクの現状
・口コミリスク対策（Reputation Managementセミナー）が広まった背景（2010年代〜）
	時期
	背景・現象

	2010年頃
	YelpやHealthgradesが医療業界でも普及し始め、レビューが収益に影響し始める。

	2012年〜2015年
	「星1レビュー1件＝年間売上数千ドル減少」の事例が報道され、医師が危機感を持つ。

	2016年以降
	医療特化型の口コミ管理サービスが次々登場し、クリニックの“評判管理”が経営戦略に。


▶米国では、レビュー評価が4.0未満の医療機関は、新規予約率が平均28％減少するという調査結果があります（Doctor.com, 2020年）。　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　▶医療機関のレビュー文化が根強く、Yelp / Google Review / Healthgrades などで、医師の評価が数千件になることがある。
▶星1レビューが1件あるだけで、「年間収益が20〜30％減少する」とされることも。
▶Googleレビューは、医療機関を選ぶ最大の判断材料の1つとなっており、特に「受付対応」への批判は全体評価に大きく影響します。YelpやGoogle Reviewで低評価を受けた医師向けの評判修復サービス。
▶米国では「Reputation Management」会社が医師向けに口コミ評価を改善するコンサルを提供。低評価の影響分析“1つ星評価があるだけで患者数が15〜30％減少する”という統計が主流。
▶「米国で起きたことは１０年後に日本で起きる」と言われている通り、日本でも問題は現実化しております。
2 米国の実例
現在のGoogleレビュー評価：★★★☆☆（3.8）
星1レビュー数：3件（うち2件が受付対応に関する内容）
「電話の対応がぶっきらぼうだった」
「先生は良いが、受付で嫌な思いをした」

米国の調査では、ネガティブなレビューの69％は医療スキルではなく、接遇・事務対応に関するものでした（Reputation.com, 2019）。
3 米国の実在コンサル企業と費用例
・主な口コミ対策系サービス会社（米国）
	会社名
	サービス概要
	月額費用帯
	特徴

	Reputation.com
	大手医療機関向けレビュー管理。病院グループやクリニックチェーンに導入。
	$200〜$500
	口コミ監視・自動返信テンプレート・スコア分析など一括管理。

	Doctor.com（現 Press Ganey傘下）
	医師個人・小規模クリニック向けの口コミ強化＆SEO支援。
	$149〜$299
	HealthgradesやGoogleと自動連携。口コミ依頼メールも送信。

	Podium
	SMSで患者に「口コミ投稿依頼」→レビュー増加。米国歯科医院で普及。
	$249〜$399
	チャット・レビュー・決済も一元化。マーケ連携強み。

	Birdeye
	多業種対応だが、クリニック導入多数。SMS・メール自動依頼。
	$299前後
	デザインが洗練され、レビュー誘導率が高い。医療特化プランあり。

	Zocdoc
	口コミ機能付きの医療予約ポータルサイト。患者予約時にレビューが増える。
	$300/月〜
	米国では“新患獲得”の主軸サービス。口コミは副産物。


※海外では、中小規模クリニックでも年間４０万～９０万円単位の投資が一般的です。
・「なぜ、アメリカでは口コミリスク対策は“当たり前”なのか？
1 患者の選択基準がネット中心
　→ 評判・レビューが“実質的な広告”と化している
　→ 評価の低さは「経営損失」に直結
2 訴訟リスクが高いため、患者対応教育が重視されている
　→ 「対応ミス」が数千万〜億単位の賠償につながる可能性
　→ スタッフ全体の対応品質が経営の生命線
3 経営・ブランディング意識が強い
　→ 医療機関も「企業」として見られ、CS（顧客満足）やUX（顧客体験）が重視される
　→ 経営者＝医師が、プロフェッショナルとして“対応術”を学ぶことが主流な考え方
4 米国の成功事例（実データ）
導入例：ニューヨーク州のある整形外科クリニック（Reputation.com導入）
・導入前評価：3.7 → 6ヶ月後：4.5に改善
・新患予約数：前年比+125％
・「受付対応改善＋返信支援」が高評価獲得の決め手に

5 アメリカでは口コミ評価改善による効果（特にGoogleレビューなど）
1. Googleレビューと医療機関の患者数回復
· Womplyの調査によると、アメリカの医療機関の中で、口コミ評価が上がることで患者数が最大で10-15%増加する傾向が見られると報告されています。
· 事例: 一部の歯科医院や小規模な診療所では、Googleレビューの評価が低い状態から改善されると、患者数や新規患者の数が急増するケースが多いです。ある歯科医院では、1年間で口コミ評価が★3.5から★4.5に改善され、患者数が前年の30%増加したという報告があります。
2. 口コミによる収益の向上
· Yelpのレビューも大きな影響を与えるとされています。Yelpは、特にアメリカのレストラン業界でよく知られていますが、医療機関でも収益向上に寄与しています。具体的には、口コミ評価が1スター向上することで、年間の収益が最大で5-9%増加するという研究結果があります。
· 事例: カリフォルニアの美容外科では、Googleレビューの評価を改善したことにより、広告費を削減しながらも新規患者数を倍増させることに成功したという事例があります。特に、患者が診療機関を選ぶ際に口コミ評価が決定的な要因になるため、口コミ管理は経営戦略に欠かせない要素とされています。
3. オンラインレビュー管理と患者のリピート率向上
· 事例: 一部のクリニックでは、患者からのフィードバックを受けて改善点を反映させた結果、リピーターの数が40%増加し、診療報酬も安定したというケースもあります。
4. 医療機関の評判管理サービス
· アメリカの多くの医療機関は、口コミ評価を管理するための専門サービスを利用しています。これにより、ネガティブな評価に迅速に対応することで、口コミが経営に与える悪影響を最小限に抑えています。
· 事例: あるクリニックでは、口コミリスク管理サービスを導入後、評価が平均で1.5スター改善され、患者数が20%増加したというデータも報告されています。
5.まとめ
口コミ評価の回復事例は、医療機関の収益に対して顕著な影響を与えることを示しています。特に、評価が1スター改善されると、患者数が10-15%増加するというデータがあり、これは日本の医療機関にも十分に適用可能な戦略となります。低評価を付けさせない仕組み構築と、こうした事例を参考に、口コミリスク対策を導入することで、開業医の経営にも確かな効果が期待できると言えます。




6 おわりに
異国のリスク、対岸の火事ではなく、現在の日本でも既に口コミリスクが広まってきております。弊社の口コミリスク対策セミナーは、米国で提供されているコンサルティングとは異なり、全国の認定講師会費により運営されている弊社のサービスである、オンライン・プレセミナーは“無料提供”させていただいております。

日本開業医支援研究会“口コミ対策支援チーム”
【mail】　 ○○○@○○○.com　　【HP】　https://doctors-axellabo.com
