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１・Googleマップ検索結果に口コミ評価は“大きく影響している”事実の把握
・web集患力向上・信頼性向上やクリニックのweb露出に重要な役割を担っている。
※「口コミ数、評価、件数はGoogleのローカル検索のランキング要因である」と明記されている。
Google公式発表より
・このことから、口コミに関しての適切な管理・返信・対応の必要性が理解できる。

２・口コミの点数はどれぐらいがいいのか？
・口コミ数は多ければ多いほど有利で、口コミ点数も高ければ高いほど有利ですが。
現実的な目標とすると‥
新規開業は、まず高評価口コミ10件の口コミ件数を目標にするといいでしょう。
続いて、20件、30件、50件、100件を目安に増やす。
そして、口コミ点数は最低でも3.7以上死守する必要性がある。
目標は4.3以上の維持を目指すべきでしょう。

３・患者が口コミを書いてくれているのに、その口コミが反映されない６つの理由。
① Googleポリシー違反（過剰な誹謗中傷・過度な性的表現・全く無関係なコンテンツが記載されている等のケースではGoogleは自動排除）
② フリーWi-Fiを使用しての投稿
同じIPアドレスから大量の口コミを投稿されていると判定され（スパムと判断）自動排除されてしまいます。
③ GPS住所に該当クリニックが無い場合
実際に、その投稿者が、そのクリニックの位置情報の場所に行ったことのない人の投稿はスパムと判断され、児童排除される。
④ 新規アカウントからの投稿
アカウントを作りたてのケースでは、最初の投稿は反映されにくい。
⑤ 反映までのタイムラグ
投稿したからと言って即時反映されないケースの方が多い（Google側が審査に入ることもある）およそ、投稿から24時間から48時間のタイムラグがあると考えられる。
⑥ 患者自身が投稿したが、削除しているケース。

４・具体的な口コミ獲得方法
① 直接依頼をかける
・院長の自己紹介シートからGoogle口コミ評価の依頼も行う。
・院内でのポップ等の掲示物でのアピール

② インセンティブの提供
・注意点として、Google口コミを獲得することを直接の目的に、患者に特定利益（インセンティブ・サービス）を提供することは禁止するといったガイドラインがあります。
その上で、クリニックの「SNS登録」や「公式LINE登録」に「インセンティブをつける」ことは全く問題がない。例えば、「次回、クリニック内の備品販売20％OFF」などのインセンティブを渡すことは有効。
・「公式LINEに誘導」➡「公式LINEのリッチメニューのアンケートに参加してください」もしくは、「公式LINEに追加した際に、出てくる最初のメッセージから、（URL・QR表示）に口コミ依頼をかける」といった仕組みを作る。

③ 【必須の施策】院内POP、広告、TV画面等の活用
・患者が院内で掲示、表示されているQRコードから簡単に入って、投稿することが可能なので、インセンティブ告知から、手順をわかりやすく掲示しておくことで、効率的に口コミ評価を集めることが可能になります！この施策は、競合クリニックに大差をつける必須の施策です。

５・口コミの削除の注意点
・口コミ削除ができる可能性は「１０％」
ただし、削除された患者が更に感情的になり、炎上するリスクがあります。※沖縄のジャングリアのように。
・低評価はかならず、一定割合あると考えておきましょう。
あまりにもひどい根拠のない不敵説投稿の場合は、上記のリスクを踏まえたうえで、Googleに報告し、削除依頼をかけましょう。
そして、低評価投稿への「適当な返信・スルー」をしてしまうと、逆に他のSNS、Xなどでの炎上リスクがあることも意識しましょう。

・「低評価レビューの予防法」
接遇を学ぶ機会を作る
※当会提供の実践的な接遇講座や、マニュアルなどを引用。
・「低評価レビューへの対処法」
低評価、高評価を選ばず、２４時間以内に返信する
※難易度の高い低評価の場合は、当会提供の”メディカルレビューガード”がもっとも信頼のおける味方になってくれます。

こうしたレビューで「患者（投稿者）からあなたは試されている」と受け止め、“患者の期待を大きく上回る”
良い意味で患者の“期待を裏切って差し上げる”といった意識で、
「あなたを、この返信で満足させて、更に！当院のファンにしちゃいますよ～」と、自作の文章やメディカルレビューガードからの文章を“楽しく最終チェック”をかけた上で返信しましょう。

６・まとめ
今後は更に患者の世代交代が進み、「スマホweb世代」に入れ替わりが加速してきます。
結果、地方でも更に「Googleレビュー（口コミ）を確認したから医者を決める」といった患者の比率が上がってくることは疑う余地がありません。
２０３０年ぐらいまでは、新設のクリニックの進出は増加傾向にありますが、それ以降は減少傾向になります。「うちは、今、集患に困っていない」と考えているクリニックが多くいるうちに、対策を講じたクリニックの経営環境は、１～２年単位で“二極化し結果”として、如実に表れてくるでしょう。

この“開業医戦国時代”の勝利の鍵は‥
約7割以上のクリニックが油断している口コミリスク対策にあると当会は考えております。
この難局をチャンスに変えるために先手必勝の心構えで実践して参りましょう。
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