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ग़ͨ͠ۈと͖のϚφʔ
のࠁ࣌࢝຿։ۈ：の༨༟Λ΋ͬͯग़勤͢Δؒ࣌�˓ 5ʙ�� 分前にはग़ۈするΑう

にしましΐう。ఆ͗ࠁり͗りではؒに合ったことになりません。す͙に仕事
を࢝められるঢ়ଶになっていてこそ，ؒに合ったことになるのです。
˓�͞ Θ΍͔ͳேのѫࡰΛ：おたがいにؾ分Αく仕事が࢝められるΑう，「おは

Αう͟͝います」とؾݩにேのѫࡰをかわしましΐう。

னٳΈのϚφʔ
˓�ன৯のͨΊʹͪ࣋৔Λ཭ΕΔͱ͖：ग़かける前に，ඞཁな࿈བྷ事߲があれ͹

ಉ྅に఻ୡしておきます。ன৯ޙは，ۈ຿։ࠁ࣌࢝に஗れないΑう持ち場に
໭り，「ただいまؼりました」とѫࡰしましΐう。
˓�院಺Ͱன৯ΛͱΔͱ͖：テʔϒルにつくときは，まわりのਓに「ΑΖしいで

すか」「ࣦྱします」などと੠をかけ，ָしいงғؾで৯事をしましΐう。

Δと͖のϚφʔؼ
˓�͔ ͚ͨͮͱѫࡰΛ๨Εͣʹ：ऴࠁ࣌ۀの前からؼりじたくをするΑうなこと

は，Ϛφʔҧ൓です。ऴࠁ࣌ۀになり࢒った仕事がないΑうなら，まわりを
かたͮけ，ؼりじたくを࢝めます。職場をग़るときは，࢒って仕事をしてい
るਓたちに「おઌにࣦྱします」とѫࡰを๨れͣに。
˓�ऴࠁ࣌ۀʹͳͬͯ΋仕事͕ऴΘΒͳ͍ͱ͖：診療が長Ҿいて，ऴࠁ࣌ۀに

なってしまったときでも，ૣ くؼりたいそͿりを見せるのは患者さんやスタッ
フにࣦྱです。そわそわとԿ౓も࣌計を見るΑうな行為はつつしΈましΐう。

1 ৬৔ͰͷϚφʔͱ਎ͩ͠ͳΈ
職৔でのਓؒؔ܎をΑくし，͡ײのいい歯科医院にすΔために
は，スタッフのҰਓͻとΓがࣾձਓとしてのϚφーを਎につ͚
ていな͚れ͹なΓまͤΜ。まず，職৔でのجຊతなϚφーにつ
いてֶͼましょう。



1�1／職৔ͰのϚφʔと਎ͩ͠ͳΈ

ࣾ
ձ
ਓ
と
し
て
の
ج
ຊ
త
ͳ
Ϛ
φ
ồ

਎ͩ͠ͳΈ΁の഑ྀ΋େ੾ͳϚφʔ
　਎だしなΈを੔͑ることはࣾ会ਓとして基本的なϚφʔですが，医療にै事
する者としては，衛生໘でもे分な配ྀをٻめられます。

Λ΋ͨΕΔ਎ͩ͠ͳΈײ޷

髪の毛ɿ長͍൅͸͏͠ΖͰ̍ͭʹଋͶ·͠ΐ͏ɻಈ͍ͨͱ͖ʹɼ·ͱ
Ίͨ൅͕લʹਨΕͯ͜ͳ͍Α͏ͳ޻෉΋ඞཁͰ͢ɻલ൅΍͓͘Εໟ΋
໨ݩʹ͔͔Βͳ͍Α͏ʹɼ長͍৔合͸ϐϯͰͱΊΔͳͲ͠·͢ɻ൅ͷ
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ணΔΑ͏ʹ͠·͠ΐ͏ɻωームϓ
Ϩート͸ܾΊΒΕͨҐஔʹ͚ͭ·
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シューズɿৗʹਗ਼ܿͰɼԚΕͷͳ
͍ঢ়ଶΛ৺͕͚·͢ɻ͔͔ͱΛ౿
ΜͰཤ͍ͨΓͯ͠͸͍͚·ͤΜɻ
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Έのి࿩のྫࠐਃ͠ߋΜ͔Βのి࿩のड͚ํʕ༧໿ม͞ऀױ
˓�患者さんからのి࿩は，診療のਃしࠐΈや予໿のมߋ，治療の໰い合わせな

ど，さま͟まです。ద੾な応対で医院の৴༻をߴめるΑうにしましΐう。

� ి࿩ͷड͚ํͱऔΓํ͗࣍
歯科医院には，ऀױさΜの΄かに，院௕の஌Γ߹い΍औҾઌ，
ηーϧスϚϯなͲ，ଟくのਓかΒి࿩がかかͬてきます。Ͳの
Αうな૬खにもత֬にԠରし，͡ײのΑいҹ৅を༩͑ΔΑうに
౒めましょう。

「�はい。○○歯科医Ӄでございます」

　「༧໿のมߋをしたいんですが」

ి࿩にग़るのが஗ΕͨΒ，ʮ͓଴

ͨͤいͨしましͨ。˓˓ࣃՊ医院

Ͱ͟͝いますʯとݴいます。

「�おそれいります，どちら様でございますか」

　「໺ޱです」

「�申し༁ございません，お電話がԕいようでござい

ます。おそれいりますが，もうҰ౓お名前をお願

いできますでしょうか」

　「໺ޱです。ਫ༵日のޙޕ 「に༧໿したऀです࣌�

૬खのݴ༿がฉ͖औりにくいと

͖のܾまりจ۟Ͱす。ʮ੠がখ͞

くてฉ͑͜まͤΜʯなͲと͏ݴの

͸૬खにࣦྱͰす。

「�はい。�ஸ໨の໺ޱ治෉様ですね」

　「そうです。༧໿を 「したいんですがߋにม࣌�

ಉ੏の͞ऀױΜΛ区ผするͨΊ，

ඞͣϑルωームͰ，Ί΍すになる

ॅॴなͲ΋ݴいఴ͑て֬ೝΛ。

࿩の಺༰͸ඞͣ෮এします。

「�はい。○月○日，ਫ༵日の࣌�ޙޕのご༧໿を，ޕ

なさりたいのですね。ただいま༧໿表ߋにม࣌�ޙ

を確認いたしますので，গʑお଴ちくださいませ」

「�໺ޱ様，お଴たせいたしました。この日はごر๬

のおؒ࣌で大ৎ෉でございます」

　「よかった。では 「にうかがいます࣌�

௕く଴ͨͤてしまいͦ͏なと͖

͸，վΊてͪ͜ΒかΒి࿩する͜

とΛ͛ࠂ，いっͨΜి࿩Λ切っͨ

΄͏がいい͜と΋あります。
「�かしこまりました。○月○日，ਫ༵日の࣌�ޙޕ

にお଴ちしております。お大ࣄになさってくださ

いませ」
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ి࿩のऔΓํ͗࣍ʕ院௕΁のి࿩のྫ
˓�院長あてにはηʔルスなどのి࿩もଟく，診療

中にऔり次いでも手ؒをかけさせるだけのこと
もあります。૬手のࣾ名や名前の΄か，場合に
ΑってはどのΑうな༻݅かもฉき，औり次いで
いいかどうか൑அすべきです。ӈのΑうな࿈བྷ
ϝϞを作り，「୭から୭へ，いつ，どんな༻݅で
ి࿩があり，୭がどのΑうに応対したか」がわ
かるΑうにしておくとؒҧいがありません。

「�おはようございます。○○歯科医Ӄでございます」

　「�̫ ʷ大ֶの઒ଜと申しますが，Ӄ௕のதࢁઌ生は

いらっしゃいますでしょうか」

「�̫ ʷ大ֶの઒ଜ様でいらっしゃいますね。いつも

おੈ話になっております」

ѫࡰのܾまりจ۟として֮͑ま

しΐ͏。

院長ʹऔΓ͙࣍৔߹
「�ただいまおつな͗いたします。গʑお଴ちくださ

いませ

「�தࢁઌ生，ʷʷ大ֶの઒ଜ様からお電話です」

院長͕਍ྍதͰి࿩ʹग़ΒΕͳ͍৔߹

ి࿩Λอཹにするか，ૹ࿩ޱΛ͓

͑͞てऔり͗࣍ます。

「�申し༁ございません。ただいま診療தでして，2�

෼΄どいたしましたら，こちらからお電話をさし

あ͛たいと申しております。いかがでしょうか」

　「では，そう願います」

「�かしこまりました。೦のため，お電話番号をお聞

かせいただ͚ますか。ʜʜはい，�2��ʵ

����，̫ ʷ大ֶの઒ଜ様でいらっしゃいますね。

のち΄どお電話するよう，必ず申し఻えます」

　「よろしくお願いします」

ͪ͜Βの౎合Ͱग़ΒΕないと͖

͸，ͪ͜ΒかΒి࿩しな͓すのが

ྱّ。૬खの΄͏かΒి࿩すると

ΘΕͨと͖͸，ͦΕにしͨがいݴ

ます。

૬खのి࿩൪߸と໊લΛؒҧ͑

ないよ͏，෮এして֬ೝします。

「�かしこまりました。ࣦྱいたします」 。΋๨Εͣにࡰのѫޙ࠷

༷
　　月　　日　午前・午後　　時　　分
　　　　　　　の　　　　　　　様より

についてのお電話がありました。
先方より
　　午前・午後　　時ごろお電話します
　　　　　　　　　　にお電話ください
　　　　　　　　　　　　とのことです
ͦのଞ

受৴ऀ

ి࿩ϝϞ
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仕事が๩しいと，つい患者さんのॱ൪の֬ೝもおΖそかになりがちで
す。まͣ࠷ॳに，患者さんがདྷ院されたときに，ܾ められた手ॱにैっ

てしっかりॱ൪を֬ೝしておくことがେ੾です。
　それでももしؒҧ͑てしまったときには，あとになってしまった患者さんを
次に入れます。そして患者さんが診療室に入るときには，ඞͣ「お଴たせして
ਃし༁͟͝いませんでした」と੠をかけましΐう。
　し͹らくお଴たせすることになってしまう場合には，患者さんのとこΖへ
行って，「ਃし༁͟͝いません。こちらの手ҧいでお呼びするॱ൪がมわってし
まいました。次にお呼びいたしますので，もうগʑお଴ちいただけますか」と
おわびします。৺から，੣ҙをもっておわびすれ͹，患者さんもわかってくれ
るはͣです。
　いͣれにしても，ॱ൪をؒҧ͑るというのは，受෇としてあってはならない
ϛスですから，ॆ分ؾをつけてください。

""

� Ϳॱ൪Λؒҧ͑ͨݺΜΛ͞ऀױ
うͬかΓしてऀױさΜをおݺͼすΔॱ൪をؒҧ͑てしまいました。
ױͼす΂きݺまͬていて，ຊདྷお࢝がついたときにはもう਍ྍがؾ
ऀさΜをお଴たͤすΔ͜とになͬてしまいました。

˗͓Θͼ͢Δと͖͸ɼ͞ऀױΜの໨Λͯݟɼ͸͖ͬΓとͨ͠ݴ༿Ͱ͓Θͼ͠·͢ɻ



Μ͕ઌʹೖΔ͞ऀױͿॱ൪Λؒҧ͑ͨ˔͋と͔ΒདྷͨݺΜΛ͞ऀױ�6

2

τ
ϥ
ϒ
ル
̦
ˍ
̖

患者さんの中には，予໿のؒ࣌ΑりͣいͿんૣくདྷ院される方もいれ
͹，͗ؒ࣌り͗りになってしまう方もいます。あとからདྷた患者さんの

΄うが，予໿のॱ൪はઌということもあるのです。
　また，歯科医師がԿਓかいるときは，たいてい患者さん͝との୲౰になって
いるので，୲౰の歯科医師の診療ঢ়گに応じて，患者さんを呼Ϳॱ൪はมわり
ます。
とෆຬを持つ患者さんもいらっしΌるかもし「の΄うがઌにདྷているのにࢲ」　
れません。このΑうなۤ৘がग़たときには，予໿のॱ൪や，୲౰歯科医師の治
療であることなどをていͶいにઆ໌しましΐう。
　「˓˓༷の୲౰医の˓˓は，ただいま前の患者さんの治療が長Ҿいておりま
す。ਃし༁͟͝いませんが，もうし͹らくお଴ちください」と，଴つ理༝をはっ
きりઆ໌されれ͹，ΠϥΠϥしている患者さんのؾ持ちもやわら͗ます。
　଴合室の患者さんからΑく見
͑るとこΖに「治療の内容など
にΑり，ॱ൪がมわることがあ
ります」とද示したுりࢴや，
ϓϨʔτをܝ示しておくのもΑ
いでしΐう。
　それでも，଴っていただくと
きは「もうগしお଴ちください
ませ」，診療室に入るときには

「お଴たせいたしました」のͻと
ことを๨れͣに。患者さんの受
けるҹ৅はとてもΑくなります。

""

� ͋ͱ͔Βདྷͨ͞ऀױΜ͕ઌʹೖΔ
ઌにདྷて଴ͬていΔऀױさΜがいΒͬしΌΔのに，୲౰のઌੜの਍
ྍが௕Ҿいたため，͋とかΒདྷたऀױさΜがઌに਍ྍࣨにೖΔ͜と
になͬてしまいました。Ͳうすれ͹いいでしょうか。

͍ئ͓
診療ͷ಺༰ͳͲʹΑΓɺ
͝༧໿ͷؒ࣌ΑΓଟগ
஗ΕͨΓɺॱ൪͕લޙ
͢Δ͜ͱ͕͋Γ·͢ɻ
ྃ͝ঝ͍ͩ͘͞ɻ
ɹɹɹɹɹɹɹɹ院長


