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・
患
者
さ
ん
の
満
足
度
を
上
げ
、
選
ば
れ
る
歯
科
医
院
に
し
た
い

・
チ
ー
ム
ワ
ー
ク
を
向
上
さ
せ
、
上
機
嫌
な
歯
科
医
院
に
し
た
い

・
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
に
自
信
を
持
っ
て
働
き
た
い

　

本
書
は
、
そ
う
考
え
て
い
る
歯
科
の
院
長
先
生
・
ス
タ
ッ
フ
の
た
め
に
執
筆
し
ま
し
た
。

　
「
人
」
に
よ
っ
て
選
ば
れ
る
時
代
――
モ
ノ
や
サ
ー
ビ
ス
を
選
ぶ
と
き
、
そ
の
提
供
者
で
あ
る
「
人
」
に
価
値

を
感
じ
る
傾
向
が
強
ま
っ
て
い
ま
す
。
歯
科
医
院
に
置
き
換
え
る
と
、
先
生
や
ス
タ
ッ
フ
で
す
。
つ
ま
り
、
患
者
さ
ん
に
と
っ
て
先

生
や
ス
タ
ッ
フ
の
印
象
や
信
頼
感
が
、
歯
科
医
院
を
選
ぶ
際
の
決
め
手
の
一
つ
に
な
り
ま
す
。

　

Ｓ
Ｎ
Ｓ
の
普
及
に
よ
り
、
口
コ
ミ
や
評
価
を
参
考
に
歯
科
医
院
を
選
択
さ
れ
る
患
者
さ
ん
が
増
え
て
き
ま
し
た
。
先
生
の
治
療
の

腕
が
ど
ん
な
に
素
晴
ら
し
く
て
も
、
た
っ
た
一
人
の
ス
タ
ッ
フ
の
「
残
念
な
言
葉
遣
い
」
に
よ
っ
て
、
患
者
さ
ん
が
歯
科
医
院
に
持

つ
印
象
は
ガ
ラ
リ
と
変
わ
っ
て
し
ま
う
こ
と
が
あ
り
ま
す
。
ポ
ジ
テ
ィ
ブ
な
レ
ビ
ュ
ー
は
歯
科
医
院
の
印
象
を
向
上
さ
せ
、
そ
の
逆

も
ま
た
然
り
と
い
え
ま
す
。
こ
れ
ら
の
こ
と
か
ら
、
歯
科
医
院
で
働
く
ス
タ
ッ
フ
の
「
言
葉
遣
い
・
印
象
」
に
関
し
て
、
優
先
順
位

を
高
く
と
ら
え
て
お
く
必
要
が
あ
る
こ
と
の
重
要
性
を
ご
理
解
い
た
だ
け
ま
し
た
で
し
ょ
う
か
？

　

ま
た
、
歯
科
医
院
を
選
ぶ
ポ
イ
ン
ト
は
、
患
者
さ
ん
だ
け
で
な
く
、
働
く
ス
タ
ッ
フ
に
と
っ
て
も
重
要
で
す
。
本
書
で
は
、
チ
ー

ム
ワ
ー
ク
向
上
の
「
言
葉
遣
い
」
に
焦
点
を
当
て
、
ス
タ
ッ
フ
間
の
協
力
と
効
果
的
な
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
を
促
進
す
る
方
法
も

解
説
し
て
い
ま
す
。
効
果
的
な
チ
ー
ム
ワ
ー
ク
は
、
患
者
さ
ん
に
と
っ
て
も
歯
科
医
院
全
体
の
印
象
を
向
上
さ
せ
、
満
足
度
を
高
め

る
重
要
な
要
素
で
す
。

　

本
書
は
、「
こ
の
歯
科
医
院
を
選
ん
で
よ
か
っ
た
」
と
、
患
者
さ
ん
だ
け
で
な
く
ス
タ
ッ
フ
に
も
フ
ァ
ン
に
な
っ
て
も
ら
う
た
め

に
必
須
で
あ
る
「
印
象
の
良
い
言
葉
の
言
い
換
え
」
に
つ
い
て
、
相
手
ご
と
・
場
面
ご
と
に
分
け
て
詳
し
く
解
説
し
て
い
ま
す
。
院

長
先
生
の
方
針
や
歯
科
医
院
の
雰
囲
気
に
マ
ッ
チ
し
た
言
葉
を
選
ん
で
い
た
だ
き
、臨
機
応
変
に
ご
活
用
い
た
だ
け
る
と
幸
い
で
す
。

　

そ
れ
で
は
私
と
一
緒
に
学
ん
で
い
き
ま
し
ょ
う
。�
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」
と
苦
情
を
言
わ
れ
た
時
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…

 

142

　
　
　
� 

取
り
扱
っ
て
い
な
い
治
療
を
希
望
さ
れ
た
時
……
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…

 

144

　
　
　
� 

お
見
送
り
の
あ
い
さ
つ
時
……
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…

 

146

Part 2

　
院
長
や
ス
タ
ッ
フ
、
外
部
の
方
と
の
会
話

　
院
長
や
ス
タ
ッ
フ
、
外
部
の
方
と
の
会
話  

編編
………
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…

 

149

　C
hapter 1

　
先
輩
か
ら
新
人
へ
の
声
掛
け
の
言
い
換
え
………
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…

 

151

　
　
　
� 

同
じ
説
明
を
何
度
も
し
な
け
れ
ば
な
ら
な
い
時
………
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…

 

152

　
　
　
� 

仕
事
で
失
敗
を
し
て
し
ま
っ
た
時
………
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…

 

154

　
　
　
� 

カ
ル
テ
の
片
づ
け
を
お
願
い
し
た
い
時
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…

 

156

　
　
　
� 

慣
れ
な
い
仕
事
を
覚
え
て
ほ
し
い
時
………
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
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もくじ
CC o n t e n t so n t e n t s



9 8

もくじ
CC o n t e n t so n t e n t s

　
　
　
� 

仕
事
で
ミ
ス
を
し
た
後
輩
を
励
ま
す
時
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…

 

160

　
　
　
� 

説
明
し
た
こ
と
が
う
ま
く
伝
わ
ら
な
か
っ
た
時
………
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
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� 

自
分
の
説
明
に
対
し
て
の
反
応
が
良
く
な
い
時
………
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…

 

164

　
　
　
� 

些
細
な
こ
と
で
も
す
ぐ
に
質
問
し
て
く
る
時
……
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…

 

166

　
　
　
� 
説
明
が
ご
ち
ゃ
ご
ち
ゃ
し
て
い
て
よ
く
わ
か
ら
な
い
時
………
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…

 

168

　
　
　
� 
自
分
に
自
身
が
な
く
て
不
安
が
っ
て
い
る
時
……
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…

 

170

　
　
　
� 

仕
事
に
追
わ
れ
て
い
て
手
伝
っ
て
ほ
し
い
時
……
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…

 

172

　
　
　
� 

仕
事
を
お
え
て
ク
リ
ニ
ッ
ク
を
出
る
時
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…

 

174

　C
hapter 2

　
新
人
か
ら
先
輩
や
院
長
へ
の
声
掛
け
の
言
い
換
え
……
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…

 

177

　
　
　
� 

指
示
を
受
け
た
時
………
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…

 

178

　
　
　
� 

伝
言
を
頼
ま
れ
た
時
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…

 

180

　
　
　
� 

電
話
の
取
り
か
た
を
教
え
て
ほ
し
い
時
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…

 

182

　
　
　
� 

先
輩
の
説
明
し
た
意
味
が
わ
か
ら
な
い
時
……
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…

 

184

　
　
　
� 

先
輩
の
説
明
す
る
口
調
が
早
す
ぎ
て
聞
き
取
れ
な
い
時
………
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…

 

186

　
　
　
� 

仕
事
で
わ
か
ら
な
い
こ
と
を
教
え
て
も
ら
っ
た
時
………
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…

 

188

　
　
　
� 

仕
事
を
助
け
て
も
ら
っ
た
お
礼
を
伝
え
る
時
……
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…

 

190

もくじ
CC o n t e n t so n t e n t s

　
　
　
� 

確
認
や
検
討
を
お
願
い
し
た
い
時
………
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…

 

192

　
　
　
� 

仕
事
で
褒
め
て
も
ら
っ
た
時
………
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…

 

194

　
　
　
� 

仕
事
の
ミ
ス
を
謝
る
時
……
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…

 
196

　
　
　
� 

自
分
の
発
言
が
誤
解
さ
れ
て
し
ま
っ
た
時
……
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…

 
198

　
　
　
� 

仕
事
の
悩
み
相
談
を
し
た
い
時
………
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…

 

200

　
　
　
� 

院
長
か
ら
の
お
菓
子
の
差
し
入
れ
を
も
ら
い
お
礼
を
言
う
時
……
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…

 

202

　
　
　
� 

休
み
の
許
可
を
も
ら
い
た
い
時
………
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…

 

204

　
　
　
� 

出
勤
時
間
に
遅
刻
し
そ
う
な
時
………
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…

 

206

　
　
　
� 

予
定
が
あ
る
の
で
帰
り
た
い
時
………
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…

 

208

　
　
　
� 

食
事
の
誘
い
を
断
る
時
……
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…

 

210

　C
hapter 3

　
新
人
か
ら
外
部
の
方
へ
の
声
掛
け
の
言
い
換
え
……
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…

 

213

　
　
　
� 

院
長
に
業
者
や
歯
科
医
師
会
な
ど
の
電
話
を
取
り
次
ぐ
時
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…

 

214

　
　
　
� （
院
長
に
確
認
後
）
電
話
を
か
け
直
し
て
ほ
し
い
旨
を
伝
え
る
時
………
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…

 

216

　
　
　
� 

よ
く
わ
か
ら
な
い
人
か
ら
院
長
へ
の
取
り
次
ぎ
を
頼
ま
れ
た
時
……
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…

 

218

　
　
　
� 

来
院
者
が
院
長
に
何
か
伝
言
が
あ
り
そ
う
な
時
………
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…

 

220

　
　
　
� 

院
長
に
面
会
を
求
め
る
セ
ー
ル
ス
が
来
た
時
……
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…

 

222



1011

患者さんとの会話患者さんとの会話
編編

PP a r ta r t
11

電話対応時の言い換え

受付や待合室での会話の言い換え

苦情電話対応時の言い換え

受付や待合室での苦情対応時の言い換え

診療室での会話の言い換え

会計時や次回アポイント時の言い換え

Capter 1

Capter 2

Capter 3

Capter 4

Capter 5

Capter 6

もくじ
CC o n t e n t so n t e n t s

　
　
　
� 

来
院
者
に
院
長
と
約
束
の
有
無
を
確
認
す
る
時
………
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…

 

224

　
　
　
� 

来
院
者
か
ら
「
院
長
に
資
料
を
渡
し
て
ほ
し
い
」
と
頼
ま
れ
た
時
………
…
…
…
…
…
…
…
…
…

 

226

　
　
　
� 

求
人
の
問
い
合
わ
せ
が
あ
っ
た
時
………
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…

 

228

　C
olum

n　
働
く
女
性
に
あ
り
が
ち
な
お
悩
み
を
上
機
嫌
に
解
決
！

　
　
　

お
悩
み 
そ
の
１　

グ
ル
ー
プ
が
で
き
て
い
て
孤
立
し
た
気
分
に
な
る
………
…
…
…
…
…
…
…
…
…

 

58

　
　
　

お
悩
み 
そ
の
２　

や
る
気
が
お
き
な
い
………
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…

 

70

　
　
　

お
悩
み 

そ
の
３　

モ
チ
ベ
ー
シ
ョ
ン
が
上
が
ら
な
い
………
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…

 

98

　
　
　

お
悩
み 

そ
の
４　

話
下
手
で
、
先
輩
・
患
者
さ
ん
と
何
を
話
せ
ば
い
い
の
か
わ
か
ら
な
い
………

 

108

　
　
　

お
悩
み 

そ
の
５　

職
場
に
苦
手
な
人
が
い
て
、
ど
う
対
応
し
た
ら
い
い
か
わ
か
ら
な
い
………
…

 

120

　C
olum

n　
働
く
女
性
の
パ
ワ
ー
に
な
る
お
役
立
ち
知
識

　
　
　

お
役
立
ち 

そ
の
１　

魔
法
の
褒
め
言
葉 「
さ
し
す
せ
そ
」
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…

 

148

　
　
　

お
役
立
ち 

そ
の
２　

相
手
の
や
る
気
を
削
ぐ
Ｎ
Ｇ
言
葉 「
た
ち
つ
て
と
」
………
…
…
…
…
…
…
…
…

 

176

　
　
　

お
役
立
ち 

そ
の
３　

ネ
ガ
テ
ィ
ブ
言
葉
は
ポ
ジ
テ
ィ
ブ
言
葉
に
変
換
す
る
と
好
印
象
……
…
…
…

 

212

お
わ
り
に
………
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
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著
者
紹
介
………
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
…
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…
…
…
…
…
…
…
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…
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患者さんとの会話 編
PP a r ta r t 11

ポイント
言い換え

C a p t e r

患者さんとの会話 編
PP a r ta r t 11

13 12

電話対応時の
言い換え

1



C h a p t e r 1

言い換え

解説

15 14

患者さんとの会話 編
PP a r ta r t 11

ポイント
言い換え

これがベスト！

電話対応時の言い換え電話対応時の言い換え

は
い
、
〇
〇
歯
科
受
付
の
□
□
で
す
。

は
い
、
〇
〇
歯
科
受
付
で
す
。

〇
〇
歯
科
で
す
。

着
信
時
の
最
初
の
一
言

01
　

電
話
対
応
で
歯
科
医
院
の
第
一
印
象
が
決
ま
り
ま
す
。
電
話
の
印
象
が
良
い
と
「
こ
こ
を
選
ん
で
正
解

だ
っ
た
」
と
安
心
感
を
感
じ
て
い
た
だ
け
ま
す
。
患
者
さ
ん
が
歯
科
医
院
に
期
待
す
る
印
象
は
「
安
心
感
」

と「
信
頼
感
」で
す
。
お
も
に
印
象
の
決
め
手
と
な
る
の
は「
話
し
か
た
」と「
言
葉
遣
い
」の
二
つ
で
す
。

　

ま
ず
話
し
か
た
で
す
が
、
第
一
声
が
明
る
く
ソ
フ
ト
だ
と
「
温
か
で
安
心
で
き
る
歯
科
医
院
」、
ハ
キ

ハ
キ
と
し
た
話
し
か
た
だ
と
「
信
頼
で
き
そ
う
な
歯
科
医
院
」
と
い
う
印
象
を
与
え
ま
す
。

　

次
に
言
葉
遣
い
で
す
。「
ど
の
よ
う
な
言
葉
を
か
け
る
か
」
も
、
患
者
さ
ん
に
対
す
る
印
象
に
大
き
く
影
響
し
ま
す
。
こ

こ
で
は
言
葉
の
使
い
か
た
に
焦
点
を
当
て
て
ご
紹
介
し
て
い
き
ま
す
。

　

最
初
の
「
〇
〇
歯
科
で
す
」
は
悪
く
は
な
い
の
で
す
が
、
電
話
を
か
け
る
側
と
し
て
考
え
て
み
る
と
、
や
や
無
愛
想
で
冷

た
い
印
象
を
与
え
る
か
も
し
れ
ま
せ
ん
。
患
者
さ
ん
が
歯
科
医
院
に
電
話
を
か
け
る
場
面
を
考
え
て
み
ま
し
ょ
う
。

・
歯
が
痛
い
た
め
治
療
を
予
約
し
た
い

・
歯
科
医
院
選
び
に
迷
い
が
あ
り
詳
細
な
情
報
を
問
い
合
わ
せ
て
い
る

・
予
約
の
変
更
、
キ
ャ
ン
セ
ル
を
お
願
い
し
た
い

　

こ
れ
ら
の
状
況
か
ら
、
患
者
さ
ん
は
少
し
緊
張
し
て
い
る
こ
と
が
想
像
で
き
ま
す
。
そ
ん
な
緊
張
を
和
ら
げ
る
た
め
に
、

電
話
に
出
た
の
が
誰
な
の
か
を
伝
え
る
と
、
患
者
さ
ん
は
安
心
し
ま
す
。

　

ま
た
「
は
い
」
か
ら
言
葉
を
始
め
る
と
、
歯
科
医
院
名
が
聞
き
取
り
や
す
く
、
電
話
に
出
る
際
に
明
る
い
声
が
出
し
や
す

く
な
り
ま
す
の
で
一
石
二
鳥
で
す
。

　
「
は
い
」
の
代
わ
り
に
「
お
は
よ
う
ご
ざ
い
ま
す
」「
あ
り
が
と
う
ご
ざ
い
ま
す
」
な
ど
を
使
っ
て
も
い
い
で
す
ね
。

第
一
声
は
特
に
上
機
嫌
な
対
応
を
心
が
け
よ
う
。

まずまず 一考が必要かも



電話対応時の言い換え電話対応時の言い換え
C h a p t e r 1

言い換え

一考が必要かも

まずまず

これがベスト！解説

17 16

患者さんとの会話 編
PP a r ta r t 11

ポイント
言い換え

こ
ち
ら
の
歯
科
医
院
で
の
治
療
は

は
じ
め
て
で
い
ら
っ
し
ゃ
い
ま
す
か
？

は
じ
め
て
で
い
ら
っ
し
ゃ
い
ま
す
か
？

初
診
で
す
か
？

予
約
の
有
無
の
確
認

02
　

普
段
、
歯
科
医
院
内
で
当
た
り
前
に
使
わ
れ
て
い
る
言
葉
が
、
実
は
一
般
的
で
は
な
い
こ
と
が
あ
り

ま
す
。
こ
れ
は
歯
科
医
院
に
限
ら
ず
、
ど
の
職
種
で
も
起
こ
り
う
る
こ
と
で
す
。
た
と
え
ば
営
業
担
当
者

同
士
で
は
「
リ
ス
ケ
お
願
い
し
ま
す
」
と
い
う
言
葉
が
日
常
的
に
使
わ
れ
て
い
ま
す
。
こ
れ
は
「
予
定
を

変
更
す
る
」
を
意
味
す
る
「
リ
ス
ケ
ジ
ュ
ー
ル
」
の
略
で
す
。
こ
の
言
葉
を
は
じ
め
て
聞
い
た
人
が
、
戸

惑
っ
た
り
理
解
で
き
な
い
表
情
を
浮
か
べ
た
り
す
る
シ
ー
ン
を
見
か
け
る
こ
と
が
あ
り
ま
す
。

　

意
外
か
も
し
れ
ま
せ
ん
が
、「
初
診
」
も
そ
の
一
つ
で
す
。
歯
科
医
院
に
は
さ
ま
ざ
ま
な
患
者
さ
ん
が
訪
れ
ま
す
。
誰
が

聞
い
て
も
理
解
で
き
る
言
葉
を
選
ん
で
使
う
こ
と
は
、
患
者
さ
ん
に
対
す
る
配
慮
と
い
え
る
で
し
ょ
う
。

　

余
談
で
す
が
、
ジ
ャ
ー
ナ
リ
ス
ト
の
池
上 

彰
さ
ん
を
ご
存
知
で
し
ょ
う
か
？ 

報
道
番
組
で
解
説
さ
れ
る
池
上
さ
ん
の
話

は
非
常
に
わ
か
り
や
す
く
、
難
し
い
政
治
や
経
済
の
話
も
「
そ
う
い
う
こ
と
か
！
」
と
理
解
す
る
こ
と
が
で
き
ま
す
。
池
上

さ
ん
は
そ
の
秘
訣
を
著
書
『
伝
え
る
力
』（
Ｐ
Ｈ
Ｐ
ビ
ジ
ネ
ス
新
書
）
で
語
っ
て
お
り
、「
誰
に
で
も
伝
わ
る
よ
う
に
小
学
生

で
も
わ
か
る
言
葉
を
使
う
こ
と
を
心
が
け
て
い
る
」
と
述
べ
て
い
ま
す
。

　

そ
う
考
え
る
と
、
初
診
を
「
は
じ
め
て
」
と
言
い
換
え
る
と
、
よ
り
わ
か
り
や
す
く
親
切
な
表
現
に
な
り
ま
す
ね
。

　

さ
ら
に
、
具
体
的
な
状
況
を
把
握
す
る
た
め
に
、
次
の
よ
う
な
質
問
を
す
る
と
い
い
で
し
ょ
う
。

・
歯
の
治
療
は
は
じ
め
て
で
す
か
？

・
今
回
の
痛
み
に
対
す
る
治
療
は
は
じ
め
て
で
す
か
？

・
当
歯
科
医
院
に
来
院
さ
れ
る
の
は
は
じ
め
て
で
す
か
？

さ
ま
ざ
ま
な
パ
タ
ー
ン
が
考
え
ら
れ
ま
す
の
で
、
患
者
さ
ん
が
答
え
や
す
い
よ
う
に
、
具
体
的
な
問
い
か
け
を
す
る
と
よ

り
親
切
で
す
ね
。

誰
に
で
も
伝
わ
り
や
す
く
す
る
た
め
に
、
小
学
生
で
も
わ
か
る
言
葉
を
選
ぼ
う
。
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声掛けの言い換え
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院長やスタッフ、外部の方との会話 編
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ポイント
言い換え

153 152

言い換え

まずまず

これがベスト！

先輩から新人への声掛けの言い換え先輩から新人への声掛けの言い換え
C h a p t e r 1

大
事
な
こ
と
だ
か
ら

も
う
一
度
確
認
す
る
ね
。

も
う
一
度
確
認
す
る
ね
。

同
じ
説
明
を
何
度
も
し
な
け
れ
ば
な
ら
な
い
時

63

前
に
も
言
っ
た
よ
ね
？ 

何
回
言
わ
せ
る
の
？

ドボン！

何
度
も
聞
か
れ
る
の
は
「
説
明
が
相
手
に
伝
わ
っ
て
い
な
い
か
ら
」
と
心
得
よ
う
。

　

職
場
の
悩
み
の
八
割
は
人
間
関
係
と
い
わ
れ
て
い
ま
す
。
特
に
新
人
に
と
っ
て
、
先
輩
の
存
在
や
言

葉
に
は
重
み
が
あ
る
も
の
で
す
。
先
輩
の
言
葉
か
け
一
つ
で
、
新
人
ス
タ
ッ
フ
の
モ
チ
ベ
ー
シ
ョ
ン
を
高

め
た
り
、
逆
に
や
る
気
を
な
く
さ
せ
て
し
ま
う
こ
と
が
あ
り
ま
す
。
私
た
ち
は
同
じ
歯
科
医
院
で
働
く
仲

間
で
す
。
お
互
い
が
気
分
よ
く
上
機
嫌
で
働
け
る
言
葉
を
使
っ
て
、
と
も
に
助
け
合
い
ま
し
ょ
う
。

　

さ
て
、
人
に
よ
っ
て
は
同
じ
説
明
を
何
度
も
し
な
け
れ
ば
な
ら
な
い
場
合
が
あ
り
ま
す
。
そ
ん
な
時
、

説
明
す
る
側
は
イ
ラ
イ
ラ
す
る
も
の
で
す
。
そ
こ
で
「
前
に
も
言
っ
た
よ
ね
？ 

何
回
言
わ
せ
る
の
？
」
と
な
る
の
で
す
が
、

言
わ
れ
た
側
か
ら
す
る
と
ど
う
で
し
ょ
う
？ 「
こ
ん
な
言
い
か
た
を
さ
れ
た
ら
、
わ
か
ら
な
い
こ
と
が
あ
っ
て
も
怖
く
て
聞

き
に
く
い
」
と
萎
縮
し
て
し
ま
う
の
で
は
な
い
で
し
ょ
う
か
？

　

ま
た
別
の
視
点
で
と
ら
え
る
と
、「
何
度
も
同
じ
説
明
を
求
め
ら
れ
る
」
と
い
う
こ
と
は
、「
あ
な
た
の
説
明
が
わ
か
り

に
く
か
っ
た
か
ら
」
と
も
考
え
ら
れ
ま
す
。

　
　

・
言
葉
足
ら
ず
で
は
な
か
っ
た
か
？

　
　

・
重
要
ポ
イ
ン
ト
は
明
確
だ
っ
た
か
？

　
　

・
新
人
で
も
理
解
で
き
る
言
い
か
た
だ
っ
た
か
？

　

こ
の
よ
う
に
視
点
を
変
え
る
と
、「
も
っ
と
わ
か
り
や
す
く
説
明
し
な
く
て
は
」
と
い
う
改
善
点
が
発
見
で
き
ま
す
ね
。

　

同
じ
こ
と
を
何
度
も
説
明
し
な
け
れ
ば
な
ら
な
い
時
は
、
感
情
的
に
な
ら
ず
に
、「
大
事
な
こ
と
だ
か
ら
も
う
一
度
確
認

す
る
ね
」
と
自
分
に
も
言
い
聞
か
せ
な
が
ら
、
わ
か
り
や
す
く
丁
寧
に
説
明
を
し
ま
し
ょ
う
。
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PP a r ta r t 22

ポイント
言い換え

155 154

言い換え

まずまず

これがベスト！

先輩から新人への声掛けの言い換え先輩から新人への声掛けの言い換え
C h a p t e r 1

あ
～
や
っ
ち
ゃ
っ
た
ね
、
大
丈
夫
！

私
も
経
験
あ
る
の
よ
。

あ
～
や
っ
ち
ゃ
っ
た
ね
。

仕
事
で
失
敗
を
し
て
し
ま
っ
た
時

64

い
っ
た
い
何
や
っ
て
る
の
。

ドボン！

後
輩
の
ミ
ス
は
二
つ
の
秘
策
「
深
刻
に
し
な
い
」
と
「
共
感
す
る
」
で
対
応
し
よ
う
。

　
【
言
い
換
え
63
】
に
て
、
先
輩
の
言
葉
一
つ
で
後
輩
ス
タ
ッ
フ
は
萎
縮
し
て
し
ま
う
こ
と
が
あ
る
と
書

き
ま
し
た
。
特
に
「
い
っ
た
い
何
や
っ
て
る
の
」
と
い
う
言
葉
は
相
手
を
と
て
も
傷
つ
け
る
可
能
性
が

あ
る
Ｎ
Ｇ
ワ
ー
ド
で
す
。
失
敗
し
て
し
ま
っ
た
こ
と
は
本
人
が
一
番
わ
か
っ
て
い
る
は
ず
で
す
。
そ
こ

へ
「
何
や
っ
て
る
の
」
な
ん
て
言
葉
を
浴
び
せ
ら
れ
た
ら
、
心
は
傷
つ
い
て
し
ま
い
ま
す
。
現
在
、
職
場

の
パ
ワ
ハ
ラ
が
社
会
的
に
深
刻
な
問
題
と
し
て
取
り
上
げ
ら
れ
て
い
ま
す
。
ミ
ス
を
し
た
か
ら
と
い
っ
て

も
相
手
を
傷
つ
け
る
発
言
は
Ｎ
Ｇ
で
す
。

　

で
は
、
ミ
ス
を
し
た
後
輩
に
は
ど
う
対
処
し
た
ら
良
い
の
で
し
ょ
う
か
？ 

実
は
、
後
輩
に
慕
わ
れ
る
リ
ー
ダ
ー
が
実
践

し
て
い
る
二
つ
の
秘
策
が
あ
り
ま
す
。

　

一
つ
目
は
深
刻
に
し
な
い
こ
と
で
す
。
失
敗
し
た
時
は
「
あ
～
や
っ
ち
ゃ
っ
た
ね
」
と
軽
や
か
に
言
っ
て
み
ま
す
。
こ

こ
で
注
意
す
る
こ
と
は
、
表
情
を
深
刻
に
し
な
い
こ
と
で
す
。
あ
く
ま
で
も
、
サ
ラ
ッ
と
い
き
ま
し
ょ
う
。
そ
う
す
る
こ
と

で
、
ミ
ス
を
し
た
後
輩
の
プ
レ
ッ
シ
ャ
ー
が
軽
く
な
り
、
気
持
ち
が
楽
に
な
り
ま
す
。

　

二
つ
目
は
共
感
す
る
こ
と
で
す
。「
あ
～
や
っ
ち
ゃ
っ
た
ね
、
大
丈
夫
！ 

私
も
経
験
あ
る
の
よ
」
――
こ
う
言
わ
れ
る

と
「
先
輩
で
も
同
じ
失
敗
を
し
た
こ
と
が
あ
る
の
で
す
ね
。
な
ん
だ
か
安
心
し
ま
し
た
」
と
親
近
感
を
感
じ
、
素
直
な
気
持

ち
で
「
以
後
、
気
を
つ
け
ま
す
」
と
言
え
る
で
し
ょ
う
。

　

頭
ご
な
し
に
き
つ
い
言
葉
を
言
わ
れ
る
と
「
知
ら
な
い
し
！
」
と
反
発
し
た
り
、
自
信
を
な
く
し
た
り
す
る
こ
と
が
あ
る

の
で
気
を
つ
け
ま
し
ょ
う
。
も
ち
ろ
ん
、
そ
の
後
は
き
ち
ん
と
指
導
し
て
く
だ
さ
い
ね
。
自
分
の
経
験
談
を
交
え
、
ど
う

す
れ
ば
ミ
ス
を
防
ぐ
こ
と
が
で
き
る
か
を
具
体
的
に
伝
え
ま
し
ょ
う
。



患者さんとの会話 編
PP a r ta r t 11

ポイント
言い換え

177

2
C a p t e r

新人から先輩や院長
への声掛けの
言い換え

PP a r ta r t 22

176

Column 働く女性のパワーになるお役立ち知識

お役立ち
その２

相手のやる気を削ぐ NG 言葉 
「たちつてと」

　148 ページでご紹介した魔法の褒め言葉「さしすせそ」に対し

て、相手のやる気を削ぐ NG 言葉「たちつてと」があります。

　この人感じ悪い、この人といると嫌な気持ちになる――自分が

相手に対して残念な人になっていないか、次の言葉をチェックし

てみてくださいね。

た：たいしたことないね

☞その程度の仕事量ならた
4

いしたことないね。

ち：ちがうんじゃない？

☞〇〇さんの考え方はち
4

がうんじゃない？

つ：つまらないね

☞つ
4

まらない仕事しているね。

て：てきとうでいい？

☞引継ぎはて
4

きとうにしておけばいい？

と：とんでもない

☞と
4

んでもないです、私なんて全然だめです。

　これらの言葉は、相手を見下したり、否定したり、軽くあしらっ

たりする言葉です。読んでいても不快に感じることがありますね。

このような言葉は相手の気分を害し、またあなたの印象を損なう

ことにもつながります。

　相手のやる気を削ぐような「たちつてと」が口ぐせにならない

ように、心がけましょう。

院長やスタッフ、外部の方との会話 編
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言い換え

一考が必要かも

まずまず

これがベスト！

C h a p t e r 2
新人から先輩や院長への声掛けの言い換え新人から先輩や院長への声掛けの言い換え

は
い
、
承
知
し
ま
し
た
。

は
い
、
わ
か
り
ま
し
た
。

了
解
で
す
。

指
示
を
受
け
た
時

75
「
承
知
し
ま
し
た
」
が
ス
ッ
と
い
え
る
ス
マ
ー
ト
な
人
に
な
ろ
う
。

　

日
本
語
は
と
て
も
奥
が
深
く
、
難
し
い
で
す
ね
。
同
じ
言
葉
で
も
、
立
場
や
状
況
に
よ
っ
て
正
し
い

使
い
か
た
が
変
わ
る
こ
と
が
あ
り
ま
す
。
特
に
敬
語
や
謙
譲
語
は
、
学
べ
ば
学
ぶ
ほ
ど
頭
が
混
乱
し
て
し

ま
い
そ
う
で
す
。

　

新
人
か
ら
院
長
や
先
輩
へ
の
声
か
け
に
つ
い
て
ご
紹
介
し
ま
す
の
で
、
ぜ
ひ
覚
え
て
活
用
し
て
み
て
く

だ
さ
い
ね
。

　

ま
ず
「
了
解
で
す
」
は
、
結
論
か
ら
言
う
と
、
院
長
や
先
輩
、
目
上
の
人
に
対
し
て
は
使
わ
な
い
方
が
い
い
言
葉
で
す
。

諸
説
あ
る
の
で
す
が
、
一
般
的
に
は
フ
ラ
ン
ク
な
印
象
を
与
え
る
言
葉
と
い
わ
れ
て
い
ま
す
。
丁
寧
な
表
現
だ
と
誤
解
し
て

使
っ
て
い
る
人
が
い
ま
す
が
、
こ
の
場
面
に
お
い
て
は
間
違
い
言
葉
で
あ
る
と
覚
え
て
お
き
ま
し
ょ
う
。

　
「
わ
か
り
ま
し
た
」
と
い
う
表
現
も
、
諸
説
あ
る
言
葉
の
一
つ
で
す
。
マ
ナ
ー
の

先
生
の
中
に
は
「
失
礼
言
葉
」
と
語
る
人
も
い
れ
ば
、「
問
題
な
い
」
と
語
る
人
も

い
ま
す
。
私
の
見
解
で
す
が
、「
わ
か
り
ま
し
た
」も
失
礼
と
感
じ
る
人
が
い
る
以
上
、

避
け
た
方
が
望
ま
し
い
言
葉
だ
と
考
え
ま
す
。
本
当
に
日
本
語
は
や
や
こ
し
い
で

す
ね
。

　

目
上
の
方
か
ら
の
指
示
に
対
し
て
最
適
な
言
い
か
た
は「
承
知
し
ま
し
た
」で
す
。

こ
の
言
葉
を
使
っ
て
「
失
礼
だ
」
と
感
じ
る
人
は
い
ま
せ
ん
。
ス
マ
ー
ト
な
大
人

ら
し
い
印
象
を
与
え
ま
す
。

　
「
承
知
し
ま
し
た
」
と
ス
ッ
と
い
え
る
新
人
は
、
院
長
や
先
輩
か
ら
一
目
お
か
れ

る
存
在
に
な
る
で
し
ょ
う
。

了
解
で
す

しました
承知わ

か
り
ま
し
た
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解説

院長やスタッフ、外部の方との会話 編
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ポイント
言い換え

181 180

言い換え

一考が必要かも

まずまず

これがベスト！

新人から先輩や院長への声掛けの言い換え新人から先輩や院長への声掛けの言い換え

は
い
、
◯
◯
さ
ん
に
◎
◎
と
伝
言
で
す
ね
、

承
知
し
ま
し
た
。

は
い
、
承
知
し
ま
し
た
。

わ
か
り
ま
し
た
。

伝
言
を
頼
ま
れ
た
時

76
伝
言
を
受
け
た
時
は
、「
復
唱
す
る
」
と
「
承
知
し
ま
し
た
」
を
セ
ッ
ト
に
す
る
と

信
頼
度
が
ア
ッ
プ
し
ま
す
。

　
【
言
い
換
え
75
】
と
重
な
り
ま
す
が
、
再
度
確
認
し
て
お
き
ま
し
ょ
う
。

　
「
わ
か
り
ま
し
た
」
と
い
う
表
現
は
諸
説
あ
っ
て
、
失
礼
だ
と
と
ら
え
る
人
も
い
れ
ば
、
問
題
な
い
と

と
ら
え
る
人
も
い
る
と
説
明
し
ま
し
た
。
失
礼
と
と
ら
え
る
人
が
い
る
以
上
、
伝
言
を
頼
ま
れ
て
「
わ
か

り
ま
し
た
」
と
答
え
る
の
は
避
け
た
ほ
う
が
望
ま
し
い
と
考
え
ま
す
。

　

代
わ
り
に
「
承
知
し
ま
し
た
」
と
い
う
言
葉
は
誰
が

聞
い
て
も
失
礼
の
な
い
言
葉
で
す
の
で
、
会
話
の
中
で
自
然
と
出
て
く

る
よ
う
に
身
に
つ
け
て
お
き
ま
し
ょ
う
。

　

伝
言
を
頼
ま
れ
た
時
の
ポ
イ
ン
ト
は
三
つ
で
す
。

　
　

①
第
一
声
で
「
は
い
」
と
返
事
を
す
る
こ
と

　
　

②
伝
言
相
手
や
内
容
を
復
唱
す
る
こ
と

　
　

③
復
唱
・
確
認
し
た
後
に
「
承
知
し
ま
し
た
」
と
返
事
を
す
る
こ
と

　

こ
の
三
つ
を
言
葉
に
す
る
こ
と
で
、
院
長
や
先
輩
か
ら
は
「
〇
〇
さ

ん
に
伝
言
す
る
と
、
確
実
に
伝
え
て
も
ら
え
る
安
心
感
が
あ
る
」
と
信
頼

さ
れ
、
評
価
さ
れ
る
よ
う
に
な
る
で
し
ょ
う
。

　

特
に
ポ
イ
ン
ト
②
の
「
伝
言
相
手
や
内
容
を
復
唱
す
る
こ
と
」
を
普
段

か
ら
習
慣
に
し
て
お
く
と
、
あ
な
た
の
信
頼
感
は
ま
す
ま
す
ア
ッ
プ
す
る

で
し
ょ
う
。

しました
承知

復唱
はい

安心感の
軌跡！
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本
書
を
お
読
み
い
た
だ
き
あ
り
が
と
う
ご
ざ
い
ま
す
。

　

あ
な
た
は
ど
の
よ
う
な
感
想
を
お
持
ち
い
た
だ
い
た
で
し
ょ
う
か
？ 

ひ
ょ
っ
と
し
た
ら
「
知
っ
て
い
る
こ
と

ば
か
り
だ
っ
た
」「
当
た
り
前
の
こ
と
ば
か
り
だ
っ
た
」
そ
う
感
じ
た
方
も
い
ら
っ
し
ゃ
る
か
も
し
れ
ま
せ
ん
。

　

私
が
講
演
会
や
研
修
で
皆
さ
ま
に
お
伝
え
し
て
い
る
大
切
な
言
葉
が
あ
り
ま
す
。
最
後
に
そ
の
言
葉
を
プ
レ

ゼ
ン
ト
さ
せ
て
く
だ
さ
い
。
仕
事
が
で
き
て
信
頼
さ
れ
る
人
が
実
践
し
て
い
る
「
Ａ
Ｂ
Ｃ
Ｄ
」
で
す
。

解
説
し
ま
す
ね
。

　
　

🅰 

あ
た
り
ま
え
の
こ
と
を

　
　

🅱 

バ
カ
に
し
な
い
で

　
　

🅲 

ち
ゃ
ん
と
や
る

　
　

🅳 

そ
れ
が
《
で
き
る
人
》

　

私
は
、こ
れ
ま
で
五
八
〇
〇
社
の
企
業
の
ビ
ジ
ネ
ス
パ
ー
ソ
ン
を
中
心
に
《
言
葉
を
変
え
る
だ
け
》
で
職
場
の
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ

ン
が
劇
的
に
改
善
す
る
具
体
策
を
お
伝
え
し
て
き
ま
し
た
。
皆
さ
ん
の
劇
的
変
化
を
目
の
当
た
り
に
し
て
き
ま
し
た
の
で
、
言
葉
が

も
た
ら
す
力
の
大
き
さ
を
知
っ
て
い
ま
す
。

　

ぜ
ひ
、
本
書
に
書
か
れ
た
「
言
い
換
え
」
の
練
習
を
重
ね
て
み
て
く
だ
さ
い
。
仕
事
が
で
き
て
信
頼
さ
れ
る
人
が
実
践
し
て
い
る

「
Ａ
Ｂ
Ｃ
Ｄ
」
を
思
い
出
し
て
く
だ
さ
い
ね
。
練
習
を
重
ね
る
う
ち
に
や
が
て
習
慣
と
な
り
、
言
い
換
え
ス
キ
ル
が
身
に
つ
き
ま
す
。

あ
な
た
が
身
に
つ
け
た
習
慣
は
、
あ
な
た
の
品
格
を
輝
か
せ
る
宝
物
で
す
。

　

本
書
の
「
は
じ
め
に
」
で
、「
人
」
に
よ
っ
て
選
ば
れ
る
時
代
と
書
き
ま
し
た
。
本
書
を
通
じ
て
、
歯
科
医
院
の
皆
さ
ま
が
魅
力

的
で
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
に
あ
ふ
れ
、
患
者
さ
ん
や
ス
タ
ッ
フ
に
と
っ
て
選
ば
れ
る
場
所
と
な
る
、
そ
ん
な
歯
科
医
院
づ
く
り
の
お
役

に
立
て
ま
す
と
最
高
に
う
れ
し
い
で
す
。
講
演
会
・
研
修
な
ど
で
皆
さ
ま
に
お
目
に
か
か
れ
る
日
を
心
待
ち
に
し
て
い
ま
す
。

�

永
続
す
る
チ
ー
ム
育
成
コ
ン
サ
ル
タ
ン
ト　

今
蔵
ゆ
か
り

著者紹介
今蔵ゆかり IMAKURA, Yukari

オフィス Y's room 代表
永続するチーム育成コンサルタント・経営者コーチ
主体性を持ち上機嫌で働けるチームづくりをサポート
HP：https://ysroom.biz/

【研修・講演・コンサルティングのお問い合わせ】
e-mail：info@ysroom.biz

蔦屋（TSUTAYA）の本部、カルチュア・コンビニエンス・クラブ（株）の創業メンバーとして、
秘書・営業企画・人事として従事。カリスマ社長から学んだシンプルで成果を上げる仕事術
がキャリアに大きな影響を与える。
退職後はその経験を活かし、多種多様な企業の人材育成業務に携わる中、整理術・モチベー
ション・コミュニケーションなどのスキルに対して評価される機会が多く、自分に求められ
ているニーズであることを実感。2009 年に独立し、オフィス Y's room を設立。現在まで
の講演実績は 5,800 社。受講者から「これならできる・即実践でき効果的・普遍性がある」
という高い評価を受け、リピートも高い。
また、10 年以上にわたり経営者向けコーチとしても活動し、経営者の抱える悩みを軽減。
即実践でき「自分ごと化」させることを得意とする。

【指導実績】
自動車製造会社・光工学機器製造会社・金融機関・製薬会社・建築会社・業界団体・商工会
議所など全国規模の企業や、東京都・大阪府・兵庫県・京都府の歯科医院、福岡デンタルショー
など。

【メディア実績】
『自分も幸せ まわりも幸せ 上機嫌に働く 67 のコツ』（ぱる出版／ 2022 年）

『みんなに必要とされている人の「ひと工夫」の習慣』
� （クロスメディア・パブリッシング／ 2014 年）☞中国語翻訳版あり

全国紙やビジネス雑誌などでの連載、テレビ・ラジオ出演多数

おわりに

メール講座『歯科スタッフの定着率アップの秘訣』開催中！
ご登録いただいた方に、特製 PDF

スタッフの定着率を爆上げするために今すぐできる５つの秘訣！
をプレゼント！ ご登録は右のQRコードから

スタッフ育成でお悩みの院長先生へ
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