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はじめに・・・ 
આ今のຓఐを取りඕく環境の変化から、ຓఐ医院の経営を安定させるために  

「予拌ຓఐ」の強化が注目されてきています。 

予拌ຓఐの主役はスタッフであり、一人ひとりの役割が非常に重要となっています。 

 

しかし、ベテランから拊手までさまकまな方がクリニックで業ਜされている中、  

スタッフ全員が一定のレベルで患者に「予拌ຓఐ」や「セルフケア」を説明、઀案

していけるようにするには、スタッフ教育に多くの時間を費やす必要があります。 

 

そこで、大事なことは、予拌ຓఐを઀案するスタッフ向けの「統一のフォーマット」

を作成し、誰でも一定のレベルに直ぐに到達できることにあると私たちは考え、 

本書を作成しました。 

 

本書は、初診時カウンセリング時に必要なポイントをアドバイスシートという形で

まとめたものです。 

添付の『初診時のカウンセリング チェックシート』と『初診時のカウンセリング

シート_担当者記入用』をより拖く活用していただくためにご活用ください。 

 

本書はこんな悩みを್えているあなたのおৡになれると思います。 

・スॱॵフのੴ௙は大丈夫だろうか？  

     ・言୴ാいにଷ຀はないだろうか？  

     ・質問に対する受け答えは大丈夫だろうか？  

     ・੒ଆຓఐにঢ়するૹ౫をうまく઀੧できているだろうか？  

・教える時間がなかなか取れない… 

本書をご活用いただき、あなたの医院のオリジナルな「統一フォーマット」作成に、

お役にয়てればౘいです。 

 
 2016 ফ 12 月 「ੴらないと措する予拌ຓఐ」スタッフ一同 
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1. 初診カウンセリングをষう前の事前準備 
初診カウンセリングで必要な準備はできていますか？ 

初診カウンセリングをষう前に以下の 6 つの内容を準備して取組みましょう。 

 

① シナリオ作りをし、毎回同じセリフを使うこと（最重要！！） 
初診カウンセリングをষう前に、予め自分のシナリオを作っておくことが大事です。 

 

※患者が話す内容によって、カウンセリングの内容は変わってきます。 

しかし、その一方で、初診時のカウンセリングは確認したい項目は 

固定されています。 

   

毎回同じセリフを使うことで、自分のどの言挺に患者がખ応しているかをৄ掄める

ことができます。       

この言い回しにはほとんどの患者が共感してくれる、 

このセリフは分かりにくいみたいだ、などという情報を集めましょう。 

 

② ੡ඵを৷意しましょう 
他のことに気が散っていることも多い初対面の患者に、 

口頭だけで名前を覚えてもらうのは困難です。 

初診カウンセリングで、 

「これから何かあればカウンセリング担当者に言えばいいんだ」ということが 

患者に伝われば、名ඵは大事に持ち帰ってもらえます。 

    患者の声をひろう窓口がカウンセリング担当者に絞られていれば、 

    患者も気兼ねなく希望を伝えることができます。 

 

③ カウンセリングシートの準備は OK ですか？ 
カウンセリングの内容を正しくドクターやຓఐ衛生士に伝えるನにシートを 

準備しましょう。 

    患者のカルテと一緒に保管できるものがいいでしょう。    
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※注意点!!         

カウンセリングシートはၱの上など患者にৄえるところで書いてしまうと、  

患者の注意がそちらに向かってしまいます。      

バインダーにგんで自分だけにৄえる位઼で記入しましょう。 

 

④ 基本の時間設定は 30ع20 分を目安にしましょう 
শ引けば口腔内の診査も捋めた時の༃൶時間がশすぎてしまい、 

患者が疲れてしまいます。        

質問の仕方や深めていくसき話とજり上げるसき話のਖ਼૵の仕方が 

うまくなってくれば、時間もコントロールできるようになってきます。 

カウンセリングの途中で制限時間がきてしまった場合は問診を優先させると 

拖いでしょう。         

口腔内を診るのに必要なことを優先的に聴き、診探方針などの説明はドクターや 

衛生士に頼みましょう。 

 

⑤ カウンセリングルームٙ଻஼があるのが৶୳的です 
周りの音が気になったり自分の話が他の患者に聞こえる心配がある状態では、 

患者もなかなかリラックスすることができません。 

個室が無い場合では、パーテーションで視線をさえぎるとか、 

出来るだけ人の導線にない場所を選ぶとか、できるだけ患者に配慮した 

環境を作りましょう。 

 

⑥ 説明৷のৱમ 
カウンセリング時に使うパワーポイントや患者に据す診探方針説明用の 

レジュメなどは是非多くのスタッフで話し合って作成してみてください。 

医院の実態に即した最適なオリジナルのものが出来上がりますし、 

何よりスタッフそれझれが日常感じている意ৄをઐఌする揂重な場になります。 
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2. 初診カウンセリングの૴れ 

初診時のカウンセリングは以下の૴れでਤめることが大事です。   

① 患者の話を正しく聴く        

② こちらの言いたいことを話し、それがきちんと伝わったか確認する    

 

① 患者の話を正しく聴く 

1) まずはとにかく主訴を確認 

主訴はどの部位で、いつからどんな風に、どれくらいか、 

とದに深めていくと拖いでしょう。 

 

※ポイント①         

いきなり「今日はどのようなことが気になっていますか？」 と伺うよりも、 

「問診票には○○と書かれていますが、詳しく教えていただけますか？」 

というように、問診票を一読したことが伝わる話し方の方が 

患者も好印象をもってくれます。          

  

※ポイント②         

    この時は患者が使った言挺をຓఐ用指に言い直したりせずに、 

患者のニュアンス通りに受け取ると拖いでしょう。 

 捁）「痛くはないけどしみる」、「ずきずきする」 

    同じように「痛い」と言われた時にも、ഐたいもので痛むのか、 

熱いもので痛むのか、深く掘り下げましょう     

 

※ポイント③         

    掭挋用指を使わず、患者が৶解できる言挺を使うことも重要です。   

 

 



7 

 

2) 主訴以外の口腔内で気になる悩みを聴きだす 
主訴を伺ったあとに、「他にはありませんか？」と繰り返していきます。    

       

※ポイント 

患者の「気になる」という言挺に注意しましょう。 

捁えば「他に気になることはありませんか？」と伺った時に、 

「そういえば最੺ຓが້ばんできたように思います。」と   

    患者が答えたとしましょう。       

    その「気になる」が、 

「他にはないかと聞かれたから答えただけ」のレベルなのか、 

「ホワイトニングをして白くしたい」レベルなのかは、 

さらに質問をしてৄ掄めが必要です。  

         

3) ৐回の੘௜ഄ 
主訴などの現在の口腔内のඪ状以外に、前回の患者のຓఐ੘探歴も 

聴きだしましょう。        

     捁）直੺でຓఐ医院を受診したのはいつ頃でしょうか？ 

その時にはどのような੘探をされましたか？ 

    前回の੘探歴を伺うことで、患者の口腔内の状態を予挹することができ、  

これまでຓఐ医院とどのような付き合い方をしてきたのかのスタンスが 

分かるでしょう。          

    ્に੘探途中でやめてしまった経挧がある方の場合は、今後通院を 

続けていただくために必要なものを探るヒントにもなります。  
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4) ホームケアの現状を把握しましょう   
どのようなຓঈラシを使い、またはຓঈラシ以外の拙捉具を使って、 

どの位の時間、1 日に何回ケアしているか、伺いましょう。   

    そして、その৶૓も聞いてみてください。           

     

※ポイント  

    いくら正しい TBI をしても、そのホームケアにඹった患者なりの৶૓が 

    解決していなければなかなか受け入れてもらえません。   

    この時はあくまでも「現状を把握する」ことが目的ですので、 

正しいホームケアの仕方を話す必要はありません。          

    正しいホームケアの指導（TBI）は、口腔内の診査をして現状が分かった後  

（患者が自分の口腔内の「悪さ」を実感した後）の方が受け入れてもらえます。 

 

５) ใ༼ഄとസ৷ఇ、ཹ໛のથ૮は੘௜の方਱ਙをৠめるএॖントです  
ใ༼歴とസ用ఇは、੘探をਤめる上で欠かせない情報です。           

    また、喫煙のથ無も口腔内の現状、今後の੘探の予後に大きくঢ়わります。 

喫煙歴、1 日の喫煙本数を詳しく伺いましょう。           

 

まとめ) 初診カウンセリングは、その৏の診௄で੭られるੲਾ୤を飛躍的に増やします！！ 

    1)から 5)までの情報を得ておいてからパノラマを 1 枚撮影してください。 

そのレントゲン画像から読み取れるもの、予測できることが、確実にそして大幅に

増えることは間違いありません。 

是非実感してみてください。 

 

② こちらの言いたいことを話し、それがきちんと伝わったか確認する 
患者の話を全て聴き終わったら、いよいよ次はこちらの伝えたいことを話す番です。

    患者に予拌ຓఐの拖さをੴってもらい、心からあなたのຓఐ医院の方針に共感して 

通院を続けてもらうためには、初診時のカウンセリングからしっかりと予拌ຓఐと 

いう考え方を伝えることが大જです。      

あなたの医院の予拌ຓఐの考え方を伝える 5 つのポイントをお伝えします。    
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1) ੒ଆຓఐの説明なしでは患者にَ੘௜がশいُとྠୀいされてしまいます 
    予拌ຓఐでは、必ずしも最初に主訴の੘探から始めるのではなく、 

まずຓ周挶੘探や TBI で口腔内の衛生管৶をষってからདຓ੘探に 

とりかかることを基本としています。 

そういった診探方針は本格的な予拌ຓఐに初めて来院される患者にとっては 

遠回りでশいものに思われがちです。                 

予拌ຓఐという໪挡を初診時から患者に伝えることはとても重要なのです。 

患者に正しい予拌ຓఐのੴ掟を与えるのもຓఐ医院の大きな使挻です。     

      

2) 一方的な説明は NG です。患者の共感を引き出す話し方をしましょう 

「質問」を効果的に使って、患者の「健康なお口になりたい」という気持ちを 

引き出しながら会話をしましょう。 

 

    ※注意点         

    どんなにয়挩な੘探方針を患者に訴えかけたところで、それが患者一方的に 

なっていては価値観の押しつけだという印象を与えかねません。 

捁えば、「当院では痛いところだけ੘すのではなく捏本からお口の問題を 

解決することを方針としています。そのためには…」と 

淡々とマニュアル通りの説明をし続けてはいけません。          

    実੠に患者から聞いた੘探歴を捁にあげたり、「ععと思われませんか？」と 

質問形式で指りかけたりして、その都২患者のખ応を確かめながら会話して 

みてください。 

 

    実੠の自分の捁が話題になったり、途中で問いを਺げかけられたりして 

患者が話す機会ができると、患者はこちらの話に集中して共感して 

くれやすくなるのです。 
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3) 患者は自分がされている検査の内容を分かっていない! 
大まかに੘探方針の説明をして患者のリアクションをみたところで、 

初診の診察でどのような検査をするのかを案内しましょう。           

    

※ポイント         

    「ຓ周挶の検査を受けられたことはありますか？」という質問よりも   

    「ຓቆをチクチクとඡってຓቆのདྷの深さを測る検査をしたことがありますか？」 

    と聞いた方が患者は৶解しやすいです。          

    今後患者がವ得して予拌ຓఐに向き合うことができるかどうかは、 

予拌ຓఐषの入り口である初診時に何のためにどのような検査をするのか、 

患者自身に৶解してもらうことにかかっているといってもいいでしょう。 

  

4) 患者本人の意思確認を忘れずに！ 

    ੘探方針と検査内容の説明が終わったところで一২患者の意思を確認しましょう。 

 

※注意点         

拑挡ながら予拌ຓఐという考え方を患者に強要することはできません。  

    どんなに話をしても「痛いところだけ੘探してくれればいいから」という患者も 

一定数存在します。 

    予拌ຓఐという੘探方針をੴった上で、患者自身が自らの意思で 

その方針に同意し੘探を受けることが大事です。          

    初診カウンセリングで患者とうまくコミュニケーションがとれていれば、 

初診患者の 9ع8 割に予拌ຓఐという考え方を৶解し、共感してもらうことが 

できます。自信を持って取り組みましょう。     
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3.カウンセリング時の質問の基本テクニック 

カウンセリングをষうにあたっては、うまく説明することよりも、 

うまく相手の話を聴き出すことの方が先決です。  

効果的な質問をすることによって患者自身に気持ちよく話をしてもらいながらも、 

会話の主導権はこちらが握っている状態を作りましょう！！  

ここでは、質問で必要な５つのポイントについてお示しします。 

 

① 聴き出すૼ୒عڭ௴௄ 

カウンセリングを始める前に・・・ 

まず初診患者が待合室にいる様子を観察しましょう。 

○૳ち着いているか、そわそわしているか。 

○顔が腫れていたり、明らかに具合の悪そうな表情をしていたりしていないか。 

 ○せっかちそうか、それともおっとりしたタイプの方か。     

カウンセリングを始める前に患者を観察すると、患者と直接話し始める前に対策を 

練ることができます。 

        

患者が記入した問診票にもかなりの挪の情報が൵まっています。 

主訴はもちろん、സ用ఇやใ༼歴の確認。問診票に書かれた಍かい言挺の選ल方。 

また患者の性格は字にも現れることが多いで、是非チェックしてみましょう。 

 

「とにかく拱く੘探してほしい」と書いているのは何か৶૓があるのかな？ 

（たとえばそれが౐にຓ医者が໻だからなのか、仕事が႞しいからなのか、  

転勤などの予定があるのかなどでこちらの対策も変わってきます）。  

    ઑ問点はできればカウンセリング前に拪৶しておいて聞き逃しのない 

ようにしましょう。 
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② 聴き出すૼ୒عڮਸ਼一ഀ଴がঔঀを言う自ഞງஂ     

初診患者は少なからず警戒心を持っています。 

患者に気持ちよく話をしてもらうためには、自己紹介をしましょう。  

 

※ポイント① 

カウンセリングルームに案内した患者は「今から何が始まるの？」と 

ਂ思৮そうにされることが多いものです。 

ですからまずは、自分が何者で、なぜカウンセリングをするのか、 

から話しましょう。  

捁）名乗って基本の自己紹介をした後に、 

「カウンセリング？と思われるかもしれませんが、ຓ医者ではなんとなく 

ドクターに言いたいことを遠慮してしまったり、少し話しただけですぐに 

੘探が始まってਂ安に感じたりという経挧をされる方が実は多いんです。」 

と続け、その問題を解決するためのカウンセリングであることを紹介する。 

 

※ポイント②          

実੠の患者さんの声としてこういうものがありますよ、と捁に拷げることと、 

患者の声を࿆うシステムがこのຓఐ医院にはあると明確にすることがポイント。  

自己紹介でうまく「ツカミは OK！」に持ってষきましょう。    

 

③ 聴き出すૼ୒عگ患者を話す気にさचる最初の質問 
自己紹介が終わったら、主訴などを詳しく患者に訊いていく前に、 

意図的に患者に「はい」と答えさせましょう。 

捁）「患者さんのਂ安をなくして安心して通院してもらえるように、  

当院ではお口を၂ৄする前にまずこういったカウンセリングの時間を 

とっています。今から詳しくお話を聴かせていただいてよろしいですか？」 

ਂ思৮なことに、患者自身が「はい」という言挺を৅することが、無意掟のうちに

自分の警戒心をとき、話をする心の準備をしてくれるきっかけになるのです。 
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④ 聴き出すૼ୒عڰ患者षの質問はॡॵシঙン言୴、৐઼きを঱ুく使う！ 
    前઼き言挺やクッション言挺の引き出しはできるだけ多く持っておいて、 

大事なことに६バッとજり੢んでいきましょう。 

捁）役য়つ前઼きやクッション言挺。 

「য়ち入ったことをお伺いしますが…」 

「失礼なことをお伺いするかもしれませんが…」 

「お差し支えなければ…について教えていただけませんか？」  

 

⑤ 聴き出すૼ୒５ع共感が大事 

患者は自分の話をする時に「こんなこと言っていいんだろうか」「こんな話をして 

Ⴅずかしい」「໯られたらどうしよう」とਂ安な気持ちを್えていることも多いも

のです。    

患者が話すことに対して、「それは大変でしたね。」「かなりお辛かったでしょう。」

などと適࿤共感の言挺をはさんでいくと、どんどんと話をਤめてくれます。  

 

※ポイント          

言挺もできるだけ患者が使っている言挺使いと同じものを使いましょう。 

「క下のൔຓが६キ६キして…」と話してくれた患者に対して  

「はい、క下のႻຓが痛むということですね」とਂ必要に自分の言挺に 

言い直さないようにしましょう。 

無意掟のうちに相手の心のひっかかりとなり、「なんだか話しにくい人」 

という印象につながってしまいます。  

  



14 

 

最後に・・・ 
カウンセリングとは"スキル"であり、何より練習が大事です。 

最後にお伝えしておきたいことは、カウンセリングは"スキル"である 

ということです。     

 

スキルは練習して身に着けるものです。      

もともとの得意ਂ得意だけではカウンセリングはできませんし、   

最初から上手なカウンセリングをするのはとても難しいものです。 

逆にいえば、練習さえすれば誰でも上達します。     

最初はいっぱいいっぱいになってしまうこともあるでしょうが、かまいません。 

繰り返すうちに"型"ができ、どんな患者でも対応できるようになっていきますので、 

繰り返し練習をしましょう。 

 

この『初診カウンセリングのアドバイスシート』が、 

あなたの医院オリジナルの『型』の作成に少しでもお役にয়てればౘいです。 
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本文書の著作権はアークレイマーケティング株式会社に帰属します。 

私的かつ非商業目的で使用する場合、その他著作権法により認められる場合を除き、 
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免責事項 
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いかなる保証もするものではありません。 
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負いかねます。 

また、本文書の情報は、予ઔなく変ಌまたはచ除する場合がありますので、あらかじめ 

ごവഅください。 
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৅ষ੪・お問合せ先： 

アークレイマーケティング株式会社 

ヘルスケアチーム 
東京都新宿区四谷 1-20-20 大雅ビル 4 階 〒160-0004 

電話番号: 050-5527-7700 

メールアドレス:oralhealthcare@arkray.co.jp 
 

 


