
コンセプトにもとづいた医院経営を！

　医療機関である歯科医院は、長期安定的に地域の人たち
に「歯科医療」を提供し続けていかなければなりません。
ですから、「歯科医院」の院長先生は、歯科医院を「開業」
するだけでなく「経営」していくことが大事なのです。そ
のため、院長先生が歯科医院を経営していく上で、経営者
としての「経営感覚」を持つことは必須であり、その「経
営感覚」も、企業とは違う「医療機関」の経営者としての「経
営感覚」が求められます。
　“医療機関として、長期安定的に、地域の人たちに対して
歯科医療を提供し続け、地域の人たちの健康生活に貢献す
る”――この想いを実現するためには、歯科医院の経営は
「良好な経営状態の継続」が第一条件です。
　「良好な経営状態の継続」をするには、その場その場の
物事・課題に対処するために時間やお金を投資する、治療
的な感覚の「治療経営感覚」ではなく、将来のためにあら
かじめ時間やお金を投資していく、予防的な感覚の「予防
経営感覚」を身につけることが大切です。予防経営感覚と
は「コンセプトにもとづいた歯科医院経営を行う」という
経営姿勢です。つまり、「歯科医院のコンセプト」をつくり、
スタッフはもちろん、患者さんなどの多くの人の力を、「コ
ンセプトの実現」というゴールに向かって導いていき、「歯
科医院経営の“善循環”をつくる」という経営方法です。

医院経営に必要な5つの経営感覚

 （1）“職人歯科医”――美点とその限界！ 
　“職人歯科医”という言葉をよく聞きます。歯科医師とい

う専門職には、「極めていく」「クオリティを追求する」と
いう「職人気質」はとても大切な姿勢であり、大事にしな
ければなりません。ただ、今日の歯科界の状況は、「職人と
しての歯科医」だけでは限界にきており、歯科医院が患者
さんに「最良の歯科医療」を提供していくために必要なた
くさんの分野を統合する「経営者」を必要としてきている
のです。
　それは、「治療」と「予防」に代表されるように、患者さ
んの健康生活維持に貢献するために必要な歯科医療が増え
たこと、患者さんが歯科医院に求めるもの、期待するクオ
リティ、健康に対する意識、歯科医院を選択する行動が変
化してきたからです。この変化に対応して、歯科医院が「最
良の歯科医療」を患者さんに提供していくためには、関連
する多くの分野の「職人」をまとめて、「コンセプトの実現」
という一つの方向に導いていく、「経営者」という「職人」
になることが大切なのです。
（2） 経営感覚なしでは新患者も増えない、既存患者は離れる
　「患者さんのためになること」「患者さんの健康維持・増
進に役立つこと」などの新しい取り組みを行って、「常に
成長している歯科医院」「常に変化している歯科医院」と、
そうでない歯科医院の 2つの歯科医院が近くにあったとき、
　「患者さんは、どちらの歯科医院に行きたいと思うか？」
　「患者さんは、友人や家族など大切な人から歯科医院の紹
介を頼まれたとき、どちらの歯科医院を紹介するか？」
　答えは容易に想像がつくと思います。ですから、「新規の
患者さんに来院してもらうため」「患者さんとの信頼関係を
育てていくため」には、患者さんのために「常に成長して
いる歯科医院」「常に変化している歯科医院」であることを、
既存の患者さんや周りの人たちに、目に見えるように表現

今なら間に合う ！　簡単に身につく ！
澤泉千加良（さわいずみ ちから）
主宰する「トップ１％歯科医院倶楽部」会員歯
科医院と「歯科医院サポート会計事務所 .neｔ」
参加会計事務所の顧問先歯科医院の経営サ
ポートを行う。著書に『紹介・口コミで患者さん
は絶対増える』『患者さんを増やす仕組みづくり』
（共にクインテッセンス出版）がある。現在、モ
リタメールマガジンで『澤泉式“勝ち組歯医者”
の経営術』、モリタデンタルマガジンで『DENTAL 
CLINIC　HOMEPAGE』を連載中。

歯科医院に求められる“経営感覚”と“経営技術”

院長先生に求められる経営感覚院長先生に求められる経営感覚
――歯科医として、経営者として求められる“表現技術”――歯科医として、経営者として求められる“表現技術”

㈲ファイナンシャルプラス 代表取締役 澤泉千加良

歯科医院に求められる歯科医院に求められる““経営感覚経営感覚””とと““経営技術経営技術””
★院長先生に求められる経営感覚★院長先生に求められる経営感覚――歯科医として、経営者として求められる“表現技術”――歯科医として、経営者として求められる“表現技術”

★歯科医院スタッフ マナー“べからず”集★歯科医院スタッフ マナー“べからず”集

★クインテッセンス出版の歯科医院経営実践マニュアルシリーズ★クインテッセンス出版の歯科医院経営実践マニュアルシリーズ

★ ★ 問題解決技術を身につけて医院の経営改善に結びつける問題解決技術を身につけて医院の経営改善に結びつける

今なら間に合う ！　簡単に身につく ！
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歯科医院の経営にも戦略思考を

　歯科医院にとって現状の経営環境は、今までに経験した
ことのない変化の激しい時代を迎えています。こうした環
境下では、歯科医院の経営にも戦略的思考と経営改善技術
を取り入れる必要があります。
　しかし、経営者である院長先生が、時間の多くを診療や
スタッフ管理に奪われてしまっては、重要な経営判断のタ
イミングを見誤る可能性が生じます。変化の時代であるか
らこそ、経営者にしかできない判断に費やす時間を重視し
なければなりません。
　そこで、あなたの医院が、現在、戦略的経営を行ってい
るかどうかを、次の質問項目で確認してみましょう。
◆  10 年後にどんな歯科医院でありたいかを検討し、経営計
画書を作成しているか？

◆ その時の売上規模・利益・組織体制・拠点数などをイメー
ジできているか？

◆ 目標を実現するためのギャップは何なのかを検討できて
いるか？

◆ 今年の売上計画・利益計画・設備計画・プロモーション
計画を立てているか？

◆ 他の歯科医院と比較して優位性の高い自院の特長を３点
あげることができるか？

（YES が２以下であれば、成り行き経営といわざるを得ません。
長期・中期・短期で経営を戦略的に検討する必要があります）
　現状のような変化の激しい環境だからこそ、院長はもと
よりすべてのスタッフがすすむべき方向（普遍的な経営の地
図）を共有しながら、現在の自分たちのポジションを的確
に把握（現状分析）し、外部変化に即応することが重要です。
　ここでは、歯科業界においても重要性が認識されはじめ
た戦略的経営を推進する上で、経営課題を効果的に解決す
るためのプロセスについて、具体的に解説していきます。

問題解決・経営改善の7つのプロセス

　問題解決・経営改善をすすめるためには、大きく分けて
右図のような 7つのプロセスを踏むことが重要です。
❶ あるべき姿をイメージする→院長の考える「あるべき医
院像（経営目的や経営目標）」と現状を比較した際のギャッ
プが「問題のある状態」です。

❷ そのためのギャップを知る→たとえば、年間売上目標が
8千万円、現状の売上が 7千万円であれば、そこに解決
すべき 1千万円のギャップを埋める対策が必要です。

❸ ギャップを埋めるための課題を発見する→ 1 千万円の
ギャップが発生する問題点は何かを、さまざまな角度か

ら検証します。「売上が落ちている」とか「自費が下がっ
ている」というような短絡的な課題抽出では、最適な課
題抽出とはいえません。
❹ 課題を特定する→昨年同月よりも、来院患者数が少ない
のであれば、新患数の減少なのか、再診数の減少なのか、
月の来院回数の減少なのか、といった観点での検証が必
要です。月来院回数の減少であれば、アポイントの空き
時間やキャンセル数に問題があることが予想され、治療
の内容ごと、メインテナンスなどの処置別で見ると、さ
らに問題の真の原因に近づくことができます。
❺ 具体的な解決策を決定する→抽出された原因は、単一的
であることは少なく、いくつかの要因が複雑に絡みあっ
ている場合がほとんどです。この段階では、「Why」を
繰り返すことで、顕在化していない真の原因を追求して
いきます。
❻ 問題解決の手順を決める→解決手順を検討する場合に
は、誰が担当するのか、どれくらいの時間を要するのか、
取り組むことによるリスクはどれくらいあるのか、コス
トはどれくらいかかるのか……というような点に配慮し
ながら決定していきます。
❼ フォローアップを推進する→問題解決・経営改善に取り
組むにあたっては、院長のフォローが不可欠。スタッフ
のモチベーションを高めるにも、取り組みの精度を上げ
るためにも、院長のフォローがキーになります。
　歯科医院の経営改善にあたって注意すべき点は、プロセ
スごとに必要となる取り組みを軽視して、顕在化した課題
に対してのみ場当たり的に対処し、コンセプトや目的性の
ない短期的視点の経営に陥ることです。
　これからの歯科医院には、戦略的な思考が欠かせません。
自院のあるべき 10 年後の姿をイメージし、そのイメージに

到達するためには、財務
的な課題は何か、来院者
となるターゲットは適切
か、サービスレベルは適
切か、業務プロセスでの
改善事項はなにか、人材
についてはどうか……な
ど、経営改善のフレーム
ワークをもちながら、効
果的に改善をすすめる必
要があります。ちょっと
した部分から戦略的な思
考を取り入れることで、
驚くほど効果的に経営改
善が可能となります。

今なら間に合う ！　簡単に身につく ！
寶谷 光教（ほうや みつのり）
大学卒業後、メーカー勤務を経て、2000 年か
ら船井総合研究所にて経営コンサルティング活
動に従事し、2005 年に株式会社デンタル・マー
ケティング設立。現在、同社代表取締役。指
導先の歯科医院は数年間で100を超えており、
多数の成功事例を作ってきた歯科医院経営専門
のトップコンサルタント。㈱モリタ主催の「真剣ゼ
ミ」のメイン講師として著名。

問題解決技術を身につけて問題解決技術を身につけて
医院の経営改善に結びつける医院の経営改善に結びつける

㈱デンタル・マーケティング代表取締役　寶谷光教

歯科医院での
戦略的課題解決プロセス

❶あるべき姿をイメージする

⬇
❷そのためのギャップを知る

⬇
❸ ギャップを埋めるための課題
を発見する

⬇
❹課題を特定する

⬇
❺具体的な解決策を決定する

⬇
❻問題解決の手順を決める

⬇
❼フォローアップを推進する

歯科医院に求められる“経営感覚”と“経営技術”
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「1つの仕事に1冊の本」をコンセプトに毎月1冊のペースで刊
行している本シリーズ。即役立つ、実践的な内容が盛りだくさ
ん。目的に合わせた1冊をぜひお選びください。

「患者満足を高めるには、正しいコトバ

づかい・敬語の使い方がベース。院長・

スタッフの “コトバづかいの改善”で、

患者さんは増えます。何が問題かがわ

かるようにチェックシートをつけました」

＜山岸弘子＞

「日々、診療の中で経営判断に迷われて

いる院長先生が、明日からすぐに取り組

める考え方と事例 55 を紹介。その中で

自院にとって最重要課題を３つ実行すれ

ば、３ヵ月で大きく変貌します」

＜寶谷光教＞

「皆さんの歯科医院が患者さんに紹介・

口コミされる歯科医院になり、患者さん

から支持され、患者さんを増やし、成長・

発展していくための仕組みと実践的手法

を紹介しました」

＜澤泉千加良＞

Ｑ＆Ａ 職場のトラブル
こんな時どうする 02

稲好智子：著
192 頁･定価 2,100 円（税込）

面倒な医院の人事
労務問題 60 ケース
に、Ｑ＆Ａでズバリ
回答！

好評 2刷！

【図解】今すぐ使える スタッフの
人事評価と給与決定システム

竹田元治／岡　輝之：著
184 頁･定価 2,100 円（税込）

03
歯科衛生士・受付事
務スタッフ・勤務医な
どの人事評価→給与
決定の流れを図解で！

好評 2刷！

イラストで見る スタッフの
ワーキングマニュアル

康本征史／山岸弘子：編著
128 頁･定価 2,100 円（税込）

04
社会人としての心得・マ
ナー・医療従事者としての
仕事と役割・職場生活の
知恵……がすべてわかる！

好評 2刷！

！ るなに医科歯ち持金
利益を出す経営の極意05

山下剛史：著
184 頁･定価 2,100 円（税込）

医院にお金が残る
儲けの仕組みを
図解で紹介！

好評 3刷！

３ヵ月で医院が変わる！  勝ち組歯科
医院経営55のポイント06

寶谷光教：著
184 頁･定価 2,100 円（税込）

歯科医院改革のプ

55の法則と事例

好評 2刷！

誰も思いつかなかった
歯科医院経営の秘訣07

青山健一 : 著
168 頁･定価 2,100 円（税込）

開業医である著者自身が、
低迷期から成功に至るプ
ロセスで体得した売上増・
スタッフ管理の秘訣！

好評 3刷！

歯科助手が
患者様を増やす

領木誠一：著
168 頁･定価 2,100 円（税込）

08
歯科助手の戦力化・
活性化が歯科医院
を救い、患者増の
切り札になる

紹介・口コミで
患者さんは絶対増える

澤泉千加良：著
192 頁･定価 2,100 円（税込）

09
紹介・口コミの拡大
策・留意点・事例
が盛り込まれた、究
極の増患対策！

スタッフの早期戦力化とやる気を
高める コーチング技法

山田和宏：著
168 頁･定価 2,100 円（税込）

コーチングのプロが
スタッフ指導のコツ
を具体的なステッ
プと事例で語る！

10 院長もスタッフも生き活き！  小さい組織で
大きな成果を生み出す実践ステップ

齋藤勝美：著
160 頁･定価 2,100 円（税込）

11
生き活きと仕事を

て方が、一読、すっ
きりナットク！

歯科医のための 
チョッとおしゃれな経営分析

小山隆洋：著
192 頁･定価 2,100 円（税込）

12
左ページが解説、
右ページが図解。
イラストで、一読
即解！

これであなたも“金持ち歯科医”になれる 
キャッシュ最大化計画

山下剛史：著
192 頁･定価 2,100 円（税込）

15
１千万円を
２億5,760万円に
する資産運用の
技術を公開！

これで万全！
歯科医院の受付・事務マニュアル

田上めぐみ：著
192頁･定価 2,100 円（税込）

17
診療開始→受付開始→
待合室管理→会計業務→
予約受付→診療終了後
と時系列で解説！

心理セラピストが贈る
魔法のコミュニケーション

水木さとみ：著
168頁･定価 2,100 円（税込）

16
患者さんとの
信頼関係を深める
心のキャッチボール
実践法

これで万全！  患者さんを増やす
歯科マーケティングのすすめ13

春江　泓 : 著
192 頁･定価 2,100 円（税込）

日々の診療活動の中
で、院長・スタッフが
実践できる増患マーケ
ティングを紹介！

患者さんの心と信頼をつかむ
コドバづかいと話し方01

山岸弘子：著
184頁･定価 2,100 円（税込）

正しいコトバづかいと
敬語の使い方が患者
さんを増やす！

好評 4刷！

院内での正しいマナーと
コトバづかい14

山岸弘子：著
192頁･定価 2,100 円（税込）

患者さんの心に響く
正しいマナーと
敬語の使い方！

歯科医院経営

実践マニュアルシリーズ実践マニュアルシリーズ実践マニュアルシリーズ実践マニュアルシリーズ実践マニュアルシリーズ

クインテッセンス出版の

★澤泉千加良：開業のための歯科医院経営講座　４／13（名古屋）

★寶谷　光教：変われる真剣ゼミ４日間　５／25、７／23、９／28、11／ 30（東京）

★寶谷　光教：新規開業１年目から勝ち組歯科医院になる方法　４／27（札幌）

★山岸　弘子：患者さんの心と信頼をつかむコトバづかいと話し方　６／29（東京）

＊詳しくは、モリタホームページをご覧ください。　h t t p : / / w w w . d e n t a l - p l a z a . c o m

本誌執筆者の
モリタ経営セミナー

日程

本誌執筆者の
モリタ経営セミナー

日程

上記書籍のご購入は、お出入りの歯科商店までお問い合わせください。
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①患者さんに問診表・保険証や書類などを渡すとき、片手で渡すべからず
→保険証・診察券などの小さいものは、片手で持ち、片手を添え、問診表などある程度大きいものは、

両手で渡す習慣をつけてください。

②患者さんと物の受け渡しをする際は、無言で受け渡しすべからず
→受け取るときは「お預かりします」とひと声かけ、渡すときも「保険証をお返しします」とひと声かけます。なお、受け渡しをする際

の目線は「相手の目→物→相手の目」という順番に目線を変えましょう。

③院内でむやみに音をたてるべからず
→チェアに座っている患者さんは音に敏感。ドアの開閉は静かに。受話器も“ガシャン”と置かず、そっ

と置くこと。カルテをバサッと放ったり、器具などを乱暴に扱わないよう気をつけてください。

④派手な服装・メイクはすべからず
→医療人として清潔感のある服装・控えめなメイクに。院内・院外で「患者さんに見られている」こと

を意識して、センスのよい服装・身だしなみ・立ち居振る舞いを心がけてください。

⑤間違い敬語を使うべからず
→「お名前を頂戴できますか？」は典型的な間違い敬語。「頂戴する」の元の語は「もらう」で、この場

合の適切な敬語は「お名前をお聞かせ願いますか？」となります。

⑥患者さんの前で、先生を高める尊敬語を使うべからず
→「すぐ院長先生がいらっしゃいますので……」は、患者さんを低め、自院の先生を高めた表現。患者さんに対しては「すぐ院長がまい

りますので……」と、院長の行為に謙譲語を使うべきです。

⑦無意味に語尾に「ね」をつけたり、語尾を伸ばしたりすべからず
→患者さんに評判のよくない話し方が「お待ちくださいね」の「ね」つけ、「失礼しまぁ～す」の語尾伸ばし。幼児扱いの印象、なれな

れしい印象を与えます。よくファミレスやコンビニのレジ係が使う「１万円からお預かりします」などのファミコン言葉も悪評です。

⑧電話はベル３回以上待たすべからず
→通常、ベル３回は 10 秒、10 秒待たされるとかなり待たされた印象で、イライラ感が募ります。ベル３回で出ることを原則にし、ベル

４回以上になったら、「お待たせしました」とひと言を添えましょう。

山岸弘子（やまぎし ひろこ）

NHK 学園で「話し上手は敬語
から」などの講座を担当するほ
か、歯科医院研修、各地の歯
科医師会で話し方の指導、㈲
ファイナンシャルプラスで「患者
対応ブラッシュアップ倶楽部」
主宰。㈱モリタの歯科衛生士
フォーラム講師などで活躍。

マナー“べからず”集歯科医院
スタッフ

実践マニュアルシリーズ実践マニュアルシリーズ

★澤泉千加良：開業のための歯科医院経営講座　４／13澤泉千加良：開業のための歯科医院経営講座　４／13（名古屋名古屋）

★寶谷　光教：変われる真剣ゼミ４日間　５／25寶谷　光教：変われる真剣ゼミ４日間　５／25、７／23７／23、９／28９／28、11／ 3011／ 30（東京東京）

★寶谷　光教：新規開業１年目から勝ち組歯科医院になる方法　４／27寶谷　光教：新規開業１年目から勝ち組歯科医院になる方法　４／27（札幌札幌）

★山岸　弘子：患者さんの心と信頼をつかむコトバづかいと話し方　６／29山岸　弘子：患者さんの心と信頼をつかむコトバづかいと話し方　６／29（東京東京）

＊詳しくは、モリタホームページをご覧ください。　＊詳しくは、モリタホームページをご覧ください。　h t t p : / / w w w . d e n t a l - p l a z a . c o mh t t p : / / w w w . d e n t a l - p l a z a . c o m

本誌執筆者の本誌執筆者の
モリタ経営セミナモリタ経営セミナー

日程日程

本誌執筆者の本誌執筆者の
モリタ経営セミナモリタ経営セミナー

日程日程

本誌執筆者の
モリタ経営セミナー

日程

★澤泉千加良：開業のための歯科医院経営講座　４／13（名古屋）

★寶谷　光教：変われる真剣ゼミ４日間　５／25、７／23、９／28、11／ 30（東京）

★寶谷　光教：新規開業１年目から勝ち組歯科医院になる方法　４／27（札幌）

★山岸　弘子：患者さんの心と信頼をつかむコトバづかいと話し方　６／29（東京）

＊詳しくは、モリタホームページをご覧ください。　h t t p : / / w w w . d e n t a l - p l a z a . c o m

することが大切です。「経営者は表現者」という言葉があり
ます。歯科医院の経営者である院長先生には、「自分のこと」
「歯科医院のこと」「目指していること」を、常に周りに表
現する――このことが強く求められています。
（3） スタッフとの関わり方にも経営感覚を
　一般企業と比べて小規模での経営が多い歯科医院で働く
スタッフは「小規模なところで働く不安」を抱えていがち
です。院長先生は、その不安を払拭し、なおかつスタッフ
に夢を提示しなければなりません。
　そのため、「歯科医院のコンセプト」をつくり、スタッフ
に表現することで、仕事の判断基準・行動基準を示し、迷
わせないこと。「歯科医院のコンセプト」というゴールを表
現して、歯科医院がすすむ方向を示し、自分がすすんでい
く方向を具体的にイメージさせてあげること。「患者さんの
ために、常に成長している歯科医院であること」をスタッ
フにも表現して、自分が働いている歯科医院への安心感を
持たせてあげることが、経営者として大切な感覚です。

（4）すすむＩＴ化に対応した経営感覚を
　医院の経営を安定させていくには、「紹介」「リピート率（リ
コール率）」「1人当たり単価（自費診療選択率）」などをアッ
プさせていくことが不可欠です。そのためには、インター
ネットの世界への「ホームページ歯科医院」という「分院」
開業をし、ビジュアルソフトによる患者さんへの説明など、
ITを積極的に活用して、「患者さんとの新しい時間・接点」
を創り、活用するセンスが求められます。
（5） 経営数字　ここだけは押さえよう！
　歯科医院と患者さんとの「信頼」の強さが現れる「リコー
ル率」「自費診療選択率」「紹介患者数」は、「信頼のバロメー
ター」として重要数字です。
　また、「新規患者数」「紹介患者数」は、患者さんをはじ
め周りの人たちに「歯科医院のコンセプトが伝わっている
か」「共感していただいているか」を判断する「コンセプト
実現のバロメーター」のチェック数字であり、経営者とし
て目を離せません。
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