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　皆さんのクリニックではキャンセル
率や継続率をチェックしていますか？
せっかく時間を空け待っているのに
キャンセルされてはその間の時間が無
駄ですし、売り上げにも響きます。
もちろん変更は仕方ありませんが、直
前の連絡ではやはりその時間が無駄に
なってしまいます。さらに無断キャン
セルでその後来院しなくなるというの
は注視すべき問題です。
　一般的歯科医院のキャンセル率は平
均10％ぐらいだそうです。一日当たり

50件の予約がある歯科医院の場合、一
日5件のキャンセル。一名あたりの治
療費が保険診療で5,000円とすると、
一日25,000円の損失ですね。一か月に
すると20日間稼働とするとなんと50万
円の損失です。これが自費であればさ
らに損失は大きくなります。

　キャンセル率は歯科医院によって違
いますし、担当制であれば、ドクター、
歯科衛生士によっても違います。その
違いはどんな要因から生じているのか
について考えてみました。
① 信頼関係ができているか
　無断キャンセルが多いクリニック、
ドクター、歯科衛生士は率直に言って
患者さんとの信頼関係が築けていない
のかもしれません。例えば大切な友達
との約束を無断キャンセルすることは
ないですよね。担当ドクターや担当歯
科衛生士と信頼関係が築けていれば、
安易にキャンセルするようなことはな
くなるでしょう。同じキャンセルで
あっても連絡があった場合はまだよい
のですが、連絡がない場合は信頼関係
が築けていない可能性があります。
　治療することが目的ではあります

が、その前にまず、その患者さんとの
良い関係を築くことを重視してくださ
い。良い関係ができてくれば、簡単に
キャンセルすることは少なくなるで
しょう。
　もう一つ重要なことは信頼関係を崩
さないということです。
　下記は歯科医院の口コミサイトに書
かれていたことなのですが、「最初は
丁寧に説明してくれたが、最近は雑に
なってきた気がする」「メインテナンス
に行くたびに磨けていないところを指
摘される、自分ではやっているつもり
なのに行くたびに注意されるようでス
トレスになってきた」「メインテナンス
の終了後にもらう指導シートに、やっ

ていないことや聞いていないことを
“指導しました”と書かれていた。いい
加減だなと思った」など。
　せっかく意欲をもって通っていた患
者さんが途中でドクターや歯科衛生士
に不信感を持ち始めたということです。
② 患者さんにとって優先順位が高いか
どうか
　完治後メインテナンスに1，2回来院
しただけでその後、通わなくなってし
まう患者さんもいるかと思います。ま
たせっかく取っていた予約を頻繁に変
更キャンセルする患者さんもいます。
その理由はいくつかあると思います
が、一つはその患者さんにとってメイ
ンテンス、治療の継続はそれほど重要
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ではないということです。
　もしその患者さんがメインテナンス
の重要性をしっかりと理解し重視して
いれば、通院することに対する優先順
位は高くなり、別の日程を取って通っ
てくれるはずです。
　そのためには初診カウンセリング
時、治療途中、完治後にメインテナン
スの重要性についてしっかりと説明し
理解してもらうことが必要です。
　患者さんが自身の歯の健康、ケアを
重視していれば、生活の中での優先順
位は上がり、安易なキャンセルをする
ことはなくなるはずです。
③ 患者さんにとって心地よい空間かど
うか
　患者さんが治療やメインテナンスの
重要性は理解していたとしても、クリ
ニックが殺伐とした空間や事務的な対
応だったりすると、通院することやク

リニックで過ごす時間をストレスに感
じてしまいます。そろそろ予約しなけ
ればいけないと思ったときに、ストレ
スを抱えてたとしたら、予約をするこ
とが億劫に感じてしまうのです。
　治療に通う患者さんは様々な不安や
痛みを抱えています。
　そんな状態でクリニックに行ったと
きに、薬品の嫌な匂いがする、待合室
のソファが古びている、化粧室の洗面
ボールが汚れていて水が飛び散ってい
る、そんな些細なことが患者さんには
ストレスになるかもしれません。
　また黙って待っている患者さんの耳
は思いのほか、様々な音に敏感になっ
ています。スタッフ同士の会話の内容、
声の大きさ、院長がスタッフに対する
指示の仕方、言葉遣い、器具を無造作
に扱う音、スタッフが歩くバタバタと
した靴の音、これらの音も不安を抱え

て待っている、チェアで寝かされてい
る患者さんにとってはかなりのストレ
スの原因になるのです。
　清潔感があり、匂い、音、話し声に
配慮された空間であることは患者さん
の気持ちをリラックスさせ居心地をよ
くすることにつながります。
　患者さんに良い治療・メインテナン
スを提供するためには優れた技術・最
新の設備、分かりやすい説明が必要で
あることはもちろんです。しかし最も
必要なのは患者さんが治療やメインテ
ナンスに積極的に参加しようというモ
チベーションなのです。モチベーショ
ンを下げるような要因に心当たりはあ
りませんか？
　いつの間にか来なくなった患者さん
がいる、最近キャンセルが増えてき
ていると思ったら一度これらの要因を
チェックしてみてください。
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