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 コロナ禍において、スタッフは働くこと自体に不安を持っています。 

 政府や厚生労働省、保健所等からの情報提供の他、専門家からのコロナ対策の提言やコ

ロナ感染症の反応、海外の状況等を正確に把握し、スタッフに伝えることが必要です。 

 合わせて、院長のコロナに対する今後の対応や診療方針を明確に伝え、歯科医院全体で

診療を継続するためにも、ミーティングを開催し、院長以下スタッフ全員の意思統一を図

り、コロナに対応することが重要です。 

 

 

 院内ミーティングは、歯科医院の成功の基礎が確立される場という認識が必要です。 

 活性化された組織とは、スタッフを信頼して業務に取り組む｢参加型組織｣です。そして

最善のリーダーシップは｢スタッフ中心型のリーダーシップ｣です。 

 このような最適な組織を目指すためには、ミーティングが重要になってきます。スタッ

フが普段思っていても声に出せない潜在化した課題を顕在化して、検討し合う場としての

ミーティングは重要な位置づけとなります。 

 

■院内ミーティング実施の効果 

●院長とスタッフの間に共通目標が出来る 

●スタッフとの会話が増える 

●院長の仕事に対する価値観を伝える場になる 

●スタッフの仕事に対する考え方が変化する 

●スタッフのモチベーションが向上する 

●潜在化した課題が早期に解決できる 

 

 

 新型コロナウイルス感染症は、1 年経過してもその原因と発症状態、感染方法、最善の

治療方法は不透明です。ワクチン接種に関してもその成果や副反応等が明確にはなってい

ません。 

 そのような状況下でスタッフは勤務を続けています。院長はコロナ禍における新たな診

２│コロナ禍に対応したミーティング議題     
 
 
 

１│ミーティングの重要性     
 
      

コロナ禍におけるミーティングの重要性 
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療理念や経営方針、診療体制等、今後の医院運営をどうしていくのかをスタッフに伝え、

スタッフの不安を払しょくすることが重要になります。 

 

■コロナ禍におけるミーティングの議題 

●新型コロナ感染症疑いの患者への具体的対応方法 

●院内感染が起こった場合の対応策とスタッフへの補償 

●日々の感染予防策の具体的対応方法 

●医療従事者のワクチン接種への考え方 

●新型コロナ感染症対策のスタッフへの助成金や補助金制度 

●新型コロナ感染症患者や濃厚接触者がいた場合の医院での対応とスタッフ家族への対応策 

●新型コロナ感染症に感染した場合の状態事例 

●新型コロナ感染症疑いのある患者が来院した際の、家庭での対応策 

●新型コロナ感染症のワクチン接種後の副反応事例 

●医院経営に影響が出ているのか 

●スタッフの給与や待遇に変化があるのか 

●政府や厚生労働省、保健所等からの新型コロナ感染症対応についての通達や宣言等 

●口腔内ケアは感染症対策に有効 

●他の歯科医院の新型コロナ感染症対策 

 

 スタッフは各自の考えをもって診療に従事しています。全体ミーティングも必要ですが、

一人一人の意見や考え方を聞くためにも 1対 1の個別ミーティングも必要です。 

 特にコロナ禍では、自身と家族を守るという考え方を持つスタッフもいます。医療従事

者として「患者への奉仕」という命題を優先、と義務付けるわけにはいきません。個人の

考えも尊重する必要があります。 

 

 

（１）ビジョン・ミーティング開催で経営目的の共有化 

 コロナ禍でのミーティングは、スタッフの不安を取り除き、将来への安心感を与えるこ

とと、患者に対する院長の思いをスタッフに実践してもらう場です。院長の経営目的は、

一人一人のスタッフを支援しながら、最終的には安定した経営を行い、診療を継続する事

です。経営目的を示す事で、スタッフ全員の判断基準ができ、取り組みの効率・効果が高

まります。そのためにも、ビジョン・ミーティングを開催する必要があります。

３│経営コンセプトの共有     
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■ビジョン・ミーティングの題目 

●これから、皆でどのような医院づくりを目指していくか 

●その結果として、どのような効果が地域や社会に表れるのか 

●スタッフには、目標達成後にどのような価値が生まれるのか 

●コロナ禍をどう乗り切っていくか、乗り切った後、どんな形になるか 

●コロナ禍におけるスタッフを守る思い 

 

（２）業務改善ミーティング 

 業務改善ミーティングでは、スタッフとともに自院の現状を分析したり、日々の業務で

発生する課題の解決策を検討したり、実践の為の具体策を検討したりというように、価値

観や考え方をぶつけ合う事で、環境の変化に適応できる組織づくりを推進していきます。 

 歯科医院は、環境の変化に柔軟に対応して発展し続ける必要があります。社会的価値を

高める為にも新しい知識・技術を常に吸収するとともに、患者が望むニーズへの対応を目

的として、持続的に変化していかなくてはいけません。院内の全員が、各課題や状況、ニ

ーズの変化に共有した知識を持つ為にも、業務改善ミーティングの実施は必須です。 

 

 

 ミーティングで、新型コロナ感染症対策の上でも、歯科治療が重要だというスタッフの

意思統一を図ることがポイントです。口腔内のケアがウイルス感染症予防になるというこ

とは日本歯科医師学会等で報告されています。口腔内を清潔に保つことはウイルス感染・

重症化予防につながります。 

 

■IgA※が細菌やウイルスをブロックする仕組み 

 

４│口腔内ケアは感染症対策予防に有効     
 
      

※「IgA（Immunoglobulin A；免疫グロブ

リン A）」とは抗体の一種で、病原体やウ

イルスの毒素を無効化する働きがある。 

 

参考：日本歯科医師会ホームページ

「口腔ケアで免疫力アップ」より 
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 新型コロナウイルス感染拡大後、各歯科医院では様々な感染症対策や予防対策を講じて

診療しています。 

 保健所や厚生労働省、各地方厚生局、地方自治体、マスコミ等より新型コロナに対する

様々な情報が都度提供されていますが、詳細部分が不明確な場合が多く、院内における通

知・告知を徹底する事は難しいという意見が多くあります。 

 また、歯科医院では、夜間診療や土日診療、長時間診療を行っているため、シフト勤務

が多く、全員が揃うことが難しい中、感染リスクも考えると簡単には院内ミーティングも

開催できません。 

 情報伝達とスタッフ側の考えや質問等への回答、院長の考えを通達するためにもミーテ

ィングは重要で、コロナ禍における新たなミーティング方法を考える必要があります。 

 

 

 情報伝達やミーティングを行うには様々な手法があります。書面や電話、口頭で、ミー

ティングの場を設けるほか、メールやグループライン、オンラインミーティング（リモー

ト）等を活用して、意思疎通ができる方法も構築されています。 

 情報提供だけであれば通達だけで済みますが、意見交換や協議することが必要な場合や

詳しい説明が必要な場合、相手の考え方や気持ちを聞いた方が良い議案を考えると、顔を

合わせる方法の検討が必要です。 

 

（１）メールや SNS等を利用 

 SNS（ソーシャルネットワークサービス）は WEB上のコミュニケーションツールとして活

用されています。 

 情報発信や情報共有、情報収集等がしやすく、簡単な交流やコミュニケーションは取り

やすく、使い勝手も良いので多数の方が利用しています。 

 一方で、ルールを明確にしなければ、スタッフ間のトラブルに発展するケースがありま

す。手軽に活用可能ですが、プライバシーの保護等、院内ルールも明確にする必要があり

ます。 

１│情報伝達とミーティングの方法     
 

Web を活用した新たなミーティング方法 
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■SNSが多く利用されている理由 

目的 利用されている理由 

情報発信 誰でも簡易に情報発信ができる。使い勝手が良い。 

情報共有 気に入った画像や動画の収集が簡単。シェアによる連帯感。 

情報収集 
TV やネットニュースより早く情報収集が早い。Twitterの方が早いケ

ースも。マスコミ自体が SNSで情報収集も行っている。 

コミュニケーション 

LINE や Facebook 等のクローズ型 SNS は、交流やコミュニケーション

ツールとして活用され、オープン型 SNSもメッセージ機能の利用でや

り取りが可能。 

 

■SNSの種類 

●オープン型（不特定多数のユーザーに公開）：Twitter、Instagram、TikTok、他 

●クローズ型（特定のユーザーに公開）：Line、Snapchat、mixi、他 

●特化型（特定の話題等に特化）：Facebook、LinkedIn、YouTube、他 

 

（２）Web ミーティング（インターネットミーティング） 

 SNS ツールは簡易な意見交換や感想を述べたり、私事伝達、報告には向いていますが、

会議形式の質疑応答、協議等の会話や考え方を伝え意見を聞くといった長時間かかるよう

な形態には不向きです。 

 そのような時は、オンラインやリモートによる Web ミーティングが適しています。リア

ルタイムで対面と同じように行うことができ、レジュメ等の画面共有や資料提供も行える

ので、場所の確保や紙ベース資料の用意等が省けます。 

  

■Webミーティングの活用方法 

●経営会議 

●社内研修 

●遠隔営業 

●保守点検作業 

●現場や部門間での拠点間会議（ミーティング） 

●人材教育 

●オンラインサポート  等 

 

 デメリットとしては、ネットワーク環境の整備やセキュリティ対策、参加者には Web 会

議を設定する知識も必要となります。 

 画像の乱れや音声が途切れる等の問題が生じる可能性がありますので、事前に説明を行

った上で、ミーティング前にテストを行いましょう。
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 Web ミーティングを開催する際には十分な注意が必要です。全員が集まるミーティング

では、主催は院長なので、スタッフは指示に従い、場所も医院内で行うことがほとんどで、

延長や休憩等も主催側の判断で行われます。 

 Web ミーティングとなるとスタッフは自宅等で、プライベートを割いて参加するため、

時間制限や家事、訪問者等による一時退場のような事態も起こりえます。 

 映像の乱れや音声の不具合、ミーティング内容によっては院長の通知や説明、注意に終

始し、短時間で終わってしまうパターンや、題目が曖昧なため、長時間をかけて結論がで

ないということも考えられます。貴重な時間を無駄にしないよう事前準備が重要です。 

 

■Webミーティングの事前準備 

●Webミーティングツールは、事前にテストし、確認が必要 

主催もスタッフも PCやスマホのソフトインストールの確認や接続に問題ないかテストする 

●ミーティング題目とレジュメを事前に送信し、共有しておく 

題材を共有し、開催の目的を理解してもらい、発言や提案、質問等を事前に整理してもらう 

●進行役と記録役、発言者、説明者を決定しておく 

各役割を決め、スタッフによるミーティングとする（院長は司会をしない） 

●ミーティング 10分前には参加準備を完了 

開始 10分前には、資料やメモの用意や接続を行い、いつでも開始出来る体制を整える 

●周りの音等が入ってしまう方はミュートにしておく 

周りの音が入ってしまう方、記録役はミュートにしておく 

●説明者（院長を含む）や進行役は、発言時は語尾を強く、ハキハキと話す 

・説明者や進行役は語尾が弱いと伝わりづらいため、強くそしてハキハキと話す 

・声を張り、大きな声でやる気を伝える 

●相づちは声で伝えるよう事前に通達 

ミーティング中は全員の表情確認が難しいため、参加者は「はい」と声で応える 

●分からないことは、その場で質問するよう事前に通達 

分からないことは後回しにせず、その場で質問し、解決すると他の参加者もより分かりやすい 

●進行役や発言者、説明者は事前に話してみて、明るい声で話せる練習を 

・明るくハキハキと話すことは、伝わりやすく、その場も明るくなる 

・院長は従わせるのではなく、自信のある明るい声とハキハキ感で共感を生ませ、参加者の意思

で行動を起こさせるようにする 
        

２│Web ミーティングを行う際のポイント     
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 歯科医院で実施した患者アンケート調査の結果では、「分かりやすい説明をしてくれる、

話を聞いてくれる」等、患者とのコミュニケーション力が高い歯科医院を選択する、とい

う回答が多くありました。高い治療技術も必要ですが、説明や傾聴など、患者は高いコミ

ュニケーション力での応対を望んでいます。感染予防対策により、マスクをつけ、アクリ

ル板越しの応対になり、患者とのコミュニケーションを取ることが難しくなってきていま

す。ミーティングによりスタッフ全員のコミュニケーションスキルアップを図ります。 

 

 

 スタッフそれぞれに接遇サービスの基準はあると思いますが、接遇サービスは院長の診

療理念や経営方針を基に、スタッフ全員が共有して認識して行動する必要があります。 

 歯科医院ごとに間取りが違いますし、バリアフリーやテナント、戸建てと開業形態も違

います。また、患者層や診療体制（予約制、順次受付等）といった外部要因によっても違

いますし、患者応対も院長の診療方針等によって差があります。 

 スタッフによって接遇サービスが違うと患者は戸惑ったり、差別されていると感じるた

め統一を図る必要があります。 

 院内ミーティングを開催し、統一した接遇への考え方を認識させ、具体的に接遇サービ

スをどう行うのかを理解してもらうことが重要です。 

 

■コミュニケーションスキルアップミーティングの重要性 

●ミーティングの目的 

・院長の診療方針、経営理念をスタッフに理解してもらう 

・スタッフの接遇への意思統一を図る（どんな場面でも同じ接遇サービスを提供できる） 

●接遇研修 

・患者が来院してから、受付し、待合室での待機状態から診察、治療、Ｘ線撮影、会計して帰る

までの具体的な場面ごとの患者応対を模擬診療でチェックする。 

・身だしなみや態度、言葉使い、発声、視線までチェックする 

・コロナ禍のため、感染予防を患者にもお願いするため、理解と納得を得るためのトークも研修

する 

・電話応対時の声のトーンや大きさ、言葉使い、メモ取り等をチェックする 

１│コミュニケーションスキルアップミーティングの重要性     

コミュニケーション力アップミーティングの実施 
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 高いコミュニケーションスキルというと、相手に情報を伝えるのがうまい（交渉力や説

得力がある）等、一方的に伝えるスキルをイメージする方が多くいます。実際のコミュニ

ケーションは、情報の発信と受信によって初めて成立します。高いコミュニケーションス

キルとは、発信だけでなく、相手から情報を発信させるスキルも高いということです。 

 

■高いコミュニケーションスキル 

●患者に理解させることができるようなシグナルを発信することができる（話す） 

●患者からのシグナルに注意を向け、情報を収集した上で、的確な処理や理解ができる（聴く） 

●患者の気持ちや感情に訴え、信頼・信用を得られるような言葉や話題、表情、態度をもって接

することができる（読み取り、反応する） 

 

 

（１）話を聴く 

 「聴く」は「意識的に相手の話を聞こうという状態」のことを指します。患者に興味を

持ち「相手が何を伝えようとしているのか」「相手の言いたい事は何か」を考えながら聴く

ので、患者の意図や真意、伝えたい内容を聴き取ることができます。 

 

（２）正しく聴くための３手順 

 しっかり話を聴くためには次の三つの手順を踏むことです。 

 患者が話しやすい態度を意識的にとることで、話しやすくなり情報を引き出しやすくな

ります。また、聞き手である自分の耳にも話が入りやすくなるという効果もあります。人

間の心理は、態度を意識的に正すことでコントロールができます。 

 

■話を聴く３手順 

手順１：患者が話しやすいと思えるような態度を意識してとる 

手順２：自分の先入観を除き、ニュートラルな精神状態で話を聴く 

手順３：患者の話の内容や意図する感情を正しく聴くようにする 

３│「聴く」というコミュニケーションスキルを高める     
 

２│目標とするコミュニケーションスキル     



With コロナ時代に対応する スタッフ育成に効果を発揮するミーティング活用術 

歯科経営情報レポート 9 

 

 話をするとは単なる言葉のやり取りをすることではなく、相手の感情を意識することが

大切です。情報を伝える時は、正しくわかりやすく、さらに相手の個性を尊重し、「相手を

理解し、配慮して、自分の思ったことを正直に伝える」ことを心がける必要があります。 

 

■コミュニケーションにおける心理階層 

 

 

 人はだれもが自分の置かれている状況・立場・気持ちを理解してほしいと思っています。

相手が自分のことを理解・配慮してくれていることを感じ取れると相手の言い分を受け入

れやすくなります。 

 その点を意識していれば、円滑なコミュニケーションをとることができます。 

 

（１）質問により理解を深める 

 正しく聴くということは、正しく理解しているかを確認する必要があります。話を聴い

ても患者の意図することや真意とは違う意味に受け取ってしまったのでは、コミュニケー

ションは成立しません。正確に聴き取ったかを確認するには、質問の形で患者の話した内

容を繰り返したり自分の言葉で言い換えたりすると間違いは少なくなります。 

 

（２）感情の汲み取り方 

 正しく聴き取ることに合わせ、その話を通して患者が意図するところや感情を理解する

ように意識することも大切です。 

 患者の感情をないがしろにして、事実に関する情報の授受だけでよいものではありませ

ん。患者の話の内容を正しく理解することは、患者の意図するところや感情についても察

することにつながりますし、患者は「理解されている」と感じて非常に安心して話せるよ

うになります。そのため、こちらの意見も患者に受け入れてもらいやすくなります。 

●表面上のやり取りされる情報の意味と事実（５Ｗ１Ｈ） 

●その情報への意識。たとえば「いいなぁ」「困ったなあ」など 

●その意識の裏にある感情。例えば「喜び」「不安」「恐れ」など 

●その感情の裏にある価値観や信条。例えば夢や理想や信念など 

●その価値観の底にあるコアとなる個性、あるいは自己中心的な倫理 

５│「理解する」というコミュニケーションスキルを高める     
 

４│「話す」というコミュニケーションスキルを高める     
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 スタッフの育成方法は多種多様で、誰に対し何を目的として育成するかの選択がポイン

トです。よって、新卒者を含む未経験者に対して歯科医療とは何かを教える基礎講座や、

患者にどう対応するかの接遇研修、中堅クラスの各専門業務の臨床研修、ベテランスタッ

フへの組織力アップや部下育成の研修会等、階層別のミーティングが有効です。 

 また育成方法では、コーチングを取り入れたミーティングを行うことで、現状と理想像

の差が明確になり、課題抽出から克服に至る育成が可能となります。 

 

 

（１）コーチング育成シートの作成 

 コーチングによる育成方法を具体的に組み立てるために、まずコーチングアウトライン

を作成します。院長の理想像と現状との能力差を具体的に把握し、それをどのように縮め

ていくのかを検討する必要があります。 

 

■コーチング育成シート作成のプロセス 

 

■スタッフ育成のための環境整備 

●課題抽出 …「現状」と「理想像」との能力差を明確にする 

・技術や知識等足りないものは何か、出来ていないのは何か 

・実際に手本を見せてどのレベルまで要求しているのか示す 

・スタッフに実践させ、現状のレベルとの能力差を把握させる 

●能力差を縮めるための課題を与える（知識なのか、技術なのか、心構えなのか） 

●課題の学習に取り組んでもらう 

●取り組んだ結果について評価し、次へのステップアップへと進む 

・能力差が縮まっているかどうか進捗状況を確認し、レベルアップしている場合は次のステッ 

プへ進む 

・能力差が縮まっていない場合は、再度手本を見せ本人に考えさせて実践させる 

●課題抽出と改善への取組み、評価は永遠に続く 

●理想像と現実の能力差を感じさせる現場環境整備 

●レベルアップが確認できる現場環境整備 

●レベルアップへの積極的取組みに対する報酬（評価と実質的な報酬） 

１│コーチングによる育成法     
 
 
 
 
 

階層別ミーティングによるスタッフ育成法 
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（２）学習する「課題」の形成 

 院長の役割の一つとして「課題確認」が有ります。スタッフをどれだけ理想像に近づけ

られるかは、何が課題なのかを発見し、スタッフに期待する姿を示して、「課題」を認識さ

せることです。 

 

■課題形成のポイント 
 

 

 

 

 

 

 

 

※理想像と比べて、現状の自分のレベルが足りているのか、そうでないのかはスタッフ自身では気

づくことができない。院長は客観的にスタッフの不足部分を見つけ、能力差を縮めるために取り

組むべき課題を意図的に気付かせるように促す。 

 

 

 スタッフに持っていて欲しい「意識」「能力」は黙っていて身に付くことはありません。

特に若いスタッフやパート職員に自発的行動を望むより、医院側の指導・教育によって習

得させる必要があります。 

 スタッフも新人と 3年～7年位の経験者、リーダークラスと階層が分かれます。 

それぞれのレベルに合わせた階層別の研修をサイクルで繰り返し行う必要があります。 

 

■歯科医院の教育サイクル（①～③を繰り返し、レベルアップを図る） 

①知識の習得 勉強会、研修会 

②スキルアップ 研修会～実践の場 

③人事評価 目標管理～業務レベルの確認 

 

（１）新人スタッフはキャリアアップでの戦力化 

 新人スタッフには自院の経営理念や基準行動を習得させることが重要です。経営理念は

根源的な考え方です。尊重すべき価値観や行動規範であり、緊急事態に遭遇した場合やマ

ニュアルにない判断を求められた時の基準ですので、理解させることが大切です。考えな

くても自然と「言える」「行動できる」レベルまでアップする必要があります。

２│階層別スタッフ育成方法     
 
 
 
 
 

期待像（理想像）：院長がスタッフに明示し、有るべき姿への期待も示す 

 

現状把握：スタッフ本人に課題を気づかせる 

 

 

【課題形成】 

●スタッフに実践させ、現状のレベルとの能力差を把握させる 

●取り組むテーマを決める 
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■入職時に徹底すべき項目 

●経営理念 

●自院独自のルール 

●挨拶、言葉遣い 

●身なり、服装 

●安全基準、衛生基準 

●時間に対する基準 

●「報・連・相」の徹底 

●正しい電話応対      など 

 

（２）中堅クラスに特に必要なコミュニケーション力のスキルアップ 

 患者ニーズの変化やその地域や年齢層によって、患者が歯科医院に求めるものも変わっ

ていきます。中堅クラスにこそ、再度マーケティングに沿った意識の再確認となるミーテ

ィングを行うことが重要です。 

 医療のプロとしての提案を判りやすく説明し、理解してもらうことができなければ、患

者の満足は生まれません。情報を引き出し、また、提供する医療を理解してもらうという

双方向のコミュニケーションが必要となります。 

 

■患者が望むスタッフ像 

 

（３）スタッフリーダーは部下育成能力の向上 

 スタッフリーダーには、部下・後輩の教育・育成のスキルと、組織としての体制づくり

や機能するシステムづくりの能力を身に付けてもらう必要があります。ミーティングや、

コーチングを活用した育成法などを知り、リーダーが行うことができるよう指導していき

ます。 

 

■ミーティング時のリーダーの役割 

●しっかりした説明・質問に対する返答が明確 

●マナーや態度が良い 

●優しくて思いやりがある 

●医療知識が豊富 

●会計時や治療時の手際が良い 

●事前にテーマを把握し、リーダーとして考えをまとめ疑問点をピックアップする 

●参加メンバーによって望む姿勢を変えない 

●存在自体が全スタッフに影響を与えていることを忘れない 

●「聴くスキル」を随所に発揮しながら参加する 

●無視、無関心、冷淡、子ども扱い、ロボット化、ルールブック化、たらいまわし等はしない 

●絶対にリーダーとしての意見や考え方を 1つ以上発言する 

●「乗せる能力」と「乗る能力」を使い分ける 

●決定事項は順守する 
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■参考資料 

「歯科医院経営を成功させる 50の心理法則」 妹尾 榮聖 著(クインテッセンス出版株式会社) 

「今すぐ医院に貢献できる 歯科衛生士の育て方」 加藤 久子 著（同上） 

「患者様をファンにする最強のコミュニケーション」井上 裕之 著（同上） 

digital-moonホームページ：リモートワーク 

リモートワークで Web会議をスムーズに進める 12のコツ 

日本口腔保険協会ホームページ：口腔ケアでウイルス感染予防 

日本歯科医師会ホームページ：口腔ケアで免疫力アップ 
 


