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患
者
満
足
度
向
上

の
鍵
は
ズ
バ
リ

「
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
」

患
者
満
足
を
追
求
す

る
医
療
業
界

　

厚
生
労
働
省
が
９
月
８
日
に

　
医
療
機
関
に
と
っ
て
必
要
な
の
は
診
察
・
治
療
の
技
術

に
他
な
ら
な
い
が
、
そ
れ
だ
け
で
は
患
者
の
満
足
度
を
上

げ
る
こ
と
は
で
き
な
い
。
今
や
医
療
の
現
場
に
も
「
ホ
ス

ピ
タ
リ
テ
ィ
」
が
求
め
ら
れ
る
時
代
に
な
っ
て
い
る
。

初
診
か
ら
予
約
で
き

る
稀
少
な
サ
イ
ト

　

同
ク
リ
ニ
ッ
ク
の
谷
脇
院
長

は
「
受
診
す
る
際
に
手
軽
に
予

約
が
で
き
る
た
め
、
患
者
様
か

発
表
し
た
「
２
０
１
４
年
受
療

行
動
調
査
（
概
数
）」
に
よ
る

と
、
医
療
機
関
の
サ
ー
ビ
ス
に

対
し
て
外
来
患
者
の
58
・
３
％
、

入
院
患
の
69
・
３
％
が
「
医
師

以
外
の
病
院
ス
タ
ッ
フ
の
対
応
」

キ
ャ
リ
ア
を
持
つ
実
力
派
の
ド

ク
タ
ー
。
質
の
高
い
治
療
の
提

供
は
も
ち
ろ
ん
だ
が
、
患
者
の

ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
の
向
上
に
も

力
を
入
れ
て
お
り
、
ゆ
と
り
の

あ
る
待
合
室
づ
く
り
や
院
内
ス

タ
ッ
フ
の
教
育
な
ど
に
も
積
極

的
だ
。

　

最
近
で
は
歯
科
予
約
サ
イ
ト

「
Ｅ
Ｐ
Ａ
Ｒ
Ｋ
歯
科
」
の
オ
ン

ラ
イ
ン
予
約
台
帳
を
導
入
し
、

イ
ン
タ
ー
ネ
ッ
ト
を
通
じ
て
初

診
か
ら
24
時
間
体
制
で
予
約
を

受
け
付
け
る
サ
ー
ビ
ス
を
開
始
。

さ
ら
な
る
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
の

充
実
を
図
っ
て
い
る
。

　

同
社
が
持
つ
予
約
デ
ー
タ
の

内
訳
に
よ
る
と
、
予
約
件
数
全

体
の
約
半
数
が
イ
ン
タ
ー
ネ
ッ

ト
を
通
じ
た
オ
ン
ラ
イ
ン
予
約

で
あ
る
と
い
う
。
電
話
予
約
の

割
合
を
上
回
る
の
も
時
間
の
問

題
だ
。
同
社
で
は
、
こ
う
し
た

ネ
ッ
ト
ユ
ー
ザ
ー
の
ニ
ー
ズ
に

対
応
す
る
た
め
、
予
約
シ
ス
テ

ム
の
ほ
か
に
歯
科
専
門
の
ポ
ー

タ
ル
サ
イ
ト
も
運
営
し
て
お
り
、

オ
ン
ラ
イ
ン
予
約
を
導
入
す
る

歯
科
医
院
の
予
約
台
帳
と
も
連

動
さ
せ
て
い
る
。

　

患
者
が
歯
科
医
院
を
探
す
際

に
は
、
地
域
や
診
療
時
間
、
治

療
内
容
な
ど
で
検
索
が
可
能
。

最
寄
り
駅
や
医
師
の
特
徴
、
院

内
の
雰
囲
気
、
口
コ
ミ
な
ど
情

報
量
の
豊
富
さ
も
魅
力
の
一
つ

だ
。
ま
た
、
24
時
間
予
約
が
可

能
な
た
め
、
夜
間
や
移
動
中
に

も
予
約
が
で
き
、
初
診
時
の
順

番
待
ち
も
発
生
し
な
い
。
こ
う

し
た
使
い
勝
手
の
良
さ
が
利
用

者
に
受
け
て
い
る
。

　

と
り
わ
け
、「
ネ
ッ
ト
予
約
」

の
環
境
が
整
っ
て
い
る
医
療
機

関
は
、
全
体
の
１
割
に
も
満
た

な
い
の
が
現
状
だ
が
、
こ
の
よ

う
な
予
約
サ
イ
ト
の
躍
進
は
医

療
業
界
の
転
換
期
と
も
と
ら
え

る
こ
と
が
で
き
る
。
多
く
の
医

療
機
関
が
こ
の
新
潮
流
に
乗
れ

ば
、
患
者
の
利
便
性
は
さ
ら
に

向
上
す
る
だ
ろ
う
。

利用者は、インターネット上で空き時間を確認し、
都合のいい時間帯で予約することができる

ら
た
い
へ
ん
喜
ば
れ
て
い
ま
す
。

ま
た
、
予
約
台
帳
も
ク
ラ
ウ
ド

上
で
デ
ジ
タ
ル
管
理
が
可
能
と

な
り
、
出
先
で
も
予
約
状
況
が

確
認
で
き
る
こ
と
で
、
わ
れ
わ

れ
の
作
業
効
率
も
上
が
り
ま
し

た
」
と
そ
の
メ
リ
ッ
ト
を
強
調

す
る
。

　

同
シ
ス
テ
ム
を
北
海
道
で
提

供
し
て
い
る
「
Ｈ
・
Ｏ
・
Ｃ
」

（
本
社
・
札
幌
市
）
に
よ
る
と
、

歯
科
医
院
側
は
当
初
、「
ネ
ッ

ト
で
の
対
応
に
不
安
」
と
い
う

声
も
多
か
っ
た
が
、
登
録
後
は

「
予
約
対
応
は
予
想
外
に
簡
単
」

と
い
う
反
響
が
寄
せ
ら
れ
て
い

る
そ
う
だ
。
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谷脇歯科クリニック

取材協力

株式会社H・O・C

に
満
足
し
て
い
る
と
回
答
。
全

体
の
満
足
度
を
押
し
上
げ
て
い

る
こ
と
が
わ
か
っ
た
。

　

昨
今
で
は
こ
の
よ
う
に
、
患

者
に
対
す
る
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ

は
当
た
り
前
に
な
り
つ
つ
あ
る
。

札
幌
市
内
の
医
療
機
関
も
例
外

で
は
な
く
、
医
科
、
歯
科
と
も

に
患
者
へ
の
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ

充
実
が
求
め
ら
れ
て
い
る
。

　

14
年
３
月
に
開
業
し
た
「
谷

脇
歯
科
ク
リ
ニ
ッ
ク
」（
札
幌

市
中
央
区
）
の
谷
脇
明
宏
院
長

は
、「
日
之
出
歯
科
診
療
所
」

に
勤
め
、
院
長
に
も
就
任
し
た


