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た
の
が
、
患
者
が
い
つ
・
ど
こ
で
・
ど
の

よ
う
な
医
療
サ
ー
ビ
ス
を
受
け
た
の
か

の「
経
験
」を
問
う
経
験
価
値
調
査（
Ｐ
Ｘ

サ
ー
ベ
イ
）で
す
。

欧
米
の
病
院
が
Ｐ
Ｘ
サ
ー
ベ
イ
を
採

用
す
る
理
由
は
、
患
者
の
主
観
だ
け
で

な
く
客
観
的
事
実
に
つ
い
て
も
具
体
的

に
尋
ね
る
た
め
、
事
実
関
係
を
把
握
し

や
す
く
、
改
善
活
動
に
つ
な
が
り
や
す

い
点
に
あ
り
ま
す
。
実
際
の
設
問
項
目

を
挙
げ
て
両
者
を
比
較
し
て
み
ま
す

（
図
）。

Ｐ
Ｘ
サ
ー
ベ
イ
で
は
、
患
者
が
入
院
し

た
時
か
ら
入
院
中
の
生
活
、
手
術
前
後
、

退
院
前
な
ど
の
時
系
列
に
区
切
っ
た
具

体
的
な
設
問
と
選
択
肢
が
用
意
さ
れ
て

い
ま
す
。そ
の
た
め
、現
場
の
実
態
に
合
っ

た
改
善
行
動
に
結
び
つ
き
や
す
い
の
が

最
大
の
メ
リ
ッ
ト
で
す
。

イ
ギ
リ
ス
や
ア
メ
リ
カ
で
は
、
Ｐ
Ｘ

サ
ー
ベ
イ
を
全
国
レ
ベ
ル
で
実
施
し
、
結

果
を
ス
コ
ア
化
し
て
公
開
す
る
こ
と
で
、

病
院
同
士
の
切
磋
琢
磨
や
相
互
発
展
に

つ
な
げ
て
い
ま
す
。ま
た
、改
善
ア
ク
シ
ョ

病
院
の
方
に
結
果
の
活
用
に
つ
い
て
尋

ね
て
み
る
と
、「
調
査
結
果
を
ホ
ー
ム
ペ
ー

ジ
に
掲
載
し
て
終
わ
っ
て
い
る
」「
結
果
は

経
営
幹
部
が
気
に
す
る
だ
け
」「
寄
せ
ら

れ
た
コ
メ
ン
ト
を
参
考
に
改
善
し
て
い
る

が
、次
回
の
満
足
度
調
査
が
上
が
る
わ
け

で
は
な
い
」「
結
果
が
良
い
の
で
誰
も
問
題

視
し
な
い
が
、本
当
に
当
院
の
実
情
を
反

映
し
た
結
果
な
の
か
は
疑
問
」と
い
っ
た

声
が
聞
こ
え
ま
す
。こ
れ
で
は
、せ
っ
か
く

手
間
を
か
け
て
患
者
の
声
を
収
集
し
て

い
る
の
に
、も
っ
た
い
な
い
結
果
で
す
。

「
経
験
」問
う
Ｐ
Ｘ
サーベイ

実
は
、
日
本
だ
け
で
な
く
イ
ギ
リ
ス

や
ア
メ
リ
カ
の
病
院
で
も
患
者
満
足
度

調
査
に
関
す
る
課
題
が
上
が
っ
て
い
ま

す
。
従
来
の
患
者
満
足
度
調
査
で
は
、

患
者
の
主
観
を
知
る
こ
と
は
で
き
て
も
、

患
者
が
ナ
ー
ス
コ
ー
ル
を
押
し
て
か
ら
何

分
後
に
看
護
師
が
到
着
し
た
の
か
、
食

事
の
際
に
職
員
が
介
助
し
た
の
か
な
ど
、

客
観
的
事
実
を
確
認
す
る
に
は
限
界
が

あ
り
ま
す
。
そ
こ
で
注
目
を
集
め
始
め

患
者
の
声
を
活
用
し
ている
か

「
患
者
の
パ
イ
の
奪
い
合
い
が
生
じ
て
い

る
」。
そ
ん
な
言
葉
を
病
院
経
営
者
の
方

か
ら
お
聞
き
す
る
こ
と
が
多
く
な
り
ま

し
た
。
５
年
前
に
は
あ
ま
り
耳
に
す
る
こ

と
の
な
か
っ
た
言
葉
で
、
病
院
を
取
り
巻

く
環
境
が
変
化
し
て
い
る
の
を
感
じ
て
い

ま
す
。
地
域
に
よ
っ
て
は
同
じ
機
能
を
持

つ
病
院
が
複
数
存
在
し
、
病
院
経
営
上

は「
競
合
」し
て
い
る
ケ
ー
ス
も
見
ら
れ

ま
す
。
今
後
は
ま
す
ま
す
、
独
善
的
な

医
療
サ
ー
ビ
ス
を
提
供
す
る
病
院
は
淘

汰
さ
れ
、
患
者
に
選
ば
れ
る
医
療
サ
ー

ビ
ス
を
提
供
す
る
姿
勢
を
持
っ
た
病
院

が
生
き
残
る
こ
と
が
予
想
さ
れ
ま
す
。

現
在
、
患
者
の
視
点
や
意
見
を
取
り

入
れ
る
フ
ィ
ー
ド
バ
ッ
ク
ツ
ー
ル
と
し

て
、
患
者
満
足
度
調
査
を
実
施
す
る
病

院
が
多
く
見
受
け
ら
れ
ま
す
。
そ
の
う

ち
、
患
者
満
足
度
調
査
の
結
果
を
有
効

活
用
で
き
て
い
る
病
院
は
何
％
く
ら
い

あ
る
で
し
ょ
う
か
。

　
患
者
満
足
度
調
査
を
実
施
し
て
い
る

最終回「日本版PX」今後の展開
ＰＳからＰＸへ
～患者中心の医療を
具現化する～

日
本
初
の
患
者
経
験
価
値
調
査
開
発

〜
患
者
か
ら
選
ば
れ
る
病
院
を
つ
く
る
〜
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サ
ー
ベ
イ
の
目
的
に
は
賛
同
し
て
も
、
医

療
制
度
や
患
者
の
教
育
レ
ベ
ル
が
欧
米

と
異
な
る
日
本
で
も
機
能
す
る
の
か
と

い
う
疑
問
で
す
。

そ
こ
で
、
有
志
の
医
療
者
と「
Ｐ
Ｘ
研

究
会
」を
結
成
し
、
Ｐ
Ｘ
に
つ
い
て
学
び

を
深
め
る
と
と
も
に
Ｐ
Ｘ
サ
ー
ベ
イ
の
実

施
・
検
証
に
着
手
し
始
め
ま
し
た
。
す

で
に
川
口
工
業
総
合
病
院（
埼
玉
）で
は

イ
ギ
リ
ス
の
Ｎ
Ｈ
Ｓ
で
採
用
さ
れ
て
い
る

Ｐ
Ｘ
サ
ー
ベ
イ
の
設
問
を
ベ
ー
ス
と
し
た

調
査
を
実
施
済
み
で
、
Ｎ
Ｈ
Ｓ
ス
コ
ア
と

の
相
関
も
見
ら
れ
て
い
ま
す
。

ま
た
、
前
橋
赤
十
字
病
院（
群
馬
）で

も
、
現
行
の
患
者
満
足
度
調
査
で
は
必

ず
し
も
病
院
の
実
態
を
把
握
で
き
な
い

と
の
課
題
意
識
よ
り
今
年
の
10
月
か
ら

Ｐ
Ｘ
サ
ー
ベ
イ
の
テ
ス
ト
実
施
を
し
ま

す
。
こ
れ
ら
の
結
果
は
分
析
後
、
学
会

等
で
の
発
表
を
予
定
し
て
い
ま
す
。

現
時
点
で
見
え
て
い
る
課
題
と
し
て

は
、
79
問
と
い
う
設
問
項
目
の
多
さ
ゆ

え
に
途
中
で
回
答
を
終
了
し
て
し
ま
う

患
者
が
い
る
こ
と
や
、
日
本
の
患
者
は
医

療
に
対
し
て
受
動
的
な
た
め
、
自
分
が

望
む
医
療
や
ケ
ア
を
享
受
で
き
た
の
か

尋
ね
る
設
問
は
な
じ
み
に
く
い
な
ど
、
患

者
教
育
の
問
題
に
も
発
展
し
て
い
ま
す
。

　
今
後
、さ
ら
に
数
病
院
に
協
力
を
い
た

だ
き
、得
ら
れ
た
結
果
を
議
論
し
て「
日

ン
を
実
施
し
、
ス
コ
ア
が
改
善
し
た
病
院

で
は
患
者
か
ら
の
称
賛
の
声
が
増
加
し
、

職
員
の
離
職
率
低
下
な
ど
Ｋ
Ｐ
Ｉ
の
改

善
に
も
つ
な
が
っ
て
い
ま
す
。

で
き
ない
理
由
よ
り
で
き
る
理
由
を

Ｐ
Ｘ
の
発
想
を
取
り
入
れ
て
い
こ
う

と
思
っ
た
時
に
障
壁
と
な
る
の
が
、
Ｐ
Ｘ

本
版
Ｐ
Ｘ
サ
ー
ベ
イ
」を
開
発
し
て
い
き

ま
す
。中
長
期
で
取
り
組
む
こ
と
と
し

て
、日
本
で
も
病
院
間
の
レ
ベ
ル
比
較
を

行
っ
た
り
、経
営
指
標
と
の
相
関
を
検
証

し
た
り
す
る
体
制
も
進
め
て
い
ま
す
。

現
場
と
経
営
の「
溝
」を
埋
め
る 

フォローアップ
を

　
患
者
満
足
度
調
査
同
様
、Ｐ
Ｘ
サ
ー
ベ

イ
も
実
施
し
た
だ
け
で
は
何
も
変
わ
り

ま
せ
ん
。本
質
的
な
改
善
に
つ
な
げ
る
た

め
の
フ
ォ
ロ
ー
ア
ッ
プ
こ
そ
重
要
で
す
。

ク
リ
ー
ブ
ラ
ン
ド
・
ク
リ
ニ
ッ
ク（
ア

メ
リ
カ
）で
は
、
患
者
を
巻
き
込
ん
だ
改

善
活
動
を
実
施
し
て
お
り
、
患
者
自
ら

が
入
院
時
説
明
資
料
の
編
集
や
待
合
室

の
リ
ノ
ベ
ー
シ
ョ
ン
デ
ザ
イ
ン
、
医
療
者

へ
の
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
ア
ド
バ
イ
ス

を
行
っ
て
い
ま
す
。
ま
た
、
医
師
対
象
コ

ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
ト
レ
ー
ニ
ン
グ
や
全

職
員
対
象
ワ
ー
ク
シ
ョ
ッ
プ
を
繰
り
返
し

行
っ
た
結
果
、
過
去
最
高
の
患
者
・
職

員
満
足
度
、
ク
レ
ー
ム
減
少
を
達
成
し

ま
し
た
。

日
本
の
病
院
で
は
身
だ
し
な
み
や
挨

拶
な
ど
、
外
面
的
な
改
善
に
終
始
し
て

い
る
ケ
ー
ス
も
見
ら
れ
ま
す
が
、
そ
も
そ

も
病
院
と
し
て
ど
の
よ
う
な
患
者
に
ど

の
よ
う
な
価
値
を
も
た
ら
し
た
い
の
か
、

ポ
イ
ン
ト
は
何
な
の
か
、
現
場
の
ベ
ス
ト

プ
ラ
ク
テ
ィ
ス
に
は
ど
の
よ
う
な
も
の
が

あ
る
の
か
、
現
場
の
課
題
は
何
か
と
い
っ

た「
現
場
参
加
型
」の
議
論
が
抜
け
て
し

ま
い
が
ち
で
す
。

制
度
は
設
計
２
割
、
運
用
８
割
と
言

わ
れ
ま
す
が
改
善
活
動
も
同
様
で
す
。

経
営
層
が「
こ
れ
を
や
り
な
さ
い
」と
言
っ

て
も「
現
場
を
わ
か
っ
て
い
な
い
」「
ど
う

せ
変
わ
ら
な
い
」と
反
発
を
生
む
だ
け
で

う
ま
く
い
き
ま
せ
ん
。
現
場
と
経
営
層

の
溝
を
埋
め
る
た
め
の
つ
く
り
込
ま
れ
た

フ
ォ
ロ
ー
ア
ッ
プ
が
必
要
で
す
。

問
い
合
わ
せ
先

株
式
会
社
ス
ー
ペ
リ
ア info@

superiieur.com

Ｐ
Ｘ
研
究
会　

info@
pxjapan.com

月１回のペースで開催する「PX研究会」のメンバーと

定義

設問
内容

改善
アクション

回答の
正確性

患者満足度調査 PXサーベイ（患者経験価値調査）

受けた医療サービスが患者の期待を満たしていた
か、結果として評価を受けるもの

患者本位の医療サービスが提供されたのか、プロセ
スを明確にするもの

●看護師の対応はいかがでしたか？
　⇨非常に満足、満足、普通、不満

●ナースコールを押してからどのくらい待ちましたか？
　⇨1分未満、1-2分、3-5分、5分以上

●食事の内容はいかがでしたか？
　⇨非常に満足、満足、普通、不満

●あなたは、食事の選択肢を示されましたか？
　⇨いつも、ときどき、いいえ

● あなたは、伝えられる情報が職員によって異なって
いるという経験がありましたか？

　⇨いつも、ときどき、いいえ

抽象的な質問・回答選択肢が多いため、改善アク
ションが見つかりにくい

具体的な質問・回答選択肢のため、改善アクションが
見つかりやすい

患者の主観を聞いているため、病院の実態を必ず
しも正確にとらえられない

患者が経験した医療サービスについて聞いているた
め、病院の実態をとらえやすい

印象を聞く：どう感じたか？
結果を聞く：最終的にどう評価したか？

経験を聞く：どのような医療サービスを受けたのか？
プロセスを聞く：各場面で何を経験したのか？

図　患者満足度調査とPXサーベイの比較
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