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一
律
の
医
療
提
供
体
制
か
ら
脱
却
し
、

個
別
的
で
最
適
の
医
療
提
供
を
実
現
す

る
病
院
づ
く
り
を
め
ざ
す
た
め
の
指
標

で
あ
る
。
そ
の
た
め
、
時
に
は
根
治
よ

り
も
患
者
の
Ｑ
Ｏ
Ｌ
を
優
先
す
る
こ
と

が
Ｐ
Ｘ
で
は
評
価
さ
れ
る（
図
１
）。

Ｐ
Ｘ
を
成
果
指
標
と
し
て
最
初
に
導

入
し
た
の
は
イ
ギ
リ
ス
で
、
２
０
０
２

年
に
公
的
医
療
制
度
で
あ
る
Ｎ
Ｈ
Ｓ

（N
ational H

ealth Service

：
国
民

の
た
め
に
は
病
院
職
員
が
高
い
パ

フ
ォ
ー
マ
ン
ス
を
発
揮
で
き
る
よ
う
な

労
働
環
境
を
整
え
、
そ
れ
が
職
員
満
足

度
、
生
産
性
ア
ッ
プ
に
も
つ
な
が
り
、

結
果
と
し
て
医
療
の
質
を
高
め
る
。
こ

の
よ
う
な
考
え
方
が
、
日
本
の
医
療
界

で
は
定
着
し
て
き
た
。

今
回
紹
介
す
る
Ｐ
Ｘ
は
、
日
本
語
で

言
う
と「
患
者
体
験
価
値
」「
患
者
経
験

価
値
」な
ど
と
訳
さ
れ
る
こ
と
が
多
い
。

米
英
で
は
国
主
導
で
Ｐ
Ｘ
を
導
入 

米
の
７
割
の
病
院
で
採
用

医
療
の
質
を
は
か
る
指
標
の
１
つ
に

〝
顧
客
〟で
あ
る
患
者
か
ら
の
期
待
を

満
た
す
た
め
の
患
者
満
足
度（Patient 

Satisfaction

：
Ｐ
Ｓ
）が
あ
る
。
患
者

が
病
院
に
何
を
求
め
て
い
る
の
か
を
Ｐ

Ｓ
調
査
に
よ
っ
て
知
り
、
そ
れ
を
満
た

す
た
め
の
サ
ー
ビ
ス
を
提
供
す
る
。
そ

地域包括ケア時代においては、患者に選ばれる病院づくりが求められてい
る。そのためには、患者の真のニーズに耳を傾ける必要がある。そこで生ま
れたのがPatient Experience(ＰＸ)という考え方で、アメリカやイギリ
スを中心に、近年急速に普及してきた。本連載ではＰＸの考え方や国内外
のベストプラクティス、実践方法を紹介することで、経営力向上のヒントと
していただきたい。

第１回 PXとは何か？
ＰＳからＰＸへ
〜患者中心の医療を
具現化する〜

患
者
の
Q
O
L
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先
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療
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これまでのＰＳ これからのＰＳ

図２　アメリカのＨＣＡＨＰＳ

図1　変わりつつあるPSの定義
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回
答
し
て
も
ら
う
質
問
票
で
、「
医
師

や
看
護
師
と
の
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ

ン
」「
ペ
イ
ン
コ
ン
ト
ロ
ー
ル
」「
ナ
ー

ス
コ
ン
ト
ロ
ー
ル
に
対
す
る
適
切
な
対

応
頻
度
」「
病
室
の
清
潔
さ
と
静
か
さ
」

「
投
薬
に
つ
い
て
の
情
報
」「
退
院
時
の

説
明
」「
そ
の
病
院
を
家
族
や
友
人
に

紹
介
す
る
か
ど
う
か
」「
総
合
的
な
入

院
体
験
評
価
」な
ど
８
項
目
32
問
で
構

成
さ
れ
て
い
る（
図
２
）。

Ｈ
Ｃ
Ａ
Ｈ
Ｐ
Ｓ
の
大
き
な
狙
い
は
、

患
者
本
位
の
効
率
的
な
医
療
を
実
現
す

る
一
方
で
非
効
率
的
で
ム
ダ
な
部
分
を

削
減
し
、
結
果
と
し
て
限
り
あ
る
医
療

資
源
を
有
効
に
活
用
す
る
こ
と
に
あ

る
。
Ｈ
Ｃ
Ａ
Ｈ
Ｐ
Ｓ
の
ス
コ
ア
が
高
い

ほ
ど
、
病
院
に
報
酬
と
し
て
還
元
さ
れ

る
仕
組
み
だ
。

保
健
サ
ー
ビ
ス
）主
導
で
Ｐ
Ｘ
調
査
を

開
始
。
続
い
て
ア
メ
リ
カ
で
も
同
年
、

米
・Picker

研
究
所
の
フ
ィ
ロ
ソ
フ
ィ

が
採
用
さ
れ
、
公
的
な
Ｐ
Ｘ
調
査
の
開

発
が
行
わ
れ
た
。
現
在
、
両
国
で
は
Ｐ

Ｘ
が
病
院
の
評
価
尺
度
の
１
つ
と
な
っ

て
い
る
。

Ｐ
Ｘ
の
指
標
を
測
る
も
の
と
し 

て
、
Ｐ
Ｘ
調
査
は
米
国
保
健
省
Ｈ
Ｈ
Ｓ

（D
epartm

ent of H
ealth and 

H
um

an Services

）が
Ｈ
Ｃ
Ａ
Ｈ
Ｐ

Ｓ
（H

o
sp

ita
l C

o
n

 su
m

e
r 

A
ssessm

ent of H
ealth Plans 

Study

）と
呼
ば
れ
る
サ
ー
ベ
イ
を
用

い
て
実
施
し
、現
在
約
４
２
０
０
病
院
、

ア
メ
リ
カ
の
約
７
割
の
病
院
で
採
用
さ

れ
て
い
る
。

Ｈ
Ｃ
Ａ
Ｈ
Ｐ
Ｓ
は
来
院
し
た
患
者
に

主
観
が
排
除
さ
れ 

正
確
な
回
答
が
得
ら
れ
る
Ｐ
Ｘ

従
来
の
Ｐ
Ｓ
と
Ｐ
Ｘ
と
の
違
い
は
何

な
の
か
。
Ｐ
Ｓ
は「
患
者
の
期
待
に
ど

れ
だ
け
応
え
ら
れ
て
い
る
か（w

ants

）」

に
焦
点
を
あ
て
て
い
る
。
一
方
Ｐ
Ｘ
は

「
患
者
に
必
要
な
医
療
を
提
供
す
る
た

め
に
、
継
続
的
な
パ
ー
ト
ナ
ー
関
係
を

築
け
た
か（needs

）」を
重
視
し
て
い
る
。

わ
か
り
や
す
い
例
を
挙
げ
て
お
く
。

疾
患
は
治
癒
し
て
お
り
、
本
来
不
必
要

で
あ
る
鎮
痛
剤
を
希
望
す
る
患
者
が
い

る
と
す
る
。

Ｐ
Ｓ
の
観
点
か
ら
す
る
と
、
ク
レ
ー

ム
や
風
評
を
恐
れ
て
患
者
の
評
価
を
得

る
こ
と
を
重
視
し
処
方
し
て
し
ま
う
医

師
も
存
在
す
る
。
Ｐ
Ｘ
の
観
点
で
は
必

要
の
な
い
医
療
サ
ー
ビ
ス
は
患
者
の
長

期
的
な
利
益
に
結
び
つ
か
な
い
と
考

え
、
処
方
で
き
な
い
旨
を
伝
え
て
理
解

を
得
る
努
力
を
行
う
こ
と
が
評
価
さ
れ

る
。
患
者
か
ら
の
主
観
的
な
評
価
で
は

な
く
、
患
者
に
と
っ
て
必
要
な
サ
ー
ビ

ス
を
患
者
の
理
解
を
得
な
が
ら
一
緒
に

築
け
て
い
る
か
が
評
価
指
標
と
な
る
。

つ
ま
り
、
医
療
者
の
立
ち
位
置
は
、
患

者
の
人
生
の
目
標
達
成
を
支
え
る

「
パ
ー
ト
ナ
ー
」と
い
う
こ
と
に
な
る
。

実
際
に
、
多
く
の
日
本
の
病
院
で
実

施
さ
れ
て
い
る
Ｐ
Ｓ
で
の
患
者
満
足
度

調
査
と
Ｐ
Ｘ
の
サ
ー
ベ
イ
を
比
較
す
る

（
図
３
）。
Ｐ
Ｓ
は
病
院
が
ど
の
程
度
、

患
者
か
ら
の
期
待
に
応
え
ら
れ
た
の
か

を
表
す
も
の
で
あ
り
、
調
査
し
た「
結

果
」で
の
満
足
度
を
指
す
。
そ
れ
に
対

し
、
Ｐ
Ｘ
は
患
者
が
病
院
を
探
す
段
階

か
ら
診
察
を
受
け
、
病
院
を
出
る
ま
で

の
各
場
面
に
お
い
て
の
状
況
を「
継
続

的
」に
見
て
い
く
。

Ｐ
Ｓ
の
設
問
は
主
観
に
よ
る
と
こ
ろ

が
多
く
、
純
粋
な
ケ
ア
の
質
が
測
り
に

く
い
う
え
、
回
答
か
ら
改
善
に
つ
な
が

り
に
く
い
。
一
方
、
Ｐ
Ｘ
は
具
体
的
な

質
問
で
あ
り
、
患
者
が
経
験
し
た
事
実

を
尋
ね
る
た
め
主
観
が
排
除
さ
れ
、
回

答
の
正
確
性
も
高
い
。

ア
メ
リ
カ
や
イ
ギ
リ
ス
で
の
取
り
組

み
か
ら
、
高
い
Ｐ
Ｘ
を
誇
る
病
院
の
共

通
点
と
し
て
、
①
ビ
ジ
ョ
ン
と
推
進
力

が
あ
り
、
職
員
を
動
か
せ
る
コ
ミ
ュ
ニ

ケ
ー
シ
ョ
ン
ス
キ
ル
を
持
つ
リ
ー
ダ
ー

が
変
革
的
リ
ー
ダ
ー
シ
ッ
プ
を
発
揮
し

て
い
る
、
②
一
時
的
な
取
り
組
み
で
は

な
く
、
シ
ス
テ
マ
チ
ッ
ク
に
全
体
に
変

化
が
も
た
ら
さ
れ
て
い
る
、
③
患
者
や

家
族
か
ら
継
続
的
な
フ
ィ
ー
ド
バ
ッ
ク

を
も
ら
っ
て
い
る
、
④
一
貫
し
た
統
合

プ
ロ
グ
ラ
ム
が
あ
る
―
―
が
挙
げ
ら
れ

て
い
る
。

図３　患者満足度調査とＰＸサーベイの違い

患者満足度調査
設問例

回答選択肢

・ あなたは医師のケアや配慮をどう評価しますか？
・ あなたは病院の予約システムに満足していますか？ 
・ あなたにとってこの病院は医療を受けやすいですか？

「良い」「普通」「悪い」
主観を除いた

純粋な医療の質が
測れる割合

4.6％

PXサーベイ
設問例

回答選択肢
「0日」「1日」「2-3日」
「それ以上」
「全く」「時々」「大体」
「いつも」
「いた」「いない」

主観を除いた
純粋な医療の質が
測れる割合

20.2％

・ 過去1年間であなたが医療を必要としてから実際に診察
を受けるまで何日待っていますか？

・ 過去半年間で予約時間から15分以内に診察を受けられ
た頻度はどのくらいですか？

・ 過去1年間であなたの健康上の目標について話した職員
はいましたか？
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