
主
観
主
体
の
患
者
満
足
度 

客
観
主
体
の
Ｐ
Ｘ

Ｐ
Ｘ
は
、
患
者
中
心
の
医
療
を
実
現

す
る
た
め
に
生
ま
れ
た
考
え
方
で
す
。

イ
ギ
リ
ス
や
ア
メ
リ
カ
で
は
、
病
院
に

お
け
る
医
療
サ
ー
ビ
ス
の
質
を
測
る
指

標
と
し
て
Ｐ
Ｘ
が
採
用
さ
れ
て
お
り
、

政
府
主
導
で
Ｐ
Ｘ
サ
ー
ベ
イ（
患
者
経

験
価
値
調
査
）を
実
施
し
て
い
ま
す
。

Ｐ
Ｘ
が
病
院
の
評
価
尺
度
の
１
つ
と

な
っ
て
い
ま
す
。

Ｐ
Ｘ
誕
生
の
き
っ
か
け
は
、
１
９
８

０
年
代
に
さ
か
の
ぼ
り
ま
す
。
イ
ギ
リ

ス
の
サ
ッ
チ
ャ
ー
政
権
が
市
場
原
理
を

導
入
し
、
医
療
が
荒
廃
し
た
こ
と
を
受

け
、
続
く
ブ
レ
ア
政
権
は
、
医
療
サ
ー

ビ
ス
の
質
向
上
を
図
る
と
同
時
に
医
療

費
の
拡
大
を
推
し
進
め
ま
し
た
。
こ
の

流
れ
の
一
環
と
し
て
患
者
サ
ー
ベ
イ
の

開
発
が
進
み
、
２
０
０
２
年
に
は
政
府

主
導
で
Ｐ
Ｘ
サ
ー
ベ
イ
が
行
わ
れ
ま

す
。10

年
に
は
、
患
者
満
足
度
調
査
と
Ｐ

Ｘ
サ
ー
ベ
イ
を
同
時
期
に
実
施
し
、
Ｐ

Ｘ
サ
ー
ベ
イ
の
ほ
う
が
医
療
サ
ー
ビ
ス

の
質
を
測
る
指
標
と
し
て
有
用
で
あ
る

と
の
結
論
を
示
し
た
論
文
が
医
学
誌
　

Ｂ
Ｍ
Ｊ（British M

edical Journal

）で

発
表
さ
れ
ま
し
た
。
こ
の
よ
う
な
流
れ

か
ら
、
Ｐ
Ｘ
は
医
療
サ
ー
ビ
ス
の
質
を

測
る
指
標
と
し
て
有
用
と
の
認
識
が
強

ま
っ
て
い
き
ま
し
た
。

患
者
満
足
と
Ｐ
Ｘ
の
大
き
な
違
い
と

し
て
、
患
者
満
足
は「
結
果
」を
主
観

的
に
評
価
す
る
こ
と
を
重
視
し
て
い
る

の
に
対
し
、
Ｐ
Ｘ
は「
プ
ロ
セ
ス
」を
、

客
観
的
事
実
を
も
と
に
し
た
評
価
す
る

こ
と
を
重
視
し
て
い
る
こ
と
が
挙
げ
ら

曽我香織
株式会社スーペリア代表取締役
ＰＸ研究会代表
https://www.superiieur.com/px/

オープニングセレモニーなどが開催され
たメインホール。ここでクリーブランド・
クリニックのCEOやJCIのCMO（Chief 
Medical Of�cer）などが講演した。

Ｐ
Ｘ
サ
ー
ベ
イ
の
活
用
で

職
員
が
役
割
を
認
識

個
別
化
ケ
ア
の
意
識
高
ま
る

Patient eXperience
最新PX事情
患者満足から
 「患者経験価値」へ

海外の病院で「患者満足度」に代わり注目され
る「患者経験価値（ＰＸ）」。今年５月に米・ク
リーブランドで開催されたＰＸサミットの様
子を交えながら、海外と日本における取り組
みを２回にわたって紹介する。

［前編］

海外
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体
的
な
事
柄
を
尋
ね
、「
直
ち
に（
1

分
未
満
）／
５
分
以
内
／
５
分
以
上
／

ナ
ー
ス
コ
ー
ル
を
使
っ
て
い
な
い
」な

ど
と
い
っ
た
客
観
的
事
実
で
答
え
さ
せ

る
た
め
、
患
者
が
い
つ
、
ど
こ
で
、
ど

の
よ
う
な
医
療
サ
ー
ビ
ス
を
享
受
し
て

い
る
の
か
把
握
し
や
す
く
、
改
善
活
動

に
つ
な
げ
や
す
い
メ
リ
ッ
ト
が
あ
り
ま

す
。Ｐ

Ｘ
サ
ー
ベ
イ
を
活
用
し
、
全
病
院

的
な
改
善
活
動
を
実
施
す
る
と
、
職
員

が
患
者
一
人
ひ
と
り
の
入
院
生
活
全
体

に
お
け
る
自
身
の
役
割
を
職
員
が
認
識

す
る
よ
う
に
な
り
ま
す
。
そ
し
て
、
他

職
種
や
他
部
門
と
の
連
携
や
意
識
が
高

ま
る
、
個
別
化
さ
れ
た
ケ
ア
を
提
供
す

る
意
識
が
高
ま
る
な
ど
、
医
療
に
取
り

組
む
姿
勢
の
変
化
が
あ
ら
わ
れ
ま
す
。

そ
れ
に
よ
り
、
患
者
は「
自
分
に
合
っ

た
ケ
ア
を
し
て
も
ら
っ
て
い
る
」と
感

じ
、
病
院
へ
の
ロ
イ
ヤ
ル
テ
ィ
が
上
が

り
ま
す
。
そ
の
結
果
と
し
て
、
ク
レ
ー

ム
減
少
や
サ
ー
ビ
ス
の
質
の
向
上
が
実

現
で
き
る
よ
う
に
な
り
ま
す
。
ま
た
、

現
場
職
員
の
主
体
的
な
業
務
改
善
や
投

薬
ミ
ス
な
ど
の
減
少
、
職
員
の
離
職
率

低
下
に
も
影
響
す
る
こ
と
が
わ
か
っ
て

れ
ま
す（
図
）。

患
者
満
足
度
調
査
で
は
、「
看
護
師

の
対
応
は
い
か
が
で
し
た
か
」の
よ
う

に
全
体
的
な
印
象
を
尋
ね
、患
者
に「
満

足
／
や
や
満
足
／
普
通
／
や
や
不
満
／

不
満
」と
い
っ
た
５
段
階
で
選
ば
せ
ま

す
。
こ
の
場
合
の「
満
足
」の
基
準
は

患
者
の
主
観
が
大
き
く
影
響
し
ま
す
。

個
人
が
特
定
で
き
れ
ば
、
不
満
要
因
を

掘
り
下
げ
て
改
善
に
つ
な
げ
る
こ
と
も

で
き
ま
す
が
、
患
者
を
特
定
で
き
な
い

場
合
は
状
況
が
不
明
確
の
た
め
、
不
満

要
因
を
見
つ
け
て
改
善
に
つ
な
げ
る
の

は
困
難
で
す
。
ま
た
、
満
足
度
は
主
観

で
あ
る
た
め
、
実
際
に
病
院
で
ど
の
よ

う
な
医
療
サ
ー
ビ
ス
が
行
わ
れ
て
い
る

の
か
、
事
実
を
把
握
す
る
こ
と
が
で
き

ま
せ
ん
。

こ
の
よ
う
に
患
者
満
足
度
調
査
は
客

観
的
基
準
に
乏
し
く
、
実
態
を
つ
か
み

に
く
い
た
め
、
患
者
満
足
度
調
査
結
果

を
も
と
に
改
善
行
動
に
つ
な
げ
る
に
は

限
界
が
あ
り
ま
す
。

一
方
Ｐ
Ｘ
サ
ー
ベ
イ
は
、「
あ
な
た

が
ナ
ー
ス
コ
ー
ル
を
押
し
て
か
ら
、
実

際
に
職
員
が
来
る
ま
で
ど
の
く
ら
い
待

ち
ま
し
た
か
？
」と
い
っ
た
よ
う
に
具

図　PXとPSとの違い

待ち
時間 診察 移動 食事 就寝 診察 治療 家族の

見舞い

Patient eXperience（患者経験価値）は、一人ひとりの患者の価値観や背景を
尊重し、患者にとって最適な医療を提供するために生まれた考え方です。

患者がいつ、どこで、どのような経験をしているか
患者が院内で経験していることは、患者にとって最適か

PS＝結果PX＝プロセス

入院 退院

イ
ベ
ン
ト

患
者
の

感
情

© 2017　Superiieur All Rights Reserved.
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1. コミュニケーション

2. 患者のエンゲージメント

3. 継続的な改善

4. サービスとトレーニング

5. デザイン

6. イノベーション

7. ヒーリングテクニックと 
スピリチュアルケア

8. マーケティング

9. 看護

10. 医療の質

11. オペレーション

12. ヘルスケアの転換

か
っ
て
お
り
、
早
急
に
改
善
す
べ
き
課

題
と
さ
れ
て
い
ま
す
。
こ
れ
に
対
し
て

ク
リ
ー
ブ
ラ
ン
ド
・
ク
リ
ニ
ッ
ク
は
医

師
の
燃
え
尽
き
割
合
が
35
％
で
、
全
国

平
均
を
大
き
く
下
回
り
ま
す
。

サ
ミ
ッ
ト
で
は
燃
え
尽
き
を
防
ぎ
、

職
員
の
エ
ン
ゲ
ー
ジ
メ
ン
ト
を
高
め
る

方
策
と
し
て
、
コ
ー
チ
ン
グ
を
活
用
し

た
事
例
が
複
数
紹
介
さ
れ
て
い
ま
し

た
。
ク
リ
ー
ブ
ラ
ン
ド
・
ク
リ
ニ
ッ
ク

で
は
、
プ
ロ
コ
ー
チ
が
役
付
き
の
看
護

師
に
コ
ー
チ
ン
グ
を
行
い
、
コ
ー
チ
ン

グ
ス
キ
ル
を
身
に
つ
け
さ
せ
な
が
ら
現

場
の
組
織
改
革
を
実
行
し
て
い
ま
す
。

役
付
き
の
看
護
師
が
職
員
に
コ
ー
チ
ン

ゲ
イ
ニ
ー
社
の
Ｃ
Ｅ
Ｏ
は
、
病
院
経
営

に
お
い
て
Ｐ
Ｘ
の
重
要
度
・
緊
急
度
が

増
し
、
病
院
が
Ｐ
Ｘ
を
高
め
る
た
め
に

心
血
を
注
ぎ
始
め
た
一
方
で
、
職
員
の

モ
チ
ベ
ー
ト
が
お
ろ
そ
か
に
な
る
病
院

も
多
く
、
医
師
や
看
護
師
な
ど
の
燃
え

尽
き
が
深
刻
な
問
題
に
な
っ
て
い
る
こ

と
を
指
摘
し
て
い
ま
し
た
。

現
在
ア
メ
リ
カ
で
は
医
師
の
燃
え
尽

き
が
問
題
に
な
っ
て
お
り
、
あ
る
調
査

で
は
ア
メ
リ
カ
に
お
け
る
医
師
の
54
％

が
燃
え
尽
き
傾
向
が
あ
る
と
い
い
ま
す

（
自
己
回
答
）。
医
師
の
燃
え
尽
き
は
離

職
率
や
生
産
性
の
低
下
、
エ
ン
ゲ
ー
ジ

メ
ン
ト
低
下
に
つ
な
が
る
こ
と
が
わ

他
は
コ
ン
サ
ル
テ
ィ
ン
グ
フ
ァ
ー
ム
や

コ
ー
チ
ン
グ
フ
ァ
ー
ム
、
マ
ー
ケ
テ
ィ

ン
グ
フ
ァ
ー
ム
な
ど
の
一
般
企
業
か
ら

の
参
加
者
で
し
た
。
今
年
は
約
２
０
０

０
人
が
32
カ
国
か
ら
集
結
し
ま
し
た
。

ア
メ
リ
カ
以
外
で
最
も
参
加
者
数
が
多

か
っ
た
の
は
中
国
で
、
推
定
で
20
人
が

参
加
し
て
い
ま
し
た
。

今
年
の
サ
ミ
ッ
ト
は
12
テ
ー
マ
か
ら

構
成
さ
れ
て
お
り（
表
）、
１
６
０
人

の
ス
ピ
ー
カ
ー
が
発
表
し
ま
し
た
。

25
セ
ッ
シ
ョ
ン
に
参
加
し
て
耳
に
し

た
キ
ー
ワ
ー
ド
は
、「
ゼ
ロ
ハ
ー
ム
」「
デ

ジ
タ
ル
」「
燃
え
尽
き
」「
共
感
」「
コ
ー

チ
ン
グ
」で
し
た
。

５
つ
の
キ
ー
ワ
ー
ド
の
う
ち
の「
燃

え
尽
き
」に
つ
い
て
、
ア
メ
リ
カ
の
Ｃ

Ｍ
Ｓ（
米
国
厚
生
省
・
公
的
医
療
保
険

セ
ン
タ
ー
）
か
ら
委
託
を
受
け
Ｐ
Ｘ

サ
ー
ベ
イ
を
実
施
し
て
い
る
プ
レ
ス
・

表　第8回PXサミットの12のテーマ

い
ま
す
。
Ｐ
Ｘ
は
、
患
者
、
職
員
、
病

院
経
営
３
者
に
メ
リ
ッ
ト
が
あ
る
た

め
、
全
世
界
的
に
注
目
さ
れ
始
め
て
い

ま
す
。

Ｐ
Ｘ
サ
ミ
ッ
ト
に
初
参
加
！ 

海
外
で
の
Ｐ
Ｘ
向
上
策

17
年
５
月
22
〜
24
日
の
３
日
間
、
Ｐ

Ｘ
サ
ミ
ッ
ト
が
開
催
さ
れ
ま
し
た
。
Ｐ

Ｘ
の
改
善
を
目
的
に
実
施
さ
れ
て
い
る

世
界
最
大
規
模
の
サ
ミ
ッ
ト
で
、
今
年

で
８
回
目
と
な
り
ま
す
。
主
催
はA

s-

sociation for Patient E
xperi 

ence

（
日
本
語
で
は
Ｐ
Ｘ
協
会
）で
、

ス
ポ
ン
サ
ー
で
あ
る
ク
リ
ー
ブ
ラ
ン

ド
・
ク
リ
ニ
ッ
ク
が
ア
メ
リ
カ
病
院
協

会
、
ア
メ
リ
カ
医
師
会
、
病
院
医
学
会

な
ど
と
一
緒
に
企
画
し
て
い
ま
す
。

参
加
者
は
医
療
者
が
大
半
で
、
そ
の

Ｐ
Ｘ
サ
ミ
ッ
ト
参
加
で

見
え
て
き
た
現
場
改
善
と

患
者
主
体
の
病
院
づ
く
り
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写
真
２
）。
こ
の
よ
う
な「
お
楽
し
み
」

的
な
仕
掛
け
が
多
数
あ
る
た
め
、
病
院

と
い
う
よ
り
も
美
術
館
に
い
る
よ
う
な

感
覚
に
な
り
ま
す
。
こ
れ
ら
も
Ｐ
Ｘ
を

高
め
る
仕
掛
け
の
一
環
で
す
。

患
者
の
待
合
エ
リ
ア
に
足
を
運
ぶ

と
、
対
応
が
よ
か
っ
た
職
員
の
名
前
と

そ
の
理
由
を
患
者
に
書
い
て
も
ら
う
た

め
の
カ
ー
ド
と
投
書
箱
が
あ
り
ま
す

（
写
真
３
）。
投
函
さ
れ
た
内
容
は
、
取

り
ま
と
め
ら
れ
た
う
え
、
本
人
に

フ
ィ
ー
ド
バ
ッ
ク
さ
れ
る
仕
組
み
で
、

期
間
限
定
で
な
く
通
年
設
置
さ
れ
て
い

る
よ
う
で
し
た
。
投
書
箱
の
意
図
と
し

て
、
職
員
に「
私
た
ち
は
評
価
さ
れ
る

立
場
で
あ
る
」と
の
意
識
を
喚
起
す
る

と
と
も
に
、
職
員
へ
の
ポ
ジ
テ
ィ
ブ

フ
ィ
ー
ド
バ
ッ
ク
の
材
料
と
す
る
こ
と

で
、
職
員
の
労
い
や
モ
チ
ベ
ー
シ
ョ
ン

向
上
を
図
る
こ
と
が
考
え
ら
れ
ま
す
。

こ
の
よ
う
に
Ｐ
Ｘ
に
は
、
患
者
と
の

直
接
的
な
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
だ
け

で
な
く
、
患
者
や
家
族
の
不
安
を
取
り

除
き
、
少
し
で
も
楽
し
く
病
院
に
滞
在

し
て
も
ら
う
よ
う
デ
ザ
イ
ン
す
る
な
ど

の
間
接
的
な
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
も

含
ま
れ
ま
す
。

は
患
者
家
族
の
ペ
ー
ス
に
合
わ
せ
て
傾

聴
・
共
感
し
落
ち
着
か
せ
る
必
要
が
あ

る
こ
と
、
患
者
家
族
が
落
ち
着
い
て
き

た
段
階
で
説
明
す
る
こ
と
な
ど
が
解
説

さ
れ
て
い
ま
し
た
。

こ
の
ロ
ー
ル
プ
レ
イ
に
は
評
価
ア
セ

ス
メ
ン
ト
シ
ー
ト
が  

付
属
し
て
お
り
、

ト
レ
ー
ニ
ン
グ
を
受
け
る
前
と
受
け
た

後
で
、
受
講
者
の
ス
コ
ア
が
上
昇
す
る

こ
と
も
発
表
さ
れ
て
い
ま
し
た
。

Ｐ
Ｘ
サ
ミ
ッ
ト
に
初
参
加
！ 

ク
リ
ニ
ッ
ク
見
学
ツ
ア
ー

３
日
間
の
サ
ミ
ッ
ト
に
は
、
ク
リ
ー

ブ
ラ
ン
ド
・
ク
リ
ニ
ッ
ク
の
見
学
ツ

ア
ー
が
含
ま
れ
て
い
ま
し
た
。

正
面
玄
関
を
入
り
、
な
か
に
進
ん
で

い
く
と
美
術
品
が
あ
ち
ら
こ
ち
ら
に
配

置
さ
れ
て
い
ま
す
る
こ
と
が
わ
か
り
ま

す
。
小
児
科
の
受
付
で
は
草
間
彌
生
さ

ん
の「
黄
カ
ボ
チ
ャ
」や
プ
ロ
ジ
ェ
ク

シ
ョ
ン
・
マ
ッ
ピ
ン
グ
を
楽
し
む
こ
と

が
で
き
、
共
用
ラ
ウ
ン
ジ
に
あ
る「
の

ぞ
き
穴
」か
ら
は
、ク
リ
ー
ブ
ラ
ン
ド
・

ク
リ
ニ
ッ
ク
を
外
か
ら
眺
め
た
景
色
な

ど
を
見
る
こ
と
が
で
き
ま
す（
写
真
１
、

グ
を
行
っ
た
成
功
体
験
と
し
て
、
出
張

で
現
場
を
留
守
に
し
て
い
た
間
に
、
現

場
ス
タ
ッ
フ
が
い
ろ
い
ろ
な
改
善
を

行
っ
て
い
た
こ
と
を
な
ど
が
発
表
さ
れ

て
い
ま
し
た
。

ま
た
、「
共
感
」に
つ
い
て
、
ア
メ

リ
カ
の
ウ
ェ
イ
ル
・
コ
ー
ネ
ル
医
科
大

学
他
の
発
表
で
は
患
者
に
判
断
能
力
が

な
く
、
患
者
の
代
理
人
と
な
る
家
族
が

怒
り
を
あ
ら
わ
に
し
て
い
る
場
合
の
模

擬
演
習
を
提
案
し
て
お
り
、
患
者
家
族

役
と
医
師
、
看
護
師
役
の
３
者
で
の
面

談
ロ
ー
ル
プ
レ
イ
を
実
演
し
て
い
ま
し

た
。ロ

ー
ル
プ
レ
イ
の
背
景
設
定
は
、
患

者
家
族
が
治
療
方
針
に
不
満
を
抱
え
て

お
り
感
情
的
に
な
っ
て
い
る
ケ
ー
ス

で
、
そ
の
よ
う
な
場
合
に
は
無
理
や
り

説
得
し
た
り
な
だ
め
た
り
せ
ず
、
ま
ず

写真1　小児科にあるプロ
ジェクション・マッピング

写真2　ラウンジの端にあるのぞき穴

写真3　院内に設置された投書箱。
患者が対応が良かった職員の名前と
その理由を書き、投函できる

最新PX事情
患者満足から
「患者経験価値」へ

Patient eXperience
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