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当
院
で
は
接
遇
改
善
の
目
的
で
平

成
24
年
、
28
年
度
に「
患
者
様
満
足
度

調
査
」
を
実
施
し
ま
し
た
。調
査
は
外

来
、入
院
で
５
日
間
実
施
し
ア
ン
ケ
ー

ト
に
よ
る
５
段
階
評
価
を
ポ
イ
ン
ト

化
し
ま
し
た
。こ
こ
で
は
「
看
護
師
へ

の
満
足
度
」に
つ
い
て
、
前
回
と
の
比

較
を
報
告
し
ま
す
。

　
外
来
で
は「
質
問
や
相
談
の
し
や
す

さ
」「
診
察
や
検
査
に
つ
い
て
わ
か
り

や
す
い
説
明
を
受
け
た
」「
言
葉
遣
い

や
態
度
」の
順
に
、
1.7
〜
0.7
ポ
イ
ン
ト

上
昇
。一
方
「
技
術
・
方
法
に
対
す
る

安
心
感
」「
身
だ
し
な
み
」の
順
に
0.5
〜

0.4
ポ
イ
ン
ト
低
下
。入
院
で
は
「
質
問

や
相
談
の
し
や
す
さ
」「
言
葉
遣
い
や

態
度
」「
技
術
・
方
法
に
対
す
る
安
心

感
」「
身
だ
し
な
み
」「
診
察
や
検
査
に

つ
い
て
わ
か
り
や
す
い
説
明
を
受
け

た
」
の
順
に
全
て
の
項
目
で
10.8
〜
3.8

ポ
イ
ン
ト
上
昇
。全
体
的
に
良
い
評
価

を
頂
き
看
護
部
と
し
て
は
今
ま
で
の

努
力
が
少
し
は
実
に
な
っ
て
き
た
の

で
は
な
い
か
と
嬉
し
く
受
け
止
め
て

い
ま
す
。

　
し
か
し
、入
院
で
高
評
価
を
得
ら
れ

た
理
由
と
し
て
、高
齢
化
に
よ
り
患
者

様
ご
自
身
で
は
な
く
ご
家
族
の
回
答

が
比
較
的
多
か
っ
た
こ
と
が
多
少
影

響
し
て
い
る
と
考
え
ま
す
。ま
た
、
回

収
数
は
外
来
が
全
体
の
86
％
、入
院
が

14
％
で
あ
り
高
評
価
で
あ
っ
た
入
院

よ
り
、
や
や
低
評
価
で
あ
っ
た
外
来

で
の
結
果
を
し
っ
か
り
と
受
け
止
め

て
お
く
必
要
が
あ
る
と
考
え
て
い
ま

す
。

　
今
回
の
結
果
に
満
足
す
る
こ
と
な

く
、
真
摯
に
受
け
止
め
、
今
後
は
看
護

技
術
や
看
護
の
提
供
方
法
に
つ
い
て

自
己
研
鑽
に
励
む
こ
と
や
、
常
に
看

護
師
と
し
て
然
る
べ
き
身
だ
し
な
み

に
配
慮
し
、
看
護
部
理
念
で
あ
る「
患

者
さ
ん
中
心
の
看
護
」
を
常
に
目
指

し
ま
す
。

　
寒
暖
差
が
大
き
い
気
候
が
一
因
と
な
っ
て
飛
騨
で

発
症
率
が
高
い
脳
血
管
障
害
。
後
々
障
が
い
が
残
る

こ
と
が
多
く
本
人
と
家
族
を
長
く
苦
し
め
ま
す
。

　
メ
ナ
モ
ミ
は
そ
れ
に
対
し
て
予
防
と
改
善
効
果
が

あ
る
こ
と
か
ら
、
ぜ
ひ
そ
の
素
晴
ら
し
さ
を
知
っ
て

活
用
し
て
も
ら
い
た
い
と
、
市
内
の
薬
草
グ
ル
ー
プ

「
山
水
女
」
の
皆
さ
ん
が
長
年
メ
ナ
モ
ミ
の
普
及
に

取
り
組
ん
で
こ
ら
れ
、
着
実
に
名
前
と
効
能
が
浸
透

し
て
い
ま
す
。
そ
の
取
り
組
み
は
昨
年
春
に
「
現
代

農
業
」
に
掲
載
さ
れ
、
い
ま
だ
に
全
国
か
ら
問
い
合

わ
せ
が
あ
る
程
で
す
。

　
気
象
台
の
こ
こ
１
ケ
月
の
飛
騨
市
内
の
統
計
デ
ー

タ
を
調
べ
る
と
、
ほ
と
ん
ど
の
日
で
１
日
の
気
温
差

が
10
℃
か
ら
20
℃
も
あ
り
ま
し
た
。
村
上
先
生
は
、

こ
の
よ
う
な
大
き
な
気
温
差
は
体
に
多
大
な
負
担
が

か
か
り
、
体
は
ミ
ネ
ラ
ル
を
大
量
に
消
費
し
て
正
常

に
保
と
う
と
し
ま
す
。
そ
の
時
ミ
ネ
ラ
ル
が
足
り
な

い
と
体
は
う
ま
く
機
能
し
な
く
な
り
、
体
調
を
崩
し

た
り
、
病
気
に
な
っ
た
り
す
る
と
言
わ
れ
ま
し
た
。

メ
ナ
モ
ミ
は
ミ
ネ
ラ
ル
が
豊
富
な
と
こ
ろ
も
お
ス
ス

メ
の
理
由
で
す
。

　
活
用
部
位
は
葉
っ
ぱ
で
す
。
乾
燥
し
た
葉
を
煎
じ

て
飲
む
と
、
風
邪
、
で
き
も
の
、
脳
卒
中
、
動
脈
硬

化
、
脳
溢
血
予
防
、
特
に
手
足
の
麻
痺
に
効
果
が
あ

り
ま
す
。
で
も
葉
っ
ぱ
は
苦
い
の
で
、
お
茶
に
す
る

に
は
抵
抗
が
あ
る
か
も
し
れ
ま
せ
ん
。
そ
れ
な
ら

ば
、
生
葉
を
ハ
チ
ミ
ツ
と
一
緒
に
ミ
キ
サ
ー
に
か
け

て
ペ
ー
ス
ト
に
す
る
と
不
思
議
と
苦
さ
を
感
じ
な
く

な
り
ま
す
。
そ
の
ペ
ー
ス
ト
は
カ
レ
ー
ス
プ
ー
ン
一

杯
分
程
度
を
牛
乳
で
溶
い
て
飲
む
と
抹
茶
オ
ー
レ
の

よ
う
で
美
味
し
く
、
毎
日
飲
む
の
も
苦
に
な
り
ま
せ

ん
。
ま
た
は
、
乾
燥
葉
を
微
粉
末
に
し
、
ハ
チ
ミ
ツ

で
こ
ね
て
丸
薬
に
す
る
と
お
手
軽
で
す
し
、
携
帯
も

で
き
る
の
で
旅
行
な
ど
に
持
っ
て
い
く
こ
と
が
で
き

ま
す
。

　
メ
ナ
モ
ミ
は
山
で
は
同
じ
と
こ
ろ
で
育
つ
訳
で
は

な
い
の
で
探
す
の
が
難
し
い
の
で
す
が
、
栽
培
な
ら

容
易
で
す
。
し
っ
か
り
堆
肥
を
入
れ
て
土
づ
く
り
を

す
れ
ば
プ
ラ
ン
タ
ー
で
も
大
き
く
育
ち
ま
す
し
、
種

が
落
ち
て
翌
年
そ
こ
か
ら
芽
が
出
ま
す
。
こ
れ
な
ら

わ
ざ
わ
ざ
取
り
に
行
か
な
く
て
も
い
い
の
で
楽
で
す

よ
ね
。

　
メ
ナ
モ
ミ
を
身
近
で
育
て
て
美
味
し
く
体
に
取
り

入
れ
、
地
域
特
有
の
病
気
に
備
え
ま
し
ょ
う
。

（
村
上
光
太
郎「
薬
草
を
食
べ
る
」よ
り
）
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