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◎ 1章◦医療機関でホスピタリティ・マネジメントが注目される理由

498-04840

◦
1
章医

療
機
関
で
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
が

注
目
さ
れ
る
理
由

 

な
ぜ
、
今
ま
で
の
「
接
遇
」
で
は
う
ま
く
い
か
な
い
の
か

　

超
高
齢
化
時
代
に
備
え
た
医
療
費
抑
制
政
策
、
都
市
部
に
お
け
る
診
療
所
と
歯
科
医
院
の
競
争
の
激
化
、
地
方

に
お
け
る
医
師
不
足
と
経
営
難
、
慢
性
的
な
人
手
不
足
な
ど
、
さ
ま
ざ
ま
な
要
因
が
絡
み
合
い
、
近
年
、
医
療
機

関
の
経
営
は
厳
し
い
状
況
が
続
い
て
い
ま
す
。

　

今
、
医
療
機
関
の
7
割
は
赤
字
経
営
だ
と
言
わ
れ
て
い
ま
す
。
全
国
公
私
病
院
連
盟
と
日
本
病
院
会
の
調
査

に
よ
る
と
、
二
〇
一
三
年
六
月
の
1
カ
月
分
の
収
支
に
つ
い
て
、
六
一
六
病
院
の
う
ち
、
70
・
1
％
に
の
ぼ
る

四
三
二
病
院
が
赤
字
で
あ
る
こ
と
が
わ
か
り
ま
し
た
。

　

帝
国
デ
ー
タ
バ
ン
ク
に
よ
れ
ば
、
医
療
機
関
の
倒
産
件
数
は
二
〇
〇
九
年
を
ピ
ー
ク
に
減
少
傾
向
に
あ
り
ま
す
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が
、
休
廃
業
・
解
散
は
む
し
ろ
増
加
し
て
お
り
、
二
〇
一
四
年
に
は
、
集
計
を
開
始
し
た
二
〇
〇
七
年
以
降
最
多

の
三
四
七
の
医
療
機
関
が
休
廃
業
・
解
散
し
て
い
ま
す
。　

　

こ
の
状
況
を
憂
慮
し
た
医
療
機
関
は
、「
患
者
接
遇
」
に
力
を
入
れ
て
、
患
者
を
集
め
る
経
営
努
力
を
行
っ
て

き
ま
し
た
。
し
か
し
、

「
モ
ン
ス
タ
ー
ペ
イ
シ
ェ
ン
ト
や
コ
ン
ビ
ニ
受
診
を
増
長
さ
せ
る
」

「
患
者
の
対
応
で
職
員
が
疲
弊
し
、
離
職
に
拍
車
が
か
か
る
」

「
力
を
入
れ
て
も
、
接
遇
力
が
向
上
し
な
い
」

　

こ
れ
ま
で
の
患
者
接
遇
は
、
頑
張
る
ほ
ど
、
皮
肉
な
こ
と
に
こ
の
よ
う
な
マ
イ
ナ
ス
の
結
果
を
招
い
て
し
ま
う

こ
と
が
多
く
あ
り
ま
し
た
。
な
ぜ
、
そ
ん
な
こ
と
に
な
っ
て
し
ま
う
の
か
…
…
そ
れ
は
、
こ
れ
ま
で
の
患
者
接
遇

が
、
医
療
機
関
と
い
う
組
織
に
そ
ぐ
わ
な
い
、
上
辺
だ
け
の
も
の
で
あ
っ
た
か
ら
だ
と
私
は
思
っ
て
い
ま
す
。

　

患
者
接
遇
と
い
う
考
え
方
が
広
ま
っ
た
の
は
、
二
〇
〇
五
年
頃
。『
リ
ッ
ツ
・
カ
ー
ル
ト
ン
が
大
切
に
す
る

サ
ー
ビ
ス
を
超
え
る
瞬
間
』（
か
ん
き
出
版
・
二
〇
〇
五
年
）
や
、『
デ
ィ
ズ
ニ
ー
が
教
え
る　

お
客
様
を
感
動
さ

せ
る
最
高
の
方
法
』（
日
本
経
済
新
聞
社
・
二
〇
〇
五
年
）
な
ど
の
ビ
ジ
ネ
ス
書
が
大
ヒ
ッ
ト
し
、
世
の
中
に
ホ

ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
ブ
ー
ム
が
巻
き
起
こ
っ
た
頃
で
し
た
。
医
療
機
関
で
も
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
の
必
要
性
が
注
目
さ
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れ
、
さ
ま
ざ
ま
な
マ
ナ
ー
講
師
が
研
修
に
呼
ば
れ
ま
し
た
。
し
か
し
、
新
し
い
試
み
と
い
う
こ
と
も
あ
っ
て
、
医

療
機
関
の
内
情
に
理
解
の
乏
し
い
講
師
が
、「
お
辞
儀
の
角
度
」
や
「
患
者
さ
ん
で
は
な
く
患
者
様
と
呼
ぶ
」
な

ど
の
、「
上
辺
だ
け
の
サ
ー
ビ
ス
業
的
な
マ
ニ
ュ
ア
ル
」
の
み
を
、
た
く
さ
ん
広
め
て
し
ま
い
ま
し
た
。

　

そ
し
て
、
た
だ
で
さ
え
過
酷
な
現
場
職
員
の
負
担
を
増
や
し
、
精
神
的
に
追
い
込
ん
で
い
く
結
果
と
な
っ
た
の

で
す
。

　

私
ど
も
が
研
修
を
行
っ
た
あ
る
病
院
で
は
、
院
長
が
「
接
遇
日
本
一
」
を
目
指
し
て
、
職
員
に
細
か
い
指
導
を

行
っ
て
い
ま
し
た
。
に
も
か
か
わ
ら
ず
、
接
遇
は
な
か
な
か
改
善
さ
れ
ま
せ
ん
で
し
た
。
そ
こ
で
私
ど
も
が
職
員

ヒ
ア
リ
ン
グ
を
し
て
み
る
と
、
院
長
に
一
方
的
に
ル
ー
ル
を
押
し
付
け
ら
れ
た
結
果
、
職
員
か
ら
反
感
が
生
ま
れ

て
い
た
こ
と
が
わ
か
っ
た
の
で
す
。

　

職
員
に
マ
ナ
ー
や
ル
ー
ル
を
押
し
付
け
る
だ
け
で
は
、
患
者
か
ら
選
ば
れ
る
医
療
機
関
に
な
る
ど
こ
ろ
か
、
職

員
の
反
感
を
買
っ
て
、
院
内
の
雰
囲
気
を
悪
化
さ
せ
て
し
ま
う
こ
と
だ
っ
て
あ
り
得
る
の
で
す
。

　

接
遇
に
力
を
入
れ
る
こ
と
は
、
医
療
機
関
の
評
判
が
上
が
り
患
者
が
増
え
て
、
経
営
者
に
と
っ
て
は
得
に
な

り
ま
す
が
、
現
場
の
職
員
に
と
っ
て
は
、
た
だ
で
さ
え
人
手
不
足
の
中
、
給
与
は
変
わ
ら
な
い
の
に
負
担
が
増
え

る
だ
け
と
い
う
、
迷
惑
な
も
の
で
し
か
あ
り
ま
せ
ん
。
患
者
接
遇
が
う
ま
く
い
か
な
い
の
は
、「
現
場
の
職
員
に

と
っ
て
メ
リ
ッ
ト
が
な
い
」
と
い
う
「
仕
組
み
」
の
問
題
な
の
で
す
。


