


は
じ
め
に
　
改
訂
2
版
に
よ
せ
て

『
医
療
機
関
の
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
』
が
出
版
さ
れ
て
か
ら
7
年
の
月
日
が
流
れ
ま
し
た
。
そ

の
間
、
二
〇
二
〇
年
か
ら
流
行
を
始
め
た
新
型
コ
ロ
ナ
ウ
イ
ル
ス
感
染
症
の
蔓
延
に
よ
り
、
医
療
機
関
を
取
り
巻

く
環
境
は
大
き
く
変
化
し
ま
し
た
。

患
者
の
受
診
控
え
に
よ
る
経
営
環
境
の
悪
化
、
感
染
不
安
に
よ
る
ス
タ
ッ
フ
の
メ
ン
タ
ル
不
調
。
食
事
会
や

ミ
ー
テ
ィ
ン
グ
な
ど
が
中
止
と
な
り
、
コ
ミ
ュ
ニ
ケ
ー
シ
ョ
ン
が
極
端
に
少
な
く
な
っ
た
こ
と
で
、
ス
タ
ッ
フ
が

職
場
で
孤
立
し
て
し
ま
っ
た
り
、
帰
属
意
識
が
低
下
し
、
退
職
が
相
次
ぐ
な
ど
、
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
は
一
層
、
困
難

さ
を
増
す
こ
と
に
な
り
ま
し
た
。

こ
の
よ
う
な
環
境
の
中
で
、
働
く
人
の
「
幸
福
」
に
つ
い
て
、
注
目
が
集
ま
っ
て
い
ま
す
。

『
ハ
ー
バ
ー
ド
・
ビ
ジ
ネ
ス
・
レ
ビ
ュ
ー
』
で
紹
介
さ
れ
た
、
幸
福
度
と
パ
フ
ォ
ー
マ
ン
ス
の
関
係
に
お
け
る

科
学
的
研
究
で
は
、
幸
福
感
の
高
い
社
員
の
創
造
性
は
3
倍
、
生
産
性
は
31
％
、
売
上
は
37
％
高
い
と
の
結
果
が

導
き
出
さ
れ
て
い
ま
す
。
ま
た
、
幸
福
度
が
高
い
従
業
員
は
欠
勤
率
が
低
く
、
離
職
率
が
低
い
（
本
書
88
頁
参

照
）
と
の
報
告
も
あ
り
、
学
術
的
な
観
点
か
ら
も
「
幸
福
」
と
働
く
こ
と
の
密
接
な
関
係
が
明
ら
か
に
な
り
つ
つ

あ
り
ま
す
。



そ
し
て
、
こ
れ
か
ら
は
医
療
機
関
に
お
い
て
も
、
ス
タ
ッ
フ
が
「
幸
福
」
を
感
じ
ら
れ
る
よ
う
な
組
織
づ
く
り

を
す
る
こ
と
が
ま
す
ま
す
重
要
に
な
っ
て
く
る
と
、
私
は
確
信
し
て
い
ま
す
。

で
は
、
ど
う
す
れ
ば
ス
タ
ッ
フ
の
幸
福
度
が
向
上
す
る
の
で
し
ょ
う
か
。
そ
の
答
え
の
ひ
と
つ
が
、
本
書
で
紹

介
し
て
い
る
「
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
」
で
す
。
な
ぜ
な
ら
、
ス
タ
ッ
フ
が
患
者
さ
ん
を
思
い
や

り
、
患
者
さ
ん
に
喜
ん
で
い
た
だ
く
対
応
を
す
る
に
は
、
ま
ず
、
ス
タ
ッ
フ
自
身
が
幸
福
を
感
じ
て
い
る
必
要
が

あ
り
、
そ
れ
を
実
現
す
る
仕
組
み
が
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
だ
か
ら
で
す
。
日
本
に
お
け
る
「
幸
福

学
」
の
第
一
人
者
で
あ
る
慶
應
義
塾
大
学
教
授
の
前
野
隆
司
氏
に
よ
る
と
、
幸
福
を
感
じ
る
に
は
、
4
つ
の
因
子

が
あ
る
と
言
っ
て
い
ま
す
。
そ
の
4
つ
と
は
、

1
．「
や
っ
て
み
よ
う
！
」
因
子

2
．「
あ
り
が
と
う
！
」
因
子

3
．「
な
ん
と
か
な
る
！
」
因
子

4
．「
あ
り
の
ま
ま
に
！
」
因
子

と
い
う
も
の
で
す
。
こ
の
う
ち
、
2
．の
「
あ
り
が
と
う
！
」
因
子
と
は
、「
つ
な
が
り
と
感
謝
の
因
子
」
と
も

言
わ
れ
て
お
り
、
組
織
に
お
い
て
、
互
い
に
尊
重
し
、
助
け
合
い
、
思
い
や
り
の
気
持
ち
を
伝
え
合
う
こ
と
で
、

高
め
る
こ
と
が
で
き
ま
す
。「
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
」
は
、
ま
さ
に
こ
の
「
つ
な
が
り
と
感
謝
の



因
子
」
を
高
め
、
組
織
に
お
け
る
ス
タ
ッ
フ
の
幸
福
度
を
向
上
さ
せ
、
成
果
を
出
し
て
い
く
手
段
な
の
で
す
。

「
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
・
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
」
を
仕
組
み
と
し
て
取
り
入
れ
る
こ
と
に
よ
っ
て
、
幸
福
な
職
場
づ
く

り
を
す
る
こ
と
は
、
コ
ロ
ナ
禍
で
傷
つ
い
た
ス
タ
ッ
フ
の
心
を
癒
し
、
元
気
に
す
る
こ
と
が
で
き
ま
す
。

元
気
に
な
れ
ば
、
意
欲
が
生
ま
れ
、
1
．の
「
や
っ
て
み
よ
う
！
」
因
子
に
つ
な
が
っ
た
り
、
楽
観
的
な
見
通

し
が
生
ま
れ
（「
3
．な
ん
と
か
な
る
！
」
因
子
）、
互
い
に
認
め
合
い
尊
重
す
る
職
場
で
あ
れ
ば
、
あ
り
の
ま
ま

で
い
い
ん
だ
（「
4
．あ
り
の
ま
ま
に
！
」
因
子
）
と
思
え
、
自
己
受
容
に
つ
な
が
り
ま
す
。

結
果
と
し
て
、
医
療
機
関
で
働
く
こ
と
が
ス
タ
ッ
フ
の
幸
福
に
な
り
、
幸
福
だ
か
ら
患
者
さ
ん
を
幸
福
に
す
る

エ
ネ
ル
ギ
ー
が
生
ま
れ
、
幸
福
の
好
循
環
が
生
ま
れ
る
の
だ
と
実
感
し
て
い
ま
す
。

本
書
で
は
、
ど
の
よ
う
な
組
織
づ
く
り
を
す
れ
ば
、
ス
タ
ッ
フ
の
幸
福
度
が
高
ま
り
、
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
を
発

揮
す
る
こ
と
が
で
き
る
の
か
、
先
行
研
究
を
踏
ま
え
た
う
え
で
、
こ
れ
ま
で
の
医
療
機
関
で
の
研
修
、
コ
ン
サ
ル

テ
ィ
ン
グ
の
経
験
を
も
と
に
、
で
き
る
だ
け
具
体
的
に
わ
か
り
や
す
く
加
筆
し
、
改
訂
版
と
し
て
世
に
送
り
出
す

こ
と
に
な
り
ま
し
た
。

二
〇
二
三
年
十
月

榊
原　

陽
子
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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

498-04841

 ⿛‌

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
過
半
数
は
赤
字
経
営
だ
と
言
わ
れ
て
い
ま
す
。
一
般
社
団
法
人
日
本
病
院
会
・
公
益
社
団
法

人
全
日
本
病
院
協
会
・
一
般
社
団
法
人
日
本
医
療
法
人
協
会
の
二
〇
一
九
年
の
合
同
調
査
に
よ
る
と
、
有
効
回
答

数
一
六
四
三
病
院
（
回
答
率
36
・
3‌

%
）
の
う
ち
、
52
・
3‌
%
が
経
常
利
益
に
お
い
て
赤
字
で
あ
る
こ
と
が
わ
か

り
ま
し
た
。
同
調
査
で
は
「
医
業
利
益
お
よ
び
経
常
利
益
で
は
、
医
業
収
益
増
を
医
業
費
用
増
が
上
回
る
な
ど
、
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◎ 2章◦そもそもホスピタリティとはなにか？

498-04841

サ
ー
ビ
ス
と
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
の
違
い
―
―
い
い
な
り
に
な
る
の
が
接
遇
で
は
な
い

ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
を
理
解
す
る
う
え
で
は
、
サ
ー
ビ
ス
と
の
違
い
を
知
る
こ
と
が
重
要
で
す
。

最
近
で
は
、「
医
療
機
関
は
サ
ー
ビ
ス
業
だ
」
と
言
う
人
が
増
え
て
き
ま
し
た
。
し
か
し
私
は
、
医
療
機
関
は

「
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
業
」
と
捉
え
る
ほ
う
が
ふ
さ
わ
し
い
と
考
え
て
い
ま
す
。

私
は
、
サ
ー
ビ
ス
業
的
な
考
え
方
で
接
遇
研
修
を
受
け
て
し
ま
い
、「
患
者
さ
ん
の
い
い
な
り
に
な
ら
な
け
れ

ば
い
け
な
い
」
と
思
い
込
ん
で
、
特
定
の
患
者
の
理
不
尽
な
要
求
や
暴
力
、
セ
ク
シ
ュ
ア
ル
ハ
ラ
ス
メ
ン
ト
に
対

し
て
も
我
慢
を
重
ね
て
し
ま
い
、
精
神
の
バ
ラ
ン
ス
を
崩
し
て
し
ま
う
人
に
た
く
さ
ん
出
会
い
ま
し
た
。
し
か

し
、
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
的
な
考
え
方
で
接
遇
に
取
り
組
む
こ
と
で
、
こ
の
よ
う
な
不
幸
を
防
ぐ
こ
と
が
で
き
る
と

考
え
て
い
ま
す
。

サ
ー
ビ
ス
と
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
…
…
こ
の
2
つ
の
違
い
は
な
ん
で
し
ょ
う
か
。

サ
ー
ビ
ス
と
は
、「
人
の
た
め
に
力
を
尽
く
す
こ
と
」「
奉
仕
」
と
い
う
意
味
で
す
。
一
見
す
る
と
ホ
ス
ピ
タ
リ

テ
ィ
と
似
て
い
ま
す
が
、
そ
の
大
き
な
違
い
は
、
サ
ー
ビ
ス
に
は
受
け
る
側
と
提
供
す
る
側
に
「
主
従
関
係
」
が

あ
る
の
に
対
し
て
、
ホ
ス
ピ
タ
リ
テ
ィ
は
、
受
け
る
側
も
提
供
す
る
側
も
「
対
等
」
で
あ
る
と
い
う
点
で
す
。

た
と
え
ば
、
飲
食
店
の
店
主
が
お
客
さ
ん
に
料
理
を
出
す
の
が
サ
ー
ビ
ス
、
友
達
に
料
理
を
振
る
舞
う
の
が
ホ
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◎ 1章◦マネジメントとは、いったいなんだろう？

つ
ま
で
た
っ
て
も
組
織
の
問
題
点
が
見
え
て
こ
な
い
た
め
、
な
ん
の
改
善
も
な
さ
れ
な
い
ま
ま
組
織
は
存
続
し
て

い
く
こ
と
に
な
り
ま
す
。
そ
う
な
る
と
、
次
に
新
し
く
入
っ
た
ス
タ
ッ
フ
も
、
す
ぐ
に
不
満
を
感
じ
て
辞
め
て
し

ま
い
、
ど
ん
ど
ん
組
織
は
悪
循
環
の
ル
ー
プ
に
ハ
マ
リ
込
ん
で
い
き
ま
す
。

や
る
気
の
な
い
人
が
残
り
、
や
る
気
の
あ
る
人
が
去
る
不
思
議
な
職
場

仕
事
に
対
し
て
や
る
気
の
な
い
人
が
辞
め
て
い
く
の
な
ら
と
も
か
く
、
や
る
気
が
あ
る
優
秀
な
ス
タ
ッ
フ
が
辞

め
て
い
く
…
…
と
い
う
お
か
し
な
現
象
も
医
療
現
場
で
は
よ
く
見
ら
れ
ま
す
。

病
院
に
就
職
す
る
こ
と
に
な
っ
た
新
人
ス
タ
ッ
フ
の
ほ
と
ん
ど
は
「
誰
か
の
た
め
に
役
に
立
ち
た
い
、
な
ん
ら

か
の
形
で
社
会
に
貢
献
し
た
い
」
と
希
望
に
燃
え
て
現
場
に
入
っ
て
く
る
の
で
す
が
、
い
ざ
働
き
始
め
て
み
た
ら

「
や
る
気
が
な
い
先
輩
ス
タ
ッ
フ
ば
か
り
で
、
が
っ
か
り
さ
せ
ら
れ
た
」
と
い
う
ケ
ー
ス
が
非
常
に
多
い
の
で
す
。

や
る
気
の
な
い
ス
タ
ッ
フ
ば
か
り
が
集
ま
っ
た
職
場
に
、「
一
生
懸
命
頑
張
る
ぞ
！
」
と
、
キ
ラ
キ
ラ
し
た
目

を
持
っ
た
新
人
が
入
っ
て
き
た
場
合
、
さ
て
ど
ん
な
こ
と
が
起
こ
る
の
で
し
ょ
う
？

新
人
は
お
そ
ら
く
「
患
者
さ
ん
の
た
め
に
あ
れ
も
や
り
た
い
、
こ
れ
も
や
り
た
い
」
と
積
極
的
に
か
か
わ
る
気

持
ち
が
あ
る
の
で
す
が
、
先
輩
た
ち
は
「
た
だ
で
さ
え
忙
し
い
の
に
、
仕
事
を
増
や
す
よ
う
な
こ
と
は
言
わ
な
い

で
ほ
し
い
…
…
」「
よ
け
い
な
こ
と
は
せ
ず
に
、
言
わ
れ
た
こ
と
だ
け
黙
っ
て
や
っ
て
い
れ
ば
い
い
ん
だ
け
ど

…
…
」「
ま
ず
は
、
仕
事
が
ミ
ス
な
く
ス
ピ
ー
デ
ィ
に
で
き
る
よ
う
に
な
っ
て
か
ら
に
し
て
よ
」
と
冷
や
や
か
な
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◎ 2章◦マネジメントを始めよう。まず、やるべきことは？

伝
え
る
側
は
、
ア
ン
ケ
ー
ト
調
査
や
口
コ
ミ
の
結
果
を
そ
の
ま
ま
鵜
呑
み
に
せ
ず
、「
こ
う
い
う
こ
と
を
書
い

て
こ
ら
れ
た
患
者
さ
ん
が
い
ら
っ
し
ゃ
る
の
で
す
が
、
み
な
さ
ん
の
な
か
に
思
い
当
た
る
節
は
あ
り
ま
す
か
？　

も
し
あ
る
な
ら
ど
う
す
れ
ば
良
い
と
思
い
ま
す
か
？
」
と
、
で
き
る
だ
け
婉
曲
に
伝
え
な
く
て
は
な
り
ま
せ
ん
。

ま
た
特
定
の
個
人
ば
か
り
が
ク
レ
ー
ム
を
も
ら
う
場
合
は
、
面
談
を
し
て
、
ク
レ
ー
ム
の
真
の
問
題
を
探
る
こ
と

が
必
要
で
す
。
表
面
上
の
対
処
療
法
で
は
解
決
し
な
い
の
で
す
。
い
ず
れ
に
せ
よ
、
ア
ン
ケ
ー
ト
調
査
や
口
コ
ミ

は
、
参
考
に
し
つ
つ
も
鵜
呑
み
に
せ
ず
に
活
用
し
ま
し
ょ
う
。

	

Ａ
＆
Ｑ
ネ
ッ
ト
の
口
コ
ミ
が
悪
い
場
合
の
対
策
は
？

Q	

ネ
ッ
ト
の
口
コ
ミ
評
価
が
低
い
の
が
気
に
な
っ
て
い
ま
す
。
受
付
の
対
応
が
悪
い
と
か
、
医
師
の
腕
が
悪
い

と
か
、
ほ
と
ん
ど
が
否
定
的
な
書
き
込
み
で
す
。
私
た
ち
は
努
力
し
て
い
る
つ
も
り
な
の
で
す
が
、
批
判
ば

か
り
だ
と
モ
チ
ベ
ー
シ
ョ
ン
も
下
が
っ
て
し
ま
い
ま
す
。
ネ
ッ
ト
の
口
コ
ミ
評
価
を
上
げ
る
に
は
ど
う
し
た

ら
良
い
で
し
ょ
う
か
？

A	

こ
の
よ
う
な
依
頼
を
受
け
て
、
覆
面
調
査
を
行
っ
た
こ
と
が
あ
り
ま
す
。
結
果
的
に
、
そ
の
ク
リ
ニ
ッ
ク

は
、
他
の
ク
リ
ニ
ッ
ク
と
比
べ
て
、
特
別
に
対
応
が
ひ
ど
い
わ
け
で
は
あ
り
ま
せ
ん
で
し
た
。
ス
タ
ッ
フ
の

身
だ
し
な
み
は
整
っ
て
い
て
、
院
内
の
清
潔
感
も
あ
り
ま
し
た
。
医
師
は
話
を
聞
い
て
く
れ
て
い
る
印
象
を




