
特集　　攻めの健診センター　　　　病院経営のもう１つのイノベーション

　当院は、1982年開設の病床83床と透析ベッ
ドを66床有する、７対１急性期一般中小規模
病院です。また、2012年には利用者の増加に
より手狭になり、新病院としての建て替え拡充
を行いました。調布市内および京王線沿線に予
防医療を実施する施設が少ないということを受
け、高度な予防医療を提供し予防医学ニーズに
幅広く対応できる施設を設計しました。そして、
新棟２階フロア約1,500平方メートルに健康診
断エリア、人間ドックエリア、女性健診エリア、
消化器内視鏡エリアを４つに分けたドック健診
センターを開設しました。
　開設後、ドック健診センターの事業規模は
年々成長し、旧病院の2011年度では延べ受診
者数5千人程度、年間収益約9千万円ほどであっ
た事業が、2022年度において、延べ受診者数約4万5千人、
年間収益は約10億3千万円となりました。
　また、センターの主な受賞歴としては2018年に東京都女
性活躍推進大賞を受賞、同年に日本人間ドック学会機能評価
優良施設認定を取得し、職員教育と医師の項目でＳ評価を拝
領しました。また、翌年の日本人間ドック学会学術大会（岡山）
において「新規賞」を受賞、2020年、日総研接遇大賞を受賞
しています（写真１）。

事業成長期における価値創造の課題
　ドック健診センターを開設以来、緊急事態宣言において３
カ月休診した2020年を除いての10年間は、増収増益を続け
ています。その中でも前半は１年で２億円程度増収した年も
ありました。
　このときに気づいたことですが、いわゆる業務改善による
通常イノベーションは、日常的に行われており、たまに画期
的なアイデアが試行されているのですが、該当の問題を解決
するためだけに使われていて、それ以上でも以下でもなく、

写真１　 接遇大賞受賞
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～全員日本一思考チームの誕生～
東山流全員主役メソッドからの革新事例１
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図表 1　業務改善シート

図表 2　四画面思考イメージそのアイデア自体は時間とともに古くなり消え
ていきます。
　そこで、アイデアが生まれたときにサービス
の付加価値として表現できないかを考えました。
改善記録を一覧で記録（図表１）し、徹底的に共
有分析していきました。幸い、事業拡大のペー
スが速いため業務改善を１日単位で行っていく
必要があり、毎日話し合いが行われ、朝夕礼で
の情報共有と改善報告、医師も交えた全体ミー
ティングは毎週行うというリズムが出来上がっ
ていました。そのため、共有や議論の場はしっ
かり取れていたものの、ニッチ創造にいたるよ
うなイノベーションはありませんでした。
　そこで、全員主役経営の取り組みで、職員１人ひとりが価値
創造マインドを持って、アイデアに価値を持たせようと考える
集団を生み出したいと考えるようになりました。

事業計画四画面研修「東山塾」の誕生
～東山流全員主役メソッド～

　全員主役経営といっても、メソッドはさまざまです。「私た
ちにとっての最適な考え方の組み合わせは何か？」時間をか
けて試行錯誤し考え、悩み続けました。そのような中で出会っ
たのがフィロソフィーであり、自分の言葉による改革実践提
案をつくることをメソッドにした教育である四画面思考です

（図表２）。
　四画面思考の基本は、顧客の創造をイメージしながら毎日
の気づきを自分の言葉にして５・７・５で表し、設計してい
きます。現状の姿を「財」とし、10年後のありたい姿を「心」
として、3年後のなりたい姿をマインド、プロセス、プロダ
クトイノベーションの３戦略「技」で描き、そのために今から
実践することを「体」として計画します。
　さらにその姿から現状の姿に磨きをかけ、「人間力」と「技
術力」の２つのチカラで思考し響き合わせ、「Ｙ」やったこと、
「Ｗ」分かったこと、「Ｔ」次にやること、として回すことでよ
り現状の姿を深めていき、さらにありたい姿を高めます。

事例 1 　東山流全員主役メソッドからの革新
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係から燃える８つの戦略チームへ
　四画面思考をくるくると回していると、彼らのありたい姿
が、「満足度日本一のドック健診センター」と打ち出されまし
た。「日本一ということはどういうことか？」とたくさんのワ
イガヤが生まれ、医師も含む他職種による接遇マナー会が生
まれ、各科の「火種人材」を集めた「マナ会コア」「日本一プロ
ジェクト」、パートスタッフにも浸透するように「ミニワーク
会」、さらに８つの事業戦略事業チームに細分化され、さらに
それぞれも細分化して進化し、部署内のあちこちからさまざ
まな取り組みや活動が生まれました。
　そこに高い目標が設定され、毎月アウトプットされます。
当院の評価制度で使用されるコミュニケーションシートへ記
載される年度目標、取り組み、成果報告の内容もみんながびっ
しり書いてきます。自分たちで目標に向かって成果を出す成
功体験を積んでいくことで、ありたい姿への「火種」が広がっ
ていくようです。
　第一に離職者が出なくなりました。例えば、健診事業部には
常勤事務スタッフが33名いますが、最後に退職者が出たのは
約５年前、2019年に１名です。
　それでは彼らが取り組み、つくりだしたイノベーションを
いくつか紹介します。

図表 3　2022 年東山塾参加者数

研修を通じてそのための「火種人材」を増やしていき、やがて
社会全体に広がる改革の輪を目指します。四画面思考を一言
で定義すると「人間力と技術力を向上し、未来をつくる思考
と行動のメソッド」となります。
　私たちドック健診センターは、スタッフみんなが事業計画
をつくるためのフレームワークとして四画面思考を全員に取
り入れることにしました。そして、四画面のメソッドを使い
「東山流ワイワイガヤガヤ交流」＝「ワイガヤ水平交流」で個人
とチームを開放し、知識創造の場とする「東山塾」が誕生しま
した。
　2014年に１期生として理事長、院長、一部看護部、一般
スタッフから始まり、やがて全体に広がり、現在では各部門
から集った記念すべき10期生がワイワイガヤガヤしています

（写真２）。
　東山塾はチーム改革力を倍以上アップするチーム四画面と
プロフェッショナルとして自分を見つめ深めることをテーマ
にした個人四画面の２本立てで毎年開催されています。今ま
での延べ参加数は223人、個人が59人、チームが44チーム
になります（図表３）。
　当院の職員数は常勤換算（2022年12月時点）で387人です
ので、全体の半数以上が参加していることになります。ドッ
ク健診センターは、チーム、個人で事務、コ・メディカルの
入職1年目から参加してほぼ全員が参加しており、「火種人材」
として育成されます。
　また、参加者は次年度以降、自分たちが講師となり、教え
ながら自分たちの「Ｙ」「Ｗ」「Ｔ」を振り返り、次の世代の提
案も吸収するなど、お互いに刺激し響き合っています。

写真 2　 東山塾ワイガヤ
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図表 4　事業戦略チームの相関図

図表 5　予約管理チーム「キャンセル待ちプロジェクト」

事業戦略チームとイノベーションの紹介
　まず、事業戦略チームの前置きとして「日本一プロジェクト」
とは、基本的な医療の質や医療安全、事業計画とは別に、有
志で組まれている+αのチームです。所属している職種に法
則はなく、複数のチームに重複して参加しているスタッフも
います。
　事業戦略チームの相関図を図表４に示します。図の中列に
あたる８つのチームが該当します。中列３段目の「ピンクリ
ボン全チーム」は、さらに３チームに細分化されて、それぞれ
取り組んでいます。

（１）接遇マナーチーム
　医療接遇や一般的な接遇教育
に捉われず、顧客を捉えた自分
たちでありたい姿を考える、自
分たちの接遇教育をつくりまし
た。事業戦略チームでは、中心
的な位置にあります。接遇チー
ムの「火種」が広がり、日本一プ
ロジェクトができました。
　今では、接遇マナー講師が全
国の病院さまより、セミナーや
年間研修の実施の依頼をいただ
くほどになりました。「実践事
実で事実を変える接遇」「成長
する接遇」「火種人材育成講座」
と、顧客のニーズに合わせて研
修をつくっています。また、日
本人間ドック学会事務教育委員
会に所属し、接遇マナー研修動
画を作成しています。

（２）予約管理チームの
      イノベーション
　彼らの取り組みで面白いの
は、「キャンセル待ちプロジェ
クト」（図表５）です。予約を断
ることは、顧客満足度を大きく
落とす要因になると考え、いか
に限られた予約枠で受診者を受
け入れるかを考え、仕組みがつ
くられ改善を行っています。　　
　数値の成果は毎月報告されて
おり、３カ月で約220万円の回

収になっており、これは当院の１日の収益が300万～400万
円なので半日分ほどになります。通年では、２日営業日を増
やしたことと同等の価値が生まれていることになります。ほ
かに、電話対応分析や完全Web予約完結の仕組みづくりに取
り組んでいます。

（３）ピンクリボン全チーム
　スタッフが、「自分たちと同じような子育て世代のママさん
たちが、子供を残して乳がんで亡くなることがあるのは、耐
えられない！」と各部署の有志で集まったチームです。さらに
３つの担当チームに分かれ「地域のママさんに広げるチーム」

・キャンセル待ち

・日々の業務で直近のキャンセルが多いと
感じたため
・予約枠をさらに有効に活用したいと考えたため

・検査件数をカウントしている対象の
キャンセル件数調査

・予約をキャンセルした理由を調査

動機 実施につなげるために
～キャンセル調査～

調査して分かったこと
・コロナによる予約のキャンセルが増加
・直近の予約キャンセルが多い

・リピーターである人間ドックを
希望されている方を対象に
キャンセル待ちを実施

運用

結 果 各個人 日本一について 考える場

事例 1 　東山流全員主役メソッドからの革新
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病院概要
病院名：医療法人社団東山会　調布東山病院
所在地：東京都調布市小島町 2-32-17
電　話：042-481-5511
病床数：一般83床、透析 66床

「同じ調布市の市役所や医療機関と連携し地域でがんばるチー
ム」「ジャパンマンモグラフィーサンデー（JMS）を活性化さ
せるチーム」が、さまざまな取り組みを行っています。チーム
で東山塾チームもつくっており、ピンクリボン活動を大きな
ムーブメントにすると宣言しています（図表６）。

（４）コールセンター強化チーム
　常勤１名、パートスタッフ６名で構成されており、ミニワー
ク、パートスタッフ用評価シートを開発しました。また、電
話交換機の入れ替えを機に、電話対応分析システムを開発中
です。内容は完成後に発信できればと思います。

（５）待ち時間分析チーム
　一定期間、時間帯ごと、ポジションごとに呼び入れ時間や
記録をアナログで記録し集計、分析します。受診者の滞留時
間が多いところを抽出し、予約枠の組み直し、ご案内順の変更、
フロアのレイアウト変更などを行っています。

活動のフィードバック
　各チームの成果は数値で示せるもの以外は、主にお客さま
アンケートを利用しフィードバックされています。アンケー
ト内容を取り組みに反映できるように細分化し、大変な作業
である集計は事務、ナース、コ・メディカルが毎月持ち回り
で行います。集計結果のカテゴリーは、医師を含む各部門に
分けて称賛と問題とで色分けし、該当部門とマナ会コアのメ
ンバーが対応策を検討します。月２回開催のドック健診検討
会にて報告共有、内容によってはさらに議論されます。この
ように毎月「Ｙ」「Ｗ」「Ｔ」が行われ、活動が進化しています。

改革の輪を回し日本一を目指す
　結果として、当院が理念に含めている4つの顧客（社会・経
営・利用者・仲間）のうち、社会に対しては、がん予防活動等
を広げ予防医療の発展と広がりが見えてきています。経営に
対しては増収増益が続き、2024年4月には、同エリアにサテ
ライト健診センターを建設中です。利用者さまへは満足度の
上昇により受診意欲のアップ、高い医療精度の提供をすすめ
ます。仲間たちへは自分たちの仕事への意義を感じ、人生も
含めた自身のありたい姿への取り組みマインドの成長を促進
できているのではないかと思っています。
　今後も、あれこれと推敲し、取り組みを回しながら進化で
きるよう「Ｙ」「Ｗ」「Ｔ」を進めていく所存です。M

図表 6　ピンクリボン提案書抜粋
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