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外来患者� 入院患者�

先行研究�

　外来患者の満足度に有意な正の関係を示した説明変数は，今中
[1993]の研究においては『医療効果の自覚』『巷間の評判』
『医師の技能と説明』『医師の専心と思いやり』であり，今井

[2000]の研究においては，『環境と設備』『医師』『待ち時
間』『看護師』『売店・レストラン』，山本[2004]の研究にお

いては，『医師の評価』『設備・環境』『健康回復感』であった。�
　今中，今井の研究においては１施設だけにおける調査であるこ
と，山本の研究においては２つの健康保険組合が対象で６ヶ月前

に遡って調査している点などにおいて研究の限界が見られる。�

　入院患者の満足度に有意な正の関係を示した説明変数は，今井
[2000]の研究においては，『環境と設備』『看護婦』であった。�
　入院患者の満足に関する研究は少なく，今井の研究においても1病院

だけの調査であることに研究の限界が見られる。�
�

研究課題�
外来患者は，医療サービスの満足度をどのような要素で評価して
いるのか�

入院患者は，医療サービスの満足度をどのような要素で評価しているの
か  �

外来患者� 入院患者�

結論/�
貢献�

　外来医療サービスは，来院・受付から会計・退院までの一連の
サービスであり，受付時の事務職員の対応，移動のしやすさ，診
察までの待ち時間，快適な待合環境，医師の診察，会計までの待

ち時間，会計時の事務職員対応のそれぞれ満足度に強く影響して
いることが改めて明らかになった。接点の少ない『看護師』の要

素に有意な影響が無かったことからも，それらを証明している。　　　�
　この結論を実務的に活かす上で，看護師不足という課題を抱え
る日本の医療において，看護師の適正な配置や看護師から他の職

種への業務移管や，業務フロー改善・システム導入による待ち時
間の不満への対応，施設面での快適な外来環境整備を検討すべき

である。�

　入院医療サービスは病気やけがに不安を抱えながら患者の日常生活が
大きく変化することであり，その日常生活を支えてくれる『看護師』，
その日常生活を快適にするソフト面の『治療環境』，ハード面の『病棟

設備』が満足度に強く影響していることも明らかになった。�
　この結論を実務的に活かす上で，医師の不足・偏在が日本の医療の課

題となっている現状から，入院患者における医師の役割と看護師の役割
の見直しを検討する必要はある。また面会や回診時間，プライバシーの
配慮などのソフト面，および快適な治療生活環境を作るハード面での環

境整備を検討すべきである。�

本研究は外来患者と入院患者における満足を向上させる要因が異なることを改めて明らかにした。特に外来患者では看護師が，入院患者では
医師が，満足度に正に有意な影響を与える要因では無かったことは，医療サービスにおいてもサービス・エンカウンターが満足度に影響する
ことを明らかにしたといえる。�
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　調査は株式会社メディネット（大阪府高槻市）の「病院アンケートサービス　http://mdnt.co.jp/enq/  」によって収集されたデータを用いる。こ
のサービスはＷＥＢサイト上にあらかじめ用意された質問票を必要部数印刷し，対象者に回答頂き，その結果をＷＥＢサイトのフォームに入力す
ることで，自動的に統計的なフィードバックがＷＥＢサイト上に出力されるサービスであり，データはサービス規約に基づいて研究目的として転

用している。このサービスの特性上，質問票の回収やデータ入力方法は様々であり，厳密な方法とは言えないという側面はあるが，病院側には調
査結果を外部に公表するなどの調査結果を歪ませるインセンティブは無いと判断し，バイアスの無い回答であるとみなしている。�
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期間は2012年11月〜2013年7月，総合病院15施設において，回
答数6,212人，有効回答数は5,408人。�

期間は2012年11月〜2013年3月，総合病院11施設において，回答
数959人，有効回答数は880人。�

記
述
統
計
と
因
子
分
析�

重
回
帰
分
析�

要約�

　本研究は「患者は医療サービスの何を評価しているのだろう」という問題意識から端を発した。各先行研究を踏まえ，より一般化するため
患者サンプルを複数施設から一定数確保し，研究課題を「外来および入院患者の満足度を向上させる要因は何か」として調査を実施した。�
　その結果，外来患者では15施設，5,408人の有効回答数において探索的な因子分析を行い，5つの因子「時間・配慮」「医師」「看護師」

「事務職員」「設備・環境」を抽出，重回帰分析の結果，満足度に正に有意な影響を与える要因は「看護師」を除く4つの要因であることを明
らかにした。�

　入院患者では11施設，880人の有効回答数において探索的な因子分析を行い，5つの因子「治療環境」「医師」「看護師」「事務・ｺﾒﾃﾞｨｶ
ﾙ」「病棟設備」を抽出，重回帰分析の結果，満足度に正に有意な影響を与える要因は「医師」「事務・ｺﾒﾃﾞｨｶﾙ」を除く3つの要因であること
を明らかにした。�
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