
患者満足と職員満足･組織文化:
調査を経営に活かす

入院医療評価
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組織文化と患者満足組織文化と患者満足

• 患者は医療者から直接医療ｻｰﾋﾞｽを受け、

患者は医療者をよく見ている• 患者は医療者をよく見ている

• 患者満足の達成には、職員の満足、やる気・患者満足 達成 、職員 満足、 る気
意識が重要である。（⇒組織文化や職務満足
の高い組織は パフォーマンスが高い。）の高い組織は、パフォ マンスが高い。）
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組織文化

• 個々人及び集団としての認識方法、思考パ
タ ン 価値観 行動を決定する潜在的でターン、価値観、行動を決定する潜在的で
しばしば意識されない一連の力

• 無意識の当たり前の信念、認識、思考および
感情（価値観および行動の源泉）感情（価値観および行動の源泉）

Ｅ．Ｈ．Ｓｃｈｅｉｎ 2004 

⇒普段見えていないが、

職員の価値観・行動の源泉である「組織文化」
を確認することは 組織経営の向上に重要を確認することは、組織経営の向上に重要

職員組織文化の結果

4組織文化調査

職員組織文化の結果

様々な観点からの比較様々な観点からの比較
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病院間での比較
組織文化調査

H18年 H18年
病院Ｂ

100
A.チームワーク

H 改善の

H18年
H19年

全体平均

病院Ｅ

100
A.チームワーク

H 改善の

H18年
H19年

全体平均

40

60

80 B.情報共有

C 士気・G 責任と

H.改善の
システム

40

60

80 B.情報共有

C 士気・G 責任と

H.改善の
システム

20
C.士気
やる気

  D.プロとして
F 資源

G.責任と
権限

20
C.士気
やる気

  D.プロとして
F 資源

G.責任と
権限

の成長

E.組織の価値観

F.資源
の成長

E.組織の価値観

F.資源

経営改革に成功した病院
は このように 意識が高は、このように、意識が高
い。
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病院・職位間比較
組織文化調査
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病院・職種での比較
赤：昨年度
青：本年度
黒：平均値

組織文化調査
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職務満足度と仕事量負担感
8

仕事の負担は重いが、職務に

満足している部署もある

仕事の負担は軽いが、職務

に満足していない部署もある



患者満足度調査の結果

9患者満足度調査

患者満足度調査の結果

様々な観点からの比較様々な観点からの比較
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病院間での比較
患者満足度調査
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職種・病院での比較
患者満足度調査
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部署での比較
患者満足度調査
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病院間での比較
患者満足度調査
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事務系職員対応も、
病院間で、こんなにちがう

14改善事例

本調査を利用した改善事例

ある病院での取り組みある病院での取り組み
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事前調査結果
改善事例
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患者満足度組織文化等

組織文化も患者満足も 全体的に組織文化も患者満足も、全体的に
高くはなかった
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実際に行なった取組
改善事例

• 院長が毎週 Ｄｒ．ミーティング
⇒医師が元気になる話を中心に情報共有

患者満足度が低かった医師への対策患者満足度が低かった医師への対策

• Ｎｓから毎朝 挨拶運動
最終的に全職種 波及⇒最終的に全職種へ波及

職員の（病院に対する）コミットメントの強化

• ＣＳ委員会で、改善案の策定、検討、確認
⇒ＰＤＣＡサイクルの実施⇒ＰＤＣＡサイクルの実施
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改善策実施後の調査結果
改善事例
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患者満足度組織文化等

組織文化も患者満足も組織文化も患者満足も、
大きく改善
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まとめ
組織文化・職務満足と患者満足度

職員の考え方や行動の礎となる、組織経
営に極めて重要な要素 人材確保や診療営に極めて重要な要素。人材確保や診療
の成果を上げるにも重要。

妥当性、識別力の高い調査で可視化し、
多角的・多軸的に比較できる多角的・多軸的に比較できる。

部署間､職種間､診療科で比べ、
多施設の調査実績と比較し 立ち位置も多施設の調査実績と比較し、 立ち位置も
見えてくる。


