
15 当院透析センター101における患者満足度調査
(医)輝山会記念病院 腎 ･透析センター

はじめに

近年､慢性透析患者は増加傾向にある｡日々の透

析の中で､医療スタッフは安全かつ安心できる快適

な透析治療を提供しなくてはならない｡そこで今回

我々は､透析息者が安全で快適な透析治療を受け

ているか､外来透析患者に昨年と今年の 2回に渡り

満足度調査(以下 調査とする)を行い､現状を把握

し問題点を明確化してし<ことを試みた｡

日的

透析患者が安全で快適な透析治療を受けられ

ているか､現状を把握する目的で外来透析患者

に満足度調査を行 うと共に､スタッフのサービ

ス提供に関わる気配 りとを比較 し､その結果を

分析 し問題点を明確化 していく｡

対象

1回目調査

外来透析息者(自己回答可能)85名

(男性:65名 女性:20名)

スタッフ 15名

(看護師7名 臨味工学技士8名)

2回目調査

外来透析患者(自己回答可能)83名

(男性:57名 女性:26名)

方法

期間:1回日 H21年 10月1日～10月31日

2回目H㍑年 7月1日～7月31日

内容:患者･スタッフ共通の項目で 1回目の調査を

行った｡その結果を分析し問題点を認識する

目的でチェックリストを作成し自己評価を行い

価を行い業務に努めた｡その後 2回目の調

査を実施した｡

アンケートの内容

A:透析技術･援助 B:環境

C:治療の説明･指導 D:精神的援助

以上の4カテゴリー､計21項目について

大変満足･満足･普通･不満･大変不満の5

段階評価で回答をえた｡

質問内容

A､透析技術 ･援助

1. 血圧低下 ･気分不良時に､すばやく対応

してくれますか?
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2. 透析機器の正確な操作ができていますか

か?

3. 透析中の苦痛を和らげる工夫をしてくれ

ますか?

4. 穿刺について問題はないですか?

5. 透析中の観察を十分にしてくれますか?

6. 頼んだことを確実 ･迅速にしてくれます

か?

B､環境

1. プライバシーの配慮をしてくれますか?

2. 透析センターの整理整頓はどうですか?

3. 室内温度の管理についてどうですか?

4. 大声や騒音をたてない配慮をしてくれま

すか?

C､治療の説明 ･指導

1. 丁寧でわか りやす く説明してくれます

か?

2. 透析治療の説明をしてくれますか?

3. 検査締早の神明を1･で くれ 幸す か L)

4. 水分や体重管理の説明をしてくれます

か?

5.食事指導をしてくれますか?

D､精神的援助

1. 笑顔で挨拶ができていますか?

2. 症状や訴えに耳を傾けてくれますか?

3. 自己管理について適切なアドバイスをし

てくれますか?

4. 精神的支えになってくれていますか?

5. 透析中はよく声をかけてくれますか?

6. 信頼関係を深める努力をしていますか?

結果

1回目の調査は､85名中66名の回答を待ま

した｡Aの透析技術援助では患者とスタッフの間

で認識の差はなかった｡(図1)
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Bの環境については質問3の室内の温度管理に

ついてと質問4の大声や騒音をたてない配慮で患

者の満足度は低く､スタッフの自己評価は高いと

解離が見られた｡(図2)
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逆に､Cの治療の説明･指導では､質問2の透析

治療の説明と､質問4の水分体重管理の説明､質

問5の食事指導について等の項目で患者の満足度

は高くスタッフの評価は低い結果となった｡(図

3)
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Dの精神的援助ではどの項目も患者とスタッフ間

での認識の差はなかった｡(図4)

そこで､1回目の調査結果を分析､問題点を確

認し､それを改善する目的でスタッフ用チェック

リス トを作成し､各勤務ごと､出来た ･まあまあ

出来た ･出来なかった の 3段階での自己評価を

行い業務に努め､その後再調査を施行しました｡
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スタッフ個人チェック内容

A (》血圧低下 ･気分不快時の敏速な対応

(診コンソール操作確認 (指差し確認)

③穿刺 ･抜針時の声かけ

④穿刺 ･回収時､集中する｡

⑤各自血圧測定は一時間毎を心掛ける

B (D大声や騒音をたてない

②温調節の敏速な対応

③プライバシーの配慮

④私語を慎む

C ①透析条件の説明を丁寧に

②検査結果の分かり易い説明

D ①笑顔で挨拶

②名前は必ず○○さん (職員 ･患者)

③訴えにすばやい対応

④常に観察 ･声掛けを心掛ける

⑤やさしく対応する｡

2回目の調査は83名中57名の回答を得た｡

｢Aの透析技術 ･援助｣は前回とほぼ変わらず高

い評価となった｡しかしながら以下のカテゴリー

において大変満足が減り､満足 ･普通 ･不満 ･大

変不満が平均的に増える結果となってしまった｡

考察

近年､医療提供に対し､患者の立場に立った医療

サービス提供に向けた変革を医療機関に求める声が

高まっている｡患者本位の医療が求められている現

在､一方的な医療サービスの提供だけではなく､患

者を理解し配慮した患者志向の医療サービスをしな

くてはならない｡透析医療は危険を伴う専門性の高

い治療であり､患者の流動も少なく､なおさら患者志
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向のサービスが大切となる｡そこで今回､当院独自に

満足度調査を試みた｡その結果､1回目の調査は患

者･スタッフともに技術･援助面は満足度が高い結果

となった｡透析は常に危険と隣り合わせであり､日頃

よりスタッフの安全面､技術面-の意識は高いため

だと考える｡しかし､環境､接遇面ではスタッフの認識

不足もあり､患者の不満につながる結果となった｡

2回目の調査では､1回目の結果を分析し問題点

を共有する目的でチェックリストを作成し日々 の業務

に努めた｡チェックリストの評価は､どのスタッフもr出

来た｣｢まあまあ出来た｣にチェックされていた｡その

後､2回目の調査を行ったが､技術･指導､環境面等

で高い評価だったものの､説明･指導､精神的配慮

等で､低い評価となった｡一回目の調査での問題点

を解決できていない結果となった｡当院透析室の歴

史は長く､透析歴の長い患者も多い｡そのことからも

なれ合いになってしまっていた｡また､透析の日々 の

作業が問題なく出来る事にだけ満足して､患者-初

看護､配慮が不足しているのではないのかと考える｡

このことから､透析中の声かけ､観察等がよりいっそう

的確に行えるように､対患者として向き合えるようにな

らなければいけない｡

満足度調査を継続的に行い患者の満足度の変化

や意識の変化を見ることで､問題も見えてくる｡その

問題点が解決されれば､信頼は高まる｡この結果をも

う一度職員にフィードバックして日頃の問題点を認識

し､問題解決のために職員一人一人が真剣に取り組

でし<必要がある｡

結語

1､今回の調査で､患者とスタッフの認識の相違､問

題点が把握できた｡

2､患者の心理を探るとともに､医療従事者としてど

のような姿勢で臨むべきか､改めて考える機会とな

った｡

3､継続的に調査し問題点を一つ一つ解決しTいけ

ば､徐々に患者の満足度を高かめる事ができる｡
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