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　　　We　 examined　 the　 applicability　 of　time　 cards　 to　 waiting　 time　 and　 consultation　 time

management.

　　　The　 data　 on　 patients'waiting　 and　 consultation　 time　 were　 gathered　 by　 giving　 time

cards　 to　 6860　 patients　 who　 visited　 our　 hospital　 for　 oral　 surgery.Monthly　 average　 wait-

ing　 time　 was　 about　 4　minutes　 to　 7　 minutes.　 Af七er　 the　 introduction　 of　 time　 cards,　 the

waiting　 time　 was　 shortened　 gradually　 Monthly　 average　 consultation　 time　 was　 28　 min-

utes　 to　 44　 minutes.　 Even　 after　 the　 introduction　 of　 time　 cards,　 it　did　 not　 significantly

change.　 According　 to　 a　staff　 on　 their　 awareness　 of　the　 waiting　 and　 consultation　 time,64

percent　 and　 36　 percent　 of　 them　 were　 consciously　 awarer　 of　 patients'waiting　 time　 and

their　 consultation　 time　 respectively

　　　These　 results　 suggested　 that　 the　 introduction　 of　 time　 cards　 had　 some　 efβect　 on　 the

reduction　 of　patients'waiting　 time　 and　 medical　 staffs　 awareness　 of　it.
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緒 言

　　「患者中心医療」の概念が一般的に浸透 し,当

科においても患者の立場に立った医療 を実践 して

きた。 しかし,患 者からの診療待ち時間や診療時

間に対するクレームが相次いだことより,口 腔外

科外来を受診 した全患者にタイムカー ドを導入 し

て診療待 ち時間や診療時間を調査 した。今回われ

われは,調 査結果をもとに診療 タイムカー ドの有

用性について検討 したので報告する。

対 象

2003年9月1日 か ら2004年6月30日 ま で に 当

科 を受診 した患者のべ6,860名 を対象 とした。 な

お,タ イムカー ドの導入は患者へ告知 した上で実

施 した。

方 法

　　1.診 療タイムカー ドの使用方法

　診療 タイムカー ドおよびタイムレコーダーを用

い,患 者が口腔外科外来 を受診 したら,ま ず受付

担当者が受付時間を診療 タイムカー ドに記録 した。

次に担当医が診療開始時に診療開始時間,診 療終

了時に診療終了時間を記録 した。

　　2.検 討 項 目

　得 られた記録より患者の待ち時間 ・診療時間に
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図1　 平均待 ち時間お よび待 ち時間15分 以上の割合

ついて,月 単位でその平均 を集計 した。 さらに,

待ち時間15分 以上,診 療時間2時 間以上について

は別に集計 した。また,タ イムカー ド導入前より

在籍 していた医局員11名 を対象に待 ち時間 ・診

療時間に対する意識調査を行った。

結 果

　 1.待 ち 時 間

　各月の平均待ち時間は約4分 から7分 であった。

待 ち時間15分 以上の割合 はタイムカー ド導入初

期の2003年9月 か ら11月 に比べ,12月 以降は減

少傾向であった。 しか し,2004年4月 以降は増

加傾向であった(図1)。

　 2.診 療 時 間

　各月の平均診療時間は28分 から44分 であった。

診療時間2時 間以上の割合は平均約6%で あっ

た(図2)。

　 3.医 局員の意識調査

　待ち時間に対する意識や待ち時間の短縮につい

ては,「 思 う」 と回答 した医局員 は,意 識で は

64%(7/11),短 縮では36%(4/11)で あった。診療

時間に対す る意識や診療時間の短縮 については,

「思 う」と回答 した医局員は,意 識では36%(4/11),

短縮では9%(1/11)で あった(図3)。

考 察

　以前より,世 間一般的に医療機関の診療待ち時

間 と診療時間については,「3時 間待 ちの3分 診

療」 と椰楡 されて きた。厚生労働省の平成20年

受療行動調査1)によると,外 来患者の診療待ち時

間は30分 以上1時 間未満,診 療 時間は3分 以上

10分 未満が最 も多くなっていた。 さらに,患 者

満足度については,外 来患者の半数以上を満足 さ

せ るためには,診 療待 ち時間は15分 以 内,診 療

時間は10分 以上が望 ましいとの結果であった。 し

か し,診 療時間については短 くても不満を感 じて

いない患者も多く,患 者の満足度は診療時間だけ

ではなく診療内容 も重要な要因であった。当科 に

おける外来診療は,基 本的に予約制(初 診および

急患を除く)と 複数担当医制で行っている。予約

制の場合,診 療待 ち時間はより短縮することが要

求 され る。また,複 数担当医制の場合,診 療時間

は長 くなる傾向にあるため,診 療時間を少 しでも

短縮す ることが要求 され る。事実,患 者からのク

レーム内容は,「待 ち時間が長い」や 「診療に時

間がかかり過 ぎる」などが多かった。この ことよ

り,当 科ではタイムカー ドを導入 して診療待ち時

間や診療時間 を調べ,特 に待 ち時間15分 以上や
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図2　 平均診療時間および診療時間2時 間以上の割合

診療時間2時 間以上経過 した場合は医局会にて注

意喚起を行った。

　待ち時間については,平 均待ち時間および待 ち

時間15分 以上の割合 は,タ イムカー ド導入直後

を除いて徐々に減少 していったが,2004年4月

以降は増加傾向を示 した。 これはタイムカー ドの

導入によって,医 局員を含めた外来スタッフが待

ち時間に対 して意識するようになったことや タイ

ムカー ドに慣れてきたことにより待ち時間は短縮

していったが,新 年度より新入医局員が加わった

ことによって待ち時間が増加 したものと考 えられ

る。

　診療時間については,タ イムカー ド導入後 も大

きな変化は認め られず,診 療時間の短縮には結び

つかなかった。要因 としては,口 腔外科診療 は,

画像検査,手 術,他 科 との連携など時間を要する

処置 ・対応が多いことや,医 局員の短縮を心がけ

る意識が待ち時間ほど強くなかったことなどが考

えられる。 さらに,注 射,検 体検査,画 像検査,

手術の実施によって診療時間が長 くなるだけでは

なく,待 ち時間も長 くなることも忘れてはいけな

い2)。

　医局員に対する意識調査結果からは,待 ち時間

については意識することで短縮することができた

と考える医局員が多かった。事実,「 タイムカー

ドに記録 されることで自分自身が患者をどれだけ

待たせているのかはっきり分かって意識するよう

になった」「予約の取 り方に注意 して待 ち時間の

短縮を心掛 けるようになった」 「よ り患者 さんの

立場にたって考 えることがで きるようになった」

などの意見がみ られた。中には 「チェックされ る

のが怖 くて15分 以上待たせ ないように注意す る

ようになった」 という後ろ向きの意見もあったが,

待 ち時間に関 しては,タ イムカー ド導入によって,

医局員の意識改革 と待 ち時間の短縮に一定の効果

があったと考える。診療時間については,意 識す

ることで短縮することがで きたと考える医局員は

少 なかった。「できるだけ診療時間が長 くな らな

いように注意するようになった」との意見がある

一方
,「診療時間の短縮 を意識 しすぎない方がよ

い」「診療時間は必要なもので短縮す ることはで

きない」「診療時間に気 を取 られ過ぎて診療 自体

が疎かになる」など否定的な意見が多数を占めた。

診療時間に関 しては,タ イムカー ド導入によって,

医局員の意識改革 と診療時間の短縮には効果があ

まりなかったと考える。む しろ,診 療時間の短縮
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ないが,時 間に対する意識改革の効果 を期待 して,

不定期に期間限定で行 うことが有用であると考 え

る。

図3　 医局員の意識調査結果

には個々の診療能力の向上やタイムスタディー調

査の実施などが有用であると考 える。

　以上のことより,タ イムカー ド導入による最大

のメリッ トは,待 ち時間に関して医局員の意識改

革と待ち時間の短縮に一定の効果があったことで

ある。 しか し,診 療時間に関しては明らかな効果

はなかった。 さらに,タ イムカー ドの作業自体が

手間であることや時間の短縮 を気にしすぎること

で,診 療が疎かにな り医療事故発生の温床になる

ことが懸念 された。

　現在,電 子カルテの導入が全国的にも進んでお

り,こ のようなタイムカー ドを使用 しなくて も待

ち時間や診療時間が分かるようになってきたが,

電子カルテだけでは時間に対する意識が医局員に

伝わるかどうかは疑問である。加藤 らは,電 子カ

ルテ導入の効果として外来待 ち時間については予

期 されたほど短縮 しなかった と報告 している3)。

やはり手間ではあるが タイムカー ドの方が意識改

革の点では効果があると考 える。 しかし,タ イム

カー ドの煩雑 さや一定の意識改革に寄与 したこと

などより,現 在ではタイムカー ドを使用 していな

い。今後継続 してタイムカー ドを実施する必要は

結 語

　口腔外科外来 を受診 した全患者にタイムカー ド

を導入して診療待 ち時間や診療時間を調査 した結

果,待 ち時間に関しては,医 局員の意識改革 と待

ち時間の短縮に一定の効果があったが,診 療時間

については,タ イムカー ド導入後 も大きな変化は

認められず,診 療時間の短縮には結びつかなかっ

た。今後,電 子カルテを利用 した診療待ち時間 ・

診療時間の調査や,意 識改革のため期間限定での

タイムカー ドの実施を予定 している。
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