
医師会アンケート調査結果   



添付資料4 電話による医療・健康指導に関するアンケート調査 結果集計  

回答欄1 基本情報  

（3）施設種別  

件数   

自治体（保健センター）   

健保組合   0   

企業   
0   

公的病院   5   

公的診療所   0   

私立病院   

私立診療所   17   

医師会   291   

NPO   3   

その他   5   

計   325   

回答欄2 相談について  

（1）貴施設・団体の事業として、対面または電話等での医療・健康相談を実施されていますか？  

実施している   

実施していない   

件数    91    234  計  325   

（2）医療・健康相談事業の対象をお答えください（複数選択可）  

小児   

件数  成人一般  78    42  女性  41  高齢者  51  その他  22  計  234   

《その他記載》  

対象の限定なし  ・地域性民  

事業所、会社従業員 ・障害者  

基本健診受診者   ・保育所  

電話による一般的な医療・健康相談事業  

件数   

実施している   65   

実施していない   26   

計  91   
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1）テレケアのモデルとしての医療・健康コールセンターの実態調査  

（昔電話相談事業開催頻度  

写り二＝   36   

毎週   

プリ刊   

不定期   12   

llり7‡イく明   

（う5   

件数        皿    4        2  田  

回答欄3 相談手法について  

し1二相談回数（月間）  

09lIり   

10一個回   

50－99回   

10n200川   

回答不明   3   

計  65   
件数    35    田    4    い  

（2）電話に併用の手段（複数選択可）  

詞帯下明  S3も  

その他  7l電  

（3）相談時間（1回あたり平均）  
抗   作数   

0リ分   20   

l（〕29分   33 , 

3059分   5   

00分以上   

その他   2   

回答不明   4   

65  

封書不明  

モの他  

○いIl■上  

38－58分  

川29分  

D｛g分  
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（4）対応時間帯  

件数   

日中のみ   51   

休［ト夜間のみ   7   

24時間   7   

計  65  

（5）対応者の職種（複数選択可）  

件数   

▲般職   23   

看護師・保健師   18   

医師   50   

その他   8   

計   99   

《その他記載》  

・薬剤師  

・精神保健福祉士、社会福祉士  

・医療ソーシャルワーカー  

（6）医師と看護師・保健師などで役割分担しているか？  

件数  している  29  していない  33  回答不明  3  田  65  

（7）担当者人数  

件数   

1人   30   

2人   10   

3人   10   

4人   2   

5－9人   6   

10人以上   5   

回答不明   2   

計  65   

回答不■  

川人以上  

5－9人  

l人  

3人  

g人  

l人  
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′1ノ テレケアのモデルとしての医療・健康コールセンターの実態調査  

（8）品質管理  

《管理内容》  

・MLで相互チェック  

・週1回の担当者間電話会議  

・事例集を作成し会員へ配布  

・記載してノートで管理  

・情報  

・苦情を含む相談内容すべてについて。担当理事協議  

・相談・苦情等を冊子にする  

・相談内容の記録も行っている。相談マニュアル有り  

・ご意見アンケート、記鑓票  

・市医師会相談内容や対応についての報告会あり．それをフィードバック  

・統言十処理で格言寸をしている  

・クレーム情報  

・毎年、県医師会へ報告。県医師会で他地区に寄せられた相談もまとめて会員へ情報提供  

・電話相談の概要を報告、クレームの内容を広報誌に掲載、具体的な内容は医療機関へ問合せ  

・クレーム内容をまとめ，会員へ報告している  

・委員会の中で検討、予防策を含め考える  

回答欄4 スタッフのトレーニング  

rl）どのような教育を行っているか（複数選択可）  

件数   

チーム行動   7   

コミュニケーションスキル  ト   

剰里麦能   10   

OJT   5   

牛いこなし   39   

l‖俗イこ叩j   3   

72  

回答不明  チーム行勤   
lロヽ  

：2）インストラクターは誰か  

ない   

l勺部（抑、【1斉川Jl二）   

外部の医療機l瑚   

その他   

l可答不明   

計  69   
件数    34    21    6    ∫1    4  

《その他記載》  

外吾βのコミュニケーションスキル研修機関  

産業保健推進センター相談員、大学公衆衛生学教室  

薬品会社の学術担当者  

45   



回答欄5 平成20年度よりの保健指導に関するアウトソーシンクに取り組まれますか？  

件数   

取り組む   1′】   

検討中   28   

耽り糾まない   18   

その他   3   

回答不明   

計  65  

取り組まない  J－  

回答欄6 成果・実績  

件数   

利用者の満足が得られた  44   

急思の人数を抑制した   2   

治療1二の効果があった   5   

その他   7   

回答不明   8   

計  66   

回答欄7 医療・健康管理手法について  

（1）患者・利用者の対面指導とセットになっているか？  

いいえ   

件数  はい  14    37  回答不明  14  引  65  

（2）能動的指導はあるか？  

件数   

患者からのコール待ちのみ  1l   

センターからのコールあり  9   

回答不明   15   

．汁  65  
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、1テレケアのモデルとしての医療・健康コールセンターの実態調査  

（3）個別指導  

年苛さ∴指硝拳声頓はない  
一・－   

：4二疾病別指導のプログラムはあるか？  

13  ∫汁  fi5   

鳴動なプログラム烏烏  
い  71㌔  

（5】対象者選抜のためのアセスメント（評価）があるか？  

（6）電話など、対向でないことを意識した手順やマナーがあるか？  

【  
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（7）危険時や緊急時の手順やルールがあるか？  

件数   

ない   36   

ある   15   

回答不明   4   

計  65  

（8）手順や指導をマニュアル化しているか？  

i
－
 
 

i
l
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1、テレケアのモデルとしての医療・健康コールセンターの実態調査  

段の帝継が大きい。  
苦手法が未確立であ萄蒜  

い医師が試行錯誤と苦  れられない。  
用対象や狙いも幅広  
の実施方法  

器と医師だl  

教育、運営組織、技術サボ…ト等  
が実施する必要がある。  

海外ではゲート毒㌫パー、トリアージを行うコールセンターがあり、上記  
の運営手法を持庵℃いる。  
・テレケアに近いところがある。  
・それを参考に、テレケア運営モデルを作りたい。  

国内でも健康相談のコ¶ルセンターが発展している。  
・テレケアとの類似点を見出し、ともに発農する遣を探し出したい 
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1，健康相談3、  

などの団体：4、自治  

WWWとメールこ1  
スを含む。  

相談時間」メン勤  0分、通常は5～10分  

対象規模  
㌦数百万人（健保朝食、被保険者）ノ3  
－ 2000人以下．3  
削 実相放散1よ3牡が月1万＄千件前後  
一 他3者、コ岬ル回数は少ない。  
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1テレケアのモデルとしての医療・健康コールセンターの実態調査  

－プウェア方式で興味深いシステムが作られている。  

測定しても、自分で記入して、意識付けにつながる。   
テレケアセンターからのレポートが来るまで不明という問漁がない 

テレケアヘの応用可能性  
刷 既に電子メ岬ルの適格だけで糖尿病在宅患者の自己注射の管理を行う事   例がある 

。（千葉県立東金病院 
グループウエア型のテレケアも、今後の里要な検討課税と考える 




