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日本における病院事務職員の能力開発の現状
� 岡山県内の病院を対象としたインタビュー調査から �

任 　怡君�� 　山本智子�� 　島名正英�� 　

は じ め に

日本企業において，必要とする人材は企業内にお
ける教育訓練や能力開発を通じて育成することが一

般的である��．そして，企業が実施する能力開発プ
ログラムは，��（� ��� ��� ��������：職場内訓
練），����（� ��� ��� ��������：職場外訓練）
および自己啓発の援助で実施される��．このような
内部で育成する考え方や方法は，日本の病院事務職
員の場合にも，ほぼ同様であるといえる���．
また現在，日本においては医療費抑制政策が進め

られており，病院を取り巻く環境は厳しさを増して
いる��．そのため，病院経営に優秀な事務管理職が

欠かせないことやマネジメントの重要性が指摘され
ている����．このような中，事務職員の採用やキャリ
ア形成についても，議論されているところである��．
一方，中国においては，病院が「伝統的管理」か

ら「科学的管理」へ移行する段階にあり，病院事務
職員の人材育成も重要な課題であるという認識がで
きてきている��．
そこで本稿では，日本における病院事務職員の能
力開発の現状，求められる職務遂行能力，問題点等

について明らかにすることを目的として行ったイン
タビュー調査の結果を報告する．

用語の定義

本研究のキーワードの中の「病院事務職員」「能力
開発」について，以下のように定義する．
「病院事務職員」について，厚生労働省「医療施
設調査・病院報告」では，病院の従事者の職種の一
つとして調査がなされている ���．また，事務機能
は，診療活動を直接的に補助する医療事務機能と，
人事，財務，資材など事務管理分野で各医療現場の

作業環境を整える間接的な事務機能とに分類されて
いる	�．本稿では，これらに基づき「病院事務職員」

を「病院組織において，医療事務機能や間接的な事
務機能の事務に従事するすべての職員」と定義する．

「能力開発」について，「短期的には組織構成員が
それぞれの職場において職務遂行上必要とされる能
力を育成・向上させることであり，中・長期的には組
織が必要とし期待する人材像と組織構成員が目標と
する人材像とを統合するキャリア形成ないしキャリ
ア開発を図ること」
�とされている．本稿では，こ
れに基づき，「能力開発」を「病院における短期的お
よび中・長期的な人材育成活動全般」と定義する．

研 究 方 法

�．調査対象

本研究の調査対象は，病院が行っている事務職員
の能力開発である．調査対象先は岡山県内の病院で
ある．岡山県内に限定したのは，��岡山県内の病院
数や医療従事者数はほぼ全国平均であり���，他県の
病院と比較して特殊性は少ないものと判断できるこ
と， ��県内の病院の方が，内部資料が比較的収集し
やすく，実態が把握しやすいという理由による．

�．調査方法

�．�．調査方法

本研究で実施した調査方法は，インタビュー調査
である．インタビューの回数は �回である．インタ
ビューの記録については，��レコーダーに録音する
方法によった．なお，インタビューの際に病院案内
等の内部資料を入手している．
�．�．調査時期

�		�年 �月である．
�．�．調査対象者

インタビュー調査の調査対象者は，岡山県内の病
院�
�施設の中から，規模と地域性を考慮して抽出
した �施設の病院長および事務部長である．
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�．�．調査項目

インタビュー調査で設定した質問項目は次のとお
りである．

��事務職員に対して，どのような教育訓練が行わ

れているか．
��取り組んでいる教育訓練の中で，最も力を入れ
ているのはどれか．

���	年前と比較して，現在の教育訓練の内容や方
法には変化があるか．あるとすれば，どのよう
な変化か，またその大きな要因としては，何が
考えられるか．

��厳しい経営環境の下，今後の事務職員にどのよ
うな職務遂行能力が必要であると考えるか．

��近いうちに，新たな教育訓練に取り組む予定が
あるか．あるとすれば，どのような取り組みか．

��病院職員のうち，看護職など専門職種の能力開
発と比較して，事務職員の能力開発で難しい点，
あるいは，改善すべき点があるか．

 �今後病院事務職員をめざす学生に，学生時代に
修得してほしい能力には，どのようなものがあ
るか．


�その他，病院事務職員の能力開発に関して．

結 果

�．インタビュー調査対象者および調査先の概要

インタビュー調査対象者および調査先の概要は，
表 �のとおりである．
なお，組織名を，アルファベットによる表記とし

ているが，これらは組織名の頭文字や略称などとは
関係ない．

�．�病院のインタビュー調査の結果

（�）教育訓練の現状

新人も含めて研修を年間計画をたてて�	数回行っ
ている（表 �）．しかし，研修は事務部だけを対象と
したものではなく，全体の職員を含めて研修を行っ
ている．また，希望者には，院外の研修へも参加さ
せている．
（�）力を入れて取り組んでいる教育訓練

経営理念の浸透である．職員が経営理念を深く理
解して，それを経営指針書に投影していく，つまり

職員全員で経営指針書を作成することが「共育」���

の一環となっている．
また，事務職員の勉強への意識が最近変化し，学

会へもよく参加するようになっている．事務職員は
病院のヘッドクォーター，指令塔であるから，勉強
しないとついていけないであろうと，事務職員の教
育の必要性を指摘している．
（�）教育訓練の内容や方法について��年前との比較

事務職員の役割を，医師や看護師などの専門職種

が働きやすい職場環境を作っていくこと，ととらえ
ている．その上で，今後は各職種のコラボレーショ
ンが必要であるため，事務職員の重要性が以前より
高まっていると考えている．また，事務職員と他の
専門職種のパワーも対等であると指摘している．
さらに，能力教育は心の教育，本人がやる気にな

表 � インタビュー調査先の概要
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表 � �病院の院内研修の年間予定

ればできるので，職員が勉強へのモチベーションを
高められるような環境を整えることを重視している．
（�）今後求められる職務遂行能力

理念を実践する能力，病院全体を見る広い視野，
教養をあげている．
また，職場を生涯学習の場，職員自身が育つ場所

ととらえ，そのような職場を「めだかの学校」���と
いうメタファーで呼んでいる．そして，このような
職場にすれば人材も集まってくるのではないかと考
えている．さらに，このような職場から育った人材
が他院へ移動していくことも，やむを得ないと考え
ている．

（�）新たに取り組む教育訓練の予定と内容

訓練より環境整備を行う予定である．また，業務
に直結した教育訓練よりも，人づくりをしたいと考
えている．
（�）事務職員の能力開発と，他の専門職種の能力開

発との比較

事務職員の能力開発が他の専門職種より遅かった
だけで，現在では率先して行っている．また，各種資
格を取得したいという希望があれば，病院としてそ

れを支援している．さらに広い視野で勉強すること
の必要性も指摘するとともに，これを期待している．

（	）病院事務職員をめざす学生が学生時代に修得し

ておくとよい能力

学生時代に知識を修得する学習より，物に対する

感謝とか自分が学べる喜びといった，人間としての
生き方を学ぶことを重要視している．そして，医療
はサービス業であるという観点から，コミュニケー
ション能力の修得が重要であると考えている．
（
）その他

事務職員への一層の理解や待遇の改善を図る必要
があることや，事務職員の病院の指令塔としての役
割の重要性と事務職員への期待が，再度強調された．

�．�病院のインタビュー調査の結果

（�）教育訓練の現状

新入職員に対しては，院内研修と病院団体が主催
する院外研修に参加させている．一般管理職の事務
職員の研修は行っていない．医療事務職に関しては，
��のみで行っている．ただし，部署ごとに勉強会
を行っている．これは小集団活動として，成果を病
院全体で発表するとともに，患者へもポスター発表
をしている．また，中堅職員へは，病院団体が主催

する研修会に年 �回参加させている．院長・副院長
は，アメリカでの民間企業の研修プログラムに参加
しているが，研修成果を職員全体に浸透させるのは
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難しいと指摘している．
それから，事務職員の希望者から選抜して，資格
取得のための通信教育を受けさせている．
さらに，地域の拠点病院として地域連携研修会を

開催している．これには，他の病院からも多数の参
加者がある．
（�）力を入れて取り組んでいる教育訓練

医療安全対策である．しかし，役職者以上で行う
ため，実際に問題が起こる最前線の職員，特に外来
受付の事務職員は派遣職員ということもあり，訓練
した成果が浸透しないと指摘している．
さらに，事務職員が他の職種と比較して，学習へ

のモチベーションが低いため，院内で起こっている

ことや勉強会についての興味が低く，事務職員の意
識改革がかなり必要であることを指摘している．た
だ，事務職員間にも意識の差があり，高めることの
難しさを指摘している．
（�）教育訓練の内容や方法について��年前との比較

�	年前に移転・合併し新築したので，比較として
は不明であるが，社会から求められる変化に従った
と考えている．
（�）今後求められる職務遂行能力

経営分析能力，統計，プレゼンテーション，原価
計算，財務諸表分析等が必要であると考えている．
また，時代の変化に伴って，事務職員の役割が変化
していることを指摘している．
（�）新たに取り組む教育訓練の予定と内容

モンスターペイシェントに対する取り組みをあげ
ている．また，患者とのコミュニケーション能力を
高める必要があると考えている．
（�）事務職員の能力開発と，他の専門職種の能力開

発との比較

事務職員の学習意識は他の専門職種と比較すると
かなり差があり，低いと考えている．その理由とし
ては，事務職員は直接医療に携わっておらず，日々
進歩する医療に直接携わる他の専門職種の勉強への
必要性に比較し，弱い点を指摘している．
しかし，今後専門職が技能を活かしてよく働くた
めには，これらをつなぐ事務職員の役割は大きく，
事務職員が柔軟性をもって対応できるようにするこ

とが必要であると指摘している．
また，医師等インテリジェンスの高い職種と対話

するのに適したコミュニケーション能力，例えば理
論的な話ができる能力やアサーティブな会話ができ
る能力が必要であるとしている．
（	）病院事務職員をめざす学生が学生時代に修得し

ておくとよい能力

好奇心やコミュニケーション能力やメンタルマネ

ジメントなど，人間性に関するものが必要であると
考えている．
（
）その他

自らが考えて新しい提案を作るのが事務職員の仕

事であり，そのためには他部門とのコミュニケー
ション能力も欠かせないという考え方ができる学生
を，養成してほしいと補足された．

�．インタビュー調査の要約

インタビュー調査の要約は，表 �のとおりである．

考 察

（�）病院事務職員の能力開発の現状

新入職員を対象とした教育訓練は調査した �病院

とも実施されているが，階層別の教育訓練の実施は
病院によって差異があると考えられる．この点にお
いて，日本企業では階層別教育訓練が体系化された
ものが示されている例��� もあり，これと比較する
と，やや不十分であると考えられる．
教育訓練は，調査した �病院とも ��を主とし

ながら，院内研修会や院内勉強会を定期的に開催し
たり，小集団活動で行われている．また，病院団体
や地域拠点病院など，院外での教育訓練も利用しな

がら行われており，日本企業と同様の方法で行われ
ているといえる．さらに，希望者だけに参加させる
「選択型研修」や，希望者の中から選抜して参加させ
る「選抜型研修」も行われており，これらも日本企業
と同様な能力開発の手法で行われているといえる．
また，研修は職種を問わず全職員を対象として行

われている．このことは，研修を通し，他職種の職
員とのコミュニケーションの機会が増えることに
なり，職種横断的な人間関係が不可欠な病院組織に
とっては，有効な手段である考えられる．また，病

院団体などが主催する研修会への参加は，自院以外
の職員と問題を共有できたり，訓練を受ける機会と
なるため，これも有効な手段であると考えられる．
ただ，事務職員は他の職種の職員と比較して，研修
会への参加にやや消極的な面が指摘されており，こ
の点については問題である．
教育訓練の内容について，接遇研修や !"�制度

に関する研修，医療安全管理に関する内容など，業
務内容中心であったり，社会からの要請へ対応した

内容になっている．
その一方，特に #病院では，経営理念の浸透を通

じて職員個々人が育つことを重視したり，自発的な
学習の支援を病院として行っている例もみられる．
これは，日本企業の企業主導型の能力開発から，従
業員のエンプロイヤビリティ（�$%��&������&：雇用
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表 � インタビュー調査の要約
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されうる能力）獲得のための教育訓練・能力開発の
あり方である「従業員自律・企業支援型」の人材育
成���への変化であり，病院でも同様の動きがある
といえる．
（�）病院事務職員に求められる職務遂行能力

インタビューの結果から，病院事務職員に求めら
れる能力に関するキーワードを抽出してみると，「理

念を実践する能力」「広い視野・教養」「生涯学習能
力」「経営分析能力」「コミュニケーション能力」「柔
軟性」「好奇心」「メンタルマネジメント能力」であっ
た．これらを大別すると，「マネジメント能力」に関
するものと，「人間性」に関するものになる．
これらの結果から，今後の病院経営において，事
務職員の経営管理に関する役割が期待されているこ

と，また，医療専門職間の連携や協働を高めるよう
なコミュニケーション能力が必要とされていること，
病院全体をマネジメントするための広い視野などが
求められていることが伺える．これらの点について
は，先行研究と同様の結果であった �����．
そして，これらの能力を身につけ，変化する環境

に対応していくために，強い学習意識や高度な学習

能力が必要とされているといえる．
（�）病院事務職員の能力開発の問題点

病院事務職員の能力開発の問題点としては，他の
専門職種と比較した場合，事務職員の能力開発への
モチベーションが低いことがあげられる．ただし，
#病院からは最近は意欲的に取り組んでいる状況や，
'病院からは職員による差異があることが指摘され
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ており，事務職員すべてということではない．この
点については，病院事務職員の役割がこれまで「病
院業務の裏方」的であったことによるものと考えら
れる���．しかし，現在では事務職員の役割として，

#病院では病院の指令塔として，また，'病院では
専門職種をつなぐ調整役としての役割があることが
示されており，これらの職務を遂行するための能力
開発が一層必要となっているといえる．また，他の
専門職種は，職能集団ごとの研修会や講習会が積極
的に開催されており，この点が専門職種の能力開発
へのモチベーションを高めている要因の一つである
と考えられる．
今後は，病院内での事務職員の意識改革はもとよ

り，事務職員が外部研修等に参加しやすいような研
修会やセミナーの開催が促されることも重要である
と考えられる．さらにこれらの人材を養成する大学
教育の段階でも，自律的学習意識の強い人材を養成
することが課題ではないかと考える．

お わ り に

本調査は，日本における病院事務職員の能力開発
の現状を明らかにすることを目的として行った．
その結果，まず，病院事務職員の能力開発におい

て，企業と比較して，やや不十分な点があるものの，
ほぼ同様な方法で行われていることが確認された．
次に，病院事務職員に求められる能力には，マネジ

メント能力や人間性があり，これらの修得にむけて，
自律的な学習意識や高度な学習能力が必要とされて
いることが確認された．さらに，今後の病院経営に
おいて，事務職員はマネジメントの役割，コーディ

ネーターとしての役割が大きくなり，そのために能
力開発の必要性はますます高まっていくものと思わ
れる．
以上，非常に大括りではあるが，日本の病院事務

職員の能力開発の現状について，知見を得ることが
できた．
しかし，本調査では調査対象先が �病院と少なく，
定量的な分析にはいたっていない．また，能力開発
の具体的な手法等まで踏み込んだ調査とはなってい

ない．これらの点については，今後の課題としたい．
また，職場を生涯学習の場ととらえる考え方は，

中国でも議論され始めており��，今後中国の病院事
務職員の能力開発に参考になるものと考える．
最後に，本研究で得られた知見が，日本の病院だ

けでなく，中国の病院事務職員の能力開発に何らか
の示唆を与えることができれば幸甚である．

本研究にあたり，インタビュー調査に快くご協力いただ

きました病院関係者の皆様に心より御礼申し上げます．ま

た，本稿をまとめるにあたりご助言をいただきました医療

秘書学科教授中村健壽先生と，同学科准教授田中伸代先生

に深謝申し上げます．

注

� � ）病院事務職員のうち，診療報酬請求事務について，外来業務を中心に外部委託している病院もある．これらの人材は，

内部育成というよりは，外部からの調達によるといえる．

� � ）厚生労働省『平成��年医療施設（動態）調査・病院報告』によると，全国の病院の事務職員の総数（常勤換算）は

�������	�人で，看護師����
��	
人，看護業務補助者�������	�人，医師�������	�人，准看護師����

�	�人に次いで

多い．

� � ）厚生労働省『平成��年医療施設（動態）調査・病院報告』によると，岡山県は病院数において全国第��位，病床数にお

いて全国��位，医療従事者数において全国第��位であり，いずれも全国水準をやや上回っている．

� 
 ）病院では，教える「教育」ではなく，お互いに育ちあうことを「共育」と表現して，重視している．

� � ）病院では「自律的な学習組織」を，「めだかの学校」と表現している．これは，童謡「めだかの学校」の歌詞の一部

にある「だれが生徒か先生か」に由来している．
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