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Ⅰ．調査の実施概要 

 

１．調査目的 

  当院を利用する患者の実態や当院への評価・満足度を調査することにより、当院における問題点や不備等を把握し、その改善に向け

た取り組みを実施することにより、より良い病院運営・診療体制を構築することを目的とする。 

 

２．調査概要 

（１）調査対象  調査期間中における当院の入院患者 

（２）調査内容  ・対象者の属性（年齢、性別、受診科など） 

         ・施設環境（利便性、清潔度、案内表示、雰囲気など） 

         ・職員の接遇（職種ごとの接遇態度など） 

         ・総合評価 

（３）調査期間  令和元年９月９日（月）～９月１3日（金） 

（４）調査方法  ・調査期間中、病棟ごとに看護師が調査票を配布し、各病棟に設置した回収箱で回収した。 

（５）サンプル数 ・回答者数 97人 

 

３．集計・分析の方法 

  ○満足度の設問については、「満足」「ほぼ満足」「ふつう」「やや不満」「不満」の５段階評価による選択とした。 

   また、段階ごとに下記の点数を乗じ平均点を算出することにより、評価指標（１００点満点）を点数化した。 

  ○各設問における「該当なし」の回答及び無回答については、集計・分析の対象から除外した。 

 

 

 

［評価点数］ 

「満足」：１００点 ／ 「ほぼ満足」：７５点 ／ 「ふつう」：５０点 ／ 「やや不満」：２５点 ／ 「不満」：０点 
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Ⅱ．調査対象者の属性 

１．年齢構成 

 

  対象者の年齢構成は、70 歳以上が 59.6%と突出して多く、

60 代を加えると全体の 75.6%にのぼり、入院患者の大半を高

齢者が占めている。 

 （回答数：94） 

 

 

 

 

 

 

２．性 別 

 

  女性の入院患者数が、55.2％を占めている。 

  （回答数：96） 
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0.0

3.2
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３．住所 

 

    大田市内からの入院患者が圧倒的に多い。また、市外からの入

院患者では美郷町からが80％を占めている。 

（回答数：94） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

つ 

87.5

8.7

3.8

大田市内

その他

無回答

22.2

44.4

11.1

11.1

11.1

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0 50.0

出雲市

美郷町

川本町

広島県広島市

埼玉県春日部市

 

 

 

 

88.3

11.7

大田市内

その他

 

80.0

20.0

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

美郷町

川本町
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４．受診科目 

 

   受診科は、内科が42.0%と圧倒的に高く、次いでリハビリテ

ーション科（14.0％）外科（10.0%）、産婦人科（10.0%）

の順となっている。 

  （回答数：100）※複数回答あり 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

5．病棟・病室 

 

  ３階病棟、４人部屋が多くなっている。 

  （回答数：88）※複数回答あり 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

42.0

6.0

10.0

7.0

2.0

3.0

5.0

10.0

14.0

1.0

0.0

0% 10% 20% 30% 40% 50%

内科

小児科

外科

整形外科

脳神経外科

皮膚科

泌尿器科

産婦人科

リハビリテーション科

放射線科

ペインクリニック科

 

 

22.7

19.3

27.3

15.9

14.8

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

1階病棟

2階病棟

3階病棟

4階病棟

回復期リハ病棟

 

 

 

13.2

10.5

5.3

68.4

2.6

0% 20% 40% 60% 80%

1人部屋

2人部屋

3人部屋

4人部屋

5人部屋
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Ⅲ．満足度調査結果 

 

１．施設・設備等満足度 

 

   施設・設備等の満足度は総じて低く、特に「駐車場の広さ・利便性」、「建物の外観やつくり」「売店・食堂・自販機の施設」、の満足

度において、「やや不満」または「不満」の割合が多い。しかし、「院内表示」以外の項目は昨年比で評価点が上がっており施設・設備

面での評価は改善傾向にある。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

評価点（Ｈ30） 

（100 点満点） 

57.2点 

 

 

41.2点 

46.1点 

47.8点 

54.7点 

55.7点 

52.3点 

平均点 

50.7 点 

評価点（Ｒ1） 

（100 点満点） 

58.4点 

47.9点 

46.9点 

48.9点 

53.7点 

58.7点 

57.3点 

平均点 

53.1 点  

 

18.5

8.2

3.4

5.7

4.6

12.0

10.5

19.6

18.8

12.4

17.0

19.5

27.2

23.3

47.8

36.5

57.3

51.1

63.2

46.7

53.5

5.4

29.4

22.5

19.3

11.5

12.0

10.5

8.7

7.1

4.5

6.8

1.1

2.2

2.3

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

交通の利便性

駐車場の広さ・利便性

建物の外観やつくり

売店・食堂・自販機の施設

院内表示

院内の清潔感

施設全体の印象

満足 ほぼ満足 ふつう やや不満 不満
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２．病室・入院生活の満足度 

 

    病室・入院生活の満足度において総合的評価は昨年度より3.6 ポイント上昇している。特に「医師の回診時間」において昨年度よ

り6.6 ポイント増の評価となっている。全ての項目で昨年度より高評価となっており、総合的な満足度は改善傾向にある。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

評価点（Ｈ30） 

（100 点満点） 

60.4点 

60.1点 

57.3点 

57.0点 

50.8点 

55.0点 

60.0点 

58.5点 

57.7点 

平均点 

57.4 点 

評価点（Ｒ1） 

（100 点満点） 

63.7点 

64.1点 

57.7点 

60.1点 

54.0点 

56.8点 

64.8点 

65.1点 

63.1点 

平均点 

61.0 点  

18.7

15.2

11.7

14.9

9.5

12.0

15.1

9.6

13.3

33.0

37.0

22.3

26.4

22.2

19.6

31.4

47.0

31.1

35.2

39.1

52.1

46.0

47.6

55.4

51.2

38.6

51.1

11.0

6.5

12.8

9.2

15.9

9.8

2.3

3.6

3.3

2.2

2.2

1.1

3.4

4.8

3.3

1.2

1.1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

病棟・病室の空調環境

病棟・病室の清潔感

病室の設備

トイレ・洗面所の設備や雰囲気

浴室の設備や入浴頻度

病棟・病室の静かさ

消灯・起床時間

医師の回診時間

職員間・他部署との連絡体制

満足 ほぼ満足 ふつう やや不満 不満
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３．職員接遇面満足度 

 

（１）医 師 

   「満足」または「ほぼ満足」と回答された方の割合が全項目 60％強であり、評価平均点が 73.0 点となっていることから、医師

の接遇面に対する満足度は、総じて高いものと言える。 

 

 

（２）看護師 

   「満足」または「ほぼ満足」と回答された方の割合が全項目 65％強であり、評価平均点が 75.8 点となっていることから、看護

師の接遇面での満足度は、総じて高いものと言える。また、総合点は昨年度比で3.4 ポイント上昇している。 

 

    

 

 

 

 

 

 

28.0

29.0

31.2

40.9

33.3

35.5

31.2

33.3

31.2

2.2

1.1

2.2

1.1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

言葉遣いや態度等

病状や治療についての説明

信頼感や親しみやすさ

満足 ほぼ満足 ふつう やや不満 不満

71.2点 

73.7点 

評価点（Ｒ1） 

（100 点満点） 

74.2点 

平均点 

73.0 点 

67.8点 

70.9点 

評価点（Ｈ30） 

（100 点満点） 

71.7点 

平均点 

70.1 点 

71.7点 

73.1点 

評価点（Ｈ30） 

（100 点満点） 

72.5点 

平均点 

72.4 点 

73.7点 

76.6点 

評価点（Ｒ1） 

（100 点満点） 

77.2点 

平均点 

75.8 点 
 

 

34.4

29.0

32.3

40.9

36.6

41.9

23.7

34.4

25.8

1.1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

言葉遣いや態度等

検査や処置についての説明

信頼感や親しみやすさ

満足 ほぼ満足 ふつう やや不満 不満
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（３）薬局職員 

「満足」または「ほぼ満足」と回答された方の割合は 45％強、評価平均点が 66.2 点となっていることから、薬局職員の接遇面

での満足度は総じて良好なものと言える。また、総合点は昨年度比で3.2 ポイント上昇している。 

    

 

 

（４）画像検査職員 

「満足」または「ほぼ満足」と回答された方の割合が 50％前後、評価平均点が 68.3 点となっていることから、画像検査職員の

接遇面での満足度は総じて良好なものと言える。また、総合点は昨年度比で2.6 ポイント上昇している。 

 

 

 

 

 

 

 

 

20.4

20.8

20.8

27.8

24.5

30.2

51.9

50.9

43.4

3.8

3.8 1.9

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

言葉遣いや態度等

薬についての説明

信頼感や親しみやすさ

満足 ほぼ満足 ふつう やや不満 不満

63.7点 

62.3点 

評価点（Ｈ30） 

（100 点満点） 

63.0点 

平均点 

63.0 点 

65.6点 

66.0点 

評価点（Ｒ1） 

（100 点満点） 

67.1点 

平均点 

66.2 点 

66.5点 

63.0点 

評価点（Ｈ30） 

（100 点満点） 

67.7点 

平均点 

65.7 点 

68.9点 

67.3点 

評価点（Ｒ1） 

（100 点満点） 

68.7点 

平均点 

68.3 点  

 

28.2

25.7

25.4

23.9

28.6

23.9

43.7

41.4

46.5

2.8

4.3

2.8

1.4

1.4

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

言葉遣いや態度等

応対

信頼感や親しみやすさ

満足 ほぼ満足 ふつう やや不満 不満
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（５）検査室職員 

「満足」、「ほぼ満足」または「ふつう」を含めると 95％を超えており、評価平均点が 68.9 点となっていることから、検査室職

員の接遇面での満足度は総じて良好なものと言える。また、総合点は昨年度比で2.7 ポイント上昇している。 

    
 

（６）透析室技師職員 

「満足」、「ほぼ満足」「ふつう」を合わせると 100％であり、評価平均点が 67.0 点となっていることから、透析技師職員の接遇

面での満足度は総じて良好なものと言える。また、総合点は昨年比で2.5 ポイント上昇している。 

    
 

28.6

24.2

23.4

22.2

27.4

28.1

49.2

46.8

46.9

1.6

1.6

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

言葉遣いや態度等

応対

信頼感や親しみやすさ

満足 ほぼ満足 ふつう やや不満 不満

21.7

26.1

26.1

21.7

17.4

17.4

56.5

56.5

56.5

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

言葉遣いや態度等

応対

信頼感や親しみやすさ

満足 ほぼ満足 ふつう やや不満 不満

65.9点 

67.1点 

評価点（Ｈ30） 

（100 点満点） 

65.6点 

平均点 

66.2 点 

68.5点 

68.4点 

評価点（Ｒ1） 

（100 点満点） 

69.8点 

平均点 

68.9 点 

65.2点 

64.7点 

評価点（Ｈ30） 

（100 点満点） 

63.8点 

平均点 

64.5 

67.4点 

67.4点 

評価点（Ｒ1） 

（100 点満点） 

66.3点 

平均点 

67.0 点 
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（７）リハビリテーション職員 

「満足」または「ほぼ満足」と答えた方は全項目で 70％前後、評価平均点が 75.4 点であり、リハビリテーション職員の接遇面

での満足度は総じて高いものといえる。また、総合点は昨年度比で2.4 ポイント低下している。 

    

    

（８）栄養管理職員 

「満足」、「ほぼ満足」、「ふつう」を合わせると100％であり、評価平均点が72.8 点となっていることから、栄養管理職員の接遇

面での満足度は総じて高いものと言える。また、総合点は昨年度比で5.4 ポイント低下している。 

    

31.3

31.3

38.3

37.5

41.7

36.2

29.2

25.0

23.4

2.8

2.1

2.1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

言葉遣いや態度等

応対

信頼感や親しみやすさ

満足 ほぼ満足 ふつう やや不満 不満

35.7

32.1

33.9

23.2

25.0

21.4

41.1

42.9

44.6

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

言葉遣いや態度等

応対

信頼感や親しみやすさ

満足 ほぼ満足 ふつう やや不満 不満

76.8点 

78.9点 

評価点（Ｈ30） 

（100 点満点） 

77.8点 

平均点 

77.8 点 

75.0点 

77.1点 

評価点（Ｒ1） 

（100 点満点） 

74.0点 

平均点 

75.4 点 

67.1点 

66.7点 

評価点（Ｈ30） 

（100 点満点） 

68.5点 

平均点 

67.4 点 

72.3点 

72.3点 

評価点（Ｒ1） 

（100 点満点） 

73.7点 

平均点 

72.8 点 
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（9）地域医療連携室職員 

「満足」または「ほぼ満足」と答えた方は全項目で 65％強、評価平均点が 74.7 点となっていることから、地域医療連携室職員

の接遇面での満足度は総じて高いものと言える。また、総合点は昨年度比で10.1 ポイントと大きく上昇している。 

     

 

 

（１０）受付事務職員 

「満足」「ほぼ満足」「ふつう」と回答された方の割合は全項目で90％以上であり。評価平均点が65.8 点となっていることから、

受付事務職員の接遇面での満足度は総じて良好と言える。また、総合点は昨年度比で7.2 ポイント上昇している 

 

35.4

36.7

36.7

31.3

28.6
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31.3

32.7

30.6

2.1

2.0

2.0

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

言葉遣いや態度等

応対

信頼感や親しみやすさ

満足 ほぼ満足 ふつう やや不満 不満

20.3

16.5

15.2

30.4

32.9

29.1

49.4

49.4

53.2 1.3

1.3

1.3

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

言葉遣いや態度等

応対

信頼感や親しみやすさ

満足 ほぼ満足 ふつう やや不満 不満

64.3点 

65.1点 

評価点（Ｈ30） 

（100 点満点） 

64.3点 

平均点 

64.6 点 

74.5点 

75.0点 

評価点（Ｒ1） 

（100 点満点） 

74.5点 

平均点 

74.7 点 

58.6点 

57.5点 

評価点（Ｈ30） 

（100 点満点） 

59.8点 

平均点 

58.6 点 

65.8点 

63.9点 

評価点（Ｒ1） 

（100 点満点） 

67.7点 

平均点 

65.8 点 
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 （11）院内清掃職員 

 

   「満足」または「ほぼ満足」と答えた方は 51.7%、「ふつう」を含めると 90％を超えており、評価点が 66.8 点となっているこ

とから、清掃職員の接遇面での満足度は概ね良好といえる。また、評価点は昨年比で3.1 ポイント上昇している。 

   （回答数：91） 

    

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

23.1 28.6 42.9 3.3 2.2

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

言葉遣いや態度等

満足 ほぼ満足 ふつう やや不満 不満

 

評価点（Ｒ1） 

（100 点満点） 

 

66.8 点 

 

評価点（Ｈ30） 

（100 点満点） 

 

63.7 点 
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３．病院全体の印象 

 

（１）スタッフの患者さんへのプライバシー配慮 

   「配慮されている」または「少し配慮されている」と答えた方は87.2%にのぼり、評価点は87.5 であることから、スタッフの患

者さんへのプライバシー配慮は良好であるといえる。また、評価点は昨年比で7.1 ポイント上昇している。 

   （回答数：86） 

   

 

 

 

 

 

 

 

70.9 16.3 8.1 1.2 3.5

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

配慮されている 少し配慮されている どちらともいえない 少し配慮がたりない 配慮がたりない

評価点（Ｒ1） 

（100 点満点） 

 

87.5 点 

 

評価点（Ｈ30） 

（100 点満点） 

 

80.4 点 
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（2）当院を選択した理由 

 

   選択理由としては、「自宅・勤務先の近くだから」が31.1％

と最も高く、「他の医療機関からの紹介」（23.0％）、「良い

医師がいるから」（10.8%）と続く。 

   このことから、当地域における当院の役割の重要性が伺える。 

   （回答数：148）※複数回答あり 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

（3）今後も当院を利用したいと思うか 

 

   今後の当院の利用について、利用したいと「思う」と答えた

方が81.6%（Ｈ30.：67.7％）、「あまり思わない」または

「思わない」と答えた方は2.3％（Ｈ30：5.6％）であった。

昨年度と比較して評価は大きく上昇している。 

   （回答数：87） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

8.1

10.8

8.1

2.7

23.0

4.1

31.1

6.8

5.4

0% 10% 20% 30% 40%

医療施設や設備が良いから

良い医師がいるから

職員の対応が良いから

評判が良いから

他の医療機関からの紹介

家族や知人の勧めで

自宅・勤務先の近くだから

交通の便が良いから

その他

 

 

 

81.6

10.3

2.3

0.0

5.7

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

思う

どちらでもない

あまり思わない

思わない

わからない
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（4）当院を知人等に紹介したいと思うか 

 

   当院を紹介したいと「思う」と答えた方が40.4％（Ｈ30 

：37.5％）で、「思わない」または「あまり思わない」と 

答えた方は5.6％（Ｈ30：7.9％）であった。 

   昨年度と比較して評価は上昇している。    

      

   （回答数：89） 

 

 

 

 

（5）総合的な満足度 

 

   「満足」または「ほぼ満足」と答えた方が全体の 55.6％、評価点が 66.7 点であったことから、当院に対する総合的な満足度は、

概ね良好なものといえる。また、評価点も昨年比で1.8 ポイント上昇している。 

   （回答数：90） 

   

18.9 36.7 37.8 5.6 1.1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

満足 ほぼ満足 ふつう やや不満 不満

34.7

33.7

10.5

9.5

11.6

0.0 10.0 20.0 30.0 40.0

思う

どちらでもない

あまり思わない

思わない

わからない

評価点（Ｒ1） 

（100 点満点） 

 

66.7 点 

 

評価点（Ｈ30） 

（100 点満点） 

 

64.9 点 

 

 

 

40.4

39.3

3.4

2.2

14.6

0% 10% 20% 30% 40% 50%

思う

どちらでもない

あまり思わない

思わない

わからない


