
　　　当院では、平成28年3月に患者満足度調査を実施しました。 

　　　ご協力くださいました患者さん、ご家族の皆様に心よりお礼を申しあげます。 

　　　調査の結果をまとめましたので報告します。 

　　　調査結果より、私たちが日ごろ提供している医療サービスについて、患者さんがどのよ

　　　うに評価され、そしてどのようなことを望まれているのかを再認識することができました。 

　　　この調査結果は病院全体に伝達し、より一層サービスの向上を図っていきたいと思い

　　　ます。

　　　私たちは、さらに「信頼され、愛される病院」となるよう、あたたかい医療サービスの提供

　　　をめざしてまいります。 

　【 調査概要 】　

　　調査方法 　

　　　  アンケートを患者さんに配布し、院内の回収箱または郵送にて回収
  

　　外来

◇ 調査対象　外来患者

◇ 調査日 　　平成28年3月2日（水）～3日（木）

◇ 回答状況

配布数 回収数 回収率 有効回答数 有効回答率

643 517 80% 514 99.4%

　　入院

◇ 調査対象　入院患者

◇ 調査日 平成28年3月7日（月）～25日（金）

◇ 回答状況

配布数 回収数 回収率 有効回答数 有効回答率

186 97 52.2% 97 100%

　　医療サービスについての質問は５段階評価でお答えいただきました    

     　　 ←　満足　　５　　４　　３　　２　　１　　丌満足　→

　　平成27年度 患者満足度調査結果のご報告 

　　社会医療法人愛生会 総合上飯田第一病院 サービス向上委員会
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医療サービスについてお聞きします

64.0% 

64.6% 

57.4% 

62.1% 

28.1% 

24.7% 

30.0% 

27.7% 

6.9% 

8.9% 

10.6% 

7.9% 

0.5% 

1.4% 

1.7% 

2.1% 

0.5% 

0.5% 

0.2% 

0.2% 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

服装や身だしなみはいかが

でしたか（平均点4.5） 

あなたの顔を見て診察や説

明をしましたか（平均点4.5） 

病状・検査結果・薬等の説

明はいかがでしたか（平均

点4.4） 

症状に関する訴えや話をよ

く聞いてくれましたか（平均

点4.5） 

医師について 
5点 4点 3点 2点 1点 

59.5% 

56.5% 

58.3% 

33.1% 

34.2% 

33.9% 

7.2% 

8.8% 

7.4% 

0.2% 

0.5% 

0.5% 

0.0% 

0.0% 

0.0% 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

服装や身だしなみはいか

がでしたか（平均点4.5） 

説明はわかりやすかった

ですか（平均点4.5） 

言葉遣いや態度はいか

がでしたか（平均点4.5） 

看護師について 

5点 4点 3点 2点 1点 

54.7% 

50.2% 

53.4% 

34.3% 

36.7% 

34.6% 

10.9% 

12.8% 

12.0% 

0.0% 

0.4% 

0.0% 

0.0% 

0.0% 

0.0% 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

服装や身だしなみはいか

がでしたか（平均点4.4） 

説明はわかりやすかたで

すか（平均点4.4） 

言葉遣いや態度はいか

がでしたか（平均点4.4） 

検査技師について 

5点 4点 3点 2点 1点 

49.1% 

45.3% 

48.4% 

37.1% 

40.5% 

37.2% 

13.4% 

13.9% 

14.5% 

0.3% 

0.3% 

0.0% 

0.0% 

0.0% 

0.0% 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

服装や身だしなみはい

かがでしたか（平均点

4.4） 

説明はわかりやすかった

ですか（平均点4.3） 

言葉遣いや態度はいか

がでしたか（平均点4.3） 

薬剤師について 

5点 4点 3点 2点 1点 

3 / 14 ページ



50.8% 

49.8% 

51.2% 

34.0% 

34.8% 

33.3% 

15.1% 

13.4% 

14.7% 

0.0% 

2.0% 

0.4% 

0.0% 

0.0% 

0.4% 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

服装や身だしなみはい

かがでしたか（平均点

4.4） 

説明はわかりやすかっ

たですか（平均点4.3） 

言葉遣いや態度はいか

がでしたか（平均点4.3） 

放射線技師について 

5点 4点 3点 2点 1点 

45.1% 

46.6% 

44.7% 

28.0% 

34.1% 

36.5% 

26.8% 

19.3% 

18.8% 

0.0% 

0.0% 

0.0% 

0.0% 

0.0% 

0.0% 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

服装や身だしなみはいか

がでしたか（平均点4.2） 

説明はわかりやすかった

ですか（平均点4.3） 

言葉遣いや態度はいか

がでしたか（平均点4.3） 

リハビリ技士について 

5点 4点 3点 2点 1点 

51.9% 

48.3% 

47.6% 

24.1% 

29.9% 

32.1% 

24.1% 

21.8% 

20.2% 

0.0% 

0.0% 

0.0% 

0.0% 

0.0% 

0.0% 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

服装や身だしなみはい

かがでしたか（平均点

4.3） 

説明はわかりやすかっ

たですか（平均点4.3） 

言葉遣いや態度はいか

がでしたか（平均点4.3） 

管理栄養士について 

5点 4点 3点 2点 1点 

41.9% 

42.2% 

47.6% 

27.4% 

34.4% 

30.2% 

29.0% 

21.9% 

20.6% 

1.6% 

1.6% 

1.6% 

0.0% 

0.0% 

0.0% 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

服装や身だしなみはい

かがでしたか（平均点

4.1） 

説明はわかりやすかった

ですか（平均点4.2） 

言葉遣いや態度はいか

がでしたか（平均点4.2） 

医療福祉相談員（ソーシャルワーカー）について 

5点 4点 3点 2点 1点 

4 / 14 ページ



52.6% 

50.7% 

53.6% 

37.4% 

35.7% 

33.9% 

9.8% 

12.3% 

11.4% 

0.2% 

0.9% 

0.6% 

0.0% 

0.4% 

0.4% 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

服装や身だしなみはいか

がでしたか（平均点4.4） 

説明はわかりやすかった

ですか（平均点4.4） 

言葉遣いや態度はいかが

でしたか（平均点4.4） 

総合受付について 

5点 4点 3点 2点 1点 

55.3% 

53.0% 

54.6% 

35.8% 

37.0% 

35.6% 

8.2% 

9.1% 

8.4% 

0.7% 

0.7% 

1.3% 

0.0% 

0.2% 

0.0% 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

服装や身だしなみはいか

がでしたか（平均点4.5） 

説明はわかりやすかった

ですか（平均点4.4） 

言葉遣いや態度はいか

がでしたか（平均点4.4） 

各診療科受付について 

5点 4点 3点 2点 1点 

51.6% 

52.4% 

54.4% 

35.4% 

34.5% 

33.3% 

12.3% 

12.2% 

11.7% 

0.6% 

0.9% 

0.6% 

0.0% 

0.0% 

0.0% 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

服装や身だしなみはいか

がでしたか（平均点4.4） 

説明はわかりやすかったで

すか（平均点4.4） 

言葉遣いや態度はいかが

でしたか（平均点4.4） 

予約センターについて 

5点 4点 3点 2点 1点 

50.6% 

47.9% 

48.1% 

37.0% 

37.9% 

37.4% 

12.4% 

12.5% 

12.3% 

0.0% 

1.7% 

1.9% 

0.0% 

0.0% 

0.3% 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

服装や身だしなみはいか

がでしたか（平均点4.4） 

説明はわかりやすかった

ですか（平均点4.3） 

言葉遣いや態度はいかが

でしたか（平均点4.3） 

会計について 

5点 4点 3点 2点 1点 

5 / 14 ページ



26.9% 

32.2% 

43.4% 

40.5% 

40.1% 

49.4% 

34.3% 

37.1% 

40.2% 

37.1% 

34.3% 

36.3% 

37.6% 

40.3% 

30.7% 

24.2% 

17.1% 

20.6% 

21.3% 

12.3% 

21.6% 

4.2% 

2.9% 

2.4% 

3.8% 

2.0% 

0.5% 

3.6% 

1.1% 

0.5% 

0.0% 

0.8% 

0.3% 

0.2% 

0.2% 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

売店・自販機・喫茶・食堂

はいかがでしたか（平均

点3.8） 

案内図・掲示物は見やす

くわかりやすいですか（平

均点4.0） 

会計の番号案内（画面表

示）はわかりやすいです

か（平均点4.2） 

トイレは清潔でしたか（平

均点4.1） 

プライバシーは守られて

いると感じましたか（平均

点4.1） 

診察室は清潔でしたか

（平均点4.4） 

待合室の居心地の良さは

いかがですか（平均点

4.0） 

当院の設備・環境について 

5点 4点 3点 2点 1点 

80.0% 

56.0% 

63.0% 

67.0% 

33.0% 

82.0% 

88.0% 

17.0% 

38.0% 

30.0% 

27.0% 

31.0% 

16.0% 

11.0% 

3.0% 

6.0% 

7.0% 

4.0% 

24.0% 

1.0% 

1.0% 

0.0% 

1.0% 

0.0% 

2.0% 

11.0% 

1.0% 

0.0% 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

薬剤部 

会計 

放射線 

検査 

診察 

予約センター 

総合受付 

それぞれの場所でお待たせした時間はどれ位でしたか 

15分未満 15～30分 30～60分 60分以上 

6 / 14 ページ



30.8% 

53.4% 

14.3% 
1.5% 0.0% 

総合的に当院を5点満点で評価すると何

点ですか （平均点4.1） 

5点 

4点 

3点 

2点 

1点 

知ってい

る 
知らない 

見たこと

ある 

見たこと

ない 

わかり

やすい 

わかりに

くい 
役立つ 

役立た

ない 

病院ホームページ 125 150 118 74 26 2 36 1

広報誌「道しるべ」 59 243 50 77 14 0 18 0

公開講座等のお知らせ 81 193 59 63 10 3 9 0

0

50

100

150

200

250

人数 

当院の広報活動について 

70件 

125件 

良い点 

改善点 

自由記載欄のご意見 

7 / 14 ページ



【 入 院 】

患者さんについてお聞きします

35% 35% 

29% 
26% 

21% 

15% 13% 12% 11% 9% 

3% 
6% 5% 

0%

10%

20%

30%

40%

他
の
医
療
機
関
か
ら
紹

介
さ
れ
た 

以
前
か
ら
利
用
し
て
い

る 

良
い
医
師
が
い
る 

自
宅
や
勤
務
先
等
か
ら

近
い 

救
急
車
で
運
ば
れ
た 

医
療
設
備
が
良
い 

職
員
が
親
切 

交
通
の
便
が
良
い 

家
族
や
知
人
に
す
す
め

ら
れ
た 

評
判
が
良
い 

ホ
ー
ム
ペ
ー
ジ
を
見
て 

そ
の
他 

無
回
答 

当院を選んでいただいた理由を教えて下さい（複数回答あり） 

7% 

18% 

41% 

34% 

年齢 

40歳未満 

40～60歳未満 

60～80歳未満 

80歳以上 

男性 

33% 

女性 

67% 

性別 

18% 

2% 

18% 

6% 7% 

1% 

6% 

26% 

19% 

0% 

4% 

0% 
0%

5%

10%

15%

20%

25%

30%

内
科 

神
経
内
科 

外
科 

脳
外
科 

甲
状
腺
外
科 

皮
膚
科 

乳
腺
外
科 

整
形
外
科 

眼
科 

耳
鼻
科 

産
婦
人
科 

小
児
科 

今回の入院は何科ですか（複数回答あり） 

28% 

16% 16% 

11% 
14% 15% 

3% 

0%

5%

10%

15%

20%

25%

30%

2F 3F 4F 5F 6F 7F 無回答 

入院病棟は何階ですか（複数回答あり） 

8 / 14 ページ



医療サービスについてお聞きします
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28.6% 

6.2% 

9.0% 

7.1% 

0.0% 

0.0% 

0.0% 

0.0% 

0.0% 

0.0% 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

服装や身だしなみはい

かがでしたか（平均点

4.6） 

説明はわかりやすかった

ですか（平均点4.5） 

言葉遣いや態度はいか

がでしたか（平均点4.6） 

管理栄養士について 

5点 4点 3点 2点 1点 

62.7% 

56.0% 

55.3% 

25.3% 

29.3% 

28.9% 

12.0% 

14.7% 

15.8% 

0.0% 

0.0% 

0.0% 

0.0% 

0.0% 

0.0% 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

服装や身だしなみはい

かがでしたか（平均点

4.5） 

説明はわかりやすかっ

たですか（平均点4.4） 

言葉遣いや態度はいか

がでしたか（平均点4.4） 

事務職員について 

5点 4点 3点 2点 1点 

37.2% 

35.6% 

35.6% 

41.9% 

35.6% 

36.8% 

17.4% 

23.0% 

23.0% 

3.5% 

5.7% 

4.6% 

0.0% 

0.0% 

0.0% 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

保温（平均点4.1） 

味付け（平均点4.0） 

献立（平均点4.0） 

食事について 

5点 4点 3点 2点 1点 

60.9% 

55.3% 

61.7% 

26.1% 

34.0% 

27.7% 

10.9% 

8.5% 

8.5% 

2.2% 

2.1% 

2.1% 

0.0% 

0.0% 

0.0% 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

服装や身だしなみはい

かがでしたか（平均点

4.5） 

説明はわかりやすかった

ですか（平均点4.4） 

言葉遣いや態度はいか

がでしたか（平均点4.5） 

医療ソーシャルワ－カーについて 

5点 4点 3点 2点 1点 
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27.3% 

37.0% 

42.0% 

47.1% 

48.9% 

50.0% 

41.8% 

36.4% 

40.7% 

35.2% 

42.4% 

37.8% 

38.0% 

45.1% 

28.6% 

18.5% 

20.5% 

10.6% 

12.2% 

8.7% 

9.9% 

5.2% 

3.7% 

1.1% 

0.0% 

1.1% 

3.3% 

3.3% 

2.6% 

0.0% 

1.1% 

0.0% 

0.0% 

0.0% 

0.0% 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

売店・自販機・喫茶・食堂は

いかがでしたか（平均点

3.8） 

案内図・掲示物は見やすく

わかりやすいですか（平均

点4.1） 

プライバシーは守られてい

ると感じましたか（平均点

4.2） 

シャワー室・洗面所は清潔

でしたか（平均点4.4） 

トイレは清潔でしたか（平均

点4.3） 

病室は清潔でしたか（平均

点4.3） 

病室の居心地はいかがで

したか（平均点4.3） 

設備・環境について 

5点 4点 3点 2点 1点 

41件 

42件 

良い点 

改善点 

自由記載欄のご意見 

知ってい

る 
知らない 

見たこと

ある 

見たこと

ない 

わかりや

すい 

わかりに

くい 
役立つ 

役立た

ない 

病院ホームページ 27 37 25 14 8 2 11 0

広報誌「道しるべ」 16 49 11 20 2 1 2 0

公開講座等のお知らせ 16 50 9 24 0 1 0 1

0

10

20

30

40

50

人数 

当院の広報活動について 

40.5% 

45.2% 

13.1% 1.2% 0.0% 

総合的に当院を5点満点で評価すると何

点ですか （平均点4.3） 

5点 

4点 

3点 

2点 

1点 
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【 自由記載欄　ご意見の一部 】

乳腺エコー・マンモグラフィー検査を受けられる時は、乳腺セン
ターで検査着に着替えて頂いてから、検査・診察を受けて頂け
るようになりました。お着替えが一度で済みます。
検査中は、敷き物や掛け物、室温を調節し、寒くならない配慮
を行います。

病棟の夜間の看護師さんの人員が少し少な
い気がします。

乳腺エコーとマンモグラフィー検査の時に、
検査場所でその都度着替えるのが丌便で
す。
検査の部屋も寒かったです。

お待たせして申し訳ありません。お待たせする時間を短縮でき
る対策を検討してまいります。職員は待合室の状況を観察し、
患者さんに診察状況や待ち時間の目安がわかる説明を行って
まいります。

診察の待ち時間が長いです。予約時間を過
ぎていても説明してくれない事があります。

入院中、看護師さんが複数みえて、どの方
が担当看護師さんなのかわからず間違えて
相談したりしました。

病棟の看護師は昼夜交代制で日々入れ替わります。日中は
病室の入口に担当看護師の名前を表示しておりますが、担当
がおわかりにならない時は、お近くの看護師にお声をかけて下
さい。

日中に比べ夜間の職員数は少ないですが、患者さんに安心し
て療養して頂けるよう努めてまいります。（当院は「7対1入院基
本料｣の施設基準を満たしております）

会計の自動精算機を置いてほしい。
会計の自動精算機は、設置場所の確保が困難なため設置で
きません。

貴重なご意見をいただきました。

患者さんからのご意見　　　　

外科の待合室が狭いです。車椅子の移動に
支障があります。

会計方法が少しわかりづらかった。他にもわ
からない人がいました。

受付、会計と混みすぎて、車椅子が多くなっ
たのでぶつかります。

病院の改善策など

診察時間が短いので、もう少しゆっくり話を
聞いてほしいです。

２月より会計システムを変更し、会計計算のできた患者さんの
番号がモニターに表示されるようになりました。
受付待合室のレイアウトを変えて通路を広げ、車椅子の移動を
しやすくしました。また、総合受付と会計に車椅子優先窓口を
設けました。新設のモニターや会計番号発券機のご案内な
ど、わかりやすい説明を行ってまいります。

外科待合室は、椅子と備品の配置を変え通路を広くしました。
また、救急車の受入れ場所を、外来棟(北館）から入院棟（南
館）に変更し混雑の解消を行いました。これによって、待合室
のスペースの拡張を行いました。

医師からその都度、病気や症状、薬の説明
をしてもらいたいです。 医師は患者さんのお話をよくお聴きし、検査結果や病状、治療

について、わかりやすい説明を心がけています。病気について
ご丌明な点は遠慮なくお尋ねください。

患者さんを診察室にお呼びする時に、お名前ではなく番号表
示でお呼びするシステムについては、現在のところ設置できま
せん。

診察も会計と同じように番号でやってほし
い。

点滴が漏れていました。その後の対応は良
かったですが、ナースが忙しそうで遠慮して
しまいます。

申し訳ありませんでした。点滴の観察を十分に行います。看護
師には遠慮なくお声をかけて下さい。

テレビと冷蔵庨の料金を無料にしてほしいで
す。

テレビ・冷蔵庨はリース物品のため有料とさせて頂きます。ご理
解ください。

売店を広くし、品揃えを増やしてほしい。
売店は病院建物の構造上拡張することは困難です。ご理解く
ださい。

駐車場が満車で停められない時がありま
す。
駐車場の待ち時間が長いです。

11月より駐車場を増設しました。増設に伴い、病院駐車場のご
利用方法、割引額が変更になります。
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管理栄養士さん、作業療法士さん、臨床心理士さん、薬剤師さん、どの方も応対・説明が優れていて、きめ
細かく親切でわかりやすく参考になりました。

入院中、皆さん明るく声かけして下さってとても話しやすかったです。ナースコールにもすぐ対応して頂き、安
心して過ごせました。

小児科の先生と看護師の方がやさしく接して下さり緊張がほぐれました。

会計が番号になって便利になったと思います。

外来の看護師さんはやさしい方が多いので、検査の時の丌安感が和らぎます。

先生がていねいに話を聞いて下さるので嬉しいです。

大腸内視鏡検査を受けた時、医師自ら検査をして頂き質問もその場でお聞きすることができました。検査前
の準備も丁寧な説明を聞けました。設備も整えてあり助かりました。

手術が終わって集中治療室での長かった時間、身体が動かせず、喉がカラカラになってしまい、何度かナー
スの方に口に氷を入れて頂き、本当に何か心救われたみたいでした。執刀して頂いた先生、麻酔の先生、
ナースの方々、本当に感謝です。今後の患者様の手術、がんばって下さいませ。

麻酔科の先生が術前・術後に何度もお声かけして下さり丌安が払拭されました。

予約の受付は、電話の対応も含めてとても気持ちよく、親切なのが毎回嬉しかったです。

会計システムが変わり、スムーズで早くなったと思います。職員も親切でした。

待合室の椅子は高さが高くなりありがたいです。色が清潔で明るい感じがします。座り心地が良いです。

また、次のようなご意見もいただきました。
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