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調査概要

■ 実施期間

2023年10月2日（月）～2023年11月30日（木）

Web調査

■ 対象者

調査対象日に外来を受診した方

■ 回収数

119件

調査設計

外来患者様満足度調査　調査概要

■ 調査方法
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外来患者様満足度調査　質問項目一覧

質問項目一覧

No. 質問文 カテゴリー 短縮名

q1-1 病院の電話の受け応えがよかった 初期　問い合わせ対応

q1-2 駐車場の係員や守衛、警備員の言葉遣いや態度がよかった 初期　職員対応

q1-3 病院内の受付、窓口での対応は、手際よく、親切でよかった 初期　受付窓口対応

q1-4
受診の手順や受付方法について、パンフレット、掲示物、案内係などの説明

はわかりやすかった
初期　受付わかりやすさ

q1-5 初診担当の医師・看護師などの対応は、安心・信頼できる対応だった 初期　信頼

q1-6
この病院の治療・検査や会計までの流れは、連携のとれたスムーズな対応

だった
初期　連携

q2-1 予約時間内どおりに診察が受けられた 待ち　時間どおり

q2-2 待ち時間中、職員の対応はよかった 待ち　職員対応

q2-3 待ち時間を長く感じさせない工夫がされていた 待ち　待ち時間

q2-4 職員間の連携がスムーズに感じられた 待ち　連携

q2-5 診察科の受付の対応は、手際よく、親切でよかった 診察科　対応

q2-6
自分について事前に伝えた情報が、診察科の職員へきちんと伝わっていると
感じられた

診察科　連携

q3-1 必要な情報をすぐに見つけることができた ＨＰ　見つけやすさ

q3-2 情報提供の内容は十分だった ＨＰ　情報内容

q3-3 内容はわかりやすかった ＨＰ　わかりやすさ

q4-1 症状や治療についての説明がわかりやすかった 医師　説明

q4-2 診察を行う前に、私の名前をきちんと確認してくれた 医師　本人確認

q4-3 症状や治療について、質問しやすく、質問に丁寧に対応してもらえた 医師　質問対応

q4-4 声の大きさや適切な言葉遣いなど、話し方は聞き取りやすかった 医師　話し方

q4-5 診療中に、自分が話したいことをしっかりと聞いてもらえた 医師　傾聴

q4-6 疑問や不安に対して納得するまで説明してもらえた 医師　疑問不安対応

q4-7 プライバシーに配慮した対応をしてもらえた 医師　配慮

q4-8 検査数値や画像など客観的データを、わかりやすく説明をしてもらえた 医師　データ説明

q4-9 複数の治療方法やその選択肢について、よく説明してもらえた 医師　治療選択肢

q4-10 診療中に自分が回復していくイメージと実感を持つことができた 医師　回復イメージ実感

q4-11 表情や目の合わせ方で、安心感を感じられるような話し方をしてもらえた 医師　安心感

q4-12 自分の考えや、事情に配慮した対応によって、気持ちを受けとめてもらえた 医師　気持ちの受け止め

q4-13 職員間、部署間の連絡や情報共有ができていると感じられた 医師　連携

q4-14 研修医の応対（言葉づかい・態度）には満足できた 研修医　応対

q5-1
注射や点滴、ガーゼの交換など、医療処置についての説明がわかりやす
かった

看護師　説明

q5-2 処置を行う前に、私の名前をきちんと確認してくれた 看護師　本人確認

q5-3 医療処置について質問しやすく、質問に丁寧に対応してもらえた 看護師　質問対応

q5-4 声の大きさや適切な言葉遣いなど、話し方は聞き取りやすかった 看護師　話し方

q5-5 医療処置の仕方が手際よく、苦痛を感じることはなかった 看護師　手際

q5-6 疑問や不安に対して納得するまで説明してもらえた 看護師　疑問不安対応

q5-7 プライバシーに配慮した対応をしてもらえた 看護師　配慮

q5-8 表情や目の合わせ方で、安心感を感じられるような話し方をしてもらえた 看護師　安心感

q5-9 自分の考えや事情に配慮した対応によって、気持ちを受けとめてもらえた 看護師　気持ちの受け止め

q5-10 職員間、部署間の連絡や情報共有ができていると感じられた 看護師　連携

質問項目

病院の印象

診療までの待ち時間

病院のホームページ

医師の態度や
言葉遣いなど

看護師の態度や

言葉遣いなど
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外来患者様満足度調査　質問項目一覧

質問項目一覧

No. 質問文 カテゴリー 短縮名

q6-1 検査室へ迷わず行けるように説明・案内をしてもらえた 検査　行き方案内

q6-2 検査の待ち時間は適切で、気にならなかった 検査　待ち時間

q6-3 検査を行う前に、私の名前をきちんと確認してくれた 検査　本人確認

q6-4 検査の内容・手順についての説明がわかりやすかった 検査　説明

q6-5 検査の手際が良く、苦痛を感じることはなかった 検査　手際

q6-6 検査の内容について、質問しやすく、質問に丁寧に対応してもらえた 検査　質問対応

q6-7 声の大きさや適切な言葉遣いなど、話し方は聞き取りやすかった 検査　話し方

q6-8 検査室の検査機器や着替え等の備品は清潔だった 検査　環境

q6-9 表情や目の合わせ方で、安心感を感じられるような話し方をしてもらえた 検査　安心感

q6-10
検査・撮影中は自分の考えや事情に配慮した対応によって、気持ちを受けと
めてもらえた

検査　気持ちの受け止め

q6-11 職員間、部署間の連絡や情報共有ができていると感じられた 検査　連携

q7-1 薬を手渡す前に、私の名前をきちんと確認してくれた 処方　本人確認

q7-2 薬剤師から、薬について十分な説明を受けた 処方　薬の説明

q7-3 薬の飲み方、飲むタイミングなどの説明がわかりやすかった 処方　飲み方の説明

q7-4 薬について、質問しやすく、質問に丁寧に対応してもらえた 処方　質問対応

q7-5 声の大きさや適切な言葉遣いなど、話し方は聞き取りやすかった 処方　話し方

q7-6 表情や目の合わせ方で、安心感を感じられるような話し方をしてもらえた 処方　安心感

q7-7 自分の考えや事情に配慮した対応によって、気持ちを受けとめてもらえた 処方　気持ちの受け止め

q7-8 職員間、部署間の連絡や情報共有ができていると感じられた 処方　連携

q8-1 リハビリをおこなう前に、私の名前をきちんと確認してくれた リハビリ　本人確認

q8-2 リハビリについての説明がわかりやすかった リハビリ　説明

q8-3 リハビリの指導、指示等が丁寧でわかりやすかった リハビリ　わかりやすさ

q8-4 リハビリについて、質問しやすく、質問に丁寧に対応してもらえた リハビリ　質問対応

q8-5 声の大きさや適切な言葉遣いなど、話し方は聞き取りやすかった リハビリ　話し方

q8-6 表情や目の合わせ方で、安心感を感じられるような話し方をしてもらえた リハビリ　安心感

q8-7 自分の考えや事情に配慮した対応によって、気持ちを受けとめてもらえた リハビリ　気持ちの受け止め

q8-8 職員間、部署間の連絡や情報共有ができていると感じられた リハビリ　連携

q9-1 会計の手順や表示がわかりやすかった 会計　わかりやすさ

q9-2 会計までの待ち時間は気にならなかった 会計　待ち時間

q9-3 会計について、質問しやすく、質問に丁寧に対応してもらえた 会計　質問対応

q9-4 声の大きさや適切な言葉遣いなど、話し方は聞き取りやすかった 会計　話し方

q9-5 表情や目の合わせ方で、安心感を感じられるような話し方をしてもらえた 会計　安心感

q9-6 自分の考えや事情に配慮した対応によって、気持ちを受けとめてもらえた 会計　気持ちの受け止め

q10-1 外来玄関での検温・消毒などの取り組みは十分に行われていた 外来玄関　検温・消毒

q10-2 待合でのソーシャルディスタンスは守られていた 待合室　ソーシャルディスタンス

q10-3 医療スタッフは、私に触れる前に手洗いまたは手指消毒をした 医療スタッフ　手洗い・手指消毒

q10-4 共有スペースの清掃・消毒は十分に行われていた 共有スペース　清掃・消毒

q11-1 この病院に満足している 病院満足

q11-2 受けている治療に納得している 治療満足

q11-3 この病院を信頼している 病院信頼

q11-4 この病院を家族や知人に勧めたい 病院信頼紹介

総合満足度

質問項目

検査・レントゲン撮影時の
対応

薬の院内処方時の対応

リハビリテーション時の
対応

会計時の対応

感染症対策への
取り組み
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報告書の見方

評価と重視度のスコアの見方

外来患者様満足度調査　調査概要

全体

2023年 2022年 2020年

11月 12月 12月

119 152 173 5,521

1 病院の印象 4.04 3.91 3.90 4.29

2 診療までの待ち時間 3.41 3.28 3.50 3.70

3 病院のホームページ 3.79 3.76 3.59 3.85

4 医師の態度や言葉遣いなど 4.25 4.02 4.08 4.26

5 看護師の態度や言葉遣いなど 4.38 4.22 4.10 4.32

6 検査・レントゲン撮影時の対応 4.44 4.38 4.28 4.41

総

合

53 4

項目

全病院

平均

1 2

＊＊

■評価のスコア（平均値）

2.99以下：不満足・低い

3.00～3.49：普通

3.50～3.99：概ね満足・やや高い

4.00～4.49：満足・高い

4.50以上：非常に満足・非常に高い

■重視度のスコア（平均値）

1.99以下：あまり重視しない

2.00～2.29：重視する

2.30～：とても重視する

今回の全体結果を示します

有効回答数を示します

平均値をグラフで

示します

各質問項目の平均値を

示します

■評価

・総合満足度と「病院の印象」「診療までの待ち時間」「病院のホームページ」「医師の態度や言葉遣いなど」

「看護師の態度や言葉遣いなど」「検査・レントゲン撮影時の対応」「薬の院内処方時の対応」「リハビリテー

ション時の対応」「会計時の対応」「感染症対策への取り組み」は5段階で評価しています。

（1：あてはまらない～３：どちらともいえない～５：あてはまる）。

・結果は、平均値と折れ線グラフで示されています。

・平均値 3.5以上は数値を青字で、2.99以下は赤字で記しています。

■重視度

・満足度に影響を与える要因の個別項目には、重視度が設定されています。

・重視度は3段階です。（１：必ずしも重視しない～２：重視する～３：特に重視する）
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２．カテゴリー別満足度

外来患者様満足度調査　全体結果報告書

■総合
１．総合満足度
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2023年 11月

１．病院についての総合的な評価

全体

2023年 2022年 2021年

11月 12月 12月

119 152 173 5,521

1 この病院に満足している 4.24 3.89 3.94 4.40 3.5

2 受けている治療に納得している 4.41 4.08 4.09 4.43 2.5

3 この病院を信頼している 4.32 4.06 4.11 4.48 1.5

4 この病院を家族や知人に勧めたい 4.15 3.84 3.91 4.29 0.5

２．カテゴリー別　満足度

全体 重視度

2023年 2022年 2020年

11月 12月 12月

119 152 173 5,521

1 病院の印象 4.04 3.91 3.90 4.29 2.24 9.5

2 診療までの待ち時間 3.41 3.28 3.50 3.70 2.20 8.5

3 病院のホームページ 3.79 3.76 3.59 3.85 2.08 7.5

4 医師の態度や言葉遣いなど 4.25 4.02 4.08 4.26 2.49 6.5

5 看護師の態度や言葉遣いなど 4.38 4.22 4.10 4.32 2.37 5.5

6 検査・レントゲン撮影時の対応 4.44 4.38 4.28 4.41 2.24 4.5

7 薬の院内処方時の対応 4.03 4.34 3.70 4.32 2.33 3.5

8 リハビリテーション時の対応 3.94 3.91 4.38 2.32 2.5

9 会計時の対応 4.14 4.09 3.91 4.17 2.14 1.5

10 感染症対策への取り組み 3.92 3.67 3.44 4.29 0.5

5

外来患者様満足度調査　全体結果報告書

3 4 5

3 4

項目

全病院
平均

1 2

全病院
平均

総
合

項目

全病院
平均

1 2

総
合

＊＊

＊＊
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2023年 11月
外来患者様満足度調査　全体結果報告書

「１．病院についての総合的な評価」は、「評価（満足－不満足）」を測定しています。

外来患者様の病院に対して総合的な満足度について回答いただいた結果です。患者様が病院の

どのような側面に対して、満足・不満足を感じられているのかがわかります。

「２．カテゴリー別満足度」は、「評価（満足－不満足）」を測定しています。

カテゴリー別（１０カテゴリー）満足度は、各カテゴリーの平均値を表記しています。

評価（満足－不満足）は、5段階で評価しています。 （1：あてはまらない～３：どちらともいえない～５：あ

てはまる）。

結果は、平均値で示されています。 3.5以上は数値を青字で、2.99以下は赤字で記しています。

評価のスコア（平均値）の見方

2.99以下：不満足・低い ・ 3.00～3.49：普通 ・ 3.50～3.99：概ね満足・やや高い

4.00～4.49：満足・高い ・ 4.50以上：非常に満足・非常に高い

重視度は満足度に影響を与える要因の個別項目に、設定されています。重視度は3段階です。（１：必

ずしも重視しない～２：重視する～３：特に重視する）

結果は、平均値で示されています。重視度 2.0以上は太字で記しています。

重視度のスコア（平均値）の見方は下記の通りです。

1.99以下：あまり重視しない ・ 2.00～2.29：重視する ・ 2.30～：とても重視する

評価（満足－不満足）の結果は、今回の結果だけでなく、前回結果と比較し、評価（満足－不満足）の推

移の変化を捉えてください。

特に大きく推移・変化した項目があった場合は、前回調査時点から、どのような変化が生じていたのか

（ex.組織・職場として取り組んだことは？組織・職場を取り巻く外的変化、内的変化は？）を捉え、フリー

コメントにも着目し、推移・変化の理由を検証することをお勧めします。

＜今回の結果＞

「１．病院についての総合的な評価」

・全体的な満足度を示す4つの項目は、すべての項目で評価の平均値が4.00を上回り、患者様の満足

度は高いと言える。

・前回実施時からすべての項目で上昇したが、全病院平均はすべての項目で下回る結果となった。

「２．カテゴリー別満足度」

・「2.診療までの待ち時間」を除き、各満足度の平均値が3.50以上（うち6カテゴリーで4.00以上）となり、

患者様からの評価は概ね満足と言える。

「2.診療までの待ち時間」（3.41）は普通評価に留まる。

・前回実施時から「7.薬の院内処方時の対応」を除くすべての項目の評価が上昇。特に「4.医師の態度

や言葉遣いなど」「10.感染症対策への取り組み」の評価は上昇幅が大きい。

一方、減少のみられる「7.薬の院内処方時の対応」では評価差が大きく、改善のための試みが必要であ

ると言える。

・全病院平均と比較すると、「5.看護師の態度や言葉遣いなど」「6.検査・レントゲン撮影時の対応」を除く

すべての項目の評価が下回っている。特に「8.リハビリテーション時の対応」で差が目立つ。
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２．診療までの待ち時間

３．病院のホームページ

４．医師の態度や言葉遣いなど

５．看護師の態度や言葉遣いなど

６．検査・レントゲン撮影時の対応

７．薬の院内処方時の対応

８．リハビリテーション時の対応

９．会計時の対応

10．感染症対策への取り組み

外来患者様満足度調査　全体結果報告書

■ 満足度に影響を与える要因項目

１．病院の印象

9



2023年 11月

１．病院の印象

全体 重視度

2023年 2022年 2021年

11月 12月 12月

119 152 173 5,521

1 病院の電話の受け応えがよかった 3.97 3.77 3.79 4.28 2.10 5.5

2
駐車場の係員や守衛、
警備員の言葉遣いや態度がよかった

3.84 3.89 3.77 4.22 1.81 4.5

3
病院内の受付、窓口での対応は、手際よく、
親切でよかった

4.03 4.01 3.87 4.41 2.37 3.5

4
受診の手順や受付方法について、
パンフレット、掲示物、案内係などの説明は
わかりやすかった

3.89 3.83 3.85 4.17 2.14 2.5

5
初診担当の医師・看護師などの対応は、
安心・信頼できる対応だった

4.30 4.11 4.11 4.45 2.57 1.5

6
この病院の治療・検査や会計までの流れは、
連携のとれたスムーズな対応だった

4.09 3.85 3.92 4.26 2.42 0.5

外来患者様満足度調査　全体結果報告書

項目

全病院
平均

1 2 3 4 5

全病院
平均

＊＊
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外来患者様満足度調査　全体結果報告書
2023年 11月

「１．病院の印象」は、「評価（満足－不満足）」を測定しています。

外来の患者様が感じている「病院の印象」に対しての満足度について回答いただいた結果です。

患者様が病院のどのような側面に対して、満足・不満足を感じられているのかがわかります。

評価（満足－不満足）は、5段階で評価しています。 （1：あてはまらない～３：どちらともいえない～５：あてはまる）。

結果は、平均値で示されています。 3.5以上は数値を青字で、2.99以下は赤字で記しています。

評価のスコア（平均値）の見方

2.99以下：不満足・低い ・ 3.00～3.49：普通 ・ 3.50～3.99：概ね満足・やや高い

4.00～4.49：満足・高い ・ 4.50以上：非常に満足・非常に高い

重視度は満足度に影響を与える要因の個別項目に、設定されています。重視度は3段階です。（１：必ずしも重視しない～２：重

視する～３：特に重視する）

結果は、平均値で示されています。重視度 2.0以上は太字で記しています。

重視度のスコア（平均値）の見方は下記の通りです。

1.99以下：あまり重視しない ・ 2.00～2.29：重視する ・ 2.30～：とても重視する

評価（満足－不満足）の結果は、今回の結果だけでなく、前回結果と比較し、評価（満足－不満足）の推移の変化を捉えてくだ

さい。

特に大きく推移・変化した項目があった場合は、前回調査時点から、どのような変化が生じていたのか（ex.組織・職場として取

り組んだことは？組織・職場を取り巻く外的変化、内的変化は？）を捉え、フリーコメントにも着目し、推移・変化の理由を検証

することをお勧めします。

＜今回の結果＞

・6項目すべての項目で平均値が3.50以上（うち3項目で4.00以上）となり、患者様からの病院の印象は概ね満足と言える。

・前回実施時から「2.駐車場の係員や守衛、警備員の言葉遣いや態度がよかった」を除くすべての項目で上昇し、「6.この病院

の治療・検査や会計までの流れは、連携のとれたスムーズな対応だった」で上昇幅が大きい。

・全病院平均と比較すると、すべての項目の評価が下回っている。全般的に評価差が大きく、特に「2.駐車場の係員や守衛、警

備員の言葉遣いや態度がよかった」「3.病院内の受付、窓口での対応は、手際よく、親切でよかった」では差が目立つ。すべて

の項目で概ね満足以上の評価にあるものの、より評価を向上させるための工夫をしたい。

フリーコメントでは受付に関するコメントが多くみられた。

臨機応変な対応を評価するコメントがみられた一方、対応の悪さを指摘するコメントがみられた。

・「受付の方も悩んでいそうな方がいたら直ぐに対応しているのをみて、とても素敵な病院だと思いました。（腎センター（人工透

析室））」

・「消化器内科の受付さん接遇マナーがいまいち。自分の話したい事ばかりで、相手に理解してもらおうと思っていない話し方。

何故具体的に「何号館の何階のどこへ行って、どうしてきてほしい」と伝えないのか。何を言われているのか理解できない患者

さんが見ていて気の毒だった。（泌尿器科）」

・ 「総合受付の対応が悪く、年寄り患者に不親切な応対で耳を疑う事がある。各科受付は私語が多く雑。（呼吸器センター（内

科））」

・「受付の際の対応について、普段はとても好ましく感じていたのですが、今回の受診の際対応が非常に淡白で声も聞き取りづ

らく残念に思った方がゲストカードを下げた方でした。（小児医療センター（小児科））」
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2023年 11月

２．診療までの待ち時間

全体 重視度

2023年 2022年 2021年

11月 12月 12月

119 152 173 5,521

1 予約時間内どおりに診察が受けられた 3.09 2.90 2.90 3.31 2.33 5.5

2 待ち時間中、職員の対応はよかった 3.75 3.67 3.71 3.98 2.04 4.5

3
待ち時間を長く感じさせない工夫が
されていた

2.40 2.31 2.98 2.86 1.89 3.5

4 職員間の連携がスムーズに感じられた 3.54 3.45 3.80 3.82 2.17 2.5

5
診察科の受付の対応は、
手際よく、親切でよかった

3.84 3.77 3.99 4.26 2.34 1.5

6
自分について事前に伝えた情報が、
診察科の職員へきちんと伝わっていると
感じられた

3.91 3.61 3.73 4.05 2.39 0.5

３．病院のホームページ

全体 重視度

2023年 2022年 2021年

11月 12月 12月

119 152 173 5,521

1 必要な情報をすぐに見つけることができた 3.79 3.74 3.60 3.86 2.10 2.5

2 情報提供の内容は十分だった 3.72 3.75 3.52 3.83 2.08 1.5

3 内容はわかりやすかった 3.90 3.80 3.67 3.89 2.08 0.5

外来患者様満足度調査　全体結果報告書

項目

全病院
平均

1 2 3 4 5

全病院
平均

全病院
平均

4 5

項目

全病院
平均

1 2 3

＊＊

＊＊
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外来患者様満足度調査　全体結果報告書
2023年 11月

「２．診療までの待ち時間」は、「評価（満足－不満足）」を測定しています。

外来の患者様が感じている「診療までの待ち時間」に対しての満足度について回答いただいた結果です。患者様が病院のど

のような側面に対して、満足・不満足を感じられているのかがわかります。

「３．病院のホームページ」は、「評価（満足－不満足）」を測定しています。

外来の患者様が感じている「病院のホームページ」に対しての満足度について回答いただいた結果です。患者様が病院のど

のような側面に対して、満足・不満足を感じられているのかがわかります。

評価（満足－不満足）は、5段階で評価しています。 （1：あてはまらない～３：どちらともいえない～５：あてはまる）。

結果は、平均値で示されています。 3.5以上は数値を青字で、2.99以下は赤字で記しています。

評価のスコア（平均値）の見方

2.99以下：不満足・低い ・ 3.00～3.49：普通 ・ 3.50～3.99：概ね満足・やや高い

4.00～4.49：満足・高い ・ 4.50以上：非常に満足・非常に高い

重視度は満足度に影響を与える要因の個別項目に、設定されています。重視度は3段階です。（１：必ずしも重視しない～２：重

視する～３：特に重視する）

結果は、平均値で示されています。重視度 2.0以上は太字で記しています。

重視度のスコア（平均値）の見方は下記の通りです。

1.99以下：あまり重視しない ・ 2.00～2.29：重視する ・ 2.30～：とても重視する

評価（満足－不満足）の結果は、今回の結果だけでなく、前回結果と比較し、評価（満足－不満足）の推移の変化を捉えてくだ

さい。

特に大きく推移・変化した項目があった場合は、前回調査時点から、どのような変化が生じていたのか（ex.組織・職場として取

り組んだことは？組織・職場を取り巻く外的変化、内的変化は？）を捉え、フリーコメントにも着目し、推移・変化の理由を検証

することをお勧めします。

＜今回の結果＞

「２．診療までの待ち時間」

・6項目中4項目は3.50以上と患者様からやや高い評価を得ているものの、「3.待ち時間を長く感じさせない工夫がされていた」

は評価の平均値が2.99以下と満足度が低い。前回実施時から評価は上昇したものの、待ち時間短縮の工夫は引き続きの課

題であると言える。

「1.予約時間内どおりに診察が受けられた」（3.09）は普通評価に留まる。

・全病院平均と比較すると、すべての項目の評価が下回っている。「3.待ち時間を長く感じさせない工夫がされていた」は全病

院平均でも評価が低いものの、それを上回る評価の低さが目立つため、やはり今後の動向を注視したい。

患者様からのコメントで最も多いのが待ち時間に対する不満であった。

具体的には下記のような改善要望や不満が挙げられている。

・「紹介状持って予約時間前に手続きをしても、どの科も１時間以上は待ちます。待ち時間を少なくしてほしいです（眼科）」

・「診察までの待ち時間でストレスを感じる。次は私だということが分かるような表示はできないだろうか？（呼吸器センター（外

科））」

・「受付での待ち時間が長かったです。8:30に到着して受付番号が19番でした。順番に番号が表示され18番が終わったと思っ

たら21番になり驚きました。なぜ19・20番は飛ばされてしまったのか。受付の女性に尋ねたところ順番にお呼びしていますと言

われて、21番のあとに呼んでもらえましたが、受付番号も見えづらいので、係の人が番号をアナウンスするなど、もっとスムー

ズになるように改善していただきたいです。（整形外科）」

「３．病院のホームページ」

・3項目すべての項目で評価の平均値が3.50を上回りやや高く、患者様の病院のホームページへの評価は概ね満足と言える。

・前回実施時から「2.情報提供の内容は十分だった」を除く項目で評価が上昇した。

・全病院平均と比較して、全般的に同水準にあるものの「3.内容はわかりやすかった」を除きいずれの項目も僅かに下回る。

一部、下記のような声がみられた。

・ホームページを見る事が余りないのですが、患者からの意見箱の回答や、このようなアンケートの意見の回答をホームペー

ジで見れたら、改善されたんだなぁと安心できるので良いと思います。通院も少ないので。（呼吸器センター（内科））」

13



2023年 11月

４．医師の態度や言葉遣いなど

全体 重視度

2023年 2022年 2021年

11月 12月 12月

119 152 173 5,521

1
症状や治療についての説明が
わかりやすかった

4.40 4.12 4.25 4.39 2.71 13.5

2
診察を行う前に、
私の名前をきちんと確認してくれた

4.56 4.46 4.65 2.23 12.5

3
症状や治療について、質問しやすく、
質問に丁寧に対応してもらえた

4.42 4.18 4.19 4.39 2.68 11.5

4
声の大きさや適切な言葉遣いなど、
話し方は聞き取りやすかった

4.54 4.37 4.49 4.47 2.42 10.5

5
診療中に、自分が話したいことを
しっかりと聞いてもらえた

4.42 4.14 4.18 4.39 2.59 9.5

6
疑問や不安に対して納得するまで
説明してもらえた

4.32 4.03 4.02 4.26 2.61 8.5

7
プライバシーに配慮した対応を
してもらえた

4.36 4.26 4.31 4.34 2.33 7.5

8
検査数値や画像など客観的データを、
わかりやすく説明をしてもらえた

4.18 4.01 4.11 4.29 2.58 6.5

9
複数の治療方法やその選択肢に
ついて、よく説明してもらえた

3.95 3.79 3.96 4.15 2.55 5.5

10
診療中に自分が回復していくイメージと実感を
持つことができた

3.88 3.57 3.61 3.97 2.46 4.5

11
表情や目の合わせ方で、安心感を
感じられるような話し方をしてもらえた

4.24 3.90 4.11 4.23 2.41 3.5

12
自分の考えや、事情に配慮した対応によって、
気持ちを受けとめてもらえた

4.22 3.81 3.96 4.16 2.43 2.5

13
職員間、部署間の連絡や情報共有が
できていると感じられた

3.83 3.64 3.85 4.06 2.32 1.5

14
研修医の応対（言葉づかい・態度）には
満足できた

3.73 3.62 3.78 4.01 2.13 0.5

項目

全病院
平均

1 2 3 4 5

外来患者様満足度調査　全体結果報告書

全病院
平均

＊＊
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外来患者様満足度調査　全体結果報告書
2023年 11月

「４．医師の態度や言葉遣いなど」は、「評価（満足－不満足）」を測定しています。

外来の患者様が感じている「医師の態度や言葉遣いなど」に対しての満足度について回答いただいた結果です。

患者様が病院のどのような側面に対して、満足・不満足を感じられているのかがわかります。

評価（満足－不満足）は、5段階で評価しています。 （1：あてはまらない～３：どちらともいえない～５：あてはまる）。

結果は、平均値で示されています。 3.5以上は数値を青字で、2.99以下は赤字で記しています。

評価のスコア（平均値）の見方

2.99以下：不満足・低い ・ 3.00～3.49：普通 ・ 3.50～3.99：概ね満足・やや高い

4.00～4.49：満足・高い ・ 4.50以上：非常に満足・非常に高い

重視度は満足度に影響を与える要因の個別項目に、設定されています。重視度は3段階です。（１：必ずしも重視しない～２：重

視する～３：特に重視する）

結果は、平均値で示されています。重視度 2.0以上は太字で記しています。

重視度のスコア（平均値）の見方は下記の通りです。

1.99以下：あまり重視しない ・ 2.00～2.29：重視する ・ 2.30～：とても重視する

評価（満足－不満足）の結果は、今回の結果だけでなく、前回結果と比較し、評価（満足－不満足）の推移の変化を捉えてくだ

さい。

特に大きく推移・変化した項目があった場合は、前回調査時点から、どのような変化が生じていたのか（ex.組織・職場として取

り組んだことは？組織・職場を取り巻く外的変化、内的変化は？）を捉え、フリーコメントにも着目し、推移・変化の理由を検証

することをお勧めします。

＜今回の結果＞

・14項目すべての項目で評価の平均値が3.50以上(うち10項目で4.00以上)となり、患者様の医師の態度や言葉遣いなどへの

満足度は高い状態と言える。

「2.診察を行う前に、私の名前をきちんと確認してくれた」「4.声の大きさや適切な言葉遣いなど、話し方は聞き取りやすかった」

は4.50以上と非常に高い評価を得た。

・前回実施時と全般的に同水準にあるもののすべての項目で評価が上昇し、特に「12.自分の考えや、事情に配慮した対応に

よって、気持ちを受けとめてもらえた」では上昇幅が大きい。

・全病院平均と比較すると上回る項目が多いものの、「14.研修医の応対(言葉づかい・態度)には満足できた」では下回った差

が目立つ為、研修医の応対を改善し、不安を払拭したい。

フリーコメントでは医師に対して話しやすいと評価するコメントがある一方、一部の医師の配慮不足、印象の悪さを嘆く声が一

定数みられた。

・「対応に関しては親切丁寧である。気軽に医師にも話しが出来いいかと思います。（産科婦人科）」

・「泌尿器科の女性の先生がよく話を聞いてくださって、質問もしやすく、質問にも丁寧に答えてくださって心配ごとが解決しまし

た。どうもありがとうございました。（泌尿器科）」

・「無愛想な医師が多すぎる。質問したら嫌な顔をしたり、急に怒鳴ってきたり、こちらから言わないと適切な治療をしてもらえな

いことが多々あった。（産科婦人科）」

・「研修医やその他高圧的な印象を受ける方や、前回の診察の内容をちゃんと見ておらず、こちらが確認しないとスルーされる

ことがある。大学病院だからかもしれないが、わからないことを聞いてるのに気だるそうに答えるのはこちらが不愉快。ただ良

い先生も数名いたため全ては悪いとは思わないが、毎回診察医が変わるので悪い先生に当たる可能性も考え、転院を検討中。

（リプロダクションセンター（婦人科））」
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2023年 11月

５．看護師の態度や言葉遣いなど

全体 重視度

2023年 2022年 2021年

11月 12月 12月

119 152 173 5,521

1
注射や点滴、ガーゼの交換など、
医療処置についての説明が
わかりやすかった

4.41 4.31 4.15 4.41 2.39 9.5

2
処置を行う前に、
私の名前をきちんと確認してくれた

4.69 4.64 4.77 2.31 8.5

3
医療処置について質問しやすく、
質問に丁寧に対応してもらえた

4.45 4.17 4.15 4.35 2.43 7.5

4
声の大きさや適切な言葉遣いなど、
話し方は聞き取りやすかった

4.53 4.32 4.32 4.46 2.31 6.5

5
医療処置の仕方が手際よく、
苦痛を感じることはなかった

4.43 4.27 4.12 4.34 2.46 5.5

6
疑問や不安に対して納得するまで
説明してもらえた

4.26 4.18 3.95 4.21 2.44 4.5

7
プライバシーに配慮した対応を
してもらえた

4.28 4.11 4.06 4.28 2.30 3.5

8
表情や目の合わせ方で、安心感を
感じられるような話し方をしてもらえた

4.43 4.24 4.17 4.33 2.34 2.5

9
自分の考えや事情に配慮した対応によって、
気持ちを受けとめてもらえた

4.41 4.09 4.02 4.23 2.34 1.5

10
職員間、部署間の連絡や情報共有が
できていると感じられた

4.18 3.91 3.96 4.13 2.29 0.5

外来患者様満足度調査　全体結果報告書

項目

全病院
平均

1 2 3 4 5

全病院
平均

＊＊
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外来患者様満足度調査　全体結果報告書
2023年 11月

「５．看護師の態度や言葉遣いなど」は、「評価（満足－不満足）」を測定しています。

外来の患者様が感じている「看護師の態度や言葉遣いなど」に対しての満足度について回答いただいた結果です。

患者様が病院のどのような側面に対して、満足・不満足を感じられているのかがわかります。

評価（満足－不満足）は、5段階で評価しています。 （1：あてはまらない～３：どちらともいえない～５：あてはまる）。

結果は、平均値で示されています。 3.5以上は数値を青字で、2.99以下は赤字で記しています。

評価のスコア（平均値）の見方

2.99以下：不満足・低い ・ 3.00～3.49：普通 ・ 3.50～3.99：概ね満足・やや高い

4.00～4.49：満足・高い ・ 4.50以上：非常に満足・非常に高い

重視度は満足度に影響を与える要因の個別項目に、設定されています。重視度は3段階です。（１：必ずしも重視しない～２：重

視する～３：特に重視する）

結果は、平均値で示されています。重視度 2.0以上は太字で記しています。

重視度のスコア（平均値）の見方は下記の通りです。

1.99以下：あまり重視しない ・ 2.00～2.29：重視する ・ 2.30～：とても重視する

評価（満足－不満足）の結果は、今回の結果だけでなく、前回結果と比較し、評価（満足－不満足）の推移の変化を捉えてくだ

さい。

特に大きく推移・変化した項目があった場合は、前回調査時点から、どのような変化が生じていたのか（ex.組織・職場として取

り組んだことは？組織・職場を取り巻く外的変化、内的変化は？）を捉え、フリーコメントにも着目し、推移・変化の理由を検証

することをお勧めします。

＜今回の結果＞

・10項目すべての項目で評価の平均値が4.00以上(うち2カテゴリーで4.50以上)となり、患者様の看護師の態度や言葉遣いへ

の満足度は高い状態と言える。

・前回実施時からすべての項目の評価が上昇。特に「9.自分の考えや事情に配慮した対応によって、気持ちを受けとめてもら

えた」の評価は上昇幅が大きい。

・全病院平均と比較すると、「2.処置を行う前に、私の名前をきちんと確認してくれた」を除きすべての項目の評価が全病院平均

以上となった。特に「9.自分の考えや事情に配慮した対応によって、気持ちを受けとめてもらえた」で差が目立つ。

看護師に対しては対応の良さを評価する声が挙げられた一方で、技術不足や配慮不足を指摘するコメントもみられた。

・看護師さんは非常に良く対応してくださいました。ありがとうございます。（呼吸器センター（内科））」

・「医師だけでなく、看護師や職員の方々にも丁寧に対応していただきました。他の大学病院における気持ちの通わない対応

に不信感を抱いて転院しましたが、当院は信頼できそうに思います。（泌尿器科）」

・「採血をやる看護師が下手くそ（心療内科）」

・「医師や看護師が話を聞いてくれようとしてくれているが、看護師が待合室に出てきて、周りに患者がいるのに、治療の話をさ

れて、嫌だった。違う涙が出てきた。（東洋医学科）」
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2023年 11月

６．検査・レントゲン撮影時の対応

全体 重視度

2023年 2022年 2021年

11月 12月 12月

119 152 173 5,521

1
検査室へ迷わず行けるように
説明・案内をしてもらえた

4.45 4.32 4.30 4.50 2.17 10.5

2
検査の待ち時間は適切で、
気にならなかった

4.00 4.12 4.11 4.22 2.18 9.5

3
検査を行う前に、
私の名前をきちんと確認してくれた

4.84 4.79 4.84 2.25 8.5

4
検査の内容・手順についての説明が
わかりやすかった

4.46 4.51 4.35 4.49 2.27 7.5

5
検査の手際が良く、
苦痛を感じることはなかった

4.55 4.41 4.46 4.53 2.33 6.5

6
検査の内容について、質問しやすく、
質問に丁寧に対応してもらえた

4.49 4.30 4.27 4.36 2.28 5.5

7
声の大きさや適切な言葉遣いなど、
話し方は聞き取りやすかった

4.56 4.44 4.43 4.49 2.21 4.5

8
検査室の検査機器や
着替え等の備品は清潔だった

4.51 4.48 4.41 4.51 2.32 3.5

9
表情や目の合わせ方で、安心感を
感じられるような話し方をしてもらえた

4.44 4.41 4.28 4.37 2.23 2.5

10
検査・撮影中は自分の考えや事情に配慮した
対応によって、気持ちを受けとめてもらえた

4.33 4.33 4.15 4.29 2.21 1.5

11
職員間、部署間の連絡や情報共有が
できていると感じられた

4.18 4.16 4.18 4.25 2.21 0.5

外来患者様満足度調査　全体結果報告書

項目

全病院
平均

1 2 3 4 5

全病院
平均

＊＊

18



外来患者様満足度調査　全体結果報告書
2023年 11月

「６．検査・レントゲン撮影時の対応」は、「評価（満足－不満足）」を測定しています。

外来の患者様が感じている「検査・レントゲン撮影時の対応」に対しての満足度について回答いただいた結果です。

患者様が病院のどのような側面に対して、満足・不満足を感じられているのかがわかります。

評価（満足－不満足）は、5段階で評価しています。 （1：あてはまらない～３：どちらともいえない～５：あてはまる）。

結果は、平均値で示されています。 3.5以上は数値を青字で、2.99以下は赤字で記しています。

評価のスコア（平均値）の見方

2.99以下：不満足・低い ・ 3.00～3.49：普通 ・ 3.50～3.99：概ね満足・やや高い

4.00～4.49：満足・高い ・ 4.50以上：非常に満足・非常に高い

重視度は満足度に影響を与える要因の個別項目に、設定されています。重視度は3段階です。（１：必ずしも重視しない～２：重

視する～３：特に重視する）

結果は、平均値で示されています。重視度 2.0以上は太字で記しています。

重視度のスコア（平均値）の見方は下記の通りです。

1.99以下：あまり重視しない ・ 2.00～2.29：重視する ・ 2.30～：とても重視する

評価（満足－不満足）の結果は、今回の結果だけでなく、前回結果と比較し、評価（満足－不満足）の推移の変化を捉えてくだ

さい。

特に大きく推移・変化した項目があった場合は、前回調査時点から、どのような変化が生じていたのか（ex.組織・職場として取

り組んだことは？組織・職場を取り巻く外的変化、内的変化は？）を捉え、フリーコメントにも着目し、推移・変化の理由を検証

することをお勧めします。

＜今回の結果＞

・11項目すべての項目で評価の平均値が4.00以上（うち4カテゴリーで4.50以上）となった。

・前回実施時から「2.検査の待ち時間は適切で、気にならなかった」「4.検査の内容・手順についての説明がわかりやすかった」

「10.検査・撮影中は自分の考えや事情に配慮した対応によって、気持ちを受けとめてもらえた」を除くすべての項目の評価が上

昇。特に「6.検査の内容について、質問しやすく、質問に丁寧に対応してもらえた」の評価は上昇幅が大きい。

・全病院平均と比較すると、全般的に同水準にあるものの、多くの項目で評価が下回っており、「2.検査の待ち時間は適切で、

気にならなかった」で差が目立つ為、待ち時間短縮を徹底したい。

当該設問に関連するようなコメントは下記の通り。

今後も丁寧な対応を心掛けたい。

・「本日はMRI検査と診察を受けました。検査の時に職員さんに迅速丁寧親切な対応をしていただきました。ありがとうございま

した。（脳神経センター（脳神経外科））」
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2023年 11月

７．薬の院内処方時の対応

全体 重視度

2023年 2022年 2021年

11月 12月 12月

119 152 173 5,521

1
薬を手渡す前に、
私の名前をきちんと確認してくれた

4.30 4.68 4.79 2.34 7.5

2 薬剤師から、薬について十分な説明を受けた 4.09 4.38 3.70 4.33 2.47 6.5

3
薬の飲み方、飲むタイミングなどの説明が
わかりやすかった

4.09 4.31 3.67 4.32 2.44 5.5

4
薬について、質問しやすく、質問に丁寧に
対応してもらえた

3.95 4.28 3.73 4.30 2.40 4.5

5
声の大きさや適切な言葉遣いなど、
話し方は聞き取りやすかった

4.18 4.37 3.69 4.39 2.25 3.5

6
表情や目の合わせ方で、安心感を
感じられるような話し方をしてもらえた

4.05 4.31 3.61 4.30 2.24 2.5

7
自分の考えや事情に配慮した対応によって、
気持ちを受けとめてもらえた

4.00 4.24 3.67 4.22 2.25 1.5

8
職員間、部署間の連絡や情報共有が
できていると感じられた

3.79 4.06 3.62 4.22 2.26 0.5

5

外来患者様満足度調査　全体結果報告書

項目

全病院
平均

1 2 3 4

全病院
平均

＊＊
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外来患者様満足度調査　全体結果報告書
2023年 11月

「７．薬の院内処方時の対応」は、「評価（満足－不満足）」を測定しています。

外来の患者様が感じている「薬の院内処方時の対応」に対しての満足度について回答いただいた結果です。

患者様が病院のどのような側面に対して、満足・不満足を感じられているのかがわかります。

評価（満足－不満足）は、5段階で評価しています。 （1：あてはまらない～３：どちらともいえない～５：あてはまる）。

結果は、平均値で示されています。 3.5以上は数値を青字で、2.99以下は赤字で記しています。

評価のスコア（平均値）の見方

2.99以下：不満足・低い ・ 3.00～3.49：普通 ・ 3.50～3.99：概ね満足・やや高い

4.00～4.49：満足・高い ・ 4.50以上：非常に満足・非常に高い

重視度は満足度に影響を与える要因の個別項目に、設定されています。重視度は3段階です。（１：必ずしも重視しない～２：重

視する～３：特に重視する）

結果は、平均値で示されています。重視度 2.0以上は太字で記しています。

重視度のスコア（平均値）の見方は下記の通りです。

1.99以下：あまり重視しない ・ 2.00～2.29：重視する ・ 2.30～：とても重視する

評価（満足－不満足）の結果は、今回の結果だけでなく、前回結果と比較し、評価（満足－不満足）の推移の変化を捉えてくだ

さい。

特に大きく推移・変化した項目があった場合は、前回調査時点から、どのような変化が生じていたのか（ex.組織・職場として取

り組んだことは？組織・職場を取り巻く外的変化、内的変化は？）を捉え、フリーコメントにも着目し、推移・変化の理由を検証

することをお勧めします。

＜今回の結果＞

・すべての項目で評価の平均値が3.50以上（うち6項目で4.00以上）となった。患者様の薬の院内処方時の対応への評価は高

いと言える。

・前回実施時からすべての項目の評価が低下し差が目立つ。特に「1.薬を手渡す前に、私の名前をきちんと確認してくれた」の

評価は減少幅が大きい。

・全病院平均と比較すると、すべての項目の評価が下回っている。特に「1.薬を手渡す前に、私の名前をきちんと確認してくれ

た」「8.職員間、部署間の連絡や情報共有ができていると感じられた」は差が目立つ。

フリーコメントでは評価に直接の影響はないものの、下記のような意見がみられた。

・「膠原病、リウマチセンターにかかっているのですが、今回処方されている薬が少ない（リウマチ膠原病センター）」
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2023年 11月

８．リハビリテーション時の対応

全体 重視度

2023年 2022年 2021年

11月 12月 12月

119 152 173 5,521

1
リハビリをおこなう前に、
私の名前をきちんと確認してくれた

4.00 4.06 4.58 2.24 7.5

2
リハビリについての説明が
わかりやすかった

4.00 3.94 4.38 2.37 6.5

3
リハビリの指導、指示等が丁寧で
わかりやすかった

4.00 3.82 4.42 2.37 5.5

4
リハビリについて、質問しやすく、
質問に丁寧に対応してもらえた

4.00 4.00 4.42 2.37 4.5

5
声の大きさや適切な言葉遣いなど、
話し方は聞き取りやすかった

4.00 3.94 4.47 2.24 3.5

6
表情や目の合わせ方で、安心感を
感じられるような話し方をしてもらえた

3.83 4.00 4.41 2.27 2.5

7
自分の考えや事情に配慮した対応によって、
気持ちを受けとめてもらえた

3.83 3.82 4.39 2.32 1.5

8
職員間、部署間の連絡や情報共有が
できていると感じられた

3.83 3.88 4.28 2.27 0.5

外来患者様満足度調査　全体結果報告書

項目

全病院
平均

1 2 3 4 5

全病院
平均

＊＊
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外来患者様満足度調査　全体結果報告書
2023年 11月

「８．リハビリテーション時の対応」は、「評価（満足－不満足）」を測定しています。

外来の患者様が感じている「リハビリテーション時の対応」に対しての満足度について回答いただいた結果です。

患者様が病院のどのような側面に対して、満足・不満足を感じられているのかがわかります。

評価（満足－不満足）は、5段階で評価しています。 （1：あてはまらない～３：どちらともいえない～５：あてはまる）。

結果は、平均値で示されています。 3.5以上は数値を青字で、2.99以下は赤字で記しています。

評価のスコア（平均値）の見方

2.99以下：不満足・低い ・ 3.00～3.49：普通 ・ 3.50～3.99：概ね満足・やや高い

4.00～4.49：満足・高い ・ 4.50以上：非常に満足・非常に高い

重視度は満足度に影響を与える要因の個別項目に、設定されています。重視度は3段階です。（１：必ずしも重視しない～２：重

視する～３：特に重視する）

結果は、平均値で示されています。重視度 2.0以上は太字で記しています。

重視度のスコア（平均値）の見方は下記の通りです。

1.99以下：あまり重視しない ・ 2.00～2.29：重視する ・ 2.30～：とても重視する

評価（満足－不満足）の結果は、今回の結果だけでなく、前回結果と比較し、評価（満足－不満足）の推移の変化を捉えてくだ

さい。

特に大きく推移・変化した項目があった場合は、前回調査時点から、どのような変化が生じていたのか（ex.組織・職場として取

り組んだことは？組織・職場を取り巻く外的変化、内的変化は？）を捉え、フリーコメントにも着目し、推移・変化の理由を検証

することをお勧めします。

＜今回の結果＞

・8項目すべての項目で評価の平均値が3.50以上（うち5項目で4.00以上）となった。

・全病院平均と比較すると、「1.リハビリをおこなう前に、私の名前をきちんと確認してくれた」「6.表情や目の合わせ方で、安心

感を感じられるような話し方をしてもらえた」「7.自分の考えや事情に配慮した対応によって、気持ちを受けとめてもらえた」で減

少幅が目立つ。大きな課題は見られないものの患者様の気持ちを受け止め、安心感を与えられるような対応を強化していきた

い。

リハビリテーション時の対応に関するコメントはみられなかった。
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2023年 11月

９．会計時の対応

全体 重視度

2023年 2022年 2021年

11月 12月 12月

119 152 173 5,521

1 会計の手順や表示がわかりやすかった 4.21 4.17 3.98 4.37 2.24 5.5

2 会計までの待ち時間は気にならなかった 4.15 4.17 4.18 3.98 2.22 4.5

3
会計について、質問しやすく、質問に丁寧に
対応してもらえた

4.22 4.06 3.87 4.19 2.14 3.5

4
声の大きさや適切な言葉遣いなど、話し方は
聞き取りやすかった

4.28 4.18 3.86 4.30 2.11 2.5

5
表情や目の合わせ方で、安心感を感じられる
ような話し方をしてもらえた

4.11 3.93 3.78 4.15 2.06 1.5

6
自分の考えや事情に配慮した対応によって、
気持ちを受けとめてもらえた

4.13 3.92 3.67 4.09 2.04 0.5

１０．感染症対策への取り組み

全体

2023年 2022年 2021年

11月 12月 12月

119 152 173 5,521

1
外来玄関での検温・消毒などの取り組みは
十分に行われていた

4.25 4.04 3.84 4.53 3.5

2
待合でのソーシャルディスタンスは
守られていた

3.45 3.20 3.05 3.73 2.5

3
医療スタッフは、私に触れる前に
手洗いまたは手指消毒をした

4.03 3.78 4.39 1.5

4
共有スペースの清掃・消毒は
十分に行われていた

4.19 3.85 3.56 4.36 0.5

5

項目

5

外来患者様満足度調査　全体結果報告書

全病院
平均

1 2 3 4

項目

全病院
平均

1 2 3 4

全病院
平均

＊＊

＊＊
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「９．会計時の対応」は、「評価（満足－不満足）」を測定しています。

外来の患者様が感じている「会計時の対応」に対しての満足度について回答いただいた結果です。

患者様が病院のどのような側面に対して、満足・不満足を感じられているのかがわかります。

「１０．感染症対策への取り組み」は、「評価（満足－不満足）」を測定しています。

入院の患者様が感じている「感染症対策への取り組み」に対しての満足度について回答いただいた結果です。

患者様が病院のどのような側面に対して、満足・不満足を感じられているのかがわかります。

評価（満足－不満足）は、5段階で評価しています。 （1：あてはまらない～３：どちらともいえない～５：あてはまる）。

結果は、平均値で示されています。 3.5以上は数値を青字で、2.99以下は赤字で記しています。

評価のスコア（平均値）の見方

2.99以下：不満足・低い ・ 3.00～3.49：普通 ・ 3.50～3.99：概ね満足・やや高い

4.00～4.49：満足・高い ・ 4.50以上：非常に満足・非常に高い

重視度は満足度に影響を与える要因の個別項目に、設定されています。重視度は3段階です。（１：必ずしも重視しない～２：重

視する～３：特に重視する）

結果は、平均値で示されています。重視度 2.0以上は太字で記しています。

重視度のスコア（平均値）の見方は下記の通りです。

1.99以下：あまり重視しない ・ 2.00～2.29：重視する ・ 2.30～：とても重視する

評価（満足－不満足）の結果は、今回の結果だけでなく、前回結果と比較し、評価（満足－不満足）の推移の変化を捉えてくだ

さい。

特に大きく推移・変化した項目があった場合は、前回調査時点から、どのような変化が生じていたのか（ex.組織・職場として取

り組んだことは？組織・職場を取り巻く外的変化、内的変化は？）を捉え、フリーコメントにも着目し、推移・変化の理由を検証

することをお勧めします。

＜今回の結果＞

「９．会計時の対応」

・6項目すべての項目で評価の平均値が4.00以上となった。

・前回実施時から「2.会計までの待ち時間は気にならなかった」を除くすべての項目の評価が上昇。特に「6.自分の考えや事情

に配慮した対応によって、気持ちを受けとめてもらえた」の評価は上昇幅が大きい。

・全病院平均と比較すると、全般的に同水準にあるものの、上回った項目、下回った項目は半々となった。

フリーコメントでは会計時の説明不足や待ち時間の長さが指摘された。

・「1号館の会計で何か問題があった場合、その問題点の説明が無く長い時間待たされた事がある。（リウマチ膠原病セン

ター）」

「１０．感染症対策への取り組み」

・4項目中3項目の評価の平均値が4.00を上回り、患者様の感染症対策への取り組みへの満足度は高い状態と言える。

「2.待合でのソーシャルディスタンスは守られていた」（3.45）は普通評価に留まる。

・前回実施時からすべての項目の評価が上昇。特に「4.共有スペースの清掃・消毒は十分に行われていた」の評価は上昇幅が

大きい。

・全病院平均と比較すると、すべての項目で評価が下回り、特に「3.医療スタッフは、私に触れる前に手洗いまたは手指消毒を

した」で差が目立つ為、手洗いと消毒を徹底したい。

フリーコメントでは感染症対策が緩んできていることへの指摘がみられた。

今一度感染症対策を見直し、心掛けたい。

・「コロナ禍の時は、感染対策は良く出来ていたが、5類になってから緩くなっている感じがする。（循環器センター（内科））」

・「病院内をマスクをしないで歩いていたり、マスクをしないで診察している医療従事者の方が居るとゾッとする。せめて医療従

事者の方にはマスク着用をお願いしたいです。（産科婦人科）」
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■満足度に影響を与える要因項目の評価×重視度 一覧表の見方

外来患者様満足度調査　全体結果報告書

No. カテゴリ- 質問項目 評価 重視度

q1-6 病院の印象
この病院の治療・検査や会計までの流れは、連携のとれたスムーズな対
応だった

3.85 2.42

q2-6
診療までの待ち
時間

自分について事前に伝えた情報が、診察科の職員へきちんと伝わってい
ると感じられた

3.61 2.38

q2-1
診療までの待ち

時間
予約時間内どおりに診察が受けられた 2.90 2.33

重視高

×評価

高ゾーン

重視高

×評価

低ゾーン

重視低

×評価

高ゾーン

重視低

×評価

低ゾーン

評価と重視度の平均値を基準として4つのゾーンに分けて、患者満足度の向上のために、どのような対応が必要

かを分析したものです。

一覧表ではカテゴリー毎に、重視度が高い項目の順で一覧を表示しています。

■「重視高×評価高」ゾーン

重視しており、かつ現状の評価も高い項目です。満足度の維持向上に向けて、現状維持を必須とした項目です。

■「重視高×評価低」ゾーン

重視しているが、現状は十分ではないと考えているため不満が顕在化していると言える項目です。患者満足度を

上げるために優先的に改善すべき項目です。特に評価が2.99以下の項目には早急な対応が必要です。

■「重視低×評価高」ゾーン

相対的にはそれほど重視していないが、現状は評価できるとされている項目です。

■「重視低×評価低」ゾーン

相対的に重視していない、かつ評価も低いゾーンです。潜在的な不満のゾーンともいえます。改善は必要ですが、

優先順位は低くなります。

どこのゾーンに位置するかを

4色で示します
項目の並び順は、カテゴリー毎

に重視度が高い順で示します

「重視高×評価低」ゾーンでは、

評価が2.99以下の項目を色付け

します
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満足度に影響を与える要因項目の評価×重視度 一覧表 ※重視度は全病院平均を掲載

■重視高×評価高ゾーン

No. カテゴリ- 質問項目 評価 重視度

7
q1-5 病院の印象 初診担当の医師・看護師などの対応は、安心・信頼できる対応だった 4.30 2.57

#
q4-1

医師の態度や
言葉遣いなど

症状や治療についての説明がわかりやすかった 4.40 2.71

#
q4-3

医師の態度や
言葉遣いなど

症状や治療について、質問しやすく、質問に丁寧に対応してもらえた 4.42 2.68

9
q4-6

医師の態度や
言葉遣いなど

疑問や不安に対して納得するまで説明してもらえた 4.32 2.61

#
q4-5

医師の態度や
言葉遣いなど

診療中に、自分が話したいことをしっかりと聞いてもらえた 4.42 2.59

#
q4-8

医師の態度や
言葉遣いなど

検査数値や画像など客観的データを、わかりやすく説明をしてもらえた 4.18 2.58

#
q4-12

医師の態度や
言葉遣いなど

自分の考えや、事情に配慮した対応によって、気持ちを受けとめてもら
えた

4.22 2.43

#
q4-4

医師の態度や
言葉遣いなど

声の大きさや適切な言葉遣いなど、話し方は聞き取りやすかった 4.54 2.42

#
q4-11

医師の態度や
言葉遣いなど

表情や目の合わせ方で、安心感を感じられるような話し方をしてもらえ
た

4.24 2.41

#
q4-7

医師の態度や
言葉遣いなど

プライバシーに配慮した対応をしてもらえた 4.36 2.33

#
q5-5

看護師の態度
や言葉遣いなど

医療処置の仕方が手際よく、苦痛を感じることはなかった 4.43 2.46

#
q5-6

看護師の態度
や言葉遣いなど

疑問や不安に対して納得するまで説明してもらえた 4.26 2.44

#
q5-3

看護師の態度
や言葉遣いなど

医療処置について質問しやすく、質問に丁寧に対応してもらえた 4.45 2.43

#
q5-1

看護師の態度
や言葉遣いなど

注射や点滴、ガーゼの交換など、医療処置についての説明がわかり
やすかった

4.41 2.39

#
q5-8

看護師の態度
や言葉遣いなど

表情や目の合わせ方で、安心感を感じられるような話し方をしてもらえ
た

4.43 2.34

#
q5-9

看護師の態度
や言葉遣いなど

自分の考えや事情に配慮した対応によって、気持ちを受けとめてもら
えた

4.41 2.34

#
q5-4

看護師の態度
や言葉遣いなど

声の大きさや適切な言葉遣いなど、話し方は聞き取りやすかった 4.53 2.31

#
q5-2

看護師の態度
や言葉遣いなど

処置を行う前に、私の名前をきちんと確認してくれた 4.69 2.31

#
q5-7

看護師の態度
や言葉遣いなど

プライバシーに配慮した対応をしてもらえた 4.28 2.30

#
q5-10

看護師の態度
や言葉遣いなど

職員間、部署間の連絡や情報共有ができていると感じられた 4.18 2.29

#
q6-5

検査・レントゲン
撮影時の対応

検査の手際が良く、苦痛を感じることはなかった 4.55 2.33

#
q6-8

検査・レントゲン
撮影時の対応

検査室の検査機器や着替え等の備品は清潔だった 4.51 2.32

#
q7-1

薬の院内処方
時の対応

薬を手渡す前に、私の名前をきちんと確認してくれた 4.30 2.34

#

#

#

#

外来患者様満足度調査　全体結果報告書
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■重視高×評価低ゾーン

No. カテゴリ- 質問項目 評価 重視度

#
q1-6 病院の印象

この病院の治療・検査や会計までの流れは、連携のとれたスムーズな
対応だった

4.09 2.42

#
q1-3 病院の印象 病院内の受付、窓口での対応は、手際よく、親切でよかった 4.03 2.37

#
q2-6

診療までの待ち
時間

自分について事前に伝えた情報が、診察科の職員へきちんと伝わって
いると感じられた

3.91 2.39

#
q2-5

診療までの待ち
時間

診察科の受付の対応は、手際よく、親切でよかった 3.84 2.34

#
q2-1

診療までの待ち
時間

予約時間内どおりに診察が受けられた 3.09 2.33

#
q4-9

医師の態度や
言葉遣いなど

複数の治療方法やその選択肢について、よく説明してもらえた 3.95 2.55

#
q4-10

医師の態度や
言葉遣いなど

診療中に自分が回復していくイメージと実感を持つことができた 3.88 2.46

#
q4-13

医師の態度や
言葉遣いなど

職員間、部署間の連絡や情報共有ができていると感じられた 3.83 2.32

#
q7-2

薬の院内処方
時の対応

薬剤師から、薬について十分な説明を受けた 4.09 2.47

#
q7-3

薬の院内処方
時の対応

薬の飲み方、飲むタイミングなどの説明がわかりやすかった 4.09 2.44

#
q7-4

薬の院内処方
時の対応

薬について、質問しやすく、質問に丁寧に対応してもらえた 3.95 2.40

#
q8-2

リハビリテーショ
ン時の対応

リハビリについての説明がわかりやすかった 4.00 2.37

q8-3
リハビリテーショ
ン時の対応

リハビリの指導、指示等が丁寧でわかりやすかった 4.00 2.37

q8-4
リハビリテーショ
ン時の対応

リハビリについて、質問しやすく、質問に丁寧に対応してもらえた 4.00 2.37

q8-7
リハビリテーショ
ン時の対応

自分の考えや事情に配慮した対応によって、気持ちを受けとめてもら
えた

3.83 2.32
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■重視低×評価高ゾーン

No. カテゴリ- 質問項目 評価 重視度

2
q4-2

医師の態度や
言葉遣いなど

診察を行う前に、私の名前をきちんと確認してくれた 4.56 2.23

8
q6-6

検査・レントゲン
撮影時の対応

検査の内容について、質問しやすく、質問に丁寧に対応してもらえた 4.49 2.28

#
q6-4

検査・レントゲン
撮影時の対応

検査の内容・手順についての説明がわかりやすかった 4.46 2.27

#
q6-3

検査・レントゲン
撮影時の対応

検査を行う前に、私の名前をきちんと確認してくれた 4.84 2.25

#
q6-9

検査・レントゲン
撮影時の対応

表情や目の合わせ方で、安心感を感じられるような話し方をしてもらえ
た

4.44 2.23

#
q6-7

検査・レントゲン
撮影時の対応

声の大きさや適切な言葉遣いなど、話し方は聞き取りやすかった 4.56 2.21

#
q6-10

検査・レントゲン
撮影時の対応

検査・撮影中は自分の考えや事情に配慮した対応によって、気持ちを
受けとめてもらえた

4.33 2.21

#
q6-11

検査・レントゲン
撮影時の対応

職員間、部署間の連絡や情報共有ができていると感じられた 4.18 2.21

#
q6-1

検査・レントゲン
撮影時の対応

検査室へ迷わず行けるように説明・案内をしてもらえた 4.45 2.17

#
q7-5

薬の院内処方
時の対応

声の大きさや適切な言葉遣いなど、話し方は聞き取りやすかった 4.18 2.25

#
q9-1 会計時の対応 会計の手順や表示がわかりやすかった 4.21 2.24

#
q9-2 会計時の対応 会計までの待ち時間は気にならなかった 4.15 2.22

#
q9-3 会計時の対応 会計について、質問しやすく、質問に丁寧に対応してもらえた 4.22 2.14

#
q9-4 会計時の対応 声の大きさや適切な言葉遣いなど、話し方は聞き取りやすかった 4.28 2.11

#

#

#

#

#
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■重視低×評価低ゾーン

No. カテゴリ- 質問項目 評価 重視度

3
q1-4 病院の印象

受診の手順や受付方法について、パンフレット、掲示物、案内係など
の説明はわかりやすかった

3.89 2.14

4
q1-1 病院の印象 病院の電話の受け応えがよかった 3.97 2.10

1
q1-2 病院の印象 駐車場の係員や守衛、警備員の言葉遣いや態度がよかった 3.84 1.81

6
q2-4

診療までの待ち
時間

職員間の連携がスムーズに感じられた 3.54 2.17

5
q2-2

診療までの待ち
時間

待ち時間中、職員の対応はよかった 3.75 2.04

#
q2-3

診療までの待ち
時間

待ち時間を長く感じさせない工夫がされていた 2.40 1.89

#
q3-1

病院のホーム
ページ

必要な情報をすぐに見つけることができた 3.79 2.10

#
q3-3

病院のホーム
ページ

内容はわかりやすかった 3.90 2.08

#
q3-2

病院のホーム
ページ

情報提供の内容は十分だった 3.72 2.08

#
q4-14

医師の態度や
言葉遣いなど

研修医の応対（言葉づかい・態度）には満足できた 3.73 2.13

#
q6-2

検査・レントゲン
撮影時の対応

検査の待ち時間は適切で、気にならなかった 4.00 2.18

#
q7-8

薬の院内処方
時の対応

職員間、部署間の連絡や情報共有ができていると感じられた 3.79 2.26

#
q7-7

薬の院内処方
時の対応

自分の考えや事情に配慮した対応によって、気持ちを受けとめてもら
えた

4.00 2.25

#
q7-6

薬の院内処方
時の対応

表情や目の合わせ方で、安心感を感じられるような話し方をしてもらえ
た

4.05 2.24

q8-6
リハビリテーショ
ン時の対応

表情や目の合わせ方で、安心感を感じられるような話し方をしてもらえ
た

3.83 2.27

q8-8
リハビリテーショ
ン時の対応

職員間、部署間の連絡や情報共有ができていると感じられた 3.83 2.27

q8-5
リハビリテーショ
ン時の対応

声の大きさや適切な言葉遣いなど、話し方は聞き取りやすかった 4.00 2.24

q8-1
リハビリテーショ
ン時の対応

リハビリをおこなう前に、私の名前をきちんと確認してくれた 4.00 2.24

q9-5 会計時の対応
表情や目の合わせ方で、安心感を感じられるような話し方をしてもらえ
た

4.11 2.06

q9-6 会計時の対応
自分の考えや事情に配慮した対応によって、気持ちを受けとめてもら
えた

4.13 2.04

#

#
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１．当院の強みやあなたが良いと思っていることをご自由にご記入ください当病院の対応等について率直なご意見をお願いいたします

消化器センター（内科）
・ 親切だけど検査などの結果説明がわかりにくい。
・ 待ち時間の割に診察時間が短い。婦人科の先生は素晴らしかった
・ 緊急搬送からお世話になり、早4年。入院時、外来もいつも皆さんがとても優しくて気さくでいい病院だと感じま

す。今も外来で通院していますが、いつまでも患者さんに親切な病院であり続けてほしいです。
・ 診察の時、先生がイスの背もたれにもたれかかっている姿勢が良く感じられなかった。腰が悪いのか姿勢が悪

いようでした。
・ 覚悟はしていたものの、待ち時間は長かったです。初診受付や会計はスムーズでした。診療科の受付の方の

私語が少し気になりました。(もちろん、対応はご親切でした。)
・ 職員の方の対応は丁寧でした
・ 妹ががんの手術でお世話になりました。その時も、本日も安心してかかれる信頼できる病院です。大きな病院

でありながら、一人ひとりの職員の方が同じように親身になって対応をしてくださるといつも感心します。このよう
な安心感のある病院が身近にある事に感謝をしています。

・ １階の受付の待合室内の職員さんの一人一人に気を配われて、親切丁寧なのは良い事ですが、病院は営利
目的ではないにしろ、過剰接客のような気がしました。が、ふと今思いついたのは、自己を基準にした単純な考
えでした。病院には目や身体の不自由な方、年老いた方も来院されることを忘れていました。、、、必要なんで

産科婦人科
・ とにかく待ち時間が長く、何のための予約かわからない
・ 妊娠してから9ヶ月。産婦人科医、助産師、糖尿病内科医、栄養士、看護師、精神科医、臨床検査技師の方に

お世話になっておりますが、全ての方々、感じ良く丁寧に接していただき正直驚いております。多数の患者との
やり取りが生まれるのに、これだけの対応ができるのは凄い。これから初めての出産ですが、不安はひとつも
ありません。

・ 無愛想な医師が多すぎる。質問したら嫌な顔をしたり、急に怒鳴ってきたり、こちらから言わないと適切な治療
をしてもらえないことが多々あった。

・ 待ち時間が長すぎる。初診時、予約時ともに
・ 対応に関しては親切丁寧である。気軽に医師にも話しが出来いいかと思います。
・ 診察を予約しても時間通りでない上に検査は別日の設定にされ正直かなり精神的に辛い。なぜ当日に検査出

来ないのか？休暇を取り来院しているのだから

リウマチ膠原病センター
・ 1号館の会計で何か問題があった場合、その問題点の説明が無く長い時間待たされた事がある。3番の窓口の

男性職員でした。あと、各診察室窓口の方初心者の方ばかりですね。手際よくなされて無い様に見受けられま
す。看護師さん達は、良く動いて患者さんの事気配りされてとても良いと思います。

・ リウマチセンターの待ち時間が長いと思います。
・ 保険証の確認を毎月並んで窓口で受けなければいけないのが残念です。
・ 数年に渡り、膠原病科の 先生、呼吸内科の 先生にお世話になっております。お忙しい時でもきちんと

話を聞いて下さいます。整形外科に入院した時も看護師さんは本当に献身的に寄り添って下さいました。この
病院に通って一度も嫌な思いをした事はありません。今後も変わらずに素晴しい病院であり続けて頂きたいで
す。

・ 膠原病センターのドクターには毎回感謝しております。他の患者さんが何度も出入りするのを見ていると真摯に
対応されているんだなと、長時間待たされても文句が言えないです。ただ唯一臨床生理機能検査部の受付窓
口の方が毎回感じが悪く、年配の方に失礼な態度をとっているのを見ると悲しいです。

・ 文書センターの方(中年女性、ミディアムヘアの方、 )の言葉遣い、態度毎度ひどいです。声が小さいので
聞き返すと捲し立てられる様にイライラと話されます。体調が悪いので本当にやめてほしいし、わかりづらい上
にイライラする、不快です。膠原病、リウマチセンターにかかっているのですが、今回処方されている薬が少な
い

循環器センター（内科）
・ コロナ禍の時は、感染対策は良く出来ていたが、5類になってから緩くなっている感じがする。保険証確認や支

払いに、かなりの時間を待たされる。自動化されているが、かなりの人数の確認がある。
・ 当病院に、入院して手術を受けたのにもかかわらず、その後の経過が良くないので、再診察をお願いしたら、そ

の都度、紹介状が無いと出来ませんと言われました。やむを得ず今掛かっている他の診療科より、院内紹介を
してもらい、何度か診察を受けました。未だに治っていません。こちらで手術をしているのに、こんな話はありま
すか？診療科は、心臓血管外科で、病名は下肢静脈瘤です。

・ レントゲンの終了結果が記入されてなかった為、会計で３０分も足止めされました。他は、スムーズにいけました
のにとても残念でした。

外来患者様満足度調査　フリーコメント
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１．当院の強みやあなたが良いと思っていることをご自由にご記入ください当病院の対応等について率直なご意見をお願いいたします

外来患者様満足度調査　フリーコメント

・ 私は入院患者の親族なので患者との接し方はわかってませんが3号館東4階のナースステーションの対応が最
悪でした。手術前に時間が早まる事は無いですけど遅くなる事はあるのでディルームでお待ち下さい。と言われ
ずっと待っていたのですが呼びに来ないので訪ねてみると忙しくて忘れたと言われました。こちらも時間がない
中来てるのに残念でなりません。手術中もお昼ご飯を食べに行く時間があるか、ないか聞くと行って大丈夫で
す。と言われたけど不安だったので確認して頂けたり出来ますか？と出来ないような雰囲気の言葉で濁し そこ
で婦長さんなんだか分かりませんが電話してくれて、たまたま今終わった所との事で食事に行ってたら注文して
食べずに料金だけ払う事になってた事と…担当医の先生はとても良かったです

・ 救命でお世話になりました。医師、看護師の皆様のチーム力には感謝しかありません。大変なお仕事ですが頑
張って下さい。

・ 前に、泌尿器科の診察を受けた際、私達が関西弁に不慣れなだけの問題でなく、対応・言葉使いが横柄で酷
く、怖かった。以前、検査後の診察で他の臓器の異変に医師が気付くも、その該当診療科を1年以上受診してい
なかった。院外のかかりつけ医に、紹介状を書くように手紙を渡された。かかりつけ医は、異変した臓器の専門
医でなく診察もしていないのに、紹介状を書いてくださり受診できた。私自身は、診察時に他の病気の可能性を
話した際には、院内で他の診療科にすぐに回してくださったが、どうして医師により対応が違うのか。

リプロダクションセンター（婦人科）
・ 東邦には１０年ぐらい前から通っていて何個もの診療科にお世話になりました。今は不妊科のみ通い先生によ

り対応が違くて、不妊科ですが妊娠しなかった時などもう少し優しくフォローしてほしいです。事務的で毎回悲し
くなります。待ち時間も長くて疲れます。工夫してほしいです。看護師さんはみんな優しくとても満足してます。あ
りがとうございます！！先生方もう少し頑張って頂きたいです。今は2人目妊活中ですが、1人目はなんとか授
かり皆様には大変お世話になりました。ありがとうございました。

・ どの先生もとてもご考慮下さり温かいです。代表電話からのお取次とてもスムーズです
・ 緊急外来の電話対応が若干渋い。検査データを印刷して渡して欲しい。
・ 研修医やその他高圧的な印象を受ける方や、前回の診察の内容をちゃんと見ておらず、こちらが確認しないと

スルーされることがある。大学病院だからかもしれないが、わからないことを聞いてるのに気だるそうに答える
のはこちらが不愉快。ただ良い先生も数名いたため全ては悪いとは思わないが、毎回診察医が変わるので悪
い先生に当たる可能性も考え、転院を検討中。

・ 不妊治療でお世話になっており、凍結胚を保管していただいています。それゆえに貴院以外に選択肢がないな
か、半年を過ぎると初診料を請求されるのが合点がいきません(政府による制度であることはもちろん理解して
います)。一律でなく、措置を検討いただけると納得できる方も増えるのではないでしょうか・電話ではなくオンラ
インで予約できるようにしてほしい

泌尿器科
・ 医師だけでなく、看護師や職員の方々にも丁寧に対応していただきました。他の大学病院における気持ちの通

わない対応に不信感を抱いて転院しましたが、当院は信頼できそうに思います。
・ 消化器内科の受付さん接遇マナーがいまいち。自分の話したい事ばかりで、相手に理解してもらおうと思ってい

ない話し方。何故具体的に「何号館の何階のどこへ行って、どうしてきてほしい」と伝えないのか。何を言われて
いるのか理解できない患者さんが見ていて気の毒だった。

・ 医師たちが忙しそうだった。思ったより治療費が割高になってしまった。
・ 苦痛を取り除く処置を受けるために通院しているが、予約日よりも早く処置が必要な状態になることがあり予約

日の変更をお願いすることがある。その際経過確認のための診察と同じような扱いで対応されスムーズに変更
できなかったり、来ても先生がいるかどうかわからないといったことを言われることがある。内部で解決してほし
い。

・ 泌尿器科の女性の先生がよく話を聞いてくださって、質問もしやすく、質問にも丁寧に答えてくださって心配ごと
が解決しました。どうもありがとうございました。受付、診察CTや採尿など病院を、行き来しましたが、どこに行っ
ても皆さん親切丁寧に対応してくださいました。

呼吸器センター（内科）
・ オペレーターについて。代表電話に掛けて診療科に回す時、オペレーターの声が最後切れて電話をまわしてい

ます。気づいていないのか、機械的にそうなるのか、気が早いのか。聞いていて、何いまの？と何度かありまし
た。掛けていて不快です。診療科に繋いだ後、（クラークさん以外）担当の女性と話していましたが、途中電話が
聞こえない部分がしばらくありました。電波の問題でしょうか？ホームページを見る事が余りないのですが、患
者からの意見箱の回答や、このようなアンケートの意見の回答をホームページで見れたら、改善されたんだなぁ
と安心できるので良いと思います。通院も少ないので。

・ 時間通りに進まないのは、大きな病院や大学病院にありがちなので理解していますが、慣れないです。
・ 呼吸器の受付の方の対応だけは残念です。看護師さんは非常に良く対応してくださいました。ありがとうござい

ます。
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１．当院の強みやあなたが良いと思っていることをご自由にご記入ください当病院の対応等について率直なご意見をお願いいたします

外来患者様満足度調査　フリーコメント

・ 総合受付の対応が悪く、年寄り患者に不親切な応対で耳を疑う事がある。各科受付は私語が多く雑。看護師さ
んは優しく親切な方が多い印象。今回受診した若い医師は最初からタメ口で驚いたし、こちらの質問にも人を小
バカにしたような態度。他科の医師でも同じような事があった。医療の勉強・知識も大切だが、患者への応対も
厳しく指導すべき。

総合診療・急病センター(内科)
・ 頼りにしてます
・ 久しぶりの診察で用紙に名前や症状を書く用紙の最初に名前を書き込むスペースが少々窮屈に感じた。　あ

と、文字の級数をもう少し大きくして欲しい。A4サイズの枚数の兼ね合いもあるとは思いますが。

眼科
・ 3号館1階がザワついているせいかもしれないが、呼び出しアナウンス、受付担当者の声が聴きづらく感じた。
・ かかりつけ病院からの紹介状はこちらにお願いしています

糖尿病・代謝・内分泌センター
・ 診察中、先生と話してる間、後ろの研修医なのか泥棒を見るような目付き、角度から覗くように見られ気分が悪

かった
・ 外来自動精算機の周りに待機中の人がまばらにいて車椅子で通るのに凄く邪魔だった。もう少し分かりやすく

配置を変える等の配慮が欲しいです。

乳腺・内分泌外科
・ 検査を予約するのに毎回2週間近く先の日程になり、時間がかかりすぎる。医師、看護師、スタッフの皆さんの

対応は非常にいいが、検査予約や診断がでるまでに時間がかかるのが非常に不安で常に転院(国立癌研究セ
ンター)を考えて悩んでいる。色々なことに時間がかかりすぎる。

・ 今までイメージしていたのとは違うと1番に思いました。昔のイメージはあまり良くなかったのですが、自分が通
院、入院、手術して、どの科の先生や看護師さんも親切に対応して頂き、東邦医大で治療を受けて良かったと
思っています。会計も待つ事なくとても良い病院です

耳鼻咽喉科
・ 正直に申しますと、事前に調べたネット口コミの評価が低く、少し不安に思っていましたが、全くそのような印象

は受けず安心して今後も受診できそうです。特に医師の説明が大変わかりやすく、非常に信頼できると思いまし
た。完治まで引き続き宜しくお願いいたします。

・ 診察科での待ち時間が長すぎた。特に総合受付と異なり、番号表示で過去の番号表示が無く、どのくらい待て
ば良いのか、呼ばれた際に見落としがあったのか、不安や焦りを多々感じた（具合が悪い場合は表示された音
のみでは呼ばれたか判らない）。周囲の職員も呼ばれた番号を復唱しないので、患者側を配慮した対応をして
もらいたい。

心療内科
・ 採血をやる看護師が下手くそ
・ いつも丁寧な対応に感謝しております。ただひとつだけ不満があります。マイナンバーカードでの保険証確認で

すが、専用の機械で読み取った後、なぜもう一度保険証確認の窓口で口頭で「マイナンバーカードの確認終
了」と言わなければいけないのでしょうか。マイナンバーカードでの保険証確認は、受診毎にしかも受診前に必
ず確認するよう案内されていますが、診察前に血液検査等がある場合はとても煩わしく感じます。今後紙の保
険証が廃止された場合、診察券を機械に通した後、再度保険証確認の窓口に並ぶとなると、フロアがとても混
雑すると思います。どうか改善策のご検討をお願いいたします。

リプロダクションセンター（泌尿器科）
・ コロナやインフルエンザの対応も大変ですが、みなさま、身体をご自愛され、頑張って下さい。
・ 電話対応が不誠実すぎます。間違ったご案内をされ、1日を無駄にしました。業務能力以前に対応される方の

人間としてのレベルが著しく低いと感じざるを得ないです。社会常識と人としての振る舞いを学び直された方が
いいと思います。

整形外科
・ 過去に脳神経外科に入院し定期健診で１年に1回来てますが…今回は整形外科です。主治医のDr.は異動しな

いで居て欲しいです。
・ 3号館医事課で、男性ベテランの福祉交通費書類の押印が薄くて再度押印を要請したら、余計印の色が判読不

可能な状態｡にも関わらず無反応無愛想だったので、会計エリアに居た女性に苦情を行いました｡
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小児医療センター（小児科）
・ 受付の際の対応について、普段はとても好ましく感じていたのですが、今回の受診の際対応が非常に淡白で声

も聞き取りづらく残念に思った方がゲストカードを下げた方でした。別件ですが、落とし物をしてしまった際の対
応がしっかりしており、有り難かったです。防災センターの方々に感謝しております。

腎センター（人工透析室）
・ びっくりするほど、丁寧に親身になってこの先のことを説明、相談、提案してくださり、説明もわかりやすく、遠い

けれども東邦大森に来てよかった！と思えました。

脳神経センター（脳神経内科）
・ 睡眠時無呼吸の外来で行くのですが、受付と診察室との間が遠すぎる。

東洋医学科
・ 医師や看護師が話を聞いてくれようとしてくれているが、看護師が待合室に出てきて、周りに患者がいるのに、

治療の話をされて、嫌だった。違う涙が出てきた。

呼吸器センター（外科）
・ 診察までの待ち時間でストレスを感じる。次は私だということが分かるような表示はできないだろうか？

脳神経センター（脳神経外科）
・ 本日はMRI検査と診察を受けました。検査の時に職員さんに迅速丁寧親切な対応をしていただきました。ありが

とうございました。

メンタルヘルスセンター
・ 入院時からお世話になって１年が経ち、完全回復とまではいきませんが、私を見捨てずにいてくれるので、感謝

しています。

内視鏡部
・ 人生で大学病院は初めてですが、隠語の外れが少ない｡勿論、中には採血を苦労する看護師もいましたが、平

均値上位の方と思いました｡
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耳鼻咽喉科
・ 最後の自動精算の場所がわからなかった。
・ 場所がわかりづらい
・ 1号館がとても古いですが、待ち時間がかかった時に、とても良く手入れされた中庭、飲物でひと息つけるテラス

は助かります。できれば視界を遮る、張紙、花のシールは無いとスッキリすると思います
・ トイレの数が少ないように思いました。
・ HPで初診の流れがあるが、1号館と3号館の受付があり、どちらに行けばよいか不明で、差異があるのか、わか

るようにしてもらいたい。
・ 3号館側のタクシーがよく確認せず出ようとしていつも危険です。採血室前と3号館再来受付機前のボランティア

さんが要領悪いのか、通行の妨げになること多々あり。配慮していただきたい。

消化器センター（内科）
・ 受付１棟と受診２棟の往復通路を通りやすく改善してほしい。
・ 初めての入院の際に男女同じフロアなのに驚きました。入院の際に説明があった方が親切なように思われます

が
・ 必要に応じて予約なしにCTなどの大きな検査を救急部門でしていただける事に驚きました。病院の都合で回っ

ている病院が多い中で、患者を中心に動いている事に感謝の気持ちでいっぱいです。
・ いままで、数年間別の科に罹っておりますが、いつも３号館から入り、１号館で会計を済ませて出ますが、３号

館にも会計があったようなきがしましたが、誰でも利用出来ますか?
・ 大腸内視鏡検査の説明書が分かりにくい。他の病院ではもっと図解入りで、分かりやすいパンフレットになって

いる。

呼吸器センター（内科）
・ マイナ保険証の場合、機械認証後に、窓口確認に行列ができて待たされる。保険証だと機械だけで完結するの

で、マイナ保険証も同様の対応が不可欠である。これでは医療DXとは言えない！
・ PET検査の時に渡された検査着が古かった。穴が開いていた
・ 診察の待ち。診察まで４人位、番号を表示すると席を外しやすいです。他の病院はこのタイプなので、トイレに

行きやすいですし、まだかまだかと気持ちも違います。ハンドソープは、自動かもう少し手前にあると使いやすい
です。携帯電話エリアを気にしていないのだが、どこで通話可能ですか？

・ 駐車場代が患者等の場合、割引されるのは有難いと思います。

腎センター（人工透析室）
・ 駐車場の数が少ない。30分～1時間近く並ぶ事もあり、予約時間に間に合わない。テラスはあるが外で夏場暑

く、冬は寒く、雨降りの時は、席によっては雨水がかかるので室内にしてほしい。また、昼時席やテーブルが足
りない。改善してほしい。

・ 受付の方も悩んでいそうな方がいたら直ぐに対応しているのをみて、とても素敵な病院だと思いました。
・ 1号館の休憩室が半分ガラスがなく、夏は暑く冬は寒いです。改修は難しくてもせめてこれからの季節ストーブ

を入れるなど工夫していただけないでしょうか。せっかくの休憩室なのに、休憩出来ません。2号館の通路の写
真と一言に励まされることが時々あります。あの取り組みは素敵だと思います。

産科婦人科
・ 医師の質に差がありすぎる。また、病院内をマスクをしないで歩いていたり、マスクをしないで診察している医療

従事者の方が居るとゾッとする。せめて医療従事者の方にはマスク着用をお願いしたいです。あと採血室の方
が採血下手すぎる。

・ 採尿採血のトイレスペースが狭い。数も少ない
・ 気になる所もなく、充分な環境かと思います。診療科により待ち時間が長く一日終わってしまうのも時に苦痛に

なるかもとも思いますが。保険証確認か機械で出来ず窓口確認で混雑する時具合悪いと辛い時があります。

リウマチ膠原病センター
・ 待合室の椅子の配置を考えた方が良いと思います
・ 自転車置き場が混沌として出せない時があるので、改善されると助かります。無料なのは助かります。
・ 掃除が行き届いていて気持ちが良いです。

整形外科
・ 特に無し。
・ 行き先表示版が分かり辛いかも知れません｡以前はボランティア活動してましたが、今は見かけません｡2号館2

階です｡

外来患者様満足度調査　フリーコメント
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・ 受付での待ち時間が長かったです。8:30に到着して受付番号が19番でした。順番に番号が表示され18番が終
わったと思ったら21番になり驚きました。なぜ19・20番は飛ばされてしまったのか。受付の女性に尋ねたところ
順番にお呼びしていますと言われて、21番のあとに呼んでもらえましたが、受付番号も見えづらいので、係の人
が番号をアナウンスするなど、もっとスムーズになるように改善していただきたいです。

リプロダクションセンター（婦人科）
・ 特にないです。
・ DX推進やデジタル化がやや弱い（昭和大学病院本院や地元展開のクリニック等と比べて）全般的に待ち時間

がとても長い（特に眼科とリプロでは仕事が犠牲になる待ち時間の長さ）産科病棟は古くエコー機器等も最新と
感じないところあります

・ 最寄駅とのシャトルバスがあってもいい。

総合診療・急病センター(内科)
・ 特にないです
・ 3号館に入る際に駐車場の出口と交差する場所が少々危険を感じる

糖尿病・代謝・内分泌センター
・ 以前のように地下で繋がっていれば上ったり下ったりせず楽に移動できるのに
・ 新たに作るの難しいかもしれないが広い駐輪場があるといいなぁと思います。

心療内科
・ 1号館から2階に上がるのが大変。エスカレーターをつけてもらいたい。
・ 他の病院の例ですが、ユニクロが売店に併設されている所があります。低価格で入院患者用の衣類が購入で

循環器センター（内科）
・ 建物が3つに分かれている為、検査室を探すのにまいまいしました。
・ 駐車場スペースがもう少しあると良い。10時頃から並んで待ち状態になる。

泌尿器科
・ 院内が少し古い(内装など)。ので来院した人が明るくなるように新しくした方がいいと思った。
・ 実際に診察を受けた場合、駐車場負担を無くしてほしい。

眼科
・ 紹介状持って予約時間前に手続きをしても、どの科も１時間以上は待ちます。待ち時間を少なくしてほしいです

乳腺・内分泌外科
・ 清潔感があり、居心地がいいです。

脳神経センター（脳神経内科）
・ 早く改築して院内の移動をもっと短く済むようにしてほしい。

東洋医学科
・ 会計時に、やり方が分からなかったので尋ねたが、窓口の女性が明らかに面倒くさい表情で受け答えしている

のが、感じが悪かった。患者の話を受け止めて、一緒に治療にあたってくれるようなドクターをどの科にも入れ
てほしい。皮膚科、東洋医学科、婦人科、脳外科と、10年以上通っているが、患者思いのよいドクターや看護師
が次々にやめられてしまい残念です。

リプロダクションセンター（泌尿器科）
・ ありません。

メンタルヘルスセンター
・ 産婦人科の受付（クラークさん？ヘルパーさん？）の年配の方の患者対応が気になります。私も医療従事者な

ので、多忙なのはわかりますが、患者が声をかけると目も合わさず「ちょっと待ってください」とぶっきらぼうな感
じです。「少々お待ちいただけますか」等枕詞をうまく使えないでしょうか。接遇の研修などは受付の方は行わな
いのでしょうか。

皮膚科
・ 紹介専用の電話がなかなか繋がらなかったのは少し残念でした。
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内視鏡部
・ 行き先表示版が分かり辛い事を発してる患者さんが、割合的に多い気がします｡
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