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はじめに 

 

 

 

 

茅ヶ崎市立病院は、「健やか・共創」を基本理念として、市民の健康を守るためにいつで

も、だれにでも良質な医療を提供しています。 

私たちは、この気持ちを常に持ち続け、患者さんに接し、医療サービスの向上に日々努

めています。 

しかし“私たちが提供している医療サービスは、患者さんが求めているご期待に答える

ことができているのであろうか”“私たちが提供している医療サービスは、患者さんにご満

足していただけているのであろうか”、このような問題意識から、患者さん満足度調査を実

施させていただくことになりました。 

 今回の調査を通して、患者さんの率直なお気持ちをお伺いすることができたことは、私

たちにとって大切な財産となりました。この結果を、私たちの業務の改善、患者さんへの

医療サービス向上のための拠り所として、今以上に患者さんに安心していただける、喜ん

でいただける、ご満足いただける医療サービスを提供できるように努力していきたいと思

います。 

 

最後に、調査にご協力いただいた入院患者さん、外来患者さん、そしてご家族の方々に

厚く御礼申し上げます。 

 

 

 

 

 

 

平成２２年２月 

 

茅 ヶ 崎 市 立 病 院 

業務改善・サービス向上委員会 
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調査の概要 

 

（１）実施時期 

 

①入院患者さん 平成２１年１２月 ７日（月）～１１日（金） ５日間 

 

②外来患者さん 平成２１年１２月１４日（月）～１６日（水） ３日間 

 

 

（２）実施方法 

 

 調査は無記名方式で、実施期間内に在院していた入院患者さんおよび通院された外来患

者さんを対象として実施いたしました。 

 記入は原則として患者さんご本人にお願いしましたが、記入することが難しい患者さん

については、ご本人にご意見をお伺いし、同行の方に代筆していただきました。 

 

質問項目の分野は①施設面 ②環境面 ③診察面 ④接遇面として、さらに外来患者さ

んへは待ち時間の分野を加え、それぞれに具体的な質問を設けて５段階で評価していただ

きました。 

 

段階別の評価基準は次の通りです。 

５ ４ ３ ２ １ 

非常に満足 満足 普通 不満 非常に不満 

 

 調査票の最後にご意見、ご感想を自由にご記入いただける項目を設け、患者さんの率直

なお気持ちをお伺いできるようにいたしました。 

（調査票は２１頁以降を参照） 

 

 入院患者さんに対しては、看護師が病室を訪問して患者さんに直接調査票をお渡しし、

協力をお願いいたしました。回答いただいた調査票は、各病棟ナースステーションに設置

した回収箱に、患者さんまたは同行の方に投函していただきました。 

 

 外来患者さんに対しては、正面受付に記入用の机を設置して患者さんに調査への協力を

呼び掛け、同所に設置した回収箱に、患者さんまたは同行の方に投函していただきました。 
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（３）回答の概要 

 

①入院患者さん 

 

 入院患者さん実人数 回答数 回答率 

３階西病棟 ６０ ２０ ３３．４％ 

３階東病棟 ６９ ３７ ５３．６％ 

４階西病棟 ７５ ２９ ３８．７％ 

４階東病棟 ６３ ３４ ５４．０％ 

５階西病棟 ８１ ４５ ５５．６％ 

５階東病棟 ４２ ２５ ６０．０％ 

６階西病棟 ６４ ４９ ７６．６％ 

６階東病棟 ４５ ２１ ４６．７％ 

合    計 ４９９ ２６０ ５２．１％ 

 

 

 

51.6%
48.4% 男性

女性

  

7.8% 1.9%
5.8%

11.6%

7.4%

10.5%
19.0%

24.4%

11.6%

10歳未満

10代
20代
30代
40代
50代
60代
70代
80代以上

［回答の男女比率］      ［回答の年代比率］ 
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②外来患者さん 

 

 

外来患者さん実人数 回答数 回答率 

２，７６２ ２０４ ７．４％ 

 

 

42.0%

58.0%

男性

女性

   

5.4%3.0% 5.0%

10.9%

11.9%

7.4%
25.2%

23.3%

7.9% 10歳未満

10代
20代
30代
40代
50代
60代
70代
80代以上

 

［回答の男女比率］       ［回答の年代比率］ 
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調査の結果［入院患者さん］ 

 

（１）病院全体を通して 

 

3.9 

3.8 

4.1 

4.1 

1.0 

2.0 

3.0 

4.0 

5.0 
施設面

環境面

診療面

接遇面

 

 

 病院全体について、入院患者さんにご満足いただいている結果でした。 

 施設面、環境面で備品の整備、病室環境の状況についてご意見をいただきました。 

 

（２）施設面 

 

4.0 

3.9 

4.0 

3.8 

3.8 
1.0 
2.0 
3.0 
4.0 
5.0 

病院施設全体

の使いやすさ

ベッド周りの

設備

トイレ・洗面の

設備

デイルームの

設備

案内表示の

分かりやすさ

 

 

 施設全般の使いやすさについて、ご満足いただいている結果でした。 

案内表示について、空調設備の使い方表示、浴室の蛇口の冷温表示、デイルームでの設

備環境についてご意見をいただきました。 
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（３）環境面 

 

3.9 

3.8 

3.7 

3.7 

1.0 
2.0 
3.0 
4.0 
5.0 

病室の居心地

冷暖房の快適さ

照明の快適さ

食事時間

起床・消灯時間

 

 

 消灯時間、冷暖房の快適さ、照明の快適さについてご意見をいただきました。 

 入院患者さんにとって最善の診療環境をご用意することを第一に考えておりますが、診

療に影響のない範囲内でご意見を尊重した環境整備に努めていきたいと思います。 

 

 

（４）診療面 

 

4.1 

4.1 

4.2 4.2 

4.0 
1.0 

2.0 

3.0 

4.0 

5.0 

医師の説明

の分かりやすさ

医師への質問や

相談のしやすさ

看護師の説明

の分かりやすさ

看護師への質問や

相談のしやすさ

プライバシーは

守られている

 

 

 診療全般について、ご満足いただいている結果でした。 

 他方で、医師、看護師からの説明の分かりやすさについて、配慮を求めるご意見もいた

だきました。今以上に患者さん目線での診療をご提供できるよう、職員への啓発に努めて

いきたいと思います。 
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（５）接遇面 

 

4.2 

4.2 

4.1 

4.1 

4.0 4.1 

4.1 

4.0 

3.9 

1.0 

2.0 

3.0 

4.0 

5.0 
看護師

医師

事務職員

検査技師

放射線技師薬剤師

ﾘﾊﾋﾞﾘﾃｰｼｮﾝ科技師

栄養士

清掃職員

 
 

 接遇全般について、ご満足いただいている結果でした。 

 たくさんの感謝の言葉をいただき、職員の励みになります。これからも、職員が患者さ

んの心の支えとなって、患者さんが治療に専念できるような接遇を目指していきたいと思

います。 
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調査の結果［外来患者さん］ 

 

（１）病院全体を通して 

 

3.9 
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 施設面、接遇面については概ねご満足いただいている結果となりました。 

 しかし、とりわけ待ち時間についてご満足いただけていない結果となりました。 

 

（２）施設面 

 

4.0 

3.9 3.8 

0.0 
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5.0 

病院施設全体
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設備

案内表示の
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 施設全般の使いやすさについて、ご満足いただいている結果でした。 

 他方で、不特定多数の患者さんがお待ちになる外来フロアーの衛生面について、ご不安

をお持ちになっているご意見をいただきました。 
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（３）環境面 

 

3.6 
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 待合室の居心地、冷暖房の快適さについてご意見をいただきました。 

 患者さんのご健康にご負担をお掛けしない待合室環境の整備を検討していきたいと思い

ます。また、医療事務関係についてもご指摘をいただいております。万全を期すよう関係

職員へ指導していきます。 

 

（４）待ち時間 

 

 平均点 

診察までの待ち時間を許容できる ３．１ 

検査までの待ち時間を許容できる ３．３ 

 

 待ち時間については、ご満足いただけていない評価とご意見をいただきました。 

 院内においてもシステムを活用して待ち時間の現状を定期的に調査・分析を行っており、

とりわけ予約のない患者さんに長くお待ちいただいていることを把握しております。   

外来診療の待ち時間の短縮を図ることは、患者さんへのサービス向上の一つであると考

えており、患者さん個々の症状や診療状況による変動もございますが、改善に取り組んで

まいります。 
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（５）診療面 

 

3.7 

3.7 

3.7 3.6 

3.6 0.0 

1.0 

2.0 

3.0 

4.0 

5.0 

医師の説明

の分かりやすさ

医師への質問や相

談のしやすさ

看護師の説明の分

かりやすさ

看護師への質問や

相談のしやすさ

プライバシーは守ら

れている

 

 

 診療面についての評価は３．５強とほぼご満足いただいている結果でした。 

 また患者さんからのご意見・ご感想では感謝のお言葉を多くいただいており、職員一同

が研鑽に励み、医療技術の向上に努め、より良い医療サービスを患者さんに提供できるよ

うにしていきたいと思います。 

 

（６）接遇面 

 

3.7 

3.9 

3.7 

3.8 

3.7 

3.7 

3.7 

3.7 

0.0 
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看護師

医師

事務職員

検査技師

放射線技師

薬剤師

ﾘﾊﾋﾞﾘﾃｰｼｮﾝ科技師

栄養士

 

 

 診療面については、概ね満足いただけている結果でした。 

 「笑顔がほしい」他のご意見もいただいており、診療以外の面でも患者さんによりご満

足いただけるよう、明るい病院づくりをしていきたいと思います。 
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入院患者さんへ 満足度調査協力のお願い 

 

 

 
 
 
 
 
 
 

当院では、「健やか・共創」の理念に基づいて、市民の健康を守るために、いつでも・だれ

にでも良質な医療を提供することに努めています。 

 この度、より良いサービス向上のために入院されている患者さんからご感想、ご意見をいた

だきたいと思います。ご協力をお願いいたします。 

平成２１年１２月 

                             茅 ヶ 崎 市 立 病 院 

業務改善・ｻｰﾋﾞｽ向上委員会

 
 

 

 

 

［回答方法］ 

該当する項目に○をし、ご意見をご記入ください。 

（１）患者さんご本人についてお伺いします。 

   ※記入は患者さんご本人、同行の方いずれでも構いません。 

  ① 男   女 

   

② 患者さんの年齢 

     １０歳未満    １０代    ２０代    ３０代    ４０代 

     ５０代      ６０代    ７０代    ８０代以上 

 

  ③入院されている病棟・診療科 

 

              病棟           科 

 

（２）各項目について、当院の満足度を５点満点で評価してください。 

 
非常に

満足 
満足 普通 不満 

非常に

不満 

病院施設全体の使いやすさ ５ ４ ３ ２ １ 

ベッド周りの設備 ５ ４ ３ ２ １ 

トイレ・洗面の設備 ５ ４ ３ ２ １ 

デイルームの設備 ５ ４ ３ ２ １ 

施

設

面 

案内表示の分かりやすさ ５ ４ ３ ２ １ 

★裏面に質問が続きます★ 
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非常に

満足 
満足 普通 不満 

非常に

不満 

病室の居心地 ５ ４ ３ ２ １ 

冷暖房の快適さ ５ ４ ３ ２ １ 

照明の快適さ ５ ４ ３ ２ １ 

環

境

面 
食事時間、起床・消灯時間 ５ ４ ３ ２ １ 

 

医師の説明の分かりやすさ ５ ４ ３ ２ １ 

医師への質問や相談のしやすさ ５ ４ ３ ２ １ 

看護師の説明の分かりやすさ ５ ４ ３ ２ １ 

看護師への質問や相談のしやすさ ５ ４ ３ ２ １ 

診

療

面 

プライバシーは守られている ５ ４ ３ ２ １ 

 

看護師の言葉使いや対応 ５ ４ ３ ２ １ 

医師の言葉使いや対応 ５ ４ ３ ２ １ 

事務職員の言葉使いや対応 ５ ４ ３ ２ １ 

検査技師の言葉使いや対応 ５ ４ ３ ２ １ 

放射線技師の言葉使いや対応 ５ ４ ３ ２ １ 

薬剤師の言葉使いや対応 ５ ４ ３ ２ １ 

ﾘﾊﾋﾞﾘﾃｰｼｮﾝ科技師の言葉使いや対応 ５ ４ ３ ２ １ 

栄養士の言葉使いや対応 ５ ４ ３ ２ １ 

接

遇

面 

清掃職員の言葉使いや対応 ５ ４ ３ ２ １ 

※接した職種についてお答えください。 

 

（３）ご意見・ご感想をお聞かせください。 

                                              

                                              

 

                                              

 

                                              

 

ナースステーションの回収箱に入れてください。 

ご協力ありがとうございました。 
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外来患者さんへ 満足度調査協力のお願い 

 

 

 
 
 
 
 
 

当院では、「健やか・共創」の理念に基づいて、市民の健康を守るために、いつでも・だれ

にでも良質な医療を提供することに努めています。 

 この度、より良いサービス向上のために外来患者さんからご感想、ご意見をいただきたいと

思います。ご協力をお願いいたします。 

平成２１年１２月 

                             茅 ヶ 崎 市 立 病 院 

業務改善・ｻｰﾋﾞｽ向上委員会

 

 

 

 

［回答方法］ 

該当する項目に○をし、ご意見をご記入ください。 

（１）患者さんご本人についてお伺いします。 

   ※記入は患者さんご本人、同行の方いずれでも構いません。 

  ① 男   女 

   

② 患者さんの年齢 

     １０歳未満    １０代    ２０代    ３０代    ４０代 

     ５０代      ６０代    ７０代    ８０代以上 

 

  ③受診された診療科 

 

                  科 

 

  ④   初診    再診 

 

  ⑤   予約あり  予約なし 

 

（２）各項目について、当院の満足度を５点満点で評価してください。 

 
非常に

満足 
満足 普通 不満 

非常に

不満 

病院施設全体の使いやすさ ５ ４ ３ ２ １ 

トイレ・洗面の設備 ５ ４ ３ ２ １ 

施

設

面 案内表示の分かりやすさ ５ ４ ３ ２ １ 

★裏面に質問が続きます★ 
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非常に

満足 
満足 普通 不満 

非常に

不満 

受診手続きの分かりやすさ ５ ４ ３ ２ １ 

待合室の居心地 ５ ４ ３ ２ １ 

冷暖房の快適さ ５ ４ ３ ２ １ 

環

境

面 
照明の快適さ ５ ４ ３ ２ １ 

 

診察までの待ち時間は許容できる ５ ４ ３ ２ １ 待ち 

時間 検査までの時間は許容できる ５ ４ ３ ２ １ 

 

医師の説明の分かりやすさ ５ ４ ３ ２ １ 

医師への質問や相談のしやすさ ５ ４ ３ ２ １ 

看護師の説明の分かりやすさ ５ ４ ３ ２ １ 

看護師への質問や相談のしやすさ ５ ４ ３ ２ １ 

診

療

面 

プライバシーは守られている ５ ４ ３ ２ １ 

 

看護師の言葉使いや対応 ５ ４ ３ ２ １ 

医師の言葉使いや対応 ５ ４ ３ ２ １ 

事務職員の言葉使いや対応 ５ ４ ３ ２ １ 

検査技師の言葉使いや対応 ５ ４ ３ ２ １ 

放射線技師の言葉使いや対応 ５ ４ ３ ２ １ 

薬剤師の言葉使いや対応 ５ ４ ３ ２ １ 

ﾘﾊﾋﾞﾘﾃｰｼｮﾝ科技師の言葉使いや対応 ５ ４ ３ ２ １ 

接

遇

面 

栄養士の言葉使いや対応 ５ ４ ３ ２ １ 

※接した職種についてお答えください。 

 

（３）ご意見・ご感想をお聞かせください。                                 

 

                                              

 

                                              

 

                                              

回収箱に入れてください。 

ご協力ありがとうございました。 

- 24 - 
 


	H21CS結果報告
	img-319151948
	入院CS調査票
	外来CS調査票

