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Ⅰ．概要

１．主旨

草津病院は、「良質」「公正」な医療サービスを提供し、常に人に優しく、広く地域に信頼される病院を目指

すことを基本理念に掲げています。当院を選んでいただきました患者さまの満足度をより高くするために、

当院に対する患者さまのお考えやご意見について、外来患者さまと退院患者さまを対象として「患者さま満

足度アンケート」を実施しました。

２．対象者

外来患者さまおよび退院患者さま

３．実施時期

（1）外来患者さま

　    ２００９年１１月２日（月曜日）～２００９年１１月２７日（金曜日）

（2）退院患者さま

  　  ２００９年１１月２日（月曜日）～２０１０年２月２７日（土曜日）

４．配布数および回収率

５．主な質問内容

問１

問２

問３

問４

問５

問６

問７

問８

問９

問１０

問１１

問１２

問１３

問１４

問１５

患者さまご自身について

総合評価

心理カウンセリングについて

OT(作業療法）について

ご家族やお見舞いの方への対応について

当院に対する総合的な満足度について

入院・退院の手続きについて

病室について

院内の設備・備品について

入院中の食事について

担当医師について

看護師について

介護者について

薬剤師について

精神保健福祉士について

精神保健福祉士の対応について

心理カウンセリングについて

訪問看護ステーションについて

精神科デイケア・デイナイトケアについて

当院に対する要望について

当院全体について

患者さまご自身について

総合評価

外患者さまアンケート 入院患者さまアンケート

当院の利用開始時期について

当院の選定理由について

当院の施設や設備について

受付・会計窓口での対応等について

待ち時間や看護師・医師等の対応について

薬剤師等の対応について

外来患者さまアンケート

期間中外来通院された全先

1,150

草津病院「患者さま満足度アンケート」の実施結果について

区分 退院患者さまアンケート

回収率 95.2% 35.9%

期間中退院された全先

348

回収数 1,095 125

対象者

配布総数
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Ⅱ．外来患者さまアンケート

１．当院を利用しはじめてからの期間

２．当院を選んだ理由（複数回答可）

め」が続いています。「医師の専門性や技術」、「医師の態度が丁寧で親切」も比較的多くの患者さまが当院の選定

理由にあげておられます。

ご意見の内容

院の取り組みをご評価いただいた結果と考えて

います。

当院を選んだ理由に関する項目につきましても、今年度から新たに設けさせていただきました。

選定理由につきましては、「他の医療機関からの紹介」が最も多く、「自宅・職場・学校から近い」、「家族・知人の勧

理由は、当院をお選びいただいた理由と関係が

あると考えています。特に、「家族・友人・知人の

勧め」(第３位)、「地域で評判の高い病院」(第５

位)のとおり、地域に信頼される病院を目指す当

について項目を設けさせていただきましたが、外

来患者さまのうち、当院初診後５年以内の患者

さまが６３％を占めておられる結果となりました。

比較的通院歴の短い患者さまの構成比が高い

草津病院「患者さま満足度アンケート」の実施結果について

ご意見の内容

今年度から、当院を利用しはじめてからの期間5年以内
36%

1年以内
23%

10年以上
19%

10年以内
18%

今回が初めて
4%

51
53
64
75
91
102
112

132
138

173
187

224
254

323

0 50 100 150 200 250 300 350

特別な理由なし

設備や器具が充実

その他

規模が大きい

建物が明るく清潔

医師の説明が良い

看護師や職員が丁寧で親切

いつも診察してもらっている

地域で評判の高い病院

医師の態度が丁寧で親切

医師の高い専門性や技術

家族・友人・知人の勧め

自宅・職場・学校から近い

他の医療機関からの紹介
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３．当院の施設や設備について

①待合室

②院内の空調

イナス６％に参加し、クールビズやウォームビ

ズも実施しています。空調につきましては、患

者さまの快適性を最優先に考えていますが、こ

うした取り組みへのご理解もお願いします。

が７４％であったことを真摯に捉え、低下した原

因を分析して、改善に取り組んでまいります。

なお、当院では、地球温暖化防止に積極的に

取り組んでいます。２００９年度には、チームマ

であり、空調の快適性は待合室の患者さま満足

度とほぼ同じ評価をいただいています。

前年度と比べてご質問の内容が変わっているた

め、単純比較はできませんが、前年度の満足度

院内の空調に関する患者さまの満足度は、「満

足」と「やや満足」を合わせて６９％のご評価を

いただきました。待合室にかかる満足度は７０％

ご意見の内容

ます。待合室の環境整備が「体感待ち時間」の

短縮につながると認識しており、お待ちいただく

目安を表示する等、患者さまの満足度向上に向

けて取り組んでまいります。

きました。単純比較はできませんが、待合室に

関する満足度は４％低下しています。

また、２００９年１０月に実施した「待ち時間調査」

では、外来での平均待ち時間が３０分となってい

草津病院「患者さま満足度アンケート」の実施結果について

ご意見の内容

待合室に関する患者さまの満足度は、「満足」と

「やや満足」を合わせて70％のご評価をいただ

いています。

前年度は、「フロアーの照明・冷暖房・椅子等の

設備の整備」についてお聞きしており、「非常に

良い」と「良い」の合計で７４％のご評価をいただ満足
51%

ふつう
27%

やや満足
19%

やや不満
2%

不満
1%

満足
50%

ふつう
28%

やや満足
19%

やや不満
2%

不満
1%
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③トイレ

④公衆電話

⑤売店

売店に関する満足度は、今年度から設定させ

ご意見の内容

営業時間や取扱品目等について、今後、検討し

てまいります。

ていただきました。患者さまの満足度は「満足」

と「やや満足」を合わせて３９％のご評価をいた

だきました。

一方、「不満」および「やや不満」とご評価いた

だきました患者さまは１４％もおられます。

こうした患者さまのご評価を真摯に捉え、売店の

NTTから回収された経緯があります。

今回、公衆電話に関して５％の患者さまから「不

満」および「やや不満」とご評価いただいており、

今後の設置・廃止等の参考とします。

足」と「やや満足」を合わせて４８％のご評価を

いただきました。

最近、携帯電話の普及により、公衆電話の使用

頻度が低くなっているため、一部の公衆電話が

上の清掃や整備が必要と考えており、今後と

も一層の衛生管理に努めてまいります。

公衆電話に関する満足度は、今年度から設定

させていただきました。患者さまの満足度は「満

しかし、「不満」および「やや不満」とご評価い

ただきました患者さまも５％おられます。

２００９年度は、前年度比で１０％を超える患者

さまに通院していただきました。トイレも従来以

草津病院「患者さま満足度アンケート」の実施結果について

ご意見の内容

ご意見の内容

トイレに関する満足度は、今年度から設定させ

ていただきました。患者さまの満足度は「満足」

と「やや満足」を合わせて７０％のご評価をいた

だきました。
満足
51%

ふつう
25%

やや満足
19%

やや不満
4%

不満
1%

ふつう
47%

満足
37%

やや満足
11%

やや不満
4%

不満
1%

ふつう
47%

満足
25%

やや満足
14%

やや不満
10%

不満
4%
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⑥院内の見取り図や案内板

⑦総合的に見た院内施設や設備について

つきまして、逐次取り組んでまいります。

につきましては、患者さまの満足度が５０％を

下回っており、患者さまの視点に立った改善が

必要であると認識しています。

外来患者さまの満足度が５０％に満たない項目

は、入院患者さまの満足度におきましても、「売

店」で４３％、「公衆電話」で４６％、「院内の見取

足」の合計が３９％である「売店」、４８％の「公

衆電話」、４９％の「院内の見取り図や案内版」

り図や案内板」で４７％と低くなっています。

皆さま方からのご意見をいただきました課題に

一方、｢不満」および「やや不満」のご評価は３

％に止まっており、概ね好意的なご評価であっ

たと判断しています。

なお、項目別にみると、「満足」および「やや満

総合的に見た院内施設や設備に関する満足

度につきましては、６６％の患者さまから「満足」

および「やや満足」とご評価いただきました。

ご意見の内容

に捉え、見直しに着手したいと考えています。

当院通院５年以内の患者さまが多く、外来患

者さまも増えている実態を踏まえ、より分かり

やすい案内板の設置を検討してまいります。

評価をいただいており、今年度は前年度とほぼ

変わらないご評価をいただきました。

院内の見取り図や案内板に関する患者さまの

満足度が５０％に満たないというご評価を真摯

草津病院「患者さま満足度アンケート」の実施結果について

ご意見の内容

院内の見取り図や案内板に関する患者さまの

満足度は、「満足」と「やや満足」で４９％のご

評価に止まっています。

前年度は、院内・院外の案内図の設置場所や

内容についてお聞きしましたが、「非常に分か

りやすい」と「分かりやすい」の合計で50％のご
ふつう
43%

満足
32%

やや満足
17%

やや不満
7%

不満
1%

満足
39%

ふつう
31%

やや満足
27%

やや不満
2%

不満
1%
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４．受付・会計窓口での手続きや対応について

①受付時の手続きの分かりやすさ

②会計の領収書や明細の分かりやすさ

③職員の対応

ましては、「満足」と「やや満足」を合わせて６６

ご意見の内容

ね、更なる笑顔の応対に努めてまいります。

％のご評価をいただきました。昨年度は、「職員

の対応（電話等）は親切だと思われますか」につ

いてお聞きしており、「非常に親切」と「親切」を

合わせて４４％のご評価をいただいています。

職員の対応に関しましては、改善傾向にあると

考えていますが、今後とも職員の接遇教育を重

まに診療内容を詳細に記したものを発行するこ

とが義務付けられました。こうした流れを受け、当

院でもより分かりやすい会計表示に努めます。

職員の対応に関する患者さまの満足度につき

合わせて、６1％の患者さまからご評価をいた

だきました。

明細書の取り扱いにつきましては、２０１０年４月

から厚生労働省から医療機関に対して、患者さ

り、やや改善したと認識しています。

会計の領収書や明細の分かりやすさに関する

患者さまの満足度につきまして、今年度初め

てお聞きしましたが、「満足」と「やや満足」を

をいただいた患者さまも7％おられます。

前年度は、同じ項目がありませんので単純に比

較できませんが、受付の「説明のていねいさ」の

不満足度（話しにくいというご評価）は１０％であ

草津病院「患者さま満足度アンケート」の実施結果について

ご意見の内容

ご意見の内容

受付手続きの分かりやすさにつきましては、６０

％の患者さまから「満足」および「やや満足」と

ご評価いただきました。

逆に、「不満」および「やや不満」というご評価

満足
38%

ふつう
33%

やや満足
22%

やや不満
5%

不満
2%

満足
42%

ふつう
37%

やや満足
19%

やや不満
1%

不満
1%

満足
42%

ふつう
29%

やや満足
23%

やや不満
4%

不満
2%
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④会計のための待ち時間

⑤待ち時間に対する感想

⑥受付・会計の全体的な感想

きまして、今年度初めてご評価いただきました

ご意見の内容

ています。今夏に導入予定の電子カルテ等に

より、待ち時間短縮に取り組んでまいります。

が、「満足」と「やや満足」で５２％のご評価をい

ただきました反面、「不満」と「やや不満」で８％

のご評価をいただきました。

受付・会計全般にかかる満足度が、職員の対応

にかかる満足度より１４％低い原因は、前項の待

ち時間に対する満足度が低いことが要因と考え

い」と「仕方ない」を合わせて６３％のご評価をい

ただいています。待ち時間の短縮について、喫

緊の課題と認識して取り組んでまいります。

受付・会計全般に関する患者さまの満足度につ

や長い」と感じられておられる患者さまは３６％に

及んでいることが分かりました。

昨年度は「診察終了後、お支払までの待ち時間

は適当だと思われますか」の設問に対して、「長

なお、２００９年１０月に実施した待ち時間調査

では会計のための待ち時間は平均３分でした。

待ち時間に対する患者さまの感想は、「短い」と

「やや短い」で１０％でしたが、「長すぎる」と「や

目を設定しておらず、単純な比較はできません

が、今回のアンケートで待ち時間「30分以上」

が５％という結果を真摯に捉え、改善をはかって

まいります。

草津病院「患者さま満足度アンケート」の実施結果について

ご意見の内容

ご意見の内容

会計のための待ち時間は、「５分以内」が２３％

「５分以上１５分以内」が５０％であり、待ち時間

１５分以内が全体の７３％という結果でした。

前年度の設問には、具体的な時間に関する項

5～15分
50%

5分以内
23%

15～30分
22%

30～45分
2%

45～60分
2% 60分以上

1%

ふつう
54%

やや長い
28%

長すぎる
8% 短い

7%

やや短い
3%

ふつう
39%

満足
29%

やや満足
23%

やや不満
7%

不満
2%
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５．診察にかかる待ち時間や看護師・医師等の対応について

①受付終了後から診察を受けるまでの待ち時間

②待ち時間に対する感想

③診察室の環境や雰囲気

したが、「良好」と「やや良好」を合わせて６４％

ご意見の内容

境整備に努めてまいります。

のご評価をいただきました。

一方。「悪い」と「やや悪い」は１％に止まり、診

察室の環境や雰囲気はご評価いただいている

と認識しています。

今後とも患者さまが過ごしやすいような空間作

りや衛生管理、プライバシーへの配慮等、環

拮抗しており、３０分を超えると患者さまは「長い」

と感じられることが分かりました。

診察室の環境や雰囲気に関する患者さまの満

足度につきましては、今年度初めてお聞きしま

ると４６％に及んでおり、改善が必要であると認

識しています。

また、待ち時間「１０分以上３０分以内」の構成比

と「ふつう」と感じておられる患者さまの構成比は

ち時間の短縮に取り組んでまいります。

待ち時間に対する感想につきましては、「短い」

と「やや短い」を合わせても１１％に止まっており

ます。一方、「長すぎる」と「やや長い」を合わせ

半面、「６０分以上９０分以内」と「９０分以上」を

合わせると１６％の患者さまがおられます。

患者さまの待ち時間短縮のため、当院でも受付

順番制と予約制の両方を併用しながら、一層待

草津病院「患者さま満足度アンケート」の実施結果について

ご意見の内容

ご意見の内容

受付終了後から診察を受けるまでの待ち時間に

かかる満足度につきまして、今年度はじめてお

聞きしました。結果は「１０分以内」と「１０分以

上２０分以内」を合わせて３８％に止まっている

30～60分
25%

20～30分
21%

10～20分
21%

10分以内
17%

60～90分
9% 90分以上

7%

ふつう
43%

やや長い
29%

長すぎる
17%

短い
6%

やや短い
5%

良好
39%

ふつう
35%

やや良好
25%

やや悪い
1%

悪い
0%
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④診察室で気になったこと（複数回答可）

⑤看護師の対応

の体感待ち時間の改善を図ってまいります。

看護師の対応に関する満足度につきまして、

今年度初めてお聞きしましたが、「満足」と「や

や満足」を合わせて65％のご評価をいただきま

した。

外来患者さまの受診は年々増加しており、外来

下を招かないように、日々研鑽してまいります。

また、外来患者さまのご要望が高い「待ち時間

の短縮」につきましても、予約状況を分かりやす

く表示できるようなシステムを検討し、患者さま

看護師も業務改善を図りながら、サービスの低

草津病院「患者さま満足度アンケート」の実施結果について

ご意見の内容

ご意見の内容

診察室で気になったことに関する項目は今年度初めてお聞きしました。複数回答のため、構成比は表示してい

ませんが、「清潔さ」、「部屋の明るさ」、「プライバシーへの配慮」について、患者さまのご要望が多くありました。

患者さまのご意見を踏まえ、より満足していただける診察室の実現について検討してまいります。

満足
41%

ふつう
32%

やや満足
24%

やや不満
2%

不満
1%

14

527

22

33

55

64

122

135

173

0 100 200 300 400 500 600

その他

特になし

におい

騒音

温度や湿度

部屋の広さ

プライバシーへの配慮

部屋の明るさ

清潔さ
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⑥担当した医師について

○信頼性

○親切・ていねいな対応

○病気や薬等の説明

「薬の副作用」について最も多くの患者さまか

らご意見をいただいています。こうしたご意見

を真摯に受け止め、対応してまいります。

病気や薬等の説明に関する患者さまの満足度

につきまして、今年度初めてお聞きしましたが、

「満足」と「やや満足」で７１％のご評価をいただ

きました。

次項目で「診察の時に医師からもっと説明して

欲しかったこと」に関してお聞きしていますが、

今後とも、さらに患者さまの満足度を高めていく

ように努めてまいります。

親切・ていねいな対応に関する患者さまの満足

度につきましては、「満足」と「やや満足」を合わ

せて７９％のご評価をいただいています。

前年度は「医師の説明は丁寧で分かりやすいで

すか」とお聞きし、「非常に分かりやすい」と「分

かりやすい」の合計で７１％のご評価をいただい

今後とも、気軽に医師に対してご質問等をして

いただきたいと思います。

ており、今年度は前年度から８％満足度が上昇

したと認識しています。

きました。

入院患者さまには、「総合的にみた担当医師へ

の満足度」をお聞きしていますが、「満足」と「や

や満足」で６８％のご評価をいただいています。

ご意見の内容

草津病院「患者さま満足度アンケート」の実施結果について

ご意見の内容

ご意見の内容

担当医師についての信頼性に関する満足度に

つきまして、今年度初めてお聞きしましたが、

「満足」と「やや満足」で７８％のご評価をいただ
満足
58%

やや満足
20%

ふつう
18% やや不満

3%

不満
1%

満足
61%

やや満足
18%

ふつう
17%

やや不満
3%

不満
1%

満足
52%

ふつう
23%

やや満足
19% やや不満

4%

不満
2%
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⑦診察の時に医師からもっと説明して欲しかったこと（複数回答可）

⑧診察にかかる全体的な感想

医療を提供してまいります。

今年度から、診察にかかる全体的な感想をお聞

きしていますが、患者さまの６９％から「満足」お

よび「やや満足」とご評価いただきました。

患者さまの満足度は、「総合的にみた院内施設

や設備」が６６％、「受付・会計」が５２％であり、

の対応」、「心理カウンセリング」等を含めまして

も、最も高いご評価をいただきました。

今後とも、環境整備と併せて、医師や外来看護

師等の細やかな対応を行い、より満足度の高い

後項の「薬剤師等の対応」、「精神保健福祉士

草津病院「患者さま満足度アンケート」の実施結果について

ご意見の内容

ご意見の内容

診察の時に医師からもっと説明してほしかったことに関する項目は今年度初めてお聞きしました。

最も多かった項目は「薬の副作用」でしたが、「治療方法」、「治療期間」および「何のための薬か」につきまして

も、多くの患者さまから「もっと説明してほしい」というご意見をいただきました。

満足
44%

やや満足
25%

普通
25%

やや不満
5%

不満
1%

18

393

37

44

122

135

145

201

234

238

0 50 100 150 200 250 300 350 400

その他

特になし

何のための検査か

治療にかかる費用

治療期間

何のための薬か

治療方法

どんな病気か

薬の副作用

日常生活上の注意
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６．薬剤師等の対応について

①薬を受け取るための待ち時間

②待ち時間に対する感想

③薬を受け取った時の薬剤師の説明や態度

合わせて４５％のご評価をいただいています。

ご意見の内容

います。

なお、前年度は「薬の内容の説明は丁寧で分か

りやすいと思われますか」とお聞きし、「非常に分

かりやすい」と「分かりやすい」を合わせても３９％

のご評価に止まっています。

単純比較はできませんが、薬剤師の説明や態度

につきましては、やや改善傾向にあると認識して

改良を検討していますが、今後とも待ち時間の

短縮に取り組んでまいります。

薬を受け取った時の薬剤師の説明や態度の満

足度につきましては、「満足」と「やや満足」を

前年度は「薬を受け取るまでの待ち時間は適当

だと思われますか」とお聞きし、５９％の患者さま

から「適当」とご評価いただきました。

現在、お薬番号の掲示方法について、システム

施した１１月はやや長くなっています。

待ち時間に対する患者さまの満足度につきまし

ては、「短い」、「やや短い」および「ふつう」を合

わせても５４％に止まっています。

も２％おられ、平均は概ね２０分となりました。

２００９年４月と１０月に実施いたしました薬局の

待ち時間調査によりますと、４月が平均１２分、

１０月が平均１５分となっており、アンケートを実

草津病院「患者さま満足度アンケート」の実施結果について

ご意見の内容

ご意見の内容

薬を受け取るための待ち時間につきましては、

今年度初めてお聞きしました。

６３％の患者さまは「２0分以内」に薬を受け取っ

ておられますが、「６０分以上」お待ちの患者さま

10～20分
35%

10分以内
28%

20～30分
25%

30～60分
10%

60～90分
1%

90分以上
1%

ふつう
44%

やや長い
32%

長すぎる
15%

短い
6%

やや短い
3%

ふつう
51%

満足
29%

やや満足
16%

やや不満
3%

不満
1%
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７．精神保健福祉士の対応について

①精神保健福祉士の利用経験

②精神保健福祉士の説明（精神保健福祉士を利用した方のみ）

③精神保健福祉士の対応（精神保健福祉士を利用した方のみ）

満足度は、「満足」と「やや満足」を合わせて

ご意見の内容

度はやや向上していると認識しています。

６７％のご評価をいただきました。

前年度は、精神保健福祉士の対応について

「満足」とご評価いただきました患者さまは３２

％に止まっております。前年度とは、回答者数

も相違しており、単純比較はできませんが、精

神保健福祉士の対応に関する患者さまの満足

年々煩雑化する入退院手続きや社会資源の

活用等は、患者さまにとって大切な情報であり、

今後とも、より分かりやすい説明を励行します。

精神保健福祉士の対応に関する患者さまの

前年度は「ケースワーカーの分かりやすい質問」

についてお聞きし、６７％の患者さまから「してい

る」とご評価いただいていますので、今年度も前

年度と同水準のご評価と認識しています。

福祉士をよりアピールしてまいります。

精神保健福祉士の説明に関する患者さまの満

足度は、「満足」と「やや満足」を合わせて６６％

のご評価をいただきました。

ありますか」とお聞きし、「はい」が６１％、「存在

を知らない」と回答された患者さまが１７％に止

まっています。今年度は、利用経験および認知

度とも前年度を下回っていますので、精神保健

草津病院「患者さま満足度アンケート」の実施結果について

ご意見の内容

ご意見の内容

精神保健福祉士の利用経験に関してましては、

利用経験が有る方が４１％に止まっており、知ら

ない方も１９％おいでになりました。

前年度は「ケースワーカーを利用されたことが

有
41%

無
40%

知らない
19%

満足
45%

ふつう
26%

やや満足
21%

不満
5%

やや不満
3%

満足
45%

ふつう
25%

やや満足
22%

不満
5%

やや不満
3%
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８．心理カウンセリングについて

①心理カウンセリングの利用経験

②心理療法士の対応（心理カウンセリングを利用した方のみ）

対するご不満は、治療過程に生じる重要な心

理状態であり、患者さまのケアを通して信頼関

係を十分に築くことができるよう、スタッフ一同心

がけてまいります。

ただし、「不満」および「やや不満」とご評価い

ただきました患者さまも１７％おいでになり、今

後の課題と考えています。

特に、カウンセリングの特性上、心理療法士に

「やや満足」のご評価をいただきました。

前年度は、心理カウンセリングの対応について

５０％の患者さまから「満足している」とご評価い

ただいており、今年度は７％改善しています。

の待機患者さまがおいでになりましたが、今年

度は大きく改善してまいります。

心理療法士の対応に関する患者さまの満足度

につきましては、５７％の患者さまから「満足」と

前年度を大きく下回る結果となったことを真摯

に捉え、カウンセリングの内容や実施方法等に

ついて、患者さまへの情報発信等多角度から

工夫します。また、２００９年度はカウンセリング

前年度は、「心理カウンセリング利用の有無」

をお聞きし、３３％の患者さまから「ある」と回答

いただきました。

心理カウンセリングの利用経験に関しましては

草津病院「患者さま満足度アンケート」の実施結果について

ご意見の内容

ご意見の内容

心理カウンセリングの利用経験に関しましては

「有る」と回答いただきました患者さまが１６％に

止まり、「無」および「知らない」と回答いただき

ました患者さまが８４％に及びました。

無
69%

有
16%

知らない
15%

満足
42%

ふつう
26%

やや満足
15%

不満
9%

やや不満
8%

 14ページ



９．訪問看護ステーションについて

①訪問看護の利用経験

②スタッフの言葉づかい（訪問看護を利用した方のみ）

③訪問看護利用にかかる満足度（訪問看護を利用した方のみ）

設定させていただきました。

ご意見の内容

をお聞きすることができるよう努力してまいります。

６３％の利用者さまから「満足」および「やや満

足」のご評価をいただきましたが、「不満」や「や

や不満」とご評価いただきました利用者さまも９

％おいでになります。

利用者さまのご意向に沿った看護計画を策定

するとともに、ご利用者さまからの相談やご要望

訪問看護は相対での治療となりますので、利用

者さまとスタッフの信頼関係は重要と考えており

スタッフの接遇等をより教育してまいります。

訪問看護利用にかかる満足度は、今年度から

６７％の利用者さまから「満足」および「やや満

足」のご評価をいただきましたが、「不満」や「や

や不満」とご評価いただきました利用者さまも４

％おいでになります。

意義や内容についてご説明いたします。

訪問看護ステーションのスタッフの言葉づかい

に関する満足度は今年度から設定させていた

だきました。

患者さまも１４％おいでになりました。

訪問看護は、在宅リハビリテーションにおいて重

要な役割を担っており、今後は、入院時と退院

時に行うオリエンテーションにおいて、ご利用の

草津病院「患者さま満足度アンケート」の実施結果について

ご意見の内容

ご意見の内容

訪問看護ステーションの利用経験に関する満足

度は今年度から設定させていただきました。

訪問看護の利用経験がある患者さまは、１６％に

止まっており、訪問看護ステーションを知らない
無
71%

有
15%

知らない
14%

満足
45%

ふつう
29%

やや満足
22%

やや不満
2%

不満
2%

満足
40%

ふつう
28%

やや満足
23%

やや不満
5%

不満
4%
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１０．精神科デイケア・デイナイトケアについて

①精神科デイケア・デイナイトケアの利用経験

②スタッフの言葉づかい（精神科デイケア・デイナイトケアを利用した方のみ）

③実施プログラムの満足度（精神科デイケア・デイナイトケアを利用した方のみ）

きましては、４７％の患者さまから「満足」および

ご意見の内容

あるプログラムを提供してまいります。

「やや満足」とご評価いただきました。

前年度は「満足」とご評価いただきました患者

さまは２７％に止まっており、プログラムに関する

満足度は、改善傾向にあると認識しています。

当院では、デイケア・デイナイトケアのへの参加

を重要なリハビリと位置付けており、今後も魅力

しかし、「不満」や「やや不満」とご評価いただ

きました患者さまも１０％おいでになり、引き続

き接遇等の教育を行ってまいります。

実施プログラムに関する患者さまの満足度につ

前年度はスタッフの言葉づかいや応対に対し

て「良い」とご評価いただきました患者さまは

５５％に止まっており、今年度はやや改善した

と認識しています。

動を強化し外来治療の充実を図ってまいります。

スタッフの言葉づかいに関する患者さまの満

足度につきましては、６１％の患者さまから「満

足」や「やや満足」のご評価をいただきました。

前年度は、２９％の患者さまが「利用したことがあ

る」と回答いただいており、今年度は前年度を７

％下回る結果となりました。

今後は、デイケアおよびデイナイトケアの広報活

草津病院「患者さま満足度アンケート」の実施結果について

ご意見の内容

ご意見の内容

精神科デイケア・デイナイトケアの利用経験に

関しましては、「有る」と回答いただきました患者

さまが２２％に止まっており、「知らない」と回答い

ただきました患者さまも１２％おいでになります。
無
66%

有
22%

知らない
12%

満足
44%

ふつう
29%

やや満足
18%

やや不満
7%

不満
2%

ふつう
29%

満足
28%

やや満足
19%

やや不満
16%

不満
8%
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１１．当院に望むこと（複数回答可）

した。平素より患者さまに対する接遇応対を指導していますが、今回いただきましたご意見を踏まえ、更なる指導

が必要であると認識しています。

点は、担当医師や薬剤師等スタッフに遠慮なくお聞きください。

ただし、患者さまからの電話でのご相談に関しましては、内容や緊急度によって対応させていただいていますの

で、ご了承いただきたいと存じます。

今回、いただきましたご意見の中に、職員による挨拶の返礼不備等、接遇についてのご意見が少なからずありま

また、快適な待合室等、空間に対するご要望も多くいただいており、ハード・ソフトの両面から患者さまの満足度を

高める努力を行ってまいります。

この他、多くいただきました患者さまのご要望として、医師の診察時間や診察時間帯の長期化がありましたが、当

院では、患者さまに必要な診察時間を短縮することはありません。また、薬の副作用等につきましても、ご不安な

当院へのご要望のうち、待ち時間の短縮を望まれるご意見が31％と多く、患者さまからいただきましたご意見でも

待ち時間に関するものが半数近くを占めており、待ち時間の短縮が当院における喫緊の課題と認識しています。

待ち時間の短縮につきましては、今夏、導入を予定している電子カルテシステムを利用する等、外来、受付、薬局

の各部門において鋭意取り組んでまいります。

ご意見の内容

草津病院「患者さま満足度アンケート」の実施結果について

21
197

31
31
51
52
61
71
78
108
132
132
142

405

0 100 200 300 400 500
その他

特になし
待合室を明るく快適にして欲しい

往診をして欲しい
医師はもっと親切にして欲しい

看護師はもっと親切にして欲しい
受付職員はもっと親切にして欲しい

必要な時は他の病院を紹介して欲しい
診察時間帯をもっと長くして欲しい

できるだけ費用を安くして欲しい

医師は患者の不安や悩みをわかって欲
しい

電話で相談できるようにして欲しい
もっと時間をかけて診察して欲しい

待ち時間をもっと短くして欲しい
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１２．当院全体についての患者さまへの質問

①当院を利用して良かったですか？

②同じ病気にかかった場合再び当院に来られますか？

③お知り合い等から依頼を受けた時に当院を紹介しようと思われますか？

サービスの提供に努めてまいります。

当院を利用して良かったかについてお聞きした

結果、８５％の患者さまから肯定的な回答をい

ただきました。

広島県西部地域における精神科拠点病院とし

て、患者さまから一定のご評価をいただいたも

のと認識しており、今後ともより質の高い医療

ると認識し、より一層研鑽してまいります。

当院紹介についてお聞きした結果、６９％の患

者さまから肯定的な回答をいただきました。

上記項目に記していますが、多くの患者さまか

ら医師や看護師等に対する高い満足度をいた

だいていることが今回のご評価につながってい

お知り合いから依頼を受けた場合の当院紹介に

つきましては、今年度から新たに設定させていた

だきました。

ご意見の内容

の態度が丁寧で親切」とご評価いただきました。

今回のご評価に恥じないよう、今後とも医療スタ

ッフをはじめ職員一同、患者さまに選んでいた

だける病院を目指し研鑽してまいります。

当院の選択についてお聞きした結果、７９％の

患者さまから肯定的な回答をいただきました。

Ⅱ-2において「当院を選んだ理由」についてお

聞きした際、多くの患者さまから「医師や看護師

草津病院「患者さま満足度アンケート」の実施結果について

ご意見の内容

ご意見の内容

当院を利用した是非につきましては、今年度

から新たに設定させていただきました。

同じ病気にかかった場合の当院選択につきまし

ては今年度新たに設定させていただきました。

そう思う
58%

ややそう思う
27%

どちらとも言え
ない
12%

あまりそう思
わない

2% そう思わない
1%

そう思う
58%

ややそう思う
21%

どちらとも言え
ない
17%

そう思わない
2%

あまりそう思
わない

2%

そう思う
46%

どちらとも言
えない
24%

ややそう思う
23%

そう思わない
4%

あまりそう思
わない

3%
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④当院に関するご意見のカテゴリー

○待ち時間以外の主なご意見

分類

一部の医師については予約制を導入していま

す。しかし、予約制にも一長一短があり、完全予

約制への移行は困難と考えており、待ち時間の

短縮は別な方法で実現してまいります。

ご意見を踏まえ、今後検討を進めてまいります。

誤診リスク回避のためフルネームで呼ばせてい

ただいていましたが、２０１０年度から患者さま

のご意見を踏まえ、番号制に変更しました。

当院の職員に関するご意見の多くは、接遇応対

に関するご意見でした。

いただきましたご意見は、それぞれの部署で十

分に改善策を検討し、実行してまいります。

今年度のアンケートでも、6％の患者さまが受付・

会計職員の対応を不満またはやや不満と感じ

ておられます。こうしたご意見を真摯に受け止め

患者さまの視点に立った接遇応対を指導します。

の短縮等で、患者さまの満足度を改善します。

このほかにも、話やすい雰囲気が欲しいというご

意見等も頂きました。もう少し医師とお話をさ

れたい時は、ご遠慮せずにお話しください。

たばこの煙は、お吸いにならない周囲の人にも

害があります。このため、引き続き禁煙とさせて

頂きますので、ご了承ください。

診察時間帯は現行どおりとしますが、待ち時間

まが長いと感じられておられます。

今夏、導入を予定している電子カルテシステム

草津病院「患者さま満足度アンケート」の実施結果について

ご意見の内容

患者さまからいただきましたご意見のうち、４５％

が待ち時間に関するご意見でした。

具体的には、診察、薬、会計の待ち時間が長い

というご意見が圧倒的多数を占めています。

前年度は会計と薬の待ち時間について、長い

と感じられた患者さまの比率は２９％でしたが、

今年度は診察待ち時間を含めて４３％の患者さ

その他

等により、待ち時間短縮に取組んでまいります。

ご意見の内容 回答

施設・設備

・接客がなっていない

医師

受付・会計

職員

ジェネリックを使って欲しい

フルネームで呼ばないで欲しい

予約制にして欲しい

たばこを吸わせて欲しい
（施設・設備に対するご意見の20％を占有）

診察時間帯を長くして欲しい

もう少し話を聞いて欲しい

受付がうまく起動していない

・看護師に挨拶をしても返して貰えなかった

・体調不良を訴えたが、何もして貰えなかった

・薬剤師の対応が悪い

待ち時間
45%

施設・設備
15%

医師
14%

受付・会計
7%

職員
5%

その他
14%
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１３．アンケートにご回答いただいた患者さまの構成

①男女別構成 ②年齢別構成

③当院までの所要時間 ④当院までの交通機関

１４．総合評価点

①平均点

②分布

いただききましたご評価について
82.3点

（前年比▲3.2点）

前年度の総合評価は８５．５点を頂いており、前年度と

アンケートは内容が大きく変わっているとはいえ、総合

草津病院「患者さま満足度アンケート」の実施結果について

特に、全体を通じて不満またはやや不満というご評価が

多かった職員の接遇応対や待ち時間の改善につきまし

ては、喫緊の課題として取組んでまいります。

評価が３．２点下回った結果については、真摯に受け

止めて、職員一同改善に努めてまいる所存です。

特に、８０点以上の評価を頂いている患者さまが全体の

４５％おられる一方で、４０点未満の評価を頂きました患

者さまも全体の３％もおられ、患者さまの満足度を改善

する努力は従来にまして必要であると認識しています。

女性
52%

男性
48%

15～30分
41%30～60分

27%

15分以内
22%

60～90分
7%

90分～120
分
2%

2時間以上
1%

20歳未満
1% 20～29歳

13%

30～39歳
24%

40～49歳
22%

50～59歳
19%

60～69歳
12%

70～79歳
6%

80歳以上
3%

自動車
41%

ＪＲ
16%

私鉄電車
11%

自転車
9%

徒歩
8%

バス
7%

オートバイ
5%

タクシー
3%

61～80点
45%

81～100点
45%

41～60点
7%

21～40点
2%

0～20点
1%
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