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令和４年度（2022 年度）塩竈市立病院利用者満足度調査結果報告(外来患者分)       塩竈市立病院 

Ⅰ 調査の概要 

 

  １．調査目的 

    

   ①現在の当院の外来利用者に対する接遇面の満足度を調査することにより、職員の対応やサービスの向上

に役立てる。 

   ②調査を定期的に実施し、調査結果や改善活動等を公表することにより、対外的な PR 活動に活用する。 

   ③当院が接遇面の改善に取り組んでいることを利用者に示す。 

 

  ２．調査設計 

 

   ・調査対象 調査実施期間中の外来受診者 

  

  ・調査内容 対象者の属性、職種別の接遇の評価、診療全体に対する評価、自由意見 

 

   ・調査方法 前回までの対面調査を改め、無記名の投函による調査とした。 

受付、会計窓口にアンケート用紙と筆記用具を設置。 

会計窓口付近に回収箱を設置し、投函していただく。 

 

   ・調査期間 令和 5 年 1 月 10 日（火）～2 月 3 日（金） 

 

   ・回答数  １３３件（調査期間中の外来患者数は 4,328 名） 

 

  ３．集計分析 

・調査対象の属性の集計、割合、前年度との比較 

・各項目の単純集計数、前年度との比較 

   ・各項目の満足率を算出、前年度との比較 

   ・各項目の重要率を算出 

   ・各項目の満足率と重要率から満足度と重要度を算出 

   ・クロス分析 

   ・CS 分析 

   ・自由記入項目を分類列挙 
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  ４．使用調査表 
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Ⅱ 調査対象者の属性 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

１．性別 2022 年度 2021 年度 

回答数 割合  回答数 割合  

1.男性 61 45.9%  

 

 

65 44.8%  

2.女性 70 52.6% 74 51.0% 

回答なし 2 1.5% 6 4.1% 

計 133   145   

２．年代別 2022 年度 2021 年度 

回答数 割合  回答数 割合  

1.  ～19 歳 5 3.8%  

 

 

 

 

 

 

5 3.4%  

2. 20～29 歳 5 3.8% 2 1.4% 

3. 30～39 歳 5 3.8% 5 3.4% 

4. 40～49 歳 9 6.8% 10 6.9% 

5. 50～59 歳 16 12.0% 19 13.1% 

6. 60～69 歳 26 19.5% 29 20.0% 

7. 70～79 歳 33 24.8% 42 29.0% 

8. 80 歳～ 32 24.1% 29 20.0% 

回答なし 2 1.5% 4 2.8% 

計 133   145   

３．主な居住地 2022 年度 2021 年度 

回答数 割合  回答数 割合  

1.市内 91 68.4%  103 71.0%  

2.市外 42 31.6% 42 29.0% 

計 133   145   

４．初診・再診

の内訳 

2022 年度 2021 年度 

回答数 割合  回答数 割合  

1.初診 8 6.0%  5 3.4%  

2.再診 124 93.2% 138 95.2% 

3.回答なし 1 0.8% 2 1.4% 

計 133   145   
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６．受診した診療科

の内訳(1) 

総合内

科 

消化器

内科 

循環器

内科 

糖尿病

内科 

緩和医

療内科 

呼吸器

内科 

神経内

科 

心療内

科 

内科小計 

2022

年度 

人数(人) 30 15 13 12 0 0 1 5 (76) 

構成比% 19.7 9.9 8.6 7.9 0.0 0.0 0.7 3.3 (50.0) 

2021

年度 

人数(人) 28 4 13 11 0 1 3 2 (62) 

構成比% 16.8 2.4 7.8 6.6 0.0 0.6 1.8 1.2 (37.1) 

 

 

 

 

 

 

 

７．受診に当たり当院を選んだ

理由（複数選択あり） 

2022 年度 2021 年度 

回答数 割合  回答数 割合  

1.診療所からの紹介 4 2.5%  14 7.6%  

2.他の病院からの紹介 17 10.7%  10 5.4%  

3.住居、職場に近い 41 25.8%  55 29.7%  

4.交通の便が良い 9 5.7%  12 6.5%  

5.家族、知人からの勧め 9 5.7%  11 5.9%  

6.インターネットを見て 1 0.6%  0 0.0%  

7.総合病院だから 37 23.3%  41 22.2%  

8.医師が信頼できるから 15 9.4%  16 8.6%  

9.救急搬送されたから 4 2.5%  1 0.5%  

10.その他 18 11.3%  20 10.8%  

11.回答なし 4 2.5%  5 2.7%  

計 159   185   

 

 

 

５．受診してい

る診療科数 

2022 年度 2021 年度 

回答数 割合  回答数 割合  

1.一科のみ 121 91.0%  127 87.6%  

2.複数科 11 8.3% 15 10.3% 

3.回答なし 1 0.8% 3 2.1% 

計 133   145   

６．受診した診療

科の内訳(2) 

外科 小児

科 

整形

外科 

皮膚

科 

眼

科 

耳鼻

科 

婦人科 泌尿

器科 

女性

漢方 

その

他 

回答

なし 

計 

2022

年度 

人数(人) 30 3 12 10 5 0 1 0 0 10 5 152 

構成比% 19.7 2.0 7.9 6.6 3.3 0.0 0.7 0.0 0.0 6.6 3.3  

2021

年度 

人数(人) 18 6 19 19 11 7 0 6 0 0 19 167 

構成比% 10.8 3.6 11.4 11.4 6.6 4.2 0.0 3.6 0.0 0.0 11.4  

※「６．受診した診療科の内訳」は複数選択あり。「その他」にはリウマチ科、健診等を含む。 

※「その他」には「かかりつけだから（前から通院しているから）」「健診で再検査になったから」

「家族が通院・入院しているから」等を含む。 
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Ⅲ 調査結果の分析 

 

                                      〇CS 分析用散布図の例 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

医師について(1)言葉づかい、態度などはいかがでしたか 

 2022 年度 2021 年度 

回答数 割合 回答数 割合 

満足（満足率%） 105 80.8% 115 79.9% 

やや満足 22 16.9% 24 16.7% 

やや不満 2 1.5% 3 2.1% 

不満 1 0.8% 2 1.4% 

有効回答数 130  144  

満足度  
51.87 55.63 

重要率 (-1～+1)
全体評価との相
関係数 

0.5302 0.6233 

重要度  
48.75 48.60 

③有効回答数に対する満足の

割合を満足率とします。 

各項目のばらつきをそろえるた

め、満足率を偏差値に変換した

ものが満足度 です。 

（※1 偏差値の説明は次頁で） 

①満足度調査では、調査結果を使い、CS分析をして改善

項目を見つけます。 

使うのは各項目の満足度 と、各項目の評価と全体評価の関

係の深さを示す重要度 です。 

←
満
足
度 

重要度→ 

 

満足度が低く重要度

が高いこのあたりが

改善項目 

②満足率から満足度、重要率から重要度を出します。 

医師について(1)言葉づかい、態度などを例にとって算出

してみます。 

④医師について(1)の評価が総

合評価にどのくらい関連がある

かを調べるため相関係数を出し

ます。これが重要率です。 

重要率を偏差値に変換したもの

が重要度 です。 

（※2 相関の説明は次頁で） 

 

重要率（相関係数）は-1 から+1 の間をとります。+1 に近いほど

正の相関があり、関連が深いと考えられます。 
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①満足率を偏差値に変換したものが満足度 です。では偏差値とは？ 

※１ 偏差値とは  ※２相関とは （詳しく知りたい人向け） 

②重要率（相関係数）を偏差値に変換したものが重要度 です。では相関とは？ 

1.偏差値とは、データ項目ごとに平均点や標準偏差が違う場合に、それを同じものさしで比べるため

のものです。 

2.標準偏差とは、各データの偏差（平均からどのくらい離れているか）を二乗したものの平均（「分散」

といいます。）の平方根をとったものです。Excel では STDEV.P 関数を使います。 

 

3.偏差値は、平均点に偏差値 50 を、標準偏差ひとつ分のずれに偏差値 10 を与えたものです。 

   偏差値＝（各データの値-平均値）÷標準偏差×10+50 

4.データが正規分布に従う場合、偏差値 40～60 の間に全体の 68%が、30~70 の間に 95%が入ります。 

 

1.相関係数は、データｘとｙの間の直線的な関係性の強さを表す指標です。 

2.それぞれｎ個のデータｘとｙについて、「ｘとｙの共分散」を「ｘの標準偏差とｙの標準偏差の積」

で割った値のことをｘとｙの相関係数といいます。Excel では CORREL 関数を使います。 

3.「ｘとｙの共分散」とは、「ｘの偏差」と「ｙの偏差」の積の平均で、下の式の分子部分です。 

 

4.相関係数は１に近いほど正の相関があることになります。（-1 に近いと負の相関。０は相関なし。） 
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※医師について(1)は P６にあります。 

 

 

 

医師について(2)個人情報に配慮した対応でしたか 

 2022 年度 2021 年度 

回答数 割合 回答数 割合 

満足（満足率%） 105 84.0% 106 77.4% 

やや満足 17 13.6% 27 19.7% 

やや不満 3 2.4% 3 2.2% 

不満 0 0.0% 1 0.7% 

有効回答数 125  137  

満足度  
67.70 39.33 

重要率 (-1～+1)
全体評価との相
関係数 

0.5589 0.5705 

重要度  
53.07 39.40 

医師について(3)病状や検査結果の説明はわかりやすかったですか 

 2022 年度 2021 年度 

回答数 割合 回答数 割合 

満足（満足率%） 103 82.4% 112 80.0% 

やや満足 19 15.2% 22 15.7% 

やや不満 1 0.8% 4 2.9% 

不満 2 1.6% 2 1.4% 

有効回答数 125  140  

満足度  
59.86 56.54 

重要率 (-1～+1)
全体評価との相
関係数 

0.5714 0.5321 

重要度  
54.96 32.71 

 医師の対応についての評価の続き 

 

 

 

 

 

 

医師について(1)言葉づかい、態度

など（P6）の満足度、重要度は前年度

に比べて大きな変化はありません

でしたが、医師について(2)個人情報

に配慮した対応については、満足度、

重要度とも前年度を大きく上回り

ました。 

 満足率(%)の変化よりも満足度の

変化がはるかに大きいのは、他の項

目と比べて相対的に満足と感じる

回答が今年度は多かったことによ

ります。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 医師について(3)説明のわかりやす

さについては、重要度が大きく前年

度を上回りました。 

 総合評価に対する関係性が大き

くなったことを示します。 
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看護師について(1)言葉づかい・態度などはいかかでしたか 

 2022 年度 2021 年度 

回答数 割合 回答数 割合 

満足（満足率%） 104 81.3% 119 82.6% 

やや満足 22 17.2% 19 13.2% 

やや不満 1 0.8% 5 3.5% 

不満 1 0.8% 1 0.7% 

有効回答数 128  144  

満足度  
54.22 73.83 

重要率 (-1～+1)
全体評価との相
関係数 

0.5689 0.7456 

重要度  
54.59 69.95 

看護師について(2)個人情報に配慮した対応でしたか 

 2022 年度 2021 年度 

回答数 割合 回答数 割合 

満足（満足率%） 98 79.0% 107 78.7% 

やや満足 23 18.5% 27 19.9% 

やや不満 3 2.4% 1 0.7% 

不満 0 0.0% 1 0.7% 

有効回答数 124  136  

満足度  
43.35 47.87 

重要率 (-1～+1)
全体評価との相
関係数 

0.5703 0.6487 

重要度  
54.80 53.04 

 看護師の対応についての評価 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

看護師について(1)言葉づかい、態

度などの満足度、重要度はいずれも

前年度に比べて低下し、平均点に近

くなりました。（偏差値なので 50 が

平均となる） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 看護師について(2)個人情報に配

慮した対応については、満足度が前

年度より低下しました。満足率は上

がっているのに満足度が下がった

のは、他の項目の満足率が上がった

ことによります。 

 重要度が 50 を超えていて、総合

評価に与える影響が大きいので、改

善すべきポイントと考えられます。 
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看護師について(3)説明はわかりやすかったですか 

 2022 年度 2021 年度 

回答数 割合 回答数 割合 

満足（満足率%） 104 83.9% 112 80.6% 

やや満足 19 15.3% 24 17.3% 

やや不満 1 0.8% 2 1.4% 

不満 0 0.0% 1 0.7% 

有効回答数 124  139  

満足度  
67.07 60.31 

重要率 (-1～+1)
全体評価との相
関係数 

0.6532 0.6255 

重要度  
67.31 48.99 

事務職員・受付・会計職員について(1)言葉づかい・態度などはいかか

でしたか 

 2022 年度 2021 年度 

回答数 割合 回答数 割合 

満足（満足率%） 103 80.5% 111 77.1% 

やや満足 23 18.0% 26 18.1% 

やや不満 2 1.6% 4 2.8% 

不満 0 0.0% 3 2.1% 

有効回答数 128  144  

満足度  
50.39 37.44 

重要率 (-1～+1)
全体評価との相
関係数 

0.4332 0.7047 

重要度  
34.11 62.81 

 

 

 

 

 

 

 

看護師について(3)説明のわかりや

すさについては、満足度がさらに上

昇し、重要度も 60 を超えました。 

満足度が高く、総合評価に対して

も大きな影響を持っているので、こ

れを維持することが大事です。 

 事務職員・受付・会計職員の対応についての評価 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

事務職員・受付・会計職員について

(1)言葉づかい・態度などについて

は、満足度が上がり、重要度が大き

く低下しています。他の項目の総合

評価に対する影響度が上がったこ

とによります。 
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事務職員・受付・会計職員について(2)個人情報に配慮した対応でし

たか 

 2022 年度 2021 年度 

回答数 割合 回答数 割合 

満足（満足率%） 98 78.4% 104 77.6% 

やや満足 25 20.0% 26 19.4% 

やや不満 2 1.6% 4 3.0% 

不満 0 0.0% 0 0.0% 

有効回答数 125  134  

満足度  
40.26 40.90 

重要率 (-1～+1)
全体評価との相
関係数 

0.4399 0.6780 

重要度  
35.12 58.16 

事務職員・受付・会計職員について(3)説明はわかりやすかったですか 

 2022 年度 2021 年度 

回答数 割合 回答数 割合 

満足（満足率%） 100 79.4% 105 79.5% 

やや満足 25 19.8% 23 17.4% 

やや不満 1 0.8% 3 2.3% 

不満 0 0.0% 1 0.8% 

有効回答数 126  132  

満足度  
44.99 53.57 

重要率 (-1～+1)
全体評価との相
関係数 

0.4570 0.6416 

重要度  
37.71 51.79 

 事務職員・受付・会計職員の対応についての評価の続き 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

事務職員・受付・会計職員について

(2)個人情報に配慮した対応につい

ては、満足度に変化なく、重要度が

ここでも大きく下がりました。 

総合評価に関わる影響度合いが

相対的に下がったことになります。 

 

 

 

 

 

 

 

 

事務職員・受付・会計職員について

(3)説明のわかりやすさについては、

満足度、重要度とも下がりました。 

(1)～(3)いずれも重要度の低下が

みられますが、これが適正な評価か

どうかは今後の推移を見る必要が

あります。 
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放射線技師・検査技師・薬剤師・栄養士について(1)言葉づかい・態度

などはいかがでしたか 

 2022 年度 2021 年度 

回答数 割合 回答数 割合 

満足（満足率%） 65 78.3% 75 78.1% 

やや満足 17 20.5% 19 19.8% 

やや不満 1 1.2% 1 1.0% 

不満 0 0.0% 1 1.0% 

有効回答数 83  96  

満足度  
39.83 44.26 

重要率 (-1～+1)
全体評価との相
関係数 

0.5702 0.6304 

重要度  
54.79 49.86 

放射線技師・検査技師・薬剤師・栄養士について(2)個人情報に配慮

した対応でしたか 

 2022 年度 2021 年度 

回答数 割合 回答数 割合 

満足（満足率%） 63 77.8% 72 78.3% 

やや満足 18 22.2% 18 19.6% 

やや不満 0 0.0% 2 2.2% 

不満 0 0.0% 0 0.0% 

有効回答数 81  92  

満足度  
37.21 45.15 

重要率 (-1～+1)
全体評価との相
関係数 

0.6139 0.5660 

重要度  
61.38 38.62 

 放射線技師・検査技師・薬剤師・栄養士の対応についての評価 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

放射線技師・検査技師・薬剤師・栄

養士について(1)言葉づかい・態度な

どについては、満足度が下がり、重

要度が上がりました。 

総合評価に関わる影響度合いが

増して、改善すべき項目となってい

ます。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

放射線技師・検査技師・薬剤師・栄

養士について(2)個人情報に配慮し

た対応についても、満足度が下がり、

重要度は大きく上がりました。 

総合評価に対して特に重要な改

善項目となります。 
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放射線技師・検査技師・薬剤師・栄養士について(3)説明はわかりやす

かったですか 

 2022 年度 2021 年度 

回答数 割合 回答数 割合 

満足（満足率%） 64 79.0% 72 78.3% 

やや満足 17 21.0% 19 20.7% 

やや不満 0 0.0% 1 1.1% 

不満 0 0.0% 0 0.0% 

有効回答数 81  92  

満足度  
43.26 45.15 

重要率 (-1～+1)
全体評価との相
関係数 

0.49.49 0.6088 

重要度  
43.42 46.08 

本日の診療について総合評価をお願いします 

 2022 年度 2021 年度 

回答数 割合 回答数 割合 

満足（満足率%） 80 76.9% 96 80.0% 

やや満足 14 13.5% 21 17.5% 

やや不満 9 8.7% 3 2.5% 

不満 1 1.0% 0 0.0% 

有効回答数 104  120  

 放射線技師・検査技師・薬剤師・栄養士の対応についての評価の続き 

 

 

 

 

 

 

 

放射線技師・検査技師・薬剤師・栄

養士について(3)説明のわかりやすさ

については、満足度、重要度とも 50

以下で推移しており、満足度も低い

が重要度も高くないままとなって

います。 

 

 診療についての総合評価 

 

総合評価の満足率は昨年度より

3.1 ポイントの低下となりました。 

（満足＋やや満足）÷有効回答数

では 2021 年度が 97.5、2022 年度が

90.4 で低下の度合いが大きくなっ

ており、接遇改善に向けてさらなる

努力が求められる結果となってい

ます。 
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①性別と総合評価 

 2022 年度 2021 年度 

回答(満足) 満足率 回答(満足) 満足率 

男性 46(36) 78.3% 56(44) 78.6% 

女性 57(43) 75.4% 59(48) 81.4% 

計 103(79) 76.7% 115(92) 80.0% 

②市内居住、市外居住と総合評価 

 2022 年度 2021 年度 

回答(満足) 満足率 回答(満足) 満足率 

市内居住 67(51) 76.1% 88(71) 80.7% 

市外居住 37(29) 78.4% 32(25) 78.1% 

計 104(80) 76.9% 120(96) 80.0% 

③診療科と総合評価 

 2022 年度 2021 年度 

回答(満足) 満足率 回答(満足) 満足率 

内科 46(31) 67.4% 35(24) 68.6% 

外科 14(13) 92.9% 14(12) 85.7% 

整形外科 7(6) 85.7% 10(10) 100.0% 

皮膚科 5(5) 100.0% 11(11) 100.0% 

眼科 2(2) 100.0% 9(7) 77.8% 

計 74(57) 77.0% 79(64) 81.0% 

 クロス分析（①性別、②居住地、③診療科と総合評価） 

 

①性別と総合評価については、女性

の満足率が前年に比べて下がって

います。これは「やや不満」が増え

たためであり、増えた診療科は各科

にわたっています。 

満足率は総合評価の４段階「満

足」「やや満足「やや不満」「不満」

のうち「満足」と回答した割合。以

下同じ。 

 

②居住地と総合評価については、市

内居住者の満足率が下がっていま

す。これは総数の減少のほとんどが

「満足」の減であることによりま

す。 

 

 

③診療科と総合評価については、あ

る程度のサンプル数を確保するた

め、2021 年度又は 2022 年度で受診

者数（回答者数）が 10 人以上（複数

受診を含む）をピックアップし、そ

のうち単科受診者の総合評価の満

足率をだしました。（内科は総合内

科、消化器内科、循環器内科、糖尿

病内科を合わせたもの） 



 

15 

 

令和４年度（2022 年度）塩竈市立病院利用者満足度調査結果報告(外来患者分)       塩竈市立病院 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

参考：R3グラフ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 CS 分析：重要度と満足度による散布図（R４）：改善すべき項目は何か 

←
満
足
度 

重要度→ 

スタッフの区分 

 【医】医師 

【看】看護師 

【事】事務職員・受付・会計職員 

【コ】放射線技師・検査技師・薬剤師・栄養士 

質問項目 

 ①言葉づかい・態度などはいかがでしたか 

②個人情報に配慮した対応でしたか 

③説明はわかりやすかったですか 

【医】① 【医】② 【医】③ 

【看】③ 

【看】① 

【看】② 

【コ】③ 
【コ】① 

【コ】② 

【事】① 

【事】② 

【事】③ 

〇CS グラフ（散布図）の見方 

１．重要度、満足度をそれぞれ偏差値で表してい

るので中央が平均値座標（50,50）となる。 

２．対角線(0,0)-(80,80)より右下が改善を要する

項目となる。（重要度が高く、満足度が低い。） 

【SC 分析の結果】 

看護師の②「個人情報に配慮した対応」及びコ

メディカルの①「言葉づかい・態度など」と②が

改善を要する項目となる。ただし、コメディカル

のより細かい職種分けは明らかでないので、自由

記載欄等を参考にする必要がある。また今後アン

ケートの取り方に工夫を要する。 
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令和４年度（2022 年度）塩竈市立病院利用者満足度調査結果報告(在宅患者分) 塩竈市立病院 

Ⅰ 調査の概要 

  １．調査目的 

①現在の当院の外来利用者に対する接遇面の満足度を調査することにより、職員の対応やサービスの向上

に役立てる。

②調査を定期的に実施し、調査結果や改善活動等を公表することにより、対外的な PR 活動に活用する。 

③当院が接遇面の改善に取り組んでいることを利用者に示す。

  ２．調査設計 

・調査対象

・調査内容

・調査方法

・調査期間

・回答数

調査実施期間中の当院在宅サービス利用者 

対象者の属性、部門別の接遇の評価、診療全体に対する評価、自由意見 

在宅サービス担当スタッフが訪問時にアンケートを配布
回収方法は、同封の返信用封筒で投函又は担当スタッフに手渡し 

令和 5 年 1 月 10 日（火）～2 月 3 日（金） 

２９件 

  ３．集計分析 

・調査対象の属性の集計、割合、前年度との比較

・各項目の単純集計数、前年度との比較

・各項目の満足率を算出、前年度との比較

・自由記入項目を分類列挙
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  ４．使用調査表 
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Ⅱ 調査対象者の属性 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

１．性別 2022 年度 2021 年度 

回答数 割合  回答数 割合  

1.男性 8 27.6%  

 

 

20 46.5%  

2.女性 21 72.4% 22 51.2% 

回答なし 0 0.0% 1 2.3% 

計 29   43   

２．年代別 2022 年度 2021 年度 

回答数 割合  回答数 割合  

1. 60～69 歳 1 3.4%  2 4.7%  

2. 70～79 歳 1 3.4% 8 18.6% 

3. 80～89 歳 7 24.1% 18 41.9% 

4.90～99 歳 19 65.5% 13 30.2% 

5.100 歳～ 0 0.0% 0 0.0% 

回答なし 1 3.4% 2 4.7% 

計 29   43   

３．主な居住地 2022 年度 2021 年度 

回答数 割合  回答数 割合  

1.市内 19 65.5%  30 69.8%  

2.市外 9 31.0% 11 25.6% 

3.回答なし 1 3.4% 2 4.7% 

計 29   43   

４．回答者の内

訳 

2022 年度 2021 年度 

回答数 割合  回答数 割合  

1.本人 1 3.4%  10 23.3%  

2.家族 21 72.4% 30 69.8% 

3.施設職員 7 24.1% 3 7.0% 

計 29   43   
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５．利用したサー

ビスの内訳(複

数選択あり) 

2022 年度 2021 年度 

回答数 割合 回答数 割合 

1.訪問診療 21 36.2% 22 22.4% 

2.訪問看護 7 12.1% 19 19.4% 

3.リハビリ 12 20.7% 24 24.5% 

4.ケアマネ 10 17.2% 23 23.5% 

5.栄養士 0 0.0% 0 0.0% 

6.レスパイト 6 10.3% 9 9.2% 

7.その他 2 3.4% 1 1.0% 

計 58 98 

６．受診に当たり当院を選んだ

理由（複数選択あり） 

2022 年度 2021 年度 

回答数 割合 回答数 割合 

1.入院していた 11 22.9% 19 28.8% 

2.外来に通院していた 11 22.9% 11 16.7% 

3.住居、職場に近い 4 8.3% 6 9.1% 

4.インターネットを見て 1 2.1% 0 0.0% 

5.他の病院からの紹介 6 12.5% 8 12.1% 

6.家族知人からの勧め 1 2.1% 1 1.5% 

7.医師が信頼できるから 3 6.3% 3 4.5% 

8.総合病院だから 4 8.3% 3 4.5% 

9.救急搬送されたから 1 2.1% 3 4.5% 

10.診療所からの紹介 3 6.3% 4 6.1% 

11.その他（※） 3 6.3% 8 12.1% 

計 48 66 

※その他は「包括センターからの紹介」「ケアマネからの紹介」「本人の希望」など。
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Ⅲ 調査結果の分析 

 

 

 

 

 

 

 

 Q.訪問したスタッフの対応について評価をお願いします。 

 

 

 

医師の対応と

満足率  

2022 年度 2021 年度 

満足 やや 

満足 

やや 

不満 

不満 計 

満足率 

満足 やや 

満足 

やや 

不満 

不満 計 

満足率 

1.言葉遣い、態

度などはいか

がでしたか 

20 3 1 0 
24 

83.3% 
25 3 0 0 

28 

89.3% 

2.個人情報に

配慮した対応

でしたか 

22 1 1 0 
24 

91.7% 
22 5 0 0 

27 

81.5% 

3.病状や検査

結果の説明は

わかりやすか

ったですか 

20 4 0 0 
24 

83.3% 
22 6 0 1 

29 

75.9% 

在宅の調査については、満足度調査（CS 分析）に必要な回答数（おおむね 100 件以 

上）に満たないため、満足率 を算出するのみとし、満足度調査でなく、接遇アンケー

ト調査結果報告としました。 

 医師の対応について 

 

 

 医師の対応に関しては、「２．個人情報に配慮した対応」と「３．病状や検査結果の説明のわかりやすさ」

について満足率（満足の数/全体数）が前年度より上がっています。 

 ただし、回答数が少ないため年度ごとの満足率も変動しやすくなっているので、その点も踏まえておく必

要があり、このことは他の職種に関しても同様です。 
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看護師の対応 

と満足率  

2022 年度 2021 年度 

満足 やや 

満足 

やや 

不満 

不満 計 

満足率 

満足 やや 

満足 

やや 

不満 

不満 計 

満足率 

1.言葉遣い、態

度などはいか

がでしたか 

21 2 1 0 
24 

87.5% 
24 4 0 0 

28 

85.7% 

2.個人情報に

配慮した対応

でしたか 

22 0 2 0 
24 

91.7% 
22 5 0 0 

27 

81.5% 

3.説明はわか

りやすかった

ですか 

21 3 0 0 
24 

87.5% 
22 6 0 0 

28 

78.6% 

ﾘﾊﾋﾞﾘの対応と

満足率  

2022 年度 2021 年度 

満足 やや 

満足 

やや 

不満 

不満 計 

満足率 

満足 やや 

満足 

やや 

不満 

不満 計 

満足率 

1.言葉遣い、態

度などはいか

がでしたか 

15 2 0 0 
17 

88.2% 
25 3 0 0 

28 

89.3% 

2.個人情報に

配慮した対応

でしたか 

15 2 0 0 
17 

88.2% 
22 5 0 0 

27 

81.5% 

3.説明はわか

りやすかった

ですか 

8 9 0 0 
17 

47.1% 
20 6 0 0 

26 

76.9% 

 看護師の対応について 

 

 

 看護師の対応に関しては、３項目全てで満足率が上がっていますが、特に「２．個人情報に配慮した対応」

と「３．説明のわかりやすさ」について前年度より大きく向上しています。 

 リハビリの対応について 

 

 

 リハビリスタッフの対応については、「３．説明のわかりやすさ」の満足率が前年度より大きく下がってい

ます。 
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ｹｱﾏﾈの対応と

満足率  

2022 年度 2021 年度 

満足 やや 

満足 

やや 

不満 

不満 計 

満足率 

満足 やや 

満足 

やや 

不満 

不満 計 

満足率 

1.言葉遣い、態

度などはいか

がでしたか 

14 1 0 0 
15 

93.3% 
27 2 0 0 

29 

93.1% 

2.個人情報に

配慮した対応

でしたか 

14 1 0 0 
15 

93.3% 
25 4 0 0 

29 

86.2% 

3.説明はわか

りやすかった

ですか 

6 9 0 0 
15 

40.0% 
23 6 0 0 

29 

79.3% 

その他の対応 

と満足率  

2022 年度 2021 年度 

満足 やや 

満足 

やや 

不満 

不満 計 

満足率 

満足 やや 

満足 

やや 

不満 

不満 計 

満足率 

1.言葉遣い、態

度などはいか

がでしたか 

4 1 0 0 
5 

80.0% 
9 1 0 0 

10 

90.0% 

2.個人情報に

配慮した対応

でしたか 

4 1 0 0 
5 

80.0% 
8 1 0 0 

9 

88.9% 

3.説明はわか

りやすかった

ですか 

1 4 0 0 
5 

20.0% 
8 1 0 0 

9 

88.9% 

 ケアマネの対応について 

 

 

 ケアマネージャーの対応についても、「３．説明のわかりやすさ」の満足率が前年度より大きく下がってい

ます。 

 その他のサービス（※）の対応について 

 

 

※その他のサービスが何かは具体的に記載されていませんが、レスパイト入院等が考えられます。 
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総合評価と 

満足率  

2022 年度 2021 年度 

満足 やや 

満足 

やや 

不満 

不満 計 

満足率 

満足 やや 

満足 

やや 

不満 

不満 計 

満足率 

訪問系サービ

スの総合評価

をお願いしま

す 

20 3 2 0 
25 

80.0% 
29 6 0 0 

35 

82.9% 

 総合評価について 

 


