
徳洲会グループ
患者満足度調査結果（外来）
202５年度
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調査の概要

1. 調査の目的

「医療の質」を改善するために、患者さまの病院に対する評価やニーズを把握することを目的にしています。

また、今後のより良い病院運営を検討するための基礎資料として利用します。

2. 調査方法

対象施設 ： ８１病院

実施期間 ： 2025年10月～ 2026年1月

対象者  ： 全外来患者

回収方法 ： 紙アンケートまたはシステムから回答

3. 貴院のアンケート回収件数

4. 集約・分析方法

・各設問のグラフは、選択肢ごとの回答割合を表しています。

・満足度スコアは、5段階の選択肢に対応する係数を乗じてインデックス（加重平均による指標）を算出しています。

（該当しない・無回答はインデックス算出対象から除外）

［ 満足＝100 やや満足＝75 どちらともいえない＝50  やや不満足＝25 不満足＝0 ］

・ 今回スコアは、前回スコアから5ポイント以上アップをした場合は青、ダウンした場合は赤で表示しています。

・グループ内施設ベンチマークは、自施設のみ表示しています。

※ アンケート結果の詳細分析はＢＩツールを参照してください。
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アンケート結果の集計および比較に関するご案内

本年度のアンケート集計における、前年度比較およびベンチマークの取り扱いについてご案内いたします。

1. 前年度との比較について
・設問の必須化、任意選択制の導入、および文言・選択肢の微調整に伴い、比較基準を以下の通り設定しております。
・継続設問（必須・任意）：前年度と同一内容の設問は、経年変化として比較データを掲載。
・文言調整を行った設問：意図が大きく変わらない範囲のものは、類似設問として参考比較。
・新規・大幅変更設問：内容を刷新したものは本年度を基準データとするため、比較なし

2. ベンチマーク（全体比較）の算出基準
・比較対象となる全体平均（ベンチマーク）の値は、以下の通り算出しています。
・必須設問：全実施施設の回答値を採用。
・選択制設問（任意）：当該設問を「実施した施設のみ」の回答値を採用。
※未実施施設を除外して算出することで、実態に即した比較値としています。

3. ご留意事項

・施設ごとの設問選択状況により、前年度と集計母数が異なる箇所がございます。

あらかじめご了承のうえ、分析にご活用ください。

・次スライドのアンケート調査項目は、システムの制約上、すべての設問を表示しております。

そのため、各施設で実際に使用された設問番号と違うことがありますが、あらかじめご了承ください。
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アンケート調査項目 (外来)

【回答者について】

Q1 年齢を教えてください

Q2 性別を教えてください

Q3 来院時間帯を教えてください

Q4 本日主に受診した診療科を一つ教えてください

Ｑ５ 当院への受診は今回が初めてですか

Ｑ６ 本日の受診経路を教えてください

Ｑ７ 当院への受診を選択した理由を教えてください ※複数選択可

【医師の対応】

Ｑ８ 医師はあなたに敬意を払い、礼儀正しく対応しましたか

Ｑ９ 医師はあなたの不安や要望に耳を傾けましたか

Ｑ１０ 検査、治療などに関して、医師はあなたが理解できるように説明をしましたか

【看護師の対応】

Ｑ１１ 看護師はあなたに敬意を払い、礼儀正しく対応しましたか

Ｑ１２ 看護師はあなたの不安や要望に耳を傾けましたか

Ｑ１３ 検査、治療などに関して、看護師はあなたが理解できるように説明をしましたか

【事務職員の対応】

Ｑ１４ 事務職員はあなたに敬意を払い、礼儀正しく対応しましたか

Ｑ１５ 受付や会計手続きに関して、事務職員はあなたが理解できるように説明をしましたか

【その他職員の対応】

Ｑ１６ その他職員の対応はいかがでしたか

Q17 対応が良かった部門・部署に〇をつけてください。※複数回答可

Q18 対応を改善してほしい部門・部署に〇をつけてください。※複数回答可

① 各科受付 ⑥ 管理栄養士（栄養士）

② 薬局 ⑦ ソーシャルワーカー（相談員）

③ 検査 ⑧ 売店

④ 放射線 ⑨ 警備員

⑤ リハビリテーション ⑩ 清掃員

【患者確認】

Ｑ２０ 診察や治療、検査の前にフルネームと生年月日または患者番号のうち、

2つ以上の情報で本人確認をされましたか

【手指衛生】

Ｑ21 手指消毒液は常に使用できる状態になっていましたか

【プライバシーの配慮】

Ｑ22 治療や検査の説明をする際、職員はあなたのプライバシーに配慮していましたか

【待ち時間】

Ｑ23 待ち時間について職員から配慮がありましたか

Ｑ２4 待ち時間を改善してほしい場所を教えてください ※複数選択可

【施設・設備・アメニティー】

Q25 清掃状況・安全性・快適性などが良かった施設・設備・アメニティーに〇をつけてください。※複数回答可

Q26 清掃状況・安全性・快適性などが改善してほしい施設・設備・アメニティーに〇をつけてください。※複数回答可

Ｑ２8 施設・設備の満足度（清掃状況・安全性・快適性など）はいかがでしたか

① 診察室 ④ トイレ

② 掲示物･案内表示 ⑤ 売店

③ 待合室 ⑥ 駐車場・乗降スペース

【総合評価】

Ｑ29 この病院について総合的にはどう思われますか

Ｑ30 知人やご家族に当院での診療を薦める可能性はどのくらいありますか

【自由記述】

Q19 対応について改善してほしい内容の詳細があればご記載ください（自由記載）

Q27 施設・設備・アメニティーについて改善してほしい詳細があればご記載ください（自由記載）

Ｑ31 今回受診された際、良かった出来事や優れたケア・サービスを提供した職員がいましたら教えてください

Ｑ32 当院がケア・サービスの質をより良くするには何が必要でしょうか（自由記述）

Ｑ33 患者様のご回答内容について、詳しくお聞きしたい場合に病院職員からご連絡をすることにご協力いただけますか



回答者について
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回答者について
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重要度分析
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満足度が低く、総合評価との相関が高い項目
優先的に改善

満足度が低く、総合評価との相関が低い項目
徐々に改善

満足度が高く、総合評価との相関が高い項目
満足度の源泉、下がらないように維持

満足度が高く、総合評価との相関が低い項目
現状を維持



満足度スコア(カテゴリー別)

8「(選)」から始まる質問は選択制の設問です



満足・不満足割合（カテゴリー別）

9「(選)」から始まる質問は選択制の設問です



医師の対応
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看護師の対応
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事務職員の対応
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その他職員の対応
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その他職員の対応
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良かった部門・部署
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改善してほしい部門・部署
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患者確認・手指衛生・プライバシーへの配慮
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待ち時間
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良かった施設・設備・アメニティー
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改善してほしい施設・設備・アメニティー
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施設・設備・アメニティー
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総合評価
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NPS（ネットプロモータースコア）
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◆ Net Promoter Scoreの略で、患者ロイヤルティを測る指標です。その病院やサービスに対する好感や信頼の度合いを表しています。

◆ NPS＝推奨者の割合－非推奨者の割合

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

非推奨者 中立者 推奨者

Q３０：知人やご家族に当院での診療を薦める可能性はどのくらいありますか



NPS（ネットプロモータースコア）
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低い    患者ロイヤルティ 高い

※NPSスコアはマイナス値になることがあります
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