
17.　患者満足度調査
CRM委員会

別資料①



外来

年 齢 医療サービスとして重要な項目を満足5点、普通4点、少し不満3点

不満2点、未記入1点とし採点方式で評価しました。

病院全体の評価が見やすくなっています。

　　プライバシー保護・・・・・診察室、処置室

　　設備/アメニティー ・・・・散策路、図書室

男/女 予約 　　院内の安全性　 ・・・・徐細動器設置、感染防止対策

当院の患者さまがアンケートにて多数コメントされたご意見を

上位5位までをグラフにしました。

「予約しているのに待ち時間が長い」や「医師の説明不足」など

診察待ち時間に対しての要望や病状の細かい説明を求める

コメントが多く、またお褒めの言葉も沢山頂きました。

　職員の応対（ 言葉遣い、態度など ）について

　受診が必要になったとき、当院を利用したいと思いますか

　この病院について総合的にどう思いますか

　家族や友人が病気になったとき、当院を薦めたいと思いますか

　改善要望が多かったコメント

　顧客満足度アンケート  「外来」　平成28年度
　回答頂いた患者さんについて  ※回答者数110名

当院を選んだ理由

　総合的な設問に対する満足度（5段階採点）

待ち時間全体の評価（４段階評価）
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厚生省データ全国平均満足度 58.3％

大浜第一病院満足度 62％

年 齢 医療サービスとして重要な項目を満足5点、普通4点、少し不満3点

不満2点、未記入1点とし採点方式で評価しました。

病院全体の評価が見やすくなっています。

　　総合的な評価　　・・・・・入院中の満足度

　　病室の清潔感　　・・・・・病室の床や窓、トイレ

男/女 入院回数 　　リハビリ室　　　・・・・・散策路、図書室

当院の患者さまがアンケートにて多数コメントされたご意見を

上位5位までをグラフにしました。「入院費もう少し早めに知りたい」

「病衣の胸が肌けて着づらい」など療養環境に対しての要望や

「リハビリ室が狭い」など設備アメニティーに対してのコメントが

多かったのですが、お褒めの言葉も沢山頂きました。

　総合的な設問に対する満足度（5段階採点）

入院の期間

　職員の応対（ 言葉遣い、態度など ）について

　入院が必要になったとき、当院を利用したいと思いますか

　この病院について総合的にどう思いますか

　家族や友人が病気になったとき、当院を薦めたいと思いますか

　改善要望が多かったコメント

　顧客満足度アンケート  「入院」
　回答頂いた患者さんについて  ※回答者数 62名

当院を選んだ理由
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10% 18% 11% 16% 16% 15% 5%

3日未満 3日～1週間 1週間～2週間
2週間～3週間 3週間～1ヶ月 1ヶ月～2ヶ月
2ヶ月以上

年 齢 患者さまの体調や医療サービスとしての項目を満足5点、普通4点、

少し不満3点、不満2点、未記入1点とし採点方式で評価しました。

　　検査回数　　・・・・・検査回数や結果説明など

　　自宅、直後の体調　・・透析中後の体調や自宅での体調

　説明が適当な時があるのが不安。

　看護師が少な過ぎて待ち時間が長すぎる。

　薬局の方は過不足がよくある；

　送迎用タクシーチケットを往復分出して欲しい。

　透析食の量が少な過ぎるもう少し多くして欲しい。

　病院全体が清潔で気持ち良し。

　誠心誠意、治療に当たっている気持ちは伝わっているので

　それ以上望む事はありません。

　これからも宜しくお願いいたします。

　総合的な設問に対する満足度（5段階採点）　職員の応対（ 言葉遣い、態度など ）について

　送迎（休日送迎、タクシーチケット）はいかがでしたか

　この病院について総合的にどう思いますか

　家族や友人が病気になったとき、当院を薦めたいと思いますか

　待ち時間「受付～開始まで」

　待ち時間「体重測定～開始まで」

　待ち時間「穿刺の順番」

　顧客満足度アンケート  「透析室」

　改善を必要とする評価をいただいた記述

　良い評価をいただいた記述

　回答頂いた患者さんについて  ※回答者数 ２５名

当院を選んだ理由
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■平成28年

■平成27年度

＜ 医師 ＞

医療サービスとして重要な項目を満足5点、普通4点、少し不満3点

不満2点、未記入1点とし採点方式で評価しました。

健診センター全体の評価が見やすくなっています。

＜ 看護師 ＞

 当健診センターでは、平成28年12月に受診者さまの満足度調査を

実施いたしました。ご協力頂いた受診者の皆様にお礼を申し上げます。

ここに、調査結果をご報告いたします。 ＜ 事務 ＞

◇回収数120枚

年 齢

＜ 検査 ＞

交通手段

＜ 放射線 ＞

職種 当健診センターの受診者さまがアンケートにて多数コメントされた

ご意見を上位5位までをグラフにしました。

「天ぷらを減らして根菜類を増やして欲しい」「料理が冷たかった」

「毎回空調温度が低いと思います」「着やすい検査着がいいと思う」

食事の量や種類、環境設備、待ち時間の改善を求める要望が多数でした。

　　過去に記憶がない程、検査結果の詳細説明と安心を頂いた。

　　痛さを和らげる努力(話し掛け方・姿勢)を凄く感じました。

　　周回順での検査なので判り易く助かります。ＧＯＯＤ!!

　　胃カメラは緊張しますがリラックス出来るよう肩を撫でながら

　　声掛けしてくれてかなり安心して検査できました。

　　パンのおかわりがなく少し物足りなさを感じた。

　　最初は「うわー凄い！美味しい！」と思ったが、毎年同じ

　　メニューなので感動がなくなってきた。

　　早朝、来院時には11階で待ちたい。何度も1階⇔11階を往復した。

　　食事が終わって検査説明の待ち時間に着替えて待つのはどうでしょうか。

　　下剤について説明がなく直ぐに飲んだら食事中トイレに通う事になった。

　ご意見または改善して欲しい点の記述を４１件（お褒め２９件）

いただきました。受診者さまからいただいた貴重なご意見は、

改善委員会にて検討改善を進めていきたいと思います。

　改善要望が多かったコメント

　総合的な設問に対する満足度

　良い評価をいただいた記述

　ご意見・ご要望の記述について

　待ち時間全体の評価

　　回答頂いた受診者さんについて

　職員の応対（ 言葉遣い、態度など ）について

　改善を必要とする評価をいただいた記述

　当健診センターを選ばれた理由

患者さま満足度調査

結果のご報告
( 健診センター )
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移転時からの要望が 環境設備 ⇒ 接遇 ⇒ 身辺環境への要望と様変わりして

います。設備環境の要望は勿論、メニューの品数や選択、病衣などの着易さ

さまざまな細かい配慮が求められ受診者さまの立場に立っての気遣いが必要に

なってきています。

2018年
総 評

4.2 

4.2 

4.6 

4.2 

4.2 
3.8 

4.7 

4.9 

4.6 

3.0

3.5

4.0

4.5

5.0
医師

看護師

事務職員

検査技師

放射線技

師
待ち時間

設備/案内

表示

清掃/清潔

感

装飾品

【 ５点満点 】

2

4

6

7

7

15待ち時間

施設環境

レストラン

改善要望

医師・検査説明

事務員

49

22 23 22 26

8 8 6 1

50

23
17 13 13 10 10 7 2

毎
年
利
用
し
て
い

る

職
員
の
対
応

職
場
の
指
定

評
判
を
聞
い
て

近
い
か
ら

知
人
の
紹
介

医
師
の
技
術
、
説

明
が
よ
い

そ
の
他

広
告
等
を
見
て

28年度 27年度

16% 47% 5%

3%

2%

12% 3% 8%

5%

公務員 会社員 自営業

教諭 医療従事者 主婦

パート・アルバイト 無職・定年者 その他

63%

68%

19%

23%

1%

1%

1%
17%

9%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

検査結果

説明

態度・言葉遣い

配慮

満足

普通

少し不

満
不満

68%

62%

63%

18%

23%

24%

13%

13%

13%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

採血技術

検査誘導…

態度・言葉遣い…

満足

普通

少し不満

不満

回答なし

66%

76%

27%

22%

8%

2%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

電話対応

態度・言葉遣い…

満足

普通

少し不満

不満

回答なし

66%

58%

62%

21%

29%

24%

1%

1%

1%

13%

13%

13%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

安心して検査…

検査説明

態度・言葉遣い…

満足

普通

少し不満

不満

回答なし

61%

53%

58%

27%

34%

29%

1%

13%

13%

13%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

安心して検査

（撮影）

検査説明
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普通

少し不満

不満

回答なし

年 齢 職員の応対や医療サービスとして重要な項目を満足5点、

普通4点、少し不満3点、不満2点、未記入1点とし採点方式で

評価しました。　全体の評価が見やすくなっています。

　　職員の応対　　・・・・・接遇態度や業務内容の相評

既往歴 　　機械汚れ、使い勝手　・・トレーニング機器の汚れ

男/女 　　空調環境　　　・・・・・スタジオやトレーニング室の空調

　公費医療制度の内容、保険との関連等説明を聞いてもよく判らない。

　意見交換が出来る場があれば良いと思います。

　女性更衣室にたびたび髪の毛が落ちている。スタジオが狭い。

　通う時間帯をもっと自由に出来たらと思います。

　駐車場がもっと広いと良いと思います。

　看護師の対応がとても親切で楽しくリハビリが実施できた。

　リハビリの先生にお世話になりましたとても丁寧で優しかった。

　明るい雰囲気で集中もでき、スタッフから気軽に

　助言が受けられるので大変助かっています。

　スタッフの指導がとても良い。　　スタッフ皆様に感謝。

　リハビリスタッフは患者データに気を配って対応してくれている。

　この病院について総合的にどう思いますか

顧客満足度アンケート  「心臓リハ」「メディカルF」
回答頂いた患者さんについて  ※回答者数 84名

当院を選んだ理由

リハビリ維持、継続された理由

　職員の応対（ 言葉遣い、態度など ）について

　入院が必要になったとき、当院を利用したいと思いますか

　家族や友人が病気になったとき、当院を薦めたいと思いますか

　改善を必要とする評価をいただいた記述

　良い評価をいただいた記述

　総合的な設問に対する満足度（5段階採点）
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健診C 顧客コメント内容

職員の対応：医師 今回、胃カメラ検査が苦しかった。喉に違和感が残った、咳がでた。

過去に記憶がない程、検査結果説明を詳しく安心感を頂きました。

婦人科検診の医師の方が笑顔がなく怖い。　　　早口かな、もう少しゆっくりでもいいかも。

丁寧でよかったです。　　婦人科検診の触診が簡単過ぎる。

職員の対応：看護師 テキパキとスムーズで良かった。

③⇒痛さを和らげる努力（話し掛け方・姿勢）を凄く感じました。

採血外してやり直したからな…

職員の対応：事務員 診察結果前に受付に戻ることを告げられてなく１５番で待っていた。

電話で日程を変更した時の対応が良かったです（男性の方）

その前に別件で掛けた時に出た女性の方はクソでしたが。

以前はパンのおかわりが出来ていたのが今回はそれがなく少し物足りなさを感じました。

（ せめてパン２個付けてくれると嬉しいな～ ）

見た目もバランスも良く美味しかったです×７　　麦ごはんや雑穀などに変更できて選べたら嬉しいです。

朝食抜きなので食事は美味しく完食です。　　美味しく食させて頂きました。シェフに感謝!!

天ぷらを減らして根菜類を増やして欲しいです。でも食事、とても美味しかったですよごちそうさまでした。

毎回とても楽しみにしています。とても美味しいので。　　　メインの料理（牛肉や野菜等）全てが冷めたかった。

最初は「うわー凄い!美味しい！」と思ったが、毎年同じメニューなので感動がなくなってきた。

決してまずくはなくて美味しいんですけどね…

会社でも食事については好評でしたが期待通り満足でした。　　　飲み物が欲しい。

低糖質食メニューとか低蛋白質メニューとか普段美味しく食せる病態（又は予防の為にも）に

合ったメニューも用意して頂けるといいなと思います。パンを大豆粉パンにするとか･･･

設備：施設環境 空調温度が低いと思います。毎回、寒いと感じています×２　　　壁時計があると良いですね！時計を持ってない時など。

７：４５前でエレベーター前のスペースが狭い。椅子も２人までしか座れない。　　トイレの数が少ない。

絵画があったら良かった。　　　海が展望出来て良かったです。

表示⇒周回する形で検査順を設けている為、分かり易く助かります。ゴテゴテしておらずGOOD!!

待ち時間：診察・受付 朝の受付までの待ち時間×２　　　　胃カメラの待ち時間が長い。　　採血での待ち時間が長い。

診察までの待ち時間が長かった。後から来た方が終わって行くのに何故かな!?

食事が終わって検査説明の待ち時間に着替えて待つのはいかがでしょうか。　　エコー、心電図の待ち時間が長い。

１Fの入り口は7：30からしか開かず、外で寒い思いをした。　　　身体測定の待ち時間が長い×２

問診待ち時間の順番とか知りたい。放送での案内が分かりにくい時がありました。ドックナンバーと名前が聞き取りにくく

急に放送で名前言われると反応しにくい感じがしました。

③⑧⑬ドック受診者が多いところでの待ち時間の長さかと思いますのでしょうがない部分ですね。でも先に出来る

検査から行うという配慮等もあり感謝しています。　　　待ち時間がとても長い（約１時間）×２

最後の診察・結果説明 ☆これが一番待たされる（約２時間待ち）

食事の待ち時間はなくして欲しい。　　　エコー･肺の機能が少し待たされた。

強いて言えば受付の対応が遅い感じがしました。（中で話し声はするのですが…）

下剤について説明がなく直ぐに飲んだら食事中トイレに通う事になった。

胃カメラは一番緊張してしまいますが、リラックスできるよう肩を撫でながら声掛けしてくれて今回はかなり

リラックスできました。採血やエコーでも余談をしてくれたのでリラックスできました。

カロリー表示が参考になりました。　　眺望もよく気持ちよい。　　診察方法がとても判り易くスムーズに出来ました。

丁寧に色々教えて頂きました( 医師 )　　今まで通りで良いと思います( 事務職員 )

シャトルバスが利用できるので便利。　　職員の対応も良いです。　

検査着は帯で結ぶタイプではなく着やすい検査着であれば良いと思う。

早朝、来院時には１１階で待ちたい。何度も１階⇔１１階を往復しました。

総合病院なので何かあった時、そのまま受診できて安心かなと思いました。

設備：レストラン

意見・お褒め

入院 顧客コメント内容
職員の対応：リハビリ 担当のリハビリスタッフには大変お世話になりました。感謝します。

職員の対応：放射線技師 外来の診療を的確、適切にお願いいたします。放射線技師が患者の様子を医師に伝える等

業種間の連絡連携が必要だと思います。

栄養給食科：食事について 入院中のメニューもっと野菜たっぷりにして欲しい。

テレビ代を引き下げて欲しい。

9F、10Fのリハビリ室が患者数に比べて狭いと思います。

意見・お褒め ９９％満足しています。　　　自宅から少し遠いので･･･　　大変お世話になっています。

孤独に島流しされたようでその日の移り変わりや何日になったのかせめて日刊新聞はラウンジに

置いて読まれると良いかと思います。退院する時、入院費用がもう少し早めに知りたいです。

患者に読んで貰う書籍は平凡な口話本がよい。漢字の多い文章は一般市民向けではない。

長くから度々お世話になっていますので職員の顔見知りが多いです。

安里時代に入院した事があり、現主治医もその時からの旧知。まったく安心でした。

病衣は胸がはだけて着づらい。　　また何かあれば宜しくお願いします。

皆さんとても親切でとてもこの病院が気に入りました。家族や友人に勧めたいです。

名医の先生が２～３人居て欲しい。　　大変良い、日本一だがテレビ代が高い。

当方が我がままでスタッフを困らせているかも･･･ありがとうございます。

透析 顧客コメント内容

職員の対応：医師 説明がテキトーな時があるのが不安。

職員の対応：看護師 看護師が少なくて待ち時間が長すぎる。

職員の対応：薬剤師 薬局の方は過不足がよくある。

病院全体が清潔で気持ち良し。透析食の量が少なめで多くして欲しい。

誠心誠意、治療にあたっている気持ちは伝わっているのでそれ以上望む事はありません。

送迎タクシーチケットを往復分出して欲しい。

ﾒﾃﾞｨｶﾙF 顧客コメント内容
設備：トレーニング室 心臓リハビリでのルーム狭いと思います×３

職員の対応：看護師 看護師の対応がとても親切で楽しくリハビリが実施できた。

一部の年配の看護師の中に特に態度がよくない人が居る。

職員の対応：リハビリ リハビリの○○先生に大変お世話になった。とても丁寧で優しかったです。

リハビリのスタッフは明るくテキパキ対応してくれ、患者のデータにもよく気を配っている。

職員の対応：事務員 受付に態度が良くない人が居る。

設備：更衣室 女性更衣室にたびたび髪の毛が落ちていることがある。

設備：駐車場 駐車場がもっと広いと良いと思う。

意見 意見交換が出来る場があれば良いと思います。　　通う時間帯をもっと自由にできたらと思います。

高額医療制度の内容、保健との関連など説明を聞いてもよく解らない。

出入口の信号が短い、信号待ちが長い×２　　ピロディーに珈琲店があるといいですね。

送迎バスが小禄まで来てくれると、家族の送迎負担がなくなるので小禄まで来て欲しい。

お褒め 明るい雰囲気で集中もできスタッフから気軽に助言が受けられる。　　スタッフ皆さまに感謝しております。

スタッフの指導がとても良い。　　感謝、丁寧で親切。　　今の時間帯で満足。　　総合病院として最高っす。

患者とのコミュニケーションが良い。

設備：療養環境

意見・お褒め

外来 顧客コメント内容

職員の対応：医師 心配で不安で病院に来ましたが、医師の言動で気力が失われました。当たり前の事を言われている事は理解していますが、

優しい言葉に換えることは出来ないのでしょうか。１人の先生が全員の先生がそうなのかと思わせてしまいます。

性格的に仕方ないとしても、言葉遣いも技術の一つではないかと思います。

整形外科を希望して受付症状から形成と整形の受診を勧められました。症状説明は同じ結果でした。

待ち時間と診察が二重になりました。少し納得出来ません。

医師の態度が残念でした。　　先生によって説明が物足りない時があります。

無駄な撮影などの検査が多い上に検査までの日数が長過ぎる特に整形外科。

医師の説明不足、言葉遣いのお粗末さ、昔からよく言われている「診てやっている」の空気感を感じる。

融通が利かない、自己保身を感じさせる医師がいる。

採血した時の数値表など受け取りたい。　　患者が複数の医師と関わった場合、主治医を会議などで検討できないか。

職員の対応：リハビリ 以前、訪問リハビリを受けた事があり次回からは大浜ではやりたくないと思いました。ケアマネ○○さんの態度が

素気ないからです。「終了したからハイ終わりです」と言う事では不愉快じゃないですか。「その後、大丈夫ですか」の

声掛けもあってもいいのでは。

職員の対応：事務職員 声が大きく顔の表情が硬い事務員が「お大事にどうぞ」と言われても口先だけに聞こえる「又、どうぞお大事に」

というのが正解かとも思う。言葉遣いがあまりに解からない若手が多い。

人によって、受付がぶっきらぼうな方がいる。　　状況によって他診療科へスムーズに回して欲しい。

職員の対応：放射線科 レントゲンを撮る際に手を添えられた事があったのですがとても心地よい手肌をしていました。

エコー、レントゲン時に祖母は車椅子などで付き添いが女性だと力が小さく家族が車椅子から移乗させる時は少し手伝って欲しい。

いつもシャトルバスを利用しています。いつも親切にして頂いています。　　浦添線の送迎バスの最終がもう一便あって欲しい。

交通が少し不便なのでシャトルバスのサービスをもっと増やして欲しいです。

シャトルバス助かります(高齢者は車の運転が出来ない為)×３　　浦添路線、牧港まではどうでしょうか。

送迎バスとてもありがたいですが１時間に１本なので会計まであと５分早く終わったら乗れたのにという事もあるので

何か方法があればと思います。病院なのにホテルに着いたようなリッチな所が気に入っています。

設備：売店 直接医療とは関係ありませんが売店を良くして欲しい。

待ち時間が長い予約しているのに(内科)×２　　診察待ちで２時間待たされた。　　待ち時間が長いのは仕方ないですね。

一人の診察が長いのか不明。　　毎回採血があり、その結果による。 　採血の待ち時間が長い( 処置室 )  

最悪!!貴方は６時間待てますか？謝れば済むの？外来は後回しで８時に来院し現在１４時まだ終わりません。

CSを口にするのは１０年早いよ。

この病院へ受診する病院を変更したいのですが、受診する科によって待ち時間が長かったり早かったりします。

ペインの待ち時間は長いが仕方ないと思う。待ってでも大田先生にして欲しいので大丈夫です。

治療の際、助手により不適切と思われる行為があった「胸に頬を押し付ける行為」等(歯科)　　自動計算機の前に荷物置きを設置して欲しい。

耳鼻科作って！　　駐車場１台１台のスペースが狭い。　　

足の不自由な方は沢山来院するので介助して下さる方が居てもいいのでは！　駐車場から58号線へ出る混雑は早目に改善

すべきです夕方は最悪。転院希望です！

Weｂサイトで当該院の診療体制表を確認したところ、科によっては休診と記載していたりただの空欄だったりと統一

されてなかった為に、勘違いして休診の日に来てしまった。全体で統一して欲しいです。

医療費の振込み時、琉銀がない。患者の立場を考えて下さい。

○○先生の説明がとても良かった。こういう先生なら安心して通院できます。また来ます。

良い状態なのでそのまま維持して欲しい。　　基本的な部分は良いと思います。　　特にナシすべて良です。

入院時、個室になっていたので良かった。　　大変気に入っています。　　　とっても良いです優しい先生居ます。　

清潔感があり、スペースがゆったりしていて良いと思います。　　色々アドバイスして貰い心からありがとうね！

いつも利用したいと思う。中城から通院していますが当院でと思っています。

図書室(資料室)の担当の方がとても親切でした。　　先生方を始めスタッフの皆さまの教育が立派になされている。

先生、看護師さんの対応が優しい。嬉しいです、患っていると不安ですからね。

○○看護師、○○看護師には大変お世話になり感謝しています。ありがとうございました。

看護師と医師のコミュニケーションがよくとれてスムーズに治療が進められている(ペイン)

待ち時間：診察

お褒め

設備：シャトルバス

意見

平成28年度　各部署の評価

ご意見　： ご意見　： ① 説明がテキトーな場合があるのが不安。
② 最悪!!貴方は６時間待てますか？CSを口にするのは１０年早いよ。 ② 看護師が少なく人手不足。待ち時間が長過ぎる。
③ Ｗｅｂサイトで診療体制を確認して来院したが休診だった。 ③ 薬局の方は過不足の配薬がよくある。
④ 表情が硬い事務員が「お大事にどうぞ」と言われても口先だけに聞こえる。 ④ 透析食の量が少なめでもっと量を多くして欲しい。

評価　　： 診察待ち時間について不満の声は増加傾向にあります。 評価　　： 年々、接遇に対してのコメントが少なくなりお褒めの言葉が
医療設備などハード面に対しての満足度は高いのですが、 多くなっています。環境改善の声が多いです。
全体的に接遇やコミュニケーションに関しての不満が多くなっています。

ご意見　： ① 入院中のメニューをもっと野菜たっぷりにして欲しい。 ご意見　： ① 心臓リハビリでのルームが狭く感じます。
② 退院する時、入院費用がもう少し早めに知りたいです。 ② 冷房が寒いです、効き過ぎる廊下で待つのがつらい。
③ 病衣は胸がはだけて着づらい。 ③ 低糖、低蛋白質など病態に合ったメニューが頂けるといいな。
④ ９F、１０Fのリハビリ室が患者数に比べて狭いと思います。 ④ 早朝、受付前のEV前スペース椅子２人までしか座れない。
⑤ せめて日刊新聞だけでも備えて貰えないでしょうか。 ⑤ 検査結果説明の待ち時間に着替えて待つのはいかがですか。 

評価　　： 「テレビ代が高い」「野菜を献立に多く入れて欲しい」 評価　　： 昨年と比べ接遇面でのお褒めの言葉が多くなりました。
「新聞、雑誌など備えて欲しい」など 反面、食事内容の充実などの要望コメントが多くなりました。
療養環境に配慮して欲しいとの要望が多かった。 食事時間や結果説明までの待ち時間のコメントが多く、
お褒めの言葉も多く、更に医療サービスの質を高めていきたい。 待ち時間改善か緩和対策が求められています。

外来 透析室

入院

CRM委員会活動　　「顧客満足度調査アンケート」　　　　　　　　　　平成28年12月実施

健診 メディカルF

① 医師の説明不足、言葉遣いのお粗末さ。「診てやってる」の空気感。

0%

20%

40%

60%

80%

100%

医師 看護師 薬剤師 検査技師 放射線技師 リハビリ 臨床工学 事務 介護福祉士 介護補助者 ケースワーカー 運動指導士

「接遇応対 満足度」
満足

普通

少し不満

不満

接遇満足度＜ 全国平均 ＞

58.6％
大浜第一病院 平均 63％



入院

年 齢 医療サービスとして重要な項目を満足5点、普通4点、少し不満3点

不満2点、未記入1点とし採点方式で評価しました。

病院全体の評価が見やすくなっています。

　　プライバシー保護・・・・・診察室、処置室

　　設備/アメニティー ・・・・散策路、図書室

男/女 予約 　　院内の安全性　 ・・・・徐細動器設置、感染防止対策

当院の患者さまがアンケートにて多数コメントされたご意見を

上位5位までをグラフにしました。

「予約しているのに待ち時間が長い」や「医師の説明不足」など

診察待ち時間に対しての要望や病状の細かい説明を求める

コメントが多く、またお褒めの言葉も沢山頂きました。

　職員の応対（ 言葉遣い、態度など ）について

　受診が必要になったとき、当院を利用したいと思いますか

　この病院について総合的にどう思いますか

　家族や友人が病気になったとき、当院を薦めたいと思いますか

　改善要望が多かったコメント

　顧客満足度アンケート  「外来」　平成28年度
　回答頂いた患者さんについて  ※回答者数110名

当院を選んだ理由

　総合的な設問に対する満足度（5段階採点）

待ち時間全体の評価（４段階評価）

5%

6% 13% 21% 16% 35%

3%

20歳未満 20歳～29歳 30歳～39歳
40歳～49歳 50歳～59歳 60歳～69歳
70歳以上 未回答

33% 36% 11% 6% 14%

待ち時間評価

満足 普通 少し不満 不満 回答なし

放射線

技師

臨床

検査技師

指導方法・説明

リハビリスタッフ

態度・言葉遣い

電話対応

事務職員

態度・言葉遣い

検査説明・採血技術

看護師

態度・言葉遣い

検査結果説明

医師

態度・言葉遣い

35%

31%

32%

37%

37%

51%

42%

55%

47%

55%

25%
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15%
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35%
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50%

42%

28%
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15%
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満足 普通 少し不満 不満 回答なし
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いいえ 未回答

67名

21名
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14名

満足 やや満足 どちらともいえない やや不満 不満 未回答

45名
24名

11名
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21名

はい６５％
どちらともいえない
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お薦めはしない４０％
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厚生省データ全国平均満足度 58.3％

大浜第一病院満足度 62％

年 齢 医療サービスとして重要な項目を満足5点、普通4点、少し不満3点

不満2点、未記入1点とし採点方式で評価しました。

病院全体の評価が見やすくなっています。

　　総合的な評価　　・・・・・入院中の満足度

　　病室の清潔感　　・・・・・病室の床や窓、トイレ

男/女 入院回数 　　リハビリ室　　　・・・・・散策路、図書室

当院の患者さまがアンケートにて多数コメントされたご意見を

上位5位までをグラフにしました。「入院費もう少し早めに知りたい」

「病衣の胸が肌けて着づらい」など療養環境に対しての要望や

「リハビリ室が狭い」など設備アメニティーに対してのコメントが

多かったのですが、お褒めの言葉も沢山頂きました。

　総合的な設問に対する満足度（5段階採点）

入院の期間

　職員の応対（ 言葉遣い、態度など ）について

　入院が必要になったとき、当院を利用したいと思いますか

　この病院について総合的にどう思いますか

　家族や友人が病気になったとき、当院を薦めたいと思いますか

　改善要望が多かったコメント

　顧客満足度アンケート  「入院」
　回答頂いた患者さんについて  ※回答者数 62名

当院を選んだ理由
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20歳未満 20歳～29歳 30歳～39歳
40歳～49歳 50歳～59歳 60歳～69歳
70歳以上 未回答

50% 34% 8% 8%

病院の食事

満足 普通 少し不満 不満 回答なし

退院相談

ソーシャルワーカー

態度・言葉遣い

指導方法や手続き

リハビリスタッフ

態度・言葉遣い

入退手続き

事務職員

態度・言葉遣い

介護補助者

ベットサイド対応

介護福祉士

態度・言葉遣い

検査説明・採血技術

看護師

態度・言葉遣い

検査結果説明

医師

態度・言葉遣い
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61%

71%

50%
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52%

61%

47%

79%

69%

77%

5%

10%

6%

10%

26%

34%

27%

23%

39%

19%

15%

19%

2%

2%

2%

2%

2%

3%

60%

47%

32%

19%

23%

5%

19%

15%

13%

2%

13%

3%

満足 普通 少し不満 不満 回答なし
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はい どちらともいえない いいえ 未回答
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はい どちらともいえない いいえ 未回答
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満足 やや満足 どちらともいえない やや不満 不満 未回答
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10% 18% 11% 16% 16% 15% 5%

3日未満 3日～1週間 1週間～2週間
2週間～3週間 3週間～1ヶ月 1ヶ月～2ヶ月
2ヶ月以上

年 齢 患者さまの体調や医療サービスとしての項目を満足5点、普通4点、

少し不満3点、不満2点、未記入1点とし採点方式で評価しました。

　　検査回数　　・・・・・検査回数や結果説明など

　　自宅、直後の体調　・・透析中後の体調や自宅での体調

　説明が適当な時があるのが不安。

　看護師が少な過ぎて待ち時間が長すぎる。

　薬局の方は過不足がよくある；

　送迎用タクシーチケットを往復分出して欲しい。

　透析食の量が少な過ぎるもう少し多くして欲しい。

　病院全体が清潔で気持ち良し。

　誠心誠意、治療に当たっている気持ちは伝わっているので

　それ以上望む事はありません。

　これからも宜しくお願いいたします。

　総合的な設問に対する満足度（5段階採点）　職員の応対（ 言葉遣い、態度など ）について

　送迎（休日送迎、タクシーチケット）はいかがでしたか

　この病院について総合的にどう思いますか

　家族や友人が病気になったとき、当院を薦めたいと思いますか

　待ち時間「受付～開始まで」

　待ち時間「体重測定～開始まで」

　待ち時間「穿刺の順番」

　顧客満足度アンケート  「透析室」

　改善を必要とする評価をいただいた記述

　良い評価をいただいた記述

　回答頂いた患者さんについて  ※回答者数 ２５名

当院を選んだ理由
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病状説明、治療方針
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■平成28年

■平成27年度

＜ 医師 ＞

医療サービスとして重要な項目を満足5点、普通4点、少し不満3点

不満2点、未記入1点とし採点方式で評価しました。

健診センター全体の評価が見やすくなっています。

＜ 看護師 ＞

 当健診センターでは、平成28年12月に受診者さまの満足度調査を

実施いたしました。ご協力頂いた受診者の皆様にお礼を申し上げます。

ここに、調査結果をご報告いたします。 ＜ 事務 ＞

◇回収数120枚

年 齢

＜ 検査 ＞

交通手段

＜ 放射線 ＞

職種 当健診センターの受診者さまがアンケートにて多数コメントされた

ご意見を上位5位までをグラフにしました。

「天ぷらを減らして根菜類を増やして欲しい」「料理が冷たかった」

「毎回空調温度が低いと思います」「着やすい検査着がいいと思う」

食事の量や種類、環境設備、待ち時間の改善を求める要望が多数でした。

　　過去に記憶がない程、検査結果の詳細説明と安心を頂いた。

　　痛さを和らげる努力(話し掛け方・姿勢)を凄く感じました。

　　周回順での検査なので判り易く助かります。ＧＯＯＤ!!

　　胃カメラは緊張しますがリラックス出来るよう肩を撫でながら

　　声掛けしてくれてかなり安心して検査できました。

　　パンのおかわりがなく少し物足りなさを感じた。

　　最初は「うわー凄い！美味しい！」と思ったが、毎年同じ

　　メニューなので感動がなくなってきた。

　　早朝、来院時には11階で待ちたい。何度も1階⇔11階を往復した。

　　食事が終わって検査説明の待ち時間に着替えて待つのはどうでしょうか。

　　下剤について説明がなく直ぐに飲んだら食事中トイレに通う事になった。

　ご意見または改善して欲しい点の記述を４１件（お褒め２９件）

いただきました。受診者さまからいただいた貴重なご意見は、

改善委員会にて検討改善を進めていきたいと思います。

　改善要望が多かったコメント

　総合的な設問に対する満足度

　良い評価をいただいた記述

　ご意見・ご要望の記述について

　待ち時間全体の評価

　　回答頂いた受診者さんについて

　職員の応対（ 言葉遣い、態度など ）について

　改善を必要とする評価をいただいた記述

　当健診センターを選ばれた理由

患者さま満足度調査

結果のご報告
( 健診センター )

11% 24% 37% 22% 6%

20歳未満 20歳～29歳 30歳～39歳
40歳～49歳 50歳～59歳 60歳～69歳
70歳以上

68% 4%2%
7%

8% 12%

自家用車 バイク 自転車 バス 徒歩 その他
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26年度

満足 39

満足 45

満足 36

普通 52

普通 47

普通 54

少し不満

11

少し不満

8

少し不満

2

回答なし

18

回答なし

6

回答なし

8

満足

普通

少し不満

不満

回答なし

移転時からの要望が 環境設備 ⇒ 接遇 ⇒ 身辺環境への要望と様変わりして

います。設備環境の要望は勿論、メニューの品数や選択、病衣などの着易さ

さまざまな細かい配慮が求められ受診者さまの立場に立っての気遣いが必要に

なってきています。
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2%
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公務員 会社員 自営業

教諭 医療従事者 主婦

パート・アルバイト 無職・定年者 その他
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安心して検査

（撮影）
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配慮
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普通

少し不満

不満
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年 齢 職員の応対や医療サービスとして重要な項目を満足5点、

普通4点、少し不満3点、不満2点、未記入1点とし採点方式で

評価しました。　全体の評価が見やすくなっています。

　　職員の応対　　・・・・・接遇態度や業務内容の相評

既往歴 　　機械汚れ、使い勝手　・・トレーニング機器の汚れ

男/女 　　空調環境　　　・・・・・スタジオやトレーニング室の空調

　公費医療制度の内容、保険との関連等説明を聞いてもよく判らない。

　意見交換が出来る場があれば良いと思います。

　女性更衣室にたびたび髪の毛が落ちている。スタジオが狭い。

　通う時間帯をもっと自由に出来たらと思います。

　駐車場がもっと広いと良いと思います。

　看護師の対応がとても親切で楽しくリハビリが実施できた。

　リハビリの先生にお世話になりましたとても丁寧で優しかった。

　明るい雰囲気で集中もでき、スタッフから気軽に

　助言が受けられるので大変助かっています。

　スタッフの指導がとても良い。　　スタッフ皆様に感謝。

　リハビリスタッフは患者データに気を配って対応してくれている。

　この病院について総合的にどう思いますか

顧客満足度アンケート  「心臓リハ」「メディカルF」
回答頂いた患者さんについて  ※回答者数 84名

当院を選んだ理由

リハビリ維持、継続された理由

　職員の応対（ 言葉遣い、態度など ）について

　入院が必要になったとき、当院を利用したいと思いますか

　家族や友人が病気になったとき、当院を薦めたいと思いますか

　改善を必要とする評価をいただいた記述

　良い評価をいただいた記述

　総合的な設問に対する満足度（5段階採点）
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スタッフの人柄

病院併設で安心

専門性の高い運動指導

納得のいく運動処方

送迎バスの利便性

パーソナルトレーニング

気分転換・ストレス解消

プログラムが豊富

ダイエット・メタボ対策

月会費が安い

食事に関するサポート
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健診C 顧客コメント内容

職員の対応：医師 今回、胃カメラ検査が苦しかった。喉に違和感が残った、咳がでた。

過去に記憶がない程、検査結果説明を詳しく安心感を頂きました。

婦人科検診の医師の方が笑顔がなく怖い。　　　早口かな、もう少しゆっくりでもいいかも。

丁寧でよかったです。　　婦人科検診の触診が簡単過ぎる。

職員の対応：看護師 テキパキとスムーズで良かった。

③⇒痛さを和らげる努力（話し掛け方・姿勢）を凄く感じました。

採血外してやり直したからな…

職員の対応：事務員 診察結果前に受付に戻ることを告げられてなく１５番で待っていた。

電話で日程を変更した時の対応が良かったです（男性の方）

その前に別件で掛けた時に出た女性の方はクソでしたが。

以前はパンのおかわりが出来ていたのが今回はそれがなく少し物足りなさを感じました。

（ せめてパン２個付けてくれると嬉しいな～ ）

見た目もバランスも良く美味しかったです×７　　麦ごはんや雑穀などに変更できて選べたら嬉しいです。

朝食抜きなので食事は美味しく完食です。　　美味しく食させて頂きました。シェフに感謝!!

天ぷらを減らして根菜類を増やして欲しいです。でも食事、とても美味しかったですよごちそうさまでした。

毎回とても楽しみにしています。とても美味しいので。　　　メインの料理（牛肉や野菜等）全てが冷めたかった。

最初は「うわー凄い!美味しい！」と思ったが、毎年同じメニューなので感動がなくなってきた。

決してまずくはなくて美味しいんですけどね…

会社でも食事については好評でしたが期待通り満足でした。　　　飲み物が欲しい。

低糖質食メニューとか低蛋白質メニューとか普段美味しく食せる病態（又は予防の為にも）に

合ったメニューも用意して頂けるといいなと思います。パンを大豆粉パンにするとか･･･

設備：施設環境 空調温度が低いと思います。毎回、寒いと感じています×２　　　壁時計があると良いですね！時計を持ってない時など。

７：４５前でエレベーター前のスペースが狭い。椅子も２人までしか座れない。　　トイレの数が少ない。

絵画があったら良かった。　　　海が展望出来て良かったです。

表示⇒周回する形で検査順を設けている為、分かり易く助かります。ゴテゴテしておらずGOOD!!

待ち時間：診察・受付 朝の受付までの待ち時間×２　　　　胃カメラの待ち時間が長い。　　採血での待ち時間が長い。

診察までの待ち時間が長かった。後から来た方が終わって行くのに何故かな!?

食事が終わって検査説明の待ち時間に着替えて待つのはいかがでしょうか。　　エコー、心電図の待ち時間が長い。

１Fの入り口は7：30からしか開かず、外で寒い思いをした。　　　身体測定の待ち時間が長い×２

問診待ち時間の順番とか知りたい。放送での案内が分かりにくい時がありました。ドックナンバーと名前が聞き取りにくく

急に放送で名前言われると反応しにくい感じがしました。

③⑧⑬ドック受診者が多いところでの待ち時間の長さかと思いますのでしょうがない部分ですね。でも先に出来る

検査から行うという配慮等もあり感謝しています。　　　待ち時間がとても長い（約１時間）×２

最後の診察・結果説明 ☆これが一番待たされる（約２時間待ち）

食事の待ち時間はなくして欲しい。　　　エコー･肺の機能が少し待たされた。

強いて言えば受付の対応が遅い感じがしました。（中で話し声はするのですが…）

下剤について説明がなく直ぐに飲んだら食事中トイレに通う事になった。

胃カメラは一番緊張してしまいますが、リラックスできるよう肩を撫でながら声掛けしてくれて今回はかなり

リラックスできました。採血やエコーでも余談をしてくれたのでリラックスできました。

カロリー表示が参考になりました。　　眺望もよく気持ちよい。　　診察方法がとても判り易くスムーズに出来ました。

丁寧に色々教えて頂きました( 医師 )　　今まで通りで良いと思います( 事務職員 )

シャトルバスが利用できるので便利。　　職員の対応も良いです。　

検査着は帯で結ぶタイプではなく着やすい検査着であれば良いと思う。

早朝、来院時には１１階で待ちたい。何度も１階⇔１１階を往復しました。

総合病院なので何かあった時、そのまま受診できて安心かなと思いました。

設備：レストラン

意見・お褒め

入院 顧客コメント内容
職員の対応：リハビリ 担当のリハビリスタッフには大変お世話になりました。感謝します。

職員の対応：放射線技師 外来の診療を的確、適切にお願いいたします。放射線技師が患者の様子を医師に伝える等

業種間の連絡連携が必要だと思います。

栄養給食科：食事について 入院中のメニューもっと野菜たっぷりにして欲しい。

テレビ代を引き下げて欲しい。

9F、10Fのリハビリ室が患者数に比べて狭いと思います。

意見・お褒め ９９％満足しています。　　　自宅から少し遠いので･･･　　大変お世話になっています。

孤独に島流しされたようでその日の移り変わりや何日になったのかせめて日刊新聞はラウンジに

置いて読まれると良いかと思います。退院する時、入院費用がもう少し早めに知りたいです。

患者に読んで貰う書籍は平凡な口話本がよい。漢字の多い文章は一般市民向けではない。

長くから度々お世話になっていますので職員の顔見知りが多いです。

安里時代に入院した事があり、現主治医もその時からの旧知。まったく安心でした。

病衣は胸がはだけて着づらい。　　また何かあれば宜しくお願いします。

皆さんとても親切でとてもこの病院が気に入りました。家族や友人に勧めたいです。

名医の先生が２～３人居て欲しい。　　大変良い、日本一だがテレビ代が高い。

当方が我がままでスタッフを困らせているかも･･･ありがとうございます。

透析 顧客コメント内容

職員の対応：医師 説明がテキトーな時があるのが不安。

職員の対応：看護師 看護師が少なくて待ち時間が長すぎる。

職員の対応：薬剤師 薬局の方は過不足がよくある。

病院全体が清潔で気持ち良し。透析食の量が少なめで多くして欲しい。

誠心誠意、治療にあたっている気持ちは伝わっているのでそれ以上望む事はありません。

送迎タクシーチケットを往復分出して欲しい。

ﾒﾃﾞｨｶﾙF 顧客コメント内容
設備：トレーニング室 心臓リハビリでのルーム狭いと思います×３

職員の対応：看護師 看護師の対応がとても親切で楽しくリハビリが実施できた。

一部の年配の看護師の中に特に態度がよくない人が居る。

職員の対応：リハビリ リハビリの○○先生に大変お世話になった。とても丁寧で優しかったです。

リハビリのスタッフは明るくテキパキ対応してくれ、患者のデータにもよく気を配っている。

職員の対応：事務員 受付に態度が良くない人が居る。

設備：更衣室 女性更衣室にたびたび髪の毛が落ちていることがある。

設備：駐車場 駐車場がもっと広いと良いと思う。

意見 意見交換が出来る場があれば良いと思います。　　通う時間帯をもっと自由にできたらと思います。

高額医療制度の内容、保健との関連など説明を聞いてもよく解らない。

出入口の信号が短い、信号待ちが長い×２　　ピロディーに珈琲店があるといいですね。

送迎バスが小禄まで来てくれると、家族の送迎負担がなくなるので小禄まで来て欲しい。

お褒め 明るい雰囲気で集中もできスタッフから気軽に助言が受けられる。　　スタッフ皆さまに感謝しております。

スタッフの指導がとても良い。　　感謝、丁寧で親切。　　今の時間帯で満足。　　総合病院として最高っす。

患者とのコミュニケーションが良い。

設備：療養環境

意見・お褒め

外来 顧客コメント内容

職員の対応：医師 心配で不安で病院に来ましたが、医師の言動で気力が失われました。当たり前の事を言われている事は理解していますが、

優しい言葉に換えることは出来ないのでしょうか。１人の先生が全員の先生がそうなのかと思わせてしまいます。

性格的に仕方ないとしても、言葉遣いも技術の一つではないかと思います。

整形外科を希望して受付症状から形成と整形の受診を勧められました。症状説明は同じ結果でした。

待ち時間と診察が二重になりました。少し納得出来ません。

医師の態度が残念でした。　　先生によって説明が物足りない時があります。

無駄な撮影などの検査が多い上に検査までの日数が長過ぎる特に整形外科。

医師の説明不足、言葉遣いのお粗末さ、昔からよく言われている「診てやっている」の空気感を感じる。

融通が利かない、自己保身を感じさせる医師がいる。

採血した時の数値表など受け取りたい。　　患者が複数の医師と関わった場合、主治医を会議などで検討できないか。

職員の対応：リハビリ 以前、訪問リハビリを受けた事があり次回からは大浜ではやりたくないと思いました。ケアマネ○○さんの態度が

素気ないからです。「終了したからハイ終わりです」と言う事では不愉快じゃないですか。「その後、大丈夫ですか」の

声掛けもあってもいいのでは。

職員の対応：事務職員 声が大きく顔の表情が硬い事務員が「お大事にどうぞ」と言われても口先だけに聞こえる「又、どうぞお大事に」

というのが正解かとも思う。言葉遣いがあまりに解からない若手が多い。

人によって、受付がぶっきらぼうな方がいる。　　状況によって他診療科へスムーズに回して欲しい。

職員の対応：放射線科 レントゲンを撮る際に手を添えられた事があったのですがとても心地よい手肌をしていました。

エコー、レントゲン時に祖母は車椅子などで付き添いが女性だと力が小さく家族が車椅子から移乗させる時は少し手伝って欲しい。

いつもシャトルバスを利用しています。いつも親切にして頂いています。　　浦添線の送迎バスの最終がもう一便あって欲しい。

交通が少し不便なのでシャトルバスのサービスをもっと増やして欲しいです。

シャトルバス助かります(高齢者は車の運転が出来ない為)×３　　浦添路線、牧港まではどうでしょうか。

送迎バスとてもありがたいですが１時間に１本なので会計まであと５分早く終わったら乗れたのにという事もあるので

何か方法があればと思います。病院なのにホテルに着いたようなリッチな所が気に入っています。

設備：売店 直接医療とは関係ありませんが売店を良くして欲しい。

待ち時間が長い予約しているのに(内科)×２　　診察待ちで２時間待たされた。　　待ち時間が長いのは仕方ないですね。

一人の診察が長いのか不明。　　毎回採血があり、その結果による。 　採血の待ち時間が長い( 処置室 )  

最悪!!貴方は６時間待てますか？謝れば済むの？外来は後回しで８時に来院し現在１４時まだ終わりません。

CSを口にするのは１０年早いよ。

この病院へ受診する病院を変更したいのですが、受診する科によって待ち時間が長かったり早かったりします。

ペインの待ち時間は長いが仕方ないと思う。待ってでも大田先生にして欲しいので大丈夫です。

治療の際、助手により不適切と思われる行為があった「胸に頬を押し付ける行為」等(歯科)　　自動計算機の前に荷物置きを設置して欲しい。

耳鼻科作って！　　駐車場１台１台のスペースが狭い。　　

足の不自由な方は沢山来院するので介助して下さる方が居てもいいのでは！　駐車場から58号線へ出る混雑は早目に改善

すべきです夕方は最悪。転院希望です！

Weｂサイトで当該院の診療体制表を確認したところ、科によっては休診と記載していたりただの空欄だったりと統一

されてなかった為に、勘違いして休診の日に来てしまった。全体で統一して欲しいです。

医療費の振込み時、琉銀がない。患者の立場を考えて下さい。

○○先生の説明がとても良かった。こういう先生なら安心して通院できます。また来ます。

良い状態なのでそのまま維持して欲しい。　　基本的な部分は良いと思います。　　特にナシすべて良です。

入院時、個室になっていたので良かった。　　大変気に入っています。　　　とっても良いです優しい先生居ます。　

清潔感があり、スペースがゆったりしていて良いと思います。　　色々アドバイスして貰い心からありがとうね！

いつも利用したいと思う。中城から通院していますが当院でと思っています。

図書室(資料室)の担当の方がとても親切でした。　　先生方を始めスタッフの皆さまの教育が立派になされている。

先生、看護師さんの対応が優しい。嬉しいです、患っていると不安ですからね。

○○看護師、○○看護師には大変お世話になり感謝しています。ありがとうございました。

看護師と医師のコミュニケーションがよくとれてスムーズに治療が進められている(ペイン)

待ち時間：診察

お褒め

設備：シャトルバス

意見

平成28年度　各部署の評価

ご意見　： ご意見　： ① 説明がテキトーな場合があるのが不安。
② 最悪!!貴方は６時間待てますか？CSを口にするのは１０年早いよ。 ② 看護師が少なく人手不足。待ち時間が長過ぎる。
③ Ｗｅｂサイトで診療体制を確認して来院したが休診だった。 ③ 薬局の方は過不足の配薬がよくある。
④ 表情が硬い事務員が「お大事にどうぞ」と言われても口先だけに聞こえる。 ④ 透析食の量が少なめでもっと量を多くして欲しい。

評価　　： 診察待ち時間について不満の声は増加傾向にあります。 評価　　： 年々、接遇に対してのコメントが少なくなりお褒めの言葉が
医療設備などハード面に対しての満足度は高いのですが、 多くなっています。環境改善の声が多いです。
全体的に接遇やコミュニケーションに関しての不満が多くなっています。

ご意見　： ① 入院中のメニューをもっと野菜たっぷりにして欲しい。 ご意見　： ① 心臓リハビリでのルームが狭く感じます。
② 退院する時、入院費用がもう少し早めに知りたいです。 ② 冷房が寒いです、効き過ぎる廊下で待つのがつらい。
③ 病衣は胸がはだけて着づらい。 ③ 低糖、低蛋白質など病態に合ったメニューが頂けるといいな。
④ ９F、１０Fのリハビリ室が患者数に比べて狭いと思います。 ④ 早朝、受付前のEV前スペース椅子２人までしか座れない。
⑤ せめて日刊新聞だけでも備えて貰えないでしょうか。 ⑤ 検査結果説明の待ち時間に着替えて待つのはいかがですか。 

評価　　： 「テレビ代が高い」「野菜を献立に多く入れて欲しい」 評価　　： 昨年と比べ接遇面でのお褒めの言葉が多くなりました。
「新聞、雑誌など備えて欲しい」など 反面、食事内容の充実などの要望コメントが多くなりました。
療養環境に配慮して欲しいとの要望が多かった。 食事時間や結果説明までの待ち時間のコメントが多く、
お褒めの言葉も多く、更に医療サービスの質を高めていきたい。 待ち時間改善か緩和対策が求められています。

外来 透析室

入院

CRM委員会活動　　「顧客満足度調査アンケート」　　　　　　　　　　平成28年12月実施

健診 メディカルF

① 医師の説明不足、言葉遣いのお粗末さ。「診てやってる」の空気感。
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80%
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医師 看護師 薬剤師 検査技師 放射線技師 リハビリ 臨床工学 事務 介護福祉士 介護補助者 ケースワーカー 運動指導士

「接遇応対 満足度」
満足

普通

少し不満

不満

接遇満足度＜ 全国平均 ＞

58.6％
大浜第一病院 平均 63％



透析

年 齢 医療サービスとして重要な項目を満足5点、普通4点、少し不満3点

不満2点、未記入1点とし採点方式で評価しました。

病院全体の評価が見やすくなっています。

　　プライバシー保護・・・・・診察室、処置室

　　設備/アメニティー ・・・・散策路、図書室

男/女 予約 　　院内の安全性　 ・・・・徐細動器設置、感染防止対策

当院の患者さまがアンケートにて多数コメントされたご意見を

上位5位までをグラフにしました。

「予約しているのに待ち時間が長い」や「医師の説明不足」など

診察待ち時間に対しての要望や病状の細かい説明を求める

コメントが多く、またお褒めの言葉も沢山頂きました。

　職員の応対（ 言葉遣い、態度など ）について

　受診が必要になったとき、当院を利用したいと思いますか

　この病院について総合的にどう思いますか

　家族や友人が病気になったとき、当院を薦めたいと思いますか

　改善要望が多かったコメント

　顧客満足度アンケート  「外来」　平成28年度
　回答頂いた患者さんについて  ※回答者数110名

当院を選んだ理由

　総合的な設問に対する満足度（5段階採点）

待ち時間全体の評価（４段階評価）
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6% 13% 21% 16% 35%

3%

20歳未満 20歳～29歳 30歳～39歳
40歳～49歳 50歳～59歳 60歳～69歳
70歳以上 未回答

33% 36% 11% 6% 14%

待ち時間評価

満足 普通 少し不満 不満 回答なし

放射線

技師

臨床

検査技師

指導方法・説明

リハビリスタッフ

態度・言葉遣い

電話対応

事務職員

態度・言葉遣い

検査説明・採血技術

看護師

態度・言葉遣い

検査結果説明

医師

態度・言葉遣い
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3.753.25
2.9

3.2

2.55

2.5

厚生省データ全国平均満足度 58.3％

大浜第一病院満足度 62％

年 齢 医療サービスとして重要な項目を満足5点、普通4点、少し不満3点

不満2点、未記入1点とし採点方式で評価しました。

病院全体の評価が見やすくなっています。

　　総合的な評価　　・・・・・入院中の満足度

　　病室の清潔感　　・・・・・病室の床や窓、トイレ

男/女 入院回数 　　リハビリ室　　　・・・・・散策路、図書室

当院の患者さまがアンケートにて多数コメントされたご意見を

上位5位までをグラフにしました。「入院費もう少し早めに知りたい」

「病衣の胸が肌けて着づらい」など療養環境に対しての要望や

「リハビリ室が狭い」など設備アメニティーに対してのコメントが

多かったのですが、お褒めの言葉も沢山頂きました。

　総合的な設問に対する満足度（5段階採点）

入院の期間

　職員の応対（ 言葉遣い、態度など ）について

　入院が必要になったとき、当院を利用したいと思いますか

　この病院について総合的にどう思いますか

　家族や友人が病気になったとき、当院を薦めたいと思いますか

　改善要望が多かったコメント

　顧客満足度アンケート  「入院」
　回答頂いた患者さんについて  ※回答者数 62名

当院を選んだ理由
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病院の食事
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退院相談

ソーシャルワーカー

態度・言葉遣い

指導方法や手続き

リハビリスタッフ

態度・言葉遣い

入退手続き

事務職員

態度・言葉遣い

介護補助者

ベットサイド対応

介護福祉士

態度・言葉遣い

検査説明・採血技術

看護師

態度・言葉遣い

検査結果説明

医師

態度・言葉遣い
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10% 18% 11% 16% 16% 15% 5%

3日未満 3日～1週間 1週間～2週間
2週間～3週間 3週間～1ヶ月 1ヶ月～2ヶ月
2ヶ月以上

年 齢 患者さまの体調や医療サービスとしての項目を満足5点、普通4点、

少し不満3点、不満2点、未記入1点とし採点方式で評価しました。

　　検査回数　　・・・・・検査回数や結果説明など

　　自宅、直後の体調　・・透析中後の体調や自宅での体調

　説明が適当な時があるのが不安。

　看護師が少な過ぎて待ち時間が長すぎる。

　薬局の方は過不足がよくある；

　送迎用タクシーチケットを往復分出して欲しい。

　透析食の量が少な過ぎるもう少し多くして欲しい。

　病院全体が清潔で気持ち良し。

　誠心誠意、治療に当たっている気持ちは伝わっているので

　それ以上望む事はありません。

　これからも宜しくお願いいたします。

　総合的な設問に対する満足度（5段階採点）　職員の応対（ 言葉遣い、態度など ）について

　送迎（休日送迎、タクシーチケット）はいかがでしたか

　この病院について総合的にどう思いますか

　家族や友人が病気になったとき、当院を薦めたいと思いますか

　待ち時間「受付～開始まで」

　待ち時間「体重測定～開始まで」

　待ち時間「穿刺の順番」

　顧客満足度アンケート  「透析室」

　改善を必要とする評価をいただいた記述

　良い評価をいただいた記述

　回答頂いた患者さんについて  ※回答者数 ２５名

当院を選んだ理由

4%

24% 16% 56%

20歳未満 20歳～29歳 30歳～39歳 40歳～49歳

50歳～59歳 60歳～69歳 70歳以上 未回答

満足

16%
普通, 44%

少し不満

16%

回答なし

24%

売店・レストラン

満足 普通 少し不満 不満 回答なし
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清潔感

「 ５点満点 」

0

5

10

満足 普通 少し不満 不満 未回答

5

9

3

1

7

0

5

10

15

20

はい どちらともいえな

い

いいえ 未回答

15

6

0

4

満足 やや満足 どちらともいえな

い

やや不満 不満 未回答

14

10 6

0 0 0

満足 24% 普通 52% 少し不満 20%
不満

4%

満足 普通 少し不満 不満 回答なし

満足 28% 普通 48% 少し不満 12%

不満

4% 回答なし

8%

お薬の説明

薬剤師

態度・言葉遣い

処置・検査説明

臨床工学士

態度・言葉遣い

処置説明・穿刺技術

看護師

態度・言葉遣い

病状説明、治療方針

医師

態度・言葉遣い

満足 28%

満足 32%

満足 28%

満足 28%

満足 28%
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■平成28年

■平成27年度

＜ 医師 ＞

医療サービスとして重要な項目を満足5点、普通4点、少し不満3点

不満2点、未記入1点とし採点方式で評価しました。

健診センター全体の評価が見やすくなっています。

＜ 看護師 ＞

 当健診センターでは、平成28年12月に受診者さまの満足度調査を

実施いたしました。ご協力頂いた受診者の皆様にお礼を申し上げます。

ここに、調査結果をご報告いたします。 ＜ 事務 ＞

◇回収数120枚

年 齢

＜ 検査 ＞

交通手段

＜ 放射線 ＞

職種 当健診センターの受診者さまがアンケートにて多数コメントされた

ご意見を上位5位までをグラフにしました。

「天ぷらを減らして根菜類を増やして欲しい」「料理が冷たかった」

「毎回空調温度が低いと思います」「着やすい検査着がいいと思う」

食事の量や種類、環境設備、待ち時間の改善を求める要望が多数でした。

　　過去に記憶がない程、検査結果の詳細説明と安心を頂いた。

　　痛さを和らげる努力(話し掛け方・姿勢)を凄く感じました。

　　周回順での検査なので判り易く助かります。ＧＯＯＤ!!

　　胃カメラは緊張しますがリラックス出来るよう肩を撫でながら

　　声掛けしてくれてかなり安心して検査できました。

　　パンのおかわりがなく少し物足りなさを感じた。

　　最初は「うわー凄い！美味しい！」と思ったが、毎年同じ

　　メニューなので感動がなくなってきた。

　　早朝、来院時には11階で待ちたい。何度も1階⇔11階を往復した。

　　食事が終わって検査説明の待ち時間に着替えて待つのはどうでしょうか。

　　下剤について説明がなく直ぐに飲んだら食事中トイレに通う事になった。

　ご意見または改善して欲しい点の記述を４１件（お褒め２９件）

いただきました。受診者さまからいただいた貴重なご意見は、

改善委員会にて検討改善を進めていきたいと思います。

　改善要望が多かったコメント

　総合的な設問に対する満足度

　良い評価をいただいた記述

　ご意見・ご要望の記述について

　待ち時間全体の評価

　　回答頂いた受診者さんについて

　職員の応対（ 言葉遣い、態度など ）について

　改善を必要とする評価をいただいた記述

　当健診センターを選ばれた理由

患者さま満足度調査

結果のご報告
( 健診センター )

11% 24% 37% 22% 6%

20歳未満 20歳～29歳 30歳～39歳
40歳～49歳 50歳～59歳 60歳～69歳
70歳以上

68% 4%2%
7%

8% 12%

自家用車 バイク 自転車 バス 徒歩 その他
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28年度
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26年度

満足 39

満足 45

満足 36

普通 52

普通 47

普通 54

少し不満

11
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8

少し不満

2

回答なし

18

回答なし

6

回答なし

8

満足

普通

少し不満

不満

回答なし

移転時からの要望が 環境設備 ⇒ 接遇 ⇒ 身辺環境への要望と様変わりして

います。設備環境の要望は勿論、メニューの品数や選択、病衣などの着易さ

さまざまな細かい配慮が求められ受診者さまの立場に立っての気遣いが必要に

なってきています。

2018年
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教諭 医療従事者 主婦

パート・アルバイト 無職・定年者 その他
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安心して検査

（撮影）
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年 齢 職員の応対や医療サービスとして重要な項目を満足5点、

普通4点、少し不満3点、不満2点、未記入1点とし採点方式で

評価しました。　全体の評価が見やすくなっています。

　　職員の応対　　・・・・・接遇態度や業務内容の相評

既往歴 　　機械汚れ、使い勝手　・・トレーニング機器の汚れ

男/女 　　空調環境　　　・・・・・スタジオやトレーニング室の空調

　公費医療制度の内容、保険との関連等説明を聞いてもよく判らない。

　意見交換が出来る場があれば良いと思います。

　女性更衣室にたびたび髪の毛が落ちている。スタジオが狭い。

　通う時間帯をもっと自由に出来たらと思います。

　駐車場がもっと広いと良いと思います。

　看護師の対応がとても親切で楽しくリハビリが実施できた。

　リハビリの先生にお世話になりましたとても丁寧で優しかった。

　明るい雰囲気で集中もでき、スタッフから気軽に

　助言が受けられるので大変助かっています。

　スタッフの指導がとても良い。　　スタッフ皆様に感謝。

　リハビリスタッフは患者データに気を配って対応してくれている。

　この病院について総合的にどう思いますか

顧客満足度アンケート  「心臓リハ」「メディカルF」
回答頂いた患者さんについて  ※回答者数 84名

当院を選んだ理由

リハビリ維持、継続された理由

　職員の応対（ 言葉遣い、態度など ）について

　入院が必要になったとき、当院を利用したいと思いますか

　家族や友人が病気になったとき、当院を薦めたいと思いますか

　改善を必要とする評価をいただいた記述

　良い評価をいただいた記述

　総合的な設問に対する満足度（5段階採点）
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体力維持・向上

スタッフの人柄

病院併設で安心

専門性の高い運動指導

納得のいく運動処方

送迎バスの利便性

パーソナルトレーニング

気分転換・ストレス解消

プログラムが豊富

ダイエット・メタボ対策

月会費が安い

食事に関するサポート
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検査結果説明
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健診C 顧客コメント内容

職員の対応：医師 今回、胃カメラ検査が苦しかった。喉に違和感が残った、咳がでた。

過去に記憶がない程、検査結果説明を詳しく安心感を頂きました。

婦人科検診の医師の方が笑顔がなく怖い。　　　早口かな、もう少しゆっくりでもいいかも。

丁寧でよかったです。　　婦人科検診の触診が簡単過ぎる。

職員の対応：看護師 テキパキとスムーズで良かった。

③⇒痛さを和らげる努力（話し掛け方・姿勢）を凄く感じました。

採血外してやり直したからな…

職員の対応：事務員 診察結果前に受付に戻ることを告げられてなく１５番で待っていた。

電話で日程を変更した時の対応が良かったです（男性の方）

その前に別件で掛けた時に出た女性の方はクソでしたが。

以前はパンのおかわりが出来ていたのが今回はそれがなく少し物足りなさを感じました。

（ せめてパン２個付けてくれると嬉しいな～ ）

見た目もバランスも良く美味しかったです×７　　麦ごはんや雑穀などに変更できて選べたら嬉しいです。

朝食抜きなので食事は美味しく完食です。　　美味しく食させて頂きました。シェフに感謝!!

天ぷらを減らして根菜類を増やして欲しいです。でも食事、とても美味しかったですよごちそうさまでした。

毎回とても楽しみにしています。とても美味しいので。　　　メインの料理（牛肉や野菜等）全てが冷めたかった。

最初は「うわー凄い!美味しい！」と思ったが、毎年同じメニューなので感動がなくなってきた。

決してまずくはなくて美味しいんですけどね…

会社でも食事については好評でしたが期待通り満足でした。　　　飲み物が欲しい。

低糖質食メニューとか低蛋白質メニューとか普段美味しく食せる病態（又は予防の為にも）に

合ったメニューも用意して頂けるといいなと思います。パンを大豆粉パンにするとか･･･

設備：施設環境 空調温度が低いと思います。毎回、寒いと感じています×２　　　壁時計があると良いですね！時計を持ってない時など。

７：４５前でエレベーター前のスペースが狭い。椅子も２人までしか座れない。　　トイレの数が少ない。

絵画があったら良かった。　　　海が展望出来て良かったです。

表示⇒周回する形で検査順を設けている為、分かり易く助かります。ゴテゴテしておらずGOOD!!

待ち時間：診察・受付 朝の受付までの待ち時間×２　　　　胃カメラの待ち時間が長い。　　採血での待ち時間が長い。

診察までの待ち時間が長かった。後から来た方が終わって行くのに何故かな!?

食事が終わって検査説明の待ち時間に着替えて待つのはいかがでしょうか。　　エコー、心電図の待ち時間が長い。

１Fの入り口は7：30からしか開かず、外で寒い思いをした。　　　身体測定の待ち時間が長い×２

問診待ち時間の順番とか知りたい。放送での案内が分かりにくい時がありました。ドックナンバーと名前が聞き取りにくく

急に放送で名前言われると反応しにくい感じがしました。

③⑧⑬ドック受診者が多いところでの待ち時間の長さかと思いますのでしょうがない部分ですね。でも先に出来る

検査から行うという配慮等もあり感謝しています。　　　待ち時間がとても長い（約１時間）×２

最後の診察・結果説明 ☆これが一番待たされる（約２時間待ち）

食事の待ち時間はなくして欲しい。　　　エコー･肺の機能が少し待たされた。

強いて言えば受付の対応が遅い感じがしました。（中で話し声はするのですが…）

下剤について説明がなく直ぐに飲んだら食事中トイレに通う事になった。

胃カメラは一番緊張してしまいますが、リラックスできるよう肩を撫でながら声掛けしてくれて今回はかなり

リラックスできました。採血やエコーでも余談をしてくれたのでリラックスできました。

カロリー表示が参考になりました。　　眺望もよく気持ちよい。　　診察方法がとても判り易くスムーズに出来ました。

丁寧に色々教えて頂きました( 医師 )　　今まで通りで良いと思います( 事務職員 )

シャトルバスが利用できるので便利。　　職員の対応も良いです。　

検査着は帯で結ぶタイプではなく着やすい検査着であれば良いと思う。

早朝、来院時には１１階で待ちたい。何度も１階⇔１１階を往復しました。

総合病院なので何かあった時、そのまま受診できて安心かなと思いました。

設備：レストラン

意見・お褒め

入院 顧客コメント内容
職員の対応：リハビリ 担当のリハビリスタッフには大変お世話になりました。感謝します。

職員の対応：放射線技師 外来の診療を的確、適切にお願いいたします。放射線技師が患者の様子を医師に伝える等

業種間の連絡連携が必要だと思います。

栄養給食科：食事について 入院中のメニューもっと野菜たっぷりにして欲しい。

テレビ代を引き下げて欲しい。

9F、10Fのリハビリ室が患者数に比べて狭いと思います。

意見・お褒め ９９％満足しています。　　　自宅から少し遠いので･･･　　大変お世話になっています。

孤独に島流しされたようでその日の移り変わりや何日になったのかせめて日刊新聞はラウンジに

置いて読まれると良いかと思います。退院する時、入院費用がもう少し早めに知りたいです。

患者に読んで貰う書籍は平凡な口話本がよい。漢字の多い文章は一般市民向けではない。

長くから度々お世話になっていますので職員の顔見知りが多いです。

安里時代に入院した事があり、現主治医もその時からの旧知。まったく安心でした。

病衣は胸がはだけて着づらい。　　また何かあれば宜しくお願いします。

皆さんとても親切でとてもこの病院が気に入りました。家族や友人に勧めたいです。

名医の先生が２～３人居て欲しい。　　大変良い、日本一だがテレビ代が高い。

当方が我がままでスタッフを困らせているかも･･･ありがとうございます。

透析 顧客コメント内容

職員の対応：医師 説明がテキトーな時があるのが不安。

職員の対応：看護師 看護師が少なくて待ち時間が長すぎる。

職員の対応：薬剤師 薬局の方は過不足がよくある。

病院全体が清潔で気持ち良し。透析食の量が少なめで多くして欲しい。

誠心誠意、治療にあたっている気持ちは伝わっているのでそれ以上望む事はありません。

送迎タクシーチケットを往復分出して欲しい。

ﾒﾃﾞｨｶﾙF 顧客コメント内容
設備：トレーニング室 心臓リハビリでのルーム狭いと思います×３

職員の対応：看護師 看護師の対応がとても親切で楽しくリハビリが実施できた。

一部の年配の看護師の中に特に態度がよくない人が居る。

職員の対応：リハビリ リハビリの○○先生に大変お世話になった。とても丁寧で優しかったです。

リハビリのスタッフは明るくテキパキ対応してくれ、患者のデータにもよく気を配っている。

職員の対応：事務員 受付に態度が良くない人が居る。

設備：更衣室 女性更衣室にたびたび髪の毛が落ちていることがある。

設備：駐車場 駐車場がもっと広いと良いと思う。

意見 意見交換が出来る場があれば良いと思います。　　通う時間帯をもっと自由にできたらと思います。

高額医療制度の内容、保健との関連など説明を聞いてもよく解らない。

出入口の信号が短い、信号待ちが長い×２　　ピロディーに珈琲店があるといいですね。

送迎バスが小禄まで来てくれると、家族の送迎負担がなくなるので小禄まで来て欲しい。

お褒め 明るい雰囲気で集中もできスタッフから気軽に助言が受けられる。　　スタッフ皆さまに感謝しております。

スタッフの指導がとても良い。　　感謝、丁寧で親切。　　今の時間帯で満足。　　総合病院として最高っす。

患者とのコミュニケーションが良い。

設備：療養環境

意見・お褒め

外来 顧客コメント内容

職員の対応：医師 心配で不安で病院に来ましたが、医師の言動で気力が失われました。当たり前の事を言われている事は理解していますが、

優しい言葉に換えることは出来ないのでしょうか。１人の先生が全員の先生がそうなのかと思わせてしまいます。

性格的に仕方ないとしても、言葉遣いも技術の一つではないかと思います。

整形外科を希望して受付症状から形成と整形の受診を勧められました。症状説明は同じ結果でした。

待ち時間と診察が二重になりました。少し納得出来ません。

医師の態度が残念でした。　　先生によって説明が物足りない時があります。

無駄な撮影などの検査が多い上に検査までの日数が長過ぎる特に整形外科。

医師の説明不足、言葉遣いのお粗末さ、昔からよく言われている「診てやっている」の空気感を感じる。

融通が利かない、自己保身を感じさせる医師がいる。

採血した時の数値表など受け取りたい。　　患者が複数の医師と関わった場合、主治医を会議などで検討できないか。

職員の対応：リハビリ 以前、訪問リハビリを受けた事があり次回からは大浜ではやりたくないと思いました。ケアマネ○○さんの態度が

素気ないからです。「終了したからハイ終わりです」と言う事では不愉快じゃないですか。「その後、大丈夫ですか」の

声掛けもあってもいいのでは。

職員の対応：事務職員 声が大きく顔の表情が硬い事務員が「お大事にどうぞ」と言われても口先だけに聞こえる「又、どうぞお大事に」

というのが正解かとも思う。言葉遣いがあまりに解からない若手が多い。

人によって、受付がぶっきらぼうな方がいる。　　状況によって他診療科へスムーズに回して欲しい。

職員の対応：放射線科 レントゲンを撮る際に手を添えられた事があったのですがとても心地よい手肌をしていました。

エコー、レントゲン時に祖母は車椅子などで付き添いが女性だと力が小さく家族が車椅子から移乗させる時は少し手伝って欲しい。

いつもシャトルバスを利用しています。いつも親切にして頂いています。　　浦添線の送迎バスの最終がもう一便あって欲しい。

交通が少し不便なのでシャトルバスのサービスをもっと増やして欲しいです。

シャトルバス助かります(高齢者は車の運転が出来ない為)×３　　浦添路線、牧港まではどうでしょうか。

送迎バスとてもありがたいですが１時間に１本なので会計まであと５分早く終わったら乗れたのにという事もあるので

何か方法があればと思います。病院なのにホテルに着いたようなリッチな所が気に入っています。

設備：売店 直接医療とは関係ありませんが売店を良くして欲しい。

待ち時間が長い予約しているのに(内科)×２　　診察待ちで２時間待たされた。　　待ち時間が長いのは仕方ないですね。

一人の診察が長いのか不明。　　毎回採血があり、その結果による。 　採血の待ち時間が長い( 処置室 )  

最悪!!貴方は６時間待てますか？謝れば済むの？外来は後回しで８時に来院し現在１４時まだ終わりません。

CSを口にするのは１０年早いよ。

この病院へ受診する病院を変更したいのですが、受診する科によって待ち時間が長かったり早かったりします。

ペインの待ち時間は長いが仕方ないと思う。待ってでも大田先生にして欲しいので大丈夫です。

治療の際、助手により不適切と思われる行為があった「胸に頬を押し付ける行為」等(歯科)　　自動計算機の前に荷物置きを設置して欲しい。

耳鼻科作って！　　駐車場１台１台のスペースが狭い。　　

足の不自由な方は沢山来院するので介助して下さる方が居てもいいのでは！　駐車場から58号線へ出る混雑は早目に改善

すべきです夕方は最悪。転院希望です！

Weｂサイトで当該院の診療体制表を確認したところ、科によっては休診と記載していたりただの空欄だったりと統一

されてなかった為に、勘違いして休診の日に来てしまった。全体で統一して欲しいです。

医療費の振込み時、琉銀がない。患者の立場を考えて下さい。

○○先生の説明がとても良かった。こういう先生なら安心して通院できます。また来ます。

良い状態なのでそのまま維持して欲しい。　　基本的な部分は良いと思います。　　特にナシすべて良です。

入院時、個室になっていたので良かった。　　大変気に入っています。　　　とっても良いです優しい先生居ます。　

清潔感があり、スペースがゆったりしていて良いと思います。　　色々アドバイスして貰い心からありがとうね！

いつも利用したいと思う。中城から通院していますが当院でと思っています。

図書室(資料室)の担当の方がとても親切でした。　　先生方を始めスタッフの皆さまの教育が立派になされている。

先生、看護師さんの対応が優しい。嬉しいです、患っていると不安ですからね。

○○看護師、○○看護師には大変お世話になり感謝しています。ありがとうございました。

看護師と医師のコミュニケーションがよくとれてスムーズに治療が進められている(ペイン)

待ち時間：診察

お褒め

設備：シャトルバス

意見

平成28年度　各部署の評価

ご意見　： ご意見　： ① 説明がテキトーな場合があるのが不安。
② 最悪!!貴方は６時間待てますか？CSを口にするのは１０年早いよ。 ② 看護師が少なく人手不足。待ち時間が長過ぎる。
③ Ｗｅｂサイトで診療体制を確認して来院したが休診だった。 ③ 薬局の方は過不足の配薬がよくある。
④ 表情が硬い事務員が「お大事にどうぞ」と言われても口先だけに聞こえる。 ④ 透析食の量が少なめでもっと量を多くして欲しい。

評価　　： 診察待ち時間について不満の声は増加傾向にあります。 評価　　： 年々、接遇に対してのコメントが少なくなりお褒めの言葉が
医療設備などハード面に対しての満足度は高いのですが、 多くなっています。環境改善の声が多いです。
全体的に接遇やコミュニケーションに関しての不満が多くなっています。

ご意見　： ① 入院中のメニューをもっと野菜たっぷりにして欲しい。 ご意見　： ① 心臓リハビリでのルームが狭く感じます。
② 退院する時、入院費用がもう少し早めに知りたいです。 ② 冷房が寒いです、効き過ぎる廊下で待つのがつらい。
③ 病衣は胸がはだけて着づらい。 ③ 低糖、低蛋白質など病態に合ったメニューが頂けるといいな。
④ ９F、１０Fのリハビリ室が患者数に比べて狭いと思います。 ④ 早朝、受付前のEV前スペース椅子２人までしか座れない。
⑤ せめて日刊新聞だけでも備えて貰えないでしょうか。 ⑤ 検査結果説明の待ち時間に着替えて待つのはいかがですか。 

評価　　： 「テレビ代が高い」「野菜を献立に多く入れて欲しい」 評価　　： 昨年と比べ接遇面でのお褒めの言葉が多くなりました。
「新聞、雑誌など備えて欲しい」など 反面、食事内容の充実などの要望コメントが多くなりました。
療養環境に配慮して欲しいとの要望が多かった。 食事時間や結果説明までの待ち時間のコメントが多く、
お褒めの言葉も多く、更に医療サービスの質を高めていきたい。 待ち時間改善か緩和対策が求められています。

外来 透析室

入院

CRM委員会活動　　「顧客満足度調査アンケート」　　　　　　　　　　平成28年12月実施

健診 メディカルF

① 医師の説明不足、言葉遣いのお粗末さ。「診てやってる」の空気感。
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健診センター

年 齢 医療サービスとして重要な項目を満足5点、普通4点、少し不満3点

不満2点、未記入1点とし採点方式で評価しました。

病院全体の評価が見やすくなっています。

　　プライバシー保護・・・・・診察室、処置室

　　設備/アメニティー ・・・・散策路、図書室

男/女 予約 　　院内の安全性　 ・・・・徐細動器設置、感染防止対策

当院の患者さまがアンケートにて多数コメントされたご意見を

上位5位までをグラフにしました。

「予約しているのに待ち時間が長い」や「医師の説明不足」など

診察待ち時間に対しての要望や病状の細かい説明を求める

コメントが多く、またお褒めの言葉も沢山頂きました。

　職員の応対（ 言葉遣い、態度など ）について

　受診が必要になったとき、当院を利用したいと思いますか

　この病院について総合的にどう思いますか

　家族や友人が病気になったとき、当院を薦めたいと思いますか

　改善要望が多かったコメント

　顧客満足度アンケート  「外来」　平成28年度
　回答頂いた患者さんについて  ※回答者数110名

当院を選んだ理由

　総合的な設問に対する満足度（5段階採点）

待ち時間全体の評価（４段階評価）
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40名 32名 14名 6名

1名 1名
診察待ち時間

30分未満 1時間 1時間30分

2時間 2時間30分 3時間以上

0

20

40

60

80

はい どちらともいえな

い

いいえ 未回答

72名

15名
8名

15名

0

20

40

60

はい どちらともいえな

い

いいえ 未回答

67名

21名

8名
14名

満足 やや満足 どちらともいえない やや不満 不満 未回答

45名
24名

11名

1名
8名

21名

はい６５％
どちらともいえない
いいえなど３５％

はい６０％
お薦めはしない４０％

4

3.8

3.7

3.7

3.753.25
2.9

3.2

2.55

2.5

厚生省データ全国平均満足度 58.3％

大浜第一病院満足度 62％

年 齢 医療サービスとして重要な項目を満足5点、普通4点、少し不満3点

不満2点、未記入1点とし採点方式で評価しました。

病院全体の評価が見やすくなっています。

　　総合的な評価　　・・・・・入院中の満足度

　　病室の清潔感　　・・・・・病室の床や窓、トイレ

男/女 入院回数 　　リハビリ室　　　・・・・・散策路、図書室

当院の患者さまがアンケートにて多数コメントされたご意見を

上位5位までをグラフにしました。「入院費もう少し早めに知りたい」

「病衣の胸が肌けて着づらい」など療養環境に対しての要望や

「リハビリ室が狭い」など設備アメニティーに対してのコメントが

多かったのですが、お褒めの言葉も沢山頂きました。

　総合的な設問に対する満足度（5段階採点）

入院の期間

　職員の応対（ 言葉遣い、態度など ）について

　入院が必要になったとき、当院を利用したいと思いますか

　この病院について総合的にどう思いますか

　家族や友人が病気になったとき、当院を薦めたいと思いますか

　改善要望が多かったコメント

　顧客満足度アンケート  「入院」
　回答頂いた患者さんについて  ※回答者数 62名

当院を選んだ理由

2%

3% 10% 8% 10% 65% 3%

20歳未満 20歳～29歳 30歳～39歳
40歳～49歳 50歳～59歳 60歳～69歳
70歳以上 未回答

50% 34% 8% 8%

病院の食事

満足 普通 少し不満 不満 回答なし

退院相談

ソーシャルワーカー

態度・言葉遣い

指導方法や手続き

リハビリスタッフ

態度・言葉遣い

入退手続き

事務職員

態度・言葉遣い

介護補助者

ベットサイド対応

介護福祉士

態度・言葉遣い

検査説明・採血技術

看護師

態度・言葉遣い

検査結果説明

医師

態度・言葉遣い

35%

44%

61%

71%

50%

60%

52%

61%

47%

79%

69%

77%

5%

10%

6%

10%

26%

34%

27%

23%

39%

19%

15%

19%

2%

2%

2%

2%

2%

3%

60%

47%

32%

19%

23%

5%

19%

15%

13%

2%

13%

3%

満足 普通 少し不満 不満 回答なし

4.1

4.6

4.74.5

4 2

3

4

5
病院食事

病棟の

空調環境

病室の清潔感

ベット周りの

備品

（TV・ロッ

カー・冷蔵

庫）

リハビリ室の

設備、治療環

境

「 ５点満点 」

8

1
1
1

3
4療養環境

設備/ｱﾒﾆﾃｨｰ

医事課

放射線科

食事について

お褒め

男

53%

女

47%

初め

て

45%

2回

目以

上

53%

26 25 23

15
13 12

10 10
8 7 7

4 4
1

医
療
設
備
が
よ
い

名
医
・
専
門
医
が
い
る

他
病
院
か
ら
の
紹
介

看
護
師
の
対
応
が
よ
い

自
宅
か
ら
近
い

交
通
ア
ク
セ
ス
が
よ
い

医
師
の
技
術
、
説
明
が
よ
い

救
急
搬
送
で
受
診

事
務
員
の
対
応
が
よ
い

診
療
科
目
が
多
い

家
族
、
付
き
添
い
が
都
合
よ
い

知
人
の
紹
介

そ
の
他

広
告
・
C
M

0

20

40

60

はい どちらともいえない いいえ 未回答

52

5
0

5

0

20

40

60

はい どちらともいえない いいえ 未回答

49

8
0

5

満足 やや満足 どちらともいえない やや不満 不満 未回答

41

13

2 0 0
6

10% 18% 11% 16% 16% 15% 5%

3日未満 3日～1週間 1週間～2週間
2週間～3週間 3週間～1ヶ月 1ヶ月～2ヶ月
2ヶ月以上

年 齢 患者さまの体調や医療サービスとしての項目を満足5点、普通4点、

少し不満3点、不満2点、未記入1点とし採点方式で評価しました。

　　検査回数　　・・・・・検査回数や結果説明など

　　自宅、直後の体調　・・透析中後の体調や自宅での体調

　説明が適当な時があるのが不安。

　看護師が少な過ぎて待ち時間が長すぎる。

　薬局の方は過不足がよくある；

　送迎用タクシーチケットを往復分出して欲しい。

　透析食の量が少な過ぎるもう少し多くして欲しい。

　病院全体が清潔で気持ち良し。

　誠心誠意、治療に当たっている気持ちは伝わっているので

　それ以上望む事はありません。

　これからも宜しくお願いいたします。

　総合的な設問に対する満足度（5段階採点）　職員の応対（ 言葉遣い、態度など ）について

　送迎（休日送迎、タクシーチケット）はいかがでしたか

　この病院について総合的にどう思いますか

　家族や友人が病気になったとき、当院を薦めたいと思いますか

　待ち時間「受付～開始まで」

　待ち時間「体重測定～開始まで」

　待ち時間「穿刺の順番」

　顧客満足度アンケート  「透析室」

　改善を必要とする評価をいただいた記述

　良い評価をいただいた記述

　回答頂いた患者さんについて  ※回答者数 ２５名

当院を選んだ理由

4%

24% 16% 56%

20歳未満 20歳～29歳 30歳～39歳 40歳～49歳

50歳～59歳 60歳～69歳 70歳以上 未回答

満足

16%
普通, 44%

少し不満

16%

回答なし

24%

売店・レストラン

満足 普通 少し不満 不満 回答なし
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「 ５点満点 」
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満足 24% 普通 52% 少し不満 20%
不満

4%

満足 普通 少し不満 不満 回答なし

満足 28% 普通 48% 少し不満 12%

不満

4% 回答なし

8%

お薬の説明

薬剤師

態度・言葉遣い

処置・検査説明

臨床工学士

態度・言葉遣い

処置説明・穿刺技術

看護師

態度・言葉遣い

病状説明、治療方針

医師

態度・言葉遣い

満足 28%

満足 32%

満足 28%

満足 28%

満足 28%

満足 52%

満足 40%

満足 44%

普通 56%

普通 64%

普通 52%

普通 60%

普通 52%
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普通 48%
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少し不満
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16%
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回答なし

4%

回答なし

16%

回答なし

4%

満足 普通 少し不満 不満 回答なし

満足, 28% 普通 56% 4%不満 8%

回答なし
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■平成28年

■平成27年度

＜ 医師 ＞

医療サービスとして重要な項目を満足5点、普通4点、少し不満3点

不満2点、未記入1点とし採点方式で評価しました。

健診センター全体の評価が見やすくなっています。

＜ 看護師 ＞

 当健診センターでは、平成28年12月に受診者さまの満足度調査を

実施いたしました。ご協力頂いた受診者の皆様にお礼を申し上げます。

ここに、調査結果をご報告いたします。 ＜ 事務 ＞

◇回収数120枚

年 齢

＜ 検査 ＞

交通手段

＜ 放射線 ＞

職種 当健診センターの受診者さまがアンケートにて多数コメントされた

ご意見を上位5位までをグラフにしました。

「天ぷらを減らして根菜類を増やして欲しい」「料理が冷たかった」

「毎回空調温度が低いと思います」「着やすい検査着がいいと思う」

食事の量や種類、環境設備、待ち時間の改善を求める要望が多数でした。

　　過去に記憶がない程、検査結果の詳細説明と安心を頂いた。

　　痛さを和らげる努力(話し掛け方・姿勢)を凄く感じました。

　　周回順での検査なので判り易く助かります。ＧＯＯＤ!!

　　胃カメラは緊張しますがリラックス出来るよう肩を撫でながら

　　声掛けしてくれてかなり安心して検査できました。

　　パンのおかわりがなく少し物足りなさを感じた。

　　最初は「うわー凄い！美味しい！」と思ったが、毎年同じ

　　メニューなので感動がなくなってきた。

　　早朝、来院時には11階で待ちたい。何度も1階⇔11階を往復した。

　　食事が終わって検査説明の待ち時間に着替えて待つのはどうでしょうか。

　　下剤について説明がなく直ぐに飲んだら食事中トイレに通う事になった。

　ご意見または改善して欲しい点の記述を４１件（お褒め２９件）

いただきました。受診者さまからいただいた貴重なご意見は、

改善委員会にて検討改善を進めていきたいと思います。

　改善要望が多かったコメント

　総合的な設問に対する満足度

　良い評価をいただいた記述

　ご意見・ご要望の記述について

　待ち時間全体の評価

　　回答頂いた受診者さんについて

　職員の応対（ 言葉遣い、態度など ）について

　改善を必要とする評価をいただいた記述

　当健診センターを選ばれた理由

患者さま満足度調査

結果のご報告
( 健診センター )

11% 24% 37% 22% 6%

20歳未満 20歳～29歳 30歳～39歳
40歳～49歳 50歳～59歳 60歳～69歳
70歳以上

68% 4%2%
7%

8% 12%

自家用車 バイク 自転車 バス 徒歩 その他

0% 20% 40% 60% 80% 100%

28年度

27年度

26年度

満足 39

満足 45

満足 36

普通 52

普通 47

普通 54

少し不満

11

少し不満

8

少し不満

2

回答なし

18

回答なし

6

回答なし

8

満足

普通

少し不満

不満

回答なし

移転時からの要望が 環境設備 ⇒ 接遇 ⇒ 身辺環境への要望と様変わりして

います。設備環境の要望は勿論、メニューの品数や選択、病衣などの着易さ

さまざまな細かい配慮が求められ受診者さまの立場に立っての気遣いが必要に

なってきています。

2018年
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28年度 27年度

16% 47% 5%

3%

2%

12% 3% 8%

5%

公務員 会社員 自営業

教諭 医療従事者 主婦

パート・アルバイト 無職・定年者 その他

63%

68%

19%

23%

1%

1%

1%
17%

9%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

検査結果

説明

態度・言葉遣い

配慮

満足

普通

少し不

満
不満

68%

62%

63%

18%

23%

24%

13%

13%

13%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

採血技術

検査誘導…

態度・言葉遣い…

満足

普通

少し不満

不満

回答なし

66%

76%

27%

22%

8%

2%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

電話対応

態度・言葉遣い…

満足

普通

少し不満

不満

回答なし

66%

58%

62%

21%

29%

24%

1%

1%

1%

13%

13%

13%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

安心して検査…

検査説明

態度・言葉遣い…

満足

普通

少し不満

不満

回答なし

61%

53%

58%

27%

34%

29%

1%

13%

13%

13%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

安心して検査

（撮影）

検査説明

態度・言葉遣い

配慮

満足

普通

少し不満

不満

回答なし

年 齢 職員の応対や医療サービスとして重要な項目を満足5点、

普通4点、少し不満3点、不満2点、未記入1点とし採点方式で

評価しました。　全体の評価が見やすくなっています。

　　職員の応対　　・・・・・接遇態度や業務内容の相評

既往歴 　　機械汚れ、使い勝手　・・トレーニング機器の汚れ

男/女 　　空調環境　　　・・・・・スタジオやトレーニング室の空調

　公費医療制度の内容、保険との関連等説明を聞いてもよく判らない。

　意見交換が出来る場があれば良いと思います。

　女性更衣室にたびたび髪の毛が落ちている。スタジオが狭い。

　通う時間帯をもっと自由に出来たらと思います。

　駐車場がもっと広いと良いと思います。

　看護師の対応がとても親切で楽しくリハビリが実施できた。

　リハビリの先生にお世話になりましたとても丁寧で優しかった。

　明るい雰囲気で集中もでき、スタッフから気軽に

　助言が受けられるので大変助かっています。

　スタッフの指導がとても良い。　　スタッフ皆様に感謝。

　リハビリスタッフは患者データに気を配って対応してくれている。

　この病院について総合的にどう思いますか

顧客満足度アンケート  「心臓リハ」「メディカルF」
回答頂いた患者さんについて  ※回答者数 84名

当院を選んだ理由

リハビリ維持、継続された理由

　職員の応対（ 言葉遣い、態度など ）について

　入院が必要になったとき、当院を利用したいと思いますか

　家族や友人が病気になったとき、当院を薦めたいと思いますか

　改善を必要とする評価をいただいた記述

　良い評価をいただいた記述

　総合的な設問に対する満足度（5段階採点）
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健診C 顧客コメント内容

職員の対応：医師 今回、胃カメラ検査が苦しかった。喉に違和感が残った、咳がでた。

過去に記憶がない程、検査結果説明を詳しく安心感を頂きました。

婦人科検診の医師の方が笑顔がなく怖い。　　　早口かな、もう少しゆっくりでもいいかも。

丁寧でよかったです。　　婦人科検診の触診が簡単過ぎる。

職員の対応：看護師 テキパキとスムーズで良かった。

③⇒痛さを和らげる努力（話し掛け方・姿勢）を凄く感じました。

採血外してやり直したからな…

職員の対応：事務員 診察結果前に受付に戻ることを告げられてなく１５番で待っていた。

電話で日程を変更した時の対応が良かったです（男性の方）

その前に別件で掛けた時に出た女性の方はクソでしたが。

以前はパンのおかわりが出来ていたのが今回はそれがなく少し物足りなさを感じました。

（ せめてパン２個付けてくれると嬉しいな～ ）

見た目もバランスも良く美味しかったです×７　　麦ごはんや雑穀などに変更できて選べたら嬉しいです。

朝食抜きなので食事は美味しく完食です。　　美味しく食させて頂きました。シェフに感謝!!

天ぷらを減らして根菜類を増やして欲しいです。でも食事、とても美味しかったですよごちそうさまでした。

毎回とても楽しみにしています。とても美味しいので。　　　メインの料理（牛肉や野菜等）全てが冷めたかった。

最初は「うわー凄い!美味しい！」と思ったが、毎年同じメニューなので感動がなくなってきた。

決してまずくはなくて美味しいんですけどね…

会社でも食事については好評でしたが期待通り満足でした。　　　飲み物が欲しい。

低糖質食メニューとか低蛋白質メニューとか普段美味しく食せる病態（又は予防の為にも）に

合ったメニューも用意して頂けるといいなと思います。パンを大豆粉パンにするとか･･･

設備：施設環境 空調温度が低いと思います。毎回、寒いと感じています×２　　　壁時計があると良いですね！時計を持ってない時など。

７：４５前でエレベーター前のスペースが狭い。椅子も２人までしか座れない。　　トイレの数が少ない。

絵画があったら良かった。　　　海が展望出来て良かったです。

表示⇒周回する形で検査順を設けている為、分かり易く助かります。ゴテゴテしておらずGOOD!!

待ち時間：診察・受付 朝の受付までの待ち時間×２　　　　胃カメラの待ち時間が長い。　　採血での待ち時間が長い。

診察までの待ち時間が長かった。後から来た方が終わって行くのに何故かな!?

食事が終わって検査説明の待ち時間に着替えて待つのはいかがでしょうか。　　エコー、心電図の待ち時間が長い。

１Fの入り口は7：30からしか開かず、外で寒い思いをした。　　　身体測定の待ち時間が長い×２

問診待ち時間の順番とか知りたい。放送での案内が分かりにくい時がありました。ドックナンバーと名前が聞き取りにくく

急に放送で名前言われると反応しにくい感じがしました。

③⑧⑬ドック受診者が多いところでの待ち時間の長さかと思いますのでしょうがない部分ですね。でも先に出来る

検査から行うという配慮等もあり感謝しています。　　　待ち時間がとても長い（約１時間）×２

最後の診察・結果説明 ☆これが一番待たされる（約２時間待ち）

食事の待ち時間はなくして欲しい。　　　エコー･肺の機能が少し待たされた。

強いて言えば受付の対応が遅い感じがしました。（中で話し声はするのですが…）

下剤について説明がなく直ぐに飲んだら食事中トイレに通う事になった。

胃カメラは一番緊張してしまいますが、リラックスできるよう肩を撫でながら声掛けしてくれて今回はかなり

リラックスできました。採血やエコーでも余談をしてくれたのでリラックスできました。

カロリー表示が参考になりました。　　眺望もよく気持ちよい。　　診察方法がとても判り易くスムーズに出来ました。

丁寧に色々教えて頂きました( 医師 )　　今まで通りで良いと思います( 事務職員 )

シャトルバスが利用できるので便利。　　職員の対応も良いです。　

検査着は帯で結ぶタイプではなく着やすい検査着であれば良いと思う。

早朝、来院時には１１階で待ちたい。何度も１階⇔１１階を往復しました。

総合病院なので何かあった時、そのまま受診できて安心かなと思いました。

設備：レストラン

意見・お褒め

入院 顧客コメント内容
職員の対応：リハビリ 担当のリハビリスタッフには大変お世話になりました。感謝します。

職員の対応：放射線技師 外来の診療を的確、適切にお願いいたします。放射線技師が患者の様子を医師に伝える等

業種間の連絡連携が必要だと思います。

栄養給食科：食事について 入院中のメニューもっと野菜たっぷりにして欲しい。

テレビ代を引き下げて欲しい。

9F、10Fのリハビリ室が患者数に比べて狭いと思います。

意見・お褒め ９９％満足しています。　　　自宅から少し遠いので･･･　　大変お世話になっています。

孤独に島流しされたようでその日の移り変わりや何日になったのかせめて日刊新聞はラウンジに

置いて読まれると良いかと思います。退院する時、入院費用がもう少し早めに知りたいです。

患者に読んで貰う書籍は平凡な口話本がよい。漢字の多い文章は一般市民向けではない。

長くから度々お世話になっていますので職員の顔見知りが多いです。

安里時代に入院した事があり、現主治医もその時からの旧知。まったく安心でした。

病衣は胸がはだけて着づらい。　　また何かあれば宜しくお願いします。

皆さんとても親切でとてもこの病院が気に入りました。家族や友人に勧めたいです。

名医の先生が２～３人居て欲しい。　　大変良い、日本一だがテレビ代が高い。

当方が我がままでスタッフを困らせているかも･･･ありがとうございます。

透析 顧客コメント内容

職員の対応：医師 説明がテキトーな時があるのが不安。

職員の対応：看護師 看護師が少なくて待ち時間が長すぎる。

職員の対応：薬剤師 薬局の方は過不足がよくある。

病院全体が清潔で気持ち良し。透析食の量が少なめで多くして欲しい。

誠心誠意、治療にあたっている気持ちは伝わっているのでそれ以上望む事はありません。

送迎タクシーチケットを往復分出して欲しい。

ﾒﾃﾞｨｶﾙF 顧客コメント内容
設備：トレーニング室 心臓リハビリでのルーム狭いと思います×３

職員の対応：看護師 看護師の対応がとても親切で楽しくリハビリが実施できた。

一部の年配の看護師の中に特に態度がよくない人が居る。

職員の対応：リハビリ リハビリの○○先生に大変お世話になった。とても丁寧で優しかったです。

リハビリのスタッフは明るくテキパキ対応してくれ、患者のデータにもよく気を配っている。

職員の対応：事務員 受付に態度が良くない人が居る。

設備：更衣室 女性更衣室にたびたび髪の毛が落ちていることがある。

設備：駐車場 駐車場がもっと広いと良いと思う。

意見 意見交換が出来る場があれば良いと思います。　　通う時間帯をもっと自由にできたらと思います。

高額医療制度の内容、保健との関連など説明を聞いてもよく解らない。

出入口の信号が短い、信号待ちが長い×２　　ピロディーに珈琲店があるといいですね。

送迎バスが小禄まで来てくれると、家族の送迎負担がなくなるので小禄まで来て欲しい。

お褒め 明るい雰囲気で集中もできスタッフから気軽に助言が受けられる。　　スタッフ皆さまに感謝しております。

スタッフの指導がとても良い。　　感謝、丁寧で親切。　　今の時間帯で満足。　　総合病院として最高っす。

患者とのコミュニケーションが良い。

設備：療養環境

意見・お褒め

外来 顧客コメント内容

職員の対応：医師 心配で不安で病院に来ましたが、医師の言動で気力が失われました。当たり前の事を言われている事は理解していますが、

優しい言葉に換えることは出来ないのでしょうか。１人の先生が全員の先生がそうなのかと思わせてしまいます。

性格的に仕方ないとしても、言葉遣いも技術の一つではないかと思います。

整形外科を希望して受付症状から形成と整形の受診を勧められました。症状説明は同じ結果でした。

待ち時間と診察が二重になりました。少し納得出来ません。

医師の態度が残念でした。　　先生によって説明が物足りない時があります。

無駄な撮影などの検査が多い上に検査までの日数が長過ぎる特に整形外科。

医師の説明不足、言葉遣いのお粗末さ、昔からよく言われている「診てやっている」の空気感を感じる。

融通が利かない、自己保身を感じさせる医師がいる。

採血した時の数値表など受け取りたい。　　患者が複数の医師と関わった場合、主治医を会議などで検討できないか。

職員の対応：リハビリ 以前、訪問リハビリを受けた事があり次回からは大浜ではやりたくないと思いました。ケアマネ○○さんの態度が

素気ないからです。「終了したからハイ終わりです」と言う事では不愉快じゃないですか。「その後、大丈夫ですか」の

声掛けもあってもいいのでは。

職員の対応：事務職員 声が大きく顔の表情が硬い事務員が「お大事にどうぞ」と言われても口先だけに聞こえる「又、どうぞお大事に」

というのが正解かとも思う。言葉遣いがあまりに解からない若手が多い。

人によって、受付がぶっきらぼうな方がいる。　　状況によって他診療科へスムーズに回して欲しい。

職員の対応：放射線科 レントゲンを撮る際に手を添えられた事があったのですがとても心地よい手肌をしていました。

エコー、レントゲン時に祖母は車椅子などで付き添いが女性だと力が小さく家族が車椅子から移乗させる時は少し手伝って欲しい。

いつもシャトルバスを利用しています。いつも親切にして頂いています。　　浦添線の送迎バスの最終がもう一便あって欲しい。

交通が少し不便なのでシャトルバスのサービスをもっと増やして欲しいです。

シャトルバス助かります(高齢者は車の運転が出来ない為)×３　　浦添路線、牧港まではどうでしょうか。

送迎バスとてもありがたいですが１時間に１本なので会計まであと５分早く終わったら乗れたのにという事もあるので

何か方法があればと思います。病院なのにホテルに着いたようなリッチな所が気に入っています。

設備：売店 直接医療とは関係ありませんが売店を良くして欲しい。

待ち時間が長い予約しているのに(内科)×２　　診察待ちで２時間待たされた。　　待ち時間が長いのは仕方ないですね。

一人の診察が長いのか不明。　　毎回採血があり、その結果による。 　採血の待ち時間が長い( 処置室 )  

最悪!!貴方は６時間待てますか？謝れば済むの？外来は後回しで８時に来院し現在１４時まだ終わりません。

CSを口にするのは１０年早いよ。

この病院へ受診する病院を変更したいのですが、受診する科によって待ち時間が長かったり早かったりします。

ペインの待ち時間は長いが仕方ないと思う。待ってでも大田先生にして欲しいので大丈夫です。

治療の際、助手により不適切と思われる行為があった「胸に頬を押し付ける行為」等(歯科)　　自動計算機の前に荷物置きを設置して欲しい。

耳鼻科作って！　　駐車場１台１台のスペースが狭い。　　

足の不自由な方は沢山来院するので介助して下さる方が居てもいいのでは！　駐車場から58号線へ出る混雑は早目に改善

すべきです夕方は最悪。転院希望です！

Weｂサイトで当該院の診療体制表を確認したところ、科によっては休診と記載していたりただの空欄だったりと統一

されてなかった為に、勘違いして休診の日に来てしまった。全体で統一して欲しいです。

医療費の振込み時、琉銀がない。患者の立場を考えて下さい。

○○先生の説明がとても良かった。こういう先生なら安心して通院できます。また来ます。

良い状態なのでそのまま維持して欲しい。　　基本的な部分は良いと思います。　　特にナシすべて良です。

入院時、個室になっていたので良かった。　　大変気に入っています。　　　とっても良いです優しい先生居ます。　

清潔感があり、スペースがゆったりしていて良いと思います。　　色々アドバイスして貰い心からありがとうね！

いつも利用したいと思う。中城から通院していますが当院でと思っています。

図書室(資料室)の担当の方がとても親切でした。　　先生方を始めスタッフの皆さまの教育が立派になされている。

先生、看護師さんの対応が優しい。嬉しいです、患っていると不安ですからね。

○○看護師、○○看護師には大変お世話になり感謝しています。ありがとうございました。

看護師と医師のコミュニケーションがよくとれてスムーズに治療が進められている(ペイン)

待ち時間：診察

お褒め

設備：シャトルバス

意見

平成28年度　各部署の評価

ご意見　： ご意見　： ① 説明がテキトーな場合があるのが不安。
② 最悪!!貴方は６時間待てますか？CSを口にするのは１０年早いよ。 ② 看護師が少なく人手不足。待ち時間が長過ぎる。
③ Ｗｅｂサイトで診療体制を確認して来院したが休診だった。 ③ 薬局の方は過不足の配薬がよくある。
④ 表情が硬い事務員が「お大事にどうぞ」と言われても口先だけに聞こえる。 ④ 透析食の量が少なめでもっと量を多くして欲しい。

評価　　： 診察待ち時間について不満の声は増加傾向にあります。 評価　　： 年々、接遇に対してのコメントが少なくなりお褒めの言葉が
医療設備などハード面に対しての満足度は高いのですが、 多くなっています。環境改善の声が多いです。
全体的に接遇やコミュニケーションに関しての不満が多くなっています。

ご意見　： ① 入院中のメニューをもっと野菜たっぷりにして欲しい。 ご意見　： ① 心臓リハビリでのルームが狭く感じます。
② 退院する時、入院費用がもう少し早めに知りたいです。 ② 冷房が寒いです、効き過ぎる廊下で待つのがつらい。
③ 病衣は胸がはだけて着づらい。 ③ 低糖、低蛋白質など病態に合ったメニューが頂けるといいな。
④ ９F、１０Fのリハビリ室が患者数に比べて狭いと思います。 ④ 早朝、受付前のEV前スペース椅子２人までしか座れない。
⑤ せめて日刊新聞だけでも備えて貰えないでしょうか。 ⑤ 検査結果説明の待ち時間に着替えて待つのはいかがですか。 

評価　　： 「テレビ代が高い」「野菜を献立に多く入れて欲しい」 評価　　： 昨年と比べ接遇面でのお褒めの言葉が多くなりました。
「新聞、雑誌など備えて欲しい」など 反面、食事内容の充実などの要望コメントが多くなりました。
療養環境に配慮して欲しいとの要望が多かった。 食事時間や結果説明までの待ち時間のコメントが多く、
お褒めの言葉も多く、更に医療サービスの質を高めていきたい。 待ち時間改善か緩和対策が求められています。

外来 透析室

入院

CRM委員会活動　　「顧客満足度調査アンケート」　　　　　　　　　　平成28年12月実施

健診 メディカルF

① 医師の説明不足、言葉遣いのお粗末さ。「診てやってる」の空気感。

0%

20%

40%

60%

80%

100%

医師 看護師 薬剤師 検査技師 放射線技師 リハビリ 臨床工学 事務 介護福祉士 介護補助者 ケースワーカー 運動指導士

「接遇応対 満足度」
満足

普通

少し不満

不満

接遇満足度＜ 全国平均 ＞

58.6％
大浜第一病院 平均 63％



心リハ・ﾒﾃﾞｨｶﾙF

年 齢 医療サービスとして重要な項目を満足5点、普通4点、少し不満3点

不満2点、未記入1点とし採点方式で評価しました。

病院全体の評価が見やすくなっています。

　　プライバシー保護・・・・・診察室、処置室

　　設備/アメニティー ・・・・散策路、図書室

男/女 予約 　　院内の安全性　 ・・・・徐細動器設置、感染防止対策

当院の患者さまがアンケートにて多数コメントされたご意見を

上位5位までをグラフにしました。

「予約しているのに待ち時間が長い」や「医師の説明不足」など

診察待ち時間に対しての要望や病状の細かい説明を求める

コメントが多く、またお褒めの言葉も沢山頂きました。

　職員の応対（ 言葉遣い、態度など ）について

　受診が必要になったとき、当院を利用したいと思いますか

　この病院について総合的にどう思いますか

　家族や友人が病気になったとき、当院を薦めたいと思いますか

　改善要望が多かったコメント

　顧客満足度アンケート  「外来」　平成28年度
　回答頂いた患者さんについて  ※回答者数110名

当院を選んだ理由

　総合的な設問に対する満足度（5段階採点）

待ち時間全体の評価（４段階評価）
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6% 13% 21% 16% 35%

3%

20歳未満 20歳～29歳 30歳～39歳
40歳～49歳 50歳～59歳 60歳～69歳
70歳以上 未回答

33% 36% 11% 6% 14%

待ち時間評価

満足 普通 少し不満 不満 回答なし
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事務職員

態度・言葉遣い

検査説明・採血技術
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検査結果説明

医師

態度・言葉遣い
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67名

21名
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満足 やや満足 どちらともいえない やや不満 不満 未回答

45名
24名

11名
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はい６５％
どちらともいえない
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厚生省データ全国平均満足度 58.3％

大浜第一病院満足度 62％

年 齢 医療サービスとして重要な項目を満足5点、普通4点、少し不満3点

不満2点、未記入1点とし採点方式で評価しました。

病院全体の評価が見やすくなっています。

　　総合的な評価　　・・・・・入院中の満足度

　　病室の清潔感　　・・・・・病室の床や窓、トイレ

男/女 入院回数 　　リハビリ室　　　・・・・・散策路、図書室

当院の患者さまがアンケートにて多数コメントされたご意見を

上位5位までをグラフにしました。「入院費もう少し早めに知りたい」

「病衣の胸が肌けて着づらい」など療養環境に対しての要望や

「リハビリ室が狭い」など設備アメニティーに対してのコメントが

多かったのですが、お褒めの言葉も沢山頂きました。

　総合的な設問に対する満足度（5段階採点）

入院の期間

　職員の応対（ 言葉遣い、態度など ）について

　入院が必要になったとき、当院を利用したいと思いますか

　この病院について総合的にどう思いますか

　家族や友人が病気になったとき、当院を薦めたいと思いますか

　改善要望が多かったコメント

　顧客満足度アンケート  「入院」
　回答頂いた患者さんについて  ※回答者数 62名

当院を選んだ理由
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検査結果説明
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態度・言葉遣い
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10% 18% 11% 16% 16% 15% 5%

3日未満 3日～1週間 1週間～2週間
2週間～3週間 3週間～1ヶ月 1ヶ月～2ヶ月
2ヶ月以上

年 齢 患者さまの体調や医療サービスとしての項目を満足5点、普通4点、

少し不満3点、不満2点、未記入1点とし採点方式で評価しました。

　　検査回数　　・・・・・検査回数や結果説明など

　　自宅、直後の体調　・・透析中後の体調や自宅での体調

　説明が適当な時があるのが不安。

　看護師が少な過ぎて待ち時間が長すぎる。

　薬局の方は過不足がよくある；

　送迎用タクシーチケットを往復分出して欲しい。

　透析食の量が少な過ぎるもう少し多くして欲しい。

　病院全体が清潔で気持ち良し。

　誠心誠意、治療に当たっている気持ちは伝わっているので

　それ以上望む事はありません。

　これからも宜しくお願いいたします。

　総合的な設問に対する満足度（5段階採点）　職員の応対（ 言葉遣い、態度など ）について

　送迎（休日送迎、タクシーチケット）はいかがでしたか

　この病院について総合的にどう思いますか

　家族や友人が病気になったとき、当院を薦めたいと思いますか

　待ち時間「受付～開始まで」

　待ち時間「体重測定～開始まで」

　待ち時間「穿刺の順番」

　顧客満足度アンケート  「透析室」

　改善を必要とする評価をいただいた記述

　良い評価をいただいた記述

　回答頂いた患者さんについて  ※回答者数 ２５名

当院を選んだ理由
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■平成28年

■平成27年度

＜ 医師 ＞

医療サービスとして重要な項目を満足5点、普通4点、少し不満3点

不満2点、未記入1点とし採点方式で評価しました。

健診センター全体の評価が見やすくなっています。

＜ 看護師 ＞

 当健診センターでは、平成28年12月に受診者さまの満足度調査を

実施いたしました。ご協力頂いた受診者の皆様にお礼を申し上げます。

ここに、調査結果をご報告いたします。 ＜ 事務 ＞

◇回収数120枚

年 齢

＜ 検査 ＞

交通手段

＜ 放射線 ＞

職種 当健診センターの受診者さまがアンケートにて多数コメントされた

ご意見を上位5位までをグラフにしました。

「天ぷらを減らして根菜類を増やして欲しい」「料理が冷たかった」

「毎回空調温度が低いと思います」「着やすい検査着がいいと思う」

食事の量や種類、環境設備、待ち時間の改善を求める要望が多数でした。

　　過去に記憶がない程、検査結果の詳細説明と安心を頂いた。

　　痛さを和らげる努力(話し掛け方・姿勢)を凄く感じました。

　　周回順での検査なので判り易く助かります。ＧＯＯＤ!!

　　胃カメラは緊張しますがリラックス出来るよう肩を撫でながら

　　声掛けしてくれてかなり安心して検査できました。

　　パンのおかわりがなく少し物足りなさを感じた。

　　最初は「うわー凄い！美味しい！」と思ったが、毎年同じ

　　メニューなので感動がなくなってきた。

　　早朝、来院時には11階で待ちたい。何度も1階⇔11階を往復した。

　　食事が終わって検査説明の待ち時間に着替えて待つのはどうでしょうか。

　　下剤について説明がなく直ぐに飲んだら食事中トイレに通う事になった。

　ご意見または改善して欲しい点の記述を４１件（お褒め２９件）

いただきました。受診者さまからいただいた貴重なご意見は、

改善委員会にて検討改善を進めていきたいと思います。

　改善要望が多かったコメント

　総合的な設問に対する満足度

　良い評価をいただいた記述

　ご意見・ご要望の記述について

　待ち時間全体の評価

　　回答頂いた受診者さんについて

　職員の応対（ 言葉遣い、態度など ）について

　改善を必要とする評価をいただいた記述

　当健診センターを選ばれた理由

患者さま満足度調査

結果のご報告
( 健診センター )

11% 24% 37% 22% 6%

20歳未満 20歳～29歳 30歳～39歳
40歳～49歳 50歳～59歳 60歳～69歳
70歳以上

68% 4%2%
7%

8% 12%

自家用車 バイク 自転車 バス 徒歩 その他
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少し不満
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少し不満

8

少し不満

2

回答なし

18

回答なし

6

回答なし

8

満足

普通

少し不満

不満

回答なし

移転時からの要望が 環境設備 ⇒ 接遇 ⇒ 身辺環境への要望と様変わりして

います。設備環境の要望は勿論、メニューの品数や選択、病衣などの着易さ

さまざまな細かい配慮が求められ受診者さまの立場に立っての気遣いが必要に

なってきています。
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年 齢 職員の応対や医療サービスとして重要な項目を満足5点、

普通4点、少し不満3点、不満2点、未記入1点とし採点方式で

評価しました。　全体の評価が見やすくなっています。

　　職員の応対　　・・・・・接遇態度や業務内容の相評

既往歴 　　機械汚れ、使い勝手　・・トレーニング機器の汚れ

男/女 　　空調環境　　　・・・・・スタジオやトレーニング室の空調

　公費医療制度の内容、保険との関連等説明を聞いてもよく判らない。

　意見交換が出来る場があれば良いと思います。

　女性更衣室にたびたび髪の毛が落ちている。スタジオが狭い。

　通う時間帯をもっと自由に出来たらと思います。

　駐車場がもっと広いと良いと思います。

　看護師の対応がとても親切で楽しくリハビリが実施できた。

　リハビリの先生にお世話になりましたとても丁寧で優しかった。

　明るい雰囲気で集中もでき、スタッフから気軽に

　助言が受けられるので大変助かっています。

　スタッフの指導がとても良い。　　スタッフ皆様に感謝。

　リハビリスタッフは患者データに気を配って対応してくれている。

　この病院について総合的にどう思いますか

顧客満足度アンケート  「心臓リハ」「メディカルF」
回答頂いた患者さんについて  ※回答者数 84名

当院を選んだ理由

リハビリ維持、継続された理由

　職員の応対（ 言葉遣い、態度など ）について

　入院が必要になったとき、当院を利用したいと思いますか

　家族や友人が病気になったとき、当院を薦めたいと思いますか

　改善を必要とする評価をいただいた記述

　良い評価をいただいた記述

　総合的な設問に対する満足度（5段階採点）
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健診C 顧客コメント内容

職員の対応：医師 今回、胃カメラ検査が苦しかった。喉に違和感が残った、咳がでた。

過去に記憶がない程、検査結果説明を詳しく安心感を頂きました。

婦人科検診の医師の方が笑顔がなく怖い。　　　早口かな、もう少しゆっくりでもいいかも。

丁寧でよかったです。　　婦人科検診の触診が簡単過ぎる。

職員の対応：看護師 テキパキとスムーズで良かった。

③⇒痛さを和らげる努力（話し掛け方・姿勢）を凄く感じました。

採血外してやり直したからな…

職員の対応：事務員 診察結果前に受付に戻ることを告げられてなく１５番で待っていた。

電話で日程を変更した時の対応が良かったです（男性の方）

その前に別件で掛けた時に出た女性の方はクソでしたが。

以前はパンのおかわりが出来ていたのが今回はそれがなく少し物足りなさを感じました。

（ せめてパン２個付けてくれると嬉しいな～ ）

見た目もバランスも良く美味しかったです×７　　麦ごはんや雑穀などに変更できて選べたら嬉しいです。

朝食抜きなので食事は美味しく完食です。　　美味しく食させて頂きました。シェフに感謝!!

天ぷらを減らして根菜類を増やして欲しいです。でも食事、とても美味しかったですよごちそうさまでした。

毎回とても楽しみにしています。とても美味しいので。　　　メインの料理（牛肉や野菜等）全てが冷めたかった。

最初は「うわー凄い!美味しい！」と思ったが、毎年同じメニューなので感動がなくなってきた。

決してまずくはなくて美味しいんですけどね…

会社でも食事については好評でしたが期待通り満足でした。　　　飲み物が欲しい。

低糖質食メニューとか低蛋白質メニューとか普段美味しく食せる病態（又は予防の為にも）に

合ったメニューも用意して頂けるといいなと思います。パンを大豆粉パンにするとか･･･

設備：施設環境 空調温度が低いと思います。毎回、寒いと感じています×２　　　壁時計があると良いですね！時計を持ってない時など。

７：４５前でエレベーター前のスペースが狭い。椅子も２人までしか座れない。　　トイレの数が少ない。

絵画があったら良かった。　　　海が展望出来て良かったです。

表示⇒周回する形で検査順を設けている為、分かり易く助かります。ゴテゴテしておらずGOOD!!

待ち時間：診察・受付 朝の受付までの待ち時間×２　　　　胃カメラの待ち時間が長い。　　採血での待ち時間が長い。

診察までの待ち時間が長かった。後から来た方が終わって行くのに何故かな!?

食事が終わって検査説明の待ち時間に着替えて待つのはいかがでしょうか。　　エコー、心電図の待ち時間が長い。

１Fの入り口は7：30からしか開かず、外で寒い思いをした。　　　身体測定の待ち時間が長い×２

問診待ち時間の順番とか知りたい。放送での案内が分かりにくい時がありました。ドックナンバーと名前が聞き取りにくく

急に放送で名前言われると反応しにくい感じがしました。

③⑧⑬ドック受診者が多いところでの待ち時間の長さかと思いますのでしょうがない部分ですね。でも先に出来る

検査から行うという配慮等もあり感謝しています。　　　待ち時間がとても長い（約１時間）×２

最後の診察・結果説明 ☆これが一番待たされる（約２時間待ち）

食事の待ち時間はなくして欲しい。　　　エコー･肺の機能が少し待たされた。

強いて言えば受付の対応が遅い感じがしました。（中で話し声はするのですが…）

下剤について説明がなく直ぐに飲んだら食事中トイレに通う事になった。

胃カメラは一番緊張してしまいますが、リラックスできるよう肩を撫でながら声掛けしてくれて今回はかなり

リラックスできました。採血やエコーでも余談をしてくれたのでリラックスできました。

カロリー表示が参考になりました。　　眺望もよく気持ちよい。　　診察方法がとても判り易くスムーズに出来ました。

丁寧に色々教えて頂きました( 医師 )　　今まで通りで良いと思います( 事務職員 )

シャトルバスが利用できるので便利。　　職員の対応も良いです。　

検査着は帯で結ぶタイプではなく着やすい検査着であれば良いと思う。

早朝、来院時には１１階で待ちたい。何度も１階⇔１１階を往復しました。

総合病院なので何かあった時、そのまま受診できて安心かなと思いました。

設備：レストラン

意見・お褒め

入院 顧客コメント内容
職員の対応：リハビリ 担当のリハビリスタッフには大変お世話になりました。感謝します。

職員の対応：放射線技師 外来の診療を的確、適切にお願いいたします。放射線技師が患者の様子を医師に伝える等

業種間の連絡連携が必要だと思います。

栄養給食科：食事について 入院中のメニューもっと野菜たっぷりにして欲しい。

テレビ代を引き下げて欲しい。

9F、10Fのリハビリ室が患者数に比べて狭いと思います。

意見・お褒め ９９％満足しています。　　　自宅から少し遠いので･･･　　大変お世話になっています。

孤独に島流しされたようでその日の移り変わりや何日になったのかせめて日刊新聞はラウンジに

置いて読まれると良いかと思います。退院する時、入院費用がもう少し早めに知りたいです。

患者に読んで貰う書籍は平凡な口話本がよい。漢字の多い文章は一般市民向けではない。

長くから度々お世話になっていますので職員の顔見知りが多いです。

安里時代に入院した事があり、現主治医もその時からの旧知。まったく安心でした。

病衣は胸がはだけて着づらい。　　また何かあれば宜しくお願いします。

皆さんとても親切でとてもこの病院が気に入りました。家族や友人に勧めたいです。

名医の先生が２～３人居て欲しい。　　大変良い、日本一だがテレビ代が高い。

当方が我がままでスタッフを困らせているかも･･･ありがとうございます。

透析 顧客コメント内容

職員の対応：医師 説明がテキトーな時があるのが不安。

職員の対応：看護師 看護師が少なくて待ち時間が長すぎる。

職員の対応：薬剤師 薬局の方は過不足がよくある。

病院全体が清潔で気持ち良し。透析食の量が少なめで多くして欲しい。

誠心誠意、治療にあたっている気持ちは伝わっているのでそれ以上望む事はありません。

送迎タクシーチケットを往復分出して欲しい。

ﾒﾃﾞｨｶﾙF 顧客コメント内容
設備：トレーニング室 心臓リハビリでのルーム狭いと思います×３

職員の対応：看護師 看護師の対応がとても親切で楽しくリハビリが実施できた。

一部の年配の看護師の中に特に態度がよくない人が居る。

職員の対応：リハビリ リハビリの○○先生に大変お世話になった。とても丁寧で優しかったです。

リハビリのスタッフは明るくテキパキ対応してくれ、患者のデータにもよく気を配っている。

職員の対応：事務員 受付に態度が良くない人が居る。

設備：更衣室 女性更衣室にたびたび髪の毛が落ちていることがある。

設備：駐車場 駐車場がもっと広いと良いと思う。

意見 意見交換が出来る場があれば良いと思います。　　通う時間帯をもっと自由にできたらと思います。

高額医療制度の内容、保健との関連など説明を聞いてもよく解らない。

出入口の信号が短い、信号待ちが長い×２　　ピロディーに珈琲店があるといいですね。

送迎バスが小禄まで来てくれると、家族の送迎負担がなくなるので小禄まで来て欲しい。

お褒め 明るい雰囲気で集中もできスタッフから気軽に助言が受けられる。　　スタッフ皆さまに感謝しております。

スタッフの指導がとても良い。　　感謝、丁寧で親切。　　今の時間帯で満足。　　総合病院として最高っす。

患者とのコミュニケーションが良い。

設備：療養環境

意見・お褒め

外来 顧客コメント内容

職員の対応：医師 心配で不安で病院に来ましたが、医師の言動で気力が失われました。当たり前の事を言われている事は理解していますが、

優しい言葉に換えることは出来ないのでしょうか。１人の先生が全員の先生がそうなのかと思わせてしまいます。

性格的に仕方ないとしても、言葉遣いも技術の一つではないかと思います。

整形外科を希望して受付症状から形成と整形の受診を勧められました。症状説明は同じ結果でした。

待ち時間と診察が二重になりました。少し納得出来ません。

医師の態度が残念でした。　　先生によって説明が物足りない時があります。

無駄な撮影などの検査が多い上に検査までの日数が長過ぎる特に整形外科。

医師の説明不足、言葉遣いのお粗末さ、昔からよく言われている「診てやっている」の空気感を感じる。

融通が利かない、自己保身を感じさせる医師がいる。

採血した時の数値表など受け取りたい。　　患者が複数の医師と関わった場合、主治医を会議などで検討できないか。

職員の対応：リハビリ 以前、訪問リハビリを受けた事があり次回からは大浜ではやりたくないと思いました。ケアマネ○○さんの態度が

素気ないからです。「終了したからハイ終わりです」と言う事では不愉快じゃないですか。「その後、大丈夫ですか」の

声掛けもあってもいいのでは。

職員の対応：事務職員 声が大きく顔の表情が硬い事務員が「お大事にどうぞ」と言われても口先だけに聞こえる「又、どうぞお大事に」

というのが正解かとも思う。言葉遣いがあまりに解からない若手が多い。

人によって、受付がぶっきらぼうな方がいる。　　状況によって他診療科へスムーズに回して欲しい。

職員の対応：放射線科 レントゲンを撮る際に手を添えられた事があったのですがとても心地よい手肌をしていました。

エコー、レントゲン時に祖母は車椅子などで付き添いが女性だと力が小さく家族が車椅子から移乗させる時は少し手伝って欲しい。

いつもシャトルバスを利用しています。いつも親切にして頂いています。　　浦添線の送迎バスの最終がもう一便あって欲しい。

交通が少し不便なのでシャトルバスのサービスをもっと増やして欲しいです。

シャトルバス助かります(高齢者は車の運転が出来ない為)×３　　浦添路線、牧港まではどうでしょうか。

送迎バスとてもありがたいですが１時間に１本なので会計まであと５分早く終わったら乗れたのにという事もあるので

何か方法があればと思います。病院なのにホテルに着いたようなリッチな所が気に入っています。

設備：売店 直接医療とは関係ありませんが売店を良くして欲しい。

待ち時間が長い予約しているのに(内科)×２　　診察待ちで２時間待たされた。　　待ち時間が長いのは仕方ないですね。

一人の診察が長いのか不明。　　毎回採血があり、その結果による。 　採血の待ち時間が長い( 処置室 )  

最悪!!貴方は６時間待てますか？謝れば済むの？外来は後回しで８時に来院し現在１４時まだ終わりません。

CSを口にするのは１０年早いよ。

この病院へ受診する病院を変更したいのですが、受診する科によって待ち時間が長かったり早かったりします。

ペインの待ち時間は長いが仕方ないと思う。待ってでも大田先生にして欲しいので大丈夫です。

治療の際、助手により不適切と思われる行為があった「胸に頬を押し付ける行為」等(歯科)　　自動計算機の前に荷物置きを設置して欲しい。

耳鼻科作って！　　駐車場１台１台のスペースが狭い。　　

足の不自由な方は沢山来院するので介助して下さる方が居てもいいのでは！　駐車場から58号線へ出る混雑は早目に改善

すべきです夕方は最悪。転院希望です！

Weｂサイトで当該院の診療体制表を確認したところ、科によっては休診と記載していたりただの空欄だったりと統一

されてなかった為に、勘違いして休診の日に来てしまった。全体で統一して欲しいです。

医療費の振込み時、琉銀がない。患者の立場を考えて下さい。

○○先生の説明がとても良かった。こういう先生なら安心して通院できます。また来ます。

良い状態なのでそのまま維持して欲しい。　　基本的な部分は良いと思います。　　特にナシすべて良です。

入院時、個室になっていたので良かった。　　大変気に入っています。　　　とっても良いです優しい先生居ます。　

清潔感があり、スペースがゆったりしていて良いと思います。　　色々アドバイスして貰い心からありがとうね！

いつも利用したいと思う。中城から通院していますが当院でと思っています。

図書室(資料室)の担当の方がとても親切でした。　　先生方を始めスタッフの皆さまの教育が立派になされている。

先生、看護師さんの対応が優しい。嬉しいです、患っていると不安ですからね。

○○看護師、○○看護師には大変お世話になり感謝しています。ありがとうございました。

看護師と医師のコミュニケーションがよくとれてスムーズに治療が進められている(ペイン)

待ち時間：診察

お褒め

設備：シャトルバス

意見

平成28年度　各部署の評価

ご意見　： ご意見　： ① 説明がテキトーな場合があるのが不安。
② 最悪!!貴方は６時間待てますか？CSを口にするのは１０年早いよ。 ② 看護師が少なく人手不足。待ち時間が長過ぎる。
③ Ｗｅｂサイトで診療体制を確認して来院したが休診だった。 ③ 薬局の方は過不足の配薬がよくある。
④ 表情が硬い事務員が「お大事にどうぞ」と言われても口先だけに聞こえる。 ④ 透析食の量が少なめでもっと量を多くして欲しい。

評価　　： 診察待ち時間について不満の声は増加傾向にあります。 評価　　： 年々、接遇に対してのコメントが少なくなりお褒めの言葉が
医療設備などハード面に対しての満足度は高いのですが、 多くなっています。環境改善の声が多いです。
全体的に接遇やコミュニケーションに関しての不満が多くなっています。

ご意見　： ① 入院中のメニューをもっと野菜たっぷりにして欲しい。 ご意見　： ① 心臓リハビリでのルームが狭く感じます。
② 退院する時、入院費用がもう少し早めに知りたいです。 ② 冷房が寒いです、効き過ぎる廊下で待つのがつらい。
③ 病衣は胸がはだけて着づらい。 ③ 低糖、低蛋白質など病態に合ったメニューが頂けるといいな。
④ ９F、１０Fのリハビリ室が患者数に比べて狭いと思います。 ④ 早朝、受付前のEV前スペース椅子２人までしか座れない。
⑤ せめて日刊新聞だけでも備えて貰えないでしょうか。 ⑤ 検査結果説明の待ち時間に着替えて待つのはいかがですか。 

評価　　： 「テレビ代が高い」「野菜を献立に多く入れて欲しい」 評価　　： 昨年と比べ接遇面でのお褒めの言葉が多くなりました。
「新聞、雑誌など備えて欲しい」など 反面、食事内容の充実などの要望コメントが多くなりました。
療養環境に配慮して欲しいとの要望が多かった。 食事時間や結果説明までの待ち時間のコメントが多く、
お褒めの言葉も多く、更に医療サービスの質を高めていきたい。 待ち時間改善か緩和対策が求められています。

外来 透析室

入院

CRM委員会活動　　「顧客満足度調査アンケート」　　　　　　　　　　平成28年12月実施

健診 メディカルF

① 医師の説明不足、言葉遣いのお粗末さ。「診てやってる」の空気感。
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「接遇応対 満足度」
満足
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接遇満足度＜ 全国平均 ＞

58.6％
大浜第一病院 平均 63％


