
眼科患者様満足度アンケート
－集計結果－

医療法人セントラルアイクリニック

調査期間：2017/09/01～2017/10/05

回答者数：400人
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総 括
今回調査のメインとなる結果をまとめました。総合満足度の結果、および受診前に患者さんに伺った「期待・重視度」に対
して、受診後の「評価・満足度」との対比を表しています。

実施日：2017年9月1日～10月5日 回答者数：400人

総合満足度は、
「B：当院への総合的な満足度をお聞かせ下さい」
で得られた回答を次のとおり、数値に換算しています

とても満足…5
まあ満足…4
どちらでもない…3
やや不満…2
かなり不満…1

（/５点中）

各項目について、「期待・重視度」と「評価・満足度」の関係を見たものです。各項目へのニーズに対する満足度を表しています。棒グラフと折れ線のかい離などを見ます。
たとえば、患者さんの受診前のニーズはどの項目が高いかや、ニーズに対して受診後どのくらい評価されているか、などがわかります。期待度が高く、評価も高いものは、患者さんの要望に応えられている項目とい
えます。優先度の高い取り組むべきものとしては、ニーズが高いのに満たせていない項目などが考えられます。

【期待・重視度】 「⑦：当院に期待・重視するレベルを5段階でお聞かせ下さい」
とても重視=5，どちらかといえば重視=4，どちらともいえない=3，それほど重視しない=2，まったく重視しない=1

【評価・満足度】 「A：当院への満足度は、いかがでしたか？5段階で評価して下さい」
とても満足=5，まあ満足=4，どちらでもない=3，やや不満=2，かなり不満=1
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回答者の年齢および性別 患者数の分布を「男女別」および「年齢別」にみたものです。一般的に眼科の患者さんの構成は、高齢者が多い
傾向となっています（厚労省「患者調査」より）。

実施日：2017年9月1日～10月5日 回答者数：400人

① 性別を教えて下さい
□男性 □女性

④ 年齢を教えて下さい
□0～9歳 □10歳代 □20歳代 □30歳代 □40歳代 □50歳代 □60歳代 □70歳代 □80歳代以上
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女性 242人 60.5％
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通院回数と年齢別の割合
患者数の分布を「通院回数別」および「年齢別」にみたものです。

実施日：2017年9月1日～10月5日 回答者数：400人

② 当院は初めてですか？
□初めて □2～3回 □それ以上

④ 年齢を教えて下さい
□0～9歳 □10歳代 □20歳代 □30歳代 □40歳代 □50歳代 □60歳代 □70歳代 □80歳代以上
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主な疾患と年齢別の割合 患者数の分布を「疾患別」および「年齢別」にみたものです。

実施日：2017年9月1日～10月5日 回答者数：400人

「C : 病名を選んで下さい（本日受診の主なもの一つ）」
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通院時間と通院手段 患者さんがどのくらいの時間をかけて来院されているかや、来院手段を把握することができます。

実施日：2017年9月1日～10月5日 回答者数：400人

③ 通院時間をお教え下さい（家や勤務先・通学先などから）
□15分未満 □15分以上～30分未満 □30分以上～60分未満 □60分以上

⑤ 本日の通院手段をお教え下さい（主なもの一つ）
□徒歩のみ □自転車 □オートバイ □自家用車 □タクシー □バス □電車 □その他
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満
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満
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当院を選ばれた理由（複数回答）
患者さんの受診行動として、医療機関を「認知」し、何らかの基準にもとづいて「選択」する
といわれています。

実施日：2017年9月1日～10月5日 回答者数：400人

⑥ 今回の受診にあたり、当院を選ばれた理由をお聞かせ下さい（複数選択可）
□診察の内容・専門性 □家族・知人のすすめ、評判がよい □他の医療機関の紹介 □かかりつけ医だから □スタッフの応対が良い
□医療機器が充実している □通院しやすい（駐車場、交通の便） □近いから □待ち時間が短い □その他

8

125人
79人

49人

161人
73人

52人

102人
26人

33人

29人

0 20 40 60 80 100 120 140 160 180

診察の内容・専門性

家族・知人のすすめ、評判がよい

他の医療機関の紹介

かかりつけ医だから
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近いから

待ち時間が短い

その他
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一般的に通院回数の多い患者さんは、いわばファン層であるといえます。通院回数と満足度の関係を見ています。

実施日：2017年9月1日～10月5日 回答者数：400人

通院回数と総合満足度

通院回数について
② 当院は初めてですか？

□初めて □2～3回 □それ以上

総合満足度について
「Ｂ：当院への総合的な満足度をお聞かせ下さい」で得られた回答を次のとおり、数値に換算しています。
とても満足…５、まあ満足…４、どちらでもない…３、やや不満…２、かなり不満…１
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通院回数 人数 総合満足度

計（人） 400 4.6

初めて 30 4.7

2～3回 36 4.8

それ以上 334 4.6

無回答 0 0.0
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総合満足度（年齢別）

実施日：2017年9月1日～10月5日 回答者数：400人

総合満足度（疾患別）
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0% 20% 40% 60% 80% 100%

0～9歳

10歳代

20歳代

30歳代

40歳代

50歳代

60歳代

70歳代

80歳代以上

全体

とても満足 まあ満足 どちらでもない やや不満 かなり不満

0.0

1.0

2.0

3.0

4.0

5.0
0～9歳(5.0)

10歳代(5.0)
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50歳代(4.7)
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80歳代以上(4.7)

全体(4.6)

年齢別平均値
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コンタクト・眼鏡・近視・乱視・遠視・老眼

ドライアイ

結膜炎

糖尿病網膜症

麦粒種（ものもらい）

飛蚊症

加齢黄斑変性

眼精疲労

術後の診察・検査

その他

不明・よくわからない
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とても満足 まあ満足 どちらでもない やや不満 かなり不満
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結膜炎(5.0)

糖尿病網膜症(4.4)

麦粒種（ものもらい）(4.0)飛蚊症(4.8)
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術後の診察・検査(4.6)
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不明・よくわからない(4.6)

全体(4.6)

疾患別平均値



期待・重要度(項目別構成比と平均） 項目別にみた「期待・重視度」の高低をみたものです。受診前の患者さんのニーズとして、
どの項目が高いかがわかります。

実施日：2017年9月1日～10月5日 回答者数：400人

【期待・重視度】 ⑦ 当院に期待・重視するレベルを5段階でお聞かせ下さい
とても重視=5，どちらかといえば重視=4，どちらともいえない=3，それほど重視しない=2，まったく重視しない=1
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期待・重視度（年齢別） 項目別にみた「期待・重視度」を、年齢階層別にみたものです。世代ごとの「期待・重視度」の高低や、
どういった項目を重視しているかがわかります。

実施日：2017年9月1日～10月5日 回答者数：400人

【期待・重視度】 ⑦ 当院に期待・重視するレベルを5段階でお聞かせ下さい
とても重視=5，どちらかといえば重視=4，どちらともいえない=3，それほど重視しない=2，まったく重視しない=1
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期待・重視度（疾患別）
受診前の患者さんのニーズを、疾患ごとにみたものです。疾患の違いによって、どういった項目が
重視されているか、などがわかります。

実施日：2017年9月1日～10月5日 回答者数：400人

【期待・重視度】 ⑦ 当院に期待・重視するものは何ですか？
とても重視=5，どちらかといえば重視=4，どちらともいえない=3，それほど重視しない=2，まったく重視しない=1
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評価・満足度（項目別構成比と平均） 項目別にみた「評価・満足度」の高低をみたものです。患者さんが受診後にどの項目を
評価しているかがわかります。

実施日：2017年9月1日～10月5日 回答者数：400人

【評価・満足度】 「A：当院への満足度は、いかがでしたか？５段階で評価して下さい」
とても満足=5，まあ満足=4，どちらでもない=3，やや不満=2，かなり不満=1
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評価・満足度（年齢別） 項目別にみた「評価・満足度」を、年齢階層別にみたものです。世代ごとの「評価・満足度」の高低や、どういった項
目に満足しているかがわかります。

実施日：2017年9月1日～10月5日 回答者数：400人

【評価・満足度】 「A：当院への満足度は、いかがでしたか？５段階で評価して下さい」
とても満足=5，まあ満足=4，どちらでもない=3，やや不満=2，かなり不満=1
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評価・満足度（疾患別）
受診後の患者さんの満足度を、疾患ごとにみたものです。疾患の違いによって、どういった項目が評価されている
か、などがわかります。

実施日：2017年9月1日～10月5日 回答者数：400人

【評価・満足度】 「A：当院への満足度は、いかがでしたか？５段階で評価して下さい」
とても満足=5，まあ満足=4，どちらでもない=3，やや不満=2，かなり不満=1
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「期待・重視度」と「評価・満足度」の対比
各項目について、期待・重視度に対する評価・満足度を表しています。
棒グラフや折れ線グラフの高低や乖離などを見ます。

実施日：2017年9月1日～10月5日 回答者数：400人 17
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受付時刻別にみた在院時間別患者数
受付時刻別にみた患者数を、在院時間の長短で分類したグラフです。どの時刻に受け付けた患者
さんが多いかや、在院時間の長短の分布などをみることができます。

実施日：2017年9月1日～10月5日 回答者数：400人

在院時間について
アンケートをお渡しした時刻と、回収した時刻の差としています。
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在院時間と総合満足度
「在院時間」と「総合満足度」の関係を見たものです。一般的に、待ち時間は患者さんの不満の要因になりやす
いと言われています。在院時間別の患者数や、在院時間の長さに対する総合満足度がわかります。

実施日：2017年9月1日～10月5日 回答者数：400人

在院時間について
アンケートをお渡しした時刻と、回収した時刻の差としています。

総合満足度について
質問「Ｂ：当院への総合的な満足度をお聞かせ下さい」で得られた回答を次のとおり、数値に換算しています。

とても満足…５、まあ満足…４、どちらでもない…３、やや不満…２、かなり不満…１

19
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総合満足度の高い人の高評価項目

実施日：2017年9月1日～10月5日 回答者数：400人

総合満足度の低い人の低評価項目

総合満足度を「満足（＝ とても満足＋まあ満足）」と回答した人のうち、
各項目を「満足（＝ とても満足＋まあ満足）」と回答した人数をカウントしたものです。
どの項目の満足度が高ければ、総合満足度も高いのか、などがわかります。

総合満足度を「満足以外（＝ どちらでもない＋やや不満＋かなり不満）」と回答した人のうち、
各項目を「満足以外（＝ どちらでもない＋やや不満＋かなり不満）」と回答した人数をカウント
したものです。
どの項目の満足度が低ければ、総合満足度も低いのか、などがわかります。
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自由回答に記載のあったもの
自由回答欄にコメントがあったものを抽出しています。感謝の言葉、苦情、リクエストなど患者さんの生の声といえま
す。（機械処理のため、汚れなどを文字として読み取っているエラーがある場合がありますがご了承ください）

実施日：2017年9月1日～10月5日 回答者数：39人

質問 「改善点やご意見などありましたら、ご記入下さい（自由回答）」
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70歳代 女性 ドライアイ 09/01 70歳代 男性 緑内障 09/01

80歳代以上 男性 白内障 09/01 50歳代 男性 術後の診察・検査 09/02

50歳代 男性 その他 09/02 40歳代 男性 緑内障 09/02

60歳代 女性 緑内障 09/04 40歳代 男性 加齢黄斑変性 09/04

50歳代 女性 緑内障 09/04 80歳代以上 男性 結膜炎 09/04

70歳代 男性 緑内障 09/04 50歳代 女性 白内障 09/07

50歳代 女性 加齢黄斑変性 09/08 60歳代 女性 術後の診察・検査 09/08



自由回答に記載のあったもの
自由回答欄にコメントがあったものを抽出しています。感謝の言葉、苦情、リクエストなど患者さんの生の声といえま
す。（機械処理のため、汚れなどを文字として読み取っているエラーがある場合がありますがご了承ください）

実施日：2017年9月1日～10月5日 回答者数：39人

質問 「改善点やご意見などありましたら、ご記入下さい（自由回答）」

22

50歳代 男性 術後の診察・検査 09/08 60歳代 男性 緑内障 09/09

50歳代 女性 コンタクト・眼鏡・近視・乱視・遠視・老眼 09/09 60歳代 男性 飛蚊症 09/09

60歳代 男性 緑内障 09/11 50歳代 女性 緑内障 09/11

40歳代 女性 不明・よくわからない 09/11 60歳代 女性 緑内障 09/16

60歳代 男性 緑内障 09/16 50歳代 男性 白内障 09/16

50歳代 女性 緑内障 09/20 40歳代 男性 白内障 09/14

70歳代 女性 術後の診察・検査 09/22 50歳代 女性 白内障 09/22



自由回答に記載のあったもの
自由回答欄にコメントがあったものを抽出しています。感謝の言葉、苦情、リクエストなど患者さんの生の声といえま
す。（機械処理のため、汚れなどを文字として読み取っているエラーがある場合がありますがご了承ください）

実施日：2017年9月1日～10月5日 回答者数：39人

質問 「改善点やご意見などありましたら、ご記入下さい（自由回答）」
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60歳代 女性 術後の診察・検査 09/25 80歳代以上 女性 白内障 09/25

60歳代 男性 緑内障 09/28

60歳代 女性 術後の診察・検査 09/27

30歳代 男性 術後の診察・検査 09/27

70歳代 男性 白内障 09/27

60歳代 男性 その他 09/30 30歳代 女性 緑内障 09/30

50歳代 男性 緑内障 10/02 40歳代 女性 ドライアイ 10/02

20歳代 女性 コンタクト・眼鏡・近視・乱視・遠視・老眼 10/04



期待・重視度（年齢別）
項目別にみた「期待・重視度」を、年齢階層別にみたものです。世代ごとの「期待・重視度」の高低や、どういった項目を重視し
ているかがわかります（前ページのグラフの元データです）。

実施日：2017年9月1日～10月5日 回答者数：400人

【期待・重視度】 ⑦ 当院に期待・重視するレベルを5段階でお聞かせ下さい
とても重視=5，どちらかといえば重視=4，どちらともいえない=3，それほど重視しない=2，まったく重視しない=1
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表情や態度(優しさ・親切さ) 4.3 5.0 4.0 4.3 4.2 4.0 4.2 4.2 4.5 4.3
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手際の良さ、正確さ 4.5 5.0 4.3 4.6 4.3 4.3 4.5 4.4 4.6 4.7

質問や相談のしやすさ 4.6 5.0 4.3 4.8 4.7 4.5 4.6 4.4 4.6 4.8

治療や病状の説明 4.7 5.0 4.4 4.7 4.8 4.7 4.7 4.5 4.7 4.8

平均（全項目） 4.3 4.8 4.1 4.3 4.3 4.1 4.2 4.2 4.4 4.5
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備
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ど
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タ

ッ
フ
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師
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代
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代
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代
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代
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代

歳
代
以
上



評価・満足度（疾患別）
受診後の患者さんの満足度を、疾患ごとにみたものです。疾患の違いによって、どういった項目が評価されている
か、などがわかります。（前ページのグラフの元データです）。

実施日：2017年9月1日～10月5日 回答者数：400人

評価・満足度について
質問「Ａ：当院への満足度はいかがでしたか？５段階で評価して下さい」で得られた回答を次のとおり、数値に換算しています。
とても満足…５、まあ満足…４、どちらでもない…３、やや不満…２、かなり不満…１
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平
均

医療機器(検査機器など) 4.7 4.5 5.0 4.8 4.4 4.8 4.6 4.5 4.8 4.8 4.0 4.7 4.7 4.8 4.7

待合室・トイレなど 4.4 4.3 4.8 4.5 4.4 5.0 4.1 4.5 4.6 4.5 4.5 4.3 4.4 4.4 4.5

整理整頓・清掃 4.7 4.6 5.0 4.7 4.6 4.8 4.6 4.5 4.7 4.8 4.5 4.6 4.7 4.8 4.7

待ち時間 4.4 4.3 4.7 4.3 4.4 4.8 4.0 4.0 4.5 4.5 4.3 4.5 4.2 4.4 4.4

身だしなみ(服装・髪型) 4.8 4.7 4.8 4.8 4.7 5.0 4.6 4.0 4.6 4.8 4.5 4.7 4.7 4.8 4.7

表情や態度(優しさ・親切さ) 4.8 4.7 4.8 4.8 4.8 5.0 4.6 4.5 4.7 4.9 4.5 4.8 4.8 4.8 4.8

説明の丁寧さ、わかりやすさ 4.8 4.7 4.8 4.9 4.8 4.8 4.7 4.5 4.7 4.8 4.5 4.7 4.7 5.0 4.7

手際の良さ、正確さ 4.7 4.6 4.8 4.9 4.7 4.8 4.4 4.5 4.6 4.7 4.5 4.7 4.7 5.0 4.7

身だしなみ(服装・髪型) 4.8 4.6 4.8 4.8 4.8 5.0 4.6 4.0 4.7 4.9 4.5 4.7 4.7 4.8 4.7

表情や態度(優しさ・親切さ) 4.8 4.7 4.8 4.9 4.9 5.0 4.5 4.5 4.7 4.9 4.5 4.8 4.8 4.8 4.8

説明の丁寧さ、わかりやすさ 4.8 4.7 4.8 4.9 4.8 5.0 4.5 4.5 4.7 4.8 4.5 4.7 4.7 4.8 4.7

手際の良さ、正確さ 4.8 4.6 4.8 4.8 4.9 4.8 4.5 4.5 4.7 4.7 4.5 4.7 4.7 4.8 4.7

質問や相談のしやすさ 4.6 4.5 5.0 4.5 4.6 4.3 4.5 4.5 4.6 4.7 4.5 4.5 4.4 5.0 4.6

治療や病状の説明 4.7 4.6 4.8 4.6 4.7 4.3 4.6 4.5 4.7 4.8 4.5 4.5 4.5 5.0 4.6

平均 4.7 4.6 4.9 4.7 4.7 4.8 4.5 4.4 4.7 4.8 4.4 4.6 4.6 4.8 4.7
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師
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師



評価・満足度（年齢別）
項目別にみた「評価・満足度」を、年齢階層別にみたものです。世代ごとの「評価・満足度」の高低や、どういった項
目に満足しているかがわかります（前ページのグラフの元データです）。

実施日：2017年9月1日～10月5日 回答者数：400人

【評価・満足度】 「A：当院への満足度は、いかがでしたか？５段階で評価して下さい」
とても満足=5，まあ満足=4，どちらでもない=3，やや不満=2，かなり不満=1
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全
体

0
～

9
歳

10 20 30 40 50 60 70 80

医療機器(検査機器など) 4.7 5.0 5.0 4.4 4.5 4.6 4.7 4.6 4.7 4.7

待合室・トイレなど 4.5 5.0 4.7 4.2 4.6 4.3 4.3 4.4 4.4 4.6

整理整頓・清掃 4.7 5.0 5.0 4.6 4.8 4.5 4.7 4.6 4.7 4.8

待ち時間 4.4 5.0 4.7 4.2 4.2 4.2 4.6 4.3 4.4 4.4

身だしなみ(服装・髪型) 4.8 5.0 5.0 4.7 4.8 4.6 4.8 4.6 4.8 4.8

表情や態度(優しさ・親切さ) 4.8 5.0 5.0 4.7 4.8 4.6 4.8 4.7 4.8 4.9

説明の丁寧さ、わかりやすさ 4.8 5.0 5.0 4.6 4.7 4.5 4.8 4.7 4.8 4.9

手際の良さ、正確さ 4.7 5.0 5.0 4.6 4.7 4.6 4.8 4.6 4.8 4.7

身だしなみ(服装・髪型) 4.8 5.0 5.0 4.8 4.8 4.5 4.8 4.6 4.8 4.9

表情や態度(優しさ・親切さ) 4.8 5.0 5.0 4.9 4.8 4.6 4.9 4.7 4.8 4.9

説明の丁寧さ、わかりやすさ 4.8 5.0 5.0 4.7 4.8 4.5 4.8 4.7 4.8 4.8

手際の良さ、正確さ 4.8 5.0 5.0 4.6 4.8 4.5 4.8 4.6 4.8 4.8

質問や相談のしやすさ 4.6 5.0 5.0 4.1 4.3 4.2 4.6 4.5 4.7 4.8

治療や病状の説明 4.7 5.0 5.0 4.4 4.6 4.4 4.6 4.5 4.7 4.8

4.7 5.0 5.0 4.5 4.6 4.5 4.7 4.6 4.7 4.8平均（全項目）
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代
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期待・重視度（疾患別）
受診前の患者さんのニーズを、疾患ごとにみたものです。疾患の違いによって、どういった項目が重視されているか、な
どがわかります。（前ページのグラフの元データです）。

実施日：2017年9月1日～10月5日 回答者数：400人

【期待・重視度】 ⑦ 当院に期待・重視するものは何ですか？ で得られた回答を次のとおり、数値に換算しています
とても重視=5，どちらかといえば重視=4，どちらともいえない=3，それほど重視しない=2，まったく重視しない=1
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平
均

1　　医療機器(検査機器など) 4.8 4.5 4.5 4.6 4.6 4.3 4.7 3.5 4.5 4.7 3.5 4.8 4.6 4.8 4.4

2　　待合室・トイレなど 3.7 3.6 4.0 3.6 4.0 3.5 3.6 3.0 3.3 3.8 3.5 3.7 3.9 3.8 3.7

3　　整理整頓・清掃 4.2 3.9 4.3 4.3 4.1 3.8 4.3 2.0 3.6 4.3 4.0 4.2 4.4 3.6 3.9

4　　待ち時間 3.9 4.1 3.8 4.1 4.3 3.3 3.9 4.0 3.8 4.4 3.5 4.1 4.1 3.8 3.9

5　　身だしなみ(服装・髪型) 4.1 3.8 4.0 3.9 4.2 3.0 4.0 3.5 3.5 4.1 4.0 3.9 4.2 3.8 3.9

6　　表情や態度(優しさ・親切さ) 4.3 4.2 4.2 4.2 4.4 3.0 4.2 3.0 3.9 4.8 4.0 4.2 4.4 3.8 4.0

7　　説明の丁寧さ、わかりやすさ 4.5 4.4 4.3 4.6 4.4 3.8 4.5 3.5 4.3 4.8 4.0 4.5 4.6 4.0 4.3

8　　手際の良さ、正確さ 4.5 4.4 4.3 4.5 4.5 3.8 4.4 3.0 4.2 4.8 3.8 4.5 4.6 4.0 4.2

9　　質問や相談のしやすさ 4.6 4.5 4.5 4.6 4.7 4.3 4.5 3.0 4.2 4.6 3.8 4.7 4.7 4.2 4.3

10　治療や病状の説明 4.7 4.6 4.7 4.7 4.8 4.5 4.6 4.0 4.4 4.8 3.8 4.7 4.8 4.4 4.5

平均 4.3 4.2 4.3 4.3 4.4 3.7 4.3 3.3 4.0 4.5 3.8 4.3 4.4 4.0 4.1
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在院時間別にみた疾患別患者数
疾患別」の患者数を「在院時間別」の内訳をみたグラフです。どの疾患の患者さんが多いのかや、どのくらいの時
間がかかっているのかがわかります。

実施日：2017年9月1日～10月5日 回答者数：400人

在院時間について
アンケートをお渡しした時刻と、回収した時刻の差としています。

疾患について … 設問「C：病名を選んで下さい(本日受診の主なもの一つ)」で得られた回答です。
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中央値とは、データを小さい
順に並べたとき中央に位置
する値のこと。

在院時間

分

分

分

分中央値

最短

最長

平均

10

405

58

49

7

5

1

2

4

0

0

0

0

0

0

12

8

1

45

49

4

19

18

2

6

1

2

6

2

46

18

3

15

18

1

6

4

1

9

1

5

4

2

24

14

1

14

0

0

3

0

1

0

0

1

2

0

0

1

0

3

0

0

0

0

0

0

0

1

0

0

1

0

0

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

白内障

緑内障

アレルギー・花粉症

コンタクト・眼鏡・近視・乱視・遠…

ドライアイ

結膜炎

糖尿病網膜症

麦粒種（ものもらい）

飛蚊症

加齢黄斑変性

眼精疲労

術後の診察・検査

その他

不明・よくわからない

患者数（人）30分未満 30～60分未満 60～120分未満 120～180分未満 180分以上 患者数
合計

各疾患の
在院時間（平

均）

84 73.9

72 48.0

6 44.0

30 59.5

26 43.8

4 74.0

15 72.3

2 61.5

9 119.2

12 66.5

4 55.5

83 50.6

41 50.1

5 45.0
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