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第７章 簡易マーケティング 

 

７－５ 患者アンケート調査 

 

Ｑ７－５ 

患者アンケート調査のポイント・進め方を教えて下さい。 

 

Ａ７－５ 
患者が医療機関を選ぶ時の基準は、約７割が口コミ情報に基づいているといわれていま

す。患者から「どのような評価を受けているのか」を知ることが重要であり、患者の要望

やニーズを正しく理解し、自医院の問題点や今後の課題を抽出するツールとして患者アン

ケート調査を認識すべきです。 

 

患者アンケート調査は、同時期（できれば）同じ内容で実施し、調査結果は、何らかの

広報手段で、その処置を含めて公表すべきです。 
 

（その進め方） 

Step１ 目的の明確化 

「なぜ患者満足度調査をするのか」その理由を、院長の考

えを明確に示し、スタッフに主旨の徹底を図る。また調査

対象となる患者に主旨を理解していただくよう丁寧に説明 

 ↓  

Step２ 所要日数 
準備～実施～集計・分析～フィードバックまでの計画作り

（一般には２カ月間） 

 ↓  

Step３ 予算化 
印刷代・郵送代等の諸費用がかかる。また外部専門業者に

委託するとその費用がかがるため、計画的な予算化 

 ↓  

Step４ 調査対象者 
初診患者・再診患者ともに対象者とする。ただし、小児科

のように患者本人の記載が困難な場合は家族に協力を要請 

 ↓  

Step５ 配布期間 アンケート用紙の配布。医院の場合は１週間程度 

 ↓  

Step６ 配布部数 
アンケート用紙は、目安として医院の場合は「１日の外来

数×２倍」の部数を配る 

 ↓  

Step７ 回収率 
アンケート用紙は、一般的に 40～50％を超えるとまずまず

良好の回収率と判断 

 ↓  

Step８ 
配布および 

回収方法 

アンケートは、受付または診察終了時にアンケート用紙を

手渡しする。回収はその場で記入してもらい回収する場合

と、郵送で返却してもらう場合がある。患者のプライバシ

ーを尊重する観点から考えるとアンケート用紙は無記名が
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 ↓  

Step９ 質問項目 

回答しやすさと集計しやすさの両面から考えると、設問の

主体はマーク方式の選択性を基本にし、一部記述式 

・施設や設備（待合室・空調・トイレなど） 

・受付・会計窓口（手続き・職員の応対・待ち時間など） 

・診察（診察室の環境・看護師の応対・医師の応対・症状

の説明の仕方など） 

・検査（検査の種類・スタッフの応対） 

・薬の受け取り（服薬説明の仕方・スタッフの応対） 

・全体の印象（記述式） 

・属性（無記名・性別・年齢・通院時間・交通手段） 

 ↓  

Step10 集計と分析 

アンケート実施後１カ月余りで集計結果を出す方がよい。

他施設との比較分析ができる相対的な評価がより効果的

（患者満足度調査を専門業者に外注すると可能となる） 

 ↓  

Step11 実施後 

アンケート結果はスタッフにフィードバックし共有化を図

る。患者からの要望事項に関しては、対応策を検討し取り

組み姿勢を明確に示す。集計結果を院内掲示やホームペー

ジで公開する。 

実施後は放置せず、必ず自医院の資質向上に結び付けてい

くことが大事 

（注）この手順は標準的な手順を示したものであり、一部で Stepが重複したり逆になること

もありえます。 

 


