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実施計画

Google口コミ、Googleウェブアンケート

２週間に一度口コミ内容の確認

意見抽出と対策、改善

受付や診察中にあがった患者様からのお声、ご意見箱、口コミから課題を抽出する

課題から問題点や原因を見つけ、改善策を見つける
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実施状況

WEBアンケートのチェック

6月 ⇨ 8件 7月 ⇨ 3件

Google口コミのチェック

6月から ⇨ +14件増

 

口コミを受けて掲示物の作成



アンケートの主な内容
（7月~9月分）

院内環境、清潔感

診療報酬、診察内容など
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・診察室に呼ばれて入ったが先生が来るまで数分かかった

すぐに来ないなら診察室で待っていたかった

・検尿時の処置室のトイレの衛生面が気になる

・優しくて親身になってくれる ・受付目の前で立っていても平気でパソコン

・待つ覚悟だったがスタッフが優しく声をかけてくれた

・事務的だが冷たい印象はなく客を捌くことに長けている印象
スタッフへの意見



前回までの口コミ・アンケートを受けての対応

意見

①トイレの数を増やしてほしい

②駐車場があるといい

③朝礼時受付に誰もいないのはどうなのか？

④発熱外来での待ち時間が長い 誰もいない

対応

①場所がわかりやすくなるようご案内POPの掲示

②ほのぼの薬局の提携駐車場のご案内徹底 POP掲示

③朝礼中のPOP作成 & 混雑時は受付にスタッフ一人残って対応

④看護師や技師が常駐 ⇨ キャンセルは大幅に減少した
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今回の口コミ・アンケートを受けての対応

意見

・受付の目の前で待っていても平気で待たされる

原因：マイナ保険証・WEB問診等の電子化によるPC作業の増加

療養計画書のカルテ入力、予約システム変更による作業増加

⇨ 患者一人に対し、以前より倍以上の時間がかかっており

次の方をお呼びするまでに時間がかかる

対応

・受付にかかわるメイン・サブスタッフの業務の明確な線引きを行う

・受付サブが待機列を解消させることに集中して尽力する

・どうしてもお待たせしてしまう状況が発生した場合は一度手を止めて

「少々お待ちください」と丁寧にお断りを入れる
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実施状況
アンケート回答の掲示

・回答画面をうまく印刷することが

仕様上不可能だったため、

文章はそのままにして

頂いたご意見を掲示しています。



実施状況

各種掲示物の作成

・待合時間が伸びた時に掲示するPOP

・連携駐車場のお知らせ

・お手洗い場所案内POP

・名前ではなく番号で呼ばれたい方用

ご案内POP
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今後の課題

#受付までの待ち時間 #WEBアンケートの

回答率低下
#予約システムの活用

受付までの待ち時間に対し

番号札を配布するなどして

席でお待ちいただくシステムを作るか？

8月以降WEBフォームでの回答0

掲示方法を変えるか？

（予約システムの案内用紙にQR載せる等）

よりシステムをうまく利用して

院内での待ち時間軽減を期待

患者満足度の向上へ繋げる
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ありがとうございました
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