
令和 7年度 苦情対応の状況（入居者・一般） 

 申出者 苦情・意見の内容 対応内容 

１ 

受付日：R7.6.2 

申出者：入居者 

内容：物品の破損 

本人のボトルを乾燥機にかけ

て変形させてしまい、その場

では謝罪を受け入れられる

が、後日弁償の要求を受ける 

相談員より改めて謝罪を行い、ご本人が使

用されていたものと同様の物を準備しお

返しする。 

２ 

受付日：R7.7.1 

申出者：入居者 

内容：ケアの内容に

関すること 

R7.6.27の入浴時、順番の声

がかからない為、浴室に確認

しに行くと掃除まで終わって

いた。その場の謝罪はあった

が、すぐに理由の説明に来て

ほしかった。 

相談員より改めて謝罪し、職員でも話し合

い、入浴時の職員体制が変更になっていた

事、職員もすぐに伺って話を聞かせて頂け

ばよかったと感じていることお伝えす

る。「私もこんな性格だから気にしてしま

って。職員さんが忙しいのも分かるんで

す。」と納得される。 

３ 

受付日：R7.11.26 

申出者：入居者 

内容：ケアの内容に

関すること 

満足度調査にて「施設サービ

スに関する意見」を抜粋。 

満足度調査の結果を全職員に周知する。ま

た行事や活動に対する意見については令和

8年度事業計画に反映できるよう取り組み

を行った。 

４ 

受付日：R7.11.26 

申出者：入居者 

内容：ケアの内容に

関すること 

満足度調査にて「施設の環境

に関する意見」を抜粋。 

満足度調査の結果を全職員に周知する。ご

自分で居室の掃除をされる方であっても、

定期的に職員が手の届かない所等気にか

けていく必要性について共有。 

５ 

受付日：R7.11.26 

申出者：入居者 

内容：ケアの内容に

関すること 

満足度調査にて「掲示物に関

する意見」を抜粋。 

満足度調査の結果を全職員に周知する。広

報誌や掲示物のみでなく、一時的なお知ら

せ等についてもいただいた意見を参考に

改善に努めた。 

６ 

受付日：R7.11.26 

申出者：入居者 

内容：ケアの内容に

関すること 

満足度調査にて「入居者対応

に関する意見」を抜粋。 

満足度調査の結果を全職員に周知する。ス

ピーチロックや不適切ケアに関する園内

研修を実施。外部研修として動画視聴によ

る虐待防止研修を実施。 

７ 

受付日：R8.2.2 

申出者：入居者 

内容：ケアの内容に

関すること 

1/30 夜間帯、入居者より連

絡があったとのことで警察来

園。ご本人に確認すると「身体

が自由に動かないから、迷惑

をかけると分かっていたけ

ど、救急車に電話した」とのこ

と。警察へは間違えてかけて

いた様子。 

 

 

 

 

意図的に外部へ連絡を行った背景には、

「職員に言ってもすぐに対応して貰えな

い」等の心理があったことについて、職員

間で共有行う。その他の要因として排便コ

ントロールが上手くいかなかった、ご主人

の命日が近かった等もあった。その後、ご

本人より「迷惑かけました」との言葉聞か

れている。 



８ 

受付日：R8.2.24 

申出者：入居者 

内容：ケアの内容に

関すること 

2/20 地域包括ケア推進課よ

り「本人より話を聞いてほし

いとのお手紙を頂きました。

2/24（火）に別件で来園予定

の為、その際に確認します」と

の連絡を受ける。 

2/24 市役所職員にて本人から聞き取りを

行う。内容としては、一部の職員が冷たく

感じる、年長者に対する言葉遣いをしてほ

しい、ちゃんと挨拶をしてほしいとのこ

と。本人に話を伺ったことをお伝えすると

「話したらすーっとした。心配かけてすみ

ませんでした。ありがとうね」との言葉聞

かれる。聞き取り内容については全職員に

周知行い、入居者への対応について見直す

きっかけとして改善に努めていくことと

した。 

９ 

受付日：R8.2.27 

申出者：入居者 

内容：ケアの内容に

関すること 

「ちょっと話しがある」と言

われ、話を伺うと「今日の昼食

配膳時に職員より「ハゲ」と言

われた」とのこと。 

当該職員に対し確認行う。「はげではなく

て、浦島太郎みたいだなと言いました」と

のこと。その後、相談員より改めてご本人

に状況の確認と謝罪を行う。途中より当該

職員も同席し、共に謝罪を行う。その後「子

供の喧嘩みたいな話ですみませんね。あり

がとうございます」と受け入れて頂ける。

当該職員については施設長より個別に話

を行い改善を求めた。また次年度、全職員

を対象に接遇に関する研修を計画した。 

 


