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顧客満足度調査　　特別養護老人ホーム

回答：  53/85    ＝62.3％

2 0 1 7年1月 2016年2月

挨拶、言葉遣い、声の大きさ、笑顔、親近感 8 7 .5 5 85.96

仕事への姿勢、緊張感 8 6 .7 9 83.83

丁寧、安全 8 4 .9 1 82.55

個別説明（特変、緊急時、ケアプラン変更）、時期、内容、説明方法 8 5 .2 8 82.98

要望、クレームへの対応、可否、見通し 8 2 .2 6 80.43

ご利用者個人の清潔・整容 8 1 .5 1 80.85

レクリエーション、クラブ活動 7 6 .9 8 73.19

共有スペースの清掃 8 5 .2 8 82.55

リネン類(タオル、シーツ類)の清潔 8 5 .2 8 83.40

異臭、換気 7 9 .2 5 77.45

利用契約書、重要事項説明書の内容 8 6 .7 9 85.96

ケアプランの内容 8 3 .4 0 81.70

その他、要望・クレームへの対応等 8 0 .3 8 80.43

他の利用者の大声、暴言、暴力への対処 7 6 .9 8 77.02

なんとなく苦手な職員、忙しそうで声をかけづらい職員 7 7 .7 4 79.57

全部まとめての満足度を教えてください 8 4 .5 3 85.11

2 0 1 7年1月 2016年2月

8 6 .4 84.1

8 3 .8 81.7

7 9 .2 77.0

8 3 .3 81.1

8 3 .5 82.7

7 7 .4 78.3

8 4 .5 85.1

２．必要に応じての表現（説明）

３．サービスやプログラム

４．環境整備

５．約束事

１．職員の質

必要に応じての表現（説明）

６.対人関係

７.全体の印象

対人関係

全体の印象

環境整備

約束事

職員の質

サービスやプログラム
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表現（説明）

サービスやプロ

グラム

環境整備約束事

対人関係

全体の印象
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ご利用者様・ご家族様の声 施設からの回答 

利用者の様子や問題などは、責任者が窓口

となり家族に伝えてほしい。面会室で、き

ちんと説明して頂ければ幸いです。 

職員さんから個々に言われるのでまとめ

てもらえればと思います。 

具体的な治療方法や、病気の内容などは看

護師が説明する事もございますが基本的

には相談員が窓口になっております。 

クレーム・要望があっても言いにくい。 

時々尋ねてくれるか、相談室があれば良

い。 

同法人内にお客様担当窓口を設置してお

りますのでご利用ください。 

床の汚れが気になります。 清掃業者に再度確認致します 

母が入所してから水虫にかかりました。良

くなってもまたかかります。入所前はなか

ったことなので、衛生管理（浴室とか）が

気になります。他の方にも移すことになり

心配しています。 

濡れたまま、靴下を履いたままにならぬ様

注意して参ります 

クレームを言った際、話はきいてはもらえ

るが満足のできる回答は、あまりない。同

じことが繰り返され、改善されているよう

に思えない。介護の大変さはわかっている

が、工夫しているように見受けられない。 

具体的にお伺い致しますので山﨑までお

申し付けください 

湿布を使われる職員さんがおられるよう

です。(個人の湿布。部屋に置いてあるもの) 

具体的にお伺い致しますので山﨑までお

申し付けください 

部屋にごみがあるのが気になります。（ほ

こり、床に） 

清掃業者に再度再度確認致します 

施設内での連絡がうまく出来ていない気

がする。ケアプラン変更の説明がない。 

具体的にお伺い致しますので山﨑までお

申し付けください 

クラブ活動は何があるのか知らない。 生花クラブがございます 

朝食が冷たくておいしくないと度々言っ

ています。味噌汁でも温かくして頂ければ

と思います。 

適温に心掛けます 

どのようなレクリエーションを実施され

ているのか不明。お知らせ通信のようなも

のが必要と思います。 

Ｗｅｂを使用する事も考えながら検討い

たします 

利用者が寝たきりで自分で布団をかけた

りはずしたりできないため、デイルームか

ら帰ってきてベッドに横になる時、ちゃん

と布団を肩までかけてほしい。前回お腹ま

でしかかけてなくて寒いと言っていたの

で朝デイルームに行く時も、上に何か毛布

をかけてほしい。肩まわりが寒そう。 

体温調節が出来ず肩までかけておられな

い方もいらっしゃいます。お手数をおかけ

致しますが個々に対応していきますので、

職員にお申し付けください 

衣服が薄着の時がありますが。又、他人の

服を着ている時など、時々見かけます。 

洗濯場の職員と再度間違えの無い収納方

法を考えて参ります 

テレビの裏がほこりがたまっていたので 申し訳ございません。ありがとうございま
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１回ですけど掃除しました。 した 

時々見かける女性の職員さんですが、たま

たま面会に上がった時に、自分の母に対し

てキツイ言動があったのを目の前で見ま

した。私が家族だとわかった瞬間、こちら

が挨拶しても無視されました。とても悲し

い気持ちになり、母もその職員さんのこと

が嫌いだと言いました。 

具体的にお伺い致しますので山﨑までお

申し付けください 

クリスマス会をしてもらったのが、家族と

してとてもうれしかった。ああいう機会を

増やしてほしい。 

可能な限り様々な企画を行って参ります 

１月中旬１Ｆ男子トイレを拝借時、男性職

員２名が使用中でしたが、２名ともトイレ

用スリッパに履き替えないままの使用で

した。衛生面でも問題あり、社員教育の徹

底を願う。 

全職員に周知し、徹底して参ります 

衣類のボタンが取れたり、ほころんだりし

たまま着させてもらっている事がありま

したが、家族が直しますのでお知らせいた

だけたらと思います。 

お手数をおかけ致しますが個々に対応し

ていきますので、職員にお申し付けくださ

い 
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顧客満足度調査　　本館ショート

回答：  17/ 29   ＝58.6％

2 0 1 7年1月 2016年2月

挨拶、言葉遣い、声の大きさ、笑顔、親近感 8 9 .4 1 90.00

仕事への姿勢、緊張感 8 5 .8 8 87.27

丁寧、安全 8 8 .2 4 89.09

個別説明（特変、緊急時、ケアプラン変更）、時期、内容、説明方法 8 8 .2 4 87.27

要望、クレームへの対応、可否、見通し 8 1 .1 8 84.55

ご利用者個人の清潔・整容 8 4 .7 1 82.73

レクリエーション、クラブ活動 7 5 .2 9 81.82

共有スペースの清掃 8 5 .8 8 89.09

リネン類(タオル、シーツ類)の清潔 8 4 .7 1 88.18

異臭、換気 7 7 .6 5 84.55

利用契約書、重要事項説明書の内容 8 8 .2 4 87.27

ケアプランの内容 8 7 .0 6 87.27

その他、要望・クレームへの対応等 8 3 .5 3 85.45

他の利用者の大声、暴言、暴力への対処 7 0 .5 9 84.55

なんとなく苦手な職員、忙しそうで声をかけづらい職員 7 4 .1 2 86.36

全部まとめての満足度を教えてください 8 4 .7 1 89.09

2017年1月 2016年2月

8 7 .8 88.8

8 4 .7 85.9

8 0 .0 82.3

8 2 .7 87.3

8 6 .3 86.7

7 2 .4 85.5

8 4 .7 89.1

対人関係

全体の印象

環境整備

約束事

職員の質

サービスやプログラム

２．必要に応じての表現（説明）

３．サービスやプログラム

４．環境整備

５．約束事

１．職員の質

必要に応じての表現（説明）

６.対人関係

７.全体の印象
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環境整備約束事

対人関係

全体の印象



7 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ご利用者様・ご家族様の声 施設からの回答 

可能なら、年に 1～2 度、外の空気を。例

えば、ソレイユ（イオン）等は。少ない人

数で世話して頂いているので、大変と思い

ますが！！ 

気候のよい時期には外出等も行っており

ます。 

検診時、前もって知らせてほしい。 極力事前におしらせするように致してお

りますが。血液検査等の結果によって主治

医より急ぎでの受診になる場合もござい

ますのでご理解のほどお願い致します。 
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顧客満足度調査　　地域密着型特別養護老人ホーム

回答： 21 /29    ＝72.4％

2 0 1 7年1月 2016年2月

介護（支援）技術、知識、専門性 8 6 .6 7 84.00

挨拶、言葉遣い、声の大きさ、笑顔、親近感 9 2 .3 8 96.00

クレーム、要望への取り組み、迅速性 8 6 .6 7 94.00

掲示物、各種案内板、場所、位置 8 5 .7 1 88.00

個別説明（特変、緊急時、ケアプラン変更）、時期、内容、説明方法 8 5 .7 1 92.00

ご利用者個人の清潔・整容 8 2 .8 6 82.00

リハビリテーション 7 7 .1 4 80.00

レクリエーション、クラブ活動 8 0 .0 0 84.00

居室の清掃 8 3 .8 1 84.00

共有スペースの清掃 8 5 .7 1 90.00

異臭、換気 8 5 .7 1 92.00

利用契約書、重要事項説明書の内容 8 9 .5 2 96.00

ケアプランの内容 8 8 .5 7 86.00

ほかの利用者の大声、暴言、暴力への対処 8 2 .8 6 88.00

なんとなく苦手な職員、忙しそうで声をかけづらい職員 8 3 .8 1 92.00

全部まとめての満足度を教えてください 8 4 .7 6 90.00

2017年1月 2016年2月

8 8 .6 91.3

8 5 .7 90.0

8 0 .0 82.0

8 5 .1 88.7

8 9 .0 91.0

8 3 .3 90.0

8 4 .8 90.0

２．必要に応じての表現（説明）

１．職員の質

必要に応じての表現（説明）

６.対人関係

７.全体の印象

5．約束事

４．環境整備

３．サービスやプログラム

対人関係

全体の印象

環境整備

約束事

職員の質

サービスやプログラム
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職員の質

必要に応じての

表現（説明）

サービスやプロ

グラム

環境整備約束事

対人関係

全体の印象
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ご利用者様・ご家族様の声 施設からの回答 

フロ（入浴）する場合、シャワーのみと聞

きました。しかも立って身体を洗うそうで

す。高齢なので椅子を利用させていただき

たい。 

シャワー浴のみの対応のご入居者様は基

本的に居られませんが、当日の体調等加味

してシャワー浴とさせていただくことも

有ります。また、椅子を使用されない方は

おひとり居られることを確認しました。ご

本人様のご希望により対応させて頂いて

いたとのことですが、ご本人様の様子を伺

いまして、お声掛けをさせて頂きます。 

クラブ活動が何か分からない。 現在、行っているクラブ活動は毎週日曜日

に行う「体操クラブ」です。２月より毎週

木曜日にも「いきいき百歳体操」も地域の

方々と共に開催を始めました。 

もし可能であれば、月１度でも吉本クリニ

ックの先生に来ていただき、血圧・コレス

テロール等、ご相談したいと思います。 

嘱託医は毎週２度来館しております。施設

職員にご希望を申し付け下されば対応さ

せて頂きます。 

いつもフル回転でお世話されている姿が

あり、なかなか個人的なお願いは出来にく

い…ですが、すべての職員さんが優しい方

で安心しております。 

ご家族様にご相談しにくいとのご印象が

あることにつきまして、反省申し上げま

す。いつでもお声掛けして頂ける施設の環

境を整えて参ります。 

安眠時に飲む薬をなかなか出してもらえ

なかった。こちらから希望したところ、次

の利用からは出してもらえたそうです。 

夜勤者は介護職員の為、服薬に関しての決

定裁量を持ち合わせておりません。嘱託

医、看護職員に指示を仰ぎ対応せざるを得

ない為、迅速な対応が出来なかったかと存

じます。説明不足の点、申し訳ございませ

んでした。 
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顧客満足度調査　　短期入所生活介護（ユニット型）東館

回答： 11 /21    ＝52.3％

2 0 1 7年1月 2016年2月

介護（支援）技術、知識、専門性 8 9 .0 9 81.43

挨拶、言葉遣い、声の大きさ、笑顔、親近感 9 2 .7 3 87.14

クレーム、要望への取り組み、迅速性 8 3 .6 4 81.43

掲示物、各種案内板、場所、位置 8 5 .4 5 80.00

個別説明（特変、緊急時、ケアプラン変更）、時期、内容、説明方法 8 5 .4 5 82.86

ご利用者個人の清潔・整容 8 3 .6 4 82.86

リハビリテーション 7 2 .7 3 70.00

レクリエーション、クラブ活動 7 2 .7 3 71.43

居室の清掃 8 3 .6 4 78.57

共有スペースの清掃 8 5 .4 5 82.86

異臭、換気 8 3 .6 4 78.57

利用契約書、重要事項説明書の内容 8 5 .4 5 84.29

ケアプランの内容 8 3 .6 4 84.29

ほかの利用者の大声、暴言、暴力への対処 8 3 .6 4 78.57

なんとなく苦手な職員、忙しそうで声をかけづらい職員 8 7 .2 7 77.14

全部まとめての満足度を教えてください 8 9 .0 9 84.29

2 0 1 7年1月 2016年2月

8 8 .5 83.3

8 5 .5 81.4

7 6 .4 74.8

8 4 .2 80.0

8 4 .5 84.3

8 5 .5 77.9

8 9 .1 84.3

対人関係

全体の印象

環境整備

約束事

職員の質

サービスやプログラム

２．必要に応じての表現（説明）

１．職員の質

必要に応じての表現（説明）

６.対人関係

７.全体の印象

5．約束事

４．環境整備

３．サービスやプログラム
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表現（説明）
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グラム

環境整備約束事

対人関係

全体の印象
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ご利用者様・ご家族様の声 施設からの回答 

入居者相互の会話など親密度が乏しいよ

うに感じました。食事の時など、もっと和

やかな雰囲気にならないものかと思いま

す。 

ご利用者様の介護度も上がってきており、

意思の疎通が困難な方も居られます。ご意

見を承りまして協議をし、職員にできる事

を検討して参りたいと存じます。 

誰でも次第にお世話に預かる度合いは大

きくなっていくものと思います。次の段階

はどのような状況になっていくのか、予備

知識（介護者の条件、経済事情等で左右さ

れるので）について一般論的な知識を与え

て頂けたらと思います。 

ご意見ありがとうございます。介護保険制

度は複雑でわかり辛いかと思います。ま

た、ご家族様のご心配もご理解申し上げま

す。ぜひ、施設職員にご希望をお伝えくだ

さい。生活相談員が対応させて頂きます。 

現在、月２度の１泊２日を利用しています

が、是非とも連泊をお願い出来ませんか。 

現在、毎月３０名の方々がショートステイ

をご利用されておられます。ご予約でいっ

ぱいになっているのが現状ですが、キャン

セル等有りましたらご提案申し上げたい

と存じます。 
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顧客満足度調査　　老人保健施設

回答：  35/60    ＝58.3％

2 0 1 7年1月 2016年2月

介護(支援)技術、知識、専門性 8 5 .7 1 84.00

挨拶、言葉遣い、声の大きさ、笑顔、親近感 8 9 .7 1 86.86

丁寧、安全 8 8 .5 7 86.86

個別説明（特変、緊急時、ケアプラン変更）、時期、内容、説明方法 8 6 .8 6 86.29

要望、クレームへの対応、可否、見通し 8 1 .7 1 84.00

配布物、各種通信、時期、内容、回数 8 4 .5 7 86.29

食事サービス 8 5 .7 1 82.29

入浴サービス 8 8 .0 0 80.57

リハビリテーション 8 1 .1 4 80.57

居室の清掃 8 4 .5 7 82.86

リネン類の清潔 8 4 .5 7 82.86

温度、湿度設定 8 5 .1 4 85.14

利用契約書、重要事項説明書の内容 8 6 .2 9 89.14

送迎・面談・訪問の約束時間を守る、お待たせしない 8 4 .5 7 84.57

要望・クレームへの対応等 8 2 .2 9 85.71

他の利用者の対応 7 5 .4 3 81.71

なんとなく苦手な職員、忙しそうで声をかけづらい職員 7 3 .7 1 78.86

全部まとめての満足度を教えてください 8 5 .1 4 86.29

2017年1月 2016年2月

8 8 .0 85.9

8 4 .4 85.5

8 5 .0 81.1

8 4 .8 83.6

8 4 .4 86.5

7 4 .6 80.3

8 5 .1 86.3

２．必要に応じての表現（説明）

１．職員の質

必要に応じての表現（説明）

７.全体の印象

４．環境整備

６.対人関係

5．約束事

３．サービスやプログラム

対人関係

全体の印象

環境整備

約束事

職員の質

サービスやプログラム

0

20

40

60

80

100
職員の質

必要に応じての

表現（説明）

サービスやプロ

グラム

環境整備約束事

対人関係

全体の印象
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ご利用者様・ご家族様の声 施設からの回答 

しかたないと思うのですが、掛け布団の表

の綿と中の布とがマッチしなくて掛けて

いて気になる様子。 

申し訳ありません。 

業者と協議して改善していきます。 

もう１枚上着を着せてもらえたらと思う

事がある。 

暖房などの調整もしつつ、健康管理の一環

として対応していきます。 

可能であれば、気づかれたご家族様にもお

手伝いして頂ければ幸いです。 

忙しそうで声をかけづらい時がある。 申し訳ありません。 

フロア職員は他入所者対応中の場合があ

ります。相談員または、食堂待機の職員に

お声を掛けて下さい。 

洗濯物の間違いが多い。（よく他の人の名

前が入った洗濯物が入っている） 

申し訳ありません。 

再度、名前確認をするように職員に周知し

ます。 

ご家族様も洗濯物の回収をする際に、お名

前の確認と、見えやすい所にお名前の記入

をお願い致します。 

リハビリテーションはより時間を長くし

ていただけることを希望します。 

制度上リハビリの頻度と時間は決まって

おります。リハビリの内容等でご要望があ

りましたら対応させて頂きますので、療法

士にご相談下さい。 

スペース上難しいかと思いますが、面会す

る所があったら嬉しいです。 

玄関のある階に面会者用のお部屋がござ

ます。ご利用の際は職員にお申し付け下さ

い。 

コールをした時にイヤイヤ来られること

があった。 

申し訳ありません。 

そのような対応がないように職員教育と

指導を行います。 

見舞いにいったのですが、挨拶をしても全

く我々の方も見られなかった。職員に声を

かけづらくなりました。 

申し訳ありません。 

そのような対応がないように職員教育と

指導を行います。 

特に女性職員が忙しそうで声をかけづら

い。 

申し訳ありません。 

そのような対応がないように職員教育と

指導を行います。 

面会者専用のエレベーター内に簡単な鏡

をつけたらどうでしょうか？ 

ご意見ありがとうございます。 

ご家族の整容確認の為でしょうか？ 

ＥＶ業者に相談し検討させて頂きます。 
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顧客満足度調査　デイケア

回答：  37/60    ＝61.6％

2 0 1 7年1月 2016年2月

介護(支援)技術、知識、専門性 8 8 .6 5 87.89

挨拶、言葉遣い、声の大きさ、笑顔、親近感 9 0 .8 1 91.58

細かい気配り、気が利く 8 4 .8 6 90.53

配布物、各種通信、時期、内容、回数 8 4 .3 2 84.74

個別説明（特変、緊急時、ケアプラン変更）、時期、内容、説明方法 8 2 .1 6 84.74

要望、クレームへの対応 8 2 .7 0 83.68

入浴サービス 8 6 .4 9 85.79

リハビリテーション 9 0 .8 1 87.37

レクリエーション、クラブ活動 8 3 .7 8 82.11

デイルームの清掃(清潔感) 8 1 .0 8 74.74

温度、湿度設定 7 8 .9 2 74.21

送迎時間の約束時間を守る、お待たせしない 8 1 .0 8 82.63

面談の約束時間を守る、お待たせしない 8 2 .1 6 82.63

要望・クレームへの対応等 7 8 .3 8 82.63

他の利用者の対応 7 2 .9 7 77.37

なんとなく苦手な職員、忙しそうで声をかけづらい職員 7 5 .1 4 80.00

全部まとめての満足度を教えてください 8 4 .8 6 87.37

2 0 1 7年1月 2016年2月

8 8 .1 90.0

8 3 .1 84.4

8 7 .0 85.1

8 0 .0 74.5

8 0 .5 82.6

7 4 .1 78.7

8 4 .9 87.4

対人関係

全体の印象

環境整備

約束事

職員の質

サービスやプログラム

１．職員の質

必要に応じての表現（説明）

６.対人関係

７.全体の印象

５．約束事

４．環境整備

３．サービスやプログラム

２．必要に応じての表現（説明）

0

20

40

60

80

100
職員の質

必要に応じての

表現（説明）

サービスやプロ

グラム

環境整備約束事

対人関係

全体の印象
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ご利用者様・ご家族様の声 施設からの回答 

耳が悪いので聞き取れない時がある。 大変申し訳ありません。 

職員は、なるべくホワイトボードなどに書

いたり、大きい声でお話をさせて頂いてお

りますが、時期的にマスクを装着している

ため聞き取り難いこともあるかもしれま

せん。近くにいる職員に再度聞いて頂ける

と大変助かります。 

ご飯がもう少し食べたいかな。 基本、主食の量は決められていますが、カ

ロリー制限がなければ米飯の量を増やす

ことは可能ですので、ご相談下さい。 

朝風呂はとても良いと思いますが入って

いる時間がもう少し足りない。風邪をひき

そうなのでもう少し入りたい。 

入浴時間が長いと体調不良を（のぼせ等）

起こす方もいらっしゃいます。現在入浴し

て頂いている時間帯で今後もお願い出来

ればと思います。 

グループレクをもっとしたい。（作品） ご意見ありがとうございます。 

以前とは違い毎月テーマを決めそのテー

マに基づき午後のレクリエーションを行

っています。 

現在、作品作りの予定はございません。 

ご理解いただきますようお願い致します。 

悪天候で急に休みになる時は困ります。幸

いケアマネジャーの方の配慮によって、別

のデイサービスにお世話になれますので、

私はよいのですが、他の利用者さんはどう

されているのかと思います。年末、年始、

お盆、GW 等も同じです。 

申し訳ありません。 

契約時にお伝えさせて頂いておりますが、

夏季休暇、年末年始休暇がございます。又、

天候により営業を中止させて頂くことが

ありますが、安全を最優先とさせて頂いて

おりますので、何卒ご理解・ご協力をお願

い致します。 

その他、発熱、嘔吐など体調不良がある場

合はお休みをお願いすることもあります。

他事業所の利用に関しては担当のケアマ

ネジャーにご相談下さい。 

朝の体操までにお風呂を済ませてほしい

と思います。 

送迎の時間帯や入浴の順番等で、朝の体操

までにはどうしても入浴が終了せずご迷

惑をお掛けすることもあるかもしれませ

んが、何卒ご理解・ご協力の程宜しくお願

い致します。 

ニューステップを利用させて下さい。 療法士が必要と判断したご利用者様のみ

行ってもらっています。 

療法士に相談して頂ければと思います。 

全国で走行での交通事故が多いので、今後

も十分気を付けたし 

ご注意ありがとうございます。 

運転手だけでなく添乗者も安全には十分

配慮し、送迎をさせて頂きます。 
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顧客満足度調査　　有料老人ホーム

回答：  34/44    ＝77.2％

2 0 1 7年1月 2016年2月

ご利用者への応対(丁寧、安心感) 8 8 .2 4 89.03

身だしなみ、清潔感 8 9 .4 1 86.45

挨拶、言葉遣い、笑顔 8 8 .8 2 88.39

要望等への対応 8 2 .3 5 85.81

配布物・掲示物の内容、回数、方法 8 2 .9 4 87.74

個別説明(特変時、緊急時、ケアプラン変更) 8 2 .9 4 83.23

食事、入浴、整容 8 1 .7 6 85.16

施設行事、レクリエーション 8 4 .7 1 85.16

事務サービス(電話対応、請求関連) 8 5 .8 8 87.74

異臭、換気 8 0 .0 0 83.23

利用契約書、重要事項説明書の内容 8 2 .3 5 87.74

ケアプランの内容 7 8 .8 2 82.58

2 0 1 7年1月 2016年2月

8 8 .8 88.0

8 2 .7 85.6

8 4 .1 86.0

8 0 .4 84.5環境整備

職員の質

サービスやプログラム

１．職員の質

必要に応じての表現（説明）

２．必要に応じての表現（説明）

3．サービスやプログラム

4．環境整備
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40

60

80

100
職員の質

必要に応じての

表現（説明）

サービスやプロ

グラム

環境整備
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ご利用者様・ご家族様の声 施設からの回答 

家族への連絡は事務所かと聞いています。

現場から報告・連絡のあった事項について

は迅速に利用者家族に伝えて欲しいと思

いました。 

ご本人様の体調急変時等においては迅速

な報告・連絡に努めておりますが、不安に

なられたことにつきましてお詫びいたし

ます。引き続き努めて参ります。 

エアコンの吹き出し口周辺の定期的掃除

をお願いします。ロッカー及びタンスの上

のほこりを定期的に掃除をお願いします。 

週１回居室清掃を実施しておりますが、ご

指摘の箇所については月１回の実施を行

いたいと考えます。 

１回の部屋訪問時に１回会話をしていた

だけると嬉しいです。言葉が出てくるのを

少しの間待って頂けると有り難いです。 

承知しました。ご指摘のようにご利用者様

に寄り添うケアに職員一同努めて参りま

す。 

入浴回数がもう１回多いと嬉しい。 介護保険サービスにおいて週２回の実施

ですが、別途料金(保険外サービス)にて対

応しております。お問合せください。 

レクリエーションには積極的に参加させ

て欲しい。 

ご本人様の意思や体調を考慮しなければ

ならない時もありますが、積極的な声掛け

に努めて参ります。 

共有スペースはきれいですが、個室の床は

掃除がされていない。個室のテレビ等の清

掃もされてないが、これは家族が出来るの

で大丈夫です。 

居室については、週１回の定期清掃を実施

しておりますが、お気づきの点は職員にお

声掛けください。またご家族様の清掃協力

については有難くお礼申し上げます。 

１F 受付と３F 現場との間での書類のやり

とりや確認に関して心配になることが時

折あります。 

ご心配をお掛けし申し訳ございません。確

認事項についてはお気軽にお問合せくだ

さい。 

面会票の箱が小さくて入らないことがあ

ります。外側から記入された文字が見える

場合があります。個人情報保護の観点か

ら、もう少し大きめの物にされたらいかが

かと思います。 

ご指摘ありがとうございます。早速対応い

たします。 

行事（家族を含む）が少ない気がします。 年２回の家族会を含め、もちつき等季節ご

との行事を実施しておりますが、ご意見・

ご要望がございましたらお気軽に職員へ

お声掛けください。できる限り対応したい

と考えます。 

便臭の混じったような独特な匂いがしま

す。 

臭いに関しましては定期的な換気や消臭

剤の活用等で気を付けておりますが、職員

が気づかない箇所もあるかと思います。ご

指摘いただければと思います。 

職員の方々の員数が少ないような気がし

ます。 

適正に配置しておりますが、コール対応等

により手薄になる時がございます。ご理解

いただけますようお願い申し上げます。 

クリーニング代・明細書の内訳の確認はし

てあるのでしょうか？ 

明細の控えがございますので、ご不明な点

はおっしゃって下さい。 
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顧客満足度調査　　短期入所生活介護（ユニット型）

回答：  2/ 4   ＝50.0％

2 0 1 7年1月 2016年2月

ご利用者への応対(丁寧、安心感) 8 0 .0 0 93.33

身だしなみ、清潔感 8 0 .0 0 93.33

挨拶、言葉遣い、笑顔 8 0 .0 0 93.33

要望等への対応 8 0 .0 0 86.67

配布物・掲示物の内容、回数、方法 8 0 .0 0 86.67

個別説明(特変時、緊急時、ケアプラン変更) 8 0 .0 0 93.33

食事、入浴、整容 7 0 .0 0 80.00

施設行事、レクリエーション 8 0 .0 0 100.00

事務サービス(電話対応、請求関連) 8 0 .0 0 93.33

異臭、換気 9 0 .0 0 86.67

利用契約書、重要事項説明書の内容 9 0 .0 0 93.33

ケアプランの内容 9 0 .0 0 93.33

2 0 1 7年1月 2016年2月

8 0 .0 93.3

8 0 .0 88.9

7 6 .7 91.1

9 0 .0 91.1

4．環境整備

環境整備

職員の質

サービスやプログラム

１．職員の質

必要に応じての表現（説明）

２．必要に応じての表現（説明）

3．サービスやプログラム

0

20

40

60

80

100
職員の質

必要に応じての

表現（説明）

サービスやプロ

グラム

環境整備
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ご利用者様・ご家族様の声 施設からの回答 

諸経費の領収書のホッチキス止めはない

方がありがたいです。 

承知しました。対応したいと思いますの

で、職員へお申し出ください。 
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顧客満足度調査　　グループホーム

回答： 13/17    ＝76.4％

2 0 1 7年1月 2016年2月

ご利用者への応対(丁寧、安心感) 9 2 .3 1 96.67

身だしなみ、清潔感 9 0 .7 7 96.67

挨拶、言葉遣い、笑顔 9 2 .3 1 96.67

要望等への対応 8 9 .2 3 91.67

配布物・掲示物の内容、回数、方法 9 0 .7 7 91.67

個別説明(特変時、緊急時、ケアプラン変更) 9 0 .7 7 90.00

食事、入浴、整容 9 0 .7 7 91.67

施設行事、レクリエーション 9 2 .3 1 93.33

事務サービス(電話対応、請求関連) 9 2 .3 1 90.00

異臭、換気 7 8 .4 6 83.33

利用契約書、重要事項説明書の内容 8 1 .5 4 88.33

ケアプランの内容 8 1 .5 4 86.67

2 0 1 7年1月 2016年2月

9 1 .8 96.7

9 0 .3 87.8

9 1 .8 90.0

8 0 .5 86.1

4．環境整備

環境整備

職員の質

サービスやプログラム

１．職員の質

必要に応じての表現（説明）

２．必要に応じての表現（説明）

3．サービスやプログラム

0

20

40

60

80

100
職員の質

必要に応じての

表現（説明）

サービスやプロ

グラム

環境整備
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ご利用者様・ご家族様の声 施設からの回答 

特にご指摘事項は無し  
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顧客満足度調査　　デイサービス

回答：  68/102    ＝66.6％

2 0 1 7年1月 2016年2月

介護(支援)技術、知識、専門性 8 6 .1 8 84.24

挨拶、言葉遣い、声の大きさ、笑顔、親近感 9 2 .3 5 88.48

丁寧、安全 9 0 .2 9 89.09

個別説明（特変、緊急時、ケアプラン変更）、時期、内容、説明方法 8 5 .0 0 84.24

要望、クレームへの対応、可否、見通し 8 5 .0 0 83.03

リハビリテーション 8 6 .1 8 83.33

レクリエーション、クラブ活動 8 4 .7 1 81.52

ケアプランの内容 8 4 .7 1 86.97

送迎時間・面談の約束時間を守る、お待たせしない 8 5 .0 0 86.06

その他、要望・クレームへの対応等 8 3 .2 4 85.45

他の利用者の大声、暴言、暴力への対処 7 9 .4 1 80.00

なんとなく苦手な職員、忙しそうで声をかけづらい職員 8 0 .2 9 81.52

全部まとめての満足度を教えてください 8 5 .0 0 86.06

2 0 1 7年1月 2016年2月

8 9 .6 87.3

8 5 .0 83.6

8 5 .4 82.4

8 4 .3 86.2

7 9 .9 80.8

8 5 .0 86.1全体の印象

約束事

対人関係

職員の質

サービスやプログラム

２．必要に応じての表現（説明）

３．サービスやプログラム

４．環境整備

５．約束事

１．職員の質

必要に応じての表現（説明）

６.全体の印象
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80

100
職員の質

必要に応じての

表現（説明）

サービスやプロ

グラム

約束事

対人関係

全体の印象
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ご利用者様・ご家族様の声 施設からの回答 

喫茶での飲み物は１杯ではなく、いろんな

ものを飲んでみたい。 

この度は貴重なご意見ありがとうござい

ます。 

喫茶コーナーでは定番のお飲物から季節

のお飲物まで色々と揃えておりますが、 

ご利用者様の体調やお食事の進み具合に

あわせて提供させて頂いております。 

可能であれば複数お飲物を召し上がって

頂いてかまいませんが、お体とご相談の 

うえ、日替わりでメニューを変えて楽しま

れてみてはいかがでしょうか。 

忙しい際、まちがいを書いたのを見てくれ

ない。 

この度は貴重なご意見ありがとうござい

ます。 

間違い探しの回答の事と思われますが、慌

ただしい際には少しお待ち頂く事もあり

ますが、必ず答えあわせをさせて頂きます

ので、ご遠慮なくお声かけください。 

マニキュアなどして頂きありがとうござ

います。マニキュアは 300～500 円とっ

て頂きたいと思います。 

この度は貴重なご意見ありがとうござい

ます。 

当デイサービスでは、美と健康もサービス

に取り入れておりますので、お気になさら

ずにご利用ください。 

朝ケアをしてもらっていますが、いつ行っ

てよいかわからないので教えて頂きたい

です。 

この度は貴重なご意見ありがとうござい

ます。 

ケアに関するご質問等がございましたら 

なんなりと管理者はじめ職員にお尋ねく

ださい。 

良く動く人が良いとは限らない。ムラがあ

る。ムダがある。 

この度は貴重なご意見ありがとうござい

ます。 

全ての職員がご利用者の皆様に満足して

頂けるように職員教育を引き続き行って

参ります。お気づきの点がございましたら

遠慮なくお申し付けください。 

必要に応じて説明が出来る人は少ない。 この度は貴重なご意見ありがとうござい

ます。 

当事業所には管理者・相談員・看護職員・

介護職員・機能訓練指導員等、様々な職種

の職員がおりますので、専門的なご質問で

あれば状況に応じて担当者より説明させ

て頂きます。 

 

何事にも限度があるので全員で話し、打合

せが必要と思う。 

この度は貴重なご意見ありがとうござい

ます。 
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当デイサービスでは、毎日の朝礼及び月に

１度の職員会議及び必要に応じて打ち合

わせを行っておりますが、不十分な点がご

ざいましたらお詫び申し上げます。 

引き続き、職員の連携を円滑に行って参り

ます。 

口先だけの人もいる。 この度は貴重なご意見ありがとうござい

ます。 

ご利用される皆様に満足して頂けるサー

ビスが提供出来る様、再度気を引き締めて

まいります。 

連絡の行き違い等がありました。 この度は貴重なご意見ありがとうござい

ます。 

連絡の行き違いでご迷惑をおかけしまし

て申し訳ありませんでした。電話や口頭で

の連絡だけでなく、連絡ノートもしっかり

活用させて頂きますので、急ぎの場合でな

ければ連絡ノートにもご記入いただきま

したら幸いです。 

その月のプランとかレクの内容とかパン

フレットをいただくのですが、すべて利用

できるのかどうか不明です。日誌に申込記

入の項目があれば理解しやすいです。（ネ

イル、理髪等） 

この度は貴重なご意見ありがとうござい

ます。 

現在は、あらかじめ、月のレクリエーショ

ン等を広報誌に記載させて頂いておりま

すが、当日の気分で行いたいメニューを変

更される方もいらっしゃいますので、当日

聞き取りという形を取らせて頂いており

ます。 

リハビリをしてもっと動けるようになっ

たらいいのにと思いました。 

この度は貴重なご意見ありがとうござい

ます。 

現在、リハビリ担当の職員も３名配置し、

必要な方にリハビリを提供いたしており

ます。 

ご希望のリハビリメニューがございまし

たら担当職員にお申し付けください。 
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顧客満足度調査　　強化型デイサービス

回答：  20/ 24   ＝83.3％

2 0 1 7年1月 2016年2月

介護(支援)技術、知識、専門性 8 5 .0 0 92.73

挨拶、言葉遣い、声の大きさ、笑顔、親近感 9 1 .0 0 96.36

丁寧、安全 8 8 .0 0 96.36

個別説明（特変、緊急時、ケアプラン変更）、時期、内容、説明方法 8 6 .0 0 94.55

要望、クレームへの対応、可否、見通し 8 4 .0 0 92.73

リハビリテーション 8 3 .0 0 87.27

レクリエーション、クラブ活動 8 0 .0 0 85.45

ケアプランの内容 8 5 .0 0 90.91

送迎時間・面談の約束時間を守る、お待たせしない 8 3 .0 0 89.09

その他、要望・クレームへの対応等 8 3 .0 0 89.09

他の利用者の大声、暴言、暴力への対処 7 1 .0 0 81.82

なんとなく苦手な職員、忙しそうで声をかけづらい職員 7 6 .0 0 89.09

全部まとめての満足度を教えてください 8 5 .0 0 92.73

2 0 1 7年1月 2016年2月

8 8 .0 95.2

8 5 .0 93.6

8 1 .5 86.4

8 3 .7 89.7

7 3 .5 85.5

8 5 .0 92.7全体の印象

約束事

対人関係

職員の質

サービスやプログラム

２．必要に応じての表現（説明）

３．サービスやプログラム

４．環境整備

５．約束事

１．職員の質

必要に応じての表現（説明）

６.全体の印象
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職員の質

必要に応じての

表現（説明）

サービスやプロ

グラム

約束事

対人関係

全体の印象
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ご利用者様・ご家族様の声 施設からの回答 

質問の内容（専門用語）の意味がわかりま

せん。【特変、可否、見通し】 

この度は貴重なご意見ありがとうござい

ます。 

ご指摘ありがとうございます。 

アンケートの質問内容がわかりにくい表

現で申し訳ありませんでした。 

次回のアンケートにおきましては質問に

使用する言葉から検討させて頂きます。 

ご不明な点や疑問に思う点がございまし

たら遠慮なくご質問ください。 
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顧客満足度調査　　リハビリ型デイサービス

回答： 83 /100    ＝83.0％

2 0 1 7年1月 2016年2月

介護(支援)技術、知識、専門性 9 2 .0 5 91.49

身だしなみ、清潔感 9 2 .5 3 93.79

挨拶、言葉遣い、声の大きさ、笑顔、親近感 9 4 .7 0 95.63

仕事への姿勢、緊張感 9 2 .7 7 95.17

細かい気配り、気が利く 9 3 .0 1 94.48

誠実、正直 9 4 .2 2 95.63

丁寧、安全 9 3 .4 9 95.17

クレーム、要望への取り組み、迅速性 8 8 .1 9 90.80

掲示物、各種案内板、場所、位置 8 8 .1 9 89.20

配布物、各種通信、時期、内容、回数 9 0 .6 0 90.80

個別説明（特変、緊急時、ケアプラン変更）、時期、内容、説明方法 9 0 .6 0 91.03

要望、クレームへの対応、可否、見通し 8 5 .5 4 88.51

リハビリテーション 9 1 .0 8 91.03

事務サービス(電話対応、請求関連) 9 1 .5 7 91.72

デイルームの清掃 9 0 .1 2 92.87

共有スペースの清掃 8 9 .6 4 91.95

異臭、換気 8 9 .1 6 91.72

温度、湿度設定 8 8 .1 9 90.57

利用契約書、重要事項説明書の内容 8 6 .7 5 90.34

ケアプランの内容 8 6 .9 9 90.11

送迎時間・面談の約束時間を守る、お待たせしない 8 5 .3 0 90.80

その他、要望・クレームへの対応等 8 2 .8 9 86.90

他の利用者への大声、暴言、暴力への対処 8 4 .5 8 87.82

なんとなく苦手な職員、忙しそうで声をかけづらい職員 8 3 .8 6 86.44

全部まとめての満足度を教えてください 8 7 .7 1 91.03

2 0 1 7年1月 2016年2月

9 2 .6 9 2 .1

8 8 .7 8 9 .3

9 1 .3 9 2 .2

8 9 .3 9 4 .2

8 5 .5 9 0 .4

8 4 .2 8 9 .7

8 7 .7 9 2 .1

対人関係

全体の印象

環境整備

約束事

職員の質

サービスやプログラム

必要に応じての表現（説明）

７.全体の印象

１．職員の質

２．必要に応じての表現（説明）

３．必要に応じての表現（説明）

４．環境整備

５．約束事

６.対人関係
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ご利用者様・ご家族様の声 施設からの回答 

マシンを使っている時、間違ったり速度の

早過ぎを見た時は注意して直すようにし

てほしい。 

この度は貴重なご意見ありがとうござい

ます。 

今後につきましては、担当職員よりお声掛

けをさせて頂く様にいたします。 

気がうかれている様子なのに迅速に対処

しない時がある。 

この度は貴重なご意見ありがとうござい

ます。 

ご指摘ありがとうございます。お気づきの

点やお困りごとがございましたらなんな

りとお申し付けください。迅速な対応を心

がけて参ります。 

自分は足腰を重点に行いたい。 この度は貴重なご意見ありがとうござい

ます。 

リハビリ担当職員にその旨お申し付けく

ださいましたら、リハビリメニューを作成

しなおします。 

挨拶を返されない事がある この度は貴重なご意見ありがとうござい

ます。 

気持ちの良い挨拶は基本だと考えており

ますので、今後はこちらからご挨拶をさせ

て頂ける様に致します。 

ケアプラン等の説明が、すぐに理解できな

い事が多い。検査結果の説明なども解りや

すく話してほしい。 

この度は貴重なご意見ありがとうござい

ます。 

専門的な用語や医学用語もある為、難しく

感じられることと思います。 

今後は分かり易い説明を心がけて参りま

す。 

４F のエレベーターよりトレーニング室に

行く廊下に手摺を取り付けてもらったら

安心。 

この度は貴重なご意見ありがとうござい

ます。 

平成２９年４月頃に手すりを設置予定と

しておりますのでご安心ください。 

連絡ノートを書くのが負担です。具体的

に、返事できるような工夫はないでしょう

か。 

この度は貴重なご意見ありがとうござい

ます。 

連絡ノートについての見直しも行って参

りますので、宜しければどの部分に負担を

感じていらっしゃるのか教えて頂ければ

幸いです。 

マシン（ゴムヒモ）がのびた状態になって

いるので改善の必要があると思う。 

この度は貴重なご意見ありがとうござい

ます。 

マシンのゴムひもについては随時購入致

しておりますが、使用頻度が高く、また、

納入までに少しお時間がかかる為、不自由

をおかけしております。 
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顧客満足度調査　　リハビリ型デイサービス　石井城

回答：  46/64    ＝71.8％

2 0 1 7年1月 2016年2月

介護(支援)技術、知識、専門性に満足していますか 8 8 .7 0 87.56

身だしなみ、清潔感はありますか 8 8 .2 6 89.33

丁寧に安全にが配慮されていると感じますか 9 0 .4 3 89.78

配布物(ケアプラン計画書)、掲示物等は分かりやすいですか 8 6 .0 9 84.44

送迎時、利用時、電話等で分かりやすく説明されていますか 8 7 .3 9 86.67

個別説明(緊急時、ケアプラン変更)、時期、内容、説明方法 8 6 .9 6 84.44

リハビリテーションに満足していますか 8 8 .7 0 88.00

事務サービス(電話応対、請求関連)に満足していますか 8 8 .7 0 87.11

フロアは清潔に保たれていますか 8 1 .3 0 90.22

トイレは清潔に保たれていますか 8 2 .1 7 89.33

利用契約書、重要事項説明書の内容 8 6 .0 9 85.78

ケアプランの内容に沿ってサービスを提供されていますか 8 4 .7 8 87.56

送迎時間等、時間は守られていますか 8 5 .2 2 88.44

全部まとめての満足度を教えてください 8 7 .3 9 87.56

2 0 1 7年1月 2016年2月

8 9 .1 88.9

8 6 .8 85.2

8 8 .7 87.6

8 1 .7 89.8

8 5 .4 87.3

8 7 .4 87.6全体の印象

環境整備

約束事

職員の質

サービスやプログラム

１．職員の質

必要に応じての説明や掲示

６.全体の印象

3．サービスやプログラム

５.約束事

４.環境整備

２．必要に応じての表現（説明）
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全体の印象
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ご利用者様・ご家族様の声 施設からの回答 

マシンの直近を横断する時、近すぎること

がある。 

この度は貴重なご意見ありがとうござい

ます。 

歩行者が衝突することがないように、声掛

けをしっかりさせていただきます。 

家族としては今より少しでも良くなるこ

とを願っていますので、本人にはつらいで

しょうが、厳しく指導して下さい。 

この度は貴重なご意見ありがとうござい

ます。 

リハビリテーションは本人の意欲が大切

ですので、ご本人様がやる気が出る様に支

援させて頂きます。 

脳トレプランの比率がどうなのかと思う。 この度は貴重なご意見ありがとうござい

ます。 

脳トレにつきましては興味がある方、興味

が無い方がいらっしゃいますが、脳トレを

ご希望されない場合は他のメニューを検

討させて頂きますのでお申し付けくださ

い。 

朝の迎え少し早めにお願いしたい。 この度は貴重なご意見ありがとうござい

ます。 

送迎につきましては、コース等もございま

すのでご希望に添えかねる場合もござい

ますが、可能であれば調整いたしますので

ご相談ください。 

つぼ押しは痛いが満足。マッサージはもっ

と力を入れてほしい。 

この度は貴重なご意見ありがとうござい

ます。 

徒手療法につきましては、専門の職員が行

っており、皆様のお体の状況に応じて実施

致しております。ご要望がございました

ら、お気軽に担当職員までお申し付けくだ

さい。 

音響の音が時に大きすぎることがある。 この度は貴重なご意見ありがとうござい

ます。 

ご指摘ありがとうございます。 

適切な音量を心がけて参りますので、音が

大きいと感じられましたら、お声掛けくだ

さい。 

飲み物３回は多い。２回で良い。 この度は貴重なご意見ありがとうござい

ます。 

水分補給は健康上重要なポイントとなり

ます。（通常で１日１５００ｍｌ以上） 

出来るだけ水分は採って頂きたいのです

が、お飲みになりたくない場合は遠慮なく

お申し付けください。 
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特に冬は、運動が全く同じことの繰り返し

であきがきます。ろく木とかぶら下がるも

のがおけないか。姿勢を正すことなど。背

中を伸ばす。 

この度は貴重なご意見ありがとうござい

ます。 

リハビリテーションは単調な物や繰り返

し行うものも多くありますが、必要と思わ

れるものを提供いたしております。 

新たなリハビリ機器の導入も検討致して

おりますが、スペースの問題もありますの

で、効果的でスペースを取らないものを検

討して参ります。 

雑誌、読み物、高齢者に関するものを互い

に持ち寄り、図書コーナーを作ったらどう

か。 

この度は貴重なご意見ありがとうござい

ます。 

基本的にご利用者様に本をお持ち頂いて

の図書コーナーについては、ご負担がかか

りますので検討致しておりませんが、お読

みになりたい雑誌等がございましたら、お

持ち込み頂いてもかまいませんが、読書で

はなく、リハビリや脳トレ、会話等でお時

間を使っていただけると幸いです。 

できればウォーターベッドが欲しいです。 この度は貴重なご意見ありがとうござい

ます。 

スペース等の問題もございますので検討

課題とさせてください。 

ケアプランの思考錯誤の後、どうしても答

えがみつからぬとき、正解を教えて下され

ば有難い。 

この度は貴重なご意見ありがとうござい

ます。 

お分かりにならない事や、お困りごとがご

ざいましたらご遠慮なくお申し付けくだ

さい。 

施設内の活動状況等の内容を時々家族に

連絡して頂ければ良いのですが？ 

この度は貴重なご意見ありがとうござい

ます。 

連絡ノートや個別機能訓練計画書等に活

動状況等の記載を行っておりますが、具体

的にお知りになりたい事がございました

ら、連絡ノートに質問事項をご記入いただ

きましたらご返信いたします。 

リハビリの内容をレベルアップして元気

になりたい。 

この度は貴重なご意見ありがとうござい

ます。 

リハビリテーションにつきましては、専門

職が個々の状況に応じてプログラムを作

成しております。単調な運動や繰り返しの

運動もございますが、継続することが大切

です。必要に応じて内容を変更いたしま

す。更にご希望がございましたら遠慮なく

お申し出ください。 
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顧客満足度調査　　ヘルパーステーション

回答：  71/98    ＝72.4％

2 0 1 7年1月 2016年2月

契約書や重要事項の説明のわかり易さ、工夫 8 1 .6 9 82.53

訪問介護サービスの内容・留意点の説明のわかり易さ、工夫 8 3 .3 8 84.83

苦情申し出の際の窓口・方法の説明 7 9 .4 4 80.92

事前説明・話し合いによる内容の決定、計画の決定 8 6 .4 8 86.21

安全な身体介護(食事介助・入浴介助・トイレ誘導など) 7 8 .8 7 83.45

掃除・調理などの丁寧さ、手際よさ 8 8 .1 7 86.44

挨拶、言葉遣い、礼儀、態度、笑顔、親近感 9 2 .1 1 91.72

約束の訪問日時を守る 9 3 .5 2 93.10

ご利用者様やご家族様の気持ちに配慮した対応、話し方 8 9 .8 6 89.66

チェリーゴードのヘルパー教育・管理について 8 3 .1 0 86.67

ヘルパーを利用したことで、ご利用者様及びご家族様が生活しやすくなりましたか 8 5 .0 7 87.36

チェリーゴードのヘルパーを今後も引き続き利用することについて 8 4 .2 3 87.82

全部まとめての満足度を教えてください 8 3 .6 6 87.13

2 0 1 7年1月 2016年2月

8 1 .5 82.8

8 4 .5 85.4

9 1 .8 91.5

8 4 .1 87.3

8 3 .7 87.1

４．事業所への満足度

全体の印象
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ご利用者様・ご家族様の声 施設からの回答 

暑い時も寒い時も愚痴をこぼさず介護し

て頂き感謝しています。給料を上げてやっ

てください。 

この度は貴重なご意見ありがとうござい

ます。 

感謝のお言葉大変うれしく思います。 

今後とも、ご利用される皆様に必要とされ

るサービスを提供して参ります。 

急に病院に行かなくてはの場合の対応は

人員不足のためか？？二・三度不足に感じ

ました。 

この度は貴重なご意見ありがとうござい

ます。 

ヘルパーも事前のスケジュールにあわせ

て訪問予定を組んでおりますので、可能な

限りは対応させて頂きますが、急な対応を

致しかねる場合もございますことをご了

承ください。 

事前説明について総じて難しい。質問回答

式とか解りやすくお願いします。（老人向） 

この度は貴重なご意見ありがとうござい

ます。 

重要事項説明書や契約書については、難し

い部分もございますが、介護保険制度上必

要な事項を記載しております。ご不明な点

がございましたら、ご遠慮なく管理者もし

くはサービス提供責任者までお問い合わ

せください。 

当日は契約者が立会しなくてはならない

そうですが、親族家族でもいいことにして

下さい。 

この度は貴重なご意見ありがとうござい

ます。 

原則として、介護保険制度上サービスを提

供するにあたり、説明及び契約が必要とな

りますので、ご本人様とご家族様が必要と

なります。お忙しいとは存じますがご理解

いただきます様お願い申し上げます。 

入浴介助を希望したいのですが。 この度は貴重なご意見ありがとうござい

ます。 

入浴介助サービスも実施いたしておりま

すので、まずは担当のケアマネージャーに

ご相談してみてください。 

最初の時は１ケ月に１度は家に来て本人

にお話しを一緒にしましょうと言うこと

だったが最近は来られていない。 

ちょっと相談をしたい事があったのだけ

ど相談をするとあまりに簡単な言い方で

した。 

この度は貴重なご意見ありがとうござい

ます。 

１カ月に１度お伺いするのは担当ケアマ

ネージャーになるのかと存じますが、サー

ビスを提供するうえで、何かお困りごと相

談ごとがございましたら、まずはお電話頂

きましたらお時間を調整させて頂きます。 
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掃除の丁寧さに付いては、ヘルパーさんに

かなりの差があると思います。 

この度は貴重なご意見ありがとうござい

ます。 

全ての職員が同じサービスが提供できる

ように教育を行っておりますが、個人差が

ある様で申し訳ございませんでした。 

引き続き職員教育を徹底して参ります。 
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顧客満足度調査　　居宅介護支援事業所

回答： 105 /200    ＝52.5％

2 0 1 7年1月 2016年2月

苦情申し出の際の窓口・方法の説明 8 2 .8 6 81.97

苦情申し出時の対応 7 9 .8 1 79.84

ケアプラン立案時の話合い(ご本人様とご家族様の希望に沿っている） 8 8 .0 0 89.51

ケアプラン立案時における、希望に沿ったサービス内容や事業所の紹介 8 6 .6 7 89.51

現在のケアプランの内容(ご本人様の身体状況や要望に対応している) 8 8 .5 7 88.03

挨拶、言葉遣い、礼儀、態度、笑顔、親近感 9 3 .7 1 93.77

ご利用者様やご家族様の気持ちに配慮した対応、話し方 9 2 .7 6 92.46

事業所に連絡した際、用件が素早く担当ケアマネージャーに伝わりますか 8 7 .0 5 88.52

ケアマネージャーへの教育や管理を十分行っていると思いますか 8 8 .0 0 90.33

サービス提供の際、ご本人様及びご家族様のプライバシーへの配慮がありますか 8 7 .8 1 91.48

苦情・相談等があった際には、よく話を聞いて対応してくれますか 8 8 .7 6 90.16

ケアマネージャーの対応に満足していますか 9 1 .6 2 93.28

全部まとめての満足度を教えてください 8 9 .1 4 89.02

2 0 1 7年1月 2016年2月

8 1 .3 80.9

8 7 .7 89.0

9 3 .2 93.1

8 8 .6 90.8

8 9 .1 89.0

１．事前説明

２．サービスの質

３．担当ケアマネ

４．事業所への満足度

サービスの質

５.全体の印象
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ご利用者様・ご家族様の声 施設からの回答 

施設内での情報共有が十分でないことが

ある。 

この度は貴重なご意見ありがとうござい

ます。 

事業所内の連携を図る為、朝礼及び週に１

度の連絡会議を実施致しておりますが、ご

迷惑をお掛けいたしました様で、申し訳ご

ざいませんでした。引き続き、更なる連携

が十分とれる体制を作って参ります。 

ケアプラン立案時の対応が気になる。 この度は貴重なご意見ありがとうござい

ます。 

ケアマネージャーに対しまして、お気づき

の点等がございましたら、遠慮なくお申し

付けください。 

対応、話し方が気になる。 この度は貴重なご意見ありがとうござい

ます。 

接遇に関しましては法人全体で取り組ん

でおりますが、不十分な様で申し訳ござい

ませんでした。引き続き接遇に関しての取

り組みを実施して参ります。 

また、対応・話し方等で気になる事がござ

いましたら、管理者までお申し付けくださ

い。 

入浴を現在週２回を３回にして頂ければ

有難い。 

この度は貴重なご意見ありがとうござい

ます。 

要介護度や他のサービスとの兼ね合いも

ございますが、ご希望がございましたら、

担当ケアマネージャーの訪問時にお伝え

ください。 

サービスを受け、請求書の内容が点数（サ

ービスの内容）を私達に分かる様に記入方

法を考えて下さい。 

この度は貴重なご意見ありがとうござい

ます。 

請求担当職員と協議し検討致して参りま

す。 

相手によって非常にエコヒイキ有りは中

和の中で常に話の種になっている。職員さ

んも知って、知らぬ頭・顔、表情する。 

この度は貴重なご意見ありがとうござい

ます。 

私たちはどなた様に限らず公正中立を常

に心がけておりますが、再度気を引き締め

て参ります。 

このご意見に関しましては、担当ケアマネ

ージャーに対してのご意見でしょうか。 

それともご利用されているサービスに対

してのご意見でしょうか。 

1 人のケアマネジャーさんが何人位の方を

担当していらっしゃるのでしょうか？ 

この度はご質問ありがとうございます。 

介護保険上、担当人数の制限がございます
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ので人によって差はありますが、介護予防

も含めて３０人～４０人程度となります。 

担当ケアマネジャーさんが不在の場合に

聞きたい事確認したい事があった場合、担

当以外のケアマネジャーさんでも対応（理

解できる）してくださるシステムになって

いるのでしょうか？ 

この度はご質問ありがとうございます。 

朝礼や連絡会議などで、ある程度のレベル

では状況の把握をしております。 

込み入った状況であれば対応できない事

もございますが、まずは事業所にご連絡頂

きましたら対応させて頂きます。 

家庭での介護者が病気等でいなくなった

とき、短期入所等の便宜を図っていただけ

るようお願いします。 

この度は貴重なご意見ありがとうござい

ます。 

必要なサービスを必要な時期に必要な量、

調整させて頂くのがケアマネージャーの

務めですので、お困りごとがあった際には

お気軽にご相談ください。 
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顧客満足度調査　　居宅介護支援事業所　石井城

回答： 137 /236    ＝58.0％

2 0 1 7年1月 2016年2月

苦情申し出の際の窓口・方法の説明 8 3 .8 0 80.00

苦情申し出時の対応 8 2 .9 2 78.03

ケアプラン立案時の話合い(ご本人様とご家族様の希望に沿っている） 8 7 .3 0 85.49

ケアプラン立案時における、希望に沿ったサービス内容や事業所の紹介 8 5 .4 0 85.77

現在のケアプランの内容(ご本人様の身体状況や要望に対応している) 8 6 .4 2 85.21

挨拶、言葉遣い、礼儀、態度、笑顔、親近感 9 0 .8 0 90.85

ご利用者様やご家族様の気持ちに配慮した対応、話し方 8 9 .7 8 90.14

事業所に連絡した際、用件が素早く担当ケアマネージャーに伝わりますか 8 4 .8 2 86.90

ケアマネージャーへの教育や管理を十分行っていると思いますか 8 5 .4 0 86.48

サービス提供の際、ご本人様及びご家族様のプライバシーへの配慮がありますか 8 4 .2 3 85.21

苦情・相談等があった際には、よく話を聞いて対応してくれますか 8 5 .9 9 86.62

ケアマネージャーの対応に満足していますか 8 7 .8 8 88.59

全部まとめての満足度を教えてください 8 5 .9 9 86.90

2 0 1 7年1月 2016年2月

8 3 .4 79.0

8 6 .4 85.5

9 0 .3 90.5

8 5 .7 86.8

8 6 .0 86.9

１．事前説明

２．サービスの質

３．担当ケアマネ

４．事業所への満足度

サービスの質

５.全体の印象
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ご利用者様・ご家族様の声 施設からの回答 

ケアプランの内容について、各種運動トレ

に対し脳トレの通常比率はどうなのでし

ょうか？ 

この度は貴重なご意見ありがとうござい

ます。 

こちらの質問は実際にサービスを提供す

る事業所にご確認頂きましたらより詳し

く説明できると存じます。 

一度、横の連絡が不十分ではと思う事があ

りました。 

この度は貴重なご意見ありがとうござい

ます。 

事業所内の連携を図る為、朝礼及び週に１

度の連絡会議を実施致しておりますが、ご

迷惑をお掛けいたしました様で申し訳ご

ざいませんでした。引き続き、更なる連携

が十分とれる体制を作って参ります。 

本人は自由になったつもりですが、水分の

吸水を忘れてしまうようになり、水分不足

になりがちです。少しは自分で出来ること

はやらせた方が良いのではないかと思い

ます（お茶くみ）。 

この度は貴重なご意見ありがとうござい

ます。 

ご本人様が可能な限り自立した生活が送

れる様支援するのがケアマネージャーの

努めであり、お体の状態等をお伺いしなが

らご本人・ご家族の希望に沿ったケアプラ

ンを作成して参りますので、ご要望等ござ

いましたら、訪問した際にお伝えくださ

い。 

家族はすごく悩んでいるのに、あまりに簡

単な言い方をされた。 

この度は貴重なご意見ありがとうござい

ます。 

配慮に欠ける発言があり申し訳ございま

せんでした。 

ご家族様のお悩みや負担を少しでも軽減

させて頂ける様、適切なアドバイスをさせ

て頂けるように心がけて参ります。 

準備体操は系統だった体操がいいのでは

ないかと思います。指導者に依りテンデン

バラバラの様に思います。 

この度は貴重なご意見ありがとうござい

ます。 

こちらの質問は実際にサービスを提供す

る事業所にご確認頂きましたらより詳し

く説明できると存じます。 

もう少し優しく対応して欲しい。 この度は貴重なご意見ありがとうござい

ます。 

職員の対応に不備があり申し訳ございま

せんでした。ケアマネージャーはご本人・

ご家族との信頼関係が大切だと考えてお

りますので、今後は安心して頂ける対応を

心がけて参ります。 

体がきつい時に相手をしたくないので、来

ないでほしい。 

この度は貴重なご意見ありがとうござい

ます。 
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介護保険制度上、月に１度の訪問が義務付

けられております。体調等がすぐれない場

合は訪問日の変更もできますので、お気が

るにお申し付けください。 

他の人のトイレの清掃して、こちらで洗い

物をされるのはダメです。その辺どうなっ

ている？ 

この度は貴重なご意見ありがとうござい

ます。 

こちらの質問は実際にサービスを提供す

る事業所にご確認頂きましたらより詳し

く説明できると存じます。 
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顧客満足度調査　　養護老人ホーム

回答： 38 /50＝76％

2 0 1 7年1月 2016年2月

挨拶は出来ていますか？ 8 3 .6 8 86.32

言葉遣いは、いかがですか？ 8 3 .1 6 84.74

何かあれば、親切に対応されていますか？ 8 3 .6 8 87.89

行事・クラブ活動(誕生日会など)について、いかがですか？ 8 1 .5 8 85.79

食事(色彩、温度、味など)について、いかがですか？ 7 4 .2 1 68.42

入浴(ゆっくり入浴、温度など)について、いかがですか？ 8 2 .6 3 81.05

共用部分(廊下、風呂場、洗濯室、食堂)の清掃は行き届いていますか？ 8 3 .1 6 86.32

施設の設備(器具、備品)についてはいかがですか？ 8 2 .1 1 81.05

皆さんの個人情報は、配慮の上守られていますか？ 8 2 .6 3 78.42

安心して生活できる施設ですか？ 8 7 .3 7 81.58

総合的に見て、満足度はいかがでしょうか？ 8 7 .8 9 82.11

2 0 1 7年1月 2016年2月

8 3 .5 86.3

7 9 .5 78.4

8 2 .6 83.7

8 2 .6 78.4

8 7 .6 81.8全体での印象

５．全体での印象
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サービス、プログラム
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ご利用者様・ご家族様の声 施設からの回答 

見た目にも良い盛り付けの時、そうでない

日がある。（味についても同様） 

ご指摘の内容につきましては、提供業者へ

報告させて頂きました。複数での味見を行

い、安定した味付けになるようにし、食欲

のわくような盛り付けができるよう努め

ます。 

お風呂については何時も（カラスの行水） ご指摘いただきました内容につきまして、

色々な場面を想像しましたが、背景が見え

にくいため回答が難しいのですが、ヘルパ

ーを利用し保温のため肩にタオルを掛け

てもらっていないであればと思いヘルパ

ー事業所へ声として報告いたしました。 

また、浴槽内のお湯が冷めているのであれ

ば、職員までお知らせください。 

トイレをもう少しきれいに使用してほし

いです。 

トイレの使い方が気になる。 

ポプラ通りのトイレの床（通りがかりの人

もつかわれるせいか）利用者の使い方です

が、最近フタの閉め忘れ、流し忘れ、汚し

たまま放置が多い。 

ご指摘の内容につきまして、いつも掃除を

して下さっている方々にお礼を申し上げ

ます。ありがとうございます。 

次の方が気持ち良く利用できるよう、気

を付けて頂く旨の貼り紙や注意をして参

ります。ただし、お分かりのことと存じま

すが、説明をしても理解ができない方・忘

れてしまう方・気付かない方がおられ、現

実的に職員だけでは、すぐにという対応が

非常に困難です。とは言え、お気付きのこ

とがあれば、職員へお知らせください。 

自分より弱い人に対して、思いやりの気持

ちがないような気がしてなりません。言葉

のいじめ 職員に対してではなく、入居し

ている皆様に対しての私の苦情です。（私

の思い過ごしかもしれませんが） 

ご指摘のとおり、○○さんは。。。。と陰口を

言っている所を耳にします。 

モラルハラスメント（精神的な暴力）は、 

特に女性の世界では多いようです。 

・強い者には弱く、弱い者には強い。 

・しつこい人であることが多い。 

・心に問題がある。 

・罪悪感を持たない。責任を他人に押し付

ける。 

などが特徴・行動パターンです。 

今後も引き続き、直接話を聞けば注意して

参ります。 

その時によって言葉遣いがきつい時あり ご指摘の内容につきましては、職員へ指導

と報告をさせて頂きました。 

ただし、入居者様の能力にもよりますが、

その方に原因がある場合は申し訳ござい

ませんがあえてそうする事もございます。 

例えば、集団生活において秩序を守って頂
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けないケースです。 

・何度も同じことを注意している 

・してはいけないことのルールを守って貰

えない 

・事故につながること 

・危険と思われること など、 

状況により注意（正す）はさせて頂きます。 

また、日常的会話での言葉使いは指導して

参ります。 

介護職人の方によって、すごいえこひいき

があるのは皆承知の上ですが、上役に言う

だけです。あえてお名前は失礼します。 

ご指摘の内容につきましては、職員へ聞き

取りをさせて頂きました。 

・生活のルールが守れない方 

・何度も同じことを繰り返し他者に迷惑を

掛けてしまう方 

・被害的に受け止める方 

・自分に有利な解釈をし、話をするなど思

い込みをされる方 

・しんどいと言われ、職員はこうしましょ

うとアドバイスをしても、自分で決めてし

まい職員は何もしてくれないと言われる

方 

・認知症により理解力低下や被害的な妄想

に取られる方 

など、様々なケースに対して対応をしてい

る。 

色々な方々がおられ、職員も反対に困って

いるのが現状です。 

※何らかの援助が必要な方、そうでない

方、訴えが多い方等、がおられますので、

他者から見て見方・取り方には個々により

差があると思います。 

『えこひいき』については何とも回答のし

ようがありません。 

お魚の日本国の近い港で採れたものを ご指摘の内容につきましては、提供業者へ

報告させて頂きました。仕入れの関係で難

しい場合がありますが、ご意見は工場にお

伝えいたしました。 

寒い時は少しでも温かいものを 暑い時

は少しでも冷たいものを 

ご指摘の内容につきましては、提供業者へ

報告させて頂きました。冷たい料理は直前

まで冷蔵庫に入れ、温かい料理は直前まで

温め、食器も温めておくなど工夫しており

ます。引き続き同様に行ってまいります。 
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顧客満足度調査　　ケアハウス

回答： 27/30＝90.0％

2 0 1 7年2月 2016年2月

挨拶は出来ていますか？ 8 8 .1 5 89.09

言葉遣いは、いかがですか？ 8 6 .6 7 90.00

何かあれば、親切に対応されていますか？ 8 8 .1 5 90.00

行事・クラブ活動(誕生日会など)について、いかがですか？ 8 0 .0 0 75.45

食事(色彩、温度、味など)について、いかがですか？ 6 6 .6 7 77.27

入浴(ゆっくり入浴、温度など)について、いかがですか？ 8 2 .2 2 78.18

共用部分(廊下、風呂場、洗濯室、食堂)の清掃は行き届いていますか？ 8 5 .9 3 83.64

施設の設備(器具、備品)についてはいかがですか？ 7 8 .5 2 80.91

皆さんの個人情報は、配慮の上守られていますか？ 7 6 .3 0 86.36

安心して生活できる施設ですか？ 8 1 .4 8 83.64

総合的に見て、満足度はいかがでしょうか？ 7 7 .7 8 83.64

2 0 1 7年1月 2016年2月

8 7 .7 89.7

7 6 .3 77.0

8 2 .2 82.3

7 6 .3 86.4

7 9 .6 83.6

１．職員の質

２．サービス、プログラム

３．環境

４．個人情報

環境

個人情報

全体での印象

５．全体での印象

職員の質

サービス、プログラム
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職員の質
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ラム

環境個人情報

全体での印象
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ご利用者様・ご家族様の声 施設からの回答 

サービスに個人差をつける人がある。 サービスに個人差をつけない様、職員への

指導を行います。 

出来るだけ、あたたかい食事にして下さ

い。 

ウォーマーに入れて保温し、直前に盛り付

けたり、汁や麺類は温めながら提供する等

工夫して参ります。 

食事 おきまりのメニューをいつまでや

られるのか。工夫が欲しい。おいしくない。

味付けを考えてほしい。 

献立作成時に検討いたします。味付けにつ

きましては、複数人での味見を行い、改善

できるように努めます。 

塩分が強い。 汁もの等は、塩分計で計測し、適切な味で

お出しするよう努めます。 

食事はもっと肉などを出して欲しい。焼き

肉、すき焼き等 

献立作成時に検討します。 

浴室の温度が少し。食事、温かさがすくな

い低い。 

浴室（浴槽内）については、４２度で設定

しております。（それ以外の際は、職員にお

知らせ下さい。） 

食事については、ウォーマーに入れて保温

し、直前に盛り付けたり、汁や麺類は温め

ながら提供する等工夫して参ります。 


