
令和７年度 苦情解決一覧 

 

養護老人ホーム滴翠苑 

No. 苦情内容 対応内容 承諾内容 

1 夜中、同室者Ａのいびきがうるさ

いと同室者Ｋと喧嘩しているため、

うるさくて眠れないと同室者Ｈさ

んから訴え。 

同室者全員と会話をもち、居室替えを検討し

た。 

居室替えを行い、現在、問題解決している。 

2  同室者Ｈさんが夜警(火の用心)

の当番をやらないのでやってほし

い。 

 

職員がＨさんと会話をもち、次回から夜警

(火の用心)をやってもらうことになった。 

Ｈさんは次の夜警(火の用心)の当番の時、き

ちんと行っていたことで承諾していただい

た。 

3  ベランダで洗濯物を干している

と利用者Ｎさんがベランダに来て

洗濯物をさわっている事が何度か

あった。利用者ＮＵさんがお節介で

居室に来る。お尻をかいた手でいろ

いろ触ろうとする。汚いので止めて

ほしい。２人から嫌がらせをされて

いるので、二度としないようにして

ほしいと利用者Ｋさんがコーナー

へ来て訴え。 

 

利用者Ｎさん、利用者ＮＵさんと会話をも

ち、利用者Ｋさんが嫌がっていることを話し、

もうしないように約束してもらう。ただし、２

人ともその辺の理解が難しい方なので、利用者

Ｋさんを２階から１階への居室替え実施。 

１階への移動後は落ち着いて生活しており、

本人にも承諾いただいた。 



4  利用者Ｍさんは言葉使いが悪い

ので、人の事を考えて話をしてもら

いたい。強い口調は止めてほしいと

利用者Ｉさんから訴え。本人、泣い

ていた。 

 

利用者Ｍさんと会話をもち、利用者Ｉさんが

利用者Ｍさんの強い口調で自分だけバカにさ

れていることを嫌がっていること、もう少し言

葉使いを見直す様に話す。 

利用者Ｍさんが利用者Ｉさんに傷付けたこ

とを謝罪。また、利用者Ｍさんは今後言葉使

いに気をつけることを約束し、利用者Ｉさん

に承諾いただいた。 

5  利用者Ｋさんが、数か月前から私

のことを見ると何もしていないの

に嫌な顔やいじわるをすると利用

者Ｗさんから訴え。 

利用者Ｋさんと会話をもつ。本当に嫌な顔や

いじわるをしているのか確認すると、本人「し

ています」とのこと。理由は「なんとなく」だ

った。自分がされて嫌なことは絶対にしてはい

けないこと、もう二度としないことを約束す

る。 

利用者Ｋさんからは、利用者Ｗさんに謝罪し

たいと話がある。 

利用者Ｋさんから利用者Ｗさんに謝罪。ま

た、もう嫌がらせはしないとその場で約束し

てもらう。利用者Ｗさんには承諾いただい

た。 

6  夕食時、隣の席の利用者Ｙさんが

お茶をこぼし、その時利用者Ｍさん

の足にお茶がかかったが、利用者Ｙ

さんから謝罪がなかった、きちんと

謝ってほしいとの訴え 

利用者Ｙさんに、夕食時の事を説明し、利用

者Ｍさんの足にお茶がかかったことを話す。本

人、忘れていたが、「ごめんなさい」と謝罪し

た。 

謝ってもらい、気持ちが落ちついたとのこと

で承諾いただく。その後、利用者Ｍさんの食

堂の席を移動。 

7 食事の時、いつも利用者Ｋさんが文

句を言ってくる。静かにしてほし

い、何も言わないでほしいと訴え。 

利用者Ｋさんに、他人に干渉しないように話

す。 

利用者Ｋさんに話したことで承諾いただい

た。 

※利用者Ｋさんは１度注意しても、またして

しまうので、その都度話していく。 



8  食事の時、利用者Ｍさんが前にい

ると食欲が無くなると話ある。 

※利用者Ｍさんが嫌いとのこと。 

食堂の席替えを実施。 席替えをしたことで食欲が戻ったと本人よ

り話あった。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

救護施設慈翠舘 

No. 苦情内容 対応内容 承諾内容 

1  様式トイレが度々詰まってしま 

う。どうにかして欲しい。 

 現場を確認し、配管の洗浄剤を流してみたも 

のの改善がみられなかったため業者確認を依 

頼する。 

 便器を外して配管を確認した所、掃除で使っ 

たと思われる「たわし」が挟まっていた。 

 「たわし」を取り除いたところ詰まりは解消 

した。 

 

 

快適に過ごすことが出来る様になりました

と話があった。 

2  口調のきつい職員がいる。  名前が挙がった職員へ聞き取りを行う。 

 自分に余裕がないとイライラしてしまったり

焦ったりして利用者に対して強い態度に出てし

まうことがあると話していた。家庭事情などの悩

みも多少影響があることが分かった。 

 周りの職員にも協力を得ながら仕事に取り組

んで欲しい事、利用者目線での処遇を心がけて欲

しいと指導する。 

 

 

 

その後は改善され、良い関係性が出来てきた。 

定期的に虐待をテーマに議論する機会を設定

している。 



3  外出行事を増やしてほしい 感染症対策のため、特に感染症が流行する冬の

時期は不要不急の外出を控えていた。買物につい

ては職員が代行して買い出ししていた。 

感染が落ちついた時期に月１回の買い物外出

を再開した。また、希望者を募り市内の衣料販売

店に外出した。 

次年度も感染症対策強化月間（１１月～３月）

以外で外出する機会を設けられる様検討してい

く。 

月に１回だけでも外出出来て良かったとい

う感想が上がった。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

特別養護老人ホーム明翠苑 

No. 苦情内容 対応内容 承諾内容 

 苦情なし   

 

 

 

老人デイサービスセンター華翠会舘 

No. 苦情内容 対応内容 承諾内容 

1  静養時間が終わる為、Ｓさんをベッ

ドから起こした後、順番に他の利用者

さんを起こしていた。すると、Ｓさん

は立ち上がりため息をついていた。他

の利用者さんが先に移動をしてか

ら、「ため息をついてどうしたの？」と

職員が声を掛けると、「最初からこん

な顔なんだ」「もうこんな所には来な

い」と怒った表情で興奮をしていた。

その事に相談員が気づき、別室にて話

を伺う。Ｓさんからは「いつも私ばか

り・・・」「腰が痛いのに起こし方が悪

い」と話があった。 

Ｓさんから話を聞いた後、腰が痛いのに丁寧に

対応をできず、不快な気持ちにさせてしまった事

に謝罪をする。また「最初からこんな顔なんだ」

と発言があった事から、その時対応をした職員の

声かけ（内容）を確認する。（顔については何も言

っていないとの事）その時対応をした職員も同様

に謝罪をした。 

Ｓさんは謝罪を受け入れて下さった。また帰り

の送迎の際に、ご家族に内容を伝え重ねて謝罪

をする。ご家族からは気にしないで下さいと言

われる。＊この利用者さんは普段から自己中心

的な場面が多々見られている。今後利用者さん

の性格を把握しながら対応をしていくよう職

員間で確認しあう。 

 



 

明翠苑居宅介護支援センター 

No. 苦情内容 対応内容 承諾内容 

1 パーキンソン病を患っていて薬を

服薬しているが内服管理が困難で症

状の日内変動が顕著にある。１日当の

服薬の回数が多く同居の主介護者

（夫）では管理が困難。どうしたらよ

いかとの相談。 

訪問調剤指導による薬の管理で対応。具体的に

は①定期的な薬剤師による訪問服薬管理（薬のセ

ット等・服薬状況の確認等）②服薬ロボットによ

る同居家族への介助促し等の見える化等。 

ご主人や主介護者（夫）その他ご子息様を交え

て訪問調剤指導の詳細を説明。同意のうえ導

入。良好な利用となっている。 

 


