
今年度もお客様満足度調査にご協力いただき、心より感謝申し上げます。皆様からいただいた貴重な
ご意見を真摯に受け止め、さらなるサービス向上に努めてまいります。

1. 調査結果

特別養護老人ホーム悠生園 ユニット事業所名

設問 評価内容 評価された理由

１
職員の応対･
印象

日常的な応対が丁寧で
総合的な接遇が評価

２
施設･事務所
の環境

清潔感や環境面に関して
一定の評価

３
説明や
対応力全般

ご意見や状況説明等への
対応が高評価
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（３）昨年度との比較グラフ

設問 評価内容 評価された理由

１
基本的な
報連相の内容

報連相の方法･時期･内容に
関する評価に、差異がある

２
施設･事務所
の環境

事業所の整理･整頓、温度･
臭気項目に差が生じる

5・6
ケアプラン・
専門性

期待水準やケア内容に
差が生じている

（１）評価が安定している設問 （２）評価にばらつきが見られた設問

１ 職員応対、身だし
なみについて

２ 施設、事務所の印象について
３ ご本人やご家族のご要望、
ご相談、苦情の対応 ４ プライバシーや尊厳への配

慮は十分
a：挨拶・礼儀 a1：整理・整頓・清掃（フロア）

a：要望や相談・苦情の訴えは
きちんと受け止める

b：言葉遣い・態度 a2：整理・整頓・清掃（事務所）
b：説明は分かり易く、納得の
いくものになっている ５ ケアプランに基づく提供内

容への満足度c：印象・雰囲気・身だ
しなみ・清涼感

b1：雰囲気・明るさ・心地良さ（フロ
ア）

c：要望・相談・苦情は言いや
すい雰囲気

d：電話・来所時の応対
など受付・取次

b2：雰囲気・明るさ・心地良さ（事務
所）

d：依頼に対して迅速に対応し
ている

６ 職員の知識・技術は要望・
期待に応えるもので、信頼でき
る

e：連絡や報告などの方
法・時期・内容

c1：温度・換気・臭気（フロア）

c2：温度・換気・臭気（事務所）

設問番号ごとの評価内容

１ 職員応対、身だしなみについて

a 挨拶・礼儀

b 言葉遣い・態度

c 印象・雰囲気・身だしなみ・清涼感

d 電話・来所時の応対など受付・取次

e 連絡や報告などの方法・時期・内容

２ 施設、事務所の印象について

a1 整理・整頓・清掃（フロア）

a2 整理・整頓・清掃（事務所）

b1 雰囲気・明るさ・心地良さ（フロア）

b2 雰囲気・明るさ・心地良さ（事務所）

c1 温度・換気・臭気（フロア）

c2 温度・換気・臭気（事務所）

３
ご本人やご家族の
ご要望、ご相談、苦情の対応

a
要望や相談・苦情の訴えは
きちんと受け止める

b
説明は分かり易く、納得のいくものに
なっている

c 要望・相談・苦情は言いやすい雰囲気

d 依頼に対して迅速に対応している

４ プライバシーや尊厳への配慮は十分

５ ケアプランに基づく提供内容への満足度

６
職員の知識・技術は要望・期待に
応えるもので、信頼できる
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２. ご家族様からのコメントに対する回答

N o . コメント

１

お客様より：

電 話 に 出 ら れ な か っ た 際 、 ど の 部 署 か ら の 連 絡 か わ か ら な い こ と が あ り 、

不 便 に 感 じ る こ と が あ り ま す 。

お客様より：

折 り 返 し の 際 、 用 件 が す ぐ に 分 か る と 助 か り ま す 。

フロアより：

ご 不 便 を お か け し 、 申 し 訳 ご ざ い ま せ ん 。

今 後 は ご 連 絡 の 前 後 作 業 の 確 認 を 通 し て 、 職 員 間 で の 情 報 共 有 を 改 め て 徹 底

し て ま い り ま す 。

な お 、 現 在 は 自 動 音 声 案 内 に よ り 各 フ ロ ア へ の 直 通 電 話 が 可 能 と な っ て

お り ま す 。 音 声 案 内 に 従 い 、 下 記 番 号 を 押 し て い た だ く こ と で 、 担 当 フ ロ ア へ

直 接 お つ な ぎ で き ま す 。

【 音 声 案 内 】

さ く ら 坂 ： 4 番 →  1 番

す み れ 台 ： 4 番 →  2 番

ひ ま わ り 通 り ： 4 番 →  3 番

２

お客様より：

入 所 者 は 寒 さ を 感 じ や す く 、 手 足 が 冷 え て い る こ と が あ り ま す 。

布 団 や 室 温 、 湿 度 に つ い て 、 季 節 や 時 間 帯 に 応 じ た 配 慮 を し て ほ し い で す 。

フロアより：

ご 利 用 者 様 が 快 適 に お 過 ご し い た だ け る よ う 、 手 足 の 冷 え な ど 体 調 変 化 に も

十 分 注 意 し 、 早 期 に 対 応 で き る よ う 職 員 間 で 共 有 い た し ま す 。

布 団 に つ き ま し て も 、 季 節 の 変 わ り 目 に は 早 め の 切 り 替 え を 行 い 、 日 中 ･ 朝 夕

の 気 温 差 を 考 慮 し た 調 整 を 心 が け て ま い り ま す 。 あ わ せ て 、 室 内 の 湿 度 管 理

に も 引 き 続 き 配 慮 し 、 快 適 な 環 境 づ く り に 努 め て ま い り ま す 。

３

お客様より：

衣 類 や オ ム ツ が 体 に 食 い 込 ん で い る こ と が あ り 、 気 に な る 場 面 が あ り ま す 。

フロアより：

日 々 の 介 助 の 中 で 、 十 分 な 配 慮 が 行 き 届 い て い な か っ た 点 に つ き ま し て 、 深 く

お 詫 び 申 し 上 げ ま す 。

ご 本 人 様 の お 体 へ の 負 担 や 皮 膚 状 態 に 目 を 向 け 、 着 衣 の 乱 れ や 、 オ ム ツ の 当 た り

等 、 丁 寧 に 確 認 す る こ と を 改 め て フ ロ ア 職 員 へ 周 知 し ま し た 。

今 後 も 、 お 一 人 お ひ と り が 安 心 し て 過 ご し て い た だ け る よ う 、 細 や か な 気 配 り を

大 切 に し て ま い り ま す 。
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２. ご家族様からのコメントに対する回答

N o . コメント

４

お客様より：

個 室 の 洗 面 所 に 、 タ オ ル を 掛 け ら れ る 設 備 が あ る と 便 利 だ と 思 い ま す 。

フロアより：

タ オ ル リ ン グ に つ き ま し て は 、 居 室 へ の お 持 ち 込 み は 可 能 で す 。

た だ し 、 壁 へ の 穴 あ け や 固 定 が 必 要 な 場 合 は 、 安 全 面 の 確 認 の た め 、 事 前 に

フ ロ ア 職 員 ま で ご 相 談 く だ さ い 。

５

お客様より：

先 月 は じ め て リ ハ ビ リ 担 当 の 方 と 話 を し ま し た が 、 い つ リ ハ ビ リ を し て い る

の か 不 明 で す 。 他 サ ー ビ ス 同 様 、 実 施 を 明 細 に 記 載 し て い た だ け る と 安 心 し ま

す 。 ま た 、 カ ン フ ァ の 際 も 同 席 し て い た だ き た い で す 。

機能支援部より：

こ の 度 は 、 リ ハ ビ リ の 実 施 状 況 に つ い て 分 か り に く い 点 が あ り 、 ご 不 安 な

思 い を お か け し ま し た こ と を お 詫 び 申 し 上 げ ま す 。

当 施 設 で は 、 医 療 機 関 の よ う に リ ハ ビ リ を １ 回 ご と に 算 定 す る 制 度 で は な く 、

機 能 訓 練 指 導 員 が ご 本 人 様 の 心 身 の 状 態 を 評 価 し た う え で 、 日 常 生 活 の 中 で

無 理 な く 取 り 組 め る 動 作 や 運 動 を 介 護 職 員 へ 提 案 し 、 日 々 の 生 活 の 中 で 実 践

し て い く 形 で リ ハ ビ リ を 提 供 し て お り ま す 。 そ の た め 、 明 細 上 で 頻 度 や 回 数 を

記 載 す る こ と は で き ま せ ん が 、 ご 本 人 様 が 安 心 し て 生 活 し て い た だ け る よ う 、

リ ハ ビ リ の 考 え 方 や 取 り 組 み 内 容 に つ い て は 、 今 後 も 分 か り や す く ご 説 明 す る

よ う 努 め て ま い り ま す 。

な お 、 機 能 訓 練 指 導 員 が 直 接 関 わ る 機 会 は 、 心 身 状 況 の 評 価 を 目 的 と し て

お り 、 頻 度 は 少 な い 方 で 月 1 回 程 度 と な り ま す 。 カ ン フ ァ レ ン ス に つ き ま し て は 、

時 間 の 許 す 限 り 同 席 し 、 ご 本 人 様 や ご 家 族 様 の 思 い を 共 有 し な が ら 、 よ り 良 い

生 活 に つ な が る 支 援 を 行 っ て ま い り ま す 。

ご 不 明 な 点 が ご ざ い ま し た ら 、 い つ で も お 声 か け く だ さ い 。

６

お客様より：

フ ロ ア に 職 員 が 少 な い よ う に 感 じ る 時 間 帯 が あ り 、 見 守 り 面 で 不 安 に な る

こ と が あ り ま す 。

フロアより：

職 員 体 制 に つ い て ご 心 配 を お か け し 、 申 し 訳 ご ざ い ま せ ん 。

時 間 帯 に よ り 担 当 フ ロ ア 職 員 が １ 名 と な る こ と が あ り ま す が 、 必 要 時 に は

他 フ ロ ア 職 員 が す ぐ に 応 援 に 入 れ る 体 制 を 整 え て お り ま す 。

今 後 も 安 全 確 保 ･ 事 故 防 止 を 最 優 先 に 、 見 守 り 体 制 の 確 認 を 続 け て ま い り ま す 。
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２. ご家族様からのコメントに対する回答

N o . コメント

７

お客様より：

エ レ ベ ー タ ー の 開 け 閉 め や 受 付 が 手 間 に 感 じ ま す 。

フロアより；

エ レ ベ ー タ ー の 開 閉 に つ き ま し て は 、 お 客 様 の 安 全 確 保 の た め 必 要 な 対 応 と

な っ て お り ま す 。 ご 不 便 を お か け し ま す が 、 ご 理 解 い た だ け ま す と 幸 い で す 。

８

お 客 様 よ り ：

差 し 入 れ へ の 名 前 記 入 が 大 変 な た め 、 負 担 が 軽 く な る 方 法 が あ る と

あ り が た い で す 。

フ ロ ア よ り ：

い つ も 心 の こ も っ た 差 し 入 れ を あ り が と う ご ざ い ま す 。

記 名 に つ き ま し て は 、 施 設 側 で 対 応 い た し ま す の で 、 ど う ぞ ご 安 心 く だ さ い 。

９

お 客 様 よ り ：

感 染 症 対 策 に つ い て 、 面 会 者 ・ 職 員 と も に 引 き 続 き 十 分 な 対 策 を

お 願 い し た い で す 。

フ ロ ア よ り ：

感 染 症 対 策 は 、 お 客 様 ・ 職 員 等 全 て を 守 る 大 切 な 取 り 組 み と 考 え て お り ま す 。

今 後 は 、 面 会 時 の マ ス ク 着 用 確 認 や 、 お 忘 れ の 場 合 の 対 応 に つ い て 改 め て

検 討 し 、 周 知 し て ま い り ま す 。 感 染 症 発 生 時 に は 、 担 当 フ ロ ア 職 員 を 定 め 、

接 触 範 囲 を 限 定 し た 対 応 を 行 い 、 安 全 確 保 に 努 め ま す 。

1 0

お客様より：

時 折 、 あ ざ や 傷 が 見 ら れ る こ と が あ り 、 経 過 や 理 由 が 分 か る と 安 心 で き ま す 。

フロアより；

ご 心 配 を お か け し 、 誠 に 申 し 訳 ご ざ い ま せ ん 。

ご 高 齢 の 方 に は あ ざ や 傷 な ど が 意 図 せ ず 多 く 見 ら れ る ケ ー ス が あ り ま す が 、

今 後 は 、 日 々 の 観 察 ・ 記 録 を よ り 丁 寧 に 行 い 、 職 員 間 で の 情 報 共 有 を 徹 底 し て

ま い り ま す 。 変 化 に 気 づ い た 際 に は 、 で き る 限 り 早 く 状 況 を 確 認 し 、 ご 家 族 様

へ お 伝 え で き る よ う 努 め ま す 。

何 か 気 に な る 点 が ご ざ い ま し た ら 、 い つ で も お 知 ら せ く だ さ い 。

４／５



２. ご家族様からのコメントに対する回答

N o . コメント

1 1

お客様より：

ケ ア プ ラ ン に つ い て 、 具 体 的 に 説 明 し て も ら え な い と 分 か り に く い と

感 じ て い ま す 。

機能支援部より；

説 明 が 十 分 で な く 、 ご 不 安 や ご 不 明 な 点 を 残 し て し ま い 申 し 訳 ご ざ い ま せ ん 。

ケ ア プ ラ ン は 、 ご 本 人 様 が そ の 方 ら し く 、 安 心 し て 快 適 に 生 活 し て い た だ く

た め の 大 切 な 指 針 で あ る と 考 え て お り ま す 。 今 年 度 よ り 、 ケ ア プ ラ ン の 内 容 を

実 際 に お 見 せ し な が ら 、 ご 本 人 様 や ご 家 族 様 に 分 か り や す く 説 明 す る 取 り 組 み

を 行 っ て お り ま す 。

今 後 も 、 ご 意 向 や お 気 持 ち を 丁 寧 に お 伺 い し な が ら 、 納 得 し て い た だ け る

支 援 に つ な げ て い き た い と 考 え て お り ま す の で 、 ご 不 明 な 点 や ご 質 問 が

ご ざ い ま し た ら 、 ど う ぞ 遠 慮 な く お 声 か け く だ さ い 。

この度は、当会のお客様満足度調査にご協力いただき、誠にありがとうございました。
皆様からいただいたご意見は、お客様がより快適に過ごせる環境づくりのため、大切に活用させていただき
ます。
今後も、安心してお任せいただける施設を目指してスタッフ一同努めてまいりますので、引き続きよろしく
お願いいたします。

      社会福祉法人 悠生会
      特別養護老人ホーム悠生園 ユニットフロア長 水島 由紀

５／５


	スライド 1
	スライド 2
	スライド 3
	スライド 4
	スライド 5

