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令和６年度 ご利用者ご家族様アンケート調査結果

1.調査目的：利用者サービスの質を向上するために、現時点での満足度と改善が必要と思われる点を

明確にさせ更なる資質の向上を図る。

2.対象： 令和6年4月1日～令和6年3月31日までの間で、施設を利用された方及びそのご家族

3.調査方法：郵送にてアンケート用紙を送付

4.調査期間：令和7年3月～4月

5.回収方法 3月31日までに同封の返信用封筒にて回答いただく。

6.結果公表 ５月末までに郵送にてご家族様へお知らせ。また施設内にも掲示いたします。

7.留意点 忌憚のないご意見をいただけるようアンケートは無記名とします。

集計の際、アンケート調査対象者が特定されかねない記述があった場合、

その部分の記述は削除または編集して公表します。

アンケート 配布数 45

結果 回答数 25

回答率 56%

ご意見

面会に行った時本人が笑顔で会話出来施設に満足してると思われます。

季節ごとの行事を実施してくれるので、本人も目で見て舌で味わうので感謝していると思います。

本人の意思の尊重をしていただき、とても生活しやすかったと思います。

最初の頃本人から皆良い人だよと良く言っていたので満足して生活していると思います。



ご意見

本人の性格で社交的で気がね無く職員さんとフレンドリーな付合いができている様です。

声掛けが優しく、又それ以上は踏み込まないところが良いと思います。

とても大切にされていると感じました。

本人の気持ちがいつもおだやかなので良くしてもらえていると思います。

ご意見

自室が1人部屋で自分の空間で自由に行動出来ています。

他の利用者さんと共有の場でも職員さんの気づかいが届いていると思われます。

すっきりして良いと思います。

施設内全体が明るいですし、光も入ってとても良いと思います。

とてもテレビを観るのが好きでしたので、回りに気を使う事なくストレスもなく

部屋で生活ができたと思います。



ご意見

親身になってくれる感じが良いです。

父の性格等をよく熟知していただいていましたのでその点は何でも相談できる雰囲気だと思いました。

今は特にありませんが相談出来ると思います。

ご意見

特に緊急時は対応が早く安心感があります。

出来るかぎり対応して頂いています。

本人や家族のようす(仕事・家族関係)を把握していただいてたので迅速に対応をしていただけました。

いつもすぐに対応していただいています。 しかしその後継続されているのか その時だけだったのかが

わからないため 不安になることがあります。 たまにで良いのでフィードバックをください



ご意見

面会時施設で職員さんが気軽に挨拶して下さりマナーがしっかりしていると思います。

不愉快に感じたことはありません。

父もきっと満足していました。当然私達家族もです。

いつも親切な対応をして頂いています。

いつもお会いしている 職員の方の態度や身だしなみには満足しています。 

ただ父が 駐車場に車を停めていたところ メガネをかけた男性スタッフの方が、父を睨みつけながら

首を傾げました。私は今までお会いしたことがないスタッフだったので、そのような方がいることに

大変驚きました。父も高齢で 枠内に車が停められなかったことが原因かもしれません。しかしながら、 

特養に入っている家族には高齢者もいることを理解していただけると助かります。もしかしたら 

父と以前 トラブルになった男性スタッフの方だと思いました。 

母にも そのような態度を取られているかもと考えると とても怖さと不安を感じています。

ご意見

納涼祭を楽しみにしています。 できれば他にも家族も一緒の行事(お花見、紅葉狩りなど)、

外出があると嬉しいです。

迅速で良いです。

何かあった時には連絡して頂いているので満足しています。

場合によっては病院にも迎えにきていただき助かりました。

面会時間は20分間と私達としては短い様に思われます。少々の配慮を希望します。



ご意見

消毒や 排泄物の匂いなど全くなく清潔に保たれていて素晴らしいです。

特にトイレは清潔で気持ちよいです。

施設内もですがたまに父に会うと、とてもさっぱりして清潔にしている様子に家族も安心してました。

見せて頂いた限り清潔だと思っています。

ご意見

分かりやすかったです。

サービスの内容はわかりますが、費用は正直わかりにくいですね！

請求書 領収書病院ごとの領収書 美容院などその月のものだけでなく、前の月のものがあったり

バラバラで建て替え金請求明細書との金額が違って いることがあり本当に正しいのか 不安になります。

本当に管理がしにくいです。また確定申告が始まる2月の中旬までに12月の分を全て送ってほしいです。

今回、 遅かったため確定申告に申告漏れをしてしまいました。



ご意見

分かりやすかったです。

付箋に最近の本人の様子が書かれていて分かりやすく、 家族として面会だけではわからないことが

知れて嬉しかったです 。ありがとうございました。

1日の流れが事務的に流れている様に見えるが、やはりプロ集団なので入所者

1人々へのサービスが段取り良く、手早く感じました。

ご意見

それは、本当にお見事です。

その度にお電話いただきありがたかったです。

家族以上に心配していただき、病院にも遅くまで付き添っていただきました。ありがとうございました。

何かあった時にはすぐに連絡を頂き対応して頂きました。

まだ事故等はありませんが良き対応を期待しています。



ご意見

考えを押し付ける事はないと思います。

そんな事はありません。

まったくありません。

今の所はありません。

物事の変化が激しいのでしかたのないことだと思います。

退院時の予定を施設側の理由(ショートステイで母の部屋を使っているから)で延期させられた。

押し付けは全くないです。5)で 家族の意見を聞いていただいているのですが介護する側にとって

無理かも必要ない という時には 教えてもらえると助かります。 着替えをさせて欲しいという希望で

パジャマを購入していましたが知らない間に パジャマに着替えなくなっていました。

また足元が寒いだろうとレッグウォーマーを持って行っても面会の際 一度もつけているのを

見たことがありません。 また湯たんぽも持っていっていますが、使っていないと言われました。

 必要ないかなというものがあれば お知らせいただけると、もやもやが少なくなります。



ご意見

職員の方々には大変お世話になり感謝しています。これからもよろしくお願いいたします。

良い施設に出会い運が良かったと思っています。

生前、最後にお世話になったのがそちらでよかったと思っています。ありがとうございました(_ _)

穏やかな顔や身だしなみ を綺麗にしていただいている姿を見ると 本当に良くしていただいているなと

つくづく感じます。おりひめさんにお世話になることができ、感謝しております。

これからもよろしくお願いします。

自分では、ここまでみて上げる事は出来ません。やはりプロフェッショナルの方にまかせて良かったです。

入所～約2年半大変お世話になりました。

利用して大変良かったと思いました。私が父の様子等を近所の人に話すのでなぜか近所の高齢者が

みんなおりひめさんに入所したいと真剣に聞いてきました。※姉とも話すのですが父は本当に

幸せな一生だったと思います。母が先に亡くなりましたがおりひめさんに入所する事ができて安心して

余生を送る事ができました。亡くなるまでたくさんの家族(おりひめのみなさん)に囲まれて

うれしかったと思います。



ご意見に対してのご回答

ご意見

いつもすぐに対応していただいています。 しかしその後継続されているのか その時だけだったのかが

わからないため不安になることがあります。 たまにで良いのでフィードバックをください

ご回答

日頃からのご対応についてのお言葉、ありがとうございます。

ご指摘の通り、対応後の継続状況についての情報が不十分で、申し訳ございません。

 今後は、対応後の状況についても定期的にフィードバックをお届けできるよう努めてまいります。

ご意見

ただ父が 駐車場に車を停めていたところ メガネをかけた男性スタッフの方が、父を睨みつけながら

首を傾げました。私は今までお会いしたことがないスタッフだったので、そのような方がいることに

大変驚きました。父も高齢で 枠内に車が停められなかったことが原因かもしれません。しかしながら、 

特養に入っている家族には高齢者もいることを理解していただけると助かります。もしかしたら 

父と以前 トラブルになった男性スタッフの方だと思いました。 

母にも そのような態度を取られているかもと考えると とても怖さと不安を感じています。

ご回答

ご指摘いただきありがとうございます。まずは、ご不快な思いをされたこと、心よりお詫び申し上げます。

当施設の職員の態度につきまして、そのような印象を与えてしまったことは誠に遺憾であり、

今後このようなことがないよう、スタッフ一同に指導・共有いたします。

ご意見

面会時間は20分間と私達としては短い様に思われます。少々の配慮を希望します。

ご回答

面会時間についてご不便をおかけしており、申し訳ございません。

現在面会時間や人数制限など緩和をさせていただいております。

現状の制限には施設内の状況や感染対策等ありますが、今後も柔軟な対応についても検討してまいります

のでご理解とご協力を賜りますようお願い申し上げます。

ご意見

サービスの内容はわかりますが、費用は正直わかりにくいですね！

請求書 領収書病院ごとの領収書 美容院などその月のものだけでなく、前の月のものがあったり

バラバラで建て替え金請求明細書との金額が違って いることがあり本当に正しいのか 不安になります。

本当に管理がしにくいです。また確定申告が始まる2月の中旬までに12月の分を全て送ってほしいです。

今回、 遅かったため確定申告に申告漏れをしてしまいました。

ご回答

ご意見ありがとうございます。

費用の明細がわかりづらく、申し訳ございません。

請求書や領収書等につきましては病院や美容師指定の様式や事務処理の際に月をまたいでしまうことが

あります。より分かりやすく整理された形でお渡しができるよう改善に努めてまいります。

また、確定申告の件は個別にご対応させていただいておりますので、お手数をおかけしますが

都度お問い合わせいただければ幸いです。



ご意見

退院時の予定を施設側の理由(ショートステイで母の部屋を使っているから)で延期させられた。

ご回答

ご不便をおかけし、誠に申し訳ございません。

退院時の調整がこちらの都合で延期となりましたこと、深くお詫び申し上げます。

今後は事前の調整をより丁寧に行い、ご本人、ご家族にご迷惑をおかけしないよう努めてまいります。

ご意見

押し付けは全くないです。5)で 家族の意見を聞いていただいているのですが介護する側にとって

無理かも必要ない という時には 教えてもらえると助かります。 着替えをさせて欲しいという希望で

パジャマを購入していましたが知らない間に パジャマに着替えなくなっていました。

また足元が寒いだろうとレッグウォーマーを持って行っても面会の際 一度もつけているのを

見たことがありません。 また湯たんぽも持っていっていますが、使っていないと言われました。

 必要ないかなというものがあれば お知らせいただけると、もやもやが少なくなります。

ご回答

貴重なご意見ありがとうございます。

ご家族のお心遣いに感謝申し上げます。

ご提供いただいた物品等について、使用が難しい場合やご本人のご希望とは合わない場合は

その都度ご連絡させていただきます。

より安心していただけるよう、丁寧な情報共有に努めてまいります。

総評

ご利用者・ご家族の皆様より施設の取組や職員に対しての評価を頂けました。

丁寧な対応・挨拶。親しみやすさに感謝の声が多く寄せられました。しかし一部の職員の対応に対する

不安の声がありました。

施設内の清潔さや居室の快適さについても高い評価を受けており、ご利用者の様子に対し安心

されているご家族も多くみられました。

面会時間や費用明細の分かりにくさ、フィードバック不足に対するご指摘について

施設の対応や情報共有の強化し改善に努めてまいります。

施設理念である「ともに歩み、ともに過ごす、その人らしさを大切に」の実現のために

更なる努力をし、精進していきたいと思います。

今後ともご指導ご鞭撻のほどよろしくお願いいたします。

地域密着型特別養護老人ホームおりひめ 苦情相談窓口

遠藤悠加

三浦大輔

苦情受付第三者委員会

中村好文 TEL：0555-72-0476

その他苦情受付行政機関

市役所 健康⾧寿課 TEL：0555-22-1111
山梨県健康保険団体連合会 TEL：0552-33-9201 (毎週水曜日09:00～16:00)

苦情受付担当者

苦情解決責任者


