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平成26年度
苦情を考える
セミナー

   苦情を
   福祉サービスの向上に

どう活かすか
苦
情
・
要
望
を｢

お
客
様
の
声｣

と
し
て
聴
く

声
を
出
せ
る
環
境
に
な
っ
て
い
る
の
か

　

法
人
で
は
奥
州
市
胆
沢
区
内
に
３

拠
点
の
施
設
を
運
営
し
て
い
ま
す
。

苦
情
解
決
体
制
に
つ
い
て
は
新
た
に

胆
沢
や
ま
ゆ
り
会
福
祉
サ
ー
ビ
ス
に

係
る
苦
情
解
決
実
施
要
綱
を
整
備
し

て
い
ま
す
。

　

利
用
者
及
び
家
族
か
ら
の
苦
情
・

要
望（
匿
名
が
多
い
）に
対
し
て
は
事

実
確
認
と
対
策
を
講
じ
た
後
、
申
し

出
者
へ
改
善
策
を
報
告
し
て
い
ま
す
。

　

苦
情
・
要
望
を
積
極
的
に
聞
く
姿

勢
、
機
会
に
欠
け
て
い
た
こ
と
を
反

省
し
て
い
ま
す
が
、
以
前
の
職
員
意

識
は
▽
批
判
さ
れ
て
い
る
と
感
じ
る

▽
事
実
確
認
は
遠
慮
感
や
負
担
感
が

あ
る
▽
当
事
者
は
責
め
ら
れ
て
い
る

と
感
じ
る
な
ど
、
ア
ン
ケ
ー
ト
調
査

を
含
め
て
公
表
に
は
消
極
的
で
し
た
。

　

特
養
ホ
ー
ム
ぬ
く
も
り
の
家
の
苦

情
解
決
等
の
見
直
し
の
き
っ
か
け
は
、

福
祉
サ
ー
ビ
ス
第
三
者
評
価
受
審（
平

成
23
年
10
月
）
で
す
。
並
行
し
て
▽

利
用
者
が
相
談
や
意
見
を
述
べ
や
す

い
環
境
の
整
備
▽
苦
情
解
決
の
仕
組

み
の
周
知
と
公
表
▽
利
用
者
家
族
ア

ン
ケ
ー
ト
調
査
結
果
の
公
表
▽
全
職

　

カ
ナ
ン
の
園
は
法
人
全
体
で
28
事

業
を
展
開
し
、
学
校
法
人
（
高
等

部
・
専
攻
科
）
運
営
を
含
め
て
延
べ

約
４
５
０
名
が
利
用
し
て
い
ま
す
。

　

平
成
12
年
10
月
に
苦
情
解
決
事
業

実
施
要
綱
を
整
備
し
、
苦
情
解
決
責

任
者
・
苦
情
受
付
担
当
者
・
第
三
者

委
員
を
置
き
、
玄
関
に
投
書
箱
を
設

置
し
て
、
第
三
者
委
員
に
定
期
的
に

報
告
し
て
い
ま
す
。
満
足
度
調
査
と

ア
ン
ケ
ー
ト
を
公
表
し
、
苦
情
内
容

と
取
組
み
内
容
は
施
設
・
法
人
の
発

行
紙
に
掲
載
し
て
い
ま
す
。

員
対
象
の
研
修
会
な
ど
で
、
積
極
的

に
苦
情
を
聞
く
仕
組
み
を
構
築
し
ま

し
た
。

　

ぬ
く
も
り
の
家
の
苦
情
受
付
状
況

は
平
成
24
年
度
が
９
件
、
平
成
25
年

度
が
８
件
で
、主
に
利
用
者
の
家
族
、

地
域
住
民
か
ら
の
要
望
で
し
た
。

　

苦
情
関
係
の
公
表
と
予
防
対
策
に

つ
い
て
は
①
受
付
と
解
決
の
経
過
及

び
重
大
な
事
故
を
第
三
者
委
員
会
及

び
理
事
会
に
報
告
す
る
②
苦
情
及
び

利
用
者
・
家
族
ア
ン
ケ
ー
ト
調
査
結

果
を
公
表
し
、
各
事
業
所
が
改
善
策

を
検
討
・
実
施
す
る
③
毎
月
18
日
を

｢

安
全
確
認
の
日｣

と
定
め
、
点
検

及
び
研
修
を
実
施
す
る
④
施
設
内
に

苦
情
解
決
責
任
者
、
受
付
担
当
者
、

所
属
職
員
の
顔
写
真
を
掲
載
し
、
複

数
に
相
談
で
き
る
体
制
を
整
備
す
る

な
ど
、
意
見
・
要
望
を
積
極
的
に
聞

く
機
会
を
設
け
て
い
ま
す
。

　

な
お
、
ア
ン
ケ
ー
ト
情
報
は
次
年

度
の
事
業
計
画
に
盛
り
込
ま
れ
ま

す
。

　

苦
情
申
し
出
者
は
苦
情
を
文
句
と

取
ら
れ
る
こ
と
は
心
外
と
感
じ
て
お

り
、
む
し
ろ
事
業
所
に
対
し
て
誠
意

と
改
善
を
期
待
し
て
申
し
出
て
い
ま

す
。
申
し
出
者
と
真
摯
に
向
き
合
い

解
決
し
て
い
く
こ
と
が
信
頼
関
係
を

築
く
第
一
歩
に
繋
が
り
、
事
業
所
の

業
務
改
善
及
び
職
員
の
育
成
の
機
会

と
も
な
り
ま
す
。

　

し
か
し
、
法
人
全
体
で
の
苦
情
件

数
は
平
成
24
年
度
が
18
件
、
25
年
度

は
12
件
と
、
規
定
は
整
備
し
た
も
の

の
利
用
者
・
家
族
が
声
を
出
せ
る
環

境
に
な
っ
て
い
る
の
か
、
お
互
い
の

意
識
が
変
わ
っ
た
の
か
、
潜
在
的
な

苦
情
・
要
望
は
ま
だ
ま
だ
眠
っ
て
い

る
と
認
識
し
て
い
ま
す
。

　

こ
の
た
め
定
期
的
に
個
別
支
援
計

画
、
モ
ニ
タ
リ
ン
グ
説
明
、
家
庭
訪

問
な
ど
の
面
談
場
面
で
日
常
的
な
会

話
の
ア
ン
テ
ナ
を
高
く
し
、
キ
ャ
ッ

チ
す
る
こ
と
を
意
識
し
て
苦
情
解
決

事
業
に
取
り
組
ん
で
い
ま
す
。

　

昨
年
度
の
失
敗
例
を
あ
げ
る
と
、

地
域
住
民
か
ら｢

桜
の
木
の
害
虫
駆

除
を
頼
ん
だ
が
、
何
で
施
設
長
は
無

視
す
る
の
か｣

と
職
員
室
に
ま
で
来

て
訴
え
ま
し
た
。
職
員
の｢

報
告
・

連
絡
・
相
談｣

の
不
徹
底
が
原
因
で
、

　岩手県福祉サービス運営適正委員会主催の
｢苦情を考えるセミナー｣（平成26年６月20日、
プラザイン水沢）には、県内の福祉施設など
から苦情解決責任者や第三者委員など118名が
参加しました。講演 ｢ホテルにおける接遇と
苦情に向けた取組み｣（花巻温泉株式会社セー
ルス部次長佐藤寿美氏）のほか、施設長ら３
氏によるパネルディスカッションが開かれま
した。概要をお伝えします。

特別養護老人ホーム
ぬくもりの家

福田 あつ子 施設長

社会福祉法人カナンの園
ヒソプ工房

阿部  孝司 施設長

■ 

運
用
マ
ニ
ュ
ア
ル
を
作
成
し
、
組
織

と
し
て
対
応
と
対
策
を
図
る
体
制
を

整
備
す
る
。

■ 

第
三
者
委
員
か
ら
の
チ
ェ
ッ
ク
体
制

等
の
検
討
が
必
要
。

■ 

利
用
者
と
家
族
、
職
員
が
共
に
サ
ー

ビ
ス
に
つ
い
て
考
え
な
が
ら
、
よ
り

良
い
人
間
関
係
づ
く
り
を
構
築
す

る
。

■ 

苦
情
・
要
望
を｢

お
客
様
の
声｣

と
し

て
聴
き
、
よ
り
良
い
サ
ー
ビ
ス
の
改

善
に
向
け
て
検
討
す
る
。

今 向後 けに て
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苦
情
を
有
益
で
貴
重
な
意
見
と
す
る
た
め
に

苦
情
解
決
能
力
の
向
上
や
人
材
育
成
に
意
識
的
に
取
組
む

す
ぐ
に
駆
除
を
行
い
謝
罪
し
ま
し

た
。
組
織
の
連
絡
体
制
の
不
備
と
地

域
住
民
の
声
を
軽
視
し
た
こ
と
が
原

因
で
し
た
。

　

ま
た
、
利
用
者
家
族
か
ら
の
苦
情

で
は
、
家
庭
へ
の
連
絡
ノ
ー
ト
に
不

け
に
な
り
ま
し
た
。

　

苦
情
や
ク
レ
ー
ム
は｢

宝｣

だ
と

言
い
ま
す
。
苦
情
は
我
々
組
織
の
有

り
様
や
利
用
者
と
の
関
係
を
見
直

す
大
き
な
き
っ
か
け
と
な
っ
て
い

ま
す
。｢

組
織
の
論
理
を
優
先
し
て

　

江
刺
保
育
園
は
平
成
13
年
に
苦
情

解
決
規
定
を
設
け
、｢

人
に
愛
さ
れ
、

人
を
愛
す
る
子
ど
も｣

を
保
育
理
念

と
し
て
い
ま
す
。

　

取
組
み
と
し
て
は
保
護
者
に
保
育

理
念
、
保
育
の
内
容
、
そ
の
日
の
保

育
対
応
を
随
時
伝
え
、
保
育
の
専
門

性
（
※
家
庭
で
の
保
育
と
保
育
施
設

で
の
保
育
の
違
い
と
必
要
性
）、
保

育
の
本
質
（
※
子
ど
も
の
心
の
成
長

に
重
き
を
置
く
保
育
、
子
ど
も
が
自

己
背
定
感
を
獲
得
す
る
保
育
）
を
共

感
で
き
る
よ
う
、
お
便
り
帳
、
保
護

者
を
巻
き
込
む
行
事
、
地
域
連
携
な

ど
を
大
切
に
し
て
い
ま
す
。

　

苦
情
や
要
望
は
サ
ー
ビ
ス
向
上
の

た
め
に
は
有
益
で
貴
重
な
意
見
と
認

識
し
て
い
ま
す
。
事
例
の
一
つ
と
し

適
切
な
業
界
用
語
を
記
載
し
、
ナ

イ
ー
ブ
な
内
容
だ
っ
た
こ
と
か
ら
関

わ
り
方
の
誤
解
が
生
じ
ま
し
た
。
支

援
の
方
向
性
や
丁
寧
な
支
援
の
有
り

様
を
問
わ
れ
る
こ
と
と
な
り
、
個
別

支
援
計
画
の
表
記
を
見
直
す
き
っ
か

い
な
い
か｣

｢

組
織
で
の
連
携
が
う

ま
く
機
能
し
て
い
る
か｣

｢

利
用
者

の
最
善
の
利
益
を
尊
重
す
る
実
践
と

な
っ
て
い
る
か｣

が
常
に
問
わ
れ
て

い
ま
す
。

て
駐
車
場
の
安
全
確
保
に
つ
い
て

は
、
保
護
者
と
の
会
話
か
ら
駐
車
場

が
暗
い
と
い
う
意
見
を
聴
き
、
照
明

を
追
加
し
ま
し
た
。
雨
天
時
や
雪
解

け
時
に
園
舎
ま
で
の
通
路
が
ぬ
か
る

み
に
な
る
こ
と
に
つ
い
て
は
、
舗
装

に
よ
り
遊
ぶ
ス
ペ
ー
ス
が
狭
く
な
る

こ
と
か
ら
、
土
木
関
係
者
と
相
談
し

て｢

暗
渠
排
水
（
あ
ん
き
ょ
は
い
す

い
）｣

を
設
置
し
ま
し
た
。

　

忘
れ
て
は
な
ら
な
い
事
例
は
グ

レ
ー
ゾ
ー
ン
の
子
ど
も
の
対
応
に
つ

い
て
で
し
た
。
保
護
者
に
他
の
専
門

機
関
と
の
連
携
を
提
案
し
ま
し
た

が
、
子
ど
も
の
状
況
を
受
け
入
れ
て

も
ら
え
ず
、
保
育
士
と
家
族
の
良
好

な
関
係
を
こ
わ
し
て
し
ま
い
、
保
護

者
に
大
き
な
不
安
を
抱
か
せ
る
結
果

と
な
り
ま
し
た
。

　

親
と
の
連
携
が
寸
断
さ
れ
た
の

は
、
子
ど
も
の
課
題
だ
け
に
視
点
を

置
き
、
親
へ
の
配
慮
に
欠
け
た
こ
と

で
し
た
。
療
育
に
関
し
て
の
施
設
側

と
の
面
談
は
、
必
要
最
小
限
に
と
ど

め
ま
し
た
。
ま
た
、
２
歳
児
の
自
立

を
促
す
保
育
対
応
を
厳
し
い
と
指
摘

（
匿
名
）
す
る
要
望
も
あ
り
ま
し
た
。

　

苦
情
解
決
の
ポ
イ
ン
ト
は
▽
施
設

主
体
と
し
て
反
省
し
対
応
す
る
▽
担

当
保
育
士
と
話
し
合
い
、
保
護
者
の

意
向
に
沿
っ
た
保
育
対
応
を
行
う
よ

う
工
夫
す
る
▽
保
育
士
の
自
信
を
失

わ
せ
る
こ
と
な
く
、
保
育
者
と
し
て

価
値
観
を
見
直
す
柔
軟
性
を
持
つ
▽

保
育
理
念
を
中
心
と
し
た
保
育
で
あ

る
こ
と
を
確
認
し
合
う
こ
と
を
重
視

し
て
い
ま
す
。
事
例
か
ら
喜
び
支
え

る
施
設
の
あ
り
方
を
教
わ
っ
て
い
ま

す
。

　
「
福
祉
サ
ー
ビ
ス
と
は
何
か
」「
利

用
者
と
は
誰
か
」「
苦
情
解
決
の
対

応
は
な
ぜ
必
要
な
の
か
」「
何
の
た

め
に
す
る
の
か
」
を
福
祉
理
念
に
照

ら
し
合
わ
せ
て
一
つ
ひ
と
つ
確
認
す

る
こ
と
か
ら
、
解
決
方
向
が
見
え
て

く
る
の
で
は
な
い
で
し
ょ
う
か
。

　

そ
れ
を
利
用
者
本
位
の
質
の
高
い

福
祉
サ
ー
ビ
ス
の
提
供
に
つ
な
げ
て

い
く
こ
と
が
大
事
に
な
り
ま
す
。

　

福
祉
サ
ー
ビ
ス
に
お
け
る
専
門
性

と
は
対
人
援
助
技
術
（
福
祉
サ
ー
ビ

ス
・
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
）
で
す
。
苦
情

と
い
う
言
葉
に
は
ネ
ガ
テ
ィ
ブ
な
響

き
が
あ
り
ま
す
が
、
意
識
の
持
ち
方

を
転
換
す
る
こ
と
で
、
サ
ー
ビ
ス
の

質
は
変
わ
っ
て
き
ま
す
。

　

苦
情
解
決
の
取
組
み
が
、
施
設
経

営
の
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト
、
ガ
バ
ナ
ン

ス
、
コ
ン
プ
ラ
イ
ア
ン
ス
な
ど
と
対

応
し
、
す
べ
て
の
要
素
が
シ
ス
テ
ム

の
中
で
循
環
し
、
機
能
化
す
る
た
め

に
は
、
施
設
と
利
用
者
が
共
に
サ
ー

ビ
ス
を
つ
く
り
あ
げ
る
と
い
っ
た

｢

共
創｣

意
識
が
必
要
と
な
り
ま
す
。

社会福祉法人
江刺保育園

遠藤  清賢 園長

　

保
育
を
行
う
上
で
、
そ
の
中
心
と

な
る
部
分
を
見
失
っ
て
は
い
け
な
い

と
思
い
ま
す
。
私
た
ち
の
理
念
は
キ

リ
ス
ト
教
の
教
会
員
の
祈
り
に
よ
っ

て
掲
げ
ら
れ
ま
し
た
。
理
念
を
中
心

に
、
そ
こ
か
ら
逸
脱
し
な
い
よ
う
反

省
し
て
こ
そ
、
本
質
を
見
極
め
る
こ

と
が
で
き
る
と
思
っ
て
い
ま
す
。

　

保
育
の
あ
る
べ
き
姿
を
絶
え
ず
職

員
と
利
用
者
に
問
い
、
語
り
か
け
、

理
念
を
関
係
者
と
共
有
で
き
れ
ば
、

苦
情
は
苦
情
で
は
な
く
、
施
設
に

と
っ
て
有
益
で
貴
重
な
意
見
に
な
る

と
考
え
て
い
ま
す
。

■ 

苦
情
解
決
の
仕
組
み
は
事
業
所
の

サ
ー
ビ
ス
や
経
営
の
透
明
性
を
確

保
す
る
上
で
重
要
な
取
組
み
で

す
。
同
時
に
事
業
報
告
書
や
財
務

諸
表
な
ど
の｢

情
報
開
示｣

や
サ
ー

ビ
ス
の
質
を
客
観
的
に
把
握
す
る

｢

第
三
者
評
価｣

と
連
携
し
て
取
組

ん
で
い
く
必
要
が
あ
る
と
考
え
て

い
ま
す
。

■ 

苦
情
処
理
対
応
で
気
づ
か
さ
れ
る

の
は
、
職
員
の
福
祉
サ
ー
ビ
ス
の

質
の
基
準
や
利
用
者
・
家
族
へ
の

権
利
擁
護
の
考
え
方
と
実
践
へ
の

連
動
、
顧
客
や
地
域
住
民
と
の
関

係
性
な
ど
で
す
。

　
 

そ
の
た
め
に
は
組
織
力
と
共
に
職

員
の
人
材
育
成
を
図
っ
て
い
く
こ

と
が
必
要
で
す
。
働
き
甲
斐
の
あ

る
職
場
環
境
づ
く
り
が
管
理
職
の

仕
事
で
あ
り
、
職
員
と
共
に
考

え
、
た
ゆ
ま
ぬ
改
善
（
カ
イ
ゼ

ン
）
の
意
識
を
持
っ
て
実
践
し
て

い
か
な
け
れ
ば
な
ら
な
い
と
思
っ

て
い
ま
す
。

岩手県立大学社会福祉学部
宮城 好郎 教授

（岩手県福祉サービス運営
適正委員会委員長）
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