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Ⅰ．苦 情 相 談 件 数 の 状 況

 表１  苦情相談件数の年度別推移

市　町　村 726 76.2 840 83.7 820 82.5 921 84.5 891 79.3

前年差／前年比  108 117.5  114 115.7 △ 20 97.6  101 112.3 △ 30 96.7

北　海　道 103 10.8 89 8.9 93 9.4 129 11.8 79 7.0

前年差／前年比  14 115.7 △ 14 86.4  4 104.5  36 138.7 △ 50 61.2

国保連合会 124 13.0 75 7.5 81 8.1 40 3.7 153 13.6

前年差／前年比 △ 8 93.9 △ 49 60.5  6 108.0 △ 41 49.4  113 382.5

合　　　計 953 1,004 994 1,090 1,123

前年差／前年比  114 113.6  51 105.4 △ 10 99.0  96 109.7  33 103.0

（注.１）「前年差/前年比」について、前年比は苦情相談件数の前年に対する割合を示している。

（注.２）構成比は小数点以下第２位を四捨五入しているため、合計しても必ずしも100とはならない。
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本        人 229 25.7 1 1.2 35 22.9 265 23.5

（前年との差） △ 48 △ 4.4 △ 13 △ 9.7 29 7.9 △ 32 △ 3.7

家        族 388 43.5 35 44.3 101 66.0 524 46.7

（前年との差） △ 1 1.3 △ 13 7.1 72 △ 6.5 58 3.9

ケアマネジャー 45 5.1 1 1.3 1 0.7 47 4.2

（前年との差） 9 1.3 1 1.3 1 0.7 11 0.9

ヘルパー等 61 6.8 16 20.3 3 2.0 80 7.1

（前年との差） 10 1.3 0 7.9 3 2.0 13 2.0

 不 明 62 7.0 13 16.5 3 2.0 78 6.9

（前年との差） 2 0.5 △ 12 △ 2.9 2 △ 0.5 △ 8 △ 1.0

そ   の   他 106 11.9 13 16.5 10 6.5 129 11.5

（前年との差） △ 2 0.2 △ 13 △ 3.7 6 △ 3.5 △ 9 △ 1.2

合        計 891 100 79 100 153 100 1,123 100

（前年との差） △ 30 △ 50 113 33

（注.1）「ヘルパー等」については、介護保険事業所の従事者である。

（注.2）「不明」については、利用者との関わりが不明な場合である。

（注.3）「その他」については、元従事者、知人、事業所・施設管理者等である。

（注.４）構成比は小数点以下第２位を四捨五入しているため、合計しても必ずしも100とはならない。

Ⅱ．苦 情 相 談 者 の 状 況

合　　　計

（単位：件、％）

区        分
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表２　令和５年度 苦情相談者の状況
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電　　　話 676 75.9 52 65.8 148 96.7 876 78.0

（前年との差） △ 75 △ 5.6 △ 23 7.7 124 36.7 26 0.0

来　　　所 146 16.4 6 7.6 0 0.0 152 13.5

（前年との差） 32 4.0 △ 6 △ 1.7 △ 6 △ 15.0 20 1.4

文　　　書 33 3.7 14 17.7 5 3.3 52 4.6

（前年との差） 12 1.4 △ 21 △ 9.4 △ 5 △ 21.7 △ 14 △ 1.5

そ　の　他 36 4.0 7 8.9 0 0.0 43 3.8

（前年との差） 1 0.2 0 3.5 0 0.0 1 △ 0.1

合　　　計 891 100 79 100 153 100 1,123 100

（前年との差） △ 30 △ 50 113 33

（注.１）「その他」については、市町村において要介護認定等で訪問した時に受けた苦情相談等である。

（注.２）構成比は小数点以下第２位を四捨五入しているため、合計しても必ずしも100とはならない。

構成比 構成比

表３　令和５年度 苦情相談方法の状況

Ⅲ．苦 情 相 談 方 法 の 状 況

区　　　分
市　町　村 北　海　道

構成比
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サービスの質 148 16.6 17 21.5 40 22.6 205 17.9

（前年との差） △ 21 △ 1.7 △ 2 7.2 26 3.2 3 0.0

従事者の態度 246 27.6 9 11.4 27 15.3 282 24.6

（前年との差） 16 2.6 △ 11 △ 3.6 18 2.8 23 1.6

管理者等の対応 72 8.1 12 15.2 11 6.2 95 8.3

（前年との差） 9 1.3 △ 5 2.4 3 △ 4.9 7 0.4

説明・情報の不足 135 15.2 8 10.1 48 27.1 191 16.7

（前年との差） 8 1.4 △ 2 2.6 32 4.9 38 3.1

具体的な被害・損害 48 5.4 13 16.5 18 10.2 79 6.9

（前年との差） △ 5 △ 0.4 △ 5 3.0 12 1.9 2 0.0

利用者負担 16 1.9 0 0.0 5 2.8 21 1.8

（前年との差） 2 0.4 △ 4 △ 3.0 5 2.8 3 0.2

契約・手続き関係 25 2.8 2 2.5 4 2.3 31 2.7

（前年との差） △ 14 △ 1.4 △ 6 △ 3.5 3 0.9 △ 17 △ 1.6

ケアプラン 16 1.8 1 1.3 0 0.0 17 1.5

（前年との差） △ 1 0.0 △ 1 △ 0.2 0 0.0 △ 2 △ 0.2

その他 185 20.8 17 21.5 24 13.6 226 19.7

（前年との差） △ 24 △ 1.9 △ 18 △ 4.8 6 △ 11.4 △ 36 △ 3.6

合　　　計 891 100 79 100 177 100 1,147 100

（前年との差） △ 30 △ 54 105 21

（注.１）「その他」については、要介護認定や介護保険料、家族間の問題、医療・障害に関する相談である。

（注.２）構成比は小数点以下第２位を四捨五入しているため、合計しても必ずしも100とはならない。

構成比 構成比 構成比 構成比

Ⅳ．苦 情 相 談 の 内 容

表４　令和５年度 苦情内容の状況 （単位：件、％）
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図４ 苦情相談内容の割合
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介護サービス 820 86.8 85 97.7 114 74.5 1,019 86.0

（前年との差） △ 29 0.4 △ 44 0.7 80 △ 10.5 7 △ 1.5

要介護認定 9 1.0 0 0.0 2 1.3 11 0.9

（前年との差） △ 10 △ 0.9 0 0.0 1 △ 1.2 △ 9 △ 0.8

保険料・保険給付等 26 2.8 0 0.0 1 0.7 27 2.3

（前年との差） △ 12 △ 1.1 0 0.0 1 0.7 △ 11 △ 0.9

そ　の　他 90 9.5 2 2.3 36 23.5 128 10.8

（前年との差） 13 1.7 △ 2 △ 0.7 31 11.1 42 3.4

合        計 945 100 87 100 153 100 1,185 100

（前年との差） △ 38 △ 46 113 29

（注.１）1件の苦情相談で複数の相談の分類に及ぶ場合があるため、苦情相談件数の計と相談分類項目の計は一致しない。

（注.２）構成比は小数点以下第２位を四捨五入しているため、合計しても必ずしも100とはならない。

Ⅴ．苦 情 相 談 分 類 項 目 別 の 状 況

国保連合会

表５　令和５年度 苦情相談分類項目別の状況 （単位：件、％）
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図５ 苦情相談分類項目別の割合
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表６　年度別 苦情相談分類項目別の推移

市 町 村 711 843 705 849 820

北 海 道 100 89 93 129 85

国保連合会 108 61 67 34 114

計 919 993 865 1,012 1,019

市 町 村 10 10 22 19 9

北 海 道 0 2 0 0 0

国保連合会 1 0 1 1 2

計 11 12 23 20 11

市 町 村 12 7 42 38 26

北 海 道 0 2 0 0 0

国保連合会 1 0 2 0 1

計 13 9 44 38 27

市 町 村 68 16 71 77 90

北 海 道 3 12 0 4 2

国保連合会 22 14 11 5 36

計 93 42 82 86 128

市 町 村 801 876 840 983 945

北 海 道 103 105 93 133 87

国保連合会 132 75 81 40 153

計 1,036 1,056 1,014 1,156 1,185

（単位：件）
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Ⅵ．サ ー ビ ス 種 類 別 の 状 況

（単位：件、％）

訪 問 介 護 55 5 13 73 6.6 △ 9 全サービス種類別の

訪 問 入 浴 介 護 0 0 0 0 0.0 △ 7 共通の苦情内容項目

訪 問 看 護 7 6 6 19 1.7 △ 29

訪 問 リ ハ ビ リ テ ー シ ョ ン 1 0 1 2 0.2 △ 3 ･サービスの質

通 所 介 護 33 3 12 48 4.2 15 ･従事者の態度

通 所 リ ハ ビ リ テ ー シ ョ ン 5 0 1 6 0.5 △ 1 ･管理者等の対応

居 宅 療 養 管 理 指 導 0 0 0 0 0.0 △ 2 ･説明･情報の不足

短 期 入 所 生 活 介 護 7 6 3 16 1.4 △ 21 ･具体的な被害･損害

短 期 入 所 療 養 介 護 （ 老 ） 2 0 1 3 0.3 △ 2 ･利用者負担

短 期 入 所 療 養 介 護 （ 病 ） 0 0 0 0 0.0 △ 1 ･契約･手続関係

短 期 入 所 療 養 介 護 （ 介 ） 0 0 0 0 0.0 0 ･その他

居 宅 介 護 支 援 255 3 21 279 24.7 28

特 定 施 設 入 居 者 生 活 介 護 12 3 3 18 1.6 △ 11

福 祉 用 具 貸 与 6 0 1 7 0.6 △ 2

住 宅 改 修 3 0 1 4 0.4 1

特 定 福 祉 用 具 販 売 1 0 1 2 0.2 2

387 26 64 477 42.4 △ 42

定期巡回・随時対応型訪問介護看護 4 1 0 5 0.4 2

複 合 型 サ ー ビ ス 5 0 0 5 0.4 △ 3

夜 間 対 応 型 訪 問 介 護 0 0 0 0 0.0 0

認 知 症 対 応 型 通 所 介 護 3 0 0 3 0.3 0

小 規 模 多 機 能 型 居 宅 介 護 22 1 3 26 2.3 2

認知症対応型共同生活介護 40 2 12 54 4.8 20

特 定 施 設 入 居 者 生 活 介 護 11 0 4 15 1.3 8

介護老人福祉施設入所者生活介護 2 0 4 6 0.5 5

地 域 密 着 型 通 所 介 護 9 0 0 9 0.8 △ 1

96 4 23 123 10.8 33

介 護 老 人 福 祉 施 設 31 25 11 67 5.9 0

介 護 老 人 保 健 施 設 14 8 8 30 2.7 △ 36

介 護 療 養 型 医 療 施 設 1 0 2 3 0.3 3

介 護 医 療 院 1 0 0 1 0.1 0

47 33 21 101 9.0 △ 33

訪 問 型 サ ー ビ ス 14 0 2 16 1.4 △ 8

通 所 型 サ ー ビ ス 14 0 2 16 1.4 △ 7

生 活 支 援 サ ー ビ ス 0 0 0 0 0.0 △ 1

介護予防ケアマネジメント 39 0 4 43 3.8 △ 10

67 0 8 75 6.6 △ 26

298 20 37 355 31.4 94

895 83 153 1,131 26

（注.１）サービス種類が特定できない場合や市町村の特別給付等は「その他」に分類している。

（注.２）介護予防及び短期利用の件数は各区分に加えている。

（注.３）構成比は小数点以下第２位を四捨五入しているため、合計しても必ずしも100とはならない。

表７　令和５年度 サービス種類別の状況
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苦　情
発生率

苦　情
発生率

苦　情
発生率

苦　情
発生率

苦　情
発生率

サービス
利用件数

訪 問 介 護 119 1.8 93 1.4 77 1.2 82 1.3 73 1.1 644,615

訪 問 入 浴 介 護 1 0.5 2 0.9 6 2.7 7 3.2 0 0.0 22,024

訪 問 看 護 27 0.7 19 0.5 12 0.3 48 1.2 19 0.5 394,177

訪 問 リ ハ ビ リ テ ー シ ョ ン 2 0.2 1 0.1 4 0.4 5 0.4 2 0.2 111,297

通 所 介 護 81 1.6 74 1.5 49 1.0 33 0.7 48 1.0 498,491

通 所 リ ハ ビ リ テ ー シ ョ ン 16 0.6 15 0.5 5 0.2 7 0.2 6 0.2 283,291

居 宅 療 養 管 理 指 導 2 0.0 1 0.0 2 0.0 2 0.0 0 0.0 861,692

短 期 入 所 生 活 介 護 22 2.3 11 1.1 13 1.4 37 3.9 16 1.7 95,918

短 期 入 所 療 養 介 護 （ 老 ） 8 4.0 2 1.0 0 0.0 5 2.5 3 1.5 20,141

短 期 入 所 療 養 介 護 （ 病 ） 0 0.0 0 0.0 0 0.0 1 137.0 0 0.0 73

短 期 入 所 療 養 介 護 （ 介 ） 0 0.0 0 0.0 1 28.8 0 0.0 0 0.0 347

居 宅 介 護 支 援 145 0.8 198 1.0 211 1.1 251 1.3 279 1.5 1,904,431

特 定 施 設 入 居 者 生 活 介 護 36 2.3 31 2.0 30 1.9 29 1.8 18 1.1 158,859

福 祉 用 具 貸 与 0 0.0 1 0.0 5 0.0 9 0.1 7 0.1 1,360,229

住 宅 改 修 1 - 2 - 3 - 3 - 4 - -

特 定 福 祉 用 具 販 売 1 - 0 - 3 - 0 - 2 - -

461 0.7 450 0.7 421 0.7 519 0.8 477 0.8 6,355,585

定期巡回・随時対応型訪問介護看護 6 0.8 3 0.4 2 0.3 3 0.4 5 0.6 79,918

複 合 型 サ ー ビ ス 6 2.9 4 2.0 8 3.9 8 3.9 5 2.4 20,473

夜 間 対 応 型 訪 問 介 護 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0 2,191

認 知 症 対 応 型 通 所 介 護 2 0.8 1 0.4 1 0.4 3 1.2 3 1.2 24,481

小 規 模 多 機 能 型 居 宅 介 護 45 4.8 59 6.3 33 3.5 24 2.6 26 2.8 93,593

認知症対応型共同生活介護 87 4.7 76 4.1 49 2.6 34 1.8 54 2.9 186,207

特 定 施 設 入 居 者 生 活 介 護 4 4.6 4 4.6 7 8.0 7 8.0 15 17.1 8,765

介護老人福祉施設入所者生活介護 6 1.8 3 0.9 0 0.0 1 0.3 6 1.8 32,659

地 域 密 着 型 通 所 介 護 24 1.0 5 0.2 6 0.3 10 0.4 9 0.4 236,877

180 2.6 155 2.3 106 1.5 90 1.3 123 1.8 685,164

介 護 老 人 福 祉 施 設 91 3.1 62 2.1 57 1.9 67 2.2 67 2.2 298,116

介 護 老 人 保 健 施 設 78 4.3 58 3.2 60 3.3 66 3.6 30 1.6 182,500

介 護 療 養 型 医 療 施 設 0 0.0 2 0.7 3 1.0 0 0.0 3 1.0 29,519

介 護 医 療 院 1 4.9 1 4.9 3 14.8 1 4.9 1 4.9 2,024

170 3.3 123 2.4 123 2.4 134 2.6 101 2.0 512,159

訪 問 型 サ ー ビ ス 7 0.3 5 0.2 14 0.6 24 1.0 16 0.7 238,100

通 所 型 サ ー ビ ス 22 0.5 14 0.3 18 0.4 23 0.5 16 0.4 439,710

生 活 支 援 サ ー ビ ス 0 - 27 - 0 - 1 - 0 - -

介護予防ケアマネジメント 26 0.7 32 0.9 62 1.7 53 1.5 43 1.2 355,121

55 0.5 78 0.8 94 0.9 101 1.0 75 0.7 1,032,931

87 - 227 - 253 - 261 - 355 - -

953 1.1 ##### 1.2 997 1.2 ##### 1.3 ##### 1.3 8,585,839

令和５年度

（単位：件）

訪
問
通
所
系

区　　　分

表８　年度別　サービス種類別の苦情相談件数と苦情発生率の推移

令和元年度 令和４年度令和２年度 令和３年度

（注.1）苦情発生率は利用件数1万件当たりの苦情件数（計算方法：苦情件数÷［利用件数÷10,000件］）であり、あくまでも参考値である。

（注.2）サービス利用件数は国保連合会の業務統計表（確定給付統計）の令和５年４月 ～令和６年３月サービス提供月分の累計である。

（注.3）介護予防の件数は各区分に加えている。
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（単位：件）図７ 年度別 サービス系統別の苦情相談件数と苦情発生率
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図８ サービス系統別の報告件数とサービス利用件数の構成比 （単位：％）
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サービス事業者への
指導・助言 147 16.5 29 36.7 0 0.0 176 15.7

（前年との差） 11 1.7 5 18.1 0 0.0 16 1.0

当事者間を調整等 158 17.7 5 6.3 0 0.0 163 14.5

（前年との差） △ 40 △ 3.8 1 3.2 0 0.0 △ 39 △ 4.1

相談者に説明・助言 279 31.3 17 21.5 108 70.6 404 36.0

（前年との差） △ 44 △ 3.8 △ 23 △ 9.5 93 33.1 26 1.3

他機関を紹介等 68 7.6 13 16.5 35 22.9 116 10.3

（前年との差） 3 0.5 △ 7 1.0 26 0.4 22 1.7

北海道へ通報 11 1.2 0 0.0 0 0.0 11 1.0

（前年との差） 5 0.5 △ 1 △ 0.8 0 0.0 4 0.4

そ   の   他 228 25.6 15 19.0 10 6.5 253 22.5

（前年との差） 35 4.6 △ 25 △ 12.1 △ 6 △ 33.5 4 △ 0.3

合  　　　計 891 100 79 100 153 100 1,123 100

（前年との差） △ 30 △ 50 113 33

（注）構成比は小数点以下第２位を四捨五入しているため、合計しても必ずしも100とはならない。

構成比 構成比

国保連合会

表９　令和５年度 苦情相談対応の状況

Ⅶ．苦 情 相 談 対 応 の 状 況

合　　　計

（単位：件、％）

区　　　分
市　町　村 北　海　道

構成比 構成比

0% 50% 100%

全 体

国保連合会

北 海 道

市 町 村

15.7 

36.7 

16.5 

14.5 

6.3 

17.7 

36.0 

70.6 

21.5 

31.3 

10.3 

22.9 

16.5 

7.6 

1.0 

1.2 

22.5 

6.5 

19.0 

25.6 

図９ 苦情相談対応の割合 （単位：％）
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