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 「利用者の立場に立った福祉制度の構築」を掲げた社会福祉基礎構造改革に
おいて、社会福祉制度上初めて「サービスの質」や「サービス評価」に関する
考え方や具体的な方策が示されました。
 これを受けて、社会福祉法には、「社会福祉事業の経営者は、自らその提供す
る福祉サービスの質の評価を行うこと（中略）により、常に福祉サービスを受
ける者の立場に立って良質かつ適切な福祉サービスを提供するよう努めなけれ
ばならない」と事業者の責務が明記されました（第７８条）。 
 福祉サービス事業には、利用者の意向を尊重したサービス提供に努め、さら
にその結果についての利用者満足を検証し、提供するサービスの質の向上をは
かっていくことが求められています。 

スの実現には、一方で、サービスを提

の満足」を生みだすには、賃金や労働
条件といった賃金的環境を充実させるだけでは十分ではありません。職員が
日々の業務を通して、「利用者に満足してもらえた」「仲間とともに課題を解決
し、目指すケアに取り組んでいける」といった、「達成感」、「充実感」や「成長
の実感」を得られる職場環境を整えることが大切になります。 
 職員の「職務への満足」は、「もっとよいサービスを提供したい」という意欲
をひきおこし、職員の意識や行動を変えていきます。職員の前向きな変化は利
用者に伝わり「利用者の満足」をより高めます。利用者の満足と職員の満足の
好循環は、経営基盤の安定化につながるものであり、職員がやりがいを実感で
きる職場環境を整備することは経営者に課せられた重大な使命です。 

 このような職場環境づくりには、提供するサービスを組織全体で見直し、課
題解決に取り組む「サービス評価（自己評価）」が非常に有効に機能します。 
 自己評価の過程で利用者の意向や満足度を確認することで「励み」や「気づ
き」を得たり、組織の理念や目指すサービスの姿を職員間で確認し合うことに
よって、業務への強い動機づけを得ることができます。 
 「利用者意向調査キット」は、このような自己評価活動が積極的に取り組ま
れることを願って、自己評価支援方策の一つとして開発しました。「利用者意向
調査キット」が、多くの事業者に活用され、利用者、職員、事業者の三者の「満
足」の向上に寄与し、本県の福祉サービスの質の向上に貢献できれば幸いです。 
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おいて、社会福祉制度上初めて「サービスの質」や「サービス評価」に関する
考え方や具体的な方策が示されました。
 これを受けて、社会福祉法には、「社会福祉事業の経営者は、自らその提供す
る福祉サービスの質の評価を行うこと（中略）により、常に福祉サービスを受
ける者の立場に立って良質かつ適切な福祉サービスを提供するよう努めなけれ
ばならない」と事業者の責務が明記されました（第７８条）。 
 福祉サービス事業には、利用者の意向を尊重したサービス提供に努め、さら
にその結果についての利用者満足を検証し、提供するサービスの質の向上をは
かっていくことが求められています。 

 利用者が「満足」する質の高いサービスの実現には、一方で、サービスを提
供する職員の「満足」を高めることも必要であることはいうまでもありません。 
 働きがいややりがいといった「職務への満足」を生みだすには、賃金や労働
条件といった賃金的環境を充実させるだけでは十分ではありません。職員が
日々の業務を通して、「利用者に満足してもらえた」「仲間とともに課題を解決
し、目指すケアに取り組んでいける」といった、「達成感」、「充実感」や「成長
の実感」を得られる職場環境を整えることが大切になります。 
 職員の「職務への満足」は、「もっとよいサービスを提供したい」という意欲
をひきおこし、職員の意識や行動を変えていきます。職員の前向きな変化は利
用者に伝わり「利用者の満足」をより高めます。利用者の満足と職員の満足の
好循環は、経営基盤の安定化につながるものであり、職員がやりがいを実感で
きる職場環境を整備することは経営者に課せられた重大な使命です。 

 このような職場環境づくりには、提供するサービスを組織全体で見直し、課
題解決に取り組む「サービス評価（自己評価）」が非常に有効に機能します。 

度を確認することで「励み」や「気づ
き」を得たり、組織の理念や目指すサービスの姿を職員間で確認し合うことに
よって、業務への強い動機づけを得ることができます。 
 「利用者意向調査キット」は、このような自己評価活動が積極的に取り組ま
れることを願って、自己評価支援方策の一つとして開発しました。「利用者意向
調査キット」が、多くの事業者に活用され、利用者、職員、事業者の三者の「満
足」の向上に寄与し、本県の福祉サービスの質の向上に貢献できれば幸いです。 

神奈川県社会福祉協議会
経営相談室特別相談員

藤 村 和 靜

１．はじめに ～サービスの質の向上をめざす「自己評価」の礎として～
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あなたの事業所では、利用者の思いや意向、希望や期待をどのように掴んでいますか。 
本会では、事業所が利用者の意向や期待に応える質の高いサービスを提供することを
サポートするために を開発しました。 
ぜひご利用ください。 
調査の手順、調査結果のあらまし、申し込みの方法などの詳細は、次頁以降をご覧ください。 

２． 福祉サービス利用者意向調査キットとは
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１１．．回回答答者者のの基基本本情情報報にに関関すするるこことと  
○事業所の選択理由 
○サービスへの期待 
○サービス利用前後での気持ちの変化…など 
２２．．生生活活支支援援ササーービビススににつついいてて  
○職員とのかかわりについて(9項目) 
○日常生活支援について（24項目）  
○相談や情報提供支援について(5 項目) 
３３．．利利用用者者かかららののフフリリーー意意見見  
○サービスのよい点
○改善してほしい点
○その他自由意見

3
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○ 調査対象サービス（調査票の種類）

/

※調査は事業所を単位とします。

※同一事業所で、複数サービスを同時に調査することもできます（特養＆デイサービスなど）。

利用料：基本額 35,500円 ＋（1名あたり 300円×調査票配付人数分）
※複数サービスを同時に調査する場合は、基本額追加分として 1サービスにつき 5,000円を
追加で申し受けます。

※事業所から利用者に調査票を配付する際にかかる郵送料は、 事業所負担となります。

例）特養 100名、デイサービス50名でお申込の場合
35,500 (基本額)＋5,000円（追加額）＋（＠300円×150人）＝
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別紙申込書により郵送またはＦＡＸでお申込ください。

申込書が届きましたら、本会から折り返しご連絡します。

事業所と相談のうえ、時期や人数を決定します。

利用料をお納めいただきます。

県社協より事業所に人数分の調査票セットを一括送付します。

から利用者にセットを配付していただきます。

( )
利用者(家族)より記入済の調査票が県社協に直接郵送されます。

( )
県社協では回収した調査票を集計･分析し、

調査結果 告書を作 します。

調査結果報告書を事業所に提出して完了となります。

配付から回収までは、2週間～1ヶ月を設定 

調査票提出締切日から約 1.5 ヵ月後（目安） 
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（藤村氏）座談会を始める前に、この調査キットができるまでの流れをおさらいしてお
きたいと思います。県社協は、平成 12 年から全社協より委託されたモデル評価の実施
などにすでに取り組んでいました。平成 12 年といえば社会福祉法が施行された年であ
り、第 78 条でサービスの質の向上が明記された年でもあります。それら、試行事業を
通じて平成 14年 10 月には「かながわにおける福祉サービス第三者評価の仕組みのあり
方に関する基本指針」をまとめ、サービス評価に先駆的に取り組んできました。 
 一方、取り組みを進めていく中でサービス評価に関する検討課題も見えてきました。
第 78 条に謳う“自らの評価”が、十分に事業者に伝え切れていない。第三者評価がな
かなか浸透していかないなどがそれです。平成 17 年に県社協経営者部会で集計をした
アンケート結果でも、第三者評価の受審を重要と回答した事業者は８割に達しました。
しかし、実際の受審に至らない理由として、「自己評価への取組みと具体的な実施方法
の検討」等が困難な点として挙げられ、事前の研修をしてほしいなどの要望が寄せられ
ました。そこで、第三者評価へのステップとして、事業者の自己評価・利用者調査の仕
組みが必要であるとし、自己評価のキット「利用者意向調査キット」がまとめられまし
た。平成 19年 2月には、「福祉サービス評価の手引き」を公表し、その前年には本日参
加の梅田氏らにより障害と高齢分野の調査項目づくりと試行が行われ、平成 19 年のモ
ニター募集 10箇所には 20箇所を超える申し込みがあり、 
反響の高さを感じました。続いて保育分野も平成 19年に 
モニター調査の後、本格実施されました。 

〈藤村氏〉

実際に本調査キットを活用していただいた施設の方々と福祉サービス利用者意向
調査キットの開発に携わっていただいた３氏に、利用者の「意向」をどうサービス
の質の向上につなげていくか、各施設での自己評価への取り組み方や実施にあたっ
てトップリーダーに求められる視点などについて、お話しいただきました。
【座談会メンバー】
 藤村 和靜氏〈神奈川県社会福祉協議会経営相談室 特別相談員〉
 伊澤 昭治氏〈（福）湘南杉の子福祉会 五反田保育園 園長〉
 梅田 滋氏 〈サポートあやせ 介護支援専門員〉
 柴田 和生氏〈（福）県西福祉会 足柄療護園 施設長〉
 石田 宣子氏〈（福）若竹大寿会 横浜市片倉三枚地域ケアプラザ 所長〉
 浜田 和幸氏〈（福）誠心会 しらかば保育園 園長〉
〈オブザーバー〉
 村田 裕子氏〈福祉ライター〉 ※「４．具体的事例から活用方法をｲﾒｰｼﾞする」執筆者
なお、足柄療護園、横浜市片倉三枚地域ケアプラザ、しらかば保育園の自己評価の実践は、

「４．具体的事例から活用方法をｲﾒｰｼﾞする」で詳細をご紹介しています。

３． 座談会～福祉サービスの質の向上を目指して
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～利用者の「思い」を知りたい―本調査キット利用の動機（きっかけ）について 

（藤村氏）まず、はじめに実際に本調査キットを活用していただいた方々に、事業所と
して自らが評価に取り組む動機づけとなった思いを聞かせてください。 

（柴田氏）平成 19年の 8月に施設長になって、まず始めに利用者 
や職員が自分の施設をどう思っているかということをいちばんに 
知りたいと思いました。では、どうやってそれを知ることができ 
るか、事業計画にも上げていましたが、第三者評価は、いざ、 
やろうと思うと大掛かり。もっと手軽にできないかと思っていた 
ところに、調査キットのお話しがきました。 

（石田氏）私の施設ではＩＳＯの取得や評価も行っていましたが、例えば顧客満足度を
知るために、独自のアンケートを作成し行った調査では、ずっと同じ回答が寄せられて
いました。「食事がおいしい」などの声が寄せられていたのですが、何か表面的な感じ
がし、アンケートの結果から何をすればよいか出てこない状況が続きました。何か違う
ねと思っているとき調査キットのお話しがきました。 
いままでは、結果をみても満足しているところだけを評価しがちでした。マイナスの
部分は分かっていても行動に移せない。マイナスの部分に目を向けなければと私自身思
っていました。本調査キットでは、明確に利用者の意向が出てきました。細かく分析し
てくださっていたので、これだねと思い、職員みんなで読みました。 

（浜田氏）子どもたちの権利を守っていくためには、保育士たちがそれを理解して取り
組まなければならないと思い、常日頃取り組んできました。これからの保育園は規制緩
和などによって、競争原理が働き、既存の社会福祉法人も仕事を奪われるのではないか
と思っていましたが、まだそこまでは行ってはいません。むしろ、保育園のニードはま
すます増えてきています。しかし、今だからこそマイナスの部分 
を解消しながらお互いの園が切磋琢磨しサービスの質を高めてい 
くことが理想です。利用者のニーズを聞いて専門性を高めていく 
べきという思いが、この調査キットを受けたいという動機です。 

（藤村氏）導入の根底にある思いは、利用者の本音を知りたいということで共通してい
ます。柴田さんは利用者の本音を知りたい。どんな要望があるのか聞きたいというプラ
ス部分に着目されていますね。一方、石田さんは、どちらかというとマイナス部分をし
っかりみたいというところに力点を置いています。浜田さんは、利用者のニーズをつか
んでサービス改善の方向性を一致させたいというねらいをもっています。 

〈柴田氏〉

〈浜田氏〉
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三人のそれぞれ本調査キットを活用していただいた方々の実情を聞いてきました。そ
れらを受け、本調査キット開発に携わったお二人に当時の視点や思いなどをお話しいた
だきたいのですが。 
 
（伊澤氏）当時、第三者評価の受審がなかなか伸びない。保育分野では、それはどうし
てかということを考えました。保育園は、歴史の長いところも多く、また、保育観や理
念も10の保育園があれば10通りといった感じでした。調査に来る方はどんな人という
思いもありました。保育の専門者なのか、それとも研修を受けた方なのか、それによっ  
ては、出された結果にも納得できないという雰囲気がありました。その点、本調査キッ 

トは、直接保護者からのストレートな声が基本ですし、本音を聞
きたいというニーズは当時もありました。ただ、利用者としての
子どもの思いと、保護者としての親の思いのずれには、課題もあ
ると認識していました。当園などが協力した試行実施では、その
点も出ていたと感じました。 

（梅田氏）私は第三者評価への関わりもあり、調査員としても活動していました。第三
者評価にも利用者の声を聞く場面がありました。県社協版の評価手法の場合、利用者の 
ヒアリングという形をとっていましたが、答えられる方が限られてしまう。 
誰が関わっているか分かってしまう。本音が出てこないなどの 
悩みがありました。本調査キットのスタイルなら誰が書いたか 
分からないし、全員の声も取れる。本調査キット単独でも十分 
できるし、第三者評価にも活用できると思いました。 

（藤村氏）利用者が日常、どれくらい発言する機会があるかによって内容は変わってく
ると思いますが、サービス分野は違っても三人の方とも、利用者の本音を知ることが必
要だと強く認識されています。本調査キットのねらいも、事業者に利用者の「本音、思
い」を届けて、サービスの質の向上を進めていただきたいということにあります。 
利用者と事業者の「思い」は時としてずれることがあります。利用者の「意向をきく」

ことには、事業者の「ひとりよがり」を防ぎ、職員が自ら変わっていくきっかけをつく
れる「説得力」があります。サービスに対する利用者の意向を把握することは、サービ
スの質の向上にむけて非常に重要な行動です。 

〈梅田氏〉

〈伊澤氏〉
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～利用者の本音は聞くことができたか 

（藤村氏）では、実際にキットを活用して、利用者の本音は見えたでしょうか。 
 
（柴田氏）私どもの施設では言語のコミュニケーションがむずかしい方々が約６割いま
す。確実に代弁して思いを聞くというのは、やはり難しいのですが、言語聴覚士が第三
者的に間に入り、出来る限り思いを聞くよう努力をしました。100％は無理ですが、大
まかなところでは聞き取れているのではないかと思います。調査結果をいただき、約
75％の方が満足していると円グラフを施設内に掲示したところ、これをもってみんなが
満足していると思われては困るとのご意見をいただきました。そのような個別の配慮も
必要だと感じました。 
 
（石田氏）いただいた報告書のコメントに「利用者の実感の質を 
高める取組みが期待される」、「利用者の意向尊重の重要性を認識 
して」と書かれていました。なかなか独自のアンケート調査では 
出てこない視点です。分析も非常に細かく、利用者の本音を考え 
る良い機会となりました。 
 
（浜田氏）保育園での利用者は保護者がほとんどです。私が気になった点は回収率です。
64％という数字はもう少し上げたかったです。しかし、自由意見を222件もいただきま
した。生の声ですから、大変ありがたく思いました。その中で、さらに 65 件の改善の
意見をいただきました。ほぼ本音だと思います。とても貴重であり、保育園もどんどん
実施してみるべきだと思いました。 
 
 
～利用者の「思い」を改善につなげる仕掛け―調査結果を受けての取り組み 

（藤村氏）事業者は、サービスの特性から、利用者が「意向」を表出しにくいことを十
分に認識し「意向を伝えやすい」よう、配慮をすることが欠かせません。キットはその
面でも効果を発揮できたようです。それでは次に、報告書を受け実際に施設で取り組ま
れた具体的内容についてお聞きします。 
 
（柴田氏）報告を受けて、正直、職員は結果にピントきてはいませんでした。いつも言
われている内容だねという反応でした。何かを生み出そうという雰囲気にはなりません
でした。そこで、現場スタッフはサービスについてどう考えているか、同じ内容の調査
を行ってみようと考えました。結果は、ヒアリングの報告にも書かれていますが、70％
を一定のラインとして、それを超えたら満足とし、職員と利用者の傾向を重ね合わせて
分析しました。その結果、職員が満足していて、利用者が不満としているものが一番問
題と考え、幸い一項目だけでしたが重く受け止めています。全体的に利用者の自立度に

〈石田氏〉



10

関すること、利用者の意向を汲んで支援するという点について、十分ではないという結
果が出てきました。この調査キットは、項目の設定がよく考えられて作られており、入
浴ひとつをとっても「安心して入れるか」という設問と、「自分たちの希望が叶えられ
ているか」と 2通りの聞き方があり、サービスの質を多角的に捉えていると感じました。 

（藤村氏）結果を受け、職員はどういう印象を持たれましたか。 

（柴田氏）ヒアリングの報告でフロアリーダーも答えていますが、予想していなかった、
びっくりしているとのことでした。そういった面からも、職員にとっては気づきの良い
機会だと思います。反対に利用者は満足していて、職員はよくできていないと思ってい
る項目もあります。それらは、利用者の思いにふれ、自信につながっていると思います。 

（藤村氏）利用者と職員の意識を対比の手法を使って、うまく分析していますね。 

（石田氏）私どもの施設では、まず報告書を職員全員に渡しました。職員は利用者が満
足しているだろうと思っていたことが不満になっていたことに気づきました。今まで、
至れりつくせりの対応で満足度を高めることに主眼を置き、利用者のお茶の好みまで細
かく覚えるぐらいのサービスをしていました。結果をみてリーダークラスが変わらなく
てはと言い出してくれました。 
新たなキックオフの日を決め、全面的に改善しようと全員にプログラムを作って配り、
説明会を開き共有しました。報告書では、「生活の仕方の選択、決定」に高い不満が出
ていたので、現在のサービスが利用者のニーズに合っていないことを認識しました。そ
して、自分でできることは自分でしていただこうと考えました。具体的には、ヒアリン
グ報告を参照いただければと思いますが、決まった時間の水分補給も、ドリンクバーに
し、好きなときに好きなものを飲んでいただくようにしました。全員で行っていた体操
や日中活動も、フロアの入口に予定表を設置して、自分で選択できるようにしました。 
全面的に改善してすぐは、いまさら何で自分でお茶を入れないといけないのかという
不満も出ましたが、今となっては、思い思いに自ら選択して過ごしています。最近では、
家庭でも自分のことをするようになった、少しだが歩けるになったなど嬉しい声も聞か
れます。それも、「利用者の実感の質を高める」というコメントにあったように、実感
がないと質の向上は実現できないという思いからです。サービス中にも利用者のリクエ
ストが上がってくるようになったと思います。職員も実感（感動）をもらい、ああこう
して良かったなぁと実感をいただいていると思います。 
 
（藤村氏）全職員で共有して、サービス内容を見直すということは、かなりのエネルギ
ーが必要だったと思います。「実感の質を高める」というコメントをしっかり受け止め
ていただいていることも、本調査キットの趣旨を理解していただいている表れだと思い



11

ます。次にしらかば保育園では、「できることはすぐやろう」を合言葉に取り組まれて
いるとお聞きしましたが、どうでしょうか。 

（浜田氏）職員の中には、怒られたことがない、あまりきつく言われたことがないとい
う者もいます。注意されると、極端な話では辞めますと言われてしまうこともあります。
それでは、職員の勤続年数もなかなか伸びない、それを防ぎたいという思いがありまし
た。職員には、自分の子どもが安心して預けられる保育をと言ってきましたが、なかな
か園長からの言葉だけでは理解してもらえませんでした。職員もサービスを提供する者
ですので、利用者の評価は気になるところだと思います。 
報告書をいただき、職員にも回覧しましたが、職員は自由欄を食い入るように読んで
いました。自分自身の中で納得して、消化することで、自分で行動しようという機運に
なりました。利用者からの声は、ある意味衝撃もあったし、評価されたいという欲求も
あったと思います。満足と出た数字は、職員の励みになっているのは間違いないですし、
足りないところは、自分で気づいて切磋琢磨していこうと職員自身、ほんとに変わって
きました。自分たちで変えていこうと園全体がなってきています。 
 
（藤村氏）実際に 3施設にヒアリングに行かれた村田さんはどのように感じましたか。 
 
（村田氏）私も第三者評価に携わってきましたが、利用者の声を報告書の中に落としこ
むのはとても難しいことだと感じています。本調査キットでは、かなり踏み込んだコメ
ントも提示されますので、お受け取りになった施設側がきついなぁと感じているのでは
ないかと少し懸念もしていました。ところが３施設を訪問させていただき、このコメン
トやアンケート結果が呼び水となって、想像以上に変わっているということを肌で感じ
ることが出来ました。 
各施設とも、トップダウンではなく、職員の方とともに考え、職員をうまく巻き込ん
で、時に和気藹々と取り組んでおられました。そして、経営的には、きちんと計画等に
盛り込み、組織的に位置づけています。その辺りが、この調査キットの活用のポイント
ではないかと思います。 
 
（藤村氏）具体的な取り組みをお聞きして、開発やヒアリングに携わった皆さんはいか
がですか。 
 
（伊澤氏）報告書の結果をもとに、良いサービスを提供していこうと取り組まれている
ことは嬉しい限りです。保育園の利用者のニーズも変わってきていますから、今後は、
少数の意見をどういう風に捉えていったらいいかというのが課題です。保育園は、もっ
と園のサービス内容を情報提供していくことが必要だと思います。また、このツールに
より園の傾向が分かる、なおかつ対策が分かると捉えられるようなＰＲが必要ではない
でしょうか。 
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（梅田氏）実際に本調査キットを活用していただいた事例を、かなり緊張して読ませて
いただきました。今後は、報告書の結果がマイナスに働いてしまった施設も含め、さら
にモニターを続けていった方が良いと思います。 
高齢分野に携わっていますと、マイナス要素が出づらいという印象を強く受けます。
利用者に直接聞いても声が上がらないという状況もあります。障害の分野では、利用者
の声もいただき、時には辛らつなものもあります。ぜひ、高齢の居宅系のサービスまで
開発を進めてほしいと思います。 

（村田氏）同じ内容でも、施設長に言われたことと、利用者の本音の声では職員にとっ
ての感じ方が違うのでしょうね。調査結果は活用してこそ、その力が発揮できると思い
ます。報告書をもらって、そこから自分の施設のサービス提供のエッセンスをどう引き
あげるかが大事になってくると思いますが、事業者が力を発揮できるようフォローの仕
組みも必要だと思います。それとホームページなどで、このキット利用をしている施設
であることが分かるようにすることや、次に使ってみようと思う事業所がその具体的な
活用方法をイメージできるように支援することも大切ではないでしょうか。 

（藤村氏）本調査キット開発時には、利用者の本当の思いを事業者に知ってもらうこと、
同時に利用者の回答を集計して結果をお返ししますので、その結果をどう活かしていく
か、その取り組み方は事業者に自ら考えていただきたい、それが議論のポイントになっ
ていました。利用者の思いを把握することが大切だ、といっても利用者の意向を調査し
た結果をただ職員に示すだけでは十分とはいえません。思いを改善につなげるためには、
職員が自発的に取り組むよう「しかけ」が必要です。そういった意味では、利用者の思
いをサービスの質の向上につなげる仕掛けを事業者で考えていただいている事例はこ
れからキットを利用される事業所の取り組みに大変参考になると思います。
利用者の意向をもとにした、サービスの改善、質の向上への自発的な取り組みを引き
出すには、①改善に取り組む必要性を職員が納得できるよう、わかりやすくデータや結
果を提示する、②改善すべき課題や改善取り組みの方法などを「職員自身が考える」動
機付けや環境をつくる、③職員全員で取り組む雰囲気をつくり、職場全体の機運を高め
る、ことが大切と考えます。 

～サービスの質の向上にむけて―管理者に求められる視点 

（藤村氏）さて、後半では、不満に着目することにより職員の意欲を損なってはいない
かということをテーマに少し話しをしたいと思います。キットの開発にあたって、とて
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も苦慮したのは、どうしたら不満や期待を職員の励みにつなげることができるかという
ことでした。平成 19 年 2 月に作成した「福祉サービス評価の手引き」では、利用者の
意向把握は何のために行うのかということについて、3 点挙げています。 

① 提供するサービスに対する利用者の満足を確認し、職員の励みにする。 
② 提供するサービスに対する利用者の不満を把握し、問題・課題を明らかにする。 
③ 提供するサービスに対する利用者の希望を把握し、今後の方向性を導く。 

利用者満足と職員満足、サービスに対しての満足、不満足でなく、職員が働く中で満
足を得られているか。経営管理といえば人事管理と事業管理の 2つをどうバランスを取
っていくかということをお聞きしたいと思います。このバランスは取れたのかどうか。
管理者として利用者満足を高めたい、それによって職員が不満を覚えたのでは経営上う
まくいきません。職員満足を高めるためには職員に達成感を与えないと、それは生まれ
ません。では、どうすれば達成感が生まれるか、それは利用者からのフィードバックに
よると思います。 

（柴田氏）利用者の声を職員がどう生かすか。それを施設長がこうしなさいというのは
良くないと思っています。職員は利用者ひとりが満足することで納得してしまう。でも、
それだけではなく、組織に対しての貢献、社会に対しての貢献、そういった視野を持っ
てもらいたいと思っています。今年度は、会議の編成を大幅に見直しました。施設長が
方針を決め、下ろすというよりは、職員のボトムアップ型にしました。いかんせん今ま
で会議をしたことのない者もおりますので大変ですが、新しく設置の３つの委員会はそ
れぞれ活発に行われています。いきいき委員会では、利用者の支援の内容について考え
ていますが、職員もいきいきしています。 

（石田氏）サービスを全面的に改善していこうと決意した際には反対の職員もいました。
それでも妥協せず、職員が反対する部分を話し合いました。職員は今までフォローして
いた介護を、急に変えると事故につながるのではないかとリスクを心配していました。
事故の責任は私がとる。安心して取り組んでほしいと伝えました。最後には納得しても
らうことができました。ある時、デイサービスから帰る際、“さようなら”の手が少し
伸びたときの感動は何物にも代えがたいものでした。感動は次のステップに。何をする
のもプロセスやマニュアルに縛られがちになっていましたが、新しいもの始めるときは、
まず、ステップしてみようと思う気持ちも大切だと感じました。今まで漠然とフロアで
仕事をしていた職員も、全く変わりました。ひとりひとりの目標を頭に入れて、しっか
りその目標に向かってはっきり意識をもってきています。 
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（浜田氏）保育では子どもの成長発達が目に見える。やはりこれがいちばんのいきがい
です。職員が気持ちよく働ける環境を整えるのが管理者の責任だと考えています。いま
保育分野では指針の改定もあり、子育て支援、虐待の早期発見など保育士の役割も増え
てきています。細分化した仕事を大変だなぁとならないように、サービスを提供する子
どもとしっかり向き合うことは、保護者の満足にもつながり、周り回って、良い評判を
生むと言っています。うちの園を選んでくれることはありがたいことであり、経営的に
も安定につながるのだと言っています。職員が資質向上に励むことで保護者からの評価
も誇りに思い、できるだけ長く勤めてもらえることで、専門性も高まる。そんなサイク
ルを作っていきたいですね。利用者満足と職員満足と経営満足のサイクルを意識してい
きたいと思います。 

（藤村氏）不満傾向や現実の利用者の言葉（自由意見）をどう捉えるかによって調査結
果も変わっていきます。特にトップリーダーの見解は重要です。 
管理者が不満や苦情をマイナス思考のみでとらえると、職員は委縮し、利用者の声に

も素直に耳を傾けることができなくなります。不満は期待の表れだから変えていきまし
ょうと、職員とともに新しいサービスを創造していく。管理者は常にプラス志向の視点
を持ち、積極的に課題解決に臨む姿勢を示さなければなりません。 
 また、改善や改革の過程では、前例や慣習をやめるといった「変化」が起こり、職 
員も不安を感じやすくなります。管理者は改善や改革を進める強い意志を保つとともに、
職員の不安に細かい配慮をしていくことが必要です。 
職員満足が利用者満足を高めること、利用者満足が職員のさらなる意欲を引き出すこ
とは言うまでもありません。職員がやりがいを感じながら働ける職場環境をつくること
は管理者に課せられた重大な使命です。 
利用者満足と職員満足がうまく回転していけるよう取り組めるかが鍵となると思い
ます。本調査キットが経営管理の一環として位置づけられ、利用されることを期待しま
す。 
 
最後に、本調査キットは事業者支援と利用者支援の二つの側面があります。事業者支
援では、自己評価の仕組みとして、利用者の声を聞きサービスの質の向上を高めるツー
ルとしての役割があります。また、利用者支援では、調査結果を受け止め、利用者の考
え方をしっかり尊重して、利用者の権利擁護や支援を実現していく力も持っていると考
えられます。本調査キットがその役割を十分に果たすことを念じて、座談会を終わらせ
ていただきます。 
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福祉ｻｰﾋﾞｽ用者意向調査ｷｯﾄ活用先①「職員も同一項目の調査を実施～足柄療護園」   

施 設 名 足柄療護園
経 営 主 体 社会福祉法人県西福祉会
施 設 種 別 障害者支援施設
施 設 長 柴田 和生
所 在 地 〒２５０－０１１６ 南足柄市三竹７４０－３
電 話 番 号 ０４６５－７３－５５４０
F A X 番 号 ０４６５－７３－５５４６

定 員 入所６０名、生活介護７４名（うち外部１４名）
自立訓練１２名、短期入所６名
 http://www.k4.dion.ne.jp/̃kensei/index.html 

E - m a i l  ashiryo@h3.dion.ne.jp 

施 設 概 要

〈障害者支援施設〉 
在宅での生活が困難な重度の身体障害者の方を対象として､適
切な健康管理のもと､快適な日常生活を送る場を提供いたしま
す。各種訓練やマッサージ､クラブ活動､レクリエーションなど個
人のニーズに即した個別支援計画に基づき､自主的･主体的な社
会参加と安心できる日常生活を支援いたします。 
(生活介護事業＋施設入所支援事業) 定員６０名 
〈生活介護(デイサービス)〉定員１４名 
在宅支援サービスの充実に努め､地域福祉の拠点として在宅で
生活されている方を対象に､心身の状況やご希望に沿ったプログ
ラムをもとに､ご自宅までの送迎･入浴サービス・給食サービスな
どを行います。たくさんの方と語りあったり､創作活動など､安心
して心やすまるひと時を提供いたします。 
〈機能訓練(デイサービス)〉定員１２名 
在宅支援サービスの充実に努め､地域福祉の拠点として在宅で
生活されている方を対象に､心身の状況やご意向をもとに作成し
たプログラムに基づき､訓練等を実施する有期限のサービスで
す。また、ご自宅までの送迎･給食サービスなどを行います。 
〈就労継続支援B型(デイサービス)〉定員１０名 
在宅で生活されている方を対象に､通所により就労や生産活動
の機会を提供します。また一般就労に必要な知識、能力を有する
方に対しては、一般就労等への移行に向けた支援を行います。 
〈短期入所〉定員６名 
在宅で生活されている方のご家族(介護者)の介護が受けられ
ない場合､短期間の入所サービスを提供します。介護者の旅行や
介護の休養目的などの私的理由または冠婚葬祭などの社会的理
由など､お気軽にご相談ください。 

 

４． 具体的事例から活用方法をイメージする

U    R     L
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障害者支援施設足柄療護園は、ＪＲ小田原駅より車で２０分ほどの山あいに
あります。平成１３年４月の開設以来、「自主・参加・安心」を基本理念に、在
宅での生活が困難な重度の身体障害の方に施設入所サービスを提供してきまし
た。 
 福祉サービス利用者意向調査キットの実施は、 
平成１９年１０月。５８名の対象者に対し、 
５１名の回答がありました。 
回収率は８８％です。言語聴覚士が常勤して 
いることもあり、利用者本人からの回答が５５ 
％にも及んでいます（一部、聞き取り調査）。 
 調査実施後職員にも同一項目の調査を行い、 
利用者と職員の両調査結果を合わせて分析。 
その結果を利用者、職員等に情報提供するとと 
もに、平成２０年度の事業目標にも反映させ、 
新しい委員会も発足させました（表１）。 
 

福祉サービス利用者意向調査キットの
柴田和生施設長に 

～利用者意向調査キットを利用しようと思った経緯を教えてください 
 
施設の提供するサービスを利用者がどのように感じているのかを把握し、今
後のサービス提供のあり方に反映させていきたいとの思いがかねてからあり、
サービス評価を受けたいと考えていました。しかしながら、福祉サービス第三
者評価はかなり大掛かりなものになることもあり、実施に至らずにいました。  
まずは、職員による自己評価の実施をしようと考えていたところに、利用者
意向調査キットのことを知り申し込みました。調査費用も、うちの施設の規模
では６万５千円くらいでしたし、そのときはさらに助成金（上限５万円）を利
用できたのです。なにより、利用者の感じていることを知りたいという目的に
もぴったりでした。 
 
 

活用方法について、
お話を伺いました。
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～職員にも同一項目の調査を実施されたのですね 

 福祉サービス利用者意向調査の調査期間は平成１９年１０月で、同年１２月
１８日に調査結果報告書をいただきました。改善点など具体的な利用者の声を
得られ、今後の取り組みに大いに役立つと感じました。 
早速、課長やリーダーを集めた「リーダー研修」を実施し内容について確認
しました。その中で、職員と意識の差を知ることが必要だと感じ、年末のあわ
ただしい時期で１０日間ほどしか時間を取れなかったのですが、施設サービス
提供職員にも利用者意向調査と同じ項目で調査をしてもらいました（回収率７
６．５％）。利用者と職員の調査結果をクロスして、満足度の比較をしたのが（表
２）です。満足と不満足の境をどこにするかということはありますが、一応７
０％で区切りました。 

この表（表２）から、課題として取り上げるべき 
ところは、職員も利用者も不満と感じている「Ｄ」 
のエリアよりも、むしろ、職員は満足だろうと思っ 
ているのに利用者が不満と感じている「Ｂ」のエリ 
アです。「入浴について職員に希望を言いやすいか 
（２１番）」の項目が該当しています。たしかに、 
入浴については順番も決めてしまっていますし、安 
心感や配慮は得られるものの希望までは言いにくい 
という利用者の不満に気付かされました。 
また、「Ｄ」を全体的に見ると、「自分の生活に 
ついて自分で選んだり決めたりすることができるか 
(５番)」等、自立に関わる支援面での期待が大きい 
ことが明らかになりました(表３)。 
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職員は一生懸命ゆえに、手をかけすぎてしまう傾向があるようです。利用者
の意見を吸い上げる、やりたいことは何かを考える支援が求められているとい
うことが見えてきました。 
丁寧な言葉遣い(２番)やゆったり落ち着いた入浴（１８番)・食事(１１番)な
ど、職員が十分でないと感じているのに利用者が満足してくれている項目も多
くありました。これらは、職員の自信にもつながったのではないでしょうか。 
利用者意向調査と同一項目の調査を職員にも実施し、利用者の思いと比較・
分析することで「利用者の自立支援」という目標が見えてきました。調査の結
果は、職員会議を通じ全職員に周知するとともに、利用者説明会や施設内に掲
示して利用者にも報告を致しました。 

～いきいき (生活向上 ) 、わくわく（日中活動）さくさく (業務改善 )という３つ
   の委員会が誕生しました 

 利用者意向調査結果の分析により導き出された「利用者の自立支援」という
目標を、さっそく平成２０年度目標の中に組み入れました。（表４） 
 具体的には、利用者の支援を施設全体で考えていけるよう、会議や委員会を
「組織の横のつながりを強化」できるように再編しました。これにより、平成
２０年度から３つの新しい委員会を発足させることになりました。３つのうち、
２つが利用者の「日中活動の充実」を目指し、そのあり方を検討する委員会で
す。委員会では、テーマに沿って継続的に改善を図っていきます。 
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「いきいき(生活向上)委員会」 
施設生活を満足度の高いものとするための対策や、利用者自らの生活を実現

するため、エンパワメントの視点で検討していく。 
 
「わくわく（日中活動）委員会」 
クラブ活動や外出支援を統括的に組み立てるとともに、新たなる日中活動の
企画・検討を行い、充実した日中活動を目指す。 
 
「さくさく(業務改善)委員会」 
利用者への支援の充実、また職員業務の軽減につながるよう、業務を見直し、
業務の効率化を実現し、その効果を検証していく。 

 「いきいき(生活向上)委員会」は利用者自身が考え、自らの機能を最大限に
生かした生活を思い描けるようにサポートしていこうというものです。テーマ
として、入浴や食事も検討したのですが、まずは「外出希望を叶える」取り組
みを行うことにし、「ぶらり一人外出」というのを始めています。今までにも職
員が一緒に外出することはありましたが、利用者が完全に一人で外出するのは
初めての試みです。車で３０分ほどのところにあるショッピングモールで、２
時間ぐらい自由に過ごしていただきました。今回は調査票を作成する目的もあ
ったので職員が関わらないようにあとをついて行ったのですが、想定外にお酒
を飲む方もいらっしゃいました。職員のモチベーションも上がっていて、この
委員会はすごく盛り上がっています。 
 「わくわく（日中活動）委員会」というのは、利用者の日中の過ごし方を見
直し充実した生活のサポートを通じて利用者の満足度を高めようというもので
す。利用者の笑顔は、何より職員の働き甲斐にも通じます。今までは、施設主
体のクラブ活動でしたが、個々の利用者さんごとに目標を設定していくことを
考えています。利用者自身が作品を展覧会やコンクールに出展するとか、施設
内でカラオケ大会を開催し賞を出すとか、いろいろ案が出ています。ゆくゆく
は、自立度の高い人も自然に参加したくなるような活動が出来ればいいですね。 
「さくさく(業務改善)委員会」は、無駄な業務を改善したり情報交換を密に
することで、効率的で働きやすい職場を作ることです。その分のゆとりが、職
員と利用者とのコミュニケーションの時間につながると考えています。現在は、
介護記録の転記の効率化について進めています。 
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～ほかにも、利用者意向調査の結果によって改善された点はありますか
特に、献立の希望についての不満が多かったようですが 

 食事については、施設調理から業務委託に切り替えた２年目の年で、この調
査を依頼する以前から、個別の要望や意見を多くいただいていたので、想定は
していたのですが、低い結果となりました。施設の栄養士が食事中に利用者の
希望を伺ったりしていますが、充分な満足感が得られていない様子です。出前
などを利用されている方はいませんが、生活協同組合の配達を利用して食材を
購入されている方もいます。また、週２回売店の販売で、菓子パンやお菓子を
購入するのが楽しみのようです。 
意向調査後の新たな取り組みとして、今年度より１週間単位で作成掲示して
いた献立表を月間献立表に切り替えました。また、他施設にご協力いただき、
１ヶ月のうち１週間程度、他施設の献立を取り入れ、メニューのバリエーショ
ンを増やす試みをしています。なかでも、選択メニューの新たな取り組みは、
ご好評いただいているようです。 

利用者意向調査の感想といきいき委員会について、 
フロアリーダーで、いきいき委員会副委員長

 施設開所以来方法を変えずにやってきたことに対しては、変えたほうがいい
のかと迷いながらも、そのままにしていたこともありました。利用者意向調査
によって、全般的に利用者さんが何を望んでおられるかということが分かりま
した。 
思ったよりも評価していただいた点もありましたが、やはり改善点の方が気
になります。「入浴に対して職員に希望が言いやすいか」との設問に不満が多か
ったのには驚きました。現在２週間で５回の入浴なのですが、どのような希望
をもっているのか具体的に知りたいですね。 
 外出と食事に対しての不満は多いと思っていたので、予測どおりでした。私
が所属するいきいき委員会では、まず外出支援の取り組みからはじめています。
今まで実行していなかった単独外出をするために、まず２０人の利用者が参加
して事前検討会を行いました。そのうち単独外出の希望者は１３人でした。７
人が単独外出をしてみて、中には不安のため一人での外出は難しいということ
を実感した人もいます。 
 しかしそれら体験は、どうしたら出かけられるかを利用者さんにも考えても
らうきっかけにもなりました。単独で外出するために訓練をがんばるという目

 でもある山岸さんにお聞きしました。 
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標を持った方もいます。必ずしも単独ということでなく、外出先で家族やボラ
ンティアさんと過ごすという方法もあると思います。 
 いきいき委員会のメンバーは入所サービス提供の職員だけではなく栄養士や
言語聴覚士もいるので、違った視点で話し合えることで発見もありますし、皆
が変えていこうと盛り上がってますね。 
 利用者意向調査キットを上手に利用することによって、職員も利用者もモチ
ベーションが上がっているのを感じています。 

【会議体系(３つの新しい委員会発足)ー施設提供資料より 】
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～最後に、柴田施設長から利用者意向調査キットへの感想をお願いします 

 足柄療護園では、毎年、利用者自治会から食事や外出など１００件近くもの
要望をいただきますので、調査結果については、想像していた範囲内でありま
した。ただ、キットでは、項目ごとに結果が出てくるので、データ化し分析が
しやすいし、職員への説明も容易です。また、普段から不満は出やすいのです
が、なかなか満足度については把握しずらいので、「Ｃ」（利用者は満足だと思
っているが職員は満足だと思っていない）の項目部分が出てきたことは、職員
のやりがいにもつながるのではないかと思えます。 
 これから、今回得られたデータ、分析をもとに改善を重ねて、また３年後く
らいには利用者意向調査キットを利用して次のステップに進めるようにしたい
ですね。 

＊利用者意向調査キットの活用ポイント！ 

① 職員も同一項目で調査し、それを併せて分析しましょう！ 
→取り組むべき課題が明確になります 

② その課題を年度目標や事業計画に組み入れ、具体的に動き出しましょう！ 
→職員や利用者の意識が変わり始めます 

＊利用者意向調査キットへの要望 
 施設独自のニーズに応えるため、独自の項目を入れることが出来るようにし
てほしいです。 
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福祉ｻｰﾋﾞｽ用者意向調査ｷｯﾄ活用先②

「利用者自らが選択するサービスにむけて～横浜市片倉三枚ケアプラザ」 

施　設　名 横浜市片倉三枚地域ケアプラザ
経　営　主　体 社会福祉法人若竹大寿会
施　設　種　別 老人デイサービスセンター
施　設　長 石田 宣子
所　在　地 〒２２１－０８６２ 横浜市神奈川区三枚町１９９－４
電　話　番　号 ０４５－４１３－２５７１
F A X 番 号 ０４５－４１３－２５７３
定　　　　員 通所５２名（うち認知症１２名）、予防２０名
U 　 R 　 L   
E - m a i l  katakura@wakatake.or.jp 

施　設　概　要

提供サービス 
１．地域交流活動  
２．相談、助言活動 
３．デイサービス（通所介護） 

１．地域交流活動 
地域ケアプラザは皆様のための施設です。 
自主的な保健福祉活動の場として、また地域の交流の場として
もご利用いただけます。 
他に介護教室やボランティア入門講座、地域の皆様に楽しんで
いただけるような行事、催し物も行っていきます。 
また、地域の医師による健康相談も定期的に行います。 
２．地域包括センター 
地域ケアプラザは、身近な相談窓口として、福祉・保健の専門
の相談員が相談をお受けし、情報提供や関係機関との相談調整を
行います。 
３．通所介護（デイサービス） 
ご自宅で生活されている介護の必要な高齢者の方々に、入浴・

昼食・機能訓練を取り入れたレクレーションを行い、楽しく１日
を過ごしていただくサービスです。もちろん利用の際は自宅まで
送迎いたします。 
４．居宅介護支援事業 
介護保険に関するご相談・ケアプラン作成をいたします。

http://www.wakatake.or.jp/
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横浜市片倉三枚地域ケアプラザは、横浜市営地下鉄片倉町駅より徒歩１０
分の住宅街にあります。平成１２年７月の開設以来、「住みなれた地域で生き
生きとその人らしい生活を過ごせる」お手伝いをする施設として、高齢者通所
介護（デイサービス）を始め、地域交流活動や福祉・保健の相談支援等のサー
ビスを提供してきました。 
高齢者通所介護（デイサービス）での福祉サービス利用者意向調査キットの
実施は、平成１９年１１月。１００名の対象者に対し、４９名の回答がありま
した。回収率は４９％で、そのうちの４割以上が利用者本人による回答でした。 
 調査実施後は、利用者自らが考えてデイサービスを利用できるように、機能
訓練計画の設定やサービス提供の方法などを工夫し、具体的に出来るところか
ら改善をされています。 
 

福祉サービス利用者意向調査キットの

石田宣子所長に

～利用者意向調査キットを利用しようと思った理由を教えてください 

～利用者意向調査の結果を受けて、利用者の意向を確認し、より尊重する方
向へと踏み出されたのですね 

 

 
 一番大きな理由は、ご利用者の本音が聞けるという点です。ご利用者のニー
ズを把握するために毎年利用者アンケートを実施してきましたが、サービスを
提供している事業所に返答するアンケートでは本音を引き出すことが難しいと
感じていました。この利用者意向調査キットは、回答を神奈川県社会福祉協議
会に返送する仕組みになっていますので、ご利用者が真に期待するサービスを
知ることが出来ると思ったのです。 
 

平成２０年１月の調査結果報告書で、「～安心できる」に対する不満度よりも
「～希望を言いやすい」に対する不満度が高い傾向にあることや、「１５．生活
の仕方の選択、決定」の項目で不満度が高かったとの結果を受け、ご利用者の
意向尊重についてあらためて考えさせられました。今まではご利用者の満足度
を高めることに力を注いでいたのですが、意向確認のあり方を検討し、不満を
満足に変えていくサービス提供へと方向転換することが必要だと感じました。 

活用方法について、
お話を伺いました。 
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そのために、まず利用者意向調査結果報告書を、職員全員に読んでもらいま
した。その上で、平成２０年７月に、介護職だけでなく栄養士、相談員、運転
士まで含めた全職員に対しサービス見直しの提案をしました。ご利用者自らが
考えて選んでいただくデイサービスにするにはどうすればいいかについて、実
行することを前提として全職員で話し合ったのです。 
その結果、デイサービスでの過ごし方をご利用者自身に考えていただき、さ
らに在宅生活にも役立つことを目標に、機能訓練計画やアクティビティー、水
分補給方法の見直し等に取り組み始めることが出来ました。（表１） 

【（表１）今回の見直しの範囲についてー施設提供資料より抜粋】 
内を今回見直したいと考えております。 

 アンダーラインの部分は次期で見直ししたいと考えております。 
  ８：３０～送迎 
 １０：００ Vital Check、あいさつ、体操 
 １０：３０ 午前の活動、機能訓練、入浴 、水分補給 
 １１：３０ 食事の準備 
 １２：００ 昼食、片付け
 １３：００ 午後の活動、機能訓練、入浴 、水分補給 
 １５：００ 体操、おやつ 
 １６：００～送迎 

～機能訓練計画の見直しについて教えてください 

 大きな見直し点は、「機能訓練の目標を明確にし、ご利用者と共有すること」、
そして「自宅での動作確認を実施すること」です。 
 イメージで言うと 

というようなことになります。

【イメージ ー施設提供資料より抜粋】
Aさん：書道が趣味だったのでやってみたが、出来はいまひとつ。
でも、墨で絵を描いたり、色をつけたりすると意外と出来栄えがよくなることがわかった。

同じ趣味のBさんと展示会をやりたい、そのために“はんこ”をつくりたい、紙もすいて作
ってみよう。自宅でもやってみたい。
でもケアプラザから「全部の材料は用意できないから自分で用意して」と言われた。自分

で買いに行きたいが、スーパーまでは、坂道もあるし距離もある。
ならば、機能訓練で坂道と距離を歩けるようになる訓練をしてもらおう。水を飲みに行く

のもひとつの練習、自分でやろう。スーパーまで実際に行けるかどうかの確認は、
リハセンターにお願いしようか・・・
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ご本人に生活の中での困難や目標をお聞きし、話し合って個別訓練の計画を
立てます。ご自身がお使いになるファイルにも、例えば「デパートに買い物に
行きたい」とか「家族と一泊旅行をしたい」というように具体的な目標を掲げ
ています。それにあわせて、理学療法士や作業療法士にも参加してもらい、歩
行訓練、生活動作訓練、筋力トレーニングや失禁予防訓練等を計画に組み入れ
ていきます。（表２） 

機能訓練ではモニタリングが大切なので、訓練メニューは１ヶ月ごとに見直
し、３ヶ月後には理学療法士やケアマネジャー、介護スタッフが自宅に伺って
の動作確認を行います。施設内だけでなくその先も見据えて、日常生活の中で
達成できることが目標です。 
今は要介護２～４の８名をモデルケースとして実施し始めていますが、機能
訓練計画書については全てのご利用者と話し合って目標設定をするようになり
ました。さらに、ケアプランについても、ご本人と話し合う形で進めつつあり
ます。 

（表２）機能訓練プランシートー施設提供資料より抜粋】
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～アクティビティーを見直して、「教室」や「自主トレコーナー」を始められました 

アクティビティーについては、メニューに選択性を持たせたり、出来栄えや
役割に発展性を持たせたるといった取り組みを始めました。デイサービスでの
一日の流れは、（表３）のようになります。準備や片付けも自主的に取り組める
ような雰囲気を作り、結果的には在宅での生活改善に役立つような内容にする
ことが目標です。 

【（表３）１日の流れー施設提供資料より抜粋】太太字字：：新新ししくく開開始始すするる活活動動
時 間 内   容 必要な道具・準備など 
９：３０ 

１０：００ 

１２：００ 
１３：００ 

１５：００ 

１５：３０ 

１６：００ 

※随時

来所 
・バイタルチェック 
・自分のファイルを取って、確認
・本日の活動の確認
全体の挨拶 
体操など 
午前の活動 
・『自主活動』

・『個別の機能訓練』

 ・『入浴』 
昼食 
午後の活動 

・・『『自自主主活活動動』』
・・『『個個別別のの機機能能訓訓練練』』
『入浴』 

おやつ 

体操 
全体の挨拶 

・帰宅 

『オアシス』で水分補給

 ・ファイルの中身を確認 
 ・ボードなど 

 ・自主活動の整理 
 ・活動をわかりやすくする 
  ための表示 
 ・振り返りシート 
 ・活動後に振り返りシート 
  に貼るシール 
 ・台 ・スロープ 
 ・新しいプログラムの実施 

 ・転倒への配慮 

今までのリクリエーションは、ＯＯ教室と名称変更しました。最初はモデル
ケースの８名を中心に、牛乳パックから手すき和紙を作ってポストに投函する
という教室を実施しました。その後、折り紙、ビーズ、絵手紙、絞り染め、刺
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し子、陶芸、メイクなど、全ご利用者を対象にお教室の種類もどんどん増えて
います。１教室１ヶ月完結を目安にして、職員を中心に、創作に関しては理学
療法士、健康関連は作業療法士の支援も受けています。ご利用者の得意な分野
では、ご利用者にも先生になっていただいています。ウクレレ、俳句、指編み
などは、職員も生徒になって教えていただいています。ビーズのアクセサリー
をプレゼントしたり、紙すきはがきで年賀状をつくったり、ケアプラザのお好
きな場所に作品を飾っていただいています。多くの人に見られることで励みに
なりますし、会話も生まれますね。メイク教室は、美容部員だった職員が片マ
ヒの方に眉を描くところから始まったのですが、ご利用者さんの希望が多く、
今では人気の教室になっています。 
それから、以下のようなコーナーを設け、入浴の空いている時間などに自主
トレができるような整備をしました。 

頭の鍛錬コーナー(計算ドリル、パズル、囲碁・将棋) 
手の鍛錬コーナー（折り紙、塗り絵、お手玉、けん玉） 
足の鍛錬コーナー（周回歩行、筋トレ） 
生活鍛錬コーナー(洗濯干し、またぎ、掃除・片付け) 
体の鍛錬コーナー(はまちゃん体操のビデオ放映、鏡の前で足踏み、筋トレ) 

計算ドリルや塗り絵などは、自由に出し入れ可能で何があるか分かりやすく
するために、すべてＡ４サイズにそろえて旅行会社のパンフレットのように取
りやすく並べています。洗濯干しやお手玉、折り紙なども、ご利用者がちょっ
と空いた時間に好きなものを選んで行えるようにレイアウトしました。これら
自主トレに関しては促しや実施結果の確認、記録をする程度で、基本的に介助
はしません。 
さらに、教室や自主トレの参加程度やデイサービスでの歩行量、目標達成度
合いに応じて「振り返りシート」にシールを貼り、ポイントを加算しています。
数字目標だけでなく、東海道五十三次をポイントで旅したり、自主活動の頭、
手、体、足、生活をチャートにしてバランスを見ることによって、楽しみなが
ら活動の振り返りが出来ます。 
 これらアクティビティーは、何よりもご自分で選んでいただくことが大事な
ので、デイサービスの入口には月間予定表を置いてその日のスケジュールを確
認したり、教室を選んだりできるようにしています。 
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 出来ることは自分でしていただこうという方向の取り掛かりとして、水分補
給の方法を大きく変えました。お好きな飲み物を、お好きなときにお好きなだ
け飲んでいただける場所を作り「オアシス」と名づけたのです。ここでは、緑
茶、コーヒー、紅茶、ココア、スポーツドリンク、麦茶などいろいろな飲み物
を選んでお飲みいただけます。ご利用者同士で会話がはずむように、雑誌や新
聞、ご利用者の作品なども並べてあります。選べるということ、自分でとりに
いくということで、水分補給がリハビリにもなり、ご利用者の楽しみの一つに
もなりつつあると思います。 
 ほかにも、ご自身で測れるように血圧計をセッティングしたり、足置きを自
分で選んで取ってくることが出来るように置き換えたりしました。コートをか
けたり、靴を履いたりといった身支度も、できるだけ手をかけないように見守
っているのですよ。 
  

利用者意向調査の感想と改善ついて、
ケアワーカー主任で相談員の 

 
 

 調査結果をいただいて、まず「２５．③感染症の情報提供」の項目の不満度
が高いのには驚きました。季刊で「クローバー」というデイサービス新聞を発
行していて、その時々にノロウイルスやインフルエンザ、結核などの情報を掲
載していたので、私たちとしてはタイムリーな情報提供を行っていたつもりだ
ったのです。けれど、ご利用者やご家族はそれ以上のものを希望されていたの
です。早速クローバー新聞とは別に、よりタイムリーで、より深い内容のチラ
シを作成してお配りするようにしました。 
 平成２０年７月の職員会議で見直しの実行について話し合って以来、職員の
意識も大きく変わったと思います。今までの水分補給では、ご利用者ごとにコ
ーヒーに入れる砂糖まで好みを覚えていました。「出来ることは自分で」と言っ
てもつい手を出しそうになってしまうし、何でもして差し上げたほうが目先の
満足度は上がって喜ばれることも多いのです。ご家族から「何もしてくれなく
なった」と苦情を言われることもありますし、最初は職員もどうしたらいいか
と迷いながらでした。 
でも、徐々に工夫を重ね、仕掛けを作ったりすることを楽しめるようになっ
てきたようです。水分補給のオアシスでご利用者がほかの人の分も入れている

戸辺さんにお聞きしました。

～水分補給は、ドリンクバー形式ですね 
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姿を見たりすると、嬉しいし、良かったなと思います。今では職員も、ご利用
者のお顔を見ると個別訓練の目標をチェックするようになりました。そうする
ことによって、ご利用者やご家族とより深い会話が出来るようになったと感じ
ています。毎日のケアミーティングも、申し送りだけでなく意見やカンファレ
ンス的なことが増えましたね。職員が意欲的で、まとまってきたように感じま
す。今では「出来ることは自分で」というのが、合言葉のようになっています。 

～最後に、石田所長から利用者意向調査キットへの感想をお願いします 

 利用者意向調査キットによってご利用者の本音が聞けたことで、デイサービ
スに期待する点が明確になり、それまでは漠然とイメージしていた「しなけれ
ばならないこと」が具体的に見えてきました。人は意識が変わらないと行動が
できないと思うのですが、この利用者意向調査キットには意識を変える力があ
ると思います。お蔭様で、職員全体の意識を変えるきっかけとなって、方向転
換への第一歩を踏み出すことが出来ました。 
また、数字的なアンケート結果だけでなく、課題と今後の対応に対する専門
的なコメントが大変参考になりました。何回も読み込んで、方向を探る上での
指針とさせていただきました。 
今回の結果をもとに始めた改善の評価を踏まえ、３年後くらいにはまた利用者
意向調査キットを利用して、更なるサービスの向上を目指したいと考えていま
す。 

＊利用者意向調査キットの活用ポイント！ 

③ 調査結果は全職員で共有し、具体的にアイデアを出し合おう！ 
→全職員が共有、参加することで、職員の意識が変わり、行動が変わります。 

④ できることから実行し、モニタリング評価をしよう！ 
→常に観察・評価することでサービスレベルの維持、アップにつながります 

＊ 利用者意向調査キットへの要望 
取り組みの成果を評価するためには、ベースの項目を変
続けて欲しい。 

更しないで実施し
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福祉ｻｰﾋﾞｽ用者意向調査ｷｯﾄ活用先③

「保護者参加のための具体的改善～しらかば保育園」

施　設　名 しらかば保育園
経 営 主 体 社会福祉法人誠心会
施 設 種 別 保育所
施 設 長 浜田 和幸
所 在 地 〒２３９－０８０６ 横須賀市池田町１－２２－１２
電 話 番 号 ０４６－８３４－０６９０
F A X 番 号 ０４６－８３４－１７０６
定 員 通所１１４名（本園８５名、分園２９名） 

http://www15.ocn.ne.jp/^siraho45/ 
E - m a i l  Kousei-73@basil.ne.jp 

施 設 概 要

提供サービス 
普通児と障害児をいっしょに保育し、おたがいが自分の発達を
助け合う。昭和 45年の開園時から現在も受け継いでいる「みんな
いっしょの保育」。それが当園の原点です。 
◇情操◇ 
・ 核家族やひとりっ子が増えているなかで、異年齢の子どもの交流の
場を多くし、兄弟姉妹的な関係が自然につくれるようにしています。

・ 竹馬、コマ、なわとび、お手玉、あやとり、ヨーヨーなど、古くか
ら伝わる遊びを通して豊かな情緒と指先の感覚を養います。 

・ 家庭から離れ自立心を高め、交友関係を深めることなどを目的に、
泊り保育を年２回行っています。 

◇健康◇ 
・ 忍者服を着て、１本歯の高下駄をはいた遊びで平衡感覚や運動神経
を養います。 

・ 天突き体操、ラジオ体操、歩け歩け運動、たわしまさつなどで心身
の健康づくりをします。 

・ 体育講師派遣を依頼し、年齢にあったカリキュラムにより、楽しみ
ながら運動能力を育てます。 

◇食事◇ 
・ インスタント食品や添加物の多い食品が出回っている現在、当園の
給食とおやつは、減塩減糖の手作りをモットーとしています。 

・ かむ力を養い、あごの発達のためにも歯ごたえのある食材を積極的
に取り入れ、旬の食材を豊富に使い季節感のある料理を心がけてい
ます。 

・ 設立当初から使われてきた「なめこ」「らっきょう」「うめぼし」「む
ぎめし」は、クラスの名前にもなっていますが、大切な食材として
現在も献立に取り入れています。 

U R L  
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しらかば保育園は、京浜急行線新大津駅から１５分ほど歩いた住宅街の坂の
上にあります。昭和４５年の開園以来、普通児も障害児もおたがいが自分の発
達を助け合う「みんないっしょの保育」を実践されてきました。 
平成１９年１０月に実施した福祉サービス利用者意向調査キットでは、園児
の父母８７名からの回答がありました。これは１３５名の対象者に対し、６４％
の回収率になります。 
 調査実施後は、不満度の高かった項目や保護者からの自由意見などに対し「出
来ることはすぐにやろう」との姿勢で、職員とともに可能なところから具体的
な改善に取り組まれています。 
  
 

浜田和幸園長にお話を伺いました。 

福祉サービス利用者意向調査キットの

 
 
～利用者意向調査キットを利用しようと思ったきっかけを教えてください 
 
創設者である父が７年前に亡くなり、母を経由して平成１７年４月に私が園
長を引き継ぎました。以来職員に対しては、厳しく指導するよりも、自信、誇
り、生きがいを持って気持ちよく働けるようにと接してきました。その結果、
職員の勤続年数は延びているのですが、利用者にはどのように映っているのか
が気になり、アンケートの実施を考えていました。 
加えて、福祉サービスも措置から契約へと移行し、子どもたちの虐待等もク
ローズアップされる時代背景の中で、第三者的な評価を受ける必要性を感じて
いました。ただ、福祉サービス第三者評価の受審となると、費用的なことはも
ちろんですが、保育園としては「まだそこまでは…」と躊躇する気持ちが強か
ったのです。 
この利用者意向調査キットは、神奈川県社会福祉協議会がすべて行ってくれ
るので、アンケート形式で利用者の本音を聴ける上に、準備も集計等の手間も
必要としません。第三者評価に比べて利用料も格段に安いので、気軽に利用す
ることができます。まさに、私のニーズにぴったりのキットでしたので、話を
聞いたときには躊躇せずに申し込みました。 
 
 
 

活用方法について、
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～調査の結果、２２２件もの自由意見が寄せられましたね 
 
 調査結果は、もうワクワクして待っていました。ただ、アンケートでは、回
収率の高さも重要なポイントだと思うのですが、回収率は６４％だったのです。
保育園としては平均的な数字だと伺ったのですが、できるだけ皆さんの本音の
声を聴きたかったので、できれば７０％～７５％は欲しかったですね。なんと
か回収率を上げたくて保護者向けの掲示板（表１）でお知らせしたりもしまし
たが、保育園の利用者は仕事、育児、家事等でお忙しいということもあり７０％
にもとどきませんでした。 
でもそれだけに、そのようなお忙しい父母の方々が、２２２件もの自由意見
を書いてくださったのはありがたかったです。神奈川県社会福祉協議会による
自由意見へのコメントでは、主に「保育士の対応、サービス提供姿勢、食事の
充実」が良い点として挙げられ、「日常の様子の情報提供」について一層の努力
が求められると分析されていました。 
１２１件の良い点の中には、みんないっしょの保育、外遊び等へのご意見も多
くありました。改善点へのご意見は６５件でしたが、「日常の様子の情報提供」
については、アンケート部分の「１２．懇談会などによる意見交換」、「２３．
②感染症情報の提供」、「２５．③年間行事の充実」「２５．④保育参観や保育参
加の機会の充実」、「３３．保育内容変更時の説明」等といった不満度の高い項
目とも共通すると考えられます。３６件のその他意見の中には、この利用者意
向調査の実施を評価していただいたものもありました。これら多くの自由意見
と、不満度の高い項目を中心とした調査結果の総評により、具体的な改善点を
得ることが出来ました。 
 （表１）ー施設提供資料より



34

～保護者の行事参加や保育参観の機会も増やされたのですね 
 
平成２０年１月１８日に調査結果をいただいて、早速全員参加の職員会議で
結果の要点を伝えました。ちょうど１０年に１度の保育指針の改定がありまし
たので、利用者意向調査の改善点を盛り込んだ「しらかば保育園版保育指針」
を策定中です。平成２１年４月の新年度に間に合うように、改善点を分野別に
整理して担当者を決めて進めています。 
これと並行して、「出来ることはすぐやろう」ということで声かけをしたとこ

ろ、職員からいろいろな具体的改善案が出ましたので、主任保育士を中心に動
き始めています。保育園の特性から行って、どの程度保護者の参加を呼びかけ
るかというのは難しい部分もあると思っていたのですが、今回の利用者意向調
査で保護者の皆さんがもっと様々な場面での参加を希望されているということ
が分かりました。その期待に応えられるよう、保育参観や行事の充実、保護者
とのコミュニケーション等については、平成２０年度から以下のとおり具体的
に改善を試みています。 
 
＊保育参観ウイークを実施 
「２５．④保育参観や保育参加の機会の充実」との不満点を受けて、１１
月の一週間を保育参観ウイークと定めました。平日の５日間を午前・午後と、
１０コマに分けて参加を呼びかけたのです。もともと、好きなときに保育の
様子を見ていただいていたのですが、やはり時期を決めると皆さん参加しや
すいようで、たくさんのご参加をいただきました。何回も来てくださる方も
いましたし、このとき来られなかったからといってほかの日に参観される方
や、送迎の前後に参観されていく保護者も増えました。 
 

 
＊夏祭り、餅つき大会の行事を実施 
「２５．③年間行事の充実」とのご意見を受けて、７月に夏祭り、１２月
に餅つき大会を実施しました。毎年１０月の最終日曜日には子どもの数（１
５０人）の何倍も人が集まる大運動会を開催しているのですが、休日での開
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催には職員の出勤などで無理が生じることもあり、行事の数が少なくなって
いました。そこで、休日が難しいなら平日に行事をしてはどうかとの発想の
もと、夏祭りや餅つき大会などを平日に開催したのです。仕事を持つ父母の
方が都合を付けやすいように、早めに行事日程をお知らせし、参加を呼びか
ける等の工夫をしたところ、びっくりするほど多くの保護者の方がご参加く
ださいました。 

 

 
＊連絡ノートの活用開始 
当園では、保護者と担当保育士の連絡ノートを使用していませんでした。
今回の調査結果の特に自由意見の中で「日常の様子の情報提供」を望まれる
声が多かったため、職員からも連絡ノートを使用しようとの声が上がりまし
た。職員が他園の連絡帳などのサンプルを集めて様式を作り、大事なお知ら
せや何かあったときなどに活用しています。これは、「３３．保育内容変更時
の説明」への不満に対しても有効ではないかと思っています。 
 

 

 

＊行事別保護者会を組織 
「１２．懇談会などによる意見交換」への不満に対しては、保護者間のコ
ミュニケーションを良くしていただこうと、行事別に保護者会を組織しまし
た。懇談会というかしこまった形よりも、より保護者同士のつながりが出来
るのではないかと考えたのです。実際、保護者の皆さんに一体感が生まれた
ように感じます。また、行事別保護者会が組織されたことは、「２５．④保育
参観や保育参加の機会の充実」や「２５．③年間行事の充実」にもつながる
と思っています。 
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～「食事の対応」や忍者の里等、園独自の取り組みが自由意見でも評価
されましたね 

当園ではクラスの名前をオキアミ、むぎめし、うめぼし、らっきょう、なめ
こという、日本の大切な食材からつけています。これらの食材を給食にも取り
入れたり、あごの発達のために少々硬いおやつなども提供していますので、良
い評価をいただいたことは今後の指針にもなります。 
また、登園では数も文字も教えていません。小学校の予備的なことはしない
で、すべて遊びの中で自然に必要なものを見につけていくという方針でやって
きました。障害児と普通児、異年齢の子どもたちも「みんないっしょの保育」
を始め、天突き体操やたわし摩擦、月１回の「働く日」や忍者服を着用しての
忍者遊び等、独自の保育内容が多いこともあり、それらに対する保護者の方々
の本音のご意見は具体的でとても参考になりました。 
中でも、外遊びや忍者遊びに対してはプラスのご意見をいただきまして、ち
ょうど分園を忍者の里と名付けて整備していたのですが、より忍者の里に力を
入れようと今まで自前だった忍者服も園で揃えているところです。 
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利用者意向調査の感想と具体的な改善
について、保育士の

 
 
 調査結果とたくさんの自由意見を読ませていただいて、保護者の方はちょっ
とした仕草や言葉遣い等の細かいところを良く見ておられるのだなと感じまし
た。保育士同士でも、良く見られているということが話題になりましたね。毎
日の一つひとつを、よりちゃんとしないといけないと思いました。 
 私は４歳児を担当しているのですが、１１月の保育参観ウイークでは、普段
見られない子どもたちの姿を見ることが出来ました。お母さんが来て甘えるお
子さんもいる反面、「保育園ではしっかりやっている」という保護者の感想も多
かったです。このような保護者の感想は、今後の保育に活かせるように職員で
話し合ってまとめました。参観ウイーク以外にも来てくださったり、朝礼まで
残ってくださったり、保護者の方に園を身近に感じてもらえるきっかけになっ
た気がします。 
 連絡ノートは、大事なお知らせや必要なことがあったとき、また週末等に書
いてお渡ししています。毎日のように家での様子を知らせてくれるお母さんも
いて、いただいた方には必ず返事を書いています。 
保育参観や行事の開催、連絡ノートなど、コミュニケーションの機会が増え
たので、保護者の方との会話も余裕を持ってスムーズに出来るようになった気
がします。なにより、自分の勉強になりますね。 
 利用者意向調査結果で、「安心して預けられる」との評価が高かったのは嬉し
かったのですが、一方でもっと勉強しなければと思いました。またこの調査に
よって、アンケートをとることの意義を見直しました。今ではお泊り保育など
でも、アンケートをとってご意見を伺ってから実施するようになりましたね。 
 
～最後に、浜田園長から利用者意向調査キットへの感想をお願いします 
 
このキットは神奈川県社会福祉協議会がすべて実施してくれますので、人手
を必要としない上に、公正で中立な生の意見がもらえます。忌憚のない自由意
見を多くいただけた点も素晴らしいと思います。これらは、利用者の意向を適
切に把握した結果なので説得力があります。それだけに職員も結果報告書を必
死に読んでいました。職員は普段から保護者に見られていることを意識するよ
うになりましたし、サービスを提供する際にアンケート等で利用者の意見・感
想を求めるという手法が定着してきました。 

渡辺さんにお聞きしました。 
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利用者意向調査の結果をいただいて、職員にも数字で一喜一憂するのではな
く、改善の必要なマイナス面に着目して質の向上を目指そうと話しました。し
かし実際には、一人よがりになりがちなプラスの評価部分までもが、より喜ん
でいただけるサービス提供のための指針となりました。アンケート部分のグラ
フも見やすいですし、分析いただいたコメントも参考になりました。 
以上のように有効点が多いので、利用者意向調査キットは定期的に活用して
いきたいと思っています。時代の変化や実行の期間、おろそかになる時期等を
考えると３年周期くらいを考えていますが、次回は今回の結果との比較分析も
できますので、ますます楽しみです。 

＊利用者意向調査キットの活用ポイント！ 

⑤ アンケート結果と合わせて、自由意見を読み込みましょう！ 
→自由意見は利用者の本音の宝庫。アンケート結果とリンクすることで具体
的な改善策へとつながります。 
 
⑥ プラスの評価にも注目し、より良いサービスの指針としましょう！ 
→プラスの評価をさらに深め、進めることにより、サービスの実感の質が向
上します。 
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