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５-１ モデル事業所評価の概要 

（１）目的と課題	 

事業者自身による自己評価に加え、事業所のサービスや運営状況に対する利用者の

評価（顧客満足度調査）及び事業所の組織運営や就業環境等に対する従業者の評価（職

員満足度調査）を組み入れた多面的な事業所評価スキームの有用性を検討するための

情報を収集する。 
従業者にも事業所自己評価を行ってもらい、介護事業所における自己評価のあり方

の検討および自己評価実施率向上に資する情報を収集する。 
 

（２）対象サービスとモデル事業所数	 

県内の訪問介護、通所介護事業所の中からモデル事業所評価への協力意志を確認の

うえ任意抽出した８つの事業所（訪問介護３、通所介護５の計８）を対象とした。 
 

（３）評価の種類と評価領域、実施方法  
全モデル事業所ごとに以下の評価（調査）を実施した。 
 
 

評価の種類	 事業所自己評価	 
従業者評価	 

（職員満足度調査）	 

利用者評価	 

（顧客満足度調査）	 

評価者	 管理者	 従業者	 従業者	 利用者	 

評価内容・領域	 

1. 組織体制	 

2. 人材育成・就業環	 

3. サービスの内容	 

4. 利用者本位	 

5. リスクマネジメント	 

6. 地域連携	 

1. やりがい 

2. 人間関係 

3. 人材育成 

4. 人事考課 

5. 帰属意識 

6. 労働条件 

7. 組織風土 

8. 福利厚生 

1. サービスの内容 

2. 利用者本位 

3. リスクマネジメント 

4. 地域連携 

5. 費用対効果 

 

1～4 の領域の評価項目は、

事業所自己評価の 3～6 の領

域の一部項目と対応 

評価項目数	 
訪問：67 項目	 

通所：81 項目	 
全 40 項目	 

訪問：27 項目	 

通所；30 項目	 

実施方法	 
WEB での	 

回答※	 

WEB での回答※または	 

自記式アンケート方式	 
自記式アンケート方式	 

※管理者による事業所自己評価は、当振興会の評価支援サイト「かなふく評価ガイド」上で無料

公開している事業所自己評価入力システムを利用。従業者による事業所自己評価については、同

システム上での入力（回答）のほかアンケート調査票を用意し、従業者が回答方法を選択できる

ようにした。職員満足度調査についても、WEBアンケートサイトでの回答、またはアンケート
調査票での回答方法が選択できるようにした。 

表５-１	 モデル事業所評価の種類と評価領域、実施
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（４）調査対象数と回収数  
従業者による事業所自己評価、従業者評価（ＥＳ調査）及び利用者評価（ＣＳ調査）

の回収結果は下表のとおりである。 
 

 
 
（５）実施時期  

平成２４年１１月～１２月 

利利⽤用者評価
（利利⽤用者満⾜足度度調査）

W EB

アンケート

自記式

アンケート
計

W EB

アンケート

自記式

アンケート
計

自記式

アンケート

対象者数 6 0 6 6 0 6 28

回収数 6 0 6 6 0 6 15
回収率 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 53.6%

対象者数 0 10 10 0 10 10 25

回収数 0 6 6 0 9 9 16
回収率 60.0% 60.0% 90.0% 90.0% 64.0%

対象者数 1 12 13 1 12 13 60

回収数 0 10 10 0 10 10 36
回収率 0.0% 83.3% 76.9% 0.0% 83.3% 76.9% 60.0%

対象者数 7 22 29 7 22 29 113

回収数 6 16 22 6 19 25 67
回収率 85.7% 72.7% 75.9% 85.7% 86.4% 86.2% 59.3%

対象者数 0 21 21 0 21 21 105

回収数 0 15 15 0 15 15 37
回収率 71.4% 71.4% 71.4% 71.4% 35.2%

対象者数 8 17 25 8 17 25 68

回収数 3 17 20 3 17 20 43
回収率 37.5% 100.0% 80.0% 37.5% 100.0% 80.0% 63.2%

対象者数 0 13 13 0 13 13 72

回収数 0 5 5 0 6 6 25
回収率 38.5% 38.5% 46.2% 46.2% 34.7%

対象者数 1 9 10 1 9 10 70

回収数 0 3 3 0 3 3 62
回収率 0.0% 33.3% 30.0% 0.0% 33.3% 30.0% 88.6%

対象者数 7 15 22 7 15 22 105

回収数 6 13 19 6 13 19 49
回収率 85.7% 86.7% 86.4% 85.7% 86.7% 86.4% 46.7%

対象者数 16 75 91 16 75 91 420

回収数 9 53 62 9 54 63 216
回収率 56.3% 70.7% 68.1% 56.3% 72.0% 69.2% 51.4%

対象者数 23 97 120 23 97 120 533

回収数 15 69 84 15 73 88 283
回収率 65.2% 71.1% 70.0% 65.2% 75.3% 73.3% 53.1%

事業所⾃自⼰己評価 従業者評価
(職員満⾜足度度調査）

　　　　　　　　　　回答方法
　事業 所

訪
問
介
護
事
業
所

事業所Ａ

事業所Ｂ

事業所Ｃ

全モデル事業所
合計

対象者数：各事業所で事前申告した対象者数（あるいはアンケート配布数）

小計

通
所
介
護
事
業
所

事業所Ｄ

事業所Ｅ

事業所Ｆ

事業所Ｇ

事業所Ｈ

小計

表５-２	 モデル事業所評価の対象者数と回収数	 
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５-２ 評価結果の概要 

 

（１）事業所自己評価の結果 

①管理者による事業所自己評価の結果  
（ア）訪問介護事業所 
訪問介護事業所（３事業所）の評価領域別結果は下表および下図のとおりである。 

 
 

訪問介護 

管理者回答 
組織体制 

人材育成 

就業環境 

サービス 

の内容 

利用者 

本位 

リスク 

マネジメント 
地域連携 

全項目 

平均 

事業所 A 96.0 96.0 98.0 96.7 100.0 96.3 97.3 

事業所 B 86.0 96.0 100.0 84.2 94.2 70.0 89.9 

事業所 C 63.0 72.0 62.7 68.3 68.3 75.0 67.6 

 

 
  

利用者本

リスク	
マネジメン

ト	

地域連携	

図５-１　訪問介護事業所自己評価（管理者回答）	 

事業所A	  

事業所B	  

事業所C	  

【自己評価の点数化について】	 

評価点数は、各設問に設けられた 3つの判断基準のチェック内容を次のルールで点数化した。	 

� 各設問の点数は、設問ごとに設けられた 3つの判断基準のうち、１番目、2番目にチ

ェックした場合それぞれ 30 点、3 番目にチェックした場合 40 点とし、その合計点と

した。したがって３つすべてにチェックした場合は 100 点、どれもチェックしなかっ

た場合 0点となる。	 

� 評価領域ごとの得点は、その領域のすべての設問の合計得点を設問数で除した数値。	 

� また、全項目の平均得点は、すべての設問（訪問介護 67 問、通所介護 81 問）の得点

を合計したものを設問数（訪問介護 67、通所介護 81）で除した数値。	 

表５-３	 訪問介護	 事業所別自己評価（管理者回答）	 
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（イ）通所介護事業所 
同様に、通所介護の５事業所の評価領域ごとの結果は下表、下図のとおりである。全

項目平均得点でみると、約９７点といった高評価となった事業所から約５７点となった

事業所まで事業所間で多様な結果となった。 
 

 
通所介護 

管理者回

答 

組織体制 
人材育成 

就業環境 

サービスの 

内容 

利用者 

本位 

リスク 

マネジメント 
地域連携 

全項目 

平均 

事業所 D 51.0 47.0 72.4 60.9 51.9 35.6 56.9 

事業所 E 80.0 82.0 82.4 81.8 69.4 96.7 81.0 

事業所 F 100.0 100.0 96.0 96.4 93.1 100.0 96.9 

事業所 G 76.0 92.0 75.2 81.8 75.0 100.0 81.0 

事業所 H 62.0 77.0 95.6 89.1 77.5 73.3 82.2 

 

 
 

表５-４	 通所介護	 事業所別自己評価（管理者回答）	 

0.0	  

20.0	  

40.0	  

60.0	  

80.0	  

100.0	  
組織体制	

人材育成	
就業環境整備	

サービスの	
内容	

利用者本位	

リスク	
マネジメント	

地域連携	

図５-２　通所介護　事業所自己評価（管理者回答）	 

事業所D	  

事業所E	  

事業所F	  

事業所G	  

事業所H	  
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②従業者による事業所自己評価の結果  
（ア）訪問介護事業所 

訪問介護３事業所における従業者による自己評価については、3事業所間に大き
な差が生じた。そのひとつの大きな原因は、従業者の雇用形態（正職・常勤、パー

ト職・非常勤）の違いによるものと思われ、事業所ヒアリングでもそのことが確認

された。 
 
 

自己評価 

領域別得点 
組織体制 

人材育成 

就業環境 

サービスの 

内容 

利用者 

本位 

リスク 

マネジメント 
地域連携 

全項目 

平均 

事業所Ａ 90.2 96.2 97.9 93.3 97.2 91.3 94.8 

事業所Ｂ 25.5 41.7 49.4 38.9 39.0 24.4 38.0 

事業所Ｃ 39.0 39.5 49.8 42.0 45.8 23.5 41.4 

 

 
 
 

  

0.0	  

20.0	  

40.0	  

60.0	  

80.0	  

100.0	  
組織体制	

人材育成	
就業環境	

サービスの	
内容	

利用者本位	

リスク	
マネジメント	

地域連携	

図５-３　訪問介護　事業所自己評価（従業者回答平均）	 

事業所Ａ	

事業所Ｂ	

事業所Ｃ	

表５-５	 訪問介護	 事業所自己評価（従業者回答平
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（イ）通所介護事業所別評価結果 
通所介護 5事業所についても、訪問介護事業所ほどではないが、事業所間に多少

の差が生じた。 
 

通所介護	 
従業者評価	 

組織体制	 
人材育成	 

就業環境	 

サービス

の内容	 

利用者	 

本位	 

リスク	 

マネジメント	 
地域連携	 

全項目	 

平均得点	 

事業所Ｄ	 26.9 32.9 57.3 34.7 41.1 25.2 40.7 

事業所Ｅ	 50.9 59.3 70.5 54.4 60.5 39.5 59.1 

事業所Ｆ	 44.0 54.0 76.1 66.2 68.8 66.9 65.6 

事業所Ｇ	 69.0 68.0 74.5 53.3 59.6 51.1 64.6 

事業所Ｈ	 43.6 50.6 60.0 42.8 51.4 42.4 50.8 

 

 
 

  

0.0	  

20.0	  

40.0	  

60.0	  

80.0	  

100.0	  
組織体制	

人材育成	
就業環境	

サービスの	
内容	

利用者本位	

リスク	
マネジメント	

地域連携	

図５-４　通所介護事業所（従業者回答）評価領域別	 

事業所Ｄ	

事業所Ｅ	

事業所Ｆ	

事業所Ｇ	

事業所Ｈ	

表５-６	 通所介護	 事業所自己評価（従業者回答平

−58−



9 

①管理者回答と従業者回答の差異  
 
事業所自己評価の管理者と従業者の回答について、訪問、通所それぞれほとんど

の事業所でかなりの開き（差異）がみられた。その原因としては、パート職が従業

者の多数を占めるため、自己評価の設問内容については「わからない（知らない）」

「理解できない」として、無記入とするものがかなり多かったことがあげられる。 
  

表５-７	 訪問介護	 事業所自己評価（管理者回答：従業者回答）	 

表５-８	 通所介護	 事業所自己評価（管理者回答：従業者回答）	 

組織体制
人材育成
就業環境

サービスの
内容

利用者本位
リスク

マネジメント
地域連携

全項目
平均

管理者回答 81.7 88.0 86.9 83.1 87.5 80.4 84.9

従業者回答 49.3 55.5 62.8 55.2 58.0 42.2 55.0

管理者回答 96.0 96.0 98.0 96.7 100.0 96.3 97.3

従業者回答 90.2 96.2 97.9 93.3 97.2 91.3 94.8

管理者回答 86.0 96.0 100.0 84.2 94.2 70.0 89.9

従業者回答 25.5 41.7 49.4 38.9 39.0 24.4 38.0

管理者回答 63.0 72.0 62.7 68.3 68.3 75.0 67.6

従業者回答 39.0 39.5 49.8 42.0 45.8 23.5 41.4

訪問介護事業所
自己評価領域別得点

事業所Ａ

訪問介護
３事業所平均

事業所Ｂ

事業所Ｃ

組織体制
人材育成
就業環境

サービスの
内容

利用者本位
リスク

マネジメント
地域連携

全項目
平均

管理者回答 73.8 79.6 84.3 82.0 73.4 81.1 79.6

従業者回答 43.2 50.2 64.7 47.0 53.6 39.7 52.9

管理者回答 51.0 47.0 72.4 60.9 51.9 35.6 56.9

従業者回答 26.9 32.9 57.3 34.7 41.1 25.2 40.7

管理者回答 80.0 82.0 82.4 81.8 69.4 96.7 81.0

従業者回答 50.9 59.3 70.5 54.4 60.5 39.5 59.1

管理者回答 100.0 100.0 96.0 96.4 93.1 100.0 96.9

従業者回答 44.0 54.0 76.1 66.2 68.8 66.9 65.6

管理者回答 76.0 92.0 75.2 81.8 75.0 100.0 81.0

従業者回答 69.0 68.0 74.5 53.3 59.6 51.1 64.6

管理者回答 62.0 77.0 95.6 89.1 77.5 73.3 82.2

従業者回答 43.6 50.6 60.0 42.8 51.4 42.4 50.8

事業所F

事業所G

事業所H

事業所D

事業所E

通所介護事業所
自己評価領域別得点

通所介護
５事業所平均
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訪問介護３事業所平均、および各事業所における管理者評価と従業者評価の結果

をグラフ化したものが以下の図である。 
ただし、事業所ごとの従業者評価の結果は、サンプル数が少ない事業所が多いた

め、あくまで参考の域を出ない。 
 

  

0.0	  

20.0	  

40.0	  

60.0	  

80.0	  

100.0	  
組織体制	

人材育成	
就業環境	

サービス	
の内容	

利用者	
本位	

リスク	
マネジメント	

地域連携	

図５-６　訪問介護自己評価　事業所Ａ	 

管理者評価	

授業者評価	

0.0	  

20.0	  

40.0	  

60.0	  

80.0	  

100.0	  
組織体制	

人材育成	
就業環境整
備	

サービスの	
内容	

利用者本位	

リスク	
マネジメント	

地域連携	

図５-５　訪問介護事業所自己評価　管理者回答：従業者回答の比較	 
（3事業所平均）	 

管理者評価	

従業者評価	

	 

	 

管理者回答	 

従業者回答	 

管理者回答	 

従業者回答	 
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図５-８　訪問介護自己評価　事業所Ｃ	 

管理者評価	

授業者評価	
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図５-７　訪問介護自己評価　事業所Ｂ	 

管理者評価	

授業者評価	

管理者回答	 

従業者回答	 

管理者回答	 

従業者回答	 
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同様に、通所介護５事業所の管理者評価、従業者評価の結果は以下のグラフのと

おりである。 
領域ごとにかなりの差がみられるものの、サービス内容、リスクマネジメントの

領域では相対的に両者の差は多少小さくなる傾向がみられる。これは、従業者が介

護サービスの現場で日常行っている業務に関する設問が多く、「わからない」「回答

不能」による無記入が少ないことによると思われる。 
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図５-１０　通所介護自己評価　事業所Ｄ	 

管理者評価	

授業者評価	
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図５-９　通所介護事業所自己評価　管理者回答：従業者回答の比較
（５事業所平均）	 

管理者評価	

従業者評価	

管理者回答	 

従業者回答	 

管理者回答	 

従業者回答	 

−62−



13 

 
 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

0.0	  

20.0	  

40.0	  

60.0	  

80.0	  

100.0	  
組織体制	

人材育成	
就業環境	

サービス	
の内容	

利用者	
本位	

リスク	
マネジメント	

地域連携	

図５-１２　通所介護自己評価　事業所Ｆ	 
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図５-１１　通所介護自己評価　事業所Ｅ	 

管理者評価	

授業者評価	

管理者評価	 

従業者評価	 
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管理者回答	 

従業者回答	 
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図５-１４　通所介護自己評価　事業所Ｈ	 

管理者評価	

授業者評価	

管理者回答	 

従業者回答	 

管理者回答	 

従業者回答	 
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【事業所別・項目別評価結果一覧】  
 
自己評価の評価項目（訪問介護６７項目、通所介護８１項目）別得点を示したのが 

以下の表である。 
 

表５-９	 訪問介護事業所：項目別評価結果（「組織体制」～「サービスの内容」の項

目）	 

 
 
 
  

管理者

回答

従業者

回答

管理者

回答

従業者

回答

管理者

回答

従業者

回答

管理者

回答

従業者

回答

1 基本理念の徹底 86.7 54.1 100.0 93.3 100.0 20.0 60.0 51.0

2 事業計画の作成と達成度の把握 86.7 67.3 100.0 100.0 100.0 21.7 60.0 75.0

3 利用者満足度の把握 86.7 64.1 100.0 100.0 100.0 45.0 60.0 54.0

4 雇用契約書等の管理 100.0 40.9 100.0 80.0 100.0 33.3 100.0 22.0

5 就業規則の整備 86.7 46.4 100.0 80.0 100.0 26.7 60.0 38.0

6 設備・備品等の台帳管理 53.3 35.9 100.0 100.0 30.0 5.0 30.0 16.0

7 備品等の衛生管理 40.0 28.6 60.0 68.3 30.0 5.0 30.0 19.0

8 法令順守 86.7 39.5 100.0 86.7 100.0 16.7 60.0 25.0

9 組織運営の工夫 90.0 53.2 100.0 100.0 100.0 48.3 70.0 28.0

10 適切な経営 100.0 62.7 100.0 93.3 100.0 33.3 100.0 62.0

11 適切な勤務表の作成 63.3 56.8 60.0 100.0 100.0 56.7 30.0 31.0

12 勤務実績の管理 100.0 67.3 100.0 100.0 100.0 63.3 100.0 50.0

13 勤務実績の評価 100.0 43.2 100.0 100.0 100.0 23.3 100.0 21.0

14 健康管理 86.7 56.8 100.0 86.7 100.0 46.7 60.0 45.0

15 研修計画の作成 100.0 64.5 100.0 93.3 100.0 46.7 100.0 58.0

16 職場内訓練（OJT)の実施 100.0 63.2 100.0 95.0 100.0 53.3 100.0 50.0

17 専門研修への参加支援 76.7 50.0 100.0 100.0 60.0 25.0 70.0 35.0

18 管理者の自己啓発 86.7 56.8 100.0 100.0 100.0 50.0 60.0 35.0

19 研修履歴の管理と実践 80.0 45.5 100.0 93.3 100.0 23.3 40.0 30.0

20 訪問介護員の意欲向上 86.7 51.4 100.0 93.3 100.0 28.3 60.0 40.0

21 業務マニュアルの整備 86.7 65.0 100.0 100.0 100.0 45.0 60.0 56.0

22 業務マニュアルの改善 90.0 54.5 100.0 100.0 100.0 40.0 70.0 36.0

23 鍵や金銭等の適切な取り扱い 100.0 57.3 100.0 100.0 100.0 30.0 100.0 48.0

24 アセスメントの実施 100.0 77.3 100.0 100.0 100.0 61.7 100.0 73.0

25 サービス担当者会議への参加 100.0 69.5 100.0 100.0 100.0 61.7 100.0 56.0

26 訪問介護計画書の作成と同意 100.0 77.7 100.0 100.0 100.0 61.7 100.0 74.0

27 モニタリング 66.7 60.9 100.0 100.0 100.0 55.0 0.0 41.0

28 訪問介護計画の見直し 66.7 64.5 100.0 95.0 100.0 50.0 0.0 55.0

29 職員の健康チェック 100.0 60.0 100.0 86.7 100.0 46.7 100.0 52.0

30 利用者への対応・連絡事項の手順 100.0 56.8 100.0 93.3 100.0 33.3 100.0 49.0

31 介護予防の視点を踏まえた生活支援 86.7 62.3 100.0 100.0 100.0 60.0 60.0 41.0

32 自立支援に向けた身体介護 76.7 61.4 70.0 100.0 100.0 45.0 60.0 48.0

33 認知症高齢者への対応 76.7 50.9 100.0 93.3 100.0 33.3 30.0 36.0

34 業務内容の確認 76.7 65.5 100.0 100.0 100.0 53.3 30.0 52.0

35 利用者情報の適切な管理 76.7 58.6 100.0 100.0 100.0 65.0 30.0 30.0

事業所Ａ 事業所Ｂ 事業所Ｃ

組
織
体
制

人
材
育
成
・
就
業
環
境
整
備

サ
�

ビ
ス
の
内
容

訪問介護
3事業所平均

評価領域・評価項目
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表５-１０	 訪問介護事業所：項目別評価結果（「利用者本位」～「地域連携」の項目）  

 
  

管理者

回答

従業者

回答

管理者

回答

従業者

回答

管理者

回答

従業者

回答

管理者

回答

従業者

回答

36 訪問介護のわかりやすい説明 76.7 55.0 100.0 93.3 70.0 25.0 60.0 50.0

37 介護予防訪問介護のわかりやすい説明 53.3 52.7 100.0 83.3 0.0 36.7 60.0 44.0

38 個人情報使用の同意 86.7 61.4 100.0 100.0 100.0 55.0 60.0 42.0

39 重要事項説明書と契約 86.7 51.8 100.0 83.3 100.0 43.3 60.0 38.0

40 担当者交代時の対応 100.0 70.9 100.0 100.0 100.0 40.0 100.0 72.0

41 利用実績報告 100.0 73.2 100.0 100.0 100.0 68.3 100.0 60.0

42 サービス内容の開示 100.0 44.5 100.0 100.0 100.0 30.0 100.0 20.0

43 個人の尊厳への配慮 86.7 61.4 100.0 100.0 100.0 50.0 60.0 45.0

44 医療依存度の高い利用者への対応 86.7 58.2 100.0 100.0 100.0 36.7 60.0 46.0

45 苦情の申し立て先 76.7 46.8 100.0 80.0 100.0 33.3 30.0 35.0

46 個人情報保護の徹底 100.0 49.1 100.0 100.0 100.0 26.7 100.0 32.0

47 利用者の権利擁護 43.3 36.8 60.0 80.0 40.0 21.7 30.0 20.0

48 感染症対策マニュアルの整備 86.7 67.3 100.0 100.0 100.0 38.3 60.0 65.0

49 事故対策マニュアルの整備 86.7 49.5 100.0 100.0 100.0 21.7 60.0 36.0

50 苦情処理マニュアルの整備 86.7 40.9 100.0 100.0 100.0 16.7 60.0 20.0

51 損害賠償保険の加入と説明 63.3 39.5 100.0 86.7 60.0 26.7 30.0 19.0

52 疾病の把握 100.0 78.6 100.0 100.0 100.0 60.0 100.0 77.0

53 感染予防 86.7 72.3 100.0 100.0 100.0 50.0 60.0 69.0

54 感染症対策 86.7 65.9 100.0 100.0 100.0 43.3 60.0 59.0

55 容態急変時の対応 100.0 67.3 100.0 93.3 100.0 66.7 100.0 52.0

56 事故処理の記録と報告 90.0 50.9 100.0 93.3 70.0 40.0 100.0 32.0

57 事故の発生防止 100.0 57.7 100.0 100.0 100.0 33.3 100.0 47.0

58 苦情への対応と報告 86.7 58.6 100.0 93.3 100.0 45.0 60.0 46.0

59 改善への取り組み 76.7 46.8 100.0 100.0 100.0 26.7 30.0 27.0

60 貴事業所の情報提供 80.0 36.8 70.0 68.3 70.0 30.0 100.0 22.0

61 評価情報の提供 100.0 48.6 100.0 95.0 100.0 16.7 100.0 40.0

62 情報公表制度への対応 53.3 31.4 100.0 86.7 60.0 21.7 0.0 4.0

63 適切な情報提供 100.0 47.7 100.0 100.0 100.0 16.7 100.0 35.0

64 地域の社会資源の情報提供 76.7 45.0 100.0 100.0 30.0 26.7 100.0 23.0

65 居宅介護支援事業所との連携 90.0 51.8 100.0 100.0 100.0 33.3 70.0 34.0

66 成年後見制度等への対応 66.7 36.4 100.0 80.0 30.0 26.7 70.0 16.0

67 保健・医療・福祉の連携 76.7 40.0 100.0 100.0 70.0 23.3 60.0 14.0

利
用
者
本
位

事業所Ｃ

リ
ス
ク
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト

地
域
連
携

事業所Ｂ
評価領域・評価項目

訪問介護
3事業所平均

事業所Ａ
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	 表５-１１	 通所介護事業所：項目別評価結果（「組織体制」～「サービスの内容」の

項目）	 

  

管理者

回答

従業者

回答

管理者

回答

従業者

回答

管理者

回答

従業者

回答

管理者

回答

従業者

回答

管理者

回答

従業者

回答

管理者

回答

従業者

回答

1 基本理念の徹底 70.0 42.6 70.0 30.0 60.0 51.5 100.0 38.0 60.0 66.7 60.0 40.5

2 事業計画の作成と達成度の把握 78.0 45.6 30.0 30.0 100.0 48.0 100.0 38.0 100.0 80.0 60.0 52.1

3 利用者満足度の把握 68.0 53.4 60.0 33.3 60.0 63.5 100.0 54.0 60.0 100.0 60.0 51.1

4 雇用契約書等の管理 84.0 37.4 60.0 17.3 100.0 43.0 100.0 38.0 60.0 86.7 100.0 39.5

5 就業規則の整備 62.0 34.8 30.0 17.3 60.0 45.0 100.0 30.0 60.0 30.0 60.0 40.0

6 設備・備品等の台帳管理 66.0 40.8 0.0 23.3 100.0 59.5 100.0 34.0 100.0 66.7 30.0 32.6

7
備品等の

衛生管理
72.0 39.8 30.0 31.3 100.0 38.0 100.0 78.0 100.0 63.3 30.0 34.7

8 法令順守 62.0 35.8 30.0 30.7 60.0 42.5 100.0 32.0 60.0 43.3 60.0 32.6

9 組織運営の工夫 92.0 59.8 100.0 42.7 100.0 70.0 100.0 44.0 100.0 86.7 60.0 62.6

10 適切な経営 84.0 41.6 100.0 13.3 60.0 47.5 100.0 54.0 60.0 66.7 100.0 50.5

11 適切な勤務表の作成 100.0 68.5 100.0 72.7 100.0 69.0 100.0 60.0 100.0 100.0 100.0 62.1

12 勤務実績の管理 100.0 58.1 100.0 32.7 100.0 77.5 100.0 64.0 100.0 76.7 100.0 53.2

13 勤務実績の評価 52.0 29.8 0.0 18.0 30.0 28.5 100.0 64.0 100.0 66.7 30.0 25.8

14 健康管理 78.0 49.5 30.0 26.7 100.0 60.0 100.0 62.0 60.0 60.0 100.0 51.6

15 研修計画の作成 80.0 44.7 30.0 20.0 100.0 51.0 100.0 58.0 100.0 56.7 70.0 52.1

16 職場内訓練（OJT)の実施 80.0 43.1 0.0 22.0 100.0 39.5 100.0 46.0 100.0 70.0 100.0 58.4

17 専門研修への参加支援 100.0 57.6 100.0 43.3 100.0 82.0 100.0 40.0 100.0 86.7 100.0 43.2

18 管理者の自己啓発 66.0 50.2 0.0 30.7 100.0 61.5 100.0 40.0 100.0 46.7 30.0 56.8

19 研修履歴の管理と実践 74.0 55.3 40.0 37.3 60.0 67.5 100.0 48.0 100.0 76.7 70.0 55.3

20 サービス提供スタッフの意欲向上 66.0 45.6 70.0 26.0 30.0 56.0 100.0 58.0 60.0 40.0 70.0 47.9

21 施設等のバリアフリー 76.0 61.5 60.0 59.3 60.0 75.0 100.0 78.0 60.0 73.3 100.0 42.6

22 快適な環境づくり 68.0 60.3 60.0 60.0 60.0 78.5 100.0 78.0 60.0 63.3 60.0 36.3

23 食事環境 78.0 56.5 100.0 54.0 60.0 76.5 100.0 70.0 60.0 43.3 70.0 35.8

24 入浴環境 84.0 67.9 100.0 67.3 60.0 84.0 100.0 84.0 60.0 73.3 100.0 46.3

25 排泄環境 76.0 66.6 60.0 71.3 60.0 76.0 100.0 70.0 60.0 76.7 100.0 50.5

26 業務マニュアルの整備 78.0 55.0 30.0 36.7 100.0 69.5 100.0 42.0 60.0 90.0 100.0 52.1

27 業務マニュアルの改善 92.0 55.8 100.0 44.7 100.0 69.5 100.0 52.0 100.0 50.0 60.0 52.1

28 サービス担当者会議への参加 94.0 60.3 70.0 42.7 100.0 63.5 100.0 100.0 100.0 80.0 100.0 57.4

29 通所介護計画書の作成と同意 100.0 64.2 100.0 52.7 100.0 57.5 100.0 86.0 100.0 90.0 100.0 70.5

30 利用者の記録と管理 70.0 53.5 30.0 40.0 60.0 59.5 100.0 70.0 60.0 53.3 100.0 53.7

31 モニタリング 92.0 50.2 60.0 32.7 100.0 50.5 100.0 72.0 100.0 100.0 100.0 50.0

32 通所介護計画の見直し 92.0 48.4 60.0 26.0 100.0 51.5 100.0 64.0 100.0 76.7 100.0 54.2

33 送迎時の介助 100.0 84.0 100.0 76.7 100.0 89.5 100.0 92.0 100.0 100.0 100.0 79.5

34 食事内容 76.0 76.5 60.0 60.0 60.0 91.0 100.0 84.0 60.0 86.7 100.0 70.5

35 自立支援に向けた食事介助 76.0 78.7 60.0 75.3 60.0 84.0 100.0 86.0 60.0 86.7 100.0 72.6

36 心身状況に合わせた入浴介助 84.0 87.9 100.0 88.0 60.0 92.5 100.0 92.0 60.0 100.0 100.0 80.0

37 自立支援に向けた排泄介助 100.0 90.6 100.0 93.3 100.0 89.0 100.0 80.0 100.0 100.0 100.0 91.6

38 楽しめるプログラムづくり 76.0 72.4 60.0 74.0 60.0 68.0 100.0 86.0 60.0 53.3 100.0 75.3

39 生活動作の向上 100.0 75.3 100.0 76.0 100.0 72.0 100.0 86.0 100.0 100.0 100.0 71.6

40 認知症高齢者へのプログラム 100.0 54.4 100.0 42.0 100.0 64.5 100.0 60.0 100.0 63.3 100.0 50.5

41 レクリエーションプログラムの改善 84.0 65.5 100.0 54.0 60.0 77.0 100.0 72.0 60.0 76.7 100.0 58.9

42 利用者や家族への情報提供 100.0 73.5 100.0 55.3 100.0 81.5 100.0 88.0 100.0 76.7 100.0 75.3

43 利用時間の延長等 40.0 40.3 0.0 28.7 100.0 32.5 0.0 60.0 0.0 30.0 100.0 54.2

44 家族支援 80.0 49.2 0.0 44.0 100.0 43.0 100.0 72.0 100.0 43.3 100.0 54.7

45 利用者への細心の注意 92.0 69.8 100.0 77.3 100.0 67.5 100.0 78.0 60.0 76.7 100.0 63.2

通所介護

５事業所平均
事業所Ｄ 事業所Ｅ 事業所Ｆ
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ス
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容

事業所Ｈ

評価領域・評価項目

事業所Ｇ
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表５-１２	 通所介護事業所：項目別評価結果（利用者本位～地域連携の項目）	 

 
 
  

管理者

回答

従業者

回答

管理者

回答

従業者

回答

管理者

回答

従業者

回答

管理者

回答

従業者

回答

管理者

回答

従業者

回答

管理者

回答

従業者

回答

46 通所介護のわかりやすい説明 76.0 45.0 60.0 48.7 60.0 48.0 100.0 70.0 60.0 40.0 100.0 33.2

47 介護予防通所介護のわかりやすい説明 68.0 43.9 60.0 30.7 60.0 52.5 100.0 62.0 60.0 40.0 60.0 41.1

48 個人情報使用の同意 92.0 47.1 100.0 32.0 100.0 64.0 100.0 100.0 100.0 40.0 60.0 28.4

49 重要事項説明書と契約 76.0 41.1 60.0 32.0 60.0 45.5 100.0 58.0 60.0 40.0 100.0 39.5

50 サービス提供困難時の対応 78.0 42.4 30.0 33.3 100.0 47.0 60.0 64.0 100.0 63.3 100.0 35.8

51 サービス内容の開示 94.0 41.6 70.0 26.0 100.0 45.0 100.0 52.0 100.0 80.0 100.0 41.6

52 利用実績報告 100.0 50.8 100.0 24.0 100.0 58.5 100.0 74.0 100.0 70.0 100.0 54.7

53 苦情の申し立て先 84.0 40.8 100.0 28.7 60.0 45.5 100.0 38.0 60.0 53.3 100.0 44.2

54 個人の尊厳への配慮 70.0 60.3 30.0 56.0 60.0 65.0 100.0 64.0 60.0 50.0 100.0 59.5

55 個人情報保護の徹底 78.0 51.3 30.0 43.3 100.0 61.0 100.0 78.0 100.0 43.3 60.0 41.6

56 身体拘束の排除 86.0 52.1 30.0 26.7 100.0 66.0 100.0 68.0 100.0 66.7 100.0 51.1

57 感染症対策マニュアルの整備 70.0 71.1 30.0 60.7 60.0 65.0 100.0 84.0 60.0 86.7 100.0 80.0

58 事故対策マニュアルの整備 78.0 56.0 70.0 44.0 60.0 61.5 100.0 78.0 60.0 63.3 100.0 52.6

59 苦情処理マニュアルの整備 56.0 34.5 30.0 24.0 60.0 49.0 100.0 40.0 60.0 53.3 30.0 23.2

60 災害対策マニュアルの整備 70.0 59.5 30.0 52.7 60.0 61.5 100.0 70.0 60.0 63.3 100.0 59.5

61 損害賠償保険の加入と説明 62.0 28.2 30.0 14.7 60.0 36.0 100.0 52.0 60.0 20.0 60.0 25.8

62 疾病の把握 100.0 80.5 100.0 76.0 100.0 83.5 100.0 86.0 100.0 73.3 100.0 80.5

63 感染症の利用者への対応 58.0 42.4 30.0 22.7 0.0 38.0 100.0 52.0 60.0 43.3 100.0 60.0

64 容態急変時の対応 84.0 75.8 100.0 87.3 60.0 81.0 100.0 78.0 60.0 73.3 100.0 61.1

65 非常時の対応 80.0 63.7 30.0 40.0 70.0 77.5 100.0 86.0 100.0 66.7 100.0 61.6

66 食品衛生対策 62.0 46.9 30.0 22.7 60.0 71.5 100.0 78.0 60.0 63.3 60.0 29.5

67 事故処理の記録と報告 76.0 65.3 100.0 48.7 60.0 80.0 60.0 72.0 60.0 63.3 100.0 61.6

68 事故の発生防止 94.0 72.9 100.0 74.0 100.0 77.5 70.0 92.0 100.0 63.3 100.0 63.7

69 苦情への対応と報告 60.0 44.8 60.0 26.7 60.0 59.0 60.0 52.0 60.0 53.3 60.0 41.1

70 改善への取り組み（１） 86.0 45.6 60.0 20.0 100.0 55.0 100.0 74.0 100.0 80.0 70.0 43.2

71 改善への取り組み（２）第三者委員会 60.0 22.6 0.0 11.3 100.0 21.5 100.0 40.0 100.0 10.0 0.0 30.0

72 利用者情報の適切な管理 78.0 47.9 30.0 32.0 100.0 50.0 100.0 66.0 100.0 76.7 60.0 48.9

73 貴事業所の情報提供 86.0 37.3 30.0 14.7 100.0 33.0 100.0 72.0 100.0 56.7 100.0 47.4

74 評価情報の提供 86.0 42.4 30.0 18.0 100.0 50.0 100.0 78.0 100.0 43.3 100.0 44.2

75 情報公表制度への対応 60.0 28.9 0.0 18.0 100.0 38.0 100.0 46.0 100.0 10.0 0.0 26.3

76 適切な情報提供 78.0 34.0 30.0 19.3 100.0 36.5 100.0 54.0 100.0 66.7 60.0 32.6

77 地域の社会資源の情報提供 72.0 35.6 0.0 22.0 100.0 32.0 100.0 52.0 100.0 73.3 60.0 40.0

78 居宅介護支援事業所との連携 100.0 45.3 100.0 31.3 100.0 37.5 100.0 86.0 100.0 70.0 100.0 50.0

79 成年後見制度等の情報提供 74.0 30.8 0.0 16.7 70.0 25.0 100.0 48.0 100.0 23.3 100.0 44.7

80 保健・医療・福祉の連携 80.0 31.1 30.0 21.3 100.0 30.5 100.0 66.0 100.0 36.7 70.0 29.5

81 実習生等の受け入れ 94.0 71.8 100.0 65.3 100.0 73.0 100.0 100.0 100.0 80.0 70.0 66.8

地
域
連
携

利
用
者
本
位

リ
ス
ク
マ
ネ
ジ
メ
ン
ト

評価領域・評価項目

通所介護

5事業所平均
事業所Ｄ 事業所Ｅ 事業所Ｆ 事業所Ｇ 事業所Ｈ
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訪問介護事業所の自己評価項目の中で、管理者評価と従業者評価の差が顕著な項

目についてみたのが下表である。 
「雇用契約書等の管理」「勤務実績の評価」など組織や人事管理に関わる設問、

および「事業所の情報提供」など地域連携領域の設問が差の大きな評価項目として

あげられる。 
 

表５-１３	 従業者評価得点比率が相対的に低い評価項目（訪問介護）	 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

一方、管理者評価得点に対する従業者評価得点比率が相対的に高い評価項目（両

者の評価差が小さい項目）についてみると、下表のように、日常携わっているサー

ビス提供に関わる設問（サービスの内容やリスクマネジメント領域の一部の設問）

が多いことがわかる。 
 

表５-１４	 従業者評価得点比率が相対的に高い評価項目（訪問介護）	 

 
 
 
  

No.
訪問介護事業所自己評価

評価項目

管理者

回答

(A)

従業者

回答

(B)

得点比率

(B)/(A )

4 雇用契約書等の管理 100.0 40.9 0.41

13 勤務実績の評価 100.0 43.2 0.43

42 サービス内容の開示 100.0 44.5 0.45

8 法令順守 86.7 39.5 0.46

60 貴事業所の情報提供 80.0 36.8 0.46

50 苦情処理マニュアルの整備 86.7 40.9 0.47

63 適切な情報提供 100.0 47.7 0.48

61 評価情報の提供 100.0 48.6 0.49

46 個人情報保護の徹底 100.0 49.1 0.49

No.
訪問介護事業所自己評価

評価項目

管理者

回答

(A)

従業者

回答

(B)

得点比率

(B)/(A )

37 介護予防訪問介護のわかりやすい説明 53.3 52.7 0.99

28 訪問介護計画の見直し 66.7 64.5 0.97

27 モニタリング 66.7 60.9 0.91

11 適切な勤務表の作成 63.3 56.8 0.90

34 業務内容の確認 76.7 65.5 0.85

47 利用者の権利擁護 43.3 36.8 0.85

53 感染予防 86.7 72.3 0.83

32 自立支援に向けた身体介護 76.7 61.4 0.80
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通所介護の自己評価結果において、管理者評価得点に対する従業者評価得点比率

が相対的に低い評価項目が下表である。「改善への取り組み（第三者委員会）」「サ

ービス内容の開示」のほか、「保険・医療・福祉の連携」「（さまざまな）事業所の

情報提供」など地域連携領域の項目が多い。 
表５-１５	 従業者評価得点比率が相対的に低い評価項目（通所介護）	 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

一方、管理者評価得点と従業者評価得点でそれほど差がない項目は、下表にあげ

たように、「サービスの内容」に関わる設問が多い。 
表５-１６	 従業者評価得点比率が相対的に高い評価項目（通所介護）	 

 
 
 
  

No.
通所介護事業所自己評価

評価項目

管理者

回答

（A)

従業者

回答

（B)

得点比率

（B）/（A）

71 改善への取り組み（２）第三者委員会 60.0 22.6 0.38

80 保健・医療・福祉の連携 80.0 31.1 0.39

79 成年後見制度等の情報提供 74.0 30.8 0.42

73 貴事業所の情報提供 86.0 37.3 0.43

76 適切な情報提供 78.0 34.0 0.44

51 サービス内容の開示 94.0 41.6 0.44

4 雇用契約書等の管理 84.0 37.4 0.45

78 居宅介護支援事業所との連携 100.0 45.3 0.45

61 損害賠償保険の加入と説明 62.0 28.2 0.46

75 情報公表制度への対応 60.0 28.9 0.48

53 苦情の申し立て先 84.0 40.8 0.49

74 評価情報の提供 86.0 42.4 0.49

77 地域の社会資源の情報提供 72.0 35.6 0.50

10 適切な経営 84.0 41.6 0.50

No.
通所介護事業所自己評価

評価項目

管理者

回答

（A)

従業者

回答

（B)

得点比率

（B）/（A）

36 心身状況に合わせた入浴介助 84.0 87.9 1.05

35 自立支援に向けた食事介助 76.0 78.7 1.04

57 感染症対策マニュアルの整備 70.0 71.1 1.02

43 利用時間の延長等 40.0 40.3 1.01

34 食事内容 76.0 76.5 1.01

38 楽しめるプログラムづくり 76.0 72.4 0.95

37 自立支援に向けた排泄介助 100.0 90.6 0.91

64 容態急変時の対応 84.0 75.8 0.90

22 快適な環境づくり 68.0 60.3 0.89

25 排泄環境 76.0 66.6 0.88

54 個人の尊厳への配慮 70.0 60.3 0.86

67 事故処理の記録と報告 76.0 65.3 0.86

60 災害対策マニュアルの整備 70.0 59.5 0.85

−70−



【評価項目別無回答率】 

 
従業者の評価得点について

は、自己評価の点数化のルー

ルによって当然ながら、各設

問の無回答者（当該設問に回

答できなかったもの）の割合

が多くなれば低くなり、逆に

無回答者の割合が少なくなれ

ば高くなるといったように両

者は反比例の関係にある。 
 
右表は、訪問介護事業所の

自己評価の項目ごとに無回答

者の割合を示したものである

が、かなりの項目（設問）で

無回答者の割合が３０％を超

える（黄色地の項目）結果と

なっている。 
とくに、地域連携に関わる

すべての項目や、組織体制の

中の「設備・備品管理に関わ

る項目」などではほぼ２人に

１人（４０％～５９％）が無

回答という結果になり、従業

者には「知らない」「わからな

い」、あるいは理解できていな

い項目となっている。 
 
 
  

無回答者数 対象者数 無回答⽐比率率率
1 基本理念の徹底 3 22 13.6%
2 事業計画の作成と達成度の把握 3 22 13.6%
3 利用者満足度の把握 4 22 18.2%
4 雇用契約書等の管理 8 22 36.4%
5 就業規則の整備 4 22 18.2%
6 設備・備品等の台帳管理 12 22 54.5%
7 備品等の衛生管理 11 22 50.0%
8 法令順守 10 22 45.5%
9 組織運営の工夫 7 22 31.8%
10 適切な経営 5 22 22.7%
11 適切な勤務表の作成 4 22 18.2%
12 勤務実績の管理 3 22 13.6%
13 勤務実績の評価 11 22 50.0%
14 健康管理 3 22 13.6%
15 研修計画の作成 4 22 18.2%
16 職場内訓練（OJT)の実施 4 22 18.2%
17 専門研修への参加支援 7 22 31.8%
18 管理者の自己啓発 8 22 36.4%
19 研修履歴の管理と実践 9 22 40.9%
20 訪問介護員の意欲向上 8 22 36.4%
21 業務マニュアルの整備 6 22 27.3%
22 業務マニュアルの改善 5 22 22.7%
23 鍵や金銭等の適切な取り扱い 6 22 27.3%
24 アセスメントの実施 4 22 18.2%
25 サービス担当者会議への参加 4 22 18.2%
26 訪問介護計画書の作成と同意 4 22 18.2%
27 モニタリング 5 22 22.7%
28 訪問介護計画の見直し 5 22 22.7%
29 職員の健康チェック 4 22 18.2%
30 利用者への対応・連絡事項の手順 6 22 27.3%
31 介護予防の視点を踏まえた生活支援 3 22 13.6%
32 自立支援に向けた身体介護 4 22 18.2%
33 認知症高齢者への対応 4 22 18.2%
34 業務内容の確認 4 22 18.2%
35 利用者情報の適切な管理 7 22 31.8%
36 訪問介護のわかりやすい説明 6 22 27.3%
37 介護予防訪問介護のわかりやすい説明 8 22 36.4%
38 個人情報使用の同意 7 22 31.8%
39 重要事項説明書と契約 8 22 36.4%
40 担当者交代時の対応 5 22 22.7%
41 利用実績報告 3 22 13.6%
42 サービス内容の開示 11 22 50.0%
43 個人の尊厳への配慮 6 22 27.3%
44 医療依存度の高い利用者への対応 7 22 31.8%
45 苦情の申し立て先 6 22 27.3%
46 個人情報保護の徹底 6 22 27.3%
47 利用者の権利擁護 11 22 50.0%
48 感染症対策マニュアルの整備 3 22 13.6%
49 事故対策マニュアルの整備 8 22 36.4%
50 苦情処理マニュアルの整備 12 22 54.5%
51 損害賠償保険の加入と説明 10 22 45.5%
52 疾病の把握 4 22 18.2%
53 感染予防 4 22 18.2%
54 感染症対策 3 22 13.6%
55 容態急変時の対応 5 22 22.7%
56 事故処理の記録と報告 8 22 36.4%
57 事故の発生防止 4 22 18.2%
58 苦情への対応と報告 6 22 27.3%
59 改善への取り組み 9 22 40.9%
60 貴事業所の情報提供 10 22 45.5%
61 評価情報の提供 9 22 40.9%
62 情報公表制度への対応 13 22 59.1%
63 適切な情報提供 10 22 45.5%
64 地域の社会資源の情報提供 11 22 50.0%
65 居宅介護支援事業所との連携 9 22 40.9%
66 成年後見制度等への対応 10 22 45.5%
67 保健・医療・福祉の連携 10 22 45.5%

訪問介護事業所⾃自⼰己評価 　評価領領域・項⽬目
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表５-１７	 訪問介護事業所自己評価	 項目別無回答率	 
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同様に、通所介護事業所の

自己評価項目においても、右

表で明らかなように、地域連

携に関わる評価項目のほとん

ど及び利用者本位領域の多く

の項目で無回答者の割合が約

３分の１あるいはそれ以上と

なっている。 
 
 
  

表５-１８	 通所介護事業所自己評価	 項目別無回
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（２）職員満足度調査の結果 

 
①回答者属性  
 
職員満足度調査に回答した全従業者

（職員）８８名の標本構成は右表のと

おりである（訪問、通所の従業者合計）。 
男女比では女性の割合がかなり高く、

年代では、５０代、６０代が多く、３

０代以下は全体の約②割。 
勤続年数では５年以上がもっとも多

い。また、雇用形態別ではパート職が

６０％弱となっており、正社員は１３．

６％という結果であった。 
 
属性無記入者（無回答者）は約２割

となっている。純粋に記入のし忘れも

あるが、人数が限られた事業所の場合、

属性を回答することで回答者が特定さ

れるのではとの意識も働いたものと推

察される。 
 
 
 
 

 

回答者数 構成比%

男性 13 14.8

女性 56 63.6

不明 19 21.6

20代以下 3 3.4

30代 15 17.0

40代 12 13.6

50代 21 23.9

60代以上 18 20.5

不明 19 21.6

1年未満 5 5.7

1～3年未満 14 15.9

3～5年未満 12 13.6

5年以上 37 42.0

不明 20 22.7

正社員 12 13.6

パート 50 56.8

時間契約 2 2.3

嘱託 5 5.7

不明 19 21.6

88 100.0

性
別

年
代

勤
続
年
数

雇
用
形
態

計

職員満足度調査

表５-１９	 職員満足度調査回答者属性	 

【「職員満足度調査」の点数化について】	 

	 

� 評価点数は、設問ごとの５段階評価（「そう思う」～「そうは思わない」）の回答結果で、

「そう思う」を 100 点、「ややそう思う」を 75 点、「どちらともいえない」を 50 点、「あま

りそう思わない」を 25 点、「そう思わない」を 0点として点数化したもの。	 

� 各評価領域の得点は、その領域のすべての設問の合計得点を設問数で除した数値。	 

� また、全項目の平均得点は、すべての設問（４０問）の合計得点を設問数（40）で除した

数値。	 

� なお、各設問の無記入の回答は集計対象外とした。	 
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②事業所別評価領域別結果  
 
職員満足度調査の８つの評価領域ごとの評価得点を事業所ごとに示したものが下

表である。 
ただし、今回のモデル事業所における従業者評価（ＥＳ調査）については、回答者

数が訪問介護事業所で計２２名（１事業所あたり平均約７名）、通所介護事業所で計

６３名（１事業所あたり平均約１２名）と少数であったため、事業所別の結果はあく

まで参考データである。 
 
※領域別にみると、「人事考課」「人材育成」「福利厚生」などで相対的に評価が低くな

る傾向にある。 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

やりがい 人間関係 人材育成 人事考課 帰属意識 労働条件 組織風土 福利厚生 満足度
全項目
平均

訪問介護
３事業所平均 68.8 67.5 57.1 57.6 64.4 64.3 61.0 53.8 64.6 62.7

事業所Ａ 76.2 75.6 70.0 71.7 68.1 65.4 72.2 65.3 70.8 70.8

事業所Ｂ 59.4 54.7 41.1 39.2 53.1 59.0 41.7 49.0 56.3 50.9

事業所Ｃ 72.0 72.9 61.5 61.4 71.3 67.5 65.8 50.8 67.5 66.5

通所介護
５事業所平均 71.3 66.8 59.5 49.9 62.0 66.2 61.0 52.7 66.8 62.3

事業所Ｄ 75.0 69.8 57.5 49.6 56.7 72.9 54.4 60.0 76.7 63.9

事業所Ｅ 74.0 68.8 71.1 56.0 77.7 75.8 71.3 56.3 75.0 69.6

事業所Ｆ 61.0 53.6 47.5 49.2 51.3 60.7 61.7 63.3 40.0 55.2

事業所Ｇ 80.0 46.4 66.7 56.7 72.9 59.5 69.4 63.9 83.3 63.3

事業所Ｈ 66.7 69.7 50.9 42.3 51.0 53.4 53.9 38.6 54.2 54.9

全事業所 全事業所
平均 70.6 67.0 58.8 51.8 62.7 65.7 61.0 53.0 66.2 62.4

評価領域

訪
問
介
護

通
所
介
護

表５-２０	 事業所別・評価領域別得点	 
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また、訪問介護従業者、通所介護従業者別に評価領域ごとの得点をグラフ化したも

のが下図である。８つの評価領域のうち、「人事考課」領域で両者の得点に差がみら

れ、通所介護従業者の方が相対的に低い評価をしている。 
 
 

 
 
 
 
  

30.0	  

40.0	  

50.0	  

60.0	  

70.0	  

80.0	  
やりがい	

人間関係	

人材育成	

人事考課	

帰属意識	

労働条件	

組織風土	

福利厚生	

図５-１５　職員満足度評価領域別得点	

訪問介護事業所平均	 通所介護事業所平均	
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訪問介護、通所介護の事業所別の結果は下図のとおりである。事業所間でそれぞ

れ違いがみられる。 
たとえば、「訪問介護事業所Ｂは、とくに、人材育成、人事考課、そして組織風

土の領域で評価が低くなっており、今回の評価結果で見るかぎり、問題がありそう

である。」、「通所介護事業所Ｇは、人間関係領域の得点がとくに低くなっており、

何らかの問題が潜んでいる可能性がある。」などである。	 

ただし、今回の職員満足度調査においては、全般に各事業所の回収数が少なく、

以下の事業所別の結果もあくまで参考データであることを付記したい。 
 
 
 
  

0.0	  

20.0	  

40.0	  

60.0	  

80.0	  

100.0	  
やりがい	

人間関係	

人材育成	

人事考課	

帰属意識	

労働条件	

組織風土	

福利厚生	

図５-１７　事業所別評価領域別結果（通所介護従業者）	 
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図５-１６　事業所別評価領域別結果（訪問介護従業者）	 
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③項目別評価結果  
 
各評価項目の得点を訪問介護従業者、通所介護従業者別にみると、項目によって両

者にやや違いがみられる。（下表参照） 
人事考課に関わる項目（「公平性」「業績、能力に見合った評価」「フィードバック」

「報酬・待遇への反映」）や、「管理者の人間関係調整」などの項目で通所介護従業者

の評価が相対的に低い。逆に、「仕事の担当・分担」「研修へのサポート」「休暇取得」

「労働条件や職務内容、ルール明示および事前説明」などでは訪問介護従業者の評価

が低くなる。被介護者宅への直行直帰も少なくない訪問介護従業者と、事業所内での

勤務が基本となる通所介護従業者の勤務形態の違いが背景にあるものと思われる。 
 

表５-２１	 訪問介護従業者と通所介護従業者の項目別満足度
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66.2	  

82.6	  

70.9	  

74.4	  

68.8	  

56.3	  

70.1	  

68.1	  

63.1	  

72.1	  

73.6	  

67.2	  

54.7	  

71.6	  

54.2	  

60.1	  

51.2	  

57.2	  

51.6	  

55.2	  

53.0	  

51.6	  

47.6	  

60.2	  

62.8	  

64.8	  

63.1	  

61.8	  

49.4	  

64.2	  

62.2	  

73.0	  

74.7	  

74.7	  

60.4	  

61.0	  

61.6	  

52.6	  

39.2	  

67.2	  

62.4	  

0.0	   20.0	   40.0	   60.0	   80.0	   100.0	  

あなたは、現在の職場に満足していますか	

職場では自分の仕事の担当・分担が明らか

自分の能力は仕事に活かされていると思いま

現在の仕事にやりがいや価値を感じています

現在、自分が希望する仕事が出来ています

現在の仕事量は適切ですか	

所属する職場の雰囲気は良いですか	

職場の人間関係は良好ですか	

管理者は事業所内の人間関係をうまく調整し

目標となるような上司や先輩、見習うべき同

上司は、あなたの意見や提案を聴いてくれま

上司は、適切な助言、指導を行っていますか	

人間関係などのトラブルや困ったことで、職員

この職場で働くことで成長できると思いますか	

長期的なキャリアについて、会社から十分な

法人内で実施される研修の内容に満足して

希望する外部研修を受講できていますか	

研修に対して、会社から費用、時間のサポー

人事考課の評価基準は、客観的に明示され

人事考課は、公平に行われていますか	

業績、貢献、能力に見合った評価をされてい

人事考課の結果は十分にフィードバックされ

人事考課の結果は報酬や待遇に反映されて

　この法人に将来性を感じますか	

　今後もこの職場で働き続けたいですか	

　法人の方針に共感していますか	

法人の方針を理解し、実際の自分の行動に

現在の労働時間は妥当だと思いますか	

職務内容に見合った賃金が支払われている

入社時に受けた説明と実際の労働条件や賃

従業者の労働時間は時間外労働も含めて正

個人の事情や希望に沿って法律に定められ

この法人では、個人の事情や希望に沿った勤

労働条件や職務内容、職場のルールが就業

部門間の連携はうまくとれていますか	

職位に関わらず、理念の周知・徹底がなされ、

事業所を良くするための意見や提案を取り上

定期健康診断以外に職員の心身の健康を保

職員のための休憩室、更衣室、食堂等の設

出産や介護などにより一時的に職場を離れて

全項目平均得点	

や
り
が
い	 
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図５-１８	 項目得点（評価領域別）	 	 （全事業所従業者平均	 N=88）	 
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前頁のグラフを得点の高い順に並べ替えたものが以下のグラフである。 
 

 

82.6	  

74.7	  

74.7	  

74.4	  

73.6	  

73.0	  

72.1	  

71.6	  

70.9	  

70.1	  

68.8	  

68.1	  

67.2	  

67.2	  

66.2	  

64.8	  

64.2	  

63.1	  

63.1	  

62.8	  

62.2	  

61.8	  

61.6	  

61.0	  

60.4	  

60.2	  

60.1	  

57.2	  

56.3	  

55.2	  

54.7	  

54.2	  

53.0	  

52.6	  

51.6	  

51.6	  

51.2	  

49.4	  

47.6	  

39.2	  

0.0	   20.0	   40.0	   60.0	   80.0	   100.0	  

職場では自分の仕事の担当・分担が明らかにされています

労働条件や職務内容、職場のルールが就業規則等書面で

この法人では、個人の事情や希望に沿った勤務形態、勤務

現在の仕事にやりがいや価値を感じていますか	

上司は、あなたの意見や提案を聴いてくれますか	

個人の事情や希望に沿って法律に定められた休暇を取る

目標となるような上司や先輩、見習うべき同僚がいますか	

この職場で働くことで成長できると思いますか	

自分の能力は仕事に活かされていると思いますか	

所属する職場の雰囲気は良いですか	

現在、自分が希望する仕事が出来ていますか	

職場の人間関係は良好ですか	

上司は、適切な助言、指導を行っていますか	

出産や介護などにより一時的に職場を離れても戻れる仕組

あなたは、現在の職場に満足していますか	

　法人の方針に共感していますか	

入社時に受けた説明と実際の労働条件や賃金は一致して

管理者は事業所内の人間関係をうまく調整していますか	

法人の方針を理解し、実際の自分の行動に活かしています

　今後もこの職場で働き続けたいですか	

従業者の労働時間は時間外労働も含めて正確・適正に管

現在の労働時間は妥当だと思いますか	

事業所を良くするための意見や提案を取り上げる体制があ

職位に関わらず、理念の周知・徹底がなされ、実際の行動

部門間の連携はうまくとれていますか	

　この法人に将来性を感じますか	

法人内で実施される研修の内容に満足していますか	

研修に対して、会社から費用、時間のサポートがあります

現在の仕事量は適切ですか	

人事考課は、公平に行われていますか	

人間関係などのトラブルや困ったことで、職員が相談できる

長期的なキャリアについて、会社から十分なサポートがあり

業績、貢献、能力に見合った評価をされていますか	

定期健康診断以外に職員の心身の健康を保持するための

人事考課の評価基準は、客観的に明示されていますか	

人事考課の結果は十分にフィードバックされていますか	

希望する外部研修を受講できていますか	

職務内容に見合った賃金が支払われていると思いますか	

人事考課の結果は報酬や待遇に反映されていますか	

職員のための休憩室、更衣室、食堂等の設備は充実して

図５-１９　評価項目別得点ランキング　（全事業所従業者平均　N=88）	 

研修に対して、会社から費用、時間のサポートがあります

現在の仕事量は適切ですか	

人事考課は、公平に行われていますか	

人間関係などのトラブルや困ったことで、職員が相談できる

長期的なキャリアについて、会社から十分なサポートがあり

業績、貢献、能力に見合った評価をされていますか	

定期健康診断以外に職員の心身の健康を保持するための

人事考課の評価基準は、客観的に明示されていますか	

人事考課の結果は十分にフィードバックされていますか	

希望する外部研修を受講できていますか	

職務内容に見合った賃金が支払われていると思いますか	

人事考課の結果は報酬や待遇に反映されていますか	

職員のための休憩室、更衣室、食堂等の設備は充実して

得点が 60 点未満の項目	 
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④「職場への満足度」と相関の高い項目（低い項目）  
 
「現在の職場への満足度」とその他設問との相関をみたのが下図である。「継続勤

務意向があるか」「現在の仕事量は適切か」「法人の将来性」「希望する仕事ができて

いるか」「長期的キャリアサポートの有無」などの項目が比較的相関が高い。８つの

領域で相対的に評価の低かった「福利厚生」領域の項目についての相関は相対的に低

い。 

図５-２０	 「現在の職場への満足度」と各項目との相関	 
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⑤「継続勤務意向」と相関の高い項目  
 
同様に、「継続勤務意向」とその他の設問の相関を見たものが下図である。「職場へ

の満足度」が高いのは当然であるが、「法人の将来性」「法人の方針への共感」のほか、

「部門間の連携」「理念の周知徹底」など、組織風土に関わる項目の相関が高いこと

がわかる。 
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　あなたは、現在の職場に満足していますか	

職場では自分の仕事の担当・分担が明らかにされています

自分の能力は仕事に活かされていると思いますか	

現在の仕事にやりがいや価値を感じていますか	

現在、自分が希望する仕事が出来ていますか	

現在の仕事量は適切ですか	

所属する職場の雰囲気は良いですか	

職場の人間関係は良好ですか	

管理者は事業所内の人間関係をうまく調整していますか	

目標となるような上司や先輩、見習うべき同僚がいますか	

上司は、あなたの意見や提案を聴いてくれますか	

上司は、適切な助言、指導を行っていますか	

人間関係などのトラブルや困ったことで、職員が相談できる

この職場で働くことで成長できると思いますか	

長期的なキャリアについて、会社から十分なサポートがあり

法人内で実施される研修の内容に満足していますか	

希望する外部研修を受講できていますか	

研修に対して、会社から費用、時間のサポートがありますか	

人事考課の評価基準は、客観的に明示されていますか	

人事考課は、公平に行われていますか	

業績、貢献、能力に見合った評価をされていますか	

人事考課の結果は十分にフィードバックされていますか	

人事考課の結果は報酬や待遇に反映されていますか	

　この法人に将来性を感じますか	

　今後もこの職場で働き続けたいですか	

　法人の方針に共感していますか	

法人の方針を理解し、実際の自分の行動に活かしています

現在の労働時間は妥当だと思いますか	

職務内容に見合った賃金が支払われていると思いますか	

入社時に受けた説明と実際の労働条件や賃金は一致してい

従業者の労働時間は時間外労働も含めて正確・適正に管理

個人の事情や希望に沿って法律に定められた休暇を取るこ

この法人では、個人の事情や希望に沿った勤務形態、勤務

労働条件や職務内容、職場のルールが就業規則等書面で

部門間の連携はうまくとれていますか	

職位に関わらず、理念の周知・徹底がなされ、実際の行動に

事業所を良くするための意見や提案を取り上げる体制があり

定期健康診断以外に職員の心身の健康を保持するための

職員のための休憩室、更衣室、食堂等の設備は充実してい

出産や介護などにより一時的に職場を離れても戻れる仕組

図５-２１　「継続勤務意向」と各項目との相関	 
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⑥雇用形態別結果の概要（正社員とパートの比較）  
 
職員満足度調査の項目別結果を雇用形態（正社員、パート）別に集計したものが右

表である。 
「現在の職場への満足度」や全項目

平均点でみると、両者に大きな差は認

められない。しかしながら、以下の項

目については、パート職の評価は低く

なっている。 
 

 仕事量 
 妥当な労働時間 
 適正な労働時間管理 
 個人の事情に沿った勤務形態や

勤務時間 
 休暇取得 
 健康管理上の取り組み 

 
  

設問（評価項目）
A

正社員

B

パート

差

（B-A）

　あなたは、現在の職場に満足していますか 67.2 66.7 ▲	 0.5

職場では自分の仕事の担当・分担が明らかにされ

ていますか
83.9 70.8 ▲	 13.0

自分の能力は仕事に活かされていると思いますか 70.3 66.7 ▲	 3.6

現在の仕事にやりがいや価値を感じていますか 75.0 68.8 ▲	 6.3

現在、自分が希望する仕事が出来ていますか 70.3 68.8 ▲	 1.6

現在の仕事量は適切ですか 62.0 43.8 ▲	 18.2

所属する職場の雰囲気は良いですか 65.5 75.0 9.5

職場の人間関係は良好ですか 64.0 72.9 8.9

管理者は事業所内の人間関係をうまく調整していま

すか
60.7 62.5 1.8

目標となるような上司や先輩、見習うべき同僚がい

ますか
73.0 68.8 ▲	 4.3

上司は、あなたの意見や提案を聴いてくれますか 70.5 77.1 6.6

上司は、適切な助言、指導を行っていますか 65.5 70.8 5.3

人間関係などのトラブルや困ったことで、職員が

相談できる窓口がありますか
54.5 64.6 10.1

この職場で働くことで成長できると思いますか 70.0 64.6 ▲	 5.4

長期的なキャリアについて、会社から十分な

サポートがありますか
52.3 52.1 ▲	 0.2

法人内で実施される研修の内容に満足しています

か
57.0 64.6 7.6

希望する外部研修を受講できていますか 51.0 50.0 ▲	 1.0

研修に対して、会社から費用、時間のサポートが

ありますか
57.8 50.0 ▲	 7.8

人事考課の評価基準は、客観的に明示されて

いますか
51.6 45.8 ▲	 5.8

人事考課は、公平に行われていますか 52.1 56.3 4.1

業績、貢献、能力に見合った評価をされていますか 49.5 52.1 2.6

人事考課の結果は十分にフィードバックされて

いますか
47.8 52.1 4.3

人事考課の結果は報酬や待遇に反映されています

か
43.6 47.9 4.3

この法人に将来性を感じますか 59.7 56.3 ▲	 3.4

今後もこの職場で働き続けたいですか 66.1 60.4 ▲	 5.7

法人の方針に共感していますか 67.9 58.3 ▲	 9.5

法人の方針を理解し、実際の自分の行動に活かして

いますか
64.3 58.3 ▲	 6.0

現在の労働時間は妥当だと思いますか 63.8 45.8 ▲	 17.9

職務内容に見合った賃金が支払われていると

思いますか
49.5 41.7 ▲	 7.8

入社時に受けた説明と実際の労働条件や賃金は

一致していますか
64.1 60.4 ▲	 3.6

従業者の労働時間は時間外労働も含めて

正確・適正に管理されていますか
67.9 54.2 ▲	 13.7

個人の事情や希望に沿って法律に定められた休暇

を取ることができますか
75.0 64.6 ▲	 10.4

この法人では、個人の事情や希望に沿った

勤務形態、勤務時間で働くことを認めていますか
78.6 66.7 ▲	 11.9

労働条件や職務内容、職場のルールが就業規則等

書面で明示されており、また、説明を受けましたか
76.0 66.7 ▲	 9.4

部門間の連携はうまくとれていますか 61.2 60.4 ▲	 0.8

職位に関わらず、理念の周知・徹底がなされ、実際

の行動に活かされていますか
59.6 54.2 ▲	 5.4

事業所を良くするための意見や提案を取り上げる

体制がありますか
61.7 54.2 ▲	 7.5

定期健康診断以外に職員の心身の健康を保持する

ための具体的な取り組みをしていますか
52.0 41.7 ▲	 10.4

職員のための休憩室、更衣室、食堂等の設備は

充実していますか
43.4 37.5 ▲	 5.9

出産や介護などにより一時的に職場を離れても

戻れる仕組みがありますか
71.4 68.8 ▲	 2.7

全項目平均 62.4 59.1 ▲	 3.4

N（サンプル数） 12 50

表５-２２	 正社員とパート職の満足度比
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⑦項目別無回答率  
職員満足度調査の無回答率は事業所

自己評価の無回答率とくらべるとかな

り低く、回答しづらい設問はほとんど

みられない。 
ただし、「客観的な人事考課の評価基

準」「人事考課の結果のフィードバック」

など、人事考課に関する設問について

は無回答者がやや多くなっている。 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
  

設問（評価項目） 回答数 無回答
無回答率

％

　あなたは、現在の職場に満足していますか 85 3 3.4

職場では自分の仕事の担当・分担が明らかにされ

ていますか
85 3 3.4

自分の能力は仕事に活かされていると思いますか 85 3 3.4

現在の仕事にやりがいや価値を感じていますか 85 3 3.4

現在、自分が希望する仕事が出来ていますか 85 3 3.4

現在の仕事量は適切ですか 84 4 4.5

所属する職場の雰囲気は良いですか 87 1 1.1

職場の人間関係は良好ですか 87 1 1.1

管理者は事業所内の人間関係をうまく調整していま

すか
86 2 2.3

目標となるような上司や先輩、見習うべき同僚がい

ますか
87 1 1.1

上司は、あなたの意見や提案を聴いてくれますか 87 1 1.1

上司は、適切な助言、指導を行っていますか 87 1 1.1

人間関係などのトラブルや困ったことで、職員が

相談できる窓口がありますか
86 2 2.3

この職場で働くことで成長できると思いますか 87 1 1.1

長期的なキャリアについて、会社から十分な

サポートがありますか
87 1 1.1

法人内で実施される研修の内容に満足しています

か
87 1 1.1

希望する外部研修を受講できていますか 85 3 3.4

研修に対して、会社から費用、時間のサポートが

ありますか
83 5 5.7

人事考課の評価基準は、客観的に明示されて

いますか
79 8 9.2

人事考課は、公平に行われていますか 81 6 6.9

業績、貢献、能力に見合った評価をされていますか 82 5 5.7

人事考課の結果は十分にフィードバックされて

いますか
79 8 9.2

人事考課の結果は報酬や待遇に反映されています

か
83 5 5.7

この法人に将来性を感じますか 86 2 2.3

今後もこの職場で働き続けたいですか 85 3 3.4

法人の方針に共感していますか 86 2 2.3

法人の方針を理解し、実際の自分の行動に活かして

いますか
86 2 2.3

現在の労働時間は妥当だと思いますか 85 3 3.4

職務内容に見合った賃金が支払われていると

思いますか
86 2 2.3

入社時に受けた説明と実際の労働条件や賃金は

一致していますか
83 4 4.6

従業者の労働時間は時間外労働も含めて

正確・適正に管理されていますか
86 2 2.3

個人の事情や希望に沿って法律に定められた休暇

を取ることができますか
86 2 2.3

この法人では、個人の事情や希望に沿った

勤務形態、勤務時間で働くことを認めていますか
85 3 3.4

労働条件や職務内容、職場のルールが就業規則等

書面で明示されており、また、説明を受けましたか
86 2 2.3

部門間の連携はうまくとれていますか 84 4 4.5

職位に関わらず、理念の周知・徹底がなされ、実際

の行動に活かされていますか
84 4 4.5

事業所を良くするための意見や提案を取り上げる

体制がありますか
84 4 4.5

定期健康診断以外に職員の心身の健康を保持する

ための具体的な取り組みをしていますか
86 2 2.3

職員のための休憩室、更衣室、食堂等の設備は

充実していますか
86 2 2.3

出産や介護などにより一時的に職場を離れても

戻れる仕組みがありますか
86 2 2.3

表５-２３	 職員満足度調査の項目別無回答
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⑧従業者による自己評価と職員満足度の相関  
自己評価と職員満足度の関係をみるために、両評価に回答した８４

名の従業者（訪問・通所計）の自己評価得点（全項目平均）と職員満

足度得点（全項目平均）を従業者ごとにプロットしたのが下図である。 
２つの得点の相関係数は０．２となり、両者間に明確な相関は見ら	 

れなかった。 
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図５-２２　従業者による「自己評価」「職員満足度」の関係	 

相関係数＝0.20	

No.
自己評価
平均得点

ＥＳ
平均得点

1 90.1 65.0
2 93.7 64.6
3 96.1 62.8
4 98.2 83.3
5 94.2 96.3
6 96.1 50.0
7 86.4 63.2
8 9.9 55.0
9 55.7 48.1
10 19.9 46.7
11 3.7 25.6
12 52.2 43.8
13 84.9 73.1
14 38.1 66.9
15 27.9 38.1
16 4.8 61.9
17 48.4 92.1
18 32.8 76.9
19 54.0 45.0
20 69.9 73.8
21 43.4 55.6
22 9.7 85.9
23 49.9 85.6
24 69.8 48.8
25 25.1 48.8
26 39.6 63.1
27 17.3 46.9
28 51.0 80.6
29 52.1 71.3
30 38.8 58.8
31 21.0 73.1
32 21.5 69.2
33 62.3 56.3
34 81.9 50.0
35 19.3 80.0
36 32.8 81.3
37 28.1 44.9
38 50.5 73.8
39 39.8 75.6
40 100.0 92.5
41 37.9 83.8
42 55.6 63.1
43 56.9 95.6
44 72.8 59.4
45 31.6 61.9
46 80.4 76.3
47 65.1 50.0
48 36.5 76.3
49 80.9 83.8
50 36.7 59.4
51 49.6 48.8
52 71.5 83.1
53 65.3 61.3
54 79.4 55.6
55 57.4 50.0
56 79.4 80.1
57 34.4 63.9
58 42.1 61.9
59 78.0 36.0
60 53.8 67.5
61 71.2 56.3
62 82.7 44.6
63 81.9 68.1
64 71.0 70.6
65 41.0 51.3
66 61.1 56.9
67 75.6 59.4
68 30.0 48.8
69 49.3 38.8
70 39.3 72.5
71 56.4 61.3
72 43.7 65.0
73 55.7 43.1
74 51.0 47.1
75 74.2 61.9
76 68.1 73.8
77 27.5 59.4
78 40.9 23.1
79 77.5 59.8
80 46.3 51.3
81 62.3 63.1
82 43.8 43.9
83 34.6 59.4
84 27.0 55.6

右表は、回答者８４名の

「自己評価」「職員満足度」

の平均点一覧。	 
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（３）利用者満足度調査の結果  
 
①回答者属性結果  
利用者満足度調査の回答者属性の結果は下表のとおりである。 
通所介護、訪問介護利用者ともに、女性比率が高く、回答者の３分の２は女性利用

者である。 
また、回答にあたって、利用者自身が回答した割合は、通所介護利用者で３４％、

訪問介護利用者で４５％である。 
 

 

回答者数 構成⽐比% 回答者数 構成⽐比%
介護度1 48 22.2 介護度1 5 7.5

介護度2 64 29.6 介護度2 12 17.9

介護度3 25 11.6 介護度3 7 10.4

介護度4 14 6.5 介護度4 1 1.5

介護度5 18 8.3 介護度5 12 17.9

要支援 28 13.0 要支援 20 29.9

不明 19 8.8 不明 10 14.9

男性 55 25.5 男性 20 29.9

女性 147 68.1 女性 42 62.7

不明 14 6.5 不明 5 7.5

利用者 74 34.3 利用者 30 44.8

利用者・家族 67 31.0 利用者・家族 10 14.9

家族 61 28.2 家族 20 29.9

不明 14 6.5 不明 7 10.4

216 100.0 67 100.0訪問介護利用者計通所介護利用者計

通所介護回答者属性 訪問介護回答者属性

介
護
度
別

性
別

回
答
者
別

介
護
度
別

性
別

回
答
者
別

【「利用者満足度調査」の点数化について】	 

	 

� 評価点数は、設問ごとの 11 段階評価（「10 非常にそう思う」～「0まったくそうは思わな

い」）の回答結果で、「10 非常にそう思う」を 100 点、「0非常にそう思う」を 0点として点

数化したもの。5に〇がついた場合は 50 点、8 に〇をついた場合は 80 点、3 に〇がついた

場合は 30 点、などとなる。	 

� 評価領域ごとの得点は、その領域のすべての設問の合計得点を設問数で除した数値。	 

� また、全項目の平均得点は、すべての設問の合計得点を設問数（（訪問介護 27 問、通所介

護 30 問））で除した数値。	 

� なお、各設問の無記入の回答は集計対象外とした。	 

表５-２４	 利用者満足度調査	 回答者属
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②事業所別、評価領域別結果の概要  
 
（ア）訪問介護事業所の利用者満足度 
訪問介護３事業所の利用者満足度は事業所間で大きな差は見られない。領域別に

みると「地域連携」「リスクマネジメント」領域得点がやや低い傾向が認められる。 
 

 
 

 
 
 
 

0.0	  

20.0	  

40.0	  

60.0	  

80.0	  

100.0	  
サービス内容	

利用者本位	

リスク	
マネジメント	

地域連携	

費用対効果	

図５-２３　利用者満足度（訪問介護事業所）	 

事業所Ａ	

事業所Ｂ	

事業所Ｃ	

表５-２５	 利用者満足度	 評価領域別得点（訪問介護事業
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（イ）通所介護事業所の利用者満足度 
通所介護事業所の利用者満足度も訪問介護事業所と同様に、事業所間で大きな差は

みられない。領域別にはやはり「地域連携」や「リスクマネジメント」の領域で評価

がやや低くなる。 
 

 

0.0	  

20.0	  

40.0	  

60.0	  

80.0	  

100.0	  

サービス内
容	

利用者本位	

リスク	
マネジメント	

地域連携	

費用対効果	

図５-２４　利用者満足度（通所介護事業所）	 

事業所Ｄ	

事業所Ｅ	

事業所Ｆ	

事業所Ｇ	

事業所Ｈ	

表５-２６	 利用者満足度	 評価領域別得点（通所介護事業
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③評価項目別結果  
（ア）訪問介護利用者	  
訪問介護全利用者（６７名）の評価項目別結果を図示したものが下図である。 

すでに述べたように、「地域連携」や「リスクマネジメント」の領域での評価が相

対的に低かったが、具体的な項目でみると、「評価情報の提供（事業所は、地域住

民やご利用者に対して、サービス評価等の結果を公表している）」「地域の社会資源

の情報提供（地域にある介護サービスの最新情報をその都度教えてくれる）」など

である。 
  

74.2	  

82.9	  

84.8	  

78.4	  

82.2	  

84.8	  

79.3	  

74.8	  

74.6	  

81.3	  

81.6	  

87.0	  

85.7	  

76.2	  

70.9	  

77.5	  

76.5	  

67.2	  

70.7	  

65.4	  

64.7	  

83.4	  

79.0	  

81.8	  

81.3	  

87.5	  

87.2	  

78.6	  

40.0	   50.0	   60.0	   70.0	   80.0	   90.0	   100.0	  

鍵や金銭等の適切な取り扱い	

アセスメントの実施	

計画書の作成時のヒアリング	

モニタリング	

計画の見直し	

利用者への対応・連絡事項の手順	

自立支援に向けた身体介護	

業務内容の確認	

訪問介護のわかりやすい説明	

担当者交代時の対応	

利用実績の報告	

個人尊厳への配慮	

日時変更等への柔軟な対応	

容態急変時の対応	

事故の発生防止	

苦情への対応と報告	

改善への取組み	

評価情報の提供	

適切な情報提供	

地域の社会資源の情報提供（他事業所）	

地域の社会資源の情報提供（インフォーマル情

ケアマネジャーとの連携	

生活への張り合い	

ADLの現状維持・向上	

費用対効果	

継続利用の意向	

満足度（現在の事業所に満足）	

全項目平均点	

図５-２５　訪問介護事業所　利用者満足度（評価項目別得点）	 
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訪問介護利用者の利用者満足度評価項目を得点の高い順に並べたものが下図で

ある。グラフから明らかなように、「継続利用の意向」「現在の事業所に満足」の２

項目がもっとも得点が高い。 
この結果から、利用者の事業所に対する「満足度」や「継続利用意向」は、その

他の個別項目についての評価とはある意味独立して評価されているのではないか

と推察される。一般的に、利用者は比較情報（他事業所の評価情報）をもっている

わけではなく、たとえ現在の事業所に多少の不満があったとしても、事業所を替え

ることは現実的にはほとんどありえず、「（事業所のサービスは）こんなもの」と認

識している結果と思われる。 
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満足度（現在の事業所に満足）	

個人尊厳への配慮	

日時変更等への柔軟な対応	

利用者への対応・連絡事項の手順	

計画書の作成時のヒアリング	

ケアマネジャーとの連携	

アセスメントの実施	

計画の見直し	

ADLの現状維持・向上	

利用実績の報告	

担当者交代時の対応	

費用対効果	

自立支援に向けた身体介護	

生活への張り合い	

モニタリング	

苦情への対応と報告	

改善への取組み	

容態急変時の対応	

業務内容の確認	

訪問介護のわかりやすい説明	

鍵や金銭等の適切な取り扱い	

事故の発生防止	

適切な情報提供	

評価情報の提供	

地域の社会資源の情報提供（他事業所）	

地域の社会資源の情報提供（インフォーマル情報）	

図５-２６　訪問介護利用者満足度　項目別評価ランキング	 
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評価領領域 評価項⽬目 訪問介護
平均 事業所Ａ 事業所Ｂ 事業所Ｃ

鍵や金銭等の適切な取り扱い 74.2 90.0 72.0 68.8

アセスメントの実施 82.9 86.7 78.3 83.2

計画書の作成時のヒアリング 84.8 86.7 88.0 83.5

モニタリング 78.4 78.6 80.8 78.2

計画の見直し 82.2 86.4 79.0 81.8

利用者への対応・連絡事項の手順 84.8 88.0 86.9 82.9

自立支援に向けた身体介護 79.3 86.0 72.2 78.4

業務内容の確認 74.8 72.3 71.5 77.1

訪問介護のわかりやすい説明 74.6 84.0 76.0 70.3

担当者交代時の対応 81.3 81.3 80.0 82.2

利用実績の報告 81.6 90.7 78.0 79.7

個人尊厳への配慮 87.0 87.3 90.0 85.9

日時変更等への柔軟な対応 85.7 83.1 86.7 86.5

容態急変時の対応 76.2 80.7 63.8 77.2

事故の発生防止 70.9 81.4 63.8 70.0

苦情への対応と報告 77.5 78.0 81.8 76.7

改善への取組み 76.5 81.5 79.0 74.5

評価情報の提供 67.2 72.9 66.4 65.2

適切な情報提供 70.7 74.0 77.8 67.4

地域の社会資源の情報提供（他事業所） 65.4 68.7 80.0 60.6

地域の社会資源の情報提供（インフォーマル情報） 64.7 69.3 73.8 61.2

ケアマネジャーとの連携 83.4 83.8 80.0 84.7

生活への張り合い 79.0 82.7 83.3 76.2

A D Lの現状維持・向上 81.8 86.4 81.7 80.9

費用対効果 81.3 83.3 81.7 81.2

継続利用の意向 87.5 88.0 91.4 86.3

満足度（現在の事業所に満足） 87.2 85.0 91.4 86.9

総合満⾜足度度 全項目平均点 78.6 82.1 79.1 77.3

サービス
内容

利利⽤用者
本位

リスク
マネジメント

地域連携

費⽤用対効果

表５-２７	 訪問介護利用者満足度	 事業所別項目別得点	 
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（イ）通所介護利用者 
通所介護全利用者（２１６名）の評価項目別結果を図示したものが下図である。 

訪問介護利用者と同様に「地域連携」や「リスクマネジメント」の領域での評価が相

対的に低いことはすでに述べたとおりである。 
具体的な項目でみると、「非常時の対応（災害時や非常時に備え、利用者も参加し

て防災訓練などを行っている）」「地域の社会資源の情報提供（地域にある介護サービ

スの最新情報をその都度教えてくれる）」、そして「レクリエーションプログラムの改

善」などの項目で相対的に低い評価となっている。  
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計画の見直し	

食事内容（おいしい工夫）	

食事内容（個別対応）	

楽しめるプログラムづくり	
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図５-２７　通所介護5事業所平均　項目別得点	 
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【通所介護利用者満足度 項目別得点ランキング】  
 
通所介護利用者の利用者満足度評価項目を得点の高い順に並べたものが下図である。

訪問介護利用者満足度と同様、「継続利用の意向」（９１．１）「現在の事業所に満足」

（８８．７）の２項目がそれぞれ１位、３位と高位を占め、全項目平均（８０．５）よ

りかなり高い得点となっている。 
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地域の社会資源の情報提供（他事業所）	
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非常時の対応	

図５-２８　通所介護利用者満足度　項目別評価ランキング	 

全項目平均　80.5	
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評価領領域 評価項⽬目 通所介護
平均 事業所Ｄ 事業所Ｅ 事業所Ｆ 事業所Ｇ 事業所Ｈ

施設内のバリアフリー 85.6 80.9 79.3 90.4 94.4 82.1

快適な環境づくり 85.1 80.0 85.0 90.4 90.5 80.4

計画作成時のヒアリング 86.2 83.8 80.8 83.5 95.0 84.8

計画に対する説明 83.5 78.4 78.5 85.7 91.8 81.7

モニタリング 82.3 80.0 75.3 87.0 92.7 76.3

計画の見直し 82.0 85.0 77.7 83.8 87.8 76.1

食事内容（おいしい工夫） 83.4 81.7 81.3 80.3 89.0 81.7

食事内容（個別対応） 85.4 79.2 85.8 85.8 93.4 81.1

楽しめるプログラムづくり 79.6 80.3 78.8 84.1 80.4 76.8

レクリエーションプログラムの改善 67.3 70.9 66.4 79.1 60.4 67.2

通所介護のわかりやすい説明（サービス内容と利用料金） 81.4 81.4 73.5 83.0 93.1 75.1

通所介護のわかりやすい説明（毎月の利用料金） 83.1 82.8 74.8 85.0 94.0 77.2

サービス提供困難時の対応 83.5 80.0 75.9 87.3 93.5 79.6

利用実績報告 88.8 89.7 91.0 85.7 93.0 83.0

個人の尊厳への配慮 87.9 87.4 87.8 88.3 88.2 87.9

容態急変時等の対応 83.1 80.3 81.0 85.5 90.6 77.9

非常時の対応 56.2 58.2 59.4 71.5 41.2 62.1

事故の発生防止 74.5 70.6 69.5 81.9 84.0 67.9

苦情への対応と報告 80.3 75.7 76.9 90.0 82.6 79.6

改善への取り組み 78.4 72.9 72.2 86.3 83.1 78.9

評価情報の提供 70.3 66.3 59.4 75.8 80.0 67.9

適切な情報提供 84.8 77.1 82.6 89.0 91.1 83.3

地域の社会資源の情報提供（他事業所）
65.1 63.1 65.0 67.1 65.1 65.7

地域の社会資源の情報提供（インフォーマル情報） 62.4 66.5 60.6 71.2 55.6 64.2

ケアマネジャーとの連携 86.6 83.1 84.4 85.0 95.3 82.5

生活への張り合い 84.0 82.8 81.2 89.0 83.7 85.5

A D Lの現状維持・向上 82.7 82.6 76.7 91.4 85.4 80.6

費用対効果 83.0 79.1 83.5 85.0 89.8 77.1

継続利用の意向 91.1 89.4 91.0 92.7 92.8 89.8

満足度（現在の事業所に満足） 88.7 86.9 90.0 90.5 89.3 87.3

総合満⾜足度度 全項目平均点 80.5 78.5 77.5 84.4 84.9 78.0

サービス
内容

利利⽤用者
本位

リスク
マネジメント

地域連携

費⽤用対効果

表５-２８	 通所介護利用者満足度	 事業所別項目別得点	 
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④「満足度」「継続利用意向」とその他項目との相関  
（ア）訪問介護利用者満足度 
「満足度（現在の事業所に満足）」と「継続利用意向」は相互にほぼ完全に相関関

係にあるが、それ以外の項目については、「計画時のヒアリング」「モニタリング」「利

用者への対応・連絡事項の手順」「個人尊厳への配慮」などで高い相関がみられる。 
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鍵や金銭等の適切な取り扱い	

アセスメントの実施	

計画書の作成時のヒアリング	

モニタリング	

計画の見直し	

利用者への対応・連絡事項の手順	

自立支援に向けた身体介護	

業務内容の確認	

訪問介護のわかりやすい説明	

担当者交代時の対応	

利用実績の報告	

個人尊厳への配慮	

日時変更等への柔軟な対応	

容態急変時の対応	

事故の発生防止	

苦情への対応と報告	

改善への取組み	

評価情報の提供	

適切な情報提供	

地域の社会資源の情報提供（他事業所）	

地域の社会資源の情報提供（インフォーマル情報）	

ケアマネジャーとの連携	

生活への張り合い	

ADLの現状維持・向上	

費用対効果	

継続利用の意向	

現在の事業所に満足	

図５-２９　「満足度」「継続利用意向」との相関（訪問介護利用者全体）	 

満足度との相関係数	 継続利用意向との相関	
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（イ）通所介護利用者満足度 
「満足度（現在の事業所に満足）」と「継続利用意向」の相関はきわめて高いが、

それ以外の項目については、「計画時のヒアリング」「サービス提供困難時の対応」「容

態急変時の対応」「「生活への張り合い」「ADLの現状維持」などである程度の相関が
みられる。 
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図５-３０「満足度」「継続利用意向」との相関（通所介護利用者全体）	 

現在の事業所への満足との相関係数	 継続利用意向との相関係数	
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⑤項目別無回答率  
（ア）訪問介護利用者満足度調査 
訪問介護利用者満足度調査の項目の中で、無記入（無回答）の多い項目は下図か

ら明らかなように、「鍵や金銭等の適切な取り扱い」（４３．３％）がもっとも多く、

次いで「評価情報の提供」（２６．９％）、以下「様態急変時の対応」（１７．９％）

「事故の発生防止」（１７．９％）などとなっている。 
 
「鍵や金銭等の適切な取り扱

い」の設問で無回答が多くなって

いるのは、事業所ヒアリングでも

指摘があったように、依頼事項で

はないことによる回答不能（非該

当）の結果と思われる。 
また、「評価情報の提供」につ

いては、評価情報そのものに接し

た経験がないため、「わからない」

（無記入）となったものと思われ

る。 
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図５-３１　項目別無回答の割合	 
（訪問介護利用者）	 

回答	 無回答	
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（イ）通所介護利用者満足度調査 
無回答（無記入）回答の多かった項目は、「評価情報の提供」「非常時の対応」「地

域情報の提供」「改善への取り組み」などである。 
 
無回答の理由としては、問われて

いることについて「知らない」「わ

からない」「経験がない」などの結

果、「回答のしようがない」との判

断によるものと思われる。 
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図５-３２　項目別無回答の割合	 
（通所介護利用者）	 

回答	 無回答	
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⑥回答者別利用者満足度  
 
通所介護利用者家族が何らかの形で回答に関与することで、評価は低くなり、 

「利用者本人が回答＞利用者と家族が相談して回答＞家族が回答」の傾向が読み取れ

る。 
 

 

 
 

 

回答者 サービス内容 利利⽤用者本位 リスク
マネジメント 地域連携 費⽤用対効果 全項⽬目

平均点 Ｎ

本⼈人 84.9 88.1 77.4 76.8 87.5 83.3 74

家族＆本⼈人 81.5 86.2 73.2 73.4 86.0 80.3 67

家族 80.2 82.0 73.1 71.6 84.8 78.3 61

50.0	  	  

60.0	  	  

70.0	  	  

80.0	  	  

90.0	  	  

100.0	  	  
サービス内容	

利用者本位	

リスク	
マネジメント	

地域連携	

費用対効果	

図５-３３　回答者別利用者満足度	 

利用者	

利用者・家族	

家族	

表５-２９	 回答者別にみた利用者の満足度（通所介護利用者
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⑦１１段階スケールによる評価について  
 
モデル事業所における利用者評価においては、回答スケールのテストを行った。 
これまで、利用者評価の回答スケールは設問ごとに「５ そう思う」～「１ そう思

わない」の５段階であったが、今回のモデル評価においては、「１０ 非常にそう思う」
～「０  まったくそう思わない」の１１段階（０～１０）スケールで実施した。その
理由は、以下のとおりである。 
当振興会でこれまで実施した利用者評価の利用者満足度の平均点は下表に示した

ように９０点に達しており、高い得点になっている。また、一般的に利用者はさまざ

まな理由から、サービスを受けている事業所を甘く評価する傾向があり、評価スケー

ルが大まかであればあるほど高い評価に集中しがちである。 
結果、項目間の評価の差異も見えにくく、課題も見えにくくなりつつある。そこで、

「評価スケールをより細かくして測定することで、利用者の回答が分散しやすくなり、

平均点も低下する」との仮説に基づいて、今回のモデル事業所における利用者評価に

おいては１１段階スケールで実施することとした。 
下表は、２１年、２２年に当振興会で実施したすべての利用者評価（５段階スケー

ルで実施）の平均得点、および今回のモデル事業所評価での結果を、訪問介護・通所

介護別、評価領域別に示したものである。 
評価領域の括り方や評価項目（設問内容）は、２１年、２２年の利用者評価と今回

のモデル事業所における利用者評価では多少異なっているため厳密な比較はできな

いものの、全評価領域平均点で比較すると、表のように、訪問介護、通所介護ともに

１０点前後低下していることがわかる。 
 

評価領領域 21年年 22年年 評価領領域 モデル事業所評価
利利⽤用者満⾜足度度

１．利用前の手続 84 85 １．サービス内容 80

２．サービスの内容 91 91 ２．利用者本位 82

３．訪問介護員の態度 93 94 ３．リスクマネジメント 75

４．安心できるサービス体制 89 91 ４．地域連携 70

５．サービスの効果 90 91 ５．費用対効果 83

平 　均 89 90 平 　均 78
１．利用前の手続 86 85 １．サービス内容 82

２．サービスの内容 90 90 ２．利用者本位 85

３．職員の態度 94 95 ３．リスクマネジメント 75

４．安心できるサービス体制 91 91 ４．地域連携 74

５．サービスの効果 92 91 ５．費用対効果 86

平 　均 91 90 平 　均 81

通
所
介
護

訪
問
介
護

表５-３０	 回答スケールの違いによる利用者満足度得点の変化	 

５段階評価	 11 段階評価	 
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また、２１年、２２年調査と共通する評価領域「サービス内容」について平均点を

比較すると、下図のように訪問介護、通所介護利用者満足度ともに、同様に１０点程

度低下している。 
以上の結果から、１１段階スケールは５段階スケールにくらべ、回答の分散効果が

あるといえる。 
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80	  

90	   90	  

82	  

60	  

70	  

80	  

90	  

100	  

21年	 22年	 今回のモデル評価	

図５-３６　「サービスの内容」領域の平均点比較	 

訪問介護	 通所介護	
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78	  

91	   90	  

81	  

60	  

70	  

80	  

90	  

100	  

21年	 22年	 今回のモデル評価	

図５-３５　　利用者満足度平均得点比較	 

訪問介護利用者満足度	 通所介護利用者満足度	
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（参考）表５-３１	 モデル事業所別評価結果一覧	 

	 

	 	 	 	 	 評価種別	 

モデル事業所	 

事業所自己評価	 
従業者評価	 

（ＥＳ）	 

利用者評価	 

（ＣＳ）	 管理者が回答	 
従業者が回

答	 

訪
問
介
護	 

A   97	 95	 71	 82	 

B   90	 38	 51	 78	 

C   68	 41	 67	 77	 

訪問平均	 85	 55	 63	 78	 

通
所
介
護	 

D   57	 41	 64	 79	 

E   81	 59	 70	 78	 

F   97	 66	 55	 84	 

G   81	 65	 63	 85	 

H   82	 53	 55	 78	 

通所平均	 80	 53	 62	 81	 

	 

（注）表中の数値は各評価における全項目平均点（小数点以下四捨五入）。	 
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（４）事業所ヒアリング調査

	 

①実施概要	 

（ア）目的	 

モデル事業所評価を実施した感想、および評価結果に対する感想等を把握する

ことにより、モデル事業所評価の意義や有効性（課題点）確認に資する情報を収

集する。	 

（イ）ヒアリング対象	 

モデル事業所評価の協力事業所（８事業所）管理者および職員。	 

（ウ）実施方法	 

当振興会の調査員が事業所を訪問してのインタビュー方式。	 

（エ）主なヒアリング項目	 

 事業所としてモデル評価を実施した感想	 

 職員による自己評価実施について	 

 管理者と職員の自己評価の結果の差異について	 

 総合的な事業所評価（自己評価、職員満足度調査、利用者満足度調査）の意義

について	 

 従業者評価結果の公表について	 

 評価項目・設問内容、評価スケールについて	 

 ＷＥＢ上での評価実施について	 

（オ）実施時期	 

平成２５年２月	 

	 

②結果の概要  
（ア）事業所としてモデル評価を実施した感想	 

事業所自己評価、利用者評価、従業者評価（職員による事業所自己評価、職員満

足度調査）と短期間に複数の評価を同時に実施したため、時間的にはかなり苦労し

たとの感想が多かった。とくに、職員による自己評価は普段やらないことなので、

職員の負担も大きく、内容的にも回答できない項目が多すぎるとの意見が多く寄せ

られた。	 

	 

（イ）職員による自己評価実施について	 

「常勤職であればすべての設問に回答すべきであり、（職員も）自己評価を実施（参

加）できる仕組みがあると大変助かる。」「介護保険のことをはじめ、職員として当

然知っておくべきことが網羅されているので良いことだと思う。」「業務遂行上のチ

ェックリストと考えればいいことだ。日頃の振り返りになる。」などの回答にみら
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れるように、事業所自己評価に、管理者だけでなく職員も参加するという考え方自

体に一定の意義を認め、理解を示す管理者も少なくない。	 

しかしながら、今回の自己評価に関しては、「ほとんどがパート職なので、評価

項目（設問）について理解できない、知らない（回答できない）ことが多い。」、「現

場の職員は時間に追われていて、このような設問数が多く回答に時間を取られる評

価に参加すること自体負担感が大きく、現実的に無理がある。」、「職員はすべての

情報を共有できているわけではないので回答できないものが多いのは当然のこと

だ。」など、ほとんどの事業所で、現行の自己評価の内容をそのまま職員に回答し

てもらうことは無理があるとの指摘があった。	 

そのうえで、ほとんどの管理者から、職員にも自己評価に参加してもらうのであ

れば、職員用の評価領域、設問内容を再検討するとともに、パート職員でも理解で

きる平易な表現の簡易版を用意すべきであるとの意見が出された。	 

職員の意見でも、「事業所の改善すべきところがわかるのでどんどんやった方が

よい。」「日頃、専門用語等はミーティングで聞いているので、時間はかかったがど

うにか理解はできた。管理者任せではなく、職員も当然関与すべきことだ。」と	 、

その意義を認識している職員もいるが、多くは、「管理者には答えられるが、職員

には回答が困難な質問が多く、困った。」、「質問量が多いので、通しで約 90 分かか

り時間的に負担が大きい。」「評価項目の意味については理解しているが、実際に事

業所としてできているかどうかは定かでないので回答できない項目も多かった。」

「職員がやることについてはそれなりに意味があると思うが、職員の仕事は分担制

なので、全項目について回答することはできない。」「全体に管理者向けの言葉づか

いになっていて、職員用の設問になっていないので理解しづらく、答えづらい。」

などの感想が聞かれた。	 

	 

（ウ）管理者と職員の事業所自己評価の結果の差異について 
今回の職員の自己評価結果について、「職員にとっては知らないこと、わからな

いことが多く問われており、評価が低かったのは当然こと。」、「教えていないのだ

から、このような低い結果になるのはあたりまえだ。」、「設問文そのものがパート

職にとっては難解で理解されないため、無回答となり、評価が低くなった。」と、

職員の自己評価の得点が低かったのは設問内容が職員に回答不能なものが多く、無

回答が多かった結果だと認識している。 
一方で、「管理者とスタッフ間で評価が異なった項目について、なぜそのような

回答になったのかを話し合うきっかけになった。」 「もう少し（職員は）わかって
いると思った。スタッフとの評価の差は少しずつ埋めていく必要は感じるので研修

等に活かしたい。」といった発言にみられるように、職員による自己評価結果（管

理者評価との差異）が気づきや振り返り、あるいは職員の育成等に役立つとの意見

−104−



55 

も出された。 
 

（エ）総合的な事業所評価の意義について 
自己評価、利用者評価、従業者評価によって事業所を総合的、多面的に評価する

という考え方自体について、全般的に管理者は良いことだと受け止めている。 
ただし、今回テストとして実施した職員による自己評価については、（イ）でも

ふれたように、現状のままでは設問内容面、時間的な負担感の面で無理があり、再

考すべきである。 
一方、利用者満足度（利用者アンケート）については、「事業所が自己満足にな

らないためにも必要だ。」という意見に代表されるように、かなり重要視しており、

現場の管理者にとって、利用者の声がもっとも重要との認識がある。 
また、職員満足度調査についても大切なことと意義・重要性を認め、「法人とし

てワークライフバランスを重視しており、そういった意味で職員の評価、とくに職

員満足度調査は必要。」と前向きに捉える管理者もみられるが、全般にどちらかと

いうと法人マター（法人にとっては重要なこと）だと認識しているようだ。 
 

（オ）従業者評価結果の公表について 
職員の自己評価の結果については内部資料なので公表すべきではないとの意見

が大勢をしめる。 
一方、職員満足度結果の公表に関しては、透明性という観点からすると（公表は）

構わないが、限られたサンプル数の集計結果が開示されることは必ずしも事業所の

実態を反映していないので、リスクが大きいと考える事業所が多く、仮に開示する

にしても数値情報ではなく、定性的な情報に留めるべきだと考えているようだ。 
また、「（公表された情報が）どのように利用されるのかイメージしにくい。求職

時の情報として利用されるのかは疑問だ。」として、公表公開の意義について疑義

をもつ管理者もいる。「公表することはよいと思うが、現在の情報公表制度もはた

してどれだけサービス選択の情報として役に立っているのか疑わしい。いい加減な

事業所を律するという意味はあるが、今の公表方法自体が形骸化している感がす

る。」と情報公表制度への疑問を投げかける声も散見された。 
 

（カ）評価項目・設問内容、評価スケールについて	 

職員の自己評価項目・設問方法については、すでに述べたように現行（管理者用）

の内容では難しいことが指摘された。	 

また、職員満足度の評価項目については、一部人事考課領域項目で他の職員との

差がわからないので回答できないなどの意見もみられたが、概ね答えやすい妥当な

項目・設問であるとの職員の意見が多かった。	 
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利用者満足度においては、設問で問われているサービス自体を受けていないので

回答できない（身体介護支援は受けているが、生活支援は受けていないなど）や、

評価情報を含む事業所情報の提供（地域連携領域の設問）など、利用者が「知らな

い」あるいは「経験がない」ので答えられないなどの意見が職員等へ寄せられてい

る。各項目（設問）について、「非該当」などの回答肢を設けるなど無回答を減ら

す工夫が必要である。	 

	 

（キ）ＷＥＢ上での評価実施について	 

モデル事業所調査においては、職員による自己評価、職員満足度調査を WEB 上で

の実施（入力回答）も選択できるようにした。しかし、WEB での回答を選択する職

員は全事業所あわせて１５名と少なかった。（全回答者数は、自己評価８４名、職

員満足度調査８８名）	 

事業所ヒアリングにおいても、職員の多くはＰＣやＷＥＢについてのリテラシー

が概して低く、また事業所でのＰＣ環境も職員が使えるほどに整備されていないた

め、ＷＥＢ上での評価（回答）は、将来的にはともかく現状ではきわめて困難であ

ることがわかった。	 
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③事業所別ヒアリング結果の概要	 

ヒアリング項目 訪問介護事業所Ａ	 

職員構成 
 
 

これまでの自己評価実施状

況 
 

モデル評価で自己評価を実

施した感想 

 

振興会の評価サイト訪問経

験・感想・要望 
 

職員が自己評価を実施する

ことについて 

 

 

 

今回の自己評価の結果につ

いて 

 

 

 
総合的な事業所評価の考え

方について 
 

評価結果の公表についてど

こまで開示すべきか 

 

職員満足度の公表について 

 

 
 

公表制度との違いについて 
 

利用者アンケートについて

（既存項目との比較 

回答のしやすさ など） 

 
 

 
 
 

その他の意見 

 

（職員の感想） 

自己評価について 

 
 

（職員の感想） 

職員満足度調査について 
 

（職員の感想） 

ＷＥＢ回答について 
 

（職員の感想）結果の公開に

ついて 
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ヒアリング項目 訪問介護事業所Ｂ	 

職員構成  

これまでの自己評価実施状

況 

 

 
モデル評価で自己評価を実

施した感想 

 
 

振興会の評価サイト訪問経

験・感想・要望 

 

 

職員が自己評価を実施する

ことについて 

 

 

 

今回の自己評価の結果につ

いて 

 

 
総合的な事業所評価の考え

方について 
 

評価結果の公表についてど

こまで開示すべきか 

 

職員満足度の公表について 

 

 

 

公表制度との違いについて  

利用者アンケートについて

（既存項目との比較 

回答のしやすさ など） 

 

 
 

その他の意見 
 

（職員の感想） 

自己評価について 

 

（職員の感想） 

職員満足度調査について 
 

（職員の感想） 

ＷＥＢ回答について 

 

（職員）結果の公開について  
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ヒアリング項目 訪問介護事業所Ｃ	 

これまでの自己評価実施状

況 

 

モデル評価で自己評価を実

施した感想 

 

 

 

職員が自己評価を実施する

ことについて 

 

今回の自己評価の結果につ

いて 

 

総合的な事業所評価の考え

方について 

 

評価結果の公表についてど

こまで開示すべきか 

 

職員満足度の公表について 

 

 

公表制度との違いについて 

 

 

利用者アンケートについて

（既存項目との比較 

回答のしやすさ など） 

 

 

 

 

（職員の感想） 

自己評価について 
 

（職員の感想） 

職員満足度調査について 
 

（職員の感想） 

ＷＥＢ回答について 
 

（職員の感想）結果の公開に

ついて 
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ヒアリング項目 通所介護事業所Ｄ	 

職員構成  

これまでの自己評価実施状

況 

 

モデル評価で自己評価を実

施した感想 

 

 

 

振興会の評価サイト訪問経

験・感想・要望 

 
 

職員が自己評価を実施する

ことについて 

 

 

今回の自己評価の結果につ

いて 

 

総合的な事業所評価につい

て 
 

評価結果の公表についてど

こまで開示すべきか 

職員満足度の公表について 

 

 

公表制度との違いについて 

 
 

利用者アンケートについて

（既存項目との比較 

回答のしやすさ など） 

 
 

 
 

その他の意見 
 

（職員の感想） 

自己評価について 

 

（職員の感想） 

職員満足度調査について 

 
 
 

 
（職員の感想） 

ＷＥＢ回答について 

（職員の感想）結果の公開に

ついて 
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ヒアリング項目 通所介護事業所Ｅ	 

職員構成 

 
 

これまでの自己評価実施状

況 

 
 
 

モデル評価で自己評価を実

施した感想 

 

 
 

振興会の評価サイト訪問経

験・感想・要望 

 

職員が自己評価を実施する

ことについて 

 

 

今回の自己評価の結果につ

いて 

 

総合的な事業所評価につい

て 

 
 

評価結果の公表についてど

こまで開示すべきか 

職員満足度の公表について 

 

 

公表制度との違いについて 

 

利用者アンケートについて

（既存項目との比較 

回答のしやすさ など） 

 
 
 

（職員の感想） 

自己評価について 

 

（職員の感想） 

職員満足度調査について 
 

（職員の感想） 

ＷＥＢ回答について 
 

（職員の感想）結果の公開に

ついて 
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ヒアリング項目 通所介護事業所Ｆ	 

職員構成  

これまでの自己評価実施状

況 

 
 

 

モデル評価で自己評価を実

施した感想 

 

 

振興会の評価サイト訪問経

験・感想・要望 

 
 

 

職員が自己評価を実施する

ことについて 

 

 

今回の自己評価の結果につ

いて 

 

総合的な事業所評価につい

て 
 

評価結果の公表についてど

こまで開示すべきか 

職員満足度の公表について 

 

公表制度との違いについて 
 

利用者アンケートについて

（既存項目との比較 

回答のしやすさ など） 

 

 

 

（職員の感想） 

自己評価について 

 

 

（職員の感想） 

職員満足度調査について 
 

（職員の感想） 

結果の公開について 
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ヒアリング項目 通所介護事業所Ｇ	 

職員構成  

これまでの自己評価実施状

況 
 

モデル評価で自己評価を実

施した感想 

 

 
振興会の評価サイト訪問経

験・感想・要望 
 

職員が自己評価を実施する

ことについて 

 

 
 

今回の自己評価の結果につ

いて 

 

総合的な事業所評価につい

て 

 

評価結果の公表についてど

こまで開示すべきか 

職員満足度の公表について 

 

公表制度との違いについて  

利用者アンケートについて

（既存項目との比較 

回答のしやすさ など） 

 

その他の意見 
 
 

（職員の感想） 

自己評価について 

 

 

（職員の感想） 

職員満足度調査について 

 

 
 

（職員の感想） 

ＷＥＢ回答について 

 

（職員の感想）結果の公開に

ついて 
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ヒアリング項目 通所介護事業所Ｈ	 

職員構成  

これまでの自己評価実施状

況 

 

 
モデル評価で自己評価を実

施した感想 

 

職員が自己評価を実施する

ことについて 

 

 
 

今回の自己評価の結果につ

いて 

 

総合的な事業所評価につい

て 

 

評価結果の公表についてど

こまで開示すべきか 

職員満足度の公表について 

 

公表制度との違いについて 

 

 
 

利用者アンケートについて

（既存項目との比較 

回答のしやすさ など） 

 
 
 

その他の意見  

（職員の感想） 

自己評価について 

 
 
 

 

 
（職員の感想） 

職員満足度調査について 

 
 
 
 

（職員の感想） 

ＷＥＢ回答について 
 

（職員の感想）結果の公開に

ついて 
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５-３ 評価に関する事業所の現状と問題解決に向けて 

（１）事業所自己評価に関する事業所の問題点	 

自己評価を実施した事業所の多くは、自己評価を行うことで事業所として取り組み

が不十分なところ、改善のポイントがわかった、「振り返り」になったなど、その意

義、有用性について認めている。しかしながら、自己評価を実施している事業所は多

くない。介護保険法令で義務付けられていることを知ってはいても、実施していない

事業所、実施しているが形式的な実施に留まり、サービスの質の改善に活用していな

い事業所も少なくないことがうかがえる。	 

	 

（２）事業所自己評価活用の問題点解決に向けて	 

事業所自己評価の実施に際しては、（管理者等による独善的評価にならないよう）

多くの視点から客観的に評価することが重要である。また、自己評価項目は、運営基

準の項目をベースに作成されているので、介護サービス事業所における教育ツールと

して有効なだけでなく、職員に気づきや振り返りの機会を与え、話し合い等を通じて

事業所内のコミュニケーションを活性化する効用も期待できるため、極力職員全員が

参加しての評価実施が望ましい。しかしながら、現実には管理者が 1 人で、あるいは

一部少数の職員のみで実施する事業所が多い。自己評価の有用性を理解してもらい、

事業所の業務改善、サービスの質改善を支援するために、職員も参加できる自己評価

支援の仕組み（システム）が必要である。	 

「介護サービス評価」開発当初から提唱している「事業所で働く職員全員が、自分

たちのサービス内容等の確認を１年に一度、業務内容の棚卸として活用する」という

基本的な考え方に立ち戻り、単なる作業ではなく、「職員の教育・育成」、「事業所内

のコミュニケーション活性化」、「管理者のマネジメント力向上」を図るうえで有効な

ツールであることも繰り返し、周知・徹底することが急務である。	 
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５-４  モデル事業所評価（多面的評価）で確認できた点と今後の課題

 

（１）事業所自己評価について	 

管理者の自己評価と従業者の自己評価との差は大きい。従業者は無回答が多かった

ことが主な原因である。管理者及び職員へのヒアリングからは、パート職が多く、事

業所全般についての知識・理解が不十分、あるいは管理者の教育や情報共有が不十分

なことが明らかになった。このことから、今回テスト的に実施した「従業者による事

業所自己評価」は現状のやり方、方法では実施が困難で調査になりえない。多くの従

業者に自己評価に参加してもらうためには、管理者自身が評価の活用について十分に

理解したうえで、職員に対するわかりやすい説明が必要である。	 

	 

（２）従業者評価について	 

従業者評価（職員満足度調査）については、無回答の項目は少なく、回答者（従業

者）からも概ね答えやすかったとの評価であった。従業者評価の事業所間の差異は大

きく、また事業所ごとに特徴のある傾向がみられたことは当然の結果ではあるが、ど

の事業所においても人事考課、福利厚生面で相対的に評価が低くなる傾向がみられた。

なお、福利厚生面の項目の評価は相対的に低かったものの、満足度等との相関は高く

なく、従業者にとってそれほど重要な項目とは認識されていないことがわかる。	 

従業者が重視している項目、つまり満足度や継続勤務意向と相関の高い項目は、仕

事量、法人の将来性、希望する仕事内容、キャリアサポートなどであった。	 

	 

（３）利用者評価について	 

今回のモデル事業所調査では、職員の満足度である従業者評価のスコアに関係なく、

利用者満足度はどの事業所もあまり差異は見られず、両評価に直接的な相関（サービ

スプロフィットチェーン＝従業者満足度と利用者満足度が相互に影響し合っている

関係）は確認できなかった。これは、介護サービス利用者の特性や介護サービスの利

用方法など通常のサービスビジネスとは相違があることを伺わせるものである。	 

利用者にとって、介護サービスは選択できるとはいうものの、現実には、サービス

（事業所）を替えることにはさまざまな困難が伴うため、通常の商品やサービスのよ

うに簡単に取り替えるわけにはいかない。また、ほとんどの利用者は他の事業所のサ

ービスについての知識・利用経験がないので、「介護サービスはこんなもの」「なんだ

かんだ言ってもこの事業所に世話になっている」という意識がはたらき、「これから

も現在の事業所を利用したい」「現在の事業所に満足」という設問に対してはネガテ

ィブな回答はしにくく、高い評価得点となる傾向が強いと考えられる。したがって、
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利用者評価においては、「事業所への満足度」や「継続利用意向」よりも「全項目の

平均点」を総合満足度指標として重視すべきと思われる。	 

いずれにしろ、以上のことは今後の研究課題であり、職員満足度、利用者満足度の

測定方法・項目を再検討する必要がある。また、利用者評価の実施方法については、

利用者に対し評価の観点をよりクリアに示し、多少クリティカルな評価があぶりださ

れるような方策を検討していく必要があろう。	 

	 

評価領域では地域連携やリスクマネジメントの領域で評価得点がやや低い傾向が

みられた。その原因としては、よくわからない、知らない項目は、「わからない」＝

「なんともいえない、どちらともいえない」として中位に（相対的に見れば低く）評

価しがちである、ということが考えられる。	 

満足度や継続利用意向と相関の高い（重要な）項目は、訪問介護では、①計画作成

時のヒアリング	 ②モニタリング	 ③個人尊厳への配慮	 ④利用者への対応・連絡事項

の手順	 ⑤費用対効果であり、通所介護では、①計画作成時のヒアリング	 ②生活への

張り合い	 ③ケアマネジャーとの連携	 ④ADL の維持・向上	 ⑤費用対効果である。	 

今後の課題として、利用者がわかりづらい項目、特に地域連携関連の項目などにつ

いては、評価項目の再検討が必要である。また、「非該当」や「わからない」を設け

ないと『未記入』の内容が正確に把握できないことも考慮すべき事項である。	 

	 

なお、今回のモデル調査で使用した１１段階評価は、微妙なＣＳ評価の差異を明ら

かにするのに有効と思われる。	 
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（４）モデル事業所評価（多面的評価）全体を通して明らかになったこと（まとめ）

☆ ＷＥＢ上での回答は、職員の情報リテラシーや事業所のＰＣ・ＩＴ環境の

未整備等の要因により、現状では困難のようである。今後に向けて準備し

ておくことは必要だが、現時点では時期尚早との結論となった。

☆ 利用者評価項目を自己評価項目に連動させ、両者の差異を浮き彫りにする

ことを考えたが、両者の回答方法（チェックリスト方式と多段階スケール

方式）や評価測定方法（数値化のルール）の違いもあり充分にはその目標

を実現できなかった。また、事業所内の取組みを利用者やその家族が把握

していない事柄も多く、答えられない項目もあった。

☆ 今回、事業所自己評価と利用者評価の設問文を同じにしたが、事業所自己

評価の設問文には専門的な用語、文言も含まれるため、利用者には理解が

難しいということが分かった。そのため、事業所自己評価の主旨は活かし

つつ、利用者にもわかりやすい言葉に置き換え、利用者目線での設問とす

ることが必要であると思われる。事業所評価と利用者評価を対比できる新

たな項目の作成を今後の検討課題としたい。

☆ 従業者評価（従業者満足度調査）については、職員の意見を聞く貴重な機

会であり、重要な指標であるとの認識が管理者、職員双方のヒアリングよ

り確認され、評価項目についても概ね妥当であるとの意見が寄せられた。

当初、従業所評価についても自己評価項目に連動させることを予定してい

たが、項目を合わせやすいと考えていた事業所自己評価の「人材育成・就

業環境」の領域からは４０問程度の従業者評価項目を作成することは難し

かった。この点はあらためて今後の検討課題としたい。

☆ 今後、多面的な事業所評価を進める際には、回答方法や測定方法をあらた

めて検討し直すとともに、共通の評価指標を作成する場合には、評価項目

についても再度検討する必要があることが明らかになった。
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