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今回発表の 

事業所や 

サービスの 

紹介 

杉並区にあり、昭和３７年８月に開園された軽費老人ホームです。当施設は利用

者定員２００名（個室１５２室、２人部屋２４室）で男性３４名、女性１６６名

の計２００名が生活されています。法人内には病院・特養３施設・養護老人ホー

ム・ケアハウス・グループホーム・在宅サービス 他 があり、１０月には老人

保健施設が開設予定です。 

 

《１．研究前の状況と課題》 

平成２６年６月１日現在で２００名のご利

用者が生活されており、要介護認定を受けて

いる利用者が７１名いる。多様なニーズに対

し、生活相談員１名、看護師２名、栄養士１

名、介護職員１１名での対応を行っており、

日々多忙な業務に追われている。この現状を

踏まえ、ご利用者に行っている対応が適切で

あり、不快感を与えていないかアンケート調

査を行い、下記の課題が見えてきた。 

①年々、理解力が低下してきているご利用者

が増加して、多様なコミュニケーションス

キルが求められてきているが、職員一人ひ

とりがご利用者の意思を汲み取ったサービ

スに繋げるコミュニケーションスキルアッ

プが出来ていない。 

②ご利用者より各部署間で情報共有が適切に

行われていないのか、どこに言いに行けば

いいのか分からないとの意見多かった。 

 《２．研究の目標と期待する成果・目的》 

本研究では、ご利用者と多く接する機会が

ある介護職員に焦点を絞り、短期目標・中期

目標・長期目標を設定し、取り組みを行った。 

期待する成果は以下の点である。 

≪短期目標≫ 

・一人ひとりがコミュニケーションスキルの 

向上に努め、サービスへフィードバックす

ることを意識する。 

≪中期目標≫ 

・ケア方法の OJT と情報の共有方法を見直

し、強化する。 

≪長期目標≫ 

・ご利用者の主体性を尊重し、多様なニーズ

を満たすことができるサービスを展開して

いく為のサービスマナー方法を取得する。 

《３．具体的な取り組みの内容》 

・コミュニケーション事例検討会を実施 

 



① 介護職員が多く出勤する職員研修の日と

ケアワーカー会の月２回行う事とした。 

② ご利用者へ「挨拶」「心配り・気配り」  

「言葉遣い」「対応姿勢」と自由記入の項目

でアンケート調査を行った。 

③ このアンケート調査を基に自己評価表を

作成し、自己にてコミュニケーション方

法の自己評価・分析を行う。 

④ 事例検討会を実施する。 

検討会には司会と書記を設け、司会がそ

の日の事例を提案し、書記は議事録を作

成し、欠勤の職員でも確認が出来るよう

にした。 

⑤ ３ヶ月に１回、自己評価表にて振り返り

の時間を設けた。 

⑥ ６ヶ月後に再度ご利用者へ「挨拶」「心配

り・気配り」「言葉遣い」「対応姿勢」に

関するアンケート調査を行い、自己評価

表と照らし合わせ、サービスへフィード

バックする。 

 

・対応マニュアルの細分化と申し送りの徹底 

① 勤務マニュアルを作成し、勤務ごと(日

直・早番・遅番・夜勤)に細分化したマニ

ュアルを作成した。 

② 各部署間だけでなく、介護職員間の中で

も各クラブ活動や行事等が多くあり、担

当でなければ情報を正確に把握していな

い事も見られた。誤った情報を伝えない

為、また伝え忘れが無いようにする為、

連絡帳を作成し、問い合わせや申し送り

がある時は記入することを徹底した。 

 

《４．取り組みの結果と考察》 

 最初のアンケート結果(有効数８２枚)では

「挨拶」「心配り・気配り」「言葉遣い」「対応

姿勢」について出来ているか？との問いに「は

い」と答えたご利用者は「挨拶」３８名、「心 

配り・気配り」５８名、「言葉遣い」６６名「対

応姿勢」５６名であったのが、６ヶ月後の 

 アンケート(有効数８７枚)では「挨拶」７０

名「心配り・気配り」６５名「言葉遣い」６

４名「対応姿勢」６５名となった。結果、言

葉遣いの評価が下がったが、それ以外のアン

ケート項目では全体的に評価が伸び、コミュ

ニケーション事例検討会では一定の効果が得

ることが出来たと考えられる。また、職員に

よる５段階の自己評価表による平均点も取り

組みを行う前は２.８点だったのに対して、６

ヶ月後の平均点は 3.3 点とアップに繋がり、

介護職員においても一定の成長を感じること

が出来ていることがわかった。 

《５．まとめ、結論》 

コミュニケーションにおけるスキルの成長

は、なかなか形に見えないものであり、成長

したとしても実感が湧かないものである。今

回は自己評価のみであったが、今後は他の職

員による第三者からの評価や指導の機会を設

け、さらなる職員の意識向上に繋げていこう

と考える。 

《６．倫理的配慮に関する事項》 

 本研究を行うにあたり、アンケート内容を

本研究以外で使用しない事、回答は任意であ

る事、回答は匿名性を保ち、その回答によっ

て不利益を被ることはない事を書面にて説明

し、回答を持って同意を得たこととした。 

《７．参考文献》 

小松寿子（平成２５年２月）「〈ゆうゆうの里〉

接遇マナーでお迎えします(接遇マナーの継

続・定着化に向けて１０年間の取り組み) 

《８．提案と発信》 

 当施設では介護予防リハビリや舞リハビ

リ、外部委託の予防リハビリ等の様々な取り

組みを行っている。このコミュニケーション

スキルを用い、それらの活動へ参加していた

だいて QOL の向上にも繋げることが出来る

ように取り組んでいる。 
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