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今回発表の 

事業所やサー

ビスの紹介 

東京都社会福祉協議会 東京都高齢者福祉施設協議会 職員研修委員会では

様々な研修会を企画しています。今回は平成 13年から継続して行っているサー

ビスマナー研修会について調査・検証した内容について発表します。 
 

《１．研究(実践)前の状況と課題》 

「高齢者福祉施設におけるサービスマナ

ー研修会リーダー養成コース」は毎年継続し

て行っているが、これまで受講後の各施設の

取り組みなどを検証する機会はなかった。今

後より質の高い研修にする為、過去の研修内

容や各施設の取り組み状況を確認し、研修効

果を検証する必要がある。 

《２．研究(実践)の目的ならびに仮説》 

 各施設での取り組み状況やその結果、具体

的な取り組み内容を確認し、実際の状況を把

握することで、実践に基づく研修内容とな

り、より質の高い研修となるのではないか。 

《３．具体的な取り組みの内容》 

①過去５年間の研修会参加者のアンケート

を確認し研修会への意見や感想を確認。 

②過去５年間にリーダー養成研修に参加し

た施設（１３８施設）に対しサービスマナ

ーに関するアンケート調査の実施。 

《４．取り組みの結果》 

アンケートは138施設中６２施設から回答

があった（回答率約４５%）。そのうち５９

施設（９５％）は研修受講後、何かしらの取

り組みを行っており、その取り組みを継続し

て行っている施設は５１施設（８６％）であ

った。継続して取り組んでいる施設でサービ 

 
スマナーが「向上した・少し向上した」と回

答のあった施設は 44 施設（８６％）であっ

た。 

《５．考察、まとめ》 

研修会に参加した多くの施設でサービスマナ

ーに関する何らかの取り組みを行っており、

多くの施設でその重要性を意識していること

が明らかになった。しかしマナーの向上はし

ている一方で「人員不足で取り組めない」「職

員の入れ替わりが多い」と回答した施設も多

かった。このことから人的な問題から浸透さ

せることが難しい側面も判明した。この結果

をさらに調査・検証し、研修プログラムの改

善を図り、質の高い研修会にしていきたい。 

《６．倫理的配慮に関する事項》 

本研究発表を行うにあたり、施設や個人が

明らかになることはないことを書面にて説明

し、回答をもって同意を得たこととした。 

《７．参考文献》 

「高齢者福祉施設におけるサービスマナー実

践テキスト」岩本操 

《８．提案と発信》 

サービスマナーの向上が、質の高いサービス

提供となり、不適切なケアや虐待の防止につ

ながるだけでなく、職場環境の改善にもなり、

人材不足解消の一因となるのではないか。 
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