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【メモ欄】

<取り組んだ課題> 

１．サービスレベルの現状把握 

２．介護サービスの見直しと改善 

３．水準の引き上げ、取り組み後の確認 

<具体的な取り組み> 

○ 法人の中期経営計画の重点施策として、ご利用者と

ご家族の期待に応え続けるサービスの質の向上を図る

ことと、法人全体で実施するサービス向上施策を提言

できる場をつくることを目的とした「サービス向上委

員会」を設置。 

○ 各部署（本部・介護課・栄養課・医務課・生活課・

総務課・地域事業課）より委員を選出して、構成メン

バー１４名の委員会を発足。 

○ 平成２０年５月～平成２１年４月の1年間という期

間の中で重点的にサービス向上に関する活動を展開。 

○ 現状のサービスに満足しない為に、今行なっている

サービスの見直しを行うとともに、より良いサービス

を提供出来るように今までのサービスに加えて、確実

に行えるサービスを課題に取り組んだ。 

〔笑顔の挨拶運動〕 

・ ２人の職員がペアになり、互いに笑顔で挨拶出来て

いるか評価し合う。チェックシートを作成し、相手の

評価・自己評価を記入する。 

・ ベストスマイル賞を決め表彰し、賞品の授与を行なっ

た。 

・ 言葉遣いとして好ましくないと思われる言葉をリス

トアップし、ポスター作成、掲示し、意識づけを図っ

た。 

・ サービスの質を把握することで、ご利用者のニーズ

を再確認し、サービス向上に努めた。 

<活動の成果と評価> 

○ 笑顔のチェックシートを紙媒体で使用することによ

り明確化・意識改革につながった。 

○ 職員同士笑顔のチェックを行い、笑顔を意識するこ

とで職員間はもとより、ご利用者、ご家族に対しても

自然と笑顔で接する事が出来るようになった。 

○ ポスターを掲示することで、相応しくない言葉を意

識的に使わなくなった為、施設内の良い雰囲気作りが

出来た。 

○ 現状のサービスを再認識して客観的に分析する事に

よって、職員意識がよりご利用者目線になり、質の良

いサービスの提供が実施できた。 

<今後の課題> 

○ サービス向上意欲の持続性 

○ ご利用者の活気ある生活に繋がるサービスの考案 

○ 職員全体の意識の統一化 

今回の発表の施設 

またはサービスの 

概要     

平成１７年に開設しました１１４名定員のユニット型特養です。全室個室でゆとり

のある居住空間を提供しています。「その人らしさを大切に」の法人理念のもと、

ご利用者が快適に過ごせるように自立支援を行っています。 

所在地：東京都東久留米市弥生２－１－１８ 

特別養護老人ホーム 多摩の里 けやき園 

意識改革 

笑顔 
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「みんな笑顔」を目標にした取り組み 

サービス向上委員会の実践  ～ＣＳ向上のために～ 
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