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今回発表の

事業所や

サービスの

紹介

所在地は昭島市中神町の昭和郷内に位置し、地域の拠点施設として、特別養護

老人ホームを運営すると共に、在宅での介護を支援するためにディサービス２

事業、居宅介護支援事業所、地域包括支援センターを開設している。特養は、

利用者１００名・ショートスティ６名を定員としており、３フロアに分かれて

日々の生活のケアが行われている。

《研究前の状況と課題》

介護保険制度スタートから１０年、利用者本位

のサービス形態、利用者から選ばれる施設経営が

求められる昨今、「サービスの質」が問われてい

る。介護業界においてサービスマナーを向上させ

ることは当然であるが、そこに躓いてしまうこと

が多いのではないだろうか。なぜ躓いてしまうの

かを考えていくと疑問を解く鍵があった。それは

認知症高齢者へのケアを根本から考え直すこと

から始まる。一人ひとりへのアセスメントも違え

ば、ケア方法も違う。マニュアルに沿った介護、

ケースバイケースでの対応方法が通用しないの

が認知症高齢者のケアであり、ハウトゥブックは

存在しない。その日、その場所、その瞬間、状況

に応じて関わり方が変わっていく中、どんなケア

がその利用者にとって最善であるのか日々の葛

藤が続いている。そこで私達は一般的なサービス

マナーを超えた概念である「接遇技術」を確立し

業務の中に取り入れることにした。

《研究の目標と期待する成果》

研究を通して全職員が共通した意識を持ち、認

知症高齢者へのケアに臨める状況を作り出すこ

とを期待して、「接遇技術」の向上に取り組んだ。

一般的なサービスのマナーだけではなく、介護技

術としてのサービスに目を向けた。日々関わる認

知症高齢者はどんな症状であり、どんな行動をす

るのか等の個別ケアだけではなく、それに対して

職員自身がどのように考え、どのような技術で対

応しようとしているのか、その相手＋自分の視点

を取り入れたものをサービスの技術として捉え

る「接遇技術」の確立を目指した。また、認知症

高齢者と関わる中で困難な対応や、ストレスを感

じてしまう状況を職員から発信し、相談し解決で

きる仕組みづくりを期待した。それが利用者の満

足につながり、職員の意欲向上・ストレス軽減に

もつながると考える。このように本研究では、認

知症高齢者への「接遇技術」の向上を図ることを

目指している。

「接遇技術」なくしてサービスマナー向上はない主題

認知症高齢者のケアを通した

「接遇技術」の確立に向けた取り組み

副題

特別養護老人ホーム フジホーム事業所１２ヶ月

認知症ケア 

様式２ 
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《取り組みの結果と評価》

「接遇技術」向上の取り組みでは、自身のサ

ービスマナーを見直すことに加えて、介護技術

の向上を図った。認知症の理解と自己分析を行

ったことで、性格や行動の特徴を知った上での

関わりが、利用者への支援で活かされることが

わかった。これが職員自身の行動変容の手がか

りとなり、利用者満足度が向上した点で評価が

出来る。また、挨拶や身だしなみ等の一般的な

マナーもさらに良くなったと副次的な効果も

出た。認知症はどんな病気であるのか、もっと

学びたいという意欲を喚起することにもつな

がった。

《まとめ》

認知症ケアをはじめ、接遇技術の向上の取り

組みは、利用者の心に寄り添い、いかにその方

の気持ちに向き合うことが出来るのかが問わ

れている。「マナー＋介護技術」この２つの両

輪を合わせてつくられる「接遇技術」。今回の

取り組みは始まったばかりであり、職員協働の

下にさらなる継続・発展が必要である。

《参考文献》

・シリーズ認知症と向き合う２「ここまで分かっ

た認知症」ＮＨＫ福祉ネットワーク編２００８

・シリーズ認知症と向き合う１「認知症の新しい

家庭介護」ＮＨＫ福祉ネットワーク編２００７

・「認知症ライフパートナー検定試験公式テキス

ト」日本認知症コミュニケーション協議会発行

２００９ 他

《具体的な取り組みの内容》

「接遇技術」の向上への取り組み

Ⅰ．接遇委員会の設置

接遇委員会は３フロアに分かれている職員の

内、各フロアから代表者２名ずつ計６名、アドバ

イザーとして介護主任をメンバーに加えた。

Ⅱ．接遇会議の開催

毎月ごとに接遇会議を開催。会議ではサービス

内容の振り返りとサービス向上に対して施設内

で出来る事柄の企画等、接遇委員の役割は、他職

員への情報提供、連絡事項の周知・伝達。

Ⅲ．あいさつ復誦・身だしなみチェック

 会議を踏まえ、まず一般的な接遇マナー（サー

ビスマナー）を振り返ることから始めた。フジホ

ームにおいて、「接遇マナー」と「接遇技術」の

意味は区別して使っている。（詳細は発表にて）

Ⅳ．サービス自己チェック

 施設内で行なわれている介護行為等に関する

自己チェック用紙を作成し、全職員を対象に回答

を得る。出た課題を次の取り組みに活かす。

Ⅴ．フロアミーティングを試行

 毎日の業務を振り返る方法として、申し送り以

外に話し合いの時間を設ける。勤務上難しく、「目

標ノート」へと発展する。

Ⅵ．目標ノート・目標ポスター作成

 毎日、週毎、月毎の３段階に分け、自己の目標・

フロアの目標を設定し日々の業務に取り組む。

Ⅶ．施設内研修会・自主勉強会の開催

 研修を通して自己理解・利用者理解に努める。

《提案と発信》

【メモ欄】追加資料 有 無

一人一人の生き方にどのようにかかわるのか、その人らしい生き方を支持・

保障するためには、援助者として、マナーと介護技術を高めて行かなければ

なりません。心に寄り添う介護をめざすには、接遇技術を確立することが

大切と考え、研究に取り組みました。


