施設における職員の接遇に関する利用者の満足度調査から
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Ⅰ.　緒言

介護老人保健施設（以下，老健施設と略す）は，高齢者の自立と家庭復帰を促すために1986年に創設された1)。老健施設は，介護保険制度により介護保険施設の一つとなり，施設数は2003年には3,021施設に上っている2)。介護家族の負担を軽減し自立支援を行うという目的も社会的に認知されつつある3)。その一方，高齢施設利用者（以下，利用者と略す）は，施設への入居に伴う生活の著しい変化により，心身に負担があると思われる。利用者のこのような状況を推察すれば，介護サービスを提供する者は利用者の置かれた状況や思いを受け止め，利用者が満足感をもって生活ができるように支援することは重要なことである。介護保険制度が施行された2000年以降の介護のあり方の主要な点は，介護サービス提供者は利用者が生活の主人公であり続けられるように質の高い介護サービスを提供しなければならないことである。しかし，現実的に考えると施設で生活している利用者一人ひとりの希望や思いを聞き入れ対応することもまた困難なことと考えられる。利用者の立場からいえば，不満足な状況にあっても施設職員には言い出し難い面もあると思われ，利用者は心の内にある思いを必ずしも表出しているとはいえない面もあるだろう。利用者が生活をする中で介護上必要としている事柄を介護ニーズと呼ぶとすれば，そのニーズを受け止め，叶えていくことは，利用者の日常生活の充実を図る上で最も大切なことである4)。では，現在施設に入居している利用者の介護ニーズは十分に満たされているのだろうか。そこで本論では，老健施設に入居中の利用者を対象として，介護職員（以下，介護職と略す）の接遇に関する利用者の満足度を調査し，接遇に関する介護職の課題について分析することが目的である。

Ⅱ.　研究方法・対象
１.　調査対象と方法：O市，K市の老健施設各2施設，計４施設の利用者35人及び職員40人を調査対象とした。利用者の選出においては，調査内容を施設の介護主任に説明し，調査可能な利用者を各老健施設の介護主任に一任した。選出された利用者に対し聞き取り調査を行った。職員の選出にあたっては，各施設において利用者の日常的な介護にかかわっている介護職10名とし，各施設の介護主任に選出を依頼しアンケートを配布，記入後郵送により回収した。なお調査にあたっては無記名とし本研究目的以外には使用しないことを説明し同意を得るなど倫理上の配慮を行った。有効回答率は，利用者100%（35人），職員75%（30人）であった。

２.　調査期間：平成16年11月21日～12月21日

３.　調査内容：調査項目は，利用者には①属性（利用者は性別，年齢），②言葉遣いや笑顔など基本的な接遇マナーについての項目，③プライバシーの保護など介護の職業倫理にもとづく接遇マナーについての項目，④自由記述の４つから構成した。職員に対しては①の属性で職種を加えたが，他は利用者と同じ項目について自己評価してもらった。

Ⅲ.　結果

１.　属性：利用者の属性は，性別では男性が8人，女性が27人，年齢は67歳から96歳までであった。職員の属性では性別では男性が3人，女性が27人，年齢は20歳から55歳までであった。また，職種は介護福祉士が18人，ヘルパーが5人，准看護師が4人，資格なしが3人であった。

2.　全項目に対する結果：16項目すべてに対する結果は表１に示すとおりである。

3.　職員の利用者に対する接遇に関して利用者の満足度が高かった項目

職員の接遇に関する利用者の回答は，ほぼ全ての項目に渡って非常に高い満足感を感じていた。すべての項目について利用者の70%が「満足」と「やや満足」であると回答した。その中でも特に満足度が高かった項目は「利用者の家族への会釈」であった（76%）。次いで「利用者のプライバシーを守る」（73%）や「廊下で職員同士がクスクス笑いやヒソヒソ話をしない」（72%）なども高い満足感を得られていた。「満足」と[image: image1.wmf]1
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「やや満足」を加えて「まずまず満足感を得られている」とした場合，90%以上の利用者の「まずまずの満足感」を得られた項目には，「家族への会釈」と「廊下でのヒソヒソ話をしない」であった。また，利用者の80%以上が「まずまず満足感を得られている」と感じたのは，「訴えはしっかり聞き約束を守る」や「プライバシーを守る」「援助前には説明をする」「挨拶はにこやかさわやかに」「忙しくても笑顔で」「分け隔てなく接する」「丁寧語・敬語で接する」であった。
4. 職員の利用者に対する接遇に関して利用者の満足度がやや低かった項目
　すべての項目についてほとんどの利用者は満足感を示していたが，「不満」を示した項目もあった。「入所前の生活に近づける援助」（13%），「分け隔てなく接する」（10%），「援助前の説明」（9%）などであるがいずれも利用者の10%前後が不満を表明していた。

5. 職員の利用者への接遇に関する自己評価

　職員には日常介護場面において自らが行っている接遇のレベルについて「できている」「ややできている」「どちらでもない」「ややできていない」「できていない」の5段階で自己評価してもらった。その結果，総じてどの項目に対しても職員は自らの行っている接遇に関して低い評価をしていた。

(1)職員が高い自己評価を与えた項目：「できている」「ややできている」に回答した職員が80%を超えたのは「利用者の家族に会釈をする」（80%）だけであり，70%台も「分かりやすい言葉で説明する」（70%）だけであった。他の項目はすべて自己評価が60%を切っていた。

(2)職員が低い自己評価を与えた項目：「できていない」「ややできていない」と評価した職員が多かった項目には，「生活習慣を把握し以前の生活に近づける援助」（26%），「介助や援助を行う前の説明」（27%），「忙しくても笑顔で接する」（23%），「分け隔てなく接する」（20%），「廊下でヒソヒソ話やクスクス笑いをしない」（19%），「排泄など時間を見計らい援助をする」（17%），「気持ちを察して聞く姿勢がある」（13%）などであった。

6. 利用者の満足度と職員の自己評価に格差があった項目

利用者の満足度と職員の自己評価に開きが認められた項目は，ほぼ全項目にわたった。全項目にわたり利用者の満足度が高い反面，職員の自己評価は低いというのが特徴である。その中でも特に開きがあった項目は，「質問や訴えはしっかり聞き，約束は必ず守る」「生活習慣を把握し以前の生活に近づけるよう援助する」「コール対応は素早く優しく」「プライバシーを守る」「廊下でのヒソヒソ話をしない」「援助前には必ず説明する」などであり，いずれも介護職員は十分できていないと感じていたにもかかわらず，利用者は十分満足であると回答した。

Ⅳ.　考察

1. 利用者の高い満足感とその背景要因について：利用者は職員の接遇に対して，全ての項目に渡って高い満足感を持っていた。利用者は，現状の施設における生活になぜこのように高い満足感をもつのだろうか。この点に関しては，次の４つの理由が考えられる。

（１）過去に悲惨な経験をした者は現状に肯定的な意味を付与する：一番目の背景要因には，過去に悲惨な経験をした者は現状に肯定的な意味を付与するという点である。福祉サービス利用者が高い満足感を抱く背景に対して楠永ら５）は，「利用者が満足と述べる際には，より過酷な体験と比較して肯定的な意味を付与するという特徴が見られる」と述べている。利用者は，明治，大正，昭和初期に生まれ育った高齢者であり，戦時下の体験や戦後の物資のない苦しい時代を経験している。その当時の過酷な生活の有り様と現在の暮らしぶりを比較して評価するため，何事に対しても肯定的に解釈するのだという。本調査結果においても，利用者の年齢は67歳から96歳までとなっており，戦中・戦後の辛酸を嘗め尽くした人たちであることから，楠永らの主張のように現在の施設での暮らしは満足に値するものと評価したと考えられる。

（２）利用者は介護サービスの消費者としての権利意識が不十分：二番目の背景要因は，介護保険導入による「措置から契約へ」という介護福祉制度の変化，つまり介護サービスの消費者としての権利意識が施設利用者には未だ十分育っていないのではないか，という点である。本沢６）は，「介護サービスの利用者は一般に契約に関する情報・知識に乏しく，契約行為に慣れていないばかりではなく，日常生活を営むために介護を必要とする弱い立場にあり，場合によっては契約内容を理解する能力が十分ではないこともありうる」と述べている。施設を利用している高齢者に，契約に基づいてサービスを利用しているという消費者意識はほとんどないかあるいは非常に低いと思われる。介護福祉制度が措置の時代から契約の時代へと移行してすでに５年が経過しているが，介護サービス利用者の意識にはまだ，本来なら家族内で処理すべき介護を他人の「お世話になる」「ありがたい」こととなり，苦情や不満に結びつかないものと思われる。そのため不満足感が非常に低くなったのではないかと考える。

（３）先行研究から：第3番目には，木林ら７）の調査結果において，介護サービスに対する意識の高さという点では職員の方が高く，利用者の方が低くなる傾向が見られている。木林らは特別養護老人ホームの利用者を対象にしたが，その65%が今の生活に「大変満足している」「やや満足している」と回答した。さまざまな生活の歴史を潜り抜けた高齢者にとって，現在の施設における暮らしや介護スタッフは満足感を与えるものであった。本調査においても，利用者は職員に対する感謝の気持ちや気遣いが深く，同様な結果であった。

（４）利用者は不満を施設側に表明しにくく個人内で解消する：4番目の要因は，高齢の利用者は職員からの仕返しを恐れたり，職員に不満をいうのは申し訳ないと感じたりするため不満を施設側に表明しにくく個人内で解消していることもあり，不満を伝えない可能性があることである８）。本調査からはこの点は推測の域をでないが，やはり遠慮気味な利用者の発言もあったことを考えると，この点もあろうかと思われる。

筆者らが行った聞き取り調査においても同様であった。利用者の大半が「お世話になっている」という意識を持ち，利用者は職員に対する感謝の気持ちや気遣い，そして遠慮気味であった。サービスを買っているという意識はほとんどなかった。

２．接遇に関して利用者と職員との評価の比較

接遇という面において利用者は高い満足感を表していた。一方職員は，自らの利用者に対する日頃の接遇は不十分なものがあると評価していた。利用者が満足感を得られる接遇が「できている」「ややできている」と低く評価した職員が8割を超えた項目は，「利用者の家族に会釈をする」だけであった。「利用者の家族に出会ったら会釈をする」というマナーは介護職ではなくても当たり前に行うことであり，すべての職員が「できている」と評価すべき項目であろう。半面，「できていない」「ややできていない」と職員が評価した項目は，「忙しくても笑顔で接する」「分け隔てなく接する」「介助や援助を行う前の説明」「排泄など時間を見計らい援助をする」「気持ちを察して聞く姿勢」および「生活習慣を把握し以前の生活に近づける援助」などであった。

前述のように，現在施設に入居している高齢者は，過去の体験が悲惨であったこと及び消費者意識が十分育っていないこと等のために，肯定的な評価が多く見られたが，職員は年齢的には22歳から55歳までの比較的若い世代であること，2000年より始まった介護保険制度下における介護「サービス」を提供する職業意識の育成など時代の要請を自覚した回答結果になったと考えられる。

項目の中で特に利用者と職員の間で格差があった項目２項目について詳細にみていく。

1)「生活習慣を把握しできる限り前の生活に近づける援助をする」：利用者では「満足」「やや満足」を合わせると74％に達していたが，職員は「できている」「ややできている」と考えていた者は30％ほどであった。ただ，利用者の「満足」感は全項目中では3番目に低い結果であり，利用者の心の内では何とかならないかというニーズがあることも伺える。このような評価になった要因としての一つには，調査対象４施設はいずれもユニットケア方式をとっていないということである。施設運営は業務に沿って行われ，どちらかといえば利用者個々の生活を中心とした介護ではなく，介護業務の遂行を軸にしており，利用者が入居前の生活ペースを継続することは難しいと思われる。その点に関して職員は，利用者一人ひとりの持つニーズに対応した介護を行いたいと考えて働いているにもかかわらず，現実的には実現が難しいという実情を表している｡

2)「利用者の方からの質問や訴えはしっかり聞き，約束は必ず守る」：利用者では「満足」「やや満足」を合わせて88％であるのに対して，職員では「できている」「ややできている」合わせても43％という低い結果であった。この点に関しては，自由記述を参考に分析する。利用者の記述内容に「お願い事がある時はゆっくり話を聞いて欲しい」「時には話を聞いて欲しい」というものがあった。一方，職員の記述に「業務が忙しくてなかなかゆっくり話を聞いてあげられないが利用者の伝えたい事，訴えたい事を聞くという気持ちを忘れず返答している」「出来るだけ時間があれば話をするようにしている」というものがあった。職員は利用者の話を十分に聞く時間がないと自覚し，その上で訴えがある場合は丁寧に聴いていく姿勢をもっている事が伺えた。利用者個々については職員の関わりを「もっと接して欲しい」というニーズや「濃密な関わりを希望する」利用者もいた。職員は多忙さの中で利用者の気持ちを聴く姿勢はあり，ただ利用者個々のニーズに応じた個別対応まで十分介護の手が行き届かない現実を自覚していた。
結語
　筆者らが調査対象とした老健施設の利用者は，職員の利用者への接遇に対してすべての項目にわたり十分満足をしていた。その結果から考えると接遇に関しては，利用者ニーズを満たすことができる介護が実施されていたといえる。ただ，利用者の育ってきた歴史や生活背景を考え，お世話になっている施設職員には不満を言い出し難いという面を勘案すれば，介護福祉士として利用者が気軽に意見表明ができる状況を作っていくことも今後の課題として挙げられるのではないだろうか。

　利用者に対する「職員にどのように接して欲しいと思いますか」という質問に対して，「優しく接して欲しい」「話を聞いて欲しい」などの回答が目立った。利用者はまず笑顔や優しさなど基本的な接遇態度へのニーズが強いことが伺えた。太湯９）は，「人の心は肌のふれあいやほほえみ，相手の心に耳を傾ける，語りかけ，挨拶をする，等の陽性のストロークを無条件に得ている限り安定する。人が人として生きていくために，コミュニケーションは陽性のストロークの交換の場として大切である」と述べている。陽性のストロークは人が生きていくために不可欠であることから，利用者はまず笑顔や優しさなどの基本的な接遇態度が満たされ，コミュニケーションが円滑になるように願っているのではないかと思われた。本論文は，卒業研究に加筆修正を加えた。
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表１　職員の接遇の自己評価及びそれに対する利用者の満足度（介護職員：30人、利用者：35人）
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