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【緒言】
　昨今社会問題化している通り、介護現場を支えるスタッフは深刻な人手不足が常態化しつつある。
とくに問題なのは、年間を通しての離職率が 21％という全産業を通じても極端に高い数字が定着
していることである。中でも現場スキルを継承し、現場で新人へと伝えていく役割を担うはずの入
職３年目の者の離職が目立つ。こうした状況下において、介護現場の事故リスクは急速に高まって
いるといえる。国はこうした人材不足を解消する目的で、2009 年度介護報酬 3％アップに加え、介
護職員処遇改善交付金の制度を発足した。
　高齢者介護におけるリスクの多くは、転倒・転落、誤嚥をはじめとする「事故・過誤」に関する
内容である。これらは身体的な危険であることから、高齢者の心理、認知症に対する理解、身体的
機能の衰えといった、いわば前段階に目を向ける機会も多い。しかしリスクは何も事故や過誤だけ
ではなく、普段の生活の中にも姿を隠しているのではないか。そして「安全」というより「安心」
のレベルで考えることも必要ではないか。一昨年度はこのような視点から、介護サービス提供者側
に何らかのリスクを発生させる要因があるのではないかと考えて調査を行い、具体的にリスクの存
在することがわかった。それを踏まえたうえで、提供者は毎日どのようなことに心を砕き、何を目
指そうとしているのか、そして組織やシステムは十分利用者の声に応えているだろうか等、今回は
提供者の思いを探り、利用者に及ぼす影響という観点からリスクの軽減への努力についての推測を
試みることを目的とした。

【研究方法】
１．対象・方法

静岡県内の高齢者施設 180 か所（介護老人福祉施設、介護老人保健施設、有料老人ホーム）に勤
務する介護職員を対象に、郵送法により無記名・自記式質問紙調査を実施し郵送により回収。

２．調査期間
　平成 23 年 10 月～ 11 月末　回収数 97（回収率 54％）
３．調査内容：

タイプの異なる施設においてそれぞれ多職種の意見を集約することで介護提供者の介護サービス
に対する意識の違いを分析する。
質問項目は、1）性別、2）年齢、3）職種、4）保有資格、5）立場、6）勤務年数、7）職場選択の理由、
8）職場の状況、の８項目。
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４．有効回答数は、配布件数 180 施設、回収数 165 人、回収率 27.1％

【結果】
　性別は「女性」が 75.9％と４分の３以上を占めていた（図１）。年齢は「20 代」が 26.1％と最も
高く、次いで「40 代」が 24.6％と続いているが、各世代の方々に回答いただいており、世代間の
回答者数の格差は小さかった（図２）。職種は「介護職」が 64.3％と群を抜いて高く、次いで「生
活相談員」が 10.8％と続いていた（図３）。保有資格をみると、「介護福祉士」が 56.9％と半数以上
が保有していた。次いで「ホームヘルパー」が 32.3％、「介護支援専門員」が 19.5％などとなって
いる（図４）。立場は「一般職」が 52.5％と半数以上を占め、「主任・リーダー」が 38.9％、「管理職」
が 8.6％となっていた（図５）。雇用形態は「正規職員」が 91.9％と９割以上を占めていた（図６）。
現在の施設での勤務年数は、「５年未満」が 43.8％と最も高く、「10 年未満」が 35.5％、「10 年以上」
が 14.5％などとなっている。平均勤務年数は、6.1 年であった（図７）。現在の職場を選んだ理由は、

「介護、福祉に関わる仕事に就きたかった」が 60.8％と最も高く、次いで「自宅から通勤が便利だった」
が 37.9％、「自分の経験や専門性を活かせると思った」が 27.8％、「家族や知人の紹介」が 23.4％な
どと続いていた（図８）。転職経験は「ある」が 63.3％を占めていた（図９）。
　職場の状況については質問 12 項目中、「10 職員が担当する利用者はある程度決まっている。」は、

「よく当てはまる」が 36.0％と最も高くなっていた。また、「２高齢者の身体や気持ちを理解し、ケ
アしている方だと思う。」は、“当てはまる”との回答が８割を超え（「よく当てはまる」20.7％、「ど
ちらかというと当てはまる」59.6％）、最も高くなっていた。
　そのほかに“当てはまる”との回答が高い項目は、「８提供するサービスは、利用者の立場に立っ
たサービス内容である。また、定期的に検討する仕組みがある。」「９利用者に必要な、あるいは希
望されるサービスをメニューに加えていくことができる。」「１苦情や要望などが出た場合、迅速に
対応している。また、その結果が利用者の方々に知らされている。」「５職員間でも申し送りなど、
連絡体制、連携が図れている。」などで、“利用者主体のサービス”が“システム化された組織体制”
の中で提供されている様子が伺えた。
　反対に、“当てはまらない”との回答が高かった項目は、「６介護サービスの際、なるべく同性の
職員が当たるようになっている。」「７職員の勤務体制は、サービスの遂行上、十分であると思う。」
などとなっていた。（図 10）
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【考察】
１．「職場状況」の平均値（図 11）
　「よく当てはまる」５点、「どちらかというと当てはまる」４点、「どちらともいえない」３点、「あ
まり当てはまらない」２点、「全く当てはまらない」１点として得点付けし、平均点を算出し、点
数が高い順に並べた。
　最も平均点が高い項目は、「２高齢者の身体や気持ちを理解しケアしている方だと思う。」の 3.99
点で、次いで「10 職員が担当する利用者はある程度決まっている。」3.95 点、「８提供するサービ
スは利用者の立場に立ったサービス内容である。また、定期的に検討する仕組みがある。」3.91 点、

「９利用者に必要な、あるいは希望されるサービスをメニューに加えていくことができる。」3.83 点
などと続いていた。これは利用者の立場に立った、利用者主体のサービスの提供に関する項目がほ
ぼ上位を占めていると考えられた。
　反対に、平均点の低い項目は、「６介護サービスの際、なるべく同性の職員が当たるようになっ
ている。」2.80 点、「７職員の勤務体制はサービスの遂行上、十分であると思う。」3.02 点、「３職員
の知識や技術にクレームはない。」3.10 点などとなっていた。これは職員のマンパワーや待遇面を
十分とは考えていないことが推測出来る。
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２．「職場状況」の合計得点（図 14）
　職場の状況 12 項目の得点を合計し、グラフに表した。37 点以下の 74 人を「得点低」、38 ～ 46
点の 234 人を「得点中」、47 点以上を「得点高」と３つにグループに分類した。平均点は 42.5 点、モー
ド値は 40 点（33 人）、最高得点は 58 点、最低得点は 26 点であった。ほぼ「得点中」に集中して
いることや、「得点高」が若干「得点低」を上回っているなど、集団を対象とした統計値として特
に目立った偏りは見られなかった。
３．「職場状況」の相関関係（表１）
　質問 12 項目間の相関をみると、「８提供するサービスは、利用者の立場に立ったサービス内容で
ある。また定期的に検討する仕組みがある。」と「９利用者に必要な、あるいは希望されるサービ
スをメニューに加えていくことができる。」との間にやや強い相関がみられた。
４．立場による意識の違い（図 13）（図 15）（表２）
　立場による違いは、施設を管理する意識が強いか、目の前の利用者に対する気持ちが強いか、利
用者と接する提供者に対する注意が強いかといった差である。それぞれ視点が異なる立場によって、
持つ情報の量や内容も必然的に異なってくるように思われた。
　平均点を立場別にみると、管理職で高く、一般職や主任・リーダーで低い傾向が見られた（図
13）。特に「６介護サービスの際、なるべく同性の職員が当たるようになっている。」「７職員の勤
務体制はサービスの遂行上、十分であると思う。」「４介護に対する経験は十分ある。」「１苦情や要
望などが出た場合迅速に対応している。また、その結果が利用者の方々に知らされている。」などで、
管理職の平均点が主任・リーダーや一般職に比べて高くなっていた。
　一方、「３職員の知識や技術にクレームはない。」「５職員間でも申し送りなど、連絡体制、連携
が図れている。」は、差は少ないものの管理職で最も低い点数となっていた。「９利用者に必要な、
あるいは希望されるサービスをメニューに加えていくことができる。」は主任・リーダーで最も高
く、「７職員の勤務体制は、サービスの遂行上、十分であると思う。」「12 現在の職場に満足してい
る。」は主任・リーダーで最も低い値となっていた。「５職員間の申し送りなど、連絡体制、連携が
図れている。」では平均点に立場による違いは見られなかった。
この結果から、管理職は「８利用者本位のサービス実施」することを目指し、「９サービスメニュー
の追加」にも心を砕いている傾向にあり、現場を預かる主任やリーダーは「３知識・技術面のクレー
ム」がないと感じている傾向があるが、その一方で「４介護経験量」の不足を感じ、「７勤務体制」
は十分と感じてはおらず、それでも何とか「10 担当制」を採ろうとして努力している様子が垣間
見える。総じて現場を預かる主任・リーダーが最も具体的な介護サービスの行為の中で危機感を感
じているように思われた。
　次に合計得点を立場別にみると、平均点は管理職で 44.40 点と高く、主任・リーダーで 42.70 点、
一般職では 42.03 点と徐々に低くなっていた（図 15）。また、管理職では合計得点低が 5.7％と低く、
主任・リーダーでは 14.6％となり、一般職では 23.0％と約４分の１となっていた。
　さらに立場別の得点についてｔ検定を行った（表２）。「１苦情や要望などが出た場合、迅速に対
応している。また、その結果が利用者の方々に知らされている。」「６介護サービスの際、なるべく
同性の職員が当たるようになっている。」で管理者と主任・リーダー、一般職との間に有意差がみ
られた。また、「４介護に対する経験は十分ある。」「合計得点」で管理職と一般職との間に、「９利
用者に必要な、あるいは希望されるサービスをメニューに加えていくことができる。」でも主任・リー
ダーと一般職との間に有意差がみられた。管理職は主任・リーダーや一般職に比べて職場の状況を
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高く評価していることが伺えたが、管理職がどの程度現場に入るかは今回のアンケートからは不明
であるが、管理職と主任・リーダーとでは、日常業務の中で感じる危機感の対象が幾分異なるよう
にも思われた。
５．性別による意識の違い（図 12）
　平均点を性別にみると、「10 職員が担当する利用者はある程度決まっている。」「４介護に対する
経験は十分ある。」などでやや女性のほうが高いものの、性別による大きな意識の違いはみられな
かった。
６．モチベーション
　アンケートの中に現在の職場を選んだ理由の質問がある。複数回答では予想通り「自宅からの通
勤が便利だった」が 37.9％で多かったが、最も多かったのが「介護、福祉に関わる仕事に就きたかっ
た」で 60.8％を占めていた。もともと介護サービスに関わる人たちはモチベーションが高い状態で
仕事を始めている様子が伺えた。しかしながら介護の現場でこれを維持しながら毎日の業務に就く
とすると、報いられなかった場合にはストレスとなり、最終的に離職につながるリスクをはらんで
いることも見逃してはならないと考える。サービス提供者として介護施設で働く職員にとって、そ
の施設に対する魅力があれば従業員満足は高くなる。もともとモチベーションが低いわけではない
ので、何らかのきっかけがあれば満足度をさらに上げることも出来る。ただ、そのような仕組みが
それぞれの施設にあるかどうかが重要な鍵となると思われた。
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【結論】
　提供者の意識や技量がそのまま利用者のリスク（不満、危険）に直結する。提供者全員が同じレ
ベルでないとはいえ、立場や性別などを軸に分析すれば差が見られるのではないかと考え、仮説を
立てて比較した結果、今回の調査では以下のことが示唆された。
１．立場による意識の差が見られるか
　立場による違いは施設を管理する意識が強いか、目の前の利用者に対する気持ちが強いか、利用
者と接する提供者に対する注意が強いかといった差である。それぞれ視点が異なる立場によって持
つ情報の量や内容もおのずと異なってくるはずである。調査結果からは管理職、主任やリーダー、
一般職に分けた場合、その立場によって責任の質も異なり、情報の量や内容に差が生じ、視点も異
なることがわかった。そこで生じた差の中に利用者のリスクにつながる可能性が存在するように思
われた。
２．提供者の性別により意識の差が見られるか
　提供者として働く側の性別によって介護に対する意識に何らかの違いが生じる可能性があるので
はないかと仮説を立てたが、今回の調査結果からは特段の差は見られなかった。
今回の調査では管理職、主任・リーダー、一般職との間に業務に対する意識に多少の温度差がみら
れたが、サービス提供者である職員一人ひとりのやる気を引き出す工夫は管理職や現場の主任・リー
ダーに課せられていることがわかった。職員の満足度が上がり、介護サービスに対する熱意が加わ
れば利用者満足度の向上にもつながり、それがそのまま利用者のリスクの軽減、そして「安全」や

「安心」の実現へと繋がるものだということが示唆された。
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