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はじめに 
 
 
 
 

 我が国は急速な高齢化の進展により、介護需要の拡大が見込まれています。そうした中で、

切実な問題となっているのが介護サービスの担い手である職員の高い離職率と相まって、深

刻な人手不足の状況にあることです。また、近年、有料老人ホーム及びサービス付き高齢者

向け住宅などの高齢者住宅では職員による高齢者虐待も多発しており、介護サービスの質

が求められているところです。 

 このように、今後の高齢化社会を支える介護人材の確保及び介護サービスの質の向上を

図るための取組みは喫緊の課題となっております。 

 大阪府では、このような現状を改善すべく、高齢者住宅における介護サービスの質の向上

を目的とした「良質な人材確保とサービスの質の向上セミナー」を実施いたします。 

 本書は、高齢者住宅の良質な人材確保とサービスの質の向上を目的として、高齢者住

宅の事業主や管理責任者の方々を対象として作成したものです。本書の活用を通じて、高

齢者住宅における雇用管理の改善とサービスの質が向上されることを期待いたします。 

 

 平成29年９月 

  大阪府 高齢介護室 介護事業者課                           
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１．介護人材の確保にかかる課題と目指すべき姿 

■課題 

■目指すべき姿 

介護職 
早期離職等 

子育て中・後の女性 中高年齢者 若者等 

介護職への理解・イメージ向上が不十分 

すそ野が狭い 

・ 専門性が不明確で、技能 
    向上への評価が不十分 
・ 意欲・能力にかかわらず、 
   現場では役割が混在 
・ 将来展望・キャリアパスが 
   見えづらい 

・ ノウハウが定着しない 
・ 専門性が育たない 
・ サービスの質が上がらない 

その結果・・・ 

  求められる役割 

A層  

○ 実務経験を経て養成課程で修得した知識・技術等を十分に活用し、多様な生活障害をもつ入居者に 

    質の高い介護を実践 

○ 介護チームにおいて、介護技術の指導や職種間連携のキーパーソンとなり、チームケアの質を改善 

B層 
○ 入居者や状態像に応じた系統的・計画的な介護や多職種との連携等を行うための幅広い領域の知識・ 

    技術を修得し、的確な介護を実践 

 C層 ○ ホームで働く上で必要となる基本的な知識・技術を修得し、指示を受けながら、介護業務を実践 

子育て中・後の女性 若者等 中高年齢者 

A より高い知識・技術 
 をもつ介護福祉士 

B 介 護 福 祉 士 

C  研修等を修了し 
 一定の水準にある者 

基 本 的 な 知 識 ・ 
技 能 を 有 す る 者 

すそ野が拡大 

介護職への理解・イメージ向上が十分 

・ 専門性と評価の明確化に 
   よる資格の高度化の促進 
・ 意欲・能力に応じた役割・ 
   機能の分化 
・ 将来展望・キャリアパスの 
   見える化 

・ ノウハウが定着する 
・ 専門性が育つ 
・ サービスの質が上がる 

その結果・・・ 

←
 

高 
 

専
門
性 

 

低 →
 

人材定着等 

※ホームとは有料老人ホーム及びサービス付き高齢者向け住宅の総称です。 
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２．本セミナーで目指すもの 

介護人材の「負のサイクル」 

慢性的な職員不足から現場の職員が疲弊し、サービスの質も低下する 
職場環境・心身のストレスから、虐待・事故等が起きる恐れがある 
入居者が集まらず、経営が不安定になる恐れがある 

人が成長する 
仕組みのない 

「負のサイクル」 

『正のサイクル』は自然にでき上がるものではありません。 
それを創り出すための「改善への取組」に挑戦し続けることが必要です。 

良質な職員の確保
ができない 

職員不足による 
業務の負担増 

職員の能力と業務
内容のミスマッチ 

コミュニケーション不足
による業務停滞 

職員・入居者から 
選ばれない 

業績不振に陥る 

良い労働条件が 
提供できない 

キャリアパスが不明確で 
将来展望が持てない 

実現したい「正のサイクル」 

安定した職員の確保と教育制度により高品質なサービスを提供できる 
職場環境・心身のストレスが軽減し、虐待・事故等が起きにくい 
入居者が集まり、安定した経営を実現できる 

人が成長する 
仕組みのある 

「正のサイクル」 

良質な職員の確保 
ができる 

充分な職員が確保で
き、業務が安定する 

職員の能力に応じ
た業務を遂行できる 

適切な報・連・相で 
業務が円滑に回る 

職員・入居者に 
選ばれる 

業績が向上する 

良い労働条件が 
提供できる 

キャリアパスが明確で
将来の展望が見える 

サービス品質の低下 

サービス品質の向上 
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３．職員の過不
足感と離職理由 

出典：（財）社会福祉振興・試験センター「平成27年度社会福祉士・介護福祉士就労状況調査」 
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４．職員が介護業界に入った理由と希望 

出典：（財）介護労働安定センター 平成28年度 介護労働実態調査 
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５．職員の人材確保・定着にむけて 

 介護業界では人材確保・定着は大きな課題です。人材確保・定着は、サービスの質の向上につながる
第1歩となります。テキストの事例や背景となる理論・概念を参考に、求める人材の確保・定着につなげて
いきましょう。 

■意義・目的 

既存の職員と入職者の双方が長く勤めるようになりました。 
職場についても入職前から理解をしていることが多く、ミスマッチが少なく定着につながりました。 
結果的に求人広告費の削減につながりました。 

既存の職員が入職者を紹介する制度を導入しました。入職者は既存の職員
の紹介なので入職時から信頼関係を結びやすい採用ができました。 

実施の背景・対応 

 既存の職員が人を紹介する場合は、自分のいるホームが好きでなければ、なかなか紹介する気に
はなりません。紹介制度を導入するには、既存の職員に良いホームのアピールをしてもらわないと入 
職にはつながりません。そして、既存の職員も入職者に、自分のホームで長く勤めてもらえるよう働き 
かけてくれます。また、自分の好きなホームで頑張って働いてくれる人を紹介してくれますので、安心し
て入職者を採用できます。 

結果 

事例① 

事例② 

事例③ 

勤務の見直しをし、ピンポイントで職員の募集をかけ、数時間の短時間勤務
を希望する方を採用することができました。 

応募者が増え、ホームにとって良質な人材を選べるようになりました。 
細かく人員整備をすることで、必要な時間帯に人員を手厚く配置することができました。 

実施の背景・対応 

 フロア毎の勤務体系や繁忙時間を確認し、短時間勤務の採用募集をかけました。Ｗワークで 
夜勤だけなら勤務できる、朝だけなら勤務できる、子供が学校に行っている間だけなら勤務できる、
といった方に働いてもらえるよう、多様な勤務形態の募集ができるよう採用枠を増やしました。 

結果 

新入職員がベテラン職員に相談できるメンター制度(右記参照)を実施、採用
時にアピールして安心感を持ってもらいました。 

実施の背景・対応 

結果 

 新入職員は入職すると、どのように仕事をすれば良いのか、誰に相談すればよいのか、とても悩み
ます。介護現場では人手が不足していることが多く、即戦力が必要とされています。そのため、上司
は指導の際も、業務をスムーズに進めることにとらわれることが多く、新入職員の技術的レベルや気
持ちを推し量ることなく注意をしてしまいます。その結果、仕事で萎縮したり、職場に不信感を抱い
てしまい、やめたいという気持ちを抱いてしまいます。そのようなときに、親身になって話を聞いてもらえ
るベテランさんに業務内容を丁寧に教えてもらうことで、職員は安心して働くことができます。 

入職希望者の面接時に説明することにより、入職希望者の不安を払拭できました。 
悩み事を真摯に聞いてくれる先輩の存在に安心されて、新入職員の定着率が上がりました。 

http://1.bp.blogspot.com/-HdTt7zsHnMg/Udy6kNkUuBI/AAAAAAAAWIg/FiwaOw9_Gu4/s800/busy_syufu_woman.png
http://3.bp.blogspot.com/-8WbBhyReQKo/Uab3xxYp6iI/AAAAAAAAUUw/BHsx6LZZw38/s800/counselor.png
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背景となる理論・概念 

■求職者が職場を探した方法（複数回答） 

出典：（財）社会福祉振興・試験センター「平成27年度社会福祉士・介護福祉士就労状況調査」 
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■メンター制度とは 
 上司とは別に指導・相談役となる先輩職員が新入職

員をサポートする制度のことをいいます。メンターとはもとも

と助言者という意味であり、先輩職員が、新入職員の仕

事における不安や悩みの解消、業務の指導・育成を担

当することです。 

•メンターとメンティの組合せを決める（キャリア志向・性格等の考慮・マッチング） ステージ１ 

•メンター制度の目的や役割を明確するために事前説明を行う（事前研修の実施） ステージ２ 

•メンターは月１、２回フォローする（基本的に面談でフォロー、メール・℡等活用） ステージ３ 

•メンター・メンティにヒアリング、メンター・メンティ合同報告会、課題・分析、改善へ ステージ４ 

■メンター制度の基本的な流れ 

■メンター制度の主な意義 

  

メンター・メンティの関係イメージ 

 メンター 
（直属の上司以外） 

メンティ 
（新入職員） 

  直属の上司・先輩 

  指示 ・アドバイス 
  

   悩み相談  

 

 傾聴・アドバイス      

経営者・施設長等 
（不都合が生じた際  
    の相談窓口） 

６
ヶ
月
～
１
年
実
施 

 （メンティ） 
        ・新入職員満足度の向上【定着率の向上】 
      ・メンターのノウハウの継承【早期戦力化】 
 （メンター） 
        ・対人関係力の強化、人を育てる意識の向上【人間力の向上】 
      ・職務態度の向上、知識の増加、業務課題の再発見、意欲の向上 【業務スキルの向上】 
 （共 通） 
      ・円滑な人間関係の形成【良好な職員環境・人間関係のトラブルの減少】 
  

 

履行・確認 
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６．職員のやりがいにつながる環境づくり 

 介護の仕事は入居者の生活や自立支援を行うとてもやりがいのある仕事です。しかしながら、入居者、
家族、職員などの複雑な人間関係に気を配る仕事でもありますので、気疲れが重症化してしまうと、その
やりがいを感じられなくなり、入居者の気持ちに寄り添うこともできなくなります。職員の気持ちにも十分に
配慮し、やりがいにつながる職場環境をつくりましょう。 

■意義・目的 

部門の取り組みや成果の発表の場を部門間横断で設定し、部門の成長を促
すとともに、部門だけではなく組織全体へ貢献している認識を高めました。 

経営者と職員の距離感を近づけるため、定期的にコミュニケーションが取れる
機会をつくり、経営者と直接話すことでモチベーションの向上に繋がりました。 

部門間交流により、部門間の壁がなくなり、コミュニケーションの範囲が広がりました。 
また、組織に自部門、他部門で連携して貢献している認識が高まりました。 

実施の背景・対応 

 職員は他部門の同職種・他職種の職員とコミュニケーションを取る機会が少ないため、自部門 
以外の取り組みがわかりづらい環境にあります。そのため部門間を横断した他職種混合の取り組
み・成果の発表交流を行う機会を設けることで、部門内だけではなく、縦横の関係もふくめて、組 
織全体への貢献感を生み出し、やりがいを感じる環境づくりを行うことができました。 

結果 

職員が経営者から大切にされていると感じることができ、モチベーションが上がりました。 
経営者と職員の距離が近づき、現場の声が反映されやすい環境づくりができました。 

実施の背景・対応 

 経営者は忙しいですが、職員との直接的なコミュニケーションの機会をもうけることはとても効果的
です。経営者が現場に訪れ、自分の取り組みや考えについて、経営者は理念等について話し合う
ことで相互理解が進み、職員のモチベーション向上に繋がるとともに、経営方針への理解も深まりま
した。 

結果 

事例④ 

事例⑤ 

事例⑥ 入居者の誕生日に好きな食べ物や思い出の食べ物をご用意し、入居者に喜
びを感じていただく機会を提供することで、職員のやりがいに繋がりました。 

特別な日の食事をきっかけに、これまでの生活の状況についての情報を得ることができました。また、
他の入居者との会話もはずまれたようです。これをきっかけに日常の食事量も増え、活発に動いてい
ただけるようになり、自立支援につながりました。 
入居者に喜んでいただけることで、職員のやりがいにもつながりました。 

 毎日の生活を楽しまれることは入居者にとってとても大切なことです。特にお食事は生活のなか
で楽しみにしている方も多く、誕生日等の特別な日に、入居者の思い出の食べ物や、ご希望に
沿った食事を用意しました。思い出の食べ物を目の前にすることで過去のいろいろな出来事や気
持ちを思い起こされるきっかけになりやすいです。また、普段より食欲がわき、笑顔がこぼれる方も
いらっしゃいました。 

結果 

実施の背景・対応 

http://1.bp.blogspot.com/-36NRZNqEOic/VGLMdNRQwUI/AAAAAAAApAw/NR_Q4VUF3wE/s800/kangoshi_kaigi.png
http://4.bp.blogspot.com/-_uiP7snuyhA/Us_Ng2k41sI/AAAAAAAAdK8/DBs2ee1iNPo/s800/kaisya_nakayoshi.png
http://2.bp.blogspot.com/-ojMxu9K8jrk/V-SzKY5d7RI/AAAAAAAA-EM/Kr7Mc7JVsfgclMv_kiRYoukq5YLmUEBBACLcB/s800/syokuji_ojiisan.png
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背景となる理論・概念 

■インターナルマーケティング 

 全職員が、自分の業務が他の誰かに価値を与えていると自覚できることが働きがいの向上につながり、

働きがいの向上がサービスの向上につながります。 

実力が発揮できる職場 

職員の満足度が上がる 

サービスの品質が向上する 

顧客の満足度が上がる 

リピーターが増える 

収益が増え、投資ができる 

チャンスがない、 
よく叱られる 

職員のやる気が 
おきない 

サービスの品質は 
どうでもいい 

顧客の満足度が下がる 

顧客は二度と利用しない 

売上がない・お金がない 

良いサイクル 悪いサイクル 

仕事環境 ・勤務場所（オフィス環境） 
・柔軟な勤務形態／勤務時間、仕事の裁量度 
・職場の人間関係（信頼できる上司、優秀な同僚）など 

他者からの承認 ・周囲からの認知（感謝）、正当な評価 
・社会貢献への実感 など 

自己実現 ・やりがいのある仕事、面白みのある仕事 
・自ら仕事を選択できる（自己申告、社内公募、社内FAなど） など 

成長 ・成長の実感 
・人材開発体系の整備 など 

ワークライフ 
バランス 

・仕事を生活のバランス 
・多様性への対応 など 

■非金銭報酬の種類 

■入居者の生活歴を知る：ご本人をより深く理解し、ケアに活かす 

 入居者の生活歴を知ることで、ご本人がこれまでの人生や生活で大切にされてきたこと、
得意なこと、苦手なことなど、重要な情報を得ることができます。 
 これにより、職員はさまざまなケアの方法を思いついたり、それらを職員間で議論し実行する
ことができます。これらは、職員の専門性を発揮することにつながっていきます。このように行っ
たケアが、入居者ご本人のやる気を引き出すことにつながる、またQOLを向上することにつな
がることを日々の業務の中で体験し実感することが、p.6の「現在の仕事を選んだ理由」に
つながります。 
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７．キャリアパスを見える化し向上心につなげる 

 介護の仕事には理論や技術をともなう専門性があります。専門職として自分が将来どう成長できるの
かは職員にとって、関心が高いところです。職員にキャリアパスをしっかり示すことで、職員自身が将来の
見通しを立てることができます。また、今後の方向性を職員に伝えることにより、職員とホームとの意識の
ズレがなくなり同じ方向を向いて仕事ができます。 

職員の積極的な行動をうながすことができました。 
職員がホームの求めている人物像をしっかり理解でき、自覚することで、チーム力が増しました。 

■意義・目的 

キャリアパスを職員に周知し、職員自身がどのように成長したいのか、ホームと
してどのように職員に成長してほしいかなどを明確にしました。 

就業規則通りに昇給を行うことにより、職員の給与面での不満がなくなりまし
た。 

職員が良い行動をしたときや、良く働いてくれるときは、経営者からきちんと感
謝の気持ちを伝えるよう徹底しました。 

実施の背景・対応 

 キャリアパスを職員へ正確に伝えられていますでしょうか。キャリアパスは、ホームが求めている人
材についてのメッセージの役割も持っています。定期的に話し合うことで、職員一人一人がキャリ
アについて考えるようになり、職員全員で目指すべき方向も具体的かつ明確になりました。 

結果 

給与に対する不平不満を持つ人が少なくなりました。 
職員のホームに対する信頼が高まりました。 

実施の背景・対応 

 就業規則は職員に周知する義務があります。もし、就業規則通りに昇給されなければ、給与 
面での職員の不満が発生することにつながります。組織への信頼は業務に対しての向上心にも 
つながります。 

結果 

経営者と職員の距離が一層近くなりました。 
職員のやる気が高まりました。 

実施の背景・対応 

 ホームに人事考課制度やキャリアパスがないために、職員の働きに応じた評価を十分にできていな
いと考えていませんか。職員の能力に見合ったポストを十分に用意できないと思って、自信を無くして
いませんか。小規模のホームほど、経営者と職員の距離も近く、直接評価することが容易なのでは
ないでしょうか。例えば、経営者自ら職員が良い行動をした時に「ありがとう」と伝えれば、十分な評
価になります。職員と対話すること。それが職員のモチベーションにつながります。 

結果 

事例⑦ 

事例⑨ 

事例⑧ 

http://4.bp.blogspot.com/-2SF2PLLFwi4/VfS6hXoS6yI/AAAAAAAAxRc/MhwXwHHQAW8/s800/mokuhyou_tassei_woman.png
http://2.bp.blogspot.com/-fEiP_nSeiRs/VRUSrQ9wjyI/AAAAAAAAsuI/batmc4JpCII/s800/money_kyuryou_bukuro.png
http://1.bp.blogspot.com/-UybYDqjNOec/UgsvNkdns7I/AAAAAAAAXSI/jRoH0jdJKTw/s800/text_kansya.png
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背景となる理論・概念 

■キャリアパスとは 

■介護職員処遇改善加算 

大阪府は、大阪府社会保険労務士会と委託契約を結び、同労務士会内にコールセンターを設置し、 
電話相談を行い、要請があれば社労士を事業所へ派遣（無料）します！TEL 0120－968－394 

 （腰痛対策などの負担軽減を目的にした介護ロボットやリフトの導入・タブレット端末などを利用した 
   ICT活用による職員の事務負担軽減・健康診断等健康管理面の強化、休憩室、分煙スペース等の整備 
   ・事故・トラブル等への対応マニュアルの作成・子育てとの両立を目指す人のための育児休業制度の充実等） 

▶キャリアパス要件：Ⅰ、Ⅱ、Ⅲの３種類の要件があります。 
 Ⅰ…職位・職責・職務内容に応じた任用要件と賃金体系の整備をすること 
 Ⅱ…資質向上のための計画を策定して、研修の実施または研修の機会を設けること 
 Ⅲ…経験若しくは資格等に応じて昇給する仕組み又は一定の基準に基づき定期に昇給を 
   判定する仕組み（下記参考例）を設けること。 
    ○ 「勤続年数」や「経験年数」などに応じて昇給する仕組み 
    ○ 「介護福祉士」や「実務者研修修了者」などの取得に応じて昇給する仕組み 
    ○ 「実技試験」や「人事評価」などの結果に基づき昇給する仕組み 
 
▶職場環境等要件：賃金改善以外の処遇改善(職場環境の改善など)の取組を実施すること。 
 ※ 介護職員処遇改善加算を取得するにあたっては、賃金改善等の処遇改善の内容等に 
   ついて、雇用する全ての職員へ周知することが必要です。 

 
加算Ⅰ 

 
 

（介護職員1人当たり） 

月額37,000円相当 

新設 

 
加算Ⅱ 

（従来の加算Ⅰ） 
 

月額27,000円相当 

加算Ⅲ 
（従来の加算Ⅱ） 

 

月額15,000円相当 

加算Ⅳ 
（従来の加算Ⅲ） 

月額13,500円相当 

加算Ⅴ 
（従来の加算Ⅳ） 

月額12,000円相当 

拡充部分 

介護職員1人当たり月額10,000円相当 

※ 加算を取得した事業所においては、加算相当額の賃金改善を行うことが必要となります。 

＜全５区分＞ 

キャリアパス要件 
Ⅰ、Ⅱ、Ⅲの全て 

＋ 
職場環境等要件を 

満たす 
（平成27年4月以降 

実施する取組） 

キャリアパス要件 
Ⅰ及びⅡ 

＋ 
職場環境等要件を 

満たす 
（平成27年4月以降 

実施する取組） 

キャリアパス要件 
ⅠまたはⅡ 

＋ 
職場環境等要件を 

満たす 
 

キャリアパス要件 
ⅠまたはⅡ 

 

または職場環境等要件 
 

のいずれかを満たす 

キャリアパス要件 
Ⅰ・Ⅱ 

 

職場環境等要件 
 

のいずれも満たさない 

 各法人の理念をもとに、職員自らが将来像を描き、求める人材像や教育方針を職員全体で共有
し、段階的に目標を設定するためのツールとなるものです。 
 職員にとってキャリアパスは「将来の道標」であり、現状における自分の経験、資格・スキル、職位など
を３年先、５年先の将来像とを照らし合わせて、“将来この法人でどのような処遇となるかを示す根拠”
となります。法人と職員間との合意事項として理解・認識されることが必要です。 

1年目 

基本的な知識・
技能を有する者 

【新入職員】 

 

 

２～3年目 

研修等を修了し一
定の水準にある者  

 【一般職員】 

3年～5年目 

介護福祉士 

  【リーダー】 

5年目以上 

更に高度な資格
取得者 

  【主 任】 

目指すべき方向性と階層ごとの昇給・昇格や 
到達目標等を見える化する。 

 ▶勤務年数 

 ▶資格・スキル 

 ▶ 【職 位】 
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８．業務の生産性を向上するための業務改善 

 経営者が介護現場の責任者に「何が必要ですか」と尋ねると、大体「人手が足りないから、補充してほ
しい」という意見が上がってきます。業務効率を重視するあまり、入居者への思いやりや適切なケアをおろ
そかにしてしまうなどの本質を見失ってしまうことになります。一方で、入居者の自立を阻害するような行き
過ぎたケアや非効率な運営体制などを改善する必要があります。 
 

■意義・目的 

介護業務に専念するため、外注できる仕事を外部の事業所に依頼しました。 

離床センサーや熱感センサー等を導入することで、見守りにかかる職員の時間
を適正に減少することができ、入居者のプライバシー保護を徹底することができ
ました。 

掃除、配膳、植物の世話等をお願いしました。活き活きとお手伝いいただくことができました。 
外部依頼することで、職員に時間の余裕ができ、より専門性を発揮する機会を提供する環境と 
なりました。 

実施の背景・対応 

 障がい福祉サービスやシルバー人材センター等にお手伝いいただくことが出来ました。 
地域にある外部事業所の場合、地域密着の観点から協力関係ができ地域の福祉向上につな 
がる場合があります。 

結果 

見守りにかかる職員の関わり時間を適正に減少することで、効率的な人員配置につながりました。 
事故の未然防止、異変への素早い気づきと対応につながりました。 
必要時以外、安眠している入居者の居室への訪室がなくなり、入居者の生活リズムも安定されて
こられました。 

実施の背景・対応 

入居者の見守りにITを用いたセンサーを使用することで、見守りの効率が高まり、職員の労働
時間の削減につながります。また、入居者のプライバシー保護や安眠の確保を徹底することが 
できました。 

結果 

事例⑪ 

事例⑫ 

入居者のサービス内容を見直すことで、職員の業務量の平準化を図ることができました。 
効率的な職員配置を行うことで職員の人手不足感が落ち着いてきました。 

シフト表を見直しました。人手が多い時間帯と人手が足りない時間帯を分析し、
人手が足りない時間帯から人手の多い時間帯に業務量を移しました。 

実施の背景・対応 

 ホームで人手が必要となるのは、起床時、入浴介助、就寝介助の時間帯です。そこで、入居者
へのサービスが多い時間帯のサービス内容をこの時間帯に必要なサービスかどうかを精査しました。 
例えば、自立度の高い入居者と相談させていただき、入浴時間を遅出がいる夕方から夜間に変更
していただくことにより、人手不足に対応することができます。 

結果 

事例⑩ 

http://4.bp.blogspot.com/-vC901S50Q5M/UOKDojSM62I/AAAAAAAAKPA/vgy_WmcxFvc/s1600/souji_woman.png
http://2.bp.blogspot.com/-JPa0Nzk_E8M/Vf-aIH2jsyI/AAAAAAAAyDc/2FG8dSNSk-k/s800/computer_girl.png
http://3.bp.blogspot.com/-mzsbl-3J2ew/Uf8zsDr9NsI/AAAAAAAAWvc/p8hy8K1sOTQ/s800/mezamashidokei_character.png
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背景となる理論・概念 

①社内にない資源であること（弁護士・税理士など専門家の利用） 
②社内で行うよりコストが安くなること 
③外注することで、時間の余裕が生まれ、職員の専門的なサービス提供の質が 
  向上すると思われること  
④入居者のプライバシーに関わらない業務であること 

■仕事の重要度・緊急度ではかる優先順位 

■職員の専門性を活かすための外注利用の判断基準 

■目的と効果（エビデンスベース）の比較分析による業務分析と評価 
業   

（例） 
[第1領域] 
 緊急時対応、入居者対応、クレーム対応など 
 

[第2領域] 
 介護技術向上、職場環境評価、 
 メンター制度の実施など 
 

[第3領域] 
 急な来訪者の対応、家事などの支援、 
 屋内環境の整備など 
 

[第4領域] 
 庭掃除など屋外環境の整備など 
 

重要度高い 

緊急性高い 

重要度低い 

第１領域 第２領域 

第４領域 第３領域 

緊急性低い 

 入居者の自立支援や入居者をとりまく環境や状況の向上にむけて、発生する業務内容・
量の分析をすることで、業務改善を行っていくことが必要です。入居者に直接的に関係する
支援や間接的に関係する支援がありますが、各業務内容について実施した後、総合的に
評価を行うことも重要です。 
 
 入居者の支援内容は、各個人の必要性によって異なります。それ以外にも、入居したばか
りの時期、体調を崩した時期等、時期による違いや、家族の関わり方の変化による違いなど
随時観察し、ご本人と話し合い、見直すことが必要です。支援内容の目的と効果について
意識が低い場合、安易に支援内容を変更してしまい、支援がうまくいかなくなってしまう場合
もあります。 
 
 初期対応の不備から問題が悪化してしまうと、より解決が難しくなり、現場が疲弊してしま
います。業務状況を常に把握し、スピーディに分析、評価を繰り返すことが重要です。業務
分析と評価による業務の見直しが必要です。 
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９．入居者の自立を支援する 

 自立支援とは「その人の意志が尊重され、残存機能を活用しながら、その人らしい生活を継続してい
くこと」です。時に、介護の現場では、入居者の事故を防ぐために手伝いすぎることもあります。 
本当の自立支援とは何かを考えることがサービスの質を向上させるうえでの重要なファクターとなります。 
ADLの自立ばかりでなく、社会生活の継続なども自立支援の対象となります。 

人と会うために身だしなみを整えるようになったことも楽しみのようです。生活にハリを感じていらっ
しゃるようです。 
外出という目的ができ、入居者がリハビリに積極的に参加されるようになりました。 

■意義・目的 

入居者の社会生活の継続、精神的な充実感にむけて、多様なクラブ活動を
実施することで、参加された入居者が生活にハリがでてきたと言われます。 

排泄のアセスメントを徹底しトイレ誘導を行うなどにより、ADLが向上し、入居
者の自信につながられたようです。 

小学校で行われる祭りやバーベキュー大会などのイベントで、外部の人との交
流や入居者にも役割を担っていただき、主体的に参加をしていただきました。 

実施の背景・対応 

 カラオケ、俳句、外食、絵画、歴史教室、遠足など入居者の交流を促進したり、地域の方と 
触れ合う機会を増やすことで、入居者の活動量と意識が向上されました。 

結果 

排泄の自立度が高まることで歩行機能も向上してこられました。 
外出などその他の生活行動にも積極性がみられるようになりました。 

実施の背景・対応 

 排泄は人の尊厳に関わる重要なことです。入居者の尿量の測定やタイミングを記録するなど、排 
泄のアセスメントの徹底と適切なトイレ支援を行うことでオムツやパッドが外れて、入居者がトイレで 
排泄することができるようになられました。自信が高まり、今では歩行にも積極的にもなられました。 

結果 

社会交流をすることで、ホーム内では発生しないいろいろな場面で入居者同士や職員とのコミュ
ニケーションが増え、生活を楽しまれるようになられました。 
地域住民やご家族との交流から、入居者と地域、ホームと地域のつながりが生まれてきました。 

実施の背景・対応 

 自室に閉じこもりがちになると、身心の機能低下につながることがあります。地域で行われる 
イベントに参加していただくことで、外出や地域社会との交流を活発にしていただくことができました。 
入居前の生活のように、外部の人との交流や役割を持たれることで生きがいを持っていただくことが 
できました。 

結果 

事例⑬ 

事例⑭ 

事例⑮ 

http://1.bp.blogspot.com/-ofCoqAuNn9w/V5jHj4O27OI/AAAAAAAA80s/3KvSYGECwh0QQQG_0t0549stA9qc22QMACLcB/s800/walking6_oldwoman.png
http://4.bp.blogspot.com/-43BOmoYL000/UqmPTeWcFHI/AAAAAAAAbhE/z3q7GaHiO9M/s800/chouchin_matsuri.png
http://1.bp.blogspot.com/-ruiGaMwS2J0/ViipYffx6vI/AAAAAAAAz3A/_91MQPvMZ4o/s800/karaoke_otoshiyori.png
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背景となる理論・概念 

■認知症ケアからのＩＣＦ（国際生活機能分類） 

■介護保険法 

■自立支援にむけた評価 

（目的）  
第一条   この法律は、加齢に伴って生ずる心身の変化に起因する疾病等により要介護状態と
なり、入浴、排せつ、食事等の介護、機能訓練並びに看護及び療養上の管理その他の医療を
要する者等について、これらの者が尊厳を保持し、その有する能力に応じ 
自立した日常生活を営むことができるよう、必要な保健医療サービス及び福祉サービスに係る
給付を行うため、国民の共同連帯の理念に基づき介護保険制度を設け、その行う保険給付等
に関して必要な事項を定め、もって国民の保健医療の向上及び福祉の増進を図ることを目的と
する。 

１．一部のケア職員が抱え込んでバラバラに 
２．問題に対処するのが「ケア」周りがしてあげる介護 
３．問題は認知症のせい、しかたない 
４．本人はわからないから環境は最低でいい 
５．危険だから外には出さない 
６．とりあえずその場しのぎを 

１．専門職がチームとなって方針、方法を決める 
２．認知症の人でも当然本人本位 
   本人が自分らしく生きる支援 
３．問題の多くは「作られた障害」 
   背景・要因をさぐり緩和や増悪防止を 
４．認知症の人でも感情や心身の力は豊かに残っている 
５．環境の力で安心と力の発揮をなじみの環境作りが鍵 
６．なじんだ地域や自然の中で 
７．初期から最期まで関係者で継続ケアを 

過去のケア 
（「行動」に着目） 

 
周辺症状や「問題行動」と 
捉えた援助者視点のケア 

現在のケア 
（「人」に着目） 

 
できることに着目し、その人らしさを

重視したチームケア 

機能評価 
環境等の整備 

（支援不要） 

できないこと 

できること 

介護者によるケア 

リハビリテーションの
実施 

能力評価 支援内容 
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10．介護サービスの品質の向上 

 介護サービスの品質は現場がチームとして、少しずつ改善活動に取り組むことで、徐々に向上するもの 
です。小さくても一つひとつの取り組みを積み重ねることが重要です。 

マニュアルの改善により、皆が可能な限り同じ対応をすることができました。 
ミスが減るなど、サービスの品質向上につながりました。 

■意義・目的 

新入職員に理解しづらい部分を指摘してもらうことで、分かりやすく活用できる
マニュアルにしました。 

ヒヤリハット報告書を書きやすくすることで報告数が増えました。それにより、 
職員間で共有しやすくもなり、事故発生を未然に防ぐことにつながりました。 

ご家族に定期的に状況確認を頂けるよう運営懇談会や家族会を開催しま 
した。 

実施の背景・対応 

 マニュアルとは、ある事柄に関する手引きです。わかりやすいものでないと日常的あるいは有事 
などの緊急時に活用できません。記載が正確で、読みやすく、実践にそっているもの。活用する 
人がわかりやすいマニュアルを作ることが大切です。 

結果 

ヒヤリハットの様々な事例を話し合うことで、日常の小さな危険を認識することになり、職員の危険
に対する感度が高まりました。 
事故の種類ごとに、事故が起こりやすい場所と時間帯を絞り込むことで、事故を未然に防ぐことが 
できました。 

実施の背景・対応 

 ヒヤリハット報告書を提出する目的は日常に潜む小さな危険を見つけることにより、大きな事故を
未然に防ぐことです。ヒヤリハットを集めて分類することで、危険の「多い場所」「多い時間」を見つけ
ることができ、具体的な事故防止の対策を立てることができるようなります。 
 職員がヒヤリハットを書くことに抵抗感を感じないよう、職員が書きやすいチェック方式のヒヤリハット
報告書（次ページ参考）を導入し、提出しやすい仕組みを作りました。 

結果 

家族の安心感につながり、信頼を得ることができました。 
入居者・家族の意見に応えることで、きめ細かなサービスが提供でき、入居者の笑顔が増えました。 

実施の背景・対応 

 やむを得ず入居者と離れて暮らす家族にとって、入居者がどのように過ごされているかを気にされる
ことが多いです。現状（入居者の状態、職員のサービスなど）をしっかり見てもらうために、定期的
に入居者、家族、ホーム・職員が直接対面して、話し合う仕組みを構築しました。 

結果 

事例⑯ 

事例⑰ 

事例⑱ 

http://3.bp.blogspot.com/-F9WwbvCjBlY/WMfB2xx5hUI/AAAAAAABCis/mqckE_6In5cbkK1tpGK3p5E53KYQ4zXAwCLcB/s800/document_report.png
http://3.bp.blogspot.com/-y4ey-xfGvRM/VahR5N9bsUI/AAAAAAAAvzE/8n5n7218stY/s800/zatsudan_kaiwa_roujin_kodomo.png
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背景となる理論・概念 

３００件のヒヤリ・ハットの気付きで２９件の軽傷事故、１件の重大事故を防ぐ 
ことができるといわれています。 

ヒヤリ・ハットは職員の気付き力から生まれます。 
気付きを共有しやすい環境を作り、事故を未然に防ぎましょう。 
（ノートの活用・朝礼での共有等） 

■ヒヤリ・ハットの法則 

■ヒヤリハット報告書(具体例) 

ヒヤリハット報告書 
平成   年   月   日提出 

入居者 報告者 □田中□佐藤□加藤□鈴木 

発生 発見日時      年   月   日 
□午前 □午後  時   分  

報告日時       年   月   日 
□午前 □午後   時   分 

発生場所 □デイルーム □デイルーム（手洗い場） □ 食卓付近 □居室（出入口付近） 
□居室（ベット付近） □居室(トイレ) □トイレ □お風呂内 □洗い場 □廊下  
□脱衣所 □事務室□ ホーム玄関  □ ホーム外（          ） 
□ 紛失/盗難  □ 車両 

区分 □ 転倒□ 転落□ 衝突□ 誤嚥/誤飲□ 異食□ 誤薬□ 暴行 
□ 自虐行為□ 器物破損□ ホーム外徘徊□ 紛失/盗難□ 車両事故 
□ その他（言動，医療処置など）（ ） 

備考 
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11．虐待の発生と職種と要因  

出典：厚生労働省平成27 年度「高齢者虐待の防止、高齢者の養護者に対する支援等に関する法律に基づく対応状況等に関する調査」 

大阪は虐待の事実判明件数が全国で最も多くなっています。 
虐待発生の要因としては、職員の知識不足・ストレス等が多く挙げられています。 

北海道 14 東京都 26 滋賀県 9 香川県 6 

青森県 7 神奈川県 29 京都府 9 愛媛県 5 

岩手県 3 新潟県 10 大阪府 33 高知県 5 

宮城県 4 富山県 3 兵庫県 24 福岡県 30 

秋田県 2 石川県 5 奈良県 3 佐賀県 6 

山形県 4 福井県 3 和歌山県 4 長崎県 6 

福島県 5 山梨県 2 鳥取県 5 熊本県 7 

茨城県 5 長野県 3 島根県 4 大分県 3 

栃木県 2 岐阜県 3 岡山県 11 宮崎県 4 

群馬県 1 静岡県 9 広島県 18 鹿児島県 7 

埼玉県 19 愛知県 24 山口県 4 沖縄県 4 

千葉県 11 三重県 7 徳島県 0 合計 408 

 都道府県別にみた要介護施設従事者等による虐待の事実が認められた事例の件数（平成２７年度内） 

65.6 

26.9 

10.1 

7.7 

7.7 

5.9 

2.1 

0 10 20 30 40 50 60 70 80

教育・知識・介護技術等に関する問題 

職員のストレスや感情コントロールの問題 

虐待を行った職員の性格や資質の問題 

倫理感や理念の欠如 

人員不足や人員配置の問題及び関連する多忙さ 

虐待を助長する組織風土や職員間の関係性の悪さ 

その他 

(%) 

21.8 

 (介護福祉士） 4.5 4.5 4.3 
2 1.1 

28.4 

（介護福祉士以外） 

30.4 

(資格不明） 

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

介護職 看護職 管理職 施設長 経営者 不明 (%) 

■虐待を行った職種 

■虐待の発生要因（複数回答） 
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12．虐待の種別と具体的な内容 

出典：厚生労働省平成27 年度「高齢者虐待の防止、高齢者の養護者に対する支援等に関する法律に基づく対応状況等に関する調査」 

種別 内容 

身体的虐待 

暴力的行為 
本人の利益にならない強制による行為、代替方法を検討せずに高齢者を乱暴に扱う行為 
「緊急やむを得ない」場合以外の身体拘束 

介護等放棄 

必要とされる介護や世話を怠り、高齢者の生活環境・身体や精神状態を悪化させる行為 
高齢者の状態に応じた治療や介護を怠ったり、医学的診断を無視した行為 
必要な用具の仕様を限定し、高齢者の要望や行動を制限させる行為 
高齢者の権利を無視した行為またはその行為の放置 

心理的虐待 

威嚇的な発言、態度 
屈辱的な発言、態度 
高齢者や家族の存在や行為を否定虫するような発言、態度 
高齢者の意欲や自立心を低下させる行為 
羞恥心の喚起 

性的虐待 高齢者にわいせつな行為をすること 

経済的虐待 

金銭を借りる 
着服・窃盗 
不正使用 

 【参考】虐待の具体的内容（主なもの） 

61.4 

12.9 

27.6 

2.4 

12 

0 10 20 30 40 50 60 70

身体的虐待 

介護等放棄 

心理的虐待 

性的虐待 

経済的虐待 

(%) 

 「不適切なケア」を底辺とする「高齢者虐待」の概念図 

■虐待の種別（複数回答） 

放 
  
置 

 気づき・早期の対策 

判断に迷う事例 
改善は必要 

虐待はいきなり起こりません。 
不適切ケアの蓄積がエスカレートして起こ
るものです。 
表面化した虐待行為だけに対処するの
では根本的な解決にはつながりません。 
 
虐待は、虐待する人と虐待される人との
個人的な問題だけではなく、虐待を許し
てしまうホームの風土にも問題がありま
す。 
高齢者の虐待を防止するためには、組織
全体の課題と捉え、全員で向き合うこと
が何よりも重要です。 
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13．職員のメンタルケア 

１）セルフケア 
  （自らのストレスを理解し、適切に対応をすること） 
   ・ストレスやメンタルヘルスに対する正しい理解・ストレスへの気づき・ストレスの対応 など 
 
２）ラインケア 
  （管理者等が職員のケアをすること。その為には 
    管理者がセルフケアができていることが重要） 
   ・職場環境等の把握と改善 
   ・労働者からの相談対応 
   ・職場復帰における支援 など 
 
３）事業所内産業保健スタッフ等によるケア 
 
４）事業所外資源によるケア 
 （カウンセラー、心療内科等 専門家によるサポート） 

・仕事そのものによるストレス ・人命にかかわる仕事 ・死や苦痛との対面  
・人生を左右するケア ・細心の注意を要するケア（感染症予防等）・変則勤務  
・努力や成果に対する評価が不明確 ・人手不足による過度な仕事量 

心の反応 体の反応 行動の反応 

不安 
緊張 
イライラ 
落ち込む 
やる気が出ない 
興奮 
憂鬱 
おっくう     等 

疲労感 
血圧上昇 
胃痛 
頭痛 
不眠 
動悸 
湿疹 
頻尿     等 

飲酒・喫煙の増加 
過食・食欲不振 
遅刻 
仕事のミス 
落ち着きが無い 
身なりをかまわなくなる 
過重な仕事量 
異様にハイテンション 等 

■ストレスマネジメントの種類 

 ストレス要因の種類 

 医療福祉現場における特殊なストレス要因 

物理的刺激・・・気温・湿度・騒音・照明・人混み等 
身体的刺激・・・病気・怪我・過労・睡眠不足等 
心的刺激  ・・・大きなイベント（親しい人の死・就職・転職・出世・結婚・離婚・引越し等） 
                   日常イベント   (人間関係・仕事のトラブル・家庭のトラブル等) 

介護の現場はストレスを受けやすい職場です。 
その為、職場全体としてのケアが求められます。まずは変化に気づくことが重要です。 

 
 
健康とは、病気でないとか、弱って
いない ということではなく、肉体的
にも、精神的にもそして社会的に
も、 すべてが満たされた状態にある
こと。 
 
 

WHOの健康の定義 
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14．ストレスの成り立ちと対応 

要因を減らす 
避ける 

受け取り方を 
変える 

起こってしまった 
ストレス反応を 

緩和する 

前述の職員の労働負荷の
軽減ややりがいの向上等の
雇用管理改善を通して、ス
トレス要因を取り除くことにも
つながります。 

普段の状態との違いに気付
くことが第一歩。そのために
は普段の職員をよく知ってお
くことが必要です。 

ストレス 

要因 
受け取り方 

ストレス 

反応 

●問題の原因を明らかにして、積極的に解決しようとするコーピング。（積極的な問題解決） 
  例▶問題について情報を集め、解決方法を考えて実行する。 
 
●問題が起きた事はしようがないこととあきらめるコーピング。（放棄・あきらめ） 
  例▶「この問題は不可抗力であり、自分のせいで起きたわけではないので、 
     しようがない」と納得する。 
 
●問題そのものから、一時的に距離をとるコーピング。（回避・休養） 
  例▶旅行に出かけてリフレッシュする。 
 
●相談・他者からの援助を求めるコーピング。 
  例▶同僚に相談したり、愚痴を聞いてもらう。 
 
●見方を変える問題を別の視点からみるようにするコーピング。（リフレーミング） 
  例▶「今は大変だが、自分にとって良い経験になる」とプラスに考える。 

ストレス要因（ストレッサー）にうまく対処しようとすることを、ストレスコーピングといいます。 

セルフケア 

ラインケア 

■成り立ち 

■ストレスへの対応 
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15．まとめ 

良質な人材確保とサービスの質の向上にむけて 

「サービスの質の向上」にむけて「良質な人材確保」は重要なファクターとなります。 
「良質な人材確保」にむけて働きやすく魅力ある職場づくりや多様な働き方が鍵となります。 
 本セミナーの事例を参考として、更に魅力ある職場づくりを目指してください。 

 「ワーク・ライフ・バランス（仕事と生活の調和）」という言葉が注目されています。 
「ワーク・ライフ・バランス」とは、働くすべての方々が、「仕事」と育児や介護、趣味や学習、休
養、地域活動といった「仕事以外の生活」との調和をとり、その両方を充実させる働き方・生き
方のことです。 
 現代社会では、雇用においても働き手の多様なニーズを理解し、多様な働き方を提供するこ
とが重要となってきました。 少子高齢化の時代において、育児や介護などに貢献できる職場
は、働き手にとって働きやすく魅力的なだけではなく、社会的な価値も生み出すことができます。 

■良質な人材確保にむけて～多様な働き方の創出 

 本書では、サービスの質の向上にむけて、重要なポイントや有効な事例をお伝えしました。人
材確保が困難な状況下で取り組める業務効率化、ケアの質の向上にむけた入居者の自立支
援についての再検討、現場がチームとなってサービスの質の向上にむけて活動するためのマニュア
ルやヒヤリハット報告の見直し・有効活用、入居者やご家族とのコミュニケーションの向上にむけ
た会の開催・実施、事故や虐待が発生することのない環境づくりにむけた職員のメンタルケア。 
 いずれも非常に重要です。本研修を経て、まずはあなたの職場における実施状況を分析して
ください。サービスの質の向上は、経営者のみでは実現しません。職員全体がチームとなって取り
組むことが重要です。研修後、職員への伝達・教育を徹底することが第1歩となります。 

■良質な人材確保にむけて～働きやすく魅力ある職場づくり 

 良質な人材の確保のためには、働きやすく魅力ある職場づくりが欠かせません。 
雇用管理改善には、このような職場環境づくりが必須となります。やりがいを感じることのできる職
場、業務改善などにより職員にかかる負荷が軽減され専門性を発揮できる職場。職員が大切
にされ、入居者が大切にされる職場。このような職場が良質な人材を確保できると考えます。  

■ サービスの質の向上にむけて～重要なポイントとチームアプローチ 
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ご活用いただける助成金のご案内 

【詳しくはパンフレットをご確認ください】
http://www.mhlw.go.jp/stf/seisakunitsuite/bunya/koyou_roudou/koyou/kyufukin/teity
aku_kobetsu.html 
 
上記の他にも研修に使える助成金等様々な種類がございます。最寄の労働局へご相談ください。 

職場定着支援助成金 
 
雇用管理制度助成コース 
事業主が、新たに雇用管理制度（評価・処遇制度、研修制度、健康づくり制度、メンター制度）の導
入・実施を行った場合に制度導入助成（１制度につき10万円）を、雇用管理制 
度の適切な運用を経て従業員の離職率の低下が図られた場合に目標達成助成（57万円（生産性要
件を満たした場合は72万円））を支給します。 

 
介護福祉機器助成コース 
介護事業主が、介護労働者の身体的負担を軽減するために、新たに介護福祉機器を導入し、 
適切な運用を行うことにより、労働環境の改善がみられた場合に、機器導入助成（介護福祉 
機器の導入費用の25％（上限150万円））を、介護福祉機器の適切な運用を経て従業員の離職率
の低下が図られた場合に目標達成助成（介護福祉機器の導入費用の20％（生産性要件を満たした
場合は35％）（上限150万円））を支給します。 
 
（助成対象となる介護福祉機器） 
 助成の対象となる介護福祉機器は以下のとおりとなります 
 １移動・昇降用リフト ２自動車用車いすリフト ３エアーマット ４特殊浴槽 ５ストレッチャー 

 
介護労働者雇用管理制度助成コース 
介護事業主が、介護労働者の職場への定着の促進に資する賃金制度の整備（職務、職責、職能、資
格、勤続年数等に応じて階層的に定めるものの整備）を行った場合に制度整備助成（50万円）を支
給します。賃金制度の適切な運用を経て、介護労働者の離職率に関する目標を達成した場合、計画期
間終了１年経過後に目標達成助成（第１回）（57万円（生産性要件を満たした場合は72万
円） ）を、計画期間終了３年経過後に目標達成助成（第２回）（85.5万円（生産性要件を満た
した場合は108万円） ）を支給します。 

大阪府が実施する
制度のご案内 

大阪府ホーム > 福祉部 > 地域福祉推進室 >  
地域福祉推進室地域福祉課（事業一覧ページ） 

http://www.mhlw.go.jp/stf/seisakunitsuite/bunya/koyou_roudou/koyou/kyufukin/teityaku_kobetsu.html
http://www.mhlw.go.jp/stf/seisakunitsuite/bunya/koyou_roudou/koyou/kyufukin/teityaku_kobetsu.html
http://www.pref.osaka.lg.jp/
http://www.pref.osaka.lg.jp/bu_fukushi/index.html
http://www.pref.osaka.lg.jp/s_chikifukushi/index.html
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市町村　　　　　　　　　　　ホーム名（介護付有料・住宅型有料・サ高住）　　　　　　　    　　　　　　　　　　　　　　　　　　職位　　　　　　　　　　　        　勤続年数　　　　　年

  ②　①に関連する「具体的な内容」について、ご自身のホームにあてはまるものに「○」を付けてください。(複数回答可）

具体的な内容

1 理念やビジョン、方針を職員に対し周知・徹底している 4 3 2 1 ⇒ 職員への周知徹底 1.職員が自律的に行動するための基準を「理念」として明確にできている　2.作成した「理念」をわかりやすく伝えている　3.研修等以外でも繰り返し伝える機会がある

2 年度事業計画や目標を職員に対し明確に示している 4 3 2 1 ⇒ 事業計画/目標 1.理念との関係づけを図りながら事業計画を策定している　2.事業計画や目標を達成するための行動を示している　3.事業計画や目標について職員間でも話し合っている

3 記録や報告、ミーティング等で、職員間での情報共有を徹底している 4 3 2 1 ⇒ 情報共有 1.「ホウ・レン・ソウ」を仕事の基本として徹底している　2.ICT等のツールを活用した情報共有をしている　3.効果的なミーティング方法（議題、時間制限等）を工夫している

4 自法人・事業所を取り巻く環境や今後の課題について話し合う機会を設けている 4 3 2 1 ⇒ 相談できる環境 1.事業所の課題等について話し合う機会を設けている　2.職員の問題意識を醸成している　3.QC（品質管理）サークルなどの小集団活動を実践している

5 現場からのアイデアや意見・提案を発言する機会を設けている 4 3 2 1 ⇒ 意見・提案の機会 1.職員から意見や提案が出やすくなるしくみがある　2.職員から出された意見や提案を分析し、運営に取り入れている　3.職員からの意見や提案には必ずフィードバックをする

6 仕事と生活(育児など)との調和等、個人の事情に配慮した支援を行っている 4 3 2 1 ⇒ 職員の利用した状況 1.妊娠・出産・育児と両立しやすい職場環境づくりを推進している　2.介護などの家庭事情に配慮した働き方を支援している　3.健康で豊かな生活のための時間のゆとりを確保している

7 業務内容や量に対応できる適切な人員を確保している 4 3 2 1 ⇒ 業務の質/量に応じた人員配置 1.業務量等に応じて効率的な処置を講じている　2.多様な働き方の選択枠を広げて無理なく人員を確保している　3.チームで対応している

8 勤務時間や仕事の内容で過重な負担を強いないようにしている 4 3 2 1 ⇒ 勤務時間と業務負担 1.時間外労働が生じる原因を分析して対策を講じている　2.夜間勤務などの負担の軽減に配慮している　3.パワーハラスメントの発生を予防してる

9 有給休暇の取得推進や福利厚生面の整備など、労働環境の整備・改善を行っている 4 3 2 1 ⇒ 有給休暇や福利厚生 1.年次有給休暇の取得を促進している　2.職員のニーズを踏まえた労働環境の改善を図っている　3.働きやすい職場にするために福利厚生の整備を図っている

10 職員一人ひとりの心身の健康に配慮している 4 3 2 1 ⇒ 健康状態のチェック 1.健康状況に配慮して勤務条件や作業内容等を決定している　2.メンタルヘルス対策を実施している　3.腰痛、感染症の対策（予防・事後対応）を講じている

11 担当業務の責任の範囲、遂行する為に必要な能力・仕事量を明確に示している 4 3 2 1 ⇒ 個人の能力 1.求められる人材像（役割、能力基準、任用用件等）を明確にしている　2.キャリアパスの複線化（職階・専門職）を考えている　3.異動や職種転換などの柔軟性を確保している

12 一人ひとりの果たすべき役割や目標について話し合いを行っている 4 3 2 1 ⇒ 目標設定 1.経営目標からチーム、個人の目標を導き出している　2.目標は懸命に手を伸ばせば届くように設定している　3.職員一人ひとりに期待を伝え、モチベーションを高める

13 仕事ぶりや能力について評価し、面談によるフィードバックを行っている 4 3 2 1 ⇒ 個人評価 1.求められる人材像を明確かつ透明性ある「評価基準」に反映させている　2.評価プロセスの透明性と評価の客観性を確保している　3.面談制度を組み込んで、評価を人材育成に繋げている

14 仕事ぶりや能力について評価し、何らかの処遇改善(賞与、報奨金、賃金改定等)に繋げている 4 3 2 1 ⇒ 仕事ぶりや能力評価 1.役割や能力発揮、成果等に応じた処遇の仕組みがある　2.業務の習熟に応じて昇給できるような仕組みがある　3.非正規職員に対しても、賃金改善や正規登用の仕組みがある

15 賃金の決め方・上げ方をルール化し、明確に示している 4 3 2 1 ⇒ 賃金の決め方等 1.昇給や賞与支給の考え方、ルールを明確にして共有している　2.賃金に不満があった場合に、意見聴取や個別の話し合いの機会を設けるなど、フォローアップをしている

16 職員のスキルアップのための研修方針があり研修を行っている 4 3 2 1 ⇒ 研修 1.研修ニーズを把握し、専門職の成長意欲に応えている　2.日々の業務のすべてが育成に繋がると認識している　3.自法人で対応できない研修ニーズに対して、他法人との連携も検討している

17 外部の講習会や資格取得等のために支援を行い、職員のスキルアップを行っている 4 3 2 1 ⇒ 資格取得のための支援 1.職員に外部研修等に関して情報提供をしている　2.外部研修等へ参加しやすいよう時間と費用への配慮をしている　3.研修中の人のやり繰りの問題に対応している

18 新人に対する教育(ＯＪＴや新人研修等)を体系的に行っている 4 3 2 1 ⇒ 新人の教育プラン 1.新人への教育指導体制を整えている　2.指導の内容や質のバラツキを防ぐよう、指導内容・方法を共通化している　3.教育指導を担当させることで、教える側の成長に繋げている

19 管理職層やリーダー層育成のための教育に力を入れている 4 3 2 1 ⇒ 管理職・リーダー層の研修 1.部下の評価・指導能力を教育している　2.部下のリーダーシップ能力を向上させている　3.経営者自らも関わって経営全般への意識を高めている

20 将来のキャリアについて、個別相談やアドバイス、研修を行っている 4 3 2 1 ⇒ キャリアプラン 1.将来のキャリア目標を描けるようにサポートしている　2.将来に関する相談を受ける際には、意見を一方的に押し付けるのではなく、傾聴を心がけている

21 挨拶・声かけ、認める・ほめるといった組織風土がある 4 3 2 1 ⇒ 挨拶を行う範囲 1.上位者から挨拶を行い、風通しの良い職場を作っている　2.良い点はその場で具体的にほめる風土がある　3.失敗から学んだり、良い点を探してフォローしている

22 現場の状況や意見、事業所を取り巻く環境や今後の課題について話し合う組織風土がある 4 3 2 1 ⇒ 話し合う機会 1.他者の意見をよく聞き、建設的な意見が出るように配慮している　2.意見を聞いたら必ずリアクションをしている　3.現場だけに閉じこもらず、全社的な視点に立つ発想を育てている

23 新しいアイデアを取り入れたり、難しい課題に取り組んだりする組織風土がある 4 3 2 1 ⇒ 取組み 1.チャレンジを推奨し評価する仕組みをつくっている　2.組織・チームでも取り組むチャレンジングな目標設定をしている　3.取り組みを推進するファシリテーターを育てている

24 質の高いケアへの意識や向上心を持つ職員を育てる組織風土がある 4 3 2 1 ⇒ 質の高いケア 1.介護の仕事の意義、使命、やりがいを浸透させている　2.具体的な取組みから人を育てる組織であることを共有している　3.職員間の対話を通じて学び合う機会を設けている

25 自主性を尊重し、現場に任せ、それを支援する組織風土がある 4 3 2 1 ⇒ 仕事の計画・進め方 1.仕事は放任せずに、定期的な状況把握と支援を行っている　2.職員が自ら考えて行動に移せるよう、指導できるリーダーを育てている

※重要事項説明書：「重説」

26 入居時に入居者・家族等へ契約内容等を十分に説明し、同意を得ている 4 3 2 1 ⇒ 入居時の説明・確認 1.自ホームの重説※を説明している　2.行政の重説※を説明している　3.入居者が希望するサービス内容を確認している　4.退去された理由（転居先を含む）を説明している　5.看取りについての方針の有無・説明をしている

27 安全、安心なサービスを目的とするリスクマネジメントが構築している 4 3 2 1 ⇒ リスクマネジメント 1.ヒヤリハットを実施している　2.虐待防止委員会を設置している　3.緊急時の家族等への具体的な連絡基準を設定している　4.災害時における地域協定がある

28 入居者のサービスの選択が徹底されたサービス利用が行われている 4 3 2 1 ⇒ サービス選択の徹底 1.地域の介護サービスの説明が徹底している　2.複数の入居者が自社・併設事業所以外のサービスを利用している　3.サービスの変更の相談が徹底している

29 サービスの質を向上するための取組みがある 4 3 2 1 ⇒ サービスの質の向上 1.自主点検を実施している　2.第三者評価を実施している　3.他事業者と意見交換をしている　4.地域住民と意見交換をしている　5.入居者・家族等の意見を汲み取るしくみがある

30 入居者が人や地域と交流する機会がある 4 3 2 1 ⇒ 繋がりへの取組み 1.入居者同士が交流する機会がある　2.入居者と家族が交流する機会がある　3.自ホームを外部開放（小学生・ボランティア交流等）している  4.地域のイベントに参加している

【雇用管理改善等の現状分析シート】    

　　　※ホーム：有料老人ホームおよびサービス付き高齢者向け住宅
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Ａ 情報共有・コミュニケーションについて

①　ご自身のホーム※にあてはまるものに「○」を付けて、Ａ~Ｆの分類ごとに合計点を出してください。

Ｂ 労務管理・職場環境について

Ｃ 評価・報酬について

Ｄ 人材育成について

Ｅ 法人・事業所の風土について

Ｆ サービスについて



26 

市町村　　　　　　　　　　　ホーム名（介護付有料・住宅型有料・サ高住）　　　　　　　    　　　　　　　　　　　　　　　　　　職位　　　　　　　　　　　        　勤続年数　　　　　年

  ②　①に関連する「具体的な内容」について、ご自身のホームにあてはまるものに「○」を付けてください。(複数回答可）

具体的な内容

1 理念やビジョン、方針を職員に対し周知・徹底している 4 3 2 1 ⇒ 職員への周知徹底 1.職員が自律的に行動するための基準を「理念」として明確にできている　2.作成した「理念」をわかりやすく伝えている　3.研修等以外でも繰り返し伝える機会がある

2 年度事業計画や目標を職員に対し明確に示している 4 3 2 1 ⇒ 事業計画/目標 1.理念との関係づけを図りながら事業計画を策定している　2.事業計画や目標を達成するための行動を示している　3.事業計画や目標について職員間でも話し合っている

3 記録や報告、ミーティング等で、職員間での情報共有を徹底している 4 3 2 1 ⇒ 情報共有 1.「ホウ・レン・ソウ」を仕事の基本として徹底している　2.ICT等のツールを活用した情報共有をしている　3.効果的なミーティング方法（議題、時間制限等）を工夫している

4 自法人・事業所を取り巻く環境や今後の課題について話し合う機会を設けている 4 3 2 1 ⇒ 相談できる環境 1.事業所の課題等について話し合う機会を設けている　2.職員の問題意識を醸成している　3.QC（品質管理）サークルなどの小集団活動を実践している

5 現場からのアイデアや意見・提案を発言する機会を設けている 4 3 2 1 ⇒ 意見・提案の機会 1.職員から意見や提案が出やすくなるしくみがある　2.職員から出された意見や提案を分析し、運営に取り入れている　3.職員からの意見や提案には必ずフィードバックをする

6 仕事と生活(育児など)との調和等、個人の事情に配慮した支援を行っている 4 3 2 1 ⇒ 職員の利用した状況 1.妊娠・出産・育児と両立しやすい職場環境づくりを推進している　2.介護などの家庭事情に配慮した働き方を支援している　3.健康で豊かな生活のための時間のゆとりを確保している

7 業務内容や量に対応できる適切な人員を確保している 4 3 2 1 ⇒ 業務の質/量に応じた人員配置 1.業務量等に応じて効率的な処置を講じている　2.多様な働き方の選択枠を広げて無理なく人員を確保している　3.チームで対応している

8 勤務時間や仕事の内容で過重な負担を強いないようにしている 4 3 2 1 ⇒ 勤務時間と業務負担 1.時間外労働が生じる原因を分析して対策を講じている　2.夜間勤務などの負担の軽減に配慮している　3.パワーハラスメントの発生を予防してる

9 有給休暇の取得推進や福利厚生面の整備など、労働環境の整備・改善を行っている 4 3 2 1 ⇒ 有給休暇や福利厚生 1.年次有給休暇の取得を促進している　2.職員のニーズを踏まえた労働環境の改善を図っている　3.働きやすい職場にするために福利厚生の整備を図っている

10 職員一人ひとりの心身の健康に配慮している 4 3 2 1 ⇒ 健康状態のチェック 1.健康状況に配慮して勤務条件や作業内容等を決定している　2.メンタルヘルス対策を実施している　3.腰痛、感染症の対策（予防・事後対応）を講じている

11 担当業務の責任の範囲、遂行する為に必要な能力・仕事量を明確に示している 4 3 2 1 ⇒ 個人の能力 1.求められる人材像（役割、能力基準、任用用件等）を明確にしている　2.キャリアパスの複線化（職階・専門職）を考えている　3.異動や職種転換などの柔軟性を確保している

12 一人ひとりの果たすべき役割や目標について話し合いを行っている 4 3 2 1 ⇒ 目標設定 1.経営目標からチーム、個人の目標を導き出している　2.目標は懸命に手を伸ばせば届くように設定している　3.職員一人ひとりに期待を伝え、モチベーションを高める

13 仕事ぶりや能力について評価し、面談によるフィードバックを行っている 4 3 2 1 ⇒ 個人評価 1.求められる人材像を明確かつ透明性ある「評価基準」に反映させている　2.評価プロセスの透明性と評価の客観性を確保している　3.面談制度を組み込んで、評価を人材育成に繋げている

14 仕事ぶりや能力について評価し、何らかの処遇改善(賞与、報奨金、賃金改定等)に繋げている 4 3 2 1 ⇒ 仕事ぶりや能力評価 1.役割や能力発揮、成果等に応じた処遇の仕組みがある　2.業務の習熟に応じて昇給できるような仕組みがある　3.非正規職員に対しても、賃金改善や正規登用の仕組みがある

15 賃金の決め方・上げ方をルール化し、明確に示している 4 3 2 1 ⇒ 賃金の決め方等 1.昇給や賞与支給の考え方、ルールを明確にして共有している　2.賃金に不満があった場合に、意見聴取や個別の話し合いの機会を設けるなど、フォローアップをしている

16 職員のスキルアップのための研修方針があり研修を行っている 4 3 2 1 ⇒ 研修 1.研修ニーズを把握し、専門職の成長意欲に応えている　2.日々の業務のすべてが育成に繋がると認識している　3.自法人で対応できない研修ニーズに対して、他法人との連携も検討している

17 外部の講習会や資格取得等のために支援を行い、職員のスキルアップを行っている 4 3 2 1 ⇒ 資格取得のための支援 1.職員に外部研修等に関して情報提供をしている　2.外部研修等へ参加しやすいよう時間と費用への配慮をしている　3.研修中の人のやり繰りの問題に対応している

18 新人に対する教育(ＯＪＴや新人研修等)を体系的に行っている 4 3 2 1 ⇒ 新人の教育プラン 1.新人への教育指導体制を整えている　2.指導の内容や質のバラツキを防ぐよう、指導内容・方法を共通化している　3.教育指導を担当させることで、教える側の成長に繋げている

19 管理職層やリーダー層育成のための教育に力を入れている 4 3 2 1 ⇒ 管理職・リーダー層の研修 1.部下の評価・指導能力を教育している　2.部下のリーダーシップ能力を向上させている　3.経営者自らも関わって経営全般への意識を高めている

20 将来のキャリアについて、個別相談やアドバイス、研修を行っている 4 3 2 1 ⇒ キャリアプラン 1.将来のキャリア目標を描けるようにサポートしている　2.将来に関する相談を受ける際には、意見を一方的に押し付けるのではなく、傾聴を心がけている

21 挨拶・声かけ、認める・ほめるといった組織風土がある 4 3 2 1 ⇒ 挨拶を行う範囲 1.上位者から挨拶を行い、風通しの良い職場を作っている　2.良い点はその場で具体的にほめる風土がある　3.失敗から学んだり、良い点を探してフォローしている

22 現場の状況や意見、事業所を取り巻く環境や今後の課題について話し合う組織風土がある 4 3 2 1 ⇒ 話し合う機会 1.他者の意見をよく聞き、建設的な意見が出るように配慮している　2.意見を聞いたら必ずリアクションをしている　3.現場だけに閉じこもらず、全社的な視点に立つ発想を育てている

23 新しいアイデアを取り入れたり、難しい課題に取り組んだりする組織風土がある 4 3 2 1 ⇒ 取組み 1.チャレンジを推奨し評価する仕組みをつくっている　2.組織・チームでも取り組むチャレンジングな目標設定をしている　3.取り組みを推進するファシリテーターを育てている

24 質の高いケアへの意識や向上心を持つ職員を育てる組織風土がある 4 3 2 1 ⇒ 質の高いケア 1.介護の仕事の意義、使命、やりがいを浸透させている　2.具体的な取組みから人を育てる組織であることを共有している　3.職員間の対話を通じて学び合う機会を設けている

25 自主性を尊重し、現場に任せ、それを支援する組織風土がある 4 3 2 1 ⇒ 仕事の計画・進め方 1.仕事は放任せずに、定期的な状況把握と支援を行っている　2.職員が自ら考えて行動に移せるよう、指導できるリーダーを育てている

※重要事項説明書：「重説」

26 入居時に入居者・家族等へ契約内容等を十分に説明し、同意を得ている 4 3 2 1 ⇒ 入居時の説明・確認 1.自ホームの重説※を説明している　2.行政の重説※を説明している　3.入居者が希望するサービス内容を確認している　4.退去された理由（転居先を含む）を説明している　5.看取りについての方針の有無・説明をしている

27 安全、安心なサービスを目的とするリスクマネジメントが構築している 4 3 2 1 ⇒ リスクマネジメント 1.ヒヤリハットを実施している　2.虐待防止委員会を設置している　3.緊急時の家族等への具体的な連絡基準を設定している　4.災害時における地域協定がある

28 入居者のサービスの選択が徹底されたサービス利用が行われている 4 3 2 1 ⇒ サービス選択の徹底 1.地域の介護サービスの説明が徹底している　2.複数の入居者が自社・併設事業所以外のサービスを利用している　3.サービスの変更の相談が徹底している

29 サービスの質を向上するための取組みがある 4 3 2 1 ⇒ サービスの質の向上 1.自主点検を実施している　2.第三者評価を実施している　3.他事業者と意見交換をしている　4.地域住民と意見交換をしている　5.入居者・家族等の意見を汲み取るしくみがある

30 入居者が人や地域と交流する機会がある 4 3 2 1 ⇒ 繋がりへの取組み 1.入居者同士が交流する機会がある　2.入居者と家族が交流する機会がある　3.自ホームを外部開放（小学生・ボランティア交流等）している  4.地域のイベントに参加している

【雇用管理改善等の現状分析シート】    

　　　※ホーム：有料老人ホームおよびサービス付き高齢者向け住宅
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Ａ 情報共有・コミュニケーションについて

①　ご自身のホーム※にあてはまるものに「○」を付けて、Ａ~Ｆの分類ごとに合計点を出してください。

Ｂ 労務管理・職場環境について

Ｃ 評価・報酬について

Ｄ 人材育成について

Ｅ 法人・事業所の風土について

Ｆ サービスについて
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平成29年度大阪府委託事業住まい系介護サービス事業所の雇用管理改善促進事業 
良質な人材確保とサービスの質の向上セミナー 

ワークシート② 

＜自事業所の困っていること＞ 
 

① 
 
 
② 
 
 
③ 
 
 
④ 
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＜グループで解決したい課題＞ 
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② 
 
 
③ 
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［ワーク②］人材確保・雇用管理・労働環境において、 
        自事業所の「困っていること（5つ）」と「解決したい課題」を書き出してみましょう。 

市町村 

ホーム名 
（介護付有料・住宅型有料・サ高住）  
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平成29年度大阪府委託事業住まい系介護サービス事業所の雇用管理改善促進事業 
良質な人材確保とサービスの質の向上セミナー 

ワークシート③ 

＜自事業所の成功事例＞ 

＜今後取り組みたい事例＞ 

＜自事業所でどのように取り組むか＞ 

［ワーク③］ 人材確保・雇用管理・労働環境において、 
         まずは、｢自事業所の過去の成功事例｣を書き出してみましょう。 
         次に、「今後取り組んでみたいこと」と「それをどのように取り組むか」を考えてみましょう。 

市町村 

ホーム名 
（介護付有料・住宅型有料・サ高住）  
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良質な人材確保とサービスの質の向上セミナー 
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