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オーラルセッション ― 報告概要
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I. 問題意識
本研究は, 介護施設における「ケア」を通じ, 職員が介

護に安心・安全を確保しつつやりがいを持って働くことがで
きる環境と, 介護を必要とする利用者のQOL（生活の質）
を高める施策によって, 従業員満足と利用者満足を両立さ
せ , 人手不足を克服して多くの介護事業者が事業継続を
可能とする方策を検討する。

II. 先行研究

1. 介護士の離職の要因に関する先行研究

2. サービス品質に関する先行研究

3. リスク・コミュニケーションに関する先行研究

III. 実証分析

1. 介護サービスの従業員満足に関する実証分析

（1） 因子分析

（2） 相関分析

2. 利用者満足度に関する実証分析

（1） 因子分析

（2） 相関分析

（3） 重回帰分析

IV. 考察

1. 従業員満足（働きやすさ）
因子分析より抽出された6つの因子は互いに正の相関を

示した。とくに「リスクマネジメントの必要性」,「リスクマネ
ジメントの浸透」がほかの因子と正の相関があったことは,
サービス・プロフィット・チェーンの従業員の動機付けとなる
内部支援サービスの構成要素「顧客サービス用ツール」
のような役割を果たしていると考える。

2. 利用者満足
抽出された4つの因子は互いに正の相関があった。「心

理的ロイヤルティ」を従属変数とした重回帰分析結果では, 
「ケアマネの品質」「提供サービス品質」「施設サービス品
質」ともに有意な結果となった。介護のサービスは「利用
者の変容性」,「期待の不明確性」から品質評価がしにく
いがサービスのプロセスを自己決定したか否かが, 満足度
を高める上で重要な点であるといえる。

V. 本稿の限界
離職率に大きな差異が生じている在宅介護と施設介護

の差異を分析し,それぞれについてサービスの品質やリスク
マネジメントについて検討する余地が残された。
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