
てもらう活動を続けている。
食の楽しさや温かさだけではなく、その効果を
理解してもらうことで、在宅復帰後の生活をも支
援する栄養ケアマネジメントに努めている。

ソフト面でユニット化と
地域連携パスの試み

夢の里では、「これまで職員8 名で利用者のケア
をしていたため、いつもざわざわと落ち着きのな
い雰囲気で対応に追われていた」状況を改善する
ために、利用者を居室により 3 つのブロックに分
けて職員のブロック担当制を始めた。昔ながらの
回廊式の設計であり、ユニットケアを行うための
ハード面の改善が難しいことから、ソフト面でユ
ニット化を行った。これによって職員はゆとりが
もてるようになり、利用者にも笑顔が多く見られ

るようになったという。
ラポール吉井では、「認知症があっても安心して
暮らせるまちづくり」をめざしている。高齢者の
暮らしの場が変わっても、本人の“思い”を地域
で共有できるようにするため、地域の医療機関や
行政、介護保険の各事業所などをつなぐ「トータ
ル支援パス」を作成した。これによって医師から
は「急な入院患者についても個別の状況に応じた
治療計画を立てやすい」、看護師からは「一人の
方を継続的に長く支援できる」、そして家族から
も「自分の思いをまわりの人たちに理解してもら
える」と、好評を得ている。
こうしたソフト面における工夫は施設環境に左
右されにくいため、他の施設でも適用することが
できる。それぞれの施設が利用者の満足度を高め
るために工夫していることを参考にされたい。
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アンケートの活用と
やる気を高める仕掛けづくり

アクアピア新百合では、「水・蔵・食」を施設の
特色として掲げているほか、利用者を巻き込んだ
ボランティア活動を通じて利用者のこころを動か
すケアを行っている。それらの質をより高めるた
め利用者・家族に「サービス満足度アンケート」
を実施し、「ネームカードが小さくてスタッフの名
前がわからない」との指摘に対して、すぐに名前
をゼッケンに大きく書くなど、利用者・家族の生
の声に迅速に対応している。
また、足立老人ケアセンターでは、リハビリに
対する利用者の抵抗感を減らして室内の歩行訓練
を促すために、ウォークラリーやクイズラリーな
どゲーム感覚を取り入れたり、転倒予防クラブな
どリハビリプログラムの参加ごとに出席カードに
シールを貼り、成果が目に見えるようにしたりす

ることで利用者のモチベーションアップへとつな
げる取り組みを進めている。

マンネリ化解消への取り組みと
食を通じた在宅復帰支援

さらに、ケア大宮花の丘では、マンネリ化しが
ちな利用者の生活に変化をつけるため、大宮花の
丘農林公苑まで徒歩 2 、3 分という立地のよさを
生かした散策を随時行えるようにした。また施設
内の広い空間を利用し、喫茶店を模した専用の喫
茶スペースを設けて定期的に甘味や飲み物を提供
するほか、調理体験を行うお楽しみ昼食会“キャ
ラバン”を実施している。
はーとぴあでは、利用者の 5 割は低栄養状態で
あるという調査結果を踏まえ、一人ひとりの状
態・好みに合わせた食事の提供を行う。それに加
え、食事の効果を解説した「栄養パンフレット」
を作成し、利用者・家族に食事の大切さを理解し
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特　集

利用者の満足度を
高める工夫

傾聴ボランティアでは、利用者との会話の内容を記録しても
らい、現場スタッフと情報共有を行う（アクアピア新百合）

毎年冬季に2度行うそばキャラバンの様子。そば打ち
体験に参加する利用者が興味津々に説明を聞いている
（ケア大宮花の丘）

転倒予防クラブの出席カード。出席ごとにシールを
貼るので成果がわかりやすい（足立老人ケアセンター）

利用者に食事を楽しんでもらう活動の一環として、
定期的に日帰り遠足を実施し景色を楽しみながら
昼食を摂ってもらう（はーとぴあ）

老健施設はケアの質の向上に努めることはもちろん、利用者の満足度を高める工夫も欠かせ

ない。これは、一般には「顧客満足度」（CS：Customer Satisfaction）と呼ばれる。

近年、地域には高齢者ケアのためのさまざまな施設やサービス機関が増えて、競争が年々激

しくなってきている。サービス付き高齢者向け住宅・小規模多機能型居宅介護、認知症対応型

共同生活介護などのほか、今年度から定期巡回・随時対応型訪問介護看護や複合型サービスも

加わった。

老健施設の新設も続いており、築年数が経った施設は新規設備を備えた新しい施設とはハー

ド面において競合できないという厳しい立場に置かれている。しかし、古い施設でもさまざま

なソフト面を工夫し利用者の満足度を高める努力を行っている。その取り組みは実に多彩であ

る。6 施設の事例を紹介する。 （編集部）




