
＜特定施設入居者生活介護＞

問１ 問２

有効回答数 有効回答数

12 12

問３ 問４

有効回答数 有効回答数

12 12

苦情受付窓口（事業所の相談窓口、区役所、国民健康
保険団体連合会など）について分かりやすくていねい
に説明ができていますか？（3.8点）

［事業者自己評価］

契約書や重要事項説明書などの説明について、利用者
や家族の立場に立った分かりやすい説明ができていま
すか？（4.0点）

利用者や家族に関する個人情報の取り扱いについて説
明はできていますか？（4.3点）

サービス内容について不満や苦情の申し出があった場
合、すばやく、ていねいに対応できていますか？
（4.0点）

５点, 1

４点, 7

３点, 4

問２

５点, 1

４点, 10

３点, 1

問１

５点, 2

４点, 8

３点, 2

問４

５点, 4

４点, 7

３点, 1

問３

５点 (8.3%)
４点 (83.3%)
３点 (8.3%)
２点 (0.0%)
１点 (0.0%)

５点 (8.3%)
４点 (58.3%)
３点 (33.3%)
２点 (0.0%)
１点 (0.0%)

５点 (33.3%)
４点 (58.3%)
３点 (8.3%)
２点 (0.0%)
１点 (0.0%)

５点 (16.7%)
４点 (66.7%)
３点 (16.7%)
２点 (0.0%)
１点 (0.0%)

2



＜特定施設入居者生活介護＞

問１ 問２

有効回答数 有効回答数

273 263

問３ 問４

有効回答数 有効回答数

271 192

契約書や重要事項説明書などの説明は分かりやすかっ
たですか？（4.0点）

苦情受付窓口（事業所の相談窓口、区役所、国民健康
保険団体連合会など）についての説明は分かりやす
かったですか？（3.5点）

あなた（ご利用者）やご家族に関する個人情報は、
“同意なし”に他人へ話さないことについての説明は
分かりやすかったですか？（3.8点）

現在利用しているサービス内容について不満や苦情を
申し出た時に、事業所の担当者はすばやく、ていねい
に対応してくれますか？（4.2点）

［ユーザー（利用者）評価］

５点, 85

４点, 103

３点, 76

２点, 7

１点, 2
無回答, 8

問１

５点 (30.2%)
４点 (36.7%)
３点 (27.0%)
２点 (2.5%)
１点 (0.7%)
無回答 (2.8%)

５点, 52

４点, 85３点, 89

２点, 11

１点, 26

無回答, 18

問２

５点 (18.5%)
４点 (30.2%)
３点 (31.7%)
２点 (3.9%)
１点 (9.3%)
無回答 (6.4%)

５点, 79

４点, 92

３点, 82

２点, 8

１点, 10
無回答, 10

問３

５点, 77

４点, 83
３点, 26

２点, 5
１点, 1

無回答, 7

非該当, 82

問４

５点 (28.1%)
４点 (32.7%)
３点 (29.2%)
２点 (2.8%)
１点 (3.6%)
無回答 (3.6%)

５点 (27.4%)
４点 (29.5%)
３点 (9.3%)
２点 (1.8%)
１点 (0.4%)
無回答 (2.5%)
非該当 (29.2%)

3



＜特定施設入居者生活介護＞

問５ 問６

有効回答数 有効回答数

12 12

問７ 問８

有効回答数 有効回答数

12 12

介護計画やサービス内容について、わかりやすい説明
ができていますか？（3.9点）

職員の配置を手厚くした費用や、その他保険給付対象
外の有料サービスの費用は、適正に設定できています
か？（4.4点）

言葉づかいや態度、身だしなみについて、職員の教育
はできていますか？（3.4点）

病状の急変またはケガなどが起こった時、十分な対応
ができていますか？（4.5点）

［事業者自己評価］

５点, 6

４点, 5

３点, 1

問６

５点, 2

４点, 7

３点, 3

問５

５点, 1

４点, 5３点, 5

１点, 1

問８

５点, 6

４点, 6

問７

５点 (16.7%)
４点 (58.3%)
３点 (25.0%)
２点 (0.0%)
１点 (0.0%)

５点 (50.0%)
４点 (41.7%)
３点 (8.3%)
２点 (0.0%)
１点 (0.0%)

５点 (50.0%)
４点 (50.0%)
３点 (0.0%)
２点 (0.0%)
１点 (0.0%)

５点 (8.3%)
４点 (41.7%)
３点 (41.7%)
２点 (0.0%)
１点 (8.3%)

4



＜特定施設入居者生活介護＞

問５ 問６

有効回答数 有効回答数

277 276

問７ 問８

有効回答数 有効回答数

270 278

［ユーザー（利用者）評価］

病状の急変またはケガなどが起こった時の対応は適切
でしたか？（4.3点）

職員の言葉づかいや態度、身だしなみはいかがです
か？（4.3点）

介護計画やサービス内容について、説明がされていま
したか？（4.2点）

職員の配置を手厚くするために支払う費用や、その他
保険給付の対象外として支払う有料サービスの費用
は、適正だと思いますか？（3.7点）

５点, 119

４点, 103

３点, 48

２点, 6

１点, 1 無回答, 4

問５

５点, 65

４点, 92

３点, 100

２点, 18

１点, 1
無回答, 5

問６

５点, 138

４点, 77

３点, 47

２点, 5

１点, 3 無回答, 11

問７

５点, 124

４点, 110

３点, 41

２点, 3 無回答, 3

問８

５点 (42.3%)
４点 (36.7%)
３点 (17.1%)
２点 (2.1%)
１点 (0.4%)
無回答 (1.4%)

５点 (23.1%)
４点 (32.7%)
３点 (35.6%)
２点 (6.4%)
１点 (0.4%)
無回答 (1.8%)

５点 (49.1%)
４点 (27.4%)
３点 (16.7%)
２点 (1.8%)
１点 (1.1%)
無回答 (3.9%)

５点 (44.1%)
４点 (39.1%)
３点 (14.6%)
２点 (1.1%)
１点 (0.0%)
無回答 (1.1%)

5



＜特定施設入居者生活介護＞

問９ 問１０

有効回答数 有効回答数

12 12

問１１ 問１２

有効回答数 有効回答数

12 12

職員は、利用者や家族の抱えている問題を把握し、気
軽な相談相手になる事ができていますか？（3.8点）

食事について、献立、味付け、食べやすさ、雰囲気づ
くりなどに満足していただけるサービス提供ができて
いますか？（3.6点）

運営懇談会などで、入居状況や経営状況を報告するな
ど、情報開示はできていますか？（4.3点）

［事業者自己評価］

看護職員を中心に、常に病状や心身の状況を把握し、
必要に応じて協力医療機関と連携するなど、十分な医
療的ケアを行う事ができていますか？（4.2点）

５点, 2

４点, 4

３点, 5

２点, 1

問１０

５点, 2

４点, 5

３点, 5

問９

５点, 5

４点, 5

３点, 2

問１２

５点, 4

４点, 6

３点, 2

問１１

５点 (16.7%)
４点 (41.7%)
３点 (41.7%)
２点 (0.0%)
１点 (0.0%)

５点 (33.3%)
４点 (50.0%)
３点 (16.7%)
２点 (0.0%)
１点 (0.0%)

５点 (41.7%)
４点 (41.7%)
３点 (16.7%)
２点 (0.0%)
１点 (0.0%)

５点 (16.7%)
４点 (33.3%)
３点 (41.7%)
２点 (8.3%)
１点 (0.0%)

6



＜特定施設入居者生活介護＞

問９ 問１０

有効回答数 有効回答数

277 275

問１１ 問１２

有効回答数 有効回答数

274 271

［ユーザー（利用者）評価］

職員は、気軽に相談できる雰囲気作りをしています
か？（4.3点）

食事の献立、味付け、食べやすさ、雰囲気づくりな
ど、おいしく食事ができる工夫がされていますか？
（3.9点）

常に病状や心身の状況を把握し、必要に応じて協力医
療機関などと連携して、医療的ケアを十分に行われて
いますか？（4.3点）

運営懇談会などで、入居状況や経営状況を報告するな
ど、情報開示がなされていますか？（4.2点）

５点, 132

４点, 103

３点, 38

２点, 3
１点, 1

無回答, 4

問９

５点, 81

４点, 110

３点, 71

２点, 8
１点, 5 無回答, 6

問１０

５点, 138

４点, 93

３点, 34

２点, 8
１点, 1 無回答, 7

問１１

５点, 125

４点, 92

３点, 50

２点, 3

１点, 1
無回答, 10

問１２

５点 (47.0%)
４点 (36.7%)
３点 (13.5%)
２点 (1.1%)
１点 (0.4%)
無回答 (1.4%)

５点 (49.1%)
４点 (33.1%)
３点 (12.1%)
２点 (2.8%)
１点 (0.4%)
無回答 (2.5%)

５点 (44.5%)
４点 (32.7%)
３点 (17.8%)
２点 (1.1%)
１点 (0.4%)
無回答 (3.6%)

５点 (28.8%)
４点 (39.1%)
３点 (25.3%)
２点 (2.8%)
１点 (1.8%)
無回答 (2.1%)

7



＜特定施設入居者生活介護＞

問１３ 問１４

有効回答数 有効回答数

12 12

問１５ 問１６

有効回答数 有効回答数

12 12

強引な契約やしつこい訪問などをしないよう営業がで
きていますか？（4.7点）

事業所側が退去を求める場合の基準について、わかり
やすい説明ができていますか？（4.3点）

入居前の担当者による説明や提示した資料（広告、パ
ンフレット、ホームページ）が、入居後の実際のサー
ビスと違いがないよう提供できていますか？（4.3点）

［事業者自己評価］

健康状態や生活の様子などを家族に知らせる事や、施
設の行事に家族が参加するなど、家族との交流はでき
ていますか？（4.1点）

５点, 4

４点, 7

３点, 1

問１４

５点, 4

４点, 5

３点, 3

問１３

５点, 5

４点, 5

３点, 2

問１６

５点, 8

４点, 4

問１５

５点 (33.3%)
４点 (41.7%)
３点 (25.0%)
２点 (0.0%)
１点 (0.0%)

５点 (33.3%)
４点 (58.3%)
３点 (8.3%)
２点 (0.0%)
１点 (0.0%)

５点 (66.7%)
４点 (33.3%)
３点 (0.0%)
２点 (0.0%)
１点 (0.0%)

５点 (41.7%)
４点 (41.7%)
３点 (16.7%)
２点 (0.0%)
１点 (0.0%)

8



＜特定施設入居者生活介護＞

問１３ 問１４

有効回答数 有効回答数

272 273

問１５ 問１６

有効回答数 有効回答数

272 268

営業について、強引な契約やしつこい訪問などはな
く、対応は十分だったと思いますか？（4.5点）

施設側が退去を求める場合の基準について、わかりや
すい説明がありましたか？（3.9点）

健康状態や生活の様子などを家族に知らせる、施設の
行事に家族が参加するなど、施設と家族との交流がで
きていますか？（4.2点）

入居前の担当者からの説明や提示された資料（広告、
パンフレット、ホームページ）と、入居後の実際の
サービスに違いがありませんでしたか？（4.2点）

［ユーザー（利用者）評価］

５点, 124

４点, 95

３点, 48

２点, 5 無回答, 9

問１３

５点, 119

４点, 99

３点, 52

２点, 2

１点, 1
無回答, 8

問１４

５点, 162
４点, 85

３点, 25

無回答, 9

問１５

５点, 80

４点, 94

３点, 81

２点, 9

１点, 4 無回答, 13

問１６

５点 (44.1%)
４点 (33.8%)
３点 (17.1%)
２点 (1.8%)
１点 (0.0%)
無回答 (3.2%)

５点 (42.3%)
４点 (35.2%)
３点 (18.5%)
２点 (0.7%)
１点 (0.4%)
無回答 (2.8%)

５点 (57.7%)
４点 (30.2%)
３点 (8.9%)
２点 (0.0%)
１点 (0.0%)
無回答 (3.2%)

５点 (28.5%)
４点 (33.5%)
３点 (28.8%)
２点 (3.2%)
１点 (1.4%)
無回答 (4.6%)

9



＜特定施設入居者生活介護＞

問１７ 問１８

有効回答数 有効回答数

12 12

問１９ 問２０

有効回答数 有効回答数

12 12

ユーザー評価事業をはじめとした利用者からの評価結
果を元にサービスの改善に取り組む事ができています
か？（4.0点）

利用者の自立支援を念頭に置いたサービス提供ができ
ていますか？（3.6点）

サービス全般について、利用者の方々に満足される
サービス提供ができていますか？（3.7点）

車椅子の抑制帯や認知症の方への隔離ケアなど、身体
拘束は行わないということを全ての職員が正しく認識
し、身体拘束のないケアの実践する事ができています
か？（4.0点）

［事業者自己評価］

５点, 3

４点, 6

３点, 3

問１８

５点, 4

４点, 5

３点, 2

２点, 1

問１７

５点, 1

４点, 7

３点, 3

２点, 1

問２０

５点, 1

４点, 6
３点, 4

２点, 1

問１９

５点 (33.3%)
４点 (41.7%)
３点 (16.7%)
２点 (8.3%)
１点 (0.0%)

５点 (8.3%)
４点 (50.0%)
３点 (33.3%)
２点 (8.3%)
１点 (0.0%)

５点 (8.3%)
４点 (58.3%)
３点 (25.0%)
２点 (8.3%)
１点 (0.0%)

５点 (25.0%)
４点 (50.0%)
３点 (25.0%)
２点 (0.0%)
１点 (0.0%)
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＜特定施設入居者生活介護＞

問１７ 問１８

有効回答数 有効回答数

270 274

問１９ 問２０

有効回答数 有効回答数

273 277

車椅子に乗る際にベルトで体を固定したり、認知症の
方をご本人では開けることのできない部屋に隔離する
などの身体拘束(※)を行わない対応がされています
か？（4.8点）

利用されている事業者は、利用者やご家族からの意見
を真摯に受け止め、サービスの改善に努めていると感
じますか？（4.2点）

事業者から自立支援（※）を念頭に置いたサービスの
提供を受けていると感じますか？（4.0点）

［ユーザー（利用者）評価］

事業者からのサービス全般について満足しています
か？（4.2点）

５点, 233

４点, 25

３点, 10

２点, 2
無回答, 11

問１７

５点, 124

４点, 102

３点, 42

２点, 3

１点, 3
無回答, 7

問１８

５点, 97

４点, 98

３点, 64

２点, 13

１点, 1 無回答, 8

問１９

５点, 115

４点, 103

３点, 54

２点, 4
１点, 1

無回答, 4

問２０

５点 (82.9%)
４点 (8.9%)
３点 (3.6%)
２点 (0.7%)
１点 (0.0%)
無回答 (3.9%)

５点 (34.5%)
４点 (34.9%)
３点 (22.8%)
２点 (4.6%)
１点 (0.4%)
無回答 (2.8%)

５点 (40.9%)
４点 (36.7%)
３点 (19.2%)
２点 (1.4%)
１点 (0.4%)
無回答 (1.4%)

５点 (44.1%)
４点 (36.3%)
３点 (14.9%)
２点 (1.1%)
１点 (1.1%)
無回答 (2.5%)
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＜特定施設入居者生活介護＞

問 1～20　総括（事業者と利用者の意識の差）

※　参加事業者全体平均合計点数：80.5点 　　（１設問あたり平均点数：4点）
（＊平均点は、小数第２位にて四捨五入。）

●点数が高い項目

【問１５】

【問　６】

【問　７】

●点数が低い項目

【問　８】

【問１０】

【問１９】

【問１７】

職員の配置を手厚くした費用や、その他保険給付対象外の有料サービスの費用は、適正に設定できていますか？
（4.4点）

食事について、献立、味付け、食べやすさ、雰囲気づくりなどに満足していただけるサービス提供ができていますか？
（3.6点）

利用者の自立支援を念頭に置いたサービス提供ができていますか？（3.6点）

言葉づかいや態度、身だしなみについて、職員の教育はできていますか？（3.4点）

病状の急変またはケガなどが起こった時、十分な対応ができていますか？（4.5点）

［事業者自己評価］

強引な契約やしつこい訪問などをしないよう営業ができていますか？（4.7点）

比較（問 1 ～ 20 ）

車椅子の抑制帯や認知症の方への隔離ケアなど、身体拘束は行わないということを全ての職員が正しく認識し、身体拘
束のないケアの実践する事ができていますか？（4.0点）

1.00

1.50

2.00

2.50

3.00

3.50

4.00

4.50

5.00

問1 問2 問3 問4 問5 問6 問7 問8 問9 問10 問11 問12 問13 問14 問15 問16 問17 問18 問19 問20

利用者 事業者

12



＜特定施設入居者生活介護＞

問 1～20　総括（事業者と利用者の意識の差）

※　参加ユーザー全体平均合計点数：82.8点 　　（１設問あたり平均点数：4.1点）
（＊平均点は、小数第２位にて四捨五入。）

●点数が高い項目

【問１７】

【問１５】

【問１１】

●点数が低い項目

【問　２】

【問　６】

【問　３】

営業について、強引な契約やしつこい訪問などはなく、対応は十分だったと思いますか？（4.5点）

車椅子に乗る際にベルトで体を固定したり、認知症の方をご本人では開けることのできない部屋に隔離するなどの身体
拘束(※)を行わない対応がされていますか？（4.8点）

常に病状や心身の状況を把握し、必要に応じて協力医療機関などと連携して、医療的ケアを十分に行われていますか？
（4.3点）

あなた（ご利用者）やご家族に関する個人情報は、“同意なし”に他人へ話さないことについての説明は分かりやす
かったですか？（3.8点）

職員の配置を手厚くするために支払う費用や、その他保険給付の対象外として支払う有料サービスの費用は、適正だと
思いますか？（3.7点）

苦情受付窓口（事業所の相談窓口、区役所、国民健康保険団体連合会など）についての説明は分かりやすかったです
か？（3.5点）

［ユーザー（利用者）評価］

比較（問 1 ～ 20 ）

1.00

1.50

2.00

2.50

3.00

3.50

4.00

4.50

5.00

問1 問2 問3 問4 問5 問6 問7 問8 問9 問10 問11 問12 問13 問14 問15 問16 問17 問18 問19 問20

利用者 事業者
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