
＜介護老人福祉施設＞

問１ 問２

有効回答数 有効回答数

50 50

問３ 問４

有効回答数 有効回答数

50 50

［事業者自己評価］

契約書や重要事項説明書などの説明は、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？（4.2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？
（4.1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）について分かりやすくていねい
に説明ができていますか？（3.9点）

５点, 12

４点, 24

３点, 12

２点, 2

問２

５点, 12

４点, 28

３点, 10

問１

５点, 14

４点, 27

３点, 7

２点, 2

問４

５点, 20

４点, 20

３点, 10

問３

５点 (24.0%)
４点 (56.0%)
３点 (20.0%)
２点 (0.0%)
１点 (0.0%)

５点 (24.0%)
４点 (48.0%)
３点 (24.0%)
２点 (4.0%)
１点 (0.0%)

５点 (40.0%)
４点 (40.0%)
３点 (20.0%)
２点 (0.0%)
１点 (0.0%)

５点 (28.0%)
４点 (54.0%)
３点 (14.0%)
２点 (4.0%)
１点 (0.0%)

2



＜介護老人福祉施設＞

問１ 問２

有効回答数 有効回答数

1117 1086

問３ 問４

有効回答数 有効回答数

1104 613

［ユーザー（利用者）評価］

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？（4.3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？（3.8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？（4.1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）

５点, 532

４点, 369

３点, 198

２点, 8

１点, 10 無回答, 48

問１

５点 (45.7%)
４点 (31.7%)
３点 (17.0%)
２点 (0.7%)
１点 (0.9%)
無回答 (4.1%)

５点, 372

４点, 319

３点, 277

２点, 40

１点, 78

無回答, 79

問２

５点 (31.9%)
４点 (27.4%)
３点 (23.8%)
２点 (3.4%)
１点 (6.7%)
無回答 (6.8%)

５点, 488

４点, 308

３点, 246

２点, 25

１点, 37

無回答, 61

問３

５点, 289

４点, 181

３点, 107

２点, 27

１点, 9

無回答, 43

非該当, 509

問４

５点 (41.9%)
４点 (26.4%)
３点 (21.1%)
２点 (2.1%)
１点 (3.2%)
無回答 (5.2%)

５点 (24.8%)
４点 (15.5%)
３点 (9.2%)
２点 (2.3%)
１点 (0.8%)
無回答 (3.7%)
非該当 (43.7%)

3



＜介護老人福祉施設＞

問５ 問６

有効回答数 有効回答数

50 50

問７ 問８

有効回答数 有効回答数

50 50

［事業者自己評価］

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？（3.3点）

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？（3.6点）

介護・看護計画やサービス内容についての説明はでき
ていますか？（3.9点）

利用者の趣向や要望などは実際の生活に活かす事がで
きていますか？（3.2点）

５点, 8

４点, 18

３点, 19

２点, 5

問６

５点, 3

４点, 20

３点, 18

２点, 9

問５

５点, 14

４点, 20

３点, 12

２点, 4

問８

５点, 2

４点, 16

３点, 24

２点, 8

問７

５点 (6.0%)
４点 (40.0%)
３点 (36.0%)
２点 (18.0%)
１点 (0.0%)

５点 (16.0%)
４点 (36.0%)
３点 (38.0%)
２点 (10.0%)
１点 (0.0%)

５点 (4.0%)
４点 (32.0%)
３点 (48.0%)
２点 (16.0%)
１点 (0.0%)

５点 (28.0%)
４点 (40.0%)
３点 (24.0%)
２点 (8.0%)
１点 (0.0%)

4



＜介護老人福祉施設＞

問５ 問６

有効回答数 有効回答数

1148 1146

問７ 問８

有効回答数 有効回答数

1128 1145

［ユーザー（利用者）評価］

ご本人の趣向や希望などが実際の生活に活かされてい
ますか？（4.0点）

介護・看護計画やサービス内容について、担当者から
説明がありましたか？（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？（4.4点）

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）

５点, 609

４点, 364

３点, 155

２点, 12

１点, 8 無回答, 17

問５

５点, 607

４点, 362

３点, 143

２点, 30

１点, 4
無回答, 19

問６

５点, 404

４点, 390

３点, 281

２点, 43

１点, 10 無回答, 37

問７

５点, 611

４点, 333

３点, 165

２点, 26

１点, 10
無回答, 20

問８

５点 (52.3%)
４点 (31.2%)
３点 (13.3%)
２点 (1.0%)
１点 (0.7%)
無回答 (1.5%)

５点 (52.1%)
４点 (31.1%)
３点 (12.3%)
２点 (2.6%)
１点 (0.3%)
無回答 (1.6%)

５点 (34.7%)
４点 (33.5%)
３点 (24.1%)
２点 (3.7%)
１点 (0.9%)
無回答 (3.2%)

５点 (52.4%)
４点 (28.6%)
３点 (14.2%)
２点 (2.2%)
１点 (0.9%)
無回答 (1.7%)

5



＜介護老人福祉施設＞

問９ 問１０

有効回答数 有効回答数

50 50

問１１ 問１２

有効回答数 有効回答数

50 50

［事業者自己評価］

食事について、献立、味付け、食べやすさなどに満足
していただけるサービス提供ができていますか？
（3.9点）

入浴や排泄の介助時等、利用者のプライバシーを保護
するために、必要な配慮ができていますか？（3.9点）

身体を動かす機会づくりや機能訓練などは提供できて
いますか？（3.2点）

レクリエーション（娯楽）などは、参加しやすいよう
な工夫ができていますか？（3.2点）

５点, 4

４点, 13

３点, 23

２点, 9

１点, 1

問１０

５点, 2

４点, 18

３点, 21

２点, 8

１点, 1

問９

５点, 11

４点, 25

３点, 12

２点, 2

問１２

５点, 13

４点, 23

３点, 12

２点, 2

問１１

５点 (4.0%)
４点 (36.0%)
３点 (42.0%)
２点 (16.0%)
１点 (2.0%)

５点 (8.0%)
４点 (26.0%)
３点 (46.0%)
２点 (18.0%)
１点 (2.0%)

５点 (26.0%)
４点 (46.0%)
３点 (24.0%)
２点 (4.0%)
１点 (0.0%)

５点 (22.0%)
４点 (50.0%)
３点 (24.0%)
２点 (4.0%)
１点 (0.0%)
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＜介護老人福祉施設＞

問９ 問１０

有効回答数 有効回答数

1120 1120

問１１ 問１２

有効回答数 有効回答数

1094 1095

入浴やトイレ（排泄）介助の際、プライバシーを保護
するための配慮がされていますか？（4.3点）

身体を動かす機会づくりや機能訓練（※）などは行わ
れていますか？（3.9点）

レクリエーション（娯楽）などは、参加しやすいよう
に配慮がなされていますか？（4.1点）

食事は、献立、味付け、食べやすさなどに満足してい
ますか？（4.2点）

［ユーザー（利用者）評価］

５点, 391

４点, 348

３点, 264

２点, 91

１点, 26
無回答, 45

問９

５点, 479

４点, 351

３点, 246

２点, 37

１点, 7 無回答, 45

問１０

５点, 502

４点, 359

３点, 199

２点, 28

１点, 6

無回答, 71

問１１

５点, 530
４点, 356

３点, 189

２点, 18

１点, 2
無回答, 70

問１２

５点 (33.6%)
４点 (29.9%)
３点 (22.7%)
２点 (7.8%)
１点 (2.2%)
無回答 (3.9%)

５点 (41.1%)
４点 (30.1%)
３点 (21.1%)
２点 (3.2%)
１点 (0.6%)
無回答 (3.9%)

５点 (43.1%)
４点 (30.8%)
３点 (17.1%)
２点 (2.4%)
１点 (0.5%)
無回答 (6.1%)

５点 (45.5%)
４点 (30.6%)
３点 (16.2%)
２点 (1.5%)
１点 (0.2%)
無回答 (6.0%)
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＜介護老人福祉施設＞

問１３ 問１４

有効回答数 有効回答数

50 50

問１５ 問１６

有効回答数 有効回答数

50 50

整容ケア（口腔ケア、着替えの介助など）について、
満足いただける提供ができていますか？（3.4点）

［事業者自己評価］

感染症の予防をはじめとした衛生面に配慮できていま
すか？（4.1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？（4.4点）

入居中に起こりやすい事故やトラブルなどについての
説明はできていますか?（4.0点）

５点, 17

４点, 21

３点, 10

２点, 2

問１４

５点, 6

４点, 16

３点, 20

２点, 8

問１３

５点, 13

４点, 27

３点, 9

２点, 1

問１６

５点, 29４点, 14

３点, 5

２点, 2

問１５

５点 (12.0%)
４点 (32.0%)
３点 (40.0%)
２点 (16.0%)
１点 (0.0%)

５点 (34.0%)
４点 (42.0%)
３点 (20.0%)
２点 (4.0%)
１点 (0.0%)

５点 (58.0%)
４点 (28.0%)
３点 (10.0%)
２点 (4.0%)
１点 (0.0%)

５点 (26.0%)
４点 (54.0%)
３点 (18.0%)
２点 (2.0%)
１点 (0.0%)
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＜介護老人福祉施設＞

問１３ 問１４

有効回答数 有効回答数

1119 1115

問１５ 問１６

有効回答数 有効回答数

1111 1098

身だしなみ（洗顔、整髪、着替え、口腔ケア、爪切り
など）についての介護内容に満足していますか？
（4.1点）

感染症の予防や衛生面の対応に、安心感が持てます
か？（4.2点）

［ユーザー（利用者）評価］

身体拘束(※)を行わないような配慮がされていますか?
（4.8点）

入居中に起こりやすいトラブルや事故などについて、
担当者から説明がありましたか?（4.1点）

５点, 455

４点, 362

３点, 222

２点, 

65

１点, 15
無回答, 46

問１３

５点, 544

４点, 324

３点, 217

２点, 25

１点, 5 無回答, 50

問１４

５点, 921

４点, 130

３点, 59

２点, 1 無回答, 54

問１５

５点, 522
４点, 299

３点, 210

２点, 38

１点, 29
無回答, 67

問１６

５点 (39.1%)
４点 (31.1%)
３点 (19.1%)
２点 (5.6%)
１点 (1.3%)
無回答 (3.9%)

５点 (46.7%)
４点 (27.8%)
３点 (18.6%)
２点 (2.1%)
１点 (0.4%)
無回答 (4.3%)

５点 (79.1%)
４点 (11.2%)
３点 (5.1%)
２点 (0.1%)
１点 (0.0%)
無回答 (4.6%)

５点 (44.8%)
４点 (25.7%)
３点 (18.0%)
２点 (3.3%)
１点 (2.5%)
無回答 (5.8%)
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＜介護老人福祉施設＞

問１７ 問１８

有効回答数 有効回答数

50 50

問１９ 問２０

有効回答数 有効回答数

50 50

［事業者自己評価］

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？（3.5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？（3.5点）

環境整備（設備や備品の整備・修繕、居住空間の清掃
など）に配慮できていますか？（3.7点）

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？（3.8点）

５点, 8

４点, 25

３点, 16

１点, 1

問１８

５点, 11

４点, 16

３点, 19

２点, 4

問１７

５点, 4

４点, 19３点, 27

問２０

５点, 4

４点, 23

３点, 19

２点, 4

問１９

５点 (22.0%)
４点 (32.0%)
３点 (38.0%)
２点 (8.0%)
１点 (0.0%)

５点 (8.0%)
４点 (46.0%)
３点 (38.0%)
２点 (8.0%)
１点 (0.0%)

５点 (8.0%)
４点 (38.0%)
３点 (54.0%)
２点 (0.0%)
１点 (0.0%)

５点 (16.0%)
４点 (50.0%)
３点 (32.0%)
２点 (0.0%)
１点 (2.0%)
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＜介護老人福祉施設＞

問１７ 問１８

有効回答数 有効回答数

1109 1097

問１９ 問２０

有効回答数 有効回答数

1079 1102

［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？（4.3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？（4.3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？（4.1点）

環境整備（設備や備品の整備・修繕、居住空間の清掃
など）に配慮がされていますか？（4.2点）

５点, 519

４点, 358

３点, 191

２点, 37

4

56

問１７

５点, 539

４点, 330

３点, 199

２点, 24

１点, 5 無回答, 68

問１８

５点, 454

４点, 312

３点, 269

２点, 35

１点, 9
無回答, 86

問１９

５点, 550

４点, 340

３点, 175

２点, 36 １点, 1
無回答, 63

問２０

５点 (44.5%)
４点 (30.7%)
３点 (16.4%)
２点 (3.2%)
１点 (0.3%)
無回答 (4.8%)

５点 (39.0%)
４点 (26.8%)
３点 (23.1%)
２点 (3.0%)
１点 (0.8%)
無回答 (7.4%)

５点 (47.2%)
４点 (29.2%)
３点 (15.0%)
２点 (3.1%)
１点 (0.1%)
無回答 (5.4%)

５点 (46.3%)
４点 (28.3%)
３点 (17.1%)
２点 (2.1%)
１点 (0.4%)
無回答 (5.8%)
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＜介護老人福祉施設＞

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：75点 　　（１設問あたり平均点数：3.7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　３】

【問　４】

【問１４】

●点数が低い項目

【問１０】

【問　７】

【問　９】

【問　５】

［事業者自己評価］

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？（4.4点）

比較（問 1 ～ 20 ）

利用者の趣向や要望などは実際の生活に活かす事ができていますか？（3.2点）

身体を動かす機会づくりや機能訓練などは提供できていますか？（3.2点）

レクリエーション（娯楽）などは、参加しやすいような工夫ができていますか？（3.2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？（4.1点）

感染症の予防をはじめとした衛生面に配慮できていますか？（4.1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？（3.3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？（4.2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
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＜介護老人福祉施設＞

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：83.8点 　　（１設問あたり平均点数：4.2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　５】

【問　６】

●点数が低い項目

【問　２】

【問　９】

【問　７】ご本人の趣向や希望などが実際の生活に活かされていますか？（4.0点）

身体を動かす機会づくりや機能訓練（※）などは行われていますか？（3.9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？（3.8点）

［ユーザー（利用者）評価］

比較（問 1 ～ 20 ）

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）

職員の言葉づかいや態度、身だしなみはいかがですか？（4.4点）

身体拘束(※)を行わないような配慮がされていますか?（4.8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
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