
＜訪問介護＞

問１ 問２

有効回答数 有効回答数

105 105

問３ 問４

有効回答数 有効回答数

105 105

［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？　（4.1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？（4.4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？
（4.3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、分かりやすくていね
いに説明ができていますか？（4.1点）

５点, 40

４点, 42

３点, 20

２点, 2

１点, 1

問２

５点, 35

４点, 47

３点, 22

１点, 1

問１

５点, 42

４点, 52

３点, 9

２点, 1

１点, 1

問４

５点, 51

４点, 42

３点, 11

１点, 1

問３

５点 (33.3%)
４点 (44.8%)
３点 (21.0%)
２点 (0.0%)
１点 (1.0%)

５点 (38.1%)
４点 (40.0%)
３点 (19.0%)
２点 (1.9%)
１点 (1.0%)

５点 (48.6%)
４点 (40.0%)
３点 (10.5%)
２点 (0.0%)
１点 (1.0%)

５点 (40.0%)
４点 (49.5%)
３点 (8.6%)
２点 (1.0%)
１点 (1.0%)

2



＜訪問介護＞

問１ 問２

有効回答数 有効回答数

1663 1536

問３ 問４

有効回答数 有効回答数

1609 1405

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？　（4.1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？（4.5点）

［ユーザー（利用者）評価］

５点, 763

４点, 374

３点, 443

２点, 40

１点, 43

無回答, 171

非該当, 320

問１

５点, 606

４点, 311

３点, 440

２点, 55

１点, 124

無回答, 193

非該当, 425

問２

５点, 792

４点, 323

３点, 370

２点, 44

１点, 80

無回答, 185

非該当, 360

問３

５点, 900

４点, 286
３点, 183

２点, 30

１点, 6

無回答, 65

非該当, 684

問４

５点 (41.8%)
４点 (13.3%)
３点 (8.5%)
２点 (1.4%)
１点 (0.3%)
無回答 (3.0%)
非該当 (31.8%)

５点 (36.8%)
４点 (15.0%)
３点 (17.2%)
２点 (2.0%)
１点 (3.7%)
無回答 (8.6%)
非該当 (16.7%)

５点 (35.4%)
４点 (17.4%)
３点 (20.6%)
２点 (1.9%)
１点 (2.0%)
無回答 (7.9%)
非該当 (14.9%)

５点 (28.1%)
４点 (14.4%)
３点 (20.4%)
２点 (2.6%)
１点 (5.8%)
無回答 (9.0%)
非該当 (19.7%)
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＜訪問介護＞

問５ 問６

有効回答数 有効回答数

105 105

問７ 問８

有効回答数 有効回答数

105 105

訪問介護計画について、利用者や家族の同意のもと、
自立支援に向けた適切な内容で作成ができています
か？（4.1点）

サービスについての曜日や時間の変更について申し出
があったとき、担当者はすばやく、ていねいに対応で
きていますか？　（4.3点）

訪問介護計画で決められたサービス内容を、時間内で
提供できていますか？（4.2点）

ケアマネジャーとの間で連絡・調整をとる事ができて
いますか？　　（4.4点）

［事業者自己評価］

５点, 50

４点, 38

３点, 14

２点, 3

問６

５点, 32

４点, 53

３点, 18

２点, 2

問５

５点, 35

４点, 58

３点, 8

２点, 4

問８

５点, 51

４点, 44

３点, 8

２点, 2

問７

５点 (30.5%)
４点 (50.5%)
３点 (17.1%)
２点 (1.9%)
１点 (0.0%)

５点 (47.6%)
４点 (36.2%)
３点 (13.3%)
２点 (2.9%)
１点 (0.0%)

５点 (48.6%)
４点 (41.9%)
３点 (7.6%)
２点 (1.9%)
１点 (0.0%)

５点 (33.3%)
４点 (55.2%)
３点 (7.6%)
２点 (3.8%)
１点 (0.0%)
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＜訪問介護＞

問５ 問６

有効回答数 有効回答数

2084 2058

問７ 問８

有効回答数 有効回答数

2108 2113

［ユーザー（利用者）評価］

事業者とケアマネジャーとの間で連絡・調整がとれて
いると思いますか？（4.5点）

ヘルパーは、予定されたサービス内容を時間内にでき
ていますか？（4.6点）

訪問介護計画（※）は、ご本人やご家族の同意のも
と、望まれているサービス内容になっていますか？
（4.4点）

サービスについての曜日や時間の変更を申し出たと
き、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？　（4.5点）

５点, 1291
４点, 449

３点, 303

２点, 33

１点, 8

無回答, 70 問５

５点, 1432

４点, 349

３点, 239

２点, 32

１点, 6

無回答, 96 問６

５点, 1384
４点, 394

３点, 282

２点, 37

１点, 11

無回答, 46
問７

５点, 1545

４点, 328

３点, 199

２点, 37

１点, 4

無回答, 41
問８

５点 (59.9%)
４点 (20.8%)
３点 (14.1%)
２点 (1.5%)
１点 (0.4%)
無回答 (3.2%)

５点 (66.5%)
４点 (16.2%)
３点 (11.1%)
２点 (1.5%)
１点 (0.3%)
無回答 (4.5%)

５点 (64.3%)
４点 (18.3%)
３点 (13.1%)
２点 (1.7%)
１点 (0.5%)
無回答 (2.1%)

５点 (71.7%)
４点 (15.2%)
３点 (9.2%)
２点 (1.7%)
１点 (0.2%)
無回答 (1.9%)
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＜訪問介護＞

問９ 問１０

有効回答数 有効回答数

105 105

問１１ 問１２

有効回答数 有効回答数

105 105

ヘルパーは、約束の時間（曜日、時間の変更がある場
合は事前に連絡し同意を得た曜日、時間）を守る事が
できていますか？（4.2点）

ヘルパーが記入する報告書の時間や内容は適切に記入
できていますか？（4.0点）

［事業者自己評価］

言葉づかいや態度、身だしなみについて、ヘルパーの
教育はできていますか？（3.9点）

ヘルパーは、認知症や感染予防など、介護の専門家と
して必要な知識や技術を身につけていますか？（3.9
点）

５点, 32

４点, 47

３点, 23

２点, 3

問１０

５点, 39

４点, 53

３点, 10

２点, 3

問９

５点, 17

４点, 62

３点, 24

２点, 2

問１２

５点, 22

４点, 56

３点, 25

２点, 2

問１１

５点 (37.1%)
４点 (50.5%)
３点 (9.5%)
２点 (2.9%)
１点 (0.0%)

５点 (30.5%)
４点 (44.8%)
３点 (21.9%)
２点 (2.9%)
１点 (0.0%)

５点 (21.0%)
４点 (53.3%)
３点 (23.8%)
２点 (1.9%)
１点 (0.0%)

５点 (16.2%)
４点 (59.0%)
３点 (22.9%)
２点 (1.9%)
１点 (0.0%)
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＜訪問介護＞

問９ 問１０

有効回答数 有効回答数

2036 2017

問１１ 問１２

有効回答数 有効回答数

2040 1917

［ユーザー（利用者）評価］

ヘルパーの言葉づかいや態度、身だしなみはいかがで
すか？（4.6点）

ヘルパーは、認知症や感染予防など、介護の専門家と
して必要な知識や技術を身につけていると思います
か？（4.1点）

ヘルパーは、約束の時間通りに来ますか？（4.7点） ヘルパーが記入する報告書の時間や内容は、適切に記
入されていますか？（4.6点）

５点, 1655

４点, 228

３点, 132

２点, 16

１点, 5

無回答, 118
問９

５点, 1519

４点, 279

３点, 183

２点, 32

１点, 4

無回答, 137 問１０

５点, 1443

４点, 370

３点, 201

２点, 20

１点, 6

無回答, 114 問１１

５点, 861

４点, 517

３点, 468

２点, 56

１点, 15

無回答, 237

問１２

５点 (76.8%)
４点 (10.6%)
３点 (6.1%)
２点 (0.7%)
１点 (0.2%)
無回答 (5.5%)

５点 (70.5%)
４点 (13.0%)
３点 (8.5%)
２点 (1.5%)
１点 (0.2%)
無回答 (6.4%)

５点 (67.0%)
４点 (17.2%)
３点 (9.3%)
２点 (0.9%)
１点 (0.3%)
無回答 (5.3%)

５点 (40.0%)
４点 (24.0%)
３点 (21.7%)
２点 (2.6%)
１点 (0.7%)
無回答 (11.0%)
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＜訪問介護＞

問１３ 問１４

有効回答数 有効回答数

105 105

問１５ 問１６

有効回答数 有効回答数

105 105

ヘルパーは、気軽な相談相手や話し相手になる事がで
きていますか？（4.3点）

［事業者自己評価］

サービス提供責任者は、利用者宅を適宜訪問し、利用
者や家族の意見を聞く事ができていますか？（4.0点）

サービスの内容は、利用者や家族の生活環境や心身の
状態の変化に合わせて、定期的に見直しがされていま
すか？（3.9点）

ヘルパーは、利用者のその日の身体や精神の状態を把
握し、対応できていますか？（4.2点）

５点, 45

４点, 52

３点, 7

２点, 1

問１４

５点, 36

４点, 55

３点, 13

２点, 1

問１３

５点, 21

４点, 60

３点, 21

２点, 3

問１６

５点, 27

４点, 52

３点, 22

２点, 3

１点, 1

問１５

５点 (34.3%)
４点 (52.4%)
３点 (12.4%)
２点 (1.0%)
１点 (0.0%)

５点 (42.9%)
４点 (49.5%)
３点 (6.7%)
２点 (1.0%)
１点 (0.0%)

５点 (25.7%)
４点 (49.5%)
３点 (21.0%)
２点 (2.9%)
１点 (1.0%)

５点 (20.0%)
４点 (57.1%)
３点 (20.0%)
２点 (2.9%)
１点 (0.0%)
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＜訪問介護＞

問１３ 問１４

有効回答数 有効回答数

2056 2076

問１５ 問１６

有効回答数 有効回答数

2055 2035

［ユーザー（利用者）評価］

サービス提供責任者（※）は、必要に応じて訪問し、
ご本人やご家族の意見を聞いてくれますか？（4.4点）

サービスの内容は、利用者や家族の生活環境や心身の
状態の変化に合わせて、定期的に見直されています
か？（4.3点）

ヘルパーは、ご本人のその日の身体や精神の状態を把
握し、対応をしてくれますか？（4.5点）

ヘルパーは、気軽に相談できる雰囲気作りをしていま
すか？（4.5点）

５点, 1317
４点, 428

３点, 274

２点, 30

１点, 7

無回答, 98
問１３

５点, 1378

４点, 405

３点, 243

２点, 42
１点, 8

無回答, 78

問１４

５点, 1290４点, 437

３点, 274

２点, 42
１点, 12

無回答, 99
問１５

５点, 1155

４点, 474

３点, 341

２点, 51

１点, 14

無回答, 119
問１６

５点 (61.1%)
４点 (19.9%)
３点 (12.7%)
２点 (1.4%)
１点 (0.3%)
無回答 (4.5%)

５点 (64.0%)
４点 (18.8%)
３点 (11.3%)
２点 (1.9%)
１点 (0.4%)
無回答 (3.6%)

５点 (59.9%)
４点 (20.3%)
３点 (12.7%)
２点 (1.9%)
１点 (0.6%)
無回答 (4.6%)

５点 (53.6%)
４点 (22.0%)
３点 (15.8%)
２点 (2.4%)
１点 (0.6%)
無回答 (5.5%)
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＜訪問介護＞

問１７ 問１８

有効回答数 有効回答数

105 105

問１９ 問２０

有効回答数 有効回答数

105 105

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？または、今後計画をしていますか？（4.1点）

利用者の自立支援の考え方に基づいたサービス提供が
できていますか？（4.0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？（3.9点）

サービスを利用することで、利用者の身体状況・精神
状態・生活環境などを改善する事ができていますか？
（4.0点）

［事業者自己評価］

５点, 31

４点, 58

３点, 13

２点, 2

１点, 1

問１８

５点, 26

４点, 59

３点, 18

２点, 2

問１７

５点, 17

４点, 67

３点, 19

２点, 2

問２０

５点, 25

４点, 62

３点, 14

２点, 3

１点, 1

問１９

５点 (24.8%)
４点 (56.2%)
３点 (17.1%)
２点 (1.9%)
１点 (0.0%)

５点 (29.5%)
４点 (55.2%)
３点 (12.4%)
２点 (1.9%)
１点 (1.0%)

５点 (23.8%)
４点 (59.0%)
３点 (13.3%)
２点 (2.9%)
１点 (1.0%)

５点 (16.2%)
４点 (63.8%)
３点 (18.1%)
２点 (1.9%)
１点 (0.0%)
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＜訪問介護＞

問１７ 問１８

有効回答数 有効回答数

1978 1981

問１９ 問２０

有効回答数 有効回答数

1945 1990

サービスを利用することで、利用者の身体状況・精神
状態・生活環境などを改善する事ができていますか？
（4.3点）

（名古屋市からの設問）利用されている事業者は、利
用者やご家族からの意見を良く聞いて、サービスの改
善に努めていると感じますか？（4.3点）

（名古屋市からの設問）事業者から自立支援（※）の
考え方に基づいたサービスの提供を受けていると感じ
ますか？（4.3点）

［ユーザー（利用者）評価］

（名古屋市からの設問）事業者からのサービス全般に
ついて、満足していますか？（4.4点）

５点, 1077

４点, 529

３点, 320

２点, 46

１点, 6

無回答, 176

問１７

５点, 1110

４点, 452

３点, 355

２点, 49

１点, 15

無回答, 173

問１８

５点, 1025

４点, 485

３点, 378

２点, 40

１点, 17

無回答, 209
問１９

５点, 1147

４点, 498

３点, 293

２点, 43

１点, 9

無回答, 164
問２０

５点 (50.0%)
４点 (24.6%)
３点 (14.9%)
２点 (2.1%)
１点 (0.3%)
無回答 (8.2%)

５点 (47.6%)
４点 (22.5%)
３点 (17.5%)
２点 (1.9%)
１点 (0.8%)
無回答 (9.7%)

５点 (53.2%)
４点 (23.1%)
３点 (13.6%)
２点 (2.0%)
１点 (0.4%)
無回答 (7.6%)

５点 (51.5%)
４点 (21.0%)
３点 (16.5%)
２点 (2.3%)
１点 (0.7%)
無回答 (8.0%)
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＜訪問介護＞

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：82.4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　７】

【問　３】

【問１４】

●点数が低い項目

【問１２】

【問１１】

【問１６】

【問２０】

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？（4.4点）

ヘルパーは、気軽な相談相手や話し相手になる事ができていますか？（4.3点）

言葉づかいや態度、身だしなみについて、ヘルパーの教育はできていますか？（3.9点）

ヘルパーは、認知症や感染予防など、介護の専門家として必要な知識や技術を身につけていますか？（3.9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？（3.9点）

サービスの内容は、利用者や家族の生活環境や心身の状態の変化に合わせて、定期的に見直しがされていますか？
（3.9点）

［事業者自己評価］

ケアマネジャーとの間で連絡・調整をとる事ができていますか？　　（4.4点）

比較（問 1 ～ 20 ）

1.00

1.50

2.00

2.50

3.00

3.50

4.00

4.50

5.00

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

利用者 事業者
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＜訪問介護＞

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：87.5点 　　（１設問あたり平均点数：4.4点）
（＊平均点は、小数第２位にて四捨五入。）

●点数が高い項目

【問　９】

【問１０】

【問　８】

●点数が低い項目

【問　２】

【問　３】

【問　１】

ヘルパーが記入する報告書の時間や内容は、適切に記入されていますか？（4.6点）

ヘルパーは、約束の時間通りに来ますか？（4.7点）

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？　（4.1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）

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 ）

ヘルパーは、予定されたサービス内容を時間内にできていますか？（4.6点）

1.00

1.50

2.00

2.50

3.00

3.50

4.00

4.50

5.00

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

利用者 事業者
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