
＜居宅介護支援＞

問１ 問２

有効回答数 有効回答数

196 196

問３ 問４

有効回答数 有効回答数

196 196

［事業者自己評価］

契約書や重要事項説明書などについて、説明ができて
いますか？（4.4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？（4.6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、説明ができています
か？（4.5点）

５点, 110
４点, 69

３点, 15

２点, 2

問２

５点, 96

４点, 83

３点, 17

問１

５点, 84

４点, 96

３点, 15

[分類名], 

[値]

問４

５点, 121

４点, 62

３点, 13

問３

５点 (49.0%)
４点 (42.3%)
３点 (8.7%)
２点 (0.0%)
１点 (0.0%)

５点 (56.1%)
４点 (35.2%)
３点 (7.7%)
２点 (1.0%)
１点 (0.0%)

５点 (61.7%)
４点 (31.6%)
３点 (6.6%)
２点 (0.0%)
１点 (0.0%)

５点 (42.9%)
４点 (49.0%)
３点 (7.7%)
２点 (0.5%)
１点 (0.0%)
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＜居宅介護支援＞

問１ 問２

有効回答数 有効回答数

3558 3265

問３ 問４

有効回答数 有効回答数

3485 2991

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？（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？（4.3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？（4.6点）

［ユーザー（利用者）評価］

５点, 1843

４点, 916

３点, 719

２点, 60

１点, 20

無回答, 180 非該当, 397

問１

５点, 1515

４点, 800

３点, 755

２点, 76
１点, 119

無回答, 213

非該当, 657

問２

５点, 1937

４点, 766

３点, 672

２点, 43

１点, 67

無回答, 179
非該当, 471

問３

５点, 2032

４点, 635

３点, 278

２点, 30

１点, 16

無回答, 87

非該当, 1057

問４

５点 (49.1%)
４点 (15.4%)
３点 (6.7%)
２点 (0.7%)
１点 (0.4%)
無回答 (2.1%)
非該当 (25.6%)

５点 (44.6%)
４点 (22.2%)
３点 (17.4%)
２点 (1.5%)
１点 (0.5%)
無回答 (4.4%)
非該当 (9.6%)

５点 (36.6%)
４点 (19.3%)
３点 (18.3%)
２点 (1.8%)
１点 (2.9%)
無回答 (5.2%)
非該当 (15.9%)

５点 (46.8%)
４点 (18.5%)
３点 (16.3%)
２点 (1.0%)
１点 (1.6%)
無回答 (4.3%)
非該当 (11.4%)
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＜居宅介護支援＞

問５ 問６

有効回答数 有効回答数

196 196

問７ 問８

有効回答数 有効回答数

196 196

介護保険サービスは、どこの事業者を使っても構わな
いことについてわかりやすく説明ができていますか？
（4.3点）

ケアマネジャーは、利用者や家族に生活の希望を聞
き、状況を判断した上で、ケアプランを作成できてい
ますか？（4.3点）

介護保険の対象にならないサービスについての説明が
できていますか？（3.8点）

サービス内容・種類・費用は、利用者や家族にとっ
て、適切な内容で提供できていますか？（4.2点）

［事業者自己評価］

５点, 82

４点, 98

３点, 16

問６

５点, 84

４点, 91

３点, 21

問５

５点, 32

４点, 102

３点, 58

２点, 4

問８

５点, 55

４点, 116

３点, 25

問７

５点 (42.9%)
４点 (46.4%)
３点 (10.7%)
２点 (0.0%)
１点 (0.0%)

５点 (41.8%)
４点 (50.0%)
３点 (8.2%)
２点 (0.0%)
１点 (0.0%)

５点 (28.1%)
４点 (59.2%)
３点 (12.8%)
２点 (0.0%)
１点 (0.0%)

５点 (16.3%)
４点 (52.0%)
３点 (29.6%)
２点 (2.0%)
１点 (0.0%)
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＜居宅介護支援＞

問５ 問６

有効回答数 有効回答数

4020 4076

問７ 問８

有効回答数 有効回答数

4067 3988

［ユーザー（利用者）評価］

サービス内容・種類・費用は、ご本人やご家族にとっ
て、適切な内容になっていますか？（4.4点）

介護保険の対象にならないサービス（※）について、
説明がありましたか？（3.9点）

訪問介護やデイサービスなどの介護保険サービスは、
どこの事業者を使っても良いと言う事について説明が
ありましたか？（4.3点）

ケアマネジャーは、ご本人やご家族に生活の希望を聞
き、状況を考えた上で、ケアプランを作成してくれま
すか？（4.6点）

５点, 2369

４点, 833

３点, 641

２点, 85

１点, 92

無回答, 115
問５

５点, 2940

４点, 767

３点, 326

２点, 29

１点, 14
無回答, 59

問６

５点, 2442

４点, 1000

３点, 563

２点, 53

１点, 9
無回答, 68

問７

５点, 1583

４点, 954

３点, 1044

２点, 222

１点, 185

無回答, 147
問８

５点 (57.3%)
４点 (20.1%)
３点 (15.5%)
２点 (2.1%)
１点 (2.2%)
無回答 (2.8%)

５点 (71.1%)
４点 (18.5%)
３点 (7.9%)
２点 (0.7%)
１点 (0.3%)
無回答 (1.4%)

５点 (59.1%)
４点 (24.2%)
３点 (13.6%)
２点 (1.3%)
１点 (0.2%)
無回答 (1.6%)

５点 (38.3%)
４点 (23.1%)
３点 (25.2%)
２点 (5.4%)
１点 (4.5%)
無回答 (3.6%)
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＜居宅介護支援＞

問９ 問１０

有効回答数 有効回答数

196 196

問１１ 問１２

有効回答数 有効回答数

196 196

ケアマネジャーは、サービス開始時の居宅サービス計
画書・週間サービス計画書、毎月のサービス利用票・
別表を渡す際に、その内容について説明ができていま
すか？（4.4点）

ケアマネジャーは、毎月１回以上お宅を訪問し、利用
者の状態やサービス提供状況の確認ができています
か？（4.8点）

［事業者自己評価］

サービス担当者会議は、利用者や家族の意見を聞くこ
とができていますか？（4.4点）

利用者等の体調や環境に変化があったとき、ケアマネ
ジャーは、ケアプランの変更など、適切に対応できて
いますか？（4.3点）

５点, 164

４点, 26

３点, 5

２点, 1

問１０

５点, 97

４点, 81

３点, 18

問９

５点, 81

４点, 99

３点, 16

問１２

５点, 89

４点, 91

３点, 15

２点, 1

問１１

５点 (49.5%)
４点 (41.3%)
３点 (9.2%)
２点 (0.0%)
１点 (0.0%)

５点 (83.7%)
４点 (13.3%)
３点 (2.6%)
２点 (0.5%)
１点 (0.0%)

５点 (45.4%)
４点 (46.4%)
３点 (7.7%)
２点 (0.5%)
１点 (0.0%)

５点 (41.3%)
４点 (50.5%)
３点 (8.2%)
２点 (0.0%)
１点 (0.0%)
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＜居宅介護支援＞

問９ 問１０

有効回答数 有効回答数

3912 3995

問１１ 問１２

有効回答数 有効回答数

3862 3953

［ユーザー（利用者）評価］

ケアマネジャーからサービス開始時の居宅サービス計
画書（１）・（２）・週間サービス計画書(※)、毎月
のサービス利用票・別表をもらう際に、その内容につ
いて説明がありましたか？（4.4点）

ケアマネジャーは、毎月１回以上お宅を訪問し、ご本
人の状態やサービス提供状況を確認してくれますか？
（4.7点）

サービスに関わっている人たちが集まって話し合うこ
と（サービス担当者会議(※)）では、意見を聞いてい
ただけましたか？（4.5点）

ご本人等の体調や環境に変化があったとき、ケアマネ
ジャーは、ケアプランの変更など、適切に対応してく
れますか？（4.6点）

５点, 2401
４点, 912

３点, 522

２点, 50

１点, 27

無回答, 223
問９

５点, 3186

４点, 525

３点, 241

２点, 28

１点, 15
無回答, 140

問１０

５点, 2509
４点, 778

３点, 484

２点, 48

１点, 43
無回答, 273

問１１

５点, 2769

４点, 755

３点, 378

２点, 37

１点, 14

無回答, 182 問１２

５点 (58.1%)
４点 (22.1%)
３点 (12.6%)
２点 (1.2%)
１点 (0.7%)
無回答 (5.4%)

５点 (77.0%)
４点 (12.7%)
３点 (5.8%)
２点 (0.7%)
１点 (0.4%)
無回答 (3.4%)

５点 (60.7%)
４点 (18.8%)
３点 (11.7%)
２点 (1.2%)
１点 (1.0%)
無回答 (6.6%)

５点 (67.0%)
４点 (18.3%)
３点 (9.1%)
２点 (0.9%)
１点 (0.3%)
無回答 (4.4%)

7



＜居宅介護支援＞

問１３ 問１４

有効回答数 有効回答数

196 196

問１５ 問１６

有効回答数 有効回答数

196 196

ケアマネジャーは、専門家として利用者や家族に対し
て、介護や日常生活についての適切な情報提供ができ
ていますか？（4.1点）

ケアマネジャーが関わることで、利用者の希望する生
活に近づく事ができましたか？（3.9点）

言葉づかいや態度、身だしなみについて、ケアマネ
ジャーの教育はできていますか？（4.2点）

［事業者自己評価］

利用者や家族からサービスについて不満や苦情の申し
出があったとき、サービス提供事業者と調整するなど
不満や苦情の解決をするための努力をしていますか？
（4.4点）

５点, 61

４点, 108

３点, 27

問１４

５点, 105４点, 74

３点, 17

問１３

５点, 19

４点, 131

３点, 45

２点, 1

問１６

５点, 42

４点, 124

３点, 30

問１５

５点 (53.6%)
４点 (37.8%)
３点 (8.7%)
２点 (0.0%)
１点 (0.0%)

５点 (31.1%)
４点 (55.1%)
３点 (13.8%)
２点 (0.0%)
１点 (0.0%)

５点 (21.4%)
４点 (63.3%)
３点 (15.3%)
２点 (0.0%)
１点 (0.0%)

５点 (9.7%)
４点 (66.8%)
３点 (23.0%)
２点 (0.5%)
１点 (0.0%)
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＜居宅介護支援＞

問１３ 問１４

有効回答数 有効回答数

2591 4067

問１５ 問１６

有効回答数 有効回答数

4042 4035

ケアマネジャーは、専門家としてご本人やご家族に対
して、介護や日常生活についての適切な情報提供をし
てくれますか？（4.5点）

ケアマネジャーが関わることで、ご本人が希望する生
活に近づきましたか？（4.4点）

ご本人やご家族が利用しているサービス（訪問介護、
デイサービスなど）について、不満や苦情を申し出た
とき、ケアマネジャーは、サービス提供事業者と調整
するなど不満や苦情を解決するために努力をしてくれ
ますか？（4.6点）

ケアマネジャーの言葉づかいや態度、身だしなみはい
かがですか？（4.7点）

［ユーザー（利用者）評価］

５点, 1816

４点, 502

３点, 236

２点, 27１点, 10

無回答, 143

非該当, 

1401

問１３

５点, 3018

４点, 728

３点, 302

２点, 15

１点, 4 無回答, 68

問１４

５点, 2619

４点, 911

３点, 460

２点, 42

１点, 10
無回答, 93

問１５

５点, 2159

４点, 1249

３点, 572

２点, 46

１点, 9 無回答, 100

問１６

５点 (43.9%)
４点 (12.1%)
３点 (5.7%)
２点 (0.7%)
１点 (0.2%)
無回答 (3.5%)
非該当 (33.9%)

５点 (73.0%)
４点 (17.6%)
３点 (7.3%)
２点 (0.4%)
１点 (0.1%)
無回答 (1.6%)

５点 (63.3%)
４点 (22.0%)
３点 (11.1%)
２点 (1.0%)
１点 (0.2%)
無回答 (2.2%)

５点 (52.2%)
４点 (30.2%)
３点 (13.8%)
２点 (1.1%)
１点 (0.2%)
無回答 (2.4%)
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＜居宅介護支援＞

問１７ 問１８

有効回答数 有効回答数

196 196

問１９ 問２０

有効回答数 有効回答数

196 196

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？（4.0点）

ケアマネジャーが関わることで、家族など介護者の負
担を軽減する事ができましたか？（4.0点）

［事業者自己評価］

５点, 56

４点, 103

３点, 37

問１８

５点, 28

４点, 133

３点, 35

問１７

５点, 29

４点, 130

３点, 37

問２０

５点, 31

４点, 127

３点, 37

１点, 1

問１９

５点 (14.3%)
４点 (67.9%)
３点 (17.9%)
２点 (0.0%)
１点 (0.0%)

５点 (15.8%)
４点 (64.8%)
３点 (18.9%)
２点 (0.0%)
１点 (0.5%)

５点 (14.8%)
４点 (66.3%)
３点 (18.9%)
２点 (0.0%)
１点 (0.0%)

５点 (28.6%)
４点 (52.6%)
３点 (18.9%)
２点 (0.0%)
１点 (0.0%)
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＜居宅介護支援＞

問１７ 問１８

有効回答数 有効回答数

3891 3917

問１９ 問２０

有効回答数 有効回答数

3874 3915

ケアマネジャーが関わることで、ご家族など介護者の
負担は軽減されましたか？（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？（4.4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？（4.2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？（4.3点）

５点, 2094

４点, 1138

３点, 576

２点, 68

１点, 15
無回答, 244

問１７

５点, 2225

４点, 1064

３点, 547

２点, 61

１点, 20

無回答, 218

問１８

５点, 1850

４点, 1147

３点, 752

２点, 99

１点, 26 無回答, 261

問１９

５点, 2089

４点, 1168

３点, 579

２点, 64

１点, 15

無回答, 220
問２０

５点 (50.6%)
４点 (27.5%)
３点 (13.9%)
２点 (1.6%)
１点 (0.4%)
無回答 (5.9%)

５点 (44.7%)
４点 (27.7%)
３点 (18.2%)
２点 (2.4%)
１点 (0.6%)
無回答 (6.3%)

５点 (50.5%)
４点 (28.2%)
３点 (14.0%)
２点 (1.5%)
１点 (0.4%)
無回答 (5.3%)

５点 (53.8%)
４点 (25.7%)
３点 (13.2%)
２点 (1.5%)
１点 (0.5%)
無回答 (5.3%)
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＜居宅介護支援＞

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：84.8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１０】

【問　３】

【問　２】

●点数が低い項目

【問　８】

【問１６】

【問１９】

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？（4.6点）

ケアマネジャーが関わることで、利用者の希望する生活に近づく事ができましたか？（3.9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）

介護保険の対象にならないサービスについての説明ができていますか？（3.8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、説明ができていますか？
（4.5点）

［事業者自己評価］

ケアマネジャーは、毎月１回以上お宅を訪問し、利用者の状態やサービス提供状況の確認ができていますか？（4.8
点）

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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＜居宅介護支援＞

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：88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１０】

【問１４】

【問　６】

●点数が低い項目

【問　８】

【問　２】

【問１９】

ケアマネジャーの言葉づかいや態度、身だしなみはいかがですか？（4.7点）

ケアマネジャーは、毎月１回以上お宅を訪問し、ご本人の状態やサービス提供状況を確認してくれますか？（4.7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？
（4.2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？（4.1点）

介護保険の対象にならないサービス（※）について、説明がありましたか？（3.9点）

［ユーザー（利用者）評価］

比較（問 1 ～ 20 ）

ケアマネジャーは、ご本人やご家族に生活の希望を聞き、状況を考えた上で、ケアプランを作成してくれますか？
（4.6点）
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