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I はじめに

本研究の目的は，福祉サービス利用者は事業所を選ぶ際に何を基準に選んでいるのかを，利用者

の声を通して明らかにすることである.

2000年の介護保険制度の創設に伴い，わが国の高齢者福祉サービスは大きな変化を迎えた.従来

の措置制度の下では，介護サービスの供給主体は地方自治体や社会f副止法人が大半を占めていたが，

介護保険制度導入後は，新たに株式会社，有限会社，医療法人協同組合，民間非営利法人など多

種多様な事業体が参入することとなった.このことにより，画一的であった福祉サービスに多様性

が生まれ，サービス供給量の増加も期待されるようになった.しかし，こうした中で台頭してきた新

たな課題が「介護サービスの質をどのように担保するか」としづ問題である.

契約制度下におし、て，サービス提供事業者は，利用者から選ばれる質の高し、サービスを提供する

ことを求められるようになった.現在，そのサーヒマスの質を担保する大きな三つの柱として「福祉

サービス第三者評価事業J，I介護サービス情報の公表J，I指導監査」がある. しかしながら，介護

保険制度の車念である「利用者主体」に照らしてその評価基準(調査基準)を検討してみると，専

門的価値に依拠する項目が多し、一方で，利用者の個人的価値を反映する項目が少ないことに気づい

た(表1).そこで筆者は，介護サービスの「質Jを担保するこれらの諸制度がより利用者に近いと

ころで機能していくためには，まずその音刊面基準(調査基準)を精査する必要があると考えた.そ

してその前段階として，本研究では，真に利用者が求めている介護サービスの「質」とは何か，利

用者はサービスを選ぶ際本当は何を基準に選んでいるのか，ということを利用者らの声を通して明

らかにした.

先行研究では，福祉サービス評価に関する研究として，評価制度や評価システムに関する研究，

効果測定にかかわる評価尺度の開発研究，利用者満足度に関する調査研究などが見られる.概して，

事前に用意された質問紙等による量的調査は多くみられたが，依拠する基準を抽出する際に質的調

査を用いる方法は稀少で、あった.
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E 研究の方法

研究方法は，通所介護サービス利用者を対象に事例調査としづ質的研究方法を採った.事例調査

の分析には，修正版グラウンデッド・セオリー・アプローチ(以下， M-GTAという)を採用し

た(木下 2003，2005) .採用理由は以下の三転である，一点目は，これまでの研究を見ても，利用者

が介護サービスをどのような基準に基づいて選択しているかとしづ細部については明らかにされて

おらず，その選択のフ。ロセスに焦点を当てたかったためで、ある.二点目は，由牟接調査のなかから，

サービス提供者と利用者の相互作用関係、を読み取りたし、と考えたためである.三点目は，本研究の

テーマはヒューマンサービスの領域で、あり，利用者がどのような価値に依拠しているかは，利用者

本人に語ってもらうしかないと考えたためである.

(1)調査対象者

調査対象は， A市の通所介護・通所リハビリテーション事業所の利用者30名とその介護者19名，

合計49名である.この度の調査では，利用者本人と介護家族を対象に面接を行った.科高で用し、る

「利用者」とし、う言葉には，利用者本人と介護家族の両方を含む.家族も間接的な介護サービスの

利用者であるからと考えている.調査対象の利用者選定は，系列事業所に通所介護事業所を持たず

(利用者が事業所を選択する上で介護支援専門員と利害関系がないとし、う条件下)，かつ調査協力が

得やすい4事業所7名の介護支援専門員に依頼した.介護支援専門員には，自分の受け持ちの利用

者の中から以下の 2つの条件に基づ、いて利用者を意図的にサンプリングしてもらい，調査対象者と

した第一条件は，在宅で生活しており，現在通所介護・通所リハビリテーション(制度移行期に

つき介護予防事業も含む)を利用している方.第二条件は，本人もしくは家族に当該サービスに関

する 30分間干旦支の面接調査が可能で、，かっ質的データとして有効なヴァリエーションを得ることが

予想される方，である.

調査対象者の属性及び心身の状況には以下のような鞘数があった(表2).①卜甥IJ:男性15名，女

性 15名の計30名.②年齢構成:60代が4名， 70代が8名， 80代が 15名， 90代が3名である.平

均年齢は80.3歳で，最年少者65歳，最年長者94歳.③要介護度:要支援1が2名，要支援2が 1

名，組曲的要介護が3名，要介護1が 11名，要介護2が6名，要介護3が5名，要介護4がl名，

要介護5が 1名.調査では通所系サービスの利用者を選んだこともあって，およそ 2/3が要介護2

までの軽度から中度である.儲君、知症の状況:重度の認知症を有する者が 5名，軽度から中度の認

知症を有するものが 5名で，対象者の1/3が認知症を有している.⑤家族類型:家族と同居してい

る者が20名，独居が 10名で，対象者の1/3が一人暮らしで、あった.

(2)調査の方法

調査の実施時期は， 2006年8月 14日から9月20日(延べ14日)である.場所は，通所介護事業

所での面接を希望した 2名を除いて，すべて調査対象者の自宅で、行った.一人あたりの面接時間は

30分から 1時間20分程度で、あった.意思疎通が図りやすし、利用者とは一対ーの個別面接を行い，意

思疎通が困難な場合は家族や担当介護支援専門員が同席した.

材開査は判髄化インタビュー法を郎、て行った.内容は，現在利用してし、る通所介護サービス
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事業所を選んだ理由付l聞に至る経緯，評価すべき点，改善してほしい点等に関することで，比較的

自由に発言してもらった.面接内容は，調査対象者の許可を得た上で ICレコーダーに録音し，筆

者が逐語録として書き起こした.

尚，調査に際しての倫理的配慮は，次のとおりである.研究の目的や結果の利用，調査対象者に

関する個人情報の取り扱い，録音や逐語記録等に関する使用許可，学会報告や論文作成について，

筆者が事前に説明用文書を作成し，これを用いながら対象者に説明を行い，書面にて同意を得た.

(3)分析の方法

面接調査より作成した逐語録はA4版 95枚，これを一次資料としそれをもとに作成したコー

ディングデータ(分析ワークシート)はA4版 12枚，これを二次資料として分析・考察を行った.

分析テーマは「利用者は何をもとにサービス提供事業所を選択しているのかJであり 1.利用者が

福祉サービスを選択する価値Jに焦点を当てた.

分析焦点者はサービスを選択する立場にある利用者」である.

分析手順としては， M-GTAの手続きに従った.初めに，利用者は何をもとにサービス提供事

業所を選択しているのか，利用者が福祉サービスを選択する価値とは何かとし寸分析テーマに沿っ

て逐語記録を繰り返し読みながらデータを検討し，概念生成を行った.概念生成に際しては，表3

(12枚のうち l枚を例示)のように，概念名，その定義，ヴ、アリエーション，理論的メモの4つの

欄で構成されている分析ワークシートを用いた.分析ワークシート(概念生成)を完成させる際に

留意した点は，ひとつは一定間支の多様性を説明で、きるだ、けのヴ、アリエーションがデータ全体に確

認されたかどうか，もうひとつは対極例についての確認である.また，分析ワークシートとは別に

理論メモ・ノートを作成し，分析する際に浮かんだ、概念と概念の関係，カテゴリーのまとまり，分

析結果全体についてのアイデアやひらめきなどを書き留めた.次に，このようにして完成した個々

の概念について，他の概念との関連を図にしてし、きながら「まとまり」や「うごきJを検手「する作

業に移り，先に挙げた理論的メモや理論メモ・ノートを参考にしながらカテゴリ一生成を行った.

最後に，これまでの分析結果を最終的な結果図(図1)として表し，ストーリーラインにまとめた

本研究は質的研究であるため，その結果の妥当性が課題として指摘される.その質を担保するた

めに調査・分析の過程において以下の点に留意した.第1に，調査対象者の数を，質的研究におい

て一般的に理論的飽和が見られるとされている 30名に設定した(山本他2002，52).第2に，分析

や解釈の課程における筆者の個人的なバイアスを制御するために，指導教官より分析上の指導・助

言を受けた.第3に，関連書籍やM-GTAを採用した研究論文を通して分析方法について習熟す

るよう努めた.

皿結果と考察

本研究は質的研究であり，データの分析プロセスに考察の要素が含まれることから，結果と考察

を分けずに提示する.結果全体にかかわる総括については，次節で「結論Jとして述べるものとす

るなお，本文中では，概念は< >，サブカテゴリーは[ ]，カテゴリーは[ 】，面接
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データからの引用は W Jl，筆者による補足はで表記している.

事例調査の逐語録を整理・分析した結果， 12の概念が抽出された(表4).以下，概念の定義とヴ

ァリエーションから各々の概念、を生成した過程を述べる.

概念1<優しさと気遣い>
利用者や家族が通所サービスの職員の言葉掛けや態度から受け取るプラスのメッセージのことを

し、う.

利用者が事業所を選ぶ際，あるいは引き続いてそこを利用したいと考える際の条件に，職員から

の優しし、言葉掛けそ親切な態度を挙げる利用者が非常に多かった.面接の中では半数以上から， Wu 
んどにね乙 J-) L- で~ 1/;:/;:"c.J W (識』ぎがどっで 6盆ムとんです.1"Jl W(濁厚U) 産cのい~1才

uっかクでi拘Jのような言葉が聞かれた.
「優しし、Jr親切Jr.感じがし、し、Jrよくしてもらう」など，抽象的で主観的な表現ではあるが，こ

うした職員の(優しさと気遣し、〉に対して，利用者は「嬉ししリ「…だから続けて行く(利用する)J 

「他に変わるつもりはなしリと高し、評価を与えていた.さらに，ある一人暮らしの男性は，より明

確に『一番U，減』ぎの巧者L ど-):1:-G?J' (!'/，原弓ずに対Lでどん全対応妥ず-G?Jゾ。tの』と，職員の

対応が「一番jの条件であると語った.

また， W“6タ.K..K.， hL-Fft(If;(";t'-jでt，i重Izでftつで(Iz-GJlと，嬉しそうな口調で話す

男性もあった.本来であれば，利用者が「自分で行ける」とし、う意思表示をしているにもかかわら

ず介護者が手助けすることは，利用者の移動の自立を阻害することになる.残存能力の活用の観長

からしても「できることは自分でやってもらうjのが望ましいことは言うまでもない.しかし利用

者は，職員が「自分でできることまでやってくれるJことに喜びを感じ，それがサービスへの満足

に結びついている実態も明らかになった.本例のような事業所側の対応は「自立支援」としづ本来

の目的，言し喰えれば「専門家の価値jに反するかもしれないが， r利用者の価{配はまた別のとこ

ろにあって，そこ(自立)にはない場合がある.

概念2<主体ー主体のかかわり>
介護サービスにおける，利用者と職員，あるいは利用者同士の合目的的な人間関系を超えたつな

がりのことをいう.

以下の言葉からわかるように，多くの利用者は「“人とかかわる"ことが通所サービスの最大の楽

しみであるJと語った.この場合の「人」には，職員と他の利用者の両方のヴァリエーションが見

られた.

WJら珂g?J':若L-"るでお.!f( どh~・ 3ん虜足如クですかι ぃι〆(，t;f壬L-/;:ク， い与〆4乏・三正吾T
-Gんでl'.1"， Jl. W fK./句/;:L-h，ふん会ど心安タ三・っ/;:L-点移U(徴のググサーどズ/::U)J変ゐι;(，Jl.
W(祉のダグサーどズ手淀ゐ・ 7 ど$-)~どU) JjクIぜん {窺JiU)ノピ一井ナーですかι.席かι
互主主~Jl (いずれも本人)

さらに，利用者が求めている「かかわり」とは，<主体一主体のかかわり>であった.

W(~ ~のいいど~/;U) h IJど縛JiF). .}げでLする〈ってお.利原'!j.J:..?J{つで6治f1.J:..?J叫ん
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ど?}'.(A)J]， W (犠jJF)，~/~#め/さク L て~..:どがあってどす L J: 砂金 ，!E タノさクヲF~. #/ご，

Jち・Æ，g で二ぺ !>IJ で広三正L~ クね. ついつい之ろへつ/さ#手 -g~": ど t ，b ~J (いずれも本人)

用語「利用者」には，世会的には「主体者」とし、う性格が含まれている.本来，介護保険の給付

サービスである通所サービスにおいて，利用者と事業者は，サービスの利用とサービスの提供とし、

う目的を達成する合目的的な関係(主体客体関係)であってしかるべきであろう.しかし，利用

者は親しみを感じていた職員が自分に何の前触れもなく潤哉をしてしまったことに戸惑ったり，職

員が自分に本音を語ったことを喜んだり，というように職員と<主体主体のかかわり>を持てた

ことを評価していた.サービスの実施において，事業者が利用者をしばしば客体化してしまうこと

に対し，利用者は合目的的な人間関係を超えた<主体主体のかかわり>を求めていた

概念3<主体ー客体のかかわり>
介護サービスにおける利用者と職員，あるいは利用者同士の合目的的な人間関係のことをいう.

前述の概念2<主体主体のかかわり>の対極例である.

通所サービスにおいて，職員が利用者に対し親切にしたり気遣いをしてくれるのは， Wぞう".-7 J: 

7全域発 Cf>U〆U:1j]W旬若ノ Ctサ吋』と割り切って語る利用者も少なくなかった.まさに，

利用者は事業者側から「サービスの利用者として“客体化"して捉えられているJと感じている.

しかし，そのことについて利用者は車耐尋しているのかといえばそうではなく，むしろ「寂しさJや

「虚しさ」のような感情を抱いていた.実際に，普段の利用のなかで次のような気づきを語る利用

者もあった.

W;?1 サーどズどい-7u'どつの戚若手持って.i3分0?}おすタて".(ノきめの仕事乞妥 -g~f/揮であっ

て，かぎの1f!，t7Jど/，.-7 t ~U， )士χ/::.. 〆(，~. (会って~!tJ: ~のゐ;，Z7 ど~.…思いやクぃ -7 tんが

お.i!f去に変わって三で， ぞ ft で会チでい !>J:~. ..ι三・3〆(，?}i泊.lf!，t7/三・〆(，J:. ぞの場ぞのJ;jU
h. ID' C f>?}-; ぞの調印沙誠実的/~!ð'Cιft"5 tのt，b ~J (本人〉
一方，利用者同士の関係についてみても同様のことが言える.視覚障害のある男性が，初めて当

事者¢集いに参加した時のエヒ。ソードである.その日は，参加者が順にカラオケを披露したが，ス

タッフが参加者を紹介することもなく，また参加者同士で自己紹介しあうこともなく，だた順にカ

ラオケで歌うことだけに終始したという.

W (iÆif:，摩$:1.ずの葬/，.てツグアオグ妥-g~のU乏イん Lψやか;ゃっdク再建かわかιん Lね乙指デ

~ .. : .ff!-ず~/~;!;f L 会L悼すと5才がゐ・6〆(，;j"一番乏」さわげよめLι/~ どっノEι. 私UJ:. B;j'泡乏

〆(，J:-7/~~・ってかι ぷJ;!.J (本人)
この事例から，単に何かをして楽しむということだけでは，真に人とかかわりが持てたという満

足感は得られていない，言い換えれば<主体客体のかかわり>の中からは利用者の本当の満足が

得られていないことがわかる.

また，通所サービス事業所を選ぶ際に区役所の職員から受けた説明について，介護家族は『“ダグ

サーどズか')(X!K1ゲっノEι..:..: /ごみク ;1-gJ:" どいチぞftlき"U~.んで-gJ:. “..: ft (シ，O/，アbッ片ノ

ノきγfAでどラぜいE77ん?"って/'!!fcです。tお萩:;t/::..Uろ1:つどLどUばいいのか公ってい
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うど ~0 1;1É//ご忍乏でめかク I す。t均1 と指摘.サービス選択の過程においても，形式的，画一的

な情報提供のし方に不満を感じている手IJ用者の実態が伺える.

枇念4<“特別扱い"の高評>
集団的な処遇でなく，個別性を重視したケアを体験した利用者が，そのサービスに対して満足を

覚え，高し、評価を与えることをいう.

『ぴどクのぺ.d'涜，iっておタ持って主て (fz-G， (~オバグヂシク'~!Jl. 壬蝶夏か'iÆ，んで表て f

fz-G勝Jごノろゃんと “~fz でい(，..d泊?"って用いて “~fz l;1 t7 ろ J つどヘノ1 で，-(1'う"どかE7

7ど，ろゃんどLで(fzて手伝/きソアCやかθ 私の好3三・6〆('.d.'Ij .1つど余分にへつど-GL.ねj](本

人).W (h訴が合ぜてff:Jウ会いのでソヱえLて(fzてんです.h'ゃっ手 (神TIlJ;'控の却原ヨずに7fL..
ゐ点差二シナーべ・ッ丹波/::L.て提併す-Gノj](妻)

「個別性の重視」はソーシャルワーカーの倫理綱領J(2005年)にあるとおり，対人援助の過

程における重要な概念である.一人ひとりの心身の状況に応じて，ケアの目標や内容を組み立てて

いくのは福祉の専門職として当然要求されることであるが，それに加えて，利用者はそのような専

門性とは少しベクトルの異なるものを求めていた.それは「個別性の重視」を超えた「特別扱しリ

である他の人にはなく，私だけにxxしてもらえるもの」をサービスの中に感じたとき，利用者

は大きな満足を覚えていた.この<“特別扱い"の高評>としづ利用者の価値概念は，サービスの

質を担保する方法としての「業務の標準イ七JIマニュアル化J，言い換えれば「誰が行っても，どの

利用者に対しても等質なサービスの提供が保障できるJとしづ事業者側の価値に，ある面では反す

る価値と言えるかもしれない.

概念5<取り残された気分>
利用者が，事業者側から自分の心身の状態や個別のニードに画自重してもらえず，他の利用者と同

じ条件下でのサービス利用を余儀なくされたときに感じる満たされない気持ちのことをし、う.<“特

別扱い"の高評>の対極例.

目の見えにくし、利用者や，暁下困難のある利用者の家族から，食事の際のさまざまな難しさに対

し，個別に配慮してもらえなかったことへの不満が聞かれた.以下はその例である.

『“デググアヘ!t(の.d'延長"どLけのdよね，ふんd-J夜矛会べ-Gの.d'平(，.んです。t手伝1;1E/ .?"A，-( 

/::((，'L.ね タ若Ji1;1) ゆっ「ク会べ:'1't 0すで，-(，-(んです。t"d7でんCf>1Iど厚タのぺ.d;'
-!f-いでL..l?ぞfzでゐ躍TH'-Gのt-!f-(，サ吋ぷ:J， (~(， 'CやかιA 私 6 “ああ，婿Lいやね"，~?て

ねj](本人〉

Lt ぞのお，-(，才ぺぷ-./-..7".;さい会ど ~0 ヘグっAιρどクIf(，、で会..-，:':)-tf J:ってJ:ね乏 あ
そ~ (JA!1HIfJ L.でい-Gr'グサーどズノ 1;1， ぞれ・ 7~;CCfぅ会かっ /.:J:ねイ 7 ・・・7ヲペか手会ヘー3

-tfJ:つろやっ/.:J:ね.“，iih，会べιfzんかっAιL..l 7.?"会いわ"('，ι(， .( ::，!f，ってんCf>会ι';J'会.
ノ~';J'ι 2の3(三百余手2$1.師会3野手令べ'-G~ e:) t 3の2tL..l7.dすいね， Eってj](妻)

他の利用者よりもハンディーキャップが大きいために，他の利用者と同様の介護では気持ちのな

かに満足が得られない場合がある.しかし，利用者は「自分に原因があるのだから」と諦め，事業
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者側に不満を訴えることはしていなかった.ところがこのことは，これから先のサービス利用に大

きな影響を与えており行くのが嫌になった」とか，他の事業者と比較するなかで変更の材料にな

っていた.

概念6<無理を聞いてくれる>
利用者が急な変更を申し出たり，通常業務にない要望をした際に，事業者側がそれに対して誠意

ある態度で利用者の要望に添えるよう努力や工夫をすることをいう. [個別性]の範曙から<“特別

扱い"の高評>に宙連の深し、概念として生成した.

『“ろ J つど f家族のグ主吉村正l( 三・-GÁ.-でゐ疲い t.-~y-";t" チ Aι， “. ，いです"t， 一番連いの
で送ってH~~ずかι'E??でt-07で，"t?}，っ/=.4 iJf手/ご表でr:!っ/きかιね;f..淀1Lt.-て6ι
って"~Y-Qt. J1 (C#) 

家族に急凋ができてデイサービスの迎えの時間までに帰宅できなくなった時，事業所側が送迎の

時間を変更し，便宜を図ってくれた例である.家族は[i"tかっ/き(微かっ/=)JI， [i疋1Lt.-て6ιって
"~ y-J1と評価している.

利用者側からの急な要望やアクシデントに対する臨機応変な対応は，責任者の判断能力，職員聞

のチームワーク，充実した人員配置等の条件が揃わなけれは漢詩見できない.そうし、った意味からも，

事業者側の力量やキャパ、ンティーが問われる部分であろう.事例から伺えるように<無理を聞い

てくれる>サービスを実現することは，利用者に信頼芥安心を与え，今後¢利用!7;，手陣売に繋がる.

概念7<自覚される効果>
通所サービスを利用することによって利用者自身が自覚する，心、身面のプラスの効果のことをい

つ.

利用者は自分なりに(自分の尺度で)，サービス利用の効果を測っている.具体的には，サービス

を利用している時としていない時の自分の1椅周の変化や心身の状態の変化などである.普段できな

いことがデイサービスに行くと「できた」ことへの喜び，暫く休むと足が「弱るjので再開を考え

ていること，などの事例を聴くことができた.

『…司会かヌ~[J'''"t -GのuプーノLのt'?}似たど，![;，.，~ず"t ヲ七のヂ妥当決「ベですヂね， ぞIz?}潜よで

/j;{}:妥兵士.，でt"t 1J''j: / f t.-てゐぷのか: ろゃんどタ/I-Gんですか6ね.水の抵抗のt'?}ヅア?と 子Iz

utタJて思議f三'('ι ぃ.JI (本人)
『ヂ全然1tつど ι 〆uアムグかんにやメ~?);減ってね Iz Cやいげん会，Z7 で，ぞれで~/=!tか

んにゃ.，/1〆{，T，.， 7え持ろでゐ♂んですJI(本人)

利用者自身が自覚している利用の効果(変化)を，客観的な指標として確立し事業者の評価に反

映させるためには，効果測定の方法において工夫が必要となる.

概念8<家族による効果の測定>
通所サービスを利用することによって得られる利用者の心身の変化を，日常的に家族の視点から

測り評価することをいう.

[i. . .Hってグつ/さι，イイ蔚Lどっ/=t.-ね-一ぞIz?)通θu変Jご三'0A.-"t7に会つ/=t.-h. .. ./::" 
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17'ι. ~~J:かっノ~ ~:~. ，f!f， 7でお.J] (嫁)， wえグ密接，やっぱクがにtI:-3 J.初公然遺歩。tね.
・{期昇)~-3 ~Cや会 L ψd・~. J: (;さつでL"fぅ L.へ皮Lど-39f: J:ク/1全，然いい.持-3い，与f

df会づ/=. )ざい才t.J] (嫁)， w“J演がh'pL~，どÆ:!. -3 "って言。t っ/=L. J与瓦8/ごへぷど携

婿;j"'J:(会45. やっぱρク建やかに五・-3. で， ずっ三ク L て~手-3ど表tl~h~> L. ・・・A/事tJ;Jct7JJ:h. 

ぞれ， 7 ff(I分/1.ぺど長ず-3ノシげで道7.'1:えでL~?J] (嫁). wダって表/きど3の表tl;j.坊-3い.Jl

(妻) • 

家族は「家族の目」でサービス利用の効果を測っていた「ええ顔をしとるJ，['よく笑うJ，['機嫌

がし、し、J，['表情が明るし、J，['デイサーヒマスであったことを家に帰って話してくれるjというように，

普段から本人の最も近いところにいる家族だからこそできる，細やかな観察， ['効果の測定」である.

顔色機嫌，表情，笑い方などは，普段の本人の様子が基準となることはし、うまでない.客観的な

指標に置き換えたり，数量化することの極めて難しし、概念であろう.

概念9<レスパイト>
利用者が通所サービスを利用することよって得られる，介護家族の「息抜きJ，['介護休息」のこ

とをし、う.

『務/1結/::乏'I):1L/きね:!...!.tA.然:1;11-317・(， (A) .元世d芳逆差苦手-3ん/=うd'ι，ばどんどヂ
か手-3んですよ f押すぶんでt.~tz 妥 L ~: (で浮4・4で，ぷ宇1::会つ/きどL、7 どです.Jl(妻). 

W ~-3f.L芝公必:手持ってぽぺどか老若ずdク読書必でで(tz-3辱河;j-'，}y-3 J.タ17-:ゐ:.Æ~，のノさめにれ、

いか公干t}jf/1ぞれ Bつ/さ必tzt Jちって y七三いですJ:h.J](娘).Wゃっ/;[ク，ニチ.1ザ壬-;--3/ご

L て t 1:のぺ17-望校か三ゾアβf点、 J九%、北沼Jご~-3のど. ~-3fIJÆ “/1い，ゐ痛い L :1-;-" って止すで，

ぞの/勾/1tタ弟、LよLでhtz{5ってι'7のど， やっぱ1)ÌÍ~ ':1-;-J:ねJ](娘)

通所サービスの重要な役割のひとつlこは，介護者の休息を確保することがある.西村は「通所介

護の援助対象は本人自身と家族であり，通所介護の趣旨は家族のストレスの解消と介護力の維持・

増強にある」と指摘している(西村2005，251-252). ['楽になりましたJ['休まれるJ['お互いのため

にもし¥¥;¥Jとしづ家族の言葉からもわかるように，通所サービスは介護家族の<レスパイト>を実

現していた

概念10<安心・安全の担保>

通所サービスは利用者の命を預かるサービスであることを事業者側が意識し，健康や安全におい

て，利用者からの安心を得ることができるよう，ソフト・ハード両面から努力や工夫を行うことを

し、う.

『“今f1/1J与珂Sヘヘク :1L/="どか“ロ産グア妥 L:1L/="どか，会事変多LでFj-3んです。1:.

ffどや17・ιね， 易心Lで-3んですa1:.送つてFjつ/=さ兵単ヂJにご
Iげア/にごL:1L/=υJ:"どdψ仇 弟叫て:11すト.J] (委劃) 
本例の職員は，専門職の視点をもって常日韓!j用者の心身の状態に気を配り，変化が見られた時に

は速やかに家族に伝えて情報を共有している.このような，細かな連絡や報告を怠らない事業者側

の姿勢は，介護家族の「安心Jを生み，高し、評価を得ている.
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また安全jについても家族の高い関心が寄せられていた以下はその例である.

『チろのえ~/;l併が;k，:hlかふーやっ Ifク，ズタップI.:Jjのぺd泊. ~1/::a7 ;Þ'弟えよです.密ん/ゲ

クどか.th~ で L j: ?，，:ィ'iMIJ;X，J，ゐ‘ι/l/::んですIfど冶乙J](長良〉
介護は直接利用者の体に触れて行うサービスである.当然のことながら，介護家族は利用中の転

倒・転落事故等のIL骨己をしている.本人のケアを任せるに十分な人員が満たされているか，<安心・

安全が担保>されてし、るかは，事業者嵐尺の重要な基準である.

概念11<近い>

通所サービスの利用者が事業者を選択する際の地理的・地域的条件のひとつ.手l開者は自宅に<

近い>地元の事業所を選んで、いるとし、うことをいう.

自宅に<近い>事業庁を選ぶとし、うことには，二つの意味が含まれていた一つは「地理性J，す

なわちサービスの接近性である. w迂Lψι歩いていIf~5 ;þ叫の.…tfJlJ、のがt舎の乏足時/すにHIf~

C f>，i5. 迂いIfん ~th老議71':t ~. ~ L.Jlとし、う言葉からもわかるように，手IJ用者本人の場合，通

う際の身体的負担や時間の有効的な活用，あるし、は『歩いていける』利便性キコ健康面を考えて，距

離的に自宅から<近い>事業所を選んでいた.また，介護家族の場合， w迂 (i合"かθね，どチ1':で6

jf)古で~ ~ L. i!t!;U.: t 庁If~ LJ]のように，緊急時の対応や家族送迎の容易さ等を勘案して<近

い>事業所を選んで=いた.二つ目の意味は「地域性jである.w必のぺt，::のilifiテfのぺノEろ)p
tf~ ，lつるすうっ/::If Á.ねi..…/::~サ;'~にの辺のぺ/;lX x.yグサーと・ズヘゲ~，l って ，l.Jl このよう

に，自分の住んでいる地域のなかで，顔なじみの人が利用しているので自分もそこを利用したいと

考える利用者は多かった.

一方，対極例として，敢えて自宅から遠い通所サービス事業所を選んでいる介護家族もあった.

これは，帰宅願望の日齢、認知症の利用者の例で土地勘のある近くのデイサービスでは，無断てや家

に帰ってきてしまうため，敢えて少し離れた事業所を選んだ」とし、うのが介護家族としての選択理

由であった.ヴァリエーションとしては希少であったため，概念としては生成しなかった.

概念12<“引き出し"の多い介護支援専門員>

利用者のサービス選択を助けるために，個別のニーズに合った事業所を複数提案してくれる介護

支援専門員のことをいう.

個々の介護支援専門員がサービス提供事業所に関して把握している「情報の豊かさ」のことを“引

き出し"と表現した.介護家族が面接のなかで実際に使った言葉である.

w (::ろ ι か;坊訪す~，l 7 会?J.i.;t 'J iぎって(~の/;l， やっぱク fグシタ-1えッ井かι の1手話更で~.

fjぺで会いど..-j]W (;売介護":t援手!7ff/;l) 援テ壬抱/Æ L で F~ って~.…ぞれ h つ/::，ぎポでばわか

っでいて (/lて，本ぺのJど6ですかつろ fか認まjのJどt.手伝小手::7 ~・ 7北沼で揚ιB て

いで， どか~ 1 7，lすま7北沼th;þ'って F~ っ/きょで~ Cやみそ/llご会7，l7三・の (-fj'ーとズノ ι 
ってιけ;ifjでLてJ穿(;.タ';t'; やっぱクヂ~ 1 L 革案/::・・ど，~~ l~ 1".Jl W";'1~ ti: L "手拘ぞ/l/::it/:: ( ~ 

4XX~ん (!Jiよぎのかj室主援手!7ff) /;l持ってι っ L f>~;Þ' ι つろ締6 ぞのノ~(~Á.の 7/~ 

d L" の甲bかιjff，j'，":: どグで~~5 ， ってい?の/;l， 1" ::" ( JØかク~1".J] (いずれも長良)
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このヴァリエーションの中で家族が指摘している点が二つある.一つは，利用者が本当に求めて

いる介護↑静匝は，インターネットからよりも「人jから得る機会が多いこと.もう一つは，<“引

き出し"の多い>介護支援専門員をとても頼りにしていること.介護支援専門員は，家族も含めた

利用者の状況を多面的に把握しつつ，中立・公正な立場でサービス↑静Rを沢山の“引き出し"に蓄

え，利用者の要求に応じて適由是案をしてくれる.利用者と介護支援専門員の相談援助関係は，日

常的かつ継続的な支援に基づく信頼の上に成り立っていることがわかる.サービス選択において，

さまざまなサービス情報と利用者との聞に介在し，それを結びつける重要な役割を果たしている介

護支援専門員の実情が明らかlこなった.

N まとめ

以上の 12の概念につしてその関係の検討を行った結果，利用者がサービス事業所を溜尺する基準

を次の5点にまとめた.

①【主体一主体のかかわり】

利用者は，通所サービスを利用するにあたり「提供者と利用者」あるいは「利用者同士」の[相

互関係性]を事見していた.その根拠は二つある.一つは職員の<優しさと気遣い>をとても心地

よく感じていた事実.そしてもう一つは「介護Jという目的のもとに「モノ」として扱われる<主

体一客体のかかわり>でなく， Iひと」として扱われる<主体一主体のかかわり>を求めていた事実

である.さらに利用者は[個別性]に重きを置き特別扱し、」に大きな満足を感じたり(<“特別

扱い"の高評>)，利用時間に融通をきかせてくれるなどの<無理を聞いてくれる>事業所を高く評

価していた.

この，サービス利用における[相互関系性]と[個別性]を介護」とし、う目的合理性を超えて

人と人とのかかわりをより重要視する[主体主体のかかわり】と捉えた.インタビューの中で、は，

この[相互関係性]と[個別性]に関するヴァリエーションが群を抜いて多く出てきたことから， [主

体一主体のかかわり]を本研究のコアカテゴリーと位置づけた.

②【利用者による結果評価】

次に多く出てきたヴ、アリエーションは， [利用者による結果評価]にかかわるもので、あった. I (デ

イサービスに)行かないと調子が悪し、」とし、う利用者本人による<自覚される効果>， I行った日は

表情が明るしリという<家族による効果の測定>， I行ってくれている聞は一息つける」とし、う<レ

スパイト>の三つの概念をまとめて[利用者による結果評価}と整理した.本来介護サービスの評

価とは，実際にどのような効果をもって「良かった」と評価するのか，またそれは誰による評価が

妥当か，など極めて多様で数値化しにくし、鞘教がある.しかし，インタビューのなかで多く聞カれた

「表情J，I機嫌J，I顔色J，I調子」とし、った献tとした[数値化しにくし、効果]は，利用者がサー

ビスを継続して選択・利用する大きな動機となっていた第三者による客観的な評価情報を利用の

参考にしているというヴ、アリエーションが得られなかった一方で，家族を含む利用者自身がその結

果評価を行う主体者となってし、る現実を捉えた.
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③【安，C;・安全】

利用者とりわけ介護家族は，利用中の様子や出来事，あるいは健康面の気づきなどを，事業所が

こと細かく報告をしてくれることで事業所に対する信頼感や安{;観を抱いていた.また，ソフト・

ハード両面から介五蔓事故の防止など安全面に配慮してくれることを重要視していた.これは，介護サ

ービスが[命を預かるサービス]であることを如実に表している.【安心・安全】とし、う要素は，サ

ービスの重要な選択基準のひとつで、あった.

④【地域周地理性】

利用者からのインタビューで、は k近い>から…Jとし寸言葉が多く聞かれた.利用者の言う<

近い>には，二通りの意味が込められていると受け取った.一つは，事業所を選ぶ際に，自分の友

人・知人が多くいて喝[1染みの場」である生活圏を基準にしていること.そしてもう一つは，通所

や送迎の利便性に着目してE回世的な近さを基準にしていること.前者の地域性と後者の地理性を合

わせて<近い>とし、う概念、を[出或・地理性]として整理した.

⑤【支援する社会関係】

利用者はサービスを選ぶ際に<“引き出し"の多し、介護支援専門員>，自分にひ。ったり合った

サービスを提案してくれる介護支援専門員を何にもまして頼りにしている事実が浮かび上がった.

昨今，インターネット等による情報の整備は，介護サービス¢領域でも目覚しいものがある.しか

しそれよりも何よりも，利用者は日頃から自分のことをよく理解してくれている「介護を支援する

専門員」との「社会関係」においてサービスを選択したいと考えていた.このことは，調査前には

全く筆者の予想のなかになかった事実で、あるが，これを[支援する社会関係}として捉えた.

V 結果のオリジナリティーと今後の課題

本研究では，利用者が通所介護サービス事業所を選ぶ際の基準を，利用者の声を通して明らかに

していくことを目的とした.その結果，利用者は介護サービスのなかに単なる「介護行為jだけで

なく，むしろ樹共者と利用者の{主体主体のかかわり]日目互関系性]としづ価値を強く求めてお

り，これが事業所選択の基準に大きく関係していることが明らかになった.さらには， 日々この価

値を実現してして過程において，利用者は【支援する社会関係]いわゆる介護支援専門員とのかか

わりを大変重要視していることも見えてきた.この二点は，当初筆者が事例調査を準備する段階で

は，全く用意されていなかった仮説で、あり，結果のオリジナリティーである.

最後に，今後の研ヲEll*題として三長述べる.

第一は、利用者主体を基軸に据える介護サービスのしくみを実現するためには，現行の「福祉サ

ービス第三者評価事業J，r介護サービス情報の公表J，r指導監査Jの三つの制度のなかで、も、とり

わけ「福祉サービス第三者評価事業」におし、て，客観的・専門的基準に「主体一主体のかかわり」

関係の尊重を加えていくことである.

第二に、第一の前提になる「主体一主体のかかわり」関係とは，介護サービスの「提供者一利用

者Jの関係においてどのような意味をもつのかを，中目互関イ系性や問主観性概念の研究を行うことに
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よってより深めていくことである.

第三に、既にいくつかの自治体や民間団体では， I利用者の価値判断」や「利用者満足度」を評価

基準に取り入れた第三者割面事業を先駆的・言明T的に行ってし、る.本研究では，先行研究・既存調

査のレビューが不十分であり，考察の部分で、その点を踏まえた論述がで、きなかったことが大きな反

省点である.
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表1
「指導監査」、「干副止サービス第三者評価事業」、「介護サービス情報の公表」における

評価項目・調査項目の比較通所介護(デイサービス)版(抜粋)

福祉サーピ

大項目 中項目 小項目 指導監査 ス第三者評

価事業

サービスの内 権利時癒華・利用者保護 高齢者の尊厳の保持 × × 

容・水準 樹 IJ掘重事業との連携 × O 
拘束排除(身t納期 × × 

介護保険の基本理念 自立支援 × O 
期切寺の説明 O O 
利用要斉決定等の対応 O O 
通所介護計画の作成 O O 

具体的なサービス提供 事前準備と事後処理 × O 
記録の整備 O O 
内容の工夫と柔軟性 × O 
チームアプローチ、多機関車携 O O 
レクリエーション × O 
認知痕高齢者への対応 O O 
機能訓練 0算 O 
食事 0算 O 
入俗 0算 O 
割付世 × O 
健康管理令 × O 
送迎 0算 O 

環境割首 設備基準・人員基準 O × 

生活環境への自己!意 × O 
安全・バリアフリーへの画白書: × × 

家族どの連絡・連携 i↑静日交換 O O 
料除、金銭闘系 利用者負担の説明 O × 

出痴車携・交流 金制或との連携・交流 × O 
ボランティアの党け人れ × O 
問い合わせや見学時の対応 × O 

正且j哉・通営 坪念・運営方針 具体化するfHJiみ O O 
庁邸哉の運営体制 法令・職員倫理の{秘底 × × 

{巨人情報の適切な管理 O O 
安全管理 O O 
衛生管理 O O 
苦情対応の倣Eみ O O 
標朝ヒ・マニュアル化 O O 
情報の開示 O O 
居宅介護支援事業所への利益供与 O × 

職員の資質向上・研修体制 計画的な剛彦の実施 O O 
注)表中の「算」とは、 F久]学科土問わず、介趨剥断合付費の算定lこ関jつる事実のみの磁諸君、問Tわれるi頁巨。

介護サー

ビス情報

の公表

O 
× 

O 
× 

O 
× 

O 
× 

O 
× 

O 

O 

O 

O 

O 

O 

O 

O 

O 
× 

O 

O 

O 

O 

O 

O 

O 

O 

O 

O 

O 

O 

O 

O 
× 

× 

O 

※「実地指導における主銀事I(i及び着限l~，( 通所介護」平成17什度、(財)、ンYレハーサービス振興会同l問者ーによる介護サービス(事

業者〉の適切な選択に資寸る「介議サービス情報の公表情報開示の標準化)iこっし、て 報告書』平成 17年3月、「広島県介護

サービス自己評価基準通所介護サービス評1而項円」平成 17年度、を参考に筆名が作成Lt::o
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表2 調査対象者の属性

利用者
性
年齢 要介護度

居住
同席者 備考

j]IJ 区

利用者1 女 70代 経過的要介護 イ区 介護支援専門員 独居

利用者2 男 90代 要介護3 ロ区 娘，介護支援専門員

利用者3 男 80代 要介護2 ロ区 事良

利用者4 女 80代 要介護2 ロ区 嫁介護支援専門員 難聴

利用者5 男 90 代 要介護3 口区 嫁，介護支援専門員 認知症

利用者6 男 70イt 要介護1 口区 なし 独居

利用者7 女 70代 要支援1 口区 介護支援専門員 独居，認知症軽度

利用者8 男 801-'(; 要介護2 ハ区 介護支援専門員 視力障害

利用者9 男 80代 要介護1 ハ区 なし 独居

利用者10 女 80代 要介護1 ロ区 なし

利用者11 男 80代 要介護1 口区 妻，介護支援専門員 後遺症としての言語障害

利用者12 女 90代 要介護4 ロ区 息子，嫁介護支援専門員 認知症

利用者13 女 80代 要介護2 ロ区 嫁，介護支援専門員

利用者14 男 80代 要介護3 ハ区 妻介護支援専門員 認知症

利用者15 女 801-'(; 要介護2 ニ区 娘，介護支援専門員

利用者16 女 60イt 要介護3 二区 介護支援専門員 独居，視力・言語障害

利用者17 女 70代 要介護2 ロ区 嫁介護支援専門員

利用者18 男 70代 要介護1 ハ区 介護支援専門員 独居，認知症軽度

利用者19 女 60代 組曲守要介護 ハ区 介護支援専門員 独居

利用者20 男 601-'(; 要介護5 ハ区 妻介護支援専門員 sed bound 

利用者21 女 60代 要支援2 二区 介護支援専門員 独居

利用者22 女 70代 要介護1 二区 娘，介護支援専門員 認知症軽度

利用者23 男 701-'(; 要介護1 ハ区 自家

利用者24 男 801-'(; 要介護1 口区 嫁

利用者25 女 801-'(; 要支援1 ハ区 なし 独居

利用者26 男 80代 要介護1 ハ区 妻，娘 認知症

利用者27 男 80代 結晶的要介護 ハ区 妻

利用者28 女 801-'(; 要介護1 ハ区 夫

利用者29 女 80 代 要介護3 二区 介護支援専門員 独居，認知症

利用者30 男 70代 要介護1 ロ区 なし
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表3 分析ワークシート (2)

概念名2 主体一主体のかかわり

定義 介護サービスにおける，利用者と職員，あるいは利用者同士の合目的的な人間関係

を超えたつながりのこと

ヴァリエー No.3 rあっ，変わりましたよわりと人と話をするのが下手な人だったんですけれども，それが少しずつ打ち

ンヨン 解けてし、って，隣lこE主った人とお話をしたりすることができるようになったみたいて‘，それがよかったのと・」

(お

No.6 fx xの方は人数多いし札ほし旬、友達もできるし札思うてほ議新を)変えたんです J(利

No.7 r行けば'h，お友達がありますからね私の知らないこととカ教えて頂L、て 備なじみの人も)それはも

う多し、?す.J (手ID

r (他のデイサービスを使おうと思うことは)ありません.例議員は)ノくートナ」で寸コから 隅から隅まで.J(手ID

Nα8 r(j園設する職員こ)なんで辞めるんや，仲良うなったのに手ID

NolO r.慣れたし九みんなと心易うなったしね和土(他のデイサービスにゆ変わらん J(手ID

No16 r(ここのしも、ところは)わりと何哉員が)本音て、しゃべって札利用料上がっても意鉢ヰ上がらんとか兜」

「団哉員が)念、に辞めたりしてることがあってーどうしょうかな，思うたりする.特に，お風呂でよ人きりでお

話したりねついつい(立ち入った)話をすることもある.J(利)

No19 rまあ，喋るんがええじゃろワ…同じような年代じゃけんね昔の話をしても今の話をしても通じるじゃな

い?到Jr(休耕Ij用ののち)あ主と同じ曜日に行く，言うて.j rlO時から始まるんじゃが，どうしても早う

から行ってね，喋りょうるよ九J(利

No21 rー(デイサーヒ、スて、フ「一川こ入るので)みなさんとお話をするところの師寺間がなくて.お風呂に入る時潤

が要りますしオユですカ通らお風呂をやめて，ちょっとゆっくり，のんびり(みなさんと話をする時間を作った).J

(手ID

No23 し、ろんな人がいるでしょ 0何でもなし会話もできればー やっぱり人は何でもなし、ような人でもし、い，

人と接しとった方がし、い.その方が明るくなれるお

No24 r もうひとつのところだ、ったら， (知り合し、が)だーれもおらんからね向こうも相手もせんし，こっち

も相手もせんから.相瓦に相手をせんようになってねえ ものも弓わず，ボサーとしとる J(平IJ)

No25 r今まではね，おざなりの体操たったけど，こσ:頃は体をあんまり悪うせんように言うんで札そんな桝渠

になりました…備員さんカ朔日みの):l二曜日にl回講習にf訪れてね，習ってきておられましたよ(知J(利

No26 r.お風呂が楽しみで弘行ってみなさ人顔見却りですから，し、らん話(世f諒百)をしたり，し、ろんな話をす

るんですよ J(利

No27・28r者重要請さんもねえ，ょうしてくれてねえ とうとう煙草はやめたんよ. ~.年し、ったらね矧義するけ

ん，煙草飲んだら.ほし、じゃけん九やめた方的、し、でしょっ~ (看静請さんが)言うたけん九それでやめた l

んよ.J (手IJ)r主人はねえ，長いことねえ，ほんとに煙草をねえ，あれだったんですよ それを看護婦さんが一

言ねえ，言ってもらったらねえ，ぱっとやめましたから.喜んでるんですよ.J 僚)

E監命的メモ -とにかく「人とカ功わる」とし、うことを翫斤サービス利用の最大の楽しみと考えていたさらに利用者が求

めている「かかわり」とは「主体主体のかかわりJ.逆に主偽約なかかわりのないサービスには何ら;意味を

見出せなし、とし、う対極例も多く挙がったため概念名3Jに独立させた.

-本来，通所サービスは介護保険の給付サービスであるため，職員と利用者は介護という合目的的な間系(主体

客体関係)であってよいーしかし，多くの利用者は自分がサービス樹賭倶IJから客榊切こ扱われることを快

く思ってし、なかった職員との開明|問者同士の中に，互し、に「わかり合う」ものを求めてし、た.

※ 佐会話詐止固有の概念。紅会開系の主体的側面(岡柑，ひとがひとをわカるとし、うこと，相互主体性と問主

観性 O車中凋)
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<概念1>観点と気遣い

定義・利用者や家族が通F斤サービスの職員の言葉がけや態度から受け取るプラスのメッセージのこと

く概怠2>主体ー圭体のかかわり

定義・介護サービスにおける，利用者と職員あるいは利用者同士の合目的的な人間関係を超えたつながりのこ

と

<概怠3>主体一審体のかかわり

定義:介護サービスにおける利用者と職員あるいは利用者同士の合目的的な人間関係のこと

く概念4>“特宿l晶画品、"の高評

定義ー集団的な処遇でなく，個別性を重視したケアを体験した利用者民そのサ」ピスに対して大きな満足感を

覚え，高い評価を与えること

<概念5>勝服された気分

定義:利用者が，事業者側から自分の心身の状態や個別のニードに配慮してもらえず，他の辱|問者と同じ条件下

でのサービス利用を余儀なくされたときに感じる満たされない気持ちのこと

く概念6>傭理を聞いてくれる

定義:利用者が急な変更を申し出たり，通常業務にない要望をした際に，事業者保IJがそれに対して誠意ある態度

で利用者の要望に添えるよう努力や工夫をすること

<概念7>自覚される効果

定義:通所サービスを利用することによって利用者自身が自覚する，心身面のプラスの効果のこと

く概念8>家族による脅制肱η漢陸

定義:通所サービスを利用することによって得られる利用者の心身の変化を日常的に家族の視点から測り割面

すること

く概念9>レスパ• .fト
定義.利用者が通所サービスを利用することよって得られる，介護家族の「息抜きJ.r介護休息」のこと

く概怠12>“引き出しの多(，¥"介護支擁専門員

定義:利用者のサービス選択を助けるために，個別のニーズに合った事業所を複数提案してくれる介護支援専門

員のこと
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臨1 利用者の選択する f幅値J(結果函)

[数値化しにくい効果]

家族による弼粟の測定

く~ÀH1:0
5【支援する社会関係]

2【利用者による結果醇偏}

[仮調性]

く~
主体一主体のかかわり

無理を聞いてくれる

1【主体一主体のかかわり】

[命を預かるサ四ビス]

σ区二号
3【安心・喪主】 4【地場・地理性}
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