
2025年問題に立ち向かえ！
～これまでの成果と今後の展望～

接遇マナー向上へのこれまでのあゆみ

合同研修の企画と開催 第2回マナー研修開催

2022年度の取組み内容とその経緯

生駒市内の4つのデイセン
ターが合同で接遇マナーやホ
スピタリティの向上に向けて
第1回マナー研修を企画し、開
催した。
研修は常勤職員を対象とし、

マナーに対する考え方や意識、
行動を改善する事を目的に、
合同での研修を開催した。グ
ループワークやロールプレイ
を通して自らの接遇マナーを
振り返る事で、自己覚知に繋
がる結果となった。

雇用形態を問わず、全職
員を対象に接遇マナーの研
修だけではなく、相手の気
持ちを汲み取るホスピタリ
ティの向上を目的に研修を
開催した。
より多くの非常勤職員に

参加してもらいやすくする
為に、合同での開催ではな
く、各事業所で講義形式の
研修を実施した。

これまでの職員の態度や言葉遣いにおい
てのマナー研修を開催してきたが、職員の
身だしなみについてはあまり触れてこな
かった。職員の身だしなみについては法人
の介護サービスマニュアルにおいて「清潔
感を保ち、不快感を与えない」といった表
現にとどまっていて、制服の着用を義務化
していたり、奇抜な髪の色や形、装飾品等
の使用を禁止している。昨今の個性や多様
性を尊重する社会においては、個人の価値
観によって受け取り方が不安定である事が
考えられた為に、今回はご利用者とそのご
家族が職員に求めておられる「姿」につい
て、どの様に感じておられるのかアンケー
ト調査を実施した。

経 緯

考察とまとめ
今回、職員の身だしなみについてのアンケート調査をした結果、ご利用者やご家族が職員に求めている「姿」を知る事ができた。現在の法人

の介護サービスマニュアルでは、髪の色や形でご利用者に不快感を与えない様にする必要があり、ご利用者の安全確保のために、装飾品やネイ
ルを禁止しているが、アンケートの結果から介護に支障がない範囲であれば、あまり身だしなみについては気にしておられず、私たちが予想し
ていた以上に現在のご利用者やご家族が寛容的であり、個性や多様性についてご理解がある事が分かった。しかし、高齢者介護においては、業
務中に事故等に繋がるリスクがある身だしなみは望ましくない為に、ご利用者への配慮と、職員の自制が求められると感じた。また、アンケー
ト結果から職員の身だしなみよりも、態度や言葉使いの方を重要視している傾向が見られた為、昨年までの接遇マナーへの取り組みの重要性に
も改めて気づく事ができた。
今回のアンケート結果を基に、今後より質の高い接遇マナーを職員間で標準化出来る様に、介護サービスマニュアルの更新にも着手していき

たいと考え、どの時代でも選ばれるデイセンターとなるべく、ご利用者とそのご家族の評価を頂きながら、双方向の取組みを実践して行きたい。

法人研究発表と第3回マナー研修開催
職員の接遇マナー向

上に向けて取組んだ2年
間の成果を法人研究発
表会にて発表する。

新型コロナウィルス
の感染拡大により、従
来の研修が困難となっ
た為、自宅で学習がで
きるオンライン研修を
開催した。

接遇マナー自己チェックシート作成
接遇マナーについて、

5段階評価のチェック式
と記述式の自己チェック
シートを作成した。セル
フチェック後にはマナー
委員との面談による客観
的な振り返りを実施し、
自己覚知を図る事で接遇
マナーの質の維持・向上
に取組んだ。
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アンケート内容とその結果
介護職員にとって御利用者に対する接遇マナーは
重要と感じますか。

職員の髪の毛の色はどの程度まで許容できますか。
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トーン2 トーン4 トーン6 トーン8 トーン10 トーン12 トーン14 トーン16 トーン18 トーン20

94％ 6％

はい いいえ

回答あり
60.7％

回答なし
39.3％

アンケート回答率

227名のご家庭に配布した結果、
138名の回答を得ました。

職員のネイルはどの程度まで許容できますか。

15％ 14％ 50％ 21％

なにもつけない 透明なら良い 淡い色なら良い 原色でも良い

職員の指輪の使用はどの程度まで許容できますか。

15％ 49％ 36％

なにもつけない 結婚指輪なら良い ファッション目的でも良い

職員のにおいについて気になる所はどこですか。

※グラフは実際の髪の毛の色で、トーン20まで許容出来ると回答した方が最も多
く、「髪の毛の色は個人の自由」等の意見が多く見られた。しかし中央値はトー
ン12であった。

22％ 14％ 6％ 5％ 8％ 11％ 34％

たばこ 香水・コロン 化粧品 柔軟剤 体臭 口臭 なし

※色については寛容的であった⼀方で、⽖の⻑さや、ストーンの使用については
ご利用者を傷つける可能性がある為に、厳しい意見が多かった。

※衛生管理が出来ていて、御利用者を傷つけないものであれば、指輪に対しても
寛容的な意見が多かった。

アンケートではチェック項目の他に、自由記述
欄を設けていたが、数多くの様々な意見を頂く
事ができた。ポスターに掲載出来なかった意見
についてはＱＲコードを参照して頂きたい。

職員の服装について許容できる所に○を付け
て下さい。（複数回答可）

19％ 16％ 5％ 60％

襟付ポロシャツ Ｔシャツ 制服 こだわらない

◇上着について

※全体的には服装については、清潔感があればこだわらないといった意見が多かった。
ポロシャツとＴシャツの着用について、アンケートの結果ほぼ同じ割合であったが、
柄やプリントが入った物に対しては否定的な意見が多く見られた。

14％ 15％ 7％ 3％
1％

60％

ジャージ 綿パンツ ジーンズ 半ズボン スカート こだわらない

◇ズボンについて

※上着と同様で、清潔感があればこだわりはないといった意見が大半であった。

◇その他、アクセサリー等の身だしなみについて

19％ 20％ 39％ 15％ 7％

ネックレス ピアス 髪留め 男性の髭 タトゥー

職員の名札はあった方が良いですか。

91％ 9％

はい いいえ

送迎車両に施設名が表記されている方が良いで
すか。

49％ 0.6％ 49％

良い ない方が良い 気にならない

※たばこについては受動喫煙による健康被害があるので、気になる。といった意
見があった。

※アクセサリーの着用についても、御利用者の怪我に繋がらなければ良いといった肯
定的な意見が多かったが、反対的な意見も多くみられた。特に、タトゥーについては
高齢者に誤解を与える可能性があり、否定的な意見があった。

※名札があれば、用事を頼みやすく、親しみやすいといった意見が大半であった。反
対意見の中には御利用者に当たって怪我に繋がる可能性があるといった内容であった。

※施設名が表記されている方が、運転手に看板を背負っている意識が持つ事ができ、
安全運転に繋がるといった意見があった。


