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１．研究目的 

 本研究メンバーはこれまで、特別養護老人ホームにおけるレジデンシャル・ソーシャル

ワーク(以下、RSW)の評価方法を確立すべく、インディケーターの開発を進めてきた。本

研究の目的は、なかでもとりわけ重要と考えられる「アウトカム指標」について、試行的

に使用してもらった 2 名のレジデンシャル・ソーシャルワーカー (以下、ワーカー)に対す

るインタビューデータをもとに、“ワーカー自身が感じる変化や効果”について検討するこ

とにある。 

 

２．研究の視点および方法 

（１）研究の視点 

 第一に、今回は、RSW 実践において想定されるアウトカム指標の内、「利用者満足度」に

注目して分析をおこなった。ここで言う「利用者満足度」とは、ワーカー自身による自ら

の実践に対する「自己満足度」とは意図的に区別して、“利用者自身がどの程度満足してい

るか”をワーカーが判断(推測)したものである。 

第二に、インタビューによって得られたデータは、名古屋大学の大谷(2011)によって考

案され、比較的小規模の質的データの分析にも有効とされる「SCAT(Steps for Coding and 

Theorization)法」を用いて分析した。 

（２）方法 

 今回の研究協力者であるワーカー2 名の基本属性は、次の通りである。①勤務先は同じ

特別養護老人ホーム、②年齢は 20 代後半、③RSW 実践経験は約 3 年、④先に介護職員経験

あり、⑤社会福祉士国家資格を所持、⑥性別は女性。研究協力者が勤務する施設内の一室

で、一人ずつインタビューを行った。 

当初は「1 ヶ月の試用」を依頼していたがその後も自主的に試用してくれたため、イン

タビューは、結局約 3 ヶ月連続使用した時点での実施となった。なお、インタビューに際

して、研究協力者の同意のもと IC レコーダーを使用し、分析にあたっては逐語録を作成し

た。 
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３．倫理的配慮 

 本研究の遂行にあたっては、研究協力者自身および研究協力者の勤務する施設ならびに

法人管理者、利用者などの関係者に対し、日本社会福祉学会の研究倫理指針に基づいた倫

理的配慮を履行している。 

 

４．研究結果 

 インタビュー順に SCAT による分析を試みた。順にＡ氏、Ｂ氏とする。  

（１）Ａ氏のストーリー・ライン 

 基本的には利用者満足度は〈表情から満足度をみる〉傾向にあった。そのため、「自分で

会いに行く」「他職に (様子を)聞く」事も多くなった。一方で「笑顔が出にくい人は (満足

度得点が)低くなりがち」であったという。更に〈健康状態≠満足度のはず〉と捉えており、

結果として〈満足度を測ることの困難性と可能性〉を感じていた。  

 また、「点数の低い人を気にするようになる」など自分自身の〈点数付けによる変化〉に

も気がついていた。 

（２）Ｂ氏のストーリー・ライン 

 Ｂ氏も「表情、活発さなど」〈表情などから利用者満足度をみる〉傾向はあるが、〈1 日

全体を捉える〉ようにしていたという。その為に「自分で行くように心がけた」り、「ケア

ワーカーに自分から聞きに行くことが多い」という〈自分の中の変化と工夫〉に気がつい

ていた。一方、その人の「状態が落ちると点数が低くなる」など身体的な〈状態と点数〉

の関係が気になっており、結果として〈ターミナルの人の満足度〉とは何か考えるように

なっていた。更に〈満足度の先にあるもの〉や〈評価基準の伝達可能性〉などにも言及し

ていた。 

（３）統合したストーリー・ライン 

 ワーカーは「満足度を表情で判断しがち」である。しかし、意図的に測定することによ

って〈積極的に情報収集に向かう〉ようになり、「身体の状態＝満足度ではないはず」と〈状

態と満足度〉の関係について考えるようになる。また、「言語による説明は困難」としなが

らも〈利用者満足度の共通化〉の可能性を感じていた。  

 

５．考察 

 アウトカム指標として「利用者満足度」を導入することで、ワーカーは意図的・積極的

に情報収集するようになり、さらには、身体状況とは相対的に独立した何らかの利用者満

足度を意識的に考え始めるといった、“ケアワーカー等とは異なる視点”をより明確にして

いく傾向が看取された。(利用者自身が定義するものではない)ワーカー判断による利用者

満足度をあえて導入することの、積極的な意味が示唆された。 

※本研究は、科学研究費補助金(基盤研究 C:24530768)による研究成果の一部である。 
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