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研究成果の概要（和文）：介護サービスでは、従業員の時間の使い方とサービス品質の両面からの評価手法が求
められているが、サービス品質の評価手法は十分に確立されていなかった。そこで、本研究では、サービス品質
の構造をモデル化し、サービス現場で使用できるサービス品質計測システムの開発することを研究目的とした。
そして、サービス現場の従業員に対するアンケートおよびインタビュー調査より、食事介助に関するサービス品
質要素が基礎的品質要素と経験的品質要素から構成されることを明らかにし、実証実験によって有効性を確認し
た。さらに、サービス品質の計測から可視化までを一貫して行うため、iOS上で動作するサービス品質計測シス
テムを開発した。

研究成果の概要（英文）：The nursing care services are expected to evaluate not only from the view 
point of time use but from service quality. However, traditional evaluation of service quality has 
not been based on engineering methods. Therefore, this study was undertaken to model the service 
quality and to develop a service quality measurement system. Then, we found that meal assist service
 included 43 service quality factors classified into Fundamental Quality (FQ) and Experiential 
Quality (EQ) through the employees’ attitude survey using interviews and questionnaires. The 
proposed model was evaluated through surveys in nursing care facilities and long-term measurement in
 a service field. In addition, we developed the service quality measurement system running on iOS to
 easily measure and visualize the service quality.

研究分野： サービス工学
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１．研究開始当初の背景 
 介護サービスでは、介護士や看護師、介護
支援専門員といった介護施設従業員が連携
し、顧客のニーズや身体状態に基づいて作成
された介護計画に沿って、歩行介助や食事介
助、排泄介助、入浴介助などの生活介助、体
調管理や薬品管理などの医療関連行為、リハ
ビリテーションといった、多様なサービスを
提供している。これらの一連のサービスを評
価する指標の一つには、「サービスによる価
値創出に使用される資源の割合」で定義され
るサービス生産性がある[1]。ここで、サービ
ス提供に使用される資源とは、従業員の作業
時間やコストを指す。したがって、作業手順
を効率化して作業時間を短縮化できれば、サ
ービス提供に使用される資源を削減できる。 
 研究代表者らは介護サービスにおけるサ
ービスプロセスを可視化するため、介護施設
従業員の行動分類コードを定義し、他計式タ
イムスタディによる従業員の行動調査を行
うことで、従業員がどの作業に時間を費やし
ているかを可視化できるようにした[2][3]。一
般に、ものづくりの現場では、作業時間の短
縮と生産性の向上が一致するが、サービス現
場、特に介護サービスにおいては、作業時間
の短縮化が必ずしもサービスの価値を高め
るとは限らない。例えば、安全性やサービス
品質が損なわれ、作業時間の短縮化によって、
それを上回る価値の損失が生じる場合、サー
ビス生産性の低下を引き起こしてしまう。そ
のため、サービス現場の従業員からは、自身
の時間の使い方だけではなく、サービス品質
との両面による評価手法を求める声が大き
かった。 
 一方、サービス品質に関する研究としては、
マーケティング分野において SERVQUAL 等
のモデルを用い、顧客満足度の評価が行われ
ている[4]。しかし、介護サービスでは、介護
士や看護師、介護支援専門員といった複数の
介護施設従業員が連携してサービスを提供
しており、個々の従業員の身体的および認知
的なスキルが、サービス利用者の満足度に大
きく影響するため、従来研究の成果をそのま
ま適用することは難しかった。したがって、
介護サービスに適用可能なサービス品質の
モデルと計測手法の構築が期待されていた。 
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２．研究の目的 
 介護サービスの評価は従業員の時間の使
い方とサービス品質の両面からの評価が求
められている。これまでの研究で、研究代表
者らは「サービス提供における人、モノ、情
報、道具、時間、カネの一連の動き・流れ」
をサービスプロセスと定義し、介護サービス
におけるサービスプロセスを「介護プロセ
ス」と名付けた。そして、介護施設従業員に
対する行動観察と聞き取り調査より、介護施
設従業員の行動コードを構築し、状態遷移に
よる介護プロセスの記述法を提案してきた。
さらに、介護施設従業員に対して、観察者が
対象者の行動を記録する他計式タイムスタ
ディを実施し、介護サービスにおけるサービ
スプロセス、すなわち、介護プロセスの可視
化を行って従来の手法によって、時間の使い
方に関しては評価が可能となった。 
 しかし、サービス品質の評価手法は十分に
確立できていなかった。そこで、本研究では、
サービス利用者の満足度、従業員のサービス
提供スキル、サービス利用者と従業員の関係
性より、サービス品質の構造をモデル化する
ことを研究目的とした。さらに、得られた知
見を統合し、サービス現場で使用できるサー
ビス品質計測システムの開発を目指した。  
 
３．研究の方法 
 サービス品質の構造を解明するためには、
サービス現場に蓄積された知見の活用が必
須となる。特に、サービス利用者と従業員の
関係性はサービス現場で培われるため、サー
ビス現場以外で知見を得ることが難しい。そ
こで、サービス現場との信頼性を確立し、ア
ンケートやインタビューによって、現場の知
見をモデル化することとした。さらに、現場
での実証実験を行うことで、モデルの検証と
サービス品質計測システムを開発すことと
した。 
 
４．研究成果 
(1) サービス品質のモデル化 
 介護サービスでは多様な種類のサービス
を提供している。本研究では、モデル化手法
を確立するため、施設介護サービスで提供さ
れているサービスから 1 つのサービスを選択
し、その介助に関するサービス品質のモデル
化を行った。 
 そこで、施設介護サービスを提供している
介護施設にご協力頂き、介護士に対するイン
タビューによって、従業員間でサービスの品
質の差が現れやすく、サービス利用者の安全
と満足度にも影響がでやすい食事介助を選
定した。 
 次に、食事介助に関するサービス品質の構



造を明らかにするため、食事介助におけるキ
ーパーソンである介護士、看護師、管理栄養
士に対して、食事介助の品質に関するインタ
ビュー調査を行い、10 カテゴリ 43 個のサー
ビス品質要素を抽出した。さらに、食事介助
の品質に対する従業員の意識を調査するた
め、介護士、看護師、理学療法士、作業療法
士、管理栄養士、ケアマネージャに対し、サ
ービス品質要素の実践率をアンケート調査
した。その結果、66 名の従業員から有効回答
を得られ、1 人当たりの実践率は 75.3% (SD: 
18.0%)であった。また、勤続年数に比例して
実践率が高くなり、両者の間に正の相関関係
があること、個別の要素ごとでは、実践率が
高い要素と低い要素にばらつきが大きいこ
とが分かった。そこで、従業員を勤続年数に
よって 8 群に分類し、群間での平均実践率と
標準偏差を求め、判別分析によって品質要素
を分類したところ、28 個の要素を持つグルー
プ 1 と 15 個の要素を持つグループ 2 に分け
ることができた(図 1)。さらに、グループごと
の平均実践率と勤続年数の関係(図 2)より、グ
ループ 1 は勤続年数によらず、どの従業員も
実践することができ、入居者に対して日常的
に提供される品質要素であり、グループ 2 は
勤続経験によって獲得する品質要素である
と考え、前者を基礎的品質要素(Fundamental 
Quality factors, FQ)、後者を経験的品質要素 
(Experiential Quality factors, EQ)とモデル化し
た。 
 
(2) サービス品質モデルの検証 
 前述したサービス品質のモデルを検証す
るため、別の介護施設でも、同様のアンケー
ト調査を実施した。その結果、2 施設間で食
事介助に関するサービス品質要素の平均実
施率には有意差(t 検定、p < 0.001)があるもの
の、両者の相関係数は 0.66 と高い結果が得ら
れた。以上より、食事介助におけるサービス
品質について、本研究で抽出した 43 個の品
質要素は、施設によらず、施設介護サービス
を提供する介護施設の従業員に対して、同様
の傾向を示すこと、勤続経験に依存しない FQ
と勤続経験に依存する EQ に構造化できるこ
とが分かった。そして、食事介助においては、
これらの品質要素の実践率を評価すること
で、サービス品質を評価できることが示唆さ
れた。 
 
(3) サービス品質モデルの現場実証 
 サービス現場において、構築したサービス
品質モデルの検証をするため、サービス品質
の長期計測実験を行った。実験では、介護施
設にご協力頂き、5 ヶ月間、食事介助サービ
スにおける作業時間、作業場所、対象者、サ
ービス品質の 4 項目を計測した。計測は介護
者による自己申告と、介護者の食事介助を観
察している観察者による他者評価の 2 つの方
法で行った。また、計測期間を第 1 期～第 3
期の 3 期間に分け、サービス品質要素から重 
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図 1 品質要素に関する特徴量の分布 
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図 2 FQ および EQ 実践率と勤続年数の関係 
 
複がないように FQ7 項目、EQ3 項目の合計
10 項目ずつ、合計 30 項目を選択し、10 点満
点でサービス品質を評価した。5 ヶ月間の実
験の結果、33 名の介護士が長期計測実験に参
加し、合計 100 回分の有効なサービス品質の
記録を得ることができた。また、そのうち、
31 組 62 回について自己申告と他者評価が対
になった状態であった。全 100 件分の記録に
おける、食事介助に要した平均時間 16 分 8
秒 (SD: 5 分 43 秒)、平均質得点は 9.16 (SD: 
1.18、10 点満点)であった。 
 自己評価と他者評価における差異の有無
を分析したところ、両者の作業時間、質得点、
FQ 得点、EQ 得点の平均値には、1%有意水準
で統計的に有意な差がなかった(t 検定)。特に、
作業時間について、両群間の相関係数が 1.00
であり、両者の一致度が極めて高い結果とな
った。以上より、自己評価と他者評価の差は
十分に小さく、いずれの手法でも同程度にサ
ービス品質を評価できたこと、主観評価と客
観評価の間でサービス品質に対する認識の
有意な差はないことが示唆された。 
 また、入居者間におけるサービス品質、従
業員間でのサービス提供時間、品質のばらつ
きを検証した結果、本研究の対象施設では有
意な差は確認できなかった。従業員に対する
聞き取り調査によると、食事介助は速すぎて
も、遅すぎてもいけないとのことであり、本
手法を用いることで、食事介助の適正さを評
価することができると考える。さらに、個別
の従業員、サービス品質ごとに詳細な分析を



行うことで、サービス品質得点が低い要素や
従業員の発見ができ、本手法による介護士の
技量や熟練度の評価が可能となった。 
 以上より、本研究で提案した手法によって、
食事介助に要した時間だけでなく、介護サー
ビス現場における介護者の熟練度およびサ
ービス品質のばらつき、施設全体でのサービ
ス品質のばらつき、入居者間でのサービス品
質のばらつき等を計測、評価できることを、
長期に渡るサービス現場での実験によって
確認した。 
 
(4) サービス品質計測システムの開発 
 本研究で提案したサービス品質モデルを
サービス現場に導入するためには、計測から
可視化までを一貫して行える支援システム
が欠かせない。特に介護サービスでは 1 つの
行動が 1 分以内と短時間で簡潔する場合もあ
り、行動と品質の両者を観察、記録すること
から、簡易な記録方法が必要となる。また、
サービスを現場の状況に合わせて改善する
ためには、従業員に対して計測結果を短時間
かつ効果的にフィードバックする必要があ
り、計測後の事後処理が簡略であることも求
められる。 
 そこで、従業員の行動を計測するタイムス
タディに対して、サービス品質の計測手法を
クオリティスタディと名付け、両者を同時に
実行するための計測システムを開発した。開
発したシステムは iOS 上で動くソフトウェア
で、計測機能として、コメントを自由記述形
式で、行動、サービス品質、場所、共同作業
者、サービス対象者、サービスの種類を選択
式で入力する。選択式の入力内容は任意にカ
スタマイズ可能とした。また、並列に動く 2
台の時計を内蔵しており、同時に 2 つの状態
や 2 人の状態を観察することも可能となって
いる。ユーザーは“Start & Stop”ボタンを押す
ことで、時刻と状態を記録する。記録項目の
大部分を選択式とすることで、観察結果の記
録を簡略化した。図 3 に感性スタディ支援シ
ステムの画面イメージを示す。 
 さらに、計測結果の可視化機能として、時
間ごとの行動や場所等の推移を示したタイ
ムライン表示、および、グラフによって統計
処理結果を示した統計表示の 2 種類の方法で、
計測結果を可視化する。可視化に必要な計算
は自動的に行われるため、計測直後に結果を
フィードバックすることが可能とした。 
 
(5) まとめ 
 本研究では、介護サービスにおけるサービ
ス品質の構造を明らかにするため、サービス
現場の従業員に対してアンケートおよびイ
ンタビュー調査を実施し、食事介助サービス
のサービス品質をモデル化した。その結果、
サービス品質には勤続経験によらず、どの従
業員も実践することができる基礎的品質要
素と、勤続経験によって獲得する経験的品質
要素があることを明らかにし、構築したモデ 

作業している行動を選択

 
図 3 サービス品質計測システムの 

画面イメージ 
 
ルの有効性を施設間および長期計測によっ
て検証した。さらに、サービス品質の計測か
ら可視化までを一貫して行うため、iOS 上で
動作するシステムを開発した。 
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