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研究成果の概要（和文）：高齢者介護サービスにおける介護者の気付きを収集・分析し、サービス改善に役立てる手法
を開発した。スマートフォン、タブレット端末で動作する気付き情報収集システムを開発し、実際の介護施設の申し送
り業務に本システムを運用・評価した。集められた気付き情報をマイニングした結果、サービス提供場面における課題
が見出され、サービスの改善が可能となった。

研究成果の概要（英文）：We developed a system for collecting insight information of care workers in 
nursing homes to confirm issues in their services and improve them based on analysis of insight 
information.
We applied text mining methods to insight information which were collected through actual nursing care 
service in a nursing home, and found that analysis of mining results was helpful for care workers to find 
issues in their services and improve them.

研究分野： サービス工学
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１．研究開始当初の背景 
近年、高齢者人口の増加に伴い、介助や介

護を必要とする高齢者が増えている。一方、
介護サービスを担う人的および財政的な負
担も増えており、限られた人的・資金的資源
の中で効果的にサービスを継続し、発展させ
て行く必要がある。 

本研究では高齢者介護サービスにおける
介護者の気付きを収集し、収集したデータの
分析とマイニングを行うことで、サービス改
善を行う手法の開発を行った。 

以下、本研究の目的、アプローチ、得られ
た成果について報告し、今後の展望について
述べる。 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
２．研究の目的 

本研究では、高齢者介護サービスにおける
介護者の気付きを収集し分析することで、介
護サービスの持続的改善を可能とするシス
テムの開発を行うことである。 

図 1 に本研究の概要を示す。本研究では介
護者のサービス提供時の気付きを収集し、デ
ータマイニングを適用することで、サービス
提供場面における課題の発見を支援し、介護
者が改善活動を行うことのできるシステム
を開発する。 

本研究における「気付き」とは、介護者が
高齢者にサービス提供する際の方法や手順、
注意点やコツに関する情報である。介護サー
ビスでは高齢者の血圧や体温、脈拍といった
健康状態に関する情報が主な情報であるが、
これだけでは質の高いサービスを提供する
ことはできない。介護者が質の高いサービス
を提供するためには、高齢者の健康状態だけ
でなく、生活状況や家族の要望、処置の方法
などに関する介護者間での情報共有が重要
である。 

図 2に介護サービスにおける情報の種類を
示す。図 2 には 2 種類の情報が記されている。
1 つは介護の基本サービス提供のための利用
者情報であり、血圧、体温、脈拍、食事量と
いった情報がこれに属する。もう 1 つの情報
はサービス品質向上のための情報であり、高
齢者が快適に生活する上で必要な情報であ
る。本研究では後者の情報を対象とする。 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
３．研究の方法 

本研究では気付きの具体例として、申し送
りを取り上げた。申し送りとは、病院や介護
施設などで前任者が後任者に対して引き継
ぐ情報であり、サービスを提供する担当者が
変わっても利用者に一貫したサービスを提
供する上で必要不可欠な情報である。 

本研究では介護老人保健施設和光苑（石川
県七尾市）のご協力のもと、施設の従業員（介
護福祉士、看護師、理学療法士、作業療法士、
介護支援専門員、栄養士など）へのインタビ
ューを通じて、申し送り業務を支援するシス
テムの設計と開発を行った。 

本研究では以下の手順で研究を行った。 
(1) 申し送りノートの分析 
(2) 申し送り業務支援システムの設計と開発 
(3) 申し送りデータのマイニングとサービス

改善 
 第 1 に介護施設の申し送り状況を把握し、
システムの設計を行うため、申し送りノート
の分析を行った。和光苑では部署ごとにノー
トを使った申し送りが行われており、ノート
の内容を分析することで、どの従業員がいつ、
どのような内容の申し送りを行っているか
が分かる。これにより、実際の業務場面で気
付き情報を収集する上で必要なシステムの
要件の定義が可能となる。 
 第 2に申し送りを通じて介護者の気付きを
収集するための申し送り業務支援システム
の開発を行った。申し送りには家族からの要
望や他の従業員からの連絡事項など様々な
種類の情報（非定型情報）が含まれる。この
ため、事前に記録すべき項目を特定し、デー
タベースを構築することが困難である。本研
究では連携研究者の開発した非定型情報を
扱うためのデータ管理システム Social 
Infobox[濱崎10]を採用した。Social Infobox
では属性名と属性値の組によってデータを
管理するため、現場の状況に応じた柔軟な利
用が可能である。 

この Social Infobox をもとに、申し送り
業務支援システム DANCE（Dynamic Action and 
kNowledge assistant for Collaborative 
sErvice fields）を開発した。図 3 に DANCE
の画面を示す。 

 

基本サービス提供のための利用者情報
（卵の黄身部分）：
氏名，性別，生年月日，家族構成，既往歴，
血圧，体温，脈拍，SpO2，食事量，排泄量など．

サービス品質向上のための情報
（卵の白身部分）：
利用者の健康状態に関する気づき，処置・介助の方法，
ご家族からの要望，機材・サービスに関する連絡事項など．

申し送りノート
（手書き，フロア内で共有）

電子カルテ
（電子化され，施設全体で共有）

 

図 2 介護サービスにおける情報の種類 
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DANCE
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最近むせ込みが多
いなあ…気になるか
ら入力しておこう！

アラート

ベテラン介護士
Aさん

申し送り情報
データベース

田中満佐江様（201号室）

最近むせ込みが増えています．
利用者様の顔を見ながら食介して
下さい!

登録キャンセル

項目： 食事

田中さんはむせ込み注意だから，
お顔を見て食事介助しなくちゃ！
お粥のとろみも足しました！

田中さんのキーワー
ドとして「むせ込み」，
「顔」，「とろみ」が増
えています．

申し送り情報の
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「食事」項目
で過去に申
し送られた
内容が推薦
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「食事」に関する申し送り：

・誤嚥に注意！（6/21 坂本）
・食事時のベッド角度は…（6/19 吉田）

入力

利用者の生活や処置，
介助に関する情報の共有
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その場で
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項目はシス
テムが推薦．
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成すること
も可能．

山本さん 川田さん

その場で
確認

その場で
申し送り

新人介護士
Bさん

利用者
田中さん

図 1 本研究の概要 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
DANCE は iPhone や iPad といった携帯端末

およびタブレット端末で動作するアプリケ
ーションであり、従業員は手軽に気付いた内
容を文章、音声、画像として記録することが
できる。 

DANCE には気付き情報の項目（属性名）と
内容（属性値）を推薦する機能があり、これ
により効率的に気付き情報を入力すること
ができる。介護者が属性名を選択すると、関
連する属性値が推薦され、必要に応じて属性
値を編集して介護者の気付きを記録できる。
和光苑での実験を通じ、システムにより申し
送り業務の負荷を低減できる可能性を確認
した（成果：雑誌論文③） 
 第 3 に、介護者へのマイニング結果のフィ
ードバックとサービス改善を行う。実際に申
し送り文章を対象としてデータマイニング
を適用し、そこで得られた共起語のネットワ
ークから現場における問題点の発見と共有、
サービス改善を行う。 
 
４．研究成果 

本研究の成果は以下の通りである。 
(1) 申し送り業務支援システムの構築と運用 
(2) 申し送りデータのマイニングを通じたサ

ービス改善 
(3) 申し送りの実態の把握と改善方略の確認 

第 1に、申し送り業務支援システムを構築
し、業務場面において運用を行った。システ
ムの設計に当たっては、和光苑の従業員への
インタビューおよびアンケートを行い、和光
苑での申し送りの状況を明らかにし、申し送
り業務支援システムに必要な機能の要件を
特定した（成果：雑誌論文④）。本システム
は和光苑において 2014 年 2 月より運用が開
始され、介護者の気付きが継続的に収集され、
分析されるようになった。また、本システム
の評価実験から、部署全体としての時間削減
が可能であることが分かった（成果：雑誌論
文③）。 

第 2に、収集した申し送りデータにテキス
トマイニングを適用し、その結果をもとにサ
ービス改善が行われた。DANCE を使って収集

した申し送りの文書データからキーワード
を抽出し、そのキーワード間の関係を線で結
んだ共起語グラフを作成し、和光苑の従業員
に確認して頂いた。その結果、従業員によっ
て異なっていたサービス提供の方法が見直
され、統一したサービスを提供できるように
なった。また、利用者の誤嚥を防ぐ介助の方
法が検討され、サービス改善として生かされ
ることになった。本成果は NHK の全国ニュー
スおよび国際放送で取り上げられた（成果：
その他(1)）。 

第 3については、従業員へのアンケート調
査とインタビューを通じ、申し送りの送り手
と受け手の違いが明らかになった（成果：雑
誌論文①）。本成果から、申し送りの送り手
と受け手で齟齬の少ないやり取りが可能と
なる機能の提案が可能となった。また、介護
サービスの観測と分析を通じて、介護サービ
スのプロセス計測方法と記述方法が明らか
になった（成果：雑誌論文②）。 

本研究の今後の課題として、(1)情報推薦
アルゴリズムの改良、(2)新人従業員の学習
支援がある。前者については、本研究では簡
便な推薦アルゴリズムを用いたが、介護者や
高齢者の状況（時間、場所、サービス内容）
に応じて推薦内容が変わるべきであり、今後
の研究開発が必要である。後者については、
今回は申し送りデータのマイニングと課題
発見、サービス改善まで実施したが、今後、
新人従業員が申し送りデータから品質の高
いサービス提供の方法を効果的に学習でき
るよう、データの加工、編集が必要である。 

高齢者介護は人手に依存する部分が多く、
人的な負担が高い分野であるが、逆に人が関
わることで機械的なサービスでは発見が難
しいサービス提供についてのノウハウの収
集が可能となる。こうしたノウハウは介護サ
ービスだけでなく、関連する他のサービスに
おいても価値の高いデータであり、今後も効
果的なデータの収集と再利用方法について
研究開発を進めていく必要がある。 
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「洗面」属性を選択

属性値の推薦：
選択した属性名について
過去に入力された属性値が
推薦される．

業務遂行情報作成画面

属性名の推薦：
類似の属性名を持つ利用者の
属性名が推薦される．
属性名の新規追加も可能．

タップして本文に入力

推薦された属性値に関連する値が
ない場合，従業員は新たに属性値を
追加できる．追加された属性値は
推薦候補として利用される．

 

図 3 申し送り業務支援システムにお

ける気付き情報の入力 
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(1)本成果は NHK のニュース番組全国放送：
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