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要 　　　約

本研究の目的は，介護保険サービスにおけるアウトカム指標としてのサービス満足度の評価尺度を
開発する前段階として，設問項目の内容の信頼性，妥当性を検討することである．研究方法は，質問

紙調査であり，対象は高齢者支援センター�	ヶ所に併設されている訪問看護ステーション，デイケア
センター，デイサービスセンター，ヘルパーステーションで介護保険サービスを利用している
�
人
である．分析方法では，測定尺度としての構成概念妥当性を検証するため探索的因子分析と信頼性を
確認するため信頼性分析（��������の � 係数を算出）を実施した．探索的因子分析の結果，サービ
ス満足度は「ケアマネジャーの対応」，「サービスのアウトカム」，「サービス提供者への対応」，「サー
ビスへの利用者ニード」，「サービスへの不満」の 
因子で構成されていることが明らかとなった．ま
た，信頼性分析の結果，各下位尺度の ��������の � 係数は「サービスへの不満」を除き，���以上
であった．また，家族構成との関連性については，「ケアマネジャーの対応」と「サービス提供者への
対応」に有意な差が認められ，「 �人暮らし」は「 �世代同居」「夫婦のみ」よりも低かった．以上よ

り，介護保険制度におけるケアマネジメントによって提供されたサービスの満足度を評価する測定用
具として許容できる信頼性，妥当性を持つことが示された．

緒 言

急速な高齢化や核家族化の進展による家族の介護
機能の変化などにより，介護保険サービスの利用者
数は介護保険制度の開始から 
年間で���倍��と大
きな増加を示している．

介護保険制度は，サービス事業者を選択する権利
を利用者に保障し，サービスの質向上とサービス供
給における効率性の向上を図ることを主要な目的と
している．また，措置から契約へとシステムが転換
したことの対応策としてケアマネジメントが導入さ
れた．介護保険制度におけるケアマネジメントとは，
介護支援専門員（以下，ケアマネジャー）が利用者
の立場に立ってサービスを調整・統合し，利用者の
状況に最もふさわしい適切なサービスを常に継続し

て確保し続けていく機能である．しかし，ケアマネ
ジャーの専門性が確立していないことや，サービス
事業所の選択におけるケアマネジャーの中立性が確
保されていないといった問題��もある．さらに，利

用者は介護保険制度およびサービスの情報不足のた
め，サービス選択や決定が出来ず，利用者本位のサー
ビス提供に繋がっていない現状もある．そして，利
用者が自立した日常生活を望むのに必要な援助が，

ケアプラン立案の段階でサービス計画として組み込
まれない場合には，ケアの質どころかケア提供を受
けることが出来ないなどの問題��もみられた．
こうしたことから，介護保険サービスの利用者自
身による評価や第三者評価の重要性が指摘され ��，
厚生労働省にて介護保険サービス選択のための評価
の在り方や福祉サービスの質に関して検討が行われ
ている．さらに，自治体レベルにおいても第三者評
価基準の検討が行われ，サービスの評価基準の確立

は急務の課題となっている．また，介護保険制度の
目的を実現するために，ケアマネジメントによって
提供されたサービスに対する利用者評価を検討する
ことは重要な課題となっている．
一方，サービスのアウトカム指標として �������

は利用者が認知している主観的評価である利用者満
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足度の重要性を主張している��．利用者満足度を測
る具体的な項目としては，����������が，ケア技術，
コミュニケーション，ケア提供者と利用者との人間
関係，サービス提供の �つの視点を指摘している��．

わが国においては，利用者満足度調査の蓄積が浅
く，サービス評価に活用していくには，先行研究の問
題点を踏まえたうえで，評価尺度を作成する必要が
ある．利用者満足度に関する研究では，デイサービ
スの利用者満足度調査や訪問介護の質を測る利用者
満足度尺度案の開発が行われている．神部ら ��の研
究では，社会福祉制度下におけるデイサービス利用
者の総合的満足度を高めていくためには，施設職員
の態度や施設職員との心理的距離感に表されるサー

ビスのソフト面のみならず，施設で快適に過ごせる
というハード面への配慮や施設へのアクセスにも目
を向けることが必要であると分析している．その研
究は，保健医療領域における先行研究をもとに質問
項目が決定しされているため，社会福祉領域のサー
ビス利用者満足度を包括的に把握できていないこと
が今後の課題である．
また，須加��の研究によって，訪問介護における

ヘルパーと利用者の援助関係を評価する利用者満足

度尺度について，信頼性と妥当性が検討された．妥
当性は，因子分析によって，訪問介護員の基本的な
態度を示す因子，利用者の意向をくみ取る因子の �

因子が抽出され，ヘルパーと利用者の援助関係に関
係した内容であり，尺度の当てはまりのよさが示さ
れ，信頼性については十分であることが確認された．
この調査は，同一県内地方都市で行っているため，
都市部において尺度案を適用し交差妥当性を確かめ
ることが今後の課題となっている．その研究では，

訪問介護の質に影響を及ぼす要素として，��援助関
係，��成果，
�訪問の回数・時間と配置，��サービ
ス運営の �つを挙げている．さらに，�要素をもと
に，援助関係を基盤としたサービス運営の �要素に
絞った枠組を使用し，ヘルパーの交替の頻繁さ，ヘ
ルパーチームの不統一なども評価項目としている．
専門性と効率性が同時に求められる介護保険制度開
始後の訪問介護の評価にも活用出来ると考えられた．
岡本の研究��では，保健師および利用者を対象に

「ケアマネジメントの質をアウトカムから測定する評
価尺度」の信頼性と妥当性を検討している．その結
果，ケアマネジメントの質をアウトカムだけから評
価するのではなく，ケアマネジメント構造やケアマ
ネジメント過程など多面的な評価が必要であること
を示唆している．このことを踏まえ，介護保険制度
開始後のケアマネジメントの質を評価する際には，
ケアマネジメント構造・プロセスにおける評価項目

も追加していく必要があると考えられた．
中谷ら 	� の研究では，在宅ケアマネジメントに

よって提供されたサービスを利用者が評価し，ケア
マネジメントの有効な方法を検討している．その結

果，利用者とサービス提供者が，ケア会議やケアプ
ランの確認などを通して相互の理解を深め，ニーズ
や目標を共有しあうことによって，ケアマネジメン
トによる利用者満足度が高まることを述べている．
その研究は，介護保険制度開始後を想定したシミュ
レーション実践による調査であった．このことから，
介護保険制度開始後の利用者満足度尺度として，実
践の場での活用も可能であると考えられた．
これらの報告��	�は社会福祉制度下や介護保険

サービス開始前の利用者が対象であり，介護保険制
度開始後の利用者を対象とした利用者満足度や在宅
ケアマネジメントに関する実証的研究は非常に少な
い．介護保険制度施行後，�年が経過し，ケアマネ
ジメントシステムを再度見直す時期であることを考
えると，ケアマネジメントが公正中立に機能し得る
よう，ケアマネジメントプロセス重視の視点に立っ
た評価尺度を開発することは急務である．
そこで，本研究では介護保険制度におけるケアマ

ネジメントによって提供されたサービス満足度尺度
を開発する前段階として，設問項目の内容の信頼性，
妥当性を検討することを目的とした．
なお，本調査ではケアマネジャーがケアプランを
立案し，実施された介護保険サービスを「ケアマネ
ジメントによって提供されたサービス」と定義した．

研 究 方 法

�．予備調査

ケアマネジメントのプロセスを構成する概念とし
て重要と思われる先行研究��	�より，�つの概念を

抽出し，それぞれに対応したサービス満足度の尺度
項目
�項目を準備した．サービス満足度の各構成概
念は，「利用者中心：利用者の権利の擁護や意思が
尊重されていること」「近接性：利用者と専門職が
物理的・心理的に身近であること」「サービスの継
続性：サービス提供が一時的・断片的でなく継続さ
れていること」「サービスの調整：関わる機関や職
種が相互に理解し，利用者のケア提供が行われてい
ること」「サービスの統合：機関の枠を超えて異な

る職種間同士の統制がとれていること」「効果効率
性：サービス提供が効果・効率的に行われているこ
と」とし，これらの諸条件を満たした状態をサービ
ス満足度と定義した．また，サービス満足度尺度の
準備項目については，既存の利用者側評価項目およ
びケアマネジメントプロセスの行動評価から抜粋・
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収集し，
�項目の質問項目とした．各項目の回答は
「大変そう思う」「思う」「あまり思わない」「思わな
い」の �段階リッカート法で求め，利用者��人に予
備的調査を実施した．信頼性分析の結果，
�項目か

らなる準備尺度の ��������の � 係数は���
�と高
値であった．また，予備的調査後，ケアマネジャー

人と利用者 
人にインタビュー調査を行い，ケア
マネジャーと利用者の意見を統合し，逆説の問いや
不適切な表現の質問項目と選択肢の表現を修正し，

�項目からなるサービス満足度尺度を作成し，本研
究に使用した．

�．本調査

　�．�．調査期間

調査期間は���
年 �月 �日から��月
�日であっ
た．
　�．�．対象と方法

�県 �地域内全ての高齢者支援センター�
ヶ所
に調査を依頼した．同意の得られた高齢者支援セン
ター�	ヶ所に併設されている訪問看護ステーショ
ン，デイケアセンター，デイサービスセンター，ヘ
ルパーステーションで介護保険サービスを利用して

いる�
歳以上の高齢者	�
人を対象に質問紙調査を
実施した．なお，要介護 
以上の調査票記入困難者
��人に対しては，研究者が訪問による聞き取り調査
を実施した．
　�．�．倫理的配慮

倫理的配慮として，�
ヶ所の高齢者支援センター
に本研究の主旨を説明し，了解が得られた�	ヶ所に
調査票を配布した．調査票の提出は無記名であり，
対象者の自由意志に委ねられていること，調査内容

は研究目的以外に使用しないこと，データは統計学
的に処理すること等を明記した依頼文と調査票を回
収する封筒を入れて配布した．なお，研究への参加
は調査票の返送をもって同意を得たものとした．
　�．�．調査内容

調査内容は対象者の年齢，性別，家族構成，主と
なる介護者，医療機関受診の有無，要介護度，介護
保険サービスの利用期間・サービス内容・利用状況，
介護保険サービスに対する満足度とした．

　�．�．分析方法

まず，サービス満足度の各下位尺度の信頼性を
検討するために，��������の � 係数を算出した．
��������の � 係数とは，内的整合性を示す信頼性
係数である．この値が高いほど，各下位尺度を構成
する項目が相互に矛盾なく，測定目的となる特性を
測定していると判断することができる．また，構成
概念妥当性を検証するため探索的因子分析を行った．

次に，サービス満足度尺度の構成概念妥当性を確
認するため，介護保険サービスの満足度に関する各
因子得点と基本属性との関連性を検討した．この分
析にあたって，先述の探索的因子分析によって得ら

れた各因子の因子得点と年齢，家族構成，要介護度，
サービス利用期間，�人になる日（ �週間当たり）
との関連性を検討した．サービス満足度の各構成要
素と年齢との関連性は「�
歳以上��歳以下」と「	�

歳以上」との �群に分け，対応のない �検定により
検討した．また，サービス満足度の各構成要素と家
族構成，要介護度，サービス開始時期，�人になる
日数（ �週間当たり）の関連性はそれぞれ一元配置
分散分析により検討した．

以上のデータ解析には  � 	��を用いた．

結 果

調査票の記入者は本人 �割，家族 
割であった．
年齢あるいは性別が未記入，本人以外の者が代理回
答した場合を無効回答とし，これらのデータは分析
から除外した．さらに，本研究では回答のあった���

人（回収率

��!）のうち，無効回答者を外した
�


人（有効回答率
��
!）を分析対象とした．

�．対象者の属性の分布

表 �に対象者の属性の分布を示した．対象者の年
齢は�
歳から�
歳（平均年齢�������
歳）であり，
性別は女性が�
�人（����!），家族構成では同居が
��	人（�
��!）と最も多かった．医療機関受診の有
無では受診中が
��人（����!），要介護度別では要
介護 �が���人（����!），サービス利用期間は 
年
以上が�
	人（����!）であった．また，利用サービ
スでは通所系サービスが�	�人（	���!）と最も多
かった．

�．サービス満足度尺度の因子構造と信頼性

サービス満足度尺度
�項目について，主因子法で
因子分析を行った．因子の抽出方法は，固有値が���

以上を基準に因子数を変えながら因子構造を解釈す
るために因子軸の回転（プロマックス法）を用い，
累積寄与率が
�!以上，因子負荷量が��
以上である
ことを条件として因子を抽出した．その結果，表 


に示すように固有値���以上の 
個の因子が抽出され

た．各因子については因子負荷量が��
以上の項目に
着目すると，第 �因子は「ケアマネジャーの対応」，
第 �因子は「サービスのアウトカム」，第 
因子は
「サービス提供者への対応」，第 �因子は「サービス
への利用者ニード」，第 
因子「サービスへの不満」
とそれぞれ解釈できた．なお，プロマックス回転後
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の因子寄与率は第 �因子

�
	!，第 �因子���	�!，
第 
因子���
!，第 �因子
���!，第 
因子
�
	!，
累積因子寄与率は
�!であった．
サービス満足度尺度の信頼性分析の結果，����"

����の � 係数は����
であった．また，各因子の
��������の � 係数は第 �因子����，第 �因子���	，
第 
因子��	�，第 �因子����，第 
因子��
�であった．

表 � 対象者の属性の分布

�．サービス満足度の各構成要素と基本属性との関

連性

サービス満足度の各構成要素と年齢との関連性を
�検定により検討した結果，サービス満足度の下位
尺度すべてにおいて，�群間の平均評価得点に有意
差は認められなかった．また，サービス満足度の各
構成要素と家族構成との関連性については，「ケアマ
ネジャーの対応」において，家族構成の主効果が有
意であった．�#$�%の多重比較検定の結果，「 �人暮
らし」と「 �世代同居」との間に有意な関連が認め
られた（&����
）．すなわち，「 �人暮らし」のほう

が「 �世代同居」よりもケアマネジャーの対応への
満足度が低い傾向にあった．「サービス提供者への
対応」において，家族構成の主効果が有意であった．
'#$�%の多重比較検定の結果，「 �人暮らし」と「 �

世代同居」間，ならびに「 �人暮らし」と「夫婦の
み」間に有意な関連が認められた．（&����
）すな

わち，「 �人暮らし」のほうが「 �世代同居」よりも
サービス提供者への満足度が低い傾向にあった．ま
た，「 �人暮らし」のほうが「夫婦のみ」よりもサー
ビス提供者への満足度が低い傾向にあった．サービ

ス満足度の各構成要素と �人になる日数（ �週間当
たり）との関連については，「ケアマネジャーの対応」
において，�人になる日数の主効果が有意であった．
'#$�%の多重比較検定の結果では，いずれの群間に
も有意差は示されなかったが，高齢者が �人になる
日数が長いほど「ケアマネジャーの対応」因子得点
の平均値が低い傾向が認められた．サービス満足度
の各構成要素と要介護度およびサービス開始時期と
の関連性については，統計的に有意な主効果は認め

られなかった．

考 察

�．サービス満足度の因子構造

本調査により得られた介護保険サービスに対する
満足度の因子分析結果では，ケアマネジメントの主
要な構成概念��	�の特徴を反映する因子構造が得ら
れた．これらの因子について，以下に考察する．
　�．�．第 �因子「ケアマネジャーの対応」

介護保険サービス利用者がケアマネジャーの対応

に満足する理由に，納得できるまで説明してくれる，
こちらの意見を十分に聞いてくれる�
�をあげてい
る．ケアマネジャーはケアプラン立案時には，居宅
サービス計画書を明示し，利用者や家族に対して，
適切な情報をわかりやすく，利用者が理解し納得で
きるまで何度も繰り返し説明することが必要である．
また，サービスの説明時には，利用者がしっかり聴
いてもらえた，受けとめてもらえたと感じられる対
応も重要である．今後，介護保険サービスやケアプ
ランについての説明に際して，個別性に応じた情報

の伝え方や提供の仕方を考慮し，利用者が主体的に
サービスを判断・選択出来るよう，具体的な方法の
確立が求められる．
　�．�．第 �因子「サービスのアウトカム」

サービス利用により他人との良好な人間関係が育
まれ，体の清潔状態も改善されると，安心感や気分
の好転など精神状態の改善につながると言われてい
る���．本調査では，通所系サービス利用者が 	割以
上を占めており，入浴，食事，レクリエーション活

動を通して，自立意欲の向上，日常生活への自信が
得られたと推測される．また，情緒的支援や手段的
支援を多く受ける者に主観的幸福感が高い���と報
告されていることから，専門職との日常的・継続的
なかかわりができることで得られる安心感へ繋がっ
たと考えられる．
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表 � サービス満足度質問項目

表 � サービス満足度質問項目の因子分析

　�．�．第 �因子「サービス提供者への対応」

ケア提供者の態度が，サービス満足度の影響要因
であると言われているが ��，本調査結果でも同様，
利用者はケア提供者の態度や対応等を重要視してい
た．利用者は他施設，他職種より各種サービスを受

けているため，施設間，スタッフ間の連携を密にし，
利用者に合わせたケア提供が必要であると考えられ
る．今回の調査対象施設は高齢者支援センターおよ
びその併設施設であったため，利用者のニーズを早
急に把握出来，スタッフ間の連携に繋がったと予測
される．また，連携がスムーズであったことより，

利用者のニーズに沿ったサービス提供が出来たので
はないかと考えられる．さらに，利用者のニーズは
多様化しており，そのニーズに合わせた個別性のあ
るケア提供が望まれる．
　�．�．第 �因子「サービスへの利用者ニード」

ケアマネジャーは利用者のニードを考慮しケアプ
ランを作成した結果，ケアプランに関する満足度が
約��!あり，利用者の生活の中でのサービスの質お
よび量のニーズが合っていたと考えられる．
介護保険制度は自立支援や生活の質の維持・向上

を理念に掲げている．しかし，ケアマネジャーが利
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表 � � � 　サービス満足度と年齢 表 � � � 　サービス満足度と家族構成

　

表 � � � 　サービス満足度と �日になる日数 表 � � � 　サービス満足度と要介護度

� � � サービス満足度とサービス開始時期

用者の希望したサービスを組み込み不適切なサービ
スとなり，利用者の状態悪化になっていた ���，との
報告もある．このようなことが起こらないよう，ケ
アマネジャーの利用者に対するアセスメント能力の
向上や利用者が自ら必要なサービスを判断できる支
援が望まれる．
　�．�．第 �因子「サービスへの不満」

ケアマネジャーがケアプラン作成するまでには
様々な手続きがあり，介護保険サービスの開始には
約 �ヶ月の期間を要する．しかし，高齢者は状態の
変化を起こしやすいため，タイムリーなケア提供を
望んでいると考えられる．このような状況より，介
護保険サービス開始までの期間について不満があっ
たと推測される．��歳以上の高齢者の約��!が無職
であり，年金生活で生計を立てている者が多い．そ
の年金から介護保険料が徴収され，その上にサービ

ス利用による自己負担額を支払っている．介護保
険料や自己負担額が経済的負担である���との報告
はあるが，本研究では，サービス利用料への不満は
���
!であり，利用料の負担を妥当と納得した結果
であったと推測される．なお，この尺度の��������

の � 係数は����
，第 �因子����，第 �因子���	，第

因子��	�，第 �因子����，第 
因子��
�であった．
第 
因子に関してはやや低いものの，第 �因子から
第 �因子までの各因子では���������の範囲に入っ

ており，ほぼ満足のいく内的整合性を有しているこ

とが確認された．

�．基本属性とサービス満足度の各因子得点との関

連性

家族構成とサービス満足度の関連を検討した結
果，「ケアマネジャーの対応」得点と「 �人暮らし」
と「 �世代同居」との間に有意な関連が認められた．

また，「サービス提供者への対応」得点と「 �人暮
らし」と「 �世代同居」間，ならびに「 �人暮らし」
と「夫婦のみ」間に有意な関連が認められた．さら
に，「ケアマネジャーの対応」得点において，�人
になる日数（ �週間当たり）の主効果が有意であっ
た．'#$�%の多重比較検定の結果では，いずれの群
間にも有意差は示されなかったが，高齢者が �人に
なる日数が長いほど「ケアマネジャーの対応」因子
得点の平均値が低い傾向が認められた．

　�．�．家族構成と「ケアマネジャーの対応」の

関連

神部ら ��はデイサービスの利用者を対象とした利
用者満足度において，�人暮らしよりも子どもと同
居している家族や三世代家族の利用者で満足度が高
いことを報告しており，本調査結果と一致している．
その要因として，同居家族の利用者は，�人暮らしの
利用者よりも家族や友人などとコミュニケーション
が図りやすい生活環境にあるため，ケアマネジャー

に対しても自分から積極的にコミュニケーションを
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図ることで高い満足を得ていると考えられた．
麻原ら ���は，介護保険サービス利用における高

齢者の意思決定について，家族の意向が反映されや
すい背景には，日本の文化社会的側面があることを

指摘している．また，介護保険申請手続きを行って
いるのは，家族���	!，ケアマネジャー���	!，本人
��
!と報告されている���．これらの研究は，介護
保険サービスを提供する際，ケアマネジャーが利用
者と家族の両者を考慮して対応することの重要性を
示している．したがって，ケアマネジャーは，介護
保険サービスについて説明する際，家族構成状況を
考慮した対応が必要であると考える．
さらに，介護保険ではサービス料の自己負担があ

るため，それを家族が支払う場合には介護保険サー
ビス利用選択・決定への関与が大きくなると考えら
れる．家族に十分な介護力がある場合には，高齢者
の希望を確認することなく，介護保険サービスを利
用しない場合があるかもしれない．このことから，
ケアマネジャーは介護保険サービスについての説明
を行う際，家族の意見が利用者の意思をすべて代弁
しているととらえるのではなく，利用者の意思を確
認することが不可欠であると考えられた．また，独

居の場合には，ケアマネジャーの意向が大きく関与
するため，ケアマネジャーの利用者への適切な対応
や成人後見人制度などの支援システムも活用するこ
とも必要であろう．
　�．�．家族構成と「サービス提供者への対応」の

関連

神部ら ��は，利用者の総合的満足度に最も大きな
影響を与えている要因として「施設職員の態度」を
示している．また，須加��は「訪問介護員としての

基本的な態度」が利用者満足度に影響を与えること
を報告している．さらに，杉澤ら ���の研究では，同
居家族の有無をサービス利用に影響する要因の一つ
に挙げている．これらの研究は，保健医療関係者の
態度がサービス満足度の重要な要因を示しており，
本研究の調査結果と一致している．また，保健医療
関係者とはケアマネジャーやサービス提供者をさす
ことより，�人暮らしよりも夫婦のみ，�人暮らし
よりも同居家族の利用者が高い満足を得ていると考

えられた．
今回調査した対象者の �割以上は医療機関を受診

していた．高齢者が抱える問題は個々違い，状態は
時間とともに変化していくため，生活に不安を持っ
ているものが多い．利用者にとって，サービス利用
は生活維持に直面する問題であったため，ケア提供
者の存在が影響していた可能性が考えられる．また，
利用者の満足度を高める要因として，サービス提供

者とのコミュニケーションが挙げられている��．利
用者は，ケア提供者とのコミュニケーションを図る
ことが楽しみとなっていたと推測される．その観点
で考えると，相互の信頼関係を深めることが，サー

ビス満足度に繋がると考えられる．
　�．�．�人になる日数（ �週間当たり）と「ケア

マネジャーの対応」の関連

杉澤���は，周囲の者から情緒的支援や手段的支
援を多く受けることができると考える者に主観的幸
福感が高いと示している．このことから，�人にな
る日が少ない日ほど利用者の満足感が高いと考えら
れる．また，利用者にとって，介護保険サービス利
用は生活維持に直面することであり，その支援を行

なっているケアマネジャーの対応が影響していた可
能性が考えられる．その観点で考えると，利用者と
ケアマネジャーの信頼関係は必要不可欠であり，そ
のことがサービスの満足度を高めることに繋がると
推測される．
以上のことから，家族構成や �人になる日数（ �

週間当たり）がサービス満足度に影響を与えるとい
う結果が得られ，尺度の構成概念が支持された．

結 論

介護保険サービスのサービス満足度尺度案を作成
し，利用者にサービスに対する満足度調査を実施，
以下のことが明らかになった．
�．探索的分析の結果，サービス満足度尺度は「ケア
マネジャーの対応」，「サービスのアウトカム」，
「サービス提供者への対応」，「サービスへの利
用者ニード」，「サービスへの不満」の 
因子で
構成されていることが明らかとなった．

�．サービス満足度尺度全体の ��������の � 係
数は����
，各下位尺度の � 係数は「ケアマネ

ジャーの対応」が����，「サービスのアウトカ
ム」が���	，「サービス提供者への対応」が��	�，
「サービスへの利用者ニード」が����，「サービ
スへの不満」が��
�であった．第 
因子に関し
てはやや低いものの，第 �因子から第 �因子ま
での各因子では���������の範囲に入っており，
ほぼ満足のいく内的整合性を有していることが
確認された．


．「ケアマネジャーの対応」因子得点および「サー

ビス提供者への対応」因子得点と家族構成に有
意差が認められた．

本研究の限界と今後の課題

本研究は，一地域に限られた調査であり，また高
齢者支援センターの連携施設のサービス利用者に限





� 高見千恵・忠津佐和代・水子 　学

定しているという点で偏りがあり，異なる対象にお
いてサービス利用満足度尺度の信頼性と妥当性をさ
らに検討していく必要がある．また，調査票の回収
率が約
�!であり，そのうち家族が回答した調査票

が 
割であった．このことを踏まえ，高齢者の負担
がない簡便な方法の検討や本人以外の回答者につい
ては，利用者と家族の回答者間に差がないかどうか
を確認した上で，分析対象を決定することも必要で
ある．さらに，今回は，因子の解釈可能性の観点か
ら因子数を確定したため，各因子を構成する項目数
にややばらつきが認められた．今後の課題として，
より安定した尺度を作成するために項目数を増やし

検討する必要があると考えられた．このように，本
研究は対象の選定やデータ収集方法に多くの限界を
抱えている．しかし，サービス満足度の評価尺度を
作成する本調査に向けて，ある程度の方向性と枠組

みを提示したと考える．今後，本研究結果を踏まえ，
介護保険サービスに対するサービス満足度の評価尺
度を作成する予定である．

本研究をまとめるにあたり，調査にご協力頂きました利

用者の皆様および �県 �市高齢者支援センターのスタッ

フの皆様に深謝致します．
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