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―５― 

『福祉サービス第三者評価結果報告 ～利用者の目線     で解説します～』 《特 集》 

―４― 

オフィス クローバーでは 2011年度より 3年に一度、福祉サービス第三者評価を受審しています。2020年度は利用者調査を 46名（92.0％）の利用者に行い、11

月に調査員が会議記録やケース記録などの資料の確認や作業風景の見学等による訪問調査を行いました。オフィス クローバーの利用者が、日々の活動の中でど

のようなことを思い感じているのか、またその満足度についてはどうか、4度目となった今調査結果を利用者の目線で読み解き解説いたします！ 

Ｑ１ あなたが困ったとき、職員
は助けてくれていると思い
ますか？ 

福祉サービス第三者評価結果報告書より抜粋。詳し

くは「とうきょう福祉ナビゲーション」でご覧いた

だけます。www.fukunavi.or.jp 

 

www.fukunavi.or.jp 

ちょっとしたことでも相談

できています。 

9割が「はい」と回答しています。職員はきめ細

やかで的確なアドバイスを与えてくれています。 

症状の説明が長くなっても汲み

取って聞いてくれています。 

電話対応が悪い。 

アドバイスはくれるが、助けては

くれない。 
所内作業風景 

Ｑ４ オフィス クローバーを総合的にみ
て、どの程度満足していますか？ 

【まとめ】これらの事からわかるのは、利用者の要望に対して、職員がきめ細

やかに対応している一方で、多忙などの理由により、必ずしも要求にそぐえて

いない面があるということです。しかしながら、満足度は有効回答数の 8割を

超えており、利用者の高い満足度を示しています。利用者も良識をもって不満

や要望を伝えつつ、社会的な在り方という事を教わっているのだと思います。 

利用者の長所を素早く見抜き、そ

れに合わせた作業を見つけてく

ださることはすごいと思った。 

挑戦する意欲を沸か

せてくれるので、すご

く自分の向上にもつ

ながっている。 

見学に来た人だれでも彼

でも入れないでほしい。

見極めてほしい。 

Ｑ３ あなたが不満や要望を伝えた時
に、職員はきちんと対応してく

れていると思いますか？ 

職員はプログラムや時間的制約があるた

め、利用者の要望に答えることが非常に難

しい場面があると感じました。 

相談にのってくれるけど、職員も忙

しいので、対応できないことがある。 

誤解があったりすれば、双方

が確認している。その積み重

ねもあり信頼している。 

遠慮せずに言うことが普

通になっちゃっています。

言えば対応してくれます。 

担当者とあまり話が合わない

です。 

ルールに対して職員は固

いと感じます。ただ、その

ルールの中で自由さを見

つけることが利用者に問

われているとも感じます。 

Ｑ２ あなたは、職員があなたの
気持ちを大切にしながら
対応をしてくれていると

思いますか？ 

利用者に寄り添って共に考える姿勢がうかがえます。

まだ職員との付き合いが浅いと思われる利用者から

は、不安の裏返しと思われるコメントも見られます。 

妄想が多いけれど、妄想

の事をわかってくれる

ので話しやすい。 

薄っぺらい言葉で返される。 

甘えすぎると自立心がなくな

ってしまうとも思う。 

休み時間はスタッフとおしゃ

べりをしている。 

支え合うあなたと私 
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