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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。2023年度は利用者調査を 45名（83.3％）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、5度目となった今調査結果を当施設利用者が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 

いつも困ったときは助けて

頂いています。 

施設利用の満足度は高く、職員は利用者の求めに

応じている一方、職員に質問するタイミングとい

ったデリケートな課題が見られます。 

生活面や家での悩みも聞い

てもらっています。 

職員が忙しすぎて、不

明点を質問するとき

に、どのタイミングで

質問して良いのか分か

らない。 

 

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】 

 今回の調査では、前回に比して全体的な満足度が低下し、利用者の要望が多

様化した一方で、職員の交代や仕事量の増加により、利用者の要望にきめ細や

かに応じることに限界が生じているという課題が見えました。このことからも、

利用者目線の基本を踏襲しつつ、利用者と職員が互いに成長しながら生きる体

制を維持することの困難さを改めて認識させられました。 

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？ 

利用者の多様な求めに対する細やかな対

応が職員に求められる一方で、利用者と職

員との間での信頼度にむらが見られ、今後

の課題となっています。 

不満や要望は、職員をあまり信

頼していないので、お願いをし

ていません。職員自体、忙しく

て聞くタイミングが分からな

いのもありますが。 

担当に気軽に相談できます。 

話をきちんと聞いてく

れます。具体的な対策も

一緒に考えてくれます。

助かってます。 

対応してくれません。 

対応してもらっているが、

仕方ないで終わってしま

う時もある。 

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？ 

職員は多忙な中でよく利用者の声に応じています。利

用者と共に生き、考える姿勢が貫かれ、心の支えとな

る積極性が伺えます。 

生活のことなど、細かいこ

とまで聞いてくれます。 

一部の職員は対応してくれます。 

職員の方にはいつも大変良く

して頂いています。 

辛い時、熱心に話を聞いて一

緒に考えてくれます。 

満足はしていますが、たまに、

こちらからの質問に対し、いい

時といまいち物足りない時があ

ります。もう一歩相談に乗って

くれましたら、より良い作業 

所になると思います。 

自分にとっては大切な居場所に

なっています。出来る限り長く

通所したいと思っています。 

所内作業風景 

講演活動が活発に 
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