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はじめに 

 近年、介護業界だけでなく様々な業界で、人手不足が深刻化

している。 

 例えば、建設業界では、東日本大震災後の復興事業により、

建設作業員が全国的に不足している。これは、スキルや経験の

必要な分野が多い建設業界において、そもそもその人材供給の

限られていることが隘 路
ボトルネック

になっていると考えられる。また、

最近は外食業界でも、アルバイトやパートタイマーが集まらず、

営業時間を短縮したり一時休業に陥ったりする店舗が現れている。

実際、有名牛丼チェーンストアでは、アルバイト店員の不足で

28店舗が営業を休止し、平成26年２月以降、人手不足が原因で

約250店舗が一時休業や短縮営業に追い込まれている。その他、

小売業・物流倉庫業・農林水産業等、人手不足に喘ぐ業界は、

多岐に亘る。 

 このような状況の中、アルバイトやパートタイマーを正社員化し、

人材の確保に取り組む企業も出てきた。有名カジュアル衣料品

ブランドを全国的に展開する大手企業や、うどんを始めとする

和食等の飲食店チェーンを多種経営する関西発祥企業などは、

アルバイトやパートタイム店員に対し、短時間勤務を想定した

正社員化の施策を採った。こうした安定的な雇用関係の構築は、

スタッフの忠誠心、延いてはサービスの質の向上に繋がる。 
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しかし、そのような正社員化は、人件費が大幅に膨らむため、

人材確保やサービスの質の向上という大きなメリットがあっても、

中小・零細企業はなかなか対応できずにいる。 

 以上のような人手不足の問題を解決するべく、政府は、国家

戦略特区で外国人労働者の受け容れを拡大することについて、

検討を始めた。 

 現在、外国人労働者の受け容れは、医師・歯科医師・看護師や

研究者・高度技術保持者等の「高度人材」に限られているが、

それ以外の単純労働者等は原則として認められていない。建設

業界では、外国人実習生を受け容れているが、それは発展途上

国等の出身者が母国に持ち帰る技術の指導を目的としたもので、

日本での就労は最長３年、出国後は就労目的での再入国が認め

られないという制限がある。 

 そこで、政府は、まず地域を絞って規制を緩和する国家戦略

特区で外国人労働者の受け容れを拡大し、その効果や諸課題を

検証した上で、その全国展開を検討する。このような取組は、

国内産業の活性化や人材不足の解消にも繋がるため、現在認可

されている「高度人材」だけでなく、｢中核的専門人材」への適用も

期待される。 

 言うまでもなく、外国人労働者の受け容れには、難題が多い。

例えば、外国人が日本で生活する際、言語の違いは大きな障壁に

なる。また、日常生活や業務遂行の場面では、生活習慣・文化・

価値観等の違いにより、様々な問題が生ずる。治安の悪化を

懸念する声も根強い。 

 このような問題を解決するためには、受け容れ対象の外国人

労働者に対し、日本語コミュニケーションは言うまでもなく、

日本独特の文化・歴史・風習・価値観・職業観・人生観・法

制度等を教育し、その違いを受容できる柔軟性を習得させる

必要がある。外国人労働者が日本で円滑な就労を果すためには、

彼らがこのような知識・マインド等に基づき、日本人と良好な

関係を築くことが求められる。 
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 以上のような分野横断的な課題の解決に取り組むためには、

産学官の連携によって幅広い知見を活用することが有効である。 

 そこで、本事業では、昨今の少子高齢化を背景にした人材の

確保が喫緊の課題になっている介護分野から、外国人就業者の

雇用の促進を支援する取組を実施する。 

 これにより、まず、外国人就業候補者を対象にする学び直し

教育プログラムの開発と実施が、当該分野のサービスの質向上や

人材育成に寄与することを企図する。 

 そして、平成27年度以降、その成果を活用しながら、他分野への

応用や、分野に依存しない取組への発展を目指す予定である。 

 最後に、本事業の実施にあたり、実施委員会や各分科会を

構成する委員各位、そして数々の学生や協力者から多大なる

ご支援を頂戴した。そのご厚情に心から感謝を申し上げる。 

平成27年２月 

学校法人宮崎総合学院 プロジェクト実施委員会 
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第１章 事業概要 

1.1 目 的 

 少子高齢化に伴う生産年齢人口の減少により、様々な業界で

人材不足が深刻化している。特に介護業界において、これは

喫緊の課題である。 

 その一方で、日本は、インドネシア等から介護福祉士候補者の

受け入れを実施しており、それが介護サービスの質向上や介護

人材の育成に寄与することを期待できる。 

 このような状況を踏まえ、本事業では、産学官の連携により、

外国人が介護業界で就業するために必要な素養を醸成する教育

プログラムを開発し、その実施計画を策定した。 

 具体的には、次のような成果目標が設定された。 

● 外国人介護福祉士候補者の実情に関する調査分析により、

開発する教育プログラムの要件を定義する。これにより、

外国人介護福祉士候補者を取り巻く各種問題やその解決方策、

そして育成するべき人材の要件等を提示する。 

● 外国人労働者が介護業界で就業して生活するために必要な

素養を醸成する教育プログラム（総学習時間120時間程度）を
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開発する。日本語コミュニケーションや介護業界の現状、

さらに日本独特の文化・歴史・風習・価値観・職業観・人生観・

法制度等を教育することで、多くの日本人と良好な関係を築き、

介護福祉士として日本に継続的に就業できる人材の育成を

想定した教育プログラムである。 

 その上で、本教育プログラムの教育効果や妥当性を検証する

実証講座の実施モデルを策定した。実施の対象は、日本在住の

介護福祉士候補者や、日本の専門学校・大学に在籍する外国人

留学生等を想定した。 

1.2 背 景 

 本事業の実施に際し、介護業界における人材需要状況等、その

実施背景は次の通りである。 

１）少子高齢化に伴う生産年齢人口の減少 

 国立社会保障・人口問題研究所の報告（｢日本の将来推計人口」

平成24年１月推計）に拠れば、日本の総人口は、平成60年（2048年）が

１億人を割って9913万人、平成72年（2060年）が8674万人と

推計され、現在の３割減になる（下図）。 
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日本の総人口は１億人を
割る（9913万人）。 
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 そして、同報告に拠れば、日本の生産年齢（15～64歳）人口は、

平成22年（2010年）が8174万人、平成72年（2060年）が4418万人と

推計され、現在の45.9％減になる。それに対し、老年（65歳以上）

人口は、平成72年（2060年）に3464万人になり、総人口の

39.9％に達すると推計される（下図）。 

 

 このような状況のままでは、介護業界をはじめとする様々な

業界で、人材不足が深刻化することは容易に予想できる。 

２）介護業界における人材不足の深刻化 

 厚生労働省 社会保障審議会 介護保険部会（第47回・平成25年

９月４日）の資料「介護人材の確保について」に拠れば、平成

24年（2012年）の介護職員は約149万人であるが、団塊世代が

75歳以上になる平成37年（2025年）には237～249万人の介護

職員が必要になる。そして、このような状況に対応するべく、

毎年6.8～7.7万人の介護人材を確保してゆく必要があると推計

される。それにも拘らず、介護業界では、平成23年（2011年）の

離職者が24万人に上り、必要数の確保が難しい状況にある。

その主な理由として、介護職員は、苛酷な労働の上に専門的な

知識・スキルが求められるのに比して給与・報酬の低いことが

挙げられる。 

３）経済連携協定（EPA）によるインドネシア・フィリピン等からの

介護職員受け容れにおける問題 
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 日本は、インドネシアやフィリピンからの看護師・介護福祉士

候補者の受け容れを実施している。インドネシアからは日・

インドネシア経済連携協定に基づいて平成20年（2008年）から、

フィリピンからは日・フィリピン経済連携協定に基づいて平成

21年（2009年）から、受け容れが開始された。そして、現在、

ベトナムからの候補者の受け容れに向け、政府部内とベトナムの

間で調整が行われている。 

 インドネシアからの介護福祉士候補者（以下「候補者｣）の

受け容れは、インドネシアの高等教育機関（３年制以上）を卒業し、

インドネシア政府による介護福祉士の認定を受けた者が対象になる。

訪日前後に各６箇月の日本語研修等を受けた後、日本国内の

介護施設に就労するか、そこで研修を受ける。そして、４年目に

介護福祉士の国家試験を受験し、合格すれば（３年毎の更新がある

ものの）日本で介護福祉士として働き続けることが可能になる。

フィリピンからの候補者の受け容れについても同様である。 

 ただし、この制度には、介護福祉士国家試験の受験機会が

一度に限られるという問題がある。そこで合格できない場合、

それ以上は日本に滞在できず、帰国を余儀なくされる。 

 この一度だけの受験で合格することが海外からの候補者に

とって非常に難しいことは、想像に難くない。まず、介護福祉士

国家試験は、日本語で受験せねばならない。候補者は確かに、

日本語の研修を受けている。しかし、介護分野には専門用語も

多く、それを日本語で学習することは極めて困難である。しかも、

その介護施設での研修は、前述したような当該業界における

人材不足のため、｢就労」という形で行われることが多く、充分な

研修時間が用意されていると言い難い。このような状況の中、

日本人を含む全受験者の合格率が64.6％（第26回試験・平成26年

実施）であるような介護福祉士国家試験に海外からの候補者が

合格することは、至難の業である。 

 さらに、介護福祉士国家資格を取得した後も、日本語による

コミュニケーションの困難や生活習慣の差異等により、日本での

生活やキャリア・アップに大きな支障が出てもいる。 
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 この制度は本来、人材不足への対処を目的としたものでない。

しかし、医療・介護サービスの安全性の確保や質の向上に繋が

る取組であり、今後も候補者受け容れの拡大が期待される。 

 そこで、本事業では、以上のような実情を踏まえ、介護分野

コンソーシアムの指導の下、外国人を対象にする、介護業界で

就業するために必要な素養を醸成する教育プログラムを開発する。

そして、それを実施することで、介護分野におけるサービスの

質の向上と人材の育成を支援しながら、外国人就業者の雇用の

促進を企図する。 

1.3 実 施 

 本事業は、平成26年７月１日から平成27年２月28日まで、

８箇月に亘って実施された。その間、事業を推進するための

実施委員会や各分科会、そして事業の経過や成果を報告・普及

するための成果報告会を、宮崎県宮崎市で開催した。その上で、

本事業の実施内容（構成・枠組）や推進体制は次の通りである。 

１）構成・枠組 

 本事業は、｢調査｣｢開発｣｢実施計画」という３部で構成される。 

 まず、｢調査」では、本事業の目的である「外国人が介護業界で

就業するために必要な素養を醸成する教育プログラムの開発」に

先立ち、次のような調査を行った。 

調 査 
介護業界を対象にする、外国人労働者を雇用する

際の課題や人材ニーズ等に関する調査 

目 的 

● 国内の介護施設等が外国人労働者を雇用する際の

課題を明らかにし、その解決法を検討する。 

● 外国人労働者に求める人材要件等を明らかにする。 

⇒ 以上の調査結果を教育プログラム開発のための

基礎資料にする。 
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対 象 
EPAで外国人受け容れを行い、介護福祉士合格者を

出した全国の介護施設137施設 

方 法 質問票の郵送によるアンケート調査 

回収数 22施設 

 次に、｢開発」では、｢調査」の結果を受け、次のような教育

プログラムの開発に取り組んだ。 

 その際、開発の前提として、外国人介護福祉候補者が日本の

施設等に就業して介護業界の人材不足解消の一助になるべく、

彼らには、介護の知識・技術の習得と共に、日本語コミュニ

ケーションの向上が求められる。したがって、開発の内容は、

外国人介護福祉士候補者が介護現場で周囲の職員や利用者と

日本語コミュニケーションを円滑に図るための（Ａ）｢知識」や

（Ｂ）｢対人スキル」に焦点が当てられる。 

 それに基づき、本事業で今回開発する教育プログラムも、

【開発Ａ】と【開発Ｂ】の２系統を設定した。 

【開発Ａ】は、日本語コミュニケーション、国内介護業界事情、

日本独特の文化・歴史・風習・価値観・職業観・人生観・法

制度等に関する知識の養成を企図した「外国人介護福祉士候補者

向け 日本の介護事情と要介護者を知る教育プログラム」である。

【開発Ｂ】は、介護現場を再現した映像教材によるケーススタディや

グループ討議等によって介護職に必要なマナー・接遇スキルの

向上を企図した「外国人介護福祉士候補者向け 介護職の接遇

スキルを高める教育プログラム」である。 

開 発 
外国人介護福祉士候補者が国内で就業・生活する

ために必要な素養を養成する教育プログラムの開発 

目 的 

本プログラムにより、外国人介護福祉士候補者が

日本で就業･生活するために必要な素養＊を養成する。 

※ この場合の「必要な素養」は、外国人介護福祉士

候補者が介護現場で周囲の職員や利用者と日本語

コミュニケーションを円滑に図るための知識や

対人スキルに焦点が当てられる。 
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内 容 

開発Ａ 

外国人介護福祉士候補者向け 

日本の介護事情と要介護者を知る教育プログラム 

⇒ 日本語コミュニケーション、国内介護業界事情、

日本独特の文化・歴史・風習・価値観・職業観・

人生観・法制度等に関する知識を養成 

開発Ｂ 

外国人介護福祉士候補者向け 

介護職の接遇スキルを高める教育プログラム 

⇒ 介護現場を再現した映像教材によるケーススタディや

グループ討議等によって介護職に必要なマナー・

接遇スキルを向上 

備 考 

介護施設等で就労しながらも受講し易くするため、

必要な科目を選択して受講できる「学習ユニット

積み上げ方式」による構成 

 最後に、｢実施計画」では、上記の教育プログラムの教育効果や

妥当性を検証する実証講座の実施モデルを検討した。実施対象は、

日本に在住する介護福祉士候補者や、日本の専門学校・大学に

在籍する外国人留学生等を想定した。具体的な実施準備は、

次年度以降になる。 

 以上が本事業の構成・枠組の概要である。 

２）実施体制 

 本事業の実施体制として、実施委員会等の構成機関・構成員は

次の通りである。 

▼ 構成機関（機関として本事業に参画した学校・企業・団体等） 

構成機関 役職等 

学校法人宮崎総合学院 取り纏め 

学校法人麻生塾 麻生医療福祉専門学校 実 証 

学校法人浦山学園 富山福祉短期大学 調査･開発 

学校法人穴吹学園 専門学校穴吹パティシエ福祉カレッジ 実 証 

学校法人北杜学園 仙台医療福祉専門学校 開 発 

学校法人中央学院 YIC看護福祉専門学校 開 発 

学校法人龍澤学館 盛岡医療福祉専門学校 調査･開発 
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学校法人新潟総合学院 国際メディカルテクノロジー専門学校 開発･実証 

学校法人九州総合学院 開 発 

学校法人宮崎総合学院 専門学校宮崎福祉医療カレッジ 実 証 

学校法人宮崎総合学院 宮崎情報ビジネス専門学校 調 査 

社会福祉法人つよし会 開発･実証 

社会福祉法人愛泉会 調 査 

医療法人秀英会 調 査 

有限会社サイバー・ブレインズ 開 発 

シック・エジュケーション 調 査 

▼ 分科会（｢調査分科会｣｢開発分科会｣｢実証分科会」の構成員） 

分科会 組  織 代 表 者 役職等 

調査 

宮崎情報ビジネス専門学校 
教務部 部長 

岩村聡志 
主 査 

学校法人龍澤学館 
本部長 

龍澤尚孝 
調査･評価 

社会福祉法人愛泉会 
理事長 

西島英利 
調査･評価 

医療法人秀英会 
理事長 

英保彦 
調査･評価 

シック・エジュケーション 
代表 

氏田香織 
調査･評価 

開発 

学校法人九州総合学院 

九州工科自動車
専門学校担当 学院長 

兼瀬紀弘 
主 査 

学校法人北杜学園 
副理事長 

鈴木浩二 
開発・評価 

YICグループ本部 
理事･統括本部長 

岡村慎一 
開発・評価 

社会福祉法人つよし会 
理事長 

外林一弘 
開発・評価 

有限会社サイバー・ブレインズ 
代表取締役社長 

節田佳史 
開発・評価 

実証 

専門学校宮崎福祉医療カレッジ 
校長 

湯地育生 
主 査 

学校法人麻生塾 
副理事長 

古野金廣 
実証･評価 

学校法人穴吹学園 
専務理事 

大平康喜 
実証･評価 

学校法人新潟総合学院 

FSG国際・生涯
事業部 部長 

柳沼信之 
実証･評価 

社会福祉法人つよし会 
理事長 

外林一弘 
実証･評価 



16 第１章 事業概要 

 

▼ 協力者等（個人として本事業に参画した者等） 

組  織 代 表 者 役職等 

社会福祉法人日南市社会福祉協議会 会  長 福田榮助 助 言 

一般社団法人国際人流振興協会 専務理事 有我明則 助 言 

▼ 実施体制イメージ 

 



 

 

 

第 章 
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第２章 調 査 

2.1 概 要 

 外国人が介護業界で就業するために必要な素養を醸成する

教育プログラムの開発に先立ち、本事業では、それに資する

次のような実態調査を行った。 

調 査 
介護業界を対象にする、外国人労働者を雇用する

際の課題や人材ニーズ等に関する調査 

目 的 

● 国内の介護施設等が外国人労働者を雇用する際の

課題を明らかにし、その解決法を検討する。 

● 外国人労働者に求める人材要件等を明らかにする。 

⇒ 以上の調査結果を教育プログラム開発のための

基礎資料にする。 

対 象 
EPAで外国人受け容れを行い、介護福祉士合格者を

出した全国の介護施設137施設 

方 法 質問票の郵送によるアンケート調査 

回収数 22施設 

 1.2（３）で触れたように、日本は平成20年（2008年）以降、

経済連携協定（EPA: Economic Partnership Agreement）に基づき、
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インドネシアやフィリピンからの看護師・介護福祉士候補者の

受け容れを実施している。ただし、この制度には、介護福祉士

候補者の場合、国家試験の受験機会が一度に限られる（すなわち、

そこで合格できねば、それ以上は日本に滞在できず、帰国を余儀なく

される）という問題がある。そして、彼らに対する介護施設での

研修は、当該業界における人材不足のため、｢就労」という形で

行われることが多く、充分な研修時間が用意されていない。

しかも、たとえ介護福祉士国家資格を取得しても、日本語による

コミュニケーションの困難や生活習慣の差異等により、日本での

生活やキャリア・アップに大きな支障が出ている。 

 このような実情を踏まえ、本事業では、外国人が介護業界で

就業するために必要な素養を醸成する教育プログラムを開発した。

そして、この開発に資するため、次の点を明らかにする必要が

あった。 

● 日本の介護施設等が外国人労働者を雇用する際の課題および

その解決法 

● 日本の介護施設等が外国人労働者に求める人材要件等 

 そのため、EPAで外国人受け容れを行い、介護福祉士合格者を

出した全国の介護施設137施設に対し、質問票の郵送による

アンケート調査を実施した。 

2.2 調査項目 

 本調査では、次頁以降に掲載する14項の設問を「質問票」にし、

EPAで外国人受け入れを行って介護福祉士合格者を出した全国の

介護施設137施設に郵送した。回答は、FAXによって回答用紙を

事務局に返送してもらう方法を採り、22施設から回収できた。 
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▼ 質問票 

１）貴施設の形態として該当するものを１つお選びください。 

① 介護老人福祉施設 

② 介護老人保健施設 

③ 介護療養型医療施設 

④ グループホーム 

⑤ 訪問介護 

⑥ 通所介護 

⑦ 特定施設入居者生活介護 

⑧ 病院・診療所 

⑨ その他（具体的に：                 ） 

２）貴施設の設立年をお答えください。その際、｢昭和｣｢平成」の

いずれかを○で囲み、数字を記入してください。 

３）貴施設の職員数をお答えください。そして、そのうちの

外国人従業員数もお答えください。 

４）介護職員の過不足感に関する貴施設の考えとして該当する

ものを、次のＡ・Ｂの観点について１つお選びください。 

Ａ．数の過不足感： 

① 過剰 

② やや過剰 

③ 適当 

④ やや不足 

⑤ 不足 

Ｂ．質の過不足感： 

① 過剰 

② やや過剰 

③ 適当 

④ やや不足 

⑤ 不足 

５）介護職員に求める知識や能力として重要と考えるものを、

次から３つまでお選びください。 

① 介護の知識・技術 

② コミュニケーション力 

③ マナー・接遇 

④ チャレンジ精神 

⑤ 倫理観 

⑥ 品性 

⑦ 精神的なタフさ 

⑧ 体力 

⑨ 他者の価値観の理解・受容 
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⑩ 幅広い教養 

⑪ その他（具体的に：                 ） 

６）貴施設で行っている介護職員育成の方法として該当するものを

全てお選びください。 

① 施設内における集団研修 

② 施設内における個人研修 

③ OJT 

④ 施設外における研修 

⑤ 介護職員の自主学習 

⑥ その他（具体的に：                 ） 

⑦ 特に行っていない 

７）［６）で「⑦ 特に行っていない」以外を選んだ方のみ］ 

 特に力を入れて研修・指導等を行っているテーマがあれば、

お答えください。 

（例：ベッドと車椅子の移動、食事の介助、褥瘡対策、緊急避難時の

対応、家族への対応、等々） 

８）EPAによる外国人介護福祉士候補者の受容に関する貴施設の

状況を、次の表に記入する形でお答えください。 

 インドネシア フィリピン ベトナム 

平成24年度 人 人 人 

平成25年度 人 人 人 

平成26年度 人 人 人 

９）［外国人介護福祉士候補者の受け容れを行っている施設のみ］ 

 外国人介護福祉士候補者を受け容れてみて良かった点として

該当するものを全てお選びください。 

① 日本人職員に対して刺激になった。 

② 人材不足が緩和された。 

③ 利用者やその家族から好評であった。 

④ 外国人利用者の対応で活躍した。 

⑤ 外部へのアピールになった。 

⑥ その他（具体的に：                 ） 

10）［外国人介護福祉士候補者の受け容れを行っている施設のみ］ 

 外国人介護福祉士候補者を受け容れて生じた課題や問題点

として該当するものを全てお選びください。 

① 外国人介護福祉士候補者との日常会話における日本語

コミュニケーションが難しかった。 

② 外国人介護福祉士候補者との業務上の日本語コミュニ

ケーションが難しかった。 

③ 外国人介護福祉士候補者が日本語の書類を読めなかった。 

④ 外国人介護福祉士候補者が日本語の書類を書けなかった。 
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⑤ 外国人介護福祉士候補者の業務に対するモチベー

ションが上がらなかった。 

⑥ 外国人介護福祉士候補者が時間に対してルーズであった。 

⑦ 外国人介護福祉士候補者に指導する時間が不足していた。 

⑧ 外国人介護福祉士候補者に指導する人材が不足していた。 

⑨ 外国人介護福祉士候補者に対する日本人職員の理解が

不足していた。 

⑩ 外国人介護福祉士候補者に対する利用者や家族の理解が

不足していた。 

⑪ その他（具体的に：                 ） 

11）［外国人介護福祉士候補者の受け容れを行っている施設のみ］ 

 外国人介護福祉士候補者を受け容れている他施設との連携が

ある場合、その内容について具体的にお答えください。 

（例：外国人介護福祉士候補者に対する合同研修、定期的な会議に

よる課題共有、等々） 

12）外国人を雇用する際の課題や不安点として該当するものを

全てお選びください。 

① 業務について指導する人材の不足 

② メンタル面でケアする人材の不足 

③ 日本語コミュニケーションにおける不安 

④ 業務・研修等で使用する資料への配慮 

（ルビを振る、平易表現への置換、等々） 

⑤ 日本人との価値観・職業観の相違 

⑥ 日本人職員による理解 

⑦ 利用者や家族による理解 

⑧ 日本語学習の支援 

⑨ 宗教・慣習等に配慮した休暇の附与や勤務時間の調整 

⑩ 外国人職員に紹介できる宿舎の不足 

⑪ 宗教に対応した道具・施設等の用意 

（ハラール対応、祈り部屋の設置、等々） 

⑫ その他（具体的に：                 ） 

13）在留資格等の条件が整った外国人（特に中国・インドネシア・

フィリピン・ベトナム等のアジア圏の外国人）の雇用に関する

今後の考えとして該当するものを１つ選んでください。

そして、その理由を具体的にお答えください。 

① ぜひ雇用したい（理由：              ） 

② 雇用したい（理由：                ） 

③ どちらでもない（理由：              ） 

④ あまり雇用したくない（理由：           ） 

⑤ 雇用したくない（理由：              ） 

14）介護職員における人材育成や外国人雇用についてご意見等

があれば、自由にご記入ください。 
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2.3 調査結果 

 2.2で掲載した質問票の14項の設問に対する回答は次の通り

である。以下に整理して列挙する。 

１）貴施設の形態として該当するものを１つお選びください。 

① 介護老人福祉施設     ② 介護老人保健施設 

③ 介護療養型医療施設    ④ グループホーム 

⑤ 訪問介護         ⑥ 通所介護 

⑦ 特定施設入居者生活介護  ⑧ 病院・診療所 

⑨ その他（具体的に：              ） 

 
介護老人 
福祉施設 

介護老人 
保健施設 

介護療養型 
医療施設 

グループ 
ホーム 

訪問介護 

14（63.6％） 4（18.2％） 1（4.5％） 0（0.0％） 0（0.0％） 

通所介護 
特定施設入居者 
生活介護 

病院・診療所 その他 
 

0（0.0％） 0（0.0％） 0（0.0％） 3（13.6％） 

 回答者22施設のうち、８割以上（81.8％）が「介護老人施設｣

（介護老人福祉施設＋介護老人保健施設）であった。尚、｢その他」の

３者は「障害者支援施設｣｢包括支援センター｣｢療養介護施設・

医療型障害児入所施設」であった。 

介護老人福

祉施設 

63.6% 

介護老人保

健施設 

18.2% 

介護療養型

医療施設 

4.5% 

その他 

13.6% 
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２）貴施設の設立年をお答えください。その際、｢昭和｣｢平成」の

いずれかに○で囲み、数字を記入してください。 

 

昭和41～50年 昭和51～60年 
昭和61年～ 
平成７年 

平成８～17年 平成18年～ 

40～49年前 30～39年前 20～29年前 10～19年前 10年未満 

２（9.1％） 4（18.2％） ６（27.3％） ９（40.9％） １（4.5％） 

 回答者22施設のうち、20年以上前に設立した施設が過半数

（54.5％）を占めた。また、そのうち、この20年以内に設立した

施設の９割が10年以上前に設立されている。 

  

昭和41～50

年 

9.1% 

昭和51～60

年 

18.2% 

昭和61年～

平成７年 

27.3% 

平成８～17

年 

40.9% 

平成18年～ 

4.5% 
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３）貴施設の職員数をお答えください。そして、そのうちの

外国人従業員数もお答えください。 

 

 職員数による施設規模について、回答者19施設のうち、６割

近く（57.9％・11施設）が職員100人以下の施設であった。そして、

この11施設における外国人従業員占有率は2.0％（745人中15人）で

あった。また、回答者（19施設）全体における外国人従業員占有率は

1.9％であった。その一方で、外国人従業員を置いていない施設が

３件（15.8％）あった。 

施設規模 施設内職員数 外国人従業員数 外国人従業員占有率 

31～50人 
（３件） 

35人 １人 2.9% 

42人 ０人 0.0% 

48人 ２人 4.2% 

小 計 125人 3人 2.4% 

51～100人 
（８件） 

54人 １人 1.9% 

55人 １人 1.8% 

62人 １人 1.6% 

73人 ０人 0.0% 

88人 ２人 2.3% 

89人 ２人 2.2% 

99人 ３人 3.0% 

100人 ２人 2.0% 

小 計 620人 12人 1.9% 

101～150人 
（３件） 

111人 ０人 0.0% 

115人 ５人 4.3% 

150人 ５人 3.3% 

小 計 376人 10人 2.7% 

151～200人 
（２件） 

175人 ３人 1.7% 

192人 ６人 3.1% 

小 計 367人 9人 2.5% 

201人以上 
（３件） 

250人 ４人 1.6% 

275人 ４人 1.5% 

300人 １人 0.3% 

小 計 825人 9人 1.1% 

全体（19件） 2313人 43人 1.9％ 

31~50人 

3 

51～100人 

8 

101～150人 

3 
151～200人 

2 

201人以上 

3 無回答 

3 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

回答数 



26 第２章 調 査 

 

４）Ａ 介護職員の過不足感に関する貴施設の考えとして該当

するものを、｢数の過不足感」という観点で１つお選び

ください。 

① 過剰    ② やや過剰  ③ 適当 

④ やや不足  ⑤ 不足 

 

過 剰 やや過剰 適 当 やや不足 不 足 

０（0.0％） ２（9.1％） ７（31.8％） ９（40.9％） ４（18.2％） 

 介護職員の数の過不足感について、回答者22施設のうち、

｢適当」という回答は１/３未満（31.8％）で、｢不足｣｢やや不足｣

という回答が約６割（59.1％）を占めた。総じて、介護職員の

人材不足が窺われる。 

  

やや過剰 

9.1% 

適当 

31.8% 

やや不足 

40.9% 

不足 

18.2% 
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４）Ｂ 介護職員の過不足感に関する貴施設の考えとして該当

するものを、｢質の過不足感」という観点で１つお選び

ください。 

① 過剰    ② やや過剰  ③ 適当 

④ やや不足  ⑤ 不足 

 

過 剰 やや過剰 適 当 やや不足 不 足 無回答 

０ 
（0.0％） 

２ 
（9.1％） 

１ 
（4.5％） 

17 
（77.3％） 

１ 
（4.5％） 

１ 
（4.5％） 

 介護職員の質の過不足感について、回答者21施設のうち、

｢不足｣｢やや不足」という回答が８割以上（85.7％）を占めた。

介護職員の人材不足は、数より質の問題の方が深刻であることが

窺われる。 

  

やや過剰 

9.1% 

適当 

4.5% 

やや不足 

77.3% 

不足 

4.5% 

無回答 

4.5% 
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５）介護職員に求める知識や能力として重要と考えるものを、

次から３つまでお選びください。 

① 介護の知識・技術   ② コミュニケーション力 

③ マナー・接遇     ④ チャレンジ精神 

⑤ 倫理観  ⑥ 品性  ⑦ 精神的なタフさ  ⑧ 体力 

⑨ 他者の価値観の理解・受容  ⑩ 幅広い教養 

⑪ その他（具体的に：                 ） 

 

 介護職員に求める知識・能力として重要と考えるものについて、

｢介護の知識・技術｣（17）と「コミュニケーション力｣（16）が

群を抜いてポイントが高かった。職業人に求められる能力として

専門分野の知識・技術やコミュニケーション力が重視されるのは、

どの業界にも共通することである。その一方で、これらの能力に

次いで求められるのが「他者の価値観の理解・受容｣（９）である

ことは、介護業界に特徴的と言える。それと同様に、｢マナー・

接遇｣（８）も比較的重視されている。 

  

0 

0 

9 

3 

2 

3 

4 

3 

8 

16 

17 

0 5 10 15 20

その他 

幅広い教養 

他者の価値観の理解・受容 

体力 

精神的なタフさ 

品性 

倫理観 

チャレンジ精神 

マナー・接遇 

コミュニケーション力 

介護の知識・技術 
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６）貴施設で行っている介護職員育成の方法として該当するものを

全てお選びください。 

① 施設内における集団研修 ② 施設内における個人研修 

③ OJT ④ 施設外における研修 ⑤ 介護職員の自主学習 

⑥ その他（具体的に：                 ） 

⑦ 特に行っていない 

 

 介護職員育成の方法として最も多かったのは「施設外における

研修｣（20）、そして「施設内における集団研修｣（19）であった。

これらが「OJT｣（14）や「施設内における個人研修」（13）より

ポイントが高いことは、職員の個別指導に充分な時間や人員を

割ける程の余裕が施設にあまりないことを窺わせる。 

 尚、｢その他｣（３）の具体的内容は「グループ内における研修｣

｢外部講師の招聘｣｢エルダー制度の導入」であった。 

  

1 

3 

10 

20 

14 

13 

19 

0 5 10 15 20 25

特に行っていない 

その他 

介護職員の自主学習 

施設外における研修 

OJT

施設内における個人研修 

施設内における集団研修 
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７）［６）で「⑦ 特に行っていない」以外を選んだ方のみ］ 

 特に力を入れて研修・指導等を行っているテーマがあれば、

お答えください。 

（例：ベッドと車椅子の移動、食事の介助、褥瘡対策、緊急避難時の

対応、家族への対応、等々） 

 

③接遇、①介護技術（移乗・ポジショニング等） 

①介護力向上を目的とした研修、EPA外国人職員に関する研修 

②感染症、②予防対策、腰痛予防介助方法 

倫理観、コーチング、チームワーク、モチベーション向上、 
リーダーシップ、③接遇、認知症ケア、リスクマネジメント、 
経営分析、法人理念 

①移乗・移動・食事の介助（STによる嚥下障害研修）、 
歯科による口腔ケア指導 

事故防止、②感染防止、③接遇 

①トランスファー、おむつゼロに向けてコーチング 

②感染予防、緊急時の対応（救急処置等）、 
①ベッドと車椅子の移動（スライディングボードを含む） 

※ 回答者は８施設、項目列挙順は回答者記入のまま 

 特に力を入れて研修・指導等を行っているテーマについて、

まず、①「移動・移乗介助を中心とする介護技術｣（５件）や

②「感染の予防・防止対策｣（４件）という介護分野の技術・知識に

関するものが多かった。そして、③「接遇｣（３件）がこれに次いだ。 

 この傾向は、｢介護職員に求める知識・能力として重要と考える

もの」に関する回答内容と通底する。 
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８）EPAによる外国人介護福祉士候補者の受容に関する貴施設の

状況を、次の表に記入する形でお答えください。 

 インドネシア フィリピン ベトナム 

平成24年度 人 人 人 

平成25年度 人 人 人 

平成26年度 人 人 人 
 

 

 

 

72.7% 

86.4% 

72.7% 

4.5% 

9.1% 

4.5% 

22.7% 

4.5% 

22.7% 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

平成26年度 

平成25年度 

平成24年度 

インドネシア 

０人 １人 ２人 ３人以上 

81.8% 

81.8% 

90.9% 

4.5% 

9.1% 

9.1% 

9.1% 

9.1% 

4.5% 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

平成26年度 

平成25年度 

平成24年度 

フィリピン 

０人 １人 ２人 ３人以上 

95.5% 

100.0% 

100.0% 

4.5% 

0% 20% 40% 60% 80% 100%

平成26年度 

平成25年度 

平成24年度 

ベトナム 

０人 １人 ２人 ３人以上 
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 EPAによる外国人介護福祉士候補者の受容について、インド

ネシア・フィリピン・ベトナムの３国のうち、日本が平成24～

26年度の間で最も多くの候補者を受け容れたのはインドネシア

からであった。特に平成26年度、回答者22施設のうち６施設

（27.3％）が１～２人のインドネシア人候補者を受け容れた。 

 ベトナムからの候補者の受け容れは（平成26年度に１件あった

ものの）現時点でまだ殆ど実現されていない。 
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９）［外国人介護福祉士候補者の受け容れを行っている施設のみ］ 

 外国人介護福祉士候補者を受け容れてみて良かった点として

該当するものを全てお選びください。 

① 日本人職員に対して刺激になった。 

② 人材不足が緩和された。 

③ 利用者やその家族から好評であった。 

④ 外国人利用者の対応で活躍した。 

⑤ 外部へのアピールになった。 

⑥ その他（具体的に：                 ） 

 
※ 無回答：５施設 

 外国人介護福祉士候補者を受け容れてみて良かった点について、

最も多かった回答は「日本人職員に対して刺激になった｣（17）で

あった。その一方で、｢人材不足が緩和された｣（８）や「利用者や

その家族から好評を得た｣（８）という、外国人候補者の受け容れが

介護施設の問題を解消したり戦力補強になったりすることを示す

回答は、最多回答の半分に満たなかった。ここに、外国人候補者の

介護職員としての能力不足や、彼らを巧く活用し切れていない

施設側のマネジメント力不足など、幾つかの課題が浮び上がる。 

 尚、｢その他｣（１）の回答内容は「２名が国家試験に合格して

帰国したため、将来インドネシアとのルートを作れる可能性が

生れた」というものであった。 

1 

7 

0 

8 

8 

17 

0 5 10 15 20

その他 

外部へのアピールになった 

外国人利用者の対応で活躍した 

利用者やその家族から好評で… 

人材不足が緩和された 

日本人職員に対して刺激に… 
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10）［外国人介護福祉士候補者の受け容れを行っている施設のみ］ 

 外国人介護福祉士候補者を受け容れて生じた課題や問題点

として該当するものを全てお選びください。 

① 外国人介護福祉士候補者との日常会話における日本語

コミュニケーションが難しかった。 

② 外国人介護福祉士候補者との業務上の日本語コミュニ

ケーションが難しかった。 

③ 外国人介護福祉士候補者が日本語の書類を読めなかった。 

④ 外国人介護福祉士候補者が日本語の書類を書けなかった。 

⑤ 外国人介護福祉士候補者の業務に対するモチベー

ションが上がらなかった。 

⑥ 外国人介護福祉士候補者が時間に対してルーズであった。 

⑦ 外国人介護福祉士候補者に指導する時間が不足していた。 

⑧ 外国人介護福祉士候補者に指導する人材が不足していた。 

⑨ 外国人介護福祉士候補者に対する日本人職員の理解が

不足していた。 

⑩ 外国人介護福祉士候補者に対する利用者や家族の理解が

不足していた。 

⑪ その他（具体的に：                 ） 

 
※ 無回答：３施設 

5 

1 

4 

2 

5 

0 

3 

7 

6 

12 

7 

0 5 10 15

⑪ 

⑩ 

⑨ 

⑧ 

⑦ 

⑥ 

⑤ 

④ 

③ 

② 

① 
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 外国人介護福祉士候補者を受け容れて生じた課題や問題点に

ついて、最も多かった回答は ②「外国人介護福祉士候補者との

業務上の日本語コミュニケーションが難しかった｣（12）であった。

次いで、①「外国人介護福祉士候補者との日常会話における

日本語コミュニケーションが難しかった｣（７）、そして ④「外国人

介護福祉士候補者が日本語の書類を書けなかった｣（７）や

③「外国人介護福祉士候補者が日本語の書類を読めなかった｣（６）が

続いた。ここでは、様々な局面における外国人候補者の日本語力

不足が問題点として挙げられる上位を占めた。 

 尚、｢その他｣（５）の回答内容は「入職後６箇月程度で上記問題は

ほぼ解決した｣｢帰国に際して長期（１箇月）休暇請求があった｣

｢文化の違いがある｣｢国家資格を取るのに金・時間がかかる｣

｢アパートの確保」というものであった。 
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11）［外国人介護福祉士候補者の受け容れを行っている施設のみ］ 

 外国人介護福祉士候補者を受け容れている他施設との連携が

ある場合、その内容について具体的にお答えください。 

（例：外国人介護福祉士候補者に対する合同研修、定期的な会議に

よる課題共有、等々） 

 

外国人介護福祉士に対する合同研修 

合同研修等 

グループ内での連携 

同一法人内他施設間での 

指導法検討会や国家試験対策（模擬試験等実施） 

同一法人内での情報や課題の共有 

（候補者間での情報共有はSNS等を通して盛ん） 

定期的な交流会 

定期的連絡会での課題共有および候補者同士の交流 

会議や交流会を通した情報交換等 

住居や国家試験に関する相談に対応 

自施設でどこまで支援するか等の対応に関する情報交換 

EPA候補生との情報交換を県が実施 

日常的・継続的には特になし（EPA主催会合で顔を合せる程度） 

特になし（行政企画会議等での情報交換程度） 

※ 回答者は13施設 

 外国人介護福祉士候補者を受け容れている他施設との連携に

ついて、一部に試験対策等の合同研修はあるものの、多くは

情報交換・課題共有・交流等にとどまる。しかも、同一法人・

グループ内での連携が少なくなく、連携範囲の拡張の余地がある。 
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12）外国人を雇用する際の課題や不安点として該当するものを

全てお選びください。 

① 業務について指導する人材の不足 

② メンタル面でケアする人材の不足 

③ 日本語コミュニケーションにおける不安 

④ 業務・研修等で使用する資料への配慮 

（ルビを振る、平易表現への置換、等々） 

⑤ 日本人との価値観・職業観の相違 

⑥ 日本人職員による理解 

⑦ 利用者や家族による理解 

⑧ 日本語学習の支援 

⑨ 宗教・慣習等に配慮した休暇の附与や勤務時間の調整 

⑩ 外国人職員に紹介できる宿舎の不足 

⑪ 宗教に対応した道具・施設等の用意 

（ハラール対応、祈り部屋の設置、等々） 

⑫ その他（具体的に：                 ） 

 

 外国人を雇用する際の課題や不安点について、③「日本語

コミュニケーションにおける不安｣（13）や ⑧「日本語学習の

支援｣（12）が群を抜いてポイントが高く、やはり言葉の問題が

外国人雇用の際の大きな課題になっている。そして、これに次ぐ

⑨「宗教・慣習等に配慮した休暇の附与や勤務時間の調整｣（10）や

⑤「日本人との価値観・職業観の相違｣（７）という文化・思考等の

違いも看過できない課題と言える。 

1 

0 

3 

3 

10 

12 

2 

3 

7 

4 

13 

7 

6 

0 5 10 15

無回答 

⑪ 

⑨ 

⑦ 

⑤ 

③ 

① 
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13）在留資格等の条件が整った外国人（特に中国・インドネシア・

フィリピン・ベトナム等のアジア圏の外国人）の雇用に関する

今後の考えとして該当するものを１つ選んでください。

そして、その理由を具体的にお答えください。 

① ぜひ雇用したい（理由：              ） 

② 雇用したい（理由：                ） 

③ どちらでもない（理由：              ） 

④ あまり雇用したくない（理由：           ） 

⑤ 雇用したくない（理由：              ） 

 

ぜひ雇用 
したい 

雇用したい 
どちらでも 
ない 

あまり雇用 
したくない 

雇用したく 
ない 

７ 
（31.8％） 

５ 
（22.7％） 

７ 
（31.8％） 

１ 
（4.5％） 

２ 
（9.1％） 

 在留資格等の条件が整った外国人（特に中国・インドネシア・

フィリピン・ベトナム等のアジア圏の外国人）の雇用に関する今後の

ぜひ雇用し

たい 

31.8% 

雇用したい 

22.7% 

どちらでも

ない 

31.8% 

あまり雇用

したくない 

4.5% 

雇用したく

ない 

9.1% 
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考えについて、｢ぜひ雇用したい｣｢雇用したい」という回答が

過半数（54.5％）を占めた。外国人介護職員の需要が窺える。

尚、各回答の理由は次の通りである。 

ぜひ雇用したい 

介護に携わる者として役割を充分に果せるため 

介護資格を持つ外国人留学生は、日本語の教育も

受けており、有能な人材であるため 

雇用したい 

介護業界の人材不足は明らかで、事業運営上で

必要になるため 

仕事に真面目に取り組む姿勢が見られるため 

現在フィリピン人・中国人の２名が在籍するが、

共に日本語能力や介護業務に対する熱意が高く、

戦力になっているため 

時間・金がかかるが、日本人の人材不足の中では

必要で、現在来日している人は優秀であるため 

どちらでもない 

ケース・バイ・ケース 

現在、介護職員は足りているため 

雇用したくない 

結婚・出産や母国の家族の喚び寄せ等の課題が

山積するため 

平成21年に２名を受け容れ、介護福祉士の資格

取得に向けて施設全体で取り組んだが、一方は

不合格で帰国、もう一方は合格後に結婚で帰国し、

何にもならなかったため 
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14）介護職員における人材育成や外国人雇用についてご意見等が

あれば、自由にご記入ください。 

 

資格取得後、最低３～５年は働き続けてほしい。 

 資格取得後に日本（資格取得時の施設）で何年か働いてくれれば

よいが、１年以内に帰られると、あまり意味がない。ある程度

いてくれるようにシステム化するべきと思う。 

 EPAによって来日して資格を取得した後、家庭事情等で帰国

されたりすると、もう少し日本で仕事をしてくれればと思う。

教えている途中で帰国されたりすると困る。 

 EPAによってフィリピン人２名を雇用しているが、継続雇用の

ための現在の入国や就労の制度・制約が極めて不備で、外国人

雇用の障害になっている。外国人当事者を見るだけで、彼らが

生活者であり家族を持っていることへの視点が欠落している。 

 外国人の雇用では、雇用の時点である程度の読み書き能力が

必要。語学教育の費用・期間を考えると、雇用は難しい。 

 外国人を雇用したいが、職員の理解を得られない。特に国家

試験合格までが大変であるため、嫌がられる。 

 人材確保のために手を尽すことが大切で、EPA以外にも研修生

制度に門戸を開く運動をするべきと考える。 

 介護は専門職でないという理由でEPA以外での就労の道が

閉ざされている実情を知ってほしい（何らかのルートを確保した上

であるが……）。 

 介護職員の処遇改善のため社会的地位の向上を図らねば、

2025年の日本の介護は支え切れない。また、少子高齢化の進む

我が国では、外国人の力を借りねば、日本の介護は支えらえない。

したがって、外国人が日本に来て介護の仕事をし易くなるよう、

現制度のEPAのハードルを下げるが、技能実習制度等を利用する

べきである。さらに、日本の若者に対し、介護の魅力をメディアを

使ってもっとPRするべきである。 

 まず、日本人の人材育成を努力したい。文化・生活習慣の

違いを解決することは大変な困難であった。人材不足を外国人

雇用で補充することが質の低下に繋がらないように願う。 
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 以上の自由記述回答を集約すると、その内容は次の５点に

整理できる。 

① 介護福祉士資格取得の支援等、外国人候補者のために施設が

コストを払っても、１年程度で帰国される等、その後の勤続が

殆ど保証されない。 

② 外国人候補者の導入や継続雇用のための制度・システム等が、

彼らの事情にも適切に配慮される形で、充分に整備されて

いない。現行EPAに代る（または比肩する）制度等もない。 

③ 外国人候補者の雇用時の日本語能力等が不足している。

語学研修等の支援コストを払う余裕が施設にない。まして、

国家試験対策等はさらに困難である。（EPA以外にも）研修

制度等が欲しい。 

④ 介護業界における現在の人材供給事情を考慮すれば、外国人

就労者の力を借りざるを得ない。そのため、彼らが就労し易い

環境を用意する必要がある。 

⑤（④に対抗して）介護業界における人材不足の現状を外国人

雇用で安易に補完しようとすることは早計である。文化・

生活習慣等の相違が大きな阻害要因になり、介護サービスの

質の低下に繋がりかねない。まず、日本人介護人材の育成に

努めるべきである。 
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2.4 全体所見 

 まず、本調査における14の設問とその回答結果を要約すると、

次のように整理できる。 

№ テーマ 回答結果 

１） 回答者施設の形態 
回答者の８割以上が介護老人保険
施設か介護老人福祉施設 

２） 回答者施設の設立年 
回答者の過半数が20年以上前に設立、
この20年以内に設立した回答者の
９割が10年以上前に設立 

３） 
回答者施設の職員数と
外国人従業員数 

回答者の約６割が職員100人以下の
規模で、その外国人従業員占有率は
2.0％ 

４） 
Ａ．介護職員の数の

過不足感 
回答者の約６割が不足感を持ち、
適当との感覚は１/３未満 

 
Ｂ．介護職員の質の

過不足感 
回答者の８割以上が不足感を持ち、
数より質の問題の方が深刻 

５） 
介護職員に求める 
知識・能力 

一番に求めるのが介護の知識･技術
とコミュニケーション力、次いで
他者の価値観の理解･受容やマナー･
接遇 

６） 
回答者施設で実践中の
介護職員育成方法 

施設外研修や施設内集団研修が多く、
OJTや個人研修を上回る 

７） 
回答者施設で特に注力
する研修･指導テーマ 

介護技術･感染防止策等の介護分野
の技術･知識に関するもの、次いで
接遇が多い 

８） 

回答者施設における
EPA外国人介護福祉士
候補者受容の国別・
年度別状況 

インドネシア･フィリピン･ベトナムの
３国のうち、日本が平成24～26年度に
候補者を最も多く受け容れたのは
インドネシアからで、平成26年度は
回答者の３割近くがインドネシア人
候補者１～２人を受容 

９） 
外国人候補者受容に
よる利点 

日本人職員に対して刺激になった
との回答が最も多かったのに対し、
人材不足が緩和されたり利用者や
その家族から好評を得たりしたと
いう外国人候補者受容が介護施設の
問題解決や戦力補強になったことを
示す回答は最多回答の半分未満 

10） 
外国人候補者受容に
よる課題・問題点 

業務・日常会話での日本語コミュ
ニケーションの困難や日本語書類の
読み書き不能等、様々な局面での
外国人候補者の日本語能力不足が
挙げられる問題点として上位 
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11） 
外国人候補者受容 
他施設との連携内容 

試験対策等の合同研修が一部にあるが、
多くは情報交換･課題共有･交流等に
とどまり、同一法人･グループ内での
連携が少なくなく、連携範囲拡張の
余地あり 

12） 
外国人雇用の際の 
課題・不安点 

日本語コミュニケーションの不安や
日本語学習支援等の言葉の問題が
外国人雇用の際の大きな課題である他、
宗教･慣習等に配慮した各種調整や
価値観･職業観の相違という文化･
思考等の違いも看過できない課題 

13） 
在留資格等条件充分
外国人の雇用に関する
今後の意向 

回答の過半数が雇用したい意向で、
外国人介護職員に高い需要 

14） 
介護職員の人材育成･
外国人雇用に関する
意見等 

● 資格取得支援等、施設が外国人
候補者のためにコストを払っても、
その後の勤続の保証が殆どない。 

● 外国人候補者の導入や継続雇用
のための制度・システム等が、
彼らの事情にも配慮される形で
整備されていない。現行EPAに
代る（または並ぶ）制度等もない。 

● 外国人候補者の雇用時の日本語
能力等が不足。語学研修等の支援
コストを払う余裕が施設にない。
国家試験対策等は更に困難。
EPA以外にも研修制度等が欲しい。 

● 介護業界の人材不足の現状を考慮
すれば、外国人の手を借りざるを
得ない。彼らが就労し易い環境の
整備が必要。 

● 介護業界の人材不足の現状を
外国人雇用で補完しようとする
発想が安易。文化･生活習慣等の
相違が大きな阻害要因になり、
介護サービスの質の低下の可能性。
日本人介護人材育成の努力が先決。 

 

 以上の整理を踏まえ、本調査から、次のようなことが判った。 

① 介護業界の「現場」は、その多くが「介護老人施設」である。 

② 介護業界では、事業所の約６割が職員の数について不足感を

抱いている。総じて、介護職員の人材不足が窺われる。 

③ 介護業界では、事業所の８割以上が職員の質について不足感を

抱いている。介護職員の人材不足は、数より質の問題の方が

深刻である。 
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④ 介護職員に求められる能力は、まず、どの業界の職業人にも

共通するように、専門分野（＝介護）の知識・技術やコミュ

ニケーション力であるが、これに加えて他者の価値観の

理解・受容やマナー・接遇も重視されることは介護業界に

特徴的と言える。 

⑤ 介護職員の育成方法は、OJTや施設内個人研修より、施設

内外での集団研修が多い。事業所では、職員の個別指導に

充分な時間や人員を割ける余裕があまりないことが窺える。

また、研修・指導テーマは、介護技術・感染防止策等の

介護分野の技術・知識に関するものや接遇関連が多く、

介護職員に求められる能力との相関が窺える。 

⑥ 外国人介護福祉士候補者の受け容れは、当該分野ではEPAの

枠組で行われるため、インドネシア人が多い。 

⑦ 外国人候補者を受け容れた利点として、日本人職員の刺戟に

なったことが多く指摘される。しかし、外国人候補者の

受け容れが、人材不足の緩和や利用者・家族からの好評等、

現場の問題解決や戦力補強になったとの指摘は、上記利点の

半分に満たない。ここに、外国人候補者の介護職員としての

能力不足や、彼らを巧く活用し切れていない事業所側の

マネジメント力不足など、幾つかの課題が浮び上がる。 

⑧ 外国人候補者を受け容れたことによる課題や問題点として、

業務・日常会話における日本語コミュニケーションの困難や

日本語書類の読み書き不能など、様々な局面における外国人

候補者の日本語力の不足が多く指摘される。これに伴い、

外国人を雇用する際の課題として、日本語コミュニケー

ションの不安や日本語学習支援が多く指摘され、ここでも

言葉の問題が大きく懸念される。また、宗教・慣習等に

配慮した各種調整や日本人との価値観・職業観の相違など、

文化・思考等の違いも看過できない課題である。 

⑨ しかし、在留資格等の条件が整った外国人の雇用について、
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雇用したい意向が回答者の過半数を占め、外国人介護職員に

需要があることは窺える。その主な理由は、介護業界における

現在の人手不足の状況では、やはり外国人従業員の手を

借りざるを得ないからであるが、特に各種条件の整った

アジア圏の外国人の場合、業務に対する熱意や真摯な姿勢が

評価されてもいる。 

⑩ 人材育成に充分なリソースを割く余裕のない介護の現場に

おいて、外国人候補者の育成は、各事業所にとって大きな

コストになる。しかし、外国人の就労や継続雇用のための

制度・システム等が彼らの事情にも適切に配慮される形で

充分に整備されているとは言えず、現行EPAに代る（または

並ぶ）制度等もない。そこで、それを補完するような研修

制度や教育プログラムが求められている。 

 かくして、本調査によって得られた上記10項の論点から、

本事業では、その解決に寄与する次のような教育プログラムの

開発を検討した。 

【開発Ａ】 

外国人介護福祉士候補者向け 

日本の介護事情と要介護者を知る教育プログラム 

⇒ 日本語コミュニケーション、国内介護業界事情、日本独特の文化･
歴史･風習･価値観･職業観･人生観･法制度等に関する知識を養成 

【開発Ｂ】 

外国人介護福祉士候補者向け 

介護職の接遇スキルを高める教育プログラム 

⇒ 介護現場を再現した映像教材によるケーススタディやグループ
討議等によって介護職に必要なマナー・接遇スキルを向上 

 この開発内容について、次章以降で詳説する。 
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第３章 開 発 

3.1 概 要 

 本事業では、第２章で詳説した調査の結果を受け、次のような

教育プログラムの開発に取り組んだ。 

 その際、開発の前提として、外国人介護福祉候補者が日本の

施設等に就業して介護業界の人材不足解消の一助になるべく、

彼らには、介護の知識・技術の習得と共に、日本語コミュニ

ケーションの向上が求められる（ことが調査から判っている）。 

 したがって、開発の内容は、外国人介護福祉士候補者が介護

現場で周囲の職員や利用者と日本語コミュニケーションを円滑に

図るための（Ａ）｢知識」や（Ｂ）｢対人スキル」に焦点が当てられる。 

 それに基づき、本事業で開発する教育プログラムも、【開発Ａ】と

【開発Ｂ】の２系統を設定した。 

 まず、【開発Ａ】は、日本語コミュニケーション、国内介護業界

事情、日本独特の文化・歴史・風習・価値観・職業観・人生観・

法制度等に関する知識の養成を企図した「外国人介護福祉士候補者

向け 日本の介護事情と要介護者を知る教育プログラム」である。 

 そして、【開発Ｂ】は、介護現場を再現した映像教材による



3.1 概 要 49 

 

 

ケーススタディやグループ討議等によって介護職に必要なマナー・

接遇スキルの向上を企図した「外国人介護福祉士候補者向け

介護職の接遇スキルを高める教育プログラム」である。 

 この両プログラムのいずれも、外国人介護福祉士候補者が

日本で就業・生活するために必要な素養を醸成することが目的

である。 

 さらに、本プログラムは、外国人候補者が介護施設等で就労

しながらも受講し易くなるよう、必要な学習内容を選択して

受講できる「学習ユニット積み上げ方式」による構成が意識された。 

 以上の開発概要を整理すると、下表のようになる。 

開 発 
外国人介護福祉士候補者が国内で就業・生活する

ために必要な素養を養成する教育プログラムの開発 

目 的 

本プログラムにより、外国人介護福祉士候補者が

日本で就業･生活するために必要な素養＊を養成する。 

※ この場合の「必要な素養」は、外国人介護福祉士

候補者が介護現場で周囲の職員や利用者と日本語

コミュニケーションを円滑に図るための知識や

対人スキルに焦点が当てられる。 

内 容 

開発Ａ 

外国人介護福祉士候補者向け 

日本の介護事情と要介護者を知る教育プログラム 

⇒ 日本語コミュニケーション、国内介護業界事情、

日本独特の文化・歴史・風習・価値観・職業観・

人生観・法制度等に関する知識を養成 

開発Ｂ 

外国人介護福祉士候補者向け 

介護職の接遇スキルを高める教育プログラム 

⇒ 介護現場を再現した映像教材によるケーススタディや

グループ討議等によって介護職に必要なマナー・

接遇スキルを向上 

備 考 

介護施設等で就労しながらも受講し易くするため、

必要な学習内容を選択して受講できる「学習ユニット

積み上げ方式」による構成 

【開発Ａ】【開発Ｂ】各々の具体的内容について、次節以降で

詳説する。 
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3.2 【開発Ａ】外国人介護福祉士候補者向け 

日本の介護事情と要介護者を

知る教育プログラム 

【開発Ａ】は、日本語コミュニケーション、国内介護業界事情、

日本独特の文化・歴史・風習・価値観・職業観・人生観・法

制度等に関する知識の養成を企図した「外国人介護福祉士候補者

向け 日本の介護事情と要介護者を知る教育プログラム」である。 

3.2.1 前 提 

 本プログラムを開発する際、それに先立って行った調査から

得られた知見は、次のようなものである。 

１）業務に対する熱意や真摯な姿勢から各種条件の整ったアジア圏

外国人が評価されており（2.4 ⑨）、実際に施設で受け容れの

多い外国人がインドネシア人である（2.4 ⑥）ことから、

本プログラムの対象になる外国人介護福祉士候補者は、

インドネシアをはじめとする東南アジア諸国からの留学生

である。 

２）外国人雇用の際の問題として、日本語コミュニケーションの

困難や、宗教･文化･慣習･思考等の違いに起因する日本人との

価値観･職業観の相違などが指摘される（2.4 ⑧）ことから、

本プログラムで扱う学習内容は、外国人候補者の日本語力

向上に寄与しながら、彼らの日本に関する知識の増強を

促進するものである。 

３）介護業界の現場の多くは「介護老人施設」である（2.4 ①）

ことから、外国人候補者が対応することになる要介護者は、

65歳以上で、（人口構成的に見れば）特に団塊世代が中心に

なると推察される。したがって、彼らが日本に関する知識を

習得する場合、団塊世代を意識した日本の諸事象に焦点を

当てるのが有効である。 

 以上を総合し、この【開発Ａ】では、次のようなコンテンツを

開発した。 



3.3 【開発Ｂ】外国人介護福祉士候補者向け 介護職の接遇スキルを高める教育プログラム 51 

 

 

 インドネシアをはじめとする東南アジア諸国からの留学生が、

彼らの介護対象の中心である団塊世代に配慮した日本の諸事情を

知るための日本語教材 

3.2.2 構 成 

 このコンテンツは、大きく次の二部から成る。 

 まず、｢Ⅰ 現代日本のトピック10」では、戦後の日本が世界に

おける現在の地位を築き上げる過程で起った象徴的な出来事を

10項に整理して概説する。 

Ⅰ 現代日本のトピック10 

01 東京オリンピック 

02 高度経済成長 

03 主要国ニッポン 

04 国際化の加速 

05 石油
オ イ ル

危機
ショック

 

06 ジャパン・アズ・ナンバーワン 

07 急激な円高 

08 バブル経済 

09 天皇崩御 

10 クール・ジャパン 
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 次に、｢Ⅱ 団塊世代のライフスタイル10」では、その中心的な

存在である団塊世代が生きた時代をその風俗・習慣に焦点を当て、

10項に整理して紹介する。 

Ⅱ 団塊世代のライフスタイル10 

01 ビートルズ 

02 ミニスカート 

03 ジーンズ 

04 自 動 車 

05 ニューファミリー 

06 小説＆コミック 

07 ファーストフード＆コンビニ 

08 大衆消費社会 

09 趣味と生きがい 

10 定年後勤続 

 そして、本コンテンツでは、東南アジアからの留学生の日本語

学習の一助になるよう、上記20テーマについて、丁寧かつ平易な

日本語で記述した。 

 尚、本コンテンツは、その開発過程で、在日期間が長く日本語が

堪能なインドネシア人による査読・評価を受け、質向上のための

有用な指摘を多く得られた（次項 3.2.3で紹介）。 
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3.2.3 コンテンツ 

 本プログラムの教材として開発した上記コンテンツの実際の

誌面を次頁以降に掲載する（尚、本コンテンツは今年度、プロト

タイプ版として制作したため、そこで使用されている写真資料は現在

まだ所謂アタリまたはサンプルである）。 
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１）Ⅰ 現代日本のトピック10「01 東京オリンピック」 
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２）Ⅰ 現代日本のトピック10「02 高度経済成長」 
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３）Ⅰ 現代日本のトピック10「03 主要国ニッポン」 
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４）Ⅰ 現代日本のトピック10「04 国際化の加速」 
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５）Ⅰ 現代日本のトピック10「05 石油危機」 
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６）Ⅰ 現代日本のトピック10「06 ジャパン・アズ・ナンバーワン」 
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７）Ⅰ 現代日本のトピック10「07 急激な円高」 
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８）Ⅰ 現代日本のトピック10「08 バブル経済」 

  



62 第３章 開 発 

 

９）Ⅰ 現代日本のトピック10「09 天皇崩御」 
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10）Ⅰ 現代日本のトピック10「10 クール・ジャパン」 
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11）Ⅱ 団塊世代のライフスタイル10「01 ビートルズ」 
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12）Ⅱ 団塊世代のライフスタイル10「02 ミニスカート」 
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13）Ⅱ 団塊世代のライフスタイル10「03 ジーンズ」 
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14）Ⅱ 団塊世代のライフスタイル10「04 自 動 車」 
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15）Ⅱ 団塊世代のライフスタイル10「05 ニューファミリー」 
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16）Ⅱ 団塊世代のライフスタイル10「06 小説＆コミック」 
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17）Ⅱ 団塊世代のライフスタイル10「07 ファーストフード＆コンビニ」 
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18）Ⅱ 団塊世代のライフスタイル10「08 大衆消費社会」 
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19）Ⅱ 団塊世代のライフスタイル10「09 趣味と生きがい」 
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20）Ⅱ 団塊世代のライフスタイル10「10 定年後勤続」 
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21）外国人介護福祉士候補者用教材「現代日本のトピック10」試読評価シート 

 本コンテンツは次年度、インドネシア等の学生に提供し、評価を行う。その評価

内容を反映し、本コンテンツの更なる充実と改良を図る。その際の質問事項は次の

通りである。 

Ａ 回答者について 

１）性別 ５）日本語学習期間 

２）年齢 ６）使用可能言語 

３）職業 ７）日本語能力自己評価 

４）在日期間 ８）日本語関連資格 

Ｂ 本教材の 

  日本語について 

１）使用されている漢字のレベル 

２）使用されている語彙のレベル 

３）使用されている表現のレベル 

４）使用されている文の形・長さ等のレベル 

５）文章全体の分量 

６）読解時の辞書・参考書等の使用頻度 

Ｃ 本教材の 

  内容について 

１）外国人介護福祉士候補者への効果（理由と共に） 

２）読んでみて興味深かったトピック 

３）写真資料の効果 

４）誌面レイアウトの読み易さ 

５）各トピック（01～10）の①難度・②理解度・③関心度 

６）本教材に関する感想・意見・改善点等（自由記述） 

Ｄ 日本について 

１）日本の戦後～今日の歴史について関心を持った点（自由記述） 

２）日本の文化について関心を持った点（自由記述） 

３）日本の長所（自由記述） 

４）日本の短所（自由記述） 

５）日本の団塊世代の人々に関する感想（自由記述） 

６）日本の自分と同世代の人々に関する感想（自由記述） 

７）日本の介護福祉士として大切なこと（３つ選択） 

 この質問項目に基づいて作成した「試読評価シート」の紙面を次頁以降に掲載する。 
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21）外国人介護福祉士候補者用教材「現代日本のトピック10」試読評価シート① 

 

  

外国人介護福祉士候補者用学習教材 副読本サンプル「現代日本のトピック10」 

試読評価シート 

 この教材サンプルでは、｢現代日本のトピック10」と題し、戦後の日本が世界における現在の地位を築く

までに起こった象徴的な出来事を10項に整理して概説しています。ここで取り上げられた各トピックは、

今後の日本の介護福祉の対象になる「団塊世代」と呼ばれる（1947年～1950年生れの）人々と接する上で、彼

らと共有できる話題の代表的なものです。 

 以上を踏まえ、この教材に対する率直な感想をお答えください。ご回答の内容は、今後の本教材の改善・

増補等に役立たせたいと考えています。ご協力の程を宜しくお願い致します。 

【Ａ】回答者について 

１）性 別 男性 ・ 女性 ４）在 日 期 間 年     箇月 

２）年 齢       歳 ５）日本語学習期間 年     箇月 

３）職 業  
６）使用可能言語 

（使用程度の多い順に） 
 

７）日本語能力自己評価 

① 日本語に苦手意識があり、ほとんどわからない。 

② 日本語で簡単な読み書きや会話ができる。 

③ 日本語で相手の話を理解し、自分の意思を伝えられる。 

④ 日本語で仕事や専門分野に関する打合せや交渉ができる。 

８）日本語関連資格（複数回答可） 

※（  ）内に取得級等を明記 

① 日本語能力試験（     ） 

② 日本語検定（     ） 

③ BJTビジネス日本語能力テスト（     ） 

④ 日本漢字能力検定 （     ） 

⑤ その他（                    ） 

 

【Ｂ】本教材の日本語について 

１）使用されている漢字のレベル 
① 易しい    ② やや易しい   ③ ちょうどよい 

④ やや難しい  ⑤ 難しい 

２）使用されている語彙のレベル 
① 易しい    ② やや易しい   ③ ちょうどよい 

④ やや難しい  ⑤ 難しい 
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21）外国人介護福祉士候補者用教材「現代日本のトピック10」試読評価シート② 

 

  

３）使用されている表現のレベル 
① 易しい    ② やや易しい   ③ ちょうどよい 

④ やや難しい  ⑤ 難しい 

４）使用されている文の形・長さ等の 

  レベル 

① 易しい    ② やや易しい   ③ ちょうどよい 

④ やや難しい  ⑤ 難しい 

５）文章全体の分量 
① 少ない    ② やや少ない   ③ ちょうどよい 

④ やや多い   ⑤ 多い 

６）読解時の辞書・参考書等の使用頻度 

① 全く使用しなかった 

② 少し使用した 

③ 多く使用して理解できた 

④ 多く使用したが理解できなかった 

⑤ その他（                   ） 

 

【Ｃ】本教材の内容について 

１）外国人介護福祉士候補者への効果 

① 役立ちそう        ② 少しは役立ちそう 

③ あまり役立ちそうでない  ④ 全く役立ちそうでない 

上記回答理由（自由記述） 

２）読んでみて興味深かったトピック 

（３つ選択） 

① 東京オリンピック  ② 高度経済成長 

③ 主要国ニッポン   ④ 国際化の加速 

⑤ 石油危機
オイルショック

      ⑥ ジャパン･アズ･ナンバーワン 

⑦ 急激な円高     ⑧ バブル経済 

⑨ 天皇崩御      ⑩ クール・ジャパン 

３）写真資料の効果 

① 内容の理解に役立った（当時の様子をイメージできた） 

② 内容の理解に少しは役立った 

③ 内容の理解にあまり役立たなかった 

④ 内容の理解に全く役立たなかった 

４）誌面レイアウト 
① 読み易い  ② 少しは読み易い 

③ あまり読み易くない  ④ 全く読み易くない 

 



3.3 【開発Ｂ】外国人介護福祉士候補者向け 介護職の接遇スキルを高める教育プログラム 77 

 

 

21）外国人介護福祉士候補者用教材「現代日本のトピック10」試読評価シート③ 

 

  

５）各トピックの難度・理解度・関心度（各項１つ選択） 

topic 01 

東京オリンピック 

難 度 
① 易しい    ② やや易しい   ③ ちょうどよい 

④ やや難しい  ⑤ 難しい 

理解度 
① 充分に理解できた     ② 大体は理解できた 

③ あまり理解できなかった  ④ 全く理解できなかった 

関心度 
① 面白かった       ② 少しは関心を持てた 

③ あまり面白くなかった  ④ 全く面白くなかった 

topic 02 

高度経済成長 

難 度 
① 易しい    ② やや易しい   ③ ちょうどよい 

④ やや難しい  ⑤ 難しい 

理解度 
① 充分に理解できた     ② 大体は理解できた 

③ あまり理解できなかった  ④ 全く理解できなかった 

関心度 
① 面白かった       ② 少しは関心を持てた 

③ あまり面白くなかった  ④ 全く面白くなかった 

topic 03 

主要国ニッポン 

難 度 
① 易しい    ② やや易しい   ③ ちょうどよい 

④ やや難しい  ⑤ 難しい 

理解度 
① 充分に理解できた     ② 大体は理解できた 

③ あまり理解できなかった  ④ 全く理解できなかった 

関心度 
① 面白かった       ② 少しは関心を持てた 

③ あまり面白くなかった  ④ 全く面白くなかった 

topic 04 

国際化の加速 

難 度 
① 易しい    ② やや易しい   ③ ちょうどよい 

④ やや難しい  ⑤ 難しい 

理解度 
① 充分に理解できた     ② 大体は理解できた 

③ あまり理解できなかった  ④ 全く理解できなかった 

関心度 
① 面白かった       ② 少しは関心を持てた 

③ あまり面白くなかった  ④ 全く面白くなかった 
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21）外国人介護福祉士候補者用教材「現代日本のトピック10」試読評価シート④ 

 

  

topic 05 

石油危機
オイルショック

 

難 度 
① 易しい    ② やや易しい   ③ ちょうどよい 

④ やや難しい  ⑤ 難しい 

理解度 
① 充分に理解できた     ② 大体は理解できた 

③ あまり理解できなかった  ④ 全く理解できなかった 

関心度 
① 面白かった       ② 少しは関心を持てた 

③ あまり面白くなかった  ④ 全く面白くなかった 

topic 06 

ジャパン・アズ・ 

ナンバーワン 

難 度 
① 易しい    ② やや易しい   ③ ちょうどよい 

④ やや難しい  ⑤ 難しい 

理解度 
① 充分に理解できた     ② 大体は理解できた 

③ あまり理解できなかった  ④ 全く理解できなかった 

関心度 
① 面白かった       ② 少しは関心を持てた 

③ あまり面白くなかった  ④ 全く面白くなかった 

topic 07 

急激な円高 

難 度 
① 易しい    ② やや易しい   ③ ちょうどよい 

④ やや難しい  ⑤ 難しい 

理解度 
① 充分に理解できた     ② 大体は理解できた 

③ あまり理解できなかった  ④ 全く理解できなかった 

関心度 
① 面白かった       ② 少しは関心を持てた 

③ あまり面白くなかった  ④ 全く面白くなかった 

topic 08 

バブル経済 

難 度 
① 易しい    ② やや易しい   ③ ちょうどよい 

④ やや難しい  ⑤ 難しい 

理解度 
① 充分に理解できた     ② 大体は理解できた 

③ あまり理解できなかった  ④ 全く理解できなかった 

関心度 
① 面白かった       ② 少しは関心を持てた 

③ あまり面白くなかった  ④ 全く面白くなかった 
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21）外国人介護福祉士候補者用教材「現代日本のトピック10」試読評価シート⑤ 

 

  

topic 09 

天皇崩御 

難 度 
① 易しい    ② やや易しい   ③ ちょうどよい 

④ やや難しい  ⑤ 難しい 

理解度 
① 充分に理解できた     ② 大体は理解できた 

③ あまり理解できなかった  ④ 全く理解できなかった 

関心度 
① 面白かった       ② 少しは関心を持てた 

③ あまり面白くなかった  ④ 全く面白くなかった 

topic 10 

クール･ジャパン 

難 度 
① 易しい    ② やや易しい   ③ ちょうどよい 

④ やや難しい  ⑤ 難しい 

理解度 
① 充分に理解できた     ② 大体は理解できた 

③ あまり理解できなかった  ④ 全く理解できなかった 

関心度 
① 面白かった       ② 少しは関心を持てた 

③ あまり面白くなかった  ④ 全く面白くなかった 

６）本教材に関する感想・意見・改善点等（自由記述） 

 

 

【Ｄ】日本について 

１）日本の戦後～今日の歴史に

ついて関心を持った点 

（自由記述） 
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21）外国人介護福祉士候補者用教材「現代日本のトピック10」試読評価シート⑥ 

 

  

 

２）日本の文化について関

心を持った点（自由記述） 
 

３）日本の長所（自由記述）  

４）日本の短所（自由記述）  

５）日本の団塊世代の人々

に関する感想（自由記述） 
 

６）日本の自分と同世代の

人々に関する感想 

（自由記述） 

 

７）日本の介護福祉士とし

て大切なこと（３つ選択） 

① 介護福祉に関する知識      ② 介護福祉に関する技術 

③ 介護福祉士としての職業意識   ④ 介護福祉士としての経験 

④ 日本の風土･文化に関する知識・理解 

⑤ 日本の政治･制度･経済･産業に関する知識・理解 

⑤ 日本人に近い精神･意識･態度   ⑥ 日本語運用能力 

⑦ コミュニケーション能力     ⑧ 人間愛･慈悲心･博愛精神 

⑨ 基礎学力  ⑩ その他（                ） 

ご協力ありがとうございました。 
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 この「試読評価シート」自体の構成・内容等に関する評価の

一環として、在日期間が長く日本語が堪能なインドネシア人の

協力を得た。そこでは、対象コンテンツの質向上にも寄与する

多くの有用な指摘が得られた。これにより、さらに最適化を図る

ことで、コンテンツの改良・充実のための検討材料を効率的に

収集できるはずである。 

 その評価ヒヤリングの内容の一部を以下に要約して紹介する。 

評
価
対
象 

外国人介護福祉士候補者向け 日本の介護事情と要介護者を知る

教育プログラム 日本語教材「現代日本のトピック10」 

および試読評価シート 

評
価
者
属
性 

インドネシア人（43歳・女性） 

・日本在住16年（既婚）、日本企業に９年間勤務 

・平成26年に独立、翻訳・通訳・ガイド等に従事 

・日本語（日本語能力試験１級を独学で取得）と英語（TOEIC915点）を

運用可能 

・インドネシアからの留学生を対象にするFacebookページを

運営 

総
合
的
見
解 

・このような情報が整理されていると、外国人として非常に

助かる。同種のものがない。 

・テキスト教材だけでなく、確認問題や筆記練習問題も必要。 

・日本語学習で苦労するのは漢字や敬語。漢字の多い文章に

抵抗感がある。 

・日本語読解の教材では、子供新聞が有用で参考になる。 

・インドネシアと日本では基本的なマナーが異なるため、

マナーに関する学習も必要。 

・生活に関するマナーに加え、ビジネスマナーも必要。 

指
摘
難
解
用
語 

本文に登場する次の語句はインドネシア人に理解不能と

推察される。 

01：「元号｣｢高速道路」 

05：「通産大臣」 

06：「終身雇用｣｢年功序列｣｢労働組合」 

07：「円高｣｢失業率」 

09：「崩御｣｢葬儀｣｢即位｣ 

  「日本国の象徴であり日本国民統合の象徴」 

10：「無形文化財｣｢陶磁器」 

 以上の指摘を参考にし、本シートを開発過程で、対象コン

テンツを実証講座で使用する際、更なる洗練・改善が見込まれる。
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3.3 【開発Ｂ】外国人介護福祉士候補者向け 

介護職の接遇スキルを高める

教育プログラム 

【開発Ｂ】は、介護現場を再現した映像教材によるケーススタディや

グループ討議等によって介護職に必要なマナー・接遇スキルの

向上を企図した「外国人介護福祉士候補者向け 介護職の接遇

スキルを高める教育プログラム」である。 

3.3.1 前 提 

 本プログラムを開発する際、それに先立って行った調査から

得られた知見は、次のようなものである。 

１）業務に対する熱意や真摯な姿勢から各種条件の整ったアジア圏

外国人が評価されており（2.4 ⑨）、実際に施設で受け容れの

多い外国人がインドネシア人である（2.4 ⑥）ことから、

本プログラムの対象になる外国人介護福祉士候補者は、

インドネシアをはじめとする東南アジア諸国からの留学生

である。 

２）介護職員に求められる能力として、介護の知識・技術やコ

ミュニケーション力が挙げられるのは想像に難くないが、

これに加えて他者の価値観の理解・受容やマナー・接遇も

重視されることは介護業界に特徴的である（2.4 ④）。これに

伴い、職員に対する研修･指導テーマも、介護の知識･技術に

関するものや接遇関連が多い（2.4 ⑤）。その際、特にコミュ

ニケーションにおける不安や日本人との文化･思考等の相違は、

外国人雇用の際の課題として指摘される点である（2.4 ⑧）。

したがって、本プログラムで扱う学習内容は、外国人候補者の

コミュニケーション力向上に寄与しながら、彼らの接遇・

マナーのスキル習得を促進するものである。 

３）介護の接遇・マナーに関する職員対象の研修･指導は実際に

あるが、それは集団研修が殆どで、きめ細かい指導に充分な

リソースを割ける余裕は事業所にない（2.4 ⑤）。ともすれば、
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その研修は、一般論の域を出ず、ありきたりの内容に陥り

がちになる。したがって、本プログラムでは、実際の業務に

活かせる具体的な接遇スキルを習得できるよう、介護の

現場におけるリアルかつ適切な対応を検討する、実用性を

意識したコンテンツを使用する。 

 以上を総合し、この【開発Ｂ】では、次のようなプログラムを

開発した。 

 インドネシアをはじめとする東南アジア諸国からの留学生が、

介護現場を再現した映像教材によるケーススタディやグループ

討議を通して実用的な接遇スキルを習得・向上するための教育

プログラム 

3.3.2 構 成 

１）概 要 

 まず、本プログラムの概要は次の通りである。 

名
称 

外国人介護福祉士候補者向け 

介護職の接遇スキルを高める教育プログラム 

目
的 

 外国人介護福祉士候補者が国内の施設等で就労する際、

周囲の職員や利用者と円滑な日本語コミュニケーションを

図ることが求められる。それにより、職員や利用者（および

その家族）との信頼関係を築き、介護福祉士として活躍する。 

 そのために、介護現場を再現した映像教材によるケース

スタディやグループ討議等を通して介護職に必要な接遇

スキルを習得・向上する。 

内
容 

介護職のための接遇マナー講座 

――日本の介護現場に適した心遣い・言葉遣い・身だしなみ・

立ち振る舞い 

 90分×20回 

 １回モデル： 

講義（ポイント説明）→ 練習問題 → 講義（解説＆まとめ） 

ロールプレイング or ケーススタディ 

教
材 

① グループ討議用ワークシート 

② ケーススタディ用映像 

③ 練習問題 

④ 講師作成オリジナル講義資料 
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２）全体構成 

 そして、本プログラムの全体構成（全20回）は次の通りである。 

回 テーマ 

１ 接遇マナーって何？ 

２ 職場の基本ルールとマナー 

３ 介護福祉の現場とは 

４ 介護スタッフの接遇 

５ 接遇の五原則（１） 

６ 接遇の五原則（２） 

７ 接遇の五原則（３） 

８ 信頼関係を築く話し方（１） 

９ 信頼関係を築く話し方（２） 

10 信頼関係を築く話し方（３） 

11 傾聴の基本（１） 

12 傾聴の基本（２） 

13 電話応対（１） 

14 電話応対（２） 

15 接遇応対（１） 

16 接遇応対（２） 

17 人間関係の理解／相手に伝わる自己表現スキル 

18 利用者と家族の心理 

19 クレーム対応（１） 

20 クレーム対応（２） 

 さらに、これを各回の具体的な学習内容と共に詳細化すると、

次のようになる。 
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回 テーマおよび学習内容 

１ 

接遇マナーって何？ 

―ココロを形に、形にココロを添えて 

―なぜ接遇マナーが必要なの？ 

―接遇マナーの３ステップ 

○ おもてなしの気持ち 

○ スタッフ一人の印象で施設のイメージが決まる 

○ 心を形に、形に心を添える 

２ 

職場の基本ルールとマナー 

―介護スタッフのマナーとは 

○ 職場は人の集まり 

○ 職場の人間関係のキーワードは「信頼」 

○ 職場での基本ルールとマナー 

○ 頼みやすいスタッフと頼みにくいスタッフ 

３ 

介護福祉の現場とは 

―介護職の仕事とは 

―仕事の心得 

○ 介護現場での人間関係―｢してあげる」から「対等」の関係へ 

○ 利用者の権利 

○ 高齢者の方の『暮らし』を支える仕事―家事援助・身体介護 

○ 介護する人の人間性が重視される特別なサービス 

○ プライバシーの保持 

４ 

介護スタッフの接遇 

―介護スタッフに必要な資質 

○ コミュニケーション能力 

○ ホスピタリティ 

○ 仕事のやりがい、喜び、誇り 

５ 

接遇の五原則（１） 

① あいさつ―さわやかなあいさつ 

② 身だしなみ―第一印象の重要性 

⓪ 接遇の五原則の実践 

① 基本のあいさつ 

○ 親しみやすいあいさつのポイント 

○ 正しいお辞儀 

○ 相手を意識した声かけ 

○ 声かけのポイント 

② 身だしなみ 

○ おしゃれと身だしなみの違い 

○ 身だしなみの三原則 

○ 身だしなみチェックをしてみましょう 

○「利用者から認められる」身だしなみは？ 
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６ 

接遇の五原則（２） 

③ 表情―安心感を与える表情 

④ 態度―温かく親切な態度 

③表情 

○ 思いやりが伝わる眼差し 

○ 笑顔の効果 

○ 微笑んでみましょう 

○ 人に優しく穏やかに 

④態度 

○ 美しい立ち姿 

○ 敬意を全身で示すお辞儀 

○ 避けたいしぐさ 

○ さまざまな場面での立ち振る舞い 

７ 

接遇の五原則（３） 

⑤ 言葉遣い―言葉遣いは心遣い 

○ 好ましい言葉遣いと好ましくない言葉遣い 

○ 利用者への言葉遣い 

○ スタッフ同士の言葉遣い 

○ 色々な場面ごとの言葉遣い 

８ 

信頼関係を築く話し方（１） 

―親しき仲にも礼儀あり 

―正しい敬語 

○ 敬語は人間関係の潤滑油 

○ 尊敬語・謙譲語・丁寧語 

○ 敬語の使い分け 

○ 間違いやすい敬語 

○ こんな敬語使っていませんか？ 

９ 

信頼関係を築く話し方（２） 

―話すときの心構え 

―感じの良い話し方 

○ 分かりやすく伝えるポイント 

○ 分かりやすい言葉や表現方法 

○ あいまいな表現の言い換え 

○ 説明のポイント 

10 

信頼関係を築く話し方（３） 

―雰囲気を和らげる表現術 

―安心感を与える話し方 

―状況に合わせた言葉遣い 

○ クッション言葉 

○ 好ましい表現と避けたい表現 

○ 上手な断り方 

○ 依頼の仕方 

○ 注意の仕方と受け方 
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11 

傾聴の基本（１） 

―傾聴とは 

―傾聴の心構え 

―受容と共感 

○ 共感と同情の違い 

○ 傾聴とは 

○ 傾聴の心構えとスキル 

○ 傾聴のポイント 

○ 利用者の気持ちを考える 

12 

傾聴の基本（２） 

―相手の心を開く質問 

―効果的な質問 

○ 質問の種類 

○ 質問の効果 

○ 目的に即した質問 

13 

電話応対（１） 

―好印象を与える電話の受け方 

―電話の取り次ぎの基本 

○ 電話応対の心構え 

○ 電話応対のポイント 

○ 基本的な受け方 

○ 応対用語フレーズ 

○ 取り次ぎの基本 

○ 不在者の対応 

○ 電話を受けてみましょう 

14 

電話応対（２） 

―電話の掛け方 

―正確な伝言の受け方 

○ 基本的な掛け方 

○ 応対用語フレーズ 

○ 電話を掛けてみましょう 

○ 色々な応対例（これはマナー違反？） 

○ 伝言メモの書き方 

○ よくある聞き間違え防止策 

○ 伝言を受けてみましょう 

15 

接遇応対（１） 

―受付と案内のマナー 

―席次のマナー 

○ 来客応対の心得 

○ 接遇用語 

○ 廊下～エレベーター・階段～応接室 

○ 上座とは 
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16 

接遇応対（２） 

―お茶の出し方 

―お見送り 

○ お茶の入れ方から出し方まで 

○ 受付からお見送りまで 

17 

人間関係の理解 

―ストロークとは 

―ギクシャクした人間関係 

相手に伝わる自己表現スキル 

―なぜ相手に伝わらないのか 

―こんな伝え方していませんか 

―自分も相手も尊重し、さわやかに問題解決する方法 

○ プラスαの声かけ 

○ お互いの緊張感をほぐすアイスブレイク 

○ 相手の心の扉をノックする雑談力 

○ スタッフの声かけは、利用者のオアシス 

○ 相手が反感を持たないように、自分を抑えすぎないようにする

表現とは 

○ あなたの伝え方をチェックしてみましょう（自己表現スタイル） 

○ 相手に伝わる自己表現とは 

○ 歩み寄って共に解決するポイント 

○ スタッフとして望ましい伝え方は？ 

18 

利用者と家族の心理 

―高齢者への対応のポイント 

―人格を尊重し、敬意をもって接しましょう 

○ 心理の葛藤を理解する 

○ 関わり方の基本姿勢 

○ 利用者の内面を理解する 

○ 経験や感情を認める 

○ 信頼関係の築きかた 

○ 高齢者の心を理解し、尊重しましょう 

○「見る｣→｢観る｣、｢聞く｣→｢聴く」 

○ 利用者の家族への対応 

○ 認知症高齢者への望ましい対応とは？ 

19 

クレーム対応（１） 

―クレーム対応の基本 

○ クレームとは 

○ 介護現場でのクレーム 

○ 利用者の期待とは 

○ クレーム対応の態度と言葉遣い 

○ クレーム対応の初期対応 
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20 

クレーム対応（２） 

―場面に応じたクレーム対応 

―要求に応えられないときは？ 

○ クレーム対応の基本ステップ 

○ さまざまな場面に応じたクレーム対応 

○ クレーム対応のタブー 

○ クレーム対応のNGワード 

３）コマシラバス 

 上記の本プログラム全体構成のうち、接遇マナーの講座として

典型的な４コマ（第１回・第２回・第６回・第７回）を例にし、その

１回90分のコマシラバスを次頁以降に列挙する。 
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３）①【コマシラバス】第１回「接遇マナーって何？」 

段階 時間 学習内容 指導上の留意点 

導
入 

５分 

講座概要の説明 

講座目的の確認 

講座の概要を説明し、
目的を理解させる。 

接遇マナーの必要性 
接遇マナーが何であり、
なぜそれを学ぶ必要が
あるかを理解させる。 

展
開 

20分 ワーク１＆発表 
｢母国と違うと感じたマ
ナー｣に関するグループ
討議後、発表させる。 

30分 

CS映像「入所者との会話１｣

視聴 

｢入所者との会話」に
関するCS映像を視聴させ、
入所者･田中さんの気持と
スタッフ･ソニアさんの
気持のズレについて考え
させる。 
各々の気持について
考えることで、相手の
気持を理解することの
大切さを考えさせる。 

ワーク２ 個人で考えさせる。 

グループ討議＆発表 
CS映像の内容に関する
グループ討議後、発表
させる。 

ポイント整理 
ポイント１・２を解説
する。 

練習問題＆解説講義 
練習問題（１～５）に取り
組ませた後、解説する。 

15分 

CS映像「入所者との会話２｣

視聴 

｢入所者との会話」に関
する別のCS映像を視聴
させて練習問題（６～10）に
取り組ませた後、解説
する。 練習問題＆解説講義 

ま
と
め 

10分 

まとめ 

 接遇マナーとは 

 接遇マナーUPの３ステップ 

 接遇マナーの５大要素 

接遇マナーは「ココロを
形に、形にココロを添えて
接すること」であることを
理解させた後、今後
どのようなことを学ぶか
（接遇マナーの五大要素）に
ついて簡単に紹介する。 
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３）②【コマシラバス】第２回「職場の基本ルールとマナー」 

段階 時間 学習内容 指導上の留意点 

導
入 

５分 

講座概要の説明 

講座目的の確認 

講座の概要を説明し、
目的を理解させる。 

社会人として守るべきマナー 

職場が人の集まりであり、
そこでの基本ルールと
マナーが何かを理解
させる。 

展
開 

15分 ワーク１＆発表 

｢仕事の際のマナー」に
いかなるものがあるかを
個人で考えさせ、グループ
討議後に発表させる。 

30分 

CS映像「職場の基本ルール

とマナー１」視聴 

｢職場の基本ルールとマ
ナー」における「休み
明けの挨拶｣｢電話応対｣
｢席次｣｢指示の受け方」に
ついて不適切な点を考え
させる。 

ワーク２ 個人で考えさせる。 

CS映像再視聴＆解説講義 

学生の意見を参考にしな
がら、CS映像の各場面
における適切な対応を
解説し、確認させる。 

練習問題＆解説講義 
練習問題（１～５）に取り
組ませた後、解説する。 

30分 

CS映像「職場の基本ルール

とマナー２」視聴 

｢職場の基本ルールとマ
ナー」における「報告｣
｢不適切な言葉遣い｣｢引き
継ぎ」について不適切な
点を考えさせる。 

ワーク３ 個人で考えさせる。 

CS映像再視聴＆解説講義 

学生の意見を参考にしな
がら、CS映像の各場面
における適切な対応を
解説し、確認させる。 

練習問題＆解説講義 
練習問題（６～10）に取り
組ませた後、解説する。 

ま
と
め 

10分 

まとめ 

 職場の基本ルール 

３ステップ 

 良い人間関係を築く３Ｋ 

皆が活き活きと働ける
ためには、職場の基本
ルールとマナーを守る
ことが大切であることを
理解させる。 
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３）③【コマシラバス】第６回「接遇の五原則（２）」 

段階 時間 学習内容 指導上の留意点 

導
入 

５分 

講座概要の説明 

講座目的の確認 

講座の概要を説明し、
目的を理解させる。 

介護職における接遇マナー 
介護職に必要な接遇
マナーや好ましい態度･
表情が何かを理解させる。 

展
開 

40分 

ワーク１＆２ 

仕事中に避けたい仕種は
何か、自分は普段それを
何気なくしていないか、
相手はそれを感ずるかに
ついて、個人で考え
させる。 

ケーススタディ１～３ 

｢食事の配膳」や「声を
かける」に関するケース
スタディに取り組ませて
考えさせる。 

CS映像「食事のマナー｣｢入所

者との会話（声かけ）」視聴 

｢食事のマナー｣｢入所者
との会話（声かけ）」に関
するCS映像を視聴させて
練習問題（１～４）に取り
組ませた後、解説する。 練習問題＆解説講義 

ケーススタディ４～６ 

｢丁寧なお辞儀｣｢物の受け
渡し｣｢指し示す手」に
関するケーススタディに
取り組ませて考えさせる。 

CS映像「丁寧な仕種」視聴 ｢丁寧な仕種」に関する
CS映像を視聴させて
練習問題（５～10）に取り
組ませた後、解説する。 練習問題＆解説講義 

35分 

ロールプレイング 

（声かけ・丁寧なお辞儀・

物の受け渡し・指し示す

手・表情・笑顔） 

｢声かけ｣｢丁寧なお辞儀｣
｢物の受け渡し｣｢指し
示す手｣｢表情｣｢笑顔」に
ついて、講師が最初に
手本を示し、受講生に
ペアでロールプレイングを
行わせる。丁寧で美しい
仕種や笑顔を学ばせる。 

ま
と
め 

10分 

まとめ 

 笑顔の効果 

 笑顔の連鎖 

笑顔の効用と職場での
笑顔の必要性について
理解させる。 
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３）④【コマシラバス】第７回「接遇の五原則（３）」 

段階 時間 学習内容 指導上の留意点 

導
入 

５分 

講座概要の説明 

講座目的の確認 

講座の概要を説明し、
目的を理解させる。 

言葉遣いは心遣い 
日常生活における相手を
敬った言葉遣いの必要
性を理解させる。 

展
開 

70分 

ワーク１＆グループ討議 

好ましい言葉遣いと
好ましくない言葉遣いに
ついて、個人で考え
させた後、グループ討議
させる。 

ケーススタディ１～３ 

｢入所者への言葉遣い｣
｢様々な場面における声
かけ」に関するケース
スタディに取り組ませて
考えさせる。 

CS映像「朝の声かけ」視聴 
｢声かけ」に関するCS
映像を視聴させて練習
問題（１～４）に取り組ま
せた後、声かけの要点に
ついて解説し、声かけは
｢あなたに関りたい」と
いうメッセージになる
ことを理解させる。 

練習問題＆解説講義 

CS映像「入所者への対応」

視聴 

｢入所者への対応」に
関するCS映像を視聴
させて練習問題（５～８）に
取り組ませた後、解説
する。 練習問題＆解説講義 

10分 
講義「ストローク」 

ストローク発信度チェック 

｢ストローク」について
解説した後、ストローク
発信度チェックを行い、
自身の今迄を振り返るの
と共に、今後の振舞に
ついて考えさせる。 

ま
と
め 

10分 
まとめ 

 人間関係を支えるポジティブ・

ワード 

仕事を通して「明るく｣
｢元気に｣｢素直な」である
ことの大切さについて
理解させる。 
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3.3.3 コンテンツ 

 本プログラムのために開発したコンテンツは、次の５種である。 

１）ワークシート 

２）ケーススタディ用映像 

３）練習問題―問題＆解答・解説 

４）講義資料 

５）指導ガイド 

 これらを、3.3.2（３）で例示した４コマ（第１回・第２回・

第６回・第７回）の各々ついて、次頁以降に列挙する（掲載の配置は

次の通り）。 

１）ワークシート 

① 第１回「接遇マナーって何？」 

② 第２回「職場の基本ルールとマナー」 

③ 第６回「接遇の五原則（２）」 

④ 第７回「接遇の五原則（３）」 

２）ケーススタディ用映像 

① 第１回「接遇マナーって何？」 

② 第２回「職場の基本ルールとマナー」 

③ 第６回「接遇の五原則（２）」 

④ 第７回「接遇の五原則（３）」 

３）練習問題―問題＆解答・解説 

① 第１回「接遇マナーって何？」 

② 第２回「職場の基本ルールとマナー」 

③ 第６回「接遇の五原則（２）」 

④ 第７回「接遇の五原則（３）」 

４）講義資料 

① 第１回「接遇マナーって何？」 

② 第２回「職場の基本ルールとマナー」 

③ 第６回「接遇の五原則（２）」 

④ 第７回「接遇の五原則（３）」 

５）指導ガイド 

① 第１回「接遇マナーって何？」 

② 第２回「職場の基本ルールとマナー」 

③ 第６回「接遇の五原則（２）」 

④ 第７回「接遇の五原則（３）」 
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１）ワークシート 

１）①【ワークシート】第１回「接遇マナーって何？」 

ワークシート No.1 

 

１『接遇マナーって何？ココロを形に、形にココロを添えて』 

テーマ「好ましい人間関係を築く」「接遇マナーの重要性」 

 

ワーク１ （グループディスカッション）                      

「母国と違うと感じたマナー」について、グループで話し合い意見をまとめましょう。 

 

 

 

 

 

ワーク２ （個人で考える）                            

①「入所者田中さんとスタッフソニアさんの気持ちの違いについて、気づいたこと」 

 

 

 

 

②「スタッフソニアさんはどうしたらよかったのか」 

 

 

 

 

 

ワーク３ （グループディスカッション）                      

 それぞれが考えた意見を発表し、グループの意見をまとめましょう。 

①「入所者田中さんとスタッフソニアさんの気持ちの違いについて、気づいたこと」 

 

 

 

 

②「スタッフソニアさんはどうしたらよかったのか」 
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１）②【ワークシート】第２回「職場の基本ルールとマナー」 

ワークシート No.２ 

２『職場の基本ルールとマナー』 

テーマ「職場はチームワークが重要」 

 

ワーク１ （個人で考え、グループディスカッション）                 

「仕事を行う上でのマナー」（職場の基本ルール）にはどのようなものがあるでしょう。  

（個人で） 

 

 

 

（グループディスカッション） 

 

 

 

 

ワーク２ （個人で考える）                             

 

①職場の会話１（休み明けの挨拶） 

 上司や同僚はなぜ、ソニアさんに対して嫌な感じだったのでしょうか。 

 

 

 

 

②ミーティング１（電話応対） 

 ソニアさんが行った対応について、不適切だった部分はどこでしょう。 

 

 

 

 

③ミーティング２（席次） 

  ソニアさんが行った対応について、不適切だった部分はどこでしょう。 

 

 

 

④ミーティング３（指示の受け方） 

  ソニアさんが行った対応について、不適切だった部分はどこでしょう。 
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ワーク３ （個人で考える）                             

  

⑤職場の会話２（遅刻の対応） 

（１）小島さんが行った対応について、不適切だった部分はどこでしょう。 

 

 

 

 

（２）ソニアさんが行った対応について、不適切だった部分はどこでしょう。 

 

 

 

 

⑥職場の会話３－１ 

（１）小島さんが行った対応について、不適切だった部分はどこでしょう。 

 

 

 

 

（２）ソニアさんが行った対応について、不適切だった部分はどこでしょう。 

 

 

 

 

⑦職場の会話４ 

 ソニアさんが行った対応について、不適切だった部分はどこでしょう。 
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１）③【ワークシート】第６回「接遇の五原則（２）」 

ワークシート No.６ 

 

６『安心感を与える表情 あったかく親切な態度』 

テーマ「さまざまな場面での思いやりが伝わる表情・立ち居振る舞い」 

 

ワーク１ （個人で考え、グループディスカッション）                 

「仕事中に避けたいしぐさ」考えてみましょう。 

（個人で） 

 

 

 

 

（グループディスカッション） 

 

 

 

 

 

ワーク２ （ペアで体験する）                            

ペアになり、一方の人が次の態度を行います。相手の人は、その時どのように感じたかワ 

ークシートに記入しましょう。すべての態度を交代で行います。ワーク終了後、どのよう 

に感じたかを相手に伝えましょう。 

（１）腕と脚を組み椅子の背に体をもたれそり返る 

（２）ポケットの手を入れたまま、呼ばれたときに首だけで振り向く 

（３）人差し指で相手を示し、相手の名前を呼ぶ。 

 

■どのように感じたか 

（１） 

  

 

 

（２） 

 

 

（３） 
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ワーク３ （ロールプレイング）                           

 ペアになり、お互いにそれぞれ行いチェックしましょう。 

 

 立居振舞い チェックシート 

 

チェックポイント 評価 

 

 

 

立ち姿 

かかとはきちんと付いている  

膝、腰は真っ直ぐ伸びている  

あごは床と平行  

指先は真っ直ぐ伸びている  

猫背になっていない  

まっすぐ立っている (左右対称になっている)  

背中と後頭部が一直線になっている  

 

座り方 

 

背もたれにもたれていない  

背筋は真っ直ぐ  

手はそろえている  

あごを上げすぎたり、下げすぎていない  

 

 

物を指し示す 

手の指をそろえる  

手の平を立てる  

指し示す方に指先をむける  

「ご案内いたします」など笑顔で声をかける  

 

 

物の受け渡し 

胸の位置で受け渡ししている  

両手で受け渡している  

相手の方向に渡している  

「どうぞ」「お預かりいたします」など一言添えている  

 

 

 

お辞儀 

笑顔で、相手をしっかり見ている  

手をそろえている  

「失礼いたします」などと言葉を先に伝える  

頭を下げたとき、しっかり止まっている  

頭を上げるときゆっくりと上げている  

相手の顔をしっかりと見ている  

頭を上げた時、笑顔になっている  

 

評価基準  よくできている… ○  普通 … △  改善の必要あり … × 
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１）④【ワークシート】第７回「接遇の五原則（３）」 

ワークシート No.７ 

 

７『接遇の五原則（３）』 ⑤言葉遣い 

テーマ 介護場面での好ましい言葉遣いと好ましくない言葉遣い 

 

ワーク１ 個人で考える                                

介護士が入所者の食事の介助の際に使う言葉について、好ましいと思うものに（○）、好ましく 

ないと思うものに（×）を記入しましょう。 

 

①「早くして」      （   ） 

②「すぐに行きます」   （   ） 

③「ごはんの時間だよ」 （   ） 

④「何がお好きですか」  （   ） 

⑤「食べさしてあげるね」 （   ） 

⑥「マジで？」      （   ） 

⑦「汚しちゃダメじゃん」 （   ） 

 

ワーク２ グループで考える                              

ワーク１について、個人の意見を発表し合い意見をまとめ、なぜ、好ましくないと思うもの 

（×）につけたか理由をグループで考えなさい。 

（理由） 

①「早くして」       

 

②「すぐに行きます」   

 

③「ごはんの時間だよ」 

 

④「何がお好きですか」 

 

⑤「食べさしてあげるね」 

 

⑥「マジで？」      

 

⑦「汚しちゃダメじゃん」  
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ワーク３ （個人で考え、グループで話し合う）                     

 介護士ソニアさんは、入所者田中さんから、次のように話しかけられました。 

「今日は、体調がよくないので入浴を控えたいのですが・・・」 

この後、ソニアさんは、田中さんに対し、どのような声掛けをしたらよいでしょうか。 

 

（個人で） 

 

 

 

 

（グループディスカッション） 

 

 

 

 

ワーク４ （個人で考え、グループで話し合う）                     

 介護士ソニアさんは、入所者田中さんから、メガネを談話室に忘れたようなので探してきて 

ほしいと頼まれました。その後ソニアさんは、ソファーの上にあったメガネを田中さんに渡す 

とき、田中さんに対し、どのような声掛けをしたらよいでしょうか。 

 

（個人で） 

 

 

 

 

（グループディスカッション） 

 

 

 

 

ワーク５ （個人で考える）                              

 次の言葉をマイナス印象からプラスの印象に変えてみましょう。 

いい加減  馴れ馴れしい  

おせっかい  頑固  

冷たい  無神経  

おしゃべり  飽きっぽい  
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２）ケーススタディ用映像 

▼ 登場人物 

人物名 プロフィール 

ソニア・シャハブ 

27歳・女性 

インドネシア出身の新人介護士で、

自国で看護婦の経験あり。 

田中絹江 

（たなか・きぬえ） 

70歳・女性 

介護老人福祉施設あすか荘の入居

者で、認知症がややあるが、普段は

他の利用者と一緒に穏やかに生活

している。趣味は手芸。 

大林節子 

（おおばやし・せつこ） 

85歳・女性 

リハビリ病院からあすか荘に入所。

脳梗塞の後遺症あり。 

（田中と二役） 

西岡圭 

（にしおか・けい） 

30歳・男性 

あすか荘 介護グループのリーダー。 

小島優子 

（こじま・ゆうこ） 

28歳・女性 

あすか荘 介護グループの職員。 

田中の家族 （エキストラ） 

 

▼ シーン別登場人物 

コマ（回） シーン ソニア 田中 西岡 小島 その他 

① 

第１回 

１ ○ ○    

２ ○ 
○ 

（大林役） 
   

② 

第２回 

1-1 ○  ○ ○  

1-2 ○  ○ ○  

1-3 ○  ○ ○  

1-4 ○  ○ ○  

2-1 ○  ○ ○  

2-2 ○   ○  

2-3 ○ ○    

2-4 ○  ○   

③ 

第６回 

1-1 ○   ○  

1-2 ○ ○    

2-1 ○ 
 

○   

2-2 ○ ○    

2-3 ○ 
 

  来客 



3.3 【開発Ｂ】外国人介護福祉士候補者向け 介護職の接遇スキルを高める教育プログラム 103 

 

 

④ 

第７回 

1 ○ ○    

2-1 ○ ○  ○  

2-2 ○ ○    

2-3 ○ ○  ○ 
 

2-4 ○ ○    

▼ 映像収録風景 
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２）①【CS用映像】第１回「接遇マナーって何？」シーン１ 

▼ 映像スチル 
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▼ 映像シナリオ 

カット 状  況 

１ 

［廊下で］荷物を持って歩くソニアに、田中さんが声をかける。 

田 中「あのぉ……」 

ソニア（忙しそうに）「はい、はい、何ですか」 

田 中「忙しいなら後でいいです」 

ソニア「じゃあ、これを置いてから来ますね」 

２ 

［廊下で］ソニアが小島と談笑しているところを田中が見る。見

られていることに気づいたソニアが田中のもとに来る。 

ソニア「ご用は何でしたっけ」 

田 中「針に糸を通して欲しいんだけど」（ソニアに針と糸を渡す） 

ソニア（糸を通しながら）「こんなの簡単ですよ。いくらでもやり

ますから、いつでも言ってくださいね」 

３ 

［田中の独白］（静止画・本人ナレーション） 

「この年になると、針に糸を通すのは難しく感じる。いつもは小

島さんに頼むのだけど、お休みだったからどうしようと思って

いたら、ソニアさんを見かけた。何か大きな荷物を持っている

し、話をしたことがない。第一、外国人と話したこともない

し。それにこんな簡単なことを頼むなんて恥ずかしい。思い

切って聞いたら、忘れていたみたいで、やっときたら、簡単で

すよ、って何だか馬鹿にされたような気分。もう、この人には

頼まない」 

４ 

［ソニアの独白］（静止画・本人ナレーション） 

「私は、いつも積極的にテキパキと仕事に取り組んできた。人か

ら頼まれたら、嫌とは言わないし、以前は看護士もしていたか

ら知識だってある。なのに、どうしてかまだ、馴染んでいな

い。この間も、田中さんから頼まれごとされたし。すごくいい

感じだと思ったのに田中さんはあれから声をかけてくれない。

それって、私が外国人だから？」 
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２）①【CS用映像】第１回「接遇マナーって何？」シーン２ 

▼ 映像スチル 
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▼ 映像シナリオ 

カット 状  況 

１ 

［ナレーション］ 

「大林さんは、リハビリテーション病院からこの施設に入所し

た。脳梗塞の後遺症があり……」 

２ 

ソニア「大林さん、お味はいかがですか」 

大 林「あひがひょ。こてもおひしいわ（ありがとう。とてもおいし

いわ）」 

 ソニアが目を少し離した時、大林が激しく咽せる。うまく飲み

込めないようである。 

ソニア（大林の背をさすりながら）「大丈夫ですか、大林さん」 

大林「ぎょめんなひゃ、がいじゃぶ（ごめんなさい、大丈夫）」 

３ 

［ナレーション］ 

「大林さんは、後遺症で、水分や食物をうまく飲み込めない、また、

よだれが流れて衣服を濡らしてしまなどの症状があります」 
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２）②【CS用映像】第２回「職場の基本ルールとマナー」シーン１ 

▼ 映像スチル 
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▼ 映像シナリオ 

カット 状  況 

１ 

［ナレーション］ 

「新人スタッフのソニアさんは、有給休暇をとって、温泉旅行に

行ってきました。日本の文化に触れ、気分もリフレッシュ」 

２ 

ソニア（疲れた様子で）「おはようございます」と小さな声で言っ

てすぐに更衣室に行く。 

西岡・小島（共にしら～っとした様子で）「……」 

ソニアの内心の声（不審げな顔で）「休んだらいけなかったのか

な。なんだか嫌な感じ」 

３ 

［テロップ］ 

「適切な対応」 

４ 

ソニア（元気よく）「おはようございます。休ませていただき、あ

りがとうございました。御蔭様で、楽しい旅行ができま

した」 

小 島「ソニアさん、お帰りなさい。温泉はどうだった？」 

ソニア「温泉はとても気持ちがよくて、元気になりました。今日

からまた仕事頑張りますので、いろいろ教えてくださ

い」（笑顔） 
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２）②【CS用映像】第２回「職場の基本ルールとマナー」シーン２ 

▼ 映像スチル 
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▼ 映像シナリオ 

カット 状  況 

１ 

［事務所で］西岡とソニアの打合せ中、小島がそっと入ってくる。 

西 岡「遅れてきては駄目じゃないか」 

小 島（何かを言いたそうであるが、下を向いて謝る）「すいませんで

した」 

ソニア「リーダー、小島さんが車のパンクで遅れるって伝言メモ

見ていないんですか」 

西 岡「どこにあるの」 

ソニア「机の上に置いておきましたが」 

２ 

［テロップ］ 

「適切な対応」 

３ 

［事務所で］西岡とソニアの打合せ中、小島が入ってくる。 

西 岡「理由はソニアさんから聞いています。今後は注意するよ

うにしてくださいね」 

小 島「はい、注意いたします」 

ソニアの内心の声「あぁよかった」 
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２）③【CS用映像】第６回「接遇の五原則（２）」シーン１ 

▼ 映像スチル 
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▼ 映像シナリオ 

カット 状  況 

１ 
［食堂で］ソニアが食膳の準備中、魚の塩焼きの皿を置きなが

ら、その配置を思案している。 

２ ［卓上の食膳のアップ］ 

３ ソニア「今日はお魚ね。あれ、どちら向きに置くのかしら」 

４ 
ソニアが皿を左右に向ける。魚の頭が右に向いている。味噌汁を

左、白飯を右、箸を縦にセットしている。 

５ 小 島（陽気に）「あら、ソニアさん、いろいろちょっと違うわよ｣ 

６ ソニア「あれ、そうなんですか。ちょっとわからなくて……」 

７ 
小 島「うん、まずご飯は左、お味噌汁が右なの。お箸は横にし

て、お魚の頭は左に向けるのよ」 

８ ソニア「いろいろ難しいんですね」 

９ 小 島「大丈夫、すぐに馴れるわよ」 

10 
ソニア「日本のしきたりを覚えていきますので、これからも教え

てください。よろしくお願いします」 
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２）③【CS用映像】第６回「接遇の五原則（２）」シーン２ 

▼ 映像スチル 
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▼ 映像シナリオ 

カット 状  況 

１ 

［事務所で］ソニアが事務所に入ってくる。西岡は書類に目を落

している。 

ソニア「西岡さん、おはようございます」（頭を下げる時にゆっくり

と、上げる時に素速いお辞儀をする） 

２ 西 岡（不審げな表情で）「ソニアさん、おはよう」 

３ 

［テロップ］ 

「適切な対応」 

４ 

［事務所で］ソニアが事務所に入ってくる。西岡は書類に目を落

している。 

ソニア「西岡さん、おはようございます。本日もよろしくお願い

いたします」（挨拶を言ってから、お辞儀をする。お辞儀は、

相手の目を見ながら、上半身を真っ直ぐにして下げ、一旦止めて

から、ゆっくりと上半身を上げ、相手の目を見る） 

西 岡「ソニアさん、おはよう。今日も頑張ってね」（ソニア・西

岡共に笑顔で爽やかな雰囲気になる） 

５ 

［テロップ］ 

「正しいお辞儀」 

６ 

［ソニアの真横から］ソニアが直立状態からゆっくりと丁寧なお

辞儀をする。 

（字幕「お辞儀は相手の目を見て、上半身をまっすぐにして下げ、一旦止

めて、ゆっくり目に上半身を上げ、相手の目を見る｣） 

７ ［カット７をソニアの真正面から。笑顔を強調して繰り返し］ 

８ ［カット６の繰り返し］ 
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２）④【CS用映像】第７回「接遇の五原則（３）」シーン１ 

▼ 映像スチル 
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▼ 映像シナリオ 

カット 状  況 

１ 

［田中の部屋で］朝、ソニアが田中の部屋に入ってきて、田中に

声を掛ける。 

ソニア（早口で）「田中ちゃん、おはよう！ どう、眠れた？ 

さぁ、起きて。早く、用意して!!」 

田 中「……」 

２ 

［テロップ］ 

「適切な対応」 

３ 

［田中の部屋で］朝、ソニアが田中の部屋に入ってきて、田中に

声を掛ける。 

ソニア（笑顔で）「田中さん、おはようございます。よく眠れまし

たか。ご気分はいかがですか」 

田 中「ソニアさん、おはようございます。いつもありがとう

ね。とてもよく眠れたわ。いい気分」 

ソニア（笑顔で）「それはよかったですね」 
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２）④【CS用映像】第７回「接遇の五原則（３）」シーン２ 

▼ 映像スチル 
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▼ 映像シナリオ 

カット 状  況 

１ 

［廊下で］午前10時、田中がソニアに話し掛ける。 

田 中「今日は、体調がよくないので入浴を控えたいのですが……｣ 

ソニア「そうですか。わかりました」（田中の目を見ず、忙しそうに

立ち去る） 

２ 

［ラウンジで］午後４時、小島が田中に話し掛ける。 

小 島「田中さん、そろそろ入浴の時間ですよ、準備してくださ

いね」 

田 中（不満げな表情で）「朝、ソニアさんに今日は体調がよくな

いから入浴はやめたいと言ったのに」 

小 島「そうですか。聞いていなかったので、すみません」 
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３）練習問題―問題＆解答・解説 

３）①【練習問題】第１回「接遇って何？」 

▼ 問題 

 

練習問題【問題】No.１ 
 

問題１ 

施設内で入所者田中さんがキョロキョロしていました。介護士ソニアはどのような対 

応をしたらよいですか。適切なものを一つ選びなさい。 

 

１）たずねられたわけではないので、そのままにしている。  

２）「何かお探しですか？」と言って近づく。  

３）たずねられるまで待つ。 

 

問題２ 

介護士ソニアは、急ぎの仕事をしている途中、入所者田中さんから声をかけられまし 

た。適切な対応を一つ選びなさい。 

 

１）どんな仕事をしていても入所者を優先して笑顔で田中さんの仕事を引き受ける。 

２）「急いでいるので他の人に頼んでください」と言って断る。 

３）「ごめんなさい、今は手が離せないので後でもいいですか？5分くらいで終わり 

そうなのでその後なら大丈夫です」と謝罪をして後で受ける。 

 

問題３ 

職場での仕事の取り組み方として、大切なことは何でしょうか？適切なものを一つ選 

びなさい。 

 

１）仕事は一生懸命取り組むことが大切であり、分かり合えない人がいても時には仕 

方ない。 

２）仕事を行う際、入所者との人間関係も大切である。 

３）仕事は積極的取り組み、終わった仕事は振り返らなくてよい。 

 

問題４ 

映像の中で、入所者田中さんが介護士ソニアに対して感じたことについて、不適切な 

ものを一つ選びなさい。 

 

１）言えばやってくれるので頼りになる。 

２）こんな簡単なことを頼むのは恥ずかしい。 

３）私の頼みごとを後回しにされて不愉快。 

 

問題５ 

映像の中で、入所者田中さんが介護士ソニアに対して「もうこの人には頼まない」 

と思っています。なぜそう思うのか理由としてあてはまるものを一つ選びなさい。 

 

１）介護士ソニアは、田中さんの気持ちを理解してくれなかったから 

２）介護士ソニアは、外国人だから 

３）介護士ソニアは、すぐにしてくれなかったから 

 

 

 

 



3.3 【開発Ｂ】外国人介護福祉士候補者向け 介護職の接遇スキルを高める教育プログラム 121 

 

 

 

問題６ 

介護士ソニアが大林さんへ食事介助をする際の対応として適切なものを一つ選びなさい。 

 

１）大林さんに見えない位置に立ち、摂取量を確認しなから記録する。 

２）大林さんのそばに行き、ゆっくりと自分のペースで食事ができるように介助する。 

３）食事の際、楽しい雰囲気を作りだすため、絶えず大林さんに話しかける。 

 

問題７ 

大林さんが「あひがひょ。こてもおひしい」と話した時の介護士ソニアの対応として 

最も適切なものは次のうちどれでしょう。一つ選びなさい。 

 

１）困った表情で「よくわかりません」と伝える。 

２）「言いたいことを書いてください」と言う 

３）「お・い・し・い。ですね。良かったです」と自分が聞き取れた通りに繰り返す。 

 

問題８ 

大林さんの食事中の介助に関して、最も適切なものは次のうちのどれでしょう。一つ 

選びなさい。 

 

１）よだれは取ってもすぐに出るので最後にふき取る 

２）声かけはメニューを説明する程度にする 

３）一口ごとに、必ず水を飲むようにする 

 

問題９ 

大林さんへのよだれの対処の仕方について、最も適切なものは次のうちのどれでしょ 

う。一つ選びなさい。 

 

１）よだれは取るときは、黙ってふき取る。 

２）「また、よだれが出てきたからふきますね」と伝える。 

３）「失礼します」と口に触れる際、笑顔で一言声をかける。 

 

問題 10 

大林さんの食事が終わった後の介護士ソニアの対応として、不適切なものは次のうち 

のどれでしょう。一つ選びなさい。 

 

１）「お茶のお代わりをお持ちしましょうか」などと声をかけ、配膳を下げる。 

２）食事の後、「失礼します」と言い、すぐに配膳を片づける。 

３）食事が終わってもまだ下げてほしくないようなら、「後でさげるので、そのまま 

にしておいてくださいね」と言う。 
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３）①【練習問題】第１回「接遇って何？」 

▼ 解答・解説 

 

練習問題【解答・解説】No.１ 

 

問題１  

解答 ２ 

解説 困っている人を見たら、自分から積極的に近づく姿勢が大切です。「何かお探し

ですか」「どうかなさいましたか」などと声をかけましょう。 

 

問題２ 

解答 ３ 

解説 仕事が重なった場合の問題です。基本は入所者優先ですが、どうしても受けるこ

とが出来ないこともあります。まずは謝罪をして、今は受けることが出来ないと

理由を伝えて後で引き受けます。 

 

問題３ 

解答 ２ 

解説 仕事を行う上で、良好な人間関係は信頼の基盤となります。入所者との人間関係

がよくなれば「ソニアさんでいいや」から「ソニアさんにお願いしたい」と思わ

れ、頼みやすいスタッフになります。１）は、入所者に対して誠実に接する思い

が大切です。３）は、仕事を積極的に取り組む姿勢は良いことですが、終わった

仕事を振り返りどこが良かったか、良くなかったのか考えることで仕事の質も向

上します。 

 

問題４   

解答 １ 

解説 田中さんは、簡単なことをお願いするのは頼みにくいと感じています。ソニア

さんにお願いしたのに忘れているようなので不愉快に感じています。 

 

問題５   

解答 １ 

解説 「もうあの人には頼まない」と思った理由は一つではありません。さまざまな要

因から結果として田中さんは、ソニアさんのことを頼みにくいと感じました。    

 

問題６  

解答 ２ 

解説 大林さんは、嚥下障害があるためゆっくりと自分のペースで行うことが重要とな

る。１）のように大林さんに見えない位置に立つと食物の誤嚥（ごえん）などの

際、すぐに対応できないため、そばに行き介助が必要となる。３）は楽しい雰囲

気は大切だが食事のペースが乱れてしまうおそれがある。 
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問題７  

解答 ３ 

解説 脳梗塞の後遺症のため、運動障害によって声が出しにくい、正しい発音がしにく

いなど障害がみられる場合です。例えば「センセイ」が「テンテイ」に「サクラ」

が「シャクラ」などように利用者は正しく発声を試みますがうまく相手に伝えら

れない状況。このことで、苛立ちを感じたり、不安で人とかかわることを 避け

ることもあるため、接し方が大切です。自分が聞き取れたとおりに繰り返しを行

い、お互いに内容が正しく伝わっていることを確認しながら会話を進めていくこ

とが望ましい。相手をよく観察し、相手の思いを察することが大切です。 

 

問題８      

解答 ２ 

解説 食事場面における介護は、その利用者に合わせて適切な介護が必要となります。  

水分や、食物をうまく飲み込めないなどの症状がある利用者の場合、自分のペー

スで行うことがポイントとなります。また、安全に、おいしく、かつ楽しい食事

となるようにコミュニケーションをとることが大切です。１）よだれで衣服が濡

れてしまうと気分もよくない。その都度ふき取ることも必要です。３）食事の時

に口腔内が乾燥していると嚥下しにくいので、水分で口の中を潤すことは大切だ

が一口ごとに水を飲ませるのは適切ではない。 

 

問題９  

解答 ３ 

解説 入所者の体に触れたり、近づくときは、一言「失礼します」と声掛けをします。

１）黙って体に触れられることは気分が良いものではありません。２）「また」

や「よだれが出たからふく」などは入所者にとって言われたくないことです。相

手のことを思いやった言葉かけが必要です。 

 

問題 10   

解答 ２ 

解説 食事が終わっても余韻を楽しむくらいの時間はほしいもの。すぐに配膳を下げて

しまうのは早く部屋に戻れと言うようなもの。仕事を早く済ませたい気持ちはわ

かりますが相手のことを思いやった対応ではありません。 
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３）②【練習問題】第２回「職場の基本ルールとマナー」 

▼ 問題 

 

練習問題【問題】No.２ 

 

問題１ 

出勤の際のマナーについて、適切なものはどれでしょうか。 

 

１）始業時刻までに職場に入ればよい。 

２）朝、出勤したときは「おはようございます」と言う。 

３）出勤したとき、周囲が忙しそうなときは挨拶しない。 

 

問題２ 

介護士ソニアさんは有給休暇を使って温泉に行ってきました。 

有給休暇の取り方について、不適切なものはどれでしょうか。 

 

１）有給休暇を取るときは、早めに上司に伝える。 

２）上司に許可を得て、届け出を出す。 

３）有給休暇を取ることは同僚には言わないでおく。 

 

問題３ 

介護士ソニアさんは、同僚の渡辺さんから「電車が事故で動かなくなってしまい 

遅れるのでリーダーに伝えてもらいますか」と電話を受けました。 

この時のソニアさんの対応として不適切なものを一つ選びなさい。 

 

１）「まあ、それは大変ですね」と、共感する。 

２）「分かりました」と、伝言を受ける。  

３）「お気をつけて」と、渡辺さんを気遣う。 

 

問題４ 

介護士ソニアさんは、リーダーに伝言メモを作成しました。伝言メモの扱い方につ 

いて適切なものを一つ選びなさい。 

 

１）伝言メモは、忘れないうちにすぐに作成する。 

２）伝言メモは、ソニアさんが思ったことや気づいたことなどを細かく書く。 

３）伝言メモは、机に置いた後は、ときどきリーダーが見たか確認する。 

 

問題５ 

席次のマナーについて、新人介護士のソニアさんが座るべき席は次のうちのどちら 

でしょう。適切なものを一つ選びなさい。 

 

１）お客さまが来訪したとき、ソニンさんからは見えない席。 

２）座ったときに外の様子がよく見える席。 

３）出入りがしやすい、出入り口に近くの席。 
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問題６ 

ミーティング中の介護士ソニアさんの態度について、次の中から適切なものを一つ 

選びなさい。 

 

１）リーダーが話している時は、メモを取ることに集中する。 

２）分からないことがあったら、リーダーの話が終わってから質問する。 

３）リーダーが話している内容をすでに知っている場合、「それ、もう知っていま 

す」と説明しなくてもいいように伝える。 

 

問題７ 

同僚の小島さんは、車のパンクのため、遅れて職場に入ってきました。 

この時、小島さんは、リーダーに対してどのような対応をすればよいでしょうか。 

適切なものを一つ選びなさい。 

 

１）そっと、気づかれないように職場に入る。 

２）リーダーに気づかれたら、「すいません」と詫びる。 

３）謝罪をしたら、すぐに仕事に取りかかる。 

 

問題８ 

次は、介護士ソニアさんと、同僚の小島さんの会話です。不適切な言葉遣いを一つ 

選びなさい。 

 

１）小島さん：「ソニアさん、そのバック、超カワイイね。やばいね」 

２）ソニアさん：「ありがとうございます。このバック気に入ってるんです」 

３）小島さん：「ソニアさん、センスいいよね。私もマネしたいわ」 

 

問題９ 

次は、介護士ソニアさんが、入所者田中さんに話しかけるときの言葉遣いです。 

適切な言い方を一つ選びなさい。 

 

１）「おばあちゃん、調子はどうですか？」 

２）「田中ちゃん、元気？」 

３）「田中さん、体調はいかがですか？」 

 

問１０ 

介護士ソニアさんが、仕事を終えて帰るときの対応について、不適切 なものを 

一つ選びなさい。 

 

１）書類など出したままにせず、机の上を片づける。 

２）周囲が忙しそうな場合は、「上がります」とだけ言い、帰る。 

３）引き継ぎ業務などその日の仕事が終わってから、帰り支度をする。 

 

 

 

 

 

 

 

  



126 第３章 開 発 

 

３）②【練習問題】第２回「職場の基本ルールとマナー」 

▼ 解答・解説 

 

練習問題【解答・解説】No.２ 

 

問題１ 

解答 ２ 

解説 仕事は、始業時間から始まります。時間の余裕をもって出勤しましょう。スタッフ

同士の人間関係は、仕事に大きな影響を与えます。朝、出勤したときは、「おはようござ

います」と、自分からさわやかな挨拶をします。 

 

問題２  

解答 ３ 

解説 有給休暇を取るときは、分かった時点で早めに上司に伝えます。上司に許可を得て、

書式にもとづいた届け出を出します。同僚には仕事を休むことを事前に伝え、休暇中の仕

事について頼むことがあればお願いします。 

 

問題３  

解答 ２ 

解説 「分かりました」だけでは、伝言がリーダーにきちんと伝わるか渡辺さんに不安を

与えてしまいます。伝言を受けるときは「リーダーにお伝えしておきます」と一言付ける

ことで安心感を与えます。 

 

問題４   

解答 １ 

解説  伝言は、忘れないようにすぐに作成します。２）メモの内容は、いつ、だれが、

どうしたなど要点を押さえて簡潔に書きます。ソニアさんが思ったこと、気づいたことな

ど書く必要はありません。３）伝言は、伝わるまでが電話応対の仕事ですが机の上に置い

た後、口頭でもリーダーに伝えます。 

 

問題５   

解答 ３ 

解説  新人のソニアさんが座るべき席は、すぐに出入りがしやすい、出入り口に近くの

席です。お客さまが来訪したとき、すぐに対応できるようにします。 
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問題６  

解答  ２ 

解説  ミーティング中、分からないことがあったら、話が終わってから質問します。１）

リーダーが話をしている時は、うなずく、あいづちを打つなどしながら話に集中し、大切な

部分はメモを取ります。３）リーダーが話している内容をすでに知っていたとしても遮るこ

とは失礼です。リーダーの話を最後まで聞きます。 

 

問題７  

解答  ３ 

解説  遅刻をしたら、すぐにリーダーの席に行き、「遅れて申し訳ありませんでした」と

謝罪をします。出勤の報告と謝罪をしたらすぐに仕事に取りかかります。 

 

問題８  

解答  １ 

解説  「超」や「やばい」、「マジ」などは若者言葉です。略語や流行語なども職場で使

うのは不適切なので使わないようにしましょう。 

 

問題９  

解答  ３ 

解説  「おばあちゃん」や「ちゃん」付けは相手に不快な印象を与えます。また、呼び方

の差は、親密度の差を表すものです。それぞれ違っていると不公平感を持つ人もいますので

呼び方は「さん」と統一しましょう。 

 

問１０  

解答  ２ 

解説  帰る際は、机の上をきれいに片づけてから帰ります。周囲が忙しくても、「お先に

失礼いたします」「お疲れさまです」「よろしくお願いします」と言って帰ります。 
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３）③【練習問題】第６回「接遇の五原則（２）」 

▼ 問題 

 

練習問題【問題】No.６ 
 

問題１ 

次は介護士ソニアさんが入所者田中さんと話しているときのしぐさです。次のしぐさ 

のうち、相手が不快と感じるしぐさはどれでしょうか。一つ選びなさい。 

 

１）ボールペンをクルクル回転させながら接する。 

２）話を聞きながら、ボールペンでメモをとる。 

３）話を聞いているときは、田中さんの表情を見ている。 

 

問題２ 

食事の配膳をするとき、魚の向きはどちらでしょうか。次の中から正しいものを選び 

なさい。 

 

１）魚の頭を右に置く。 

２）魚の頭を左に置く。 

３）どちらでもよい。 

 

問題３ 

食事の配膳をするとき、ご飯の正しい配置はどちらでしょうか。次の中から正しいも 

のを選びなさい。 

 

１）ご飯は手前左手に置く。 

２）ご飯は手前右手に置く。 

３）ご飯は奥左手に置く。 

 

問題４ 

次は、介護士ソニアさんが、入所者の田中さんに声をかけるときのしぐさです。 

適切なものはどれでしょうか。 

 

１）後ろからそっと近づき声をかける 

２）真正面から立ったままで見下ろすように声をかける 

３）斜め前から、目の高さを合わせて声をかける 

 

問題５ 

次は、美しく見える立居振舞いのポイントです。次のうち、不適切なものを一つ 

選びなさい。 

 

１）背中を丸めないで、背筋を伸ばす 

２）指先を伸ばしてそろえる 

３）足は肩幅までひらく 
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問題６ 

次は、正しい座り方のポイントです。次のうち、不適切なものを一つ選びなさい。 

 

１）つま先は平行に正面を向ける 

２）背もたれはきちんとつける 

３）ひざは、男性は握りこぶし 1個分あけ、女性はつける 

 

問題７ 

挨拶する時の丁寧なお辞儀は、次のうちどれでしょうか。正しいものを一つ 

選びなさい。 

 

１）先に「おはようございます」など、挨拶を先にする 

２）お辞儀は、メリハリをつけ、素早く行う 

３）相手が挨拶してから、こちらもするようにする 

 

問題８ 

次は介護士ソニアさんが、入所者田中さんから手紙を出すようにお願いされて受け 

取るときの対応です。不適切なものを一つ選びなさい。 

 

１）「分かりました」と言って片手で受け取る 

２）「かしこまりました」と言って両手で受け取る 

３）座って仕事をしていたが、立ち上がって受け取る 

 

問題９ 

次は介護士ソニアさんが、入所者田中さんに手紙を渡すときの対応です。このとき 

田中さんが受け取りやすいよう行う対応について、不適切なものを一つ選びなさい。 

 

１）田中さんの右手側に向かって渡す 

２）手紙は、田中さんが読める向きにして渡す 

３）両手で渡す 

 

問題１０ 

次は介護士ソニアさんが、入所者の田中さんを訪ねてきた来館者に案内をするとき 

の対応です。適切なものを一つ選びなさい。 

 

１）案内する方向を両手で指し示した 

２）案内する方向を指で差し示した 

３）案内する方向を手の平を向けて示した 
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３）③【練習問題】第６回「接遇の五原則（２）」 

▼ 解答・解説 

 

練習問題【解答・解説】No.６ 

 

問題１  

解答 １） 

解説  話をしているときは、話に集中します。ボールペンをクルクルと回転させている

様子は、相手にとっては大切に扱われていないと感じます。不快と感じるしぐさですので

やめましょう。 

 

問題２  

解答 ２） 

解説 頭のついた魚の位置は左側にします。食べるときに、左手で頭を押さえて右手の箸

で身を取るために都合のよい向きになっています。 

 

問題３ 

解答 １） 

解説 ご飯は手前左手に、汁物は手前右側に置きます。箸を多くの人が利き手である右手

で持ち、ご飯を左手で持って食べます。 

 

問題４  

解答 ３） 

解説  声をかけるときは、斜め前から、相手と目の高さを合わせます。１）そっと近づ

くと相手はびっくりします。２）真正面で上から見下ろすと相手は委縮してしまします。

声をかけるしぐさもゆっくり、穏やかに行いましょう。 

 

問題５  

解答 ３） 

解説  足はかかとをつけて、とそろえます。この他、首を落とさないで頭からかかとま

で真っ直ぐになるようにします。 
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問題６  

解答 ２） 

解説  背もたれは寄りかからないように握りこぶし 1 個分くらいあけます。背骨、太も

も、ふくらはぎの３つの部分が直角になるようにします。 

 

問題７ 

解答 １） 

解説 ２）挨拶は、上体を下げるときはスッと下げます。一旦止めて、ゆっくりと上体を

上げます。３）挨拶は、いつでも、どこにいても、こちらから先に声をかけます。 

 

問題８  

解答 １） 

解説  田中さんから呼ばれたら、座って仕事をしていても立ち上がり両手でうけとりま

す。手紙を受け取るときは両手で受け取ります。 

 

問題９   

解答 １） 

解説  渡す時は、ソニアさんの胸の位置から田中さんの胸の位置に渡します。 

 

問題１０  

解答 ３ 

解説  方向を指し示すときは、指をそろえて、手の平を立てて案内する方向に向けます。   

指で指し示すのは雑な印象を与え、両手で指し示すのは適切ではありません。 
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３）④【練習問題】第７回「接遇の五原則（３）」 

▼ 問題 

 

練習問題【問題】No.７ 

 

問題１ 

次は介護士ソニアさんが入所者田中さんに朝、話しかけるときの「声掛け」です。 

田中さんが不快と感じる声掛けどれでしょうか。一つ選びなさい。 

 

１）田中さん、おはようございます 

２）まだ寝ていたの？ 

３）そろそろ朝食の時間ですよ 

 

問題２ 

次は介護士ソニアさんが、廊下でうろうろしている入所者田中さんを見かけて話 

しかけるときの「声掛け」です。適切な声掛けはどれでしょうか。一つ選びなさい。 

 

１）ねえ、ねえ田中さん、何してるの？ 

２）あっ、田中ちゃん、どうかしました？ 

３）田中さん、何かお探しものですか？ 

 

問題３ 

次は介護士ソニアさんが、入所者田中さんを見かけて話しかけるときの「声掛け」 

です。田中さんが不快と感じる声掛けはどれでしょうか。一つ選びなさい。 

 

１）今日は寒いですね 

２）何だか、顔色悪いですよ 

３）今日のご気分はいかがですか 

 

問題４ 

次は介護士ソニアさんが、入所者田中さんの食事を介助するときの「声掛け」 

です。田中さんが不快と感じる声掛けどれでしょうか。一つ選びなさい。 

 

１）お食事の用意ができました 

２）エプロンは、つけてあげましょうか？ 

３）ゆっくり召し上がってください 

 

問題５ 

入所者田中さんは介護士ソニアさんに次のように言いました。「今日は、体調が 

よくないので入浴を控えたいのですが・・・」これに対してソニアさんは田中 

さんに対して最初にどのように声掛けしたらよいでしょうか。 

適切なものを一つ選びなさい。 

 

１）そうですか、承知しました。 

２）分かりました、他のスタッフに伝えておきます 

３）まあ、体調がよくないのですか、心配ですね 
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問題６ 

入所者田中さんは介護士ソニアさんに次のように言いました。 

「今日は、体調がよくないので入浴を控えたいのですが・・・」 

これに対してソニアさんが田中さんに対して言う声掛けについて、不適切なものを 

一つ選びなさい。 

 

１）私はもうすぐ仕事が終わりなのですが 

２）痛みが続くようならいつでも遠慮なく言ってください 

３）分かりました、他のスタッフに伝えておきます 

 

問題７ 

介護士ソニアさんは、入所者田中さんから、メガネを談話室に忘れたようなので 

探してきてほしいと頼まれました。その後ソニアさんは、ソファーの上にあった 

メガネを田中さんに渡すとき、田中さんに対し、どのような声掛けをしたらよい 

でしょうか。不適切なものを一つ選びなさい。 

 

１）どうして机の上に置かなかったのですか、メガネ壊れるところでしたよ 

２）田中さん、お探しのメガネはこちらですか 

３）メガネありましたよ 

 

問題８ 

介護士ソニアさんは、入所者田中さんから、メガネを談話室に忘れたようなので 

探してきてほしいと頼まれました。その後ソニアさんは、ソファーの上にあった 

メガネを田中さんに渡し、「今後は置く場所に注意して」と言う時、どのような 

言い方をしたらよいでしょうか。適切なものを一つ選びなさい。 

 

１）これからは、置く場所に気を付けてくださいね 

２）自分のものは自分で管理しないといけませんよ 

３）わたしだったら、ここには置かないな 

 

問題９ 

ある日の朝食のこと、入所者田中さんは、食事があまり進んでいないようすです。 

介護士ソニアさんは、次のように声掛けしました。「食事が進まないようですね」 

この後、ソニアさんはどのような言い方をしたらよいでしょうか。適切なものを 

一つ選びなさい。 

 

１）食べたほうがいいですよ 

２）どうかなさいましたか 

３）昨日、何を食べました？ 

 

問題 10 

次は、介護士ソニアさんが入所者の田中さんにした声掛けについてです。 

田中さんにとって好ましいと感じるのはどちらでしょうか。適切なものを 

一つ選びなさい。 

 

１）田中さん、今度は早く言ってくれるとありがたいのですが 

２）田中さん、どうして早く言ってくれなかったのですか 

３）田中さん、急に言われても困ります 
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３）④【練習問題】第７回「接遇の五原則（３）」 

▼ 解答・解説 

 

練習問題【解答・解説】No.７ 

 

問題１  

解答 ２） 

解説  相手を否定するような言い方で不適切です。入所者の気持ちに沿っていません。 

「お休みだったのですね」など、相手を受け入れる言い方を心がけましょう。 

 

問題２  

解答 ３） 

解説  友人に言うような、なれなれしい言い方です。２）入所者に対して、ちゃん付

けで呼ぶのは失礼です。さん付けで名前を言い、敬意を払った言い方をします。 

 

問題３  

解答 ２） 

解説  介護士として、相手の健康状態に注意を払うのは大切なことですが、声掛けか

らいきなりネガティブな表現をするのは不適切です。ある程度、会話が成立して

から「田中さん、今日はいつもより顔色が優れないようですが体調はいかがです

か」など思い遣った言葉を使いましょう。 

 

問題４  

解答 ２） 

解説  語尾がやわらかい印象ですが、「～してあげる」は相手のプライドを傷つける

言い方です。「エプロンは、おつけしますがよろしいですか」などと言います。 

 

問題５  

解答 ３） 

解説  声掛けは相手の気持ちに寄り添うことが大切です。信頼関係を築く一歩として、

最初の声掛けは相手の気持ちになって共感する姿勢で対応します。 
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問題６  

解答 １） 

解説  相手の気持ちになって共感する姿勢で対応します。「私はもうすぐ仕事が終わ

る」とは自分中心の表現です。相手のことを考えていません。 

 

問題７  

解答 １） 

解説 「どうして～しなかったのですか」は相手を否定するような言い方です。声掛け

はネガティブな言語表現を使わないようにしましょう。気持ちのよいプラスの言

語表現を使いましょう。 

 

問題８  

解答 １） 

解説 ２）「～しないといけません」は命令口調です。３）「わたしだったら」とは相

手のことを考えていない自分中心の表現です。 

 

問題９  

解答 ２） 

解説  声掛けは、相手を思いやる気持ちが伝わるだけでなく、相手から返ってくる反

応によって、相手の状況をより詳しく把握することができます。一方的に介護士

が思いを伝えるのではなく、相手を受け入れる気持ちが大切です。 

 

問題 10   

解答 １） 

解説  否定されると、頼みにくいと感じてしまいます。否定形は使わずに、「次回は

～するとありがたい・助かる」と未来に向けて伝えると柔らかい表現になります。 
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４）講義資料 

４）①【講義資料】第１回「接遇って何？｣（全５頁） 
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４）②【講義資料】第２回「職場の基本ルールとマナー｣（全６頁） 
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４）③【講義資料】第６回「接遇の五原則（２）｣（全13頁） 
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４）④【講義資料】第７回「接遇の五原則（３）｣（全11頁） 
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3.3 【開発Ｂ】外国人介護福祉士候補者向け 介護職の接遇スキルを高める教育プログラム 153 
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3.3 【開発Ｂ】外国人介護福祉士候補者向け 介護職の接遇スキルを高める教育プログラム 155 

 

 

５）指導ガイド 

５）①【指導ガイド】第１回「接遇って何？｣（全５頁） 

 

１『接遇マナーって何？ココロを形に、形にココロを添えて』 

      ―――― なぜ気持ちのズレが生じるのか 

■講義とワークの進め方（レッスンプラン） 

 

  学習内容     講義のポイント  

導

入 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

学習概要の説明 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

授業目的の確認 

 

 

 

・授業概要を説明し目的を理解させる 

介護士の仕事は普通のオフィスの仕事と違い、お客さま

である入所者との接する距離が近く、生活にも密着して大

変な業務ですが、入所者から元気や励み、感謝の気持ちや

言葉をいただくことも多く、働きがいのある仕事です。こ

れから、介護士がやりがいを感じ、楽しんで仕事ができる

にはどのようにしたらよいか学びます。また、介護士が入

所者やご家族の方に安心して、満足した生活をおくるサ

ポートをどのようにしたらよいか、ビデオ教材を使用し、

疑似体験しながら学んでいきます。また、ビデオ視聴後、

ケーススタディや問題を解き理解を深めていきましょう。 

 

・接遇マナーって何？ 

 介護士に求められる資質は大きく分けて三つあります。 

①専門的知識と技術 

②コミュニケーション能力 

③接遇マナー 

①専門的知識と技術 

専門的知識や技術がないと介護士として利用者に満足を

届けることはできません。また、食事介助や、排泄介助な

どはテクニックも必要です。 

②コミュニケーション能力 

会話のキャッチボールと言われるコミュニケーション。

利用者の気持ちを受け止め、相手の反応を見ながらする声

かけなど、良好な関係性を築くため、なくてはならないも

のです。 

③接遇マナー 

 従来は、介護士に求められる資質として上記の二つ、専

門知識と技術、コミュニケーション能力が出来ればよいと

されてきました。ですが、形やテクニックだけでは利用者

には満足を届けることができません。 
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マナーの必要性 

 

接遇とは、「接」とはふれあうこと。「遇」とはもてなす

ことを意味します。利用者さまに安心や信頼、満足を届ける

ために、相手の心にふれ、心を込めてもてなすことが必要と

なります。 

 

・なぜマナーを学ぶ必要があるのか理解させる。 

  電車の中で、携帯電話の通話、車内での化粧、イヤホンか

らの音漏れなど不快に感じることがあります。これは、電車

のマナーです。映画館に行ったら映画館のマナー、自転車に

乗るときは自転車のマナーがあります。 

 このように、公共の場などでお互いが気持ちよく過ごすた

めに最低限これだけは守りましょうという約束事がマナーで

す。 

接遇マナーは、利用者やそのご家族に安心や信頼、満足を届

けるために、相手の心にふれ、心を込めてもてなすことで

す。 

 

 

展

開 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

グループディス

カッション 

（ワークシート

No.1 ワーク 1） 

発表 

 

 

 

・「母国と違うと感じたマナー」をグループディスカッ

ション。 

グループ（４～5 人）になりグループディスカッションを行

います。日常生活などで、「母国と違うと感じたマナー」に

ついて意見を出し合ってください。ワークシートに記入 

（ワークシート No1 ワーク１） 

・発表 

 グループディスカッションで出された意見をまとめます。

グループの代表者が発表します。 

例）日本では、立場の違う人によって敬語や丁寧な言葉を使

う日本は、潔癖症の人が多い 

日本人は時間をしっかり守る 

母国では、食事は家族で取るものだけど日本は忙しく一

緒に取らないなど 

日本で介護士として、働く以上は日本人の習慣やマナーも必

要ですよね。 
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ビデオ１「入所者と

の会話１」 

（シーン１） 

 

個人ワーク１ 

(ワークシート No.1 

ワーク２） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

グループディスカッ

ション 

(ワークシート No.1 

ワーク３） 

発表  

 

・ビデオ１「入所者との会話１」視聴 

・入所者田中さんの気持ちと、スタッフソニアさんの気持ちの

ズレを考える。それぞれの気持ちを考えることで、相手の気

持ちを理解することの大切さを考える。 

・個人で考える。 

①②それぞれ、個人で考えたことをワークシートに記入

してください。（ワークシート No.1 ワーク２） 

①「入所者田中さんと介護士ソニンさんの気持ちの違いに

ついて、気づいたこと」 

登場人物の二人の気持ちのズレを考えるワークです。 

生徒がどのように答えてよいか分からない場合は、田中

さんの気持ち、ソニンさんの気持ちをそれぞれ考えると

違いが見えてきます。 

②「介護士ソニアさんはどうしたらよかったのか」 

 例・田中さんの気持ちを汲む態度が必要。 

・困っている様子をすぐに察し、利用者を優先した行動を

する。 

・何でも聞くという姿勢で応対するなど 

 

・グループディスカッション 

 先ほどのグループ（４～5 人）になりそれぞれ個人ワー

クで考えた意見をディスカッションしてください。 

（ワークシートNo.1 ワーク３）に記入 

・発表 

 グループディスカッションで出された意見をまとめま

す。グループの代表者が発表します 

講師解説 

①「入所者田中さんとスタッフソニンさんの気持ちの違いにつ

いて、気づいたこと」（レジュメⅠ-１） 

・田中さんは、初めて声をかけるソニアさんに、慣れないと感

じていました。それに対して、ソニアさんは親切にしている

つもりでした。いくらソニアさんが親切にしているつもりで

も初対面にすぐに心を開ける人は少ないでしょう。 

 また、田中さんは、針に糸を通すくらい簡単なことを頼

みにくいと感じています。ソニアさんは、「こんなの簡単

ですよ、いつでも言ってください」と言いました。ソニア

さんには簡単なことでも高齢の田中さんには、難しいこ

と。相手を思いやった言葉ではありません。 

 



158 第３章 開 発 

 

 

  

ポイント① 

（レジュメⅠ-１） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ポイント② 

（レジュメⅠ-2） 

 

  ソニアさんは、「じゃあ、これ置いてから行きますね」

と言った後に、田中さんはソニアさんが他の人と談笑して

いるのを見かけます。これでは自分が大切に扱われていな

いなと感じてしまいます。 

②「スタッフソニンさんはどうしたらよかったのか」 

・初対面の人には、人は話しかけにくいものと理解しましょ

う。声をかけられたら、明るく、笑顔で愛想よく「喜んで

引き受けます」という気持ちで受けましょう。 

 忙しそうにしている人には、声をかけにくいものです。

いつでも落ち着いて対応するように心がけましょう。 

 文化・習慣が違うと、感じ方、受け止め方も変わること

があります。国や宗教、習慣を理解することで相手のこと

を理解するのに役立ちます。 

②「介護士ソニアさんはどうしたらよかったのか」 

（レジュメⅠ-２） 

  ソニアさんは、一生懸命、積極的に仕事に取り組んでい

ましたが田中さんにはそのように映ってはいないようでし

た。 

 とても残念なことです。相手を思う気持ちがあっても、

形に表さないと相手には伝わらないのです。 

 「第一印象をよくする」「落ち着いて対応する」「愛

想・愛嬌を備える」「文化・習慣の違いを理解する」こう

したことを意識するだけで「頼みやすい」スタッフに近づ

きます。 

 

 問題演習 

（Ⅰ問題演習 

問題１～５） 

・問題を解く（Ⅰ問題演習 問題１～５） 

 個人で問題を解く。 

・講師解答解説（Ⅰ問題演習解説 解答・解説１～５） 

 講師が解答解説 

 ビデオ２「入所者と

の 会 話 ２ 」 

（シーン２） 

問題演習 

（Ⅰ問題演習 問題

６～１０） 

 

解答・解説 

（Ⅰ問題演習 問題 

解答・解説６～１

０） 

・ビデオ２視聴 

 ビデオ視聴後、問題を解く。 

 

・問題を解く（Ⅰ問題演習 問題６～１０） 

 個人で問題を解く。 

・講師解答解説（Ⅰ問題演習解説 解答・解説６～１０） 

 講師が解答解説 
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ま

と

め 

まとめ(レジュメⅠ-

3~5) 

 

接遇マナーとは 

接遇マナーアップの

３ステップ 

接遇マナーの五大要

素 

 

まとめ 

講師解説（レジュメⅠ－３） 

・介護の現場で起こる気持ちのズレは、相手を思っているけ

れど、ちゃんと伝わっていないことが原因と考えられま

す。思っているだけでは相手に伝わらないし、形だけでも

伝わらないということ。 

・接遇マナーとは、「ココロを形に、形にココロを添えて」

接することです。どちらが欠けても相手には伝わりま

せん。 

（レジュメⅠ―４） 

自分のことしか考えない、周りへの配慮がない人のこと

を、『空気を読まない人』という言い方をするそうです

が、『空気を読める』力は接遇者に必要な要素です。 

接遇者は、自分の周りを見回してみて、困っている人が

いないかいつも「観察」します。目の前の人が困っている

ようなら、相手は何に興味があるか「関心」を持ちます。

そして、相手は何を望んでいるんだろうと相手の思いに

「気づく」。そして自分ができることは手を差し伸べる。

これが接遇者の姿です。接遇マナーを学ぶ上で、形となる

のが「接遇マナーの五大要素」です。 

（レジュメⅠ－５） 

・この後の章では、具体的に「接遇マナーの五大要素」を

学んでいきます。「あいさつ」は、基本となるあいさつ仕

方、仕事場でのふさわしいあいさつなど。「表情」は信頼

できる感じの良い表情。「身だしなみ」は、介護現場での

服装、「態度」は、入所者やご家族の方、同僚や上司への

態度など、さまざまな角度からマナーを学び、信頼される

接遇者を目指しましょう。 
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５）②【指導ガイド】第２回「職場の基本ルールとマナー｣（全７頁） 

 

２『職場の基本ルールとマナー』 

―――― ある日のソニアさんの言動（職員・スタッフ） 

■講義とワークの進め方（レッスンプラン） 

 

  学習内容 指導上の留意事項  

 

導

入 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

学習概要の説明 

授業目的の確認 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・授業の概要を説明し目的を理解させる 

 介護現場で仕事をする上で最も重要なのは、利用者やそ

こで働く人の安全を確保することです。ですが、スタッフ

同士連携がうまく取れていなかったり、言い間違いや聞き

違い、勘違いや思い込み、確認不足などから思わぬ事故に

つながることもあります。利用者が安心して、快適な生活

を送るために、私たち 

は、どのように仕事に取り組んだらよいでしょうか。考え

てみましょう。 

  

・職場は人の集まり 

  介護の現場では、利用者一人ひとりのケアのために、多

くのスタッフがそれぞれの担当・専門分野で力を合わせて

働いています。 

例えば、介護施設では、介護士の他に、施設長、医師、

看護師、事務職員、栄養士、リハビリスタッフ、相談員、

ドライバー、などの横のつながりがあります。また、常勤

と非常勤、パートなど働く形態に違いがあり、リーダーや

主任などといった縦のつながりもあります。 

職場は、年齢・経験・家庭環境・人柄・価値観・仕事へ

の意欲・取り組み方など、それぞれ異なるさまざまな人が

集まっています。それぞれが好き勝手な振る舞いをすれ

ば、チームはバラバラになり、仕事がスムーズに進みま

せん。お互いにチームとして協力する姿勢が大切です。 

   

・チームワークの重要性 

オーストラリアの心理学者であるアルフレッド・アド

ラーは、「仕事における失敗の９０％は、知識や経験が足

りないのではなく、そこに人間関係が築けないことが原因

である」と言っています。例えば、利用者の体調や病歴の

ことなどスタッフが知っておくべき情報は、「どのスタッ

フも知っている」共通の理解と認識をもってチームでかか

わることで利用者の安心や快適な生活を確保することが出

来るのです。 
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 ワーク１ 

（ ワ ー ク シ ー ト

NO.2 ワーク１） 

 

 

 

発表 

・「仕事を行う上でのマナー」（職場でのルール）にはどの

ようなものがあるか考え、グループディスカッション後、

発表。 

グループ（４～5 人）になりグループディスカッション

を行います。「仕事を行う上でのマナー」（職場でのルー

ル）についてどのようなマナーがあるか意見を出し合って

ください。ワークシートに記入。 

（ワークシート No2 ワーク１） 

 例）・遅刻をしない（時間を守る） 

   ・挨拶をする 

   ・言葉遣いは丁寧にする 

   ・報告・連絡・相談をしっかりとする など 

 「仕事を行う上でのマナー」は、細かなことを言えばたく

さんあります。大切なのは、分かっているけれど守れない

人が多いこと。仕事では、「まあいいや」の心のゆるみ

が、利用者や他のスタッフに迷惑を掛けてしまうこともあ

ります。 

  日本のことわざに「言うは易く行うは難し」とありま

す。「時間を守る」「報告する」「挨拶をする」など、口

で言うのは簡単だが、それを実行するのは大変難しいとい

うたとえです。 

 

 

 

 

 



162 第３章 開 発 

 

 

 

 

 

  

 ビデオⅡ 

「職場の基本ルール

とマナー」①～④ 

（シーン 3-1~3-4） 

 

 

 

 

 

ワーク２ 

 

 

解説（レジュメ 

Ⅱ－１） 

 

 

 

 

 

 

 

 

ビデオⅡ 

①職場の会話 

（シーン 3－1） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・ビデオⅡ「職場の基本ルールとマナー」 

①職場の会話１（休み明けの挨拶）（シーン 3-1 前半） 

②ミーティング１（電話応対）（シーン 3-2 前半） 

③ミーティング２（席次）（シーン 3-3 前半） 

④ミーティング３（指示の受け方）（シーン 3-4 前半） 

 視聴（不適切部分のみ） 

・ビデオを見て、職場で不適切なところを考えさせる。 

 （ビデオの前半部分は悪い例、後半部分は良い例が出てい

ます。前半部分を視聴し、適切な対応の前で一旦止めて

ください。）ビデオを見て、ソニアさんはどのような行

動が良くなかったのでしょうか。考えてみましょう。 

・ワーク２記入  

（ワークシートＮｏ.2 ワーク 2 個人ワーク） 

  

・学生の意見を参考にしながら場面ごとに解説 

・①職場の会話１（休み明けの挨拶） 

上司や同僚はなぜ、嫌な感じだったのでしょうか。 

  ソニアさんは有給休暇をとって、温泉旅行に行ってきま

した。有給休暇をとることは悪いことではありませんが、

ソニアさんが休んだことで他のスタッフに負担がかかり、

迷惑をかけます。休むことができたのは、スタッフの協力

があったからです。「休み中はありがとうございました」

一言お礼を言い、感謝の気持ちを伝えましょう。休んだ分

は積極的に仕事に取り組みましょう。 

・解説後、ビデオⅡ「職場の基本ルールとマナー」 

①職場の会話１（休み明けの挨拶）適切な対応視聴（シーン

3－1） 

  

②ミーティング１（電話応対） 

ソニアさんが不適切だった部分は何でしょうか。 

  ソニアさんは、渡辺さんから「電車が事故で動かなくなって

しまい遅れるのでリーダーに伝えてもらいますか」と電話を受け

ました。この時のソニアさんは「分かりました」の一言です。と

ても事務的な印象を受けます。同僚の渡辺さんが大変なのですか

ら、相手を思いやる言葉、例えば「それは、大変ですね」「どう

かお気をつけて来てください」など、思いやりのある声掛けかけ

があるとよいです。伝言を受けるとき、ソニアさんは電話を受け

た後、メモをリーダーの机の上に置き、そのままにしてい

ます。これでは、リーダーに確実に伝わるか心配です。伝

言は、直接リーダーに口頭で伝えます。 
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ビデオⅡ 

②ミーティング１

（電話応対） 

（シーン 3－2） 

 

 

 

 

 

 

 

ビデオⅡ 

③ミーティング２

（席次） 

（シーン 3－3） 

 

 

 

 

 

 

 

ビデオⅡ 

④ミーティング３

（指示の受け方）

（シーン 3-4） 

 

問題演習（1～6） 

解答解説   

 

打ち合わせなどの話し中の場合、「お話し中、失礼いたし

ます。」など一言添えると良いでしょう。 

・解説後、ビデオⅡ「職場の基本ルールとマナー」 

 

②ミーティング 1（電話応対）適切な対応視聴(シーン 3－2） 

 

 

 

③ミーティング２（席次） 

ソニアさんが不適切だった部分は何でしょうか。 

 ミーティングの途中でも、電話や来客にすぐに対応でき

るように末席に座ります。末席とは、出入り口に最も近い

席です。進んで座るようにしましょう。 

それに対して、入口から最も遠い席を上座と言います。

リーダーなど上の役職の方が上席に座ります。 

・解説後、ビデオビデオⅡ「職場の基本ルールとマナー」 

③ミーティング２（席次）適切な対応視聴（シーン 3-3） 

 

 

 

④ミーティング３（指示の受け方） 

ソニアさんが不適切だった部分は何でしょうか。 

 リーダーが話している途中で、ソニアさんが遮って質問

をしています。発言する時は、話を最後まで聞いた後にし

ます。 

 質問する時は、要点をまとめてから、相手の時間がある

ときに質問するようにしましょう。 

・解説後、ビデオビデオⅡ「職場の基本ルールとマナー」 

④ミーティング３（指示の受け方）適切な対応視聴（シーン 3-4） 

 

 

 

・問題を解く（Ⅱ問題演習 問題１～６） 

 個人で問題を解く。 

・講師解答解説（Ⅱ問題演習解説 解答・解説１～６） 

 講師が解答解説 
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 ビデオⅡ 

「職場の基本ルール

とマナー」⑤～⑦ 

（シーン 4-1,4-2,4-

4） 

ワーク３ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

解説（レジュメⅡ―

２ 

・ビデオⅡ「職場の基本ルールとマナー」 

⑤職場の会話２（報告）（シーン 4-1 前半） 

⑥職場の会話 3-1（不適切な言葉遣い）（シーン 4-2） 

⑦職場の会話４（引き継ぎ）（シーン 4-4 前半） 

 視聴（不適切部分のみ） 

・ビデオを見て、職場で不適切なところを考えさせる。 

 （シーン 4-1、4-4 はビデオの前半部分は悪い例、後半部

分は良い例が出ています。前半部分を視聴し、適切な対

応の前で一旦止めてください。シーン 4-2 は全編悪い例

です。）ビデオを見て、ソニアさん、小島さんはどのよ

うな行動が良くなかったのでしょうか。考えてみましょ

う。 

・ワーク３記入  

（ワークシートＮｏ.2 ワーク３ 個人ワーク） 

 

 

・学生の意見を参考にしながら場面ごとに解説 

⑤職場の会話２（報告） 

（１）小島さんが行った対応について、不適切だった部分は

どこでしょう。 

 小島さんは、そーっと挨拶もしないで遅れて職場に

入ってきます。これは良くありません。遅れても挨拶

をして、リーダーのもとに行き「遅れてすいませんで

した」と出金の報告とお詫びの一言を言いましょう。 

（２）ソニアさんが行った対応について、不適切だった部

分はどこでしょう。 

 伝言は、相手に伝えるまでが仕事です。伝言メモを

机の上に置いておいてもリーダーに口頭でも伝える必

要があります。 

・解説後、ビデオⅡ「職場の基本ルールとマナー」 

⑤職場の会話２（報告）適切な対応視聴（シーン 4-1） 

 

⑥職場の会話３－1 

（１）小島さんが行った対応について、不適切だった部分は

どこでしょう。 

同僚を「ちゃん」付けで呼ぶのは適切ではありま

せん。また、「マジ」「ヤバい」などの若者言葉や流

行語言葉は職場ではふさわしい言葉ではありません。

いくら親しい間柄でも職場では適切な言葉遣いを使い

ましょう。 
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問題演習（7～10） 

解答解説 

 

 

（２）ソニアさんが行った対応について、不適切だった部

分はどこでしょう。 

利用者とスタッフはいくら親しくても仕事上の関係

は変わりません。ソニアさんは今どきの褒め言葉と

勘違いをしてそのまま使ったようですが、職場で使

う言葉は相手に失礼にならないよう注意が必要で

す。 

 

・解説後、ビデオⅡ「職場の基本ルールとマナー」 

⑥職場の会話３－２（適切な言葉遣い） 

適切な対応視聴（シーン 4-3） 

  

⑦職場の会話４ 

 ソニアさんが行った対応について、不適切だった部分は

どこでしょう。 

リーダーが「ご苦労さま」と言ったことに対し、ソ

ニアさんも「ご苦労さまでした」と返しています。

「ご苦労さま」は目上の人が目下に使う言葉です。

リーダーに対して使う適切な言葉遣いではありま

せん。正しくは「お疲れさまです」を使いましょう。

また、引き継ぎ業務など終わってから帰りの支度をし

ます。ソニアさんは「じゃあ上がります。ご苦労さ

ま」と言って帰ります。正しくは、「それでは、お先

に失礼いたします。」小島さんには「よろしくお願い

します」と帰ります。 

・解説後、ビデオⅡ「職場の基本ルールとマナー」 

⑦職場の会話４（引き継ぎ）適切な対応視聴（シーン 4-4） 

   

・問題を解く（Ⅱ問題演習 問題 7~10） 

 個人で問題を解く。 

・講師解答解説（Ⅱ問題演習解説 解答・解説 7~10） 

講師が解答解説 

ま

と

め 

10 分 

まとめ（レジュメⅡ

－３～６） 

職場の基本ルール 3

ステップ 

 

 

・講師解説（レジュメⅡ－３～６） 

・皆がイキイキと仕事をするには、職場の基本ルールを守る

ことが大切。 

 

  みんながイキイキと、自分らしく、やりがいのある仕事

につき、他の人からも頼りにされるようにするにはどうし

たらよいでしょうか。まずは、ステップ１、職場の基本を

知ること。   
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良い人間関係を築く

３K 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

皆の幸せを目指して 

職場はさまざまな考え方を持つ人で構成されています。

それぞれ好き勝手な振る舞いをすれば、チームはバラバラ

になり、仕事はスムーズに進みません。朝の挨拶から始ま

り、休暇のマナー、伝言メモの扱い方、遅刻の対応、ミー

ティングでの姿勢、同僚や上司、利用者との接し方、一つ

ひとつの態度の積み重ねが信頼を生みます。  

ステップ２、知っていることは、すぐに取り入れ実践し

ていきましょう。 

さらにステップ３、周りを見て素敵な人はいませんか？

良い点はどんどん真似をしてマナー力アップしていきま

しょう。 

 介護士の仕事は、『３Ｋ』と言われていました。何とい

う意味か分かりますか？ 

仕事が、「きつい」（重労働）、「汚い」（排泄物を扱

う）、「危険（病気の感染）」の三つのＫの頭文字を取っ

てそう言われます。 

 「きつい」は、確かに一日に数十人の高齢者をベッドか

ら、車いすに移動したりするのは力が必要です。勤務時間

も変則的で、夜勤もあるから、それだけでも慣れるまで大

変かもしれません。 

「汚い」は、利用者のオムツを交換し、排泄物を触るのは

誰でも好んでする仕事ではありません。 

「危険」は、集団で生活している場合、様々な病気に感染

するリスクを背負って生活をしています。ウィルス感染

や、食中毒などの感染の危険を伴う仕事です。 

このように残念ながら、ネガティブワードが並び今も変

わらない部分もありますが、現在は介護の仕事はとても注

目されて以前とはイメージが大きく変わってきています。 

介護士は、専門的な介護サービスを提供する仕事です。

利用者に「関心」を持って接することで「感謝」され、元

気や励みになる言葉をたくさん貰います。利用者からいた

だく、心のこもった「ありがとう」は強く心を動かされ、

「感動」となります。 

 

介護士の仕事は、「関心」「感謝」「感動」というポジ

ティブワードで溢れた『３Ｋ』なのです。 

介護士が仕事にやりがいを持って取り組むことで、利用

者も快適に過ごすことができ、介護施設も活気が出来て明

るい雰囲気になり、介護士、利用者、施設、皆の幸せにつ

ながります。 
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５）③【指導ガイド】第６回「接遇の五原則（２）｣（全４頁） 

 

６ 接遇の五原則（２） 

  ③表情 安心感を与える表情／④態度 温かく親切な態度 

■講義とワークの進め方（レッスンプラン） 

 

 学習内容 指導上の留意事項 

導

入 

授業目的の確認 

 

・介護職に必要な接遇マナーを理解させる。 

 人は無意識のうちにいろいろなしぐさをします。文化や

世代によってもしぐさの解釈は違いますが相手が自分に対

して思いがけない感情を抱いていたとしたら、とても残念

なことです。 

 例えば、授業中私が話している最中にも関わらず携帯電

話を持ち何か操作していたとします。その学生は、もしか

すると 

私が話した言葉の意味が分からないため、調べていたとし

ても私はその生徒のことを授業に集中せず意欲のない学生

と判断します。 

 例えば、ある時あなたが友人の誕生日プレゼントを用意

して、そのプレゼントを渡したとします。友人は「ありが

とう」と言いますが、そっけなく、プレゼントをすぐに鞄

の中にしまったとします。 

 あなたはその時、どのように感じるでしょうか。 

私ならはその友人に対して「あれ？嬉しくないのかな？」

と感じます。その友人がプレゼント見て、喜ぶ顔が見た

かったからです。 

 例えのように、態度一つで相手に誤解を与えてしまうこ

ともあります。 

 表情についても、疲れているときは表情が暗くなりがち

です。入所者に「あの介護士さん、怒っているのかしら」

と勘違いされたり、「話にくい」と思われたりします。相

手は言葉以外からメッセージを受け取ります。 

入所者に、安心してもらい、信頼を得、満足を届けるに

は、どのような態度が必要なのでしょうか。 

接遇の五大原則である③態度④表情を学びましょう。 

・好ましい態度や表情を理解させる。 

  介護士が疲れて笑顔がなかったり、ものの扱い方が乱暴

だったり、忙しそうに走り回っていたりすると、入居者は

安心してお願いすることができません。普段から相手に対

して温かく、優しく、穏やかに、笑顔で接しましょう。好

ましい態度や表情は利用者の安心感や心地よさにつながり

ます。 
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 ワーク１ 

（個人で考え。グ

ループディスカッ

ション）（ワーク

シート No.6 ワー

ク１） 

発表  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ワーク２ 

（ペアワーク） 

（ ワ ー ク シ ー ト

No.6 ワーク２） 

・「仕事中に避けたいしぐさ」グループディスカッション 

 （ワークシートＮｏ．6 ワーク１） 

グループ（４～5 人）になりグループディスカッション

を行います。例えば、接遇では、相手の人には自分の身体

の裏側を見せないように気を付けます。裏側とは、背中や

お尻のこと。手で方向を示す時は、指で差し示すのではな

く、手の平を相手に見せます。（これを日本では「手の内

を見せる」と言います。） 

例）・手を身体の後ろに回す 

  ・腕組みしながら話を聞く 

  ・足を組む 

  ・机に肘をつく 

  ・貧乏ゆすり 

  ・ボールペンなど筆記具をいじりながら接する 

 このような態度は、相手に不快感を与えるだけでなく、

自分の印象も悪くなりますので意識してしないようにしま

しょう。 

 

・ペアワーク（ワークシートＮｏ．6 ワーク２） 

 二人一組になり、向かい合って座ります。ワーク内の態

度を行います。相手の人がどのように感じるか伝え、交替

で演じてみましょう。 

（終わったら、ワークを行った感想を聞きます。） 

 

 ケーススタディ①②

「食事の配膳 魚の

向き」 

「食事の配膳」 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ケーススタディ１，２「食事の配膳」について考えさせる。 

（レジュメⅥ－１、２，３，４） 

頭のついた魚の位置は、左向きにします。逆に盛り付け

ると、仏様のご膳になってしまうので気をつけましょう。

日本では食事の基本はご飯、汁物、おかず三品、これを一

汁三菜と言います。料理の位置も大体決まっています。配

膳する時、食べやすいようにするためお箸を右手に、お茶

碗を左手に持ちやすいようにご飯茶碗は手前左側に、味噌

汁などの椀物は手前右側に置きます。おかずは、奥に置き

ます。 

マナーとは、相手を大切に思う気持ちが簡単にルール化し

たものです。ルールが分かってくると、接することも楽しく

なってきます。 
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 ケーススタディ③

「声をかける」 

 

 

 

ビデオ 

Ⅲ「食事のマナー」

（シーン６） 

Ⅲ「入所者との会話

（声掛け）」 

（シーン７） 

 

 

問題演習 

 

ケーススタディ④

「丁寧なお辞儀」 

 

 

 

 

 

 

ケーススタディ⑤

「物の受け渡し」 

 

 

 

 

 

 

ケーススタディ⑥

「指し示す手」 

 

 

 

 

ビデオ視聴 

「挨拶（丁寧なお辞

儀）」（シーン８） 

「物の受け渡し」

（シーン９） 

「 指 し 示 す 手 」

（シーン 10） 

 

・ケーススタディ③「声をかける」について考えさせる。 

（レジュメⅥ－３，４） 

声、立ち方、座り方、雰囲気、しぐさ、表情などでその

人のやる気や仕事への姿勢が伝わってくるものです。 

 

・ビデオⅢ「安心を与える表情 温かく親切な態度」～食事

のマナー視聴（シーン６） 

・ビデオⅢ「安心を与える表情 温かく親切な態度」～入所

者との会話（声掛け）視聴（シーン７） 

・正解をビデオで確認する。 

 

 

 

・問題を解く（Ⅵ問題演習 問題 1～4） 

  

・ケーススタディ④「丁寧なお辞儀」について考えさせる。 

（レジュメⅥ－7､8） 

・丁寧なお辞儀のポイントは 

  ①上体をスッと前に倒す 

  ②倒したときに一旦止める 

  ③上体をゆっくり起こし、相手の目を見る。 

 

 

・ケーススタディ⑤「物の受け渡し」について考えさせる。 

（レジュメⅥ－9，10） 

・物の受け渡しのポイントは 

  ①作業の手は一旦止める 

  ②両手で受け渡し 

  ③胸の高さで行う 

 

 

・ケーススタディ⑥「指し示す手」について考えさせる。 

（レジュメⅥ－11、12） 

・指し示す手のポイントは 

  ①手の指をそろえる 

  ②手の平を立てる 

  ③指し示す方に指先をむける 

・ビデオⅢ「安心を与える表情 温かく親切な態度」 

～挨拶（丁寧なお辞儀）（シーン 8） 

～「物の受け渡し」（シーン 9） 

～「指し示す手」（シーン 10） 

・ビデオを視聴し正しい態度を確認する。 
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 問題演習（5~10） 

 

 

・問題を解く（Ⅵ問題演習 問題 5～10） 

 

 

 ロールプレイング 

「声かけ」・丁寧な

お辞儀・物の受け渡

し・指し示す手・笑

顔 

ワーク３ 

（ペアワーク） 

（ ワ ー ク シ ー ト

No.6 ワーク 3） 

（ レ ジ ュ メ Ⅵ

11.12） 

 

 

 

 

 

 

 

・笑顔と温かく親切

な態度の効果 

・笑顔の連鎖 

（レジュメⅥ13） 

・講師が、実際に「声掛け」丁寧なお辞儀、物の受け渡し、

指し示す手、笑顔など手本を示す。 

その後続いて受講生が行う。 

・受講生はペアになりそれぞれロールプレイングを行う。 

お互いにチェックし合う。（ワークシートＮｏ．6ワーク３） 

 

 

 

 

 

 

・介護士であるスタッフが温かく、優しく、丁寧に明るく笑

顔で接すると、スタッフは、「好感が持てる」、「誠

実」、「信頼できる」というメッセージを伝えます。入所

者はそのような気持ちを受けて、自分は「受け入れられて

いる」「大切にされている」「心地よい」「安心できる」

と感じ、満足や安心、信頼感を感じます。 

 

・講師が笑顔の効果について伝える。 

 笑顔の方程式  

・「口角が上がり、目じりが下がる」と、人は統計的には笑

顔と認識します。 

・笑顔のある空間はとても気持ちの良いものです。介護士が

笑顔で接することで、笑顔が伝染し入所者も笑顔になるの

です。 

 いつも笑顔で接すると、話しかけやすくなり、相手との

距離が縮まります。笑顔の人には人が集まります。 

笑顔の人には、幸せがたくさん詰まっています。 

いつも笑顔を心がけましょう。 
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５）④【指導ガイド】第７回「接遇の五原則（３）｣（全６頁） 

 

７『接遇の五原則（３）』 ⑤言葉遣い 

―――― 介護場面での好ましい言葉遣いと好ましくない言葉遣い 

■学習指導計画書 

 

 学習内容 指導上の留意事項 

導

入 

授業目的の確認 

言葉遣いは心遣い 

・日常生活での相手を敬った言葉遣いの必要性を理解させる 

海外の人から見ると、日本の交通機関はとても親切だそう

です。 

理由は、電車やバスに乗っていると次の停車駅をアナウン

スしてくれるからだそうです。 

「ご利用ありがとうございました。次は、○○駅、○○

駅」 

「ご乗車ありがとうございました。本日は雨のため傘のお

忘れ物が大変多くなっております。お忘れ物なさいません

よう、お気をつけて行ってらっしゃいませ」など。なるほ

ど、傘の忘れ物まで心配してくれるので親切です。 

ですが、時々とても残念なアナウンスがあります。 

朝の出勤時、雨が降り、混雑したバスに乗っていたときの

事、バスの運転手が怒鳴るように、「お客さん、もっと奥

に詰めてください！」「はい、詰めて！ 詰めて～！」な

ど。 

こんな時は朝からとても暗い気分になってしまいます。 

逆に、「恐れ入りますが、お客様がご乗車になりますの

で、もう一歩奥に詰めていただけますでしょうか」「ご協

力ありがとうございました」と言われると協力したくな

り、気持ちよく過ごすことできます。 

 このように、言葉遣いには、相手の心をほぐしたり、気

分をよくさせたり信頼関係を築く大きな役割があります。 

 介護現場でも、何気ない一言でほっとする気持ちになっ

たり、思いやりを感じることがあります。また、逆に相手

の心を傷つけてしまうこともあります。相手を傷つけない

表現方法や、元気づける表現方法を学び、積極的にかかわ

りを持てるようにしましょう。 

 個人ワーク「好まし

い言葉遣いと好まし

くない言葉遣い」

（ワーク１） 

 

 

 

・好ましい言葉遣いと好ましくない言葉遣いの違いと理由を

考える 

・ワーク１ 

介護士が入所者の食事の介助の際に使う言葉について、好ま

しいと思うものに（○）、好ましくないと思うものに（×）

を記入しましょう。個人で考えてください。 
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 グループディスカッ

ション（ワーク２） 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

・ワーク２ 

グループ（４～5 人）になりグループディスカッションを

行います。ワーク１について、個人の意見を発表し合い意

見をまとめ、なぜ、好ましくないと思うもの（×）につけ

たか理由をグループで考えてください。 

 

・ワーク１正解 

①「早くして」      （ × ） 

②「すぐに行きます」   （ ○ ） 

③「ごはんの時間だよ」 （ × ） 

④「何がお好きですか」  （ ○ ） 

⑤「食べさしてあげるね」 （ × ） 

⑥「マジで？」      （ × ） 

⑦「汚しちゃダメじゃん」 （ × ） 

 

・ワーク２ 解説 

①「早くして」    

早くしてほしいのは、スタッフの都合。自己中心的な表

現の仕方です。 

③「ごはんの時間だよ」  

入所者に対してなれなれしい言い方です。友だち言葉を

使うことが、相手に親近感を与えると勘違いする人もい

ます。入所者はお友だちではありません。スタッフは目

下。入所者は目上の人です。 

⑤「食べさしてあげるね」  

「～してあげる」という言い方は、高齢者である入所者

に対し、子ども扱いしています。プライドを傷つける表

現です。 

⑥「マジで？」       

若者言葉、流行語、略語は高齢者には理解しにくいも

の。言っている意味が分からず、不快と感じます。 

⑦「汚しちゃダメじゃん」 （ × ） 

相手を否定するような表現の仕方です。入所者を受け入

れる謙虚な姿勢や言葉遣いが必要です。 

・入所者への言葉遣い 

・色々な場面ごとの声掛け 
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 ケーススタディⅠ・Ⅱ 

（レジュメⅦ－１～

４） 

ケーススタディⅢ 

（レジュメⅦ－５、

６） 

 

 

ビデオ「朝の声か

け」（シーン１１） 

 

 

声掛け まとめ（レ

ジュメⅦ－６７） 

 

 

 

 

問題演習（問題１～

４）  

 

プラスアルファの思

いやり言葉 

 

 

 

 

ビデオ「入所者への

対応」（シーン１2） 

 

 

 

 

 

ワーク（個人・グ

ループワーク） 

 

 

・ケーススタディⅠⅡ「声かけ」「気持ちに沿った声掛け」 

（レジュメⅦ－１～４） 

介護士の声かけで、入所者はどのように感じるか考える。  

・ケーススタディⅢ「朝の声かけ」（レジュメⅦ－５，６） 

 個人で考えた後、講師解説 

介護士ソニアさんの声掛けで、入所者田中さんはどのよう

に感じるか考える。  

 

・ビデオ視聴（Ⅵ「心遣いは言葉遣い 信頼関係を築く言葉

遣い」 

～朝の声かけ（シーン１１） 

 

・声掛けは「あなたと関わりたい」というメッセージ 

・「声掛け」のポイント 

 声掛けは「あなたと関わりたいのです」というメッセージ

です 

 解説（レジュメⅦ－７） 

 

・問題を解く（Ⅶ問題演習 問題１～４） 

・解答解説 

 

私たちは、日常の会話のなかで、相手の一言でほっとした

り、嬉しいと感じたり、時にはイライラと感じたりしま

す。 

会話の中から、相手の状況を思い浮かべ相手の心に寄り

添ったプラスアルファの一言を考えてみましょう。 

 

・ビデオ視聴（Ⅵ「心遣いは言葉遣い 信頼関係を築く言葉

遣い」 

～入所者への対応（シーン１２） 

ビデオ視聴した後、プラスアルファの思いやり言葉に関し 

たワークを行います。 

 

 

 ワーク３（ワークシートＮｏ.４ワーク３） 

個人で考え、その後グループ（４～5 人）になりグループ

ディスカッション、グループごとに発表を行います。 
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ビデオ「入所者への

対応」（シーン 13） 

 

 

 

ビデオ「入所者への

対応 2-1」（シーン

12-2） 

 

 

 

ワーク４ 

 

 

 

 

 

 

 

問題演習（５～10） 

解答解説 

 

 

 

「今日は、体調がよくないので入浴を控えたいのです

が・・・」 

と言う田中さんに対し、ソニアさんは田中さんの気持ちに

応えて思いやり言葉を掛けます。 

例）まあ、体調がよくないのですか、心配ですね。 

どんなところが良くないのか具体的に教えていただけ 

ますか？（心配そうに） 

わかりました。痛みが続くようならおっしゃってくだ 

さい。 

先生に診てもらいましょう。 

他のスタッフにも伝えておきますね。 

いつでも、お声掛けくださいね。 など 

思いやり言葉、声掛けは、「あなたと関わりたい」という

メッセージです。 

 

・ビデオ視聴 

「職場は仕事の集まり」～入所者への対応正しい連絡

（シーン 13） 

正しい例を視聴し、プラスアルファの思いやり言葉の大切

さを理解する。 

・ビデオ視聴（Ⅵ「心遣いは言葉遣い 信頼関係を築く言葉

遣い」 

～入所者への対応 2-1（シーン１２－２） 

ビデオ視聴した後、プラスアルファの思いやり言葉に関し

たワークを行います 

 

ワーク４（ワークシートＮｏ.４ ワーク４） 

個人で考え、その後グループ（４～5 人）になりグループ

ディスカッション、グループごとに発表を行います。 

例）田中さん、お探しのメガネはこちらですか？          

ソファーの上にありましたよ。よかったですね。 

つぶされたら大変でしたね。 

これからは、置く場所に気を付けてくださいね。 

（笑顔で） 

・問題を解く（Ⅶ問題演習 問題５～10） 

・解答解説 
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 ストロークとは（レ

ジュメⅦ－８） 

ストローク発信度

チェック 

（レジュメⅦ－９，

10） 

 

・講師解説 

コミュニケーションは、相手と共に関わるプロセスです。 

この共に関わる中で、相手の存在を認めて相手に働きかけ

ることをストロークと言います。 

「おはようございます」「こんにちは」という挨拶や、優

しく微笑みかける肯定的なストロークもあれば、叱る、怒

るなど否定的なストロークもあります。人が幸せを感じる

のも不幸せになるのも原点はストロークの出し方、受け取

り方によります。 

コミュニケーションはキャッチボールに例えられることが

あります。話し手が、ボールを投げる側。聞き手がボール

を受け取る側。ボールが伝えたい情報です。強いボール、

早いボール、違う方向に投げられると、聞き手は情報をう

まく受け取ることができません。 

声掛けするときは、受け取りやすいよう優しく投げること

が大切です。 

・ストローク発信度チェックを行い、 

自分自身を振り返る。 

自身のストローク度をチェックしましょう。 

点数が高いほどストローク発信度は高いと言えます。グ

ループやクラスの中で話し合い、自分コミュニケーション

力を振り返ってみましょう。 

 

人間関係を支えるポジティブワード 

同じ意味でも、伝え方によって受け止める側は印象が大き

く変わる場合があります。例えば、「あの人は自分勝手が

すぎる」と言うと「わがままな」「自己中心的な」などマ

イナスの印象を与えます。ですが、「あの人は自分の意思

がしっかりしている」とすると前向きな姿勢で、プラス思

考にとらえることができます。 

 

ワーク５（ワークシートＮｏ.４ ワーク５）個人で 

次の言葉をマイナス印象からプラスの印象に変えてみま

しょう。 

いい加減  →  柔軟な 

おせっかい →  親切な 

冷たい   →  落ち着いている、冷静 

おしゃべり →  話題が豊富 

馴れ馴れしい→  親しみやすい 

頑固    →  自分の考えを持っている 

無神経   →  おおらかな 

飽きっぽい →  流行に敏感 
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＊ 

  

ま

と

め 

人間関係を支えるポ

ジティブワード 

まとめ 

仕事を通じて「明るく」、「元気に」「素直」な人に 

人間関係を支えるポジティブワード 

プラスの言葉をいくつ言えますか？ 

「疲れた」、「もう嫌だ」、「辛い」、「悲しい」、「みじ

めだ」、周りに暗い言葉を使っている人はいませんか？ネガ

ティブな言葉を聞いているだけで、そばにいる私たちも気分

が沈んでしまいます。 

話す言葉がポジティブだと聞く相手も、「嬉しい」、「楽

しい」と感じます。反対にネガティブな言葉を聞くと、「悲

しく」なります。相手が聞いて嬉しいと感じる言葉をどのく

らい知っていますか？ 

挙げてみましょう。（少し、考えさせる） 

（レジュメⅦ―１１） 

介護士は、高齢者を元気にする仕事です。介護士自身が、ポ

ジティブワード「楽しいです」「嬉しいです」「○○さんの

おかげです」などを使うことで、自分も周りも元気になりま

す。 

明るく・元気に・素直に接し、入所者に積極的にかかわりま

しょう。 
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 以上、｢外国人介護福祉士候補者向け 介護職の接遇スキルを

高める教育プログラム」として、｢介護職のための接遇マナー講座｣

全20回のカリキュラムと、その教材コンテンツである ① ワーク

シート・② ケーススタディ用映像・③ 練習問題（問題＆解答・

解説）・④ 講義資料・⑤ 指導ガイドを開発した。 

 これらについて、専門家をはじめとする各方面からの指摘を

参考にし、本プログラムを実証講座で実施する際、更なる洗

練・改善のための検討を試みたい。 
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第４章 実施計画 

4.1 概 要 

 本事業では、第２章で紹介した調査の結果を受け、第３章で

詳説したような教育プログラムの開発に取り組んだ。 

 そして、この教育プログラムの教育効果や妥当性を検証する

実証講座の実施モデルを計画した。 

 実施対象は、日本に在住する介護福祉士候補者や、日本の

専門学校・大学に在籍する外国人留学生等を想定した。 

 具体的な実施準備と運用は、本事業２年目の平成27年度事業で

行う予定である。 

4.2 教育プログラム実施モデル構想 

 本事業で開発した教育プログラムは、介護分野における外国人

就業者の雇用を促進するために、外国人介護福祉士候補者が

日本で就業・生活するために必要な素養を養成するものである。

その際、｢必要な素養」は、外国人就業者が介護の現場において
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周囲の職員や利用者と円滑な日本語コミュニケーションを図る

ための知識や対人スキルである。それは、所謂コミュニケー

ションやマナーの知識・スキル一般という類のものでなく、

あくまで「外国人のための｣｢日本の介護業界での就労を目指す

者のための」日本に関する知識や接遇スキルという実践的な

ものである。 

 そこで、この教育プログラムの実施モデルの全体について、

次のように構想している。 

名称 介護分野の外国人就業者の雇用を促進する養成プログラム 

目的 

 外国人介護福祉士候補者が介護の現場で周囲の職員や

利用者と円滑な日本語コミュニケーションを図るための

知識・スキルの向上に寄与し、彼らが日本の施設等に

就業して介護業界の人材不足解消の一助になることを

目指す。 

対象 

○ 日本に在住する介護福祉士候補者 

○ 日本の専門学校・大学に在籍する外国人留学生等 

○ インドネシアをはじめとするアジア圏の大学等に 

在籍する日本語学習者 

時間 120時間 

内容 

Ａ．日本の介護事情と要介護者を知る教育プログラム 

 40時間 

 日本の介護事情や利用者（要介護者）の生い立ち・価値観・

背景文化等に関する知識を習得する講座・ｅラーニング 

Ｂ．介護職の接遇スキルを高める教育プログラム 

 30時間 

 日本の介護現場に適した言葉遣い・心遣い・身だしなみ・

立ち振る舞いを習得する講座 

Ｃ．介護職に必要な日本語力を強化する教育プログラム 

 50時間 

 職業人に必要な日本語の語彙力・表現力・文章作成力を

強化するｅラーニング等 

備考 
受講者の便宜に配慮した、必要な学習項目を選択して

受講できる「学習ユニット積み上げ方式」による構成 



182 第４章 実施計画 

 

4.3 実証講座実施計画 

 本事業で開発した教育プログラム教育効果や妥当性を検証する

ため、平成27年度事業において、その実証講座を実施する。 

 実施にあたり、次年度事業では、次の取組が必要になることが

想定される。 

 

 

 

 

平成26年度事業成果物の評価・整理 

教育プログラム完成に資する 

外国人介護福祉士候補者等に対する調査 

教育プログラム完成に資する 

各種コンテンツの拡張・洗練・調達 

実証講座実施環境の整備 

●【開発Ａ】の拡張 

 補助資料・効果測定テスト等の作成 

 映像等を含む教材のWEBコンテンツ化 

 指導ガイドの作成 

●【開発Ｂ】の洗練 

 全カリキュラムを網羅する教材の整備 

 講義内容の映像コンテンツ化 

 効果測定実技テスト実施スキームの策定 

● 日本語力強化プログラムの調達 

 日本語の語彙力増強アプリの調達 

 日本語の表現力・文章作成力強化コンテンツの調達 

 日本語の読解力向上教材の調達 
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 まず、本事業で開発した教育プログラムについて、学生・教

員等の学校関係者や実務者・専門家等から感想・意見を聴取し、

それを実施委員会で整理・検討する。その上で、本プログラムに

おける課題の抽出・整理および評価を行う。 

 次に、この教育プログラムを次年度事業で実施するために完成

させるべく、想定される受講者（外国人介護福祉士候補者等）を

対象にした調査を行う。先の評価・課題整理に加え、この調査

結果を吟味することで、実施する実証講座の適正化を図る。 

 そして、本事業で構想した120時間の教育プログラムの完成を

実現するべく、各種コンテンツの拡張・洗練・調達を行う。

具体的には― 

１）本事業【開発Ａ】｢日本の介護事情と要介護者を知る教育

プログラム」を40時間のプログラムとして設定し、その拡張の

ために「補助資料・効果測定テスト等の作成｣｢映像等を含む

教材のWEBコンテンツ化｣｢指導ガイドの作成」等を行う。 

２）本事業【開発Ｂ】｢介護職の接遇スキルを高める教育プロ

グラム」を30時間のプログラムとして設定し、その整備・

洗練のために｢全カリキュラムを網羅する教材の整備｣｢講義

内容の映像コンテンツ化｣｢効果測定実技テスト実施スキームの

策定」等を行う。 

３）本事業の調査結果でも大きな課題として浮上した、外国人

候補者における日本語力不足の克服のために、上記２プロ

グラムに加え、日本語力強化プログラムを補完する。その

ために「日本語の語彙力増強アプリ｣｢日本語の表現力・文章

作成力強化コンテンツ｣｢日本語の読解力向上教材」等を

調達する。 
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 以上の準備作業の後、実証講座を実施するための環境整備を

行う。具体的には、次のような取組項目が想定される。 

○ 実施校の選定 

○ 実施日時の設定 

○ 受講者の募集・調達 

○ 学習環境の調達・整備 

○ 連携先海外校の選定・調整 

○ 事務・運用人員の調達・管理 

等々 

 その際、実施校は、介護福祉学科を擁する学校が望ましい。

言うまでもなく、本校だけでなく、他校での展開も視野に入れ、

広く普及できる可能性を検討する。 

 また、受講者は、日本に在住する介護福祉士候補者、日本の

専門学校・大学に在籍する外国人留学生等、インドネシアを

はじめとするアジア圏の大学等に在籍する日本語学習者を想定

しているため、そのための募集・調達活動を行う。 

 さらに、在外日本語学習者の受講を想定していることから、

インドネシア等との連携を図れるコーディネーター役の存在も

求められる。 

 そして、先述したような各種コンテンツの拡張・洗練・調達に

より、WEBコンテンツやｅラーニング等のデジタル教材を活用

することになる。そのための学習環境の調達・整備する必要が

ある。 

 以上のような実施計画を踏まえ、次年度（平成27年度）事業では、

本事業で開発した教育プログラムの拡張・実施・実証を行う。 

 そして、その実証結果をもって本事業成果の普及を図り、介護

分野のサービスの質向上や人材育成に寄与することを企図する。 

 さらに、その成果を活用しながら、他分野への応用や、分野に

依存しない取組への発展を目指す。 
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