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要　旨
　高齢者介護施設では，職員の確保，定着が大きな問題となっている．職員の確保，定着には様々な要因が検討さ
れてきているが，特に職員満足に関連する要因を検討したものはあまりない．また，職員満足は管理職の理解が影
響するといわれているが，管理職と職員の職員満足を構成する要因について理解することによって，職員の離職防
止と定着促進につなげることができると思われる．
　そこで本研究では，高齢者介護施設の管理者および職員が考える職員満足に関連する要因についてその関連構造
を明らかにすることを目的に，質問紙調査を実施した．質問紙は，職場における環境に関する 24 項目で構成され
ている．対象は，埼玉県内の介護老人福祉施設 267 件および老人保健施設 147 件，計 414 件の施設の施設管理者と
職員とし，返送施設数は 124 件（30%）であった．施設管理者に関する質問紙は 104 件，職員は 320 件が回収された．	
　得られた評価を統計解析（因子分析，共分散構造分析）した結果，施設管理者の考える職員満足は，介護技術，
情報共有，評価が直接高めており，職員の考える職員満足は，シフトの自由度，会議での発言に関係する職場環境
が直接高めていることが明らかとなった．さらに，施設管理者が職員の考える職員満足の構造を理解した施設運営
をすることによって，職員満足の向上と離職防止につながる可能性を指摘した．

Abstract: 
　The	quality	of	service	provided	 in	elderly	care	 facilities	 is	drawing	special	attention	after	 the	enforcement	
of	the	Long-term	Care	Insurance	Act	in	2000.	The	quality	of	services	has	come	into	question	as	differences	in	
the	concept	of	and	approach	toward	quality	are	affecting	 facilities’	performance.	The	 facility	directors	must	
examine	employee	satisfaction	for	securing	and	training	but	the	right	people,	but	the	factors	affecting	employee	
satisfaction	are	unclear.
　The	purpose	of	 this	study	 is	 to	 identify	 the	 factors	contributing	 to	employee	satisfaction.	We	developed	a	
questionnaire	of	24	questions	regarding	the	work	environment	at	welfare	facilities.	This	research	targeted	the	
managers	and	care	staff	at	welfare	facilities	in	Saitama.	Questionnaires	filled	out	by	104	managers	and	320	staff	
members	were	collected	from	124	facilities	(collection	rate:	30%).
　We	evaluated	employee	satisfaction	using	structure	equation	model	analysis	qualitatively.	The	results	indicate	
that,	 from	the	directors’	perspective,	 the	 factors	affecting	employee	satisfaction	are	care	skills,	 information	
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1．はじめに
　高齢者介護施設で働く職員は，2000 年から 2010 年
の10年間で約3倍の133万人と急速に増加している1）．
その一方で，2010 年における高齢者介護施設職員の
勤続年数は，5 年以下の人が約 57% を占めており，10
年以上勤続している人は約 15%2），平均勤続年数は 5.4
年となっている．これは，一般労働者の平均勤続年数
の 11.7 年を大きく下回っている．特に，介護職員の
常勤労働者において離職率が高くなっている．このこ
とにより，職員間における知識，技能の伝達がうまく
いかなくなり，経験を積んだ熟練職員が減少し，将来
に向けて施設の主たる職員となる人材の育成が難しく
なっている可能性がある．
　製造業では非正規雇用者が増加していることで同様
の問題が起きている．そのため，より効率の良い人材
育成に関する研究がなされている 3,	4）．福祉業界でも，
離職者が増えてくると同時に新規採用も増え，日常業
務において新人教育が頻繁に入ることになることで，
教育，研修のための時間やコストが余計にかかること
となる．解雇規制が生産性を向上させる研究で示され
ている 5,	6）ように，離職は施設や企業にとって重要な
課題である．
　福祉職の離職の要因 7）は待遇への不満や人間関係，
施設運営への不満などが代表的であるが，教育訓練や
職場環境の重要性も指摘されている 8）．離職は，介護
職員の満足度を高めることで軽減されることが報告さ
れており 9），本研究ではこの職員満足に着目した．
　そもそも，福祉サービスを経営する施設管理者の立
場から考えると，安定した施設経営のためには高い収
益性の維持および，利用者満足（顧客満足），職員満
足（従業員満足，職務満足）の追求が不可欠であり，
福祉サービス提供の目的を組織全体に浸透させること
が重要であるのは言うまでもない．
　この職員満足は，企業業績に寄与すること 10）が示
唆されている．さらに，職員のメンタルヘルスの向上
に対しても有効 11）であるとされている．また，サー
ビス業や事務業務において，教育訓練や職場環境を含

めた職員満足を高めることにより，生産性が上がるこ
とが示されている 12,	13）．
　これまでに，介護現場の職員満足を報告した研究は
いくつかみられる．呉 14）は，介護施設における職員
満足に影響する組織管理要因を検討し，リーダーシッ
プ，チームワークが影響することを報告している．さ
らにこの職員満足がサービスの質に影響していること
を示した．大和 15）は，仕事のやりがい，賃金，評価，
職場環境，人間関係が影響するとしている．また，介
護職員の職務満足の調査によれば，日常的に指揮監督
する上司に不満を持つ傾向 16）が示されているが，そ
の詳しい要因については言及されていない．
　このように，職員満足に影響する要因は，上司との
人間関係を含めて多岐にわたることが考えられるが，
施設管理者と職員自身が考える職員満足に関連する要
因を構造的に明確にした先行研究は報告されていな
い．これを明らかにすることが上司への不満の解消や
両者のギャップの認識とその解消によって職員満足の
向上が期待できると考えた．
　そこで本研究では，高齢者介護施設における職員満
足モデルについて，施設管理者が考える職員満足と職
員自身が考える職員満足に関連する要因について構造
的なモデルを検討し，関連構造を明確にすることを研
究目的とした．

2．対象・方法
　2011 年 10 月 10 日時点で，独立行政法人福祉医療
機構の運営する「WAMNET」17）に登録されている，
埼玉県内の介護老人福祉施設 267 件および老人保健施
設 147 件，計 414 件の施設を対象とし，郵送法による
質問紙調査を行った．調査対象は，1 施設につき，施
設管理者（施設経営に携わる者）1 名と職員 3 名の計
4 名，アンケート形式は 7 件法による選択式であり，
それぞれの設問に自由記述欄を設けた．
　2009 年 10 月 1 日時点での埼玉県における平均要介
護度は介護老人福祉施設で 3.71，介護老人保健施設で
3.18，全国平均はそれぞれ 3.86，3.31 であるため，比

sharing,	and	evaluations;	whereas,	according	to	the	staffs,	they	are	flexible	shifts	and	remarks	in	the	meeting.	We	
proposed	that	 the	directors	can	 improve	employee	satisfaction	and	reduce	turnover	by	 implementing	welfare	
facility	management	system	that	includes	the	staff-proposed	factors	affecting	employee	satisfaction.

　キーワード：職員満足，福祉施設，サービスの質
　Key	words	：Employee	satisfaction,	Welfare	faculty,	Quality	of	service
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較的介護度の低い地域であるといえる．
　回答における倫理的配慮として，施設管理者，職員
が互いの回答内容を閲覧できないよう，アンケート用
紙 4 部（施設管理者用 1 部，職員用 3 部）それぞれに
封筒を加え，回答後封をした状態で回収できるように
した．
　基本属性は，年齢，現施設の勤務年数，福祉職とし
ての経験年数，所有資格とした．
　職員満足を調査するための調査項目を，筆者らの
行った調査結果 18）をもとに策定した．この調査は，
全国の高齢者介護施設を対象として，現在施設の抱え
る経営課題について，各施設管理者に自由記述による
回答を得たものである．この回答をもとに調査項目を
作成したのが表 1 である．これら項目を「1．全くで
きていない」から，「7．十分にできている」までの 7
段階評価としての回答欄，さらにその理由を自由記述
としての回答欄を設けた．

表 1　調査項目

　回答データは，単純集計および SPSS による統計解
析（因子分析，共分散構造分析）を行った．共分散構
造分析で用いる潜在変数を探るために，調査項目を用
いて因子分析（主成分分析，	Kaiser	の正規化を伴う
バリマックス回転法）を行った．因子分析の際，項目
削除のための因子負荷量の目安は 0.6 以下とし，因子
負荷量と全分散率及び因子の解釈可能性を考慮したう

え，各因子内の変数の内容的妥当性を確認した．さら
にCronbachのα係数を算出し，信頼性の検証を行った．
　次に，質問項目を簡略化し，共分散構造分析を用い
て最適モデルを探った．モデル適合度の採択基準は，
GFI を 0.80 以上，RMSEA を 0.09 以下とした．
　パス係数の統計学的有意性は検定統計量 Critical	
Ratio（以下 C.R）の絶対値を 1.96（5% 有意水準）以
上 と し た。 解 析 に は，SPSS20.0 と AMOS20.0	 for	
Windows を用いた．

3．結　果
　本研究における返送施設数は 124 件（30%）であっ
た．施設管理者に関する質問票は 104 件，職員は 320
件が回収された．
　施設管理者の回答者の男女比率は，男性 70％，女
性 30％であった．平均年齢は 56.3 歳であった．職員
の回答者の男女比率は，男性 37%，女性 63% であった．
また，平均年齢は 40.7 歳であった．回答者の基本属
性を表 2 に示す．

表 2　回答者の基本属性
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　筆者らが作成した職員満足調査の 24 項目を用いて
探索的因子分析を行った．その結果，施設管理者が職
員に満足を与える要因として 4 因子抽出され，累積寄
与率は 62.2% であった（表 3）．

表 3　探索的因子分析（施設管理者）

　第 1 因子は 5 項目で構成されており，他施設との情
報共有や部署間の情報共有，利用者家族とのコミュニ
ケーションなど情報のやり取りについての項目が高い
負荷量を示しているため，情報共有と命名した．第 2
因子は，4 項目で構成されており，利用者とのコミュ
ニケーションや利用者への迅速な対応などの介護の対
応に関する項目が高い負荷量を示しているため介護技
術と命名した．
　第 3 因子は，2 項目で構成されており，設備の充実
さや施設の清潔さの項目があるため，職場環境と命名
した．第 4 因子は，3 項目で構成されており，給与や
仕事に対する評価の項目があるため，評価と命名した．
各因子の Cronbach のα係数は，第 1 因子は 0.83，第
2因子は0.83，第3因子は0.65，第4因子は0.61となった．
　一方，職員が満足を感じる要因では，5 因子が抽出
され，累積寄与率は 58.2% であった（表 4）．
　第 1 因子は 7 項目で構成されており，利用者への迅
速な対応や利用者のニーズに応えられているかなどの
介護の対応に関する項目が高い負荷量を示しているた
め介護技術と命名した．
　第 2 因子は，2 項目で構成されており，シフトの自

由度や会議での発言のしやすさの項目があるため，職
場環境と命名した．
　第 3 因子は，2 項目で構成されており，給与や他施
設との情報共有の項目があるため，評価と命名した．	
　第 4 因子は，2 項目で構成されており，クレーム対
応や部署間の情報共有など情報のやり取りについての
項目があるため，情報共有と命名した．第 5 因子は，
1 項目となり，地域交流とした．
　各因子の Cronbach	のα係数は，第 1 因子は 0.87，
第 2 因子は 0.57，第 3 因子は 0.38，第 4 因子は 0.39 と
なった．

表 4　探索的因子分析（職員）

　それぞれの満足度を構成する諸要因を検討するた
め，得られた因子を用いて共分散構造分析を行い，修
正を繰り返し最も高い適合度のモデルを探った．施設
管理者のモデル（図 1）では，適合度が GFI=	0.821，
AGFI=0.771，RMSEA=0.088 となるモデルを採択し，
職員のモデル（図 2）では GFI=0.888，AGFI=0.858，
RMSEA=0.071 となるモデルを採択した．
　施設管理者のモデルでは，満足度に直接効果をもた
らす内生潜在変数は，介護技術，情報共有，評価であっ
た．職場環境は評価を介しての間接効果が示された．
満足度に対する介護技術からの直接効果を示す標準化
推定値は 0.52 であり，情報共有からの直接効果は 0.2，
評価からの直接効果は 0.1 であった．職場環境からの
間接効果は 0.017 であった．満足度の決定係数は 56%



社会医学研究．第 31 巻 2 号．Bulletin	of	Social	Medicine,	Vol.31（2）2014

― 45 ―

であった．
　職員のモデルでは，満足度に直接効果をもたらす内
生潜在変数は，職場環境であった．満足度に対する職
場環境からの直接効果を示す標準化推定値は 0.69 で
あった．介護技術からの間接効果は 0.29，評価からの
間接効果は 0.41 を示した．満足度の決定係数は 48%
であった．

図 1　職員満足に関連する要因モデル（施設長）

図 2　職員満足に関連する要因モデル（職員）

4．考　察
4.1．施設管理者の考える職員満足の要因

　施設管理者の考える職員満足は，介護技術，情報共
有，評価が直接高めていることが分かった．介護技術
を構成する因子が，利用者とのコミュニケーション，
迅速な対応，利用者への適切な対応，安全で安心な介
護であることから，施設長は職員が利用者のことを考
えた介護ができることが職員の満足につながると考え
ているようである．それを実現するためには，施設長
は，職員に介護職としての専門性や技術力の習得を求
めていると考えられる．
　情報共有に関しても利用者により良い介護ができる

ようにコミュニケーションを重視していると考えられ
る．評価に関しては，やはりサービスを行うのは人で
あるため，また人件費の課題 2）も近年大きく取り上
げられてきているため要因として挙げられている．

4.2．職員の考える職員満足の要因
　職員の考える職員満足は，シフトの自由度，会議で
の発言に関係する職場環境が直接高めていた．この場
合の職場環境は，他の職員に対して自分の意見の通り
やすさや人間関係に依存しているものと考えられる．
シフトの自由度には，仕事の大変さから休養をうまく
とりたいという希望もあると考えられる．これは，職
員の離職率が低い施設は，職員が休暇の取得に関して
満足度が高いと示された研究 19）を支持するものと考
えられる．
　介護技術や評価は，職場環境を介した間接効果が認
められた．満足度には直接効果はなかったが，職場環
境には直接効果があるため，軽視できない要因である
と考えられる．これらの結果は，サービス業従事者の
満足度には，同僚や上司からのポジティブな扱いが影
響をすることを示した研究 20）や介護現場での職員満
足にはチームワークが影響するという研究 15）が報告
されているが，今回の研究でも同様の結果が得られた．
個人の技術向上も必要であるが，それを適切に評価さ
れ，発揮できる環境があることが職員の満足につなが
ると考えられる．

4.3．施設管理者と職員の考える職員満足要因の比較
　職場の環境に関する因子を比較すると，施設管理者
は，設備や清潔さといった施設の充実が職員に満足を
与えると考え，職員は，シフトや会議での十分な発言
など自身の職場での地位確保を重要視していることが
分かった．さらに，施設管理者は，改善能力や家族と
のコミュニケーションの重要性が表れているが，職員
には表れていない．
　医師や看護師の満足度に関する要因調査 21）では，
職務内容の充実の次に給与などの環境要因が重要であ
るとしており，介護福祉職の離職理由として給与が挙
げられている 22）．今回の結果で，施設管理者は給与
に関して満足度への直接効果が見られたが，こうした
調査結果を知識として持っていることが影響している
のか，離職者に対する自身のヒアリングの影響かどう
かは不明である．
　一方，職員モデルでは，給与は満足度には間接効果
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であるため，給与の影響は無視できないものであるが，
高い影響力のある要因とは言いにくい．厚生労働省の
調査 23）によれば，介護職の平均給与は，約 26 万円で
あり，他のサービス業（宿泊，飲食：約 27 万円，生活，
娯楽：約 28 万円，その他：約 26 万円）と比較しても
大きな違いはないが，製造業（約 32 万円）とは差が
あるといえる．そのため，比較対象や現在の生活水準
により満足度への影響が変化すると考えられる．
　また，職員の会議での発言が満足度への影響力が高
いことは，上司への相談の機会が離職の予防になると
した研究結果 24）を支持するものと考えられる．会議
で発言ができるということは，その発言者の職場での
立場が安定しているからこそできる結果とも言え，そ
のことが満足度に影響しているとも考えられる．
　総じて，施設管理者は利用者視点の考え方をしてお
り，職員は自身の環境について考えていることが分
かった．

5．まとめと今後の課題
　本研究では，高齢者介護施設における職員満足の要
因を環境提供側である施設管理者と環境を利用する側
である職員の両方の立場から検討した．その結果，施
設管理者は，設備や清潔さといった施設の充実が職員
に満足を与えると考え，職員は，シフトや会議での十
分な発言など自身の職場での地位確保を重要視してい
ることが分かった．
　今回，埼玉県の施設を対象に返信のあった施設の回
答結果をもとに解析を行っているが，回答については
施設管理者と職員本人の自由意思に基づくため，対象
者の偏りがあることは否めない．したがって，今後は
対象者の選出方法を統一し，より規模の大きい調査や，
異なる地域の施設の対象者に調査を行った場合に，本
研究成果の内的外的妥当性を明確にすることが，研究
課題である．
　今後さらに，個々の施設における施設管理者と職員
の満足度に対する考え方の差異を評価し，診断できる
評価軸の作成が求められる．
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