
 

ⅢⅢ  評評価価実実施施のの具具体体的的なな流流れれ  
  

  

（（１１））第第三三者者評評価価実実施施ににおおけけるる必必要要なな考考ええ方方  

   

 

 

 

 

 

 

① 理念・方針と事業活動の整合性 

利用者のニーズは様々なものであり、また同時にサービス事業者の特性も多様なものです。

よって単に「良いか、できているか」「悪いか、できていないか」を評価するのではなく「何

を目指しているのか」や「事業者が大切にしている考えは何か」ということなどの、事業者

が実現しようとしている価値、利用者・地域・組織運営の状況を踏まえ、最善の意思決定と

行動を行っているかどうかを明らかにします。 
 

② 事業活動のしくみ 

福祉サービスは、利用者の状態が変化しやすいという特性に加え、地域のニーズやサービ

スを取り巻く環境が著しく変化している現状の中で、サービスレベルを常に維持・向上する

ための取り組み（しくみ）が重要になってきています。評価時点におけるサービスのレベル

の高さも大切ですが、以前と同じことをしていては、レベルの低下を招きかねない環境にあ

ります。 

そこで、事業者が現状をどのように理解しており、どのような問題認識に基づき、どのよ

うな方針によって対応策を講じているのか、対応策は場当たり的なものになっていないか、

実際に機能しているのかなどの取り組み（しくみ）に着目した評価を重視しています。 

 

③ 評価の構成要素 

評価をする際の価値や基準の構成要素として、以下のものがあります。 

・利用者本位……価値基準を利用者ニーズに置くこと 

・独自能力………独自の見方、考え方、方法によって価値の実現を追求すること 

・職員重視………組織の目標達成にあたり、職員の自主性と独創性を重視すること 

・社会との調和…社会価値と調和し、社会に貢献すること 

東京都の第三者評価制度では具体的な構成要素として、共通評価項目を定めています。 

  

１ 評価実施の考え方と評価の視点 

－ 評価のベースとなっている考え方 － 

大きな枠組みとして、「日本経営品質賞（http://www.jqac.com 参照）」を事業評価に活用しています。 

東京都の福祉サービス第三者評価は、利用者調査と事業評価をあわせて実施するものですが、このうちの事業

評価及び評価全体の枠組みづくりに日本経営品質賞の取り組みを参考にしています。  

事業評価の各項目に照らしあわせながら、事業者のしくみや様々な活動の状態を評価することで、事業者の良

い点や改善点等を把握し、継続的な改善・革新に活かすことができます。 

第三者評価の目的 

福祉サービス第三者評価の目的は、 

･ 利用者のサービスの選択及び事業の透明性の確保のための情報提供 

･ 事業者のサービスの質の向上に向けた取り組みを促進 

の２つにより、「利用者本位の福祉」の実現を図ることです。この目的を見失うことなく、

第三者評価を実施していくことが最も重要です。 

（（４４））「「標標準準のの評評価価」」とと「「利利用用者者調調査査ととササーービビスス項項目目をを中中心心ととししたた評評価価」」ととのの比比較較  

 標標準準のの評評価価  利利用用者者調調査査ととササーービビスス項項目目をを中中心心ととししたた評評価価  

評価対象 

福祉サービス 

全サービス 
（６２サービス） 

○高齢分野１２サービス 
訪問介護、訪問入浴介護、訪問看護 
福祉用具貸与、居宅介護支援 
通所介護【デイサービス】、地域密着型通所
介護、認知症対応型通所介護、小規模多機
能型居宅介護(介護予防含む)、認知症対応
型共同生活介護【認知症高齢者グループホ
ーム】(介護予防含む)、定期巡回・随時対応
型訪問介護看護、看護小規模多機能型居宅
介護 

○障害分野１０サービス 
短期入所、生活介護※、自立訓練（機能訓
練）、自立訓練（生活訓練）、宿泊型自立訓
練、就労移行支援、就労継続支援Ａ型、就
労継続支援Ｂ型、多機能型事業所、共同生
活援助（グループホーム） 
※生活介護（主たる利用者が重症心身障害者）は除く 

○子ども家庭分野１サービス 
〔認可外保育施設（ベビーホテル等）〕 
計２３サービス 

評価者の人数・ 

担当分野 

原則３人以上で、 
「組織マネジメント分野」 
「福祉サービス分野」 
を組み合わせて実施 

２人以上で実施 
※担当分野を要件としない 

事業評価に用いる

共通評価項目 

すべての共通評価項目 
（カテゴリー１～７） 

サービス項目（カテゴリー６） 
   ＋ 
利用者保護に関する項目（３評価項目） 

利用者調査に用い

る共通評価項目 
すべての共通評価項目 すべての共通評価項目 

事業者が特に力を

入れている取り組

み 

３つ以内を選定 ３つ以内を選定 

全体の評価講評 

「特に良いと思う点」 
「さらなる改善が望まれる点」 
それぞれ３つずつ 

「特に良いと思う点」 
「さらなる改善が望まれる点」 
それぞれ２つ以上３つ以内 

 

 

 

 

評価の過程で 

事業者が作成する

シート類 

経
営
層(

運
営
管
理

者
含
む)

が
作
成 

事業プロフィルⅠ 事業プロフィルⅠ 
事業プロフィルⅡ 事業プロフィルⅡ 
組織マネジメント分析シート

(経営層合議用) ― 

サービス分析シート(経営層合

議用) サービス分析シート（経営層合議用） 

全
職
員
が

作
成 

組織マネジメント分析シート

（職員用）＊回答シートのみ ― 

サービス分析シート（職員用） 
＊回答シートのみ 

サービス分析シート（職員用） 
＊回答シートのみ 

施設概要等の資料（施設概要・パンフレ

ット・決算書・事業報告書・事業計画書・

組織図 等） 

施設概要等の資料（施設概要・パンフレッ

ト・決算書・事業報告書・事業計画書・組

織図 等） 

 

 
作成したシート類は、事業者がとりまとめ、評価機関に提出 

注注：：（（職職員員用用のの回回答答シシーートトはは開開封封せせずず、、そそののまままま提提出出ししててももららいいまますす））  
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（（３３））評評価価のの視視点点  

ここまでに記されてきた第三者評価実施における必要な考え方や目的、評価者としてのスタ

ンス、評価項目、評価の方法についての全体感を持ちながら、事業者の特性に応じた評価を行

うための考え方について整理します。 
① 評価を行うための基本認識 

第三者評価実施における必要な考え方（P.16 参照）の中に、「「事事業業者者がが実実現現ししよよううととしし

てていいるる価価値値、、利利用用者者・・地地域域・・組組織織運運営営のの状状況況をを踏踏ままええ、、最最善善のの意意思思決決定定とと行行動動をを行行っってて

いいるるかかどどううかかをを明明ららかかににすするる」」という記述があります。 

そのために評価の最終成果である評価結果報告書には、「評価項目ごとの“評点”とカ

テゴリーおよび全体を通しての“講評（特に良いと思う点・さらなる改善が望まれる点）”」

の記載が求められています。 
「評点」は先に述べたとおり標準項目を満たしている数を表し、「講評」は事業者の現

状を文章で表しています。 
「特に良いと思う点」は、現状の中でも「事業者が目指していることの実現に向けて、

特に成果があがっている事項」について記述し、「さらなる改善が望まれる点」は「事業

者が目指していることの実現に向けて、現状を踏まえて今後必要な取り組み」を記述す

るものです。このことから、評価を通して「事業者が目指していること」「現状」「必要

な取り組み」を明らかにしていくことが重要となります。 
したがって、どの事業者の評価においても、評価者は次の「３つの問いかけ」の重要

性を、常に認識しておく必要があります。 
 

 

 

  

 

② 「評価の視点」の必要性 

標準項目は評点に客観性を持たせるため、その一つひとつの「根拠」も確認するため、

評価者が細かな確認作業に追われがちになるという一面もあわせ持っていると考えられ

ます。  

このため、事業者の特徴をより深く理解していく方法を用いることが、従来以上に必

要になってきました。特に、「事業者が特に力を入れている取り組み」のコメント、カテ

ゴリーおよび全体を通しての講評（特に良いと思う点・さらなる改善が望まれる点）で

はその傾向が強まっています。  

また、評価者は「この事業者は○○ではないか？それを明らかするためには△△を確

認すればいいのではないか？」という視点（以下、「評価の視点」という）を持つことで、

評価対象の事業者の特徴をより深く理解できると考えられます。そしてその結果、前述

した評価者として「３つの問いかけ」の答えを見つけていくことができると考えられま

す。そこで、「評価の視点」を以下のように定義します。「評価の視点」を用いることに

より、評価を効果的・効率的に進めることにつながると考えられます。 
  

評評価価のの視視点点  
事事業業者者ががおおかかれれてていいるる環環境境をを踏踏ままええ、、理理念念・・方方針針をを実実現現すするるたためめのの

重重要要ななポポイインントトでであありり、、よよりり重重点点的的にに確確認認すするるここととがが必必要要なな事事項項  

((aa))  事事業業者者がが目目指指ししてていいるるここととはは何何かか？？  

    ((理理念念・・方方針針ななどど))  

((bb))  現現状状ははどどううななっってていいるるかか？？  

    ((利利用用者者・・地地域域・・職職員員かかららのの声声・・評評判判、、様様々々なな取取りり組組みみのの実実態態))  

((cc))  課課題題はは何何かか？？  

    ((事事業業者者がが目目指指ししてていいるるここととのの実実現現にに向向けけてて必必要要なな取取りり組組みみ))  

 

（（２２））評評価価者者ののススタタンンスス  

評価者は、公表を見る利用者にとっての分かりやすさとともに、サービスの向上に向けた

事業者の取り組みを促すフィードバックのコメント作成が求められています。 

① 基本姿勢 

○ 利用者や事業者の役に立つという貢献動機で臨んでいる（この制度の最終的な利用

者である都民へ貢献） 

○ 事業者が大切にしている価値を正しく把握し、尊重する 

○ 価値を実現するための事業プロセスを理解する 

 

② 評価の際のポイント 

○ 考え方や方針・目標の設定根拠はどのようなものになっているのか 

○ 考え方を実行する方法があるか 

○ 考え方とやっていることに一貫性と整合性があるか 

○ 部分最適ではなく全体の最適化を図ろうとしているか 

○ 事業プロセスがしくみとして機能しているかどうか 

○ しくみを見直すプロセスを持っているかどうか 

○ 改善へのプロセスが適切であるか 
 

③ 評価で“陥りやすい点・やってはいけないこと” 

<評価を行うとき> 

○ 監査、検査的視点   ･･･あるかないか、やっている・やっていないのチェック 
○ 部分最適       ･･･特定の状態やレベルなどに惑わされて、その部分だけを

評価してしまうこと 

○ 自己満足       ･･･評価者の「うぬぼれ」や思い込み、勝手な解釈 
<合議を行うとき> 

○ 話し合う計画を立てない･･･内容が決まらず、時間内で終わらないケースが多い 

○ 依存的手抜き     ･･･グループ作業のために誰かが努力する量を減らすこと 

○ 同調圧力       ･･･合議の中で、強い意見に引っ張られてしまうこと 

<評価結果報告書及びフィードバックレポート作成、フィードバックのとき〉 

○ 一般論で固められたもの･･･事業者名を変えればどこでも通用してしまうもの 

○ 不明確なコメント   ･･･何を言いたいのかキーメッセージが不明確 

○ 指導的なコメント   ･･･「○○すべき」という指導的な改善提示まで行うこと

（「例えば～」という提案レベルの表現が望ましい） 

○ 現実的でないコメント ･･･組織として実現不可能な改善を要求してしまう 

 

④ 評価結果報告書及びフィードバックレポートの重要性 

評価結果報告書及びフィードバックレポートは、利用者や事業者にとって非常に重要

なものです。以下の項目をチェックポイントとして確認し、必要な場合は修正してくだ

さい。 

○ 誰が読んでも理解できる表現になっているか？ 

○ キーメッセージは明確になっているか？ 

○ 事業者にとっての優先事項を軸にした内容であるか？ 

○ 一歩前に進めるような気づきを与える内容であるか？ 

○ 改善に向けて「やる気」になる内容になっているか？ 
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（（３３））評評価価のの視視点点

ここまでに記されてきた第三者評価実施における必要な考え方や目的、評価者としてのスタ

ンス、評価項目、評価の方法についての全体感を持ちながら、事業者の特性に応じた評価を行

うための考え方について整理します。

① 評価を行うための基本認識

第三者評価実施における必要な考え方（P.16 参照）の中に、「「事事業業者者がが実実現現ししよよううととしし

てていいるる価価値値、、利利用用者者・・地地域域・・組組織織運運営営のの状状況況をを踏踏ままええ、、最最善善のの意意思思決決定定とと行行動動をを行行っってて

いいるるかかどどううかかをを明明ららかかににすするる」」という記述があります。 

そのために評価の最終成果である評価結果報告書には、「評価項目ごとの“評点”とカ

テゴリーおよび全体を通しての“講評（特に良いと思う点・さらなる改善が望まれる点）”」

の記載が求められています。

「評点」は先に述べたとおり標準項目を満たしている数を表し、「講評」は事業者の現

状を文章で表しています。

「特に良いと思う点」は、現状の中でも「事業者が目指していることの実現に向けて、

特に成果があがっている事項」について記述し、「さらなる改善が望まれる点」は「事業

者が目指していることの実現に向けて、現状を踏まえて今後必要な取り組み」を記述す

るものです。このことから、評価を通して「事業者が目指していること」「現状」「必要

な取り組み」を明らかにしていくことが重要となります。

したがって、どの事業者の評価においても、評価者は次の「３つの問いかけ」の重要

性を、常に認識しておく必要があります。

② 「評価の視点」の必要性

標準項目は評点に客観性を持たせるため、その一つひとつの「根拠」も確認するため、

評価者が細かな確認作業に追われがちになるという一面もあわせ持っていると考えられ

ます。  

このため、事業者の特徴をより深く理解していく方法を用いることが、従来以上に必

要になってきました。特に、「事業者が特に力を入れている取り組み」のコメント、カテ

ゴリーおよび全体を通しての講評（特に良いと思う点・さらなる改善が望まれる点）で

はその傾向が強まっています。  

また、評価者は「この事業者は○○ではないか？それを明らかするためには△△を確

認すればいいのではないか？」という視点（以下、「評価の視点」という）を持つことで、

評価対象の事業者の特徴をより深く理解できると考えられます。そしてその結果、前述

した評価者として「３つの問いかけ」の答えを見つけていくことができると考えられま

す。そこで、「評価の視点」を以下のように定義します。「評価の視点」を用いることに

より、評価を効果的・効率的に進めることにつながると考えられます。

評評価価のの視視点点  
事事業業者者ががおおかかれれてていいるる環環境境をを踏踏ままええ、、理理念念・・方方針針をを実実現現すするるたためめのの

重重要要ななポポイインントトでであありり、、よよりり重重点点的的にに確確認認すするるここととがが必必要要なな事事項項  

((aa)) 事事業業者者がが目目指指ししてていいるるここととはは何何かか？？

((理理念念・・方方針針ななどど))

((bb)) 現現状状ははどどううななっってていいるるかか？？

((利利用用者者・・地地域域・・職職員員かかららのの声声・・評評判判、、様様々々なな取取りり組組みみのの実実態態))

((cc)) 課課題題はは何何かか？？

((事事業業者者がが目目指指ししてていいるるここととのの実実現現にに向向けけてて必必要要なな取取りり組組みみ))

（（２２））評評価価者者ののススタタンンスス

評価者は、公表を見る利用者にとっての分かりやすさとともに、サービスの向上に向けた

事業者の取り組みを促すフィードバックのコメント作成が求められています。 

① 基本姿勢 

○ 利用者や事業者の役に立つという貢献動機で臨んでいる（この制度の最終的な利用

者である都民へ貢献）

○ 事業者が大切にしている価値を正しく把握し、尊重する 

○ 価値を実現するための事業プロセスを理解する 

② 評価の際のポイント 

○ 考え方や方針・目標の設定根拠はどのようなものになっているのか 

○ 考え方を実行する方法があるか 

○ 考え方とやっていることに一貫性と整合性があるか 

○ 部分最適ではなく全体の最適化を図ろうとしているか 

○ 事業プロセスがしくみとして機能しているかどうか 

○ しくみを見直すプロセスを持っているかどうか 

○ 改善へのプロセスが適切であるか 

③ 評価で“陥りやすい点・やってはいけないこと” 

<評価を行うとき> 

○ 監査、検査的視点   ･･･あるかないか、やっている・やっていないのチェック

○ 部分最適       ･･･特定の状態やレベルなどに惑わされて、その部分だけを

評価してしまうこと 

○ 自己満足       ･･･評価者の「うぬぼれ」や思い込み、勝手な解釈

<合議を行うとき> 

○ 話し合う計画を立てない･･･内容が決まらず、時間内で終わらないケースが多い 

○ 依存的手抜き     ･･･グループ作業のために誰かが努力する量を減らすこと

○ 同調圧力       ･･･合議の中で、強い意見に引っ張られてしまうこと

<評価結果報告書及びフィードバックレポート作成、フィードバックのとき〉 

○ 一般論で固められたもの･･･事業者名を変えればどこでも通用してしまうもの 

○ 不明確なコメント   ･･･何を言いたいのかキーメッセージが不明確 

○ コンサルティング   ･･･「○○すべき」という強い調子で改善提示まで行うこと

（「例えば～」という提案レベルの表現が望ましい） 

○ 現実的でないコメント ･･･組織として実現不可能な改善を要求してしまう

④ 評価結果報告書及びフィードバックレポートの重要性 

評価結果報告書及びフィードバックレポートは、利用者や事業者にとって非常に重要

なものです。以下の項目をチェックポイントとして確認し、必要な場合は修正してくだ

さい。 

○ 誰が読んでも理解できる表現になっているか？ 

○ キーメッセージは明確になっているか？ 

○ 事業者にとっての優先事項を軸にした内容であるか？ 

○ 一歩前に進めるような気づきを与える内容であるか？ 

○ 改善に向けて「やる気」になる内容になっているか？ 
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④ 「評価の視点」の活用・有効性 

ア 評価のプロセスにおける活用場面  

「評価の視点」を持つことは、評価の初期段階から最終段階までどの場面でも有効

と考えられますが、特に「「事事前前分分析析」」やや「「訪訪問問調調査査」」、、「「最最終終的的なな取取りりままととめめ」」には欠

くことができないものと考えられます。 

「評価の視点」が一連のプロセスの中で活用されることで、評価者としての「３つの

問いかけ」における「(c)課題は何か？（事業者が目指していることの実現に向けて必

要な取り組み）」の精度が徐々にあがっていくものと考えられます。 

 
イ 評価者間での活用 

評価は一人の評価者だけで行うものでなく、複数の評価者で実施することが求められ

ていることから、評価者間の合議により意思統一を図るということにおいても効果を発

揮します。 

 
ウ 評価実施の積み重ねに伴う効果・効率性のアップ 

この「評価の視点」を実際の評価現場で応用しようとすると、慣れないうちは時間が

かかり大変な印象につながるかもしれませんが、継続していくうちに、効果的であるだ

けでなく効率がよいことも実感されると思われます。 

 
⑤ 評価実施にあたり活用するもの（再確認） 

評価結果報告書に至るまでに活用するものとして以下のものがあります。これらを用い

ることで「評価の視点」を発見し、より事業者の特性を踏まえた評価結果を導き出すこと

が可能となります。 

なお、自己評価、利用者調査とステップを踏むたびに情報量が増えてきますので、その

都度評価の視点を更新することも大切です。 

ア 評価の考え方・手法など 

○ 評価の基本となる考え（基本理念・目的、評価者のスタンスなど） 
○ 評価項目とその体系（カテゴリー、評価項目、標準項目、利用者調査項目など） 
○ 評価の実施方法（評価手法、評価基準、実施ステップなど） 

 
イ 評価のプロセスで得られるもの 

○ 利用者調査結果、自己評価結果 
○ 事業者からの情報（事業計画、事業概要、対話内容など） 
○ 一般的に得られる公表・公開情報（パンフレット、ホームページ、福ナビからの事

業所情報や以前の評価結果など） 
○ 実体験として得られる情報（訪問時の様子及びそこから得られる実感など） 

 

③ 「評価の視点」の導き出し方 

評価者は、評価を実施する中で対象事業者ごとに「評価の視点」を見つけ出していくこ

とになります。その導き出し方としては、「演繹法的な方法」と「帰納法的な方法」の２

つのパターンが考えられます。ただし、実際の評価ではこの２つの方法を組み合わせて、

「評価の視点」を更新していくことで、事業者に対する理解がより深まっていくと考えら

れます。 
ア パターン１（演繹法的な方法） 

先にあげた「３つの問いかけ」における「「((aa))事事業業者者がが目目指指ししてていいるるここととはは何何かか？？（（理理

念念・・方方針針ななどど））」」は、他に先がけて確認する必要があるものです。 
事業者が目指していること（理念・方針など）が確認できると、「そのためには何が

必要か？そのためには？そのためには？・・・」を繰り返すことで、より具体的な「評

価の視点」を次々と導き出すことができます。 
評価の経験が浅い場合は少し時間はかかりますが、目指していること（理念・方針な

ど）に該当するカテゴリーはどれか？ その中で該当する評価項目はどれか？ さらに

該当する標準項目はどれか？ と丹念に探して行く方法も有効と考えられます。 
 

イ パターン２（帰納法的な方法） 

評価の段階が進んでくると、事業者に関する様々な情報が増えてきます。これは、「３

つの問いかけ」における「「((bb))現現状状ははどどううななっってていいるるかか？？」」についての理解を深めるこ

とにつながります。そして、この「現状」と「目指していること（理念・方針など）」

を比較する中で、新たな「評価の視点」が導き出されます。 

例えば、 

「理念・方針にあり、利用者の評判が高い事項は？それはなぜ？なぜ？…」 
「理念・方針にあるが、利用者の評判が低い事項は？それはなぜ？なぜ？…」など 

 
ウ 上記２つのパターンの組み合わせ 

評価の基本理念に「事業者が実現しようとしている価値、利用者・地域・組織運営の

状況を踏まえ、最善の意思決定と行動を行っているかどうかを明らかにする」とあるよ

うに、事業者が実現しようとしている価値（上記パターン１）と利用者・地域・組織運

営の状況（上記パターン２）の両方のパターンを組み合わせて評価を進める必要がある

と認識されます。パターン１だけの場合は実態を踏まえにくく、パターン２だけの場合

は現状寄りとなるため全体感を見失いがちになるためです。 
 

エ 「評価の視点」の体系的整理・更新 

「評価の視点」の数が増えてくると｢評価の視点｣には様々なレベルのものがあること

が分かってきます。そこで体系的な整理を行います。整理にあたって評価項目の体系を

活用し、「理念・方針レベル」「カテゴリーレベル」「評価項目レベル」「標準項目レベル」

に整理します。これによって、事業者特性の理解につながる重要な事項を体系的に認識

でき、後の資料やインタビューによる確認が効果的・効率的なものとなります。 
また、新たな情報が得られることで「評価の視点」が更新され、事業者に対する理解

が深まりやすくなります。 
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「評価の視点」の第一歩 ～まずは事業者の基本情報の把握から～ 

 
  機構に提出された評価結果報告書の中には、３名で合議をされて作成されたはずのも

のにもかかわらず、評価項目ごとに事業者に対する評価のスタンスや書き方が明らか

に違っている、標準項目で「あり」とされているにもかかわらず講評では「○○が取

り組まれていない」といった表現がある、あるいは内容に矛盾が見受けられるなど、

評価機関として事業者の見方に一貫性を欠いたものが散見されます。 
  事業者の特徴を理解し、評価機関としての一貫性を持ってよりよい評価結果を導くた

めには「評価の視点」を持つことは不可欠であると考えています。 
 
  まずは、事業者の基本情報を把握し、事業者の姿を推測することから始めてください。

事業者の基本情報には、運営主体や設置主体、職員配置、利用者像、理念・方針など

が挙げられます。 
  事業者によっては、不慣れや多忙のため、評価に必要な情報の列挙が不十分なことも

あることが想定されます。しかし、事業者からどんな情報を引き出すか、まさにそこ

が評価者の腕の見せ所であり、今後他の評価機関との差がはっきり出てくるところだ

と言えるでしょう。 
 
なお、事業者の基本情報を把握する手助けとして、機構では「事業プロフィル」を標

準調査票として用意しています。事業プロフィルの活用も、事業者の基本情報を引き

出すためには有効な手段と言えます。 
 

評
価
実
施
の
具
体
的
な
流
れ

評
価
実
施
の
具
体
的
な
流
れ

2221




