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家ではたくさん植物を育てていたが、今は卓上の植物で我慢
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これから相談活動を始めるみなさまへ

介護サービス相談員の皆さんから寄せられたメッセージと、

派遣先事業所の声をご紹介します。

※編集の都合上、一部加工しております。
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これから相談活動を始めるみなさまへ

～現役相談員の皆さんからメッセージ～

Q1　「相談活動をしていてよかったなあ」と思うことを教えてください！

・利用者さんが、私と会えることを心待ちにし、次回の訪問はいつか聞いてくださった

とき。

・「ありがとう」の声かけをいただけることが励みになります。

・経験豊かな利用者さんから、貴重なお話を伺うことができること。

・車いすを利用されている方が、自転車に乗って風を切り、学校に通っておられたこと

を話されている時は、目の色も髪のつやも肌の色も声の調子も１オクターブ高くな

るほど元気になられる。その姿が見られることは私たち相談員の特権です。

・施設に訪問し、最初は警戒されますが、会う度に心を開いてくださり、顔を見ただけ

で喜んで「よう来てくれた」「待ってた」とか、話すことが出来ない方は、手を握って、

私のことを歓迎してくださること。

・活動を再開し、自分たちを待っていてくださった現場の職員さんがいらっしゃったこ

と。今まで入居者さんの方にばかり目が向いていましたが、職員さんから「待って

いたんですよ、来てくれて嬉しいです」と言われ、訪問させていただく意味を改め

て考えさせられました。

・利用者さんのお困りごとを報告書に書いて、しばらくして改善されたとき、よかった

なあと思います。

・折り紙で傘を製作中の女性より「教えてあげる」と声をかけられ、未完成ではありま

したが、持ち帰りました。翌月の訪問で挨拶の前に「この間の傘、完成した ?」と声

掛けいただき、利用者様からの呼びかけに私自身が元気と勇気をもらいました。

・施設の方に「○○さんがあんな風に楽しそうにお話してるのを久しぶりに見ました」

と言われた時。

・挨拶をすると「何しに来たん。話すことなんか何もない。」ときつい口調で言葉が

返ってきても、「お話はいいので少し横に居てもいいですか？」と聞くと、「それぐ

らいならいいよ」と言われ、何分か経つとご自分からポツポツとお話されるように

なりました。「ではこれで失礼します」と席を離れようとするときに言われた「又来

てね。待ってるね。」という言葉が、相談員を続ける活力になっています。こういう

活動をしているから得られる言葉なんだと喜びを感じます。
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Q２　新しく相談活動を始める方に向けて、エールをお願いします！

・安心してください！一人じゃないですよ。最初は先輩相談員さんについて、どんな感

じでやればいいのか観察するだけでOK。回数を重ねても相談員仲間と行動するので、

複数の目で見て判断することができます。バックアップも万全。事務局をはじめ、

常に相談できる環境ですから、安心して活動をはじめてくださいね。

・役所から来たと言うと、「難しい話？何を話そうか」と不安そうにされる方もいるの

で、まず笑顔で安心させてあげて下さい。

・介護の勉強ができたことは人生の道案内。さまざまな案内人の方に出会える最高の活

動の場です。利用者さまと共に助けあっていくことのできる場所だと思います。

・色々な介護施設を訪問し、多くの利用者さんに会える経験はなかなかないのではと

思っています。短い時間の中でも交わした会話や出会いはとても貴重だと思います。

・気負わず、ありのままで利用者様と対話されてはいかがでしょうか。私も新人のころ

先輩の相談員の方から「私たち相談員は、ただ施設さんを訪問して利用者様の様子

を観察するだけでも存在価値があるねんで。焦らず一歩一歩自分のできる事からし

ていきや」とお声をかけて頂きました。その言葉が、10 年たった今でも私の心の中

に常にあります。参考になればうれしいです。

・前回訪問した時はニコニコしていても、次に訪問すると同じ人かと思うくらい一変す

ることもあります。その日の入所者さんの雰囲気を受けとめて対応できるようお話

をするといいと思います。

・笑顔で、やさしく、寄り添う気持ちさえあれば大丈夫です。私たちも年を取り、老人

になります。「自分がどうして欲しいか」を考えると、相談員としてのあり方が見え

てくると思います。私達と共に頑張りましょう。
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派遣先事業所の声

・食堂で食事をする席が決まっていて、自分だけ冷房があたって寒

いという声があることを相談員さんから教えていただき、風量を

調節し、机の位置を調整することにつながりました。職員の方で

気付かなかったので、大変助かりました。

・自身の希望を直接、施設に伝えることを遠慮される方は多くおら

れます。相談員さんが利用者さんとの気軽な雰囲気で行う会話の

中で伺った要望（例えば主食の種類や硬さに関する要望）につい

て、可能な範囲で対応しています。

・暴力行為のある利用者さんがおり、他の利用者さんとトラブルに

なっていましたが、相談員さんと連携をとり、少しずつ対話をす

ることで、暴力行為がなくなりました。

・利用者さんが施設職員に対し日頃の感謝を述べられていることを

相談員さんからフィードバックいただき、職員のやりがいやモチ

ベーションアップにもつながっています。

・相談員さんが来てくださることで、利用者さんの笑顔が増えるこ

とがうれしいです。普段あまり笑わない利用者さんも、相談員さ

んとお話しすると笑ってくれます。また、職員としても新しい視

点を得られるのでありがたいと思っています。
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介護サービス相談員の活動事例

介護サービス相談員

※P15以降に記載の活動事例の文中において、「介護相談員」は
「介護サービス相談員」に読み替えてください。
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認知症の人への対応　ガイドライン
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相談を受けてもできない約束や期待をさせるような事は言わないようにします。

すれちがうだけの方にも、笑顔で挨拶は必ずしています。

104



相談を受けてもできない約束や期待をさせるような事は言わないようにします。

すれちがうだけの方にも、笑顔で挨拶は必ずしています。

105



「いいえ」とか「いや」と言われることもあります。「またの機会にお願いします」
と引き下がりますが、次回に様子を見てあきらめないようにします。

雑談時はその場に集っている方の中で疎外感を抱かない様に話題を広げて気を
つけています。
居眠りされている方も多くいらっしゃいますので、タイミングを見て声をかけてい
ます。

利用者のお名前を聞くとき、お父さん、お母さん、お爺さん、お婆さんと呼びかけ
るのは禁句です。（こんな年寄の子供をもった覚えはないと怒られます。）
話終わりには「ありがとうございました。楽しかったです。」と伝えています。そし
て、「また来ますね」とお伝えします。

麻雀や囲碁将棋など対戦中の方には、邪魔にならないように見学させていただき
ます。周りに観戦者がいれば誰が優勢なのかを聞いてみたりもします。直接言葉
を交わさなくても、「興味あります、ゲームにもみなさんにも。」という姿勢は大
切だと思います。
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居室に置いておられる物から、趣味や得意とされていることを推察しそのことを
話題にしたりします。
帰宅願望につながる言葉も、使用しないことに気をつけています。

施設の現場のなかへ訪問させていただくので、そこでの生活や介護の場の雰囲
気を大事にすることにも気を配っています。

マスク、手指消毒、利用者の方との距離等、施設側の対策に準じます。
マスクで表情が分かりづらいので、目を見開き、手振りをつけてオーバーリアク
ションで自分の感情を伝えています。
食事の準備や、おやつ時等は、その場を離れ、話さない（飛沫）ようにしています。

感染症対策

難しいこと、面白くないことは避けて、楽しいこと、面白いこと、嬉しいこと、好き
なこと、頑張ったこと、自慢できることなどに話をもっていきます。

体調がよくない利用者さんがいる場合があるので、職員の方に声かけをして、様
子を聞きます。
市が作成している体調チェック表を記入し、万全な状態で訪問します。少しでも
体の不調を感じた時は、無理に活動しないようにしています。
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