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医療 ・福祉 にお け るサ ー ビス技 術

一 一その概念 の枠組み と分析 のための視点一

田 尾 雅 夫

1組 織 における管理 システム と技術

組織 の成 り立 ちに おい て,い うまで もな く技術 は重要 な規 定要 因で あ る。 ど

の よ うな技 術 を採用 す るか によ って,組 織 の管理 シ ステ ムが変 更 を迫 られ る こ

とは,ウ ッ ドワー ドや ペ ロー の論稿 をは じめ 枚挙 にい とまが な い。今 日で は,

極 端 な技 術決 定 論 の立場 は否 定 され てい るけれ ど も,技 術 が組 織 の制 度 や構 造

に与 え る影響 に関す る研 究 は,相 当 程度 の知 見 を蓄積 してい る。

しか し,こ の よ うな技 術重 視 の 視 点は,モ ノ をつ くる,い わ ぼ製造 企 業 に該

当 す る のみで,部 分 的 に は,第 三 次 のサ ー ビス産 業 に も及 ぶが,い まだ に,医

療 や福祉 な どいわ ゆ る ヒ ュー マ ン ・サー ビス関連 の 領域 につ い ては,ほ とん ど

研 究 が す す んで い ない。

なぜ か 。 まず,技 術 とは何 か を定 義 し難 い こ とに よる。 この こ とは,製 造 企

業 で も同 じで,百 人百 様 の定 義が あ る とい って も過言 で はない で あ ろ う。 また,

サ ー ビス,と くに ヒューマ ン ・サ ー ビス の場 合,そ れ を分析 す る論 点 が まだ 明

確 に され てい ない こ と も研 究 を遅 滞 させ て い る要 因 とい えよ う。サ ー ビス組織

が 注 目され るよ うに な ったの は最 近 の こ とで あ る。 概 念 の枠 組 み も未熟 で あ る。

独 自の視 点 を もつ べ きで あ ろ う。 なぜ な ら,そ の組 織 で は,当 然 の ことなが ら,

他 の組 織 類型 とは異 な る技術 を備 え るこ とに な るか らで あ る。 そ の素材 は まさ

し く人 間そ の もので あ り,そ の人 間 を どの よ うに扱 うか,極 端 にい えば,ど の

よ うに,ど の よ うな人 間 に変 え る こ とが で きるか が 組織 の 関心 にな る。 モ ノを

物 理 的 に,化 学 的 に 変 え る こ と とは,本 質 的 に論 点 が 相 違 す る と の認 識 が
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ピューマン・サーピスの組織論を構築するための出発点になる。

なお，ここで， ヒ斗ーマン・サービスの組織とは病院や診療所のような医療

組織，施設や相談所のような福祉組織を念頭において論じているが，これら以

外にも，学校や塾のような教育組織，保健所などの保健組織，あるいは，刑務

所や教護院のような矯正組織など，人が人にサービスを提供する組織一般に拡

大して考えることができる。

また，技術とは，一般的な理解のための枠組みとして，ベロー (Perrow，

1965) に従って.以下のように考えたい。

(1) 手当たり次第ではない，原因と結果の関係のすべてではないが多〈のこと

がすでに知られていて，その知識に準拠して行動や判断の枠組みが決められ

る。

(2) 行動や判断の結果が，客観的な方法で測定され評価され，フィードパック

される。

(3) 行動や判断の正しさを繰り返し検証できる。

(4) 許容される範囲というものが存在する。その範囲であれば，成果をもたら

すであろうことが予め期待される。

(51 伝達可能であること。

問題は，このような概念の枠組みを個々の技術に適用し，かつ比較しようと

するときに，どのような例外や変異が生じるか，それらを再度理論的にどのよ

うに統合を図るかである。ヒューマン・吋ーピスでいえば，例外や変異に相当

するところが多いと予想され，その内包に関する具体的な検討が必要になろう。

E ヒューマン・サービスの特異性

ヒューマン・サービスのための技術が，他の技術と相違するところは，へー

センフェルド (Hasenfeld，1983) によれば，それが自ら意志をもって行動し，

独自の価値を主張する人聞を原材料とする点である。とのととは，ごつの非常

に重要な，サービスの送り手にも，当然受け手にも看過することのできない問
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題 を惹 起す る こ とにな る。 そ の一 つ は,モ ラル,つ ま り,道 徳の 問 題 を避 け る

こ とが で きない とい うこ とで あ り,他 の一つ は,原 材 料 と しての 人 間 は,そ れ

ぞれ が独 自の存 在 で あ るこ と,し か も,一 つ ひ とつが 複 雑 な内容 を含み,さ ら

に それ が集 合 となれ ば,多 くの不確 か さを生 む こ とに な る。 しか し,他 方,彼

ら人間 を扱 うた め の技 術 に は,い まだ必 ず し も十分 な知 識 や技術 を備 わ って い

る とはい えな い。 日進 月歩 の医 療技 術で さ え,因 果 関係 につ いて,ま だ 未 知 の

こ との 方が は るか に多 い とい うこ とで あ る し,ま してや 福祉 サ.一 ビスな どは,

手 探 りで知識 を懸命 に得 よ う としてい るのが現 状 で あ る。

しか し,因 果 関係 が すべ て明 らか にな らな けれ ば介 入 で きない,放 置 して お

か ざ るを得 ない とい うの は,.サ ー ビスの理念 に背 くこ とで あ る。 不確 か さ を切

り捨 て るだ けで は,ヒ ュー マ ン ・サ ー ビスの技術 は成 り立 た ない。 不確 か な と

こ ろが あ った と して も,ク ライエ ン トが こ う して ほ しい,あ るい は,そ の状 況

を察知 して,早 急 に対.処 しな けれ ば な らない ことが あ れ ば,す す んで 関与 す べ

きで あ る。 ヒ ュー マ ン ・サ ー ビズ の技術 は,科 学 的 とされ る知識 に よ るだ けで

はな く,経 験 や 信念 に よ りどころ を求 め て実施 され る こ と もあ る。

以上 の点 を さ ら に詳 論す る と,

ほ)道 徳 シス テ ム と して のサ ー ビス技術

サ ー ビス の受 け手,つ ま り,ク ラ イエ ン トは白紙 の存 在 で は あ りえない 。彼

らは 自身さ まざ まの年 齢や 性,身 体 的特徴 を有 し,態 度 や 感情 にお い て も異 な

り,行 動や 判 断 は 入 さ まざ ま とい うこ とにな る。 その た めに,人 はそれ ぞ れ異

な る存在で あ り,そ れ に対 応 した処 遇が あ るべ き との 理 念が,技 術 には付加 さ

れ る と考 え られ て い る。つ ま り,技 術 に は,道 徳 的な 配慮 が 欠か せ ない とさ れ,

また,そ の背 後 にあ る文化 的社 会 的 な価値 を も加 え られ るこ とに な る。 個 々 の

ク ラ イエ ン トが どの よ うな背景 を背負 ってい るか が考 慮 され るので あ る。 とい

うこ とは,ク ラ イエ ン トに関 わ る個 人差 は,単 な る客 観 的な情 報 と して認識 さ

れ 処 理 され るの で は な く,そ の人 個 人の立 場 を表 徴 す る独 自の道 徳 シス テム と

して再 構成 され,組 織 に原材 料 と して投 入 され る こ とに な る。 さ ら にい えば,
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そ の再 構 成 に は,送 り手 の立 場 が反 映 さ れ る。送 り手,つ ま り,サ ー ビ ス従事

者 が受 け手,ク ラ イエ ン トを どの よ うに評価 す るか に よ って,ク ラ イエ ン トに

どのよ うに関 わ るか,そ の介 入 の方 法 や様式 を決 め る ことに な る。 裏 を返 せ ば,

送 り手 次 第 で,ク ライ エ ン トに新 しい道 徳 的 な特 徴 が追加 され る こ ともあ る。

しか し,こ の道 徳 シ ス テム の形成 には,こ の よ うな人 に は こ のよ うな技 術,

また,こ の よ うな技 術 に対 して は この よ うな 人を,と い うよ うに,予 め モ デル,

あ るい はモ デ ル紛 い の何 かが 並 行 して い る。 ス トリー ト ・レベ ルの官僚 につ い

て の リプス キ ー(Lipsky,1980)の 考 察 も,そ の よ うな 人 を選択 した り,そ の

よ うに 人を合 わ せ る こ とで,サ ー ビス関係 を維 持 してい るの で あ る。 ク ライエ

ン トに受給 の適 格性 が あ るか ないか を審 査 した り,ど の よ う に分 類 評価 す るか

を決 め た り,ど の よ うな手 順 手続 きを採 用す るか の判 断 の根拠 にな った りな ど,

さ まざ まに機 能 す る。 しか し,人 さ まざ まで はあ るが十 束 一掴 で もあ る。 この

相違 は,そ のた め に費 やす 注 意や 時 間,同 情 や感 情 移 入,専 門的技 能,サ ー ビ

ス の量 や質 な どに よ る.。これ らは,道 徳 的 な シス テ ムに よ って規 定 され るが,

サ ー ビス従事 者 の個 人 的 な価値 に由来 す.る ところ も多 い。

② 不 確定 シス テ ム と して の ヒューマ ン ・サ ー ビス技 術

人 間 を扱 う とい うの は微 妙 な問題 を含 み込 み,そ のた め に,本 来 な らば,科

学 的 な知 見 に基 づ い た確 か な裏づ けが必 要で あ る。運 を天 に任 せ て の手術 は危

険 この上 な い。 しか し,科 学 に裏 打 ち され た知 識 とされ て も,そ の 因果 関連 に

関す る シス テ ムは不完 全 で あ るのが普 通 で,一 般 に は,し ば しば曖 昧 でい かが

わ しい と ころが残 され てい る。人 間 とい うの は,非 常 に複 雑で 多 様 な と ころが

あ り,し か も,そ れ を観 察 した り測定 した りす るのが難 し く,そ れ らの特 性 間

に は多重 に絡 み合 った,目 に は見 え ない結 びつ きが あ った り,場 合 に よ って は

相 反す る意 見 の対 立 さ え少 な くな い。 そ の こ とが,人 間 の生理 学 的,心 理 学 的,

社会 的 な機 能 に関 す る知識 を不確 実 に してい るので あ る。

人 間 に関わ る問 題 は非常 に多様 に広 が り,そ れ らに どの よ うに反 応す るか に

つ いて は細 部 まで議 論 が行 き届 か ず複 雑 て あ る。か な りよ く知 られ た領 域 で さ
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え，そこで働く人たちは不確実きを覚悟しなければならない。これは，人間の

属性というのは本来分割できないもので，互いの部分は他と切り離せることは

できないことによる。多くの部分はそれと相互的な関係にあり， f也の属性の影

響を避けることはできない。したがって，ある個人の，ある介入

(intervention)が，一貫しているとはいえなし、。介入が影響を与えないところ，

逆の効果を生じるところなどさまざまになりやすい。むしろ，それが一般的と

いってもよいであろう。さらに，人間とは，自分の判断で独自に行動すること

もある。それによって，介入技術の成果に影響を与え，成果を暖昧したり，さ

らに無意味にしたりすることもある。知識を一般化することが難ししそのよ

うな知識から導かれた原理原則に基ついて行動しようとすると， しばしば矛盾

する事態に出会うことになる。

皿 「役立つ」ことの意昧とヒューマン・サービス技術

ヒューマン・サービスの技術は，不確かな人間そのものを対象とするために，

唆味なところ，不確かなところを多くもたざるを得ない。そのことが，いくつ

かの面倒な，容易に解決困難な問題を不可避のこととして抱え込まざるを得な

くしている。

その一つは，組織はどのような技術を選択したらよいのか明磁なガイドライ

ンをもたないということである。というのは，繰り返すことになるが，これこ

そ間違いのない技術というのはあり得ず，さらに，いくつかの技術が我こそは

正しい方法，科学的根拠のある技術であると競い合っているからである O 実証

的な裏つけに欠けるからこそ，百家争鳴，異論が競い合うとL、う事情もある。

精神分析などは視点や概念の相違によって，いくつもの流派ができ，争点がで

きるのである。

二つ日 1:'.価値的に望ましいと判断されれば，それを何はともあれ支えて行

かなければならなし、社会的弱者に対するのは，科学的な根拠がなくても，期

待された方向に努力しなければならない。ときには，経験的に正しいとされた
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もの を覆 して しま う ことさ え もあ る。 この よ うな組織 は,語 弊 はあ ろ うが,経

営優 位 の組織 で あ る。科 学 的 な知 見 は,こ の際,実 情 に妥協 しなけれ ば な らな

い 。 あ る い は,経 営 との折 り合 い を工 夫 しな けれ ば な らない 。 ヒ ューマ ン ・

サ ー ビス の送 り手 は,知 見 が不 足 して い て も 目前 の要 請 に対 して は,場 合 に

よって は 緊急 の問 題解 決者 と して の役割 を果 た さな けれ ば な らない 。つ ま り,

サ ー ビス を必 要 と してい る人た ちが かか えて い る問 題 に,そ の場 で,対 応 しな

けれ ば な らな い。 彼 らは科学 的知識 が使 い もの にな らな い ときで も,ま た,そ

の知 識 が 明瞭 な ガ イ ドラ イ ンを提 供 して くれ ない と きで も,と にか く答 を 見つ

けな けれ ばな らない ので あ る。 つ ま り,ヒ ューマ ン ・サ ー ビス の送 り手 は,人

間 に ま とわ りつ く根 の深 い 問題 につ い て解決 の糸 口 を提 供 す る ため に,科 学 的

知 識 と同様 に,自 分 自身 の知 恵,経 験,そ して,信 念 に依 拠 しな けれ ば な らな

い。

ヒ ュー マ ン ・サ ー ビス の組 織 と送 り手 は,と りあ えず何 かを す る こ とに価 値

をお きが ち と な る。 これ は ヘー セ ンフ ェル ド(Hasenfeld,1983)に よれ ば,

実 証 的 な 脈絡 を もた ない ので,実 践 イデ オロギ ーの一 種 とい うこ とにな る。 こ

の イデ オ ロギ ー は,ラ ポ ポー ト(Rapoport,1960)の 定義 に準 拠 す れ ば,そ れ

は,強 い 固執性 と感情 的 没入 を伴 い,強 い 自信 に よって裏 打 ち され,客 観 的で

合 理 的 な評価 か ら影響 され る こ とに抵抗 しよ う とす る理 念 の形 式 的 な体 系 で あ

る。 さ らに,そ の イデ オ ロギ ーは,そ の人 の行 為 が基 盤 と し正 当化 してい るよ

うな,そ の人 固有 の信 念 の体 系 を究 極 的 に は もた らす ζとにな る。 不足 な知識

を強 い て 穴埋 め しなが ら,わ か って い る ところ とわか らな い ところ を一 つ にす

る努 力 をす るので あ る。 さ らにい えば,実 践 イデ オロギ ー とい うの は,組 織 の

ため に二 重 の働 き をす る こ とにな る。不 確 実性 を減 ら し,行 為 の一 貫 した 方 向

を示 しなが ら,他 方,ク ラ イエ ン トに向 けて行 わ れ た行為 につ いて 合理 的 な根

拠 を探 した り正 当 化 しよ う とす るの で あ る。 ウ ラとオモ テ の技 が あ る とい って

もよい。 ス トリー ト ・レベ ルの官 僚 によ.って行 わ れ る,た とえ ば,ク ライエ ン

トの た めで あ る とか,信 念 に従 った な どの正 当化 も同様 の ことで あ る。
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N ヒューマン・サービス技術の区分

〈ーセン 7:<.ルド (Hasenfcld，1983) に準拠して， ヒューマン・サービス

の技術を，以下のように 3つに区分する。

(1)適格性を判断したり，検査や診断によって，たとえば，どの程度治療や介

護を必要とするかなどを決定する処理 (people-processing)技術。

(2) 現在の状態を維持するための，たとえば，老人ホームや慢性疾患のための

病院などで行われる維持 (people-susteining)技術。また，生計の維持とい

うことでは生活保護なども含まれる。

(3) 積極的に人間を変えていとうとする変化 (people-changing)技術。病院

での治療は当然の含まれるが，教育，心理療法やリハピリテ ションも該当

する。

ただし，当然のことながら，現実に，組織が採用しているのは，これらの技

術の混合であり，典型的に 1つだけの働きに依存するようなことはない。たと

えば，生活保護は，受給者にふさわしいとの決定を受け，もしかすると，それ

がステイグマにもなりかねないということでは処理技術に曝され，しかし，生

計がそれによって可能になるということでは維持技術の恩恵を受けているの

また，ノイゲポ」レン (Neugeboren， 1985) によれば，処理 (processing)

と変化 (char弔問g) のごつの区分を提示している。議論の成り立ちは異なる

が，概念構造には通底するものがある。なお，処理の用語は，プロソタス

(Prottas， 1979) のヒュー γ ン・プロセッシング (humanprocessing) とは異

なる。プロッタスの場合，処理技術が中心ではあるが，これらすべてを含めて

いると考えられる o

(1) 処理の技術

処理技術とは，対象となる人に対して，特定の，たいていは事前に用意され

た社会的なラベルを張り付け，また，それに伴う立場，地位を授与することで

ある。それとともに，その人がその杜会システムのなかで，立場や地位を変更
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することにもなる。人の年齢や性のような属性を直接変えることはできないが，

ラベルによって，その人の立場を変え役割を変更させることは簡単なことであ

る。プロッタス (Prottas.1979)が“現代の魔女"とよんだようなものである。

この新しい定義によって，他の人の反応がより望ましい変化を生uこともあれ

ば，悪くなることもある。病気であると診断されて，適切な治療が開始された

のは，望ましい変化であるが，福祉サービスの受給者という適格性の判定は，

生計の維持を可能にするが，他方では，ステイグマとなり落後者の気分を味あ

うことになる。

これらの判定は，それぞれ独自の分類処理の体系に基づいている。この体系

は送り手に，適当なラベルとは何かを決めたり，彼らをどのようなところに紹

介すればよL、かなどの手続きが集成したものである。サービスを受けるに適当

な人であるか否かを決めたり，具体的に，維持や変化のサービスを割り当てる

ところであるために，この技術は組織の境界のところに位置している o 窓口の

インテイク部門である。大学でいえば，学生部入試係のようなことろである。

受け手からの入試願書を取り扱い，入学試験を実施し，合否の判定を下して通

知することである。医療や福祉の組織では，その過程がさらに複雑で微妙であ

ろうが，分類処理をしてラベルを与えるということではすへて同じである。

さらに，そのラベルにあった受け入れ組織を探して，クライエントを押し込

むことも重要な仕事であるo処理するとは，彼らを他の組織にリンクすること

である。しかし，そのラベルには典型から亜型，例外までさまざまのケースが

もたらされ，一括処理できない。そのラベルが広<.できることならば，受け

手その人からも受け入れられるように合意形成に努めるという作業も含まれる。

そのために，基準となるラベルを設定することは他の組織単位に委任されたり，

むしろ，分離されることが多い。その方がラベルの正当性を主張できるからで

ある。ラベル張りと，ぞれへの菩情受付を分けるこ左もある。何』士ともあれ，

処理技術とは，維持や変化など後処理に対して，円滑であったり滞貨を避ける

能力が重視される。
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したがって，送り手と受け手の相互作用は，この際，最小限であることが期

待される。相互作用とは何よりもまず，送り手に関する情報を集めることであ

る。送り手について，妥当で信頼できる情報をできるだけ多くあつめることで

ある。そして，ラベルをつければ，それに速やかに受け手に応諾きせることで

ある。法的権威を動員することもあれば，暗に，逆らえば以後適切なサービス

を受けられないと脅すこともある。

この場合の主な関心は，送り手が適切に分類ラベJレを用いることであり，そ

れからはずれた適用，たとえば，気まぐれとか情実による処理がないように，

あるいは，できるだけ少なくすることである。人間の作業であるから，分類に

際してミ λ を少なくさせることにも関心を向けなければならない。たとえば，

福祉事務所についてのプロ yタス (Prottas，1979) の研究では，そのような応

諾を強くし維持するために組織は スタッフ つまり，送り手が従うべき多く

の規則や規制をつくりだしているが他方で スタァフがクライエントから入

手するための情報に及ぼす裁量の大きさは，組織が立ち入ることができないほ

どであるのプラウ (Blau，1955) による職業安定所の研究も，結局，担当者の

胸三寸で仕事が斡旋されたりされなかった旬しているなど，裁量の大ききを明

らかにしている。

(2) 維持の技術

維持のための技術は，クライエント，つまり，サーピλを受ける人の今の状

態を維持することを当面の狙いとしながらも，その人の，今以上の立場や能力

などの悪化を防ぎ，阻み，遅らせることを目的としている。今の状況を脅かす

要因を見つけだして，除去したり少なくしたりする，あるいは，その人の資源

の不足を補ったりすることもある。たとえば，生活保護などは維持技術の例で

ある。特別養護老人ホームの痴呆や虚弱孝人の介護も，また.精神病疾者の介

護，重度障害者の介護なども例として挙げることができる。

維持技術の根底にある仮説は，受け手は，自らを支える資源，その資源、を得

るための能力を，余りもっていない たとえもっていたとしても，受け手の立
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場をよくするために表だって役立つとはし、えないほどである。したがって，受

け手の自助努力を期待できないζとも多くあり，その場合，資源を補充するだ

けではなしそれを使いやすく，役立つように側面援助することが，この技術

の真骨頂である。体の弱い人には，体力をつけるというよりも(これは変化の

技術になる).今の体力をできる限り長持ちさせるように指導しながら， 日常

生活を支えるような技術である。社会福祉の第一種事業に指定される施設など

は，このような技術に支えられている。

したがって，この技術の核心にあるのは，介護であり看護であり養護である。

そのために，受け手が送り手，あるいは，彼らを雇用するヒューマン・サービ

ス組織から得る，さまざまの給付や援助，介護の質，量や頻度，メニューなど

が技術の内容とされ，それを明確に提示することになる。老人ホームでは，た

とえば，毎日，生活時聞がプログラム化され，入浴や洗濯，食事の献立や時間，

養護の仕方，施設の使用法などを定めている O 生活保護についても，受給者の

適格性が明らかになれば，その受給額はほぼ自動的に決められている。しかし，

この技術は，生活保護，慢性疾患の介護，心身障害者の養護などのように，い

わば長いつきあいを原則としている。持続的に人を相手にするので，親切や誠

意なども，明示的ではないが，技術の重大な内容とされる。資源の供給を長く

続けるために，送り手に負担として負荷されるストレスは，相当程度のものに

なろう。疲労が激しく離転職も多い。これが，パーンアウト (burnout) とし

て近年注目されるようになった，看護婦の職業病ともいわれるような，ビュー

マン・サービス特:有のストレスであるo

維持技術を，処理技術と比較すると，その核心部分は，組織のなかにあり，

境界からは離れている。つまり，組織のなかでサービスを提供している。しか

し.後述の変化の技術に比べると，受け手を隔離した句固い込む必要も少ない

ので，外主の往来ほ比較的自由というととで忘る。しかし，それでも，維持技

術の完壁を期すためには，その技術の適用を撹乱したり，場合によっては，壊

すかもしれない外部環境からの影響を，どの程度統制できるかが重要になり，
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そのための経営努力が求められることになる。環境からの影響を境界で抑え込

めること，たとえ，なかに入ってきても影響を緩和できるとと，波及の程度を

最小にできることなどである。そのためには，ウェイク (Weick，1976) の

yレースカップリングの組織が望ましいということもある。ただし，この組織シ

ステムと技術との関係はまだ解明されていないところが多くある。

また，クライエントを枠のなかに統制する手続きなどが，この技術のなかに

はセットされていることに注目したい。決められたルールに従うよう，それも

強制的な応諾ではなく，内面化を伴うほど，技術は効果的に実施される。クラ

イエントが好意的にサービスに反応するように，また，積極的にサービス提供

に参加を促すように，説得を重ねたり付加的なサービスを供することもあろう。

また，そのルールは，一般的でありながら，個別の問題にも該当する。という

のは，処理の技術は普遍的，いわば公正や公平が重視されるが，この技術は人

さまざまに適用されることも少なくないからである。つまり，サービスを提供

する組織によって定められたルールは，必要性の異なる人々に対して，さまざ

まな背景要因などを加味しながら，異なる道徳システムに対して異なるサーピ

スを提供するとし、う柔軟性が発揮されなければならない。要は， この技術の広

範囲にわたる公式化や標準化は欠かせられないが，提供を受ける受け手，クラ

イエントがどのような人であるかによって，サービスの量や質に大きな相違が

存在するというとともあり得る。

ただし，このような相違は危険を伴う。たとえば，自分の身の回りが始末で

きない，他人に大きく依存せざるを得ない人の場合，彼らの運命は送り手のな

すがままになるo その関係は均衡を欠き，受け手を不幸にすることがないとは

いえない。多〈の場合，クライエントには残存能力が少なくなり対処できなく

なっているか衰弱しているので，パワーの不均衡結果に逆らうことはできない。

クライエントに対して供すべき資源は送り手の都合や，場合によっては，彼ら

の利得のために消費されることになるかもしれない。彼らは，自分たちの負担

を減らしたり，やっかL、な受け手を排除したり，お気に入りの受け手を選ぴ州
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したりして，受け手の意向を無視することさえあるかもしれない。リプスキー

(Lipsky， 1980)が，ストリート・レベルの官僚の， 日常のサービス行動で分

析したように，クライエントの福利の向上に向けられるよりも，彼らの手持ち

のパワーを誇示しながら，彼ら自身のfj事をやりやすくするような行動も多い

のである。

維持の技術は限られたスタッフとクライエント，つまり，送り手と受け手の

相互作用によって特徴づけられる。パワー関係が厳然と存在するならば，この

相互作用の様式は，基本的には，クライエントに対する応諾が中心的な問題と

なるG 効果的に応諾を促すために，説得があり教化があり，強制したり脅しも

ある。嫌いなクライエントにサービスを知らせないというのも効果的な技術の

適用である C その使い分けが， ζの技術の，本質的なと ζろであったりもする。

しかし，その技術の選択は，ある程度組織の特性に制約される。刑務所のよう

な非自発的な組織では，強制的な手段が用いられる。

(3) 変化の技術

変化の技術は，受け手であるクライエントの生物学的，心理学的，社会的な

特質を直接変えることを狙っている。変化の技術において，以下のような 2つ

の下位機能が区別されている。

(a) 復元 (restration)，これは，クライエントが社会的に望ましいレベルで働

けるように欠陥，障害，無能きを取り除いたり少なくするようにすることで

ある。この技術には，病気を治療したり，さまざまの療法，職業的なリハビ

リテーション，社会復帰などがある。極端な場合，サービスの受け手は，遅

滞や無能，無力さに苦しんでいる。これを白身の生活が可能なところまで引

き上げるための技術である。

(b) 高揚 (enhancement)，普通の水準程度にそっていると判断されながら，

なお一層より望ましいところまで改善することでゐる。これには，教育や保

健，病気の予防などがある。

維持技術に対比すると，変化の技術の適用はクライエント自身が改善のため
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のある程度以上の能力を有し， しかも，変化しようとする意欲があることを前

提にしている。受け手の主体性を重視するとLヴ暗黙の仮定がある。意欲を側

面から援助するという，中身だけではなく方法論も含んだ技術である。しかし，

他方で，人を変える技術であるから，倫理的な問題を含み込み，社会的な価値

との折り合いも重視しなければならないことになろう。それらの動向如何に

よって，また，環境の影響によって，技術の内容は顕著に変化する，あるいは，

せざるを得ない。

したがって.技術の効率を向上させようとすれば，意欲のある人を囲い込み，

円滑に影響を与えるような工夫が必要となろう。そのためにも，維持技術に比

べても，環境からの影響を少なくするために.さまざまの方法が動員される。

たとえば，送り手は，プロプエツショナルであることが多い。かれらの高度な

専門的な知識に依拠することによって獲得できた威信は，技術に対する素人の

挑戦に大きな壁となって立ちはだかる。加えて 彼らは国家の支持をとりつけ

て，ライセンスの発行や事業を独占を企てる。同僚による統制を優先させて，

権威のない外部からの，とくに受け手による介入を断固排除するような工夫や

仕掛けも用意されている。倫理的な問題に対しては，環境からの隔離を正当化

できるように，利他的な規範や倫理規範綱領などへの忠誠を公げに宣言するこ

ともある。技術への信頼を損なわないことが至上の課題となれば，クライエン

トの選択は，維持の技術の場合よりも一層徹底する。たとえば，専門病院を設

立したりエリート進学校などをつくるなどである。成績のよくない受験生を落

すなと，技術への信頼を崩しかねない人を排除するような仕組みには工夫をこ

らしている。技術がクライエーントを最大限統制しなければならないようであれ

ば，つまり，長期の入院や収容などの場合，クライエントは社会的なネット

ワークから完全に隔離されることもある。

他の技術に比べて，変化の技術は，送り手と受け手の聞に比較的親密で， し

ばしば広く人格一般に関わる関係を必要にする。とくに，大きな変化が求めら

れるときには。これらの関係は，相互に積極的に関与し合うことが前提となる。
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というのは，一つには，受け手が変化しなければならないことを受け入れて，

変化への準備を促進する心理的な状態を生み出すことが重要であるとされるか

らである。そのような心理状態は技術を成功に導くための必要不可欠の条件で

ある。なぜならば，受け手はしばしばλタソ 7の介入努力を無効にしたり逆

らったりしようとするからである。たとえば，治療のために医師や看護婦は，

患者との問に信頼関係，ラポールを築くこと，彼らの有する専門的な技術を確

かなものと思わせ，その権威を認めさせようとする。そして，患者の内発的な

応諾を得，治療や看護の技術を円滑に適用できるような雰囲気を醸成するので

ある o 裾野の広い送り手と受け手の協力関係の構築が欠かせない。クライエン

トを巻き込んだ経営管理が欠せないということでゐる。

さらにいえば，変化の技術においては叩スタッフとクライエントの関係それ

自体が変化のための，とくに行動変化のための重要な道具の一つである。たと

えば，ケースワークはケースワーカとクライエントの聞で基本的な観念や情緒

を共有しあうことが前提であり，そのために意志の疎通が欠かせなL、。心理療

法も， トラブルに由来する感情，認知，態度を療法する側，される側のなかで

形成される関係が療法の中核を占める。対人過程そのものが変化の手段である。

送り手と受け手，つまり，スタッフとクライエントの関係は変化の技術におい

てバッテリの関係にある。組織はそれらの関係の創出を促進するような状況を

用意することが重要な管理課題となる。しかし，これを促すことは両刃の剣で

ある。閉じられた送り手と受け手の関係は，送り手の裁量を大きくして，均衡

を欠く関係を正当化して，専門性や付与された権限に依拠したパワーの非対称

性を一層拡大することになるかもしれない。受け手であるクライエントを不幸

にする危険性がないとはいえない。しかし，他方では，それがないと，信頼関

係を構築できないことも指摘されている。このようなリスクを避けるために，

変化の技術を用いる組織は，クライエントの応諾を引き出すための主要な手続

きとして，説得を推奨している。その方が，信頼や協力関係の形成にとって，

より好ましし、からである。学校などで，教師の暴力が禁止されるも同じような
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ことである。

以上のように，処理，維持.変化の 3つの技術はそれぞれ，核心となる活動，

組織の中の位置づけ，管理的な関心，スタッフークライエント関係，クライエ

ント統制の方法，スタッ 7の応諾などが相違している。ある組織で， ーつの技

術が優位を占めることはあっても 実際のところは，多重技術システムとして

捉えるべきであろう。たとえば，病院で，診察は処理技術であるが，治療は変

化の技術であり，看護はむしろ維持の技術の適用であろう。しかし，慢性疾患

の病院や老人病院になると，組織全体が維持技術に依存する。ホスピスでは維

持技術が真価を問われることになる。特別養護老人ホームでも，維持技術が中

心になっても，寝たきりにさせないような介護は，むしろ変化技術を採用する

ことになろう。要するに， つのヒュー 7 ン・サービスになかにも，さまざま

の組み合わせがみられ， ーつの組織のなかにも，さまざまに組み合わせて，実

施されている。しかし，それぞれの技術には，それぞれの特徴があり，その長

所や短所がある。組み合わせとは，組織にとって，状況との適合性の判断を配

慮するような戦略の選択でもある。

V 技術の選択

実効のある技術をどのように選択するか，あるいは，できるかという問題に

ついて，他の組織カテゴリーに比べると ヒューマン・サービス組織では，確

信のある議論ができないという不幸がある。というのは，繰り返し指摘したよ

うに，求められる成果とそれを達成するための技術が明瞭な一対ーの関係にな

し、からである o 多くのヒュー7 ン・サーピスは 成果を得るために必要な知識

は多様で， しかも，正確な概念で定義できないようなことも多く，さらに，何

が望ましい成果であるかさえ明確に定義できないことがある。しかし，このこ

とは，技術への配慮が必要ではないことを意味しているのではない。

たとえ，このような問題があったとしても，受け手の問題も含めた|犬況のな

かで，どのような技術を適切とみなして選択するかは重要な問題である。それ
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がどのような要因によって規定されるかである。その技術がどの程度信頼でき

るものかの評価はもっとも重要である。しかし，評価できる人がし、るか，また，

評価がサービスの送り手と受け手の問で可能であるのか，評価を通じて技術そ

のものにアクセスできるかというコミュニケーション問題がまず重要であろう O

採用とは意思決定であるから，オピニオンリーダーや境界関係の担当者の役割

は重要といえよう。採用そのものが彼らへの信頼やパワーに依存する ζ ともあ

る。また，信頼とは，技術の発達の度合いと関連している。その発達が現在と

のようであるかを知ることも重要であるが，イノベーション過程には，他の組

織が適用して，その成果をみながら採用するというラッグも存在する。

技術選択は複数の選択肢があると，政治経済的なベイオフによって，あるい

は，他の選択肢がより一層コストがかかるなどと判断されたりして決められる

ことになる。意思決定者にとって，コストやペイオフの認知は，組織内外の権

力や経済的資源の分布，受け入れに伴う機会や制約要因によって決められるこ

とになる。 L北、替えると，組織のリーダーは政治経済的に実行可能な技術を選

択しようとし，組織の正当性を高めようとし，自らの立場を強化できるような

決定をするであろう。少なくとも，自らの立場を弱めるような決定をしないと

考えられる。技術の採用に関する決定でありながら，少なくとも純粋に技術的

な決定ではないということである。

しかし，その決定にはさまざまの制約が課せられたり措抗作用が働くことに

なる。たとえば，組織が正当性や支持を得るために，地域集団には相応の配慮

が必要であろし，とくに理事会の決定などには，スポンサーへの配慮は欠かせ

ないであろう。多くのヒューマン・サービス組織は地域の有力者を抱え込み，

程度はきまざまながら，選択の自由を制限している。加えて，組織内部の関係

も技術の選択に影響を与える。まず，スタッフは不利益を被りそうであれば，

技術の導入に抵抗したり拒否することになるであろう。とくに，プロフェッ

ショナルなスタッフは仕事の価値や重要性を高めるために利害集団を形成し，

望ましくない導入には頑強に抵抗しかねなし、。医師団の反対があれば，新鋭機



142 (292) 第 152巻第3号

器の導入は困難であろう。最終的には，組織として，スタッフにおける専門性

の程度，その草新への対応可能性，とくに，重要なパワーをもったスタッフに

合致するような技術を選ぶことになるであろう。また，選択されても実施され

なければ意味がない。技術の適応過程，実施されて成果に結びつく過程こそ.

組織内外の環境の政治経済的な要因によって大きく影響されることであろう。

その結果として，限られた資源や他の組織からの圧力のような外的な要因と，

さまざまのスタヅ 7集団の利害やパワーのような内的な要因が，事前に規定さ

れた青写真から大きく外れるような，技術の実際の運営における変化をヲ|き起

こすことになる。したがって，組織とクライエントに与える技術の影響を理解

するためには，受け手であるクライエントとの関係において送り手のス夕、ソフ

が.実際，サービスをどのように遂行しているかを系統立てて分析し，個々の

技術がどのように採用され，実施されているかを個別的に解明することが現論

的に生産的な作業であるとし、えよう。そのような分析は他のタイプの組織では

重要ではないかもしれなL、。というのは，繰り返すことになるが，他の組織カ

テゴリーでは，サービスの送り手の行動を，技術が圧倒的に拘束し支配すると

いうことはない。技術そのものがそれほど強力ではなL、。しかし， ヒューマ

ン・サービスの組織では，その問題がまだ不明であり，もしかすると強力であ

るかもしれない。少な〈とも，クライエントに対しては強力である。したがっ

て，この組織を理解するために確立すべき視点とは，一般的な因果関係の分析

図式を提示するよりも，クライエントに対するスタァフの日常の行動について，

クヲイエントへの影響も含めて，注意深く，具体的に観察することから始まり

そうである。
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