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〔論文〕

ヘルパーの技能の内実と向上：アンケート調査に基づく実証分析
その１

西川真規子

内実，及び高低を知り得る者として，３者が考え

られる。まずは，現場のへルパーを直接管理して

いる者（サービス提供責任者や小さな事業所の場

合は事業所長)，ヘルパー本人，そして利用者で

ある。Iこのうち，利用者に関しては，サンプリ

ングが要介護度の低い者に偏る等，ヘルパーの技

能全般を分析するためのデータを取得するには問

題があろう。したがって，本論では，管理者とヘ

ルパー自身に注目する。管理者はどのような基準

で個々のへルパーを評価しているのか。これはヘ

ルパーが捉えている自身の実際の利用者宅での行

動，現場で発揮されるスキルとどのように関連し

ているのだろうか。

第２の目的は，ホームヘルパーの技能はどのよ

うにして伸びるのかについて検討することである。

一般の専門職の要件としてあげられる理論的知識

の習得はどの程度重要なのか，あるいは経験知の

習得がより重要なのか｡２

第３の目的は，第２の目的とも関連するが，ヘ

ルパーの技能とその働く組織の関係を考察する。

ヘルパーが技能を伸ばせる組織とはどのような組

織か。また，組織的に伸ばせる技能，伸ばせない

技能は存在するのか。非正規化はへルパーの技能

習得にどのような影響を及ぼしうるのか。

具体的には，今回の分析その１で，技能水準の

高いヘルパーとはどのようなへルパーか，ヘルパー

の技能にはどのような要素があるのかについて考

察する。これについて，管理者の評価と，ヘルパー

自身が現場で発揮しているスキルの２側面から検

討を加える。次回の分析その２では，ヘルパーが

どのようにその技能を身につけるのか，また自ら

の技能を向上できるへルバーとはどのようなヘル

パーなのか，ヘルパーの技能を高めることができ

る組織とはどのような組織なのかについて考察

する。

はじめに

ホームヘルパーの仕事を取り巻く環境はめまぐ

るしく変化している。特にへルバーの非正規化が

著しく進んでいる。多くのへルパーがアルバイト，

パートタイマーや登録型など非正規型の就労形態

で働き，介護サービス利用者宅との直行直帰型の

就労を行っている。つまり，ホームヘルパーの仕

事について，現場がますます見えにくくなってい

る。直行直帰型就労は，短期的に見ると，家庭生

活との両立等時間的制約から非正規型就労を選択

したへルバーにとっては時間の節約につながるメ

リットがあるが，事業所でのフェースツーフェー

スでの連絡機会が減り，相互情報伝達機会の減少

というデメリットをもたらす。これは，長期的に

見ると，ヘルパーの職場訓練機会の減少につなが

り，その技能習得にも影響を及ぼすと考えられる。

また，技能向上には，その技能水準の把握が前

提となるが，ホームヘルパーの場合，単独で現場

(利用者宅）に出向くことがほとんどで，特に直

行直帰型就労においては，その働きぶりが見えず，

技能水準の的確な把握も難しい。ヘルパーの所有

資格が技能水準を的確に表している場合は，大き

な問題はない。だが，実際現場の声に耳を傾ける

と，たとえ上級資格である介護福祉士の資格を所

持していても，実際にはヘルパーとして「一人前」

になるには，働き始めてから相当の経験を積む必

要があるようだ。

どのような技能がヘルパーには必要なのか。そ

の技能をヘルパーはどのようにして身につけるの

か。最近進んでいるへルパーの非正規化はへルパー

の技能習得にどのような影響を及ぼしうるのか。

本論の第１の目的は，ヘルパーの技能の内実につ

いてアンケート調査で得られた実際のデータをも

とに明らかにすることにある。ヘルパーの技能の
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3６ヘルパーの技能の内実と向上：アンケート調査に基づく実証分析その１

この論文は，２つのアンケート調査の分析結果

をまとめたものである。ひとつめは，2003年９月

下旬から11月初旬にかけて行われた「ホームヘル

パーに関するアンケート調査」（以下「ヘルパー

調査」とする）である。この調査は，訪問介護を

手がける民間大手企業３社に協力を依頼し，その

首都圏（東京都，神奈川県，千葉県，埼玉県）に

所在する事業所，およびそこに勤務するへルパー

を対象として実施した。ヘルパー調査は，事業所

調査，管理職調査，ヘルパー個人調査の３部から

構成されている。事業所調査と管理職調査につい

ては，事業所宛に郵送によって2003年９月下旬か

ら11月初旬に実施された。またヘルパー個人調査

については，事業所調査および管理職調査終了後

面接法を用いて10月から12月初旬にかけて実施さ

れた。有効回答事業所数は130,ヘルパー数は，

595である｡３ふたつ目の調査は，2004年１月から

２月にかけて実施された「ヘルパーの技能向上に

関する調査」である（以下「技能向上調査」とす

る)。この調査は東京都で訪問介護事業所を手が

ける事業所を対象としている。サンプルの抽出は，

ＷＡＭＮＥＴ（独立行政法人福祉医療機榊の運営

する福祉情報サイト）の介護事業者リストより，

訪問介護を実施する，都内の1,000事業所を無作

為に選び，郵送法によって実施した。有効回答事

業所数は309,回収率は31％である。

評価を誰にゆだねるのか。「通常」の働き方，つ

まり働く現場が同僚や上司からみえる働き方では

このような問題はあまりおきない。利用社宅での

単独就労型のへルパーだからこそその評価が難

しい。

このような中，現場の視点から，どのようなへ

ルパーが高い技能を所持しているのか，ヘルパー

の技能とはいったいどのようなものなのかを考え

るには工夫が必要である。ここでは，２つの視点

を取り入れることにする。まずは，事業所での管

理者はどのようにへルパーの技能を評価している

のか，という視点である。２つめは，ヘルパー自

身が，現場で自身の発揮する技能をどのように捉

えているのかである。ここでは，これら２つの視

点から，ヘルパーの技能の内実を探る。

まずは，現場で働〈へルパーを直接管理するひ

と（サービス提供責任者や主任へルパー，事業所

長）が見るへルパーの技能の高低，およびその内

容についてヘルパー調査の管理者調査の結果をも

とに考察する。次に，ヘルパー個人調査の結果を

用いて，現場でどのような行動を取っているヘル

パーが高い技能を有しているといえるのかについ

て考察を加える。

１－１．評価者から見た技能一初心者，中堅，ベ

テランとは？

管理者調査では，調査対象である個々のへルパー

を直接管理しているひと（サービス提供責任者，

主任ヘルパー，事業所長等，事業所によって役職，

呼称は異なる）に，調査対象ヘルパーをａ・初心

者，ｂ・中堅，ｃ・ベテラン，。、超ベテランの４

つのカテゴリーに分類してもらった（以下これを

｢全体評価」とよぶ)。この際，超ベテランについ

ては「余人をもって代えがたい」という補足説明

を付けたが，これ以外については特に上記分類の

基準について説明を付け加えなかったので，管理

者がへルパーについて，どのようにその技能を評

価しているのか，主観的な判断を問う設定となっ

ている。

本稿の関心は以下のとおりである。１．ヘルパー

の所有資格は，管理者によるヘルパーの全体評価

とどの程度リンクしているのか。２．ヘルパーの

1．ホームヘルパーの技能の把握

ヘルパーの専門性を考える際，どのようなヘル

パーが高い評価を得ているかを検討することが役

に立つ。介護の技術や理論に関する書物は介護保

険制度の施行前後からにわかに増えたが，「べき」

論の感が拭い去れない。やはり，現場で実際にそ

の技能を高く評価きれているへルパーの技能をもっ

て，専門性を捉えたほうがいいのではないだろ

うか。

しかし，ここで問題が発生する。前述のとおり，

ホームヘルパーの非正規化が進んでおり，事業所

に立ち寄らず利用者宅と直行直帰型就労をするヘ

ルパーも多い。つまり，介護労働の現場がますま

す見えにくくなっている。このような中，現場の

Hosei University Repository



経営志林第41巻１号2004年４月３７

経験期間は，同全体評価とどの程度関連している

のか。専門知識の理論的発達とその継続的発展

(つまり学習）が専門職，或いは知識労働者の条

件だとすれば』，所有資格と経験の，技能評価へ

の影響を見ることで，介護職の専門性が見えてこ

ないだろうか。ヘルパーの所有資格にかかわる講

習は，その資格の種類によって所要時間は異なる

が，理論学習を中心としたOff-JTであり，一方

で経験は，その内容はさまざまであろうが，ＯＪ

Ｔによる現場での継続的学習の代替指標と考えら

れる。これらの管理者によるへルパーの全体評価

への影響を見ることで，ヘルパーの専門性に何が

効いてくるか，つまり理論か現場での学習か，を

検討したい。

所有資格と初心者，中堅，ベテラン

まずは，ヘルパーの所有資格と管理者の技能評

価の関連性を見てみよう。図表１－１は，ヘルパー

の所有資格（複数資格所持者の場合は，上級資格

によって分類）と管理者のヘルパーの技能の全体

評価の関連性をみたものである。

図表１－１所有資格と技能評価
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グラフより，所有する資格がへルパー３級以下

のものについては，その４割が初心者，半数弱が

中堅と管理者から評価されており，ベテランと評

価されるものはほとんどいない｡５ヘルパー２級

所持の場合は，初心者と評価されたものは２割に

満たず，中堅と評価されたものが半数を占める。

ベテラン以上と評価されたへルパーも３割程度存

在する。ヘルパー１級と介護福祉士所持者の分布

は似通っており，初心者と評価されたものはほと

んどおらず，中堅と判断されたものが４割程度で

ある。一方，ベテラン以上と評価されたものが半

数である。超ベテランと評価ざれたへルバーにつ

いては，介護福祉士所持者が２割とへルパー１級

所持者よりやや多い。

このように，所有資格と管理者の全体評価には

関連があることがわかる。一方，管理者の評価に

ついて，ヘルパー１級と介護福祉士資格所有者の

間には，顕著な差が見られない。介護福祉士資格

は国家資格であり，養成施設に２年通うか，３年

以上の実務経験後国家試験を受験し合格すること

で取得が可能である。ヘルパー１級過程は，２級

修了者対象であり，各々の講習時間は，230時間，

130時間である。したがって，理論的知識面では，

介護福祉士とヘルパー１級では前者の方が多くの

知識を習得していると考えるのが妥当であろう。

しかし，実際のデータを見ると，介護福祉士とヘ

ルパー１級資格所持者に対する管理者の評価はほ

とんど変わらない。さらに，介護福祉士盗格やヘ

ルパー１級所持の場合でさえ，ベテラン以上が５

割程度であることは，資格がへルパーの全体評価

とそれほど密に連動していないこと，つまりOff-

JTによる理論学習がへルバーの評価にそれほど

有効ではないことを示唆している。
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経験と初心者，中堅，ベテラン

それでは，管理者による全体評価とヘルパーの

経験（ヘルパーとして働いてきた期間で計測）は，

どのように関連しているのだろうか。

測示

lIUIH 

Jm9 

１IIH 

Ⅲ 

図表１－２を見ると，職務経験６ヶ月未満のヘ

ルパーの６割強が初心者と評価されているが，初

心者の割合は経験をへるにしたがって減少し，６

ケ月から1年未満では約４割となり，１年から２

年未満では１割となる。経験２年以上のヘルパー

で初心者と評価されるものはほとんどいない。一

方，経験６ケ月未満のへルパーでも３人にひとり

が中堅と評価されており，その後経験６ヶ月以上

１年未満では過半数が中堅と評価され，１年以上

２年未満では３人にふたりが中堅と評価されてい

る。２年以上では，中堅と評価ざれるへルパーの

割合が徐々に減少する一方，ベテランと評価され

たヘルパーが増える。ベテランと評価ざれるへル

パーは経験１年未満ではほとんどいないが，１年

以上から徐々に増え始め，１年から２年未満の約

2割，２年から３年未満の36％がベテランと評価

されており，経験３年を超えるとベテランの割合

は半数を超す。また，経験３年以上では，1割か

ら２割のヘルパーが超ベテランと評価されている。

このように，管理者の全体評価とへルバーの職

務経験期間には一般的に関連があることがわかる。

つまり，ヘルパーの職務経験が長くなると，管理

者から見たヘルパーの技能の全体評価はあがって

いく傾向が見られる。とくに３年以上経過したヘ

ルパーについては，７割以上がベテラン或いは超

ベテランと評価されている。経験が資格にも増し

てへルバーの技能評価に関連していることが分か

る。一方で，ヘルパー歴６ヶ月未満でも中堅と評

価されるものも３割以上おり，また１年たっても

初心者と評価されるものもが１割程度いることは

注目に値する。これらの結果は，管理者のへルパー

評価は，経験によって得られる知識をもとにした

技能を主に評価していると言えるが，中にはその

技能を予想以上に早く身につけたり，なかなか伸

ばせないヘルパーがいることを示唆している。

職務遂行能力と初心者，中堅，ベテラン

それでは，管理者はどのような基準をもってへ

ルバーを初心者，中堅，ベテラン，超ベテランに

分類したのだろうか。管理者調査では，ヘルパー

の職務を，ａ・調理や掃除などの家事，ｂ・排泄

や入浴などの介護，ｃ・痴呆などの介護，。、人間

関係のスキル，ｅ・介護目標の理解度，ｆ組織の

一員としての資質，９．問題解決能力，の７つの

要素に分け，それぞれについて，個々の調査対

象へルパーの職務遂行能力を四段階で評価しても

らった。

ａ・調理や掃除などの家事，ｂ，排泄や入浴な

どの介護，ｃ・痴呆などの介護については，各々

１．まかせることができない，２．部分的になら
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まかせられるが限定的である，３．ほとんどはま

かせることができる，４．全体的にまかせられる，

という選択肢を設定した。ｄ・人間関係のスキル

については，１．利用者との人間関係構築上で問

題がある，２．一般的な状況において利用者に共

感し利用者と調和をはかるなど良好な人間関係を

構築できる，３．気難しい利用者や生活改善に対

して消極的な利用者などより難しい状況において

も対処が可能，４．複雑な問題をかかえたケース，

利用者との対立があったり，利用者が敵対心をい

だいていたり，普通なら手に負えないようなケー

スでも対処可能，という選択肢を用意した。ｅ・

介護目標の理解度については，１．介護の目標に

ついての理解が不十分である，２．介護の目標に

ついて部分的には理解がなされている，３．介護

の目標について全体的な理解がなされている，４．

必要に応じて介護の目標の改善点を提示すること

ができる，を用意した。ｆ組織の一員としての

資質については，１．組織，チームの一員として

ふさわしい行動が取れない，２．組織，チームの

一員としてふさわしい行動が取れる，３．組織，

チームに貢献できる，４．組織，チームのリーダー

的存在である，の四段階を設定した。最後に９．

問題解決能力については，１．単純な問題・課題

に対して適切な解決策を見出せないことがある，

２．解決策が明らかな問題に対してのみ対処でき

る，３．複数の解決策があるような問題・課題に

対して，状況に応じて適切な解決策を見出すこと

ができる，４．解決策がはっきりしない問題・課

題に対しても，状況を判断・分析し，改善・解決

に結びつけることができる，の選択肢を用意した。

これら要素は順序尺度であるが，順に１点，２

点，３点，４点と点数を付与したところ，ヘルパー

全体の平均点は，ａ・調理や掃除などの家事につ

いては3.4点，ｂ・排泄や入浴などの介護について

は3.1点，ｃ・痴呆などの介護については3.0点，ｄ・

人間関係のスキルについては2.8点，ｅ，介護目標

の理解度については2.9点，ｆ組織の一員として

の資質2.7点，９．問題解決能力につい『ては2.7点

となった。平均点は，ａ・調理や掃除などの家事，

b・排泄や入浴などの介護，ｃ・痴呆などの介護，

e・介護目標の理解度，。、人間関係のスキル，ｆ

組織の一員としての資質，９．問題解決能力の順

となっている。

これら７つの技能の要素間について，図表１－

３により互いの相関係数を見ると，－番相関が強

いのは，身体介護と痴呆介護間で相関係数が0.75,

つぎが，問題解決能力と人間関係のスキル間，問

題解決能力と目標理解度間，および問題解決能力

と組織の一員としての資質間で，共に相関係数が

065，そのつぎが目標の理解度と組織の一員とし

ての資質間で0.63,つぎが組織の一員としての資

質と人間関係のスキル間で0.61となっている。つ

まりこれらについては，一方ができれば他方もで

きる傾向が見られる。相関が比較的弱いのは，家

事と組織の一員としての資質間で0.36,つぎが家

事と問題解決能力間の0.40となっており，一般に

調理や掃除などの家事とその他の要素の相関が他

の要素間の相関にくらべて低いことがわかる。つ

まり家事ができるということについては，必ずし

も他の要素もできることにはつながらない傾向が

ある。あるいは家事のスキルは他とある程度独立

して存在する。

図表１－３管理者評価によるスキル間の相関

酢ｲﾝﾘ丘イト篁亜

゛＊ｐ<0.01,.ｐ<０．０５

家事 身体介護 痴呆介護 人'１１１関係 目標理解 組織員資質 問題解決

家事 1.00 0.50*＊ 0.54 
＊＊ 

0.46.＊ 0.42 
＊＊ 

0.36*＊ 0.40戦戦

身体介護 0.50.＊ １００ 0.75.＊ 0.50*＊ 0.58*＊ 0.51●準 047本．

痴呆介護 0.54*＊ 0.75◇＊ 1.00 0.57.＊ 0.58*＊ 0.50む゛ 0.51*． 

人11ｉ関係 0.46*＊ Ｕ50*＊ 0.57*＊ 1.00 Ｕ5８ 
＊＊ 

0.61*＊ 0.65*＊ 

[1標理解 0.42*＊ 0.58*＊ 0.58*＊ 058*． 100 0.63鱒＊ 0.65*＊ 

組織員資質 ０．３６ 
＊な

0.51*＊ 0.50屯． 061牢． 0.63●な 1.00 0.65*＊ 

0.40*＊ 0.47*＊ 
＊ ＊ 

１１ －０ □ ０ ｑ65*＊ 0.65*心 0.65な＊ LOO 
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それでは，初心者，中堅，ベテラン，超ベテラ

ンと評価されたへルパーの各々の要素についての

平均点はどうなっているだろうか。図表１－４は，

初心者，中堅，ベテラン，超ベテラン毎に，各要

素の平均値を７角形のグラフにしたものである。

初心者のラインより，中堅のラインが外側に，ま

た中堅よりベテランが外側に，ベテランより長ベ

テランが外側にあることから，管理者によるへル

バーの各職務遂行能力に対する評価も，その全体

評価とおおむね合致していることがわかる。

輿|式

團澤、唖

ここで，初心者と超ベテランの点数の差異がもっ

とも小さいのが，ａ、調理や掃除などの家事であ

り，その差は1.2点である。初心者と超ベテラン

の差は，ｅ、介護目標の理解度，ｆ・組織の一員と

しての資質，ｂ・排泄や入浴などの介護，。、人

間関係のスキル，ｏ痴呆などの介護，９．問題

解決能力の順に広がり，もっとも大きい問題解決

能力において1.6点となる。つまり（これらスキ

ルに対する点数のつけ方を前提とした場合ではあ

るが)，前者から後者へいくほど，初心者と超ベ

テランと評価されるヘルパー間の差がひろいと考

えられる。

さらに評価四段階での点数のパターン化を見る

と，まず第１には，初心者から中堅にかけてもっ

とも伸び，その後ｲ１１１ぴが鈍くなるパターンがあり，

a・調理や掃除などの家事がこれにあたる。第２の

パターンは，評価点数が初心者，中堅をへてベテ

ランにいたるまで順調に伸びるが，ベテラン以降

は伸びが緩やかになるもので，これには，ｂ、排

illや入浴などの介護，ｃ、痴呆などの介護があて

はまる。第３のパターンは，初心者でも伸びは見

られるが，中堅からベテランにかけてもっとも伸

び，ベテラン以降もやや穏やかにはなるが伸びが

見られるグループで，これには，ｄ・人間関係の

スキル，ｅ、介護目標の理解度，ｆ組織の一員と

しての資質があてはまる。４つめのパターンは，

初心者から順調に伸びが見られるが，ベテラン以

降でもっとも伸びが著しいもので，これには9.問

題解決能力がはいる。これら結果は，各変数への

点数の付与の仕方に左右されるものの，それを前

提とすれば，後者ほど習熟が難しいと考えられて

いる様子がわかる。

もう少しデータを分かりやすくするために，利

用者にサービスを提供する際直接必要な（あるい

は技術的な側面が強い）スキル（これを「直接ス

キル」とよぶ）と，これとは異なり，利用者によ

り良いサービスを提供するにあたって間接的に必

要なスキル（これを「間接スキル」とよぶ）に分
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類して考えてみよう。上記７要素のうち，直接ス

キルには，ａ・調理や掃除などの家事，ｂ・排ｉｌｌｌ

や入浴などの介護，ｃ・痴呆などの介護が入る。

また，間接スキルには，。、人間関係のスキル，

e・介護目標の理解度，ｆ、組織の一員としての資

質，ｇ・問題解決能力が入る。直接スキルを構成

する要素の点数を加重平均し直接スキル変数を，

また間接スキルを構成する要素の点数を加重平均

し間接スキル変数を，さらに全ての要素を加重平

均して総合スキル変数を作成した。（各々の変数

の信頼係数αは，順に0.82,0.87,089である｡）

これら変数について，全体評価別の平均値を見

たのが，図表１－５である。

図表１－５技能評価と直接･間接スキル

合計
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直接スキルは初心者においても比較的点数が高

く，その後中堅，ベテランまで上がるが，ベテラ

ン以降は伸びが鈍化することがわかる。間接スキ

ルは初心者においては比較的点数が低く，中堅以

降の伸びが著しいことがわかる。その結果，初心

者からベテランにかけては，直接・間接スキル間

の際が顕著に見られるが，超ベテランと評価され

たヘルパーについては，直接・間接スキルの差が

ほとんど見られなくなる。総合スキルについては，

初期から中期にかけて直接スキルが伸び，中期以

降間接スキルが伸びる結果，初心者から超ベテラ

ンに至るまで順調に上がっていく。つまり，管理

者から見たヘルパーの技能を全体として捉えると，

初心者から超ベテランまで徐々に伸びるが，最初

は利用者にサービスを提供する|祭直接必要なテク

ニカルスキルが伸び，後により良いサービスを提

供するために間接的に必要なスキルが伸びていく

ことがわかる。いいかえると，直接スキルのみで

なく，間接スキルを伴ってこそ，管理者からベテ

ランと評価されるようになる。

小括以上をまとめると，資格と経験は共に管理

者によるへルパーの全体評価に関わっていること

が分かった。一方，上級資格である介護福祉士と

ヘルパー１級の違いはほとんど見られないこと，

またこれらにおいてもベテランが半数程度である

こと，逆に経験３年以上で７割以上がベテラン，

超ベテランと評価されていることを考えると，ヘ

ルパーの全体評価には理論的な知識よりも，むし

ろ現場での経験により身につける知識がより強く

反映されていることがわかった。また，生活支援

や身体介護，痴呆介護の技術など，利用者にサー

ビスを提供する際直接必要な，テクニカルスキル

よりは，人間関係や介護目標の理解，組織の一員

としての資質，問題解決能力など，より良いサー

ビス提供にあたって間接的に必要なスキルが，管

理者がベテランを判断する際，その評価により強

く反映されていることがわかった。

1－２ヘルパーが現場で発揮する技能

１では，管理者から見た評価を基準に，ヘルパー
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の技能を分析した。しかし，ホームヘルパーの場

合，利用者宅で単独で仕事がなされることがほと

んどであり，その技能の内容，高低を考える際，

管理者の評価のみに依存するのでは不十分である。

あるいは管理者の評価は，個々のヘルパーの潜在

能力を評価したと取ることができるが，それが必

ずしも現場で十分顕在化されるとは限らない。個々

の作業を完壁にこなせるからといって，技能水準

の高いヘルパーであるとは限らない。これら作業

遂行能力を，その置かれた状況や介護ニーズが異

なり，これらについて日々変調もありうる利用者

宅という現場でいかに統合的に有機的に発揮でき

るかが重要である。これには，テクニカルなスキ

ルのみだけでなく，人間関係に関わるスキルが，

あるいはインフォーマルな言い方をするとある種

の「気働き」が，必要であると考えられる｡６例

えば，自身や利用者の置かれた状況や立場を理解

し，利用者との関係性のなかで自身や相手の感情

をうまくコントロールしながら，介護の目標にお

互いを近づけていけるようなスキルが必要である

と考えられる。

したがって，本節ではヘルパー個人調査の結果

をもとに，ヘルパーが現場，つまり利用社宅でど

のような行動を実際に取っているかをもとに，

(つまり潜在能力ではなく顕在化した行動によっ

て,）そのスキルの内実や高低を検討する。また，

ヘルパー自身のこれらスキルと管理者の評価との

関連'性についても検討を加える。

第１グループ

・利用者と関係する上で互いの感･情をうまく維持

する（0.75）

・利用者の精神的・肉体的苦痛から目をそむけな

い（075）

・利用者の社会・経済的状況や人間関係を理解す

る（0.74）

・利用者がどのように感じているのかを理解し，

利用者の視点で物事を考える（0.73）

・それぞれの利用者のやり方にあわせてサービス

を提供する（0.70）

・どんな利用者とでも良い関係を築く（068）

・ヘルパーとしての自分自身の長所や短所につい

てよく理解している（0.58）

・自分がへルパーとして組織的にまた個人的にで

きる限界を知る（0.57）

第２グループ

．さまざまな方策を用いて，利用者の問題解決の

ための提案をする（0.75）

・自分が取ろうとする（取った）行動について，

なぜそのような行動を取る（取った）のかを説

明する（0.75）

・利用者の協力を得るため，利用者を説得し望ま

しい方向へうながす（0.74）

・利用者との間に対立や問題が起こっても責任を

持って対処する（0.72）

・自分の感じたことを利用者にメッセージとして

伝える（0.70）

ヘルパーの行動から見たスキルの分類

ヘルパー個人調査においては，「ヘルパーの仕

事をするとき，あなたは以下の項目についてどの

程度実践できますか」という質問を設け，自身の

過去１ヶ月くらいの仕事を想定してもらい，複数

の項目について，「できる｣，「どちらかといえば

できる」「どちらかといえばできない」「できない」

｢わからない.どちらともいえない」の５段階で

答えてもらった。これら項目を因子分析という統

計手法を用いて，以下の４つの関連するグループ

に分けた。つまり，ヘルパーの現場での行動に主

眼をおいて設定した質問から，４つのまとまった

スキルを抽出した。以下は各々のグループに属す

る項目と因子付加ｉｉｉ（カッコ内数値）である。

第３グループ

・逆境やストレスの多い状況でもやる気を失わな

い（0.75）

・目先のことにとらわれず辛抱強く我･慢する

（0.73） 

．落ち込んでもうまく立ち直る（0.73）

．どんなにいらいらしても，いったん利用社宅に

入るとそれを取り除く（064）

・利用者の前ではへルパーとしてふさわしい態度

を取る（0.63）

第４グループ

・初対面でも利用者のニーズを把握する（0.85）
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･言葉ではっきりいわれなくても利用者のニーズ

を探り出す（0.80）

･初対面でも利用者と打ち解けて話す（0.77）

て，上記４つのスキルを数値化した。数値化の方

法は各スキルを構成する要素に対する回答を「で

きる」４点，「どちらかといえばできる」３点，

｢どちらかといえばできない」２点，「できない」

１点とし，スキルを構成する要素への回答結果で

加重平均した。したがって各々のスキル変数は最

低値１最高値４となる。感・情的知性，コミュニケー

ション，感情管理，場の設定，それぞれの変数に

ついて信頼係数αの値は，順に0.83,078,0.73,

0.74である。

図表１－６より，上記４つのスキル変数間の相

関をみると，もっとも相関が強い感情的知性とコ

ミュニケーションスキル間の相関係数は0.68であ

り，これから順に相関係数は，感情的知性と感情

管理間で065,感情的知性と場の設定間で0.58,

コミュニケーションと感情管理間で0.55,コミュ

ニケーションと場の設定間では0.55となっており，

もっとも相関が弱い感・情管理と場の設定間でも

0.50となっている。このように，４つのスキル変

数は互いに強い相関を示しており，このうちどれ

かに秀でたヘルパーは，その他についても高いス

キルを有している傾向が見られる。特に感情的知

性は他のスキル変数と高い相関を示していること

から，自分自身および利用者の感情や立場を理解

し，それをよりよいサービス実践に反映すること

ができるへルパーは，利用者とのコミュニケーショ

ンや，自身の感情管理，および利用者との場の設

定に際しても高いスキルを有していることがわ

かる。

第１グループについて，その構成要素からわか

ることは，自分自身および利用者の感情や立場を

理解し，それをよりよいサービス実践に反映する

ことができるスキルを表していると取ることがで

きよう（以下，「感情的知性｣７とする)。第２グ

ループについては，メッセージの伝達や行動説明，

解決策の提案，利用者の説得など，よりよいサー

ビス実践のために必要なコミュニケーションスキ

ルをあらわしていると取れる（以下「コミュニケー

ションスキル」とする)。第３グループについて

は，ネガティブな感情を抑えヘルパーとして適切

な感情を維持するスキルであるととらえることが

できる（以下「感情管理スキル」とする)。第４

グループについては初対面での対処や利用者のニー

ズの把握など，利用者との関係構築，場の設定に

関するスキルをあらわしていると考えられる（以

下「場の設定スキル」とする)。

管理者の評価とヘルパーの現場での行為からみた

スキル

ヘルパー個人調査により，ヘルパーの現場での

働きに注目すると，感'情的知性，コミュニケーショ

ン，感情管理，場の設定の４つのスキルが存在す

ることがわかった。ここでは，各々のスキルと管

理者の評価にどのような関係があるのかを検討す

る。管理者による評価との関連性をみるにあたつ

図表１－６ヘルパーの現場の行為からみたスキルの相関

牢．ｐ<0.01,＊ｐ<､0.05

これら４つのスキルと管理者の全体評価（初心

者，中堅，ベテラン，超ベテラン）の関係をみた

のが図表１－７である。全体評価とスキル得点の

関係のパターンを見ると，まず初心者，中堅，ベ

テランまでは得点が順調に上昇するが，その後超

ベテランに至っては下降するパターンがあり，こ

れには感`情的知性，コミュニケーションスキル，

感情管理スキルが相当する。つまり，自分自身お

よび利用者の感情や立場を理解し，それをよりよ

いサービス実践に反映することができるスキルや，

メッセージの伝達や行動説明，解決策の提案，利

用者の説得など，よりよいサービス実践のために

EＱ コミュニケーション 嬢情管理 場の設定

EＱ 1.00 0.68 
＊＊ 

065*＊ 0.58*＊ 

コミュニケーション 0.68 
＊＊ 

1.00 
＊ 本

巨Ｊ戸『ｕ⑪ ０ 0.55*＊ 

感情管理 0.65*＊ 0.55 
＊＊ 

1.00 0.50.窯

場の設定 058*噸 0.55*◇ 0.50翠． 1.00 
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必要なコミュニケーションスキル，並びにネガティ

ブな感情を抑えへルパーとして適切な感情を維持

するスキルは，初心者からベテランまで評価に反

映されているが，超ベテランと評価されたものは

必ずしもこの限りではない。一方，場の設定スキ

ルに関しては，初心者から超ベテランにいたるま

でスキル得点は順調に増加する。つまり，初対面

での対処や利用者のニーズの把握など，利用者と

の場の設定に関するスキルはベテラン以降も評価

に反映されている｡６

輿l訳

Ｕ」Ｒ

。｢1WZIU昔到

-.』+-.』+

初心者
凸■二Ｐ,裾＝＝＝---F､.Ⅱ..F~.:･旬Ｐ

2.7２．８２．９３３．１３．２３．３ａ４３．５ 

また，注目に値するのは〆初心者，中堅では４

つのスキル間の差異が顕著であるのに対して，ベ

テラン，超ベテランについては，この差異があま

り目立たなくなることである。これは初心者から

中堅と評価された者に至るまでは他のスキルに比

べてコミュニケーションや場の設定のスキルが比

較的低いためである。また，４つのスキルの中で，

ネガティブな感情を抑えへルパーとして適切な感

情を維持する感情管理スキルについては，他のス

キルに比べて，初心者，中堅，ベテラン，超ベテ

ラン間の差異があまり見られない。逆に考えると，

感情管理スキルについては，外からの感知が難し

く，よって管理者が評価しにくいことを反映して

いるとも取れる。

これら４つのスキル変数と管理者調査による７

つの技能要素の相関関係をみたのが図表１－８で

ある。感情的知性や感情管理と管理者が評価した

各職務遂行能力の評価との有意な相関関係はみら

れない。一方，コミュニケーションスキルについ

ては，痴呆介護と人間関係のスキル，および問題

解決能力と有意な相関を示している。つまり，メッ

セージの伝達や行動説明，解決策の提案，利用者

の説得など，よりよいサービス実践のために必要

なコミュニケーションが現場で取れるヘルパーは，

痴呆介護，人間関係のスキル，問題解決能力につ

いて，管理者から高い評価を得ていることが分か

る。さらに場の設定スキルについても，痴呆介護，

人間関係のスキル，問題解決能力と有意な相関を

持っている。つまり，初対面での対処や利用者の

ニーズの把握など，利用者との場の設定がうまく

できるヘルパーは，痴呆介護，人間関係のスキル，

問題解決能力について，管理者から高い評価を得

ているのである。いいかえると，これらへルパー

の現場でのスキルは，管理者の評価することので

きるスキルと相関をもっていると考えられる。

図表１－８スキル間関係

１０６ 

*＊ｐ<0.01,＊ｐ<０．０５ 

生活支援 身体介護 痴呆介護 人lll1l則係 目標理解 組織貝盗衡 問題解決

Ｅ Ｑ 0.06 ０．０２ 0０９ 0０３ 0.00 0.00 0.05 

コミュニケーション 0.06 0.05 0.14*＊ 013＊ 006 0．０７ 0.13＊ 

感情笹 007 -0.06 0.01 0.01 －０．０４ －０．０３ ００３ 

場の設定 0.13*＊ 0.09 0.11◇ ０．０９ 
● 

0.13 
中本
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Ⅱホームヘルパーの技能分析小括ヘルパーの行動からみたスキルには，１．

自分自身および利用者の感情や立場を理解し，そ

れをよりよいサービス実践に反映することができ

るスキルや，２．メッセージの伝達や行動説明，

解決策の提案，利用者の説得など，よりよいサー

ビス実践のために必要なコミュニケーションスキ

ル，また，３．ネガティブな感'情を抑えヘルパー

として適切な感情を維持するスキル，さらには，

４．初対面での対処や利用者のニーズの把握など，

利用者との関係構築，場の設定に関するスキルが

存在することがわかった。管理者評価とこれらの

スキルの関連性は，前出の直接・間接スキルほど

顕著ではなく，どちらかといえば弱い。特に，３

の感情管理スキルついては有意な相関は見られな

い。一方，このことは，現場での実際の行動は，

管理者には見えにくく，たとえよりよいサービス

提供に重要なスキルであっても，管理者から適切

に評価されていない可能性があることを示唆して

いる。逆にこれらスキルの中でも，管理者評価と

連動していたもの，つまりコミュニケーションス

キルや場の設定スキルについては，比較的管理者

に見えやすい，把握されやすいスキルであるとい

えるかもしれない。

Ｉでは，ヘルパーの技能の内容，高低について，

管理者の全体評価と個別スキル評価との関連性，

また管理者評価とヘルパーの現場で発揮するスキ

ルの関連`性の２側面から検討を加えた。ここでは，

Ｉで検討した個別のスキルをヘルパーがどのよう

にして身につけたのかについて考察したい。

ヘルパー資格は技能をあらわす指標としてどの

程度有効なのか。ヘルパーの技能は経験と共に伸

びるのだろうか。あるいはヘルパーの適性とはど

のような技能で持って代表されているのだろうか。

ここで技能を表す指標として，管理者によるヘル

パーの各スキルの評価とヘルパー個人の現場で発

揮する４つのスキルを用いる。

Ⅱ－１．資格と技能

再び元の質問に戻ろう。ヘルパーの専門性は，

理論的知識にどの程度よるのか，あるいは現場で

得られる知識にどの程度よるのか。理論的知識と

の関連性を見るには，ヘルパーの所有資格と技能

の関係を見るとある程度わかるはずである。

図表Ⅱ－１職務遂行能力と資格
８
６
４
２
３
８
６
４
２
２
 

●
●
●
●
●
●
●
■
 

３
３
３
３
２
２
２
２
 

一一生活支援

一硅身体介騒

痴呆介甑

一ｘ－人間関係

-制←介戯目標

一組織員資質

一問題解決

。澱
ＡＪｒ 

。蝋
Aｒ 霞肉､，'鞍

Ａ１ｒ 

図Ⅱ－１より，他のスキルと比べると，生活支

援の評価とへルパーの所持資格には，あまり顕著

な差は見られない。所持資格が高いものも低いも

のも生活支援の評価はあまり変わらないというこ

とは，家事のスキルについては，理論的な知識に

よるところがあまりないと考えられる。他のスキ

ルについては，ヘルパー１級と介護福祉士につい

ては評価にあまり顕著な差がみられない。これは

管理者の全体評価と同じ傾向である。しかし，家

事以外のスキルに対する評価ついては，ヘルパー

3級・無資格者からへルパー２級，それ以上にな

るに従って順に上がるものと，３級・無資格者と
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へルパー２級はあまり変わらないが，それより上

級資格で上がるものに分けられる。前者には，身

体介護，痴呆介護，介護目標の理解，組織の一員

としての資質があてはまり，後者には人間関係の

スキル，問題解決能力があてはまる。後者になる

ほど理論的知識の有効性が高まると考えられる。

列

２２．２２．４２．６２．８３３．２３．４３．６ 

これをよりわかりやすくするため，図表Ⅱ－２

は,直接ｽｷﾙ,間接ｽｷﾙの評価得点を所有資

格別に見たものである。直接スキル，間接スキル

共に所有資格が高くなるほど，評価が高くなる傾

向が見られる。つまり，ヘルパーの所持資格は直

接スキル，間接スキルの評価と関連しており，所

持資格が高くなるほど，これらの評価も高くなる。

ただし，ヘルパー１級と介護福祉士については，

いずれのスキルにおいても顕著な差は見られない

ことから，直接・間接スキルについて，管理者の

ヘルパー1級所持者と介護福祉士資格所持者への

評価に大差がないことがわかる。つまり，理論的

知識については，ヘルパー１級と介護福祉士では，

顕著な違いがあると想定されるが，これをヘルパー

の技能は反映していないと考えられる。

図表Ⅱ－３ヘルパーのスキルと所有資格

場の設定
で訂-.i土F出Z旦田琿嘉苫蕊::.:.:..:...:.:.:Ｉ群:.:塗:.=..=.:..:.f晤出･:･晤::卍::.:.:.::.:.:.二･:.:砧:..:..:.:.:.:.:.奎邑:.【..【.:.:･上:.:､軋弔１

□介誕福祉±

□ヘルパー1級

回ヘルパー2級

国ヘルパー3級/資格なし

感情管理
宝:＝:三・A専魏11蠅騨鼬芒些･凸.:.:..:.:･弔:IMP竺磑:.>轌画.轆轤･Ｉ弊:.:i:::!【･晤:.:【..:.:E･民.:.:.:.:.:.:.:.:..:.:.:.:.:..:..:.:.:.:.:.:.:.:.:.:素\･輪::竺蜀:･缶=..｣ｉｉｉ宗藷轟轟韓国.弔.鐘}:.::..:喀・両弱

コミュニケーション
早＝?告:＝.:.･:毎・.:jF:.“.:苧.:2.砧･当ｉｆ.:ﾆﾐL,硬哩･エ｡:晤T,:.；ｉｉｉｉｉ:｡.:.:.:.:.晤::=邑西

ＥＱ 
零::｡.?.･､.･1..:::学｡.黙:･ゴ F･\｡:【.:.･T:申.:.:､津:凸十割器:｡:ｉｉｉ:房窯冨弓晤::.｡.宝

2.6２．７２．８２．９３３．１３．２３．３３．４３．５ 

図表Ⅱ－３はへルパーの行動からみたスキルと

所有資格の関係を見たものである。グラフから感

情的知性や感情管理スキルについては，所有資格

との関連性は見られない。これは，利用者の感情

や立場を理解し，それをよりよいサービス実践に

反映することができるスキルや，自身のネガティ

ブな感情を抑えへルパーとして適切な感情を維持

するスキルの高低はヘルパーの所持資格lこよらな
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いこと，つまり，Off-JTによる理論学習ではこ

れらスキルを伸ばすことが困難であることを示唆

している。一方，場の設定スキルについては，上

級資格になるほど緩やかではあるが高くなる傾lfil

が見られる。つまり，場の設定については，理論

的知識が増えると，それが技能に反映されること

が想定される。メッセージの伝達や行動説明，解

決策の提案，利用者の説得など，よりよいサービ

ス実践のために必要なコミュニケーションスキル

は，ヘルパー３級・無資格者とそれより上級者間

で差がみられるが，ヘルパー２級以上の資格所持

者間での顕著な差は見られない。つまり，コミュ

ニケーションスキルを伸ばすのに必要な理論的知

識は，ヘルパ－２級課程の内容で十分であるとい

うことが考えられる。

差は見られない。ヘルパーの感情面にかかわるス

キルは，うEi格との関連が弱い。特に，感情的知性

や感情管理スキルについては所持資格と関連が見

られない。つまり，これらはOff-JTによる理論

学習よって有効に身につけることのできないスキ

ルであると考えたほうが妥当であろう。

Ⅱ－２経験と技能

次に，技能と経験の関係を見てみよう。まずは

管理者調査の７つのスキルに対する評価とヘルパー

の通算経験期間との関連性を見たのが，図表Ⅱ－

４である。

図表Ⅱ－４から，７つ全ての要素において，経

験期間に従い，その評価得点があがっていること

がわかる。つまり，ヘルパーとして働く期間が長

くなるとこれら技能はあがっていく傾向が見られ

る。ただし，５年以上は技能の伸長がとまる要素

がほとんどであり，唯一問題解決能力のみが５年

以上経過しても伸びていくことがわかる。言い換

えると，現場での知識習得によってこれらほとん

どのスキルの評価は伸びるが，およそ５年で飽和

状態に達する。だが，それ以降も問題解決のスキ

ルは伸び続ける。

小括ヘルパーの技能とヘルパーの所有資格の関

係を見てきた。まず，管理者のスキル評価から見

ると，家事のスキルに関しては，所持資格による

差がほとんどみられないことから，理論的知識と

の関連は薄いと考えられる。その他スキル評価は，

確かに資格と連動している。つまり，理論的知識

をある程度は反映している。しかし，管理者の全

体評価と同様，これらスキル評価において，ヘル

パー１級所持者と介護福祉士資格所持者の有意な

図表Ⅱ－４各スキルと通算経験
８
６
４
２
３
８
６
４
２
２
 

３
３
３
３
２
２
２
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■
●
●
●
 

'二蕊
)￣組織員資質

|－岸問題解決

ﾄｬ識ハハ〆
図表Ⅱ－５は，上記７つの要素を直接スキル

(生活，介護，痴呆）と間接スキル（人間関係，

介護目標理解，組織員としての資質，問題解決能

力）にわけ，経験による伸び具合をみたものであ

る。直接スキルはヘルパー経験５年まで順調に評

価が伸びるが，１年未満の初期にはあまり伸びず，

その後１年以上から５年未満，特に１年から２年

までの評価の伸びが著しいことがわかる。間接ス
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キルについても，経験５年まで順調に伸びる。こ

こでも１年未満の初期よりも，１年以降の伸びが

大きく，特に１年から２年で評価が上がることが

わかる。ただし，直接スキルと比べると間接スキ

ルの経験による評価の伸び幅は小さいことがわ

かる。，

図表Ⅱ－５直接･間接スキルと通算経験

総合スキル
■合計

ロ5年以上

■3年から5年未満

□2年から3年未満

ロ1年から2年未満

■6ケ月から1年未満

□6ヶ月未満

間接スキル

直接スキル

２２．２２．４２．６２．８３３．２３．４３．６３．８ 

次に，ヘルパーの「気働き」に関する４つのス

キル，つまり，感情的知性，コミュニケーション

スキル，感情管理スキル，場の設定スキルとヘル

パー経験期間の関係を見てみよう。図表Ⅱ－６に

あるように，感`情的知性，コミュニケーションス

キル，および場の設定スキルについては，多少の

凸凹はあるものの，経験と共に概ね伸びていく傾

向が見られる。特に，コミュニケーションスキル

と場の設定スキルについては，この傾向が見られ

る。この両者について，伸びが見られるのが初期

ではなく，むしろ３年以上たってからであるとこ

ろは注目に値する。これらスキルは，前述のとお

り，管理者評価の間接スキルと相関が見られるが，

この中の問題解決スキルも含め，その技能の伸び

により長い経験を要することから，比較的高次の

スキルであると考えられる。一方，感情管理スキ

ルについては，経験年数による顕著な相違が見ら

れない。つまり，ネガティブな感情を抑えへルパー

として適切な感情を維持するスキルは，必ずしも

経験で伸びるものではないことがわかる。

図表Ⅱ－６ヘルパーのスキルと通算経験

場の設定
■合計

□5年以上

■3年から5年未満

□2年から3年未満

ロ1年から2年未満

■6ケ月から1年未満

ロ6ケ月未満

感情管理

コミュニケーション

EＱ 
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小括ヘルパーの技能とヘルパーの経験の関係を

見てきた。まず，管理者のスキル評価から見ると，

７つのスキル全てにおいて，経験期間に従い，そ

の評価得点があがっていく。つまり経験によって

得られる知識と，これらスキルは関連していると

考えられる。特に長い経験をへて伸びるスキルと
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｢不向き」なへルパーは伸びないという話をよく

きく。そこで本項では，この「向き・不向き」感

はどこからくるのか，スキルとの関連性を検討す

ることで．逆にへルパーに必要な技能を考察こと

にする。

ヘルパー個人調査では，ヘルパーとしての仕事

に自分自身が向いているかどうかをたずね，「向

いている」「どちらかといえば向いている」「どち

らかといえば向いていない」「向いていない」の

四段階で答えてもらった。「向いていない」とし

た人はほとんどいなかったので，「向いている」

｢どちらかといえば向いている」の２つのカテゴ

リーのほかに，「どちらかといえば向いていない」

と「向いていない」と回答した人をまとめてあら

たに「向いていない」という３つめのカテゴリー

を作成し，これをへルパーの適性をあらわす変数

とした。

この適性変数と管理者の７つのスキル評価の関

係を見たのが図表Ⅱ－７である。ヘルパーに向い

ていると感じている人のほうが，そうでない人よ

りもスキルが高いのではと予測されるが，結果は

必ずしもそうではない。図表Ⅱ－７から，身体介

護や痴呆介護については，向いていないとしたへ

ルパーのほうが，向いているとしたヘルパーより

も技能評価が若干高いことがわかる。残りのスキ

ルの評価と適性については顕著な関連性は見られ

ない。

して，問題解決能力があげられる。一方，ヘルパー

の「気働き」に関するスキルである，コミュニケー

ションスキルや場の設定スキルについても３年以

降に顕著な伸びが見られるなど，習得には長い期

間がかかる。しかし，感情管理スキルについては，

経験との相関が見られない。つまり，これは経験

に基づく知識で伸ばすことが困難なスキルである

と考えられる。

Ⅱ－３適性と技能

これまでの結果で，資格や経験と連動している

スキルとそうではないスキルが存在することが分

かった。資格に連動しているスキルは，理論的知

識をベースに発揮されるスキルである可能性が高

く，経験と連動しているスキルについては，現場

での経験で得られるいわば「生」の知識をベース

に発揮されるスキルである可能性が考えられる。

一方，資格，経験どちらにも関連しない，あるい

は関連性が非常に薄いスキルが存在することも分

かった。

資格や経験に関連するということは，これらに

よって伸ばすことができるというポジティブな見

方ができるのに対して，関連しないということは，

これらでは伸長が不可能であるというネガティブ

な見方につながる。実際，ヘルパーへのヒアリン

グで，「向き・不向き」という言葉がよく聞かれ，

図Ⅱ－７適性と各スキル

生活支援

組織 麺

一向いていない一一どちらかといえば向いている 向いている
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これを直接・間接スキルという切り口で見ると，

図表Ⅱ－８のようになる。やはり，直接スキルに

ついては，向いていないとしたヘルパーのほうが

向いているとしたヘルパーよりも若干であるが高

い。間接スキルについては顕著な差異は見られな

い。つまり，直接スキルや間接スキルの評価が高

いからといって，そのへルパーが自分自身この仕

事に向いていると感じているとはいえないのであ

る。むしろ，直接スキルに至っては，評価が高い

ヘルパーが向いていないと感じる傾向が見ら

れる。IＣ

図表Ⅱ－８直接･間接スキルと適性

鰊
ロ総合スキル

回間接スキル

国直接スキル

2.5２．６２．７２．８２．９３３．１３２３３３．４ 

_方，適性と顕著な関連`性を見せるのが，ヘル

パーの「気働き」に関するスキルである。図表Ⅱ－

９のように，感情的知性，コミュニケーションス

キル感`情管理スキル，場の設定スキル全てにお

いて，ヘルパーに向いているとしたものが，向い

ていないとしたものよりも，その得点は高くなっ

ている。つまり，ヘルパーに向いていると感じて

いるひとの，感情的知性，コミュニケーションス

キル，感情管理スキル，場の設定スキルは，向い

ていないと感じている人より高いことがわかる。

逆に言えば，感情的知性，コミュニケーションス

キル，感情管理スキル，場の設定スキルの高い，

つまり現場で効果的に行動できるへルパーは，自

分はヘルパーに向いていると感じる傾向が強いの

である。

図表Ⅱ－９ヘルパーのスキルと適性

談 ﾋｴ田孟詫＝さ･二･･･F...::.＝=..:.:.::.」.::空:..:..#....::..:...::.::::..::::::.･･･癖学.:’..T蹄:.:顎:･識:..:.【･晤 咄宵｣.:...､:#:W■q軒...:L･･･弓!:1.1::計.････弓:毒..･･･:､-.....:･･守.弓
■L，■■■■■■■■■■■■■■■.Ｌ■：■■■ロ■

□増の設定

□感禰管理

□コミュニケーション

ｐＥＱ 
綴

上空::毒三二:諄・常..R三十:.:.･堂<’.､ゴ 弓..:...:･･･乱...::弔・:::::..:.:...#.:.::.§:.:....･･･････:......＝...と...:空．＝＝#･=F::･ヨ

：告･;｡.::｣苫･ﾛ.｡:uf,ﾛ.ﾛ珪鵲.:鼬謹当 静｣i露:･･雪TUU:ﾓ騨轌室一冠二F:.-:..-凸.:.:.･1.41::.#･Ｉ;::喀ii止・,.:.:！｣!:.＝､...::::<･･･...！..＝．.」

T己戸百・.｣扉.1色:.::二三孟号:､澤:.:A:.:..::ｪ.Z:.【･【:#託:...:！【:.:.:卍::弔:::.:ﾔ蝿ｉｉｉ:ﾔ:.::露;.:望.T占塗･#･竺 U咄.･･･■唖.＝再一･一･･･＝〒帝.?Ｆ〒=盃.:.Ｆ甲...咄....

２２２２．４２．６２．８３３．２３．４３．６ 

Hosei University Repository



経営志林第41巻１号2004年４月５１

験期間の関連`性を見たグラフである。ちなみに，経験と適性に関連性はあるのだろう

か。図表Ⅱ-10は，ヘルパーの向き不向き感と経

図表Ⅱ-10経験年数と適性

０
０
０
０
０
０
０
０
０
 

８
７
６
５
４
３
２
１
 

ｋｆＪﾎﾟﾎﾟi膿議〆藪ｗ’
まず，向いていないと感じている人は経験期間

に限らず常に一定割合（10人にひとりから20人に

ひとり程度）存在していることがわかる。どちら

かといえば向いていると感じているヘルパーが６

割から７割を占めるが，３年以降はやや減少する。

一方で，向いていると感じているへルパーは，６

ケ月未満では２割だが，６ヶ月以上３年までは３

割を保ち，その後は４割以上に上昇している。ヘ

ルパーの仕事に向いていると感じているものがへ

ルパーとして長く勤めていることがわかる。

実践のために必要なコミュニケーションスキル，

また，ネガティブな感情を抑えヘルパーとして適

切な感情を維持するスキル，さらには，初対面で

の対処や利用者のニーズの把握などに必要なスキ

ル，を有しているかどうかで，自身をへルパーに

向いているか向いていないかを判断している。つ

まり，ヘルパー自身から見た専門性は，これら現

場で発揮される「気働き」に関するスキルに大い

に関わっている。

まとめ
小括「ヘルパーには向き・不向きがある」と現

場ではよく言われる。その向き・不向き感がどこ

からくるのかを考えると，ヘルパー自身の捉える

専門性に近づくことができる。ヘルパー自身は，

管理者の評価でもって，自分の向き・不向きを認

知しているのではない。特に，自分はへルパーに

向いていると感じている者の身体介護，痴呆介護

のスキルの評価は高いどころか低いという結果が

見られる。むしろ，ヘルパーの向き・不向き感は

現場での行動とより密接に関連している。その中

でもテクニカルな側面よりは，より感情的な側面：

自分自身および利用者の感情や立場を理解し，そ

れをよりよいサービス実践に反映することができ

るスキルや，メッセージの伝達や行動説明，解決

策の提案，利用者の説得など，よりよいサービス

以上の分析結果を要約すると以下のようになる。

･管理者から見た技能評価は，資格や経験をとも

に反映している。つまり，理論的知識や現場経

験で得られる知識を反映した技能を評価してい

ると考えられる。ただし，資格よりも経験をよ

り強く反映していることから，ヘルパーの技能

評価には，現場で経験を積むことによって得ら

れる知識の比重が高いと考えられる。

･管理者は，家事，身体介護，痴呆介護といった

直接的（テクニカル）なスキルよりも，むしろ

人間関係や目標の理解度，組織員としての資質，

問題解決能力など間接的なスキルを，ヘルパー

にとってより高次なスキルであると認識して

いる。
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･ヘルパーの現場での行動から，自分自身および

利用者の感,情や立場を理解し，それをよりよい

サービス実践に反映することができるスキル

（感情的知性）や，メッセージの伝達や行動説

明，解決策の提案，利用者の説得など，よりよ

いサービス実践のために必要なコミュニケーショ

ンスキル，また，ネガティブな感・情を抑えへル

パーとして適切な感・情を維持するスキル（感`情

管理スキル)，さらには，初対面での対処や利

用者のニーズの把握などに適切な場の設定に必

要なスキルが見出された。

・これら現場で発揮するスキルに関して，管理者

は，コミュニケーションスキルや，場の設定ス

キルについてはある程度感知し，評価に反映し

ているが，感情的知性や感情管理スキルについ

ては目に見えないためか，ほとんど評価できて

いない。

･管理者による，ヘルパーの直接的，間接的スキ

ルに対する評価は，ともに所有資格を反映して

いる。つまり，理論的知識を反映したものだと

考えられる。但し，ヘルパー１級と介護福祉士

資格所持者については，直接・間接スキルの評

価に顕著な差が見られない。つまり，これらか

ら推測される理論的知識の差は，ヘルパーの技

能評価に反映されない。

・コミュニケーションスキルや，場の設定スキル

は，資格とある程度関連が見られるが，感情的

知性や感情管理スキルについては，資格との関

連`性は希薄である。つまり，これらのスキルは

理論的知識に裏付けられるものではないと考え

られる。

･管理者評価によると，直接スキル，間接スキル

は，経験５年までは徐々に延びるが，そこで飽

和状態に達する。これらスキルの評価がもっと

も上がるのが１年から２年にかけてである。た

だし，間接スキルの中でも問題解決能力につい

ては，５年後も上がり，比較的高次なスキルで

あると考えられる。

・コミュニケーションスキルや，場の設定スキル

は，経験とともに伸びる。特に３年以上経過す

ると伸びが著しくなることから，高次のスキル

であると考えられる。一方，感情的知性と経験

との関連性は希薄であり，感情管理スキルに関

しては，経験の影響は見られない。これらスキ

ルは，現場経験をつむことで得られる知識とは

あまり関連していないと考えられる。

･一方，ヘルパーの向き・不向き感から見た適性

は，「気働き」に関する４つのスキルと顕著な

関連性が見られる。ここから，ヘルパー自身は，

感`情的知性，コミュニケーションスキル，感情

管理スキル，場の設定スキルが高いことをもっ

て，ヘルパーの専門性とみなしていることが読

み取れる。これは利用者の「個別性」にいかに

臨機応変に対応できるかが，ヘルパー自身が考

える専門性であることを示唆していると考えら

れる。

･一方，「気働き」スキルがすべて管理者に適切

に評価されているとは限らない。特に感o情的知

性や感情管理スキルは，管理者評価に反映され

にくい。つまり，管理者から見たヘルパーの技

能の高低とへルパーのそれとにはギャップが存

在する。このギャップを埋める努力が今後必要

であろう。

、この研究は，田中かず子氏との共同研究の一部で

ある。この文章は田中氏の了解を得て，戴者の責

任でまとめた。

また，両調査を実施するに当たって文部科学省，

科学研究費補助金の助成を受けた。

１場合によっては，ヘルパーの同僚も含まれる。

２この点の議論については，西川（2004）参照の

こと。

３個人調査の協力を依頼する際，その所属事業所

に，初心者，中堅，ベテランのへルバーの偏り

がないよう前もってお願いした。本調査にご協

力いたただいた企業，事業所，ヘルパーの皆様

には記して感謝の意を表したい。

４この点については，例えばDrucker（2002）参

照。

５現在，介護保険制度の下でサービスを提供する

際，介護福祉士またはへルパー資格を取得するこ

とが必要である。これについて，ヘルパー２級以

上を所持することが望ましいとされ，３級の場合は，

報酬面でのペナルティーを謀されている。

６筆者は以前に，介護のテクニカルなスキルを有
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効に発揮するために必要なスキルとして感情スキ

ルという概念を提唱した。テクニカルなスキル

と感情スキルとの詳しい関係性については，西川

（2003）を参照されたい。

７感情的知性は，一般的には，自己覚知や自己管

理にかかわるコンピテンシーと，社会的状況の理

解や関係性のマネジメントにかかわるコンビテン

シーに関わっているとされる（例えば，Goleman

l99aMatthews他2004参照)。その厳密な概念や

計測可能性，応用についてはさまざまな問題が議

論されているが，ここでは‘この因子を何らかの

言葉で表す便宜上「感情的知性」という言葉を使

用する。

８介護現場では，通常，同行訪問：サービス提供

責任者や既にその利用者にサービスを提供してい

た先鑓等が最初の数回（事業所によって回数は異

なる)，が行われている。この同行訪問の際，段も

感知されやすいのが，場の設定スキルであると考

えられ，このことが．管理者の全体評価に反映し

ている可能性がある。

９勿論，これらスキル変数は順位変数なので，得

点間の距離は一定ではなく，これを結果が反映し

ているとも考えられる。

１０ヘルパーに向いていないと感じている者のほう

が，理論的知識や経験をjliiitJことで比較的対応可

能な介護のスキルを伸ばそうとするのだろうか。
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