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Ab8tract

　　Japan　is　now　heading　for　a　highly　aged　society　which　any　country　has　never　experienced．　The　welfare　service　would

play　a　vital　role　in　such　a　society．　However，　it　is　not　always　easy　to　cope　With　various　sitUations　where　aged　people　might

be　involved．

　　This　paper　analyzes　the　obstructive　factors　to　improving　the’　quality　of　welfare　service．　The　DEMATEL　method

might　be　sUitable　to　the　solution　of　such　factors　which　are　complicatedly　confounding　in　usual．

1．はじめに

　現在，日本は，これまでどこの国も経験したこと

のない超高齢化社会を迎えっつある【1】．来る2010

年ごろには国民の4人に一人が65歳以上になると予

測されている121．このような高齢化社会においては，

福祉サービス13】はますます重要な役割を担うことに

なる．しかし，一般に高齢者はさまざまな障害に悩

まされていることが多く，福祉サービスを向上させ

ることはそれほど容易でないことも事実である【41．

　Yainazaki　and　Shindo［5］は，ある特別養護老人ホー

ムにおける入所者に対する福祉サービスのうちの施

設サービスについて特に入所者の要求を中心に解析

した．その結果，それらの要求が人間性心理学者マ

ズローが提唱する“欲求発達5段階説モデル［6］（7】”

とよく一致することを報告している．このことは，
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肉体的にも精神的にもいろいろな障害に悩まされて

いる高齢者にあっても「自己実現」に対する欲求は

失われていないことを示している．つまり，人間と

しての尊厳を重視した福祉サービスの重要性を物

語っているということができる【7】．

　さらにYamazaki　and　Shindol5】は，人々が要求する

サービスと施設によって提供されるそれとの間に不

整合が存在することを指摘した．また，現状サービ

スに対する満足の度合いについて検討し，それを改

善可能性として数量化して定義した．さらに，改善

可能性についてアンケート調査を実施した結果，回答者の

置かれている立場によって大きな意識の違いがある

ことを報告している．こうした問題に対処するため

に，山崎ら181は品質機能展開｛9】llO1を福祉サービス

に一貫して応用することにより，入所者の生活の質

（QOL：Quality　of　Life【3］【7］）を向上させる方法を検

討している．

　本報告では，上述の研究の一環として福祉サービ

スの中の施設サービスの質の向上を阻害する要因を

解析した結果を報告する．具体的には，アンケート
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によって阻害要因を抽出した後，それらの相互関係

を連関図として記述した．ついで，ある要因が関連

する他の要因にどの程度影響を与えているかを評価

した．こうして得られたデータをデマテル
（DEMArEL）法［11）を用いて解析し，福祉サービ

ス阻害要因のそれぞれの関係やメカニズムについて

検討した結果を報告する．

2．デマテル法

　デマテル法【11】は，1969年にローマクラブにより

提起された未来社会に対する疑間に答えるぺく，著

名なシンクタンクの一つであるバテル研究所にもう

けられたプロジェクトにより提案された方法である．

これは，構造モデリング手法の一つと考えることが

でき，次のような手順で用いられる．

1）個人または集団が知覚している間題項目の分析．

2）これらの問題項目間の関係の調査．

3）これらの閤題項目に合致した目標パターンの発見．

　したがって，これが成功すれば，新しい視点から

社会の目標と価値を再評価することができ，その中

の重要問題の解決に人類の知恵を結集させることが

できるとされている111】．

　たしかに，解決策ノ対応策を導くことは重要である

が，そのためにはさらにいろいろな関連する問題を

考慮しなければならず，いつも適切な解決策が見い

だせるとは限らない．しかし，その場合であっても，

現状を分析することは重要であり，デマテル法を分

析フェーズに限って以下のように利用することも可

能である：

図1．構造モデル図

（1）問題項目を節点で表し，節点同士を結ぶ枝に問

題項目間の直接影響を対応させた構造モデル図と呼

ばれる有向グラフを作成する（図1）．

（2）図1に対応する直接影響行列X“は次のように表

せる．
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（3）直接影響行列X“の各行についてその行和

を求め，それら行和の中で最大となる値でX≠のす

ぺての要素を除し，正規化直接影響行列Xを次のよ

うに求める．

　　　　　　　x・x／〔呼詞

　　　　　　　　∫1∫2∫334Ss
　　　　　　　SlO　O　O　O．10．2
　　　　　　∫2　0．3　　0　　0．4　　0　　0．3

　　　　　　∫30．10　0　0　0

　　　　　　∫40」00　00．2
　　　　　　S50．200．10．3　0

（4）ある節点からいくつかの節点を経由して他の節

点に与えられる影響を間接影響といい，単位行列を

1として次式で求めることができる．

　　　　　x2＋x3＋x＋…＝x2（1－x）－1

　　　　　　　Sl　S2　S3　S4　∫5
　　　　　Sl　O．07　　0　　0．03　　0．08　　0．05

　　　　　S2　0．15　　0　　0，04　　0．17　　0．12

　　　　　∫3　0．01　　0　　0　　　　0．02　　0．03

　　　　　S4　0．06　　0　　0．03　　0．09　　0．05

　　　　　∫5　0．07　　0　　0．Ol　O．07　　0」3

（5）正規化直接影響行列Xと間接影響行列の和

として，総合影響行列yが次式のように求められる．

　　　　　　　　γ＝x（1－x）’i

（6）総合影響行列yの第i行の要素の和をDtとし，

第ノ列の要素の和をRjとする．前者は，輌番目の問

題項目が他の問題項目にどの程度の影響を及ぼして

いるかを表している．また，後者はノ番目の問題項

目が他の問題項目からどの程度の影響を受けている

かを表していると考えることができる．デマテル法
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では，Di　－RiとD，＋R‘をそれぞれ問題項目ゴの影響

度および関連度と定義し，これらをそれぞれ縦軸と

横軸とする平面上にプロットすることにより問題項目間

の構造を把握する．影響度が正で値が大きい項目ほ

ど他の項目に対する影響度合いが高いことから，よ

り原因系に近いと考えることができる．逆に負で絶

対値が大きい項目ほど他の項目から大きい影響を受

けていることから，より結果系に近いことを表して

いると考えられる．

　　　　　　表1．影響度と関連度

影響度 関連度

D－R D＋R
SI 一〇．53 1．59
S2 1．48 1．48
S3 一〇．45 0．77
S4 一〇．30 0．77
S 一〇．20 1．96

　また，関連度の値が大きいことは，その問題項目

が他の多くの問題項目と関連していることを示して

おり，それだけ重要な問題項目といえる．図1の各

問題項目の影響度と関連度は表1のように求められ

る．

3．使用したデータと構造モデルの作成

　ここでは，Yamazald　and　Shindo［5］の研究の一環

として実施したアンケート調査において自由回答で

記述された内容について福祉サービスを阻害すると

考えられる要因を抽出し，KJ法［12】にて整理した．

　　　　　　3．Lアンケートの設計

　Yamazaki　and　Shindoの結果から，入所者が要求する

サービスと施設側が提供するサービスとの間で不整

合な項目は以下の5項目であった：①家族・②環境

の整備・③介護・④専門情報・⑤時間管理．これら

5項目について対策案をアンケートにて自由回答形

式で調査した．回答者は福祉専門学校の二年次生徒

男女80名（19～20歳代）とホームヘルパ－1級養成講座

を受講していた20名（20～50歳代）の合計100名

であった．ここでは紙面の都合で介護と環境の整備

についての結果を報告する．

　　　　　　3．2．アンケートの処理

　アンケートによって回答された対策案について同一意見

が重ならないようにまとめ，KJ法【12】で整理した，整

理したテ㌧タの階層は1次から4次程度であった．KJ

法操作の視点は，「介護」については『質のよい介護

が実施されていないのはなぜか？1であり，「環境の

整備」については『物理的にも精神的にも生活の質

を高める環境の整備が遅れているのはなぜか？』と

した．両項目ともに原始情報の数はそれぞれ100を

超えたが，KJ法による分類の結果，前者は43，後

者は50項目に集約された．

4．構造モデル図の作成

　KJ法によって得られた結果に基づいて構造モデル図

を作成した．図の各項目について原因と結果（…だ

から…だ）の視点から矢印を引き影響の強さを影響

度として以下の評価基準で設定した：4段階で3が

最も強く，．2が普通であり，1が弱く，0は影響なし．

図2は「介護」に関する構造モデル図の一部である．

（1）行政システムの弱体化 （17）ケアの目標がない

‘2）不煩切な環境レイアウト　　　　　18）計罰性がない　　　3

（3）入所者中心介護　ない （19）　別ニーズへの不対応

1

3

　　　（4）尊廠ある対応　ない

R　　　（5）敦育研修機会　不足

@　　【6）介護レペルの貿の

@　　（7）介護方法の不徹底

@　　　　（8）予算の不足

図2．介護についての構造ll7’h図（一部）

　例えば図2の介護についての阻害要因：「（17）：ケアの

目標がない」は「（19）：個別ニーズへの不対応」に影響

しその影響度が3であることを示している．また，

「（1）二行政システムの弱体化」は影響度3で「（8）：予算の

不足」に影響を与えている．

5．直接影響行列および影響度と関連度

　表2および表3はそれぞれ介護と環境の整備に対

応した直接影響行列を示した表である．表2は「介

護」を，表3は「環境の整備」についての構造モデル

図に基づいている．直接影響行列から影響度と関連

度を求めた結果をそれぞれ表4と表5に示す．
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表2。直接影響行列（介護）

1

2
3
4
5
6
7

8
9
10
11

12
13
14
15
16
17

18
19

20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
37
38
39
ro
41

42
幻

1 2345678910111213141516171S　19202122232425262728293031323334353637383940414243
　1　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　0
002001000000000000000000000000000000000000000030000000000000000000000000000003000000020000000003000000000000000000000000000000001000003000000002230100000000000000000000002300030020000003000000000000000000000000000000000000000000200020000000000000000000000002020000002000100000000000000000000000000000000000200000000000000010001000000000000000000000000000130000000000200000000000000000000000000000003000000000000000000000000000000000000000010000000000000000000000000000000030000000000000000030300000000000000000000000000001000000000000000000000000100000000000200000000000011010000000000210000000000000000300010000000000000000000002000000000000000000100000000020002300000002000000000010000100000000000000002000000000000000000000000000000000000000000000000000000000002000000002000000000000000000003000000000200000000000000000000000000000000000000000030000000000000000000000000000000230000000000320000000000000000000230000000000102000000000000002000000000020000000000000001000000000000000000000000000000000000000000000000000000000020000000000000000000000000000003300000000020000200000000000201000000000000030000000030003020000000000300200000000000000020000002000003000000000000020100200000001000000000000001000000000000000000000000000000000000000000000000000000000030000000000000000200000000000002000000000000000000000000000100000000000000000000000000000010000000000000020000000000000000000000000000000101000000030232000000003000000000000000200000200000000003002000000000000000000000000000020000000000000000000000000000000000000000000000000000000200003000000000000000000000000000001000000002000200000000000000000000002020000000000003010000000000000000000003000002000000000000030010000000000000000000000000003300000000200300000000000001000000000000000000300000001012010000032000030200000000000023000000000200000

表3．直接影響行列（環境の整備）

1

2
3
4
5
6
7

8
9
10
11

12

13
1』4

15

16
17

1S
19

20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32
33
34
35
36
37
38
39

④
4t

42
43

鋼
舶
46
47
48
49
50

123456789101112t314151617181920212223242526272829303132333435363738394041424344454647484950
　　　　　　　　　　　　　　　　　1　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　3
0010000000000000000000000000000000000000000000000300000000000001000000000000000000000000000000000000002020000000002000030000000000000000000000000000000002000000000000000300000000000000000000000000000030000000000000001000000000000000000000000000000002
000000000000000000000000000000000000000・0000000000000000030200000000000000000000000000000000000000000
00000030000’000000000000000000000000000000000000000000000’ Q000000000032000000000000000000000000000000000000000000200000000000000000000000000000000000000000000000030002000000000020022000000000000000000000000000000000000000000000000000200000000000000000000000000000010000000000000000000000000000000000000
00020000003220032’0000000000000032002000000000000030000000000000000000000200000003000000000000000000000000000000000020000000000000000300000000000200000020000000000000000000000000000200000000000030000000000000000100000000000000003000000000000000000000200103000000002000000000000000000000012000200000000
0000000000000、0000000000000020000000000000000000002000000000000000000000000000000000000000000000000000000001000200002000033030000000000000003000000000000000000000000000000003030000200000000020000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000000030000000000000000000000000000000010000000000000002000000000000000000000000
000000000‘000000000300000000020000000000000000000000000000000030000000000000003000000000000000200000000000000000012000000000200312000000000000000000000000000000000000002000000000020030000000000000000000000000000000002000000000000000020000000030000000300000000000000003000000000000000020000000000000000000000000000000000000000000000000002100000000000000000000000000000000000000000000003022300220000032000000000000000000000000000000000020000000100000000000000000000000000010000000000000100000000000030000　0　0　0　0　0　0　00　0　0　0　0　0　0　0　0　0　0　0　0　0　0　0　0　0　0　0　0　0　0　0　0　0・3　1　0　0　0　00　0　0　0　0　0　0　0　0　0

000000000000000000000000000000000000000000000300000000000000000000000033002020000000000000300000000000000000000000000000000000000000000000000023000000000000000000000000020000000000000021000000000000000000000000000000000000000000000000000000200010000202000000000000000000000000000000000000003000000002000000000000000003000000000000000000000000130000000000000000000000000000000000000000000030000000000000000000000000000000000000000000000000000220010001
0000000000000000000020000000000000203000000000，00300300000000000000000000000000002200000000000000030003000200010000000020000000000000000000000002001000
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表4．影響度および関連度（介護）

No D R D－R D◆R
；　。；3，；22

1　812：9；；

1　；1；911；

；　81？12；；

，9　：91；？；；

1；　8；；；？1；

㍑　8；；；：；；

12　8；；；H3
1；　↓・ll9；1；

；；　8；；；；潟

召　8；芸芸；
；18；；1；；1

；1　？’］89；13

；；　｛；；99：8

；き　8；；↓；66

；；　8；IH：l

Il　？．911：㍑

；1　；？引；；↓

巽　3：ll；61；

13　：．；1；；；？

㍑　；；IH；1
43　　1　863584

　　　　　　　t　　　　　　　　　　　‘
0．419512　　－0．087790　　　0　751233
0．586791　　 0372749　　 1．546332
0．793266　 －03463‘5　　 t　240216
0．000000　　　1　918292　　　1　918292
1　453710　 －0733523　　 2．173896
0957285　 －029’960　　 1．6226090．‘76471　　 0237004　　 0．589946
0．256055　　 0 191939　　 0704050
0，664010　　－0　085820　　　 1．242200
0．967745　 －0685714　　 1 249775
t．714276　 ’1　116103　　 2 312449
0．152319　　 0317323　　 0621962
2．035894　 －1．512002　　 2559786
0．4’2959　　 0．309370　　 1　135289
0．259686　　　0　338703　　　0　857815
0364011　　0．912142　　 1 640t64
0．594091　 －0326308　　 0．861814
0．928800　 ←0349239　　 1，508360
0．340742　　　 0．052182　　　　0．734267
0，442689　 ’O．185253　　0．700t25
0．’67830　　 0．607439　　 0．943098
0．597048　　 0．279294　　 1　473391
0．181888　　　0．118406　　　　0．494182
0．851341　－0．645018　　1．057664
0．073886　　 t．326384　　 1．474155
1．380735　　 0．349265　　 3 110735
1．911071　 －0．683292　　 3，138851
0．000000　　　0　731788　　　0　731788
0．108505　 デ0“708505　　 0．708505
0．673436　 －0．2’463’　　 ‘　132241
0．402962　－0．086616　　0．719309
0382611　 ’004？028　　 0．718‘95
0．389578　　　0．673104　　　 1．452259
0．443502　　 0．637889　　 1．524892
0．499955　 －0．358035　　 0．641876
1、110648　 －O．416834　　 1　804461
1．432560　 －0．830521　　 2．034598
1．122168　　－0．368423　　　 ，　875913
0．475983　　　0　366238　　　　1　318205
0．568752　　 0S30520　　 1　968025＜
0．263293　　 064190S　　 1　‘68494
3．49　321　 －1．631？37　　 5358905

会の不足」「（26）：介護者にゆとりが無い」「（41）：熱意

の不足」が重要な要因として抽出されることがわか

る．さらに，「（5）教育研修機会の不足」が原因となっ

て，矢印にそって「（17）：ケア目標がない」から「（14）

介護とサービスにばらつきがある」を経て最終的に

「（43）質のよい介護が実施できない」結果を生み出

していることもわかる．他の要因についても同様に

検討することができる．

　図4の環境の整備については，「（15）トヅプの理念

がない」「（35）行政側の認識不足」「（1）集団生活の限

界」が重要要因として考えられる．これらは，いず

れも「（2）個別要求への対応が不適切」を経由して最

終的に「（50）生活の質を高める環境が不十分」な結

果をもたらしていることがわかる．

《D・R）

表5．影響度および関連度（環境の整備）

No D R 0－　R D◆R
；　；62；611

1　89舞；16
：　8・1言；鴛茎

；　83？1？23

13　3諸6？29
U　8；1；llI
；i　8↓ill器
；1　↓；1語諸

ほ　31；9：？1

；3　3詰1芸6
；；　8；3；；3⑪

召　811；ε91
；1　3？22898
；；　3㍑；1；；

；3　8．昔鍔；：

；；　3．昔謡16
；ヨ　　8：～：；il　2：

；1　↓・？雛6；1

；；　8…6：1：；

i3　8，9；9611
㍑　3：；ll㌶；

鴛　8133；9；
芸　8：t2；：；1

㍑　8：Hl：雲；

；3　8：ほ；召

016831　　　　0833063　　　1　16969
0泡844‘2　　　－O，638770　　　　1　130054
0．241949　　－0198317　　　0285582
0208976　　　0．3S4974　　　0．802926
0．288800　　　　0．04049a　　　　O　61809S
O346517　　　0096235　　　0789210
0418566　　－0418566　　　0418566
0000000　　　0 128750　　　0218750
0　0S3333　　　　0．041661　　　　0　208330
0256468　　　0113679　　　0626615
0596257　　－0．455039　　　0？374，5
0．417917　　　0．276697　　　1　112532
0．209899　　－0077515　　　0342284
0376421　　－0329239　　　0423604
0218908　　　1　177934　　　t 615750
0498378　　－0157160　　　0e39591
0　332207　　　0．05520’　　　0　7196‘5
0469911　　，0071295　　　0868528
0497768　　－0153928　　　0．841608
05044t6　　　0．067335　　　1　076168
0．429895　　－O’87445　　　0672345
0　318521　　－0．318521　　　　0　318521
0．282649　　’0．653040　　　1　218339
0262277　　　0372418　　　0896972
0163245　　－0263245　　　0．263245
0．235899　　⇒0．091845　　　0．379952
0412866　　－0260439　　　0565293
0540672　　－0248532　　　0832813
0466563　　　0．023363　　　0．956489
0．223350　　　0．369376　　　0．816075
0．416820　　　0．022469　　　0856108
0．537321　　　0．051290　　　1．125931
0396212　　－0 127006　　　0．665417
0472860　　－0．323504　　　0．62221’
0　407549　　　　 0．660？？7　　　　　1　．475874
0．462586　　－0．310501　　　0614672
0．408410　　－0 128035　　　0．688785
0　301312　　　　0　005233　　　0．607856
0149610　　－0006了53　　　0292461
0．265521　　　035455’　　　0885599
0．623052　　　－0．339830　　　　 0　906275
0．6021　27　　　●0　250784　　　　0　953471
0，387673　　　－0　081472　　　　0　6S7814
0．8554　’　7　　　－0．456439　　　　　1　254395

0．168831　　　0235037　　　0572τ11
0196880　　－0054023　　　0．339737
0．276290　　　0．059677　　　0．6’2257
0．336488　　　　0　301047　　　　0　974023
0．284357　　　0．328365　　　0．891079
1．405737　　－0．788480　　　20　　995

1

〃

一1

41

《5⊃教育研eseekftQ）不足

《26）ftnRtttこゆとりがない

《27

　やる気の
　なも洲■

《t7〕ケアの目頗峡い

　　　　　ok；）‘34’°（42r…　（tS’．　，、）

㌔3）㌔。f《、5ハ・《・・）摺

｛23⊃　　　　s《9》●u　　ur度

‘28｝

思いやり
のなし獺

　　　　　　『1皐、）《2ア簿）

。司9幻讐’e・・）ス・8、・㈹

　　　　　　●　⇔《25｝　●
°璽）但、）　　｛11）　《・・｝

o《¶2｝快適な介■㎏ない

43）　　　　　《14｝介霞とナーヒスにぱらつきがある

質のよい介瞳が実古できない

　　　　図3．総合影響度関連図（介護）

｛D－R）　　　　　　　｛15｝トッPt¢mUttし、
geiiMl！

6．総合影響度関連図

　得られた関連度と影響度をそれぞれ横軸および縦

軸にとって，各項目をプロットして図3と図4を作

成した．ここで，デマテル法では横軸を左向きにとっ

ていることに注意する．図3の介護についての散布

図で，関連度の大きい項目に着目して構造モデル図

の矢印を記入してある．これより，「（5）：教育研修機
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7．考察

　図3の介護に関する結果から，質のよい介護を実

施するためには，矢印を逆に辿って「（14）介護とサー

ビスにばらつきがある」ことを改善することが必要

である．さらに，そのためには，「（17）ケアの目標が

ない」ということをなくす必要があり，教育研修機

会を増やすことが求められる．また，介護者にゆと

りを持たせることにより，熱意・志気・思いやりが

向上し，質のよい介護が実施できるようになること

も物語っている．

　図4の環境の整備についての結果を考察すると，

生活の質を高める環境を提供するためには，個別的

要求へ適切に対応することが必要である．そのため

には，トップの経営理念を明確にし，行政側の理解

も得ながら，集団生活の限界を感じさせないような

肌理の細かい対応ができるような環境を整備するこ

とが求められる．

　もとより，こうした対策を講じるためには経費や

時間がかかるため，わかってはいてもできない，と

いう閉塞感や無気力感が生じやすい．しかし，結果

から原因に向かって矢印を逆に辿りながら，それぞ

れの項目に対する対策案の中で，もっとも実現可能

性が高く効果的な対策を検討することができると考

えられる．高齢化にともなう人口構造の変容は，福祉

領域だけでなく社会全体を巻き込んでいる．新ゴー

ルドブラン実施状況や介護保険導入などの情報は社

会全体の介護に対する意識改革を余儀なくしている

｛13】【14］．図4の環境整備についての結果は，施設経

営者による運営についての科学的管理（マネージメント）の

必要性を明らかにした【8】．また，関連度合いを示す

結果は，関連度合いが高い項目同士は互いに複雑に

関連しあうことを示した．さらに，介護と環境のそ

れぞれの項目について阻害要因として扱われた項目

はどちらの要因ともなり得る可能性があり，共通の

要因としても扱うことができる項目が多かった．こ

れらの結果は，福祉問題の複雑性をよく示しており，

今後，問題の対処にあたる場合，その連関状況を充

分に考慮する必要性を感じた．福祉の問題はもはや現

場にいる福祉専門家だけでは対応しきれなくなって

いる［15】．今後ますます複雑性を帯びていくことは

必至であり，その要因を明らかにするためには本研

究のように定性データを数量化する必要性は今後ます

ます高まると考えられる［16］．したがって，様々な

知識や技法を導入し問題の解明に力をいれるべきで

ある．
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