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研究成果の概要（和文）：本研究は、質の高いサービスの提供に結びつく心理的特性の解明を目

的としている。介護保険施設・事業所の介護職員と利用者を分析の対象とする。サービスの質

に影響を与える要因は、組織コミットメント、職業コミットメント、顧客コミットメントなど

であった。このことから、同時に複数の対象にコミットしている状態が、サービスの質の向上

に有効であると考えられる。 

 
研究成果の概要（英文）：This study intended to elucidate a psychological peculiarity 
related to a delivery of high quality service. The analysis object is care workers and 
users in the care insurance facility. The factor to affect the service quality is an 
organizational commitment, an occupational commitment, and a client commitment, etc. We 
concluded that a state committed to two or more referents at the same time was effective 
for the improvement of service quality. 
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１．研究開始当初の背景 
ヒューマン・サービス組織におけるサービ

スの質は、東条ら（1985）が主張するように、
職員の意識や態度によって大きく影響され
る。このような組織では、サービスの送り手
の意欲を、組織目標の達成に結びつけること
（田尾 1995）が重要とされる。このような

パラダイムに則った研究は、徳永ら（1998）
や恩田ら（2005）以降、少数ではあるが扱わ
れている。具体的には職務満足や利用者満足
の実態、職務満足と利用者満足の関係などが
明らかにされ大きな成果を上げてきた。 
組織内のマネジメントに焦点を絞った場

合、「質の高いサービス」は個人レベルにお
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いて、能力や仕事に対する意欲、価値観のう
えに成立している。つまり、田尾（1995）の
指摘のようにサービスの質は、最終的には個
人の能力や資質にかかっているのである。と
ころが、先に挙げた既存研究では、「職務満
足と利用者満足の関係」に研究上の焦点があ
るため、職員が働く上でどのような価値観を
重視しているために、どのような行動をとる
のか、その結果、提供するサービスに対して
どのような影響を及ぼしているのか、といっ
た運営管理上の問題は、十分に取り扱われて
いない。そのため、いかにして「質の高いサ
ービス」を提供するかといった議論は、「対
人援助技術の向上や「職業倫理の遵守」とい
った抽象的な提言か、「個別的な対応を行う」
というものにとどまっているのが現状であ
る。したがって、この種の研究の意義をさら
に深めるためには、早急に、具体的かつ理論
的な検討が必要とされている。 
一方、運営管理論においては、働く上での

価値観を説明する概念として、近年「キャリ
ア志向」が注目されつつある。キャリア志向
とは、「キャリアのうえで辿ろうとする方向、
キャリアのうえで重視する事柄」（太田 
1993:82）のことである。キャリアの諸決定
を組織し制約する自己概念は「キャリア・ア
ンカー」（Schein＝1991）と呼ばれており、
代表的なものとして、専門職能別コンピタン
ス、全般管理コンピタンス、自律・独立、保
障・安定、起業家的創造性、奉仕・社会貢献、
純粋な挑戦、生活様式の 8つが示されている。
この「キャリア志向」は、社会福祉学の文脈
で捉えるならば、「個人の働く上での価値観
を表わすもの」と位置づけることができる。 
この概念はもともと職業社会学の研究領

域で扱われてきた。そこでは、準拠集団を表
わすものとして位置づけられ、二つの志向に
関する議論に研究の焦点がしぼられていた。
具体的には、コスモポリタンとローカルは両
立できないとした研究（Gouldner 1957）や
二重コミットメントの存在に関する研究
（Glaser 1963）など、が存在する。 
ところが、運営管理論の文脈においては、

どのような特徴を持った職員が質の高いサ
ービスを提供しているのかが問われる。具体
的には、専門知識や技術、モチベーション、
組織コミットメント、などである。これらの
うち、一部のものは取り扱われてきた。たと
えば、専門的技能（田尾 1995）、組織コミ
ットメント（Teresa et al. 1996）などであ
る。しかし、それ以外の要因の多くは取り扱
われてこなかった。つまり、特定のタイプの
職員が提供するサービスの質が高いとすれ
ば、その要因はどこにあるのかに関しては、
そのほとんどが検討されていないのが現状
である。また、異なるキャリア志向によって
導かれた行動はその内容が異なり、個人がど

のような行動を重視するかは、サービスの質
に影響を与えることが予測される。しかし、
ヒューマン・サービス組織の専門職のサービ
スの質を高めるキャリア志向や行動の特徴
に関する議論もなされていない。 
加えて、運営管理論の側面から鑑みるに、

以下のような検討課題も残されている。介護
職員のキャリア開発は、専門性の向上により
サービスの質を高めることを目的としてい
る。そのためには組織と個人のキャリアニー
ズの一致を図る必要がある。しかし、社会学
においては、内面的なキャリアと外面的なキ
ャリアは一致することが前提で議論されて
おり、どのような人的資源管理施策が介護職
員の多様なキャリア志向に対応できるのか
といった議論が欠落しているといえる。 
介護職員が働く上での価値観を表わすの

に有効な個人の心理的特性として「キャリア
志向」を位置づけ、質の高いサービスの提供
に結びつく行動を促進するマネジメント・モ
デルの構築を行おうと考え、本研究の着想に
至った。 
 
２．研究の目的 
本研究は、質の高いサービスの提供に結び

つく行動を、キャリア志向を中心に据えて分
析し、明らかにすることを目的としている。
より具体的には、介護職員の提供するサービ
スの質を規定する心理的特性としてコミッ
トメントを位置づけ、その促進を実現するマ
ネジメント・モデルの構築を行なうことを目
指している。 
本研究は、サービスの質の向上に結びつく

心理的特性を促進するマネジメント・モデル
の構築を実現するために以下のような三つ
の研究課題を設定する。 
(1)介護職員のキャリア志向とサービスの質
の関連性の解明。 
(2)介護職員のキャリア志向に対応する人的
資源管理施策の把握。 
(3)介護職員のキャリア志向と行動特性がサ
ービスの質に与える影響の解明。 
これらの点が明らかになれば、質の高いサ

ービスを提供している介護職員の特徴を明
らかにすることができ、サービスの質の向上
に寄与する専門職管理モデルともいうべき
ものが構築できると考えられる。 
 
３．研究の方法 
 本研究は、介護保険施設・事業所を意識し
て研究を進めた。対象者は、介護職員と利用
者である。 
 これらの組織を、プロフェッショナル組織
およびサービス組織として位置づけ、それぞ
れの組織特性を把握した上で、先の研究課題
の解明を行なった。 
 具体的な方法は、文献研究、定性的調査、



 

 

定量的調査をすべて採用した、文献研究では、
主に、サービスの質およびコミットメントに
関する理論的研究を行なった。定性的調査で
は、介護保険施設・事業所の施設長、介護職
員に対しインタビュー調査を試みた。定量的
調査では、同様の組織に質問紙調査やインタ
ーネット調査を行ない、主に多変量解析を用
いて分析を試みた。 
 
４．研究成果 
 心理的特性とサービスの質との関連につ
いては、以下のようなことが確認された。 
(1)組織コミットメントの情緒的要素は、サ
ービスの質を高める。 
(2)職業コミットメントの情緒的要素は、サ
ービスの質を高める。 
(3)組織と職業双方へのコミットメントは、
サービスの質を高める。 
(4)職業コミットメントが高いとき、組織コ
ミットメントの強さは、サービスの質を高め
る方向に寄与しているが、職業コミットメン
トが低いとき、影響を与えていない。 
 これは、職業コミットメントの得点が高い
ほど組織コミットメントがサービスの質に
与える影響が大きくなり、組織コミットメン
トのサービスの質に対する効果が職業コミ
ットメントによって調整されていることを
意味している。従来、職務満足、組織コミッ
トメントなどの変数とサービスの質の関係
について数多くの研究が蓄積されてきたが、
同時に複数の対象にコミットする二重コミ
ットメントとの関係を意識した研究は少な
く、組織以外の対象へのコミットメントを用
いた研究はあまり行なわれていない。このよ
うな中で、サービスの質を高めるメカニズム
を分析し得た。特に、組織コミットメントは、
従来から職務成果を説明する重要な変数で
あったが、ここに、二重コミットメントによ
る直接効果を確認できたことは、サービスの
質をはじめとする職務成果研究の理論的蓄
積という意味においても貢献できるものと
考えられる。 
組織と職業双方へのコミットメントがサ

ービスの質を高めるという事実は、以下のよ
うな解釈可能性をもたらしている。組織コミ
ットメントは内的報酬による満足によって
増大し、職業コミットメントは内的報酬に関
連する仕事を行うことによって喚起される
ことから（岩田 2001）、職業コミットメン
トと組織の与える仕事との関係が深いとい
うのは、個人の目標に一致する仕事を組織が
与える場合である。一方、職業コミットメン
トと仕事との関係がないというのは、個人の
目標に一致しない仕事を組織が与える場合
である。組織コミットメントと職業コミット
メントが両立しない場合、個人は組織の与え
る外的報酬を重視し、職業コミットメントを

弱めて組織コミットメントを強めるか、反対
に仕事にかかわる内的報酬を重視して、職業
コミットメントを強めて組織コミットメン
トを弱めるといった態度を取ることが予想
される。したがって、介護保険施設・事業所
の介護職員の場合、組織への所属と仕事によ
って内的報酬が十分得られていることが、組
織との交換関係を超えた組織への貢献意欲
をもたらしており、その結果、質の高いサー
ビスの提供につながっていると考えられる。 
また、組織と職業双方へのコミットメント

のうち、職業コミットメントの効果がきわだ
って強く、さまざまな要因の影響を考慮して
も、直接的な影響を保持していた。特に、サ
ービスの提供過程にかかわる品質の向上に
寄与していた。この事実は、専門職の特性の
一つである仕事への積極的な自我関与（田尾 
2001）が関係していると考えられる。つまり、
自らの職業に対して愛着の高い人は、サービ
スの提供を通じて得られる報酬（達成感や承
認など）を高く価値づけ、高次欲求を充足さ
せるために職務を遂行していると推察され
る。そのため、適時のサービスを提供したり、
利用者への気遣いや利用者ごとの注意を払
ったりするといった行動をとることによっ
て、介護職員は仕事の達成感、上司や利用者
からの承認といった報酬を獲得することが
できるので、質の高いサービスを提供するよ
うになると考えられる。個人の職務成果は努
力に直接依存するとされていることから
（Weiner and Vardi 1980）、職業コミットメ
ント→努力→サービスの質の関係を推論す
ることができる。 
 この結果の普遍性を検討するため、複数形
態へのコミットメントがサービスの質に与
える影響を、病院に勤務する看護職員を対象
に調査を行なった。その結果、組織コミット
メントと顧客コミットメント、職務コミット
メントと職業コミットメント、職務コミット
メントと顧客コミットメントの組み合わせ
がサービスの質に正の影響与えていること
が明らかになった。 
 これらの発見事実を総合すると、福祉施設
や病院といったヒューマン･サービス組織に
おいてサービスの質を高めるためには、二重
コミットメントの成立が有効であるという
結論が得られる。ただし、本研究の複数回に
わたる調査のいずれにおいても、同時に組織、
職業、顧客にコミットする多重コミットメン
トに関しては、サービスの質との関連が見ら
れなかった。この問題に関して、今後追加調
査、他職種比較などを通じて、より詳細に検
討したい。 
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