
１．問題の所在・研究の目的

　ソーシャルワークにおいては、支援困難な利
用者に対する支援のあり方は、大きな課題とな
ってきた。1950年代以降、北米におけるソーシ
ャルワーク研究において、「接近困難な（hard-
to-accessあるいはhard-to-reach）」利用者の存
在や支援のあり方が大きな課題として検討され
てきた。
　わが国においても、福祉事務所や保健･医療
福祉相談、居住型施設などにおいて、｢複雑困難」
｢処遇困難｣ ｢多問題家族｣ というように、その
名称はさまざまであるが、業務において、多く
のエネルギーや時間を費やし、ときにはソーシ
ャルワーカーの士気をそぐものとして、その存
在が示されてきた。介護保険下のケアマネジメ
ントにおいても、支援困難な利用者に時間やエ
ネルギーを費やすことが指摘されており（吉沢 
2003：81-89）、支援困難な利用者の存在は、領
域や制度を超えた、普遍的な難しさを抱えてい
ることがうかがわれる。
　その一方において、支援困難な利用者こそ、
社会福祉援助を必要とする個人や家族の実態が
最も鮮明に現れていること、そしてこれらのケ
ースに共通する特質とそれに対応すべき支援方
法を探索することによって新たな理論の枠組み
が開けるのではないかという指摘もなされてい
る（窪田 1993：158）。ソーシャルワークにお
いては、支援困難な利用者に注目することで、

新たな支援方法が示されてきた。そのひとつと
して、自分から専門機関に支援を求めない利用
者に対するアグレッシブ･アプローチ（Ernest 
1965; Herre 1965; 黒川 1968; Lane 1952）は、
ソーシャルワーカーが利用者を待つのではな
く、潜在的な利用者を発見するために地域に出
て行くことの重要性を打ち出した。このように、
支援困難な利用者について検討することは、ソ
ーシャルワークやケアマネジメントにかかわる
実践の枠組みを考えるうえで、大きな手がかり
となる。
　また、利用者が支援困難となるのは、利用者
にかかわる要因だけではない。利用者の複雑で
多岐にわたるニーズを充足するための社会資源
の未整備や、彼らを支援するケアスタッフの力
量の問題も、利用者を支援困難とする要因であ
る。既存の社会資源では充たされないニーズを
集約していくことにより、新たな社会資源が整
備され、利用者の支援困難性が緩和される可能
性は、けして低いものではない。

２．本稿における視点 

　　―ジェネラリスト・ソーシャルワークの視 

　　点からのケアマネジメントの検討―

　本稿においては、ソーシャルワーク、なかで
もジェネラリスト･ソーシャルワークの視点か
ら、支援困難な利用者に対するケアマネジメン
トについて検討する１）。
　ジェネラリスト･ソーシャルワークは、生態
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―ジェネラリスト･ソーシャルワークの視点から―
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学的視点やシステム論的視点を導入しながら、
利用者、家族、集団、施設･機関やコミュニティ、
政策システムや社会といった、マイクロからメ
ゾ、マクロシステムにまでわたる支援や介入を
行っていくことである。そして実践の状況に応
じて、多様な理論や介入方法を用いていく。そ
れぞれのシステムにおける支援や介入がフィー
ドバックされることで、システムが相互に関連
し影響しあうと考える （Johnson and Yanca　
2001=2004; Miley et al. 2007; 佐藤 2001; 副田 
2005a, 2005b; Timberlake et al. 2002; 渡部 1998; 
Zastrow 2000）。
　ジェネラリスト･ソーシャルワークを本稿に
おける視点として採用するのは、第一に、ジェ
ネラリスト･ソーシャルワークが利用者に対す
る支援のみならず、環境に対する介入にも焦点
を当て、かつ両者の相互の関連性を強調してい
るからである。したがって、支援困難な利用者
に対するケアマネジメントを検討する場合にお
いても、その支援困難性が利用者個人にかかわ
る要因のみから生じるものではなく、サービス
の供給体制なども含めた環境との相互作用によ
って、派生するという枠組みを示すことが可能
となる。
　第二に、ジェネラリスト･ソーシャルワーク
とケアマネジメント（利用者志向アプローチ）
の目標の類似性が指摘されているからである。
近年ジェネラリスト･ソーシャルワーク研究に
おいては、その位置づけや分類は異なるものの、
ケアマネジメントが援助技術の一つとして位置
づけられていることは共通している2）。ケアマ
ネジメントにおいては、在宅ケアの継続という
目標の明確化、ケアマネジャーの一貫した責任
体制や権限の付与、サービスが効果的に達成さ
れているかを確認するモニタリングの実施、多
職種チームによる実践、利用者の参加といった
点が強調されているものの、ジェネラリスト･

ソーシャルワークの持つ利用者主体という価値
や問題解決のプロセスは共通性が示されている 

（Intagliata 1982; Kirst-Ashman and Hull 1993; 
Moxley 1989=1994; Rose 1992; 佐藤 1999; 副田 
1997, 2002; 渡部 2000）。
　したがって、ジェネラリスト･ソーシャルワ
ークの視点から、ケアマネジメントのあり方に
ついて論じることにより、利用者に対する直接
的な支援と、利用者を取り巻く環境に対する介
入との関連性や循環性をふまえた議論ができる
ものと考えた。
　本稿においては、第一に支援困難な利用者の
特性と、ジェネラリスト・ソーシャルワークの
立場からの支援方法や介入方法を検討する。そ
のうえで、支援困難な利用者にかかわる研究の
達成状況と、研究課題を提示する。
　なお、ソーシャルワークにおいては、サービ
スを拒絶したり、複雑なニーズを持ち、支援が
難しい利用者について、｢接近困難｣ ｢多問題家
族」｢処遇困難｣ ｢援助困難｣ ｢支援困難｣ とい
った用語が用いられてきたが、本稿においては、
初期の接触のみならず、実践活動全般を対象と
すること、また支援困難性が利用者に関連する
要因だけではなく、環境的な要因や専門職の力
量不足も要因となりうることから、比較的中立
的な表現と考える「支援困難」の用語を用いる
こととする。

３　支援困難な利用者の特性 

　　―利用者が支援困難となる理由―

　利用者が、支援困難となった理由は、大きく
二つの側面から検討することができる。ひとつ
は、利用者にかかわる側面であり、もうひとつ
は環境にかかわる側面である。

⑴　利用者にかかわる側面

　利用者にかかわる側面を考えるとき、ソーシ
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ャルワーカーやケアマネジャー、あるいは彼ら
の所属する専門機関との接触の有無から、二つ
のタイプに分けることができる。
　一つは、専門機関に自分から接触しない利用
者（以下、タイプ①）であり、もうひとつは専
門機関との接触がなされても支援を受けようと
しない利用者（以下、タイプ②）である。タイ
プ②の利用者には、専門機関との接触がなされ、
サービス利用を経験した後に、再び利用者から
サービス利用を中断した利用者も含めるものと
する。次に、それぞれのタイプの利用者ごとに、
支援困難となった理由を検討する。
　前者のタイプ①の利用者とは、援助を受ける
必要があるにもかかわらず、問題を認識してい
ないなどで、接触がなされていない利用者であ
る。このような利用者が、専門機関に支援を求
めようとしない理由としては、専門機関の存在
を知らないことや、サービスを利用することに
対するスティグマ、あるいは高齢や疾患による
身体･精神的な障害による判断力の低下や外出
困 難 で あ る こ と も 多 い（ 福 富 1990: 45; 根
本 1990: 1）。
　一方において、タイプ②の利用者は、専門機
関などの接触があるにもかかわらず、サービス
の利用には至らない利用者や、サービスをいっ
たんは利用したが中断した利用者である（福富 
1990: 45）。このような、何らかの形で接触があ
るにも関わらず、サービスを拒否する利用者に
おいては、他者や専門家に対する信頼3）の欠如
があることが考えられる。小松（1980: １）は、
多問題家族６事例について論じる中で、これら
の事例において個人や家族が、外部のもの、と
りわけ、公的な立場にある者に対して強い不信
感、敵意を抱いており、積極的な関与や利用を
しないことや、トラブルを起こしがちであるこ
とを述べており、ソーシャルワーカーが支援困
難と感じている利用者や家族について、信頼の

問題が強くかかわっていることを示唆してい
る。さらに、黒川（1968: 18-19）も、利用者が
支援を拒否する理由のひとつとして、利用者の
他者に対する信頼の低さを掲げている。そのた
め、かような利用者との支援の困難性には、信
頼の欠如が強く関連している。
　信頼は、情報に依拠して、不確かな将来にむ
けて、対象が自分の期待に応えてくれるであろ
うとあてにすることである。人が抱く不信の念
は、他者から傷つけられたり、搾取、拒絶、批
判、罰、コントロールされるのではないかとい
う恐れから立脚する（Gambettia 1988）。した
がって、過去における体験が、利用者にとって
は信頼に大きな影響を有する（Rapp 1998: 
64）。支援困難な利用者のなかに、しばしば複
雑で長くにわたる家族関係にかかわる問題が含
まれるのは（小松ら 1980: 1-2; 窪田 1993: 163-
164）、利用者が育っていく中で、他者一般に対
する ｢一般的信頼｣ を有することができなかっ
たということにかかわっていくと考えられる。
このような利用者においては、家族や親戚、友
人･知人、地域との信頼関係が形成されず、社
会的孤立に陥る可能性が高くなる。
　このほか、他者一般に対する「一般的信頼」
は有しているが、ケア専門職や機関というカテ
ゴリーに対する信頼は有していない利用者も存
在する。この場合、利用者がケア専門職や機関
に対する信頼を有していないのは、過去の不快
な経験や裏切られたという経験によるところが
大きいと考えられる。
　さらに、いったんは社会資源を利用しても中
断する利用者も存在する。このような利用者に
おいては、社会資源を利用継続しない何らかの
理由があるものと推測される。それは、提供さ
れる社会資源が利用者の思うものと異なってい
るか、あるいはニーズに適合していないことが
考えられる（福富 1990: 45）。この場合、利用
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合、その支援困難性は深刻化する（窪田 1993: 
173; 根本 1990: 246）。制度間の谷間にあるよう
なニーズをもつ利用者においては、そのニーズ
が充足できるような社会資源を開発･修正する
ことにより、彼らが支援困難な利用者でなくな
る可能性は高い。
　したがって、支援困難な利用者を考えるとき
には、利用者個人へのアプローチと同時に、専
門職の力量の向上や、環境の整備についても、
アプローチを行う視点が必要と考える。

４　先行研究に対する批判的検討

　次に、支援困難な利用者に対する支援方法に
ついての研究の達成状況を提示し、ジェネラリ
スト･ソーシャルワークの立場から、批判的検
討を行うこととしたい。

⑴　先行研究の達成状況

　支援困難な利用者を支援するにあたっては、
まず一般的な支援の原則にもとづく支援方法が
適用される。一般的な支援の原則にもとづいた
支援方法が提供され、それでも進展が見られな
い場合に、より特化した支援方法が駆使される
こととなる。したがって、一般的な支援方法と
支援困難な利用者に対する支援方法の間には、
連続性があり、厳密に区別できるものではない。
本項では、ソーシャルワークやケアマネジメン
トの手続きにかかわる先行研究をも踏まえなが
ら、支援困難な利用者に対する支援方法につい
て、検討を行う。
　先行研究で示されてきた支援困難な利用者に
対する特化した支援方法としては、①アウトリ
ーチによる利用者の発見、②初期の集中的支援
の実施、③傾聴４）による信頼関係の形成、④利
用者の状況に関する詳細な情報収集と分析、⑤
社会資源の利用による具体的な問題解決、⑥関
係機関や関係職種の連携の推進といった支援方

者は、一度は社会資源を利用しているので、そ
の内容にかかわる情報は、利用者に提示されて
いる。したがって、利用者の抱く期待が非現実
的なものであったのか、あるいは提供された社
会資源が期待に応えられない質や内容のもので
あったのかという、二つの要因が関連しあって
いる。

⑵　環境にかかわる側面

　後者の環境にかかわる側面については、利用
者の発見システムの遅れ、専門職の力量や職場
環境、社会資源の整備状況といった問題に分け
ることができる。
　第一に、地域に潜在する、解決すべき問題を
抱えている利用者の発見がおろそかにされてき
たという問題がある（窪田 1993: 173）。ソーシ
ャルワークにおいては、利用者に対して受身で
あったという反省から、｢アグレッシブ･アプロ
ーチ｣ や ｢アウトリーチ｣ が提唱されたが、現
実のソーシャルワークにおいては充分に実行さ
れてこなかった（根本ら 1999: 152）。また、介
護保険制度におけるケアマネジメントにおいて
も、利用者からの申請によって支援が開始され、
報酬が支払われるため、利用の意思が無いもの
に対する接近は困難である。
　第二に、利用者を支援する専門職の力量や職
場環境に関する問題がある。利用者を支援困難
とみなすか否かについては、専門職側の基礎資
格や経験年数、職場環境、ケアマネジメントの
理解度にかかわる要因の影響も大きいことが指
摘されている（竹本ら 2004: 56; 竹内 2006: 13; 
和気 2005: 113-114; 安田 2002b: 55; 吉江ら 2004: 
96）。したがって、同じ状態の利用者に対しても、
専門職の力量や所属する職場環境によって認識
が異なることがうかがわれる。
　第三に、社会資源の整備状況については、利
用者のニーズが既存の制度では充足されない場
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法が示されてきた。
　①のアウトリーチについては、ソーシャルワ
ーカーが、顕在化しているサービス利用者だけ
ではなく、潜在的にニーズを持っているサービ
ス対象者や地域にサービス利用を働きかけるこ
とである。大別すると、⑴利用者宅を訪問する
という直接的なもの、⑵インフォーマルサポー
トネットワークや関係機関と連携をとること
で、支援を受けようとしない利用者の存在に気
づいた関係者から、連絡を受けるシステムを作
るという地域づくりにかかわる間接的なものが
ある（根本ら 1999: 154; Miley et al. 2007: 20-
21５）; 座間 2001: 60）
　⑴の利用者宅を発見することにかかわるアウ
トリーチは、利用者が専門機関をはじめとする
支援システムに接近することを促すことにあ
る。支援困難な利用者のなかには、専門機関に
自分から接近しないものも存在する。利用者が
専門機関をはじめとする支援システムの存在を
知らないという場合、スティグマや不信のため
に接近を行わない場合、障害や疾病などのため
にそのシステムに接近しない場合などがある。
⑴のソーシャルワーカーが利用者宅を訪問する
という側面でのアウトリーチは、利用者に支援
システムの存在を知らせ、接近を促すこと、さ
らには利用者と支援システムの対立を緩和し、
利用者が支援システムを利用することの最初の
糸口である。
　⑵の地域のインフォーマルサポートネットワ
ークへの連携の構築は、専門機関だけではなし
えない利用者の存在を、地域のインフォーマル
サポートシステムを活用して発見することであ
る。くわえて、地域に社会福祉に関する問題や
サービスに関する関心を高めてもらうというイ
ンフォーマルサポートにかかわるシステムを整
備することにもつながっていく。
　②は、利用者が専門機関につながってからの

集中的な介入である。アウトリーチは専門機関
が利用者を発見し、専門機関に利用者がつなが
ることに重点が置かれている。近年の研究にお
いては、アウトリーチが、サービスの利用開始
や利用者の問題解決につながることや､ インテ
ークのみならず、アセスメントやケアプランに
も連続していることが示されている（久松・小
野寺 2007: 301-308）。アウトリーチが、支援困
難な利用者が専門機関につながることだけでは
なく、アセスメントやケアプラン作成、サービ
スの導入などとの連続性を持っていること、初
期の集中的な支援方法が利用者に、好転をもた
らすことがうかがわれる。
　③は傾聴を中心とした信頼関係の形成であ
る。アウトリーチや初期の集中的な介入の場面
を設定しても、その場面において、ソーシャル
ワーカーに傾聴の姿勢がないと、その後の支援
につながる信頼関係の形成は困難であると予測
される。支援困難な利用者の多くは、それまで
に家族や友人･知人、専門職から、指導、注意、
助言を受け、あるいは無視された経験を有して
いることが多い（西原 2002: 99）。指導や注意、
助言、無視を経験したことによって、利用者は
傷つき、他者全般やケアスタッフという支援シ
ステムに対する信頼を形成できないできたと考
えられる。
　信頼の獲得には、相手が自分を傷つけるよう
な行動をとらない人であることを、主体が認識
する必要がある（Gambetta 1988: 219）。した
がって、利用者にとっては、ソーシャルワーカ
ーが自分の言い分を批判しないで受容的に耳を
傾けることは、自分を傷つける意思がないこと
を示す重要な証明となる。
　④の利用者に関する詳細な情報収集と分析
は、ソーシャルワークのプロセスの一つである
情報収集とアセスメントにかかわる部分であ
る。支援困難な利用者においては、通常の情報
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収集とアセスメントにくわえ、サービスやサポ
ートを拒否･中断する理由を知ることの必要性
が示される（福富 1990: 45-47; 小松 1980: 159; 
窪田 1993: 168-173; 黒川 1968: 239-254; 根本 1990: 
250-254; 2003: 19-20）。利用者にかかわる情報
を収集し、サービスやサポートを拒否･中断す
る理由が解消されない限り、利用者がその後、
拒否を続けたり、中断を行う可能性は高い。
　さらに、支援困難な利用者においては、人生
観、生活観、価値観によって、独自の生活態度
をとっていたり、非現実的な期待を抱いている
場合もある（竹内 2003: 5-11）。したがって、
ソーシャルワーカーやケアマネジャーは、利用
者に対する情報収集やアセスメントにおいて、
利用者の価値観を把握するとともに、非現実的
な期待を見つけることによって、利用者の価値
観に即した支援や、誤解の解消をすることが求
められることとなる6）。
　⑤の社会資源の利用による問題の解決につい
ては、利用者の問題、特に具体的な生活にかか
わる問題を解決することの有効性が指摘されて
いる。支援困難な利用者に対するソーシャルワ
ークにおいては、日常生活上の具体的なサービ
ス提供による保証、特に最も切実な生活問題や
関心ごとに対する援助方策をとることが、単に
言葉で安心感や励ましを与えるよりも有効であ
ることが指摘されてきた（小松 1985: 160-161; 
根本 1990: 253）。ソーシャルワークにおいて
は、所得を保証したり、生活にかかわる具体的
なサービスである社会資源を利用することが、
より求められることとなる。
　ただし、社会資源の導入は、あくまで利用者
の問題解決のための手段であり､目的ではない。
副田（2005a: 91）は、動機付けの低い利用者に
おいては、ソーシャルワーカーが ｢待つ｣ しか
ない場合もあることを指摘しているが、社会資
源の導入を急ぐことによって、信頼関係が損な

われ、問題解決を逆に難しくする危険性も踏ま
えておく必要性がある。
　⑥の関係機関･関係職種の連携の推進につい
ては、複数の関係職種がかかわることにより利
用者のニーズを様々な角度から検討し、複数の
ニーズに対応できるような支援方法を駆使する
ことが可能となる（小松ら 1985; 窪田 1993: 
170; 根本 1990：254）。介護保険下のケアマネ
ジメントにおいても、支援困難な利用者につい
ては、職場内の上司のほかに、行政や関係機関
に相談することが多く行われている（名古屋市
在宅介護サービス事業者連絡研究会サービス提
供困難ケース検討委員会 2001; 安田 2002a, 
2002b; 和気 2005）。支援困難な利用者は、複数
のニーズや長期にわたって解決困難なニーズを
有していることが多い。このようなニーズに対
応していくためには、複数の関係機関や関係職
種によるケアチームで、一貫した援助方針のも
とに、支援を行っていくことが求められている。

⑵　先行研究に対する批判的検討

　以上のように、支援困難な利用者については、
アウトリーチによる利用者の発見や初期の集中
的な支援、傾聴による信頼関係形成、利用者の
状況にかかわる状況を分析し、チームで問題を
解決していくことが示されてきた。しかしなが
ら、利用者が支援困難となるのは、利用者だけ
の要因ではなく、社会資源の整備状況や専門職
の力量不足といった環境にかかわる要因からも
発生することは、指摘されてきたところであ
る。
　ジェネラリスト･ソーシャルワークにおいて
は、システムの人と環境の間の接点であるとこ
ろのインターフェイスを現すために、「環境の
中の人」という表現が示されてきた。このイン
ターフェイスにおいて、相互作用が生じ、さら
にこれらの相互作用を通じて、資源、エネルギ
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ー、情報を交換すれば、そこに交互作用が発生
する。そして、これらの相互作用または交互作
用が均衡を保っている場合、相互関係が形成さ
れ、一定レベルの相互依存が存在し、人と環境
の両方が恩恵を受けることできる。しかしなが
ら、相互作用や交互作用が不均衡な場合、人と
環境のニーズとそれらのニーズを充たすために
利 用 で き る 資 源 と の 間 に 不 調 和 が 生 じ る

（Johnson and Yanca 2001=2004: 205）。したが
って、支援困難な利用者の存在は、単に利用者
だけの問題ではなく、利用者と環境の間の不均
衡や不調和によるものである。ソーシャルワー
カーは、環境やその下位概念である社会資源に
対する介入をも行うことが求められる。また、
利用者に対しても、そのコンピテンスを引き出
し、環境や社会資源を利用できるようにしてい
くことが求められる。以下、環境や社会資源に
対する介入と、利用者に対する支援の二側面か
ら、検討する。

①環境や社会資源に対する介入にかかわる批判
的検討

　ソーシャルワークは、環境への介入がその業
務の独自性として提示されてきたものの、環境
に対する介入をめぐる研究が少なく、その手続
きについて明らかになっていないことは指摘さ
れてきた（Kemp et al. 2000７）; Neugeboren 1996; 
阪口 1997, 1998a, 1998b; 白澤 1999b）。
　わが国のソーシャルワーカーやケアマネジャ
ーの業務にかかわるタイムスタディや実態調査
等を見ても、ソーシャルワーカーやケアマネジ
ャーが、関係機関や関係職種との連絡調整に多
くの時間やエネルギーを割いていることは示さ
れている（綾部･岡田 2002: 80-83; 日本社会福
祉実践理論学会ソーシャルワークのあり方研究
会 1997; 沖田ら 2002: 54-61; 奥田 1992: 237-248; 
斉藤 2005: 105-123: 副田ら 2004: 99-127; 東京都

老人総合研究所 2003, 2004: 33-40）。したがっ
て、恒常的に実施されている業務であるにもか
かわらず、実際に社会資源に対して、ソーシャ
ルワーカーやケアマネジャーがいかなる手続き
を取っているのかについては、明らかになって
いないという矛盾が生じている。
　ソーシャルワークやケアマネジメントにおけ
る供給主体に対する介入としては、仲介や連結、
連絡、調整や調停、交渉、ネットワーク構築、
ケアカンファレンス、コンサルテーション、ア
ドボカシーが示されてきた（Holt 2000=2005: 
164-183; Moxley 1989=1994: 106-129; Payne 
1995=1998: 206-217; 白澤 1999a: 44-45）。
　このうち、ケアカンファレンスやサービス調
整会議、地域ケア会議などの、場所や時間を設
定した構造的な会議にかかわる実態について
は、明らかにされてきている（馬場　2002: 77-
78; 沖田ら 2002: 56-57; 東京都福祉局 2004: 222-
223; 東京都老人総合研究所 2003: 81-90, 2004: 
35-40; 和気 2004: 27-28）。
　しかしながら､ 構造的な場面ではない、日常
的に実施される、供給主体との仲介や連結、連
絡・調整、調停、交渉については、その実態は
明らかになっていない。ケアマネジャーの業務
遂行に対する自己評価においては、中程度から
高程度の実施状況の評価がなされ（綾部･岡田 
2002: 80-83; 日本社会福祉実践理論学会ソーシ
ャルワークのあり方研究会 1997; 沖田ら 2002: 
54-61; 奥田 1992: 237-248; 斉藤 2005: 105-123: 
副田ら 2004: 99-127; 東京都老人総合研究所 
2003, 2004: 33-40）、業務において重要な役割を
果たしていることは、予想されるものの、その
具体的な内容については、把握がなされていな
い。
　さらに､ 支援困難な利用者に対する事例研究
は、利用者や家族を分析の単位としている。そ
のため、ソーシャルワーカーやケアマネジャー
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が利用者や家族を支援するために仲介した社会
資源やその供給主体といかにして出会い、情報
収集や吟味を行い、介入がなされていったかに
ついては､ 示されてこなかった。

②利用者に対する支援にかかわる批判的検討
　一方で、利用者が環境や社会資源を利用して
いくための直接的な支援についても、課題が残
されている。
　第一に、ソーシャルワーカーに対する信頼関
係の形成が、いかにして社会資源の利用による
問題解決を経験させることにつながるかという
点である。ソーシャルワークにおいては、ソー
シャルワーカーの役割は、相談者や治療者とい
った利用者との関係に限定されたものだけでは
なく、仲介者や調停者、アドボケイト、コーデ
ィネーターといった社会資源やその供給主体に
結びつけることによって成り立つものもある。
　ソーシャルワークにおいては、利用者との信
頼関係を形成していくための方法として、傾聴
による、利用者との信頼関係を形成することの
重要性が示されてきた。傾聴を行うことは、サ
ービス導入にかかわるソーシャルワーカーの援
助である「地ならし的活動」（西原 2002: 88-91）
や「 水 路 付 け（channeling）」（Rothman and 
Sager 1998: 208）、「 サ ー ビ ス 導 入 」（ 副 田 
2005a: 81）に強くかかわっている。したがって、
ソーシャルワークにおいては、利用者に出会っ
たソーシャルワーカーが、傾聴にかかわるコミ
ュニケーション技法を駆使して、利用者との信
頼関係を形成することが強調されていることが
言える。そのことによって、利用者が相談援助
やサービスを利用しようという動機を持つこと
につながるとされてきた。
　その一方で、ソーシャルワーカーは、利用者
の気持ちを面接によって受け止める努力をした
だけでは、その職務を果たしたことにならない。

利用者を支援システムにつなげていくことを通
して、利用者が問題解決に必要な社会資源を利
用していくことを支援する役割をも遂行するこ
とが必要である。
　ソーシャルワーカーによる面接は信頼関係の
形成と同時に、情報の収集や解決策の検討の手
段でもある。さらに、ニーズ理解の難しい利用
者においては、アセスメントと目標設定それ自
体をカウンセリングの援助として行うことの必
要性も指摘されているものの（副田 2005a: 
90）、傾聴を中心とした信頼関係の形成から、
いかにして利用者の解決すべき問題に対する認
識を促し、具体的な問題解決につなげていくに
ついては、これまで充分な議論がなされてこな
かったと考える。したがって､ ソーシャルワー
カーの接触から、実際の社会資源の利用につな
がるまでの支援方法を明らかにすることが求め
られる。
　第二の課題として、社会資源が実際に提供さ
れてからの支援についても、明らかになってい
るとは言いがたい。ジェネラリスト･ソーシャ
ルワークにおいては、利用者と環境の交互作用
に焦点を当てており、利用者がコンピテンスを
高めるような支援がソーシャルワーカーに求め
られている。したがって、ケアマネジャーにお
いても、利用者に社会資源を仲介するだけにと
どまらず、利用者が仲介した社会資源を適切に
利用するための支援を行っていく必要がある。
特に支援困難な利用者においては、ワーカビリ
ティの不充分さから、社会資源への接近や、社
会資源の供給主体と交渉を行うといったことが
できない場合も少なくない。したがって、利用
者に社会資源を仲介した後に、利用者が社会資
源を十分に利用しているかについて、継続的に
確認していく必要性がある。
　わが国のソーシャルワーク実践においては、
担当ケース数の多さやサービスの質を問うとい
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う発想が欠けていたこともあり、従来サービス
が実施されてからのモニタリングや評価にあま
り関心を払ってこなかった（副田 2005a: 99）。
また、ケアマネジメントにおいても、アセスメ
ントやケアプランにかかわる研究が蓄積されて
いることに比較すると、モニタリング後のサー
ビスの提供機関に対する介入に対する研究の蓄
積がなされていない。支援困難な利用者におい
ては、利用者の持つ複雑なニーズに対応し、社
会資源を利用していくコンピテンスを促すこと
がソーシャルワーカーやケアマネジャーに求め
られる。

５．おわりに

　本稿においては、ソーシャルワークやケアマ
ネジメントにおける支援困難な利用者に焦点を
当てて、その支援方法にかかわる研究の達成状
況を概観した。その結果、支援困難な利用者を
とりまく環境や社会資源に対する介入、ならび
に支援困難な利用者が実際に社会資源を利用し
ていくことにかかわる支援についての研究課題
が浮き彫りになった。今後は、ソーシャルワー
カーやケアマネジャーがいかにこれらの支援や
介入を図っているかを実証的に研究していくこ
ととしたい。

注

１)「ジェネラル･ソーシャルワーク」｢ジェネラ

リスト･アプローチ｣ などの名称が用いられる

こともあるが、本稿においては、｢ジェネラリ

スト･ソーシャルワーク｣ の名称で統一する。

２）北米におけるジェネラリスト･ソーシャルワ

ークにおけるケアマネジメントの位置づけにつ

いては、①ソーシャルワーカーが果たすべき役

割を、マイクロ、ミド、マクロのようなシステ

ムレベルに分け、利用者にかかわるマイクロレ

ベルにケアマネジメントを位置づけているもの

（Mileｙ et al. 2007: 18-19）、②「マイクロ　人

（Person）」「メゾ（（環境の）中（の人）In）」「マ

クロ　環境（Environment）」に分類し、メゾ

レ ベ ル の 実 践 の ｢ 利 用 者 中 心（Client－

Centered）の方法」のひとつとして位置づけ

ているもの（Timberlake 2002: 12-14)、③ソー

シャルワークを ｢直接援助活動｣ と ｢間接援助

活動｣ に大別し、｢間接援助活動｣ に位置づけ

ているもの（Johnson and Yanca 2001＝2005: 

489-491）、④ソーシャルワーカーの介入レパー

トリーや役割を並列的に示し、その一つに位置

づけているもの（Derezotes 2000: 60 ; Hepworth 

and Larsen 1993: 27-28）に大別される。わが

国においては、ケアマネジメントは ｢関連援助

技術」のひとつとして位置づけられている。

３）ソーシャルワークやケアマネジメントの領域

においては ｢信頼｣ の明確な定義は、信頼関係

と訳される ｢ラポール｣ を除いては充分になさ

れていない。本稿においては、「複数の選択肢

が存在し、かつその選択肢のプロセスや結果が

不明瞭な状況において（リスクが存在する状況

において）、特定の人物，さらにはその人物が

所属するシステムが自分の期待に応えてくれる

であろうという期待のもとに、その人物、さら

にはその人物が所属するシステムを選び、あて

にすること」と規定する。また、本稿において

は、山岸（1998: 42-43）をふまえ、ケアマネジ

ャーやケア専門職、サービス供給機関，ケアに

関わる制度や政策を含むシステムに対する、情

報に依拠した信頼については ｢信頼｣ の用語を、

他者の信頼性のデフォルト値（他に判断材料が

ないときに用いる値）としての他者一般に対す

る信頼については、前者と区別するために ｢一

般的信頼｣ とする。

４）本稿で言う傾聴とは、利用者の話を批判しな

いで受容的に耳を傾けるということであり、言

葉によるバーバル･コミュニケーションのみな
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らず、態度や表情も含めたノンバーバル・コミ

ュニケーションをも含む。

５）Miley et al.（2007: 20-21）においては、アウ

トリーチを、コミュニティの教育によって社会

問題やサービスにかかわる公的な情報を伝達す

るという、マクロレベルにおける教育的な役割

に位置づけており、コミュニティに対する教育

という側面が強くなっている。

６）利用者や家族による非現実的な期待は、パー

ソナリティや文化的規範、利用者の以前の経験、

コミュニケーションのずれ、以前の担当者の影

響のほかに、ソーシャルワーカーやケアマネジ

ャーの質問の仕方によっても形成される危険性

が 指 摘 さ れ て い る。（Holt 2000＝2005 60-61; 

Miley et al. 2007: 131）。

７）Kemp et al.（1997=2000：222）は、ジェネ

ラリスト実践のテキストを再検討したところ、

｢環境｣ も ｢環境介入｣ も索引になく、環境援

助として解釈できる処遇は、中身がないか、ま

たは非常に限られたものであったと述べてい

る。
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