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＜ｐ.51再掲＞ 

 

 

 

  

➢ 利用開始当初の希望 は、各事業種 ごとの 徴 出 お 、就労移行支援 は就

職の  に  なこと、就労継 支援 A型 は一定程度の収入   い、 調を崩

さずは    いという回答 目立っ 。 

➢ 就労継 支援 B型 は、  所 生  いといっ 回答 多いのも 徴的だっ 。 
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4.2 事業所の考える「ニーズ」と利用者本人の「ウォンツ」 

次に、利用し始めてからの利用者の心の動きと、それらを受け止める事業所の対応

等について実態を考察していく。 

ここであらためて本書で使用している利用者の「ニーズ」と「ウォンツ」という文言につ

いての区分を以下に記載する。 

➢ 「ニーズ」 ： 個別支援計画の作成時等のタイミングで事業所が利用者本人から 

        聞き取った、利用者本人の希望を実現するために必要であると事業 

        所側が認識していること 

➢ 「ウォンツ」 ： 利用者本人が希望していること 

 

⚫ 利用者「ウォンツ」の変化 

＜ｐ.53再掲＞ 
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＜ｐ.114再掲＞ 

 

⚫ 事業所の考える「ニーズ」と利用者本人の「ウォンツ」のギャップ 

次に、事業所が本人にとって今必要だと考えること＝「ニーズ」と、利用者本人がしたい

こと＝「ウォンツ」のギャップが出ている場合の、利用者の満足度について整理する。 

＜ｐ.110再掲＞ 

➢ 利用者の 在のウォンツ は、就労継 支援 A型・B型 「 調を ずさないように

は    い」 工 ・  の項目よ も多 、 調と相談 な  就業  いる方

 多いという印象 あっ 。 

➢ 就労移行支援、就労継 支援 A型 は「一般就労を実 する」への変化 最も多 、

当初は「 調の安定」「就労ス ルの獲 」「工 （  ）を稼ぐ」という希望か 、  

  っ 「一般就労の実 」へという流  見  る。 

➢ 一方 、「  を稼ぐ」「一般就労の実 」という当初の希望か 「 調の安定」への変

化も多 、利用開始 に 調を崩すな   就業 不安定にな 、希望 変化  と

いう可能  推察さ る。 

➢ 就労継 支援 B型 は、当初の希望 は「  所・仲間をつ る」 突出  多い

 、 こか 「生  い」 「 調の安定」への変化 多 なっ いる。 
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➢ 最もギャップ 生  いるケースは、ニーズ 「 調を安定さ  は     の支

援」の 合 、利用者本人は「4.お （工 ・  ）をか ぎ い」 「6.会社な への

就職を ざ  は    い」と思っ い も、支援者側か 見ると、まだ就労準 

 な の面も含 、まずは 調を   か 次のステップへ、という見立 になっ 

いること あると推察さ る。 

➢ このことは、ヒアリング調査 も同様の事例 聞か  。利用開始か 日 浅 信頼

関 の構 途中ということ 、利用者側か も内 まだ疑 暗鬼の声 あっ  、

事業所と  は、家族の意 な も汲み取 な  慎 に関  を積み  、短期・

中長期 目標を段階的に設定  いるとのことだっ 。 

➢  記のケース は、本人よ も 偶者か 生 の  に早 再就職をという話 あ

る   、本人自身 思うだ  な 、周囲の影響か もこのようなギャップ 生 

ることもあること わかっ 。 

➢ 一方、ウォンツに対応する支援に対する満足度は、    低い結果は出 お ず、

事業所 考 るニーズは にあっ と  も、希望する支援につい は一定程度行

わ  いるものと推察さ る。 

➢ このことは、ヒアリング調査ｐ.153の事業所のように、多少利用者の力量等 足 

ない  に  ないこと あっ  合 も、  は事業者側の工夫・  設定 埋

 るという考  、ｐ.152の事業所のように、モニタリング の評価 フィードバッ

クの仕組みを  、最大限本人のウォンツを っか と確認・把握 、 々人の段階

に合っ 支援を   ようと  いる事業所 あるということか も  取ること

    。 
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こうした事業所の認識と本人の希望にギャップがある場合には、全体的に見て利用者満足

度が低くなる傾向がある（ｐ.123 参照）。利用者がその支援に対して納得し、自己決定するこ

とは非常に重要であり、その点で利用者の満足度というのはその納得感を測る重要な指標

となると考える。 

次の章では、満足度に関する各設問から、利用者の希望を最大限実現できるよう、どの程

度の頻度で相談を受け、支援の内容等の見直しを実施している事業所の利用者満足度が

高いかなど、どういった支援が実施されることにより利用者の満足度が向上するのか整理す

る。 

 

4.3 利用者が受けている支援と満足度の関係性 

⚫ 利用者の総合満足度とその要因について 

＜ｐ.93再掲＞ 

【利用者調査Q37：今かよっ いる事業所に  よかっ と思いますか？】 

 

事業別に利用者の総合満足度を確認すると、就労移行支援 87.7%、就労継続支援A型

86.9%、就労継続支援 B型 88.8%と、いずれも非常に高い満足度を示している。 

何故、このように高い満足度を示しているのか、個別の満足度を確認する。個別の満足度

は 5件法で調査しており、この加重平均点（最高 5点、最低 1点）を比較する。  
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【項目別満足度：加重平均点】 

 

  

➢ 就労移行支援 は、「Q26就職を目指す支援」 4.08ptと最も  、次い 

「Q29 調管理 人間関 調 」4.01ptとなっ いる。 

➢ 就労継 支援 A型 は、「Q14今の仕事 訓練」 3.77ptと最も  、次い 

「Q34  所」3.72pt、「Q29 調管理 人間関 調 」3.71ptとなっ いる。 

➢ 就労継 支援 B型 は「Q14今の仕事 訓練」 3.94ptと最も  、次い 

「Q29 調管理 人間関 調 」3.90pt「Q34  所」3.85pt、となっ いる。 

➢ 就労継 支援 A型及び B型は順位 少 異なるものの、 位 3つは同項目となっ

 いる。いず も「Q29 調管理 人間関 調 」 共    い項目となっ お

 、主 業務 ある就労継 支援 A・B型の「Q14今の仕事 訓練」、及び就労移行

支援の「Q26就職を目指す支援」に加  、安定   所  る  の副次的 素

も  な支援項目になっ いる様子 伺 る。 

全 
就労移行
支援

就労継 
支援A型

就労継 
支援B型

Q  仕事 訓練の満足度 3.87 3.92 3.77 3.94

Q  仕事の長さへの満足度 3.64 3.59 3.57 3.73

Q  給料・工 の満足度 3.37 3.26 3.39 3.39

Q  スタッフへの満足度 3.74 4.08 3.56 3.62

Q   調管理・人間関 の満足度 3.85 4.01 3.71 3.90

Q    所の満足度 3.80 3.88 3.72 3.85
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次に、前章で見たように「ウォンツ」に対する支援は一定程度行われていると仮定した場合

に、次は事業所への相談回数・頻度により利用者の満足度は変化するものか、整理する。 

 

 ＜ｐ.112再掲＞ 

 ＜ｐ.117再掲＞ 
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➢ 「相談の頻度」につい は３事業とも「月に１～３回」 最も件数 多い 、満足率

（1.+2.） 最も いわ  はな 、就労移行 は「３か月に１回ぐ い」、就労継 支

援 A型 は「毎週１回以 」、就労 B は「 とん 毎日」 、  ぞ 満足率 最も

 かっ 。 

➢ 「支援の見直 」に関  は、３事業とも「 まにある」 ６割前  最も多い 、満足

度 見ると満足率は「頻繁にある」 最も  、以下頻度に応  割合 下 っ い

 。（「全 ない」除 ）  に、就労移行 は「頻繫にある」 合の満足率 71.6％と、

よ 柔軟に支援 見直さ ることへの満足度  かっ 。 

➢ 就労移行支援におい 、相談の頻度による満足度の差     出 いない理由と

  は、面接練  ハローワーク同行な 、面談以外の 面 事業所スタッフと就職

に   対策等を っ  と話す機会 コミュニケーションを取る 面 多 、  

 柔軟な支援の見直  満足度の相対的な さにつな っ いる可能  あるも

のと推察する。（参考事例：ｐ.150～152） 

➢ ヒアリング調査 話を聞い 利用者満足度の い事業所 は、総  ニーズとウォン

ツのギャップ 生  いる 合には、本人か の表出を尊  つつも、アセスメント

 聞 取 か の見立 を踏ま 、利用者自身に のギャップを認識  も い、利

用者自身 「納  」を持っ 次のステップに進む、も  は課題に対する新 な支

援方法の 案・見直 等 さ  お 、このような丁寧かつ柔軟な支援方針の  

 を示唆  いるものと考 る。 
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⚫ 工賃（賃金）向上への希望に対する支援の状況 

最後に参考として、障害者が住み慣れた地域で自立して生活していくための重要なファク

ターである工賃・賃金に関して、各種調査から見えてきた事項について整理し、本章のまとめ

とする。 

＜ｐ.131～133再掲＞ 
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（参考資料） 

「グループホーム生 の  経費（例）」  全国手をつなぐ育成会連合会   資料 

  

➢  状の工 （  ）への満足度 は、就労継 支援 A型 満足度 （1.+2.）の割合

 ４割強となっ いる。3事業とも「  」の回答 最も多い 、就労継 支援 B型

 は不満（4.+5.）の割合 3割を超  いる。工 を稼ぎ い利用者に関  は、

就労継 支援 B型の工  は不満という結果はある程度想定  るもの はあ

る。 

➢ 希望工 （  ）と 状の工 （  ）との差 生  いる回答 は、障害年 2級

の受給者  に多 、 のうち 1～29,999円の範囲に２５.3％の回答 あっ 。

 に、就労継 支援 A型の年 2級という回答 最も多かっ 。 

➢ 就労継 支援 A型 は 行   50,000～100,000円の割合 8割を超 

 いる  、この層に 記の額を足  80,000～130,000円程度＋障害基礎

年 2級：7万円程度＝15～20万円/月程度の生 水準を希望  いる方 多い

と推計すること   る。 
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4.4 総括 

本研究事業では、就労系障害福祉サービス事業所における支援の実態を明

らかにするため、できる限り利用者本人の心の内や生の声を得ることができる

よう、様々なアプローチ方法で各種調査を実施してきた。 

こうしたアプローチの結果、悉皆調査による多数の回答や、様々な障害種別

の利用者及びその支援者に直接ヒアリングを行う機会を得ることなどができ、

本研究事業の目的に沿った一定の成果を得られたと考えている。 

最後に、全体を通じ本研究事業で得られた知見等をまとめ、今後の検討材

料について整理する。  
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5 成果の公表方法 

本報告書を、弊社ウェブサイト（https://insweb.jp/）で一般公開する。 

また、貴省ウェブサイトでも成果物一覧として公表するとともに、ご活用頂ける場面での

PDF配布に協力する。 
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