
2 技能と技術

１．はじめに

生涯職業能力開発促進センター（以下アビリティ

ガーデン）に配属されてから平成17年度までの３年

間に11コースを担当し286名の修了生を送り出した。

初めて担当した流通システム科（H15.4から新科とし

てスタート）の修了後３ヵ月時点での就職率は，

65.5％であったが，その後プロセス管理を徹底するこ

とにより３年目のH17.7月期生の修了後３ヵ月時点で

の就職率は95％にまで向上した。本報告では，担当

した11コースの中から６ヵ月コースのみに的を絞り，

すでに修了した７コースについて，主に就職サポー

トの観点から実施してきた訓練実施内容を報告する

とともに，訓練に対する受講生の反応，意見等を毎

回まとめ，次回の講義に反映させるという受講生の

CSの向上に努めてきた取り組みをプロセス管理

（PDCAマネジメント）の手法を用いて報告する。ま

た，担当した６ヵ月コースにおける就職率の推移を

見ながら，どの要素が就職率に一番関係しているか

統計解析の手法を用いて分析した結果の考察も併せ

て紹介したい。

２．就職率の向上

これまで担当してきた科の就職率（修了時，修了

後１ヵ月，修了後３ヵ月およびその時点の平均）の

推移は，表１のとおりである。担当した科の修了時

３ヵ月の就職率は，すべてアビリティガーデンの平

均を上回っており回を重ねるごとに就職率が向上し，

直近の平成17年度７月期生は，95％に至った（表１

参照）。営業技術プロモート科は，営業職を志望する

受講生が多い。求人ニーズの高い職種であるが，20

人中19人が修了後３ヵ月の時点で再就職できた。１

名は，通所途上の事故による腰痛のため再就職に至

らないが，これを特殊事情と考えると，100％再就職

を達成したことになる。また，就職先の職種は，営

業職が離職時点より４人増え12人（63％），逆に事務
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職が２人減って４人となった。量だけでなく質的に

も訓練を生かした再就職ができたといえよう。

３．PDCAサイクルの徹底

訓練および就職サポートの効果的な実施を行うう

えで，どのように計画を立て（PLAN），実際にその

計画を実施し（DO），実施後の評価・検証を行い

（CHECK），その結果どのように改善策を立て

（ACTION）次のコースの実施に生かしていったか，

そのプロセスを紹介する。PDCAサイクルを毎回各

科の実施ベースで継続的に回し改善を重ねてきたが，

すべての段階において顧客満足（Cus t ome r

Satisfaction 以下CS）をベースに置いて実践した

（図１参照）。職業訓練施設における顧客とは，受講

生と就職先としての企業の２つが考えられる。本稿

では，受講生を顧客（Customer）ととらえ，顧客で

ある受講生がいかに満足して修了し，ゴールである

再就職を実現できるかに傾注した試みを紹介する。

具体的には，授業内容，講師の教え方，授業の理解

度，キャリア支援の取り組み，就職サポート等に対

する受講生の満足度を把握し，それを次の授業にど

のように生かしていったのか，就職率とCSとの相関

はどうかといった点に注目した。また，CSを追求す

るうえで，マーケティングの発想を取り入れたこと

も付加しておきたい。すなわち，サービス提供者で

ある訓練施設が，ターゲットである顧客の受講生に

対して，どのような便益を提供すれば満足するのか，

そのニーズを把握することは不可欠である。ここで

は，そのニーズを受講生の要望ととらえた。ただし，

CSをベースに置きながらも，常に仕上がり像を目指

し，訓練効果を上げることにより，再就職を実現さ

せるための顧客創造の視点を常に念頭に置いて指導

したことを付加しておきたい。

３.１　計画（PLAN）

効果的な訓練および就職サポートを実施するため

には，まず訓練現場のニーズの把握が不可欠である。

現場のニーズには大きく分けて２つあり，受講生

のニーズと企業のニーズがあげられるが，特に毎日

接することのできる受講生のニーズの把握に傾注し

た。受講生を顧客（customer）としてとらえ，その

ニーズを把握し，いかにCSを追求していくかが重要

である。ここでは，その受講生のCS向上に向けどの

ようなニーズ把握への取り組みを企画したかを紹介

するとともに，ゴールである再就職に向けたサポー

トを報告する。

１）デイリーアンケートの実施（担当科のみ）

訓練効果を上げ，仕上がり像に到達するためには，

本来授業中に不明な点があればその場で質問して

100%理解できるようにするべきである。しかしなが

ら，実際は周囲の目を気にして質問できないことが

多い。すると，講師は理解できたものとして進んで

しまうので講師側と受講生側に理解度におけるギャ

ップが生じてしまう。このギャップを回避するため

に企画したのがデイリーアンケートである。毎日講

義終了後にその日の午前と午後に行った訓練内容と

その理解度（１～５段階），その日の講義内容につい

ての質問･感想等を記載してもらい，講義終了後に担

当講師にそのアンケート用紙をフィードバックし翌

日の講義に反映してもらうようにした。後述するが，

このアンケートの実施結果は，講師･受講生の2way

communication toolとして好評を得，訓練効果を上げ

るのに奏功した（「３.３評価（CHECK）1）デイリ

ーアンケートの実施」参照）。

２）ユニット別エクセルアンケートの実施（全科

共通）

ユニット終了時に，受講前後の理解度の自己評価，
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および担当講師の教え方についてそれぞれ３段階評

価で入力してもらい，分析した結果を次回以降の実

施に役だてるためのアンケートである。全科共通に

実施を計画した。自己評価については，Ａ．よく理

解した，Ｂ．理解した，Ｃ．だいたい理解した，の

３段階評価。講師の教え方については，Ａ．優，Ｂ．

良，Ｃ．不可，の３段階評価。また，各ユニットに

は内容や授業の進め方についての意見や提案等を入

力できるスペースを設けた。特に，理解度がＣ，ま

たは，講師の教え方がＣ評価の場合は，必ずその理

由を意見欄に記入してもらうよう徹底した。これは，

分析結果を次回以降の実施により具体的に反映させ

るためである。また，できるだけコメントを入力す

るよう受講生にお願いした結果，多くの参考になる

フィードバックを得られた（表２参照）。

３）キャリアプラン（キャリア形成支援）の４ユ

ニットの実施（全科共通）

アビリティコースの６ヵ月訓練の１ヵ月目と３ヵ

月目のはじめ，４ヵ月目の最後，６ヵ月目のはじめ

の時期に，キャリアプランを４ユニット全科共通で

初めて担任専門役が自ら実施した（表３）。

そのユニットの特色として，１ユニット３日間の

うち，始めの２日間は，キャリア支援にあて，残り

の１日は訓練の復習および確認にあてたことがあげ

られる。このパターンは，平成16年度まで実施した

が，平成17年度からは１コース２ユニットの実施と

なり，３日目の訓練復習の日はなくなった（キャリ

ア支援内容は，８日から６日へ減少）。また，キャリ

ア形成支援のプロセス管理については，PDCAサイ

クルを回すことにより，継続的に改善を行っていく

よう企画した。

４）個人面談の実施

キャリア形成支援および就職支援は，本来集団講

義形式ではなく個人面談形式でやるべきだと考える。

個々人で今までの生い立ちやキャリアが千差万別だ

からである。個人面談は，放課後の時間帯を利用し，

キャリアプランの第１ユニットの直後，第３ユニッ

トの前後，最終月である第４ユニットの直後と３回

実施を企画した。特に，今後の方向性について確認

することに力点を置き，方向性が定まってない場合

は，さらに個別に対応することとした。

５）確認テストの実施

キャリアプランの各４ユニットの３日目に，それ

までの訓練の復習のため確認テストを実施すること

を企画した。これは，訓練効果を測る指標の１つと

して企画したばかりでなく，就職支援との相乗効果

をあげるための動機づけとしても企画した。

６）求人ニーズの把握

受講生の就職の方向性を探るとともに，それに対

応した求人企業がどれくらいあるか常に把握する必

要がある。担任自らアンテナを張って情報収集する

必要もあるが，１クラス30人の受講生すべてに対応

するのは難しい。よって，受講生自身が自分で求人

情報を検索しマッチング企業を探すよう朝礼，終礼，
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表２　ユニット別エクセルアンケート

第１
ユニット 

第２
ユニット 

第３
ユニット 

第４
ユニット 

実施日 １ヵ月目 ３ヵ月目 ４ヵ月目 ６ヵ月目 

テーマ

内容

現状分析 社会情報

の整理

セルフプ

ロデュー

ス力

目標管理

と評価

自己理解

（キャリアの

棚卸）

仕事理解
（職業情報
の整理と求
人）

効果的な

応募書類・

面接

ライフプラン
作成（生涯
に向けた目
標設定）

表３　キャリアプランのユニット構成
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およびキャリアプランの講義の中で動機づけしてい

くことにした。

３.２　実施（DO）

上記３.１で計画した内容を実際に行った。

３.３　評価（CHECK）

上記３.１で計画した内容を実際に行った結果を評

価・分析し，以下にまとめた。

１）デイリーアンケートの実施（オリジナル）

毎日講義終了後に受講生に記入してもらい，担当

講師につなげた。個別の質問については，担当講師

に赤で答えを記入してもらい翌日フィードバックし

た。また，同じ質問が多い場合は，翌朝の１時限目

にアンケートの質問に対する回答およびコメントを

講義の一環として全員にフィードバックしてもらっ

た。これは，質問を書いた受講生のみならず，同じ

クラスメイトからも好評で，より一層理解が深まっ

たという感想をもらった。一方，担当講師の方から

も受講生のニーズや生の声が聞けて，翌日以降の授

業のカリキュラムを運営するうえで参考になったと

いうコメントをいただいた。１コース当たり36ユニ

ットで構成されているので，アンケート用紙だけで

も1,080枚（写真１参照）。熱心な受講生は，質問だけ

でアンケート用紙の裏まで細かく記入してくれる

（写真２参照）。講師は，その質問に赤ペンを入れて

答えるので，難解な質問ほど回答が大変である。中

には，講師でさえも即答できない質問もある。その

場合は，講師が調べた後，後日メールで担任宛回答

を送っていただいたこともある。後半になるとアン

ケートに記入してくれる受講生は徐々に少なくなっ

てくるが，４年目になった今も続けている。おかげ

さまで倉庫に３年間分の大量のアンケート結果が場

所を取っている。個人的には，機構に１月に入構し，

４月から新科である流通システム科の担任となり，

すぐにキャリアプランの講義を実施しなくてはなら

なかったため，このアンケート結果は毎日参考にな

り，翌日からの講義運営に大いに役だったといえる。

H17年度の１月期生のビジネスエキスパート科

（H18.1月入所）の講師の教え方アンケートで，４回

実施したキャリアプランすべてにわたり，一番いい

評価をいただいた（グラフ１参照）。これは，毎回こ

つこつ実施したこのデイリーアンケートの受講生か

らの要望･感想等を授業に反映できたたまものだと思

っている。

写真１　３年間分のデイリーアンケート

写真２　裏まで記入されたアンケート グラフ１　担当講師別受講生の評価散布図



２）ユニット別エクセルアンケートの実施（全科

共通）

各コース終了後，受講生に入力してもらったアン

ケート（表２）の結果を集計し，上長に報告すると

ともに課内で回覧した。報告内容は，「ユニット別習

得状況」，「担当講師別評価散布図」（グラフ１）およ

び「担当講師に対する受講生からの意見・感想等」

（表４）である。各担当講師には，担当部分の習得状

況，評価散布図および受講生からの意見･感想等をフ

ィードバックし，次回への改善につなげた。また，

２回以上改善要求をしたにもかかわらず改善されな

い場合は，担当を辞退していただいた。受講生から

の主な意見･感想は，以下のとおりである。

①　PCスキルアップのためのユニットが皆無なの

でカリキュラムに入れてほしい。

②　簿記の基本は，カリキュラムの中に入れてほ

しい。物流コストの位置づけがわかりやすくな

るため。

③　同じ講師が専門以外のユニット訓練も担当し

ているが，その分野に専門性のある講師に教え

てもらいたい。特に，現役で実務に携わってい

る方から話を聞きたい。

④　物流センター等の現場見学やOJTの実施をお

願いしたい。

⑤　後半は，就職活動に専念できる体制にしてほ

しい。（午後からの授業にする，午前は講義・午

後は個人ワーク中心にして午後から就職活動し

やすくする等）

これらは，次回以降の実施に向けて，ほぼ改善し

た。詳細は，３.４改善（ACTION）で述べる。

３）キャリアプラン（キャリア形成支援）の４ユ

ニットの実施（全科共通）

①　平成15年度４月期から平成17年度まで，６ヵ

月コースにおいて４ユニット実施した（表３の

とおり）。個人的には，５コース担任をもったが，

毎回PDCAサイクルを回して問題点を改善して

実施した（表４）。その結果，５回目に実施した

ビジネスエキスパート科での実施結果は，受講

生の理解度および講師の教え方のすべての項目

にわたり，一番いい評価を得られた（グラフ１

および表４，表５参照）。特に，キャリアプラン

４回目の「ライフプラン作成」のユニットでは，

「訓練全体を通して奥田先生の４回のキャリアプ

ランが一番印象に残りました」というコメント

をいただいた。このビジネスエキスパート科は，

キャリアの豊富な受講生が多く，40代10名，50

代11名，60歳５名という平均年齢48歳のクラス

であった。この中で他の外部講師と比較しても

一番いい評価を得られたことは，今まで取り組

んできたCS向上を目指した取り組みの結果が実

ってきたといえるとともに，今後指導員として

の職業訓練施設で講義を実施するうえで自信に

つながった。

②　上記①を裏付けるデータとして，就職率とキ

ャリアプラン実施後の受講生の理解度および実

施講師の教え方の評価についての関係を分析し

てみた。その結果，表５のとおりとなった。キ

ャリア支援ユニットの受講生の理解度，講師評
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表４　キャリアプランについての受講生からの意見・感想

修了後３ヵ月

キャリア支援ユニットの理解度

修了後３ヵ月

キャリア支援ユニットの講師評価

1

 0.525350324

1

 0.636400131

修了後３ヵ月

修了後３ヵ月

表5 就職率とキャリア支援ユニットにおける受講生の
理解度および講師評価との相関



価を比較すると修了後３ヵ月の就職率と一番相

関係数が高いのは，キャリア支援ユニットの担

当講師評価であることがわかる（0.64）。講義全

般の受講生の理解度と講師の教え方評価につい

ても相関関係を調べたが，いずれも0.52～0.53だ

った。一般に相関係数が0.6以上の場合は，強い

相関関係がみられる。すなわち，キャリア支援

ユニットの授業を実施している担任専門役の指

導の仕方が就職率に強く影響されるといえる。

担任専門役の指導いかんで就職率は良くも悪く

もなるということである。

４）個人面談の実施

放課後の時間帯を利用して，１コース３回実施し

た。個人面談の記録は，個人ごとに日付と内容を記

入した。特に，２回目の個人面談では，応募書類の

チェックを行ったので，完成度の低い受講生の場合

は，合格ラインに達するまで10回近く添削面談を行

った。具体的には以下のとおりである。

①　１回目の個人面談においては，事前に「就職

活動についての現況調査」というアンケートを

受講生にお願いし，前職を辞めてから今までに

どういう就職活動をしてきたかを具体的に情報

収集した。その結果，履歴書は書いたことがあ

るが，職務経歴書は書いたことがない人が多く

（３分の１），面接経験のない方に至っては半数

以上いることがわかった。科によって，多少の

ばらつきはあるもののおおかた同じ傾向だった。

②　２回目の個人面談においては，応募書類の添

削を実施した。当初は，第３ユニットの前後で

の実施を企画していたが，実際は，前倒しをし

て応募書類を完成した人から順次実施した。仕

事の棚卸シート（事前に宿題を出した），職務経

歴書，履歴書の３点を一緒に見せてもらい，職

務経歴書はA4縦で２枚までに要領よくまとめ本

人の商品カタログとしてアピールできているか

をチェックした。これは，個人差が大きく，寄

らば大樹の陰で長年同じ会社１社のみに勤務し，

転職経験ない方にとっては，大変な作業となっ

た。しかしながら，何回も添削を行うことによ

り自分の棚卸を深めることができ，最終的には

オンリーワンのすばらしい商品カタログとして

の職務経歴書が大方できあがった。国際ビジネ

ス管理科の受講生は，外資系に就職を希望する

方が多かったので英文レジメも添削した。

③　３回目の個人面談は，最終月に実施し，主に

就職活動状況をヒアリングした。具体的には，

応募状況，面接状況，進捗状況等である。就職

活動が円滑に進んでない方には，その後個別に

面談し対応策を協議した。再就職へのハードル

の高い高齢者には，東京都の高齢者就職相談窓

口や各地域の高齢者事業団を紹介し，今までの

キャリアを中小企業の社長のサポート役として

再就職できた方もいる。また，ハローワーク墨

田の再就職プランナーと連携し，就職活動をサ

ポートしたケースもある。

５）確認テストの実施

流通システム科は，専門用語が多く，覚えるまで

に苦労する方が多かったので，確認テストの実施は

役に立った。担当講師の方からキーワードを１ユニ

ット当たり３ワードずつピックアップしてもらい，

毎回終了したところまで出題した。回答は記述形式

で行い，採点は担当講師に依頼し，合計点数とコメ

ントをフィードバックした。また，１回目の確認テ

ストは，論文を課題にした。テーマは，「私の今後の

目標・夢」。これは，本人の将来に向けた考え方がわ

かり就職サポートするうえで役だった。受講生本人

も書くことにより頭の整理が進み，自分の棚卸にも

つながったという感想が多かった。

６）求人ニーズの把握

私自身転職の経験があり，機構に入る前に，民間

大手百貨店の係長，国際機関のPlaying Manager，外

資系２社の課長職までの合計４社経験した。その経

験から得た学習を効果的に活用した。具体的には，

以下のとおり。

①　新聞の求人欄のチェック（日経新聞の日曜版，

朝日新聞の日･月曜版，外資系希望者は，Japan

Timesの月曜版は，マスト）
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②　人材紹介会社へ登録し，希望の求人を探して

もらう。まだ公に出てない求人も多く，本人は

訓練に専念しながら，外部のプロにマッチング

した仕事を探してもらうのは，効率がいい。

（ただし，職種転換の場合は，商品価値を認めて

くれないので登録できないことが多い。）

③　ネット検索の活用。ハローワークをはじめ，

リクナビNEXT，毎日キャリアナビ，エンジャ

パン等民間の求人検索ネットがたくさんあるの

で，求職者登録をしておくとよい。マッチング

した求人があれば，メールでお知らせが来る。

相手企業から直接スカウトメールがくることも

ある。

④　管理職の経験者は，人材銀行に登録する。マ

ッチング企業があれば，当該企業より会社概要

と面接希望の案内が郵送される。

⑤　人的ネットワークの活用。まずは，現在離職

中であることを友人・知人に知らせる。

⑥　大手人材紹介会社等のメルマガに登録する。

求人情報を定期的に送ってくれるので，大手企

業の会社説明会の案内や求人市場全般の動向を

把握しやすい。

⑦　クラス全員のグループメール（いわゆるメー

リングリスト）を作成しておき，必要な求人情

報等のナレッジをクラス全体で共有化できる体

制にした。

（ナレッジマネジメントの活用）

３.４　改善（ACTION）

３.３評価（CHECK）の結果をふまえ，受講生の

ニーズに応えるため以下の改善を行った。

１）デイリーアンケートの実施結果からの改善

①　訓練のスタートは，キャリアプランから始ま

る。実際は，キャリアプランの前日に実施する

オリエンテーションから始まるといっても過言

ではない。そこで，オリエンテーションでは，

訓練を有意義に過ごしてもらうために，その過

ごし方，出欠の管理の仕方等きびしく説明して

きた。「皆さんは，訓練効果があり，再就職意欲

があると選ばれた方である。雇用保険の給付を

受けて受講される方は，受講料も交通費も自己

負担なく，逆にお金をもらって訓練を受けさせ

ていただくという意識を持って訓練に取り組ん

でほしい」，「１分間遅刻しても１時間の遅刻扱

いとなる」等である。この話をすると，今まで

気楽に訓練に取り込もうとしていた受講生は，

身が引き締まったという感想を多々もらった。

何事もはじめが肝心！

②　３分間スピーチの実施。毎朝の朝礼時にあら

かじめ決めておいたテーマについて日直に３分

間スピーチをしてもらった。これは，受講生か

ら評判が高く，「面接に役だった」，「プレゼンの

練習になった」，「他の受講生の考え方や就職活

動の情報が得られて有意義だった」等である。

主なテーマは，「私の今後の目標･夢」，「私の成

功体験･失敗体験」，「私の就職活動現況」。特に，

就職活動については，ナレッジマネジメントの

一環としてクラスでナレッジを共有できたこと

は大きかった。

③　朝礼･終礼での動機づけ。訓練は毎日の積み重

ねである。毎朝の緊張感づくりは，クラス運営

で不可欠といえる。そのために以下の点に留意

した。

ａ）前日のアンケートの結果は，各担当講師が

必ず朝一番の講義で受講生にフィードバック

するよう徹底したが，さらに，朝礼時にも関

連事項について触れるようにした。デイリー

アンケートが有効に活用されていることを知

らせるとともに，アンケートの参加を促すた

めである。

ｂ）毎日，新聞の朝刊の記事の中で訓練内容と

関連することを必ず１つピックアップして情

報提供した。流通システム科においては，毎

日のように物流メジャーの再編，郵政公社，

ICタグ等何らかの記事が掲載されており話題

に事欠かなかった。また，参加したセミナー

の内容をフィードバックするなど，訓練に関

心を持たせるよう動機づけした。

ｃ）離職中という不安定な状況のため気持ちが
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暗くなる方も多かった。朝の顔色を見ながら，

何か笑いを誘う話題を提供し，クラスが明る

くなるよう工夫した。これは，クラス運営を

円滑に進めるうえで奏功した。

２）ユニット別エクセルアンケートの実施結果か

らの改善

新科である流通システム科の第１回目の実施後の

アンケートからさまざまな意見･感想を得たため，そ

れを踏まえたうえで以下のとおり改善した。

①　流通システム科の訓練を効果的に進めるため

には，PCスキルの中でも特にEXCELのスキル

が不可欠であることが判明。よって，WORDに

先立ち，まずEXCELのユニットを導入した（他

の科で実施しているEXCELのユニットを活用）。

②　物流コストをテーマにしたユニットが多いに

もかかわらず，その物流コストが変動費なのか

固定費として扱うのかという基本的な位置づけ

すら理解できてなかったことが判明。よって，

簿記の基本を習得できる財務諸表作成の既存の

ユニットを導入した。

③　その分野に精通した現役で実務に携わってい

る講師の開拓が不可欠であった。受講生からの

多くの要望に応えるため，積極的に外部セミナ

ーに参加し，現役で実務に携わっている講師を

開拓した。今までに６名の講師を新規にアビリ

ティコースに送り込むことができたが，その中

でもロジスティクスの分野で定評のある株式会

社菱食から１名，東芝物流グループから１名の

現役講師を開拓できたことは大きな成果であっ

た。受講生のアンケート結果で，菱食の講師は，

教え方において，オールＡという評価だったば

かりでなく，理解度においても，ほぼオールＡ

という快挙だった。いかに受講生が満足できた

かがわかり，必死で開拓したかいがあったと実

感できた。また，修了生の中でも専門性の高い

方を講師として３名開拓したが，受講生として

の経験があるだけにニーズを把握しており，高

い評価を獲得している。

④　初回の実施においては，受講生のニーズを吸

い上げる前のことであり，東京港の見学や，物

流センターの見学は，放課後や土日を利用して

受講生自ら希望者のみで行った。２回目からは，

カリキュラムの中に物流センター見学の時間を

設け，理論で学んだことを実際に見学すること

により，一層理解を深めることができた。

３）キャリアプラン（キャリア形成支援）の４ユ

ニットの実施（全科共通）

①　「応募書類の書き方，面接の受け方等の講義

は，できるだけ早く実施してほしい。その方が

就職活動の準備が早期にでき計画を立てやすい」

という声が数人からあった。このニーズに応え

るため自分の棚卸がしっかりできて方向性の明

確な受講生に対しては放課後に個別対応した。

こういったワンツーワンマーケティングの発想

は重要である。また，「応募書類だけでも前半の

早いうちに完成させたい。」という声に応え，第

２ユニットの仕事理解の講義終了後に補講形式

で実施した。参加率は100％に近かったことから，

それ以降は前倒しで応募書類の書き方をキャリ

アプランの講義の中に入れ込み，前半３ヵ月ま

でには全員が職務経歴書と履歴書を完成できる

よう，個人面談も同時進行で実施した。

②　第３ユニットのセルフプロデュース力の模擬

面接の実施において，初回の流通システム科で

は，全員の前で１人ひとり被面接者となってそ

の様子をビデオ撮影した。全員の方に面接チェ

ック票に記入してもらい，必ず良かった点を記

入してプレゼントしてもらった。これは，予想

以上に敬遠者が多く故意に欠席する方も数人い

た。この結果をふまえ，次回からは同じ方向性

をもっている方同士グルーピングし，そのグル

ープごと（５～６人）に模擬面接を実施し，会

場を本番さながらの個室で行った。終了後グル

ープ内のオブザーバーからコメントと面接チェ

ック票のプレゼントをしてもらったが，このプ

レゼントが大きな気づきにつながり本番の面接

に役だったという感想を多くの受講生からもら

った。また，撮影したビデオを個々に見てもら
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いその感想を述べてもらったが，普段気づかな

い自分の癖を発見でき，こちらも大いに役だっ

たとのことである。それ以降は，この形式を踏

襲している。

③　就職率とキャリアプラン実施講師の教え方の

受講生評価との相関関係については，３.３評価

の３）で上述したとおりである。そのため，自

分自身のキャリアプランの講義準備を周到に進

めることはもとより，朝礼や終礼または他の外

部講師の講義についてもできるだけ再就職支援

およびキャリア形成支援と結びつけるよう指導

してきた。また次に述べるが，キャリアは個人

差があるので個人のニーズを把握したうえで，

集団講義については一番ニーズの高い分野を極

力取り込んで実施するよう心がけた。さらに，

毎回そのコースによって受講生のニーズが違う

ため，そのニーズに合わせて講義内容を変えて

いくようにした。

４）個人面談の実施

各コース個人面談を３回実施した結果，受講生は

それぞれ置かれた状況が異なり，授業中心の集団指

導だけでは，CSの向上を目指したきめ細かいサービ

スを提供できないことがわかった。そこで，受講生

のタイプを経済的余裕の有無と早期就職したいか，

訓練重視したいかという２つの軸で市場細分化して

みた。さらに，その細分化した４つのグループ別に

就職サポートのプラィオリティを付加した（図２）。

まず第一に就職サポートすべきタイプは，ｉ．せ

っぱつまった型。一般応募のため雇用保険の受給が

なく，通所も自己負担である。扶養家族が多く，一

刻も早く就職したい中高年像が浮かび上がる。体を

壊して退職を余儀なくされた方や，長期療養者，親

が倒れ自営業を継がざるを得なかった方等さまざま

である。自分の棚卸をしっかりやってもらい，方向

性を決めたうえで，早々に仕事の棚卸の結果のキャ

リアシートをもとに職務経歴書作成に取り組むよう

個人指導した。また，隣接のハローワーク墨田で求

人検索を毎日行うよう促した。

次に就職サポートしたタイプは，i i．勉強より仕

事型。訓練より早く仕事を通じて自己実現したいと

考えているが，経済的余裕があるので正社員でなく

ても派遣･契約社員・パートでもOKという若者像が

浮かびあがる。このタイプには，早期に人材派遣会

社に登録し，希望の職種で探してもらうよう促すと

ともに，隣接のハローワーク墨田で求人検索を毎日

行うよう促した。

３番目にサポートしたのは，iii．勉強好き一家の

大黒柱型。子どもの教育費負担等大きく経済的余裕

はないが，高学歴で勉強好き。本人は勉強に専念し

ながら求職活動は第三者のプロに任せる戦略を勧め

た。具体的には，人材紹介会社に登録し，希望の職

種を伝えて，マッチングした企業を探してもらうと

いう方法である。最後に，iv．じっくり勉強自己啓

発型。就職が内定しても訓練は最後まで受講したい

という勉強熱心な自己啓発型である。営業技術プロ

モート科の７月期生で，２ヵ月目に内定が出た人が

いたが，どうしても最後まで訓練を受けたいという

希望を訴えた。そこで，内定先企業に訓練のカリキ

ュラムを見せ，最後まで訓練を受講することによっ

て，その企業に一層貢献できるスキルが身につく旨

説得するよう当該受講生にアドバイスした。これが
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図２　離職者訓練受講生のタイプとキャリア支援



奏功し，毎月社長宛に訓練習得レポートを提出する

という条件で了解をもらった。訓練を最後まで受け，

翌月１日付けで再就職という理想的な就職パターン

である。

５）確認テストの実施

①　第１回目のキャリアプランでは，「私の今後の

目標・夢」というテーマの論文を書き，WORD

で入力したものを提出してもらった。担任と副

担任で読み，自分の棚卸がしっかりできている

か，将来の方向性が明確か，論文としてロジカ

ルにわかりやく書いてあるかという視点から３

段階評価し，コメントを入れ返却した。これは，

個々人の再就職に向けた考え方がわかり，その

後の就職支援およびキャリア支援に役だったた

め，ビジネスエキスパート科の実施に至るまで

５回実施した。また，受講生本人も頭の整理に

なり，自分が本当に今後何をやりたいのか，自

己実現できることは何かを再考するいい機会に

なったという感想をもらった。

②　流通システム科における専門用語の確認テス

トは，結果の良し悪しではなく，本人の強い分

野と弱い分野を把握するいい機会となり，今後

の訓練の取り組みへの動機づけとなった。よっ

て，３回連続して実施した。

６）求人ニーズの把握

３.３評価の６）で前述したとおり，アンテナを貼

りあらゆる手段で求人ニーズを把握し，希望職種に

マッチングした仕事を探すよう継続的に受講生に働

きかけた。その結果，修了生の中で再就職先企業の

求人を紹介してくれるケースが増えた。アビリティ

ガーデンで訓練を受けた先輩がいると心強いという

こともあり，同じ企業に再就職するケースが出てき

た。修了生が就職先企業で活躍してくれるとアビリ

ティガーデンの訓練生を採用したいという企業が増

え，好循環となる。流通システム科の２期生で中堅

商社の専務の右腕として嘱望されている50代の修了

生がいるが，彼の活躍が専務の目に留まりアビリテ

ィガーデンの訓練生を採用したいと声をかけていた

だいた。その後２名入社し，３名がお世話になった。

こういった企業がどんどん増えていけば，アビリテ

ィガーデンの固定客化，しいては優良顧客として囲

い込むことができるかもしれない。インターシップ

プログラムの受入企業としても有望である。

４．おわりに

PDCAサイクルを回し，仮説，実施検証，評価，

改善することは，どんな仕事をするうえでも当然の

ことである。本稿では，受講生を顧客（Customer）

としてとらえ，そのCS向上をベースに再就職支援に

よる就職率100％を目指した取り組みを報告した。

PDCAサイクルの中で最も力を入れたのは，Check

（評価）とAction（改善）である。この段階をどれだ

け掘り下げて取り組むかにより，次の訓練でのCS評

価が大きく左右されるからである。誌面のスペース

の都合で各サイクルでのプロセスについて個々に報

告はできなかったが，アンケートの結果や修了式後

に受講生からいただいた寄書きの色紙等から受講生

の満足度がうかがえる。

先日，営業技術プロモート科の平成17年度１月期

生の修了式があった。修了時の就職者および内定者

は19人中16人（自己都合退所者１名を除く）。修了時

点の就職率は84.2％に達した。最高記録である。残り

の３名も今月中に内定が出るかもしれないというと

ころまできている。（修了後３ヵ月に，就職率が

100％を達成したことも併せて報告する。）

就職率だけでCSの指標にはできないが，毎日受講

生への意識づけによって担任が指導してきた貢献度

は大きいと考える。就職率との相関関係が強い要素

は，キャリア支援ユニットの担当講師の教え方の評

価という結果が証明された（３.３評価の３）②参照）。

私のクラスでは，訓練初日からホワイトボードに

「Our goal：就職率100％（修了時までに）」と大きく

記入し意識づけしてきた。これは，単なるカルチャ

ーセンターとは違って，国の予算を使って訓練を受

けていること，ここで習得したスキルを就職先企業

で生かし，自己実現するとともに社会貢献すること

が使命だという意識につながったように思う。また，
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修了日前１ヵ月からカウントダウンをした。「修了日

まであと○○日。ラストスパートで再就職をGETし

よう！」とホワイトボードの真ん中最上部に目だつ

ように書いた。毎日見るので自然にラストスパート

に火が点いたようである。

最後に，就職率向上のために考えられる要素を以

下のとおり５つPICK UPしてみた。年齢，出席率，

男女比率，応募倍率，中途退所者数である。各要素

と就職率の相関関係を調べた結果，中途退所者数が

一番強い相関関係があることが実証された。中途退

所者のうち自己都合退所者を除いた場合は，Ｒ二乗

値がより１に近づき，より強い相関関係が実証され

た（グラフ２）。当然といえば当然だが，それだけ早

めに就職支援をスタートする必要があることが証明

された。多様な受講生のニーズを早期に把握し，き

め細かいサービスを提供することによりCS向上に努

める必要がある。その毎日の地道な取り組みの積み

重ねが，受講生との信頼関係を構築し，最終的には

訓練効果UPにつながり，就職率UPにも反映される

と考える。この報告が訓練の現場に少しでも生かさ

れれば幸いである。

12 技能と技術
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