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1．目　　的

日本においてスポーツ振興を図るうえで今日，ス
ポーツ施設の整備・充実が欠かせないものとなってい
る。2010年 8月に公表された「スポーツ立国戦略」1)で
は，スポーツ振興の基本的考え方として「人々が生涯
にわたってスポーツに親しむことができる環境をハー
ド（施設等），ソフト（プログラム・指導者等）の両面
から整備する」ことが示され，さらに具体的な施策と
して学校体育施設の有効活用と地域におけるスポーツ
施設の整備等による「身近なスポーツ活動の場の確保」
が掲げられているのである。ところがこのうち学校体
育施設の活用に関しては，スポーツ立国戦略の策定に

向けたヒアリングにおいて，学校開放事業の「利用可
能な時間は既に飽和状態である」ことが指摘されてい
る 2)。したがって今後，日本のスポーツ振興において
は，地域におけるスポーツ活動の拠点のひとつである
公共スポーツ施設の整備に大きな期待が寄せられてい
るといえよう。
しかしながら国内の公共スポーツ施設に目を向ける
と，かつては「管理あって経営なし」，「安かろう悪か
ろう」と言わるなど維持管理の機能ばかりが目立ち，
利用者サービスの向上に努める経営努力がなされてこ
なかったことが指摘された 3,4)。
このような批判が高まる中，2003年 9月から，公の
施設について「指定管理者制度」が導入された。これ
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Abstract: The purpose of this study is to investigate the satisfaction of people using public sport 
facilities and to consider the infl uencing factors of overall satisfaction for facility users.

The main fi ndings of this study are summarized as follows:
1. Overall satisfaction for all users was related to 6 categories such as locker room, safety management 

system, hospitality, usage fee, shower rooms, and exercise equipment.
2. Overall satisfaction for male users was related to 6 categories such as locker room, safety manage-

ment system, hospitality, usage fee, exercise equipment, and shower rooms.
3. Overall satisfaction for female users was related to 3 categories such as locker room, hospitality, and 

safety management system.
4. Overall satisfaction for the users of the age 20 to 40 years old was related to 4 categories such as 

safety management system, hospitality, locker room, and usage fee.
5. Overall satisfaction for the users of the age 50 to 60 years old was related to 5 categories such as 

locker room, safety management system, usage fee, bathroom, and hospitality.
6. Overall satisfaction for the users of the age 70 to 90 years old was related to 5 categories such as 

hospitality, locker room, shower rooms, safety management system, and exercise equipment.
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は公の施設の管理運営を民間企業等が担うようにする
もので，「多様化する住民ニーズにより効果的，効率的
に対応するため，公の施設の管理に民間の能力を活用
しつつ，住民サービスの向上を図る」5)ことを目的のひ
とつとしている。総務省の調査によれば，2009年 4月
の時点で全国約 7万の施設にこの制度が導入され，公
共スポーツ施設においても13,742施設がこの制度を採
用している 6)。したがってこれをきっかけとして近年
では，上述した「スポーツ立国戦略」等によるスポー
ツ振興政策の展開ともあいまって，公共スポーツ施設
における利用者サービスの向上が図られるようになっ
た。
スポーツ施設において利用者サービスの向上を図る
ためには，顧客志向の視点に立った経営が必要とされ
よう。顧客志向の経営とは，顧客の満足を目的とする
考え方で，プログラムやサービスの提供よりも消費者
の欲求を満足させることに重点を置く点において，販
売志向の考え方と対比されるものである 7,8)。したがっ
て公共スポーツ施設において顧客志向の経営を行うに
は，利用者の視点から現在のサービスの質を評価する
ため，施設利用者のサービスに対する満足度について
明らかにすることが必要となる。
公共スポーツ施設における利用者の満足度に関して
はこれまで，地域スポーツ振興の視点から調査・研究
が進められてきた。平松 9)は公共スポーツ施設，公共
外スポーツ施設，学校開放施設の三施設における利用
者の満足度を比較することで，公共スポーツ施設は利
用者における満足層の割合が相対的に少なく，地域住
民にとってやや縁遠い施設となっていることを指摘し
た。また中ほか 10,11)は，公共スポーツ施設に対する利
用者の満足度と要望に着目し，利用者への質問紙調査
によって両者の因子構造を明らかにした。加えて公共
スポーツ施設において提供されるサービスをハード
ウェア，ソフトウェア，ヒューマンウェアに分類し，
これらが相互に密接な関係を有していることを示した
上で，多面的な施策によって利用者のニーズに対応す
る必要性を指摘している。また中西 12,13)による研究で
は，「運動者（顧客）満足や顧客ロイヤルティの獲得，
競争優位性の維持および利用者数（生産性や収益性等）
の改善のための機動力」であるサービスクオリティの
視点から，公共スポーツ施設のサービスが検討され，
サービスクオリティを構成する七つの因子が抽出され
るとともに，スポーツ施設利用者が不満を感じる場面
が明らかにされた。
これらの先行する研究によって，公共スポーツ施設
利用者のサービスに対する満足度を構成する因子が明
らかにされてきた。そのため今後は，「手段の学」，「実
践の学」14)という性格をもつスポーツ経営学の立場か

ら，より実践的な示唆を見据えた研究が行われなけれ
ばならない。この点に関しては，間野 15)が指定管理者
制度の導入前後における公共スポーツ施設利用者の満
足度について明らかにした研究のなかで，利用者の属
性の変化や，既存利用者と新規利用者の分類に留意し
て満足度について分析することを今後の課題として挙
げている点からも，施設利用者の満足度に関する詳細
な調査・分析が必要とされていることがわかる。
そこで本研究では，公共スポーツ施設におけるサー
ビスの向上を見据え，東京都世田谷区内の公共スポー
ツ施設で施設利用者に対する質問紙調査を実施し，施
設利用における総合的な満足度に影響を与える要因を
性別・年代別に分析した。

2．方　　法

本研究では，公共スポーツ施設に対する利用者の満
足度とその要因について明らかにするため，東京都世
田谷区内の A公共温水プールにおいて利用者に対す
る質問紙調査を実施した。A公共温水プールは 1967年
の設立以降，世田谷区内のスポーツ振興の中核的役割
を担うスポーツ施設のひとつに位置づけられ，区民体
育大会等の全区的な大会の拠点となるなどして活用さ
れてきた。2006年の指定管理者制度導入後は新公共経
営の理念のもと，利用者第一主義の精神で経営され，
ホームページ等での広報活動，元旦からの営業，アク
アビクス教室や水泳教室などのソフト事業展開等を積
極的に行っている。また，この施設では定期的に利用
者アンケートを実施しており，そこで得られた結果に
基づいて施設の修繕や経営の改善を図っている。この
ような施設経営に対し，財団法人日本体育施設協会は
指定管理者総合評価において最上位となる AAA（極
めて安定的かつ良好な状態）の格付けを与えており，
指定管理者制度を導入したスポーツ施設経営のモデル
として全国から注目が集まっている。したがって，A
公共温水プールにおいて施設利用に対する満足度とそ
の要因について調査することは，この施設の経営改善
による利用者の満足度向上につながるものであり，さ
らに全国の公共スポーツ施設におけるサービス向上に
も大きな影響を及ぼすものといえる。
調査の詳細は以下のとおりである。

1．調査期間
2010年 12月 6日（月）から 10日（金），12月 12日

（日）および12月18日（土）の7日間を調査期間とした。
2．調査対象者
調査対象者は，A公共温水プールを利用した 20歳以
上の男女とした。982名からの回答が得られ，調査項
目に対する無回答を除いた 812名（男性 503名，女性
309名，有効回答率 82.7％）を分析対象とした。
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3．調査票の配布・回収方法
調査票の配布・回収は，温水プール利用者が必ず通
る出入り口付近で行った。調査票の配布にあたっては
まず，温水プール利用を終えた調査対象者に対し，調
査員が調査概要の説明を行い，同意を得たうえで調査
票を配布した。調査対象者が記入したのち，調査員が
その場で調査票を回収した。
4．調査項目
調査項目は，中西によるサービス・クオリティに
関する研究をはじめ，スポーツ施設利用者を対象とし
た従前の研究 9–13,15)を参考に，8項目（1. 利用料金，
2. 開館日等の設定，3. 係員の応対，4. 更衣室の設備，
5. シャワールームの設備，6. トイレの設備，7. 運動
器具の種類，8.　施設の安全管理体制）を設定し，「総
合的な満足度」を加えて全 9項目とした。調査票には
「当施設の設備・サービスについて，満足度をお答えく
ださい」としたうえで，上記 1～ 8項目を順に記載し，
最後に「当施設の設備・サービスに対する総合的な満
足度をお答えください」との質問を設けた。回答方法
には「満足である」，「やや満足である」，「どちらとも
いえない」，「やや不満である」，「不満である」の 5段
階のリッカート尺度を用いた。また，分析で使用する
ため性別および年代についても記入してもらった。
5．分析方法
分析においてはまず，調査で得られた 5段階の回答
を 5～ 1点に換算し，ピアソンの積率相関係数を用い
て施設利用者全体および性別，年代別で各変数間の関
係を確認した。そして，「総合的な満足度」を目的変数
とし，1.　利用料金，2.　開館日等の設定，3.　係員の
応対，4.　更衣室の設備，5.　シャワールームの設備，
6.　トイレの設備，7.　運動器具の種類，8.　施設の安
全管理体制の 8項目を説明変数とするステップワイズ
法による重回帰分析を行った。統計処理には統計解析
ソフト IBM SPSS Statistics 19.0を使用した。

3．結果および考察

利用者全体の満足度とその要因

図 1は利用者全体の総合的な満足度の内訳を示した
ものである。
表 1は全体における各項目の相関係数を示したもの
である。相関の強さはさまざまであるが調査を実施し
たすべての項目間に正の相関が認められた。
相関がみられた項目についてステップワイズ法によ
る重回帰分析を行った。
図 2は利用者全体の重回帰係数を示している。分析
を行った結果，総合的な満足度と更衣室の設備，施設
の安全管理体制，係員の応対，利用料金，シャワールー
ムの設備および運動器具の種類に関連がみられた。

本研究の調査票作成にあたっては，中西 12)によるス
ポーツ施設のサービス・クオリティに関する研究を参
考にしており，ここで得られた結果は先行研究とほぼ
同様であったといえる。ただし，先行研究で使用され
た調査票は，施設についての項目が 1項目となってい
たのに対し，本研究ではトイレ，シャワールーム，更
衣室の 3項目を設定した。中西 13)は，公共スポーツ施
設におけるサービス・エンカウンターについて調査し
た結果，利用者の多くはロッカールームや浴室・サウ
ナ等に不満を感じており，トイレには不満を感じてい
ないと報告している。これは本研究の結果と類似して
おり，項目を細かく分けることで施設の満足度に関し
てより詳細なデータが得られる可能性が示唆された。

性別にみた満足度とその要因

図 3および図 4は，それぞれ男性利用者および女性
利用者の総合的な満足度の内訳を示したものである。
表 2および表 3は，それぞれ男性利用者および女性
利用者における各項目の相関係数を示したものであ
る。相関の強さはさまざまであるが調査を実施したす
べての項目間に正の相関が認められた。
相関が認められた項目についてステップワイズ法に
よる重回帰分析を行った。
図 5は男性利用者の重回帰係数を示している。分析
を行った結果，総合的な満足度と更衣室の設備，施設
の安全管理体制，係員の応対，利用料金，運動器具の
種類およびシャワールームの設備に関連がみられた。
図 6は女性利用者の重回帰係数を示している。分析
を行った結果，総合的な満足度と更衣室の設備，係員
の応対および施設の安全管理体制に関連がみられた。
中ほか 11)は施設利用者の要望を調査した結果，20歳
代群および 50歳代群において，男性が女性に比べ多く
の項目で強い要望をもっていると報告している。また，
団 16)は 20歳代以降の男性の多くは職業を持っており，
利用者の運動欲求が多様化していると述べている。し

図 1 利用者全体の総合的な満足度
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たがって，本研究においても男性の方が運動に対する
ニーズが多様化しているために，総合的な満足度に影
響を及ぼす項目数が多くなったものと推察される。

年代別にみた満足度とその要因

図 7，図 8，図 9はそれぞれ 20～ 40歳代，50～ 60
歳代，70～ 90歳代の利用者の総合的な満足度の内訳
を示したものである。
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図 2 利用者全体の重回帰係数

男性利用者の総合的な満足度

図 4 女性利用者の総合的な満足度
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表 4，表 5，表 6はそれぞれ 20～ 40歳代，50～ 60
歳代，70～ 90歳代の利用者における各項目の相関係
数を示したものである。相関の強さはさまざまである
が調査を実施したすべての項目間に正の相関が認めら
れた。
相関がみられた項目についてステップワイズ法によ
る重回帰分析を行った。
図 10は 20～ 40歳代の利用者の重回帰係数を示して
いる。分析を行った結果，総合的な満足度と施設の安
全管理体制，係員の応対，更衣室の設備および利用料
金に関連がみられた。
図 11は 50～ 60歳代の利用者の重回帰係数を示して
いる。分析を行った結果，総合的な満足度と更衣室の
設備，施設の安全管理体制，利用料金，トイレの設備
および係員の応対に関連がみられた。
図 12は 70～ 90歳代の利用者の重回帰係数を示して
いる。分析を行った結果，総合的な満足度と係員の応
対，更衣室の設備，シャワールームの設備，施設の安
全管理体制および運動器具の種類に関連がみられた。
これらの結果から，各年代における共通事項として
総合的な満足度と係員の応対，更衣室の設備および施
設の安全管理体制の 3項目に関連があることが明らか
になった。
柳沢 17)は，スポーツ施設サービス業において体育・
スポーツ経営が生み出す付加価値を，スポーツの一時
的便益（スポーツの楽しさや身体的効果などのスポー

ツの持つ本質的価値）と二次的便益（施設の雰囲気や
接客の良さなどの周辺的・情緒的価値）とに分けて理
解すれば，従来は前者のみで営まれていたが，商品化
が進む過程，あるいは施設競合が進む過程で後者の創
造が重要になってきたと述べている。このことを鑑み
ると A公共温水プールにおける係員の応対について
は，指定管理者制度の導入により売り上げの一部を収
入とすることが可能となったことにより，二次的便益
の重要性が増し，総合的な満足度に影響を及ぼす項目

図 5　男性利用者の重回帰係数

図 6　女性利用者の重回帰係数

図 8 50～ 60歳代の利用者の総合的な満足度

図 9 70～ 90歳代の利用者の総合的な満足度

図 7 20～ 40歳代の利用者の総合的な満足度
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となったものと推察される。
また，更衣室の設備については，公共スポーツサー
ビスの利用者が不満を感じた場面を調査した中西 13)

が，ロッカールームにおいて多くの不満が発生してい
ると報告している。温水プールにおいては，利用者が施
設に来てから帰るまでの間にロッカールームを必ず誰
もが利用し，比較的長い時間滞在する場所であること
から，満足度に影響を及ぼしているものと考えられる。
施設の安全管理体制については近年，特にプールに
おいて多くの事故が報告されており，施設の安全管理
体制が見直されている 18,19)。このことから，各年代と
もに施設の安全管理について多くの方が関心を持って
おり，総合的な満足度に影響を及ぼしているものと考
えられる。

表
6
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図 10 20～ 40歳代の利用者の重回帰係数

図 11 50～ 60歳代の利用者の重回帰係数

図 12 70～ 90歳代の利用者の重回帰係数
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北見 ほか

20～ 40歳代および 50～ 60歳代において総合的な
満足度と利用料金との間に関連がみられたが，70～ 90
歳代においてこの関連性はみられなかった。スポーツ
施設の利用料金は，施設利用の総合的な満足度に大き
く影響を与える要因であると考えられるが，今回の調
査では 70～ 90歳の利用者において，利用料金が総合
的な満足度に影響を与える要因にあげられなかったの
である。このような結果が得られた要因として，A公
共温水プールにおける高齢者割引制度の存在があげら
れる。A公共温水プールでは，調査時点において，高
校生以上の利用料金が 1人 1回あたり 400円と設定さ
れているのに対し，65歳以上の利用料金はその半額以
下となる 1人 1回あたり 150円であった。したがって
70～ 90歳代の利用者は非常に安価でこの施設を利用
しているため，利用料金に対してはおしなべて満足し
ており，この項目が施設利用の総合的な満足度に影響
を及ぼさなかったものと理解できる。
また 70～ 90歳代において，総合的な満足度と運動
器具の種類との間に関連がみられた。近年，高齢者の
健康増進のために水中での運動が注目されており，水
泳や水中ウォーキングのほか，水中でのストレッチ 20)

や筋力トレーニング 21)など運動器具を使用した水中
エクササイズが考案されている。したがって特に 70～
90歳代の利用者において，水中運動のための器具に対
する満足度が施設利用の総合的な満足度に影響を与え
るものと考えられる。

4．まとめ

本研究は，公共スポーツ施設の利用に対する満足度
を調査し，総合的な満足度に影響を与えている要因に
ついて検討することを目的とした。その結果，以下の
点が明らかとなった。
1. 利用者全体の総合的な満足度は，更衣室の設備，
施設の安全管理体制，係員の応対，利用料金，シャ
ワールームの設備，運動器具の種類の 6項目と関
連がみられた。

2. 男性利用者の総合的な満足度は，更衣室の設備，
施設の安全管理体制，係員の応対，利用料金，運
動器具の種類，シャワールームの設備の 6項目と
関連がみられた。

3. 女性利用者の総合的な満足度は，更衣室の設備，
係員の応対，施設の安全管理体制の 3項目と関連
がみられた。

4. 20～ 40歳代の利用者の総合的な満足度は，施設
の安全管理体制，係員の応対，更衣室の設備，利
用料金の 4項目と関連がみられた。

5. 50～ 60歳代の利用者の総合的な満足度は，更衣
室の設備，施設の安全管理体制，利用料金，トイ

レの設備，係員の応対の 5項目と関連がみられた。
6. 70～ 90歳代の利用者の総合的な満足度は，係員
の応対，更衣室の設備，シャワールームの設備，
施設の安全管理体制，運動器具の種類の 5項目と
関連がみられた。
以上によって，公共スポーツ施設に対する満足度に
影響を与える要因が性別および年代別に示された。今
後は調査項目を増やすなどして，総合的な満足度に影
響を及ぼす要因をより詳細に検討していくことが重要
であろう。

謝辞　本研究の調査にご協力くださいました施設利用
者の皆様，および世田谷区スポーツ振興財団職員の皆
様に心より御礼申し上げます。
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