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1. 緒 言 
文部科学省（2010）が行っている「体育・スポーツ施設現況調査」

において，わが国の体育・スポーツ施設は，学校体育・スポーツ施

設，大学（短期大学）・高等専門学校体育施設，公共スポーツ施設，

職場スポーツ施設，民間スポーツ施設の5つに分類されている．そ

のうち2番目に設置数が多いことからもうかがえるように，国民に

とってスポーツをする重要な場が，公共スポーツ施設であると言え

る． 
その公共スポーツ施設を含めた公共施設を対象に，2003年に地方

自治法の一部を改正する法律が施行され，指定管理者制度が導入さ

れた．指定管理者制度は，行政コストの削減と住民サービスの向上

を目的としており，民間事業者等でも公共施設の管理，運営を行う

ことが可能となった．総務省（2009）の調査によると，指定管理者

制度が導入されている 70,022 施設のうち，財団法人などの公的な

団体が指定管理者となっている施設は 49,533 施設（70.7％）に上

り，さらに約6割が非公募であることから，指定管理者制度導入後

も管理運営者に変化がないように思える．しかし，指定管理者制度

導入後は，株式会社や NPO 法人等も公共施設の管理運営を行って

おり，なおかつ，指定管理者の指定取り消しも報告されていること

から，公共施設の所有者である自治体は，指定管理者の管理運営の

チェックや評価を行う必要がある．しかし，わが国では，これまで

行政現場における公共サービスの議論は，行政の事務量・業務量の

把握，コスト計算などが中心であり，公共サービスの質とは何かを

明確にした上で，公共サービスの質を評価する方法について本格的

な議論が十分になされてこなかった．その背景のひとつとして，公

共サービスの質の設定と評価に関する学術的な研究がさほど行われ

てこなかったことが挙げられている（佐藤，2008）．公共スポーツ

施設においても同様であり，間野（2007）は，これまで公共スポー

ツ施設の管理運営について，明確な評価基準が設定されてきたとは

言い難いと指摘している． 
近年，公共サービスに関する評価の視点として，「アウトカム」（成

果・効果）を示すことの重要性が広く指摘されている．図書館評価
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の中で，「アウトカム」として採用されることが多い指標が「利用者

満足度」であり，サービス産業において広く普及している「顧客満

足」に相当する指標と言える（桑原，2010）．クロンプトンとラム

（1991）は，政府・社会サービス機関は，自分たちのサービスを，

顧客に対するサービスの影響と結果を表す「効果」，サービス提供に

関連した努力，費用，無駄な出費等を表す「効率」，そして，サービ

ス提供における公平さを表す「公正」の3つの基準に照らして評価

することとし，これまでは「効率」に関する評価をすることがあま

りにも強調され，顧客に対してプログラムが持つ影響力の「効果」

を評価することがなおざりにされてきたと述べている．そして，そ

の「効果」の測定には，対象となる大衆がプログラムから提供され

る便益に満足しているかどうかの評価が含まれると述べている．そ

のため，公共スポーツ施設においても，サービスを評価する視点と

して，言い換えれば，指定管理者が提供するサービスを評価する指

標として，施設の利用者に対して利用者満足度調査を行うことは重

要な事柄であると言える． 
他方，利用者の視点からスポーツ施設のサービスを評価する研究

は蓄積されている．その中でも，特に民間スポーツ施設のサービス

に着目している研究が多くみられる．サービスを評価する概念とし

て，サービス・クオリティと利用者満足（顧客満足）が多く用いら

れてきた．サービス・クオリティとは，研究者によって定義が異な

るが，最も一般的な定義は，サービスに対する顧客の期待と，実際

のサービスのパフォーマンスとの比較（Parasuraman, et al.，1985）
である．しかし，実際に測定する際は，サービスに対する期待とパ

フォーマンスの両方の尺度を用いるのではなく，Cronin and Taylor
（1992）が提案するパフォーマンスのみの尺度でサービス・クオリ

ティを測定する研究がより多く蓄積されている．一方，利用者満足

（顧客満足）について，Oliver（1981）は，製品もしくはサービス

の利用に対する感情的な反応としている．消費者満足の基本的概念

は，知覚された成果が消費者の期待を超えている場合，消費者は満

足するが，その成果が期待より低い場合には，消費者は不満に陥る

（Spreng & Mackoy，1996）．そして，実際に研究で用いられる質

問紙調査の際は，単一項目もしくは多項目で測定されている

（Szymanski & Henard，2001）．このように，サービス・クオリ

ティと利用者満足（顧客満足）は，互いに深く関連し合う要因であ

るが，それぞれの構成概念はまったく異なるものである（Spreng & 
Mackoy，1996）．また，多様な分野でサービス・クオリティや利用

者満足（顧客満足）が，継続意図，再訪意図，及び推奨意図などの

行動意図に影響を及ぼすことが報告されている．公共スポーツ施設

を利用し始めたきっかけは，友人等の口コミの傾向がみられること

や（神戸大学生涯スポーツ研究室，2007；松永・原田，1996），良

い口コミは，施設の継続率の向上と入会者の増加（新規顧客の獲得）

を促す（浪越，1999）ことも指摘されている．よって，公共スポー

ツ施設の利用者の口コミはとても重要であり，今後の公共スポーツ

施設における運動・スポーツ実施者の増加につながるといっても過

言ではない． 
また，指定管理者制度を導入した公共スポーツ施設に関する研究

は，現状把握（間野，2010；松井ら，2006），施設の事例紹介（宮

城ら，2006；八木，2008），自治体の事例紹介（菊池，2006），制

度の社会学的意味を探求した研究（後藤，2008），制度導入過程に

おける問題点を明らかにした研究（天野，2005），制度の導入がも

たらした常勤雇用者数への影響（間野ら，2010），制度が導入され

る前後で利用者満足度の変化を調査した研究（間野ら，2009）など

が行われているものの，指定管理者が提供するサービスについて，

理論的な枠組みを用いて利用者の態度を捉えた実証研究は少ない．

指定管理者制度が導入された公共スポーツ施設において，サービス

に対する利用者の態度，すなわち指定管理者に対する質的なサービ

ス評価に関するモデルを検証することは，今後の指定管理者におけ

る利用者満足に関する評価システムを構築するための知見を得るこ

とができると考える．本研究の目的は，公共スポーツ施設における

サービス・クオリティ，利用者満足，及び行動意図の関連性を明ら

かにすることである． 
 
2. 先行研究の検討 
2.1. スポーツ施設のサービス・クオリティに関する研究 
 スポーツ施設におけるサービス・クオリティを測定するため，

Parasuraman, et al.,（1985）が開発したSERVQUALモデルが，

国内外を問わず，多く援用されている（中西，1995；佐藤，2008）．
しかし，サービス・クオリティの次元がサービスのタイプによって

異なることが，多くの産業で報告されている．実際に，SERVQUAL
の構造（可視性，信頼性，応答性，保証性，感情移入性）とスポー

ツ・レクリエーションサービスの構造が異なることも実証されてい

ることから（Chelladurai & Chang，2000； Ko & Pastore，2005），
SERVQUAL の項目を援用する際は注意が必要である．また，

SERVQUALの特徴として，利用者はサービスに対する期待と比較

することで，サービスのパフォーマンスを合理的に評価できるとい

う前提に基づいていることがあげられる．しかし，期待については

概念的，操作的定義に問題があると指摘されている（Teas，1993）．
また，期待とパフォーマンスのGapスコアを用いることに対する反

論（Brown, et al.，1993；Carman，1990；Teas，1993，1994）
や，パフォーマンスのみの測定，いわゆる SERVPERF の優位性

（Brown, et al.，1993；Cronin & Taylor，1992；中路・簗瀬，1995；
Tse & Wilton，1988）などが報告されていることから，今日では，

パフォーマンスのみの尺度でサービス・クオリティを測定する研究

が多く蓄積されている． そのため，本研究においてもパフォーマン

スのみの尺度でサービス・クオリティを測定することとする． 
前述した SERVQUAL モデルをいち早くわが国の公共スポーツ

施設の調査に取り入れた研究として中西（1995）があげられる．中

西（1995）は，公共スポーツ施設によって提供されているサービス・

クオリティの構造を地域住民側から客観的に測定・把握することの

必要性を訴え，サービス・クオリティの構造を明確にすることを目

的に合計10次元45項目からなるサービス属性群を作成し調査を行

った．サービス・クオリティ値は，評価値から期待値を引くことに

よって算出している．その結果，公共体育館におけるサービス・ク

オリティを規定していると考えられる「保証性」，「可視性」，「適格

性」，「信頼性」，「応答性」，「利便性」，「感情移入性」といった7つ

の因子を抽出した．さらに，5 つの公共体育館でサービス・クオリ

ティの構造を因子得点によって比較したところ，「可視性」，「信頼性」，

「利便性」の3つの因子に有意差が認められ，公共体育館によって

サービス・クオリティの特性が異なることを報告している． 
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 英国の公共スポーツ施設においてサービス評価の調査を行った

Liu, et al.,（2009）は，施設のタイプや施設のサイズによってサー

ビス・クオリティの評価が異なることを報告している．具体的には，

プールがある施設よりプールがない施設の方が，また，施設のサイ

ズが中間（1,500～3,000m2）や大きい施設（3,000m2＜）より小さ

い施設（＜1,500m2）の方が，「スタッフ」，「利便性」，及び「清潔

感」において評価が良いことを実証している． 
 また，スポーツ施設におけるサービス・クオリティの構造を明ら

かにする研究も行なわれている（Chang & Chelladurai，2003；
Chelladurai, et al.，1987；Howat, et al.，1996；Kim & Kim，1995；
Lam, et al.，2005；Lentell，2000；中西，1995；Papadimitriou & 
Karteroliotis，2000；周・菊池，2008）．Kim and Kim（1995）は，

スポーツ施設のサービス・クオリティを測定するQUESC（Quality 
Excellence of Sports Centers）を開発するために研究を行った．ま

ず，スポーツ施設の利用者にインタビュー調査を行い，スポーツ施

設のサービスについて 45 項目を抽出した．次に，韓国の複数のス

ポーツ施設利用者に対し質問紙調査を行った結果，「雰囲気」，「従業

員の態度」，「信頼性」，「情報」，「プログラム」，「個人的配慮」，「恩

恵」，「料金」，「気楽さ」，「刺激」，「利便性」の11要因33項目が示

された．周・菊池（2008）は，中国のフィットネスクラブに適合す

るサービス評価尺度（SQAM：Service Quality Assessment Model）
を開発するため，初めに，フィットネスクラブの専門家ならびに会

員に対しインタビュー調査を行い，先行研究で抽出した項目と合わ

せて102項目を設定した．次に，フィットネスクラブ5施設の会員

に対して2回の予備調査を行い，探索的因子分析を通して，102項

目から 24 項目まで絞った．そして，本調査では，サービスに関す

る 24 項目を用いて，フィットネスクラブ 3 施設の会員に対して調

査を行った．探索的因子分析と検証的因子分析を行った結果，最終

的に「スタッフ」，「施設・設備」，「プログラム」，「安心・安全」，「価

格設定」の 5 要因 20 項目によるモデルを開発した．このように，

スポーツ施設におけるサービス・クオリティの構造は，国やスポー

ツ施設の特性によって異なる． 
 
2.2. スポーツ施設の利用者満足（顧客満足）に関する研究 
利用者満足とは，製品もしくはサービスの利用に対する感情的な

反応と定義されている（Oliver，1981）．また，Nigell, et al.,（2005）
は，「顧客満足とは，企業の全サービス・商品が顧客の要望にどの程

度応えているのかという度合である」（p.7）と定義している．浪越

（1999）は，地域スポーツや公共スポーツ施設において顧客満足は，

地域住民や利用者・参加者がスポーツサービスや助成が意味のある

ものであったかを評価するものであると指摘している． 
利用者満足の質問項目については，一般的に，単一項目もしくは

多項目で測定されている（Szymanski & Henard，2001）．全体的

な利用者満足度の1項目のみでは，満足度の構成の複雑さを十分に

反映できない欠点があるとの批判がある（Cronin & Taylor，1992；
Parasuraman, et al.，1985）．しかし，満足はサービスの様々な側

面に関連していること（Oliver，1993），サービス・クオリティは

特定のサービスであるのに対し，利用者満足は広いコンセプトであ

ること（Zeithaml & Bitner，2003），及び多様な性質の満足度の尺

度は，最終的にはサービスの全体的な満足度の認知に起因するとい

う報告（Spreng, et al.，1995）等もあることから，サービス・クオ

リティと同時に調査研究で用いられる際，利用者満足は単一項目で

測定される傾向にある． 
スポーツ施設の利用者満足や顧客満足に影響を及ぼすサービスに

焦点をあてた研究が蓄積されている（催・柳沢，2002；原田ら，1995；
池田ら，1993；中路・簗瀬，1995；柳沢ら，1998）．原田ら（1995）
は，商業スポーツ施設における会員の満足度の変化に大きな影響を

及ぼすサービスは，「スタッフ」であることを報告している．柳沢ら

（1998）は，フィットネスクラブのセグメント別に総合満足度に及

ぼすサービス評価を明らかにするため重回帰分析を行った結果，都

市型の小型施設（1,500m2より小さい施設）は「フロント対応」が，

都市型大型施設（1,500m2より大きい施設）と地方都市型施設は「施

設管理・顧客管理」が，郊外型大型施設は「指導スタッフ」が，総

合満足度に最も影響を及ぼすサービスであることを明らかにした．

中路・簗瀬（1995）は，サービス評価項目として 74 項目設定し，

複数のフィットネスクラブの個人会員に対し調査を行った．林の数

量化Ⅰ類を用いた結果，総合的満足度に最も大きな影響を及ぼす要

因は，利用頻度であると報告している．このように，スポーツ施設

の特性によって，利用者満足度を向上させる要因は異なることが明

らかである． 
 
2.3. スポーツ施設のサービス・クオリティ，利用者満足，行動意

図等の関連性に関する研究 
 スポーツ施設におけるサービス・クオリティ，利用者満足，及び

行動意図等の変数間の関連性に関する研究は，蓄積されている

（Alexandris, et al.，2004；Howat, et al.，2008；Murray & Howat，
2002；周・菊池，2009a，2009b，2009c）．Howat, et al.,（1999）
は，サービス・クオリティと利用者満足度が高い利用者は，好意的

な行動意図を持つという分析枠組みに基づき研究を進めた結果，サ

ービス・クオリティの3要因として「人的サービス」，「中核」及び

「付帯サービス」をあげ，サービス・クオリティ，利用者満足，及

び行動意図に関連性があることを示唆した．Murray and Howat
（2002）は，構造方程式モデルを用い，スポーツ・レジャー施設に

おいて，サービス・クオリティは利用者満足度に影響し，利用者満

足度は継続意図のとても強い影響要因であることを明らかにした．

Howat, et al.,（2008）は，公共プールにおけるサービス・クオリテ

ィ，全体的な満足，及びロイヤルティの関連性を検証するため調査

を行った．構造方程式モデリングを用い，サービス・クオリティに

おけるアウトカム要因のうちの1つ（リラクセーション）と2つの

プロセス要因（スタッフと施設）が，全体的な満足度に有意に影響

を及ぼし，さらに，全体的な満足度が3つのロイヤルティ変数（推

奨意図，継続意図，他施設への行動意図）に有意に影響を及ぼすこ

とを明らかにした．行動意図に関して，単一項目では，行動意図の

構成概念の複雑性に十分に焦点をあてることができないため，複数

項目について強い論拠を与えている研究もある（Zeithaml, et al.，
1996）．そのため，継続意図（再訪意図・再購買意図）と他者への

推奨意図が行動意図の項目として多く用いられている（Cole & 
Illum，2006；Howat, et al.，2002；中路，2006；Theodorakis & 
Alexandris，2008； Zeithaml, et al.，1996）． 
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2.4. 先行研究のまとめ 
スポーツ施設のサービス・クオリティに関する研究は，スポーツ

施設におけるサービス・クオリティの構造を明らかにする研究も多

く行なわれている．また，利用者満足に影響を及ぼすサービス・ク

オリティの要因も明らかにされてきている．しかし，スポーツ施設

には，民間のスポーツ施設や公共スポーツ施設も含まれている．ま

た，施設の設備や規模も異なることから，スポーツ施設を分類した

上で，サービス・クオリティの構造を明らかにし，比較などをする

必要があるだろう．さらに，わが国の公共スポーツ施設を対象とし

た研究では，サービス・クオリティ，利用者満足，および行動意図

の関連性に関するモデルの実証的研究が充分に蓄積されていない．

よって，今日の指定管理者制度導入後の公共スポーツ施設における

サービスの特性を明らかにするためにも，公共スポーツ施設におけ

る利用者のサービスに対する態度のモデル検証は必要である．  
 
3. 研究方法 
3.1. 調査対象 
調査対象として，兵庫県内の町立 H 体育館と市立 N 体育館を選

定した．選定理由は，H体育館とN体育館はともに市区町村域施設

であることから，施設規模が類似している．また，指定管理者制度

を導入しており，両施設の基本構成が体育館とトレーニング室であ

るからである．H体育館は，大体育室，床と畳の2種類がある中体

育室，トレーニング室，ミーティング室を備えている．指定管理者

として2006年4月から，NPO法人を取得している総合型地域スポ

ーツクラブが管理運営を行っている．N体育館は，競技場，体育室，

トレーニング室，会議室を備えている．2006 年 4 月から，K 市体

育協会と財団法人がコンソーシアムを組み指定管理者として管理運

営を行っている． 
 
3.2. 調査方法 
調査方法は，H 体育館は2007 年 11 月 12 日から18 日，N 体育

館は2007年11月19日から24日に，両体育館のロビーにおいて，

了承の得られた利用者に対し質問紙を配布し，記入してもらい回収

する自記入式による質問紙調査法を用いた．回収数は，745 票（有

効回答数716票）であった． 
 
3.3. 調査項目 
3.3.1. サービス・クオリティ 
本研究では，オーストラリアの公共スポーツ施設において繰り返

し使用され，信頼性と妥当性が確認されているHowat, et al.,（1996，
1999，2002）の項目を援用した．国際比較研究においては，比較可

能性の問題（鈴木・林，2002）や5つの対等性の問題（山口，1987）
がある．本研究は国際比較研究ではないが，海外で信頼性と妥当性

が確認された項目を援用するため，項目の対等性を維持する必要が

あると考えた．そのため，まずは，スポーツ社会学と生涯スポーツ

が専門分野である教授，院生，及び学部生の 12 名によるピアテス

トと公共スポーツ施設のスタッフに聞き取り調査を行い，項目の対

等性について議論した．そして，わが国の公共スポーツ施設に見合

うよう修正を施した上で，H体育館の利用者に対しプレテストを行

い，項目の信頼性と妥当性を検証し，最終的に20項目を設定した．

尺度は，偏ったリッカートタイプの6段階尺度（1：「そう思わない」

～6：「とても強くそう思う」）を用い，等間隔尺度を構成するもの

と仮定した．偏ったリッカートタイプの尺度を用いた理由は，質の

高いサービスが提供されるべきであると参加者がどのくらい考えて

いるかの程度の問題であること（Crompton, et al.，1991）や，偏

った尺度の使用は，サービス・クオリティの特質として，利用者の

フォーカスグループによって最も重要であると認められた（Howat, 
et al.，1999）からである． 
 
3.3.2. 利用者満足 
サービス・クオリティは特定のサービスであるのに対し，利用者

満足は広いコンセプトである（Zeithaml & Bitner，2003）等の先

行研究に依拠し，本研究において利用者満足は，「公共スポーツ施設

において提供されるサービスの全体的な満足度」と定義した．質問

項目は，「あなたは当体育館にどのくらい満足していますか」の 1
項目を設定し，リッカートタイプの7段階尺度（1：「とても不満」

～7：「とても満足」）を用い，等間隔尺度を構成するものと仮定し

た． 
 
3.3.3. 行動意図 
行動意図として，推奨意図と継続意図の2変数を用いた（Cole & 

Illum，2006；Howat, et al.，2002；中路，2006；Theodorakis & 
Alexandris，2008；Zeithaml, et al.，1996）．推奨意図の質問項目

は「あなたは当体育館を他の人に勧めますか」の1項目を，継続意

図の質問項目は「今後あなたは，引っ越しなどのやむを得ない理由

がないかぎり，当体育館を継続して利用したいと思いますか」の 1
項目を設定した．尺度は，どちらもリッカートタイプの7段階尺度

を設定し，等間隔尺度を構成するものとして仮定した．実際の行動

を測定することは困難であることから，本研究では行動の意図を用

いた．行動意図については，合理的行為理論（Theory of Reasoned 
Action）や計画的行動理論（Theory of Planned Behavior）において，

行動意図は行動を予測することが実証されており，運動・スポーツ

行動にも適用可能であることが実証されている（徳永ら，1980）こ

とから本研究においても意図を用いた． 
 

表1．変数とその尺度 
要　因 変　数 尺　度

性　別 １．男性　２．女性

年　齢 満年齢

職　業
１．会社員　２．公務員　３．自営業　４．主婦　５．パート職　６．高校生
７．大学生、専門学校生　８．無職　９．その他

利用形態 １．団体利用　２．教室利用　３．個人利用

利用頻度
１．ほぼ毎日　２．週に４～５日　３．週に２～３日　４．週に１日　５．２週間に１日

６．月に１日程度　７．３ヶ月に１日程度　８．年に数日程度

利用期間
１．１ヶ月未満　２．１ヶ月～半年未満　３．半年～１年未満　４．１年～２年未満

５．２年～５年未満　６．５年～１０年未満　７．１０年以上

駐車場の安全性

施設の清潔さ

施設の整備

機器の質と整備

施設の快適性

情報の新しさ

幅広い運動

施設の運営

プログラムの価値

設備の価値

飲食スペースの適切さ

スタッフの親近感

スタッフの責任感

スタッフの区別

スタッフの経験・知識

ｲﾝｽﾄﾗｸﾀｰの経験・知識

開始時間の正確さ

時間帯の適切さ

開館・閉館時間の適切さ

利用手続きの簡単さ

利用者満足 全体的な満足度
１．とても不満　２．不満　３．少し不満　４．どちらでもない

５．まあ満足　６．満足　７．とても満足

推奨意図
１．まったく勧めない　２．勧めない　３．あまり勧めない　４．どちらでもない

５．少し勧める　６．勧める　７．強く勧める

継続意図
１．まったくそう思わない　２．そう思わない　３．あまりそう思わない

４．どちらでもない　５．少しそう思う　６．そう思う　７．強くそう思う

　１．そう思わない
　２．どちらともいえない

　３．ややそう思う
　４．そう思う
　５．強くそう思う

　６．とても強くそう思う
　＊．知らない

行動意図

属　性

利用状況

サービス・
クオリティ
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3.4. 仮説モデルの設定 

Howat, et al.,（1999）は，サービス・クオリティを高く評価し，

なおかつ利用者満足度が高い利用者は，行動意図が好意的であると

いう分析枠組みに基づき研究を進めた結果，利用者満足度と行動意

図に関連性があることを示唆した．サービスを購買した顧客がサー

ビスの生産過程に加わることによってベネフィットを受けとり，ト

ータルとしての満足度に集約し，その結果，再購買の意思決定につ

ながるとの見解（中路・簗瀬，1998）もある．Murray and Howat
（2002）は，構造方程式モデルを用い，スポーツ・レジャー施設に

おいて，サービス・クオリティは利用者満足度に影響し，利用者満

足度は継続意図のとても強い影響要因であることを明らかにした．

サービス・クオリティが行動意図に影響を及ぼす（Boulding, et al.，
1993；Zeithaml, et al.，1996）こともマーケティングの分野におい

て報告されているが，スポーツ施設において実証された研究が少な

く妥当性が低いため，本研究においては仮説に設定しなかった．以

上のことから，サービス・クオリティが利用者満足度に影響を与え，

さらに利用者満足度が行動意図である推奨意図と継続意図に影響を

及ぼすことが推察される．よって，本研究において以下の3つの仮

説を設定した（図1）． 
 
H1：サービス・クオリティは，利用者満足度に影響を及ぼす 
H2：利用者満足度は，推奨意図に影響を及ぼす 
H3：利用者満足度は，継続意図に影響を及ぼす 
 

 
図1．サービス・クオリティと利用者満足度による 

行動意図を説明する仮説モデル 
 
3.5. 分析方法 
利用者満足度の規定要因を探るため，サービス・クオリティの20

項目において探索的因子分析を行った．次に，探索的因子分析で抽

出されたサービス・クオリティの因子，利用者満足度，推奨意図お

よび継続意図において相関分析を行った．そして，サービス・クオ

リティ因子を独立変数に，利用者満足度を従属変数に設定し重回帰

分析を行った．また，利用者満足度を独立変数に，推奨意図と継続

意図を従属変数に設定し単回帰分析を行った．本研究における統計

的な処理は，SPSS 11.5 for Windowsを使用した． 
 
4. 結 果 
4.1. サンプルの属性と利用状況 
サンプルの個人的属性に関して，性別は，男性が27.7％（192人），

女性が 72.3％（502 人）であった（表 2）．年代については，30 代

が42.3％（226人）で最も多く，次いで，50代が17.9％（96人）

であった．職業は，主婦が51.5％（362人）と約半数を占め，圧倒

的に多かった．次いで，会社員が18.5％（130人）であった．サン

プルの利用状況に関して，利用形態は54.9％（393人）が団体利用

であった．利用期間に関しては，2 年～5 年未満の利用者が 23.8％
（166 人）で最も多かった．10 年以上利用しているサンプルは

11.6％（81人）いた．利用頻度は，体育館を週に1日利用している

人が47.7％（337人）と最も多く，4人中3人が週に1日以上利用

していることが明らかになった．  
 

表2．サンプルの属性と利用状況 
％（ n ） ％（ n ）

性別 男性 27.7％（192） 職業 会社員 18.5％（130）

女性 72.3％（502） 公務員 3.0％（  21）

年代 10代 2.2％（  12） 自営業 2.8％（  20）

20代 11.4％（  61） 主婦 51.5％（362）

30代 42.3％（226） パート職 12.7％（  89）

40代 11.8％（  63） 高校生 1.7％（  12）

50代 17.9％（  96）

60代 11.8％（  63）

70代 2.6％（  14） 無職 7.1％（  50）

団体利用 54.9％（393） その他 2.0％（  14）

教室利用 24.1％（172） ほぼ毎日 0.8％（    6）

個人利用 16.9％（121） 週に4～5日 2.3％（  16）
複数利用 4.1％（  29） 週に2～3日 23.1％（163）

1ヶ月未満 8.3％（  58） 週に1日 47.7％（337）
1ヶ月～半年未満 11.2％（  78） 2週間に1日 6.1％（  43）
半年～1年未満 11.9％（  83） 月に1日程度 7.8％（  55）
1年～2年未満 16.2％（113） 3ヶ月に1日程度 2.1％（  15）
2年～5年未満 23.8％（166） 年に数日程度 10.1％（  71）

5年～10年未満 17.0％（119）
10年以上 11.6％（  81）

利用
形態

利用
期間

利用
頻度

大学生・
専門学校生

0.7％（    5）

 
 
4.2. サービス・クオリティの因子構造 
まずは，サービス・クオリティの 20 項目において探索的因子分

析を行った（表3）．先行研究によっては，複数からなるサービス項

目を分類する際に主成分分析を用いているものが散見されるが，本

研究では因子分析を用いた．因子分析を用いた理由としては，因子

分析によって得られる因子は単なるデータの要約ではなく，何らか

の意味での理論的構成概念を表すものと考えるべきである．また，

各因子が理論的構成概念を代表し，その構成概念間の関係について

の仮説を検証したい場合には，主成分分析の適用は適切ではなく，

因子分析の利用が必要であるという見解（柳井ら，1990）を支持し

ている．因子の抽出には主因子法を用い，固有値1以上の基準を設

け，バリマックス回転を行った．その結果，4 因子が抽出された．

第 1 因子は，「機器の質は高く，良く整備されている」や「施設は

適切に運営されている」等のスポーツ施設におけるサービスの根幹

となる項目が中心であるため「中核」と命名した．第2因子は，「ス

タッフは親しみやすい」や「スタッフは責任感がある」等のヒュー

マンサービスに関する内容であったことから「人的資源」と命名し

た．第3因子は，「教室・団体利用・ジムは時間通りに開始できる」

等のサービスの時間に関する内容であったため「時間」と命名した．

第 4 因子は，「提供されるプログラムは料金に見合う」等の料金に

見合うサービスか否かを問う項目であることから「価値」と命名し

た．「利用手続きは簡単である」の 1 項目に関しては，因子負荷量

が0.40の基準（Nunnaly & Bernstein，1994）に満たなくどの因

子にも属さなかったため，後の分析からは除外した．累積寄与率は，

Hair, et al.,（2010）が示す基準（60％以上）には満たなかったが，

サービス・ 
クオリティ 

利用者 
満足度

推奨 
意図

継続 
意図

— 5 —

（155）



- 6 - 

59％と高い値を示した．このサービス・クオリティの 19 項目を使

って因子分析を行うことの妥当性を表す「Kaiser-Meyer-Olkinの標

本妥当性の測度」も 0.917 と高い値を示し，この 20 項目で因子分

析を行うことに意味があることを示した．また，4 つの因子の内的

整合性を確認するために，Cronbachのα係数を算出した．「中核」

因子は.89，「人的資源」因子は.88，「時間」因子は.86，「価値」因

子は.87であり，基準（.80）（Robinson, et al.，1991）を上回った

ことから，一定の信頼性が確認された． 
 

表3．サービス・クオリティに関する因子分析結果と信頼性 

因子名 項　目 Mean S.D. Ｆ１ Ｆ２ Ｆ３ Ｆ４

施設の整備は行きとどいている 3.55 1.07 .783

施設は快適で心地よい 3.41 1.13 .734
機器の質は高く、良く整備されている 3.23 1.11 .719
施設はいつも清潔である 3.66 1.04 .672
最新の情報が提供されている 2.95 1.11 .612
幅広い運動プログラムが利用できる 3.21 1.14 .528
施設は適切に運営されている 3.70 0.99 .513
適した飲食スペースが提供されている 2.95 1.24 .436
駐車（駐輪）場は安全に配慮されている 3.32 1.10 .413
スタッフは責任感がある 3.68 1.07 .740
スタッフは経験と知識が豊富である 3.47 1.11 .729
スタッフは親しみやすい 3.62 1.15 .709
インストラクターは経験と知識が豊富である 3.84 1.22 .582
簡単にスタッフだと見分けられる 3.67 1.18 .538
教室・団体利用・ジムの時間帯は適切である 4.01 0.97 .792
教室・団体利用・ジムは時間通りに開始できる 4.15 0.98 .726
開館・閉館時間は適切である 3.96 0.94 .666
提供されるプログラムは料金に見合う 3.76 1.10 .770
施設の設備は料金に見合う 3.73 1.16 .725
寄与率（％） 21.3 16.1 12.6 8.9
累積寄与率（％） 21.3 37.4 50.1 59.0

価値
（α＝.87）

因子負荷量

時間
（α＝.86）

中核
（α＝.89）

人的資源
（α＝.88）

 
※ 因子負荷量 ＞.40のみ記載 

 
4.3. サービス・クオリティ，利用者満足度，及び行動意図の関連性 
探索的因子分析で抽出された「中核」，「人的資源」，「時間」，「価

値」の4因子，利用者満足度（Mean=5.04, S.D.=0.99），及び行動

意図である推奨意図（Mean=5.09, S.D.=1.113）と継続意図

（Mean=5.71, S.D.=1.070）において相関分析を行った結果，サー

ビス・クオリティの4因子すべてにおいて利用者満足度と有意な相

関を示した（表4）．そのため，4因子を独立変数に，利用者満足度

を従属変数に設定しステップワイズ法による重回帰分析を行った．

その結果，「中核」，「人的資源」，「時間」及び「価値」の 4 因子と

も利用者満足度に有意に影響を与えることが明らかになった（図2）．
決定係数は.298を示し，この4因子で利用者満足度の分散のうち約

30％が説明されることが明らかになった． 
 
表4．サービス・クオリティ，利用者満足度および行動意図の 

相関マトリクス 

中核 人的資源 時間 価値
利用者
満足度

継続意図 推奨意図

中核 .081 .045 .077 .363＊＊ .083 .105

840.601.源資的人 .265＊＊ .177＊＊ .184＊＊

時間 .037 .213＊＊ .179＊＊ .068

価値 .338＊＊ .167＊＊ .224＊＊

利用者満足度 .290＊＊ .350＊＊

継続意図 .416＊＊

推奨意図  
                     ＊＊p＜.01 

 
次に，利用者満足度が及ぼす影響を明らかにするため，利用者満

足度，推奨意図，及び継続意図の変数間において相関分析を行った

（表4）．その結果，利用者満足度と推奨意図，利用者満足度と継続

意図の間には有意な相関関係があることが明らかになった．そのた

め，利用者満足度を独立変数に，推奨意図と継続意図を従属変数に

し，それぞれ単回帰分析を行った結果，利用者満足度は推奨意図と

継続意図に対し，どちらも有意な値を示した（p＜.001）．すなわち，

利用者は満足するほど他人に施設の利用を快く勧め，自らも継続し

て施設を利用しようとする意図が強くなることが明らかになった． 
 
4.4. 仮説モデルの検証 
図2は，仮説モデルの検証結果を示している．仮説1の「サービ

ス・クオリティは，利用者満足に影響を及ぼす」については，サー

ビス・クオリティの 20 項目を因子分析し，抽出された 4 因子すべ

てが利用者満足度に有意に影響を及ぼすことが明らかになったこと

から，仮説1は支持された．仮説2の「利用者満足度は，推奨意図

に影響を及ぼす」と，仮説3の「利用者満足度は，継続意図に影響

を及ぼす」については，単回帰分析を行った結果，両変数とも有意

な値を示したため，仮説2と仮説3は支持された．すなわち，施設

が提供する中核のサービス，スタッフ等のヒューマンサービス，サ

ービスを提供している時間，及びサービスに見合った料金に対する

評価が高くなるほど利用者は満足し，さらに，満足するほど他人に

施設の利用を勧め，自らも継続して施設を利用しようとする意図が

強くなることが明らかになった． 
 

 
＊＊＊p＜.001 

図2．サービス・クオリティと利用者満足度による 
行動意図を説明する仮説モデルの検証 

 
5．結 語 
本研究は，公共スポーツ施設におけるサービス・クオリティ，利

用者満足，推奨意図，及び継続意図の関連性を明らかにすることが

目的であった．主な結果は以下の2点である． 
1．サービス・クオリティが高く評価されることによって利用者の

満足度が向上する． 
2．利用者の満足度が向上することによって，施設を継続して利用

したいと思う人が増え，さらに，他者に施設の利用を勧めよう

と思う人が増える． 
以上の結果から，サービスのパフォーマンスをよくすることで利

用者は満足する．加えて，合理的行為理論（Theory of Reasoned 
Action）や計画的行動理論（Theory of Planned Behavior）
行動意図は行動を予測することが実証されていることから，サービ

スに満足した利用者は，今後も継続して施設で運動・スポーツを実

中 核 

人的資源 

時 間 

価 値 

利用者 
満足度 

推奨意図 

継続意図 

サービス・ 
クオリティ 行動意図

.317＊＊＊ 

.207＊＊＊ 

.168＊＊＊ 

.298＊＊＊ 

.350＊＊＊ 

.290＊＊＊ （R2＝.298） 

（R2＝.122） 

（R2＝.084） 

において
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施し，さらに利用していない他の人に施設での運動・スポーツ実施

を勧める．よって，口コミによる新規利用者の増加が見込まれるこ

とも示唆された． 
公共スポーツ施設における指定管理者制度の今日的な課題として，

指定管理者を評価できる妥当な指標が開発されていないことが挙げ

られる．本研究は，今日的課題の解決のきっかけとなるような以下

の研究視座を提起している． 
1 点目は，わが国の公共スポーツ施設に見合うよう加筆修正をし

たHowat, et al.,（1996，1999，2002）のサービス・クオリティに

関する項目が，わが国の公共スポーツ施設のサービスを評価する際

に援用できることを実証したことである．サービス・クオリティの

因子構造については，Howat, et al.,（1999）が示したサービス・ク

オリティの3要因（「人的サービス」，「中核」及び「付帯サービス」）

と因子数は異なるものの，類似する結果となった．この結果は，オ

ーストラリアの公共スポーツ施設におけるサービスと日本の公共ス

ポーツ施設のサービスについて，利用者が類似した枠組みでサービ

スを捉え，認知していると考えられる．しかし，本調査の対象施設

は，兵庫県内の2施設のみであることから，今後は，対象施設を変

え，実証研究を積み重ね，検討する必要がある． 
2 点目は，本調査において設定したサービスに関する項目から抽

出された4因子すべてが，利用者満足度に影響を及ぼすことが明ら

かになったことである．すなわち，公共スポーツ施設の中核的なサ

ービス，スタッフ等のヒューマンサービス，サービスを提供する時

間，料金に見合ったサービスを提供することが，利用者の満足に影

響を及ぼすということである．しかし，「利用手続きは簡単である」

の1項目は，因子負荷量が0.40の基準（Nunnaly & Bernstein，
1994）に満たなく，後の分析から除外された．この点については，

今後の研究課題のひとつとしてあげられる．また，本研究で援用し

たサービス・クオリティによって，利用者満足度の分散の約30％が

説明されることが示された．しかし，サービス・クオリティ以外に，

利用者満足度に有意な影響を及ぼす変数の存在が考えられることか

ら，今後の検証が必要であろう． 
3 点目は，利用者満足度が推奨意図と継続意図の行動意図に有意

に影響を及ぼしている点である．この結果は，先行研究と同様の結

果を示した（Alexandris, et al.，2004；Howat, et al.，1999，2008；
Murray & Howat，2002；周・菊池，2009a，2009b，2009c）．し

かし，それぞれの研究における調査対象に着目すると，Alexandris, 
et al.,（2004）はギリシャの民間スポーツ施設の会員，Howat, et al.,
（1999）とMurray and Howat（2002）はオーストラリアの公共

スポーツ・レジャーセンターの利用者，Howat, et al.,（2008）はオ

ーストラリアの公共プールの利用者，周・菊池（2009a，2009b，
2009c）は中国の民間フィットネスクラブの会員である．そのため，

本研究の結果は，わが国の公共スポーツ施設においても，利用者が

施設が提供するサービスに満足しないと，その施設を継続して利用

しようと思わないということであり，「場所貸し」がメインであった

公共スポーツ施設においても，利用者が満足できるようなサービス

を提供することが重要になってきたことがうかがえる．また，他者

に施設の利用を勧めようと思う推奨意図に利用者満足が有意に影響

を及ぼすことが明らかになったことから，金山（2010）が述べるよ

うに，サービス品質や満足を高めることは，スポーツ参加者の育成

に反映される可能性が高いことも考えられる． 
今後の研究課題としては，サービス・クオリティ以外に，利用者

満足度や継続意図などに影響を及ぼす要因を探ることである．本研

究では，利用者満足度は，サービス・クオリティの中核，人的資源，

時間，及び価値に関する因子により分散の約30％が説明されている．

しかし，サービス・クオリティ以外に，運動・スポーツ実施による

効果が利用者満足度に影響を及ぼすことが報告されており

（Alexandris, et al.，2004），行動分析学では，ある行動が繰り返

されるかどうかは，その行動の効果次第であるとされている（杉山

ら，1998）．そのため，公共スポーツ施設の利用者が，公共スポー

ツ施設でスポーツを実施することで効果が得られたと感じている，

もしくはスポーツを実施することで得られる効果を予期しているこ

とが，今後，公共スポーツ施設を継続して利用するか否かに影響す

ることが考えられる．よって，公共スポーツ施設のサービスに満足

する，ないしは継続して利用するためには，サービスの質を向上さ

せる以外に，スポーツを実施することで得られる心理的なベネフィ

ットもしくは効果を利用者に感じさせる必要があるのではないだろ

うか．今後，検証する必要があるだろう． 
また，サービス・クオリティの尺度として用いた偏った尺度が，

わが国の公共スポーツ施設の質問紙調査に採用された事例がみられ

ない．そのため，回答者が慣れておらず，回答する際に戸惑う場面

がみられたことから，今後調査を行う際は検討が必要である． 
 生涯スポーツ社会の実現に必要不可欠な公共スポーツ施設のキー

ワードは，「安・近・軽・楽」であり，安全で安心して利用できる施

設，身近で親近感のある施設，軽装で気軽に使え，軽い負担で済む

施設，楽しく気楽に利用できる施設のことである（高橋・野川，2006）．
また，公共スポーツ施設は，スポーツをする場だけでなく心理的・

社会的・空間的にも地域住民がゆとりと交流を取り戻す場であるた

め，地域住民のコミュニケーション構築が可能となるような運営が

望まれると述べている．すなわち，公共スポーツ施設がスポーツを

する場としての機能だけではないということを理解し，なおかつ利

用している地域住民が満足できるようなサービスを施設で提供でき

る指定管理者が公共スポーツ施設の管理運営をする必要がある．そ

のため，指定管理者の選定基準や指定期間中のチェック機能を確立

する必要があり，住民や利用者の視点から指定管理者の評価に関す

る研究知見を蓄積していくことが，指定管理者を選定，評価する妥

当な指標開発につながるであろう． 
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