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指定管理者制度が導入された公共スポーツ施設のサービス・クオリティに関する研究

論文要旨

わが国の行財政の悪化に伴い， 2003年に指定管理者制度が導入された.約10年が経過するこ

とから，今日，制度導入の影響や効果に注目が集まっている.しかし，公共スポーツ施設のサ

ービスに対する指定管理者制度導入の効果は，厳密には実証されていない.また，今日のスポ

ーツ施設におけるサービス・クオリティや利用者満足に関する研究では，サービス・クオリテ

ィや利用者満足が行動意図に影響を及ぼすことが実証されている.しかし，わが国の公共スポ

ーツ施設に着目すると，サーピス・クオリティ，利用者満足，及び行動意図の関連性を検証し

た調査研究は少なく，どのようなメカニズムで利用者が満足し，継続して利用しようと感じる

のか明確にはなっていない.本研究の目的は，まず，指定管理者制度が導入された公共スポー

ツ施設のサービス・クオリティ，結果予期，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.次に，公共スポーツ施設のサービスに対する指定管理者制度導入の効果を明ら

かにする.具体的には，指定期間の終了に伴い指定管理者が変更する施設と変更しない施設に

おいて，サービス・クオリティ，利用者満足，及び継続意図に関する縦断的調査を行う.また，

指定管理者が変更する施設において，指定管理者変更前と変更後に縦断的調査を行い，サービ

ス・クオリティ，利用者満足，及び行動意図の時系列変化を明らかにする.本論文はS章から構

成されている.第I章は，研究の背景，意義，及び呂的を述べ，本論文の序論とした.第2章で

は，はじめに指定管理者制度の概要と，公共施設における指定管理者制度の導入状況と課題を

把握した.次に，公共スポ}ツ施設の現状と，公共スポーツ施設における指定管理者制度の現

状を把握し，関連する先行研究を概観し，公共スポーツ施設における指定管理者制度の課題に

言及した.第3章は，スポーツ施設におけるサービス・クオリティと利用者満足に関する先行研

究を分類し，研究成果をまとめ，研究課題を述べた.

第4章は，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を目的に，指定管理者制度が導入されている2つの公共スポーツ施設の

利用者を対象に自記入式による質問紙調査を行った (n=745).サービス・クオリティ，利用

者満足，及び行動意図について，重回帰分析と単回帰分析を行った結果，サービス・クオリテ

イは利用者満足に影響を及ぼし，さらに利用者満足は，推奨意図と継続意図に影響を及ぼすこ

とが明らかになった.第5章は，公共スポーツ施設におけるサーピス・クオリティ，結果予期，

利用者満足，及び行動意図の関連性を明らかにすることを目的に，指定管理者制度が導入され

た2つの公共スポーツ施設の利用者を対象に自記入式質問紙調査を行った (n=20S).変数の関

連性を検証するためパス解析を行った結果，サーピス・クオリティの「スタッフJ，設備J， 

及び『料金Jの3因子と結果予期は，利用者満足に影響を及ぼし，サービス・クオリティの『ス

タッフJ ~. r料金Jの2因子と利用者満足は，行動意図に影響を及ぼすことを実証した.
第6輩では，指定期間の終了に伴う公共スポーツ施設のサービス・クオリティ，利周者満足，

及び継続意図の変化を縦断的アプローチにより検証するため，施設規模が地区施設である2つの

公共スポーツ施設を調査対象施設とした.プレ調査 (2010年3月)とポスト調査 (2010年9月)

で指定管理者が変更する施設と，プレ調査とポスト調査で指定管理者が変更しない施設を選定

した.2つの施設の利用者に対してパネル調査を行い (n=20S)，各々の施設のサービス・クオ

リティ，利用者満足，及び継続意図について対応のあるサンプルのt検定を行った結果，1)指

定管理者が変更した公共スポーツ施設は，利用者満足と継続意図における時系列変化はみられ

なかったが，人的要因や時間に関するサービスの評価が良くなった.2)指定管理者が変更しな

かった公共スポーツ施設では，利用者満足と継続意図における時系列変化はみられなかったが，

スタッフや時聞に関する評価が下がったことが明らかになった.第7章では，指定管理者が変更

した都道府県、域施設である公共スポーツ施設の利用者に対してパネル調査を行い，指定管理者

の変更に伴う利用者のサービス評価を縦断的に検証した.プレ調査を指定管理者変更前の2011

年3月に，ポスト調査を指定管理者変更後の2011年9月に行い (n=S7)，サービス・クオリティ，

利用者満足，及び行動意図について対応のあるサンプルのt検定を行った結果，1)指定管理者

が財団法人グループからスポーツメーカーグループへ変更したことにより，施設の清潔感，情

報のアップデート，多様な運動プログラム，スタッフの責任感に関する評価が良くなった.2) 

指定管理者が財団法人グループからスポーツメーカーグループに変更したが，利用者の満足度

と施設の継続意図は変化しなかった.3)指定管理者が財団法人グループからスポーツメーカー

グループへ変更したことにより，他者に施設の利用を勧める意図は弱まった.

終章では，本論文の目的に従い，上記の各意の結果を次の2点に集約した.1)公共スポーツ

施設で提供されるサービスの質が向上し，利用者が施設で運動・スポーツをすることでポジテ

イブな効果があると感じるほど，利用者は施設のサービスに対して満足する.そして，今後も

施設を利用し，他者に施設の利用を勧めようと感じる.また，施設で提供される主要なサービ

スの質が向上することで，利用者は今後も施設を利用し，他者に施設の利用を勧めようと感じ

る.2)公共スポーツ施設のサービスに対する指定管理者制度導入の効果として，サーピスの質

が向上していると一概に述べることはできない.その理由として，指定管理者が変更すること

により，一施設で提供されるサーピスの質が良くなるケースがある一方で，指定管理者が変更し

ていないにも関わらず，提供されるサービスの質が悪くなるケースが確認されたためである.

施設のサービスの質は，指定期聞と指定管理料によって変化することが明らかになった.

本研究の社会的貢献は，実際に検証されることの少なかった公共スポーツ施設のサービスに

対する指定管理者制度導入による効果を，事例ではあるものの検証したことである.本研究に

おいて，指定期間の終了に伴い指定管理者が変更した施設では，複数のサーピスの質が良くな

ったことが明らかになった.一方で，指定管理者が変更していないにも関わらず，サービスの

質が落ちた施設も確認された.サービスの質が落ちた理由として，指定管理料の引き下げが考



えられる.指定管理者制度導入の目的は，行政コストの削減と住民サービスの向上である.指

定管理料は，自治体が施設の管理運営のために指定管理者に支払うお金であり，行政コストと

言える.そのため，行政コストは削減できているが，施設で提供されるサーピスの質，すなわ

ち住民サービスは向上していないと言え，指定管理者制度導入の目的が達成できていないと考

えられる.しかし，本研究の対象は限られた施設であることから，今後はさらに事例研究を重

ねていくことが求められる.また，施設を所有している自治体は，各施設の設置目的や特徴に

応じて，利用者の視点から，指定管理料や指定期間を含めた指定管理者の選定に関する必要要

件を決定する必要があるだろう.

本研究の学術的貢献は，以下の2点にまとめることができる. 1点目は，わが国の公共スポー

ツ施設のサービスにおいて，サーピス・クオリティや利用者満足等に関するモデルの検証はあ

まりなされてこなかった.そのため，本研究において，サービス・クオリティが利用者満足を

介して行動意図に影響を及ぼし，さらにサービス・クオリティの一部は直接行動意図に影響を

及ぼすことが実証できたことは，今後の公共スポーツ施設のサーピスに関する研究において一

助となるのではないかと考える.加えて，スポーツ施設のサーピスに関する研究では注目され

てこなかった結果予期が，利用者満足に影響を及ぼすことが明らかになったことは，今後の公

共スポーツ施設のサービスを評価する観点から考えると意義あるものになったのではないだろ

うか.2点目は，公共スポーツ施設におけるサービス・クオリティや利用者満足の時系列変化を

捉えるために，縦断的調査の中でも個人の変化を厳密に捉えることができるパネル調査を用い

た点である.今まで，特にわが国では，スポーツ施設における縦断的研究において，調査デザ

イン等まで言及し，調査研究を進めている研究は少ない.そのため，今後，わが国のスポーツ

施設のサービスに関する縦断的調査に対して，新しい視座を与えるきっかけになったのではな

いかと考える.

本研究の限界は，調査対象である公共スポーツ施設が，H県内の施設に限られていることであ

る.そのため，本研究の結果は一般化できるものではなく，さらなる事例研究の蓄積が必要と

なる.加えて，公共スポーツ施設のサービスを評価できるような指標の開発には至らなかった

点が本研究の限界である.今後の課題として，わが国の公共スポーツ施設のサービスを評価で

きるような指標の開発が必要だろう.本研究で用いたサーピス・クオリティの20項目は，信頼

性と妥当性が検証されているHowatet al. (1996， 1999， 2002)の項目を援用し，かつわが国

の公共スポーツ施設に適合するよう修正を施した上で用いた.しかし，尺度開発の初期段階で

用いられるようなフォーカスグループインタビュー等は実施しておらず，実際の利用者の声を

拾いあげていない.そのため，今後わが国の公共スポーツ施設のサービスを評価できるような

指標を開発するためには，尺度開発の手順を踏み，実際の利用者の声を開く必要があるだろう.

また，公共スポーツ施設は，施設の設置目的，規模，及び設備等が異なることから，各々の施

設の実情によってサーピスを評価する項目を変更することが可能な指様であることが重要であ

ると考える.公共スポーツ施設のサービスを評価しうるベ』スとなる指標を開発することで，

公共スポーツ施設に適した安全で安心できる快適なサービスを提供する指定管理者の選定につ

ながり，ひいては，今後のわが国におけるスポーツ環境の発展に寄与すると考える.

(注)3， 000~6， 000字 (1，000~2， 000語)でまとめること。
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要 旨

申請者、秋吉遼子さんの課程博士学位申請論文「指定管理者制度が導入さ

れた公共スポーツ施設のサーピス・クオリティに関する研究」は、 2003年に地方

自治法の改正により始まった、指定管理者制度を導入した公共スポーツ施設を対象に

して、サービス・クオリティ、結果予期、利用者満足、および行動意図の関連性を実

証的アプローチにより、横断的および縦断的に分析したものである。本研究は、公共

スポーツ施設の利用者に着目し、これまでわが国では検証されてこなかった、指定管

理者制度導入による効果や影響を実証的アプローチにより明らかにした意欲的な研

究の知見をまとめたものである。

本論文は8章から構成されている。第1章は、研究の背景、意義、及び目的を

記した。第2章では、研究の前提として、公共施設における指定管理者制度の概要

と現状と課題を論じ芋。また、公共スポ}ツ施設における指定管理者の現状と導

入状況および課題を検証した。第3章は、スポーツ施設におけるサービス・クオリ

ティと利用者満足に関する先行研究を分類し、研究成果をまとめ、研究課題を述

ベている。

第4章は、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を目的に、指定管理者制度が導入されてい

る2つの公共スポーツ施設の利用者を対象に自記入式による質問紙調査を行った

(n= 745) 。サービス・クオリティ、利用者満足、及び行動意図について、重回

帰分析と単回帰分析を行った結果、サービス・クオリティは利用者満足に影響を

及ぼし、さらに利用者満足は、推奨意図と継続意図に影響を及ぼすことが明らか

になった。第5章は、公共スポーツ施設におけるサービス・クオりティ、結果予期、

利用者満足、及び行動意図による仮説モデル、を検証するために、指定管理者制度

が導入された2つの公共スポーツ施設の利用者を対象に自記入式質問紙調査を行

った (n=205) 。変数の関連性を検証するためパス解析を行った結果、サービス

・クオリティの「スタッフ」、 「設備」、及び「料金Jの3因子と結果予期は、利

用者満足に影響を及ぼし、サービス・クオりティの「スタッフ」と「料金Jの2

因子と利用者満足は，行動意図に有意な影響を及ぼすことが明らかになった。

第6章では、プレ調査 (2010年3月)とポスト調査 (2010年9月)で指定管理者が

変更される施設と、変更されない施設を選定した。縦断的アプローチであるパネ

ル調査を行い (n=205) 、各々の施設のサービス・クオリティ、利用者満足、及

び継続意図について対応めあるサンプルのt検定を行った結果、1)指定管理者が

変更された公共スポーツ施設は、利用者満足と継続意図における時系列変化はみ

られなかったが、人的要因や時間に関するサービスの評価が良くなった。 2)指定

管理者が変更されなかった公共スポーツ施設では、利用者満足と継続意図におけ

る時系列変化はみられなかったが、スタッフや時間に関する評価が下がった。第7

章では、指定管理者の変更に伴う利用者のサービス評価を縦断的に検証した。プ

レ調査とポスト調査による分析の結果、1)指定管理者が財団法人グループからス

ポーツメーカーグループへ変更されたことにより、施設の清潔感、情報のアップ

デート、多様な運動プログラム、スタッフの責任感に関する評価が良くなった。 2)

指定管理者が財団法人グループからスポーツメーカーグループに変更されたが、

利用者の満足度と継続意図は変化しなかったことなどが明らかになった。

終章では、公共スポーツ施設で提供されるサービスの質が向上し、利用者が施

設ポジティブな効果があると感じるほど、利用者は施設のサービスに対して満足

することがわかった。また、施設で提供される主要なサービスの質が向上するこ

とで、利用者は今後も施設を利用し、他者に施設利用を勧めようと感じることが

明らかにな.った。このように、指定管理者制度を導入した公共スポーツ施設にお

いて、サービスの質が向上していると一概に述べることはできず、施設のサービ

スの質は、指定期間と指定管理料によって影響されることを議論した。

本論文は、十分な先行研究の検証と論理性、また実証的かっ時系列アプローチ

により新たな知見を得るなど、研究対象と方法論における独創性が認められる。

なお申請者は、本論文に関する研究業績として、査読付 3編(国際誌 1編)、査

言語無 7編を発表しており、博土学位申請の基本的要件を満たしている。
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