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１． はじめに 

近年，都市公園等において，利用者・管理者・施設等，公園の

各要素を効果的に活用し，計画，整備，および管理運営までを含

めてPDCAを繰り返し，継続的に提供サービスの改善を実施する

パークマネジメントが重要視 1)されてきたように，各公共施設に

おいても「施設マネジメント」に関する議論が進んでいる。 
「施設マネジメント」においては，民間の企業経営の手法を活

用し，「利用者の再来訪（リピート）維持等に向けた供給側でなく

利用者の視点からのサービス提供」や，「サービス提供者の経営行

動方針（目標）設定及びその目標管理等を行うこと」が期待され

ている。 
他方で，消費者行動研究において利用者評価，経営行動の目標

管理の基本的な指標等となる顧客満足は重要な研究領域であるが，

近年では，我が国の産業強化施策としての顧客満足度指数

（Japanese Customer Satisfaction Index，以下JCSI）の開発に

際して，顧客満足の追求が企業経営にとって何をもたらすかの問

い直しが論点 2) 3) 4)となり，顧客満足の戦略性議論，経営行動指針

への適用可能性などが論議された。 
この論議の中で小野 3)は，顧客満足研究の多くは個人消費者の

短期的な購買後行動を研究課題とした「取引特定的満足と再来訪

（リピート）の究明」であるが，次なる研究として，安定的満足

の原因と結果に関する因果連鎖を解明し，市場シェア・収益性・

株価等の企業業績と顧客満足との連関に関する統計的検証を研究

課題とする「累積的満足アプローチ」の重要性を指摘している。 
「累積的満足アプローチ」の特徴 2)は，対象や時間等の集計化

であり，利用者等のサービス享受者の一定期間の経験をベースに

した満足をとりあげ，顧客満足モデルとして，先行要因（顧客期

待，知覚品質及び知覚価値）が顧客満足にどの程度の影響を与え，

顧客期待から安定的顧客満足やロイヤリティ（再利用・再来訪等），

クチコミ等の結果要因への因果連鎖を解明するとともに，経時デ

ータ測定による利用者評価構造の変化を把握するところにある。 

前述した JCSI においても，「累積的満足アプローチ」により，

我が国のサービス業を横断的に網羅する顧客満足の原因と結果の

因果関係モデルを構築し，企業の顧客満足の高低を構造的に読み

解くことで，サービス企業のオペレーションやマーケティングへ

の戦略的示唆を導くことを目指している。 
上記のように，顧客満足の研究では，「特定サービスの購買後評

価による再来訪メカニズム」の究明に留まらず，「累積的満足の構

造的解明」がサービス提供者の経営戦略の構築の理論的支柱にな

りうる可能性が示唆されている。 
ここでランドスケープ領域での消費者行動の観点からの顧客満

足，すわなち，利用者評価に関する既往研究 5) 6) 7) 8) 9) 10)を整理す

ると，自然体験施設等の施設・サービスを対象に利用者の行動・

満足度調査に基づき，総合満足度の向上に寄与する要因等の利用

者評価構造を解明し，リピート維持に有用な要因を明らかにして

きた。 
これらは，前述した「取引特定的満足と再来訪の究明」を目指

した研究であったといえるが，時間経過による利用者層の変化や

利用者の成熟による「利用者評価構造の経時変化」等にも対応し

たサービス提供に向けたオペレーションやマーケティングへの戦

略的示唆を導くことが期待できる「累積的満足アプローチ」の研

究には至っていない。ランドスケープ領域においても利用者評価

の次なる研究ステージである「累積的満足アプローチ」に着目し，

原因等を探索する分析に留まらず，実質科学的な意味をもつ，施

設・サービス等に対する利用者評価構造モデル（仮説）を構築し，

経時変化を考慮しながら実際の利用者の評価構造との適合性を検

証すること等が必要であると考える。 
そこで，本研究は，利用者評価（顧客満足等）調査の経時デー

タを蓄積する自然体験施設「登別市ネイチャーセンター『ふぉれ

すと鉱山』」を対象に，先行要因と顧客満足の影響モデル（仮説）

を構築し，施設・サービスに対する利用者評価構造における経時

変化を共分散構造分析により解析するとともに，指定管理者への
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ヒアリング調査も踏まえながら，対象施設の施設マネジメントと

して展開してきた目標管理やサービス提供の適合性を検証するこ

とで，利用者評価構造モデルに基づく施設マネジメントについて

考察する。 

 

２．調査研究の方法 

（１）利用者評価調査の概要  

対象施設における利用者評価調査（アンケート調査）の概要に

ついて表－1に示す。利用者評価調査は，3時点（2007年度，2008
年度及び 2010 年度）で実施しており，設問項目等は基本的に同

等である。実際の調査は，調査対象地に来訪した利用者に施設内

で直接回答を依頼しその場で回収した。 
本研究における利用者評価構造モデルについて行った共分散構

造分析には，利用者評価調査の設問のうち，総合満足度および個

別満足度（以下，個別満足度）のデータを用いている。 
アンケートの調査票では，個別満足度については個別の施設・

サービス等の名称（表－1 の個別満足度に記載）と，総合満足度

については「「ふぉれすと鉱山」全体としての総合的な評価」との

項目を列記し，それぞれの満足度について 5 件法の選択肢（「満

足」「やや満足」「どちらともいえない」「やや不満」「不満」）を示

し，その選択肢の中から１つ選択することを求めることにより，

個別満足度および総合満足度を計測した。 
（２）利用者評価構造モデルの構築とその経時変化の解析 

本研究の目的は，対象施設における施設・サービスに対する利

用者評価構造についての仮説（以下，利用者評価構造モデル）を

検証することである。 
仮説の構築にあたっては，対象施設における既往研究 9)の分析

と同様に，各年の利用者満足度データで探索的因子分析等を行い，

潜在因子の候補を検討した。 
さらに，各年のデータで，総合満足度を被説明変数，個別の施

設・サービスに関する満足度を説明変数とする重回帰分析を実施

し，総合満足度に寄与の高い要因を特定した。本研究では，前述

した基礎的分析で得た知見を活用しつつ，施設サービスの評価の

基準となっている個別満足度をモデルの中に位置づけられること，

異なる時点の分析における係数の変化を統計的に検定できること，

探索的因子分析とは異なりモデルの適合度を定量的に評価できる

こと，という3つの理由から，共分散構造分析（多母集団の同時

分析）の実施を想定した利用者評価構造モデルを構築した。 
構築した利用者評価構造モデルは，4個の潜在変数と，27個の

観測変数により構成した 11)（図－1）。説明変数は，当該施設にお

ける施設マネジメント上の目標指標として位置づけられてきた

「総合満足度」とした。その上で，個別の観測変数を包括する 4
つの潜在変数を想定した。 

1 つめの潜在変数は，「施設の前提条件に関する満足度（以下，

前提条件）」である。前提条件とは，食事や休憩，睡眠など心身の

 

表－1 利用者評価調査の概要 

調査年度 2007年度 2008年度 2010年度

調査期間 2008年1月～2008年2月 2009年2月～2009年3月 2010年12月～2011年1月

有効回答数 175票 99票 122票

設問項目

■フェイスシート項目
　施設来訪者の属性/調査対象地への来訪頻度/はじめての来訪時期
■利用の経緯
　はじめて来訪した際の動機
■利用時の行動
　施設で主に行う行動/施設を利用する目的/施設内で利用する場所・施設
■「ふぉれすと鉱山」に対する満足度
【個別満足度】
　「ふぉれすと鉱山」周辺の自然環境（山林，川等）/グラウンド・築山/
　モンキーパーク/ツリーハウス・ログハウス・森トンハウス・かまや/
　敷地内遊歩道（散策路）/じゃぶじゃぶ池/野外炊事場/休憩室・食堂室/
　ネイチャーホール/展示スペース・木のおもちゃひろば/
　クラフトルーム（木工室）・森の本屋さん（図書館）/宿泊棟/
　スタッフの充実度（おもてなし意識・人数等）/スタッフとの連絡・連携のしやすさ/
　利用者側の意見等を取り入れる仕組み（利用者懇談会等）/
　ボランティアスタッフ等としてスキルアップ可能な環境（KoNG等）/
　「自然・環境」に関わる情報や知識の蓄積・提供/
　イベント・各種プログラム（自然体験サービス等）の充実度（種類・レベル）/
　対外的な情報発信・広報・PR等/施設内の安全性・バリアフリー/
　施設内の衛生面/雰囲気や居心地の良さ/開館日・開館時間/
　売店機能（自動販売機等）/アクセス（交通手段・駐車場）/
　利用コスト（各種サービス利用料，宿泊料等）
【総合満足度】
　「ふぉれすと鉱山」全体としての総合的な評価
■再訪(リピート)意向
　継続意向
■他自然体験施設の利用
　他施設の利用の有無
■自由回答
　今後の活動にあたっての要望等

休憩室・食堂室

施設周辺の自然環境 （山林・川）

イベント・各種プログラムの充実度

雰囲気や居心地の良さ 総合満足度

グラウンド・築山

モンキーパーク

敷地内遊歩道（散策路）

ログハウス（ツリーハウス）・ピザ釜小屋

じゃぶじゃぶ池

野外炊事場

ネイチャーホール

展示スペース・木のおもちゃひろば

クラフトルーム（木工室）・図書室

宿泊棟

スタッフの充実度

利用者の意見の取り入れシステム

自己実現・スキルアップの場

自然・環境に関する情報提供

対外的な情報提供（広報・PR）

施設内の安全性・バリアフリー

施設内の衛生面

利用コスト

売店機能

アクセス

前提条件

快適性

企画・
運営体制

自然体験
基盤

開館日・時間
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図－1 利用者評価構造モデル 
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良好な状態を維持するために必要な基本施設と，アクセスや開館

時間等の施設利用条件についての個別満足度を含んでいる。 
2 つめの潜在変数は，「企画・運営体制に関する満足度（以下，

企画・運営体制）」である。企画・運営体制とは，スタッフが企画・

実行している自然体験プログラム，利用者やボランティアを増や

すための施策についての個別満足度を含んでいる。 
3 つめの潜在変数は，「自然体験に関する基盤に関する満足度

（以下，自然体験基盤）」である。自然体験基盤とは，野外活動や

工作等の自然とふれあうための活動で利用する自然や施設につい

ての個別満足度を含んでいる。 
4つめの潜在変数は，「施設の快適性に関する満足度（以下，快

適性）」である。快適性とは，施設の個別機能ではなく，ハードと

ソフトを包括した全体的な雰囲気や居心地のよさ，施設の安全や

衛生面についての個別満足度を含んでいる。 
このように構築した利用者評価構造モデルの経時変化を明らか

にするため，3 時点の利用者満足度調査のデータを用いて共分散

構造分析（多母集団の同時分析）を実施した。 多母集団の同時分

析によれば，3 時点のデータに同一のモデルを適用し，パス係数

などの母数の差異を分析することができるため，先行研究 12)も踏

まえ，この手法を用いた共分散構造分析を行った。 

（３）対象施設の施設マネジメントの実態把握 

前項の分析によって把握された利用者評価構造モデルの経時変

化から得られる示唆について，対象施設の施設マネジメントの実

態に基づいた適合性の検証を行うため，指定管理者に施設管理方

針，及び利用者層の変化等に関するヒアリング調査を実施した。 
 

３．結果および考察  

（１）構築した利用者評価構造モデルについての検討 

 利用者満足度調査では，利用者が使用しなかった施設・サービ

ス等で個別満足度の観測変数に無回答が発生する。このような一

部の施設の未利用等による無回答は，ランダムな欠損であると考

えられる。ランダムな欠損への対処方法は，①標本を削除する方

法，②欠損値を補完する方法，の2つがある。本研究の分析では，

欠損値の性質および発生量を勘案し，②欠損値を補完する方法を

とることとし，平均値と切片を推定した。この場合，使用した統

計分析ソフトウエア（Amos20）の仕様により出力される適合度

指標が限られるため，適合度指標としてはRMSEA と CFI を用

いた。 
 共分散構造分析におけるモデルの適合度指標について，

RMSEA の値は 0.1 以上だと当てはまりがよくないと判断され，

CFI の値は 0.95 以上で当てはまりがよいとされる 13)。本研究の

利用者評価構造モデルについて共分散構造分析（多母集団の同時

分析）を行ったところ，RMSEAは0.057であり，悪い適合とさ

れる0.1を下回り，よい適合とされる0.05に近い。一方，本研究

の利用者評価構造モデルのCFIの値は0.742であることから，当

てはまりがよいとはいえない。 
しかし，適合度指標のよさだけにこだわらず実質科学的な成果

が得られるモデルを重視すべきであるとの考え方があり 13)14)15)，

適合度が当てはまりがよいとされている水準に満たないモデルを

分析・考察の対象とする場合がある 16)17)。本研究の利用者評価構

造モデルは，既往研究および基礎的分析の結果に基づいて構築さ

れたものであり施設マネジメントを考える上での実質科学的知見

に対応したものであることから，モデルの適合は研究目的に照ら

して容認できると判断した。実質科学的知見とは，「それぞれの研

究領域，応用分野における理論，仮説，先行研究の結果，経験則

などの総体」18)である。 
なお，本研究の利用者評価構造モデルについて，共分散構造分

析（多母集団の同時分析）を行った場合のχ2 値は，χ2（945）
=2163.591（p<.001）である。しかし，共分散構造分析にχ2検定

を用いることは，ロジックおよび実用上で問題があることが指摘

されていることも踏まえ 19)，本研究におけるモデルの適合度の判

断にはRMSEA およびCFIを用いた。 
本研究で構築した利用者評価構造モデルの各パス係数（非標準

解）と有意水準は，表－2の通りである。 

（２）共分散構造分析による利用者評価構造の経時変化 

以下では，図－2～図－4に示した標準化係数を参照し，相対的

なパス係数の大きさに基づいて各時点のモデルについて検討する。 

１）2007年度の利用者評価構造モデル 

総合満足度と潜在因子の関係をみると，直接的には「前提条件」

（0.63，p<.10のため参考値）（数値は，前者が標準化係数，後者

が有意確率。以下，同様）からの影響，間接的には「企画・運営

体制」から「前提条件」（0.65，p<.001）を経た影響がみられた

（図－2）。 
次に，指定管理者へのヒアリング結果に基づき，施設マネジメ

ントに資するよう，実質的な視点での考察を加える。2007年度は，

施設の管理主体が市から指定管理者である NPO 法人登別自然活

動支援組織モモンガくらぶに移行された初年度である。「企画・運

営体制」においては，従来からもボランティア等としての利用者

参加が実現されてきたが，指定管理者への移行により利用者参加

の位置づけが強化された。当時の利用者層には，市営施設の頃か

ら活動を自立的に行う「リピート層」を中心に，子育て層等の自

然体験の初心者を中心とした「新規利用者層」の2種類がみられ

た。前者の「リピート層」に対応した最低限のサービスは市営の

施設から引き継いで備えていたものであるが，「新規利用者層」に

 
表－2 利用者評価構造モデルのパス係数（非標準解）と有意水準 

パス係数（非標準解） パス係数（非標準解） パス係数（非標準解）

総合満足度 ← 前提条件 1.418 0.064 † 0.854 0.006 ** 0.402 0.627

快適性 ← 前提条件 1.153 0.002 ** 0.706 <.001 *** 1.131 <.001 ***

自然体験基盤 ← 前提条件 0.371 0.032 * 0.264 0.017 * 0.442 0.150

総合満足度 ← 企画・運営体制 0.434 0.112 0.609 <.001 *** -0.061 0.833

前提条件 ← 企画・運営体制 0.503 <.001 *** 0.904 <.001 *** 0.709 <.001 ***

快適性 ← 企画・運営体制 0.463 0.048 * 0.472 0.014 * 0.225 0.311

自然体験基盤 ← 企画・運営体制 0.052 0.434 0.083 0.303 0.212 0.065 †

総合満足度 ← 自然体験基盤 -0.659 0.365 -0.216 0.579 -0.44 0.270

総合満足度 ← 快適性 -0.322 0.221 -0.415 0.087 † 1.078 0.054 †

自然体験基盤 ← 快適性 -0.083 0.161 0.095 0.339 -0.087 0.655
※注　←：因果関係
　　†：p<.10, *：p<.05, **：p<.01,  ***：p<.001

パ ス
2007年度 2008年度 2010年度

t値の有意水準 t値の有意水準 t値の有意水準
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対応したきめ細かなサービスが不足していたために，参考値では

あるが「前提条件」のみが総合満足度に寄与したものと推測され

る。 
以上を踏まえると，2007年度時点の利用者評価構造では，利用

者の自立的な活動を支える最低限の施設・サービスに対する満足

度と，指定管理者の導入によって強化された利用者参加型の企

画・運営体制に対する満足度が，利用者の満足度向上に影響して

いたと推測することができる。 
２）2008年度の利用者評価構造モデル 

総合満足度と潜在因子の関係をみると，直接的には「企画・運

営体制」（0.58，p<.001）と「前提条件」（0.92，p<.05），「快適

性」（-0.52，p<.10のため参考値）からの影響がみられた。また，

間接的には「企画・運営体制」から「前提条件」（0.81，p<.001），
「前提条件」から「快適性」（0.60，p<.001），「企画・運営体制」

から「快適性」（0.36，p<.05）を経た影響がみられた（図－3）。 
また，2007 年度から 2008 年度にかけて，「企画・運営体制」

から「前提条件」への影響（係数）が有意に増加した（p<.0520））。 
次に，指定管理者へのヒアリング結果に基づき，施設マネジメ

ントに資するよう，実質的な視点での考察を加える。2008年度は，

指定管理者を中心にボランティアを含む「企画・運営体制」の量

的・質的な強化，すなわち，常勤スタッフ数の増加や，積極的な

勧誘による利用者ボランティア数の増加といった量的な強化だけ

でなく，利用者ボランティアの意見の反映による参加意欲の向上

といった指定管理者が行ったボランティア人材育成施策が成果を

あげてボランティアが企画・運営の戦力となっていったという質

的な強化が進んだ時期である。また，活動・事業を自らボランテ

ィアとして主導的に企画・実施する利用者を含む「強度のリピー

ト層」が利用者のほとんどを占めた。「強度のリピート層」の増加

は，利用者評価調査において，利用頻度「月１回以上」の利用者

が2007年度の61％から2008年度の76％に増加したという具体

的なデータにも表れている。このため，2007年度にはみられなか

った「企画・運営体制」から総合満足度への直接的な影響が，利

用者のボランティアとしての参加を通じた自己実現による満足度

の向上のかたちで顕在化したものと推測される。 
その意味では,この時期に,「利用者参加型の施設運営」という，

当該施設の運営方針が１つの理想的な形として実を結んだ時期で

あるとみることができる。 
反対に,「強度のリピート層」が中心であったことから,「快適

性」といった過剰なサービスは不要であったため,明確に総合満足

度に負の影響を与えるようになったと推測される。つまり,最低限

のサービスで,「強度のリピート層」を中心に利用者の高い満足度

を得られる望ましい評価構造が構築されていたといえる。このこ

とは，この施設が利用者との関係で実現しようとしていた「利用

者参加型の企画・運営」という運営方針からみると，自然体験活

動を主体的に行う「強度のリピート層」を中心とする想定してい

た利用イメージに合致する利用者の成長を示唆するという意味で，

望ましい評価構造といえるものである。 
そして，指定管理者を中心とした利用者参加型の施設運営によ

り，まさに利用者の立場にたった形での前提条件（開館日・利用

時間の変更など）や快適性の向上（利用者の企画・立案による施

設環境整備）が図られた。さらに，施設の企画・運営に関わるボ

ランティア活動によって休憩室・食堂室を中心とする屋内施設の

利用が増え，施設内での交流が活発化して雰囲気や居心地がよく

なり，その結果として快適性が向上した。 
以上を踏まえると,2008年度時点の利用者評価構造では,利用者

による活動の企画・運営への参加や従来からの自立的な自然体験

活動による直接効果としての総合満足度の向上と,指定管理者を

中心とした良好な施設運営による波及効果の両面で，人的体制の

総合満足度

前提条件

快適性

企画・
運営体制

自然体験
基盤 0.65***0 .250.29*

0.13

0.74*

0.55**

0.63 †

R2＝0.29-0.30

-0.15

-0.34

※注1
矢印にある数値は，標準化係数。
係数に付した記号は，有意水準を示す。
†: p<.10, *: p<.05, **: p<.01, ***: p<.001

※注2
観測変数及び誤差変数は省略している。

0.1％未満

1％未満

5％未満

10％未満

10％以上

 
図－2 2007年度の利用者評価構造モデル 

 

総合満足度

前提条件

快適性

企画・
運営体制

自然体験
基盤 0.81***0.58***0.36*

0.18

0.73*

0.60***

0.92**

R2＝0.78-0.52†

-0.11

0.23

0.1％未満

1％未満

5％未満

10％未満

10％以上

※注1
矢印にある数値は，標準化係数。
係数に付した記号は，有意水準を示す。
†: p<.10, *: p<.05, **: p<.01, ***: p<.001

※注2
観測変数及び誤差変数は省略している。

 
図－3 2008年度の利用者評価構造モデル 

 

総合満足度

前提条件

快適性

企画・
運営体制

自然体験
基盤 0.81***-0.030.18

0.35†

0.64

0.78***

0.20

R2＝0.700.78†

-0.15

-0.18

0.1％未満

1％未満

5％未満

10％未満

10％以上

※注1
矢印にある数値は，標準化係数。
係数に付した記号は，有意水準を示す。
†: p<.10, *: p<.05, **: p<.01, ***: p<.001

※注2
観測変数及び誤差変数は省略している。

 
図－4 2010年度の利用者評価構造モデル 
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強化が総合満足度の向上に寄与していることから,施設運営体制

の１つの完成形が実現した時期であると推測することができる。 
３）2010年の利用者評価構造モデル 
総合満足度と潜在因子の関係をみると,直接的には「快適性」

（0.78，p<.10 のため参考値）からの影響がみられた。また，間

接的には「企画・運営体制」から「前提条件」（0.81，p<.001），
「前提条件」から「快適性」（0.81，p<.001）を経た影響がみら

れた（図－4）。 
また，2008 年度から 2010 年度にかけては，「快適性」から総

合満足度への影響（係数）が有意に増加し（p<.0120））,「企画・

運営体制」から総合満足度の影響（係数）が有意に減少した

（p<.0520））。 
次に，指定管理者へのヒアリング結果に基づき，施設マネジメ

ントに資するよう，実質的な視点での考察を加える。2010 年度

は,2008年度には減少していた「新規利用者層」を開拓するため，

指定管理者がこの年度より新たに管理者となった対象施設以外で

の子育て支援事業との連携による新規利用者の獲得等によって

「新規利用者層」の割合が増加し，反対に活動を自立的に行う「リ

ピート層」が相対的に減少した。 
さらに，2008年度時点で活発化していた「強度のリピート層」

により企画・実施されていた活動・事業が一段落し「強度のリピ

ート層」も比較的受動的な活動形態へと移行したと考えられる。

これらの要因により，「新規利用者」も「リピート層」も受動的な

利用行動が中心となり，参考値ではあるが，どちらの層において

も雰囲気や居心地の良さに代表されるような「快適性」の面の満

足度が総合満足度に影響するようになったと推測される。 
以上を踏まえると，2010年度の利用者評価構造では，2008年

度と比較した「新規利用者層」の増加，および「リピート層」の

受動化という利用者意識の変化によって，利用者全体の利用形態

が受け身かつサービス度を重視したものへと均質化したことが反

映されていると推測することができる。 
（３）利用者評価構造モデルに基づく施設マネジメントの有用性 

ここでは，前節の結果等を整理しながら，利用者評価構造の経

時分析に基づく施設マネジメントの有用性について検討する。 

１）利用者評価構造からみた施設管理方針の適合性に関する検討 

利用者評価構造の経時変化について整理すると，総合満足度に

一貫して最も強い影響を及ぼしているのは，「企画・運営体制」で

ある。「企画・運営体制」についての満足度から総合満足度への影

響について，直接効果と間接効果を合計した総合効果でみると，

2007年度は0.406，2008年度は0.792，2010年度は0.647であ

った 21)。一方，「前提条件」についての満足度から総合満足度へ

の総合効果は，2007年度は0.384，2008年度は0.525，2010年

度は 0.728 であり 22)，「利用者参加型の施設運営」という運営方

針に合致して自然体験活動の企画・運営を自主的に行う「強度リ

ピート層」が形成されたという点からみて施設運営面で理想的状

態にあったと認識されている2008年度には，「企画・運営体制」

による総合効果が「前提条件」による総合効果を上回っており，

最大の値を示した 23)。この結果を踏まえれば，ソフト施策を中心

とした「利用者参加型の施設運営」によってリピート層を育成し

つつ，企画と運営の両面を向上させることに注力してきた施設管

理方針は，その効果が「前提条件」や「快適性」の向上を通じて

利用者満足度に波及していたという点を含め，効果的かつ妥当な

ものであったと評価できる。 
さらに，「自然体験基盤」から総合満足度への寄与は 3 時点と

も有意ではないが，この結果は，自然体験施設における自然体験

基盤は必要条件であって，利用者において施設に対する満足度評

価とは別の体系で評価されているものと推測することができる。 
このことを踏まえても，自然体験施設においても，ハード施策

のみならずソフト施策が利用者の満足度に大きく影響しており，

指定管理者を中心にソフト施策重視の施設管理方針をとってきた

ことは，効果的かつ妥当なものであったと評価できる。 
２）利用者評価構造の経時変化と施設マネジメント 
本対象施設における利用者評価構造モデルの「経時変化」は，

利用者の構成や利用経験等（「新規利用者層」，「リピート層」等）

の変化，人的体制の変化が強く反映したものと推測された。 
例えば，「新規利用者層」，「リピート層」では，「快適性」と「前

提条件」のどちらが総合満足度に結びつくかという点で，利用者

評価構造に大きな相違があることや，2010年度には，「リピート

層」の意識が能動的なものから受動的なものに変化したことが推

察されたように，時間経過による「利用者層の変化」や「利用者

の成熟」による利用者評価構造への影響が示唆された。 
施設マネジメント等を考える上で有益となるこれらの示唆は，

利用者評価構造を「累積的満足アプローチ」に基づき「経時デー

タ」で分析することによって明らかになったものであり，単年度

ごと，項目別に満足度水準を把握する形の従来型の研究では解明

することができなかったものである。 
今後は，利用者評価構造の変化を解明しながら，指定管理者に

施設マネジメントに必要な情報を確実にフィードバックし，施設

のオペレーションやマーケティングの戦略をディスカッションに

より立案していくことが有用であると考えられる。 
なお，著者らは，本対象施設とは，これまで各3時点において

単年度ごとに既往研究 9)と同様の形で分析し，「取引特定的満足

と再来訪の究明」の段階ではあるが施設マネジメントの立案に資

する情報を実際に指定管理者にフィードバックしてきた。今後は，

他施設も同様であるが，このような施設等が様々な主体（大学等）

と連携を図りながら，「累積的満足アプローチ」に基づいて施設運

営の時間経過とともに生じる利用者評価構造の変化を捉え施設マ

ネジメントの検証と方向付けを行っていくことが重要であると考

えられる。 
 

４．おわりに 

最後に，今後の課題について述べる。 
今後も利用者満足度調査を定期的に実施し，仮説（モデル）の

適合性を継続的に検証するとともに，さらには，他の自然体験施

設などにおいても同様の利用者満足度調査を実施し，自然体験施

設における利用者評価構造に基づく施設マネジメントの一般論構

築に向けた研究を続けていくべきである。特に，顧客満足に関す

る既往研究 2)では，満足度評価に後続する心理や行動などに関す

る結果系を含む因果モデルを構築している。さらに，累積的な満

足度から企業価値などの財務指標への影響などについても検証さ

れている。自然体験施設においても，先行要因と結果要因の融合

によるモデル構築，とくに結果系モデルを包含した利用者評価構

造モデルへと拡張を図っていくべきである。 
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