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1 ．はじめに

1 − 1 ．研究の背景，位置づけ，視点，目的
わが国では，2005年以降，バスケットボールのbjリーグ

や野球の四国アイランドリーグ（現，四国九州アイランド
リーグ）など，独立系プロスポーツリーグ（以下 独立リー
グと略す）の設立が相次いでいる。これは，「わが国のスポ
ーツシステムが，学校や企業がスポーツを所有するという
形態からスポーツを公共財として捉え，学校や企業を含め
た地域で支援していく形態への変化のあらわれである」1と
指摘できる。しかし，それは同時に，プロスポーツリーグ
ならびにプロスポーツクラブが経営上の自立を求められて
いるということでもある。一般にプロスポーツリーグやク
ラブのビジネスモデル（収益構造）は　①テレビ放映権　
②スポンサーシップ　③観戦チケット　④グッズの 4 つで
あり2，県域レベルの地域をマーケットとする独立リーグ
にとって，特に重要なのが　③観戦チケット収入となる。
観戦者が増えることは，単純にチケット収入が増えるだけ
でなく，企業へのスポンサーセールスやグッズの販売，飲
食店の出店など多くの波及効果をもたらし，経営基盤の安
定へ寄与するのである。

筆者らはこれまで「地域プロスポーツクラブの観戦動機
に関する調査」（07年），「地域プロスポーツクラブの観戦満
足度に関する調査」（08年）を石川県内に本拠地を置く 2 つ
のプロスポーツクラブを対象に継続して実施している。本
稿は07年度のツエーゲン金沢の観戦者実態と観戦動機の解
明に関する調査研究，08年度観戦満足に関する調査研究に
つづき，ミリオンスターズ観戦者のサービスプロダクトに
対する満足を測定する調査研究と位置づけている。ミリオ
ンスターズの観戦者がどのようなサービスプロダクトに満
足をしているのか，そして，どのようなサービスが全体の
満足度に強い影響を与えているのか，あるいは再観戦しよ
うとする意思に強く働きかけているのかについて，明らか
にしていきたい。

1 − 2 ．BCリーグ3と石川ミリオンスターズの集客状況
BCリーグ全体の観戦者数はリーグ初年度の2007年で平

均1790人，総観戦者数は26万人4であった。つづく2008年
シーズンは平均1318人と約25％の減少となっている。大幅
な減少の原因には　①無料招待チケットの減少　②初年度
の新鮮さがなくなったことなどが指摘5されており，観戦
者数を増加させるためには，よりリピート率を高めること
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が喫緊の課題にあげられている。
また，2007年のミリオンスターズの平均観戦者数は1106

名，2008年シーズンは931名であった。これは全クラブ中，
最も少ない観戦者数でもある。しかし，観戦者のリピート
率は上位 2 番目であるように，何度も球場に足を運ぶ熱心
なファンの存在はミリオンスターズ観戦者の特徴6である
といえよう。

2 ．概念の定義　〜先行研究の検討より〜

本稿では，サービスクオリティ，観戦（顧客）満足，再
観戦意図といった用語がキーワードになる。しかし，サー
ビスクオリティと観戦（顧客）満足という概念にはこれま
で多くの研究でその混同がみられる。

そこで，サービスクオリティと観戦（顧客）満足につい
て若干の補足と検討をしておきたい。サービスクオリテ
ィの測定で最も一般的な研究には，Parasuraman（1988）
らによるSERVQUALモデルがある。これは，サービス
の期待レベルと実際に受けて知覚したレベルの「ギャッ
プ」をサービスクオリティとみなす方法である。しかし，
これに対してはいくつかの批判もあり，吉田（2008）は，
SERVQUALモデルは本来，顧客満足度を測るモデルであ
り，Parasuramanはサービスクオリティと顧客満足を混同
していると指摘する。Oliver（1993）は，この類似する2つ
の概念について，サービスクオリティがサービスの認知的
な反応であるのに対して，満足度はサービスの結果に対し
て感情を抱き，それを認識するプロセスによって生じるも
のであると区別している。同様にスポーツ分野における
サービスクオリティ研究においても，Madrigal（1995）は，
サービスクオリティが途中に別の要因を介して満足度に影
響を及ぼしていると述べており，これは，Oliverのサービ
スクオリティが満足に先行するという見解と一致してい
る。

以上の検討をふまえて，本稿ではサービスクオリティを
「観戦者が球場で体験したすべてのサービスに対する認知
的評価」とし，観戦（顧客）満足を「試合を観戦することを
決めたことに対する満足」，再観戦意図を「また球場に試
合を観戦に来たいと思う意志」と定義7した。

3 ．調査概要

3 − 1 ．調査対象
調査対象はBCリーグに所属する石川ミリオンスターズ

の観戦者を対象とした。調査日はリーグ戦ホーム最終日
（2008年 9 月28日（日））とし，来場者自記式調査法で実施
した。具体的には，会場入場時に中学生以上の観戦者全員

へ質問紙を配布し，調査員により試合開始直前，ハーフタ
イム時，試合終了時にそれぞれ回収を行った。配布数は
910部，そのうち561部の回答を得ることができ，有効回答
率は，508部の55.8％であった。

3 − 2 ．調査目的 
本調査の目的は，地域プロスポーツクラブの観戦者を対

象にその観戦実態（属性，観戦行動）を整理（目的①）する。
なかでもサービスプロダクトに関する観客の満足度に着眼
し，観戦者のサービスプロダクト満足因子を抽出する（目
的②）。さらに，抽出されたサービスプロダクト満足因子
が全体の観戦満足度や再観戦意図へどれほどの規定力を持
ち得ているのかを明らかにする（目的③）。という 3 点で
ある。

3 − 3 ．調査内容
質問項目を設定した理論背景は，プロスポーツを 1 つの

サービスプロダクトとして捉え，スポーツサービスプロダ
クトの構造と機能の観点から分析を行う高橋（2008），小
野里（2004，2005）らの先行研究8を重要な参照点9としてい
る。主な質問項目を以下にまとめた。
1 ） 観戦者の基本的属性；「年齢」「性別」「職業」
2 ） 観戦行動の概要；「観戦回数」「観戦人数」「チケット入

手方法」「情報入手経路」
3 ） 観戦者の特性；「ファン意識」，「ルール理解度」，「応

援選手の有無」，「応援選手の名前」
4 ） サービスプロダクトへの評価・満足度・再観戦意図；
「ゲームへの評価」 3 項目，「リーグへの評価」3 項目，「ス
タジアムの観戦しやすさへの評価」3 項目，「地域密着へ
の評価」 3 項目，「（ゲーム以外の）イベントに関する評
価」2 項目，「グッズ・飲食物への評価」4 項目，「チケッ
トに関する評価」 2 項目のサービス評価計20項目を設定
し，“まったく思わない”から “大いにそう思う”の 5 段階
評定尺度を用いて測定した。また，「全体の満足度」（非
常に不満から非常に満足）と「再観戦意図」（全くそう思
わないから非常にそう思う）については， 7 段階評価尺
度を用いて測定を行った。

4 ．分　析

4 − 1 ．サンプルプロフィール
1 ）属性

性別は男性65.6％，女性34.4％と男性の方が多い結果が
示された。年代においては40歳代が26.7％と最も多く，30
歳代以上で全体の85.9％を占めている。職業別では，会社
員・団体職員が最も多く54.5％，学生は4.2％にとどまると
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いう結果であった。
2 ）観戦者行動

観戦経験（回数）においては「はじめて」観戦に訪れた人
が20％であり，観戦者の多くは再観戦者であることが示さ
れた。その再観戦者のうち，過去の観戦回数「 6 回以上」
の人が最も多く45.1％を占めている。観戦同行者について
は「家族」が最も多く，半数以上（55.2％）に達している。ま
た，観戦者のチケット入手方法は，29.7％が試合会場で購
入，招待券を含めた無料チケット10での観戦が38.3％であ
るという結果が示された。ミリオンスターズに関する情報
入手方法については「地元の新聞から入手している」が顕
著に高い値を示した。

3 ）観戦者特性

ファン意識，野球のルール理解度，応援選手の有無の項
目から調査対象者の特性を把握した。ファン意識では「そ
れなりのファン」が最も多く42.5％，次に「熱心なファン」
26.9％，「どちらともいえない」20.6％と続いた。それに対
して「ファンではない」との回答は2.8％であり，観戦者の
大部分が肯定的にミリオンスターズを捉えているルールの
理解度では，「良く知っている」が42.9％，「だいたい知って
いる」が45.8％，「どちらともいえない」が5.8％，「あまり知
らない」が4.8％，「ほとんど知らない」が0.8％であった。ま
た，調査対象者の半数以上を占める58.9％に応援する選手
がおり，観戦回数11が多い人ほど応援する選手が存在する
という傾向がみられた。

3 ）まとめ

サンプルプロフィールの結果より，ミリオンスターズの
観戦者の特徴は，30歳代以上の男性が中心で，会場でのチ
ケット購入率はおおよそ30％程度である。野球への関心・
知識が高く，チームを応援したいという意識が高い。また，
チームだけでなく，選手への関心が高い観戦者も多く存在
しているといった実態が明らかになった。

4 − 2 ．サービスプロダクト評価項目の因子分析
ここではサービスプロダクトに対する20の評価項目につ

いて 7 つの因子を仮定し，主因子法・プロマックス回転
による因子分析を行った。その結果，下位尺度のクロンバ
ックα係数が十分な値を得ることのできなかった 2 項目

（q15．チケットの価格は適正である，q16．チケットは簡
単に入手できる）を除外し， 6 因子を仮定し，再度主因子
法・プロマックス回転による因子分析を行った。プロマッ
クス回転後の最終的な因子パターンと因子間相関を表 1 に
示す。また，回転前の 6 因子で18項目の全分散を説明する
割合は63.5％であった。

第 1 因子は 3 項目で構成されており，「BCリーグには良
い選手が揃っている」，「BCリーグは良い試合やプレイを

みることができる」，「BCリーグは話題性が豊富である」な
どリーグに関する内容の項目が高い負荷量を示していたの
で『リーグ』因子と命名した。

第 2 因子も 3 項目で構成され，「球場スタッフの対応に
は好感が持てる」，「イニング間のイベントはスタジアムを
盛り上げる」，「球場アナウンスはスタジアムの雰囲気を盛
り上げる」などイベントに関連する項目が高い負荷量を示
していることから『イベント』因子と命名した。

第 3 因子は 4 項目で構成され，「欲しいと思うグッズが
ある」，「チームのグッズをつけて応援することは楽しい」，

「スタジアムの飲食メニューは豊富でおいしい」，「スタジ
アムでの配布物は試合観戦に役立つ」に関連する項目に高
い負荷量を示したことから『グッズ＆飲食』因子と命名し
た。

第 4 因子は 3 項目で構成されており，「ゲームやプレイ
に夢中になることができる」，「みんなで応援することは楽
しい」，「ライブでみる選手のプレイに感動する」など，試
合そのものに関連する項目が高い負荷量を示していたので

『ゲーム』因子と命名した。
第 5 因子は 3 項目で構成されており，「ミリオンスター

ズの応援は仲間意識を生んでいる」，「球場の熱気を雰囲気
が感じられる」，「球場は観戦しやすい雰囲気である」など
スタジアムに関連する内容の項目が高い負荷量を示してい
たので『スタジアム』因子と命名した。

第 6 因子は 2 項目で構成されており，「ミリオンスター
ズの応援で石川の地に愛着を感じる」，「ミリオンスター
ズは地元のチームだから応援している」など地域への愛着，
地元意識に関連する内容の項目が高い負荷量を示していた
ので『地域密着』因子とそれぞれ命名した。

4 − 3 ．下位尺度間の相関
サービスプロダクト評価尺度の 6 つの下位尺度に相当

する項目の平均値を算出し，「リーグ」下位尺度得点（平均  
3.55，SD 0.76），「イベント」下位尺度得点（平均3.73，SD 
0.77），「グッズ＆飲食」下位尺度得点（平均3.30，SD 0.72），

「ゲーム」下位尺度得点（平均4.18，SD 0.70），「スタジアム」
下位尺度得点（平均3.82，SD 0.77），「地域密着」下位尺度
得点（平均4.26，SD 0.78）とした。次に内的整合性を検討
するために各下位尺度のα係数を算出したところ，「リー
グ」でα＝.89，「イベント」でα＝.80，「グッズ＆飲食」でα＝
.78，「ゲーム」でα＝.83，「スタジアム」でα＝.83，「地域密
着」でα＝.80と十分な値をとることができた。また，サー
ビスプロダクトに関する下位尺度相関を分析したところ，
6 つの下位尺度は互いに有意な正の相関を示した。



〈金沢星稜大学　人間科学研究　第 3 巻　第 1 号　平成 21 年 9 月〉

－ 50 －

表 2 ．属性の検討（年齢差）

年齢 サービスプロダクト因子
リーグ イベント グッズ＆飲食 ゲーム スタジアム 地域

1．18歳以下 3.82 3.90 3.48 3.87 4.03 4.35
2．19歳〜
 22歳代 3.77 3.49 2.98 4.35 3.64 4.29

3．23歳〜
 29歳代 3.60 3.57 3.16 4.18 3.73 4.03

4．30歳代 3.38 3.63 3.24 4.02 3.67 4.14
5．40歳代 3.46 3.72 3.30 4.19 3.80 4.26
6．50歳代 3.66 3.81 3.35 4.31 3.93 4.31
7．60歳代以上 3.75 3.90 3.45 4.29 4.06 4.55

F値 3.201＊＊ 1.780 1.629 2.579＊ 2.820＊ 2.928＊＊

多重比較
（Tukey・5％水準） 6＞4 n.s. n.s. 6＞4 7＞4 7＞3, 4

＊p＜.05　＊＊p＜.01　＊＊＊p＜.001

表 3 ．観戦回数の一元配置分析

観戦回数
サービスプロダクト因子

リーグ イベント グッズ＆飲食 ゲーム スタジアム 地域
1．はじめて 3.41 3.75 3.10 3.94 3.74 3.89
2． 2回〜5回 3.49 3.84 3.26 4.14 3.86 4.28
3． 6 回以上 3.68 3.63 3.42 4.33 3.83 4.42

F値 5.384＊＊ 3.722＊ 7.226 11.917＊＊ 0.852 17.003＊＊＊

多重比較
（Tukey・5％水準） 3＞1, 2 2＞3 3＞1 3＞1, 2 n.s. 2, 3＞1

＊p＜.05　＊＊p＜.01　＊＊＊p＜.001

4 − 4 ．観戦者の諸特性とサービスプロダクト
　　　〜 下位尺度得点（平均）の比較〜
次に，サービスプロダクト 6 因子のそれぞれの特徴を確

認するために，①対象者の属性（年齢）②観戦回数の 2 つ
の視点からそれぞれの下位尺度得点（平均）を比較分析し

た。
表 2 は，①対象者の属性（年齢）とプロダクト因子下位

尺度得点（平均）を示したものである。ここでは，年齢を
独立変数，各因子を従属変数とした分散分析を行っている。
その結果，『リーグ』因子（F（6,497）＝3.201,p＜0.01），『ゲ
ーム』因子（F（6,494）＝2.579,p＜0.01），『スタジアム』因子

（F（6,493）＝2.820,p＜0.05），『地域密着』因子（F（6,493）＝
2.928,p＜0.01）の 4 因子で有意差がみられた。つづけて
TurkeyのHSD法（ 5 ％水準）による多重比較を行ったとこ
ろ，20歳〜30歳代と比べて50歳代〜60歳代の各サービスへ
の評価が高いことが明らかになった。

表 3 は観戦回数による比較である。観戦回数別のサー
ビスプロダクトへの評価は，『スタジアム』因子を除く『リ
ーグ』（F（2,491）＝5.384,p＜0.01），『イベント』（F（2,485）＝
3.722,p＜0.05），『グッズ＆飲食』（F（2,480）＝7.226,p＜
0.01），『ゲーム』（F（2,489）＝11.917,p＜0.01），『地域密着』（F

（2,488）＝17.003,p＜0.01）各因子で有意差が認められ，有意
差が認められた因子のうち，観戦回数が多くなると，サー
ビスへの評価も高くなるという傾向が強いが，『イベント』
因子のみがそれと異なる結果となった。

4 − 5 ．サービスプロダクトの影響力の検討
1 ）観戦者の満足度を規定するサービスプロダクト

「ミリオンスターズのゲームやサービスについての総合
的な満足度」を従属変数，サービスプロダクトの各因子を
独立変数として重回帰分析を行った。その結果，『リーグ』
因子，『イベント』因子の標準偏回帰係数が高く，総合的な
満足度に強い影響があることが明らかになった。

表 1 ．サービスプロダクト評価項目の因子分析結果（プロマックス回転後の因子パタン）
項目内容 Ⅰ Ⅱ Ⅲ Ⅳ Ⅴ Ⅵ
l） BCリーグには良い選手が揃っている 0.933
m） BCリーグは良い試合やプレイをみることができる 0.845
n） BCリーグは話題性が豊富である 0.691
f） 球場スタッフの対応には好感が持てる 0.516
g） イニング間のイベントはスタジアムを盛り上げる 0.816
h） 球場アナウンスはスタジアムの雰囲気を盛り上げる 0.803
q） 欲しいと思うグッズがある 0.725
r） チームのグッズを身につけて応援することは楽しい 0.780
s） 球場での飲食メニューは豊富でおいしい 0.656
t） 球場での配布物は試合観戦に役立つ 0.418
i） ライブでみる選手のプレイに感動する 0.758
j） みんなで応援することは楽しい 0.699
k） ゲームやプレイに夢中になることができる 0.672
c） ミリオンスターズの応援は仲間意識を生んでいる 0.661
d） 球場の熱気や雰囲気が感じられる 0.932
e） 球場は観戦しやすい雰囲気である 0.614
a） ミリオンスターズの応援で石川の地に愛着を感じる 0.904
b） ミリオンスターズは地元のチームだから応援している 0.677
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2 ）再観戦意図を規定するサービスプロダクト　　　　　　

次に「今後も継続的に観戦に訪れたい」という再観戦意
図を従属変数，サービスプロダクトの各因子を独立変数と
して重回帰分析を行った。その結果，『ゲーム』因子と『地
域密着』因子の標準偏回帰係数が高く，再観戦意図へ強い
影響力があることが明らかになった。

表 5 　各サービス因子の全体の満足度，
再観戦意図への規定力

満足度 再観戦意図
標準回帰係数 標準回帰係数

リーグ .204＊＊ リーグ .161＊＊

イベント .252＊＊ イベント .053 　
グッズ＆飲食 .160＊＊ グッズ＆飲食 .189＊＊

ゲーム .027 　 ゲーム .227＊＊

スタジアム .101＊＊ スタジアム .006 　
地域密着 .038 　 地域密着 .202＊＊

重相関係数 .386 　 重相関係数 .346 　
＊p＜.05　＊＊p＜.01

5 ．まとめ，考察と今後の課題

まずは 3 つの調査目的について結果をまとめた。
ミリオンスターズ観戦者の実態は，30歳代以降の男性が

中心で同行者は家族連れが多い。会場でのチケット購入率
はおおよそ30％程度である。全体的にリピート率が高い点
が特徴であるが，なかでも60歳代のリピート率が高い。リ
ピート回数が多くなるほど，ファン意識が高く，関心のあ
る選手がいて，選手のプレイやクラブの勝利に対して期待
度が高くなってくる。（目的①）。

スポーツ観戦におけるサービスプロダクトに関する満足
度については，『リーグ』，『イベント』，『グッズ＆飲食』，

『ゲーム』，『スタジアム』，『地域密着』という 6 つのサービ
スプロダクト因子を抽出できた（目的②）。

抽出された 6 つのサービスプロダクト満足因子のうち，
全体の満足度に強い影響を与えているのは『リーグ』因子，

『イベント』因子であり，再観戦意図を強く規定する因子は
『ゲーム』因子，『地域密着』因子であることが明らかになっ
た（目的③）。

次に各サービスプロダクト因子の全体の満足度や再観
戦意図への規定力（目的③）について，本拠地をともに石
川県に置くサッカーのツエーゲン金沢との比較分析を行っ
た。ツエーゲン金沢観戦者の場合，全体の満足度に強い影
響を与えるものとして『グッズ＆飲食』因子，『スタジアム』
因子が指摘されたのに対して，ミリオンスターズでは『リ
ーグ』因子，『イベント』因子が強い規定力を示すといった
結果となった。小野里（2005）12，高橋（2008）13らの先行研

究では，全体の満足度に強い影響力を持つサービスプロダ
クト因子は，中核ベネフィットにあたる『ゲーム』因子で
あったが，本調査ならびにツエーゲン金沢に関する調査14

では，それと異なる結果となった。サービスプロダクトに
は「生産と消費の同時性」という特性がある。つまり，プ
ロスポーツクラブの提供するサービスの中で最も根幹にあ
たるゲームというサービスは，観戦者のいる “イマ・ココ”
で生産され，生産されると同時に消費される特性があるた
め，サービスの提供者であるクラブにとって最も重要であ
りながら，その品質のコントロールがきわめて難しい。そ
こで，プロスポーツリーグやクラブには勝敗に左右されな
いビジネスモデルの構築が求められることになる。本稿が
対象とする独立系プロスポーツリーグの石川ミリオンスタ
ーズは，たとえば同じ野球というプロスポーツであっても，
アメリカのMLBやわが国のNPBと比べて，ゲームのレベ
ルが低くなることは否めない。それゆえ，より勝敗にリン
クしない，ゲームの質に左右されないビジネスモデルの構
築が重要となってくる。ミリオンスターズの調査において，
全体の満足度を強く規定する要因に『イベント』因子が抽
出されたことは，このような環境要因とクラブの取り組み
が影響を与えているものと考察できる。

また本調査プロジェクトでは，観戦者の満足だけでなく，
再観戦意図に直接影響力を与えるサービスプロダクト因子
は何なのかについても分析をしている。これも満足度と同
様にツエーゲン金沢の結果と比較したところ，ツエーゲン
金沢，ミリオンスターズともに『地域密着』因子に高い規
定力がみられた。スポーツを通して地域のつながり，地域
への愛着が喚起されたとき，観戦者は「また球場に試合を
観戦に来たいと思う意志」を持つのである。では，その「地
域密着」とは概念的に，そして具体的にどういったことを
示すのか。ここで結論をだすことはできないが，本稿の最
後に若干の考察を付しておきたい。
「地域密着」という概念を考えるとき，まずその地域とい

う多義的な言葉について，定義をしておかなければならな
いだろう。ここでは紙幅の都合もあり，詳細な議論は差し
控えるが，社会学の視点から定義された松野（2004）の定
義を参照しておきたい。松野は地域を，行政的範囲を基礎
的範域とし，市場原理による “経済行動範域” “生活行動的
範域” とが重層化した地域的範域のなかで，そこに居住す
る住民が，自ら主体性，自主性，責任を持って参画する地
域政治，地域経済，地域文化，地域社会の構造連関的な動
態的社会システムとしている。換言すれば，地域社会とは，
行政・経済（企業）・生活（地域住民）と多様な対象を指し，
その地域社会に “密着” するということは「それら対象と接
点を創出し，継続的な関係性を構築すること」と考えてよ
いだろう。以上のように整理したとき，プロスポーツクラ
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ブにおける “地域密着”とは，行政，企業，地域住民という
地域社会を構成する対象と接点を持ち，継続的な関係性を
構築することと，定義することができよう。では，ミリオ
ンスターズは，具体的にスタジアムという場15でどのよう
な “地域密着” 戦略を実践しようとしているのか，資料16を
通して検証を試みた。まずはミリオンスターズの接点の対
象は誰かであるが，それはスタジアムに足を運ぶ観戦者で
あり，特に親子を中心とした家族が想定されている。次に，
ミリオンスターズがそれら対象と，どのような関係性を構
築しようとしているのかについてであるが，設立当初の事
業目論見書によると，ミリオンスターズはスタジアムを　
①家族と手軽に楽しめる場　②家族と一緒に応援できる場
③家族が「私たちの選手，チーム」と自慢できる場にする
ことを目指すと，記してある。以上をまとめると，ミリオ
ンスターズの “地域密着”戦略の成果設定とは，親子連れを
中心とした家族（広くは地域住民）がスタジアムという場
で野球を媒介に共通の意識や感情を持てるような賑わいを
創出することにある，と考えてよい。本稿での議論はここ
までとなるが，イベントの満足度が全体の満足度を強く規
定し，また地域のつながりを感じた観客が再観戦への強い
意図を持つという今回の調査結果より，スタジアムの一体
感を醸成するイベント，地域への愛着を喚起できるイベン
トが観戦者の満足度を高め，再観戦への意図を強めるので
はないかという仮説が設定できたものと考える。今後の研
究では，この仮説をより精緻に検討することで，集客と地
域密着活動について，その関係性を明らかにしていきたい。
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