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～はじめに～ 

公の施設を利用するとき、多くの場合、利用者はどこの施設を利用するか選択することはできません。

そのため、公の施設を管理する指定管理者は、利用者のニーズや施設・サービスの問題点を把握し、改善

していくことが大切となります。 

また、市は指定管理者の管理運営状況を評価するための判断材料として、利用者の満足度を重視してい

ます。そのため、利用者の満足度を把握するアンケート調査は、その結果の信頼性を確保できるよう、適

切な方法で行われなければなりません。 

この手引きは、信頼できる調査結果を得ること、そしてその結果に基づき、指定管理者が施設やサービ

スの改善につなげることを目的に、指定管理者が行うアンケート調査の重要なポイントをまとめたもの

です。 

指定管理者が管理している施設は、利用者の人数、利用形態も様々です。調査についてはこの手引きを

よく確認し、市と話し合った上での実施をお願いします。 

 

 

 

 

 

Ⅰ アンケート調査を計画する                                  

１ 調査目的 

より良い施設サービスを提供するために、「施設の快適さ」「職員の接遇」「イベントの内容」など、

どのような点について利用者の満足度や意見などを把握したいのかを明確にします。 

 

 ２ 調査時期 

調査結果を施設やサービスの改善につなげる時期も踏まえて、調査の実施スケジュールを組み立て

ます。 

 

３ 調査対象者 

調査対象者は、施設の利用者とします。 

※調査対象者が児童などの場合は、調査対象者を保護者に変えるなどの検討が必要です。 

 

４ 調査方法 

調査方法は、全ての利用者に対して行う方法、または一部の利用者を選んで行う方法のいずれかとし

ます。 

不特定多数が利用する施設では一部の利用者を選んで調査を実施します。一方、施設の利用者数が少

なく、登録制の場合（利用者名簿がある場合など）は全ての利用者に対して調査を実施します。 

 

 

 

 

 

 いずれの場合でも、誰が回答したか分かることのないようにすることが必要です。 
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５ 調査対象者数（一部の利用者を選んで調査を行う場合） 

一部の利用者を選んで調査を行う場合、回答数が少ないと調査結果が信頼のあるものではなくなっ

てしまうため、調査回答数を多く確保できるようにします。 

しかし、ただ調査回答数を多く集めればいいわけではありません。調査対象者の選び方が適切でなけ

れば、信頼のある調査結果とはいえないからです。調査対象者を恣意的に選んでいないか、施設利用者

全体を代表しているか、確認をお願いします。 

 

 

 

 

 

 

 

Ⅱ 調査票を作成する 

調査票は、（１）調査への協力を依頼するあいさつ、目的や記入の際の注意事項、（２）調査項目、（３）

お礼で構成します。 

 

（１）調査への協力を依頼するあいさつ、目的や記入の際の注意事項 

利用者の積極的な協力が得られるように、調査の目的や、いただいた意見をどのように施設サービ

スに活かすのかなど、分かりやすく伝えます。 

 

協力依頼文に記載する事項には、次のようなものがあります。 

 

 

 

                                      

 

 

 

 

①調査名称 

②調査実施年月日 

③調査主体（指定管理者名）、委託した場合は調査実施機関名 

④調査の目的、対象者にとってのメリット 

⑤回答を終えた調査票の提出方法 

⑥調査に関する問い合わせ先（電話番号、メールアドレス、担当者名） 

⑦調査結果の公表有無、公表時期、公表方法など 

 

例えば、調査票を窓口におき、「御協力ください」と張り紙をしておくような方法は、

施設管理者に強く要望を伝えたい人のみが集まるかもしれません。いわゆる「ご意見

箱」は、アンケート調査ではなく、日ごろから利用者の意見を聞くための方法として

実施してください。 

特定の時期・時間帯ばかりにアンケート調査を行った場合、特定の年代に偏ってし

まうこともあるかもしれません。実際の施設利用者全体の男女比に近づくよう、ア

ンケート調査をする時期・時間帯を工夫することも必要です。 
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（２）調査項目 

施設やサービスの特性を踏まえ、以下の調査項目を参考に質問します。施設やサービスの実情に応

じて選択、追加してください。 

市から指定された調査項目がある場合は、漏れなく設定するようお願いします。 

 

【調査項目の例】 

評価指標 調査項目 

フェースシート 

（対象者の特性） 

①性別 

②年齢別 

③居住地区別 

④利用交通機関 

⑤利用頻度 

性別、年齢別、在住地別に回答結果を集計するために必要な

項目のみに絞ります。個人が特定できるような項目（氏名、

住所、電話番号など）は設けないでください。特に、性別の項目につ

いては、性の多様性に考慮してください。 

サービスの充実度 ①従業員の対応（挨拶、言葉づかい、説明のわかりやすさ、プライバシ

ーへの配慮、要望に対する対応など） 

②利用料金 

③利用時間 

④予約のしやすさ 

企画力・企画内容の充

実度 

①企画テーマ（独自性など） 

②広報の方法（ＰＲ方法など） 

③展示内容・展示方法 

施設の充実度 ①清潔感（室内、トイレ清掃など） 

②快適さ（照明、空調など） 

③バリアフリー 

④安全性（警備体制など） 

⑤設備の整備（施設設備、案内板、備品など） 

⑥駐車場の整備（広さ、台数など） 

総合的な評価【必須】 総合的にどの程度満足しているか 

自由意見 意見や要望の自由回答 
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（３）お礼 

「これでアンケートは終了です。ご協力ありがとうございました」などのお礼文を記載します。 

 

 

 

 

Ⅲ 調査を実施する 

利用者から多くの回答を安定して確保できる時期に実施します。 

施設の利用形態（年度単位で利用者が変わる、単発のイベント利用等）を踏まえ、適切な時期に実施

してください。 

 

 

＜注意事項＞ 

 調査を実施する前に、下記の項目について確認をお願いします。 

【調査概要】 

チェック メモ 

□調査の実施スケジュールは立てています

か。 

調査結果を施設やサービスの改善につなげるため

に、十分な検討期間をもうけます。 

□特定の年代に偏ってしまうような時期・

時間帯にばかり調査を行う計画になって

いませんか。 

実際の施設利用者全体の男女比に近づくよう、ア

ンケート調査をする時期・時間帯が偏らないよう

にします。 

□特別な期間（大規模イベント開催日、夏

休み、冬休みなど）を避けて実施する計

画になっていますか。 

特別な期間（大規模イベント開催日、夏

休み、冬休みなど）は通常の来場者とは

利用者層が違うため、なるべく避けてください。 

単発のイベント等に対する評価を得たい場合は、

別途調査を実施するようにします。 

□毎年度、同時期に調査を行う計画になっ

ていますか。 

調査結果の経年変化を把握するためには、同時期

に行うことが必要です。 

□誰が回答したかわからないような調査方

法になっていますか。 

従業員による聞き取り調査や、従業員が

個別に回収する調査方法は、誰が回答し

たかわかりやすく、調査結果が良くなりがちです。 

□調査票を設置しておくだけの調査方法に

なっていませんか。 

意見のある利用者だけが回答する調査方法で

は、利用者ニーズの把握を誤ってしまう恐れが

あります。 

□回収率・回収数が十分にとれるような調

査方法になっていますか。 

回収率（分子を回答者数、分母を調査依頼人数と

した割合）・回収数が低い場合、回答した利用者の

答えが回答しなかった利用者の答えと大幅に異な

調査票は使用する前に、実際に複数のスタッフで回答を試みてください。 

答えにくさ、不適切な表現や調査項目の漏れなどがないかをチェックします。 
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ってしまう可能性があります。 

回収率・回収数が十分でない場合は、期間の延長

することも検討してください。 

□配布枚数を把握するような調査方法にな

っていますか。 

配布枚数は、回収率のために必要です。必ず把握

するようにしてください。 

□利用者名簿がある施設の場合、全ての利

用者に対して調査を実施する計画になっ

ていますか。 

全ての利用者の回答を得ることで、最も正確な利

用者ニーズを把握することができます。 

 

【アンケート内容】 

チェック メモ 

□質問文は簡潔な表現となっていますか。  

□質問の数は適切ですか。 質問の数が多くなると、回答者の協力意欲や集中

力をそぎ、いいかげんな回答になりやすくなりま

す。来場者を調査対象にする場合は、５分程度の

回答時間を目安に質問数を絞ります。 

□アンケート用紙は答えやすいレイアウト

になっていますか。 

回答漏れが起きにくいように調査票は

片面のみでアンケートを完結させるな

ど、調査票のレイアウトを工夫します。 

□総合的な評価は、個別評価の後に設定し

ていますか。 

個別評価の回答は総合的な評価の下支えをするも

のです。個別評価の回答をした後に総合的な評価

を回答する方が回答しやすくなります。 

□重要な設問は前半に設定していますか。 前半に設定した方が記入漏れを防ぐことができま

す。 

□１つの設問で複数の問いかけをしていま

せんか。 

（適切ではない例） 

「あなたは、施設の利用料金や利用時間に満足し

ていますか？」 

□誘導するような設問になっていません

か。 

（適切ではない例） 

「手続きに掛かる時間は短いほうがよいとされて

いますが、時間をかけて趣旨を説明されるよりも、

説明は省いて短時間で終わることのほうが大切で

すか？」 

□満足度や重要度の回答は「満足」「やや満

足」「やや不満」「不満」の４段階となって

いますか。 

「どちらでもない」を選択項目に入れ

ると、回答が集中する傾向があるため、

設定はしません。 

※重要度も併せて調査し、満足度とクロス集計す

ることで、改善すべき項目の優先度を把握する

ことが出来ます。（Ⅳ．２参照） 
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□４段階の満足度の他、必要に応じて回答

に「該当しない」を設定していますか。 

「該当しない」は集計の際に回答者数

に含めません。 

□満足、不満の選択肢では、その理由も尋

ねていますか。 

改善を検討する際の参考にします。 

□あいまいな意味の言葉を使っていません

か。 

「～等について」「以前」「よく」「あまり」「とき

どき」などの文言は具体的内容、時期が分からな

いので、使用しないようにします。 

 

 

Ⅳ 調査結果の原因を把握し、利用者サービス向上策を実施する 

１ 調査票の点検・集計 

回収した調査票に、以下のような問題票が無いか点検した上で集計します。問題票があった場合は、

無効として除外するか検討が必要です。 

 

 

 

 

 

 

２ 調査結果の原因把握・利用者サービス向上策の検討 

調査票の集計を行い、なぜそのような結果になったのかを考えます。調査結果はグラフ等を用いて第

三者が読んでも分かりやすいようにまとめ、利用者サービス向上策とともに市に報告してください。 

＜参考＞ 

重要度と満足度をクロス集計し、以下のような散布図にまとめると、「満足度」と「重要度」の関係

を視覚的にとらえることが出来ます。重要度が高い一方で、満足度が低い項目（下図ではＢ）に注目し、

重点的に資源配分し改善に努めます。 

 

  

  

 

 

やや満足 

満足 

不満 

やや不満 

重要ではない それほど重要

ではない 
重要 やや重要 

Ａ 満足度も重要度も高く、

引き続き現状のサービス水

準を維持すべき項目 

Ｂ 重要度が高いのに満足

度が低いため、最も優先的

に取り組むべき項目 

Ｃ 満足度は高いが重要度が

低いため、取り組みの優先度

が最も低い項目 

Ｄ 満足度が低いが、重要度

も低いため、取り組みの優先

度は高くない項目 

・回答の抜けもれ、回答誤り 

（単一回答項目に複数回答している、女性のみの質問に男性が回答している等） 

・常に「数字の１、真ん中の数字あるいは最後の数字」「満足と不満を交互に繰り返し

ている」など、回答に一定のパターンがある 
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３ 利用者サービス向上策の実施 

調査結果から検討した利用者サービス向上策を実施します。実施後は、次年度以降の利用者アンケー

ト調査の結果がどのように変化するかに注目していきます。 

 

 

＜注意事項＞ 

調査を実施した後に、下記の項目について確認をお願いします。 

チェック メモ 

□回収率・回収数は適切ですか。 回収率（分子を回答者数、分母を調査依頼人数と

した割合）・回収数が低い場合、回答した利用者の

答えが回答しなかった利用者の答えと大幅に異な

ってしまう可能性があります。 

回収率・回収数が十分でない場合は、期間の延長

することも検討してください。 

□同一利用者が何度も回答していません

か。 

同一利用者が何度も回答すると、調査結果が偏っ

てしまう可能性があります。 

□回答の抜けや回答誤りなどを無効とする

かどうか決めていますか。 

毎年行う調査結果の変化を見るためにも、集計方

法は統一しておく必要があります。 

□項目ごとに集計するときに、該当しない・

無回答を項目全体の回答数（分母）に含

めていませんか。 

無回答を項目全体の回答数（分母）に含

めてしまうと、結果が低くなってしま

います。 

□利用者サービス向上策は検討しました

か。 

調査結果から利用者サービス向上策を検討するこ

とは、調査の重要な目的です。また、利用者サー

ビス向上策は、実施する前に市に報告してくださ

い。 
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【取組み事例紹介～アンケート結果を運営に活かしています～】 

＜事例① 学童保育クラブ＞ 

 

 

 

 

 

 

＜事例② 公園施設＞ 

   

  

Good！ポイント 

利用者（保護者）からの意見に対し、対応状況を回答しています。 

 

Good！ポイント 

アンケート調査の内容分析を行い、

今後の利用者向上策を検討していま

す。 
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【アンケート調査票の作成例】○○施設の利用者アンケート調査 

皆様のご意見をもとにサービスを向上していきたいと考えております。アンケートにご協力ください。 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ｑ１．あなたについて、あてはまるものに○印をつけてください。 

（各設問に○印は１つずつ） 

① 性別 １ 男  ２ 女  ３ 答えたくない 

② 年代 
１ １０歳代  ２ ２０歳代  ３ ３０歳代  ４ ４０歳代  

５ ５０歳代  ６ ６０歳以上  

③ 居住地 １ 町田市内  ２ 市外 

④ 利用交通機関 
１ 公共交通機関  ２ 自動車  ３ バイク ４ 自転車   

４ 徒歩 

⑤ 利用頻度 
１ 週１～２回程度  ２ 月１～２回程度 

３ 年１～２回程度  ４ 今回が初めて 

 

Ｑ２．施設サービスについて、あてはまるものに○印をつけてください。（各設問に○印は１つずつ） 

※「１満足」または「４不満」に〇印をつけた場合は、その下の「満足または不満の理由」を記載してく

ださい。 

① 従業員の説明のわかりやすさについて、どの程度満足していますか。 

 

 

 

② 要望に対する従業員の対応について、どの程度満足していますか。 

 

 

 

③ 利用料金について、どの程度満足していますか。 

 

 

 

④ 利用時間について、どの程度満足していますか。 

 

 

 

○各設問について、当てはまる番号に○印をつけてください。 

○ご記入いただいた調査票は回収箱に入れてください。 

○調査結果は全て統計的に処理するため、個人名の特定はいたしません。 

＜このアンケートに関するお問い合わせは、下記までお願いします。＞ 

○○施設（施設名） 指定管理者 □□（団体名） 

連絡先：△△△－△△△△ 

裏面に続きます 

１ 満足  ２ やや満足  ３ やや不満  ４ 不満 

（満足または不満の理由                                ） 

１ 満足  ２ やや満足  ３ やや不満  ４ 不満  ５ わからない 

（満足または不満の理由：                               ） 

１ 満足  ２ やや満足  ３ やや不満  ４ 不満 

（満足または不満の理由：                               ） 

１ 満足  ２ やや満足  ３ やや不満  ４ 不満 

（満足または不満の理由：                               ） 
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⑤ 予約のしやすさについて、どの程度満足していますか。 

 

 

 

⑥ イベント内容について、どの程度満足していますか。 

 

 

 

⑦ イベントのＰＲ方法について、どの程度満足していますか。 

 

 

 

⑧ 施設の清潔感について、どの程度満足していますか。 

 

 

 

⑨ 施設設備の充実度について、どの程度満足していますか。 

 

 

 

⑩ 施設の案内板のわかりやすさについて、どの程度満足していますか。 

 

 

 

⑪ 施設サービスについて、総合的にどの程度満足していますか。 

 

 

 

Ｑ３．施設サービスを利用するときに、重要なことは何ですか。 

（○印は３つまで） 

 

 

 

 

 

Ｑ４．施設サービスについて、お気づきの点などがありましたら、下記にご記入ください。 

 

 
 

 

質問は以上です。ご協力ありがとうございました。 

１ 従業員の説明のわかりやすさ  ２ 要望に対する従業員の対応  ３ 利用料金 

４ 利用時間  ５ 予約のしやすさ  ６ イベント内容  ７ イベントのＰＲ方法  

８ 施設の清潔感  ９ 施設設備の充実度  １０ 施設の案内板のわかりやすさ 

１１ その他（                                   ） 

 

 

 

１ 満足  ２ やや満足  ３ やや不満  ４ 不満 

（満足または不満の理由：                               ） 

１ 満足  ２ やや満足  ３ やや不満  ４ 不満 

（満足または不満の理由：                               ） 

１ 満足  ２ やや満足  ３ やや不満  ４ 不満 

（満足または不満の理由：                               ） 

１ 満足  ２ やや満足  ３ やや不満  ４ 不満 

（満足または不満の理由：                               ） 

１ 満足  ２ やや満足  ３ やや不満  ４ 不満 

（満足または不満の理由：                               ） 

１ 満足  ２ やや満足  ３ やや不満  ４ 不満 

（満足または不満の理由：                               ） 

１ 満足  ２ やや満足  ３ やや不満  ４ 不満 

（満足または不満の理由：                               ） 
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【アンケート調査結果の作成例】※適宜グラフなどを用いて、分かりやすくしてください。 

 

○○施設の利用者アンケート調査結果 

（調査期間：○○○年○月○日～○月○日） 

１ 回答者の属性 

①性別                     ②年代 

回答 件数 割合 

男性  ％ 

女性  ％ 

無回答   

 

③居住地 

 

 

 

 

【考察／コメント】 

回答者の属性は女性の割合が高く、当施設の○○について、女性の関心の高いことがわかります。ま

た、年齢層では○代の方が〇％と特に高い割合を占めています。今後、○○や○○といったイベント

を通じて、○代から○代の幅広い年齢層の方にも来館を促していきます。 

 

 

２ 施設サービスの満足度 

①従業員の説明のわかりやすさ 

回答 件数 割合 理由 

満足  ％  ・○○が良かった（○件） 

やや満足  ％ 

やや不満  ％  ・○○するともっと良い 

不満  ％ 

わからない
非該当 

  

 

 

【考察／コメント】 

満足、やや満足との回答が○％となりました。特に、○○に対しての説明に高評価のご意見をいただ

きました。 一方、やや不満、不満とご回答いただいた方は、○代の年齢層の方に多く、○○の説明

に課題があります。そのため、○○の際に、○○の説明のチラシをお渡しすることとしました。○○

してほしかったとのご意見から、○○について改善を検討し、○月以降実施する予定です。 

 

 

回答 件数 割合 

10歳代  ％ 

20歳代  ％ 

30歳代  ％ 

40歳代  ％ 

50歳代  ％ 

60歳代～  ％ 

無回答   

回答 件数 割合 

町田市内  ％ 

町田市外  ％ 

無回答   

・
・
・ 

・
・
・ 
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