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【 論文要旨 】 

 本論文は、フットサル施設の現状から、今後の競合環境で生き残るために必要なものをサービス、特に

人的なサービスから考えていく。サービス業として位置づけられるフットサル施設において、顧客に好まれ、

選ばれるような施設となるには、どういったアプローチが必要なのであろうか。実際に経験しないとサービス

がどういったものかわからないレジャー産業やバケーション産業と同じようにフットサル施設もフットサルを行う

ために、期待を膨らませてくる顧客が期待以上に満足するために、スタッフががんばらなければならない。

人は、期待を下回る成果しかえられないと不満足となり、逆に、期待以上の成果を得れば、満足するの

である。期待一致モデルからそのことがわかるように、顧客に高い満足を経験できるようにしていくことが満

足とその後にある再購買へとつながるのである。顧客と接するサービスの提供者であるスタッフは、コンタク

トパーソネルといい、接客をするすべての人をさしている。このコンタクトパーソネルが、これからの競争を生

き抜くために欠かせない要素なのである。真実の瞬間という顧客と接する 15 秒の間にコンタクトパーソネ

ルが顧客を満足させる働きをすることが、ロイヤリティを生むことのできるという要因である。 

 本論文では、以上のように、競争が激しくなると予想されるフットサル施設には、他のスポーツビジネスよ

り劣っていると思われる人材を育て、質の高いサービスを提供できるようになることが求められている今日

において、サービスの最前線のコンタクトパーソネルの役割から、顧客が満足するサービスとはなにかを明ら

かにしていくことが大きなテーマである。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


