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概要
　 多くの地方自治体が行政経営の一手法として、施策を改
善・向上させる目的で市民への施策満足度調査を実施して
いる。しかし、より開かれた地方自治の実現になかなか結
びついて行かない実態がある。満足度と重要度をそれぞれ5
段階の平均値法による評価を四象限図上にプロットにした
評価手法は多く行われているが、この分析だけで施策課題
を読み取ることは困難である。本研究では、満足度を底と
して重要度の平均値と標本分散の二者の関係性に着目し、
作図・視覚化することによって、施策満足度調査の結果の
的確な分析と課題の認識を容易にできる手法を開発した。
本研究で提示した手法によって、施策立案主体が施策満足
度調査から社会現象を読み取り、施策課題を認識できるこ
とにより、適切な施策立案への可能性をもたらした。

〔キー・ワード〕施策立案 policy making, 地方自治体 local 
government, 市民満足度調査 citizen satisfaction survey, 二
元的品質 dualistic quality

⒈　問題の所在
財政難などの理由から今ほど地方自治体行政に効率性とマネ
ジメント能力が問われている時代はない。それゆえに多くの地
方自治体では自らの施策を改善・向上させる目的で、市民の意
見や要望を把握し、今後の施策に反映させる方法として、諸施
策への満足度に関するアンケート調査を実施している。一般に
「市民満足度調査」「市民意識調査」などと称されるが、本稿
ではこのような調査を「施策満足度調査」と呼ぶこととする。
秀島・山岡(2009)が主張したように、地方自治体が政策の立
案・廃止を検討する際、議会制民主主義に立脚する自治体行政
では基本的に議会において結論が導かれる。しかしそれだけで
は市民の意見や要望をモニタリングする機能が不足していたこ
とは否めない。
1999年に制定された、いわゆる地方分権一括法の制定以来、
地方自治体が自主性を高め透明性のある政策を実行するための
ツールとして施策満足度調査の重要性が増してきた。一方で、
大谷(2002)が指摘するように、施策満足度調査が行政過程のサ
イクルに取り込まれつつも、市民の意見や要望に合致した地方
自治体の実現になかなか結びついていかないという実態があ
る。その原因はいくつかあるが、一つには、必ずしも施策の効
果が的確に把握できていないこと、また一つには調査後の施策
立案プロセスにおいて市民の声が必ずしも施策に反映されると
は限らないことが挙げられる。

⒉　先行研究と本研究の位置づけ
既往研究として大谷(前掲)による施策満足度調査の実態調査、
Kelly and Swindell(2002)による業績検査の視点からの研究な
どがあるが、日本の地方自治体の施策満足度調査そのものに焦
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セクション 4

▶市民満足度調査における
　　　二元的品質分析手法の提案

　　　　　　　山岡泰幸*1、秀島栄三*2



点を当て、改善への方途を中心に据えた論文は筆者らが知る限
り見当たらない。本研究では、このような問題意識のもと、地
方自治体の施策満足度調査が真に実効性の高い評価制度の一つ
の仕組みとなるべく、調査結果から地域の状況や施策ニーズを
容易に把握できる分析方法を模索した。それは満足度と重要度
という二つの要素をそれぞれ施策の品質として捉え、これに加
え、狩野et.al.(1984)が経営工学分野において論じた「品質の二
元的認識」を応用することである。本稿では、品質の二元的認
識の応用から、施策満足度調査における市民の回答である満足
度と重要度に着目した。横軸に満足度を、縦軸に重要度平均と
重要度分散を置くことで、単にある施策について満足ないしは
不満な状態にあるのかを知るにとどまらず、これまで平均値の
中で埋没しがちであった、明白な意見を持った市民が考える重
要度を浮き彫りにすることを試みた。本研究結果を地方自治体
担当者が、施策立案に活用することを提案する。

⒊　本研究の特徴
3.1. 品質要素の二つの側面の展開
品質の研究は工業の発展とともに広がっていった。ここで、
1950年代の工業化社会における品質の意味について振り返って
みる。Shewhart(1951)は次のように言及した。「品質には客
観的物理的性質と、主観的側面の二側面が存在し、物の良さと
は主観的概念に関連している」。ここで、客観的側面とは物理
的に把握できる工作精度や耐久性といった定量的性質であり、
主観的側面とは質感や色合い、さらには所有欲を満たすといっ
た定性的性質のことである。工業製品において、客観的側面で
ある物理的充足状況に応じて、主観的側面である満足度がリニ
アに向上するという考え方は、図-1上に示したように「一元的

な認識」方法と呼ばれた。狩野（前掲）は従来からの「一元的
な認識」方法を超えた、工業製品における客観的側面と主観的
側面の二つの側面の関係性に対し、当たり前品質要素・魅力的
品質要素と名付けられた「二元的な認識」方法（図-1下）を主
張した。ここでの主要な論点は、当たり前品質要素は不充分で
あれば不満を引き起こす品質要素のこと、また、魅力的品質要
素はそれが充足されれば満足を与えるが、不充分であってもし
かたないと受け取られる品質要素であることを検証した点にあ
る。

さて、多くの自治体で実施している施策満足度調査に着目す
ると、満足度と重要度という異なった品質要素から構成されて
いる。先行研究として、谷口(2000)、梅田et.al.(2004)は、意
識調査において満足度と重要度を同時に把握することで施策の
優先順位の検討をした。小野(2008)は、その手法に伴う課題を
指摘した。和川(2013)は、意識調査における重要度情報の意義
を考察した。重要度には、総合満足度と施策満足の相関関係か
ら推測する「潜在重要度法」があるが（菅 2000、鈴木・沼田 
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2010）、本稿では、直接市民に満足度と重要度を同時に質問す
る「顕在重要度法」を用いる（田辺 2009）。
品質要素の一つである「満足」は、地方自治体がこれまで展
開してきた施策に対しての過去から現在にかけての市民による
主観的評価である。もう一つの品質要素である「重要」は、将
来の施策への市民による主観的期待感と言える。これら二つの
品質要素は図-2上に示したように、それぞれ独立した個別の主
観的側面である。ここで、狩野（前掲）が主張した品質の二元
的認識の考え方を援用し、施策満足度について、満足度をx軸
に、重要度をy軸に置いて施策満足度調査における二元的認識を
考えたものが図-2下である。従って、本稿での施策満足度調査
の二元的認識とは、通常の意識調査における、「満足」と「重
要度」そのものの解釈を用いおり、狩野（前掲）が提案した
「当たり前品質」「魅力的品質」とは違う概念である。

3.2. 既存調査法の問題点の解決と導入の容易性
過去の施策の評価として「満足」、将来の期待感としての「重
要度」の二指標を見るだけであれば、平均値の四象限図法がす
でに地方自治体においても活用されている。しかし、山岡・秀
島(2012）によると、平均値法の四象限図手法は、多数を占め
る意見により平均値が決まり、少数者の意見が反映されない問
題点があることを指摘している。この問題点を解決するため、
本研究では、過去の施策の満足度として、「不満」から「満
足」までそれぞれの評価をしている層を明示し、将来への期待
感の重要度をどの程度重要視するのか・意見が集約しているの
か広がっているのか、という視点を加えることで、少数者の意
見をも汲みとり、市民の施策へのニーズを的確に把握する方法
を提案するものである。政策担当者が決める重要度と、市民が

認識する重要度に差が出れば、「行政は今のままで良いの
か？」という考える機会を得ることになる。西尾（1990, 
2001）の「行政サイクル」で主張された、より良き地方自治体
の実現の一助となることをめざす。
幸いなことに、多くの地方自治体が平均値法の四象限図手法
を導入している。このために、新しい調査項目を増設すること
をしないで済む。調査項目の変更や追加は一般に容易ではな
く、もし調査項目変更が伴えば本研究知見の自治体現場への導
入が困難になる。この事からも、地方自治体の施策満足度調査
において、満足度と重要度の二つの品質要素を用いて調査して
いれば、本論で提案する分析手法を容易に適用することができ
る。

3.3. 二元的品質の視覚化の試み
図-2下で示した、施策満足度調査品質の二元的認識を社会現
象の把握と課題認識につなげるためには、市民による満足度の
評価と重要度の評価値を二元的品質として視覚化する作業が必
要となる。施策満足度調査における「満足」「重要」の度合い
はリッカートの5段階評価により表すことができる。「満足」
という主観的品質側面は、満足・やや満足・どちらでもない・
やや不満・不満の5段階である。「重要」という主観的品質側
面は、重要・やや重要・どちらでもない・やや重要でない・重
要でない、の5段階である。5段階評価を5点、4点、3点、2
点、1点などに置き換えることによって、Stevens(1946)が提唱
した、心理的な広がりを間隔尺度として等間隔に割り振ること
で、数値処理を可能にしている。これを元に二元的品質を表現
する二種類の方法を考案する。
一つは、満足度をx軸に置き、y軸に重要度の平均値を取るこ
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とである。満足度をx軸に置くことにより、過去から現在の評
価に対して、市民の評価を5段階にしてベースとする。y軸に重
要度の平均値を置くことにより、将来の期待を対比させること
を行う。
もう一つには、満足度をx軸に置き、y軸の重要度について、
標本分散として見ることである。分散が０に近いと言うこと
は、意見が集約されていることを意味し、数字が大きくなれば
意見が多様であることを意味する。ムーア(2002)のマーケティ
ング理論によれば、例えばハイテク工業製品が市場に浸透する
様子を分析すると、初めのうちは少数の断固たる意見の持ち主
によってリードされ、その後「価格と品質」を重視するユーザ
ーに引き継がれ市場を席巻することが分かっている。また社会
の情勢については、ごく少数者が引き起こした小さな変化が大
きな社会現象を引き起こすことがグラッドウェル(2000)により
論証されている。それならば、地方自治体行政に関しても、将
来への変化は、明白で強い意見を持った少数の市民によっても
たらされると考えられる。もし、この考えが正しければ、「過
去の評価」としての不満や満足という両極端の意見を持つ集団
において、「将来への期待」への意見が集約したり、また反対
に意見が拡散することもありうる。その場合には満足度の5段
階からなる重要度の標本分散はカーブを描いたり、傾いたりす
るはずである。（山岡・秀島、2010）。
ここで、横軸に満足度、縦軸に重要度平均をおいた二元的品
質の図をA型と呼ぶことにする（図-3）。かつ、４つの類型化
を行った。次に、図-4に示したように、横軸に満足度、縦軸に
重要度分散をおいた二元的品質の図をS型と呼ぶことにする。
次項ではこれらの曲線を象徴的なパターンとして捉え、市民
からのメッセージを解釈することを試みる。

3.4. 満足度重要度平均グラフの含意
図-3で示した４つのA型類型の特徴を述べる。まず、A-u字型
と命名した中央がへこんだ型の特徴は、過去の施策を厳しく評
価した市民も、高く評価するとした市民も両方が、将来の施策
に高い重要度を返答している。すなわち、将来の施策に高い期
待をしているという意味である。 
Ａ-n字型は、中央が盛り上がった曲線を描く。「不満」と
「満足」を表明した市民は、将来の施策としてはあまり重要で
ないという意見を持っている。一方「どちらでもない」を表明
した市民においては、重要であると返答する。この形は、すで
に施策として十分に展開されており、これ以上の投資は費用対
効果の点でむだが発生する可能性が高いと言える。
A-右上がり型は、右肩上がりのほぼ直線を描く。「不満」を
表明した市民は当該施策を重要でないと答え、「満足」を表明
した市民は将来さらに必要な施策であると答えている。「どち
らでもない」を表明した市民ではそれらの中間を示す。これは
当該施策が多くの市民生活にとって必須ではなく、将来の投資
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も必要とは考えていない一方、現状に満足する市民にとっては
便利であり将来も享受したい施策であることを示している。
  A-右下がり型は、右肩下がりのほぼ直線を描く。「不満」を
表明した市民は当該施策が将来重要であると答え、「満足」を
表明した市民は、将来重要ではないと答えている。「どちらで
もない」を表明した市民ではそれらの中間を示す。これは当該
施策が必要とする市民にゆきわたっておらず不満が生じている
一方、現状に満足する市民は将来への投資を必要がないと考え
ている、アンバランスな展開状況にあることを示している。

3.5. 満足度重要度分散グラフの含意
図-4で示した４つのS型類型の特徴を述べる。S-u字型は、中
央がへこんだ曲線を描く。「不満」と「満足」を表明した市民
はそれぞれに多様な評価を持っている。満足度を「どちらでも
ない、重要度も「どちらでもない」と答えた層では、分散は小
さくなる。この形が現れるのは、多くの無関心層と、現状を満
足と評価しつつも将来の期待に多様な意見を持つ市民、およ
び、現状に不満を表明しながらも将来の期待に多様な意見を持
つ市民がいる場合である。すなわち、「不満」と「満足」の両
サイドに、幅広い意見を持つ市民が存在する型といえる。
S-n字型は、中央が盛り上がった曲線を描く。この形の意味
は、満足度「どちらでもない」と答えた市民において重要度に
対して多様な意見があり、不満を表明した市民が重要度に対し
て一点に意見を集約しており、かつ、満足を表明した市民にお
いても重要度に対して一点に意見を集約している場合である。
すなわち、「不満」と「満足」の両サイドに、一点に集中した
意見を持つ市民が存在する型といえる。
S-右上がり型は、右肩上がりのほぼ直線を描く。「不満」を

表明した市民は重要度に対してある集中した意見を持ってい
る。「満足」を表明した市民は多様な重要度への評価を持って
いる。「どちらでもない」を表明した市民はその中間の評価を
有する。「不満足」を表明した市民による市政に対する「意見
の提示」を意味する。もし、「不満足」を表明した市民が多数
であれば、重要なメッセージを市民が発信していると考えられ
る。
S-右下がり型は、右肩下がりのほぼ直線を描く。「不満」を
表明した市民は多様な重要度への評価があり、「満足」を表明
した市民は重要度に対して特定の集中した評価を持っている。
「どちらでもない」を表明した市民はその中間の評価を有す
る。満足を表明した市民による市政に対する「意見の提示」を
意味する。もし、「満足」を表明した市民の割合が少数であれ
ば、特定の市民のみが当該施策から便益を受け、多くの市民は
便益を受けておらずアンバランスな施策の展開が発生している
ことが考えられる。

⒋　X市施策満足度調査での実証
4.1. X市施策満足度調査の規模と精度
X市は三町が合併して出来た大都市近郊の人口約5万人のコン
パクトな地方自治体である。X市では2008年に市内居住の成人
4,000人を対象として施策満足度調査を実施した。施策を36項
目に細分化し設問とし、1,673件の有効回答を得た。標本は住
民基本台帳から無作為抽出され、郵送調査法により全員に同じ
質問を尋ねている。満足度・重要度とも5段階評価法が採用さ
れた。属性調査により性別、年齢、職業、家族構成、小学校
区、および合併以前からの居住か否か、の6つを聞いている。
有効回答率は、41.8%であった。郵送調査法としては平均的な
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値である。95％の信頼度、最も保守的な場合を想定して母集団
における比率を50%と置いた場合の標本数1600では、精度
±2.5%となっている。
次に旧町単位での標本数を検証する。平成12年の国勢調査に
基づき人口比を比較すると表-1のようになる。人口比と調査標
本は最大差2%以内に収まっており、かつ、旧町ごとに標本数
は、ほぼ500が採れている。精度は±4.5%となる。一般に社会
調査では精度とコストバランスから対象領域ごとに400標本
（精度±5%）を目標としており（レメニイ 2002）、本調査に
おける調査精度、地域的な偏りに問題はない。また、男女別人
口比を、調査直近の平成17年の国勢調査に基づき比較すると
表-2のようになる。男性が実数よりも6.3% ポイント低く、女
性は5.8%ポイント高く出た。年代別人口比は30歳代、40歳代
の標本比率は、実構成比よりやや高く、60歳代、70歳代以上は
̶3.1%,ポイント、̶2.7% ポイントとやや少ない（表-
3）。X市の標本抽出を総合的に見ると、おおむね均一に標本採
取ができたと評価できる。

4.2. A型およびS型類型を導くための重要度平均と重要度分散
の導出
施策満足度調査の二元的品質である、「満足度」と「重要度平
均A」あるいは「重要度分散S」をそれぞれ横軸と縦軸においた

重要度平均と重要度分散の導出の方法について述べる。はじめ
の手順として、X市施策満足度調査の総個票から、質問別（施
策別）に満足度とそれに対応する重要度のクロス表を作成す
る。これにはIBM SPSS Statistics 16.0J for Windowsを使用
した。評点は満足が5点、やや満足が4点、どちらでもないが3
点、やや不満が2点、不満が1点、同様に重要が5点、やや重要
が4点、どちらでもないが3点、やや重要でないが2点、重要で
ないが1点としている。表-4で示したように、防犯の施策の例で
は、満足度として不満(1)をつけた市民のうち、重要度としてや
や重要(4)をつけたものが7名、重要(5)をつけたものが133名い
ることがわかる。次に、クロス表から5段階の満足度それぞれ
について、重要度の単純平均値xを求め、これを以下、重要度平
均と呼ぶ。
重要度の標本分散を、以下では重要度分散と呼ぶ。表-4は、
一例として、防犯施策の結果から，満足度を基準とした重要度
の度数を求めたクロス表である。次の手順として、満足度を基
準として、重要度平均xと重要度分散S2を導く（表-5）。表-5を
元に、満足度を基準とする重要度平均の関係性をグラフ化した
ものが図-5であり、同様に重要度分散の関係を示したものが
図-6となる。図-5および図-6は「防犯・交通安全」施策を施策
満足度調査結果の二元的品質をグラフ化したものである。な
お、曲線化についてはエクセルの標準機能である「近似曲線の
2次の多項式近似」を使用した。

40

S S G VOL.2



⒌　市民が発信する社会的課題の認識
まず、全サンプルを用いて、36の施策設問が16のどの型に対
応するのかの分析を行った。次に、属性別についても分析を行
った。性別(2分類)、年齢（6分類）、職業（7分類）、小学校区
（7分類）、合併後の居住か（2分類）の5つの属性（24分
類）、36施策x24分類の合計864通りの二元的品質の分析を行
った。その結果、をまとめたものが表-6である。
36の施策と型とが合致したものは、6種類ある。番号1、番号
2、番号3、番号9、番号12、番号15である。3.4および3.5で示
した二元的品質の含意に基づきそれぞれを下記に示す。
番号1: A-u字型とS-u字型は、A-u字型は、過去の施策を厳し
く評価した市民も高く評価するとした市民も両方が、将来の施
策に高い期待をしている。S-u字型は「不満」と「満足」の両サ
イドに、幅広い意見を持つ市民が存在する。
番号2: A-u字型とS-n字型は、A-u字型は、過去の施策を厳し

く評価した市民も高く評価するとした市民も両方が、将来の施
策に高い期待をしている。S-n字型は、「不満」と「満足」の両
サイドに、一点に集中した意見を持つ市民が存在する。
番号3: A-u字型とS-右上がり型は、A-u字型は、過去の施策を
厳しく評価した市民も高く評価するとした市民も両方が、将来
の施策に高い期待をしている。S-右上がり型は不満足を表明し
た層に、一点に集中した意見を持つ市民が存在する。
番号9: A-右上がり型とS-u字型は、A-右上がり型は、現状に
不満を持つ層にとっては、将来重要視せず、満足する市民にと
っては将来も重要視する施策である。S-u字型は「不満」と「満
足」の両サイドに、幅広い意見を持つ市民が存在する。
番号12: A-右上がり型とS-右下がり型は、A-右上がり型は、
現状に不満を持つ層にとっては、将来重要視せず、満足する市
民にとっては将来も重要視する施策である。S-右下がり型は、
不満を持つ層に幅広い意見があり、満足を表明した層では、一
点に集中した意見を持つ市民が存在する。特定の市民のみが当
該施策から便益を受け、多くの市民は便益を受けておらずアン
バランスな施策の展開が発生していることが考えられる。
番号15: A-右下がり型とS-右上がり型は、A-右下がり型は、
現状に不満を持つ層にとっては、将来重要であり、満足する市
民にとっては、将来はそれほど重要でない施策である。S-右上
がり型は、不満を持つ層に一点に集中した意見を持つ市民が存
在し、満足を表明した層では、幅広い意見がある。
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5.1.  手法の妥当性の検討
本論は現実の「政策」を扱うというよりは、「分析手法」を
開発することが中心的課題である。しかるに、その中核として
興味深いある一つの型を用いて、手法の妥当性を論述する。そ
れは、「A-u字型とS-右上がり型」（図-7）である。A-u字型は
不満を抱いている層も満足な層もどちらもが高い重要度を答え
ている。和川（前掲）は、満足度と重要度の関係は有意に負の
関係があることを述べていることから、これまでの先行知見で
は見られない動きをしている。次に、S-右上がり型は、不満足
を表明した市民がある集中した重要度を答えている、すなわ
ち、市政に対する「意見の提示」と考えられる。満足であるが
高い重要度を求め、不満足な層は集中した重要度を表明するこ
とから、市民の明白な意見の発露ではないかと考え、この型を
代表的なものとして取り上げる。
この「A-u字型とS-右上がり型」は表-6で示したように、防
犯・交通安全、防災、消防救急、上下水道整備、環境美化、健
康検診、子育て支援、障害者支援、高齢者支援、国保介護保
険、公園緑地整備、小中学校整備、行政改革推進に見られた。

5.2.  A-u字型とS-右上がり型と平均値法の四象限図手法との
比較
従来型の分析方法と比較するために、ここで、A-u字型とS-右
上がり型と、施策満足度調査で典型的に実施されている四象限
図法と比較する。これは施策ごとの満足度平均値をｘ軸にと
り、重要度平均値をｙ軸に置いた散布図であり、満足度・重要
度の平均にそれぞれ補助線を引き、四象限に分割し象限のどの
位置にあるのかで優先度を表現する手法で、CSポートフォリオ
法とも呼ばれる（Mrtilla and James 1997）。図-8は、平均
値法の四象限図である。四つの象限とは、優先度の高い順にな
らべると「満足度が低く重要度が高い：第Ⅰ象限」、「満足度
が高く重要度も高い：第Ⅱ象限」、「満足度が高く重要度が低
い：第Ⅲ象限」、「満足度が低く重要度も低い：第Ⅳ象限」と
なる。図-9における、二重の赤枠で囲んだ所は、「満足度が低
く重要度が高い」高優先度施策の象限である。9つの施策がこ
の象限に入っている。すなわち、駅周辺開発、行政改革推進、
国保介護保険、市道整備、防犯交通安全、子育て支援、上下水
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道、高齢者支援、障害者支援である。平均値法の四象限図と
「A-u字型とS-右上がり型」が表す13の施策と一致したもの
は、防犯・交通安全、上下水道整備、国保介護保険、子育て支
援、障害者支援、高齢者支援、行政改革推進の7施策である。
次に、一致しなかったものは、「満足度が高く重要度も高
い」第Ⅱ象限にある防災機能、消防救急、健康検診、環境美
化、公園緑地整備の5施策。「満足度が高く重要度が低い」第
Ⅲ象限にある小中学校整備の1施策、合計6施策であった。これ
らの結果から、「A-u字型とS-右上がり型」が示す施策群は、
平均値法の四象限図で比較すると、CSポートフォリオで言う、
第Ⅰ・第Ⅱ象限の重要度の高い施策群を示していると考えられ
る。

5.3.  A‒u字型とS‒右上がり型とX市総合計画における高優先度
施策との比較
X市では、総合計画において各施策の優先度を設定して、適切
な進捗管理を行うとしている。優先度の設定方法は二つあり、

一つは事業の性質による分類を行っている。分類１は、「市民
の生命・財産を守るために必要な事業」。分類２は、「市民の
疾病や障害、経済的困窮など不利な状況を軽減するために必要
な事業」。分類３は、「地方自治体が一般的に行っている標準
的行政サービス」。分類４は、「市の将来の発展に向けて必要
な投資的事業」。分類５は、「市民の経済的・文化的・精神的
豊かさをさらに伸ばす事業」。としている。X市総合計画では
分類番号の小さいものが高優先度事業と定義されている。
次に、事業の切迫度・熟度・費用対効果による分類でAからE
までの５段階が設定されている。Aとは、1. 法令等により実施
が義務づけられている施策・事業、2. 市の裁量のみでは意思決
定できない広域的事業の負担金等、3. 緊急性があり特に重点的
に取り組むべき施策・事業。Bとは、1. 法令等により実施に努
めることとされている施策・事業、2. 新規及び拡充して取り組
むべき施策・事業。Cとは、1. サービス水準の維持に努め一層
の効率化を図るべき施策・事業、2. 効率化を図りつつ継続して
実施を進めるべき投資的な施策・事業、3. 社会情勢を踏まえ廃
止や見直しなど事業の抜本的見直しを検討すべき施策・事業と
されている。E以下は割愛する。
さて、「A-u字型とS-右上がり型」が示す施策群を、平均値法
の四象限図法、および、X市総合計画の優先度を比較し、一覧
にしたものが表-7である。三方法で比較した結果、高優先度と
して三方法すべてで一致した施策は、子育て支援、障害者支
援、高齢者支援の三施策であった。一方、市民の認識として、
高優先度の防犯・交通安全がX市では切迫度Cとされている。特
に、上下水道整備と行政改革推進は市民の認識は高優先である
が、総合計画では施策に優先度がつけられていない。地方自治
体政策担当者が考える施策間の優先度の認識とのズレを明らか
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にできた。

⒍　おわりに
本稿では施策満足度調査に関する二元的品質の意味を考察
し、満足度を基準とした重要度の平均値と分散のグラフとして
視覚化を行い、社会的課題の解釈の中核として、「A-u字型と
S-右上がり型」に着目した。実績ある平均値法の四象限図法と
比較し、この型が当該施策への高い市民ニーズを示すことが分
かった。施策立案主体は、限りある財源を有効に使うために
は、前例踏襲で予算を執行するのではなく、本稿で提案した、
施策満足度調査の二元的品質分析手法により、市民ニーズを的
確に汲み上げ、そして、ニーズに合致した施策立案と執行を行
えば、西尾（前掲）の「行政サイクル」で主張された、より良
き地方自治体の実現に近づくのではないだろうか。
統計分析に経験豊かで情熱のある地方自治体職員ならば、本
稿で提示した社会的課題を代表的な手法から導くことは不可能
ではないだろう。しかし、それらを第三者に説得力をもって説
明することも容易ではないだろう。施策満足度調査の二元的認
識の視覚化があれば他者への説明はより具体的かつ視覚的に訴
えることが可能となり課題点の提示が容易になる。施策立案の

ための重要なアクターが課題認識すればその後に続く具体的な
行動に結びつく可能性は高まる。本研究のねらいは、まさにそ
の固着点を揺り動かそうとするものである。
今後の課題として、本手法の信頼度を向上させ、さらなる一
般化のためには、複数の自治体でかつ複数年度の調査による裏
付けを行うことが求められる。
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