“NPBのファン離れと顧客満足”　質問と回答

“ＮＰＢのファン離れと顧客満足”

～日本プロ野球界に未来はあるか？～

―質問と回答―

経済学部　サービスマネジメントＩＮＳ　３回生　森口拓哉・八阪義浩
１．近鉄の人気が上がったのは中村選手だけのおかげなのですか？人気が上がったのは近鉄が強くなったからではないのか？

２．観客動員数が上がったのは、チームが好調なのと、昨年の成績があまりにもひどすぎたからではないのか？

　イマイチうまく伝わらなかったようで残念です。人気が上がったのは、「中村紀洋を始めとする強打者を育成し、強烈な攻撃力を持つチームに生まれ変わらせたこと」です。
　野球を観に来る人達に対するコア・サービス（本質機能）とは、「野球というスポーツでハラハラ・ドキドキしたり、感動を味わってもらうこと」だと我々は思います。ということは、もちろん最大の要因は「いてまえ打線を構成する選手達全員と、それを支える監督・コーチ・トレーナーなど、バファローズに関わる全ての人達の努力」と「その結果強くなったチーム」だということになります。ただ、大阪近鉄という球団の中で、最もそれを満たしている選手を一人挙げるとすれば、それが中村紀洋であるということで、彼を中心に取り上げた、という経緯です。
３．「日本プロ野球界に未来はあるか？」という問いに対しては、他の１１球団も大阪近鉄のようにできるかということがカギになってくると思うのですが、それについてはどう思いますか？
　その通りですね。プロ野球も、「ただ勝っていればファンは喜ぶのだからそれでいい」というところから、「より楽しんでもらおう、よりいい時間を過ごしてもらおう」というワンランク上のサービスを顧客が求めるようになっているのだと思います（もちろん自分の応援するチームが強い、ということが一番嬉しいのは当然ですが）。

大阪近鉄の数々の企画には、失敗したものやあまり知られていないものもありますが、人気不振とプロ野球の将来を考えた上では良い戦略と言えるのではないでしょうか。
　個人的に少し付け加えるなら、大阪近鉄の特筆すべきところは、関西には、阪神タイガースという絶大な人気を誇る球団があり、それと同じ商圏に存在するにも関わらず観客動員を伸ばしているところではないでしょうか？阪神が人気にあぐらをかいていて企業努力を怠り、ファンに見放されているということもありますが、これはまさに大阪近鉄の営業努力のたまものであるといえるのではないでしょうか？
４．藤井事件の内容について知りたいです（２件）

　この事件は、レジュメに記載したように、ヤクルトスワローズが読売に対して、７点にリードしていた試合で、藤井投手の好投ということもあって、もう終盤にはほぼ試合の結果はある程度見えていた中で、９回の表のスワローズの攻撃の際に、藤井投手はさらに１点をとろうと、全力で打ち、全力で走り、その藤井選手の行動に対し、読売側からのベンチからから非難のヤジが起こり、そのヤジに対し、藤井選手はマウンド上で号泣したという出来事です。

　さらに、試合後、ある選手が、「あれはヤジではないよ。うちの選手はみんな、本当に怒っていたんだからね。常識なんだよ。本人が知らないなら、首脳陣や先輩が教えてやらなきゃ。あの時だって、藤井が知らないで全力疾走したのなら、一塁コーチの杉村さんが巨人ベンチに一言謝っておけば、だいぶ違ったよ」というコメントを残しました。

　このようなコメントを残す読売の選手達の論拠のひとつは、米大リーグにおいて「プロの流儀」と呼ばれるものです。それは、大差がついてからの盗塁、バントは非難の対象になり、報復の死球を浴びることもあるということです。この考えは、「すでに倒れた相手はむち打たない」という考えを、敵、味方、ファンを含めて、ベースボールが内包する文化となっているものだからと思われます。もうひとつは、これにならったように、実際、プロ野球では、大差のついた試合展開では投手は体力を温存するためにわざと三振することが多いということです。そのため、読売の選手たちは、藤井選手のプレーを「球界の常識」に反していると批判したのではないでしょうか？
　しかし、ファンはプロ野球の試合に何を求めるかと言うと、当然、応援しているチームの勝利と言うのもありますが、それより、プロプレイヤーの高度な技術や、ハラハラ・ドキドキするような試合にするための全力のプレーを求めているのではないでしょうか？

　つまり、たとえ、大差のリード時に全力でプレーしないことが常識であっても、それは、プロプレイヤー、言い換えれば、自分のプレーの技術を見せる対価としてお金をもらっているもの、として、お金を払って見に来てくれている顧客にできる限りのサービスを提供していないということになり、これは、ファン（顧客）をバカにした失礼な行為にあたるのではないでしょうか？

　したがって、我々は、プロ野球人気が低下した理由はここにあると考えます。実際、多くの経営者・プレイヤーがこのことに気づいていないのが現状であるということが、この事件で多くの人が理解できるようになったのではないでしょうか？
　それゆえに、我々は、この事件を見ていただくことによって、藤井投手とやじを飛ばした読売の選手のどちらがよりファンに対するコア・サービス（本質機能）を満たした行動であるか、少し考えていただければすぐにわかると思います。
５．近鉄は中村紀効果で実際、どれくらいお客が増加したかは、やはりわかりにくいのですか？もし、分かるなら教えて下さい。
　プロ野球は、プレゼンの時にも軽く触れましたが、サッカーのように入場者数を１人単位まできっちり数えているわけではありませんので、中村紀洋の効果でどのぐらい増えたか、というのは詳しく説明できません。ごめんなさい。
　ただ、感覚的な物言いであれば、大阪近鉄側のライトスタンドで日曜日のデーゲームという条件で比較すると、昨年は下段が半分埋まれば良い方でしたが、今シーズンは下段はほぼ全て埋まり、上段にも少し客が入り、内野席も「ポツポツ」という感じからそこそこ埋まるぐらいにはなりました。
　もちろんまだまだ大人気というわけではありませんが、大阪近鉄が２年連続最下位であった、同じ商圏に阪神タイガースが存在するということを考えると、１年でこの結果は好調と言えるのではないでしょうか？ 
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