
評価（Ａ：5点、Ｂ：4点、Ｃ：3点、Ｄ：1点）

小項目評価 

共通項目 【海老名市海老名駅西口特定公共施設】 

１ 施設の位置づけ

小項目 評価視点（例） 
自己
評価

第三者
評価

コメント 

1)施設の設置
目的・目標
に沿った管
理運営を実
施している
か。 

施設長をはじめとする現
場の管理者が、施設の設
置目的を理解できている｡

Ａ Ｂ 

管理者は、「ひとにやさしい」まちづくりを

目指して設立された一般社団法人であ

り、日常の情報共有や業務遂行を通じて

全職員が施設の設置目的と管理運営基

本方針を理解している。 

施設の職員が、自分たち
が掲げている基本方針を
理解できている。 

2)施設及び地
域の特性を
反映したサ
ービスの提
供が行われ
ているか。 

事業計画書で提案した指
定管理事業の内容と、同
等レベルになっている。 

Ａ Ｂ

イベントについては、仕様書以上に実施
している。ただし、管理者においては団体
の設置目的によるものか指定管理事業と
自主事業の切り分けがあまり意識されて
いない部分が見られるので、市と協議の
上、明確にして頂きたい。 

自主事業の内容が施設
の設置目的、地域の特性
に合致している。 

3)市が主催 ・
共催する各
種イベントに
支援・協力
を し ている
か｡ 

市が主催・共催するイベ
ントに支援・協力をしてい
る。 

Ａ Ａ
市が主催する地域の名産品展の共催な
ど積極的に協力している。 

4)災害時等に
おける当該
施設の役割
を理解し 、
備えている
か。 

防災マニュアル等が整備
されており、職員が内容を
熟知している。 

Ｂ Ｂ

管理者では、防災マニュアルを整備して
いないが、再委託している警備会社では
マニュアルを整備している。管理者は、当
該マニュアルを確認することが望まれる。 
地域の防災に関して、近隣商業施設と非
常時における食料提供の協定を締結す
ることを予定している。 

緊急時の連絡体制が構
築されており、避難訓練
等を定期的に行っている｡
地域の防災拠点としての
役割を職員が理解し､災
害時に適切に対応できる｡

5)関係法令を
職員が正し
く理解かつ
遵守してい
るか。 

業務に従事する職員は関
係法規等の習得が適切
に行われている。 

Ｂ Ｂ
月１回の理事会や週１回の職員ミーティ
ングで共有している。先日の条例改正に
ついてもその中で共有が行われている。 

関係法規等の改正や管
理上の各種取扱い通知
等に的確に対応して取扱
われている。 

【 指定管理者からのコメント 】 
海老名市海老名駅西口特定公共施設設置条例の目
的を実現するために、エリアマネジメントの観点でまちの
管理運営を行う地権者主体の組織である当法人が、公
共施設の管理業務を行うことで、まちの維持管理から運
営までトータルにまちに携わることができ、公共施設管
理者である行政にとっても、地権者等にとっても、良い
結果となっています。 
当法人が主催する扇町おもいで祭りは、本年は２回目
で、昨年は9,800名、今年は12,500名を集客して「賑わ
い」を実現できました。その他にも、きめ細かくイベントを
企画・実施しており、指定管理者としての「賑わい」創出
に貢献できています。

【 特記事項 】 



評価（Ａ：5点、Ｂ：4点、Ｃ：3点、Ｄ：1点）

２ 管理運営のあり方

小項目 評価視点（例） 
自己
評価

第三者
評価

コメント 

1)施設内設備
の点検・修
繕及び美化
が適切に行
われている
か。 

仕様書や事業計画書の
通りに、管理・点検が行わ
れている。 

Ａ Ｂ 

トイレについては、不適正使用(ゴミ放置、
トイレットペーパーへの散水 など)があっ
たため、市と協議の上、閉鎖時間を早め
た。 
清掃については、年間計画に則って遂行
しており、毎日の定時報告も受けている。
ただし、管理者による点検(随時) が望ま
れる。 
修繕・美化については、満足いくレベル
である。 

目に見える損傷等がな
く、利用者が安全に利用
できる状態が保たれてい
る。 
目に見えるゴミ・汚れ、雑
草や悪臭等がなく、美観
が保たれている。 
定期点検等で報告された
不具合等が適切に処理さ
れている。 

2)施設・設備
の管理や運
営に関する
業務につい
て、相当の
知 識 及 び
資格、経験
を有する者
が従事して
いるか。

職員の配置人数や必要と
される資格・経験が、仕様
書及び事業計画書のとお
りに運用されている。（当
日人数ではなく記録を確
認） Ｂ Ｂ

職員の配置人数と資格・経験等について
は、仕様書・事業計画書の通り、運用さ
れている。通常はシフトを組んで勤務して
いるが、イベント時は柔軟に対応してい
る。 職員の入れ替えがあまり

多くはなく、１年未満の経
験が浅い職員は少ない。 

3)利用者の安
全 ・安心を
確保する危
機管理の仕
組みを構築
しているか。

事故や病人が発生した際
のマニュアル等が整備さ
れており、職員が内容を
熟知している。 

Ｃ Ｂ

緊急対応マニュアルは整備していない
が、イベント時にスタッフに配布する運営
マニュアルには、｢救護/事件・事故/クレ
ーム対応｣が明示されている。 
また、イベント時には、その規模に応じて
警備の人員増を行っている。 

防犯上の問題が発生した
際に、職員が適切に対応
できる。 

4)備品が適切
に管理され
ているか。 

備品台帳に記載されてい
る備品が、全て揃ってい
る。（３点以上を現物確
認） 

Ｂ Ｂ
備品台帳に記載されている備品は、適切
に管理されている。 
備品貸出は清掃企業への鍵位だが、台
帳に記載されている。 

利用者への貸出備品等
が、損傷なく適切に管理
されている。（３点以上を
現物確認） 

【 指定管理者からのコメント 】 
プロムナードに設置された14基のプランターには、季節
の花が植えられて、指定管理者自ら夏場は毎日水あげ
を行っています。扇町内のテナントや企業に声をかけ
て、毎月美化デーを行い、扇町周辺のゴミ拾いやプラ
ンター植栽の植え替えを実施しています。 
当法人、リコー、ららぽーと海老名、トヨタレンタリース神
奈川、横浜銀行の５社で年２回の扇町美観向上会議を
実施して扇町の美観向上を目指しています。

【 特記事項 】 

当該施設でのイベント開催に関して、｢利用の
手引き｣、｢ヘッドスタッフガイドライン｣、スタッフ
への運営マニュアル(イベント毎に作成)などが
用意されている。 



評価（Ａ：5点、Ｂ：4点、Ｃ：3点、Ｄ：1点）

小項目 評価視点（例） 
自己
評価

第三者
評価

コメント 

5) 施 設 の 警
備・巡回が
適切に行わ
れ て い る
か。 

仕様書や事業計画書ど
おりに警備業務や施設巡
回業務が行われている。 

Ｂ Ｂ

警備や巡回は仕様書通り実施されてい
る。ただし、指定管理者で再委託している
警備業務の詳細を把握できていない部
分があるので、改善が望まれる。 
清掃企業等へ鍵の貸与は、台帳に記載
され、適切に管理されている。施設利用
実態として利用者への鍵貸与はない。 

各室の鍵について保管場
所を定め、持出簿を活用
するなど、適切に管理さ
れている。 

6)職員の資質
向上に対す
る取組みが
行われてい
るか。 

施設職員の資質向上に
必要な職員研修を、年１
回以上行っている。 

Ａ Ａ
全職員による、他地域のまちづくり組織の
視察を毎年実施しており、その報告書も
作成している。 

研修参加者が特定職員
に偏っておらず、全員の
資質向上に資する仕組み
となっている。 

7)環境保全に
対する取組
み方針 ､行
動が適切に
なされてい
るか。 

環境保全に対する取組み
方針を取り決め、職員に
周知している。 Ｂ Ｃ 

環境保全の取組み方針は作成していな
いが、美化については、｢扇町地区景観
協議会｣とも連携して進めている。仕様書
に記載の通り、市の環境配慮マニュアル
に準じた取組みが求められる。 

方針に則って、取組みを
実施している。 

8)個人情報の
適切な管理
を実施して
いるか。 

個人情報保護マニュアル
等が整備されており、職
員が内容を熟知してい
る。 

Ｂ Ｂ
個人情報保護マニュアル等が整備されて
おり、個人情報の鍵付きのキャビネットで
の保管など、適切に管理されている。 

利用者の個人情報は、鍵
付きのキャビネットで保管
するなど、適切な管理が
なされている。 

9)海老名市情
報公開条例
の趣旨に則
り情報の公
開に努めて
いるか。 

情報公開についての対応
手順がマニュアルなどで
定められ、実行できてい
る。 

Ｂ Ｃ 

情報公開についてのマニュアルは整備さ
れていない。 
情報公開の被請求実績はゼロであるが、
条例の内容について、職員に周知するこ
とが望まれる。 

10) 適 正 な会
計事務が執
行されてい
るか。 

経費の出納帳への記載
は、伝票に基づいて行わ
れている。（3 項目程度ラ
ンダムに実伝票を確認） 

Ａ Ｂ 

会計処理の流れは明確であり、要所でダ
ブルチェックされている。なお、原則現金
は事務所に置かない方針である。 
指定管理に関する経費等は別口座で管
理されており、帳簿類も明確に区分され
ている。 

現金の取り扱いが発生す
る場合は、複数チェック体
制が構築され、遵守され
ている。 
指定管理に関する経費
等は、別段口座で管理さ
れ、帳簿類も明確に区分
されている。 

【 指定管理者からのコメント 】 
香川丸亀商店街や長野県飯田まちづくりカンパニー、
千葉県柏の葉・柏田中・KAO の会、神奈川県緑園都
市、札幌、神戸などの「まちづくり組織」へ視察に行き、
指定管理やエリアマネジメントの行い方について勉強
し、情報交換を行っています。 
研修参加者が特定職員に偏っておらず、全員の資質
向上に資する仕組みとなっています。

【 特記事項 】 

全職員によるまちづくり組織視察時の交通費は、
自己負担としている。 



評価（Ａ：5点、Ｂ：4点、Ｃ：3点、Ｄ：1点）

３ 利用者の満足度

小項目 評価視点（例） 
自己
評価

第三者
評価

コメント 

1) 市民の利
用を確保
し て い る
か。 

施設の利用申し込みにつ
いて、特定団体に偏ること
のないよう、対応ルールが
整備されている。 

Ｂ Ｂ
イベントについては、ホームページなどで
広く周知している。イベント参加に関して
は、受付から原状回復までのチェックリス
トとしてのフローを作成している。 

2)市民・利用
者の立場
に 立 っ た
サービスの
向上に努
め て い る
か。 

年齢や障がいの有無等
に関わらず、あらゆる市民
が利用しやすいように工
夫を行っている。 

Ｂ Ｂ
施設の特性上、施設設計段階からバリア
フリー化が図られている。 

3) 利用者に
対す る職
員の接遇
が適切に
実 行で き
ているか。

施設職員が接遇マニュア
ルを熟知している。 
（マニュアルがない場合
は、全員が同じ対応がで
きているかを確認のこと） 

Ａ Ｂ

事務室壁面に掲示された事務局マニュア
ルに従って、適切な電話対応が行われて
いる。 
施設の性質上、一般市民が受付に来るこ
とはあまりない。 

電話での対応で施設名を
明確に名乗り、ビジネスマ
ナーにのっとった言葉使
いを行っている。 
受付での対応が親切で、
初めての来訪者にもわか
りやすいように説明してい
る。 

4) 利用者ア
ンケート等
を実施して
いるか。 

利用者アンケート等を年1
回以上実施し、利用者意
見の収集を行っている。 

Ｂ Ｂ
利用者アンケートは実施していないが、イ
ベント開催時に出店者等に要望・意見を
口頭でヒアリングしている。 

利用者が意見や要望を
出しやすいよう、ご意見箱
の設置やウェブサイトでの
投稿ページの設置などに
取り組んでいる。 

5) 利用者の
意見が反
映される仕
組みを構
築している
か。 

利用者アンケート等の調
査結果を取りまとめ、課題
の抽出と改善対応を行っ
ている。 Ｂ Ａ

苦情・要望については、発生から対応、
再発防止策までを平成 28年 10月から累
積して一覧表として整理している。 過去 1 年間で寄せられた

苦情等に対し、適切に改
善策が講じられている。 

【 指定管理者からのコメント 】 
接遇ガイドラインを作成していて、施設職員が接遇マ
ニュアル(掲示された事務局マニュアル)を熟知してい
ます。 
独自に工夫された事務局マニュアルとＴｏＤｏチェック
リスト(掲示)に従い、電話での対応では会社名を明
確に名乗り、ビジネスマナーにのっとった言葉使いが
できています。

【 特記事項 】 

イベント参加に関するチェックフローや苦情・要
望処理状況についての累積記録など、模範的な
対応が実施されている。 



評価（Ａ：5点、Ｂ：4点、Ｃ：3点、Ｄ：1点）

４ 運営の効率性

小項目 評価視点（例） 
自己
評価

第三者
評価

コメント 

1)管理運営
経費の縮
減 を 図 っ
ているか。

利用者サービスの水準が
低下しない範囲で、費用
削減に取り組んでいる。 

Ａ Ａ 
イベント等の案内チラシの印刷につい
て、カラーから２色印刷への変更とページ
数減により大幅に経費を節減できてい
る。 

2) 施設の機
能を最大
限発揮す
る 運 営 に
努めてい
るか。 

現行サービスの改善や新
たなサービスの検討など
が定期的に行われる体制
となっている。 

Ｂ Ｂ
月１回の理事会や週１回の職員ミーティ
ングで議論している。 

3) 積極的な
広報活動
が行われ
ているか。

施設や事業について、市
の広報誌以外の多彩な
方法で広報を行っている｡

Ｂ Ｂ

管理者ウェブサイトで随時イベント情報等
を公開している。また、フェイスブックを週
１回更新している。 
社団法人で発行している情報誌「そらか
ぜ」でもイベント情報等を周知している。 

パンフレットやウェブサイト
等で、施設の利用方法や
利用料金等について、分
かりやすく情報を発信して
いる。 

4)自主事業
を適切に
実 施 し て
いるか。 

年間の自主事業実施回
数が、当初の提案内容と
同様レベルになっている。

Ａ Ｂ 

事業計画書通りにイベント等の事業は実
施されている。 
ただ、仕様書に「賑わいづくりの取組み」
と記載されているため、指定管理者が自
主事業としているイベント開催について
も、指定管理事業に含まれると考えられ
る。指定管理事業と自主事業の明確化を
市と協議の上、検討頂きたい。 

自主事業の実施内容が、
当初の提案内容と同様レ
ベルである。 

5) 目標に基
づくマネジ
メントを行
い､数値化
し た 指 標
を設定し､
遵 守 し て
いるか｡ 

利用者数・稼働率や経費
低減などについて数値化
した目標を設定している。

Ａ Ａ 

社団法人としての活動について年間目
標を設定している。指定管理に係る目標
に関しては一部未達成のものがあるが、
年度末に振り返りを行い、改善点を整理
している。企画提案件数など、行動目標
設定から進捗管理までのマネジメントを実
施できている点は高く評価できる。 

設定した目標を達成して
いる。 

6)管理運営
状況 をモ
ニタリング
し､改善に
努めてい
るか｡ 

施設の管理運営状況や
設定した目標の進捗度合
いをチェックする体制とな
っている。 Ｂ Ａ

重要度と緊急度で色分けして壁に掲示し
ている ToDo リストで、管理運営状況等の
進捗度合いをチェックしており、随時改善
している。 モニタリング結果を基に、

改善が実施されている。 

【 指定管理者からのコメント 】 
消耗品費の低減目標を前年比 30%ダウンとしてい
て、利用者サービスの水準が低下しない範囲で、費
用削減に取り組んでいます。 
自主事業実施計画(様式Ｃ)での提案内容の通り、年
間の自主事業実施回数が、同様レベル以上になっ
ています。またその他のイベントも実施していて、積
極的に賑わい創出を行っています。 
動員規模など自主事業の実施内容が、当初の提案
内容と同様レベル以上です。

【 特記事項 】 



評価（Ａ：5点、Ｂ：4点、Ｃ：3点、Ｄ：1点）

５ 収支状況

小項目 評価視点（例） 
自己
評価

第三者
評価

コメント 

1) 施設の収
支決算状
況 

赤字決算に陥っていない。 Ａ Ｂ
平成 29 年度の収支決算は、黒字となっ
ている。 

2) 団体の収
支決算状
況 

経常利益率(経常利益÷
売上高×100(当期経常増
減額÷経常収益×100))が
プラスになっており、赤字
決算に陥っていない。 

Ａ Ｂ

当期経常増減額は、減少傾向ではあるも
のの黒字を確保している。 
自己資本比率についても減少傾向では
あるものの 70%以上となっている。 
流動比率は増加傾向にあり、ここ２年は
100％以上となっている。 

以上のことから事業継続の安全性に問題
はない。

借入金に依存した資本構
造ではなく、自己資本比率
(自己資本(または正味財
産)÷総資本×100)が 30％
以上となっている。 

流動比率(流動資産÷流
動負債×100)が 100％以
上となっており、事業継続
の安全性に不安がない。 

【 指定管理者からのコメント 】 【 特記事項 】 



評価（Ａ：5点、Ｂ：4点、Ｃ：3点、Ｄ：1点）

個別項目 【海老名市海老名駅西口特定公共施設】 

６ 施設特有の特殊な状況における対応

小項目 評価視点（例） 
自己
評価

第三者
評価

コメント 

1)イベント時
の対応が
適切に取
られている
か。 

イベント時に利用者の通行
制限などが適切に行われ
ている。 

Ａ Ａ

イベント毎にスタッフに配布する運営マニ
ュアルを作成している。当該マニュアルに
は、会場レイアウト、プログラムから運営体
制・緊急時連絡先、設営・撤去スケジュー
ルや｢救護/事件・事故/クレーム対応｣ま
で網羅されている。 
また、イベント時には、その規模に応じて
警備の人員増を行っている。 

イベント時の利用方法など
を正しく利用者に指導でき
るよう、マニュアルや手順
書などが整備されている。 

2)迷惑行為･
犯罪に対
する対応
が適切に
取られてい
るか｡ 

利用者への迷惑行為に対
する対応について、マニュ
アル等を用意し、全職員に
周知・徹底できている。 

Ｂ Ｂ 

管理者ではマニュアル等は整備していな
いが、再委託している警備会社でマニュ
アルを整備している。警備状況について
は、日報及び2週間に1度定時報告を受
けている。ただし、警備会社のマニュアル
や対応方針については確認し管理者内
で共有することが望まれる。 
駐車違反(道路ではないので条例違反)
については、常習者のナンバーを控える
ことにしている。平成 29 年度も新たに防犯
カメラ２台設置等、計画的に進んでいる。ま

た、警察の要望に応えて防犯カメラの映像

を随時提出しており、犯罪抑止に役立って

いる。

施設内で犯罪が起こった
場合の対応について、マニ
ュアル等を用意し、全職員
に周知・徹底できている。 

迷惑行為・犯罪等の予防
策が適切に取られている。

違反車両等の監視が仕様
書に定められた通り実施さ
れている。 

防犯カメラ等が設置され、
犯罪の抑止に役立ててい
る。 

【 指定管理者からのコメント 】 
「扇町おもいで祭りスタッフマニュアル」など、イベント
時の利用方法などを正しく利用者に指導できるよう、
マニュアルや手順書などが整備され、ボランティアに
携帯させて、来場者からの問合わせに即応できるよう
にしています。 
海老名駅西口中心広場とプロムナードに２１台の防
犯カメラ等が設置され、犯罪の抑止に役立てていま
す。また、警察などからの画像の提供依頼に対応で
きています。 

【 特記事項 】 



評価（Ａ：5点、Ｂ：4点、Ｃ：3点、Ｄ：1点）

７ 賑わい創出のための取組み

小項目 評価視点（例） 
自己
評価

第三者
評価

コメント 

1) 地 域のニ
ーズに合
った 取組
みが行わ
れ て い る
か。 

地域のニーズを理解するた
めの取組みを行っている。 

Ａ Ａ

社団法人の設立目的が再開発に伴う新
たなまちづくりであり、会員である地区の
地権者や企業の意見をくみ上げている。 
市立中央図書館や県立相模三川公園の
管理者と連携して、イベント共催等を実
施している。 
管理者の来場者計測結果では、提案以
上となっている。 

施設周辺との連携を高める
ための取組みを行っている｡

イベントなどの来場者数が
事業計画書で提案したもの
と同等かそれ以上である｡ 

2)バランスの
良い取組
みが行わ
れ て い る
か。 

事業内容は「職・住・遊・
商」の機能をバランス良く
確保された賑わいのあるま
ちの実現に貢献するもので
ある。 

Ａ Ｂ
８つの部会を設けて、社団法人としての
目的達成に努めている。年間の事業計
画において数値目標を設定し、進捗を管
理している。 

3) 新 たな取
組みを実
施している
か。 

新たな取組みを実施してい
る。 

Ａ Ｂ

活動の成果指標として新規提案数や企
画提案数を用いその達成に努めている。
月１回の理事会や週１回の職員ミーティ
ングで意見交換や情報共有を行ってい
る。 

新たな取組みを企画する
ための、会議など意見交換
の機会を定期的に設けて
いる。 

【 指定管理者からのコメント 】 
部会毎に各ステークホルダーへのヒアリングを行い地
域のニーズを理解するための取組みを行っている。公
共施設の設置に関しては分析を実施しています。 
相模三川公園、海老名市立中央図書館、扇町内の
テナントなどと施設周辺との連携を高めるための取組
みを行っています。 
自主事業実施計画(様式Ｃ)での提案内容の通り、イ
ベントなどの来場者数が事業計画書で提案した数値
を大きく向上している。そのための工夫として、イベント
のチラシを市内 13 の小学校のクラス別に封筒にチラ
シを入れて配布しています。 
夏イベントのプロジェクトメンバーには、テナントや他団
体の代表者に入っていただき、意見を収集し 20 回実
施した企画会議で協議してきました。

【 特記事項 】 

「職・住・遊・商」の機能の推進における問題は
｢住｣の参加率が低迷していることである。この解
決は当法人のみでできることではなく、住民参
加を誘導する仕組みづくりを行政と連携して模
索する必要がある。 

８ 複数施設一体管理の効果

小項目 評価視点（例） 
自己
評価

第三者
評価

コメント 

1)一体管理
に高い効
果が出て
いるか。 

一体管理による効率的な
維持管理が行われている。

Ａ Ｂ
イベント開催時にプロムナードを一部閉
鎖する際に、自家用車などの駐車にタク
シー乗降場を利用する等、一体管理によ
る効率的な運営が行われている。 

イベント等の賑わい創出に
複数施設を活用できている｡

【 指定管理者からのコメント 】 
海老名駅西口中心広場及びプロムナード、バス・タク
シー乗降場の一体管理による効率的な維持管理が
行われている。 

【 特記事項 】 


