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ABSTRACT: [Purpose] The present study aimed to examine the relationship between customer satisfaction and the
motivation to exercise among outpatients practicing therapeutic exercises. [Methods] The data of 189 subjects who
practiced therapeutic exercises were used for analysis. Customer Satisfaction Scale based on Need Satisfaction
(CSSNS) was used to measure the degree of customer satisfaction. In order to assess self-determined motivation to
exercise, the Behavioral Regulation in Exercise Questionnaire-2 (BREQ-2) was used. [Results] The results of the
calculation of the correlation coefficient and categorical regression analyses show that customer satisfaction and its sub-
concept (5 factors: need satisfaction of competence, autonomy, relatedness to participants, relatedness to service
providers, and physiological needs) were related to the self-determined motivation to exercise. [Conclusions] These
results suggest that, for outpatients practicing therapeutic exercises, customer satisfaction is related to the self-
determined motivation to exercise.
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要旨：〔目的〕本研究の目的は，運動療法に取り組む外来患者の顧客満足と運動に対する動機づけの関連性を明ら

かにすることである。〔対象〕対象は，運動療法に取り組んでいる外来患者 189 名とした。〔方法〕顧客満足の測定

には，Customer Satisfaction Scale based on Need Satisfaction（CSSNS）を使用した。運動に対する動機づけの測定に

は，Behavioral Regulation in Exercise Questionnaire-2（BREQ-2）を使用した。〔結果〕相関係数の算出およびカテゴリ

カル回帰分析の結果，顧客満足全体や顧客満足の下位概念は，運動に対する自己決定的な動機づけと有意に関連す

ることが認められた。〔結語〕運動療法に取り組む外来患者の顧客満足は，運動に対する自己決定的な動機づけと

関連するといえる。
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I.  はじめに

リハビリテーション（以下，リハビリ）サービスに

おいて，近年，顧客満足が重視されるようになってい

る 1,2)。顧客満足とは，サービス属性に対する認知的評

価や感情的反応として定義される 3)。保健医療サービ

スにおいて顧客満足が重視される理由としては，対象

者の満足度は（1）アウトカムの一つとみなせること4)，

（2）サービスの質改善の指標とみなせること5)，（3）対

象者の受療行動の予測因とみなせること 6)，が挙げら

れている。また，理学療法士が提供する理学療法サー

ビスにおいても，サービスの質向上の観点から，顧客

満足の要因について研究が進められている 7)。サービ

スの質向上が期待される理学療法士にとって，顧客満

足は臨床的にも学術的にも無視できない概念といえる。

しかしながら，リハビリサービスにおける顧客満足

向上の意義について，これまで臨床的な面から議論さ

れることは少なかった。リハビリサービスでは，営利

が主たる目的ではない以上，顧客満足向上の意義は臨

床的な面からも議論される必要がある。そこで筆者ら

は，顧客満足と運動に対する動機づけとの関連に着目

した。なぜなら，運動に対する動機づけは，リハビリ

の目的を達成するために重要な要因と考えられるため

である1,8)。リハビリサービスでは，疾病や外傷の治療，

生活の自立，疾病予防や介護予防を目的に，様々な運

動や運動療法を含むプログラムが実施される。顧客満

足の向上が運動に対する動機づけの促進に寄与するこ

とが明らかになれば，顧客満足向上の意義は臨床的な

面からも裏付けられることになろう。そこで，本研究

では，顧客満足と運動に対する動機づけとの関連を検

討することとする。

運動に対する動機づけに関する近年の研究では，行

動の自己決定性の程度から動機づけを区分した自己決

定理論9)が注目を集めている10,11)。自己決定理論におい

て動機づけは，自己決定連続体として扱われ，内発的

動機づけ，外発的動機づけ，非動機づけに区分される。

これまでの動機づけ研究では，内発的動機づけが自律

的であり，外発的動機づけは他律的であるというよう

に，2 つの動機づけは二分法的に位置づけられていた。

また，内発的動機づけのみに肯定的な意味づけがなさ

れ，外発的動機づけは否定的な意味づけがなされてい

た。しかし，自己決定理論では，外発的動機づけによ

る行動でも，行動の価値や重要性の認識によって，よ

り自己決定的な動機づけによる行動に移行する場合も

存在すると仮定している。つまり，自己決定理論では，

外発的動機づけを否定的な動機づけと捉えるのではな

く，そのなかには自己決定的な動機づけ調整スタイル

もあれば，非自己決定的な動機づけ調整スタイルもあ

るということになる。

ここで，動機づけ調整スタイルの概要を説明する。

自己決定理論によれば，動機づけの種類（内発的動機

づけ，外発的動機づけ，非動機づけ）は，行動の自己

決定性の強さによって，大きく 6 つの調整スタイルに

分類される 12)。最も自己決定的であるとされる内発的

調整とは，運動を行うことによって得られる楽しみや

満足に動機づけられている状態であり，内発的動機づ

けに位置づけられる。二番目に自己決定的であるとさ

れる統合的調整とは，外発的動機づけの一つであり，

他の価値観と対立しない自己の価値観によって動機づ

けられる調整スタイルである。他にやりたいことがあっ

た場合でも，何の葛藤もなく自然とその行動を優先さ

せてしまうような状態であり，自ら「やりたくて」運

動している状態である。三番目に自己決定的であると

される同一視的調整とは，自分の価値として行動のも

つ重要性が認識され，「自分にとって重要なことだか

ら」運動している状態である。四番目に自己決定的で

あるとされる取り入れ的調整とは，課題の価値は認め，

自己の価値観として取り入れつつあるも，まだ，「しな

くてはいけない」といった義務的な感覚を伴っている

状態である。五番目に自己決定的であるとされる外的

調整とは，課題に対する価値を認めていないが，外部

から強制されて，やらされ感から運動している状態で

あり，最も外発的に動機づけられている状態である。

最も自己決定的でない（非自己決定的である）非動機

づけは，目的意識がなく，行動がまったく自己決定さ

れていない状態である。

顧客満足と運動に対する動機づけ調整スタイルとの

関連性に着目することは，臨床的に意義深いと思われ

る。なぜなら，顧客満足と運動に対する動機づけ調整

スタイルとの関連を明らかにできれば，例えば，医療

機関において運動や運動療法に取り組む外来患者のど

ういったニーズを充足させれば，運動に対する動機づ

けを促進できるか検討できるからである。以上より本

研究では，顧客満足向上の臨床的意義を動機づけの観

点から明らかにするために，自己決定理論の枠組みを

用いて，運動療法に取り組む外来患者の顧客満足と運

動に対する動機づけ調整スタイルとの関連性を検討す

ることを目的とした。
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II.  対象と方法

1.  対象

対象は，広島県内にある医療機関において，リハビ

リサービスを利用して運動療法に取り組む外来患者と

した。まず，本研究に協力していただく施設を募るた

めに，理学療法士が勤務する医療機関に研究の協力依

頼の文書を郵送した。その後，協力可能と回答した施

設（以下，協力施設）のうち，調査日程の調整ができ

た12施設に対して本研究の協力を正式に依頼した。次

に，筆者が協力施設に訪問し，当該施設に勤務する理

学療法士に対して研究の趣旨を説明した。そして，協

力施設に勤務する理学療法士に対して，当該施設のリ

ハビリサービスを利用している外来患者のなかから，

本研究の対象者を選定するよう依頼した。選定基準は，

運動療法もしくは運動をリハビリとして行っている者

とした。その結果，225名の外来患者が選定された。

2.  方法

顧 客 満 足 の 程 度 を 測 定 す る た め に，Customer

Satisfaction Scale based on Need Satisfaction（以下，CSSNS）

を使用した。CSSNS は，欲求の充足に基づいた顧客満

足測定尺度であり，欲求階層理論13) やERG理論14)，基

本的欲求理論15)と我々が行った予備的研究16)を参考に

して想定された 5 つの欲求（有能さの欲求，自律性欲

求，サービスを利用する他参加者との関係性欲求，サー

ビス担当者との関係性欲求，生理的欲求）が，サービ

スにおいて充足される程度を測定する15項目から構成

される。CSSNSは，その信頼性17,18)や内容的妥当性17)，

基準関連妥当性17)，因子的妥当性18)が検証されている。

対象者には，CSSNS の各項目に対して，「全く感じな

い」（1点）から「強く感じる」（5点）までの5件法で回

答を求めた。

運動に対する動機づけの強さを測定するために，

Behavioral Regulation in Exercise Questionnaire-2（以下，

BREQ-2）19,20)を一部修正して使用した。BREQ-2は，自

己決定理論に基づいて開発された尺度であり，運動に

対する5つの動機づけ調整スタイル（内発的調整，同一

視的調整，取り入れ的調整，外的調整，非動機づけ）を

測定する19項目から構成されている。BREQ-2の初版で

あるBREQ21) は，BREQ-2に含まれている非動機づけ以

外の動機づけ調整スタイルを測定する項目から構成さ

れる尺度であり，その収束的妥当性 22,23)，弁別的妥当

性 22)，因子的妥当性 23)，予測的妥当性 24) が検証されて

いる。対象者には，BREQ-2 の各項目に対して，「全く

あてはまらない」（1 点）から「非常にあてはまる」（5

点）までの 5 件法で回答を求めた。なお，本研究では，

「運動」という言葉に代えて，「リハビリ」という言葉

を使用した。その理由は，リハビリという言葉のほう

が，対象者にとってなじみやすいと考えられたからで

ある。以上の項目の他に，個人属性に関する調査項目

として，年齢，性別，サービス利用期間を用意した。

協力施設の理学療法士によって選定された者に対し，

研究の趣旨について協力施設の理学療法士による口頭

説明と紙面による説明を行った。その際，以下の4点に

ついて強調した。第1は，調査の協力は任意であり強制

ではない点である。第2は，匿名性を確保するために回

答は無記名とする点である。第3は，対象者のサービス

担当者が回答後の質問紙を閲覧することはない点であ

る。第4は，本研究の目的以外に得られたデータを使用

しない点である。以上の説明について理解し，研究協

力の同意が得られた者のみに質問紙を配布した。回答

後の質問紙は，事前に筆者が用意した回収箱を使用し

て回収した。

統計解析として，顧客満足と運動に対する動機づけ

調整スタイルの関連性を検討するために，相関係数を

求めた。また，顧客満足の下位概念が運動に対する動

機づけ調整スタイルに及ぼす影響を検討するために，

回帰分析を行った。以上の統計解析では有意水準を5％

未満とした。これらの統計解析には，SPSS Statistics 17.0

を使用した。

III.  結　果

個人属性以外の質問項目に欠損があった36名のデー

タを除き，189名のデータを分析に用いた。対象者の平

均年齢±標準偏差は65.8±14.2歳であった。性別は，男

性59名，女性126名，不明4名であった。サービス平均

利用期間±標準偏差は，22.3±32.8ヶ月であった。

尺度得点の基本統計量を表 1 に示した。各尺度のα

係数は，同一視的調整尺度を除き .700 以上であり，高

い内的一貫性が確認できた。同一視的調整尺度のα係

数は .677 とやや低かったが，内的一貫性の高さの判断

基準を .600 ～ .700 以上 25) とすれば，十分とは言えない

までも分析には耐えうると判断し，その後の分析に含

めた。また，正規性の検定を行った結果，各下位尺度

の得点は正規分布しているとはいえないことが示され

た。そのため，統計解析では各下位尺度を順位尺度と

して扱った。

顧客満足と運動に対する動機づけ調整スタイルの関
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連性を検討するために，Spearman の順位相関係数を求

めた（表 2）。顧客満足（CSSNS の合計得点）は，いず

れの動機づけ調整スタイルとも有意な正の相関が認め

られた。そして，顧客満足との相関係数は，自己決定

的な動機づけ調整スタイルほど高いことが示された。

次に，顧客満足の下位概念と各動機づけ調整スタイル

間の相関係数（表3）をみてみると，いずれの下位概念

も動機づけ調整スタイルとの間に有意な相関が認めら

れた。ただし，一部の動機づけ調整スタイルとの間に

は相関が認められなかった。

顧客満足の下位概念を独立変数とし，運動に対する

各動機づけ調整スタイルを従属変数としたカテゴリカ

ル回帰分析 26) の結果を表 4 に示した。いずれの回帰式

も有意であり，調整済みR2 値は .132 から .320 の範囲に

示された。内発的調整を従属変数とした結果では，自

律性欲求の充足，参加者との関係性欲求の充足が有意

な正の影響を及ぼしていた。また，同一視的調整を従

属変数とした結果では，担当者との関係性欲求の充足，

生理的欲求の充足が有意な正の影響を及ぼしていた。

そして，取り入れ的調整を従属変数とした結果では，

有能さの欲求の充足，自律性欲求の充足，参加者との

関係性欲求の充足が有意な正の影響を及ぼしており，

この結果は，内発的調整や同一視的調整を従属変数と

した結果と異なっていた。外的調整を従属変数とした

結果では，自律性欲求の充足のみ有意な正の影響を及

ぼしていた。非動機づけを従属変数とした結果では，

自律性欲求の充足が正の影響を及ぼし，生理的欲求の

充足が負の影響を及ぼしていた。以上の結果から，顧

客満足の下位概念は，運動に対する動機づけに影響を

及ぼすものの，その影響は顧客満足の下位概念ごとに

異なることが示された。

IV.  考　察

本研究では，顧客満足向上の臨床的な意義を検討す

るために，リハビリの目的を達成するうえで重要な要

因となる「運動に対する動機づけ」に着目し，リハビ

リサービスを利用して運動療法に取り組んでいる外来

患者の顧客満足と運動に対する動機づけの関連性を分

析した。分析の結果，顧客満足は運動に対する動機づ

けと有意に関連することが認められ，特に，自己決定

的な動機づけほど関連性が高いことが示された。

顧客満足と運動に対する各動機づけ調整スタイルと

の相関係数は，最も自己決定的な動機づけ調整スタイ

ルである内発的調整が最も高く，自己決定の程度が小

さい動機づけ調整スタイルほど低くなっていた。つま

り，顧客満足は，運動に対する自己決定的な動機づけ

表1　尺度得点の基本統計量

α 係数 平均± SD 平均＋ SD 平均 –SD

1．顧客満足（CSSNS） .826 55.3 ± 7.8 63.1 47.4

1.1 有能さの欲求の充足 .799 11.2 ± 2.2 13.4 9.0

1.2 自律性欲求の充足 .839 8.1 ± 3.1 11.2 5.1

1.3 参加者との関係性欲求の充足 .903 10.3 ± 3.3 13.6 7.0

1.4 担当者との関係性欲求の充足 .864 13.1 ± 1.8 14.9 11.4

1.5 生理的欲求の充足 .814 12.5 ± 2.1 14.6 10.4

2．動機づけ調整スタイル（BREQ-2）

2.1 内発的調整 .879 14.1 ± 3.9 18.0 10.1

2.2 同一視的調整 .677 18.0 ± 1.9 19.9 16.1

2.3 取り入れ的調整 .745 10.1 ± 3.0 13.1 7.1

2.4 外的調整 .898 9.2 ± 4.3 13.5 4.9

2.5 非動機づけ .866 6.8 ± 3.9 10.7 2.9

表2　顧客満足（合計得点）と各動機

づけ調整スタイル間の相関係数

顧客満足

（合計得点）

内発的調整 .478***

同一視的調整 .470***

取り入れ的調整 .406***

外的調整 .236**

非動機づけ .028

**p<.01，***p<.001
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ほど影響を及ぼしやすいといえる。内発的調整や同一

視的調整といったより自己決定的な動機づけに顧客満

足が影響を及ぼす理由は，顧客満足の構成概念の特徴

にあると考えられる。顧客満足には，有能さの欲求の

充足，自律性欲求の充足，関係性欲求の充足といった，

行動がもつ価値や重要性を自己に内面化させると考え

られる要因から構成されている。自己決定性の程度か

ら動機づけ概念を理論化したRyan & Deci（2000）によ

ると，有能さ（competence）の知覚はその活動がもつ価

値の内面化を促進させる。また，有能さの知覚と同様

に，他者とのつながりも行動がもつ価値の内面化に寄

与し，さらに，自律性が支援されるような文脈におい

て，自律的な動機づけの調整がもたらされる。このよ

うな有能さの知覚，他者とのつながり，自律性の支援

は，活動がもつ価値や重要性を自己に内面化させる機

能があると考えられるが，これらはそれぞれ，有能さ

の欲求の充足，自律性欲求の充足，関係性欲求の充足

と概念的に一致するか，もしくはこれらの欲求を充足

させる社会的環境要因であるといえる。先行研究にお

いても，運動仲間との関係性欲求の充足は，自己決定

性の高い動機づけ27)や内発的動機づけ28)に有意な影響

を及ぼし11,29)，さらには，自律性欲求の充足は，内発的

調整に有意な正の影響を及ぼす 27,28)，ことが示されて

いる。本研究のカテゴリカル回帰分析の結果において

も，これらの欲求の充足は内発的調整や同一視的調整

に対して有意な影響を及ぼすことが認められている。

したがって，顧客満足は運動がもつ価値や重要性の内

面化を促し，自己決定的な動機づけを促進すると考え

られる。

一方，顧客満足と取り入れ的調整との間にも有意な

正の相関が認められた。そのうえ，カテゴリカル回帰

分析の結果において，有能さの欲求の充足，自律性欲

求の充足，参加者との関係性欲求の充足は，取り入れ

的調整に有意な正の影響を及ぼすことが示された。Ryan

表3　顧客満足と運動に対する動機づけ調整スタイルの各下位尺度間の相関係数

1.1 1.2 1.3 1.4 1.5 2.1 2.2 2.3 2.4

1．顧客満足（CSSNS）

1.1 有能さの欲求の充足

1.2 自律性欲求の充足 .182*

1.3 参加者との関係性欲求の充足 .314*** .361***

1.4 担当者との関係性欲求の充足 .268*** –.051 .322***

1.5 生理的欲求の充足 .361*** –.014 .277*** .451***

2．動機づけ調整スタイル（BREQ-2）

2.1 内発的調整 .249*** .285*** .417*** .229** .343***

2.2 同一視的調整 .369*** .089 .343*** .383*** .469*** .378***

2.3 取り入れ的調整 .324*** .300*** .390*** .107 .116 .366*** .457***

2.4 外的調整 .124 .328*** .217** –.018 –.064 .201*** –.011 .343***

2.5 非動機づけ –.027 .235** .006 –.128 –.247*** .088 –.226** .191** .455***

*p<.05 **p<.01 ***p<.001

表4　運動に対する動機づけ調整スタイルを従属変数としたカテゴリカル回帰分析の結果

内発的調整 同一視的調整 取り入れ的調整 外的調整 非動機づけ

有能さの欲求 .096 .183 .261* .227 .162

自律性欲求 .278*** .100 .209*** .252** .336**

参加者との関係性欲求 .300*** .158 .347*** .206 –.110

担当者との関係性欲求 .071 .224** –.084 .078 .088

生理的欲求 .219 .292** –.115 –.204 –.343*

F 値 6.126*** 5.653*** 3.089*** 2.593*** 2.622***

調整済み R2 値 .304 .320 .211 .132 .134

*p<.05 **p<.01 ***p<.001
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& Deci（2000）によると，その人にとって重要な関係集

団がその活動を認めており，有能さや他者とのつなが

りが感じられる文脈においては，取り入れ的調整がも

たらされることもある。先行研究においても，参加者

との関係性欲求の充足は，自己決定性の低い外発的動

機づけを促進させることが報告されている 27)。本研究

の対象者にとって重要な人々が，運動や運動療法に取

り組むことの価値や重要性を認めていたと仮定すれば，

有能さの欲求の充足や参加者との関係性欲求の充足が

取り入れ的調整に影響を及ぼしていた本研究の結果も，

Ryan & Deci（2000）の指摘や先行研究の結果と矛盾し

ない。そのうえ，運動療法を処方した医師や理学療法

士だけでなく，本研究の対象者を取り巻く家族や友人

も含めて，彼らが運動によってもたらされる恩恵を認

めていないとは考えにくく，前述の仮定は積極的に否

定できない。以上のことから，顧客満足が取り入れ的

調整に影響を及ぼすことは十分に考えられる。

また，顧客満足と外的調整との間に有意な正の相関

が認められ，カテゴリカル回帰分析の結果では自律性

欲求の充足が外的調整および非動機づけに対して有意

な正の影響を及ぼすことが示された。先行研究では，自

律性欲求の充足は，外的調整や非動機づけといった自

己決定性の低い動機づけを抑制させるという報告11,29,30)

がある一方で，動機づけの自己決定性に影響を及ぼさ

ないという報告 31) もあり，結果は一貫していない。自

律性欲求の充足が外的調整に及ぼす影響は，調査を行

う文脈によって異なる可能性があるため，顧客満足が

外的調整にどのような影響を及ぼすかという問題につ

いては，引き続き研究を積み重ねて結論する必要があ

る。ただし，顧客満足と外的調整および非動機づけと

の間の相関係数は相対的に低く，さらに，カテゴリカ

ル回帰分析の結果で示された調整済みR2 値も相対的に

大きくなかった。顧客満足もしくはその下位概念が外

的調整および非動機づけに及ぼす影響について結論で

きないとしても，その影響力に関していえば，内発的

調整や同一視的調整といった自己決定性の高い動機づ

け調整スタイルに対する影響力と比べて小さいと考え

られる。

最後に，本研究の限界と今後の展望について述べる。

本研究では，リハビリサービスを利用して運動療法に

取り組む外来患者の運動に対する動機づけと顧客満足

の関連性について検討されたが，どのような動機づけ

が運動の継続にとって有効かについては検討されてい

ない。一般的には，内発的調整や同一視的調整といっ

た自己決定的な動機づけが運動の継続には有効である

と指摘されている 32) ものの，そのエビデンスが十分に

収集されているとは言い難い。本研究では，顧客満足

向上により自己決定的な動機づけが高まることが示唆

されたが，この知見の臨床的な意義をより明確にする

ためには，運動の継続には自己決定的な動機づけが重

要になることを示すエビデンスも収集する必要があろ

う。また，平成20年4月より，生活習慣病予防を目的と

した特定健康診査・特定保健指導が施行されている。

そのため，リハビリサービスとは異なる場面で運動療

法に取り組む者は増加し，理学療法士が介入する対象

の範囲は拡大していくことが期待される。顧客満足向

上の臨床的な意義をより明確にしていくためには，生

活習慣病予防を目的として運動療法に取り組んでいる

者も対象に含めたうえで，顧客満足と運動に対する動

機づけおよび運動継続の関連性を検討することが求め

られよう。
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