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 摘要  

 本研究旨在探討免費觀賞型運動賽會現場觀眾服務品質知覺、滿意度與行為意圖之

關係，以2014安麗益之源盃女子職業撞球大賽之現場觀眾為研究對象，透過立意抽樣方

式進行問卷調查，獲得有效樣本數530份，以描述性統計、獨立樣本t檢定、單因子變異

數分析、皮爾森積差相關分析與一般多元迴歸分析進行資料處理分析，研究發現如下： 

一、 免費觀賞型運動賽會之現場觀眾以男性，26-35 歲，大學學院專科為主要族群。平

均每年花費「參與」及「觀賞」運動金額的部分，皆以「1,000 元以下」為多數；

64.9%的觀眾未來願意付費觀賞；現場觀眾有 33.2%是第一次到場觀賽。 

二、 不同性別、學歷與觀賞運動金額的現場觀眾在服務品質知覺上呈現顯著差異 

三、 不同性別、學歷與觀賞運動金額的現場觀眾在滿意度上呈現顯著差異 

四、 不同性別與觀賞運動花費金額的現場觀眾在行為意圖上呈現顯著差異 

五、 服務品質知覺、滿意度與行為意圖間呈現顯著的正相關 

六、 服務品質知覺之「場館空間」、「參賽選手表現」與滿意度之「賽會滿意度」等 3

個變項對行為意圖具有顯著的預測能力 

 基此，本研究建議未來主辦單位應開發喜愛觀賞運動之潛在觀眾，提升賽會參賽選

手之素質，提供多元入場觀賞誘因，建立口碑宣傳，找尋最適切的賽會場館空間，方能

成就一場經典賽事，讓賽事成為觀眾心目中最想觀看比賽，使賽會能夠永續經營。 

關鍵詞：服務品質知覺、滿意度、行為意圖、免費觀賞型運動賽會  
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Adviser: Chen, Mei-Yen 

Abstract 

 This study aimed to explore the relationships among spectators service quality 

perception, satisfaction, and behavioral intention for the free-to-view sports events. The study 

was done with 530 valid questionnaires completed by spectator of the 2014 Amway eSpring 

Women's World 9-Ball Open. Based on the descriptive statistical analysis, t-test, one-way 

ANOVA, correlation analysis, and multiple linear regression analysis, the results were as 

follows: The majority of spectators were male, age of 26-35, college-educated. Besides, there 

were differences among spectators’ demographics on the service quality perception, 

satisfaction, and behavioral intention. Also, there were highly correlated relationship among 

the service quality perception, satisfaction, and behavioral intention. The player performance, 

facility space, and game satisfaction to behavioral intention were significant indicators for the 

behavioral intention. According to the results of this study, the sports ecents managers are 

suggested to maintain and enhance the main population, develop other groups of spectators, 

train the staff’s professional ability, invite more famous players in order to attract more 

spectators, further become loyal fans. 

Keywords: service quality perception, satisfaction, behavioral intention, free-to-view 

    sports event 
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第壹章  緒論 

  本章節總共分為五節，第一節闡述本研究之背景與動機；第二節為說明研究之目的；

第三節提出本研究之問題；第四節說明本研究之重要性；第五節則為名詞釋義。 

第一節  研究背景與動機 

  運動賽會是服務產業的一環，對服務業而言都被稱為運動產品 (sport product and 

service) (Kouthouris & Alexandris, 2005 ; 陳鴻雁、邱奕文，2009) 。自 1990 年代開始，

關於探討大型體育賽事或是單項運動賽會的研究大幅度增長，如雨後春筍般的研究提高

了大眾對於舉辦一個運動賽會的認識，包含如何進行賽前組織、賽會的人力資源管理、

行銷策略、場館設施、活動安排、門票販售與賽會服務品質等等 (Davies, Coleman, & 

Ramchandani, 2010) 。近年來，各國政府對於運動產業也多所關注，其分類逐漸細緻。

葉公鼎 (2001) 綜合國內外學者之研究，將運動產業分為兩類，運動核心產業以及運動

周邊產業，其中觀賞性運動服務業就是屬於運動核心產業的一種，主要以觀賞賽會活動

所需提供的服務為主。由此可見運動休閒服務業為運動產業之核心，即使在運動產業中

各式運動商品製造或是銷售佔運動產業相當產值，仍須透過運動休閒服務業來與消費者

產生連結 (蔡芬卿，2007) 。 

  在現今國內的運動環境中，各式各級的運動賽會之舉辦越趨盛行，不論是國際性綜

合運動賽會、單項運動賽事、洲際性的綜合或單項運動賽會等等逐年增多，伴隨而來的

問題即是觀眾從何而來？如何拓展開發新市場，吸引新的客戶族群並保有原本之顧客，

避免自己被大量新竄出之各式賽會淹沒，喪失市場佔有率及競爭力？近年來隨著社會的

快速經濟發展以及商業化時代的來臨，為了促使運動產業蓬勃發展並適應社會潮流，運

動商業化是重要關鍵  (Ko, Zhang, Cattani, & Pastore, 2011) 。競爭日益激烈的商業環

境中，當一項運動產品或服務無法與競爭對手有所區隔時，如何給予消費者或是顧客擁

有一個印象深刻的經驗，讓顧客對於該服務或是運動產品有所青睞，進而提高他們對於
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產品的滿意度並在未來能夠產生正向的行為意圖，是目前運動商業化時代各個運動組織

或是企業經營者必須審慎思考的問題 (康正男、葉允棋、林謙如，2010) 。因此一個運

動賽會的各個執行構面和環節都應加以追求完善，若在賽會舉辦上各方面無論是硬體或

是軟體的品質不佳，使觀眾減少，則須透過經驗上的累積，不斷檢討改進。因為任何產

品要能夠在市場上具有競爭力，必須有所利基，否則將會被競爭者所淘汰 (陳鴻雁、邱

奕文，2009) 。 

  職業或業餘運動之衣食父母是球迷及觀眾。因為一項運動要能夠達到永續經營的目

標，需要有持續不斷地觀賞者支持才能達成，球迷及觀眾是整個職業或業餘運動中的最

大資產。基此，各項運動賽會的球迷或是觀眾在觀賞賽會時之相關需求及滿意程度近年

來已相當受到重視 (范峻豪、劉蕙怡，2008) 。對於觀賞性運動來說，觀眾的滿意度已

被視為是一項重要的顯著預測因子來預測觀眾未來的行為意圖是否會再度進場觀賽 

(Cronin, Brady, & Hult, 2000; Kwon, Trail, & Anderson, 2005) 。林士彥、張良漢與蘇士博 

(2007) 也指出觀賞性運動市場存在龐大商機，職業運動之發展端賴球迷及觀眾的支持，

係此各賽會之經營管理者、主辦單位及工作人員要能站在觀眾及球迷的立場，設身處地

的瞭解他們需求進而滿足需求，如比賽場地之服務品質、對現場人員之服務品質知覺、

滿意程度及未來的行為意圖等連續性的行為模式。如今運動賽會也是以服務為導向，作

為運動休閒服務業中重要的一環，服務品質的良莠是會深刻影響觀眾未來是否願意再度

觀賞賽會之重要因素，觀眾對賽會之服務品質知覺更是職業運動組織營運與行銷成功與

否之關鍵因素 (Kelley & Turley, 2001; Theodorakis, Alexandris, Tsigilis, & Karvounis, 

2013) 。此外，觀眾亦是一項運動賽會之服務品質中最重要的裁判者，係因他們是直接

感受賽會工作人員給予各項服務的第一線接受者，若觀眾滿意產品與服務則進而會創造

出對於賽會活動的情感連繫，使得賽會和主辦單位能夠獲得較高的滿意度和行為意圖

(Shapiro, Ridinger, & Trail, 2013) 。 

  可信賴依靠的服務品質對觀眾未來之行為意圖影響具顯著性，而有形性、反應性與

可靠性的服務品質也會顯著影響觀眾的口碑 (Theodorakis & Alexandris, 2008) 。創造滿
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意度高的顧客能讓自己擁有競爭的優勢，也是運動休閒服務產業中的關鍵策略。而從服

務傳遞的過程中積極提供高品質服務，關心聆聽顧客之反應與建議，滿足顧客之需求使

其產生忠誠行為，進而使觀眾或顧客會再次進場或向他人推薦，是獲得競爭優勢最有效

之方式 (吳政隆、張良漢、丁淑君，2008) 。體育或是運動組織必須不斷地評估瞭解要

如何才能夠使觀眾滿足甚至是超越他們的期望和過去觀賽的經驗，才能讓體育賽事得以

保持原有的觀眾數量並多增加一些觀眾和忠實的球迷來觀賞運動賽事 (Kennett, Sneath,  

& Henson, 2001; Koo, Andrew, & Kim, 2008) 。要使能增加觀眾數量，做好賽會之服務品

質為首要關鍵。服務品質與顧客滿意度之間的關係，在過去的研究中已經獲得多次證實，

二者間有正向顯著之關係 (王雅民，2011；吳柏叡，2009；黃詩雯，2010) 。當服務品

質與觀眾滿意度成正相關的影響時，也就代表著賽會之服務品質越好，觀眾之滿意度就

越高；相對的服務品質越差，其觀眾滿意度就相對降低，鑑此賽會主辦單位必須有效的

提升觀眾所關注的品質環節，重視對觀眾提供優良的服務品質，隨時以觀眾的角度來檢

視比賽之運作方向，並非以自身需求來衡量整個比賽的進行角度，才能使觀眾的滿意度

也相對的提升 (Hightower, Brady, & Baker, 2002; Ko, Zhang, Catani, & Pastore, 2011; 葉

雪鳳，2010) 。 

  服務品質與行為意圖間具有正向關連性，代表了若能供給較好之服務品質給觀眾，

良好的服務品質會讓消費者決定他們的最終行為表現，較有機會能夠獲得觀眾未來正向

的行為意圖 (Wakefield, Blodgett, & Sloan, 1996) 。行為意圖係指一個人可能會有的行動

傾向，並且可以預測一個人的行為 (Kelley & Turley, 2001) 。對於各個運動組織來說，

為了滿足需求多變的觀眾及球迷來增加組織之市場競爭力，提高可能會使顧客產生正向

行為意圖的因素，降低可能會使顧客產生負向行為意圖的因素，成了組織的重點課題。

讓參與賽會之觀眾感到愉悅等服務品質滿意因素都是獲得觀眾未來正向行為意圖的重

要關鍵，也是預測往後行為的重要因素 (陳仁精，2011) 。近年來也有許多學者開始衡

量觀眾對運動賽會的服務品質知覺、滿意度與行為意圖間之關係 (Brady, Voorhees, 

Cronin, & Bourdeau, 2006; Koo et al., 2008; Theodorakis & Alexandris, 2008; Yoshida & 
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James, 2010) ，多指出服務品質、滿意度與行為意圖三者間有顯著關係。其他研究也證

實，服務品質知覺和消費者之行為意圖間有關聯 (Kuenzel & Yassim, 2007; Theodorakis 

& Alexandris, 2008 ; 胡俊傑，2009) 。然而，以上所陳述之研究大多數集中在必須付費

才能觀賞之賽會，對於免費觀賞型運動賽會的研究相較之下較少受到關注 (Davies et al, 

2010) 。 

  因此，本研究將針對免費觀賞型運動賽會之現場觀眾對於運動賽會服務品質知覺、

滿意度與行為意圖的情況進行深入探究，並希冀進一步瞭解免費觀賞型運動賽會服務品

質、滿意度及行為意圖之間的相關情形，俾了解其因果意涵，透過實證研究並深入剖析，

研究結果除了提供免費觀賞型運動賽會之主辦單位或是經營者，作為經營管理的依據外，

亦可供學術機構之參考。 

第二節  研究目的 

  依據上述之研究背景與動機，本研究以免費觀賞型運動賽會之現場觀眾為研究對象，

欲瞭解其觀眾之現況及服務品質知覺、滿意度與行為意圖之相關情形。因此，本研究之

研究目的歸納如下： 

一、瞭解免費觀賞型運動賽會現場觀眾之人口統計變項。 

二、瞭解免費觀賞型運動賽會現場觀眾的服務品質知覺、滿意度與行為意圖之現況。 

三、分析不同人口統計變項之現場觀眾服務品質知覺、滿意度與行為意圖的差異情形。 

四、探討免費觀賞型運動賽會現場觀眾之服務品質知覺、滿意度與行為意圖相關情形。 

五、探討免費觀賞型運動賽會現場觀眾服務品質知覺、滿意度對行為意圖的預測情形。 

第三節  研究問題 

  依據上述所列之研究目的，本研究擬探討的研究問題如下列： 
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一、免費觀賞型運動賽會現場觀眾之特性與現況為何？ 

二、不同人口統計變項之現場觀眾在服務品質知覺上是否有差異存在？ 

三、不同人口統計變項之現場觀眾在滿意度上是否有差異存在？ 

四、不同人口統計變項之現場觀眾在行為意圖上是否有差異存在？ 

五、現場觀眾之服務品質知覺、滿意度與行為意圖的相關程度為何？ 

六、現場觀眾之服務品質知覺、滿意度對行為意圖的預測力為何? 

第四節  研究重要性 

  以學術層面來看，國內相關議題之探討較偏重於需要付費進場之賽會，或是針對賽

會之參賽者瞭解他們對於賽會之服務品質、滿意度及行為意圖之情況深入探究，對於免

費觀賞型運動賽會的研究則鮮少論述。因此，探討免費觀賞型運動賽會之觀眾對於賽會

的服務品質、滿意度及行為意圖之現況，並瞭解其三個變項之間的相關情形，有助於此

領域之發展。 

  以實務層面來看，在運動休閒服務業以顧客為優先導向的現在，對於目標市場之顧

客瞭解程度多寡，是否能有效掌握瞭解顧客群特性，將是影響相關產業成功與否之關鍵

因素。因此，賽會組織或是主辦單位在提供服務的過程中，若可隨時瞭解社會發展的需

求與趨勢，持續關注觀眾對服務品質需求的變化，掌握競爭對手的動向，並將賽會創新、

活化、提昇服務品質，將能創造高入場率的賽會，培養出忠誠觀眾使賽會能夠永續經營。 

第五節  名詞釋義 

  本節為本研究內容重要變項之解釋與定義，為釐清這些名詞的觀念，使其意義更為

明確，將之釋義如下： 

一、 免費觀賞型運動賽會 (free-to-view sports event) 

 Pitts, Fielding, 與 Miller (1994) 指出觀賞型賽會為透過現場或是各種媒介讓消費者
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以付費或免費方式觀賞運動比賽。基此，本研究對於免費觀賞型運動賽會之操作性定義

為無須購票，可免費自由進入非開放式場域入場觀賞運動比賽之賽會。 

二、 服務品質知覺 (service quality perception) 

  Shonk 與 Chelladurai (2008) 指出服務品質知覺是「觀眾對服務品質和賽會品質原

始尚未進場前的預期和實際在賽會中感受到之差異」。而本研究對於服務品質知覺之操

作性定義為現場觀眾對於免費觀賞型運動賽會的服務品質及賽會品質高低程度之主觀

判斷。 

三、 滿意度 (satisfaction) 

  Yoshiada 與 James (2010) 將滿意度定義為球場內之觀眾對於賽會工作人員及服務

環境之品質所體驗到的主觀感受。而本研究對滿意度之操作性定義是指現場觀眾實際感

受到免費觀賞型賽會所提供服務感到滿意的程度。受試者在「滿意度量表」上得分愈高

者，表示其滿意度愈高；反之，則是滿意度較差。 

四、 行為意圖 (behavioral intention) 

  行為意圖是當觀眾在參與比賽接受服務後，會針對實際感受產生對服務品質之認知，

並主觀的判斷是否在未來會再採取行動參與比賽或推薦他人參與的可能性 (Ladhari, 

Brun, & Morales, 2008; Yoshiada & James, 2010) 。本研究行為意圖之操作性定義為觀眾

在參與免費觀賞型運動賽會後願意再度觀賞比賽接受服務，或是觀賞完比賽後願意推薦

他人前來觀賞的程度。 
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第貳章  文獻探討 

  本章旨在探討分析本研究主題與各個變項之理論基礎。本章共分為六節：第一節為

觀賞型運動賽會；第二節為服務品質知覺之相關研究；第三節為滿意度之相關研究；第

四節為行為意圖相關研究；第五節為服務品質、滿意度與行為意圖之相關研究；第六節

為本章總結。 

第一節  觀賞型運動賽會 

一、觀賞型運動賽會於運動產業之界定與分類 

 現代社會隨著經濟成長快速、國民所得不斷提升的情形下，人們擁有比以前更多的

時間和金錢用來參與或觀賞運動產業的相關活動，因而加速了運動產業的蓬勃發展，運

動產業已成為 21 世紀主流休閒娛樂產業 (劉照金，2010) 。而什麼是運動產業呢？所

謂運動產業 (sport industry) 指的是以「運動行為」為前提而生產或提供產品或服務給消

費者，以滿足消費者需求的所有廠商或企業 (葉公鼎，2001) 。運動產業及觀賞型運動

賽會的分類有很多種，Pitts 等 (1994) 學者提到，運動賽會是屬於運動表現類的其中一

環，分為參與型 (participants) 或觀賞型 (spectators) 產品。參與型運動賽會產品會提供

給消費者不同的運動休閒種類活動，例如參加職業或業餘球隊、各式運動賽會、訓練營

隊及相關運動教育課程等等。觀賞型運動賽會產品則是會透過各種媒介平臺讓觀眾以付

費或免費的方式觀賞運動比賽，除了可以現場觀看外，還可透過電視、網路、廣播平臺

等媒介收看或收聽運動比賽。黃煜與林房儹 (2000) 則依據 Pitts 等 (1994) 之購買型態

中商品的性質為效標進行運動產業之分類，將運動產業的產品區分為四大類：一、參與

性運動商品；二、觀賞性運動商品；三、運動技術性商品；四、運動贊助與服務。其中，

觀賞性運動商品指得就是提供給消費者作觀賞運動活動之商品，也就是運動賽會，主要

的提供者包括了職業運動組織及職業或是業餘運動比賽等等；葉公鼎 (2001) 在「論運

動產業範疇與分類」的文章中則將運動產業分類為兩大區塊：八大運動核心產業及八大
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運動周邊產業，其中，觀賞性運動產業就被歸類為重要的運動產業核心之一。以下茲將

國內外各學者對於運動產業之界定與分類整理如表 2-1。 

表 2-1 

運動產業之界定與分類 

學者 定義與分類 

Meek (1997) 按照產品的內容劃分為三大類別，包含： 

1. 運動娛樂與休閒類：主要著重在觀賞性運動競賽、包含職業與業

餘運動隊伍的運動賽事、運動傳播媒體、運動明星，或是參與性

的相關運動，像是有氧運動、游泳、跑步、高爾夫球；以及兼具

觀賞性或參與性運動的場館設施，如職業運動的棒球場、籃球場

社區公園或體育場館等。 

2. 運動產品、服務及商品類：運動產品、服務及商品是包含了運動

用具或產品，如服裝、器材與設備的設計、製造、行銷和相關服

務；或是周邊商品，如印有國際運動賽會標誌或是職業球隊 Logo

的紀念衣物、吉祥物等商品。 

3. 運動的支持組織類：支持組織包括了有職業與業餘運動組織，或

是作後援角色企業單位，如職業聯盟、運動經紀公司，或是規劃

與協助舉辦運動活動的運動行銷公司，或為受球員與職業球隊委

託的法律顧問公司，甚至是運動教育機構或研發中心等。 

Pitts, Fielding, 

與 Miller 

(1994) 

將消費者和產品作為區隔的基礎，加以劃分運動產業，結果歸納出以

下三種的產業區隔： 

1. 運動表現產業區隔：提供給消費者作參與及觀賞的運動產品。 

2. 運動產品產業區隔：用以製造或提昇運動表現之產品。 

3. 運動促銷產業區隔：用來促銷運動產品的相關工具性產品。 

昝家騏與劉榮

聰 (2000) 

運動產業市場是提供給消費者體育運動、娛樂與休閒相關產品或是體

適能的市場所組成的，且分為兩大類產業型態：運動服務(sport service) 

及運動商品(sport goods)。運動服務包含了：參與型運動及觀賞型運

動，而運動商品則包含運動鞋、運動服飾及運動健身器材等。 

黃煜與林房儹

(2000) 

將運動產業分為四大類別，包含有以下：觀賞性運動商品、參與性運

動商品、運動贊助服務及運動技術產品 

(續下頁) 
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表 2-1 

運動產業之界定與分類 (續) 

學者 定義與分類 

葉公鼎 (2001) 將運動產業分為兩大類：運動核心產業與運動周邊產業： 

1. 運動核心產業：是運動行為發生的基礎產業，如果缺乏這些產

業的發生，則沒有運動行為。包括：觀賞性運動服務業、參與

性運動服務業、運動用品販售業、體育用品製造業、運動設施

建築及營建業、運動專業證照服務業及其他等。 

2. 運動周邊產業：是透過運動核心產業的刺激帶動，進而產生之

相關產業。包含有：運動管理服務產業、運動促銷服務業、體

育運動行政組織服務業、授權商品銷售業、運動大眾傳播業、

運動旅遊業、運動資訊出版業、合法性運動博奕業、運動歷史

文物業及其他等。 

林房儹 (2003) 主要把運動產業分成四種： 

1. 參與性運動商品：主要為提供消費者有參與運動機會之商品。 

2. 職業或半職業性運動商品：提供給消費者作觀賞運動活動及表

演的商品。 

3. 運動技術性商品：提供給消費者以提昇其自身運動技術水準來

改善運動環境之商品。 

4. 運動活動促進商品：與運動管理服務有關，或是為促銷運動或

公司產品之商品，提供消費者溝通媒介之商品。 

資料來源：本研究自行整理 

 由上述資料顯示，運動產業的範疇與分類十分多樣化且沒有一定的區隔方式，但可

看出觀賞型運動賽會在國內外各學者的分類中，皆是一項重要的分類區隔，並皆將其列

為運動產業不可忽視之一環，屬於運動核心產業、休閒娛樂類、提供給消費者之運動產

品及運動服務類別。 

二、觀賞型運動賽會之意涵 

 先就運動賽會之意涵來看，就運動賽會而言，它的範圍非常廣泛，在性質上包括：

教育性、競爭性、觀賞性、休閒性、訓練性。另外，再從規模而言，小至一個小小的國
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中小學校內的體能檢測，或是夏令營活動，大至奧運會或是世界盃足球賽都稱之為運動

賽會 (Mullin, Hardy, & Sutton, 2000) 。陳鴻雁與邱奕文 (2009) 對於運動賽會則分成兩

類：參與性賽會及觀賞性賽會。參與性賽會是民眾基於消費的需要而參與有免費或有付

費活動，依著其目的而舉行。而觀賞性賽會方面，同樣也是有免費及付費之活動，且有

幾個特性存在：產品的產出與消費同時存在不能複製、品質的不確定性、產品的易逝性

以及創意的無限性。Shank (2009) 曾指出，觀賞性運動的消費者和參與性運動的消費者

在過往許多研究中，證明了雖然某些部份的消費或參與動機是相似的，但在實務上應分

屬兩種不同類型的消費市場，消費需求特性截然不同。以下茲將國內外各學者對於觀賞

型運動賽會之意涵整理如表 2-2。 

表 2-2 

觀賞型運動賽會之意涵 

學者 觀賞型運動賽會之意涵 

鍾志強 

(1997) 

供人觀賞的運動，依型態可分為兩種模式： 

1.  職業競賽 

2.  政府為提升民眾運動風氣及習慣而舉辦的體育表演或運動比賽 

王宗吉 

(1996) 

觀賞性運動需具備兩個條件： 

1.  受當代人歡迎的運動項目 

2.  明顯分別勝負與競爭力強的運動項目 

黃煜與林房儹

(2000) 

觀賞性運動賽會是參與性運動商品的延伸，是提供消費者觀賞運動活

動之商品，讓消費者有觀賞之機會。如職業運動比賽與運動觀光旅遊。 

葉公鼎 

(2001) 

以觀賞賽會活動所需提供的服務為主。產業對象包括：各類賽會如：

職業/業餘運動(運動員比賽、賽馬、賽狗、賽車比賽等)之觀賞。 

Ross (2006)  認為觀賞性運動商品存在有以下的獨特性： 

1. 消費與服務同時產生無法切割與分離 (simultaneity) 

2. 必須同時提供多樣性且品質一致的服務 (heterogeneity) 

3. 商品非實體且不可觸及 (intangible)，不但產品的製造者難掌控，

消費者評估亦有難度 

(續下頁) 
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表 2-2 

觀賞型運動賽會之意涵 (續) 

學者 觀賞型運動賽會之意涵 

陳鴻雁與邱奕

文 (2009) 

觀賞性賽會包含四個主要特性： 

1. 產品的產出與消費同時存在不能複製：事前的規劃是非常重要

的，因為一旦賽會產品產出不良，馬上會被觀眾留下不良印象。 

2. 品質的不確定性：比賽本身是賽會品質最重要的因素，教練要派

那位選手下場、球員當日的身體情況、臨場表現、對手球隊或教

練對於球員的安排及表現等，都會影響賽會品質。 

3. 產品的易逝性：任何一球、一場比賽都是不同且不會重複，因為

時間不會重來，一過就成歷史。賽會本身一發生就是在創造歷史。 

4. 創意的無限性：透過不同的人、事、時、地、物、經費的結合，

可以把不可能化為可能，為造成賽會轟動，震撼參與者的心靈，

留下長久的回憶，許多觀賞性運動賽會的開幕或是閉幕表演都是

透過精心設計的，可說是一項非常具有前瞻性的創意產業。 

資料來源：本研究自行整理 

 觀賞性運動是所有運動產業的主要市場 (林房儹，2010) 。近年來觀賞型運動賽會

在各國整體經濟成長的重要性與日俱增，世界上經濟大國英國及日本等主要國家也將發

展觀賞性運動產業列為發展運動產業之主軸 (承立平，2008) 。且觀賞性運動在眾多的

休閒活動中，已經逐漸成為休閒活動的選擇之一，代表著觀賞型運動賽會存在著相當龐

大的商機。可見，運動觀賞的提升不僅對推展全民休閒活動有正向的助益，對於經濟成

長也有相當的助益。根據統計結果顯示，觀賞性運動已是美國所有運動產業中的主要市

場，從 2009 年起始至 2014 年為止，其成長率高達 2 倍之多，顯見觀賞性運動產業是我

國未來須努力經營的面向之一 (楊綺儷，2012) 。在我國，觀賞性運動產業，以運動競

技為主要形式，包括：職業籃球、職業棒球、職業撞球、大專聯賽、高中聯賽、全國運

動會、國際單項錦標賽事、高爾夫巡迴賽等職業或非職業運動賽會。 

 陳鴻雁 (2004) 指出一個賽會在運動產業而言，算是一個產品，產品的品質會影響
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到消費者未來的購買意願，甚至影響到參與。運動賽會的產品相較於一般其它製造業之

產品大不相同，因為其核心所主打主賣的是一種觀看比賽時的體驗感受，及之後存於腦

海中的回憶。因此舉辦一項運動賽會時，執行的構面及元素都應加以追求完美，如果構

面上的品質不佳，必須透過經驗上的累積，力求改進，才可培養忠誠觀眾，提高賽會的

入場率。基此，對於任何一個組織或是主辦單位來說，都有責任去提升自己的服務品質。

而在過去的研究當中較少人檢視「免費」觀賞型運動賽會之相關研究。鮑慧門 (2013) 提

到，「免費或收費」的概念運用，在商業界被運用在刺激消費者參與方面上的誘因，舉

例而言，在規劃辦理運動賽會時，常有主辦單位會自我吸收成本，以鼓勵踴躍參與活動、

或是公益行銷之手法，目的就是為了要提高整體賽會活動參與的人數，並讓消費者對於

該主辦單位及賽事留有深刻印象，如2013年高雄海碩國際男子網球挑戰賽、2013臺北海

碩國際女子網球挑戰賽、2014安麗益之源盃女子花式撞球公開賽等。許多外在環境的影

響因素中，提供消費者有免費觀賞的機會參與或是賽會，是目前十分普遍的行銷手法，

但這卻不易長期維持，因為對於主辦單位來說，要兼顧成本與提供免費觀賞這兩個部分，

並不容易。因此，是否有效利用免費觀賞之誘因，讓觀眾願意持續進場觀賽，並消費其

他賽會周邊商品，觀眾的服務品質知覺是一大重點 (Davies et al, 2010) 。  

 面對運動休閒娛樂服務產業時代的來臨，未來在本身產業內以及產業之間的產品，

勢必會形成激烈競爭。因此任何和消費者或是觀眾有關的消費行為，就會受到自由市場

機制的考驗。為了提升運動消費者再次觀賞比賽之動力，以及創造運動賽會能夠永續經

營的利基，許多研究者已經陸續深入探討球迷再進場的關鍵影響因素 (李永祥、陳忠誠、

余宗龍，2013) 。因此如何抬高顧客的服務品質知覺、增加顧客的滿意度、進而鞏固建

立顧客對於某項賽會或是品牌的忠誠度，絕對是運動賽會經營單位必須借重於行銷宣傳、

控制管理以及學術研究等的關鍵重點，才得以提升服務品質，讓組織或企業永續經營，

獲得龐大利潤。  
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第二節  服務品質知覺之相關研究 

一、服務品質之定義 

  服務是人在一般生活當中一種很複雜難以用言語形容的現象，且是我們常會遇到的

一種行為表現。Kotler 與 Keller (2006) 定義服務為：「是一種無法產生事物且無形的所

有權，通常是由一個組織或單位提供給另一單位或個人的任何技術或活動」，服務產生

有可能與某項實體產品有關但也可能無關。時至今日，服務品質已成為備受矚目的研究

課題。現今臺灣以服務為導向的環境下，需要以提供良好的服務內容以搭配產品銷售，

只單靠控制自身產品品質的好壞已經無法滿足顧客的需求。然而，服務品質之良窳，是

無法用具體的體積、重量和成分等可化為數據作判斷的。因為「服務」不但是一種無形、

看不到也摸不到的產品，是個沒有固定標準模式，非實體的東西，是屬於非常感性的個

人觀感。因此僅能夠以提供服務的對象，是否有感覺到滿意的主觀判斷來定。也就是說

不論提供的服務品質是好或壞，只要讓顧客能夠感覺滿意，就可以算是一次成功的服務

了 (陳麒文、陳鴻雁，2004) 。Parasuraman, Zeithaml, 與 Berry (1985) 學者將服務品質

知覺定義為“為顧客接受服務前的預期感受與顧客實際接受服務之後所產生知覺之間的

差異”，是一項全球性論斷且與態度有關的服務感受認知。Bitner 與 Hubbert (1994) 則

認為，服務品質是“消費者對於組織整體的相關劣勢/優勢以及組織所提供服務的印象”。 

物競天擇、適者生存，是叢林法則也是市場法則。運動產業與其他產業相同，都必

須面對消費者對產業各企業或公司的優劣選擇。舉辦一場運動賽會，其參與者不論是觀

眾還是參賽選手，都會感受到主辦單位提供的各種服務，因此是屬於一種服務業，再加

上擁有了運動獨有特性，形成了運動賽會特有的迷人性質 (葉公鼎，2009) 。但運動賽

會的服務無法像有形的財貨一樣，製作生產和顧客拿到產品的時間是有先後順序的，因

為“服務”同時間有參與者的獲得和產品的產出 (Kim, LaVetter, & Lee, 2006) 。因此賽會

活動事前的安排，如服務作業流程的控管及規劃非常重要，否則某個環節若有疏漏的地

方會使觀眾的服務品質知覺大打折扣。陳鴻雁 (2004) 指出，2000 年以來，國際間都非

常關心運動產業的服務品質，像是歐洲運動管理學會的第六屆年會中，主要專題之一就
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是有關於服務品質的討論，有許多的國外學者也作了許多相關的研究，臺灣應該也要開

始重視運動產業的服務品質。而高俊雄 (2005) 將運動休閒服務產業歸納為兩大類，一

種是實地運動所需要的服務，另一種則是觀賞運動賽會所需要的服務。實地運動所需要

的服務主要包含：環境設施維護、技術指導、運動用品銷售；另一種觀賞運動賽會除了

基本的環境設施維護以及賽會籌辦之外，還可衍生許多周邊的服務，包含現場觀賞、廣

告、贊助、資訊傳播、運動經紀，甚至運動觀光以及運動彩券等服務。本研究所要研究

的即是針對觀賞型運動賽會之現場觀眾所感受到整體賽會的服務品質知覺。 

二、運動賽會服務品質的衡量構面 

  在運動休閒產業中，服務品質常以 Parasuraman 等 (1985) 所發展的服務品質量表 

(SERVQUAL) 作為基礎，依照運動產業的特性修改，以符合運動產業的特殊服務品質

需求 (Crompton, MacKay, & Fesenmaier, 1991; Howat, Murray, & Crilley, 1996; McDonald,  

Sutton, & Milne, 1995; Wright, Duray, & Goodale, 1992) 。也有許多研究試著去衡量特定

的運動觀賞賽會之服務品質 (Kelley & Turley, 2001; McDonald et al., 1995; Theodorakis 

& Alexandris, 2008; Theodorakis, Kambitis, Laios, & Koustelios, 2001) 。如 McDonald 等

(1995) 學者，發展出的 39 題運動球隊服務品質量表 (TEAMQUAL scale) ，就是從擁有

五大構面的 SERVQUAL 量表修改而成，測量職業籃球比賽現場觀眾對於賽會服務品質

的期望和實際感受為何，將五個構面採用加權平均分數來看整體的服務品質知覺。另外，

Theodorakis 等 (2001) 針對運動觀賞者發展評估服務品質的 SPORTSERV 量表，其中包

括五大構面 20 題： 

(一) 有形性 (場館設施的清潔度)          

(二) 反應性 (願意主動幫忙的程度)  

(三) 接近性 (場館的交通便利性)  

(四) 安全性 (比賽中的個人安全)  

(五) 可靠性 (可依賴尋求服務) 

Kelley 與 Turley (2001) 則發展了一個擁有九項因素結構的服務品質量表，為測量
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運動觀賞者之服務品質知覺，九項因素包含：工作人員、價格、場館通道、特約商店、

舒適度、比賽體驗、表演活動、便利性以及吸煙區。近年來，Theodorakis 等 (2013) 學

者將五項 SPORTSERV 構面進行分數平均，檢測賽會整體服務品質和觀眾再購意願間的

關係。此外，除了將服務品質分為五大構面來衡量之外，其他學者則是將運動賽會的服

務品質分為兩大構面：核心產品及周邊產品之服務品質。核心產品包含了所有與賽會有

關的因素，如球員表現、比賽素質、隊伍或是選手的特性等等 (Brady et al., 2006; Tsuji, 

Bennett, & Zhang ,2007; Yoshida & James, 2010) ；周邊產品之因素則是包含與設施場館、

硬體環境、周邊支援性服務 (停車、便利性) 以及觀眾與工作人員之互動有關之方面

(Theodorakis et al., 2001; Wakefield, Blodgett, & Sloan, 1996; Yoshida & James, 2010) 。 

由於運動賽會觀眾的服務品質知覺對於一個運動組織或是主辦單位來說，在經營顧

客關係，瞭解觀眾進場觀賽或服務過後，其需求是否得到滿足，進而對組織、主辦單位

或是賽會抱持著積極正面的評價，甚至創造口碑，為組織帶來更大的效益利潤，有著舉

足輕重的地位。因此，運動賽會的服務品質近年來受到國內外許多學者重視，已進行許

多的研究。以下針對近年來國內外學者針對運動賽會進行研究所發展的服務品質衡量構

面做整理，如下表 2-3： 

表 2-3   

運動賽會服務品質的衡量構面表 

學者 衡量構面 

Howat et al. (1999) 1.核心服務        2.人員          3.周邊服務  

Kelley 與 Turley (2001) 1.工作人員       2.價格         3.場館通道 

4.特約商店       5.舒適度       6.比賽體驗  

7.表演活動       8.便利性       9.吸煙區 

Theodorakis et al. (2001) 1.有形性         2.反應性        3.接近性 

4.安全性          5.可靠性 

Leeuwen, Quick 與 Daniel 

(2002); Greenwell, Fink 與 

Pastore (2002) 

1.核心服務品質   

2.次要服務品質 

(續下頁) 
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表 2-3 

運動賽會服務品質的衡量構面表 (續) 

學者 衡量構面 

Chelladurai 與 Chang (2003) 1.服務氣氛        2.管理           3.承諾      

4.計劃            5.人際互動       6.任務互動  

7.場地環境        8.其他觀眾       9.服務失誤   

10.服務修復 

Alexandris, Zahariadis, 

Tsorbatzoudis, 與 Grouios 

(2004) 

1.預期結果        2.響應性        3.有形性         

4.可靠性          5.人員 

Ko 與 Pastore (2005) 1.計畫品質        2.互動品質      3.結果品質 

4.實體環境品質 

Theodorakis 與 Alexandris 

(2008) ; Theodorakis, Koustelios, 

Robinson 與 Barlas (2009) 

1.有形性         2.反應性         3.安全性 

4.便利性         5.可靠性 

Koo 等 (2009) 1.技術品質       2.功能品質       3.環境品質 

Yoshida 與 James (2010) 1.會場工作人員   2.場館通道       3.場館空間 

4.選手特性       5.參賽選手表現   6.比賽氣氛 

Ko 等 (2011) 1.賽會品質       2.周邊服務       3.反應性 

4.結果           5.實體環境 

呂銀益、呂謙、徐揚、王瑞麟、

李麗瓊與邱裕新 (2002) 

1.服務心態            2.環境清潔        

3.球場軟硬體服務      4.球場附屬週邊服務 

林秉毅 (2004) 1.服務人員可靠性      2.服務人員關懷性 

3.服務人員保證性      4.服務人員反應性 

5.軟硬體設施 

沈淑貞 (2005) 1.確實性          2.特性          3.軟硬體設備 

林士彥、張良漢與蘇士博 (2007) 1.球場信賴可靠        2.球場安全與服務保證 

3.球場實體設施        4.球場服務互動 

(續下頁) 
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表 2-3 

運動賽會服務品質的衡量構面表 (續) 

學者 衡量構面 

謝俊耀與熊婉君 (2008) 1.賽會之門票          2.服務人員表現 

3.球場設施            4.洗手間 

5.聲光空調            6.賽務與賽程表 

7.紀錄臺              8.販售部 

9.安全設備           10.交通 

11.裁判判決          12.球員與啦啦隊表現 

邱榮基與畢璐鑾 (2008) 1.互動           2.環境設施       3.提供需求 

4.競賽資訊 

王雅民 (2011) 1.可靠性         2.反應性         3.確實性 

4.關懷性 

吳柏叡 (2009)；黃詩雯 (2010) 1.可靠性         2.反應性         3.保證性 

4.關懷性         5.有形性 

吳柏睿與賀湘邦 (2012) 1.人力資源      2.賽事精采度    3.球員的表現 

4.營運管理      5.場地設施 

資料來源：本研究整理 

 

三、服務品質之相關研究 

 在與運動賽會相關的服務品質研究中 (McDonald et al., 1999; Theodorakis et al., 

2001) ，大部分的學者是以觀眾的服務品質知覺及其滿意度間之關係做調查。對於觀賞

性運動來說，觀眾觀賞一個賽會後的滿意度對於該組織或是主辦單位是很重要的，可用

來檢視該賽會是否提供良善的服務，使觀眾有好的服務品質知覺。Brady 等 (2006) 及 

Tsuji 等 (2007) 研究發現，賽會所提供的相關服務品質 (包含核心產品及周邊服務) 與

滿意度有高度相關 。Greenwell 等 (2002) 則發現，在所有服務相關的因素中，以場館

設施的服務品質影響滿意度最高。Alexandris 等 (2004)、 Cronin 等 (2000) 的研究調

查則指出，服務品質知覺可以顯著預測顧客的行為意圖，包含再購意願及口碑宣傳。 

 國內相關研究中，謝俊耀與熊婉君 (2008) 在 「SBL 服務品質與現場觀眾參與行
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為之研究」中，針對第五季SBL 現場觀眾的參與行為及他們對於賽會之服務品質滿意

程度進行探討。服務品質滿意度問卷之因素構面分別包含賽會之門票、服務人員表現、

球場設施、洗手間、聲光空調、賽務與賽程表、紀錄臺、販售部、安全設備、交通、裁

判判決以及球員與啦啦隊表現等十二個構面。研究結果發現不同性別的現場觀眾在多項

服務品質滿意度上呈顯著差異；而現場觀眾最無法認同服務項目為「球場設施」，「球員」、

「音效情境」以及「門票」則是現場觀眾較為滿意的服務項目，由此亦可得知，在一項

運動賽會中，球賽中的核心產品也就是球員本身對於球賽的拼戰精神，是相當被觀眾們

所認同及肯定的。 

 邱榮基與畢璐鑾 (2008) 在「臺灣地區馬拉松賽會服務品質與滿意度之研究」中，

根據過往理論將服務品質因素列出四個構面，分別是「互動」、「環境設施」、「提供

需求」與「競賽資訊」。研究顯示，女性對於主辦單位的各項服務品質與滿意度均比男

性高。且賽會的服務品質之互動與滿意度之宣傳、路線與符合期待有顯著相關，代表著

舉辦一項賽會必須讓服務品質與滿意度並重。 

 王雅民 (2011) 在「服務品質、運動設施環境與滿意度對觀眾忠誠度之影響—以2010 

海碩國際女子網球公開賽為例」研究中，以「2010海碩國際女子網球公開賽」之觀眾為

研究對象。研究結果發現，不同人口統計變項包含性別、年齡、職業、教育程度與薪資

對服務品質有顯著差異，而服務品質、運動設施環境、滿意度與忠誠度則呈現正向相關。 

 綜合上述學者之研究論述，運動賽會之服務品質知覺構面可分為多種類別，且多數

研究皆針對服務品質知覺與滿意度、行為意圖間的影響做調查。因此，本研究以免費觀

賞型運動賽會之現場觀眾的服務品質知覺為主軸，旨在瞭解現場觀眾在參與觀賞運動賽

會後對於賽會所提供之各項服務的知覺差異性，以 Yoshida 與 James (2010) 的服務品

質量表為基礎，將服務品質知覺分為六個構面，會場工作人員、場館通道、場館空間、

選手特性、參賽選手表現、比賽氣氛，以上述六個構面來探討免費觀賞型賽會現場觀眾

之服務品質知覺。 
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第三節  滿意度之相關研究 

一、滿意度之定義 

  滿意度 (Satisfaction) 一直以來都被視為是一項能夠決定顧客長期性行為的基本因

素 (蔡雨勲、李明聰、劉修祥，2010) 。Kotler (1996) 則是將過往學者意見歸納指出，

顧客滿意度是屬於知覺功能與期望兩者間差異的結果，因此顧客的滿意度是來自於個人

對於產品的期望結果，以及對產品功能特性的知覺，兩相比較之後形成顧客所感覺愉悅

或失望的程度。從顧客角度來說，滿意度是針對產品或是服務使用前後自我判斷之差異

比較 (Fornell, 1992; Jones, George, & Hill, 2000) 。 Kim 等 (2006) 提出，顧客滿意度是

服務品質知覺的結果變項，這說明只有良好的服務品質才能達到吸引顧客並留住顧客的

目標，因此，了解衡量顧客的滿意度是組織需不定期做調查分析的。 

 而沈進成、曾慈慧與蕭丹瑋 (2009) 以及邱聯榮 (2009) 認為滿意度是一個人經過

體驗後的心理評價，會受到社會因素和心理狀況的影響，或是受到當時氛圍以及群體互

動等其他相關外在因素之影響，形成了一種意象或是態度。Koo 等 (2009) 與林瑩昭 

(2010) 則認為滿意度是顧客對服務之期望與實際感受兩者間之差異評估與比較。在觀賞

性運動產業中，球迷就是球賽的消費者、球迷對球隊、球賽的滿意，是影響著球迷繼續

支持球隊與持續進球場看球賽的原因 (林錫波、王俊民，2008) 。在運動賽會所使用的

器材設備與場地等有形設施之品質很容易評估，而賽會提供的服務，例如服務人員的指

引與解說等無形之服務品質及接受服務後之滿意度則須加以量化衡量比較。若將滿意度

運用在運動行為中，則是對整個參與過程結束後，所作的綜合性感受，通常滿意度愈高，

則下次再參與活動的機會愈大。因此，為確保運動賽會能圓滿進行，需考慮多面向之配

合，以利競賽事務的推動，任一規劃之完善與否，皆會影響賽會參與者之滿意度與忠誠

度，甚至影響賽會本身之社會觀感。 

二、滿意度之相關研究 

 在滿意度相關研究中主要以運動休閒產業類之消費者滿意度為主軸，探討滿意度與

再購意圖或忠誠度之關係，且大部分研究顯示，顧客滿意會正向影響行為意圖 (Howat et 
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al., 1999; Shonk & Chelladurai, 2008; 陳薇先、邵于玲，2006；陳康，2012；葉允棋、陳

美燕，2007) 。此外，許多研究顯示，在探討不同背景變項對於滿意度之差異時，性別

變項為較容易達到顯著差異之變項。張家銘 (2004) 在2004澎湖世界華人馬拉松賽會之

運動觀光客滿意度之研究中，結果顯示僅有性別變項在運動觀光參與滿意度上達顯著性

差異，是否參加套裝旅遊行程、教育程度、年齡、居住地區等變項皆未達顯著性差異。

陳奕伸、蔡博任與鄭桂玫 (2007) 在「透過服務品質之運用探討顧客滿意度─以世界杯

五人制室內足球賽現場觀眾為例」中，以2004 年世界盃室內五人制足球錦標賽的現場

觀眾為研究對象，以SERVQUAL量表修訂進行問卷調查。發現現場觀眾對於： (一) 工

作人員有整齊的服裝， (二) 計時計分板的記錄是正確迅速的， (三) 可以快速的找到

工作人員服務，三項觀賞滿意度感到最同意，且不同性別與年齡之現場觀眾在觀賞滿意

度上有顯著差異。 

 范峻豪與劉蕙怡 (2008) 在「中華職棒大聯盟十八年總冠軍賽賽會服務品質與滿意

度之相關性研究」中，針對總冠軍賽現場觀眾了解他們對於賽會的服務品質知覺與消費

得滿意程度。研究結果顯示，不同背景的消費族群在賽會服務品質及滿意度上有顯著差

異，不同背景之現場觀眾有不同的賽會服務品質與滿意度，且服務品質與滿意度之間呈

現高度的正相關。另外，溫智璇與黃美珍 (2010) 針對2009年臺北聽障奧運會桌球賽現

場觀眾進行滿意度之相關研究，將滿意度量表分為「核心層面」及「周邊層面」兩個構

面，發現現場觀眾在賽會核心層面 (如現場氣氛、球員球技、賽程時間、賽制安排等)

感到最滿意；不同性別與滿意度之間沒有顯著差異；不同年齡、教育程度及婚姻狀況之

間則呈現顯著差異。 

 劉駿耀與陳金盈 (2013) 「在2009 年世界運動會巧固球賽觀賞動機與滿意度之研究」

中，針對2009年高雄世界運動會巧固球邀請賽的現場觀眾研究其觀賞動機與滿意度之現

況。結果顯示，現場觀眾在巧固球運動觀賞滿意度上「賽事主體」的安排高於「環境設

施」，對於賽事主體的安排感到較為滿意。而不同性別、年齡、婚姻狀況、職業及平均

月收入之現場觀眾在觀賞滿意度的五個構面上皆無顯著差異存在。 
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 在現今重視全方位的顧客滿意的的時代，如何能使顧客感到滿意，對企業而言是一

個重要且必要的思考問題。顧客滿意度一直是企業界及學術界所重視的課題。徐揚 

(2005) 提到，經營賽會與經營企業一樣，都應該回歸基本面──產品品質，畢竟觀眾與

選手的滿意，也是賽會成功的條件。綜觀上述學者之研究論述，運動賽會現場觀眾的滿

意度，會受到觀眾本身不同的背景變項而對於滿意度有所差異，且滿意度不僅是檢視賽

會主辦單位服務品質良莠的衡量標準，更是可以準確預測觀眾為來是否願意繼續進場觀

賽，瞭解其行為意圖的重要因素。因此，本研究將以Yoshida與James (2010) 的滿意度量

表為基礎，將滿意度分為兩個構面，分別是賽會滿意度及服務滿意度，以探討免費觀賞

型賽會現場觀眾之滿意程度，探究免費觀賞型賽會之觀眾其滿意度與服務品質知覺、行

為意圖間之關係為何。 

第四節  行為意圖之相關研究 

一、行為意圖之定義 

  行為意圖 (Behavior Intention) 是指當顧客接受一項服務後，會針對他所實際感受到

產生對服務品質之認知感受，並主觀的判斷是否在未來會再採取行動的可能性，進而對

未來持續有利的交易意圖，如推薦給親朋好友之行為 (Wu, Chen, Chang, & Li, 2007; 

Ladhari et al., 2008) 。而蘇瑞蓮與金喆 (2008) 指出行為意圖是任何行為表現的必有隻

經歷與過程，是行為未表達前的決定，亦可視為業者是否能成功留住顧客的指標。 

Parasuraman, Zeithmal, 與 Berry (1996) 認為顧客在進行消費行為後，會依據其所認

知滿意水準之高低，產生不同類型的行為意圖，因此其在探討服務品質與顧客的行為意

圖關係之研究中，將行為意圖分為五類，分別是： (1) 對組織的忠誠度 (Loyalty) 、 (2) 

支付更多的意願 (Pay More) 、 (3) 轉換行為傾向 (Switch) 、 (4) 外部反應 (External 

Response) (如負面口碑) 及 (5) 內部反應 (Internal Response) (如員工抱怨) 五大構面來

衡量行為意圖。研究結果發現，當顧客的服務品質知覺反應越好，越會產生正面的行為

意圖 (包含支付更多的意願與高度的忠誠度) ，並減少負向的行為意圖 (包含內外部反
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應與轉換行為) 。Cronin 等 (2000) 學者將 Parasuraman 等 (1996) 對於行為意圖的概念

改編，研究正向的行為意圖並發展出新的三個指標：再購意願、正向口碑與顧客忠誠度 

(Brady et al., 2006; Cronin et al., 2000) 。 

 黃金柱 (2004) 指出，當顧客所對於一項產品或是服務產生高服務品質知覺的時候，

顧客就會認為此項產品或服務，對其本身是有價值的，故會表現出滿足感或高滿意度於

其所消費的產品或服務上，相對地未來的消費行為意圖將更為明顯，成為組織的忠誠顧

客也就較高。陳仁精 (2011) 提到，行為意圖是指一個人未來可能會有的行動傾向，並

且可以預測一個人的行為。對於企業來說，為了滿足需求多變的顧客及增加產品市場的

佔有率，提高可能會使顧客產生正向行為意圖的因素；以及降低可能會使顧客產生負向

行為意圖的因素，就成了企業在運用行銷策略時的重要課題，畢竟使消費者做出實際的

行為才是行銷策略的最終目的。 

 在運動觀光學與運動行銷學的相關研究中，從參與者的觀點，行為意圖是指再度參

加該運動賽會與口頭或網路推薦 (邱榮基、畢璐鑾，2008；鍾志強，2008) ；從觀眾的

觀點，行為意圖是指再度購票觀賞比賽、購買相關商品與口頭或網路推薦 (Leeuwen et al., 

2002; Greenwell et al., 2002; Theodorakis, & Alexandris, 2008) 。觀眾在觀賞賽會後的行為

是組織經營獲利的重要指標，要讓觀眾感到愉悅等服務品質滿意因素都是觀眾行為意圖

的重要關鍵，也是預測觀賞者行為的重要因素。當觀眾有正向的行為意圖時，對賽會、

服務或產品產生正面的評價，除了會再次進場外，還會推薦給親友，且有可能願意支付

額外的費用來換取服務，這樣不僅能留住觀眾且並能降低觀眾的流失率，為賽會主辦單

位帶來更高的價值與認同感。 

二、行為意圖之相關研究 

 在運動賽會中，Matsuoka, Chelladurai, 與 Harada (2003) 研究指出，觀眾對當場比

賽之勝負、球隊表現與比賽精采之滿意，會影響觀眾而進場觀賞比賽之意頤，李允仁 

(2004) 與李凌雲 (2005) 之研究亦指出球迷對球隊之滿意對於其行為意向有一正向之

關係; 另有研究顯示運動比賽觀賞是屬於無形的商品，以服務品質作為購後的滿意度，
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結果指出服務品質的滿意會影響到球迷之再購意願 (陳優華、簡彩完，2005 ) 。 

 Theodorakis 與 Alexandris (2008) 針對希臘的職業足球聯賽現場觀眾對於賽會的

服務品質知覺做調查，並將行為意圖的部分分為再購意願及口碑宣傳。結果顯示，服務

品質知覺中在人員和可靠性的方面對於再購意願有顯著影響，有形性、反應性和可靠性

三構面則是顯著預測觀眾的口碑宣傳。Yoshida 與 James (2010) 將觀眾的行為意圖衡量

題項定為三項： (1) 會推薦他人來觀賞球隊賽事 (2) 未來會有意願再次入場觀賞球隊

比賽 (3) 對該球隊具有忠誠度。針對日本職棒及美國兩場大學美式足球的現場觀眾做調

查，結果顯示，在兩地的研究中，賽會的滿意度對於觀眾的行為意圖都有顯著影響，而

服務滿意度對於觀眾的行為意圖則是只有在日本棒球比賽的現場觀眾才有顯著影響。 

 林家緯、廖俊儒 (2012) 在「超級籃球聯賽 (SBL) 現場觀眾體驗品質對體驗滿意度

及忠誠意願影響之研究」中，針對SBL現場觀眾做問卷調查，研究結果顯示，SBL現場

觀眾之體驗品質對體驗滿意度具有直接正面影響，而對忠誠意願亦具有直接正面影響並

通過體驗滿意度之中介而具有間接正面影響；體驗滿意度對忠誠意願具有直接正面影響；

在體驗品質構面中「情感體驗」、「成官體驗」、「情緒體驗」及「沉浸體驗」等構面

對忠誠意願具有直接正面的影響。 

 綜合上述研究結果，服務品質知覺、滿意度都是預測行為意圖的變數之一， 且會

因為不同種類之因素而影響行為意圖。由於相關研究中，有些研究指出服務品質能夠直

接影響行為意圖 (林志偉，2010；陳仁精，2011) ，有些研究卻指出服務品質需透過滿

意度做為中介效果才會間接影響觀眾的行為意圖 (Theodorakis et al., 2013; 吳柏睿、賀

湘邦，2012) 。因此，本研究將進一步探討服務品質知覺、滿意度與行為意圖間的關係。 

第五節  服務品質知覺、滿意度與行為意圖關係之探討 

 在如今的商業環境下，提供高品質服務，使觀眾提高滿意度與再購意願是一個運動

組織要成功的關鍵要素 (Shonk, & Chelladurai, 2008) 。而服務品質與顧客滿意度之間的

關係，在過去的研究中已經獲得證實，二者間有正向顯著之關係 (吳柏叡，2009；黃詩



24 
 

雯，2010；王雅民，2011) 。可信賴依靠的服務品質對觀眾未來之行為意圖影響具顯著

性，而有形性、反應性與可靠性的服務品質也會顯著影響觀眾的口碑 (Theodorakis & 

Alexandris, 2008) 。其他研究也證實，服務品質知覺和消費者之行為意圖間有關聯 

(Kuenzel & Yassim, 2007; 胡俊傑，2009) 。除了兩兩相對的關係外，服務品質知覺、滿

意度與行為意圖三者間具有顯著關係 (林士彥、張良漢、蘇士博，2007；吳柏睿、賀湘

邦，2012；許程淯、鍾麗民、楊世傑，2014；廖俊儒，2009) 。上述研究結果代表著當

任何一位消費者接收到優良的服務品質時，會進而使他們提高對於服務的滿意程度，並

帶動未來消費者的再購意願或是正向的行為意圖。就實務上而言，運動賽會的經營當局

若是希望觀眾能有高度的忠誠，願意經常至現場觀賞支持球賽，則必須思考如何提供良

好的服務品質，以提高觀眾對於賽會的滿意程度。有關國內外學者對於運動休閒產業或

是運動賽會的服務品質知覺、滿意度與行為意圖之研究，整理如下表 2-4： 

表 2-4 

服務品質知覺、滿意度與行為意圖之相關研究彙整表 

學者 研究結果 

Kim 等 (2006) 韓國職業籃球聯賽的現場觀眾，在服務品質知覺構面中，以可

靠性和保證性為對滿意度最有預測力的因素，而服務的有形性

和保證性則是與再購意願呈現顯著高度相關。 

Brady 等 (2006) 研究顯示觀賞者的滿意度是服務品質知覺和行為意圖的中介

調節變項 

Koo 等 (2008) 研究美國大學女子籃球比賽的現場觀眾服務品質知覺與行為

意圖的關係，發現服務品質構面(反應性、實體環境、結果)會

影響整體的服務品質知覺，且會直接影響行為意圖，也會透過

滿意度之中介間接影響行為意圖的表現 

Yoshida 與 James 

(2010) 

對日本職棒與美國足球的現場觀眾做研究，發現賽會的服務品

質會先影響服務滿意度與賽會滿意度，再影響觀賞者的行為意

圖表現。 

(續下頁) 
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表 2-4 

服務品質知覺、滿意度與行為意圖之相關研究彙整表 (續) 

學者 研究結果 

Theodorakis 等  

(2013) 

針對美式足球比賽做調查，發現現場觀眾對於賽會本身的服務

品質比周邊服務與滿意度更為顯著相關，同時，研究也發現整

體現場觀眾的滿意度呈現服務品質知覺與行為意圖的中介效果 

林士彥、張良漢與蘇

士博 (2007) 

探討中華職棒現場觀眾所感受之服務品質知覺、服務假職、滿

意度及忠誠度的關係。研究結果顯示，服務品質與服務價值及

滿意度與忠誠度二者之間均有顯著的相關，且服務品質、服務

價值會影響滿意度。 

吳政隆等 (2008) 研究結果發現： 

一、高爾夫球場所提供的服務品質與滿意度方面均有顯著的相

關存在，滿意度與行為意向之間也有顯著的相關存在。 

二、服務品質與行為意向之間均有顯著的影響。 

三、高爾夫球場使用者的滿意度與服務品質對行為意向有顯著

影響，且滿意度比服務品質對行為意向有更明顯的影響 

郭正德 (2009) 「服務品質」、「顧客滿意度」與「顧客行為意向」三大構面

間因素都呈現顯著正相關。且研究結果顯示，要使顧客產生顯

著性的相關， 單考慮服務品質或顧客滿意度並無法顯著的產生

較佳的顧客行為意向，必需同時兼但顧客認知的服務品質與顧

客滿意度，以提升整體滿意度，進而呈現較佳的顧客行為意向。 

吳柏叡 (2009) 指出服務品質與觀眾滿意度及觀眾忠誠度成正相關；服務品質

各構面可預測顧客滿意度；服務品質、觀眾滿意度可預測觀眾

忠誠度。 

吳柏睿與賀湘邦 

(2012) 

針對2010 年男子企業排球聯賽的現場觀眾做調查，「服務品質」

與「觀眾滿意度」、「觀眾忠誠度」相關分析呈現顯著正向相

關；服務品質對觀眾忠誠度之直接影響未達顯著水準，以觀眾

滿意度為中介下之服務品質關係模式才可獲得支持。 

許程淯、鍾麗民與楊

世傑 (2014) 

針對戶外的運動賽會觀眾做調查，發現比賽氣氛對賽會滿意度

有最高的解釋力，而服務品質會透過滿意度直接或間接的影響

行為意圖，滿意度在兩變項之間具有中介效果。 

資料來源：本研究整理 
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第六節  本章總結 

 服務品質與顧客滿意度是任何一個產業都必須重視的，即便是經營運動產業，也必

然不能置身於外。隨著運動休閒產業的嶄新發展、邁進新趨勢，運動賽會規模的多元擴

充，體育競技技術水準的提升，以及舉辦賽會所需要的龐大經費，使加強運動賽會服務

品質，提高觀眾滿意度，提升觀眾正向行為意圖成為勢所必然 (許樹淵，2003) 。 

 從本章的文獻探討中，了解到一項運動賽會的舉辦，其觀眾的服務品質知覺會受到

許多因素的影響，包含比賽本身 (選手、球員) 、場地設施、工作人員、周邊服務等，

因此賽會主辦單位或是各個運動產業的公司之經營模式必須採取高服務品質、高滿意度

的模式，才能創造更大的價值與利潤 (Shonk ＆ Chelladurai, 2008) 。文獻探討的過程

中，更進一步瞭解到服務品質知覺是會正向影響到顧客的滿意度，也會影響到顧客未來

再次購買的意願與其行為意圖 (Cronin, Brady, & Hult, 2000) 。而由於臺灣目前的運動產

業經營仍屬於發展階段，若是想要吸引觀眾願意再次入場觀賽，除了球賽本身的精采程

度之外，也要讓觀眾能夠接受到高品質服務，因此賽會的主辦單位或經營者必須時時刻

刻從觀眾的觀點去了解，需求是什麼?如何提供?並多以分析、改善、提升服務品質，使

觀眾滿意。在這提供服務的過程中，最重要的就是傾聽觀眾的意見與聲音，因為藉由觀

眾的觀點更能讓主辦單位了解本身服務品質的優劣與否。 

本研究由上述文獻探討的結果，擬出本研究的研究架構，針對國內免費觀賞型運動

賽會現場觀眾之服務品質知覺、滿意度與行為意圖進行探討，以瞭解免費觀賞型運動賽

會現場觀眾其特性與現況為何？分析不同特性的現場觀眾在服務品質知覺、滿意度與行

為意圖上的影響為何，以及服務品質知覺、滿意度與行為意圖之間的相關情形。 
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第參章  研究方法 

  本研究為瞭解免費觀賞型賽會觀眾之服務品質知覺、滿意度與行為意圖各變項間的

關係，以進行分析探討。本章依序說明本研究的方法及步驟，包含第一節研究架構；第

二節研究流程；第三節研究範圍與對象；第四節研究工具；第五節為資料處理與分析。 

第一節  研究架構 

  經界定研究目的、研究問題與文獻探討後，建立本研究之架構如下圖 3-1。 

 

 

圖 3-1. 研究架構圖 

第二節  研究流程 

  本研究以瞭解免費觀賞型運動賽會現場觀眾之人口統計變項、服務品質知覺、滿意

度與行為意圖之相關研究，進行文獻整理與分析，並採取調查問卷為測量工具，執行施

人口統計變項 

性別 

年齡 

學歷 

觀賞同伴 

運動花費金額 

觀賞次數 

服務品質知覺 

 會場工作人員 

 場館通道 

 場館空間 

 參賽選手表現 

 比賽氣氛 

滿意度 

服務滿意度 

賽會滿意度 

 

行 

為 

意 

圖 

獨立樣本 t 檢定、單因子變異數分析 

皮爾森積差相關、一般多元迴歸分析 
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測，預期最後回收問卷資料以進行分析與討論，研究流程圖如下圖 3-2 所示： 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

圖 3-2. 研究流程圖 

研究工具修訂 

瞭解研究背景與現況 

確立研究主題 

文獻整理與分析 

確立研究目的與架構 

編製研究工具 

預試檢測工具信效度 

正式施測問卷 

資料處理與分析 

彙整結果與討論 

提出結論與建議 

觀賞型運動賽會 

服務品質知覺相關文獻 

滿意度相關文獻 

行為意圖相關文獻 
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第三節  研究範圍與對象 

一、研究範圍 

 本研究以18歲以上之免費觀賞型運動賽會現場觀眾為對象，採取問卷調查的方式，

進行其服務品質知覺、滿意度與行為意圖之調查。 

二、研究對象 

 (一) 預試對象 

預試調查時間為 2013 年 11 月 3 日及 4 日，於 2013 臺北海碩國際女子網球挑

戰賽現場針對現場觀眾進行預試，以建構本量表的信度與效度，發出 215 份問卷，

剔除無效問卷後，共 202 份有效問卷，有效回收問卷率為 94%。 

 (二) 正式施測對象 

本研究於 2014 年 2 月 27 日至 3 月 2 日期間，在 2014 安麗益之源盃女子職業

撞球大賽比賽現場，透過立意抽樣方式，於現場比賽出口處，針對現場觀眾進行問

卷的發放。由於免費觀賞型運動賽會之現場觀眾賽期較長，常有現場觀眾重複進場，

須依抽樣設計者的主觀判斷，研判樣本符合本研究目的程度，被調查者配合度較好，

資料回收率較高，因此採用立意抽樣方式。 

本研究樣本大小的決定係採林惠玲與陳正倉 (2009) 之樣本數選擇公式做計算，

設定所需信賴水準為 95％，抽樣誤差在±4％下，以求得本研究所需之樣本數。依

據本研究方法經由問卷調查收集資料，共發出 555 份問卷，扣除未繳回以及漏填答

之無效問卷，收集有效問卷資料共計 530 份，有效問卷回收率為 95.4%， 

        

Z = Z 值 (95% 信賴區間下之標準分數) 

p = 被選到之機率 (本研究假設每位現場觀眾被抽選之機率為.50) 

d = 抽樣誤差 (本研究將其設定為±4%) 
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第四節  研究工具 

一、預試問卷編製 

本研究工具採用 Yoshiada 與 James (2010) 學者對於服務品質知覺、滿意度與行為意

圖所發展之內容，根據嚴謹的文獻探討後加以推估研擬，以及參考許程淯等 (2013) 所

翻譯之中文量表，並針對本研究免費觀賞型運動賽會之特性和需求考量後，修正量表之

語法與描述，改編成本研究之「服務品質知覺、滿意度與行為意圖之問卷」。研究工具

包括服務品質知覺量表、滿意度量表、行為意圖量與個人基本資料四個部分，各工具內

容說明如下： 

 (一) 服務品質知覺量表 

本研究之服務品質知覺量表採用 Yoshiada 與 James (2010) 所建構的「服務品

質知覺」量表，其中包含「會場工作人員」、「場館通道」、「場館空間」、「選

手特性」、「參賽選手表現」、「比賽氣氛」等六個構面，為本研究服務品質知覺

之因素，採取李克特式7點尺度計分 (7：非常同意；1：非常不同意) ，進行服務品

質知覺的衡量。此量表信度Cronbach’s α值為.80～.92，顯示該量表具可接受之信效

度，量表參考依據與參考來源之信度如表3-1所示。 

(二) 滿意度量表 

本研究之滿意度量表採用 Yoshiada 與 James (2010) 所建構的「滿意度」量表，

其中包含「服務滿意度」、「賽會滿意度」等兩個構面，為本研究滿意度之因素，

採取李克特式7點尺度計分 (7：非常同意；1：非常不同意) ，進行滿意度的衡量。

此量表信度Cronbach’s α值為.82～.89，顯示該量表具可接受之信效度，量表參考依

據與參考來源之信度如表3-1所示。 

(三) 行為意圖量表 

本研究之行為意圖量表採用 Yoshiada 與 James (2010) 所建構的「行為意圖」

量表，其中包含一個構面，為本研究行為意圖之因素，採取李克特式7點尺度計分 (7：

非常同意；1：非常不同意) ，進行行為意圖的衡量。此量表信度Cronbach’s α值為.86，
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顯示該量表具可接受之信效度，量表參考依據與參考來源之信度如表3-1所示。 

(四) 個人基本資料 

包括現場觀眾的性別、年齡、學歷、觀賞比賽之同伴、是否注意相關類型職業

賽事資訊、資訊來源、每年參與運動花費金額、每年觀賞運動花費金額、是否願意

付費觀賞、可接受單張入場觀賽門票之金額、第幾次觀賞賽事等情形，題項置於問

卷第二部份個人基本資料。 

表 3-1 

本研究問卷參考量表 

資料來源：Yoshida, M., & James, J. (2010). Customer Satisfaction With Game and Service Experiences: 

Antecedents and Consequences. Journal of Sport Management, 24, 338-361. 

 

二、預試問卷之信效度分析 

本研究工具是依據文獻探討及免費觀賞型賽會現場觀眾實際狀況訂定之「服務品質

知覺、滿意度與行為意圖之問卷」初稿，預試問卷於賽會現場發放，經現場觀眾填答回

收後，再進行探索性因素分析 (EFA) 、信度分析 (reliability analysis) 以建構量表之信

度與效度。預試調查時間為 2013 年 11 月 03 日至 11 月 04 日，於 2013 臺北海碩國際女

子網球挑戰賽現場針對觀賞完賽事之現場觀眾進行預試，以建構本量表的信度與效度。

共發出 215 份問卷，扣除未繳回問卷及填答不完全之問卷後，有效問卷計有 202 份。本

預試量表共分為兩個部分，除了現場觀眾個人基本資料外，還包括「服務品質知覺量表」

30 題，「滿意度量表」6 題以及「行為意圖量表」3 題 (預試問卷見附錄一) ，分析結果

說明如下： 

(一) 預試對象之描述分析 

參考量表 參考來源 
參考來源信度 

(Cronbach’s α ) 
量表題數 

服務品質知覺 

Yoshiada 與 James (2010) 

.80~.92 30 

滿意度 .82~.89 6 

行為意圖 .86 3 
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本研究對象共202人，性別比例男性佔 (58.9％) ，女性佔 (41.1％) ；年齡分

布在18-25歲 (37.6％) 居多；學歷以大學學院專科 (63.4％) 佔多數。樣本結構之分

析摘要詳見表3-2所示： 

表 3-2 

樣本結構之描述分析摘要表                                            (N=202) 

海碩盃現場觀眾特性資料 樣本數 百分比 (%) 

性別 
男生 119 58.9 

女生 83 41.1 

年齡 

18-25 歲 76 37.6 

26-35 歲 66 32.7 

36-45 歲 32 15.8 

46-55 歲 17 8.4 

56-64 歲 9 4.5 

65 歲(含)以上 2 1.0 

學歷 

國中以下 4 2.0 

高中高職 12 5.9 

大學學院專科 128 63.4 

碩士以上 58 28.7 

觀賞比賽之同伴 

獨自一人 47 23.3 

朋友 112 55.4 

家人 36 17.8 

其他 7 3.5 

平常是否會注意 

相關職業賽事資訊 

是 162 80.2 

否 40 19.8 

未來是否願意付費 

觀賞賽事 

是 145 71.8 

否 57 28.2 
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(二) 服務品質知覺量表信效度分析  

本量表以探索性因素分析 (EFA) 進行效度考驗，以主成分分析 (PCA) 萃取因

素，並以最大變異法進行直交轉軸來萃取因素，以確定問卷各個構面因素，因素個

數的決定主要則是依據特徵值之大小，量表的解釋能力要越強代表特徵值就要越大，

一般而言，特徵值需要大於 1，才可以視為是一個因素 (邱皓政，2010) ，本研究

選取標準為各因素特徵值大於 1，因素負荷量在直交旋轉後必須大於.50，才能成為

該構面之因素。因素分析結果其 KMO值達到 0.78，接近 1，球型檢定卡方值為 577.21 

(p＜.05) ，達到顯著水準，表示量表資料適合進行因素分析。經刪除跨因素及因素

負荷量未達.40 以上的題目 2 題後 (第 23、29 題) ，並將第 30 題移至因素負荷量較

高的「參賽選手表現」因素中，所得數據結果共萃取出五個因素，五個因素個別解

釋變異量分別為 22.06％、15.96%、13.58％、11.63%、9.58%，量表的解釋變異量

為 72.83％，統計結果如表 3-3 所示。 

表 3-3 

服務品質知覺量表探索性因素分析摘要表 

題

號 
題目 

因

素

一 

因 

素 

二 

因 

素 

三 

因 

素 

四 

因 

素 

五 

1 會場的工作人員是可信賴且友善的 .64     

2 會場工作人員的態度表現出高度的服務意願 .76     

3 會場的工作人員瞭解我的需求 .84     

4 會場的工作人員有足夠能力解決我的需求 .86     

5 會場的工作人員能快速及時地回應我的需求 .84.     

6 會場的工作人員能以他們的專業知識來協助我 68     

7 會場的指標動線讓我可以找到我要去的地方  .82    

8 會場的指標讓我清楚知道各個設施的位置  .81    

9 會場的動線規劃讓我很容易找到觀賞座位  .76    

10 會場的動線規劃讓我很容易找到洗手間  .74    

11 在座位上我的雙腳有足夠的空間可以伸展   .81   

12 在座位上我的手臂有足夠的空間可以伸展   .82   

13 會場的座位空間足夠   .78   

14 會場的座位讓人感到舒適   .84   

(續下頁) 
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表 3-3 

服務品質知覺量表探索性因素分析摘要表 (續) 

題

號 
題目 

因 

素 

一 

因 

素 

二 

因 

素 

三 

因 

素 

四 

因 

素 

五 

15 會場的進出通道是寬敞的   .53   

16 會場的空間是足夠容納觀眾的   .58   

17 此次賽會的參賽選手都具有高水準    .76  

18 此次賽會的參賽選手中有明星球員    .83  

19 此次賽會的單打選手擁有良好的比賽紀錄    .85  

20 此次賽會的雙打隊伍具有良好的比賽紀錄    .80  

21 此次賽會的選手有傑出的表現    .83  

22 此次賽會的選手技術高超    .79  

24 此次賽會的選手認真比賽    .66  

25 此次賽會的選手總是盡力想表現最好    .67  

30 我因為選手的精彩表現感到興奮    .63  

26 我覺得比賽會場的環境氛圍良好     .78 

27 我覺得比賽現場的氣氛是我想要的     .77 

28 主辦單位知道比賽會場氣氛對我來說是重要的     .71 

特徵值 6.17 4.46 3.80 3.25 2.68 

解釋變異量 (%) 15.96 11.63 13.58 22.06 9.58 

累積解釋變異量 (%) 15.96 27.59 41.17 63.23 72.83 

 

 經探索性因素分析建構量表的效度後，服務品質知覺量表建構出五個分量表，

 本研究在考量題目的適切性與屬性後，將第 1 題至第 6 題，共 6 個題目，命名為「會

 場工作人員」因素；將第 7 題至第 10 題，共 4 個題目，命名為「場館通道」因素；

 將第 11 題至第 16 題，共 6 個題目，命名為「場館空間」因素；將第 17 題至第 22

 題及第 24、25、30 題，共 9 個題目，命名為「參賽選手表現」因素；將第 26 題至

 第 28 題，共 3 個題目，命名為「比賽氣氛」因素。本研究之參與動機量表運用 

 Cronbach＇s α 係數檢定量表之內部一致性，所得結果如表 3-4 所示，量表之

 Cronbach’s α 係數在.70 以上，表示具有可接受的信度。 
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表 3-4 

服務品質知覺信度分析摘要表 

分量表因素 內含題目  Cronbach's α 係數 

會場工作人員 第 1 題至第 6 題 共 6 題 .92 

場館通道 第 7 題至第 10 題  共 4 題 .91 

場館空間 第 11 題至第 16 題 共 6 題 .85 

參賽選手表現 第 17 題至第 22 題及第 24、25、30 題 共 9 題 .94 

比賽氣氛 第 26 題至第 28 題 共 3 題 .90 

總量表  共 28 題 .94 

 

(三) 滿意度量表信效度分析  

本量表以探索性因素分析 (EFA) 進行效度考驗，以主成分分析 (PCA) 萃取因

素，並以最大變異法進行直交轉軸來萃取因素，以確定問卷各個構面因素，因素個

數的決定主要則是依據特徵值之大小，量表的解釋能力要越強代表特徵值就要越大，

一般而言，特徵值需要大於 1，才可以視為是一個因素 (邱皓政，2010) ，本研究

選取標準為各因素特徵值大於 1，直交旋轉後之因素負荷量必須大於.40，才能成為

該因素之因子。因素分析結果其 KMO 值取樣適切性達 0.86，接近 1，球型檢定卡

方值為 1641.18 (p＜.05) ，達到顯著水準，表示量表數據資料適合進行因素分析。

所得結果共萃取出二個因素，二個因素個別解釋變異量分別為 46.80％、46.67％，

量表的解釋變異量為 93.48％，統計結果如表 3-5 所示。 

經探索性因素分析建構量表的效度後，滿意度量表建構出兩個分量表，本研究

在考量題目的適切性與屬性後，將第 31 題至第 33 題，共 3 個題目，命名為「服務

滿意度」因素；將第 34 題至第 36 題，共 3 個題目，命名為「賽會滿意度」因素。

本研究之參與動機量表運用 Cronbach＇s α 係數檢定量表之內部一致性，所得結果

如表 3-6 所示，量表之 Cronbach’s α 係數在.70 以上，表示具有可接受的信度。 
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表 3-5  

滿意度量表探索性因素分析摘要表 

題號 題目 因素一 因素二 

31 在比賽會場的被服務經驗讓我感到滿意 .89  

32 在比賽會場的被服務經驗讓我感到高興 .88  

33 在比賽會場的被服務經驗讓我感到愉快 .86  

34 我對觀賞本次能在此場館所舉辦的比賽感到滿意  .90 

35 我對觀賞本次能在此場館所舉辦的比賽感到高興  .90 

36 我對觀賞本次能在此場館所舉辦的比賽感到感到愉快  .84 

特徵值 2.80 2.80 

解釋變異量 (%) 46.80 46.67 

累積解釋變異量 (%) 46.80 93.48 

 

表 3-6 

滿意度信度分析摘要表 

分量表因素 內含題目  Cronbach's α 係數 

服務滿意度 第 31 題至第 33 題 共 3 題 .96 

賽會滿意度 第 34 題至第 36 題 共 3 題 .96 

總量表  共 6 題 .95 

 

(四) 行為意圖量表信效度分析  

本量表以探索性因素分析 (EFA) 進行效度考驗，以主成分分析 (PCA) 萃取因

素，並以最大變異法進行直交轉軸來萃取因素，以確定問卷各個構面因素，因素個

數的決定主要則是依據特徵值之大小，量表的解釋能力要越強代表特徵值就要越大，

一般而言，特徵值需要大於 1，才可以視為是一個因素 (邱皓政，2010) ，本研究

選取標準為各因素特徵值大於 1，直交旋轉後之因素負荷量必頇大於.40，才能成為
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該因素之因子。因素分析結果其 KMO 值取樣適切性達 0.86，接近 1，球型檢定卡

方值為 294.96 (p＜.05) ，達到顯著水準，表示量表數據資料適合進行因素分析。探

索性因素分析結果顯示，3 題行為意圖問項收斂到一個因素，解釋變異量為 78.58

％，統計結果如表 3-7 所示。 

表 3-7  

行為意圖量表探索性因素分析摘要表 

題號 題目 因素 

37 我會想再次進場觀看其他免費的運動賽事 .85 

38 我會向親朋好友推薦觀看此項賽事 .91 

39 未來我會願意再次進場觀看此項賽事 .89 

特徵值 2.35 

解釋變異量 (%) 78.58 

 

經探索性因素分析建構量表的效度後，運用 Cronbach＇s α 係數檢定量表之內

部一致性，量表之 Cronbach’s α 係數為.95，表示具有可接受的信度。預試問卷經實

施調查發放及資料處理分析後，檢驗其信度及效度都能夠符合標準 (詳如附錄

二) 。 

第五節  資料處理與分析 

  本研究根據研究目的與研究問題，將所蒐集之資料，SPSS 21.0 for Windows 統計套

裝軟體進行資料處理並加以分析，顯著水準設為 α = .05。所使用之分析方式則依研究問

題之性質，採用以下統計分析方法。  

一、預試部分  

(一) 因素效度  

以探索性因素分析 (EFA) 簡化分析結果，並將有關聯性的變項轉化成有意義
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的概念性構面，進而得到各量表之因素效度。  

(二) 內部一致性信度分析。  

以 Cronbach’s α 內部一致性係數分析確認各量表、各構面的穩定性與一致性。

Cronbach’ s α 係數在.70 以上，表示具有可接受的信度。 

二、正式施測 

(一) 描述性統計 (descriptive statistics) 

   以次數分配表、平均數與標準差等統計量數呈現現場觀眾之基本現況與特性。 

(二) 獨立樣本 t 檢定 (t -test) 

   依照不同性別之現場觀眾在服務品質知覺、滿意度及行為意圖上之差異情形。 

(三) 單因子變異數分析 (one-way ANOVA) 

  主要用於分析不同現場觀眾在服務品質知覺、滿意度及行為意圖上之差異情形。

在單因子變異數分析後進行之，如果各群體之 F 值達顯著水準時，再進行雪費法 

(Scheff’s Methods) 事後比較，以比較出真正有差異的組別。 

(四) 皮爾森積差相關分析 (pearson’s correlation analysis) 

以皮爾森積差相關分析服務品質知覺、滿意度與行為意圖之相關情形。 

(五) 一般多元迴歸分析 (multiple linear regression analysis) 

   探討現場觀眾特性、服務品質知覺、滿意度對行為意圖之預測力。 
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第肆章  結果與討論 

本章為結果與討論，依據本研究方法經由問卷調查收集資料，共發出 555 份問卷，

扣除未繳回以及漏填答之無效問卷，收集有效問卷資料共計 530 份，有效問卷回收率為

95.4%，運用 SPSS 20.0 for Windows 中文版軟體進行統計分析與解釋。本章就所收集的

資料做結果分析與討論，共分為六節：第一節免費觀賞型運動賽會現場觀眾之特性與現

況分析；第二節不同背景變項之現場觀眾在服務品質知覺上的差異情形；第三節不同背

景變項之現場觀眾在滿意度上的差異情形；第四節不同背景變項之現場觀眾在行為意圖

上的差異情形；第五節現場觀眾服務品質知覺、滿意度與行為意圖之相關分析；第六節  

服務品質知覺、滿意度對行為意圖之預測分析。 

第一節  免費觀賞型運動賽會現場觀眾之特性與現況分析 

本研究以 2014 年 2 月 27 日至 3 月 2 日，免費觀賞型運動賽會之現場觀眾為研究對

象，依據「免費觀賞型運動賽會現場觀眾服務品質知覺、滿意度與行為意圖之研究問卷」

之人口統計變項基本資料彙整而成，詳如表 4-1、4-2 與 4-3 所示。 

一、研究結果 

  (一) 現場觀眾性別 

免費觀賞型運動賽會的現場觀眾以 379 位男性觀眾居多，佔 71.5%，女性觀眾則為

151 位，佔 28.5%，男性與女性的比例約為 5：2。 

(二) 年齡層 

現場觀眾的年齡層分佈狀況，以 26-35 歲者為最多，計有 269 人，佔 50.8%，其次

是 18-25 歲者，計有 177 人，佔 33.4%，兩者計有 446 人，即佔了 84.2%；其餘年齡層

在 36-45 歲者計有 60 人，佔 11.3%；46-55 歲者計有 22 人佔 4.2%；其餘 56-64 歲以及

65 歲以上者考量樣本數較少，本研究將兩組合併為 56 歲以上者計有 2 人，共只佔 0.4%。 
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  (三) 學歷 

現場觀眾之學歷程度中，以大學學院專科者最多，計有 351 人，佔 66.2%，碩士以

上者居次，計有 106 人佔 20.0%；其餘高中高職者計有為 67 人，佔 12.6%，國中以下者

為最少，計有 6 人，僅佔 1.1%。 

(四) 觀賞比賽之同伴 

現場觀眾觀賞比賽之同伴，以與朋友一起觀賞者為最多，計有 291 人佔 54.9%；獨

自一人觀賞者居次，計有 166 人佔 31.3%，其餘與家人或其他一起觀賞者合計有 73 人，

佔 13.8%。 

  (五) 平常是否會注意相關類型職業賽事之資訊 

在現場觀眾平常是否會注意相關類型職業賽賽之資訊部分，現場觀眾多數為會注意

相關類型職業賽事之資訊，計有 454 人佔 85.7%；平常不會注意相關賽事資訊者計有 76

人佔 14.3%。 

(六) 現場觀眾職業賽事資訊來源 

在平常會注意相關類型職業賽事的現場觀眾中，資訊來源部分以電視為最多，計有

401 次佔 41.5%，其次為網路 (官方網站、FB、PPT 等) ，計有 295 次佔 30.5%；口耳

相傳 (朋友、親人或同學) 則計有 123 次，佔 12.7%；報章雜誌計 96 次，佔 9.9%；

其餘資訊來源廣播、路上廣告看板、校園宣傳合計 59 次，共佔 6.1%。 

  (七) 平均每年花費在參與運動的金額 

現場觀眾在平均每年花費參與運動的金額方面，以 1,000 元以下者為最多，計有 167

人佔 31.5%；其次則為 1,001-2,000 元者，計有 126 人佔 23.8%；5,001 元以上者計有 104

人佔 19.6%；2,001-3,000 元者佔 15.3%與 3,001-4,000 元者佔 5.5%，最少者為 4,001-5,000

元者計有 23 人僅佔 4.3%。 

(八) 平均每年花費在觀賞運動的金額 

現場觀眾在平均每年花費觀賞運動的金額方面，以 1,000 元以下者為最多，計有 260

人佔 49.1%；其次則為 1,001-2,000 元者，計有 136 人佔 25.7%；2,001-3,000 元以上者計
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有68人佔12.8%；5,001元以上者佔6.4%與3,001-4,000元者佔4.2%，最少者為4,001-5,000

元者計有 10 人只佔 1.9%。 

(九) 未來是否願意付費進場觀賽 

  對於未來是否願意付費進場觀賽，現場觀眾主要以願意付費進場觀賽居多，計有344

人佔64.9%；未來不願意付費進場觀賽者則計有186人，佔35.1%。 

  (十) 願意支付的單張入場觀賽門票金額 

  在願意付費進場觀賽之現場觀眾中做調查，觀眾願意支付的單張入場觀賽門票金額

主要以250元以下為最多，計有248次佔65.6%，其次為251-500元計有98次佔25.9%；其

餘願意支付的單張入場觀賽門票金額併組為501元以上，共計有32次佔8.5%。 

  (十一) 觀賽次數 

現場觀眾到場觀賽次數以1次以上者佔多數，計有354人佔了66.8%，其餘則為第1

次到場觀賽，計有176人佔33.2%。 

表 4-1 

現場觀眾特性之描述分析摘要表                                        (N=530) 

現場觀眾特性基本資料 項目說明 樣本數 百分比(%) 

性別 

男性 379 71.5 

女性 151 28.5 

年齡 

18-25 歲 177 33.4 

26–35 歲 269 50.8 

36–45 歲 60 11.3 

46–55 歲 22 4.2 

56-64 歲 1 0.2 

65 歲(含)以上 1 0.2 

學歷 

國中以下 6 1.1 

高中高職 67 12.6 

大學學院專科 351 66.2 

碩士以上 106 20.0 

                                                                    (續下頁) 
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表4-1 

現場觀眾特性之描述分析摘要表 (續)                                    (N=530) 

現場觀眾特性基本資料 項目說明 樣本數 百分比(%) 

觀賞比賽之同伴 

獨自一人 166 31.3 

朋友 291 54.9 

家人 70 13.2 

其他 3 0.6 

平常是否會注意相關類型職

業賽事之資訊 

是 454 85.7 

否 76 14.3 

平均每年花費在 

參與運動的金額 

1,000 元以下 167 31.5 

1,001-2,000 元 126 23.8 

2,001-3,000 元 81 15.3 

3,001-4,000 元 29 5.5 

4,001-5,000 元 23 4.3 

5,001 元以上 104 19.6 

平均每年花費在 

觀賞運動的金額 

1,000 元以下 260 49.1 

1,001-2,000 元 136 25.7 

2,001-3,000 元 68 12.8 

3,001-4,000 元 22 4.2 

4,001-5,000 元 10 1.9 

5,001 元以上 34 6.4 

未來是否願意付費進場觀賽 

是 344 64.9 

否 186 35.1 

觀賽次數 

第 1 次 176 33.2 

1 次以上 354 66.8 
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表 4-2 

現場觀眾職業賽事資訊來源分析表 (複選) 

資訊來源 次數 百分比 (%) 排序 

電視 401 41.5% 1 

網路(官方網站、FB、PPT 等) 295 30.5% 2 

口耳相傳(朋友、親人或同學) 123 12.7% 3 

報章雜誌 96 9.9% 4 

路上廣告看板 30 3.1% 5 

廣播 21 2.2% 6 

校園宣傳 8 0.8% 7 

總和 966 100%  

 

表 4-3 

願意支付的單張入場觀賽門票金額分析表 (複選) 

願意支付的 

單張入場觀賽門票金額 
次數 百分比 (%) 排序 

250 元以下 248 65.6% 1 

251-500 元 98 25.9% 2 

501-750 元 20 5.3% 3 

751-1,000 元 8 2.1% 4 

1,000 元以上 4 1.1% 5 

總和 378 
  

二、討論 

由上述的統計資料可知，免費觀賞型運動賽會的現場觀眾以男性為主，佔 71.5%，

男性與女性的比例約為 5：2，此一研究結果與過往部分研究類似，運動賽會觀賞者如企

業排球聯賽與中華職棒比賽 (吳繼帆，2010；范峻豪、劉蕙怡，2008；陳奕伸、蔡博任、

鄭桂玫，2007) ，男性觀眾皆遠高於女性觀眾。且本研究賽事-2014 安麗益之源盃女子

職業撞球大賽之選手皆為女性選手，也是賽事主打亮點，不同於往常以男子運動為主流，
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女性競技運動水準與技術不斷提升，加上主辦單位將選手及比賽節目成功包裝，使得女

性運動賽事也漸漸成為許多喜愛撞球的男性觀眾年度必看的運動賽事之一。 

現場觀眾的年齡層分佈狀況，以 26-35 歲者為最多，計有 269 人，佔 50.8%，其次

是 18-25 歲者，計有 177 人，佔 33.4%，兩者計有 446 人，即佔了 84.2%。因此可發現

現場觀眾主要是以 18-35 歲之青壯年族群為主要的觀賞者。在現場觀眾學歷部份，以大

學學院專科者為最多，超過半數佔 66.2%，此研究結果與吳繼帆 (2010) 、吳柏叡與賀

湘邦 (2012) 、謝俊耀與熊婉君 (2008) 的研究結果相符，顯示本次賽會之現場觀眾多

屬於擁有中高等學歷以上者。 

在觀賞比賽之同伴方面，以與朋友一起觀賞者為最多，佔 54.9%；現場觀眾多數為

會注意相關類型職業賽事之資訊，佔 85.7%，其中這些觀眾的資訊來源部分以電視為最

多，計有 401 次佔 41.5%，其次為網路 (官方網站、FB、PPT 等) ，計有 295 次佔 30.5%，

此結果與 2014 安麗益之源盃女子職業撞球大賽的宣傳行銷管道吻合。2014 安麗益之源

盃與緯來體育台共同合作，常可於緯來體育台及其他有線、無線電視台看見其廣告，並

在賽前一個月舉辦多次記者會與球星見面會於新聞媒體露出；在網路部分也分三種管道，

包含網路社群 Facebook、部落格以及官網，因此觀眾資訊來源以電視與網路為主。 

 現場觀眾在平均每年花費參與運動的金額方面，以1,000元以下者為最多，計有167

人佔31.5%；而在平均每年花費觀賞運動的金額方面，與參與運動金額的分布類似，以

1,000元以下者為最多，計有260人佔49.1%。顯示免費觀賞型運動賽會之現場觀眾平均

每年不論是參與運動或是觀賞運動的花費金額，以1,000元以下居多。 

  對於未來是否願意付費進場觀賽，現場觀眾主要以願意付費進場觀賽居多，計有344

人佔64.9%；推論其原因為撞球在臺灣目前雖非如棒球籃球般為主流運動，但由於政府

與賽會主辦單位的推廣，加上集結各國與我國頂尖撞球好手的盛大比賽，優質卓越的堅

強陣容吸引許多球迷願意付費前往觀賽。而觀眾願意支付的單張入場觀賽門票金額主要

以0-250元為最多，計有248次佔65.6%。此價格與目前國內中華職棒、超級籃球聯賽或

其他賽會的入場平均門票100-450元的價格範圍相似。 
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 現場觀眾到場觀賽次數以1次以上者佔多數，計有354人佔了66.8%，其餘則為第1

次到場觀賽，佔33.2%。由此推論安麗益之源盃的觀眾族群再次觀賞意願的忠誠度高，

每年主辦單位的用心打造讓觀眾在親臨現場感受過比賽會場的刺激性與精采，大部分的

觀眾皆願意持續地到現場觀看。但有33.2%的觀眾是第一次到場，顯示對於已是免費觀

賞型運動賽會的女子撞球比賽，仍有相當大的進步空間宣傳推廣讓更多潛在客群參與。 

第二節  不同背景變項之現場觀眾在服務品質知覺上的差異情形 

本節所探討之主題是免費觀賞型運動賽會之現場觀眾在「性別」、「年齡」、「學歷」、

「觀賞同伴」、「參與運動花費金額」、「觀賞運動花費金額」等不同背景下，在服務品質

知覺構面中分析「會場工作人員」、「場館通道」、「場館空間」、「參賽選手表現」、「比賽

氣氛」之差異情形，進而瞭解現場觀眾不同背景變項，在服務品質知覺之差異情形，分

析結果如下。 

一、研究結果 

  (一) 服務品質知覺各構面之比較 

 由服務品質知覺各個構面之平均數比較，如表 4-4 中所顯示，現場觀眾對於免費觀

賞型運動賽會在服務品質知覺各構面皆傾向同意，其中現場觀眾對於「參賽選手表現」

方面的知覺同意程度最高為 6.42，其次是「比賽氣氛」為 5.75，知覺同意程度最低的是

「會場工作人員」方面為 5.27。代表此次免費觀賞型運動賽會讓現場觀眾有較高知覺同

意程度的是參賽選手表現，賽會選手的高技術水準與知名度能夠讓觀眾感受深刻。 

表 4-4 

服務品質知覺構面摘要表 

構面 平均數 標準差 

會場工作人員 5.27 .99 

場館通道 5.37 1.13 

場館空間 5.40 1.06 

參賽選手表現 6.42 .60 

比賽氣氛 5.75 .92 
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  (二) 不同性別的現場觀眾在服務品質知覺上的差異情形 

 不同性別的現場觀眾對於服務品質知覺進行獨立樣本 t檢定，結果如表 4-5所顯示：

男性在五個構面「會場工作人員」、「場館通道」、「場館空間」、「參賽選手表現」、「比賽

氣氛」的平均同意程度皆高於女性，顯示現場男性觀眾對於賽會的服務品質知覺同意程

度高於女性。此外，不同性別的現場觀眾在「會場工作人員」、「參賽選手表現」與「比

賽氣氛」三構面上呈現顯著差異。 

表 4-5 

不同性別的現場觀眾在服務品質知覺上之獨立樣本 t 檢定摘要表             (N=530) 

構面 性別 個數 平均數 標準差 t 值 p 值 

會場工作人員 
男性 379 5.34 .96 2.73* .00 

女性 151 5.08 1.04  
 

場館通道 
男性 379 5.42 1.13 1.76 .07 

女性 151 5.23 1.14  
 

場館空間 
男性 379 5.44 1.07 1.28 .19 

女性 151 5.31 1.02  
 

參賽選手表現 
男性 379 6.47 .57 2.49* .01 

女性 151 6.31 .67  
 

比賽氣氛 
男性 379 5.81 .90 2.26* .02 

女性 151 5.61 .97  
 

註：*p < .05 

  (三) 不同年齡的現場觀眾在服務品質知覺上的差異情形 

 不同年齡的現場觀眾對於服務品質知覺進行單因子變異數分析，得到表4-6內的平

均數與標準差，由於考量56-64歲、65歲(含)以上此兩組樣本數較少，本研究將此兩組與

46-55歲合併為46歲以上者。從資料中可以發現在現場觀眾的年齡方面，對於免費觀賞

型運動賽會「會場工作人員」、「場館通道」、「場館空間」、「參賽選手表現」與「比賽氣

氛」方面的服務品質知覺都明顯地傾向同意，其中又以「參賽選手表現」方面的知覺同

意程度較高。 
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表 4-6 

不同年齡的現場觀眾在服務品質知覺上之描述統計表                      (N=530) 

構面 年齡 個數 平均數 標準差 

會場工作人員 

18-25 歲 177 5.26  0.95  

26–35 歲 269 5.28  0.99  

36–45 歲 60 5.38  1.11  

46 歲(含)以上 24 5.05  1.16  

場館通道 

18-25 歲 177 5.47  1.11  

26–35 歲 269 5.29  1.12  

36–45 歲 60 5.51  1.22  

46 歲(含)以上 24 5.19  1.33  

場館空間 

18-25 歲 177 5.49  1.05  

26–35 歲 269 5.37  1.02  

36–45 歲 60 5.34  1.28  

46 歲(含)以上 24 5.46  1.10  

參賽選手表現 

18-25 歲 177 6.46  0.61  

26–35 歲 269 6.41  0.62  

36–45 歲 60 6.42  0.54  

46 歲(含)以上 24 6.34  0.51  

比賽氣氛 

18-25 歲 177 5.81  0.97  

26–35 歲 269 5.74  0.88  

36–45 歲 60 5.64  1.04  

46 歲(含)以上 24 5.71  0.82  

  

 另從表 4-7 中可以發現不同年齡的現場觀眾在服務品質知覺中，「會場工作人員」、

「場館通道」、「場館空間」、「參賽選手表現」、「比賽氣氛」等五構面皆無顯著性差異。

由研究結果可得知，在不同年齡現場觀眾的「參賽選手表現」構面平均數，相對於其他

四個構面的知覺同意程度為高，可見現場觀眾不分年齡對於賽會的參賽選手表現之重視，

臺灣目前各項運動賽事舉辦頻繁且規模越大水準越高，常有大型國際性單項或綜合型運

動賽事，隨著觀眾的觀賽經驗增加，相對地會越以較嚴謹的標準來評價賽事，對於參賽

選手之表現與水準的要求也會漸趨提高，一場賽會之參賽選手是否具有高超技術與高水
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準表現，是觀眾是否會選擇現場觀賽的重要考量因素。因此，賽會主辦單位應確保賽會

的各項環節都能保有高水準，致力提供觀眾高品質內容的運動賽會。 

 

表 4-7 

不同年齡的現場觀眾服務品質知覺之變異數分析摘要表        

構面 變異來源 平方和 自由度 平均平方和 F 檢定 

會場工作人員 

組間 3.95  5 0.79  0.79  

組內 522.18  524 1.00    

總和 526.13  529     

場館通道 

組間 8.30  5 1.66  1.29  

組內 674.36  524 1.29    

總和 682.66  529     

場館空間 

組間 2.34  5 0.47  0.41  

組內 596.47  524 1.14    

總和 598.81  529     

參賽選手表現 

組間 0.98  5 0.20  0.54  

組內 192.92  524 0.37    

總和 193.90  529     

比賽氣氛 

組間 1.82  5 0.36  0.42  

組內 452.12  524 0.86    

總和 453.94  529   

 

  (四) 不同學歷的現場觀眾在服務品質知覺上的差異情形 

 不同學歷的現場觀眾對於服務品質知覺進行單因子變異數分析，得到表 4-8 內的平

均數與標準差，其中無論任何學歷的現場觀眾對於免費觀賞型運動賽會「會場工作人員」、

「場館通道」、「場館空間」、「參賽選手表現」與「比賽氣氛」方面的服務品質知覺皆傾

向同意，其中又以「參賽選手表現」方面的知覺同意程度為最高。 
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表 4-8 

不同學歷的現場觀眾在服務品質知覺上之描述統計表                     (N=530) 

構面 學歷 個數 平均數 標準差 

會場工作人員 

國中以下 6 5.67  1.05  

高中高職 67 5.63  .99  

大學學院專科 351 5.29  .95  

碩士以上 106 4.98  1.08  

場館通道 

國中以下 6 6.54  .56  

高中高職 67 5.94  .86  

大學學院專科 351 5.35  1.13  

碩士以上 106 5.04  1.17  

場館空間 

國中以下 6 6.61  .48  

高中高職 67 5.59  1.06  

大學學院專科 351 5.35  1.09  

碩士以上 106 5.41  .96  

參賽選手表現 

國中以下 6 6.69  .37  

高中高職 67 6.46  .62  

大學學院專科 351 6.46  .59  

碩士以上 106 6.30  .66  

比賽氣氛 

國中以下 6 6.39  .25  

高中高職 67 5.91  .85  

大學學院專科 351 5.78  .92  

碩士以上 106 5.55  .99  

 

 另從表 4-9 中可以發現不同學歷的現場觀眾在服務品質知覺的五個構面中，在「會

場工作人員」上 (F (3,526) = 6.60, p < .05) 、「場館通道」上(F (3,526) =11.38, p < .05) 、

「場館空間」上 (F (3,526) = 3.56, p < .05) 與「比賽氣氛」上 (F (3,526) = 3.31, p < .05) 此

四個構面皆呈現顯著差異，僅「參賽選手表現」未達顯著差異 (p > .05) 。再進行 Scheffe

事後比較後發現，在「會場工作人員」構面上，高中高職與大學學院專科學歷者之知覺
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同意程度高於碩士以上學歷者；在「場館通道」構面上，國中及以下與大學學院專科學

歷者之知覺同意程度高於碩士以上學歷者；在「場館空間」構面上，國中及以下學歷者

之知覺同意程度高於大學學院專科學歷者；在「比賽氣氛」構面上，不同學歷的現場觀

眾則並無發現顯著的差異。 

表 4-9 

不同學歷的現場觀眾服務品質知覺之變異數分析摘要表 

構面 變異來源 平方和 自由度 平均平方和 F 檢定 事後比較 

會場工作人員 

組間 19.10  3 6.37  6.60* B>D 

組內 507.03  526 0.96    C>D 

總和 526.13  529      

場館通道 

組間 41.59  3 13.86  11.38* A>D 

C>D 組內 641.07  526 1.22    

總和 682.66  529      

場館空間 

組間 11.93  3 3.98  3.56* A>C 

組內 586.89  526 1.12    

總和 598.81  529      

參賽選手表現 

組間 2.63  3 0.88  2.41   

組內 191.27  526 0.36    

總和 193.90  529      

比賽氣氛 

組間 8.40  3 2.80  3.31* 無 

組內 445.54  526 0.85     

總和 453.94  529      

註：*p < .05，A 為國中及以下，B 為高中高職，C 為大學學院專科，D 為碩士以上 

   

  (五) 不同參與運動花費金額的現場觀眾在服務品質知覺上的差異情形 

 不同參與運動花費金額的現場觀眾對於服務品質知覺進行單因子變異數分析，得到
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表4-10內的平均數與標準差，從資料中可發現在參與運動花費金額不分，與現場觀眾的

性別、年齡、學歷、觀賞同伴所顯示的結果相同，同樣對於免費觀賞型運動賽會的「會

場工作人員」、「場館通道」、「場館空間」、「參賽選手表現」與「比賽氣氛」各構面服務

品質知覺皆傾向同意，亦在「參賽選手表現」構面的知覺同意程度顯示出高度同意。 

 

表 4-10 

不同參與運動花費金額的現場觀眾在服務品質知覺上之描述統計表          (N=530) 

構面 金額 個數 平均數 標準差 

會場工作人員 

1,000 元以下 167 5.27  1.09  

1,001-2,000 元 126 5.19  0.94  

2,001-3,000 元 81 5.46  0.84  

3,001-4,000 元 29 4.90  1.04  

4,001-5,000 元 23 5.36  1.06  

5,001 元以上 104 5.33  0.98  

場館通道 

1,000 元以下 167 5.40  1.18  

1,001-2,000 元 126 5.35  1.10  

2,001-3,000 元 81 5.51  1.00  

3,001-4,000 元 29 4.89  1.19  

4,001-5,000 元 23 5.55  0.83  

5,001 元以上 104 5.36  1.23  

場館空間 

1,000 元以下 167 5.44  0.98  

1,001-2,000 元 126 5.49  0.94  

2,001-3,000 元 81 5.49  0.97  

3,001-4,000 元 29 4.98  1.07  

4,001-5,000 元 23 5.47  1.12  

5,001 元以上 104 5.32  1.34  

(續下頁) 
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表4-10 

不同參與運動花費金額的現場觀眾在服務品質知覺上之描述統計表(續)       (N=530) 

構面 金額 個數 平均數 標準差 

參賽選手表現 

1,000 元以下 167 6.36  0.67  

1,001-2,000 元 126 6.41  0.56  

2,001-3,000 元 81 6.52  0.52  

3,001-4,000 元 29 6.24  0.72  

4,001-5,000 元 23 6.46  0.56  

5,001 元以上 104 6.53  0.57  

比賽氣氛 

1,000 元以下 167 5.77  0.92  

1,001-2,000 元 126 5.75  0.90  

2,001-3,000 元 81 5.76  0.80  

3,001-4,000 元 29 5.70  0.94  

4,001-5,000 元 23 5.71  1.09  

5,001 元以上 104 5.77  1.02  

 

 另從表 4-11 中可以發現不同參與運動花費金額的現場觀眾在服務品質知覺之「會

場工作人員」、「場館通道」、「場館空間」、「參賽選手表現」、「比賽氣氛」等構面，皆無

顯著性差異。由研究結果中得知，現場觀眾在服務品質知覺之「會場工作人員」構面知

覺同意程度最低，推論其原因可能是，此次問卷發放之免費觀賞型運動賽會現場工作人

員較少，觀眾較在意自己的需求及問題是否能夠快速且及時地被解決，所以對於會場工

作人員的知覺同意程度較平均值為低。 

 

表 4-11 

不同參與運動花費金額的現場觀眾服務品質知覺之變異數分析摘要表 

構面 變異來源 平方和 自由度 平均平方和 F 檢定 

會場工作人員 

組間 8.11  5 1.62  1.64  

組內 518.02  524 0.99    

總和 526.13  529     

(續下頁) 
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表4-11 

不同參與運動花費金額的現場觀眾服務品質知覺之變異數分析摘要表(續) 

構面 變異來源 平方和 自由度 平均平方和 F 檢定 

場館通道 

組間 9.20  5 1.84  1.43  

組內 673.45  524 1.29    

總和 682.66  529     

場館空間 

組間 7.76  5 1.55  1.38  

組內 591.06  524 1.13    

總和 598.81  529     

參賽選手表現 

組間 3.46  5 0.69  1.90  

組內 190.45  524 0.36    

總和 193.90  529     

比賽氣氛 

組間 0.19  5 0.04  0.04  

組內 453.76  524 0.87    

總和 453.94  529   

 

  (六) 不同觀賞運動花費金額的現場觀眾在服務品質知覺上的差異情形 

 不同觀賞運動花費金額的現場觀眾對於服務品質知覺進行單因子變異數分析，得到

表4-12內的平均數與標準差，從資料中可發現在觀賞運動花費金額部份，與現場觀眾的

性別、年齡、學歷、觀賞同伴與參與運動花費金額所顯示的結果相同，同樣對於免費觀

賞型運動賽會的「會場工作人員」、「場館通道」、「場館空間」、「參賽選手表現」與「比

賽氣氛」各構面服務品質知覺皆傾向同意，亦在「參賽選手表現」構面的知覺同意程度

顯示出高度同意。 
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表 4-12 

不同觀賞運動花費金額的現場觀眾在服務品質知覺上之描述統計表          (N=530) 

構面 金額 個數 平均數 標準差 

會場工作人員 

1,000 元以下 260 5.29  .99  

1,001-2,000 元 136 5.24  .94  

2,001-3,000 元 68 5.08  1.10  

3,001-4,000 元 22 5.74  .81  

4,001-5,000 元 10 5.63  1.13  

5,001 元以上 34 5.26  1.08  

場館通道 

1,000 元以下 260 5.38  1.16  

1,001-2,000 元 136 5.33  1.11  

2,001-3,000 元 68 5.24  1.19  

3,001-4,000 元 22 5.84  .94  

4,001-5,000 元 10 5.55  .98  

5,001 元以上 34 5.41  1.10  

場館空間 

1,000 元以下 260 5.47  1.01  

1,001-2,000 元 136 5.41  1.02  

2,001-3,000 元 68 5.22  1.05  

3,001-4,000 元 22 5.72  .89  

4,001-5,000 元 10 5.88  .96  

5,001 元以上 34 4.97  1.58  

參賽選手表現 

1,000 元以下 260 6.37  .67  

1,001-2,000 元 136 6.46  .55  

2,001-3,000 元 68 6.44  .56  

3,001-4,000 元 22 6.54  .41  

4,001-5,000 元 10 6.89  .18  

5,001 元以上 34 6.51  .54  

比賽氣氛 

1,000 元以下 260 5.76  .90  

1,001-2,000 元 136 5.72  .92  

2,001-3,000 元 68 5.64  .89  

3,001-4,000 元 22 6.17  .69  

4,001-5,000 元 10 6.20  .65  

5,001 元以上 34 5.66  1.28  
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 另從表 4-13 中可以發現不同觀賞運動花費金額的現場觀眾在服務品質知覺的五個

構面中，只有在「場館空間」構面上 (F (3,526) = 4.35, p < .05)呈現顯著差異，「會場工

作人員」、「場館通道」、「參賽選手表現」與「比賽氣氛」則未達顯著差異 (p > .05) 。

再進行 Scheffe 事後比較後，並無發現顯著差異。另透過平均數比較，發現不同觀賞運

動花費金額的現場觀眾在服務品質知覺的五個構面上，每年觀賞運動花費金額在

3,001-4,000 元及 4,001-5,000 元者，知覺同意程度最高。 

 

表 4-13 

不同觀賞運動花費金額的現場觀眾服務品質知覺之變異數分析摘要表 

構面 變異來源 平方和 自由度 平均平方和 F 檢定 事後比較 

會場工作人員 

組間 8.88  5 1.78  1.80   

組內 517.25  524 0.99     

總和 526.13  529      

場館通道 

組間 6.62  5 1.32  1.03   

組內 676.04  524 1.29     

總和 682.66  529      

場館空間 

組間 14.17  5 2.83  2.53* 無 

組內 584.65  524 1.12     

總和 598.81  529      

參賽選手表現 

組間 3.75  5 0.75  2.07   

組內 190.15  524 0.36     

總和 193.90  529      

比賽氣氛 

組間 7.14  5 1.43  1.68   

組內 446.80  524 0.85     

總和 453.94  529    

註：*p < .05 
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二、討論 

 本研究根據上述的統計結果，在不同背景變項之現場觀眾對服務品質知覺中發現，

無論現場觀眾在性別、年齡、學歷、參與運動花費金額、觀賞運動花費金額等方面，對

服務品質知覺皆傾向同意，其中不同背景變項的現場觀眾對於「參賽選手表現」的同意

程度皆為最高，與過往文獻結果相似 (吳柏叡、賀湘邦，2012)。結果顯示，舉辦了 16

屆邁入 17 年的安麗益之源盃世界女子花式撞球公開賽，吸引眾多世界一流的各國女子

撞球好手來台參賽，競相爭取世界女子撞壇最高冠軍獎金，選手陣容如此堅強之賽事，

受到現場廣大觀眾群給予高度肯定，觀眾皆認同參賽選手表現是具高水準，且認為對戰

內容場場精采，對於高張力的比賽內容感到興奮。 

 不同性別的現場觀眾在服務品質知覺的「會場工作人員」、「參賽選手表現」、「比賽

氣氛」等構面上呈現顯著差異，與先前相關文獻相符 (謝俊耀、熊婉君，2008)，且研究

結果顯示男性普遍在服務品質知覺的各項構面上分數都較女性高，此結果與相關文獻相

同 (王雅民，2011；吳柏叡，2008) ，此現象亦可能與抽樣分布男性多於女性有所關聯。

且本研究之賽會是以女子為主的撞球比賽，經由主辦單位與媒體對選手的塑造及包裝，

再加上球員本身的女性魅力與拼戰精神，較能吸引多數男性球迷喜愛。 

 而不同年齡層的現場觀眾在服務品質知覺上的個構面皆無顯著的差異，此結果與先

前相關文獻的發現不相符 (王雅民，2011；黃詩雯，2010；謝俊耀、熊婉君，2008；范

峻豪、陳蕙怡，2008) ，顯示出服務品質知覺並不會因為年齡的不同而有所差異，推測

應與本研究年齡分組衡量方式不同所致。另也有可能與本賽事的現場觀眾特性有關。現

場觀眾不分年齡多為多次到場觀賽之忠實球迷，所參加的運動賽事經驗較多 (包括收費

與未收費之比賽) ，因此對於未收費的比賽要求較不高。研究者推測因為不論任何年齡

之觀眾，皆清楚本身觀賞球賽的目的及吸引他們到場觀賞的原因，所以只要能滿足他們

的目的，加上比賽不收費使得標準降低，在服務品質知覺上則不會有太大差異。 

 不同學歷的現場觀眾在服務品質知覺的「會場工作人員」、「比賽氣氛」、「場館通道」、

「場館空間」等四個構面上呈現顯著差異，此結果與先前相關文獻的發現相符 (王雅民，
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2011；范峻豪、陳蕙怡，2008；謝俊耀、熊婉君，2008) ，也是不同背景變項中最多構

面呈現顯著差異的變項。顯示出不同學歷的現場觀眾對於服務品質知覺感受差異大，呈

現觀眾的學歷越高，對於賽會的服務品質知覺同意程度越低的情形，可能與學歷程度越

高的觀眾對於賽會觀賞服務品質要求越高考量較多有關。 

 而不同參與運動花費金額的現場觀眾在服務品質知覺上的個構面皆無顯著的差異，

不同觀賞運動花費金額的現場觀眾則是在服務品質知覺中的場館空間呈現顯著差異，此

結果呼應了Shank (2009) 曾指出，觀賞性運動的消費者和參與性運動的消費者消費需求

特性截然不同的論點。參與運動花費金額與觀賞運動賽會無直接關連，而觀賞運動花費

金額的不同代表經驗的多寡，會直接影響觀眾對於賽會服務品質知覺的感受程度。 

 綜合上述資料的呈現與討論，免費觀賞型運動賽會除了要能有優良的核心產品 (參

賽選手) 吸引觀眾觀賞外，徐揚 (2005) 提到，經營賽會與經營企業一樣，都應該回歸

基本面項-產品與人員的品質。在各項大型國際運動賽會中，因為服務不佳，而觸怒選

手與觀眾的機會，可謂處處皆是。賽會主辦單位舉辦比賽最重要的目的，即是增進大眾

對於該主辦單位與運動項目有所認識並提升好感。因此從本研究結果來看，免費觀賞型

運動賽會最需要加強改善的即是會場工作人員。擁有高品質的人力資源是辦好賽會的必

要條件。令外國選手、觀眾體會工作人員熱情、好客、積極的態度，進而對賽會留下深

刻印象，必能大大提升對賽事主題的滿意度，進而提升再次觀賞之意願。 

第三節  不同背景變項之現場觀眾在滿意度上的差異情形 

本節所探討之主題是免費觀賞型運動賽會之現場觀眾在「性別」、「年齡」、「學歷」、

「觀賞同伴」、「參與運動花費金額」、「觀賞運動花費金額」等不同背景下，在滿意度構

面中分析「服務滿意度」與「賽會滿意度」之差異情形，進而瞭解現場觀眾不同背景變

項，在滿意度之差異情形，分析結果如下。 

一、研究結果 

  (一) 服務滿意度與賽會滿意度之比較 
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 由滿意度兩個構面之平均數比較，如表 4-14 中所顯示，現場觀眾對於免費觀賞型

運動賽會在滿意度的兩構面皆傾向同意，其中現場觀眾對於「賽會滿意度」方面的滿意

程度較高為 5.82，「服務滿意度」則為 5.23。 

 

表 4-14 

服務品質知覺構面摘要表 

構面 平均數 標準差 

服務滿意度 5.23 1.13 

賽會滿意度 5.82 .99 

 

  (二) 不同性別的現場觀眾在滿意度上的差異情形 

 不同性別的現場觀眾對於滿意度進行獨立樣本 t 檢定，其結果如表 4-15 所顯示：無

論男性或女性對於免費觀賞型運動賽會的滿意度都傾向於滿意，其中男性在「服務滿意

度」與「賽會滿意度」的平均滿意程度各為 5.31 與 5.85，皆高於女性平均的 5.01 與 5.76，

由此顯示現場男性觀眾對於免費觀賞型運動賽會的滿意度高於女性。此外，不同性別的

現場觀眾在「服務滿意度」上呈現顯著差異 (p < .05) ，「賽會滿意度」則無顯著差異。 

表 4-15 

不同性別的現場觀眾在滿意度上之獨立樣本 t 檢定摘要表                   (N=530) 

構面 性別 個數 平均數 標準差 t 值 p 值 

服務滿意度 
男性 379 5.31  1.16  .2.80* .00 

女性 151 5.01  1.05   
 

賽會滿意度 
男性 379 5.85  1.00  .95 .34 

女性 151 5.76  0.98   
 

註：*p < .05 

  (三) 不同年齡的現場觀眾在滿意度上的差異情形 

 不同年齡的現場觀眾對於滿意度進行單因子變異數分析，得到表4-16內的平均數與

標準差，由於考量56-64歲、65歲(含)以上此兩組樣本數較少，本研究將此兩組與46-55
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歲合併為46歲以上者。從資料中可發現在現場觀眾的年齡方面，各個年齡的現場觀眾對

於免費觀賞型運動賽會「服務滿意度」與「賽會滿意度」都明顯地傾向同意，其中各年

齡在「賽會滿意度」方面的同意程度較高，且又以18-25歲的現場觀眾同意程度最高5.96。 

表 4-16 

不同年齡的現場觀眾在滿意度上之描述統計表                            (N=530) 

構面 年齡 個數 平均數 標準差 

服務滿意度 

18-25 歲 177 5.24  1.16  

26–35 歲 269 5.21  1.12  

36–45 歲 60 5.19  1.12  

46 歲(含)以上 24 5.30  1.19  

賽會滿意度 

18-25 歲 177 5.96  .90  

26–35 歲 269 5.76  1.04  

36–45 歲 60 5.73  1.03  

46 歲(含)以上 24 5.61  1.07  

  

另從表 4-17 中可以發現不同年齡的現場觀眾在滿意度中，「服務滿意度」與「賽會

滿意度」兩構面皆無顯著性差異。然而，免費觀賞型運動賽會的主要觀眾族群是以年齡

在 26-35 歲者為主，由研究結果發現，主要客群對於免費觀賞型運動賽會的滿意度雖然

不及 18-25 歲的現場觀眾來的高，但仍呈現出不錯的評價。 

表 4-17 

不同年齡的現場觀眾滿意度之變異數分析摘要表 

構面 變異來源 平方和 自由度 平均平方和 F 檢定 

服務滿意度 

組間 5.55  5 1.11  .86  

組內 675.39  524 1.29    

總和 680.93  529     

賽會滿意度 

組間 8.59  5 1.72  1.75  

組內 515.82  524 0.98    

總和 524.41  529   

 

  (四) 不同學歷的現場觀眾在滿意度上的差異情形 
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 不同學歷的現場觀眾對於滿意度進行單因子變異數分析得到表 4-18 內的平均數與

標準差，從資料中發現，各個學歷的現場觀眾對於免費觀賞型運動賽會之「服務滿意度」

與「賽會滿意度」皆傾向同意，其中「賽會滿意度」方面的傾向同意程度較高。另外透

過平均數比較，發現學歷越低的現場觀眾滿意度越高，呈現出這樣的結果，可能與現場

觀眾的各層學歷組別人數不平均有關。 

表 4-18 

不同學歷的現場觀眾在滿意度上之描述統計表                           (N=530) 

構面 學歷 個數 平均數 標準差 

服務滿意度 

國中以下 6 6.06  .65  

高中高職 67 5.52  1.06  

大學學院專科 351 5.26  1.14  

碩士以上 106 4.90  1.09  

賽會滿意度 

國中以下 6 6.67  .37  

高中高職 67 6.01  .98  

大學學院專科 351 5.85  .97  

碩士以上 106 5.55  1.06  

 另從表 4-19 中可以發現不同學歷的現場觀眾在滿意度的服務滿意度 (F(3,526) = 

5.82 , p < .05) 與賽會滿意度 (F(3,526) = 5.18 , p < .05) 皆呈現顯著差異。再進行 Scheffe

事後比較後發現，學歷為高中高職與大學學院專科者在「賽會滿意度」方面的同意程度

較學歷為碩士以上者為高。 

表 4-19 

不同學歷的現場觀眾滿意度之變異數分析摘要表 

構面 變異來源 平方和 自由度 平均平方和 F 檢定 事後比較 

服務滿意度 

組間 21.90 3 7.30 5.82* 無 

組內 659.02 526 1.25   

總和 680.93 529    

賽會滿意度 

組間 15.07 3 5.02 5.18* B>D 

組內 509.33 526 .96  C>D 

總和 524.40 529    

註：*p < .05，A 為國中以下，B 為高中高職，C 為大學學院專科，D 為碩士以上 
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  (五) 不同參與運動花費金額的現場觀眾在滿意度上的差異情形 

不同參與運動花費金額的現場觀眾對於滿意度進行獨立樣本 t 檢定，其平均數與標

準差如表 4-20 所示：不同參與運動花費金額的現場觀眾在滿意度的「服務滿意度」與

「賽會滿意度」方面都傾向正面同意，而其中「服務滿意度」的平均同意程度較「賽會

滿意度」來得低，以 3,001-4,000 元者的平均同意程度為最低 4.95。 

表 4-20 

不同參與運動花費金額的現場觀眾在滿意度上之描述統計表                (N=530) 

構面 金額 個數 平均數 標準差 

服務滿意度 

1,000 元以下 167 5.21  1.22  

1,001-2,000 元 126 5.17  1.13  

2,001-3,000 元 81 5.30  1.01  

3,001-4,000 元 29 4.95  1.16  

4,001-5,000 元 23 5.36  .94  

5,001 元以上 104 5.33  1.12  

賽會滿意度 

1,000 元以下 167 5.83  .96  

1,001-2,000 元 126 5.78  1.01  

2,001-3,000 元 81 5.89  .92  

3,001-4,000 元 29 5.82  .85  

4,001-5,000 元 23 5.77  1.17  

5,001 元以上 104 5.81  1.10  

  

另從表 4-21 中可以發現不同參與運動花費金額的現場觀眾在滿意度之「服務滿意

度」與「賽會滿意度」方面皆無顯著差異。 

表 4-21 

不同參與運動花費金額的現場觀眾滿意度之變異數分析摘要表 

構面 變異來源 平方和 自由度 平均平方和 F 檢定 

服務滿意度 

組間 4.68 5 .93 .72 

組內 676.25 524 1.29  

總和 680.93 529   

(續下頁) 
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表4-21 

不同參與運動花費金額的現場觀眾滿意度之變異數分析摘要表(續) 

構面 變異來源 平方和 自由度 平均平方和 F 檢定 

賽會滿意度 

組間 .74 5 .14 .14 

組內 523.66 524 .99  

總和 524.40 529   

 

  (六) 不同觀賞運動花費金額的現場觀眾在滿意度上的差異情形 

不同觀賞運動花費金額的現場觀眾對於滿意度進行獨立樣本 t 檢定，其平均數與標

準差如表 4-22 所示：不同觀賞運動花費金額的現場觀眾在滿意度的「服務滿意度」與

「賽會滿意度」方面都傾向正面同意，而其中「賽會滿意度」的平均同意程度較「服務

滿意度」來得高，以 4,001-5,000 元者的平均同意程度為最高 6.57。 

表 4-22 

不同觀賞運動花費金額的現場觀眾在滿意度上之描述統計表                (N=530) 

構面 金額 個數 平均數 標準差 

服務滿意度 

1,000 元以下 260 5.27  1.14  

1,001-2,000 元 136 5.19  1.09  

2,001-3,000 元 68 4.96  1.12  

3,001-4,000 元 22 5.73  .95  

4,001-5,000 元 10 5.27  1.11  

5,001 元以上 34 5.24  1.35  

賽會滿意度 

1,000 元以下 260 5.85  .96  

1,001-2,000 元 136 5.74  1.00  

2,001-3,000 元 68 5.69  1.02  

3,001-4,000 元 22 6.24  .89  

4,001-5,000 元 10 6.57  .94  

5,001 元以上 34 5.70  1.16  

  

另從表 4-23 中可以發現不同觀賞運動花費金額的現場觀眾在滿意度的「賽會滿意

度」中，呈現顯著差異 (F(5,524) = 2.55, p < .05) 。再進行 Scheffe 事後比較後，不同觀
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賞運動花費金額的現場觀眾在「賽會滿意度」方面的並無發現顯著的差異。 

 

表 4-23 

不同觀賞運動花費金額的現場觀眾滿意度之變異數分析摘要表 

構面 變異來源 平方和 自由度 平均平方和 F 檢定 事後比較 

服務滿意度 

組間 11.06 5 2.21 1.73  

組內 669.86 524 1.27   

總和 680.93 529    

賽會滿意度 

組間 12.46 5 2.49 2.55* 無 

組內 511.93 524 .97   

總和 524.40 529    

註：*p < .05 

二、討論 

本研究根據上述的統計結果，從平均數比較可知，在不同背景變項之現場觀眾對滿

意度中發現，無論現場觀眾在性別、年齡、學歷、參與運動花費金額、觀賞運動花費金

額等方面，不論任何背景變項，對於滿意度之「服務滿意度」與「賽會滿意度」皆是對

「賽會滿意度」的同意程度較高，此結果與相關文獻雷同 (吳柏叡、賀湘邦，2012) 。 

 不同性別的現場觀眾在服務滿意度之構面上呈現顯著差異，與先前相關文獻不相符

(王雅民，2011；范峻豪、陳蕙怡，2008；陳奕伸、蔡博任、鄭桂玫，2007；劉駿耀、

陳金盈，2009) ，推測可能原因應與本研究樣本之結構組成有關，一般觀賞型運動賽會

之觀眾較以男性居多，而本研究男性觀眾佔 71.5%，男女比率高達 2.5，且男性普遍在

問卷分數上都較女性來得高，因此才會得到男性觀眾對於免費觀賞型運動賽會整體滿意

度高於女性觀眾之結果。 

不同年齡層的現場觀眾在滿意度上皆無顯著的差異，此結果與先前相關文獻的發現

不相符 (王雅民，2011；范峻豪、陳蕙怡，2008；陳奕伸、蔡博任、鄭桂玫，2007；曹

校章、陳寶億，2013) ，推測應與本研究年齡分組衡量方式不同所致，顯示出滿意度並
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不會因為年齡的不同而有所差異。舉辦了 16 屆的賽事，加上每次賽會都採不收任何費

用不販賣門票之原因，造成不同年齡層的現場觀眾對於賽會整體的滿意度沒有太大的差

異。 

 不同學歷的現場觀眾在滿意度的「服務滿意度」與「賽會滿意度」等構面上皆呈現

顯著差異，此結果與先前相關文獻的發現相符 (吳繼帆，2010；曹校章、陳寶億，2013；

劉駿耀、陳金盈，2009；范峻豪、陳蕙怡，2008) 。此結果顯示出不同學歷的現場觀眾

學歷越高，對於賽會越有相當程度了解者，在觀賞賽會的滿意度上較能深入評斷，以嚴

格的條件審視評定賽會的軟硬體設施，才使整體滿意度較低。溫智璇與黃美珍 (2010) 就

曾指出教育程度愈高的觀眾，其對比賽本身的標準要求會較教育程度較低者高，因而更

容易感到不滿意。而不同參與運動花費額的現場觀眾在滿意度上皆無顯著的差異，不同

觀賞運動花費金額的現場觀眾則是在滿意度中的「賽會滿意度」呈現顯著差異。 

 綜合上述資料的呈現與討論，可以發現觀眾在觀賞一項運動賽事後的整體滿意度並

非只會受到單一變項的影響，也可能受到許多相關變項，如背景變項、球賽周邊因素、

預期落差、參賽選手素質等的影響。此結果表示在觀賞運動市場中，賽會之主辦單位若

能對賽會核心及周邊產品在事前做妥善及詳盡的規劃，滿足觀眾的需求並提升其滿意度，

其將來觀賞比賽的機會也會愈高。 

第四節  不同背景變項之現場觀眾在行為意圖上的差異情形 

本節所探討之主題是免費觀賞型運動賽會之現場觀眾在「性別」、「年齡」、「學歷」、

「觀賞同伴」、「參與運動花費金額」、「觀賞運動花費金額」等不同背景下，在行為意圖

之差異情形，分析結果如下。 

一、研究結果 

  (一) 現場觀眾行為意圖之情形 

 現場觀眾對於免費觀賞型運動賽會的行為意圖之情形，如表 4-24 中所顯示，現場
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觀眾對於免費觀賞型運動賽會的行為意圖傾向高度同意，平均數為 6.24，表示現場觀眾

多數願意再次進場觀看這項賽事以及其他免費觀賞型的運動賽事，同時也願意推薦親朋

好友前來觀看。 

 

表 4-24 

現場觀眾之行為意圖摘要表 

構面 平均數 標準差 

行為意圖 6.24 .77 

 

  (二) 不同性別的現場觀眾在行為意圖上的差異情形 

 不同性別的現場觀眾對於行為意圖進行獨立樣本 t 檢定，其結果如表 4-25 所示：無

論男性或女性現場觀眾在行為意圖都傾向高度同意，且性別在行為意圖上呈現顯著性差

異 ( p < .05)。男性在行為意圖的同意程度平均數為 6.28，高於女性觀眾的行為意圖。顯

示對於未來是否願意進場觀看免費運動賽事或是推薦他人來說，男性的行為意圖明顯比

女性的行為意圖來的強烈。 

表 4-25 

不同性別的現場觀眾在行為意圖上之獨立樣本 t 檢定摘要表 

變項 性別 個數 平均數 標準差 t 值 p 值 

行為意圖 
男性 379 6.28 .71 2.40* .01 

女性 151 6.11 .89  
 

註：*p < .05 

  (三) 不同年齡的現場觀眾在行為意圖上的差異情形 

 不同年齡的現場觀眾對於行為意圖進行單因子變異數分析得到表4-26內的平均數

與標準差，從資料中發現在現場觀眾的年齡方面，對於免費觀賞型運動賽事的行為意圖

明顯地傾向於正面同意。 
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表 4-26 

不同年齡的現場觀眾在行為意圖上之描述統計表                          (N=530) 

變項 年齡 個數 平均數 標準差 

行為意圖 

18-25 歲 177 6.29  .77  

26–35 歲 269 6.24  .77  

36–45 歲 60 6.07  .81  

46 歲(含)以上 24 6.11  .78  

  

 另從表 4-27 中可以發現不同年齡的現場觀眾在行為意圖上並無顯著性差異。由研

究結果中顯示，現場觀眾不分年齡皆願意再次進場觀賞並推薦給親朋好友。 

表 4-27 

不同年齡的現場觀眾行為意圖之變異數分析摘要表 

變項 變異來源 平方和 自由度 平均平方和 F 檢定 

行為意圖 

組間 3.87  5 0.77  1.30  

組內 312.85  524 0.60    

總和 316.71  529   

 

  (四) 不同學歷的現場觀眾在行為意圖上的差異情形 

 不同學歷的現場觀眾對於行為意圖進行單因子變異數分析得到表 4-28 內的平均數

與標準差，從資料中發現在現場觀眾的學歷方面，對於免費觀賞型運動賽事的行為意圖

明顯地傾向於高度地知覺同意程度，其中以碩士以上學歷者對於免費觀賞型運動賽事的

行為意圖同意程度為最低 6.11，可以看出學歷越高的現場觀眾行為意圖會偏低。 

表 4-28 

不同學歷的現場觀眾在行為意圖上之描述統計表                         (N=530) 

變項 學歷 個數 平均數 標準差 

行為意圖 

國中以下 6 6.61  .44  

高中高職 67 6.20  .87  

大學學院專科 351 6.28  .74  

碩士以上 106 6.11  .82  
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 另從表 4-29 中可以發現不同學歷的現場觀眾在行為意圖上並無顯著性差異。由研

究結果中顯示，現場觀眾不分學歷皆願意再次進場觀賞並推薦給親朋好友。 

表 4-29 

不同學歷的現場觀眾行為意圖之變異數分析摘要表 

變項 變異來源 平方和 自由度 平均平方和 F 檢定 

行為意圖 

組間 3.16 3 1.05 1.76 

組內 313.54 526 .59  

總和 316.71 529   

  (五) 不同參與運動花費金額的現場觀眾在行為意圖上的差異情形 

不同參與運動花費金額的現場觀眾對於行為意圖進行單因子變異數分析得到表

4-30 內的平均數與標準差，從資料中發現在現場觀眾的參與運動花費金額方面，不論金

額皆對於免費觀賞型運動賽事的行為意圖明顯地傾向於高度知覺同意程度，其中以

4,001-5,000 元者對於賽事的行為意圖知覺同意程度為最高 6.38。 

表 4-30 

不同參與運動花費金額的現場觀眾在行為意圖上之描述統計表              (N=530) 

構面 金額 個數 平均數 標準差 

行為意圖 

1,000 元以下 167 6.16  .84  

1,001-2,000 元 126 6.15  .81  

2,001-3,000 元 81 6.38  .70  

3,001-4,000 元 29 6.14  .67  

4,001-5,000 元 23 6.36  .57  

5,001 元以上 104 6.36  .72  

 另從表 4-31 中可以發現不同參與運動花費金額的現場觀眾在行為意圖上並無顯著

性差異。 

表 4-31 

不同參與運動花費金額的現場觀眾行為意圖之變異數分析摘要表 

構面 變異來源 平方和 自由度 平均平方和 F 檢定 

行為意圖 

組間 5.770 5 1.15  1.95  

組內 310.942 524 0.59    

總和 316.712 529   
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  (六) 不同觀賞運動花費金額的現場觀眾在行為意圖上的差異情形 

 不同觀賞運動花費金額的現場觀眾對於行為意圖進行單因子變異數分析得到表

4-32內的平均數與標準差，從資料中發現，不同觀賞運動花費金額的現場觀眾對於賽事

的行為意圖皆傾向高度同意，其中以4,001-5,000元者的同意程度最高6.67。 

表 4-32 

不同觀賞運動花費金額的現場觀眾在行為意圖上之描述統計表              (N=530) 

構面 金額 個數 平均數 標準差 

行為意圖 

1,000 元以下 260 6.17  .80  

1,001-2,000 元 136 6.27  .74  

2,001-3,000 元 68 6.20  .78  

3,001-4,000 元 22 6.62  .64  

4,001-5,000 元 10 6.67  .67  

5,001 元以上 34 6.36  .65  

 另從表 4-33 中可以發現不同觀賞同伴的現場觀眾在行為意圖上呈現顯著差異 (F 

(3,524) =5.66 , p < .05) 。再進行 Scheffe 事後比較後，並無發現顯著的差異。 

表 4-33 

不同觀賞運動花費金額的現場觀眾行為意圖之變異數分析摘要表 

構面 變異來源 平方和 自由度 平均平方和 F 檢定 事後比較 

行為意圖 

組間 7.18  5 1.44  2.43*  無 

組內 309.54  524 0.59     

總和 316.71  529    

註：*p < .05 

二、討論 

本研究根據上述的統計結果，從平均數比較可知，在不同背景變項現場觀眾之行為

意圖中發現，無論現場觀眾在性別、年齡、學歷、參與運動花費金額、觀賞運動花費金

額等方面，不論是任何背景變項，對於行為意圖皆是呈現高度同意。 

不同性別的現場觀眾在行為意圖上呈現顯著差異，與先前相關文獻不相符 (吳繼帆，

2010) ，推測男性普遍在問卷給分上都較女性來得高，且女性對於自己未來的消費選擇
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動向常須多方考量，並由於此項賽事是女子撞球比賽，較能吸引男性觀眾，因此男性在

行為意圖上較女性高，這樣的研究結果也頗能與實際的情況相符。 

 而不同年齡層以及不同學歷的現場觀眾在行為意圖上皆無顯著差異，此結果與先前

相關文獻的發現不相同 (吳繼帆，2010；林錫波、王俊明，2008) ，推測會有此結果是

由於本研究年齡分組衡量方式與過往文獻不同所致。且本項賽事為臺灣所舉辦最高層級

的國際級女子撞球大賽，政府與主辦單位皆投入相當多人力和資源，在賽會的核心和周

邊產品都具有一定水準，並且是免費觀賞型運動賽會，使得現場觀眾不分年齡都相當支

持賽會，皆願意再次進場觀賞並推薦給親朋好友。 

不同參與運動花費金額的現場觀眾在行為意圖上無顯著的差異，不同觀賞運動花費

金額的現場觀眾行為意圖則呈現顯著差異，此結果呼應了Shank (2009) 曾指出，觀賞性

運動的消費者和參與性運動的消費者消費需求特性截然不同的論點；也與相關文獻發現

有類似觀點，許程淯等 (2014) 指出，每月花費於觀賞或參與運動與行為意圖變項有顯

著相關，亦可顯著預測。從本研究結果來看，參與運動花費金額對於行為意圖沒有顯著

差異，但觀賞運動花費金額則對於行為意圖呈現顯著差異，且觀賞運動花費金額越高者，

在行為意圖的知覺同意程度上越高。代表了平時就有固定觀賞運動花費或是每年觀賞運

動花費金額高之觀眾，才是免費觀賞型運動賽會主辦單位須了解之重點。因此主辦單位

須調查瞭解的，是平時就有在觀賞運動賽會習慣或消費之族群，使這群潛在顧客做出實

際的行為才是行銷策略的關鍵，讓觀眾願意持續參與類似性質之賽會，才能推薦更多人

前來參與。 

行為意圖即是要預測一個人未來的行為，不論是職業或非職業運動，免費或付費的

運動賽會中，球迷觀眾對於觀賞比賽的需求與期待是非常多元的，有高品質之服務內容

及充實精采的競技表現才能吸引觀眾再次進入球場看球。而對於主辦單位來說，確切了

解自己的目標族群為何，針對客群進行改變，提高可能會使目標客群產生正向行為意圖

的因素，是賽會管理單位在運動行銷策略時的重要課題。未來若想永續經營賽會或是走

向須付費觀賞的目標，應透過多方市場調查著重瞭解觀賞運動花費金額高的觀眾對於一



70 
 

項觀賞運動賽會的需求與特性為何，開發更多誘因吸引更多客群。 

第五節  現場觀眾服務品質知覺、滿意度與行為意圖之相關分析 

 本節運用皮爾森 (Pearson) 積差相關分析，來探討免費觀賞型運動賽會現場觀眾服

務品質知覺 (會場工作人員、場館通道、場館空間、參賽選手表現、比賽氣氛)、滿意度

(服務滿意度、賽會滿意度)與行為意圖之關係，統計結果如表4-34所示。 

表 4-34 

現場觀眾服務品質知覺、滿意度與行為意圖之相關分析表 

變項 M SD 1 2 3 4 5 6 7 

1.會場工作人員 5.27  1.00         

2.場館通道 5.37  1.14  .57*       

3.場館空間 5.41  1.06  .40* .47*      

4.參賽選手表現 6.43  .61  .36* .31* .29*     

5.比賽氣氛 5.76  .93  .45* .44* .48* .38*    

6.服務滿意度 5.23  1.13  .66*  .52* .47* .29* .56*   

7.賽會滿意度 5.82  1.00  .49* .42*  .38* .38* .61* .60*  

8.行為意圖 6.24  .77  .39* .30* .35*  .50* .46* .43* .54* 

註：*p < .05 

 本研究發現服務品質知覺與滿意度具有顯著的相關，此結果與先前相關文獻的發現

相符 (王雅民，2011；吳柏叡，2009；黃詩雯，2010；Alexandris et al., 2004；Brady et al., 

2006 ; Kim et al., 2006；Theodorakis et al., 2013；Tsuji et al., 2007) ，其中免費觀賞型運

動賽會的現場觀眾在服務品質知覺的「會場工作人員」方面與滿意度的「服務滿意度」

方面的相關程度最高，服務品質知覺的「比賽氣氛」方面則與滿意度的「賽會滿意度」

方面的相關程度最高。對於一場比賽，現場觀眾在觀賞過後對服務品質的真實感受會影

響對賽會整體滿意度的評估，即表示觀眾若能感受到卓越服務品質同時也會提高觀賞的



71 
 

滿意度。本研究結果顯示，是否可以在賽會期間讓每位到現場觀看之觀眾擁有良好的服

務品質知覺，會場工作人員的素質與態度是一大課題。因此，工作人員的挑選與賽前訓

練相當重要，工作人員若是可表現出高度的服務意願，加上快速、專業、親切的態度，

皆能提高現場觀眾觀賞比賽的整體滿意度。 

 在服務品質知覺與行為意圖部分，本研究發現兩者之間也具有顯著相關，此結果與

先前相關文獻發現相符（Theodorakis & Alexandris, 2008；Kuenzel & Yassim, 2007; 

Yoshida & James, 2010；吳柏睿、賀湘邦，2012；胡俊傑，2009；陳仁精，2011），其中

以服務品質知覺的「參賽選手表現」、「比賽氣氛」方面與行為意圖相關程度較高。賽事

承辦單位若能對賽事核心產品，如選手和比賽本身做加強，創造更多誘因即能提高行為

意圖。以本研究的免費觀賞型運動賽會來說，主辦單位就創造許多誘因，使得現場有

64.9%的觀眾未來願意付費觀賞，如多方邀請世界各國好手來台參賽，提升比賽素質、

在比賽現場使用燈光音響營造緊張刺激氣氛、增加參賽選手與現場觀眾近距離接觸互動

等，皆能使球迷從內心感受產生對現場觀賞球賽的情感歸屬，即可提升觀眾行為意圖。 

 在滿意度與行為意圖方面亦具有顯著的相關，此發現與相關文獻的結果相符 

(Howat et al., 1999; Matsuoka, Chelladurai, & Harada, 2003；Shonk & Chelladurai, 2008; 吳

繼帆，2010；陳薇先、邵于玲，2006；陳優華、簡彩完，2005；許程淯等，2014；廖俊

儒，2009) ，且相關係數為.43及.54，代表滿意度與行為意圖呈現中度的相關。結果顯

示，當現場觀眾在整體觀賞過程中若能在服務與賽會上獲得較高的滿意度時，必會將這

種知覺感受回饋於未來持續性地再次進場觀賽及口耳相傳推薦他人等行為意圖上。 

 由上述結果得知，免費觀賞型運動賽會的現場觀眾其服務品質知覺、滿意度與行為

意圖之間都具有顯著正向關係。其中以服務品質知覺的「參賽選手表現」構面及滿意度

中的「賽會滿意度」與行為意圖相關程度最高，代表影響觀眾行為意圖的關鍵要素就是

選手以及整個賽會的核心主體性。未來運動賽會的主辦單位，若想提昇觀眾再次進場與

推薦他人的意願，事前準備工作所需掌握的關鍵因素，除要將基本的服務品質做好，使

觀眾在第一印象上收到良好的效應，更要能夠邀請到各國好手進行一場高水準的精彩賽



72 
 

事，具可看性、緊張性與話題性，集合多種重要元素，提昇觀眾滿意度，方能成就一場

經典賽事，使此項賽事成為觀眾心目中最想觀看的比賽。 

第六節  現場觀眾服務品質知覺、滿意度對行為意圖之預測分析 

 本節為探討現場觀眾服務品質知覺、滿意度對行為意圖之預測情形。其中以現場觀

眾的服務品質知覺之會場工作人員、場館通道、場館空間、參賽選手表現、比賽氣氛，

以及滿意度的服務滿意度與賽會滿意度等7個變項為自變項，以行為意圖為依變項，應

用一般多元迴歸分析，依所得統計結果顯示如表4-35所示。 

 根據多元迴歸模式分析結果顯示，服務品質知覺中的「場館空間」、「參賽選手表

現」、以及滿意度的「賽會滿意度」等3個自變項對行為意圖有顯著的預測力 ( F (3,526) 

= .58, p < .05) ，解釋變異量為43%。而「會場工作人員」、「場館通道」、「比賽氣氛」

與「服務滿意度」則不顯著。 

表 4-35 

現場觀眾服務品質知覺、滿意度對行為意圖之迴歸分析表 

 未標準化係數 標準化係數 
t值 p值 

 估計值 標準誤 Beta分配 

常數 1.48 .32  4.69 .00 

會場工作人員 .03  .04  .04  0.88  .38  

場館通道 -0.04  .03  -0.06  -1.40  .16  

場館空間 .06  .03  .08  2.03*  .04  

參賽選手表現 .39  .05  .30  7.94*  .00  

比賽氣氛 .06  .04  .07  1.60  .11  

服務滿意度 .06  .04  0.09  1.65  .10  

賽會滿意度 .24  .04  0.31  6.55*  .00  

R 值 R平方值 調整過後的 R 平方值 F 值 

.65 .43 .42 .58 

註：*p < .05 
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 由上述研究結果顯示，「場館空間」、「參賽選手表現」與「賽會滿意度」等3個

自變項對於免費觀賞型運動賽會之現場觀眾行為意圖具有顯著的預測能力，即當現場觀

眾對於賽會之服務品質知覺中的場館空間知覺同意程度越高，未來再次進場觀賞比賽或

推薦他人的意願就越高；而現場觀眾對於賽會參賽選手表現的知覺同意程度越高，則未

來再次進場觀賞比賽或推薦他人的意願就越高，此結果與相關文獻的發現相符 (王雅民，

2011；李永祥、陳忠誠、余宗龍，2013；林士彥等，2007；陳仁精，2011；許程淯等，

2014；Kim et al., 2006；Shonk & Chelladurai, 2008；Theodorakis & Alexandris, 2008；

Theodorakis et al., 2009；) 。其中，服務品質構面中的參賽選手表現最具有顯著的預測

能力，此發現亦與吳柏睿與賀湘邦 (2012) 研究結果參賽球員表現精采，比賽可看性增

加能提高觀眾再次進場觀看球賽的意願相呼應，顯示出不論是過往傳統須付費觀賞的職

業運動或是免費觀賞型運動賽會，影響現場觀眾之行為意圖的重要原因是參賽選手，也

就是說，無論是免費還是付費，參賽選手表現是觀眾最重視的，是賽事能吸引觀眾的主

要誘因。 

 另外，比賽的場館空間對於觀眾的行為意圖也具有顯著的預測能力，顯現比賽場館

設施是影響觀賽人數多寡以及未來看球意願的重要指標之一，會直接或間接影響到觀眾

的觀賞滿意度及到現場看比賽之意願 (Ko et al., 2011；Theodorakis et al., 2013) 。而當現

場觀眾感受到的賽會滿意度越高，未來再次進場觀賽的意願就越高，此結果與先前文獻

的發現相符 (方怡潔，2012；林家緯、廖俊儒，2012；林錫波、王俊明，2008；吳柏叡，

2009；曹校章、陳寶億，2013；Theodorakis et al., 2013；Tsuji et al., 2007；Yoshida & James, 

2010；) 。 

 從研究結果可知，免費觀賞型運動賽會現場觀眾的服務品質知覺與滿意度會影響觀

眾的行為意圖。免費觀賞型運動賽會要能增加觀眾的再進場意願，在於提升觀眾在現場

觀賞賽會的滿意度，以及能夠讓觀眾在觀賞比賽的過程中，擁有良好的服務品質知覺。

讓球迷對於賽會產生感動、情感依附且留下深刻體驗印象，即可充分獲得預期的效益，

更可強化球迷忠誠度之基礎，達到讓觀眾願意再次進場觀賽或推薦他人的目標。 
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第伍章  結論與建議 

本章節旨在針對免費觀賞型運動賽會現場觀眾之服務品質知覺、滿意度與行為意圖

之研究結果做出整體性的概述，並依據研究目的、研究結果與討論提出結埨與建議，供

免費觀賞型運動賽會之觀眾、相關賽會主辦單位及後續研究者做為參考。本章共分為兩

節，第一節為結論，第二節為建議。 

第一節  結論 

一、 免費觀賞型運動賽會現場觀眾之特性與現況 

 免費觀賞型運動賽會的現場觀眾主要是以男性居多，年齡層分佈狀況，則以 26-35

歲者為主，學歷程度以大學學院專科者最多，屬於較高學歷族群。在觀賞比賽之同伴部

分，以「與朋友一起觀賞」者為最多，且現場觀眾多數為會注意相關類型職業賽事之資

訊，而觀眾對於職業賽事資訊來源的部分以電視為最多。 

現場觀眾多數在平均每年花費「參與」及「觀賞」運動金額的部分，皆以「1,000

元以下」者為多數；另有關於未來是否願意付費進場觀賽，現場觀眾有六成以上都願意

付費進場觀賽；而觀眾願意支付的單張入場觀賽門票金額則是主要以「250 元以下」為

最多，與台灣現今一般運動競賽所訂定的價格趨勢相符；此次免費觀賞型運動賽會的現

場觀眾有 33.2%是第一次到場觀賽，顯示對於已是免費觀賞型運動賽會的女子撞球比賽，

仍有相當大的進步空間宣傳推廣讓更多潛在客群參與。 

二、 不同「性別」、不同「學歷」與不同「觀賞運動金額」的現場觀眾在服務品質知覺

上呈現顯著差異 

 不同性別的現場觀眾在服務品質知覺的「會場工作人員」、「參賽選手表現」、「比賽

氣氛」等構面上呈現顯著差異；不同學歷的現場觀眾在服務品質知覺的「會場工作人員」、

「比賽氣氛」、「場館通道」、「場館空間」等四個構面上呈現顯著差異；不同觀賞運動花

費金額的現場觀眾則是在服務品質知覺中的「場館空間」呈現顯著差異；但是不同年齡
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層與不同參與運動花費金額的現場觀眾在服務品質知覺上的各構面則無顯著差異。  

無論現場觀眾在性別、年齡、學歷、參與運動花費金額、觀賞運動花費金額等方面，

對服務品質知覺皆傾向同意，顯示一項賽會若是選手陣容堅強，就會受到現場廣大觀眾

群給予高度肯定，觀眾皆認同參賽選手表現是具高水準，且認為對戰內容場場精采，對

於比賽的服務品質知覺就會相對提高。 

三、 不同「性別」、不同「學歷」與不同「觀賞運動金額」的現場觀眾在滿意度上呈現

顯著差異 

 不同性別的現場觀眾在「服務滿意度」之構面上呈現顯著差異，不同學歷的現場觀

眾在滿意度的「服務滿意度」、「賽會滿意度」等構面上皆呈現顯著差異，不同觀賞運動

花費金額的現場觀眾則是在「賽會滿意度」上呈現顯著差異。而不同年齡層、不同參與

運動花費金額的現場觀眾則在滿意度上皆無顯著的差異。 

 可發現觀眾在觀賞一項運動賽事後的整體滿意度並非只會受到單一變項的影響，也

可能受到許多相關變項，如背景變項、球賽周邊因素、預期落差、參賽選手素質等的影

響。因此，賽會之主辦單位若能對賽會核心及周邊產品在事前做妥善及詳盡的規劃，即

能滿足觀眾的需求並提升其滿意度。 

四、 不同「性別」與不同「觀賞運動花費金額」的現場觀眾在行為意圖上呈現顯著差異 

 不同性別與不同觀賞運動花費金額的現場觀眾在行為意圖上呈現顯著差異，結果顯

示代表現場觀眾在「觀賞運動花費金額」的部分越高，越會有正向的行為意圖表現。而

不同年齡層、不同學歷與不同參與運動花費金額的現場觀眾在行為意圖上則皆無顯著差

異。行為意圖即是要預測一個人未來的行為，對於主辦單位來說，確切了解自己的目標

族群為何，針對客群進行改變，提高可能會使目標客群產生正向行為意圖的因素，是賽

會管理單位在運動行銷策略時的重要課題。 

 

五、 服務品質知覺、滿意度與行為意圖間呈現顯著的正相關 

 免費觀賞型運動賽會現場觀眾的服務品質知覺、滿意度與行為意圖間皆具有顯著的
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正向關係，其中以服務品質知覺的「參賽選手表現」及滿意度的「賽會滿意度」方面與

行為意圖的相關程度較高。 

由此可知，服務品質知覺、滿意度與行為意圖的各構面間，均有明顯的相關性，要

提升免費觀賞型運動賽會現場觀眾的滿意度，主辦單位首先就必須要能夠將最基本的賽

事服務品質維持在一定水準之上，讓觀眾的知覺感受程度提高，才能相對地對賽事給予

認同與肯定並對於賽會的主辦單位擁有正面評價，進而產生口碑，且提高未來願意繼續

進場之意願，為主辦方之單位或企業帶來更高的價值。 

六、 服務品質知覺之「場館空間」、「參賽選手表現」與滿意度之「賽會滿意度」等 3

個變項對行為意圖具有顯著的預測能力 

 服務品質知覺之「場館空間」、「參賽選手表現」與滿意度之「賽會滿意度」等3

個變項對行為意圖具有顯著的預測能力，亦即現場觀眾對於賽會之服務品質知覺中的場

館空間、參賽選手表現、與滿意度的知覺同意程度越高，未來再次進場觀賞比賽或推薦

他人的意願就越高。 

免費觀賞型運動賽會要能增加觀眾的再進場意願，在於提升觀眾在現場觀賞賽會的

滿意度，以及能夠讓觀眾在觀賞比賽的過程中，擁有良好的服務品質知覺。由結果顯示，

若能讓球迷對於賽會的場館空間、參賽選手表現以及賽會滿意度擁有高知覺程度，對於

賽會產生一種感動、有情感依附的深刻印象，即可獲得充分成效，更可強化球迷忠誠度

之基礎，達到讓觀眾願意再次進場觀賽或推薦他人的目標。 

第二節  建議 

一、實務應用之建議 

(一) 開發喜愛觀賞運動之潛在觀眾 

從本研究中發現，會參與運動之現場觀眾對於觀賞運動賽會之行為意圖沒有顯著差

異，但是平時就會觀賞運動賽會之現場觀眾其觀賞運動花費金額則對於其行為意圖具有

顯著差異，且觀賞運動花費金額高行為意圖也會偏高。此結果即是代表了觀賞性運動的
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消費者和參與性運動的消費者消費需求特性截然不同的論點。「人」是決定市場潛力的

要素，對於主辦單位來說，確切了解自己應注重的目標市場為何，針對客群進行策略及

計畫之改變，提高可能會使目標客群產生正向行為意圖的因素，是賽會管理單位在運動

行銷策略時的重要課題。  

因此建議未來相關觀賞性運動賽會的主辦單位須調查瞭解的，是平時就有在觀賞運

動賽會習慣或消費之族群，而非有固定參與運動之族群，認識自已的顧客是誰，針對有

固定觀賞運動賽會習慣之觀眾，加強比賽資訊的宣傳，以吸引更多愛好觀賞運動賽會之

族群實地至現場觀賞，並了解此客群對於賽會的期許為何，使這群喜愛觀賞運動有固定

觀賞運動支出之潛在顧客做出實際的行為，才是行銷策略的關鍵。 

 

(二) 提升賽會核心產品-參賽選手之素質，提高競技精采度 

無論是免費或付費之賽會，觀眾最重視的是賽會核心產品，也就是參賽選手之表現。

根據本研究結果發現，參賽選手表現是觀眾最重視的，也是賽事能吸引觀眾的主要誘因。

比賽的水平以及競爭性的高低是一個賽會中的最重要的取決價值。對於觀眾來說，運動

比賽的高競技水準表現給觀眾帶來得是一種精神上的享受，各國優秀選手齊聚一堂，展

現致勝決心與氣勢，拿出運動家的精神奮戰到底，如此比賽氣氛撼動人心，深深感染現

場周邊所有觀眾，才能使現場觀眾有達到運動欣賞，進而提升未來繼續進場觀賽的意

願。 

因此建議未來各項運動賽會之主辦單位，應將邀請各國好手進行一場高水準的精彩

賽事設為舉辦比賽之最高目標，提高賽會獎金，吸引優秀選手前來參賽，使比賽具備可

看性、緊張性與話題性，集合多種重要元素之運動賽會，才可提昇觀眾滿意度，方能成

就一場經典賽事，使此項賽事成為觀眾心目中最想觀看的比賽，鞏固觀眾的忠誠度，進

而創造再次入場之意願。 

 

(三) 提供多元入場觀賞誘因，加強鞏固原有觀眾，建立口碑宣傳 



78 
 

目前許多大型運動賽會皆會在賽事期間進行贊助廠商或相關運動品牌攤位之擺設，

舉辦球星球迷簽名見面會等之直接接觸，建議相關免費觀賞型運動賽會之主辦單位也能

依上列之活動仿效，增加觀眾與參賽選手、球星、贊助廠商間的互動，以提升現場比賽

的娛樂氣氛，提供多元入場觀賞誘因。另根據本研究調查分析，免費觀賞型運動賽會由

於是免費入場，仍有 33.2%觀眾是第一次到現場觀賽，66.8%是第 2 次以上至現場，因

此主辦單位擁有相當大之空間可繼續努力開發潛在觀眾。可透過賽前大量資訊宣傳，透

過各種管道包含電子、平面、廣播等，舉辦各式相關活動，賽前大量曝光，以吸引潛在

族群至現場觀賞。 

 一項運動賽會其內外在整體服務、形象的良好與否，是會深切影響觀眾的觀賞意願，

若是賽會對外口碑不佳，現場觀眾和由其他媒體管道接收比賽訊息的觀眾不多，自然宣

傳效果不彰，沒有企業願意贊助，對於免費觀賞型運動賽會來說等於是失去永續經營的

利基。因此建議未來主辦單位能提供最良好完善的服務品質與比賽內容，加強鞏固原有

的觀眾族群，讓原有觀眾有正面口碑宣傳的動機，進而帶動觀眾人數之增加，使賽會能

夠永續經營。 

 

(四) 找尋最適切的賽會場館空間 

  根據本研究之迴歸分析，比賽的場館空間對於觀眾的行為意圖具有顯著的預測能力，

顯現比賽場館設施是影響觀賽人數多寡以及未來看球意願的重要指標之一，會直接或間

接影響到觀眾的觀賞滿意度及到現場看比賽之意願。近年來，不論各項運動球迷觀眾對

於球場設施環境的需求普遍皆高，因此建議任何賽會承辦單位應選擇最適合該項運動比

賽之場館硬體設施，在賽前多次以觀眾角度實地了解各項場館空間之優缺點，包含在觀

賞比賽時雙腳手臂是否有足夠空間可以伸展、進出的空間走道是否寬敞讓人感到舒適等，

以提升觀眾的正向觀賞經驗。 

 舉辦一項大型的運動賽事極為繁複，備極辛苦，但如果賽會舉辦地點不恰當，讓觀

眾有負面經驗，縱使有再知名的選手參賽，不僅整體成果會大打折扣，賽事的宣傳與贊
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助效果也會受影響，降低觀眾留在現場觀賞之意願，甚至使其提前離去，且往後不再參

與類似賽會或進入同樣的球場觀賞比賽。因此一個良好的競賽場地絕對是所有賽會主辦

單位必須嚴肅對待的重點，好的觀賞比賽場館空間可以提升觀眾到球場的整體觀賞經驗，

對於場館有良好知覺程度的觀眾會希望能有機會再回到球場去享受看球的樂趣。 

 

二、對未來研究者的建議 

(一) 針對研究變項方面 

本研究主要是以觀眾的知覺感受層面切入，採取現場觀眾之服務品質知覺與滿意度

作為依變項，以探討現場觀眾對於免費觀賞型運動賽會之行為意圖為何。然而，此兩個

變項僅能探究其所帶來影響效應的一部分，以往文獻亦有探討觀賞或是參與動機與滿意

度對忠誠度之研究，或是探討體驗行銷與顧客滿意對行為意圖關係之研究。因為對於免

費觀賞型運動賽會來說，觀眾的體驗感受對於未來是否會再進場觀賞之意願具有相當程

度之影響，本研究此次發放之賽會也針對觀眾舉辦多次球星見面及簽名會，提高觀眾正

向的體驗感受。因此，建議未來研究者可考慮加入上列因素，以深入探討不同方面影響

免費觀賞型運動賽會現場觀眾之行為意圖為何。 

 

(二) 針對研究方法部份 

 本研究採取皮爾森積差相關與一般多元迴歸分析來瞭解服務品質知覺、滿意度與行

為意圖之相關性與預測能力。服務品質知覺、滿意度都是預測行為意圖的變數之一，且

會因為不同種類之因素而影響行為意圖，建議未來研究者若要深入瞭解對於免費觀賞型

運動賽會中，服務品質知覺及滿意度對行為意圖之影響模式，是服務品質知覺能夠直接

影響行為意圖，還是服務品質知覺需透過滿意度做為中介變項才會間接影響觀眾的行為

意圖，則需透過其他不同研究方法，例如：以結構方程模式、典型相關或是多元階層迴

歸分析去驗證，以補齊本研究之不足。另也可針對同賽事不同舉辦場館作比較，瞭解對

於觀眾來說，最重要的影響因子為何，如此則可獲得對於免費觀賞型運動賽會更深入的
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結果，提出更精確之建議。 

 

(三) 針對研究對象方面 

本研究主要是針對免費觀賞型運動賽會之現場觀眾進行研究，由觀眾的角度對賽事

作評價，然而工作人員或是主辦單位在一項賽會中亦是重要的供給方，更是影響觀眾對

於賽會服務品質、滿意度與行為意圖的重要影響關鍵因素。另除了工作人員及主辦單位

外，若想要辦好一個完善的大型運動賽會，且又能讓觀眾免費觀賞的賽事勢必要獲得許

多企業贊助才得以舉辦，贊助廠商對於賽會整體運作的觀感也是相當重要，因為是否能

夠透過運動賽會增加企業的曝光率，提升產品品牌知名度皆是贊助廠商為何要贊助特定

免費觀賞型運動賽會的重點。 

因此建議未來可以針對賽會的工作人員、主辦單位甚至是贊助廠商，從不同的角度

交叉切入瞭解，比對其中差異，以深入探討一項運動賽會不同利害關係人的觀點，進而

提供相關領域單位更完善的經營管理或行銷規劃。 
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附  錄 

附錄一 

親愛的觀眾朋友，您好： 

本份問卷是為了要瞭解您對於免費觀賞型運動賽會之服務品質、滿意度及行為意圖

的看法，針對第七屆「2013 臺北海碩國際女子網球挑戰賽」做調查。您所填答的資料將

會保密，採用不具名方式僅供學術研究之用。我們重視的是您個人的看法，請根據您的

實際狀況與感受，來填答此問卷，務必請您詳細填答每一個題目，以免形成廢卷而影響

分析結果。謝謝您對本研究的協助，深表感激。 

敬祝  平安順心 

國立臺灣師範大學運動休閒與餐旅管理研究所 

研 究 生：鄭明華 敬上 

指導教授：陳美燕 博士 

聯絡信箱：mindy632@hotmail.com 

第一部份 

請您依照自己的實際感受，對於今年 2013 臺北海碩國際女子網球挑戰賽主辦單位提供

的服務進行填答，並在逐題讀完下列敘述狀況後，依照您的同意程度，在適當的數字內

圈選。 

  非 同 稍 普 稍 不 非 

  常  微  微  常 

      不 同 不 

  同  同  同  同 

  意 意 意 通 意 意 意 

1 會場的工作人員是可信賴且友善的……………… 7 6 5 4 3 2 1 

2 會場工作人員的態度表現出高度的服務意願…… 7 6 5 4 3 2 1 

3 會場的工作人員瞭解我的需求…………………… 7 6 5 4 3 2 1 

4 會場的工作人員有足夠能力解決我的需求……… 7 6 5 4 3 2 1 

5 會場的工作人員能快速及時地回應我的需求…… 7 6 5 4 3 2 1 

6 會場的工作人員能以他們的專業知識來協助我… 7 6 5 4 3 2 1 

7 會場的指標動線讓我可以找到我要去的地方…… 7 6 5 4 3 2 1 

8 會場的指標讓我清楚知道各個設施的位置……… 7 6 5 4 3 2 1 
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9 會場的動線規劃讓我很容易找到觀賞座位……… 7 6 5 4 3 2 1 

10 會場的動線規劃讓我很容易找到洗手間………… 7 6 5 4 3 2 1 

11 在座位上我的雙腳有足夠的空間可以伸展……… 7 6 5 4 3 2 1 

12 在座位上我的手臂有足夠的空間可以伸展……… 7 6 5 4 3 2 1 

13 會場的座位空間足夠……………………………… 7 6 5 4 3 2 1 

14 會場的座位讓人感到舒適………………………… 7 6 5 4 3 2 1 

15 會場的進出通道是寬敞的………………………… 7 6 5 4 3 2 1 

16 會場的空間是足夠容納觀眾的…………………… 7 6 5 4 3 2 1 

17 此次賽會的參賽選手都具有高水準……………… 7 6 5 4 3 2 1 

18 此次賽會的參賽選手中有明星球員……………… 7 6 5 4 3 2 1 

19 此次賽會的單打選手擁有良好的比賽紀錄……… 7 6 5 4 3 2 1 

20 此次賽會的雙打隊伍具有良好的比賽紀錄……… 7 6 5 4 3 2 1 

21 此次賽會的選手有傑出的表現…………………… 7 6 5 4 3 2 1 

22 此次賽會的選手技術高超………………………… 7 6 5 4 3 2 1 

23 此次賽會的選手每場比賽都全力投入…………… 7 6 5 4 3 2 1 

24 此次賽會的選手認真比賽………………………… 7 6 5 4 3 2 1 

25 此次賽會的選手總是盡力想表現最好…………… 7 6 5 4 3 2 1 

26 我覺得比賽會場的環境氛圍良好………………… 7 6 5 4 3 2 1 

27 我覺得比賽現場的氣氛是我想要的……………… 7 6 5 4 3 2 1 

28 主辦單位知道比賽會場氣氛對我來說是重要的… 7 6 5 4 3 2 1 

29 我享受選手精彩的表現…………………………… 7 6 5 4 3 2 1 

30 我因為選手的精彩表現感到興奮………………… 7 6 5 4 3 2 1 

31 在比賽會場的被服務經驗讓我感到滿意………… 7 6 5 4 3 2 1 

32 在比賽會場的被服務經驗讓我感到高興………… 7 6 5 4 3 2 1 

33 在比賽會場的被服務經驗讓我感到愉快………… 7 6 5 4 3 2 1 

34 我對觀賞本次能在此場館所舉辦的比賽感到滿意 7 6 5 4 3 2 1 

35 我對觀賞本次能在此場館所舉辦的比賽感到高興 7 6 5 4 3 2 1 

36 我對觀賞本次能在此場館所舉辦的比賽感到愉快 7 6 5 4 3 2 1 

37 我會想再次進場觀看其他免費的運動賽事……… 7 6 5 4 3 2 1 

38 我會向親朋好友推薦觀看此項賽事……………… 7 6 5 4 3 2 1 

39 未來我會願意再次進場觀看此項賽事…………… 7 6 5 4 3 2 1 
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第二部分   個人基本資料 

1 性別： □ 1.男生   □ 2.女生 

2 年齡： □ 1. 18-25 歲      □ 2. 26-35 歲     □ 3. 36-45 歲   

        □ 4. 46-55 歲      □ 5. 56-64 歲     □ 6. 65 歲(含)以上 

3 學歷： □ 1.國中以下   □ 2.高中高職   □ 3.大學學院專科   □ 4.碩士以上 

4 此次觀賞比賽之同伴為：□ 1.獨自一人  □ 2.朋友  □ 3.家人  □ 4.其他            

5 平常是否會注意相關類型職業賽事之資訊：□1.是 (續填第 6題)   □ 2.否 

6 

資訊來源(可複選)：□1.電視     □2.廣播   □3.報章雜誌  

                  □4.網路 (官方網站、Facebook、PPT 等)  □5.路上廣告看板   

                  □6.口耳相傳(朋友、親人或同學)        □7.校園宣傳 

7 平均每年花費在參與運動的金額為(新臺幣)(單選)：  

 
□1.1,000 元以下  □2.1,001-2,000 元□3.2,001-3,000 元 □4.3,001-4,000 元   

□5.4,001-5,000 元 □6.5,001 元以上 

8 平均每年花費在觀賞運動的金額為(新臺幣)(單選)： 

 
□1.1,000 元以下  □2.1,001-2,000 元□3.2,001-3,000 元 □4.3,001-4,000 元   

□5.4,001-5,000 元 □6.5,001 元以上 

9 
未來若是此項賽事需要付費才能進場觀賞，您是否願意付費觀賞？ 

□1.是(續填第 10 題)  □ 2.否 

10 你所能接受單張入場觀賽門票之金額為(可複選)： 

 
□1. 250 元以下      □2. 251-500 元     □3. 501- 750 元   

□4. 751-1,000 元    □5. 1,000 元以上 

11 
此次為您第幾次觀賞海碩盃賽事(2007 年為第一屆賽事，一屆賽事算一次)： 

共         次 

～～～問卷到此結束，非常感謝您的協助～～ 
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附錄二 

親愛的觀眾朋友，您好： 

本份問卷是為了要瞭解您對於免費觀賞型運動賽會之服務品質、滿意度及行為意圖

的看法，針對「2014 安麗益之源盃-世界女子花式撞球公開賽」做調查。您所填答的資

料將會保密，採用不具名方式僅供學術研究之用。我們重視的是您個人的看法，請根據

您的實際狀況與感受，來填答此問卷，務必請您詳細填答每一個題目，以免形成廢卷而

影響分析結果。謝謝您對本研究的協助，深表感激。 

敬祝  平安順心 

國立臺灣師範大學運動休閒與餐旅管理研究所 

研 究 生：鄭明華 敬上 

指導教授：陳美燕 博士 

聯絡信箱：mindy632@hotmail.com 

第一部份 

請您依照自己的實際感受，對於今年「2014 安麗益之源盃-世界女子花式撞球公開賽」

主辦單位提供的服務進行填答，並在逐題讀完下列敘述狀況後，依照您的同意程度，在

適當的數字內圈選。 

  非 同 稍 普 稍 不 非 

  常  微  微  常 

      不 同 不 

  同  同  同  同 

  意 意 意 通 意 意 意 

1 會場的工作人員是可信賴且友善的……………… 7 6 5 4 3 2 1 

2 會場工作人員的態度表現出高度的服務意願…… 7 6 5 4 3 2 1 

3 會場的工作人員瞭解我的需求…………………… 7 6 5 4 3 2 1 

4 會場的工作人員有足夠能力解決我的需求……… 7 6 5 4 3 2 1 

5 會場的工作人員能快速及時地回應我的需求…… 7 6 5 4 3 2 1 

6 會場的工作人員能以他們的專業知識來協助我… 7 6 5 4 3 2 1 

7 會場的指標動線讓我可以找到我要去的地方…… 7 6 5 4 3 2 1 

8 會場的指標讓我清楚知道各個設施的位置……… 7 6 5 4 3 2 1 

9 會場的動線規劃讓我很容易找到觀賞座位……… 7 6 5 4 3 2 1 

10 會場的動線規劃讓我很容易找到洗手間………… 7 6 5 4 3 2 1 
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11 在座位上我的雙腳有足夠的空間可以伸展……… 7 6 5 4 3 2 1 

12 在座位上我的手臂有足夠的空間可以伸展……… 7 6 5 4 3 2 1 

13 會場的座位空間足夠……………………………… 7 6 5 4 3 2 1 

14 會場的座位讓人感到舒適………………………… 7 6 5 4 3 2 1 

15 會場的進出通道是寬敞的………………………… 7 6 5 4 3 2 1 

16 會場的空間是足夠容納觀眾的…………………… 7 6 5 4 3 2 1 

17 此次賽會的參賽選手都具有高水準……………… 7 6 5 4 3 2 1 

18 此次賽會的參賽選手中有明星球員……………… 7 6 5 4 3 2 1 

19 此次賽會的單打選手擁有良好的比賽紀錄……… 7 6 5 4 3 2 1 

20 此次賽會的選手有傑出的表現…………………… 7 6 5 4 3 2 1 

21 此次賽會的選手技術高超………………………… 7 6 5 4 3 2 1 

22 此次賽會的選手認真比賽………………………… 7 6 5 4 3 2 1 

23 此次賽會的選手總是盡力想表現最好…………… 7 6 5 4 3 2 1 

24 我因為選手的精彩表現感到興奮………………… 7 6 5 4 3 2 1 

25 我覺得比賽會場的環境氛圍良好………………… 7 6 5 4 3 2 1 

26 我覺得比賽現場的氣氛是我想要的……………… 7 6 5 4 3 2 1 

27 主辦單位知道比賽會場氣氛對我來說是重要的… 7 6 5 4 3 2 1 

28 在比賽會場的被服務經驗讓我感到滿意………… 7 6 5 4 3 2 1 

29 在比賽會場的被服務經驗讓我感到高興………… 7 6 5 4 3 2 1 

30 在比賽會場的被服務經驗讓我感到愉快………… 7 6 5 4 3 2 1 

31 我對觀賞本次能在此場館所舉辦的比賽感到滿意 7 6 5 4 3 2 1 

32 我對觀賞本次能在此場館所舉辦的比賽感到高興 7 6 5 4 3 2 1 

33 我對觀賞本次能在此場館所舉辦的比賽感到愉快 7 6 5 4 3 2 1 

34 我會想再次進場觀看其他免費的運動賽事……… 7 6 5 4 3 2 1 

35 我會向親朋好友推薦觀看此項賽事……………… 7 6 5 4 3 2 1 

36 未來我會願意再次進場觀看此項賽事…………… 7 6 5 4 3 2 1 

 

第二部分   個人基本資料 

1 性別： □ 1.男生   □ 2.女生 

2 年齡： □ 1. 18-25 歲      □ 2. 26-35 歲     □ 3. 36-45 歲   

        □ 4. 46-55 歲      □ 5. 56-64 歲     □ 6. 65 歲(含)以上 
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3 學歷： □ 1.國中以下   □ 2.高中高職   □ 3.大學學院專科   □ 4.碩士以上 

4 此次觀賞比賽之同伴為：□ 1.獨自一人  □ 2.朋友  □ 3.家人  □ 4.其他            

5 平常是否會注意相關類型職業賽事之資訊：□1.是 (續填第 6題)   □ 2.否 

6 

資訊來源(可複選)：□1.電視     □2.廣播   □3.報章雜誌  

                  □4.網路 (官方網站、Facebook、PPT 等)  □5.路上廣告看板   

                  □6.口耳相傳(朋友、親人或同學)        □7.校園宣傳 

7 平均每年花費在參與運動的金額為(新臺幣)(單選)：  

 
□1. 1,000 元以下  □2.1,001-2,000 元□3.2,001-3,000 元 □4.3,001-4,000 元   

□5.4,001-5,000 元 □6.5,001 元以上 

8 平均每年花費在觀賞運動的金額為(新臺幣)(單選)： 

 
□1. 1,000 元以下  □2.1,001-2,000 元□3.2,001-3,000 元 □4.3,001-4,000 元   

□5.4,001-5,000 元 □6.5,001 元以上 

9 
未來若是此項賽事需要付費才能進場觀賞，您是否願意付費觀賞？ 

□1.是(續填第 10 題)  □ 2.否 

10 你所能接受單張入場觀賽門票之金額為(可複選)： 

 
□1. 250 元以下      □2. 251-500 元     □3. 501- 750 元   

□4. 751-1,000 元    □5. 1,000 元以上 

11 
此次為您第幾次觀賞安麗盃賽事(1998 年為第一屆賽事，至今已舉辦過 15 次)： 

共         次 

～～～問卷到此結束，非常感謝您的協助～～ 

 

 


