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摘要摘要摘要摘要 

    本研究旨在探討運動消費者在對於臺中市高爾夫球場的服務品質現況，進而

瞭解服務品質是否會影響運動消費者的忠誠度。本研究採問卷方式進行調查研

究，而研究量表設定為李克特(Likert)7 點量尺來評量，並參考過去相關研究成果

內容與統計檢定驗證來做為問題內容的發展基礎，故將問卷內容主要劃分為個人

基本資料、服務品質、忠誠度等三個部分。在研究對象上以實際下場擊球之運動

消費團體(者)為主要抽測範圍，共計發出 400 份問卷，經刪除份無效問卷 17 份

後實得有效問卷 383 份，問卷有效回收率為 95.75%。研究結果得知，臺中市高

爾夫球場的運動消費者服務品質及忠誠度關聯性模式，在相關數據顯示是可以用

來解釋實際的觀察資料，研究結果發現臺中市高爾夫球場服務品質在運動消費者

忠誠上是無顯著影響；這與過去許多研究發現有不同的結果，本研究也將推論其

原，和提出在業者策略聯盟、發展賽事及活動，產官學機制建立與合作、發展評

鑑制度與分級制度等，兩項具體建議。 
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壹壹壹壹、、、、緒論緒論緒論緒論 

    教育部體育署（2013a）在其學校體育統計年報中指出，國內高爾夫球場核

准籌設或開放使用之球場數持續的評鑑與核發中，目前球場總面積累計到達

4,840.62528 萬公頃，其中 52 座已經核准開放使用，其餘 12 座仍籌設中，顯示

各縣市高爾夫球場的數量和品質都在持續成長，也頓時成為我國運動產業中的重

要市場結構。誠然，在全球化及現代化的今日，運動產業要能在競爭激烈的經營

市場中持續生存與成長，業者必須開始瞭解消費者需求動機及服務品質管理，才

能有效調整商品或服務改良與創新的參考依據（黃耀斌、廖焜福、廖莉安，2010；

劉志鈺、葉為谷、巫信昌，2011）。因為高爾夫球運動休閒產業同樣也面臨到市

場同業競爭與消費文化的持續變遷下，唯有持續轉變、調整服務型態和經營目

標，才能永續經營的持續發展下去（教育部體育署，2013b）。 

    鄭順聰（2001）在研究中就提出服務品質應用在高爾夫球產業的概念，其因

服務品質是業者創造消費者的主觀心理狀態及產品服務調整的指標，也就是說業

者可以透過服務品質測試，瞭解消費者在體驗後所反映出來的感受價值，而這些

價值體驗、覺知與行為就是影響消費者未來消費決策和社會行為的依據。誠然，

品質是利用最經濟的手段方法，製造出市場最有利與有用的產品，因此「適合性」

(fithess for use)就是品質強調的一種要求，此要求也能符合和滿足消費者需求動

機(Chatman. J, 1989)。Kolter(1999)指出服務品質會直接影響產品或服務表現，此

價值感緊密聯繫著消費者的態度與滿意度，故現代的企業組織大部分都會以服務

品質來滿足消費者，演變至今也成為一種企業組織顧客管理性工具。 

    Rechinhheld與Sasser(1990)認為服務品質會影響企業組織的品牌形象，而品

牌意識會提高消費者的忠誠度，換句話說忠誠度越高的消費者對未來企業組織的

產品或服務其支持度也會越高。王仁宏（2005）以臺中市運動休閒健康俱樂部會

員為對象的研究指出，服務品質對消費者忠誠度有正向影響（直接效果）；也就

是說消費者價值、服務品質、忠誠度，可能是相互交雜在一起的(Woodruff, 

Schumann, & Gardial, 1993)。Demby(1973)就提出當企業組織的服務品質建立起

來之後，最大的優點就是強化消費者的忠誠度，因為服務品質可能維持消費族群

的穩定性，進而幫助企業組織建立品牌忠誠度，所以服務品質對消費者的忠誠度

關聯性實有必要探討（陳怡任，2005；艾建宏，2004）。 

    綜觀上述所論，服務品質是企業組織永續經營管理的關鍵因素之一，但是服

務品質指標並不像實體產品般的具體可以測量，故本研究將服務品質劃分為服務

人員、環境設施、活動促銷三部分進行探討，並利用結構方程模式統計方法檢定

力，來探討服務品質對忠誠度間的關聯性是否確立，進而提出該區域的實際相關

具體建議。 
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貳貳貳貳、、、、研究方法研究方法研究方法研究方法 

一一一一、、、、研究研究研究研究架構架構架構架構 

本研究旨在探討運動消費者在對於臺中市高爾夫球場的服務品質現況，進而

瞭解服務品質是否會影響運動消費者的忠誠度，故將本研究架構圖擬定如圖 1

所示： 

 

圖 1  臺中市高爾夫球場的運動消費者服務品質及忠誠度關聯性架構模式圖 

    

二二二二、、、、研究對象研究對象研究對象研究對象 

    本研究旨在探討臺中市高爾夫球場的運動消費者在服務品質現況，以及對於

忠誠度構面之相關性，以實際下場擊球之運動消費團體(者)為主要抽測對象，共

計發出 400 份問卷，經刪除份無效問卷 17 份後實得有效問卷 383 份，問卷有效

回收率為 95.75%。 

 

三三三三、、、、測量工具測量工具測量工具測量工具 

本研究將研究工具量表設定為李克特(Likert)7 點量尺來評量，分為非常同意

(7)到非常不同意(1)七等份，其因 Bollen(1989)在驗證式研究賞指出，SEM 在實

務上量表以七點尺度量表為佳（徐茂洲、潘豐泉、鄭桂玫，2011）。其次，在本

研究工具上也參考過去相關研究成果與內容來做為問題內容的發展基礎，在透過

統計檢定方法來驗證與調整本研究工具的問卷題項內容。基此，依據研究目的之

需要，故將問卷內容劃分為個人基本資料、服務品質、忠誠度等三個部分，進行

相關測試與研究。 

 

四四四四、、、、量表量表量表量表預試預試預試預試    

本研究在預試問卷發放上，共施測 50 份樣本，回收 47 份樣本，經檢驗問卷

後實得有效問卷 46 份，有效問卷率為 92%。並利用徐茂洲（2010）及余泰魁（2006）

在研究中所提測量問項的檢驗程序進行預試問卷的工具檢核： 

1.在計算問項的相關係數矩陣上：當相關程度過高（相關係數高於.90）的題項予

應該刪除或合併。故本研究所有題項相關性均低於.90，所有題項均保留。 

2.在預試資料項目分析上：透過統計分析來判斷題項的適切性，並求出每一個題

項間的決斷值(CR)。故本研究體驗量表所有題項均達顯著水準，均予以保留。 
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3.在計算各題項與總分之積差相關性上：未達.30 之題項都將刪題，而本研究所

有題項均達顯著水準，故均予以保留。 

4.在採用一致性考驗法上：檢視該題項間的可信度和與一致性，以確保問卷的信

效度發展，而內部一致性信度係數應為.73~.84之間；吳明隆與涂金堂（2005）

也指出Crobanch’s α值最好是在.70以上。故本研究在預試量表分析上顯示，各

因素Crobanch’s α值都在.70以上，達理想標準和資料信度，因此可以採用和測

試，詳細分析如表1、2所示。 

 

表 1  本研究工具量表在服務品質構面之信效度分析表 

構面 平均數 標準差 Crobanch’s α 

環境設施       5.32    .95 .80 

服務設施       5.07    .85 .73 

活動促銷       4.93   1.12 .78 

 

表 2  本研究工具量表在忠誠度構面之信效度分析表 

構面 平均數 標準差 Crobanch’s α 

忠誠度 5.16 .92 .84 

 

五五五五、、、、分析分析分析分析方法方法方法方法 

 本研究使用先使用SPSS20.0(Statistic Package for Social Science)電腦軟體進

行描述性分析，並以Cronbach’s α 係數來檢驗研究工具的所有題項間是否有一

致性及穩定性，再探討本研究樣本架構。其次，採用Amos16.0進行驗證性因素

分析、模式之參數估計、假設檢定、整體模式之適合度檢定…等，來瞭解本研究

之因果關係和實際資料間的適配程度。Bagozzi and Yi (1988)就指出SEM為

Joreskog與Sorbom根據共變數結構分析(covariance structure analysis)發展而成，它

能同時處理同一系列中變項間的因果關係與驗證相關理論。 

 

參參參參、、、、結結結結果果果果與與與與討論討論討論討論 

一一一一、、、、樣本樣本樣本樣本分析分析分析分析 

從運動消費者的有效的樣本分析中得知，男性有 283 人(73.9%)佔最多數，

女性 100 人(26.1%)；在年齡上以 41-50 歲為主 105 人(27.4%)最多，其次為 31-40

歲 84 人(21.9%)；而在教育程度上顯示，以大專程度為最多群體數 201 人(52.5%)，

最少是高中職以群體 73 人(19.1%)；最後在婚姻狀況上以已婚 242 人(63.2%)為最

多，其次為未婚 141 人(36.8%)；而平均月收入上則是以 60,991 元以上的 105 人

(27.4%)最多，最少為 20,001-40,000 元的 34 人群體(8.9%)。 
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表 3  本研究樣本人口統計變項分析表 

背景變項 組別 人數(次數) 百分比(%) 

男 283 73.9 
性別 

女 100 26.1 

20 歲以下 35 9.1 

21~30 歲 72 18.8 

31~40 歲 84 21.9 
年齡 

41~50 歲 105 27.4 

 51~60 歲 52 13.6 

 61 歲以上 35 9.1 

已婚 242 63.2 
婚姻狀況 

未婚 141 36.8 

高中/職以下 73 19.1 

大專 201 52.5 教育程度 

研究所以上 109 28.5 

平均月收入 其它 174 45.4 

20,001~40,000 元 34 8.9 

40,001~60,000 元 70 18.3  

60,001 元以上 105 27.4 

 

二二二二、、、、測量與結構模式分析測量與結構模式分析測量與結構模式分析測量與結構模式分析 

    SEM 結構方程模式是由結構模式(structure model)與測量模式(measured 

model)所組合而成，目的是描述與觀察潛在變項間的和變數關係。因此本研究將

採用結構方程模式(Structure Equation Model, SEM)方法還分析與建立臺中市高爾

夫球場運動消費者在服務品質與忠誠度構面間的共變關係。有鑒於此，本研究將

分為兩個階段來實施與建立其因果關係模式，第一階段是利用驗證性因素分析來

評估測量模式的合適性，第二階段才是對相關立論模式來建立在群體的相關性淤

關聯性模式。 

（一）驗證性因素分析 

1、收斂效度的驗證  

在 SEM 分析的步驟中，驗證式因素分析(Confirmatory Factor Analysis, CFA)

是在執行分析結構模型前應該先有的測量階段，因為此階段的測量模式是可以辨

識出正確反應的構面現況 (Thomopson , 2004)。誠然，本研究在 CFA 測量模式變

數縮減是採取 Kline (2005)在二階段模式修正與執行結構模型評估前的論點，檢

驗測量模型時如果發現測量模型配適度是可能接受的，才能做進一步的階段分析

檢定，和進行 SEM 模型的評估（陳思妤、徐茂洲、李福恩，2012）。據此，本研

究所有構面在進行 CFA 分析時得知，模型的四個構面因素負荷量都落在.52~.94

之間、組成信度為.78~.86 之間、平均變異數萃取量則是在.54~.61，是符合 Hair, 



亞洲高齡全人健康及產業發展期刊亞洲高齡全人健康及產業發展期刊亞洲高齡全人健康及產業發展期刊亞洲高齡全人健康及產業發展期刊 Asia's holistic health and industrial development for senior citizens Journal 

第 4 期  ISSN：2224-3348                               15~26 

 20 

Anderson, Tatham and Black (2009)及 Fornell and Larcker (1981)所提出的數值標

準，如因素負荷量大於.5、組成信度應大於.6、平均變異數萃取量則是要大於.5

等標準，據此本研究四個構面均具有收斂效度。 

 

表 4  本研究在收斂效度檢定資料彙整分析表 

模型參數估計值 收斂效度 

潛在 

變項 

觀察

變項 

非標準化因

素負荷量 

標準誤 

S.E. 

t-value 

 
P 標準化

因素負

荷量 

SMC C.R AVE 

SQ1 1.00    .74 .54 .84 .57 

SQ2 2.20 .16 14.03 *** .75 .56   

SQ3 1.33 .12 10.89 *** .59 .34   

服務

人員 

 

SQ4 2.07 .13 15.46 *** .91 .82   

SQ5 1.00    .94 .88 .82 .55 

SQ6 .83 .05 15.19 *** .74 .54   

環境

設施 

 SQ7 .30 .02 14.06 *** .69 .47   

 SQ8 .76 .07 10.29 *** .52 .27   

SQ9 1.00    .71 .50 .78 .54 活動

促銷 SQ10 .93 .09 10.92 *** .70 .49   

 SQ11 1.19 .11 10.93 *** .79 .62   

L1 1.00    .65 .42 .86 .61 忠誠

度 L2 1.38 .10 14.33 *** .92 .84   

 L3 1.36 .10 14.15 *** .88 .77   

 L4 .96 .09 10.99 *** .64 .41   

 

2、區別效度驗證  

實施區別效度分析目的是，驗證兩個以上不同構面間是否有相關差異，所以

本研究採取信賴區間法，用來檢驗各構面間的相關係數信賴區間，如未包含1則

表示構面間具有區別效度(張偉豪，2011；徐茂洲、潘豐泉、黃茜梅，2011；

Torkzadeh, Koufteros, Pflughoeft, 2003)。誠然，SEM在建立相關係數的信賴區間

上的原則，是要在95%的信心水準下進行，並以Bootstrap的估計方式處理，故當

信賴區間低於1時，則拒絕虛無假設，但是代表兩構面間具有區別的效度。有鑑

於此，本研究在相關估算結果如如表5分析，從數據分析也可以發現本研究所有

的標準化相關係數信賴區間均低於1，表示構面間具有區別效度。 
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表5   Bootstrap相關係數95%信賴區間分析表 

Bias-corrected  Percentile method 
參數 估計 

下界 上界 下界 上界

服務品質 <--> 忠誠度 .07 -.16 .40 -.18 .36 

 

（二）驗證結構模式分析   

    SEM樣本大於200時容易造成卡方值(χ
2
=(n-1)Fmin)過大(Fmin為樣本矩陣與

期望矩陣差異的最小值)，因此當樣本數過大時卡方值自然就會變大，p 值就容易

被拒絕（張偉豪、2011；徐茂洲、顏漢平，2013）。據此，本研究採取 Bollen and 

Stine(1992)所提出 Bootstrape 修正的方式：Bollen-stine p correction 卡方值為

105.56，而原來 ML 卡方值就為 1865.85，所以由於卡方值變小，配適度指標當

然就需重新估算。基此，結構模式分析當然也包括研究模式的配適度分析（Model 

Fitness）與整體研究模式的解釋力，故本研究將參考和依據吳明隆（2009）、徐

茂洲（2010）、徐茂洲、李福恩、吳玲嬛（2011）、  Bagozzi 與 Yi(1988)、

Bentler(1995)、Hair(1998)等專家學者論點的意見，將其中七項指標進行整體模式

適配度的評鑑，包括卡方值（χ
2）檢定、χ

2 與自由度的比值、適配指標(goodness 

of fit index, GFI)、調整後適配指標(adjusted goodness of fit index, AGFI)、平均近

似誤差均方根(root mean square error of approximation, RMSEA)、比較配適度指標

(comparative fit index, CFI)、比較假設模型與獨立模型的卡方差異(Normed Fit 

Index, NFI)，其結果整理與分析於表 6 所示。 

Bagozzi與Yi(1988)強調，以χ
2與其自由度比值來檢定模式配適度，其比值應

該越小越好，本研究模式後χ
2與自由度的比值＜3(1.23)；Hair等(1988)指出，GFI、

AGFI值越接近1越好，並無絕對標準來判定模式的適配度；Baumgartner與

Homburg(1996)建議，研究中之GFI值與AGFI值須大於.90。本研究模式GFI、AGFI

分別為.97、.96； CFI可容許標準為＞.90，本研究模式CFI為.99；NFI值至少需

大於.90，本研究模式NFI為.97，整體而言適配指標都在標準值，顯示本研究結

果是可接受之模式，因此本研究樣本資料可用來解釋實際的觀察資料（如圖2所

示）。 

 

表 6  本研究模式的配適度分析表 

配適指標(Fit Indices) 可容許範圍 本研究模式 模式配適判別 

χ
2
(Chi-square) 越小越好 106.56  

χ
2 與自由度比值 <3 1.23  符合 

GFI >.9 .97 符合 

AGFI >.9 .96 符合 

CFI >.9 .99 符合 

NFI >.9 .97 符合 
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從前述模式的整體適配指標來看，本研究所架構之模式與觀察資料間具不錯

的整體適配度，顯示理論模式可充分解釋觀察資料。因此，在通過模式適配度之

檢核後，是可以進一步瞭解臺中市高爾夫球場服務品質在運動消費者忠誠度之徑

路關係與係數估計值（如圖 2 所示），整體而言服務品質無顯影響忠誠度(路徑係

數=.07)。 

 

 

 

 

圖 2  臺中市高爾夫球場的運動消費者服務品質及忠誠度因果關係結構模式圖 

 

肆肆肆肆、、、、結論與建議結論與建議結論與建議結論與建議 

臺中市高爾夫球場的運動消費者服務品質及忠誠度關聯性模式，在相關數據

顯示是可以用來解釋實際的觀察資料，研究結果發現臺中市高爾夫球場服務品質

在運動消費者忠誠上是無顯著影響。這與過去許多研究發現有不同的結果，本研

究推論其原因為，近年高爾球場同業很多，形成商品與服務相近與相似，加上運

動消費者為養成運動技能，所以群體會去許多的球場進行比賽或活動，確定自我

的運動技能與知能是正確，故形成此研究結果與特殊運動文化，這也是未來業者

應該值得注意調整與發展的方向。有鑑於此，為提高業者的競爭力、運動消費者

需求、品牌忠誠度，業者應該開始建立策略聯盟，讓運動消費者的消費行為還是

建植在聯盟內的相關業者，故本研究提出以下具體建議： 

一一一一、、、、業者策略聯盟業者策略聯盟業者策略聯盟業者策略聯盟，，，，發展賽事及活動發展賽事及活動發展賽事及活動發展賽事及活動 

    高爾夫球運動消費者往往為了強化運動技術和知能，往往會前往各縣市地方

球敘，一來在不同環境中體驗環境、二來驗證自我的運動技能。因此業者應該開

始評估自我的環境地形與同業商品服務內容，進而檢視與建立不同球場型態的主

題、環境、難易度等指標，發展運動賽事及主題球敘活動，可以解決上述的問題
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後，同時掌握技術者、休閒者、社交者的動機與市場需求，養成運動消費群體在

聯盟中的消費習慣與文化，進而提高消費忠誠度與品牌忠誠度。 

 

二二二二、、、、產官學機制建立與合作產官學機制建立與合作產官學機制建立與合作產官學機制建立與合作，，，，發展評鑑制度與分級制度發展評鑑制度與分級制度發展評鑑制度與分級制度發展評鑑制度與分級制度 

    高爾夫球業者可以與學界合作發展評鑑模式，來確立業者與聯盟組織在自我

分級管理的無異，建立第三方公證專業和發展各級學校在球場的運動教育課程，

養成各縣市群體對於業者的認同感與依賴感，養成運動向下扎根及養育市場的概

念。其次，業者也可以與中央和縣市行政機關合作，建立更多國家教練、裁判、

國際賽事的活動型態，發展更多元的資源分配機會、資金資源挹入、專業品牌形

象…等，推高聯盟組織的社經地位和吸引更多運動消費群體的涉入。 
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