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摘要 

運動產業在歐美國家行之有年，而國內則是在棒球職業化才逐漸風

行，2008年經建會已將運動與休閒產業列為發展重點產業。本文參考相關

文獻論述及國內文化特色等因素，提出運動休閒觀光重返意圖概念，包含

(1)滿意度(2)服務品質(3)忠誠度(4)賽會品質及(5)文化特色等五個主要構

面。運動休閒觀光品質會影響遊客滿意度，進而影響其重返旅遊的意圖。

本文提出之概念，將有助於研究運動旅遊動態，並為從業人員提供指引，

促使他們不斷地努力為客戶提供最好的運動旅遊體驗，提高客戶重返意

圖，期望能有助於減少企業成本並增進運動觀光參與人口。 

 

 

關鍵字：運動產業，感知，忠誠度，比賽。 
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壹、前言 

「樂在運動，活的健康。」Ritchie & Adair  (2004)  指出運動和旅遊是世界

上最流行的休閒經驗，休閒運動已蔚為世界風潮。受到全球經濟成長的影響，隨

著收入的提升，運動旅遊人數也逐年增加，美國的運動旅遊，每年約有 270 億美

元的產值；我們鄰近國家新加坡每年為期 1週的 F1 (Formula One) 賽事，約可帶

來 1億美元（約 30億臺幣）的經濟效益（東森旅遊雲，2012），運動旅遊已成為

正夯的經濟活動，對城市或國家經濟有正面效益 (Chalip, 2004) ，同時也帶動其他

產業成長，例如：建設新的體育場館、飯店、度假村、俱樂部和大型觀光遊樂設

施等。鑑於這些發展趨勢，有越來越多的城市和國家更加重視行銷運動和地方觀

光，對經濟的影響不容小覷。因此，建立運動休閒觀光品質感知概念，積極營造

具臺灣特色的運動休閒觀光活動，活絡國內產業經濟，增進臺灣的國際形象與能

見度，顯然為一項重要課題。 

貳、論述 

Gibson (1998) 對運動旅遊下的定義為「個人暫時離開家鄉去參加體育活動、

觀看體育活動或參訪與體育活動有關的景點」( p. 49)。因此對於運動觀光產業的發

展而言，如何提高客戶的滿意度及增加客戶重返意圖是主要課題。本文根據相關

文獻彙整提出(1)滿意度；(2)服務品質；(3)忠誠度；(4)賽會品質及(5)文化特色等五

個主要構面，本架構如圖 1所示，詳述如下： 

一、滿意度 

Kozak (2001) 研究中指出旅遊地點、遊客滿意度及返回意圖之間是呈正向關

係，滿意度是遊客返回意圖主要的關鍵。 

（一）主觀感覺 

依據 Fuchs 和Weiermair  (2004) 論述，許多旅遊地將客戶滿意度作為其競爭

的最重要關鍵指標。Greenwell, Fink, 與 Pastore (2002) 認為滿意度是取決於顧客對
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服務表現的主觀感覺和評價。 

（二）認知比較 

一般而言，顧客通常透過產品使用前和使用後的認知做比較，若能達到或超

出客戶預期，則客戶的主觀評價必然滿意 (Rust, Zahorik, & Keiningham, 1995) 。

遊客初體驗的滿意度是決定個人是否成為重複訪客的要因 (Moutinho, 2001) ，高

滿意度必然提升遊客重返意圖。 

（三）不同需求 

旅遊服務是建立於功利性和立即性服務，每個人需求不同，因此往往必須透

過優質化、客製化的服務，讓消費者可以滿足深層的需求以提升其重返意圖。 

二、服務品質 

服務品質是消費者對服務主觀的判斷，許多行業都將「顧客至上」奉為圭臬，

因此高規格的服務品質也被企業視為重要成就。Chelladurai 與 Chang  (2000) 認

為提高服務品質的有效方法是確定服務目標或服務層面，其中包含實質的商品內

容及非實質的服務內容。從相關文獻中可知，各學者對服務品質構面的劃定有很

大程度上的重疊，例如 Lehtinen (1991) 提出包含實物品質，互動品質和企業的品

質等三構面模式；Parasuraman, Zeithaml, 與 Berry (1988) 提出的 SERVQUAL 

(Service Quality) 模式包括有形性、可靠性、反應性、保證性和關懷性等五個構面。

因此，找出顯著的影響元素，就可以促進在運動觀光的服務品質。運動觀光具多

目標性，例如：追求刺激、紓緩壓力、自我實現等都含在品質評估內，這都將是

消費者運動觀光經驗的總體評價。高品質的服務決定了旅客重返意圖，其中以易

達性、住宿品質及場地品質為主要元素。 

（一）易達性 

運動遊客重視高效率，他們希望容易到達賽事地點、比賽場館和飯店，並可

方便的從事觀光和各種活動，這個構面涉及了交通、大眾運輸等細節  (Getz, 

1997) 。因此許多運動場地設計注重球迷能快速進出，運動場附近的飯店也是許多

遊客考慮選擇的重要因素，此外飯店應不定時提供接駁車，以利遊客的易達性。 

（二）住宿品質 

住宿品質是指投宿於飯店的品質。人際互動包含遊客自己、飯店人員與其他
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房客，感覺愉快與否會直接影響經驗品質；飯店周遭環境、設計和居住條件會直

接影響身體感受 (Brady & Cronin, 2001)。提供優質的住宿價值感受，增強服務品

質，將有助於提升客戶的忠誠度、滿意度和重返意圖。 

（三）場地品質 

場地品質包含人際互動和運動場館，遊客與體育場員工的互動是非實質性品

質感知的重要元素。此外，觀賞比賽時與鄰座觀眾一起嘶吼吶喊，為球員加油之

舉動都將深植人心且變成永久回憶。Wakefield, Blodgett, 與 Sloan (1996) 表示體育

場的環境設備是觀眾意圖返回會場的重要因素，包括清潔的洗手間、舒適的座椅、

音響系統、停車設施、場館整體的佈局和設計等。 

三、忠誠度 

Dick 與 Basu (1994) 將顧客忠誠定義為個人態度與再購行為兩者間關係的強

度。一般可分為「長期忠誠」與「短期忠誠」，長期忠誠顧客是指堅定的真顧客，

而短期忠誠顧客當發現有更好的選擇時，則立刻會更換目標  (Jones & Saser, 

1995) 。本文提出運動賽事忠誠度主要元素為品牌認知和賽事興趣。 

（一）品牌認知 

品牌認知猶如企業在商品上所建立之良好口碑，當顧客想要購買商品時自然

會以該商品口碑良好的品牌為主要選擇目標。對運動賽事而言，如能透過賽事品

質、文化特色與服務品質等構面營造觀眾滿意度，同樣可建立良好的口碑品牌。

例如溫布頓網球賽、世界杯足球賽、奧運、臺灣燈會及臺灣自行車節等等。因此，

遊客會為了觀看奧運賽事而不管奧運在哪舉行都將隨之旅行，有興趣參與燈會或

自行車活動則一定想到臺灣。 

（二）賽事興趣 

賽事興趣則是觀眾對某些運動有特殊喜好，只要有該項賽事活動舉辦訊息，

都會激起這些觀眾蒞臨觀賞的意圖。因此，主辦單位若提升賽事品質，提供優質

化的服務品質必能增加觀眾參與意願。臺灣具有優異的地理環境與創新文化特

色，若能加強賽事環境軟硬體設備、主動爭取各項國際賽事主辦權、並大力培訓

各賽事之職業好手，以爭取更多觀賞賽事之人口，將能促進運動觀光產業發展及

世界之能見度。 
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四、賽會品質 

Shonk 和 Chelladurai (2008) 指出實際的體育賽事是運動賽會旅遊的核心，賽

會品質包括比賽過程和產物。 

（一）過程品質 

過程品質是指競賽的組織方式，包括賽會準時開始、裁判的質量、訊息公告

顯示素質、顯示正確的分數、群眾行為控制性和與競爭性等。 

（二）產物品質 

產物品質指的是比賽本身的品質，觀眾可藉由最後得分，感覺比賽品質

(Matsuoka, Chelladurai, & Harada, 2003) 。雖然球迷想看到自己喜歡的球隊贏，但

是，他們還是會以整體表現來評估賽事品質，換言之，即使自己喜歡的球隊可能

會輸，他們還是較滿意於球隊充分發揮潛力，因此，兩個對手各自有最佳表現，

觀眾的滿意度最高。 

五、文化特色 

文化資產依文資法定義指具有歷史、文化、藝術、科學等價值，包含古蹟、

歷史建築、聚落、遺址、文化景觀、傳統藝術、民俗有關文物、古物及自然地景。

每個國家或地區必然有其獨特的發展歷史和人文景觀，而且隱藏和醞釀著特殊的

吸引力，因此，世界各國紛紛透過傳統文化特色與創意設計等活動積極推展地區

觀光產業。王林（2010）用「大運效應」帶動文化與旅遊、體育產業聯動發展，

對於深圳市龍崗區實現跨越式發展起碼有五大好處：（一）可直接改變城市面貌，

提升城市形象；（二）可直接拉動城市經濟增長；（三）可直接擴大第三產業，

優化經濟結構；（四）可直接提升城市品位和人文水平；（五）可直接促進綠色

生態、環保產業和低炭經濟發展。陳國儀、卓俊伶與林靜兒（2007）在「第二十

九屆奧林匹克研討會報告書」提及瓜地馬拉教育部體育司長 Mr. Gerardo Aguirre 

Oestmann 為提升體育、運動、文化、旅遊的結合，提出「融合奧林匹克價值與馬

雅文化的瓜地馬拉計畫」。 

（一）文化景點 

結合文化創意的各類產業發展已在全球蔚為風潮。韓國偶像連續劇的影視觀

光、日本的動漫和中國大陸的歷史文化與名勝古蹟，都帶起一股東風美學的新潮
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流。臺北故宮博物院、鹿港天后宮、臺南古都、美濃客家村、卑南史前文化遺址、

阿里山、日月潭等，都深具臺灣文化特色，每年都吸引上千萬人次觀光。 

（二）產業特色 

麻雀雖小，五臟俱全的臺灣，透過文建會積極推動一縣市一特色，一鄉鎮一

傳統的概念，鼓勵地方發展當地具有歷史性、文化性、獨特性或唯一性等東方特

有的璀璨文化特質，適切結合臺灣產業特色發展出如高雄內門宋江陣、屏東鮪魚

祭、平溪天燈、臺灣美食節及臺灣自行車節等活動。因此，運動休閒觀光產業若

結合臺灣產業特色，再配合便捷的交通網絡系統與熱情的風俗民情，必能加分不

少，同時有助於提高參與運動休閒遊客重返意圖。 

參、結論 

臺灣藉由經濟成長、文化素質的提升，努力與國際接軌，近幾年更致力於發

展觀光產業，不斷營造如臺灣美食節、臺灣燈會、臺灣自行車節及海洋音樂祭等

具有臺灣特色的觀光活動，活絡國內產業經濟活動，並藉以吸引國際目光，增進

臺灣的國際形象與能見度。事實上，以臺灣擁有豐富的自然條件、人文資源、熱

情友善的文化特質和便捷的交通系統等優勢條件，非常適合發展運動休閒觀光事

業。然而，國內有關運動休閒觀光的本質理論和概念基礎仍處於發展階段，本文

提出結合「滿意度」、「服務品質」、「忠誠度」、「賽會品質」與「文化特色」

的概念應用於遊客重返運動休閒觀光意圖的概念在國內文獻中較少探討。因此，

期望能藉由本文提出之概念為基礎，提供國內有志發展運動觀光事業單位或研究

學者各項要素整合之參考，結合臺灣運動休閒觀光的發展策略，為運動旅遊客戶

提供最佳經驗，建構具臺灣特色之運動休閒觀光產業。 

肆、未來研究方向 

由於遊客重返運動休閒觀光的意圖受到許多不同構面之影響，其它可能影響

的構面因素其權重比率將因地區性、觀光產業特性或運動賽事目標等不同而呈現
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部分變化，因此，未來有關研究可針對以下方向思考： 

一、針對參加運動競賽型遊客應考慮比賽之過程品質、比賽中的互惠交流經驗及

運動員素質。 

二、將遊客旅費、天氣狀況、遊客安全、季節性、賽會規模與種類等因素列入考

慮。 

三、探討賽會主辦單位、政府官員的支持、媒體焦點及贊助廠商等非實質構面因

素所扮演的角色及其影響力。 

四、活動之後的問卷調查或焦點訪談，可提供主辦單位及研究人員改進與修正的

參考，以裨益於整體運動旅遊品質之提升。 
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圖 1 運動賽會重返意圖模式 

資料來源：修改自“Service quality, satisfaction, and intent to return in event sport tourism,”by Shonk, D. 

J., & Chelladurai, P. , 2009, Journal of Sport Management, 22,587-602. 
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