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在職生角色衝突對於工作與學業倦怠之影響 

陳乃綾、許雅雯 

國立嘉義大學體育與健康休閒學系暨研究所 

 

摘要 

進修風潮席捲職場，職場社會人士不分性別、不分年紀、不分年資的重歸校園，為了興

趣、為了專業、為了工作等不同的原因，讓在職者新增「學習者」的角色身分，輾轉於職場

「工作者」的角色，兩個或兩個以上的角色，不停來回互換，甚至是同時兼顧。不過，當自

身的時間、資源無法滿足工作、學習角色之間的需求時，角色間會產生資源保存理論 

(conservation of resources，COR)中提到的互相搶奪有限的資源，而產生負面感受的角色衝突

感；接著，如若個體長期沉浸在角色衝突的狀態下，便會產生倦怠感，依據外溢現象中的狀

態，產生工作或是學習倦怠的感受時，這樣的感受即往外擴散至工作或是學習等不同場域中。

本研究目的便以過往研究為基礎，探討在職生對於角色衝突與工作、學習倦怠之間是否因不

同性別而有差異性，更進一步探討在職生的年齡大小、年資深淺是否和角色衝突與工作、學

習倦怠有相關係，亦驗證角色衝突和工作、學習倦怠之間的關聯性。 

 

 

關鍵詞：在職生、角色衝突、工作倦怠、學習倦怠 

 

主要聯絡人：陳乃綾            聯絡地址：730 台南市新營區民治路 29巷 43-7  

聯絡電話：0919-550026        E-mail：011048ytteb@gmail.com 

 

 

壹、緒論 

一、研究背景與動機 

    學習的型態瞬息萬變，學習方式更是多元並存於日常生活中，每一天、每一處、每一刻

皆是知識的溫床，掌握學習趨勢能推動著個人的發展，促進社會與國家的進步繁盛 (吳明烈，

2015)。從小受身體殘疾所苦的 Helen Adams Keller 曾經說過「一本書像一艘船，帶領我們從

狹隘的地方，駛向生活的無限廣闊的海洋」，以自己的經驗談鼓勵後世的求知慾，探索生活中

的大小事；至聖先師孔子針對學習以精闢見解影響後世，「學與習並重，持之以恆」，勉勵世

人終身能夠勤於學習。基於此，進修的浪潮不斷影響職場的場域，全職工作者不止於自身的

同溫層，利用多元的在職進修管道，在閒暇之餘以自主增能，充實專業領域的知識更新、培

育第二專長的能力，以擴大自己的資源庫，提升職場競爭中的優勢地位，為市場的迅速發展

中做足準備，增厚自身優勢，抵禦外在環境的汰換機制 (1111 人力銀行資源網，2018)。 

    社會如同戲劇舞台，每一個場景都有不同角色不斷出場，每個人因不同環境、地位、需

求轉換自身的角色扮演 (Robert J. Landy ,1993)。個體處在不同各場域裡，需要扮演不同角色

mailto:011048ytteb@gmail.com
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應對不同的人、事、物。在職生隨時轉換不同角色，例如:在職場中，扮演下屬面對上司的業

務交接；在學校中，扮演學生面對課程要求；在家庭中，扮演父母面對子女瑣事等。不同的

角色有各自不同的期待與需求要滿足，但每個人可使用的資源是屬於固定且稀少，自體必須

花費時間、精力進行資源的有效分配 (汪美伶等人，2018)，但是所分配資源若無法滿足每個

角色的期待時，根據資源保存理論 (conservation of resources，COR) 便會產生角色間爭奪資

源的狀態，角色的期待無法滿足時個體即產生角色衝突情形，心理會出現緊張、徬徨等負面

的感受，外在展現出不知所措、摸不著頭緒的行為 (汪美伶等人，2018；楊禧瓊等人，2020)。

過去研究曾在外溢理論 (spillover theory) 提到個體在某個場域所產生的感受，會往外擴散並

類化其他場域的感受，將場域與場域間的感受共同渲染，愉快即共同愉快，憂鬱即共同憂鬱 

(Edward et al. 2000)。依據於此，本研究聚焦於在職生產生角色衝突的兩大場域：工作場域、

學習場域，分別探討:工作對於學習的衝突影響、學習對於工作的衝突影響、工作和學習的互

相衝突影響，從這三個面向著手，分析在職生的工作與學習間角色衝突的拉扯狀態。 

    不同角色間的要求無法滿足，產生衝突的壓力狀態下，身心靈長期接收負面感受的影響，

加上自身無法自由的掌控內、外在的表現方式，日益造成生理與心理的漸進耗損，掏空內在

與外在的資源能量，產生出面對外在人、事、物的倦怠狀態，提不起幹勁的消極，缺少成就

感的零動力，並失去對於承諾事物的使命感 (林淑惠等人，2012；鄭宛筑等人，2022)。在職

生的角色衝突越嚴重，越難以控制自身的負面感受時，如若產生了工作倦怠或是學習倦怠，

依據外溢理論 (spillover theory) 而相互同時影響場域間的負面感受，減弱工作、學習的表現

狀態，降低著各自場域的表現品質，例如:工作績效的低迷走勢、學習成果的不彰顯，甚至面

對工作狀態下的主管、同事，以及學習狀態下的老師、同學時，會產生漠不關心的冷淡待人，

嚴重者可能產生離職、放棄的退縮行為 (汪美伶等人，2018；林鉅勝，2015)。 

    Maslach 與 Jackson 在 1981 年指出個體的倦怠產生時，會產生出三大面向的表現狀態：

情緒耗損  (emotional exhaustion)，情緒過度的消耗延展導致了枯竭；去人性化

(depersonalization)，人際關係上的疏離互動；低成就感 (personal accomplishment)，終止了自

我追求進而導致缺乏信心的效率緩慢 (鄭宛筑等人，2022；林淑惠等人，2012)。因此，本研

究所探討的兩大倦怠：工作倦怠、學習倦怠，分別依照三大面向進行探討，個人在過度的工

作要求下產生工作倦怠時，對於面對職務上的人、事、物產生工作的情緒耗竭、工作的去人

性化、工作的低成就感的工作表現 (劉雅惠，2011；王光旭、黃靜慧、陳揚中，2021)；而，

在學習中的高度要求下產生學習倦怠，產生了學習的情緒耗竭、學習的去人性化、學習的低

成就感的學習狀況 (黃韞臻等人，2011；陳彥慈等人，2017 )。 

    整理過去對於角色衝突和倦怠之相關性的文獻回顧中，發現多數研究所聚焦的角色衝突

場域多為職場與職場、職場與家庭，並發現角色衝突與倦怠之間是具有高度的相關性，例如：

大學教師的自身專業，與兼任的行政業務衝突下，造成對於處理行政區塊的倦怠感 (楊禧瓊

等人，2020)；已婚女性的體育教師在家庭瑣事與校園業務的衝突中，對於家庭和學校的倦怠

感油然而生 (姚良志等人，2007)；工作性質特殊的主計人員，本身的職務界線和各服務單位

的理念衝突下，產生對於自身業務的倦怠感 (王光旭等人，2021)。據於此，本次研究從研究

者自身經驗為起始點，將角色衝突的場域專注於工作與校園之間，衍伸出本次的研究目的，

探討不同性別、年齡、年資的在職生，所產生的角色衝突與工作倦怠、學習倦怠之間是否存

在不同程度的關聯性。 
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角色衝突 

 

工作對學習的影響 

學習對工作的影響 

工作和學習互相影響 

二、研究目的 

   本研究旨在探討在職生的角色衝突對於工作倦怠、學習倦怠的影響，根據上述的研究背景

與動機，將研究目的歸納出三個面向： 

(一) 探討不同性別在職生角色衝突與工作倦怠、學習倦怠間之差異性。 

(二) 探討在職生的年齡、年資和角色衝突與工作倦怠、學習倦怠間之相關性。 

(三) 探討在職生角色衝突與工作倦怠、學習倦怠間之相關性。 

 

 

貳、研究方法 

一、研究架構 

                  

 

 

 

 

 

 

 

二、研究對象 

    本研究鎖定臺灣碩專班的在職生為研究對象，依據背景變項中的性別、年齡，以及工作

年資進行分析，探討工作和學習間的角色衝突，與工作倦怠、學習倦怠之間的影響關係。總

共施測 133 份。 

 

三、研究流程 

(一) 問卷發放 

    以線上的 Google 表單為發放形式，透過社群媒體平台 (例如 instagram、PTT等) 發放表

單連結，併透過研究者周圍的在職生，以滾雪球取樣的方式招募更多填答者。 

(二) 研究工具 

   「角色衝突量表」是參考汪美伶、李俊賢、李明棋 (2018)、林芳如 (2018) 的研究加以修

訂，分列出工作對學習的影響、學習對工作的影響、工作和學習互相影響三個向度；「倦怠量

表」分成工作倦怠、學習倦怠兩個部分，各細分出情緒耗竭、去人性化、成就感降低的三個

向度 (王光旭等人，2021；連志剛等人，2022；黃韞臻等人，2011)。 

    分別以李克特 (Likert) 六點量表進行程度上的填答，從 1代表「從未如此」到 6代表「總

是如此」的程度差異。得到的分數越高，則代表角色衝突、工作倦怠，或是學習倦怠的感受

程度越強烈。 

(三) 資料處理 

    將回收後的問卷進行整理，利用 SPSS 系統以篩選出有效問卷。主要包含：描述性統計分

析、獨立樣本 t 檢定、Pearson 積差相關。 

倦怠 

 

工作倦怠 

學習倦怠 
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參、 研究結果 

一、描述性統計分析 

  本研究樣本數為 133 份，樣本的結構分布如表一，特性的描述如下：樣本的結構中以女

性占多數，比例為 74.5%。此外，樣本中的年齡以最多的分布在 41 歲-50 歲，比例為 35%；

其次是 30 歲以下，比例為 27%；再來是 30 歲-40 歲，比例為 26%。工作年資最多分布在 0-

5 年的年資，比例為 25%；其次是 5年以上- 10年的比例 18%；再來是 15 年以上- 20年、20

年以上- 25年的比例 14%。 

 

表一 在職生的個人背景變項描述統計 

變項 項目 人數 百分比 

性別 
男性 34 25.5% 

女性 99 74.5% 

年齡 

30 歲以下 36 27% 

30歲-40歲 35 26% 

41歲-50歲 47 35% 

51歲-60歲 13 10% 

60歲以上 2 2% 

工作年資 

0-5年 33 25% 

5年以上- 10年 24 18% 

10年以上- 15年 16 12% 

15年以上- 20年 18 14% 

20年以上- 25年 18 14% 

25年以上- 30年 15 11% 

30年以上 9 6% 

 

二、獨立樣本 t檢定 

    將所有樣本中的角色衝突和工作倦怠、學習倦怠量表結果進行 t-test 檢定，檢定結果如表

二。結果顯示本研究中，不同性別的在職生在於角色衝突中的三個向度，以及工作倦怠、學

習倦怠的六個向度均無顯著差異。 

 

表二 不同性別的在職生在各量表間的差異性 

變項 性別 個數 平均數 標準差 t 值 p值 

角色

衝突 

工作對學習

的影響 

男生 34 2.89 1.24 1.46 .15 

女生 99 2.61 0.87 1.23 .22 

學習對工作

的影響 

男生 34 2.62 1.12  .77 .44 

女生 99 2.47 0.91  .69 .49 

工作和學習 男生 34 2.59 1.27  .86 .39 
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互相影響 女生 99 2.39 1.13  .81 .42 

工作

倦怠 

情緒耗竭 
男生 34 2.99 1.37 -1.19 .24 

女生 99 3.32 1.37 -1.18 .24 

去人性化 
男生 34 2.19 1.30  .98 .33 

女生 99 1.97 1.07  .89 .38 

成就感降低 
男生 34 2.39 1.29  .66 .51 

女生 99 2.24 1.04  .59 .56 

學習

倦怠 

情緒耗竭 
男生 34 2.53 1.27 - .27 .79 

女生 99 2.60 1.31 - .27 .79 

去人性化 
男生 34 2.04 1.19  .95 .34 

女生 99 1.84 0.99  .87 .39 

成就感降低 
男生 34 2.21 1.24 .60 .55 

女生 99 2.08 1.04 .55 .59 

 

三、Pearson 積差相關係數檢定 

    利用 Pearson積差相關考驗在職生年齡、年資、各量表間的相關程度之結果如表三。結果

顯示：在職生的年齡、年資與工作倦怠中的成就感降低沒有顯著的相關，但與角色衝突的三

個向度皆為負相關 (p < .01)，也與工作倦怠的情緒耗竭、去人性化，學習倦怠的情緒耗竭、

去人性化、成就感降低皆為負相關 (p < .01)。角色衝突中三個面向間皆為顯著的正相關 (p 

< .01)，倦怠中的工作倦怠與學習倦怠的六個面向間皆為顯著的正相關 (p < .01)，而角色衝突

的三個向度和工作倦怠、學習倦怠的六個向度皆為顯著的正相關 (p < .01)。 

 

表三 在職生年齡、年資和角色衝突、倦怠之向度間的相關 

 
1 

年齡 

2 

年資 

角色衝突 工作倦怠 學習倦怠 

3 

工作對

學習影

響 

4 

學習對

工作影

響 

5 

工作學

習互影

響 

6 

情緒 

耗竭 

7 

去人 

性化 

8 

成就感

降低 

6 

情緒 

耗竭 

7 

去人 

性化 

8 

成就感

降低 

1 ----           

2 .91** ----          

角

色

衝

突 

3 -.19* -.22* ----         

4 -.23** -.26** .67** ----        

5 -.19* -.25** .72** .74** ----       

工

作

倦

怠 

6 -.26** -.26** .54** .51** .52** ----      

7 -.21* -.21* .45** .51** .47** .62** ----     

8 -.12 -.13 .46** .52** .56** .63** .71** ----    

學

習

倦

怠 

9 -.28** -.30** .45** .44** .51** .48** .33** .47** ----   

10 -.21** -.23** .44** .43** .36** .40** .56** .55** .61** ----  

11 -.21* -.22* .46** .36** .48** .38** .50** .54** .59** .69** ---- 

*表示 p < .05，**表示 p < .01 
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肆、討論 

一、結果討論 

從過往的研究中發現，在職場裡的女性相較於男性，其所知覺到的角色衝突感程度較高，

且多來自於工作與家庭間的衝突，工作業務與家務分配上的分歧，或是工作本身產生的角色

衝突，工作中不同面向的人、事、物形式理念不合 (陳殷哲等人，2021；姚良志等人，2007；

林明珠等人，2005)。由於，本次研究將角色衝突之場域聚焦於工作和學習之間，從而探討不

同性別在職生之角色衝突差異，卻發現不同以往的研究結果，性別的不同對於工作以及學習

間的角色衝突感並無差異；不過卻也驗證出不同性別的在職生對於工作倦怠、學習倦怠的差

異性是與過往研究相同，皆是沒有差異(翁志成等人，2003)。 

    再者，因為職場中年紀較長者的社會歷練極其豐富，工作經驗也較為長遠，對於自身面

臨的角色衝突也有相當的應對能力，進而產生的工作倦怠感也會降低，又因為回歸校園進修

也多出於自身的意願與興趣使然，因此學習倦怠感也較不明顯；反之，年紀較輕者其工作經

驗與能力較為不足，而所面臨的角色衝突感相對重，更較不易有足夠能力消化角色帶來的衝

突感，而長期累積的衝突感便會因外溢現象而影響工作、學習的品質，倦怠感更是隨之而來

(王聖文，2010；王光旭等人，2021；施淑慎等人，2017；Edward et al. 2000)。 

    接著，依據 COR 的理論，長期處在角色衝突之下，倦怠感伴隨而來，積極、正向感的熄

滅，當一處場域產生倦怠感時，依據外溢現象更是將倦怠感擴展到其他的場域。代表著當在

職生處在工作、學習的角色衝突越高，感受到的工作倦怠與學習倦怠越深刻。(汪美伶等人，

2018；王聖文，2010；林鉅勝，2015；林淑惠等人，2012；鄭宛筑等人，2022)。 

 

二、結論 

    綜觀以上的討論，與過往的研究進行驗證後，得出以下三項結論： 

（一）不同性別的在職生在角色衝突與工作倦怠、學習倦怠間無差異性。在職生如果因為工

作、學習兩角色間產生的角色衝突感，並不會因為男性或女性而產生輕重之差距性；伴隨而

來的工作的倦怠感受、學習的倦怠感受，亦不會因為男性與女性而造成不同差異的倦怠感受。 

（二）在職生的年齡、年資，和工作和學習產生的角色衝突感呈現負相關；對於工作倦怠、

學習倦怠也呈現負相關。年紀越年長、年資越長久的在職生，對於工作和學習之間的角色衝

突感越輕微，工作倦怠感、學習倦怠感也越薄弱。 

（三）在職生的工作、學習產生的角色衝突越高，對工作倦怠、學習倦怠呈現正相關。本次

研究結果與過往研究相同，角色衝突越高，隨之而來的倦怠感受也就越高，表示角色衝突和

倦怠之間是有高度的相關性。 
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消費者購物模式之文獻回顧與未來展望 

-以運動休閒用品為例 

張簡姿均、倪瑛蓮 

國立嘉義大學體育與健康休閒學系 

 

摘要 

 由於網路科技的日新月異與發展，消費者逐漸從實體店面的購物方式轉變成電商平台及

網路直播購物的模式，然而近年來更在 Covid-19 疫情的推波助瀾之下，加速消費者利用線上

或是網路直播平台進行購物，形成一種新型且便利的消費模式。本研究主要經由文獻回顧來

探討消費者在運動休閒用品購物模式上之改變，首先彙整消費者購物模式之起源與發展，接

續針對影響消費者購物模式之文獻進行探討，最後經歸納提出未來可研究之方向及建議。期

盼提供消費者或購物平台有更優化及舒適的環境。 

 

 

關鍵字：購物模式、實體購物、網路購物 

 

主要聯絡人：倪瑛蓮       聯絡地址：621嘉義縣民雄鄉文隆村 85號 

連絡電話：05-22634115 轉 3014   E-mail：colabear0413@gmail.com 

 

 

壹、 前言 

  近年來隨著科技創新與網路的發展及應用，傳統實體商店家及虛擬網路平台兩者間競爭

也更加激烈。因此身為銷售端的業者，勢必對消費者選擇實體購物或網路購物方式有所因應，

甚至可能利用不同促銷活動來吸引客群進而增加銷售。資策會 FIND 在 2012年針對網路購物

消費者的調查中顯示，在 1,615萬名「最近一個月有上網的消費者」中，有 36.2%的消費者從

事網路拍賣或購物，其中包含了與網路賣家進行購物或參與競標。換言之，相當於有 585 萬

人從事網路購物之消費行為。此外，根據《Digital2022:TAIWAN》最新一期的報告中指出，截

至 2022年 1月，臺灣網路使用者數量已來到 2,172 萬人，相當於全台九成人口。其中最常使

用之電商平台及社群平台分別為蝦皮購物及MOMO購物、Line (95.7%) 及 Facebook (90.8%)。 

  過去若想購買運動用品大多要到實體店家才能選購，但隨著網際網路的發展與活躍，陸

續出現許多電商購物平台，例如蝦皮購物、MOMO購物、PChome等(陳冠名，2022)，使得消

費者選購運動用品的通路變多。隨後知名社群平台 Facebook 在 2016 年推出直播功能，即時

便利且讓消費者在觀賞直播的同時隨時下單外，亦可留言互動，此項功能的出現，更將運動

用品的購物帶向另一個新的境界。 

  此外，過去文獻中有關消費者購物模式之研究也指出，在美國，利用網際網路從事行銷
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活動的製造商，有高達 85%為運動用品 (Hur,et al., 2007)。而網際網路在體育運動的產業上，

也已成為用來蒐集資料不可或缺的媒介之一(Blackman, 2003)。其中也包含實體店面及網路平

台並進的運動用品販售。以網路購物的消費者來說，研究更顯示商譽等級較低的企業，消費

者購買意願較低，商譽等級較高的企業，消費者購買意願較高 (Cheema, 2008)。而消費者所

感受到的購物便利性，也會正向影響網路購物意圖 (林秀芬、褚麗娟，2005；Swinyard & Smith, 

2003；汪美香、葉桂珍，2000)。因此實體店家與網路購物之網站，所需之目標之一是如何增

加消費者或用戶對於產品的購買率及觸及率 (DeLone & McLean,2004)。 

  經由上述文獻可得知不論是實體店家購物或網路電商購物，甚至是到直播購物，其賣家

商譽、便利性皆會影響消費者之選擇，因此本研究從「消費者購物模式起源與發展」、「影

響消費者購物模式之相關研究探討」及「消費者購物模式之未來展望」三個面向著手進行文

獻整理，藉此更鉅細靡遺了解消費者在運動休閒用品購物上之需求及購物模式可能的突破與

改變，以提供未來研究之參酌。 

 

 

貳、 消費者購物模式起源與發展 

一、從實體到網路的購物模式 

  我國運動用品之販售，最初始於文具店小規模的零售 (高俊雄，2004)，而早期皆以傳統

且獨立販售的運動用品店為主，其銷售市場也容易受限於小區域且產品單一。但近年來運動

用品店的經營模式也逐步走向連鎖店家販售或是大規模百貨的樣態 (例如迪卡儂股份有限公

司、微笑運動用品股份有限公司、摩曼頓企業股份有限公司等)，以提供多樣化的產品、舒適

的購物空間、愉快產品體驗及消費，期盼塑造更良好的品牌形象 (張宜芳，2021)。 

  而相較於傳統實體店面或量販連鎖百貨，網路購物及網路平台則較為彈性且便利，同時

也讓消費者不再受限於地點、時間的限制，亦能藉由網路即時的瀏覽或下單，同時對經濟也

有很大的發展及影響 (陳冠名，2022)。而網路的起源與發展至今已逾 30年 (陳建文、李有仁、

嚴秀茹、鄭江宇，2008)，首先回溯至西元 2000 年左右，網路開始進入繁盛而普及的時代。然

而在這短短數十年內便蓬勃發展，因此網際網路顯然成為人類生活不可或缺的一部份，同時

也改變了我們的習慣，其中更包含了「消費」及「購物」(電子商務時報，2015)。 

  再者，相較於傳統實體的購物模式，網路購物或直播購物皆具有資訊公開、低價格及交

易便利之優勢，反之，消費者購買商品後之品質、售後服務及交易安全性等問題則成為消費

者所質疑之一 (陳淑美、彭建文，2003)。除此之外，消費者可能因無法實體觸碰或體驗該產

品或購買後與圖片不符等因素，使得消費者選擇在實體店家購物。 

二、購物模式之發展與現況 

  過去文獻多以網路購物之便利性、衝動性消費為主。但隨著現今科技及網路的普及，線

上購物更是屢見不顯，但因為買賣雙方交易無法面對面，以至於消費者的不信任感提升。近

年來也有許多研究者也陸續針對網路安全進行探究。研究發現買家消費的同時，若店家有高

度的網路安全性，則有助於提升消費者購買意願，也唯有網路安全達到可信賴之程度，各種

購買行為才會對交易雙方有所保障 (郭宗賢、郭彥谷、魏筱昀，2021)。 

  此外，第三方支付亦是消費者在現今購物過程中不可或缺的支付方式之一，其交易方式
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是為了改善「雙方契約無法同時履行」且「缺乏信任基礎」下所發展出的支付方式 (李奇勳、

陳俞方、李明親、張庭菀、許尚雯，2020)，而截至 2018年 8月，我國共有 6,300家以上的第

三方支付業者，其中廣為人知的有：Line pay、Apple pay、街口支付、Gomaji 等 (Tech Orange, 

2018)。 

  隨後，利用社群平台從事直播購物之賣家，更是在 Covid-19疫情期間如雨後春筍般出現，

其中以 Facebook 較為知名的運動用品為直播之平台，且觀看人數動輒 500 人以上的粉絲團分

別有「全方位運動用品」、「柯孟杰粉絲團」、「跑鞋王」等 (以筆畫順序為排列)。然而不同運

動用品直播平台，其觀看客群可能重疊，因此，除直播平台所展示的運動用品外，其賣家(直

播主)與消費者之間的互動，亦是影響消費者購物關鍵之一。 

 

 

參、 影響消費者購物模式之相關研究探討 

  關於消費者購物模式之相關研究，至今也有許多不同面向及類別的探討，而傳統實體店

家除了感受能人與人之間的溫度外，近年來也由於第三方支付功能的普及，及 2019年底爆發

的 Covid-19嚴重特殊傳染性肺炎影響，使得消費者藉由電商平台及網路直播進行購物的需求

增加，許多店家也嗅到這股商機紛紛投入網路直播的行列，更使消費者在購物上有更多元的

選擇。根據資策會產業情報研究所 (MIC) 在 2017 年「直播大調查系列」中，針對臺灣用戶

所觀看直播進行調查，發現 71.6%用戶偏好以「Facebook」作為主要觀看平台，其次為「Youtube 

(55.2%)」、「17直播 (19.5%)」、Instagram (15.6%)」等。因此，本節將以傳統實體店家、網路

購物及直播購物影響消費者購物之模式進行探討。 

一、從傳統實體店家看消費者購物之影響 

  在臺灣，現今運動用品之販售最初始於文具店小規模的零售 (高俊雄，2004)，然而隨著

網路科技的日新月異，消費者在傳統實體店家、虛擬電商平台及網路直播三者間購物方式也

有所改變。以運動休閒用品為例，以往要購入相關產品時，例如：運動鞋、球袋、運動服飾

等等，皆須走出家門到特定的門市或店家才能購得所需的用品及產品，而在這準備購買到真

正購買的過程中，也多出了許多無形的成本在其中，進而影響消費者購物意願 (謝佳真，2019)。

而傳統實體店家的購物環境中，店家的品牌形象及店家本身之形象是消費者用以降低知覺風

險的方法 (Roselius, 1971)。 

  反之，研究者認為唯有傳統實體的店家，才能使消費者在購物的同時立即取得商品，並

且經由試穿及觸摸產品的體驗中辨別商品的品質。而研究也顯示，消費者的生活型態會因為

產品的品牌形象與知覺價值而影響消費者的購買意願 (張宏銘，2019)。除此之外，消費者也

無須擔心商品運送過程所花費的時間，但傳統實體店家所需負擔的店租，則可能將其成本轉

至產品，使產品價格略為提高 (謝佳真，2019)。 

  因此，近年來實體店家逐漸發展電子商務平台或網路直播，期盼在實體店家所付出的龐

大店租及人力成本，能透過網路平台的銷售降低其成本。 

 

二、從電商平台及網路直播看消費者購物之影響 

  隨著科技發展，使用網路的人數也快速增加，根據 eMarketer 調查顯示，2018 年網路普
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及率已超過 50%，全球超過 51%人口使用網路。然而在消費者購物層面中，不論是實體店面

或是網路購物，消費者情緒皆能影響購物過程中的行為，包含購物本身或與購物者進行交流

與溝通，以及瀏覽相關網路購物訊息、參加店家的促銷活動等行為 (Menon & Kahn, 2002; 

Ridgway, Dawson, & Bloch, 1989)。 

  而網路的發展相對也改變傳統的交易型態，間接影響消費者的行為，但消費者則可能對

於網路購物尚不認同或缺乏使用網路的經驗，進而影響消費者接受改變購物的模式 (陳淑美、

彭建文，2003)。除此之外，影響消費者購物模式則可能因為市場的競爭日趨激烈，各家業者

為了搶客源，刺激消費者購買自家所販售之運動用品，而透過購買廣告或促銷的活動方式推

銷自家的運動用品 (陳冠名，2022)，即便是知名運動品牌 NIKE、ADIDAS、UNDER ARMOUR、

MIZUNO等，亦是如此。研究也顯示網路購物的特性中，便利性及隱密性也是影響消費者購

物模式的原因之一，其便利性可不受時間、距離的限制，亦可不分晝夜、不設限，僅需透過

網路即可輕易購得所需的用品，省去舟車勞頓的時間(曾鈐潮，1999)，也能不受限於店家的營

業時間及避免直接面對銷售人員的推銷或干擾 (蔣惠蓮，2003)，因此也是許多傳統實體店家

消費者改變消費模式的原因。 

  此外電商平台及網路直播購物也因為買家與賣家無法面對面的關係，導致消費者僅能藉

由購物網頁或直播平台所提供的商品資訊及照片來決定購買與否，因此也增加買賣雙方的不

確定性及不信任感 (Ba & Pavlou, 2002)，而衍生出層出不窮的網路交易糾紛。 

  綜觀以上，傳統實體店家與網路購物及直播購物三者是截然不同的銷售通路，影響消費

者購物模式的因素也不盡相同，雖然如此，但本研究者認為，對消費者來說，唯有越多元的

購物模式及競爭出現，才有機會使其運動休閒用品或其他產品出現更優惠的價格或促銷活動

提供消費者選擇。 

 

 

肆、 消費者購物模式之未來展望 

  經由上述多個過去的研究可得知，對於「消費者購物模式」之研究，不論是實體店家或

網路購物，至今仍持續有許多學者鑽研，其中包含著實體與虛擬購物的營運分析、購物間的

競爭、新冠肺炎疫情前後消費行為變動等等，學者們也提出許多的看法與策略，對於未來的

研究主題提出不同的方向。本文以國內外消費者購物模式相關文獻進行統整後分述如下： 

一、提升傳統實體店家之銷售策略 (實體店面之轉型) 

  傳統實體店家銷售，因為網路購物的興起而出現業績持平甚至下滑的現象，根據資策會

針對臺灣網路商店的經營模式分析指出，臺灣的購物通路中，先有實體店家後發展為電商平

台的佔 67% (陳曉莉，2002)。然而，當網路科技日趨成熟時，相對的對於實體店家的衝擊也

將排山倒海而來。言下之意網路可能取代傳統的實體店家，但是否能有絕對的優勢，則必須

經由產品的特性而定 (耿慶瑞、江啟先、曾瓊緯，2005)。此外學者石昌國 (2001) 研究中提出，

傳統實體店家應結合虛擬與實體的混合模式進行轉型，研究以知名便利商店 7-ELEVEN為例，

發現其取貨服務的數量相對於超商本身營業額有正向的影響，雖佔比不高，但消費者對取貨

服務的重要性卻持續提升。 

  此外，朱崇佑 (2015) 提出，業者除了傳統實體的通路以外，若能以虛擬通路，如開通網
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路店面、購物宅配等，透過實體、虛擬通路的結合，將原本實體店面規模縮小，減少人事成

本及租金開銷，無非是一大利多。研究也指出，消費者在虛擬及實體通路所感受到的體驗皆

會交互影響，有助於消費者感情價值及功能之提升，連帶提升消費者的購物意願 (林家寶，

2018)。因此結合實體店家與虛擬通路的購物體驗勢必成為傳統實體店家未來轉型的重要考量

之一。 

二、提升網路電商平台之交易信任 

  過去研究發現，「便利性」是影響消費者在網路購物時是否願意購買的重要因素之一 (Hur 

et al.,2007)。網路科技蓬勃後所帶來的便利性與即時性，也使得消費者從原本僅能在實體門市

買到運動用品，轉變成只要事先丈量好自己的鞋子、服飾等尺寸，隨後透過電腦或電商平台

APP 動動手指頭，即可購入所需的運動用品。然而在享受便捷生活的同時卻也衍生出不少的

問題，使消費者購物之時必須擔心商品品質、個資外洩或信用卡遭盜刷等等的風險。 

  然而，電商平台網路購物之隱私及安全性也是消費者在網路購物時所重視的 (Joines et al., 

2003)。亦有學者指出，線上購物交易的安全性及隱私，例如個資及信用卡號，其重視程度可

能勝過網路購物的便利性 (Bhatnagar & Ghose, 2004)。此外，Yoruk (2011) 曾指出，使消費者

不願從事網路購物的主要因素為缺乏信任和安全感，因此如何提升買賣雙方的信任、降低交

易風險，改變消費者的購買意願及模式，為賣家及電商平台迫切需克服的問題。 

  然而，第三方支付功能的出現尤其重要，使電商購物平台及消費者在「契約無法履行」

且「缺乏信任」之時而衍生出來的付款方式，其目的是為了提高消費者對於電商平台的信任，

藉此降低買賣雙方的交易風險。且能使網路金流正常運作，消費者無須擔心付款後收不到商

品，而電商平台之賣家也不用煩惱收不到貨款的狀況出現 (李奇勳、陳俞方、李明親、張庭

菀、許尚雯，2020)。因此，第三方支付的方式除提升網路購物交易安全性外，更是現今不可

或缺的趨勢，對電商平台的發展有重大的意義存在。 

三、降低網路直播平台之購物糾紛 

  隨著上述所談到之電商平台及第三方支付功能的普及，消費者透過網路來購買運動用品

已經成為一種常態。然而 Facebook 平台於 2016 年開通直播功能後，使傳統店家及電商平台

業者能利用 Facebook 直播功能販售產品，此舉也成為新興行業，但相對的因為消費所衍生出

的申訴案件也跟著變多。根據行政院消費者保護處最新統計，2021年因疫情影響，所受理的

網路交易糾紛案件高達 6362 件，相較 2020年的 2119 件，成長幅度超過 50%。其中主要糾紛

類型分別為「賣家網路詐騙」、「商品品質不全或瑕疵」、「退換貨爭議」等。 

  楊彩甄 (2017) 研究中提出，實體購物及電商平台的轉型，雖可經由網路直播平台讓消費

者能從不同面向瞭解產品，但跟實體店面及電商購物不同之處則是許多直播主在直播時鮮少

會談及所販售產品之背景資料，例如：商品來源及有無通過審核標準等訊息。再者，也因為

Facebook、shopee蝦皮、Line等這些有直播功能的平台申請帳號的門檻低，而造成消費者在購

物成功且付款後卻發現賣家神隱避不見面的交易糾紛。 

  因此，對於網路直播購物之消費糾紛，政府應盡速設立專責主管機關，加速立法之腳步，

提供消費者更完善且安全的購物環境。也使買賣雙方在販售與購物的過程中，皆有法則依循、

有政府的規範及保護，如此一來亦能確保彼此在合法且不被損害的情況下，將網路購物及直

播購物的相關產業完善並使整體經濟更加繁榮 (陳俊宏，2020)。 
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伍、結語 

  科技始終來自於人性，而傳統實體購物的轉變非一時半刻，但不可否認的是 2019年底人

們的生活開始受到 COVID-19 疫情影響，使得全球人民生活模式也隨之改變，然而新冠疫情

也造就了近幾年網路購物及直播購物相關產業快速的發展。本研究以過去消費者購物模式相

關文獻進行統整後可得知，實體店家、虛擬電商及直播購物三者間有著截然不同的銷售通路，

即便如此卻也各有擁護者及重疊的客群。而在各通路競爭方面則可能受到交通及人力成本、

便利性與否、商品其服務品質的感受等等，影響消費者購物模式的選擇。另一方面，電商購

物及直播平台也積極針對支付功能、交易方式等持續加強網路安全，以提升消費者對於虛擬

購物之信任。 

  本研究針對以上學者過去研究之議題，進一步提出運動休閒產品未來可研究的方向，網

路購物方面結合科技推出 AR 虛擬的功能的可能性，使消費者可以利用自身的照片從網站上

套用預想購買的產品或器材，使其接近試穿及試用的效果。而在支付及交易方面，消費者除

了定期更換密碼外，生物辨識的科技也逐漸興起，亦能提升消費者購物之安全性。此外，隨

著科技的進步，人們所期盼的是拉近彼此的距離，藉此從實體跟虛擬的模式中達到對於消費

者更友善的購物環境。 
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