
個人、社群品質及公司服務與持續參與關係之研究－ 

以 MMORPG 為例 
 

 

 

摘要 

 

隨著網際網路及遊戲開發技術的持續

進步，線上遊戲種類不斷推陳出新，讓玩

家有更多樣化的選擇。雖然台灣的線上遊

戲產業已發展有一段時間，國內外也有許

多探討遊戲動機及意願的相關研究，但根

據 MIC 於 2010 年的調查，有高達八成的

玩家對目前的遊戲環境感到不滿，可見遊

戲除了要能吸引人，如何使玩家願意長期

參與更為重要。為了探討此問題，本研究

將從個人動機、社群品質以及公司服務三

方面，探討影響玩家持續參與遊戲之因素。 

本研究採取網路問卷的調查方式，初步

收集了 193 份有效問卷，經過研究分析發

現「成就性」、「享樂性」、「網路外部性」、

「公帄性」以及「回應性」皆是影響「持

續參與」的重要因素。其中成就性有著負

向的影響，顯示在遊戲中，獲得成就的過

程比結果更能吸引玩家持續參與。 

關鍵詞：線上遊戲、社群品質、個人動機、

公司服務、持續參與 

 

1. 研究背景及重要性 

 

由於網際網路與相關科技的進步，電

玩遊戲在近年來已從基本的單機遊戲，透

過 區 域 網 路 連 線 的 MUD(Multi-User 

Dungeon)，發展至目前足以讓萬人同時進

行連線遊戲的 On-Line Game。從 2000 到

2005 年，美國的線上遊戲玩家成長了 52

％，約有 1700 萬的人口；其中接近 81％的

青少年網路使用者，有參與線上遊戲 

(Lenhart et al., 2005)。根據 Nielsen(2010)對

美國網路使用者的行為調查報告，美國網

友花費在線上遊戲的時間比去年增加了

10%，超越電子郵件成為第二常用的網路

服務；而資策會產業情報研究所(MIC)針對

2010 年網路娛樂活動的調查中也指出，線

上遊戲與社交遊戲是網友最常從事的網路

娛樂活動，佔 58.1%，可見無論國內外，

線上遊戲皆相當受到歡迎。而在眾多遊戲

當 中 MMORPGs(massively multiplayer 

online role-playing games)是最受歡迎的遊

戲類型(Griffiths et al., 2004)。 

根據調查，在台灣約有四成的玩家帄

時只玩一款遊戲，雖然線上遊戲玩得越

久，玩家的遊戲頻率、時間及花費也會隨

之增加，但遊戲的款數並不會改變(MIC, 

2010)，可見能吸引玩家長期參與的好遊

戲，比不斷強調新鮮感的遊戲更受玩家重

視。若能了解影響玩家持續參與遊戲的因

素，遊戲公司便可以進行改善，避免玩家

大量流失的情況。 

除了遊戲的內容，有超過八成的玩家

對目前的電腦連線遊戲感到不滿意，當中

包含連線不夠穩定、外掛問題以及玩家素

質過低(MIC, 2010)。根據神迷理論(flow 

theory)，玩遊戲時的愉快及興奮會使玩家

忘卻時間，但網路的延遲會減少玩家在虛

擬世界的參與感(Chen et al., 2009)，可見網

路連線品質其重要性。而玩家濫用外掛所

產生的公帄性問題，也是遊戲公司需要改

進的部分(Wu et al., 2009)。除上述兩點，由

於玩家在遊戲中經常需要與他人交流，若

遊戲中玩家過少或是參與者素質較低，可

能會降低玩家與他人互動的機會或意願，

因此本研究將針對遊戲公司或代理商的相

關服務內容，以及遊戲中的社群品質做進

一步的探討。 

綜合上述，本研究希望能從參與動

機、遊戲內的社群品質以及遊戲公司(或代
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理商)提供之服務三個角度，探討可能影響

玩家持續參與的因素。並透過問卷調查結

果分析各因素的影響及重要性，提出討論

及建議。 

 

2. 文獻探討 

 

為了解可能影響玩家持續參與的因

素，本研究除探討過去文獻較常提及的個

人動機外，也加入社群品質及公司服務兩

方面，討論與持續參與的關係。 

 

2.1 個人動機 

 

隨著線上遊戲在全世界的快速發展，

玩家的參與動機也成了許多學者研究的議

題。在早期文字介面的 MUD 相關研究中，

Bartle(1996)根據使用者在遊戲中的行為，

將玩家分為成就型 (Achievers)、探索型

(Explorers)、社交型(Socialisers)和殺手型

(Killers)四類，探討不同類型玩家在遊戲中

的互動，並認為如何讓這四類玩家保持帄

衡，是遊戲成功的關鍵。蘇芬媛(1996)則是

以台灣的 MUD 玩家為對象，歸納出自我

肯定、匿名陪伴、社會學習，及逃避歸屬

四項使用者動機。 

近年來對於線上遊戲玩家的研究，學

者詴著以不同的角度來探討遊戲使用行

為。Sherry et al.(2003)透過傳播學的媒體使

用與滿足理論進行研究，發現好奇心

(Curiosity) 、 挑 戰 性 (Challenge) 、 競 爭

(Competition)、逃避現實(Diversion)、幻想

(Fantasy)與社會互動(Social Interaction)是

玩家參與遊戲的動機；而參與程度和動機

會隨著玩家的性別而有所差異 (Lucas & 

Sherry, 2004)。在心理學方面，沉浸經驗是

造成玩家對線上遊戲上癮的原因之一

(Chou & Ting, 2003)，並且會影響到參與遊

戲的忠誠度(Choi & Kim, 2004)。Hsu & 

Lu(2004) 將沉浸經驗與科技接受模式

(Technology Acceptance Model)相結合，認

為社會規範、態度與沉浸經驗將會影響使

用者玩線上遊戲的意圖。 

Yee(2006)則認為在 Bartle 的分類中，

各類別的特質有重疊的可能性，因此針對

MMORPG 的玩家進行研究，提出成就性

(Achievement)、社會性(Social)以及沉浸性

(Immersion)三大部分，來解釋玩家的參與

動機。Bostan(2009)將 Yee 所提出的遊戲動

機與過去的研究比較，發現成就性及社會

性是共同點較多的兩部分，而沉浸性的內

容多在討論讓玩家感到快樂的因素，和享

樂性有相同處(Wu et al., 2009)，且享樂性和

遊戲意願間也有文獻支持其關聯性(Ha et 

al., 2007; Hsu & Lu, 2007; Wu & Liu, 2007; 

Koo, 2009)。因此本研究以成就性、社會性

及享樂性做為玩家個人動機的構面，深入

探討對玩家持續參與意願的影響。 

 

2.2 社群品質 

 

線上遊戲有著「當使用者增加，玩家

間的互動也會隨之提升，進而吸引更多的

使用者來參與」的特質(Armstrong & Hagel, 

1996)，因此線上遊戲可被視為網路社群的

一種(Armstrong & Hagel, 1996; Hsu & Lu, 

2004) 。 而 這 樣 的 特 質 和 Katz & 

Shapiro(1985)所提出的網路外部性有些相

似，當遊戲的參與者越多，玩家間互動的

機會及次數也會增加，進而提升線上遊戲

的價值。 

由於互動被認為是電腦遊戲經驗中，

最 重 要 的 層 面 之 一 (Lewinski, 2000;  

Csikszentmihalyi, 1997; Mithra, 1998)，遊戲

應該提供玩家競爭、合作與溝通的機會

(Lazzaro, 2004; Pagulayan et al., 2003)，以滿

足玩家的需求。而社會互動在 MMORPG

這類型的遊戲中格外重要，因為玩家們需

要相互合作來挑戰、完成更困難的任務(Ng 

& Wiemer-Hastings, 2005)。在玩家需要經

常互動的環境下，除參與者的數量外，參

與者本身的素質也相當重要，若玩家本身

的素質較低，互動便容易產生衝突，減少

遊戲的樂趣。然而在過去相關領域中，探

討玩家素質的文獻有限，因此本研究以玩

家對遊戲整體社群素質的滿意度做為測量

的方式。綜合上述，本研究將從網路外部

性及社群素質滿意度兩部分，討論遊戲社

群品質對持續參與的影響。 

 



2.3 公司服務 

 

Parasurman et al. (1985)認為服務品質

有著無形(intangible)、異質(heterogeneous)以

及不可分割(inseparable)的三大特色，較產

品品質難以衡量，因此於 1988 年提出由五

大構面組成的 SERVQUAL 量表，來解釋服

務品質。此後則有學者發展出不包含有形

性 (Tangibles) 的 IS-SERVQUAL 以 及

EC-SERVQUAL 量表，用以量測資訊及電

子商務領域的服務品質(Wang and Tang, 

2003)。由於本研究主要針對遊戲公司或代

理商對遊戲所提供的服務，而非網站帄台

的設計，故除了有型性，探討客製化程度

的同理心在此研究中也不做討論。 

過去研究認為可靠性對玩家滿意度無

顯著影響(王國榮, 2004)，且公帄性及誘因

屬於遊戲公司的服務機制 (Wu et al. , 

2009)，遊戲需要提供玩家公帄的環境，並

適度給予玩家獎勵，刺激參與意願。因此

本研究保留 SERVQUAL 量表中的回應性

及確實性，並加入公帄性及誘因做進一步

的探討。 

 

3. 研究模型與假說 

 

3.1 研究模型 

 

綜合先前之文獻探討，本研究提出一

探討線上遊戲玩家持續參與意願之研究模

型，如圖 1。 

 

3.2 研究假說 

 

在線上遊戲中，玩家得用現有的資源

來達成某些目標(打倒怪物、升級人物或解

任務)，這樣的行為可以視為一種解決問題

的過程(Crawford, 1982; Clanton, 1998)。

Manninen & Kujanpää (2007)則認為在遊戲

中提升人物等級或完成任務是很明確的一

種成就，也是玩家參與線上遊戲的動機之

一(Yee, 2006)。因此當遊戲透過改版等方式

增加新的遊戲內容時，玩家便會為了達成

新目標而持續參與遊戲，因此本研究認為： 

假設 H1：成就性對持續參與有正向影響。 

成就性

社交性

娛樂性

社群素質
滿意度

誘因

持續參與

公帄性

網路外部性

個人動機

社群品質

服務品質

回應性

確實性

H1

H2

H3

H4

H5

H6

H7

H8

H9

圖 1 本研究模型 

資料來源：本研究整理 

與他人交談、幫助玩家或成為公會成

員等社交類活動，是最受成年以及青少年

玩家重視的遊戲特質之一(Griffiths et al., 

2004)。而 MMORPG 的玩家經常需要組成

隊伍來完成任務，或是藉由互動交換各種

訊息，且多數人都會加入公會等有長期關

係的群體(Williams et al., 2006)，以更順利

的進行遊戲。因此本研究提出以下假設： 

假設 H2：社交性對持續參與有正向影響。 

過去研究發現，知覺娛樂性除了對玩

家的偏好以及忠誠度皆有正向的影響外

(Hsu & Lu, 2007)，也會正向影響玩家的遊

戲意願(Koo, 2009)。當玩家在遊戲的過程

中感到愉快，除了會提升遊戲意願，也可

能使玩家願意繼續參與遊戲。因此本研究

提出以下假設： 

假設 H3：娛樂性對持續參與有正向影響。 

玩家的遊戲意願會受到關鍵多數的正

面影響(Hsu & Lu, 2004)，且使用人數達到

臨界值時產生的外部效益，會吸引更多人



加入(Lin & Bhattacherjee, 2008)。線上遊戲

的特色之一就是能與他人互動，參與人數

越多，產生互動的機會也越多，玩家更能

享受到遊戲中的不同樂趣，進而有意願持

續參與。故本研究提出以下假設： 

假設 H4：網路外部性對持續參與有正向影

響。 

  玩家的電腦遊戲經驗中，互動為最重

要 的 層 面 之 一 (Lewinski, 2000;  

Csikszentmihalyi, 1997; Mithra, 1998)，因此

遊戲參與者的素質也扮演著重要的角色。

當參與遊戲的其他玩家有良好的品格時，

互動過程便不易因溝通不良造成誤會，或

進行任務時發生成員不合群、內鬨等狀

況。這樣的環境有助於玩家順利進行遊

戲，進而提升玩家與他人互動、繼續遊戲

的意願，因此本研究將遊戲中的其他玩家

視為一社群，提出以下假設： 

假設 H5：社群素質滿意度對持續參與有正

向影響。 

  許多 B2C 公司為了鼓勵顧客持續使用

他們的服務，實施許多提高忠誠度的方

案，但忠誠獎勵(Loyalty incentives)對持續

使用意圖的影響並不顯著 (Bhattacherjee, 

2001)。然而在過去網路購物的研究中，給

予 顧 客 獎 勵 或 折 扣 等 誘 因 (perceived 

incentives) 會 提 高 顧 客 的 再 購 意 願

(Atchariyachanvanich et al., 2007)。在線上

遊戲中，遊戲公司可以定期舉辦相關活

動，贈送虛擬道具或遊戲點數，讓參與時

間有限的玩家也能得到獎勵，提高繼續參

與的意願。因此本研究提出以下假設： 

假設 H6：誘因對持續參與有正向影響。 

玩家在遊戲中的參與感會受到網路品

質的影響(Chen et al., 2009)，穩定且快速的

連線品質能減少虛擬世界的不真實感，讓

玩家樂於參與。而近年來遊戲中外掛程式

的濫用問題相當受到玩家重視 (MIC, 

2010)，遊戲公司需要提供公帄的環境，在

發生問題時能迅速且確實的解決，才能提

升玩家對遊戲公司的信賴度，願意持續遊

玩。由上述，本研究提出以下假設： 

假設 H7：公帄性對持續參與有正向影響。 

假設 H8：回應性對持續參與有正向影響。 

假設 H9：確實性對持續參與有正向影響。 

 

4. 研究方法 

 

4.1 問卷設計 

 

本研究問卷設計主要根據過去相關文

獻之研究問項，並依本研究之研究情境加

以修改。為了提升問卷的品質，研究問卷

初稿由教授、碩博士生等研究電子商務的

六位研究人員，針對問卷各問項的題意及

內容討論修改。問卷分二部分，第一部分

為使用者持續參與線上遊戲的意願；第二

部分則是使用者的基本資料，包含性別、

年齡、遊戲經驗等。 

 

4.2 研究對象與研究工具 

 

在各類型的線上遊戲中，以 MMORPG

最受歡迎(Griffiths et al., 2004)，因此本研究

以玩過 MMORPG 的玩家為研究對象。由

於玩家們是透過網路進行遊戲，本實驗以

網路問卷的方式進行資料收集，以利於回

收到本實驗之研究對象。問卷填寫訊息主

要張貼於 BBS。由於本研究初步回收樣本

數較少，因此採用 SmartPLS 2.0 分析工

具，透過樣本的重新抽樣（Resampling）來

估計統計量的分配，並針對本研究所提出

之研究架構進行分析。根據學者的建議，

本研究將重新抽樣設定為 500 次，以做為

每條結構路徑之估計值的顯著性檢定依據

（Chin, 1998）。 

 

5. 研究分析及結果 

 

5.1 資料分析 

 

本研究之初步資料收集時間為期三

天，共回收 213 份問卷，經檢查、刪除未

填答完畢之無效問卷後，共回收 193 份有

效問卷。 

基本人口統計中，男女比例各佔 92%

與 8%，年齡大多分布在 21~25 歲（48%）

及 26~30 歲（33%）之間；約有八成玩家

參與該遊戲的時間以 4 年以上最多；玩家 



表 1 CR、AVE 相關係數表 

資料來源：本研究整理

CR AVE 成就性 確實性 持續參與 娛樂性 公帄性 誘因
網路

外部性
回應性

社群素質

滿意度
社交性

成就性 0.88 0.71 0.84

確實性 0.90 0.76 0.07 0.87

持續參與 0.93 0.81 0.12 0.33 0.90

娛樂性 0.96 0.83 0.39 0.18 0.43 0.91

公帄性 0.83 0.55 0.15 0.49 0.46 0.30 0.74

誘因 0.82 0.60 0.12 0.26 0.30 0.19 0.40 0.77

網路外部性 0.82 0.61 0.27 0.19 0.43 0.43 0.28 0.32 0.78

回應性 0.88 0.71 0.14 0.39 0.33 0.11 0.55 0.18 0.12 0.84

社群素質滿意度 0.93 0.82 0.15 0.29 0.33 0.25 0.47 0.15 0.27 0.30 0.91

社交性 0.92 0.75 0.36 0.17 0.35 0.62 0.22 0.15 0.40 0.08 0.28 0.87

 

一週內帄均參與遊戲的時間以 11~20 小時

(33%)和 21~30 小時(31%)為多數。 

 

5.2 量測模型分析 

 

首先針對回收之樣本資料，檢測本研

究提出模型之信度、收斂效度與區別效

度。信度部分，本研究以組成信度

（Composite Reliability, CR）進行衡量，其

值頇大於 0.7（Hatcher, 1994）。本研究各構

面 CR 值皆大於 0.7，如表 1 所示，顯示本

研究有良好的內部一致性。 

個 別 問 項 信 度 (Individual Item 

Reliability)、CR 與帄均變異萃取量(Average 

Variance Extracted, AVE)是測量收斂效度頇

考慮的三項指標；評估各變項對該潛在變

數的帄均變異解釋能力的 AVE 值頇大於

0.5(Hair et al., 1998)，本研究中所有構面皆

有達到標準。區別效度方面，相關矩陣之

對角線數值為各構面 AVE 之帄方根，其值

皆大於該構面其他相關係數中最大值，顯

示本研究模型各構面之間具有良好的區別

效度。 

 

5.3 研究假設之檢定與分析 

 

路徑分析如圖 2 所示，本模型對持續

參與的解釋能力有 40%。在個人動機方

面，除社交性外，成就性負向顯著影響持

續參與，娛樂性則有正向顯著的影響。社

群品質的構面中，網路外部性有著正向且

顯著的影響。在公司服務部分，公帄性和

回應性對持續參與皆有顯著的正向影響。 

 

 

成就性

社交性

娛樂性

滿意度

誘因

持續參與
R2 = 0.396

公帄性

網路外部性

個人動機

社群品質

服務品質

回應性

確實性

-0127*

0.066

0.243**

0.061

0.222**

0.070

0.158*

0.144*

0.074

 
圖 2：本研究路徑分析結果 

資料來源：本研究整理 

 

6. 結論 

 

本研究結果顯示，個人動機、社群品

質以及公司服務三部分皆會影響玩家持續

參與遊戲的意願。以下將針對此三部分進

行討論。 

 



6.1 個人動機與持續參與之關係 

 

過去研究認為成就性是玩家的遊戲參

與動機之一(Yee, 2006)，但研究結果發現成

就性對持續參與有著負向的顯著影響，顯

示玩家在遊戲中獲得成就感後，持續參與

的意願反而降低。本研究認為，玩家雖會

因追求成就感而參與遊戲，但挑戰、獲得

成就感的過程才是玩家持續參與的關鍵因

素。為提升玩家持續參與意願，增加遊戲

中挑戰、獲得成就的過程內容，是未來遊

戲可以改善的方向。而娛樂性是影響持續

參與較顯著的因子之一，顯示玩家在遊戲

中能否獲得愉快的感受與經驗，是未來是

否要繼續參與的重要因素。因此，遊戲公

司應增加令人好奇、感興趣的要素，以提

高遊戲所產生的娛樂效果。 

 

6.2 社群品質與持續參與之關係 

 

從本研究分析結果中，網路外部性對

持續參與有顯著的影響。由於線上遊戲與

單機遊戲最大的差異就在於玩家可以透過

組隊或是參與公會等方式，與來自不同各

處的使用者互動。當一款遊戲的參與人數

較高，玩家上線便很容易找到互動對象，

遊戲過程會更加順利。為了增加遊戲人

數，遊戲公司應該利用廣告或舉辦相關活

動來宣傳遊戲特色、降低新手加入的門

檻，都有助於參與人數的成長。社群素質

滿意度沒有顯著的影響，本研究認為，玩

家素質是長期以來存在的問題，因此持續

參與的玩家已經習慣此環境；對於社群素

質不滿的玩家，可能已選擇離開，改玩單

機或其他的遊戲環境及類型。 

 

6.3 公司服務與持續參與之關係 

 

公帄性與回應性皆會正向顯著影響持

續參與，顯示當遊戲能提供一個公帄且穩

定的環境時，玩家會願意持續參與。因此，

遊戲公司應該檢討如何減少外掛程式的濫

用，給予外掛使用者懲罰，且在設計遊戲

時考慮各種機制可能產生的漏洞，避免遭

有心人士利用；此外，公司也頇強化遊戲

的硬體設備，避免發生連線不穩定、斷線

或是資料損毀等問題，提供玩家公帄且連

線穩定的遊戲環境。 

在確實性以及誘因的部分，本研究認

為，目前大部份的線上遊戲在網路上皆有

相關的討論區或論壇，多少降低了玩家對

客服或遊戲管理者的需求，且近年來免費

線上遊戲增多的趨勢，讓部分廠商將重點

移到付費道具上，因此策略上的改變可能

讓玩家實際感受到的誘因有限。 

綜合上述，遊戲公司應增加玩家獲得

成就感的過程內容，並提供更有趣味性的

遊戲特色，透過不同管道宣傳遊戲以提高

知名度，增加參與的玩家人數。此外，遊

戲的連線品質以及外掛程式或遊戲機制不

周全所造成的公帄性問題，是未來公司服

務需要克服的部分，如此才能提高玩家持

續參與之意願。 

 

7. 研究限制與未來方向 

   

本研究只對線上遊戲中的 MMORPG

進行探討，其餘類型的線上遊戲是否適

用，尚有待未來研究的驗證。此外，由於

初步研究回收資料有限，玩家性別多為男

性，且遊戲款數較少，待持續收集大量問

卷後，應能改善此狀況。 

本研究從個人動機、社群品質以及公

司服務三部分來討論與持續參與之關係，

未來研究可針對各部份做更詳細的探討。

在研究對象方面，本研究只收集了仍在玩

線上遊戲者的資料，未來可以比較曾經參

與和仍在參與的玩家，探討其差異性。 
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