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摘 要 

 現今的直銷的營運方式包括採用行銷策略、產品來源、產品通路選擇等，就直銷行業產品甚多是針對生活用

品，因此本組想探討以生活用品的商品運用直銷營運模式，瞭解影響直銷模式營運的關鍵成功因素。本研究採用兩

階段研究方法，第一階段藉由修正式德爾菲法彙集專家對關鍵因素選用意見；第二階段運用模糊 AHP 分析法探討

個因素權重。經實證分析後發現了三個準則重要性依序是社會環境改變（0.380）、情感體驗（0.350）及直銷的功能

性（0.270）；次準則部分前五名依序行售後服務便利性（0.148）、客戶關係維繫（0.124）、科技進步（0.107）、購物

通路的便利性（0.089）、網路的安全性（0.083），由上述研究可以了解直銷行業首重環境變化掌握並能與客戶保持

良好顧客關係，尤其是提供完善的售後服務，這與行銷理論所關注的話題是一致的，最後，希望透過本研究能提供

業者在直銷公司營運模式建構尚做進一步參考。 

關鍵詞：直銷行業、營運模式、關鍵成功因素、Fuzzy AHP、Delphi 

 
Abstract 

Today's direct sales operations include the adoption of marketing strategies, product sources, and product channel 

selection. As many direct selling products are aimed at daily necessities, this team would like to explore the use of direct 

sales operating models for daily necessities and understand the impact of direct sales operations as key success factors. This 

study adopts a two-stage research method. In the first stage, the Delphi method is used by the revised Delphi team and 

experts select opinions on key factors. In the second stage, fuzzy AHP analysis method is used to explore the weight of 

each factor. After empirical analysis, it was found that the importance of the three criteria was social environment change 

(0.380), emotional experience (0.350), and direct selling functionality (0.270); the top five in the sub-criteria followed the 

convenience of service (0.148), customer relationship maintenance (0.124), technological progress (0.107), convenience of 

shopping access (0.089), and security of the Internet (0.083). From the above studies, we can understand that the direct 

sales industry is the first to grasp and keep in touch with customers. Good customer relations, especially the provision of 

perfect after-sales services, are consistent with the topic of marketing theory. Finally, we hope that this study can provide 

further reference for the industry to establish a business model for direct sales companies. 

Keywords: Direct selling industry, business model, key success factors, Fuzzy AHP, Delphi 

壹、緒 論 

台灣經濟歷經多年不景氣，但直銷產業仍能逆勢成長，依據 2015 年調查，連續 6 年都有好成績，2015 年營業

額成長 6.5%，營業額更衝破八百億大關，來到新台幣 801.4 億！在不景氣中，呈現一片欣欣向榮之景。在數位化的

網路時代，《商業周刊》與中華民國直銷協會舉辦「直銷大未來──創新躍進數據稱王」論壇(姜惠琳，2016)，邀請
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到產官學界各方代表共襄盛舉，討論直銷產業如何運用大數據再創佳績。直銷協會理事長姜惠琳開場致詞，她驕傲

說：「台灣 100 人中，平均有 10 人會消費直銷公司提供的產品。台灣一個小小的島嶼，人口只有 2300 萬人，銷售

額卻能達到全球第 11 名！」(姜惠琳，2016) 

直銷，扮演著相當重要的角色，透過人與人面對面的銷售，讓消費者能夠更快更熟悉的了解到商品，而這也提

升了交易的成功機率。直銷本身以服務為目的，如同一般企業一樣，除了生產並創新更好的商品，也間接的滿足消

費者喜好，並在無形之中提高了對消費者的在購意願，而在售貨前、售貨中及售貨之後的服務，對於直銷商也是相

當的具有重要性。現代的生活用品利用直銷方式，在銷售過程中省去了許多通路及廣告的費用，節省了很多成本，

亦不需支付太大的成本及勞力，使得直銷也逐漸在行銷方式中，佔有一席之地。 

直銷業是屬於一個以人為主體的事業，經由人員銷售的推廣，相對的它必須透過龐大的銷售人員組織，才能達

到產品與服務直接銷售給最終消費者的經營特色。許多直銷商本身就是公司產品的使用戶，另外須靠著建立人際關

係慢慢的拓展關係，除了創造業績之外，更擁有個人完整且良好的人際關係，如此一來才能做好鞏固下線的工作。 

想要經營良好的直銷，重要的是基礎必須要做好，在這一行裡面，維持人與人之間的信任關係很重要。在以人

為本、強調信任的直銷產業，要透過自律保護消費者、直銷商、直銷公司，以達到產業永續發展的目標。 

一般生活用品顧名思義就是指生活中使用的物品，其銷售通路系統通常包括連鎖特販通路、傳統零售通路、軍

公教聯社通路、藥粧通路、餐飲通路、直銷通路等，就直銷通路而言，一般大家所認知的直銷就是像艾多美(Atomy)、

雅芳(Avon)、安麗(Amway)、如新(Nuskin)、賀寶芙(Herbalife)等公司，而加入這些會員除了單純使用產品的消費者

外，有在經營事業的人通稱為直銷商。 

其實在真正的定義上，直銷並不是這樣的商業模式。直銷其實可以分為兩種：直接銷售(Direct selling)與直效行

銷(Direct marketing) (彼德森、沃特巴，1996) ： 

1. 直效行銷是種行銷模式，產品製造、生產者或進口商透過媒體或者是通路（包括郵寄 DM、廣播如地下電

台賣藥，電視頻道如東森購物，網拍平台）將產品、服務資訊傳遞給消費者，讓消費者願意主動聯絡廠商、生產者

購買產品。這種行銷方式是藉由直效行銷的方法可以讓生產者將產品直接跟消費者做溝通，達到銷售的目的。 

2. 至於直接銷售指的是零階通路，例如常常會在路上看到某某生活用品的直銷，就是生活用品的業者只透過

自家廣告的方式，就可以將產品直接銷售給消費者。廣義來看市面上很多都是屬於直銷的業者，例如你家樓下賣鹹

酥雞的也算是一種直銷，因為他不用特別的去找人打廣告只要每天固定時間出現，將自己炸好的產品賣給你就好，

是由店家老闆直接銷售給你的，廣義來說這也是一種直銷，因為中間不需任何的"代理商"就可以將炸物賣給你。有

些大的企業也會透過直銷的方式銷售自家的產品，例如筆記型電腦大廠 Dell 戴爾電腦就是不透過代理商的方式，

直接開設公司店面販售電腦。而有些公司會採用直銷及代理商銷售並行的方式，如 Asus、Acer、宏達電手機等。

透過直銷，一方面產品生產者可以直接掌控銷售數據了解消費者的購買意願，另一方面也可以控管服務品質，對於

品牌以及利潤都是公司比較好掌握的。但相對來說，採用直銷的方式，公司也必須承擔較大量的開銷如店面、人員

培訓、宣傳廣告甚致是與消費者面對面的客戶服務，這些對於公司都是一種極大的成本。 

由上述直銷營運模式說明，可以瞭解此行業發展的潛力，本研究希望對生活用品產品透過直銷通路模式關鍵成

功營運模式建構評估準則，計畫先透過文獻資料找出相關考量準則及次準則因素，建立層級架構，最後設計 FAHP

問卷探討這計算這些因素之相關權重值。以並提供建議給相關單位參考。本研究目的如下： 

1. 透過相關文獻及問卷調查探討生活用品運用直銷模式營運的關鍵成功因素探討與評量考量準則及次準則因素。 

2. 建構評估模式立上述要素之層次架構。 

3. 利用FAHP探討各因素之權重值，以供相關單位設置點時之參考。 

貳、文獻回顧 

本研究旨在探討生活用品利用直銷的營運模式，本章就國內外相關文獻進行探討作為本研究概念與架構形成之

重要參考與依據。 
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一、直銷營運模式 

直銷（Direct Selling）起源於美國 David McConnel 在 1886 年在紐約成立「加州香水公司」（雅芳 Avon 公司

的前身）。直銷顧名思義指直銷廠商將產品由生產工廠，透過人員直接銷售給消費者，而不是讓產品放置於一般傳

統店鋪，等待消費者去購買的一種行銷及供貨模式（Berry, 1997）。也是直銷商藉由解說產品的特性、功能及使用

方法，以面對面的方式將產品提供給消費者選擇的一種行銷方法（林訓民，1994）。 

中華民國直銷協會（2009）對直銷的一般定義為「直接於消費者家中或他人家中、工作地點或零售商店以外的

地方進行商品的銷售，通常是由直銷人員於現場對產品或服務作詳細解說或示範。」廣義而言「透過人員到顧客家

裡或工作場所去銷售產品的方式。」因而運用此種銷售途徑的公司及行業，即稱為「直銷業」。世界直銷聯盟（World 

Federation of Direct Selling Associations, WFDSA）對直銷的定義為「直銷是將產品與服務直接行銷給消費者，並說

明直銷方式內容及所能帶來的利益，進而取得市場佔有率，為一充滿活力、充滿生氣、迅速擴張的銷售管道。」 

二、直銷相關學術研究 

國內針對直銷的學術討論不多，針對直銷產品消費群體的探討就更少了。徐重江、黃淑麗（1985）認為職業婦

女的增加，教育水準的普遍提升、科技的進步，民眾對休閒時間及購物便利性的強調等，改變了消費者的購買行為，

促進了無店鋪銷售的發展；陳得發、鄭麗娟（1998）認為臺灣地區消費者選擇直銷產品以產品特有功能與人情壓力

居多。而消息來源主要比較重視親友的介紹及銷售人員的推銷。個人家庭生活用品的消費者滿意度最高。直銷產品

在銷售人員親切解說、送貨快速、售後服務、多種付款方式、產品品質、公司信譽、不良品可退貨等方面的滿意程

度均高於市場上一般同類產品；江蕙翎等（1998）以臺灣地區消費者為研究物件，探討了臺灣公眾對直銷的喜愛程

度，發現直銷產品價格、種類， 直銷公司品牌以及直銷人員是影響消費者對直銷喜愛度的重要相關變數；盧超（2005）

在消費者信任機制的實證研究中得出售後服務品質、產品技術水準、銷售人員能力、品牌直銷、親朋好友推薦都與

認知信任和情感信任顯著相關， 故在此認為知名美譽、使用成本、情感體驗、感知有用都是影響感知可靠性的因

素。羅光清（2005）認為直銷不是一次性的銷售而是重複性長期性的銷售，直銷是服務性、教育性的銷售方式，在

產品的背後會增加很多服務知識等附加價值；邵瑤春（2007） 發現消費者購買意向會受品牌認知、情感、意動關

係的正面影響；Barbara A Misztal（2007）以兩個本土改良公司為物件，著重從銷售實踐，公眾形象與民間現實之

間的差異，內部文化與組織結構方面對英國直銷業進行了民族中心主義研究；黃英姿（2007）認為影響直銷業公眾

形象的重要因素是人；陳得發，丁春樂（2008）的研究指出最能被大陸直銷消費者認可的優點是直銷產品的良好品

質，方便性被排在其次；大陸地區直銷消費群體接觸直銷產品和服務的最主要方式是通過直銷人員到家中進行解說

以及參加直銷公司的展示會，而不是臺灣地區消費者所最可接受的郵寄產品目錄的方式；權姣（2010）結合羅傑斯

的創新擴散理論和傳播的 5W 經典模式，分別從經銷商、網路直銷模式、商品自身、推廣管道以及網購線民等幾

個方面，詳細地分析了直銷模式在網中的傳播過程及其特性，得出網路直銷模式創新與擴散的傳播規律；劉宏志

（2011）對影響消費者購買直銷產品的因素進行了定性的分析，認為消費者購買直銷產品受到文化、社會、個人以

及心理這四個方面的影響。 

三、生活用品通路 

Bagozzi, Rosa, Celly 與 Coronel (1998)將生活用品的通路以階層（Channel level）方式來區分： 

1. 零階通路（Zero-level Channel）：製造商直接將產品賣給消費者，傳統上有三種行銷模式，即逐戶推銷、郵購與

製造商自營之零售店。 

2. 一階通路：通路中可能包含代售商（Reseller）或是零售商（Retailer） 

3. 二階通路：通路中包含兩層中間商，典型的形式是有批發商與零售商。 

4. 三階通路：通路中包含三層中間商，例如批發商、中盤商、零售商。 

而在整個通路若以通路階層數量來看，零階通路，因為無中間機構，可以被稱為直接通路（Direct Channel），

而一階通路、二階通路、三階通路，因為均有中間機構，又可以被稱為間接通路（Indirect Channel）（Berkowitz et 

al ,1992）。由於直銷公司其銷售生活用品與拓展組織方式的獨特性，改變了以往業者將店鋪地段、媒體廣告、定價、

促銷策略視為零售經營的重心與準則；而發展出以人為中心的組織網絡，並以人際脈絡取代了傳統法則，故在經營
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1.第一階段-德爾菲法及修正後德爾菲法 

 (1).德菲法(Delphi Method)：是「一種結構性的團體溝通過程，過程中允許每位成員就某議題充分表達其意見

並受到同等重視，以求得在該複雜議題上意見的共識」，適用於資料 不足及情況不確定的背景下，無法以量化資料

做預測的問題（Linstone & Turoff, 1975; Mai, 1981)。典型的德菲法的執行程序包含五個步驟：a. 確認、聯繫參與者，

並對研究主題、過程詳細說明，使參與者能掌握研究問題的核心，順利進入狀況。b. 進行第一回合問卷，即參與

者對於初次問卷設計以開放式問答，彙整全體參與者的個別意見後開始產生回饋，以作為第二回合問卷之依據。c. 

進行第二回合問卷，即將第一回合問卷彙整後，以二分法、等級法或量表評分法等呈現主題，並請全體參與者給予

意見。d. 進行第三回合，即將第二回合的問卷以量化分析方式呈現，並製作第三回合問卷，分別請專家答覆或補

充修正。e. 綜合意見形成一致性參與者的意見無法達成共識時，則反覆第三、四步驟， 直到達成一致性的共識（黃

俊英，1996）。 

 (2).修正式德菲法(Modified Delphi Method)：為解決德菲法在進行中，問卷的多次往返，會有耗時、不易控制

進度、問卷回收率可能越來越低等缺點，Murry & Hammons（1995)提出「修正式德菲法」。 修正式德菲法省略第

一回合開放式問卷施測的繁複步驟，改以參考文獻中相關研 究結果，或是專家訪談的方式，發展出李克特七點量

表半結構式問卷，請專家評定準則重要性。不但可以節省大量時間，也能讓參與研究的專家群將注意力集中於研究

主題，提高問卷的回收率。 

2.第二階段-模糊AHP法 

本階段以模糊理論為基礎，運用模糊 AHP 法整合專家之意見，直銷模式營運的關鍵成功之要素，並將問卷發

放給相關領域之專家，進而提出改善建議供後續可研究之方向，並由相關業界對會展產業有所研究之專業人士為基

礎，藉由專家豐富的經驗與其專業知識來進行因素之評判，透過抽樣蒐集不同領域之意見，在現有層級架構因素組

合中，整理出影響直銷模式營運關鍵因素。 

• 模糊層級分析 

  本研究所選取之三角模糊數，能夠考慮群體決策認知的模糊性，且具運算簡單、容易明瞭及實用性高的優點。

三角形模糊數  321 ,,
~~

aaaAA 以，
表示 

 

 

  

                                         (1) 

 

 
 

其中 
3210 aaa  。 

本研究各個指標所進行之評估與評量是需要進行選取的，然而在各專家的主觀判斷中是會具有其一定之模糊性，

因而本研究經由語意評估之方式，使得各專家能夠輕易且簡易充分表達其主觀判斷的評估值，為使決策過程中之模

糊性能充分被表達出，本研究運用上述三角模糊數來表達每一語評判值。在模糊語意尺度方面，Miller（1965)建議

以 5到 9個語意尺度為較適合之方式，因此本研究在於模糊語意上所採用的尺度，為 Miller所建議之九點語意尺度，

其模糊語意與所代表之模糊數如表 2 所示，而隸屬函數的圖形如圖 2 所示。 

本研究九點尺度的模糊語意為「同等重要」、「稍微重要」、「頗為重要」、「極為重要」、「絕對重要」，與考慮兩

尺度間之折衷值，以此九點尺度讓受訪專家表達意見。 
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表二 重要性比較語意尺度 

資料來源：Miller (1965) 

 

 

圖 2 模糊語意隸屬函數 

資料來源：Miller （1965) 

本研究所提出直銷模式營運評估模式之程序，步驟如下。 

1. 步驟一：一致性檢定 

        假設第 K 位專家對於在某評估準則之下評估 N 個評選指標 NA,,AA ,21  的明確值成對比較矩陣 KA  

。若成對比較矩陣為正倒值矩陣，要求決策者在成對比較時，能達到前後一致性，這是相當困難的。因此需進行一

致性的檢定，作成一致性指標（鄧振源、曾國雄，1989)。在此理論之基礎假設上，假設A 為符合一致性的矩陣，

但是由於填卷者主觀之判斷，使其矩陣A 可能不符合一致性，但評估的結果要能通過一致性檢定，方能顯示填卷

者的判斷前後一致，否則視為無效的問卷。因此Saaty 建議以一致性指標（Consistence Index, C.I.)與一致性比例（

Consistence Ratio, C.R.)來檢定成對比較矩陣的一致性。 

    由 Saaty （1980) 提出一致性指標（Consistency Index, C.I. )，其可由成對比較矩陣 KA 所求出的最大特徵值

max
K 得到，將一致性指標公式表示如下： 

 

                                 (2) 

     
C.I.：為一致性指標。 

    
max

K ：為矩陣A之最大特徵值 

    N：為比較矩陣階數（評估目標或準則數) 

模糊語意尺度 語意變數 模糊數 

1 同等重要(Equal Importance) (1,1,2) 

2 介於兩者之間 (1,2,3) 

3 稍重要(Weak Importance) (2,3,4) 

4 介於兩者之間 (3,4,5) 

5 頗重要(Essential Importance) (4,5,6) 

6 介於兩者之間 (5,6,7) 

7 極重要(Very Strong Importance) (6,7,8) 

8 介於兩者之間 (7,8,9) 

9 絕對重要(Absolute Importance) (8,9,9) 

1
max





N

Nλ
CI

K
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從評估尺度 1-9 所產生的正倒值矩陣，在不同的階數下所產生的一致性指標稱為隨機性指標（Random Index, 

R.I.)如表 3。表四為不同矩陣階數所對應的隨機一致性指標表。在相同階數的矩陣下 C.I.值與 R.I.值的比率，稱為一

致性比率 C.R.（Consistency Ratio) 即： 

  

                               (3) 

   

       若C.R.<0.1 時，則矩陣的一致性程度使人滿意。 

表三 隨機指標表 

階數 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 

RI. 0.00 0.00 0.58 0.90 1.12 1.24 1.32 1.41 1.45 1.49 1.51 1.48 1.56 1.57 1.59 

資料來源：吳萬益、林清河（2001） 

當 C.I. =0 表示前後判斷完全具一致性，而 C.I. >0 則表示前後判斷不一致。 

Saaty 認為 C.I. < 0.1 為可容許的偏誤，若 C.R.<0.1 時，則矩陣的一致性程度使人滿意。 

最後進行整體層級一致性檢定（ Consistency Ratio of the Hierarchy ; C.R.H)：以 C.R.H.值進行檢定。 

C.R.H.=C.I.H./R.I.H.                                 (4) 

  

C.I.H. (Consistency Index of the Hierarchy, C.I.H.).=Σ（每層級之優先權重）×（每層之 C.I.） 

R.I.H. (Random Index of the Hierarchy, R.I.H.) =Σ（每層級之優先權重）×（每層之 R.I.） 

C.I.H.：整體層級的一致性指標。 

R.I.H.：整體層級的隨機指標。 

在評估層級的一致性時，C.R.H.值＜0.1 則整體層級的一致性可接受。如果整個層級結構的一致性不符合要求，

顯示層級間的關聯有問題，必須重新進行要素及其關聯之分析。 

2. 步驟二：建立層級架構 

以分析層級程式法來處理決策問題，首先需將決策問題的目標特性分寫成上下串聯的層 級，且每層級中需盡

可能納入與總目標相關的所有決策評核屬性，即應具備完整性而每層級內的所有決策評核元素應盡可能考慮所有不

同的性質，即彼此間應具互斥性。層級結構之建立是經由專家意見反復修正而成。從整體目標、子目標、至決策結

果，形成多重層級，而層級之多少則視決策之複雜度而定。一般而言，每一層級之要素至多七個，以避免評估時造

成矛盾現象，而影響評估結果。層級種類可分成完整層級(complete hierarchy) 與不完整層級(incomplete hierarchy)

兩種，完整層級是指每上下層級間之要素彼此間都有所相連結，不完整層級則是指上下層級間並非全部都有連結。 

3. 步驟三：設計專家問卷 

本研究以參與暫時醫療場所之專家來進行評估，並以 AHP 法概念所建立的層級架構，將問卷設計成因素間兩

兩相比較的形式，以獲得專家對兩因素間相對重要性程度之看法，以建立成對比較矩陣。 

4. 步驟四：建立模糊正倒判斷矩陣 

    傳統判斷矩陣A=[aij]為一正倒矩陣，導入模糊數概念表示專家對兩兩因素重要程度看法模糊性，以三角模糊

 ijaA ~~
 來整合各專家意見，如此即可以建立模糊正矩陣A。 

 ijaA ~ ，A：模糊正倒矩陣 
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5. 步驟五：群體整合 

    本研究採幾何平均數法來整合專家意見，整合公式如下： 

 

                                 (6) 

 

    
ija~ ：模糊正倒矩陣中第i 列第 j 行之三角模糊數。 

    n
ija~ ：專家N 對第i 個評估指標中第j 個因素之兩兩比較值。 

6. 步驟六：計算模糊權重 

本研究對模糊權重的計算方法採用列向量幾何平均法來操作。採用此法除了可得到模糊正倒矩陣的模糊權重外，

更可達正規化的目的（劉儒俊，2002）。 

 n
iniii aaar

1

21
~~~  

 

(7) 

 

    
ir
：三角模糊數的幾何平均值 

    
iw~ ：模糊正倒矩陣中每一列之模糊權重值 

 

7. 步驟七：解模糊化 

為獲取各項評估指標的明確值，必須進行解模糊化，本研究採反三角模糊數公式，優點在於客觀性且無須加入

決策人員偏好，計算方法如下： 

 

                                (8) 

 

a、b、c：分別為三角模糊數中之下限
ijl 、中間

ijm 、上限值
iju 。 

 

8. 步驟八：正規化 

為比較不同主要構面與及各項評估指標的重要性，將解模糊權重值進行正規化。 

 

                                (9) 

 

 

9. 步驟九：層級串聯 

    經由前述步驟，可求得最終目標下第一層第i個主要因素的權重
iNW、第一層第i個主要因素下第j個評估指標
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的權重
ijNW ，若要求最終目標下第一層第j個評估指標的權重，則必須進行層級串聯。 

 

                                (10) 

 

肆、實證分析 

本章說明本研究實際進行的過程與所蒐集資料的分析，應用 Power Choice V3.5 軟體進行兩階段資料分析。 

一、受訪者基本資料 

首先，使用德爾菲法建立問卷進行專家準則意見分析，量測原則以平均數大於 3 及變異係數小於等於 0.5 為標

準，計第一階段問卷發出 9 份，回收 9 份挑出不適合之項目；接續設計 AHP 問卷，第二階段問卷發出 9 份回收 9

份，回收率為 100%。在所有回收有效問卷中，填答者教師 6 人佔 66.6%、專精或從事此一相關領域研究之學者部

份有 3 人佔 33.3%。 

二、德爾菲法專家結果分析 

我們探討「生活用品運用直銷模式營運的關鍵成功因素探討」之影響因素，使用德爾菲法建立問卷進行專家準

則意見分析如表四，量測原則以平均數大於 3 及變異係數小於等於 0.5 為標準，由此可知領域專家對於此因子看法

相當贊同以上 13 項項目皆為參展成功因素，以上全數評選因子皆通過平均值。故本研究將此項目全數保留，在設

計第二階段之 FAHP 問卷時將予考慮這些因子。 

表四 生活用品運用直銷模式營運的關鍵成功因素探討之德爾菲法各因子評選結果 

項目 評選因子名稱 平均數 變異係數 評選結果 

1 職業婦女的增加 4.375 0.159079 Ｏ 

2 教育水準提升 4.25 0.1556324 Ｏ 

3 購物通路的便利性 4.375 0.1106567 Ｏ 

4 網路的安全性 4.5 0.1571348 Ｏ 

5 科技進步 4.25 0.1556324 Ｏ 

6 銷售人員服務 4.625 0.1046752 Ｏ 

7 付款方式多元化 4.25 0.1018853 Ｏ 

8 送貨方便性 4.25 0.1018853 Ｏ 

9 產品信譽及品質 4.75 0.09116057 Ｏ 

10 公司企業形象 4.875 0.06783978 Ｏ 

11 客戶關係維繫 4.625 0.1046752 Ｏ 

12 售後服務便利性 4.375 0.1106567 Ｏ 

13 人際間推銷技巧 4.5 0.1111111 Ｏ 

資料來源：本研究整理 

評選標準：平均數>3 且變異係數≦0.5， 

評選結果為：Ｏ 代表專家對此項目的意見保有一致性 

            Ｘ 則為專家們對此項目看法有異 

三、層級分析法結果分析 
透過德爾菲法各因子評選結果以上 13 項因素之變異係數皆小於 0.5，代表專家們對此項目的看法保持一致性，

因此接著製作模糊 AHP 法之問卷。建立了大準則與 13 項次準則，並探討生活用品運用直銷模式營運的關鍵成功因

素探討。依前建構之層級架構與問卷回收之資料，待各專家達成共識性之後，建立各層級之模糊判斷矩陣，再依模

糊幾何平均數求各層級指標的模糊判斷矩陣，如期整合結果如表五。 

ijij NWNWNW 

282



表五 各項準則的模糊權重值 

標的 
模糊權重 

項目 
模糊權重 

下界 中界 上界 下界 中界 上界 

社
會
環
境
改
變 

0.925 1.149 1.438 

職業婦女的增加 0.453 0.567 0.714 

教育水準提升 0.589 0.849 1.152 

購物通路便利性 0.929 1.231 1.650 

網路的安全性 0.898 1.142 1.497 

科技進步 1.100 1.478 2.001 

直
銷
的
功
能
性 

0.648 0.825 1.018 

銷售人員服務 0.612 0.853 1.079 

付款多元化 0.610 0.780 1.063 

送貨方便性 0.866 1.082 1.390 

產品信譽及品質 1.030 1.288 1.668 

公司企業形象 0.855 1.078 1.319 

情
感
體
驗 

0.865 1.055 1.316 

客戶關係維繫 0.833 1.143 1.388 

售後服務便利性 1.111 1.308 1.548 

人際間推銷技巧 0.591 0.669 0.850 

資料來源：本研究整理 

國內廠商參展評估模式建構與評量因素的第一層架構為主要準則。經分析數據之軟體所求得評估準則之權重如

表六數據所示，可以得知絕大部分的受訪專家認為「社會環境改變」是最重要的，在相對權重上佔了 38%。而相對

於其他兩者，如：直銷的功能性、情感體驗則占相對權重 27%與 35%。由此可知，絕大部分的專家皆認為社會環

境改變是直銷營運模式成功最關鍵的因素。要是沒有對社會環境進行評估，會使得在直銷生活用品時評估的錯誤，

進而導致帶來嚴重的後果；而直銷的第二成功關鍵影響因素為與顧客的維繫程度，透過與顧客的聯繫可以更瞭解顧

客的購買情況以及要的是什麼，並且針對各個顧客所提出的意見，進行探討並且檢討關於還有哪方面需要改進的，

讓成功的關鍵更多樣化。 

表六 主準則模糊值 

評估標的 標的解模糊化權重 整體解模糊化值 整體次序 

社會環境改變 0.380 0.380 1 

直銷的功能性 0.270 0.270 3 

情感體驗 0.350 0.350 2 

資料來源：本研究整理 

求得個評估構面之模糊權重後，利用反三角模糊數去模糊化的計算，將模糊數轉成明確值，並進行層級串聯以

利於整體權重排序，各項指標之相對權重及整體排序如表七。對於生活用品運用直銷模式營運的關鍵成功因素探討

因素之準則中，次準則重要性前五名依序為售後服務便利性(0.148)、客戶關係維繫(0.124)、科技進步(0.107)、購物

通路的便利性(0.089)以及網路的安全性(0.083)。以此下表所示，可以清楚了解專家們對此建構 13 項次準則有哪想

想法，也可了解此 13 項次準則比例重要性。 
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表七 次準則模糊值 

評估標的 評估項目 
項目 

解模糊化權重 
項目排列 

整體 

解模糊化值 
整體次序 

社會環境改變 

職業婦女的增加 0.108 5 0.041 13 

教育水準提升 0.158 4 0.060 8 

購物通路的便利性 0.234 2 0.089 4 

網路的安全性 0.219 3 0.083 5 

科技進步 0.281 1 0.107 3 

直銷的功能性 

銷售人員服務 0.163 4 0.044 11 

付款方式多元化 0.157 5 0.042 12 

送貨方便性 0.215 2 0.058 9 

產品信譽及品質 0.256 1 0.069 7 

公司企業形象 0.210 3 0.057 10 

情感體驗 

客戶關係維繫 0.354 2 0.124 2 

售後服務便利性 0.422 1 0.148 1 

人際間推銷技巧 0.224 3 0.079 6 

資料來源：本研究整理 

經 Fuzzy AHP 運算後得知 8 位受訪者之一致性指標及一致性比率來檢定配對比較矩陣的一致性，所得結果如

表八所顯示，相關檢定顯示回收問卷之單一層級指標一致性比率(C.R.)及整體一致性指標(C.R.H.)數值皆小於 0.1，

表示全體受訪者之評估值均達到可接受之一致性標準。 

表八 一致性檢定及一致性比率表 

 C.I.值 是否合格 C.R.值 是否合格 

社會環境改變 0.047 是 0.042 是 

直銷的功能性 0.040 是 0.036 是 

情感體驗 0.007 是 0.013 是 

整體一致性檢定 C.R.H.=0.07781<0.1 ， 層級符合整體一致性檢定 

資料來源：本研究整理 

伍、研究結論與建議 

本研究以使用生活用品及直銷模式營運看法為主要探討的對象，並針對受訪者對於購買直銷產品時各階段需注

意之事項、所需具備要件，以及決策影響之關鍵成功因素，消費者於購買直銷時使用修正式德爾菲法與模糊層級分

析法等研究方法進行分析，主要研究目的為： 

一、 透過德爾菲法遴選專家對於評估模式準則意見彙總 

本研究將參展商參展的需求與決策影響分為「社會環境改變」、「直銷的功能性」、「情感體驗」共編列出 13 個

提項，其中包含：社會環境改變：1.職業婦女的增加、2.教育水準提升、3.購物通路的便利性、4.網路的安全性、5.

科技進步。直銷的功能性：1.銷售人員服務、2.付款方式多元化、3.送貨方便性、4.產品信譽及品質 5.公司企業形象。

情感體驗：1.客戶關係維繫、2.售後服務福利性、3.人際間推銷技巧。 

由「4.2 德爾菲法專家結果分析」可知領域專家對於上述因子看法相當贊同以上 13 項項目皆為直銷營運的成功

因素，尤其公司企業形象，其平均數為 4.875，重要性較高所以專家將其視為最重要的因子。由於以上全數評選因

子皆通過平均值。故本研究將此項目全數保留，在設計第二階段之 FAHP 問卷時將予考慮這些因子。 
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二、 透過模糊層級分析法彙集專家對於各準則相對權重分析 

本研究將問卷第二部分，以 Fuzzy AHP 法之問卷建立了 3 大項準則與 13 項次準則，並探討「生活用品運用直

銷模式營運的關鍵成功因素」進行關鍵因素的模式建構與評估。依前建構之層級架構與問卷回收之資料，待各專家

達成共識性之後，建立各層級之模糊判斷矩陣，再依模糊幾何平均數求各層級指標的模糊判斷矩陣，歸納出以下。 

首先，「社會環境改變」部分由「4.3 層級分析法結果分析」可以得知最為重要的依序為科技進步(0.281)、購物

通路的便利性(0.234)、網路的安全性(0.219)、教育水準提升(0.158)、職業婦女的增加(0.108)，由以上排序可得最為

重要是科技進步，其次是購物通路的便利性，上述兩項為吸引消費者對直銷模式主要之誘因，所以會以此兩項次準

則為主要評估。 

「直銷的功能性」的部分由「4.3 層級分析法結果分析」可以得知最為重要的依序為產品信譽及品質(0.256)、

送貨方便性(0.215)、公司企業形象(0.210)、銷售人員服務(0.163)以及付款方式多元化(0.157)，由以上排序可得最為

重要的是產品信譽及品質，消費者在利用直銷模式購買生活用品時，會優先考量到產品的信譽以及品質，所以直銷

模式的業者必須要將這部分做好管理，以利直銷模式成功的提升。 

「情感體驗」的部分由「4.3 層級分析法結果分析」可以得知最為重要的依序為售後服務便利性(0.422)、客戶

關係維繫(0.354)、人際間推銷技巧(0.224)，由上排序可得最為重要是售後服務便利性，消費者認為售後服務便利性

是最會影響到購買生活用品的關鍵因素，也因此提供給消費良好的售後服務會是讓消費者透過直銷模式購買生活用

品時最重要的關鍵指標。 

在後續研究上可以更進一步運用營運模式關鍵因素比較幾家直銷公司實際營運績效，並探討彼此間差異。 
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附錄一 

問卷 德爾菲法 
各位敬愛的專家您好!  

我們是行銷三年級的學生，目前正在進行【生活用品運用直銷模式營運的關鍵成功因素探討】，須借重各位專

家專業能力來調查直銷營運的關鍵成功因素準則，評估模式架構分為「社會環境改變」、「直銷的功能性」、「情感體

驗」三個構面，每個構面再細分數個準則，請專家勾選各準則對於各構面的重要程度。此次問卷採用德爾菲法進行

量測，採匿名方式進行，惠請專家協助完成。 
專題學生團隊敬上 

 

構面一、社會環境改變 

本構面主要探討以下列五項來分析社會環境改變須注意什麼事項。 

題目 

非 
常 
同 
意 

同 
意 

普 
通 

不 
同 
意 

非 
常 
不 
同 
意 

1.  職業婦女的增加      

2.  教育水準提升      

3.  購物通路的便利性       

4.  網路的安全性       

5.  科技進步      

6.  相關建議或看法： 
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構面二、直銷的功能性 

本構面主要探討以下列五項來分析直銷的功能性須注意什麼事項。 

題目 

非 
常 
同 
意 

同 
意 

普 
通 

不 
同 
意 

非 
常 
不 
同 
意 

1.  銷售人員服務       

2.  付款方式多元化       

3.  送貨方便性       

4.  產品信譽及品質       

5.  公司企業形象       

6.  相關建議或看法： 
 
 
 

構面三、情感體驗 

本構面主要探討以下列三項來分析情感體驗須注意什麼事項。 

題目 

非 
常 
同 
意 

同 
意 

普 
通 

不 
同 
意 

非 
常 
不 
同 
意 

1.  客戶關係維繫      

2.  售後服務便利性       

3.  人際間推銷技巧       

4.  相關建議或看法： 
 
 

附錄二 

問卷 AHP 問卷 

親愛的專家您好： 

  首先非常感謝您的幫忙，這是一份學術性的研究問卷，主要目的在探討「生活用品運用直銷模式營運的關鍵成

功因素探討」，本問卷採匿名方式且內容僅供學術分析使用，不涉及商業行為及個人隱私，敬請安心作答。誠摯感

謝您的協助，謹致上衷心的謝忱！ 

    敬祝   身體健康、萬事如意               樹德科技大學 行銷管理系 

                  指導老師：錢士謙  教授 

                  學 生：邱鈺婷、吳乾順 敬上         

關於本問卷的填寫方式，受測者只需針對問題中所提供的左右兩個項目的重要性加以比較即可，若覺得左邊

的項目比較重要就在左邊數字下的空格打勾『V』，打勾的數字越大，重要性就越強；反之，亦然。 
範例： 
您個人認為『健康』『財富』重要？以兩個例子說明。 
【說明】若您認為「健康」（左邊因素）相對於「財富」（右邊因素）稍重要，且其相對比重為３，則請於左側３

（稍強）欄下的方格打勾（代表健康相對於財富而言重要之程度）。 

項目 
絕對
重要 

 
極重
要 

 
頗重
要 

 
稍重
要

 
同等
重要

 
稍重
要

 
頗重
要

 
極重
要 

 
絕對
重要

項目

評分 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 評分

健康       V           財富
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尺度意義 
重要性強度 定義 說明 

1 同等重要 兩標準及方案重要性相等 
3 稍重要 重要性稍強於另一標準或方案 
5 頗重要 重要性頗強於另一標準或方案 
7 極重要 重要性極強於另一標準或方案 
9 絕對重要 重要性絕對強於另一標準或方案 

2,4,6,8 重要性介於兩者之間 介於以上說明之間 
 

第一部分 

(一)直銷有三環節，分別環境、功能及體驗，在此以『社會環境改變』、『直銷的功能性』、『情感體驗』三項目，

來進行構面上的重要性比較。 

1、社會環境改變： 

指社會環境的改變對於直銷方式的影響。 

2、直銷的功能性： 

指直銷方式提供給消費者的功能。 

3、情感體驗： 

指直銷方式帶給消費者的情感體驗。 

項目 
絕對
重要 

～ 
極重
要 

～
頗重
要 

～ 
稍重
要

～
同等
重要

～
稍重
要

～
頗重
要

～ 
極重
要 

～ 
絕對
重要

項目

評分 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 評分

社會
環境
改變 

                 
直銷
的功
能性

社會
環境
改變 

                 
情感
體驗

直銷
的功
能性 

                 
情感
體驗

 
第二部分 

(一)請依「社會環境改變」此構面，比較『職業婦女的增加』、『教育水準提升』、『購物通路的便利性』、『網

路的安全性』、『科技進步』，藉此探知以上五項指標在社會環境改變指標的相對重要程度。 

1、職業婦女的增加： 

現今職業婦女的增加，會影響其對直銷購買的意願。 

2、教育水準提升： 

消費者教育水準提升，對於直銷方式的購買意圖影響。 

3、購物通路的便利性： 

現今購物通路廣泛，不論是實體店面或是網路平台，對直銷方式的影響性。 

4、網路的安全性： 

消費者注重個人隱私權，網路購買商品的安全性對直銷方式的影響。 

5、科技進步： 

科技進步，行動商務日趨發展，對於直銷方式的影響。 
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項目 
絕對
重要 

～ 
極重
要 

～
頗重
要 

～ 
稍重
要

～
同等
重要

～
稍重
要

～
頗重
要

～ 
極重
要 

～ 
絕對
重要

項目

評分 9 8 7 6 5 4 3 2 1 2 3 4 5 6 7 8 9 評分

職業
婦女
的增
加 

                 
教育
水準
提升

職業
婦女
的增
加 

                 

購物
通路
的便
利性

職業
婦女
的增
加 

                 
網路
的安
全性

職業
婦女
的增
加 

                 
科技
進步

教育
水準
提升 

                 

購物
通路
的便
利性

教育
水準
提升 

                 
網路
的安
全性

教育
水準
提升 

                 
科技
進步

購物
通路
的便
利性 

                 
網路
的安
全性

購物
通路
的便
利性 

                 
科技
進步

網路
的安
全性 

                 
科技
進步

(二)請依「直銷的功能性」此構面，比較『銷售人員服務』、『付款方式多元化』、『送貨方便性』、『產品信譽

及品質』、『公司企業形象』，藉此探知以上五項指標會在直銷的功能性指標的相對重要程度。 

1、銷售人員服務： 

銷售人員專業知識訓練須包含產品賣點或服務特色，並且須具有服務熱忱，使服務的熱情進而產生卓越的工作績

效。 

2、付款方式多元化： 

在購買商品時付款方式的多元化讓消費者在付款時能有多種選擇。 

3、送貨方便性： 

現今購買產品送貨方式方便，可以將商品送到府也能到便利商店取貨。 

4、產品信譽及品質： 

消費者對產品的品質會影響到對產品的信譽。 

5、公司企業形象： 

直銷公司的企業形象，會影響消費者選購商品時對企業的信用度。 
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質 
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公司企
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質 

                 
公司企
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(三)請依「情感體驗」此構面，比較『客戶關係維繫』、『售後服務便利性』、『人際間推銷技巧』，藉此探知以

上三項指標會在情感體驗指標的相對重要程度。 

1、客戶關係維繫： 

與顧客的情感關係維繫，以達到回購率的效果。 

2、售後服務便利性： 

透過直銷購買後，能接觸到的售後服務。 

3、人際間推銷技巧： 

直銷是人與人的產業，在推銷產品時應該要有技巧才能獲得顧客的青睞。 
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要
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售後服
務便利
性 
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維繫 
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推銷技
巧 

售後
服務
便利
性 

                 
人際間
推銷技
巧 

                                    題目眾多，感謝您細心填寫，辛苦了！ 
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