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摘  要 

網路科技及行動裝置的快速發展及普及化，即時通訊的成熟及多元化，讓即時訊息能快速的傳遞，而即時通

訊軟體的發展不再是以往所認知到的基本通訊功能而已，而是打造成全方位的即時通訊軟體平台生態圈，將消費者

在使用行動裝置上所從事的各種活動和服務全部結合在即時通訊軟體中，將通訊、金融、音樂及影音串流、社交網

絡、生活各項資訊、遊戲和行動漫畫等做整合，提供一站式的服務，給予用戶更好的生活享受及體驗，而這些功能

及服務，那些是消費者所愛戴偏好或是已經成為生活上不可或缺的，而他們的優先順序又為何呢? 

本研究先彙整現今全球最受歡迎的六大即時社交通訊軟體的功能服務，擬定新一代即時通訊軟體平台生態圈

指標架構，進行二階段的決策分析，首先使用修正式德爾菲法，透過專家問卷進行指標的篩選，再來使用 AHP 層

級分析程序法，計算各準則之相對權重及優先排序和一致性及穩定性的檢定。 

經過最終研究結果分析，使用者重視的前五項功能服務需求依序為收回聊天訊息、雲端儲存、社交網絡平台、

行動支付、影音視頻;不重視的功能依序為群收款分帳、主題系列遊戲、行動漫畫、集點代幣回饋、旅遊生活資訊。 

關鍵詞: 即時通訊軟體平台生態圈、修正式德爾菲法、AHP層級分析程序 

Key Words：Instant Messaging Software Platform Ecosystem, Modified Delphi Method(MDM), Analytic Hierarchy 

Process(AHP) 

1.緒論 

1.1研究背景與動機 

網路科技及行動裝置的推動與普及，造就即時通訊軟體的快速崛起，而根據 Clement (2019)的報告指出即時通

訊軟體的興起最初的吸引力是在於消息傳遞是免費的，受大廣大用戶的熱烈回響，但現今的即時通訊軟體增加了服

務範圍並延伸出許多創新功能，基本功能除了傳送短訊外還可以群聊、語音視訊通話和照片共享等 

過去研究多以即時通訊的行為意圖層面和透過即時通訊軟體能否提升工作效率及組織效能。皮世明和劉昱志

(2009)從社會性的影響、即時通訊能力和電腦自我效能及任務非例行性的角度，探討企業內部即時通訊的使用行為

和意圖;而翁振銘(2010)則從創新、產品特性與社會層面觀點去探討用戶使用行動即時通訊服務意願的主要因素，都

是針對即時通訊用戶的使用行為和意願去做研究和分析;陳詩盈(2015)則是探討在職場上使用即時通訊軟體對組織

的溝通效能及團隊凝聚力之間的相互關係。 

但近年來即時通訊軟體的功能不只在訊息的方便傳遞及即時回應，透過使用通訊軟體來增進人與人之間的交

流或是職場應用上溝通及提升工作效能的基本工具，更有許多推陳出新的功能，結合了我們的日常生活，不管是在

行動支付、交通旅遊、遊戲娛樂、電子商務、叫車服務，不再是過往我們所認知的通訊軟體，而是躍升成為了行動

智慧生態圈，成為我們的生活小管家，但目前關於即時通訊軟體平台在功能性需求及平台生態圈發展的相關文獻及

研究非常少，所以本研究將針對此研究缺口做為研究方向，綜合分析現今新一代即時通訊軟體生態圈中那些功能服
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務是受到使用者普遍喜愛，那些功能是需要修正或是創新的，以期能做為業界未來發展的參考。 

本研究擬透過(1) 彙整現今全球最受歡迎的六大即時社交通訊軟體功能; (2)修正式德爾菲法; (3)層級分析程序

法等三個研究步驟，瞭解使用者對即時通訊軟體功能服務的喜好程度和想法建議。 

1.2研究目的 

根據前述之研究背景與動機，本研究將運用修正式德爾菲法(Modified Delphi Method, MDM)與層級分析程序

法(Analytic Hierarchy Process, AHP)，透過相關文獻探討及專家問卷，建構現今新一代即時通訊軟體平台生態圈的功

能性服務需求，本研究目的如下: 

一、彙整全球最受歡迎的即時通訊軟體功能及服務，探討現今新一代即時通訊軟體平台生態圈功能及服務性需求的

目標層級架構。 

二、運用修正式德爾菲法(MDM)，確立即時通訊軟體平台生態圈功能及服務性需求之構面與準則。 

三、運用層級分析程序法(AHP)進行新一代即時通訊軟體平台生態圈應具備的功能與權重分析。 

四、依據權重值計算結果，提供即時通訊軟體平台及相關業者作為建構即時通訊軟體平台生態圈功能服務之參考和

創新。 

2.文獻探討 

2.1平台經濟 

一、平台介紹 

因資訊數位科技及網路的迅速發展，帶動了平台經濟的快速崛起，成為了現代主流的商業模式，顛覆了傳統

的線性價值鏈模式，Van Alstyne et al.(2016)指出平台是將生產者和消費者連結起來的橋樑，促進高價值的交換或交

易，而其中創造的價值和競爭優勢是雙邊的資訊與互動，而連結彼此的雙邊市場，一邊是應用程式的開發者，另一

邊是應用程式的使用者，平台同時替雙方創造價值，而當兩邊的參與者數目增加，平台的價值也會增加，形成龐大

的網路效應。 

平台模式被譽為現今數位時代最佳的商業模式，能打破現有市場競爭者的優勢，集結了創新者、供應商、消

費者及相關利害關係人，形成了平台生態系，不斷的循環、反覆和回饋(Shaughnessy , 2016)。 

二、平台建立的關鍵要素 

科技的時代，許多企業都將焦點放在如何透過資訊科技為企業帶來價值或是創新，造就了平台經濟的快速發

展，許多企業都想躍躍欲試，而平台的建立是需要一些組成條件，Shaughnessy (2016)提出了四項組成平台的必要條

件分別是創新的生態系、開放的 APIs、網路效應和雙邊市場。 

2.2商業生態系 

一、商業生態系的概念 

商業生態系統是源於生物學中生態系統的概念，後來將此觀念廣泛運用在各個商業管理領域，而 Moore(1993)

是最早提出「商業生態系統」這個名詞，源於他的著作 The Death of Competition，並建議以「商業生態系統」來取

代「產業」的觀念，因為現今許多的商業活動，都不是單一項產業，而是跨產業的合作，透過多方面的合作共同組

成完整的生態系。 

Fuller &Reeves (2019)認為商業生態系給予企業新的思維和創新，打破傳統的概念，激發出多樣的新產品及服

務，通常運用平台的合作、APIs、大數據的收集分析，來創造出屬於自己企業的獨特生態系，不在只是侷限在同一

個領域，而是把不同的領域串聯起來，整合各項資源。 

其實商業生態系統與平台的概念是一體的，平台是將所有參與者做互相連結的橋樑，彼此相輔相成，而這些

多樣化的連結組成了龐大的商業生態系統，全部的參與者共同為系統創造價值。 

二、商業生態系的發展及模式 

商業生態系統為近年來各大企業或平台的發展趨勢，而 Kaiser & Landau (2019)將商業生態系統起初的觀念與

專家學者們所提出的各項論點加以研究並概念化，提出了六項構成商業生態系的要素。 
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(一) 核心價值(Nucleus) 

核心價值是商業生態系統中最基本的組成要素，不易被競爭對手所效仿奪取，分成兩個部分-核心創新及平台，

核心創新可以是數位或是實體的產品、創新的科技或是服務，為整個生態系的中心價值，第二為平台，特別是數位

平台，網路科技的影響力及 IOT物聯網和智慧手機裝置的普及，造就許多新興平台的興起，平台是建構商業生態系

的關鍵要素，連結所有的參與者和使用者。 

(二) 角色(Actors) 

商業生態系中的角色，可以是組織或是個人，分成核心企業、互補者、支持者和消費者。 

核心企業包含像是 OEMs(代工生產) 、供應商、製造商和主要服務的提供者，它們通常是生態系中的領導者

和關鍵者，有比其他參與者更多的權力和控制權。 

互補者對於核心企業扮演者很重要的角色，它們提供互補的產品和服務及所需要的資源，是構成整個商業生

態系統中大部分的組成，與核心企業共同創造整個生態系的發展和平衡，而支持者給予商業生態系輔助和支援，像

是產業聯盟、政府機構、非政府組織、大專院校的產學合作，最後是消費者，龐大的使用族群和社交網絡，構成完

整健全的商業生態圈。 

(三) 活動(Activities) 

商業生態系中的成員彼此間的協調合作與價值活動，每個成員扮演好自己的角色和專業化的分工，互補者對

於商品和服務的提供、大家知識的共享、數據的收集分析、各項技術專利和特許經營的許可。 

(四) 關係(Relationships) 

商業生態系中的參與者相互連結依存，而成員之間的密切關係可以用正式化的高低程度來劃分，正式的合約

或是其他合法的文件表格，屬於高正式化，關係的緊密連結，能帶動整個生態圈蓬勃發展，彼此間激發出更多的合

作和創新。 

(五) 進入(Access) 

商業生態系統的進入，意旨新的合作夥伴或是參與者的加入，開放的生態系統允許任何人的參與和合作，以

數位平台為例，它擁有龐大的社交網絡和資源仰賴的就是高度的開放，廣大的使用者彼此互相分享和交流，給予建

議和反饋，反之封閉的系統將導致很高的進入障礙，杜絕外部的潛在合作者，大幅降低創新和成長的機會。 

(六) 治理(Governance) 

商業生態系中的治理和控制，集中化與正式化，高度的集中化，控制及領導權在單一或少數主導者，而低度

集中，各個參與者自主化的管理，權力較為分散和均等，而正式化分為有形的合約、合作協定和無形的產業規則和

成員間的信任，這樣的正式化主要用於集中化的管理中，在自主化的管理下，則是沒有正式的規範與機制，大家相

輔相成共同經營共創繁榮的商業生態圈。 

2.3即時通訊軟體平台生態系 

一、即時通訊軟體的發展 

即時通訊（Instant Messaging，IM）是一種透過網路科技進行實時通訊的軟體系統，使用網路即時的傳遞文字

訊息、圖片、檔案、語音錄製與視訊視頻來進行兩人或是多人的交流，而以電腦網頁、軟體或行動應用程式 APP的

方式來提供服務(維基百科，2019)。 

高敬原(2018)指出 ICQ、AOL、MSN及 Yahoo奇摩即時通已經是前一代的即時通訊軟體，在當時可是風靡全

球，但是隨著 2007年智慧型手機行動裝置的普及與發展，行動裝置可以隨時在任何時間和地點使用再加上行動應

用程式的多元：訊息聊天、語音通話、行動購物、玩遊戲、觀看視頻等多樣功能，改變了現代人的生活型態，每個

人幾乎擁有一台智慧型手機，隨時掌握訊息和個人生活。 

現今新一代的即時通訊軟體平台，不再只有傳送訊息、語音通話等基本的功能，而是將使用行動裝置上所從

事的各種活動和服務全部結合在即時通訊軟體中，打造一個全方位的智慧生活入口，提供一站式的服務，將通訊、

金融、音樂及影音串流、社交網絡、生活各項資訊、遊戲和漫畫融入其中，擁有開放的 APIs，與各類型平台業者及

軟體開發者協力合作及創新，共同打造出即時通訊軟體平台生態圈，給予用戶最好的生活享受及體驗。 
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根據產業情報研究所(2019)的調查指出台灣地區的使用者除了使用通訊軟體聊天溝通以外還會使用通訊軟體

中那些功能和服務，整體而言以照片視訊(44.9%)佔最大比例，其次是社群功能(39.3%)，而金融支付(27.6%)、網路

購物(25%)、新聞雜誌(23.8%)和遊戲類(23.8%)，以上的功能和服務都是高於只純粹用通訊軟體聊天不使用其他功能

(20.2%)的比例。 

二、新一代即時通訊軟體的功能 

本研究以現今全球最受歡迎的六大即時社交通訊軟體做功能的彙整，分別是WhatsApp、Facebook Messenger、

Telegram、LINE、WeChat和韓國的 Kakao，如表 1、2。(備註:灰色方框為該即時通訊軟體獨有的功能) 

表 1新一代即時通訊軟體功能及服務 

    

軟體系統應用 傳送訊息、照片、檔案 

語音、視訊通話 

建立群組 

錄製語音訊息 

動態貼圖 

撤回訊息 

網頁版WhatsApp 

實時位置功能 

僅限群組管理員發言 (防

止洗版) 

直接新增日程 (透過訊息

中的日期訊息能連結到行

事曆) 

查看常用聯絡人 

轉寄訊息標籤 

自訂各別通知鈴聲 

「已讀標記」關閉 

傳送訊息、照片、檔案 

語音通話 

錄製語音訊息 

動態貼圖 

撤回訊息 

實時位置功能 

觀看限時動態 

上線狀態顯示 

悄悄話(對話會自動消失) 

 

傳送訊息、照片、檔案 

語音、視訊通話 

超級群組 (200000人) 

表情貼圖 

分享即時位置 

秘密聊天室 

訊息閱後即消失 

自動刪除帳號 

Hashtag (主題標籤) 

無限制的雲端傳送檔案 

預約訊息、訊息收藏 

無聲訊息 

慢速聊天 (設定訊息間隔

時間) 

隱藏上次看到的時間 

GIF圖像搜索 

聊天室內媒體播放 

掃描周圍 (查找朋友) 

自動夜間模式 

畫中畫 (多重視窗) 

智能機器人(聊天小幫手) 

生活娛樂 無 無 雲端音樂播放器 

內建遊戲 

新聞與交通資訊

服務 

無 無 無 

數位金融服務 無 無 機器人付款(Bot Payments) 

社交網絡 無 Facebook Telescope (公共視頻網絡) 

 

 

WhatsApp Messenger Telegram 
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表 2新一代即時通訊軟體功能及服務 

    

軟

體

系

統

應

用 

傳送訊息、圖片、檔案 

語音、視訊通話 

錄製語音訊息 

聊天室群組 

主題貼圖 

收回訊息 

網頁版 LINE 

FB帳號認證及同步 

聊天紀錄備份還原 

訊息置頂 

LINE Keep(雲端儲存) 

回復對話 

Popcorn Buzz(200人群組通話) 

LINE Here(分享即時定位) 

LINE Launcher(個人化主題應

用程式背景) 

傳送訊息、圖片、檔案 

語音、視訊通話 

建立群組 

定位共享位置 

動態貼圖 

文字翻譯 

搜尋聊天紀錄 

個人微信名片 

朋友圈 

面對面建群(輸入 4位數字，快

速加入) 

微信收藏(文章、圖片、筆記) 

群發助手(不超過 20人) 

微信發現(搖一搖) 

傳送訊息、照片、檔案 

語音、視訊通話 

網頁版 KakaoTalk 

動態貼圖 

聊天室現場直播 

聊天室談話日曆 

Kakao對話板(會議管理、公告

欄、投票功能) 

Sharp (#)搜尋(聊天室中搜尋美

食、天氣，也可共享。) 

標籤(主題類別搜尋) 

 

生

活

娛

樂 

LINE Today(新聞訊息) 

LINE NCDR 官方帳號(災害即

時示警) 

LINE極短片 

LINE 熱點(熱門美食、景點) 

LINE Taxi 

LINE 旅遊 

LINE Web Store(購物回饋服務) 

LINE Store(官方線上商店) 

LINE 口袋商店 

LINE購物 

LINE酷券(行動禮券，原禮品

小舖) 

蝦皮商城進駐 LINE 購物 

LINE Card(電子賀卡) 

LINE Tools(生活工具) 

LINE Game(系列遊戲) 

LINE Webtoon(行動漫畫) 

LINE Manga(行動日系漫畫) 

LINE TV(串流影音) 

LINE Music(音樂) 

&Hand(日本讓座配對服務) 

LINE Beacon(北捷藍芽，接收

優惠訊息情報) 

LINE Mobile(與遠傳合作的通

訊服務) 

騰訊遊戲 

騰訊視頻 

騰訊影業(影視作品) 

微視(短視頻創作分享) 

騰訊體育 

騰訊動漫 

騰訊音樂娛樂 

閱文集團(網路文學) 

騰訊電競(職業聯賽) 

騰訊看點(信息流內容服務) 

騰訊手機管家(手機安全管理) 

騰訊電腦管家(電腦網路安全) 

QQ瀏覽器 

騰訊地圖 

應用寶(安卓應用商店連結騰訊

相關資源) 

QQ郵箱 

微信小程序(生活服務搜尋) 

企業微信(辦公工具訊息) 

騰訊會議(視頻會議) 

Brunch(個人創作出版) 

Melon Ticket(藝術售票平台) 

Kakao Music  

Melon(音樂平台) 

Kakao Friends(卡通角色) 

Daum Webtoon(卡通漫畫) 

Kakao Games(系列遊戲) 

KakaoTalk Gift(贈送禮品) 

Kakao Style(時尚風格趨勢) 

KakaoTalk Shopping (購物網站) 

Kakao Hairshop(美髮沙龍預

定) 

Daum Mail 

Kakao Mail 

Agit (線上辦公) 

Daum(網頁) 

Daum News(新聞) 

Daum Search(搜尋) 

Kakao Page(主頁) 

1boon(網站平台) 

Kakao Together(CSR平台) 

Kakao Makers(訂單生產 BTO

平台) 

  

LINE Wechat Kakao 
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表 2新一代即時通訊軟體功能及服務(續) 

    

新
聞
與
交
通
資
訊
服
務 

LINE Today(新聞訊息) 

LINE NCDR 官方帳號(災害即

時示警) 

LINE Taxi 

LINE 旅遊 

 

騰訊新聞 

 

Daum News(新聞) 

Kakao Metro(地鐵資訊) 

Kakao T(交通) 

Kakao T driver(計程車) 

Kakao Navi(交通導航)  

Kakao Map(地圖導航) 

Kakao Bus(巴士資訊) 

數

位

金

融

服

務 

LINE Pay 

轉帳 

群收款 

LINE POINTS 

LINE Bank(純網銀，尚在發

展) 

微信支付 

發紅包(最多 200元) 

轉帳(可以退還) 

群收款(分帳) 

微粒貸 

QQ錢包 

理財通(財富管理) 

信用卡還款(信用卡管理) 

手機充值(通訊服務) 

乘車碼 

微信香港錢包 

微信馬來西亞錢包 

騰訊區塊鏈(區塊鏈電子發票及

平台) 

騰訊微證券(證券服務) 

騰訊自選股 

退稅通(退稅款) 

Kakao Pay(行動支付) 

轉帳 

Kakao Con(代幣) 

 

 

社

交

網

絡 

LINE Live(直播) 

LINE@生活圈(官方帳號網頁) 

LINE Mini APP(免費官方平台

帳號) 

 

QQ 

QQ空間 

 

Kakao對話頻道(交友平台) 

Daum Café(社交網絡平台) 

Kakao Story(個人網站頻道) 

Tistoy(個人網站) 

Kakao TV(視頻直播) 

Melon Aztalk(藝人粉絲互動平

台) 

資料來源:本研究整理 

(一)軟體系統應用 

即時通訊軟體的基本功能，從一對一的傳送文字訊息、照片圖檔、語音及視訊通話，到創建群組的多人通話，

系統不斷的更新，軟體應用的推陳出新，不再只是取代有線電話的通訊軟體，有了許多附加價值的功能，像是實時

位置的分享，發送位置訊息讓朋友能快速地找到你或是地點，省時又省力，而雲端的儲存功能能隨時儲存你所下載

的檔案、圖檔或是文章的收藏等，不會因為過多的訊息量而找不到，也可以隨時轉傳和分享給朋友。 

現代人越來越注重個人隱私和個人資料，導致秘密聊天室和隱藏訊息及訊息自毀功能的推出，都是能隱藏或

是銷毀對話紀錄，還有聊天智能機器人，它能給予及時快速的回覆並代為發送訊息，或是給予傳送者建議的回覆內

容。 

  

LINE Wechat Kakao 
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(二)生活娛樂 

即時通訊軟體的服務已經擴展到我們的生活圈，日常的娛樂消遣活動，能夠線上聽音樂、觀看視頻、線上漫

畫的閱讀，還有一系列的遊戲，打造出多元類別的生態圈，提供一站式的服務。 

行動電商的快速崛起，線上商店及商城的多元化，加上行動裝置的普及，越來越多的消費行為都是在手機上

完成，而藉由即時通訊軟體的龐大使用戶及活躍度，生活購物的潛力是不容忽視的所以現今的通訊軟體更成為行動

電商開店的平台，串聯中小型商家，不須額外使用其他平台或是開發獨立的 APP，就能拓展線上商機。 

(三)新聞與交通資訊服務 

在資訊媒體快速傳遞的時代，能隨時掌握即時訊息和動態，新一代通訊軟體也結合了新聞即時通知和消息，

還有各種交通資訊及地圖導航，例如韓國的 Kakao通訊軟體就有地鐵及巴士的即時查詢和動態，還有叫車的服務，

像是 LINE Taxi、Kakao T driver，不再只有 Uber了。 

另外更結合旅遊資訊及美食服務，像是 LINE旅遊及 LINE熱點，LINE旅遊和許多旅遊業者及線上訂房網站

合作，打造出一站式的旅遊預訂服務，透過 LINE 就能完成住宿訂房、機票預訂以及行程規劃，並且訂房、訂機票

還有點數的回饋，行程規劃還可以與朋友共同編輯，也會有景點或行程的推薦，提供用戶豐富多元的選擇及建議。 

LINE熱點(LINE SPOT) 是一個可以在 LINE中查找實體店家和店家優惠，將店家所串接的 O2O服務，透過

開放的 APIs應用程式介面，連接所有資訊及服務，包含可以美食外帶或外送的店家、叫車租車、景點住宿、美髮

美容、醫療等，各種生活服務， 是一個全方位的智慧生活小幫手。 

(四)數位金融服務 

數位金融科技的時代加上即時通訊軟體龐大的用戶數及普及率，各個新一代通訊軟體相繼發展行動支付，根

據 LINE 官方網站(2020)的報導指出截至 2020年 9月底為止，台灣 LINE Pay用戶數達 840 萬人，等於全台每 2.8

人就有 1人使用 LINE Pay行動支付，而 LINE Pay 具有轉帳、儲值、繳費和朋友間分攤付款(分帳)等功能，還有點

數的回饋(LINE POINTS)，都是深受大眾所喜愛及讚賞，而騰訊的微信支付也有轉帳及分帳的功能，特別的是發紅

包的功能，可以在過年過節時，透過微信行動支付直接發送紅包給親朋好友，選擇發送的數量和金額還可以附上祝

福或是吉祥話，而韓國 Kakao Pay 的功能有轉帳、儲值、繳費及簡易投資及代幣回饋的優惠(Kakao Con)。 

(五)社交網絡 

現在越來越多的人透過各種社交媒體與網絡，與全世界進行交流和互動，社交網絡平台及頻道的多元化，透

過線上直播和個人專屬頻道，擁有廣大的粉絲群，而許多即時通訊軟體也想跨足社交媒體的市場，藉由通訊軟體本

身龐大使用戶數量的優勢，更能快速強化和活躍整個社交網絡平台。 

像韓國 Kakao 就發展出一系列的社交網絡平台生態圈，能夠和多人及外部交流的 Kakao 對話頻道(交友平台)

和 Daum Café(社交網絡平台)，個人專屬的頻道 Kakao Story(個人網站頻道)和 Tistoy(個人網站)，還有 Kakao TV即

時的視頻直播，及Melon Aztalk，是一個專屬藝人和粉絲的互動平台，社交媒體的多元及趨勢，已經成為現代人不

可或缺的社交溝通及分享的工具。 

現今許多企業和商家都會透過官方帳號來經營與顧客的關係及連結，而對於剛創立或起步的商家來說官方帳

號就成為了經營的必備工具，透過一來一往的互動過程，不僅增加顧客的黏著度也能做好顧客關係管理。 

以 LINE 官方帳號為例，它成為了串接顧客與店家的平台，一個行動版的小官網及行動公關，把行銷融入顧

客的生活圈，擁有宣傳活動、客製化優惠券及集點卡、品牌訊息推播還有收集顧客調查等功能，再透過通訊軟體本

身的訊息功能做即時的客服，一對一解答顧客對商品本身或其他的問題，顧客也可以反問及諮詢，達成更好的使用

者體驗，官方帳號的簡單操作及建立，不但減少企業成本和時間，更成為企業最得力的輔助幫手。 

3.研究方法 

3.1研究架構 

本研究使用修正式德爾菲法(Modified Delphi Method, MDM)與層級分析程序法(Analytic Hierarchy Process, AHP)

進行相關研究，經過文獻探討與修正式德爾菲法確認層級架構，再來進行層級分析程序法取得屬性相對重要值建立
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成對矩陣，最後計算特徵值與特徵向量並驗證一致性來確認信度。 

3.2修正式德爾菲法(MDM) 

一、修正式德爾菲法(MDM)簡介 

德爾菲法針對某一事件或是未來事件，其中特別是突發性的問題由於缺乏歷史次級資料無法以過去的經驗和

方法來解決，所以以相關領域專家為施測對象，專家們針對特定問題，以個別調查訪問或是以小組匿名的方式，表

達自己的看法與建議，排除可能在面對面集體討論下所產生的群體迷思與情境壓力，影響成員可能傾向讓自己的觀

點與群體一致，導致有創意的想法無法提出，缺乏客觀的分析，而研究者再匯集歸納各專家所提出的意見進行整理，

透過反覆的程序和步驟，直到達成專家之間有一致的共識和看法，德爾菲法是一種以匿名專家共同決策的研究方法，

來預測未來事件或是給予研究問題解決的方法與結論(Murry & Hammons, 1995)。 

二、修正式德爾菲法(MDM)步驟 

以下為修正式德爾菲法的執行步驟(袁建中、張建清、彭逸群，2005) 

(一)步驟一: 確立研究目的與研究需求，經由大量參考文獻的彙整使用量化方法設計結構式問卷。 

(二)步驟二: 尋找研究主題相關領域的專家組成專家小組，並詳細說明研究主題與問卷填答方式，讓專家們能快速

掌握情況，利於過程的順利進行。 

(三)步驟三: 規劃決定好修正式德爾菲法研究的程序準則，將問卷發放給受測的專家小組成員並回收問卷。 

(四)步驟四: 以量化的方式統整分析各專家的意見，並請各別專家們給予回覆或是補充修正。 

(五)步驟五: 確認問卷結果的一致性，如果專家們的意見達成共識及一致性，則完成修正式德爾菲法的調查，反之

若無法達成一致性，則修正問卷並重複進行第三與第四步驟，直到專家們達成共識或是一致的結論。 

本研究將先整理新一代即時通訊軟體平台生態圈功能服務的相關文獻，彙整出新一代即時通訊軟體的功能及

服務性需求的架構與指標，再使用修正式德爾菲法，藉由對新一代即時通訊軟體功能服務了解的專家群來篩選出關

鍵因素指標，依據專家的建議和知識進行構面及評選項目之修正，最後達成結果一致性，其中採用李克特五點量表

(Likert Scale)作為評分量表，以五項尺度(1至 5，非常重要、重要、普通、不重要、非常不重要)來作為衡量標準，

彙整專家們的意見和看法並求出平均數。 

三、資料統整分析方法 

德爾菲法通常使用四分位差(Quartile Deviation)來判別一致性檢定，四分位差越小，則表示專家群的建議愈集

中，Faherty (1979)表示四分位差若等於或小於 0.60，可視為專家們的意見高達一致性;若四分位差介於 0.60至 1.00

之間，表示中度一致性，若四分位差大於 1.00表示各專家建議尚未達到共識或低度一致性。 

(一)一致性分析 

以四分位差來判斷，當受測者的意見和看法趨向一致，四分位差的數值愈小;反之若受測者之間意見有異質性

或較大差異，四分位差的數值愈大，而當所有指標項目有 75%以上的共識，則代表所有專家的建議已達高度一致

性。 

(二)重要性分析 

以平均數來判斷，平均數是統計學中判別集中趨勢的測量值，常用於衡量資料的集中程度，當平均數≧3.8，

代表專家小組成員們認為此指標關鍵因素相當重要，再透過其他項目指標的眾數與平均數，判斷此指標在專家小組

中是否已達一致性或共識。 

3.3層級分析程序法(AHP) 

本研究使用層級分析程序法(AHP)，進行相關研究分析，以探討現今新一代即時通訊軟體平台生態圈功能服務

需求，其中關鍵因素部分藉由專家問卷取得各層級屬性相對重要性進行後續研究。 

一、層級分析程序法(AHP)簡介 

層級分析程序法(AHP)是由教授 Thomas L. Saaty 在 1971 年所提出的研究方法，主要用於解決多個評估準則

的複雜決策或是不確定的情況下，有系統方法的去分解不同層面的問題，採用成對比較的方式，找出相對重要性比

值，排序出方案的順序，來作為最佳方案選擇的依據，鄧振源、曾國雄(1989b) 指出 AHP的主要目的就是要將複雜
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的問題系統化，做層級的分類和分析，給予各項要素不同比重的加權分數，再透過量化的方式取得脈絡後並加以評

估，提供決策者在做選擇方案時有方向的依據與參考，降低決策失誤的風險，所以在面對多個目標或是多個項目準

則時，AHP就是一個實用且合適的研究方法。 

二、層級分析程序法(AHP)分析步驟 

Saaty (1986)指出 AHP 主要用於多屬性的決策分析，而執行過程中包含第一項是如何建構決策因素的層級關

係，第二項為如何評估層級中成對要素之間的相對權重值，其過程之步驟說明如下: 

1. 界定問題: 將複雜決策問題結構化，列出相關要素並訂定評估準則及建立層級架構。 

2. 建立成對比較矩陣: 依據問卷結果計算各評估指標之間的相對權重、特徵值及特徵向量。 

3. 一致性檢定: 檢驗研究結果是否合理一致或達到共識。 

4. 方案選擇評估: 將最後計算出的評估準則的特徵向量做優劣排序，以供決策者作為選擇方案的參考依據。 

(一)步驟一:建立層級架構 

建構層級架構是 AHP 中是最關鍵性且重要的環節，探討層級中各項關鍵因素的相互作用及對整個系統的影響，首

要是建立決策問題中的總目標，進而建立評估該目標之構面，再來是構面下之評估的準則，根據 Saaty(1980)指出由

於人類無法同時對七種以上的事物進行比較，所以每一層級的要素中不宜超過七個，而圖 1為層級架構之範例，第

一層是最終目標，第二層是評估構面，第三層是評估準則，建立整個層級架構圖。 

 

 

 

圖 1 AHP基本層級架構圖 

資料來源: Saaty (1971) 

(二)步驟二:建立成對比較矩陣 

建立層級架構後，要進行兩兩成對比較，若層級中共有 n個要素，則需進行 n(n-1)/2之成對比較，而成對比較

分成九個評比尺度:同等重要、稍重要、頗重要、極重要、絕對重要，賦於名目尺度 1、3、5、7、9的衡量值，而其

餘 2、4、6、8的衡量值介於這五個尺度之間，表 3說明尺度的意義。 

表 3 AHP評估尺度衡量值定義與說明 

評估尺度 定義 說明 

1 同等重要(Equal Importance) 兩項方案的貢獻度同等重要性 

3 稍重要(Weak Importance) 經驗與判斷稍微傾向喜好某一方案 

5 頗重要(Essential Importance) 經驗與判斷強烈傾向喜好某一方案 

7 極重要(Very Strong Importance) 經驗與判斷非常強烈傾向喜好某一方案 

9 絕對重要(Absolute Importance) 有足夠證據絕對肯定喜好某一方案 

2、4、6、8 相鄰尺度之中間值(Intermediate Values) 需要折衷值時 

資料來源: Saaty(1980) 
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將 n個比較因素結果的衡量值，置於成對比較矩陣 A的上三角形部分，而下三角形部分的值則為上三角形部

分相對位置數值的倒數 = ，以上三角形部分 a12數值為例，a12表示準則 1相對於準則 2的相對重要性，則下

三角形部分數值則為倒數 1/a21，而在主對角線的區域是自身的比較值 ann，例如 a11、a22，其衡量值均為 1，其中也

可表示成 ，公式如下(1)所示 (鄧振源、曾國雄，1989a)。 

                   A =  =                     (1)                           

(三)步驟三:計算特徵值與特徵向量 

建立成對比較矩陣後，可以計算特徵值(eigenvalue)與特徵向量(Priority vector)，來求取各層級要素的權重，A的特

徵向量 X與特徵值 n及矩陣 A的公式如下(2)。 

 

                       A·X=n ·X               (A-nI) X=0                               (2) 

 

設W為 n個屬性的權重向量，所以W= T，則成對比較矩陣 A和權重向量W內積可得出公式(3)，(簡

禎富，2005)。 

                  A·W =  [

𝑤1

𝑤2

𝑤𝑛

] = [

𝑛𝑤1

𝑛𝑤2

𝑛𝑤𝑛

]= n · w                    (3) 

因為 aij是決策者在主觀判斷下所給的成對比較評比，和真實的 wi/wj值有所程度上的差異，故 A·X=n ·X 可能

無法成立，所以 Saaty(1980)建議以矩陣 A 的最大特徵值 來取代 n， 的計算公式如下(4)，又依據(2)對特徵

向量的定義，(3)中權重向量W是成對比較矩陣 A之特徵向量，並且滿足 ，所以可以改為公式

(5)。 

                                       =                                          (4) 

 

                                      A·X= ·X                                          (5) 

(四)步驟四:一致性檢定  

鄧振源、曾國雄(1989a)指出決策者在兩兩比較時，要達成前後一致是較為困難，所以需要進行一致性檢定來

作為一致性的指標，目的在於判斷決策者在評估的過程中是否合理或有無矛盾之處，才能做及時的修正，避免產生

決策失誤，而一致性檢定，不僅用於判斷決策者的評量過程，也可用於整個層級架構，由於層級之間的重要因素不

同，所以要測試整個層級架構是否達成一致性，而不論是在決策者的評估判斷或是整個層級架構，Saaty(1980)建議

以一致性指標(consistency index, C.I.)及一致性比率(consistency ratio, C.R.)來檢定成對比較矩陣的一致性。 
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1.一致性指標 (consistency index, C.I.) 

階數(n)與最大特徵值（λ max）兩者間的差異程度，為一致性高低的判別評量準則，當 C.I.值愈小代表一致性

越高，反之 C.I.愈大則一致性愈低，另外當 C.I.≦0.1表示具有一定程度的一致性，C.I.計算公式如下(6)。 

C.I.=                                           (6) 

當 C.I.=0 表示評估者前後判斷具有完全一致性; C.I.>0 代表前後判斷矛盾偏差不符合一致性; C.I.≦0.1 表示

前後可能不完全一致，但是為可接受的誤差值。 

2.一致性比率 (consistency ratio, C.R.) 

評比尺度及矩陣階數會影響 C.R.的大小，一致性比率公式如下(7)，其中 R.I.為隨機指標如表 4所示，R.I.是指

隨機產生之比較矩陣一致性指標，矩陣階數愈大 R.I.值也愈大，若 C.R.≦0.1，代表成對比較矩陣的評比值是可接受

的。 

                                         (7) 

 

表 4矩陣階數 n及隨機指標 R.I.值 

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

R.I. 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 1.58 

資料來源: Saaty(1980) 

(五)步驟五:計算整體層級權重及優先向量 

 整個層級通過一致性檢定後，將各層級之相對權重相乘加總，計算出優先向量，值愈大代表優先順序愈高，

可作為方案決策考慮下優先順序的依據。 

三、層級分析程序法(AHP)的優點 

 層級分析程序法(AHP)的分析方法能夠將複雜的決策問題簡單化，易於理解且實務，並結合多數專家的建議與

決策者的意見，再經由一致性檢定，驗證專家們及決策者的意見和看法是否達成共識或一致性，最後可以依據計算

出來的優先順序作為最終決策或複雜問題的參考根據，可以有效降低決策錯誤的風險，以下為 Saaty(1980)所提出的

AHP 優點。 

(一)能夠將複雜問題做簡化，建構成層級架構系統，並可處理擁有多階層的結構，將問題逐層分解釐清其中的關鍵

影響因素，且層級具有穩定性與彈性，局部改變不會影響層級的架構。 

(二)建立多項構面準則之架構，清楚描述上層級對下層級的影響程度。 

(三)透過一致性的檢定，給予評估決策的合理性及正確性。 

(四)分析的結果通常被廣泛地接受及認可。 

3.4新一代即時通訊軟體功能性及服務需求指標層級架構 

本研究歸納彙整相關文獻包含國內外期刊、研究報告及各大通訊軟體官方網站，整理出現今新一代即時通訊

軟體平台生態圈的現有功能與服務，將其功能性服務需求構面分為軟體系統應用、生活娛樂、新聞與交通資訊服務、

數位金融服務及社交網絡作為本研究的主要架構。 

 在軟體系統應用構面中有分享即時位置、收回聊天訊息、聊天機器人、秘密聊天室及訊息自毀、雲端儲存五

個項目，生活娛樂構面中有音樂平台、影音視頻、行動漫畫、購物平台、主題系列遊戲五個項目，新聞與交通資訊

服務構面中有新聞即時資訊、交通服務、旅遊生活資訊三個項目，數位金融服務構面中有行動支付、轉帳、群收款

(分帳)、集點代幣回饋四個項目，社交網絡構面中有官方帳號、社交網絡平台兩個項目，共 18項功能服務準則，作

為本研究新一代即時通訊軟體平台生態圈的基礎架構指標。 
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圖 2即時通訊軟體平台生態圈功能性及服務需求架構圖 

3.5研究範圍與對象 

本研究以二階段的專家問卷調查進行決策分析，第一階段利用修正式德爾菲法，蒐集受訪專家們的建議及看

法評選出關鍵指標，本研究修正式德爾菲法受測專家者為 10位，第二階段是 AHP層級分析程序法，探討新一代即

時通訊軟體平台生態圈功能服務性之層級架構及成對比較各層級指標屬性之間的權重和相對重要性並進行排序，本

階段 AHP問卷受訪專家為 15位。 

 本研究之修正式德爾菲法及 AHP層級分析程序法受訪對象皆以使用 2個(含)以上之即時通訊軟體且使用即時

通訊軟體三年以上的時間。 

4.研究結果與分析 

4.1專家問卷樣本 

本研究先經過兩回修正式德爾菲法確立新一代即時通訊軟體平台生態圈關鍵指標，分成 5 大構面及 18 項準

則，第二階段採用 AHP層級分析程序法比較各項準則之權重，分析構面與關鍵準則之重要優先順序。 

以上皆使用 2 個(含)以上之即時通訊軟體且使用即時通訊軟體三年以上的時間為發放對象，根據專家們使用

即時通訊軟體的經驗與熟悉度，給予本研究最專業的建議及協助，以利後續研究分析。所有問卷皆採用紙本問卷，

第一、二次修正式德爾菲法問卷回收總計 10份，回收率 100%。 AHP問卷總計 15份，回收率 100%。 

 本研究問卷使用 Power Choice 決策工具進行分析，計算出各構面及準則之相對權重及排序，經驗證後專家問

卷均符合一致性，亦即 C.I.≦ 0.1及 C.R.≦0.1。因此本研究將以 15份 AHP專家問卷進行權重分析。 

表 5 AHP一致性檢定檢查表 

評估構面 C.I.值 C.R.值 一致性檢定 

總構面 0.0056 0.005 符合 

軟體系統應用 0.0009 0.001 符合 

生活娛樂 0.0087 0.0078 符合 

新聞與交通資訊服務 0.000014 0.000024 符合 

數位金融服務 0.001 0.0011 符合 

社交網絡 0 0 符合 

資料來源：本研究整理 
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4.2權重分析 

一、構面衡量分析 

新一代即時通訊軟體平台生態圈的功能服務性需求構面分析如表 6，重要性順序依序為軟體系統應用

(0.40945)>生活娛樂(0.182363)>社交網絡(0.15104)>數位金融服務(0.144338)>新聞與交通資訊服務(0.112809)。本構

面之一致性為 C.I.≧ 0.0056，C.R.≧ 0.005，皆≦0.1，符合一致性。 

表 6新一代即時通訊軟體平台生態圈功能服務性需求指標構面分析 

項次 影響構面 整體權重 重要性排序 

1 軟體系統應用 0.40945 1 

2 生活娛樂 0.182363 2 

3 新聞與交通資訊服務 0.112809 5 

4 數位金融服務 0.144338 4 

5 社交網絡 0.15104 3 

λmax=5.0223      C.I.=0.0056      C.R.=0.005 

資料來源：本研究整理 

二、準則衡量分析 

(一)「軟體系統應用」構面準則衡量分析 

軟體系統應用構面之準則分析如表 7，重要性順序依序為收回聊天訊息(0.182537)>雲端儲存(0.10577)>分享即

時位置(0.064226)>秘密聊天室及訊息自毀(0.056918)。本構面之一致性為 C.I.=0.0009，C.R.=0.001，皆≦0.1，符合

一致性。 

表 7軟體系統應用構面之準則分析 

項次 影響構面 整體權重 重要性排序 

1 分享即時位置 0.064226 3 

2 收回聊天訊息 0.182537 1 

3 秘密聊天室及訊息自毀 0.056918 4 

4 雲端儲存 0.10577 2 

λmax=4.0026      C.I.=0.0009      C.R.=0.001 

資料來源：本研究整理 

(二)「生活娛樂」構面準則衡量分析 

生活娛樂構面之準則分析如表 8，重要性順序依序為影音視頻(0.06458)>購物平台(0.044984)>音樂平台

(0.039488)>行動漫畫(0.017331)>主題系列遊戲(0.01598)。本構面之一致性為 C.I.=0.0087，C.R.= 0.0078，皆≦0.1，

符合一致性。 

表 8生活娛樂構面之準則分析 

項次 影響構面 整體權重 重要性排序 

1 音樂平台 0.039488 3 

2 影音視頻 0.06458 1 

3 行動漫畫 0.017331 4 

4 購物平台 0.044984 2 

5 主題系列遊戲 0.01598 5 

λmax=5.0348      C.I.=0.0087      C.R.=0.0078 

資料來源：本研究整理 
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(三)「新聞與交通資訊服務」構面準則衡量分析 

新聞與交通資訊服務構面之準則分析如表 9，重要性順序依序為新聞即時資訊(0.048364)>交通服務(0.037552)>

旅遊生活資訊(0.026893)。本構面之一致性為 C.I.=0.000014，C.R.= 0.000024，皆≦0.1，符合一致性。 

表 9新聞與交通資訊服務構面之準則分析 

項次 影響構面 整體權重 重要性排序 

1 新聞即時資訊 0.039488 1 

2 交通服務 0.06458 2 

3 旅遊生活資訊 0.017331 3 

λmax=3.000027      C.I.=0.000014      C.R.=0.000024 

資料來源：本研究整理 

(四)「數位金融服務」構面準則衡量分析 

數位金融服務構面之準則分析如表 10，重要性順序依序為行動支付(0.066179)>轉帳(0.041667)>集點代幣回饋

(0.02073)>群收款分帳(0.015762)。本構面之一致性為 C.I.= 0.0087，C.R.= 0.0078，皆≦0.1，符合一致性。 

表 10數位金融服務構面之準則分析 

項次 影響構面 整體權重 重要性排序 

1 行動支付 0.066179 1 

2 轉帳 0.041667 2 

3 群收款分帳 0.015762 4 

4 集點代幣回饋 0.02073 3 

λmax=4.003      C.I.=0.001      C.R.=0.0011 

資料來源：本研究整理 

(五)「社交網絡」構面準則衡量分析 

社交網絡構面之準則分析如表 11，重要性順序依序為社交網絡平台(0.097892)>官方帳號(0.053148)。本構面之

一致性為 C.I.= 0，C.R.= 0，皆≦0.1，符合一致性。 

表 11社交網絡構面之準則分析 

項次 影響構面 整體權重 重要性排序 

1 官方帳號 0.053148 2 

2 社交網絡平台 0.097892 1 

λmax=2      C.I.=0     C.R.=0 

資料來源：本研究整理 

4.3整體權重結果分析 

計算出新一代即時通訊軟體平台生態圈功能服務性需求指標之五大構面下各項準則權重後，需再評估在整體

中各細項準則所代表之權重，用以比較全部準則之重要性排序，分析結果如表 12。 
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表 12新一代即時通訊軟體平台生態圈整體權重結果分析 

項次 構面 評估準則 整體權重 重要性排序 

1 軟體系統應用 

分享即時位置 0.064226 6 

收回聊天訊息 0.182537 1 

秘密聊天室及訊息自毀 0.056918 7 

雲端儲存 0.10577 2 

2 生活娛樂 

音樂平台 0.039488 12 

影音視頻 0.06458 5 

行動漫畫 0.017331 16 

購物平台 0.044984 10 

主題系列遊戲 0.01598 17 

3 新聞與交通資訊服務 

新聞即時資訊 0.048364 9 

交通服務 0.037552 13 

旅遊生活資訊 0.026893 14 

4 數位金融服務 

行動支付 0.066179 4 

轉帳 0.041667 11 

群收款分帳 0.015762 18 

集點代幣回饋 0.02073 15 

5 社交網絡 
官方帳號 0.053148 8 

社交網絡平台 0.097892 3 

資料來源：本研究整理 

根據表 12 中全部評估準則分析結果，使用者對新一代即時通訊軟體平台生態圈功能服務性需求，「較重視的

前五大因素」依序是:收回聊天訊息(0.182537)>雲端儲存(0.10577)>社交網絡平台(0.097892)>行動支付(0.066179)>影

音視頻(0.06458);「較不重視的前五大因素」依序是旅遊生活資訊(0.026893)>集點代幣回饋(0.02073)>行動漫畫

(0.017331)>主題系列遊戲(0.01598)>群收款分帳(0.015762)。 

 

5.結論與建議 

5.1研究結論 

根據表 12新一代即時通訊軟體平台生態圈功能服務性需求之整體權重結果分析，評選出五個構面及十八項準

則的重要性排序，其結果說明如下: 

五個構面中，以軟體系統應用對使用者來說最為重要，即時通訊軟體最剛開始的目的就是要能夠快速且穩定

的傳送訊息，所以系統的穩定及必備的基本功能是不可或缺的，儘管擁有豐富且多樣化的其他輔助功能下也無法比

最基礎的軟體系統來的重要。 

使用者最不重視的是新聞與交通資訊服務，新聞的即時訊息能透過電視、網路新聞媒體、報紙雜誌等多元的

管道得知，而在旅遊住宿交通方面，大部分的人還是習慣選擇旅行社的套裝行程或是直接到各大官方網站訂購住宿

或交通，其實長期的習慣方式和熟悉度也有高度的相關，所以將新聞即時資訊及旅遊交通融入於即時通訊軟體中對

使用者來說吸引力及使用度不大。 

(一)軟體系統應用構面 

軟體系統應用構面中，收回聊天訊息的功能被使用者認為是最重要且也是所有十八項準則中排名第一的功能，

因為它能夠在傳錯訊息或是傳錯對象時即時收回和修正，在工作職場中也常發生傳錯訊息給上級主管或是比較敏感

情緒化的字言能即時的收回訊息，避免造成事後的後悔及困擾。 
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另外此構面下的雲端儲存是全部十八項準則中排名第二的重要功能，用戶可以將照片圖檔、影片、重要文字

訊息儲存到雲端，因為聊天室中的內容回隨著時間久而失效無法預覽使用，且即便更換新的手機，只要即時通訊軟

體帳號存在，這些重要的檔案都是存在的。 

(二)生活娛樂構面 

生活娛樂構面中，影音視頻被認為是此構面下最重要且也是所有十八項準則中排名第五的功能，自從網路及

行動裝置的普及下，國內外影音串流興起，造成觀看習慣的改變，透過線上影音視頻可以直接觀看影片或連續劇節

目其內容多樣化且觀看時間彈性，取代傳統的有線電視，線上影音串流成為現今許多人的首選。 

(三)新聞與交通資訊服務構面 

新聞與交通資訊服務構面被使用者認為是最不重要的，可能與民眾長期的閱讀習慣和新聞來源是否公正準確

有關聯，大部分的人還是習慣透過報紙和電視新聞來接收資訊，而網路訊息傳播快速且任何人都能在網路上自由發

表評論，但卻也較容易散播不實資訊及惡意評論。但是在此構面下新聞即時資訊重要性還是略高於交通服務與旅遊

生活資訊的功能。 

(四)數位金融服務構面 

數位金融服務構面中，行動支付被認為是此構面下最重要且也是所有十八項準則中排名第四的功能，行動支

付的便利性及普及化，導致使用者人數比例不斷的增加，而擁有龐大用戶數的即時通訊軟體都相繼發展行動支付像

是 LINE Pay、微信支付，其使用率及用戶數都高。 

另外此構面下的群收款分帳功能被認為是所有十八項準則中最不重要的功能，可能源於知道此功能或實際用

過分帳功能的人數並不多，導致分帳功能相較於行動支付及轉帳被認為是不重要的，在此可能要多方推廣和普及化

才能增加使用率。 

(五)社交網絡構面 

社交網絡構面中，社交網絡平台被認為是此構面下最重要且也是所有十八項準則中排名第三的功能，隨著社

交網絡平台及頻道的多元化，現代人使用各類社群平台進行信息交流、資訊分享及建立人際關係，可以透過線上直

播和個人專屬頻道，來分享日常生活的趣事或是建立屬於自己的粉絲群，彼此進行交流分享。 

5.2管理意涵 

根據本研究對新一代即時通訊軟體平台生態圈功能服務性需求的研究結果分析，期望給予即時通訊軟體業者

和其相關業者在即時通訊軟體未來發展的參考及建議。 

(一)差異化策略  

隨著即時通訊軟體的快速發展及多元化，要如何在這些眾多的即時通訊軟體中脫穎而出，成為占用率及使用

率高的通訊軟體霸主，那就必須透過差異化來增加競爭優勢，特別是在功能上的創新和服務，也要鎖定市場定位及

目標族群。 

世界霸主WhatsApp擁有 20億的用戶，源於它簡潔明瞭的操作介面及資訊安全包含加密訊息傳送及個人隱私，

這些基礎軟體系統應用是使用者最重視的功能，成為WhatsApp的優勢，而社交網絡也被視為現代使用者所重視的

功能之一，Facebook Messenger就主打社交網絡平台和小型商店網路客服，偏向社群及商業化的發展，LINE及 Kakao

的優勢在於擁有整合性平台的服務，貼近用戶生活層面的應用功能像是娛樂及金融服務，打造出豐富的生態圈，這

些即時通訊軟體都有其競爭優勢和特色，各自有其使用族群，所以必須保持自己的差異化特色且不斷的增進和創新

才能讓競爭對手難以去突破和效仿的。 

(二)加強資訊安全 

現代人透過即時通訊軟體來傳遞訊息及資訊的分享，而社交網絡平台對用戶來說也是即時通訊軟體功能中重

要的功能之一，它能進行信息交流、資訊分享及建立人際關係，但是隨著資訊安全與隱私權意識的上漲，使用者在

私人訊息的傳遞或是企業機密的訊息時，越來越多用戶擔心資料外洩或被盜用的可能性和風險，而點對點加密是目

前眾多通訊軟體中最普遍的加密使用技術，只有收發訊息的兩端用戶可加密與解密訊息的傳遞和溝通方式，安全性

跟隱私性較高，但是也並非所向無敵，還是會有遭到第三人入侵或盜取的可能性，若再搭配身分認證機制及自動通
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知金鑰變更，以 Signal 即時通訊軟體為例，運用身分代碼來確認安全性，身分代碼是跟隨裝置的，如果換了裝置代

碼是會變更的，假如用戶沒有變更裝置但代碼卻變更了，就有可能帳號被盜取，而自動通知金鑰會自動幫你把關審

核，若身分代碼變更則會立即發出通知來提醒用戶。 

資訊的安全性已是現代人所關注和考量的層面，如何提高即時通訊軟體的安全性讓使用者能夠安心地傳遞訊

息，相關業者可以朝這個方向去做技術上的開發和提升來增加即時通訊軟體整體的安全性。 

(三)結合新科技的應用 

本研究結果顯示使用者認為最重要的即時通訊軟體功能是軟體系統應用，而即時通訊軟體的基本功能都已經

相當成熟，未來即時通訊軟體的優化及發展可以結合現代新科技的應用，讓功能更加地強化或是創新，而隨著 AI

人工智慧科技領域的蓬勃發展，即時通訊軟體也將融入 AI的技術激發出創新的服務，未來可聚焦在語音辨識、影

音處理、語音合成、電腦視覺、OCR(光學字元辨識)等，並結合 5G 更快的傳輸速度、廣泛的頻寬及更短的延遲速

度，來開發更令人驚艷的服務，給用戶更美好的生活體驗。 

5.3研究限制及後續建議 

一、研究限制 

(一)受訪對象範圍限制 

本研究僅以台灣地區的即時通訊軟體使用者為研究對象，並無其他國家使用者之研究樣本，由於不同國家的

使用者可能所偏好的即時通訊軟體功能服務不盡相同，分析出的結果也會稍微不同，故代表性可能不足。 

(二)研究分析工具限制 

本研究只使用修正式德爾菲法及 AHP兩種研究分析工具，都是較容易受到填答者的主觀意識影響，可能會影

響研究結果的真實性。 

由於 AHP的問卷填答方式較複雜且許多人是第一次接觸，所以對問卷的填寫方式不清楚，造成結果及邏輯前

後不一致的情況發生，需要重新填答，花費的時間變長也造成受訪者的困擾。 

二、後續研究建議 

(一)擴展研究對象 

建議後續研究者可將樣本延伸到其他國家的即時通訊軟體使用者，由於即時通訊軟體可能會受到國家或是區

域性影響，導致使用的通訊軟體及功能而有所差異性，進而造成研究結果的不同。 

(二)使用不同的研究分析工具 

本研究使用修正式德爾菲法及 AHP 層級分析建構新一代即時通訊軟體平台生態圈的指標架構並計算各項指

標之權重，探討使用者對眾多即時通訊功能中所偏好及重要的程度，建議未來研究者可使用其他研究方法和決策分

析工具，以強化本研究結果或進行比較。 
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