
 

 

 

國 立 高 雄 應 用 科 技 大 學  

企業管理系碩士班  

碩士論文  
 

 

 

行動即時通訊軟體作為職場溝通工具之應用困境－以

LINE 為例 

Mobile instant messaging application barriers in business 

usage - A case study of LINE 

 

 

研 究 生：廖鴻瑞 

指導教授：陳芃婷博士 

中華民國 104 年 6 月 

 



 

 

 

行動即時通訊軟體作為職場溝通工具之應用困

境－以 LINE為例 

 

Mobile instant messaging application barriers in 

business usage - A case study of LINE 
 

 

 

研 究 生：廖鴻瑞 

指導教授：陳芃婷  博士 

 

國立高雄應用科技大學 

企業管理系碩士班 

碩士論文 

 

A Thesis Submitted to  

Department of Business Administration  

National Kaohsiung University of Applied Sciences  

In Partial Fulfillment of Requirements 

For the Degree of Master of Business Administration 

 

 

June 2015 

Kaohsiung, Taiwan, Republic of China 

 

中華民國 104 年 6 月 



 

i 

 

企業應用行動即時通訊軟體作為職場溝通工具之困境－以 LINE

為例 

學生：廖鴻瑞                         指導教授：陳芃婷 博士 

 

國立高雄應用科技大學企業管理系碩士班 

摘  要 

行動即時通訊的發展使得人與人之間的溝通更加簡單且迅速，它排除了空

間與時間限制，使人們在任何地方只需透過行動載具便可發送訊息與他人聯繫。

近年來，越來越多企業員工將其作為職場溝通工具，用以討論、溝通、處理公

務，卻也慢慢模糊了上下班的界線。員工在下班過後開始害怕接收到公司傳來

的訊息，害怕主管同儕的打擾，紛紛開始放棄、拒絕使用行動即時通訊。本研

究即針對此議題，蒐集相關準則後，實地訪談有使用 LINE 作為職場溝通工具

之員工，冀望從中獲得更完整之資訊，並將文獻蒐集之準則與訪談蒐集之準則

結合，設計問卷發送予大眾填寫，後經 DANP 及 VIKOR 分析，得知影響使用

者抵制行動即時通訊軟體之最重要準則為「工作壓力」，顯示多數人認為 LINE

作為職場溝通工具最大的麻煩是會增加工作上的壓力；而 VIKOR 的分析則指

出，多數人偏好從問題層面下手解決此議題。最後，本研究結合訪談相關資訊，

提出有助於解決抵制準則之相關策略，期許能對企業解決行動即時通訊軟體使

用抵制困境能夠有所幫助。 

 

關鍵字：創新抵制理論、行動即時通訊、內容分析法、決策試驗與實驗評估法、

網路分析程序法、折衷排序法 
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Dilemma for enterprise to use mobile instant messaging as a 

communication tool - A case study of LINE 

Student：Hung-Jui Liao                   Advisor：Dr. Peng-Ting Chen 

Department of Business Administration 

National Kaohsiung University of Applied Sciences 

Abstract 

The development of Mobile Instant Messaging (mIM) makes people 

communicating more easily and fast, no matter where you are, people can 

communicate with others just by the mobile, it removes the constraints from space 

and time. In recent years, more and more employee takes it as a communication tool 

in the workplace, they discuss official business on mIM, but due to the usage of 

mIM, there are no boundaries of work time anyone. Some people have ruled out the 

use of mIM to avoid bothers from colleagues, and fear to get message from 

company. For this issue, our study collects factors from related literature, and visits 

employee who used LINE as their communication tool in the workplace, then 

design a questionnaire with this factor and sent to public. While analysed with 

DANP and VIKOR, we find “Work stress” is the most important criteria that 

influences people use mIM or not, and most people likes to solve it from the form 

of problem. In the final of this study, we propose some advice to solve the resistance 

of use mIM at enterprise. 

Keyword：Innovation resistance theory, Mobile instant messaging, Content 

Analysis, DANP, VIKOR. 
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第一章 緒論 

 

本章共分三節，第一節為研究背景與動機，說明即時通訊蓬勃發展對企業

所帶來的好壞，以及為何引發欲探討本研究之原由，進而產生此研究主題之動

機；第二節旨在說明本研究欲達成之目的以及欲探究之問題；第三節則是透過

流程圖解釋本研究欲如何進行，以及透過哪些研究方法進行。 

 

第一節 研究背景與動機 

即時通訊（Instant Messaging, IM）是近年來網路發展中，改變人類溝通速

度的一項發明，透過網路通信訊息瞬間就可以從東半球傳到西半球。企業為了

因應變化快速地商業環境以及全球化的趨勢，皆致力於建立即時性的反應能力。

企業期望能夠及時回應顧客需求以及快速因應市場變動。透過強化與顧客、員

工、供應鏈夥伴…等利害關係人之連結，企業期望能夠進一步降低因為時間落

差所導致的損失。 

資訊與通信科技的發展降低時間與空間的屏障，企業得以創造即時管理能

力以創造即時企業來滿足客戶需求（張華季，2007）。其中，即時企業係指，

企業內部包括生產、行銷、研發等部門密切且即時的互相聯繫，以便快速回應

多變的市場需求。即時管理的概念類似於「零時差管理」，強調的都是企業內

外部緊密的連結，以達到快速反應的目的。 

網際網路發明後，E-mail 的出現造成第一波職場溝通工具革命。E-mail 打

破傳統僅能透過文件傳閱、電話或者是面對面溝通的限制，使用者只要在有電

腦的地方，透過鍵盤敲敲打打就能讓訊息送出。IM 的出現則進一步打破了時

間的限制，讓使用者得以立即地回應接收的訊息，大大地縮短訊息來回的時間，

也開啟了第二波的職場溝通工具的革命。隨著行動裝置日漸普及，即時通訊軟
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體開始具備行動化的特性，使用者也得以隨時隨地透過行動裝置傳遞溝通訊息。

行動即時通訊軟體更進一步解除空間的藩籬，帶來了第三波職場溝通工具的革

命。近年來資通訊科技的進步，即時通訊軟體也開始提供檔案傳輸、視訊或語

音通話等實用的功能，更進一步提升資訊傳遞的豐富性與完整性。而隨著智慧

型手機的普及，IM 的應用也進一步轉移到手機上面，成為在手機上執行 IM 的

服務的行動即時通訊（Mobile Instant Messaging, mIM）（Ogara, Koh, & Prybutok, 

2014），企業亦開始採用行動即時通訊作為業務溝通的工具，以強化企業溝通

機制與市場反應能力。 

台灣的百大企業中有近七成的主管已經將 LINE 作為聯絡公事的溝通工具

（吳修辰，2014）；互動資通（2014）之「台灣千大企業行動即時通勳調查」

也指出 LINE 跟 Skype 是目前最被廣為企業使用的即時通訊軟體，使用的比例

高達六成；美國市調公司 Radicati Group 在 2013 年甚至預測，全世界 IM 使用

人口將從 2013 年的 34 億成長到 2017 年的 44 億，顯示企業與 IM 的關係會越

來越密切。 

 

圖 1-1 全球 IM 使用帳戶預測 

（資料來源：Radicati Group, 2013） 

 然而，企業與 IM 的連結過於密切，逐漸引來質疑的聲浪。2013 年底，台

灣一位任職於媒體公關業的女性員工，長期在下班後接到主管透過即時通訊軟

體交辦工作而忙到深夜，且在連續深夜工作超過半年以後，有一天下班時在公
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司樓下中風昏倒送醫，並在醫院昏迷一個多月以後過世。經勞保局認定，此為

國內第一起雇主透過通訊軟體下達工作指令而致員工過勞死的案例（唐鎮宇，

2014），而LINE作為職場溝通工具的影響也隨即受到各方關注，對使用者來說，

IM 帶來迅速方便的溝通管道，可能是幫手，也可能是幫凶，讓使用者更難擺

脫公務的掌控。 

    亦有學者指出，即時通訊的使用會造成干擾，而這份干擾會使得員工分心，

降低工作效率，進而使得公司整體產生下滑。管理階層也開始懷疑，員工使用

IM 是否真的在討論公事，或者只是拿來聊天打混？IM 的使用是否會讓公司內

部產生更多小團體？為此，開始有公司動作封鎖企業內部電腦私人 IM 軟體的

使用，如 MSN、Yahoo！Messanger 等，希望節制 IM 有可能對企業帶來的危害。

而因應這種趨勢，企業即時通訊（Enterprise Instant Message，EIM）出現了，

這種強調中央控管、資訊安全，同時兼具工作排程、工作佈告等實用功能的軟

體短暫的解決了管理階層的不安。 

    然而，在行動即時通訊軟體出現後，企業對於即時通訊的控管卻更加困難，

除了少數具商業機密性質的工作外，企業無法限制員工不帶手機，更無法限制

員工在手機裡安裝何種應用程式。因此，如何運用 IM 帶來的效益便開始逐漸

受到重視。Ou & Davison（2011）指出 IM 雖然帶來了工作干擾，但同時也提

升了溝通品質與信任，溝通品質與信任的提升是有助於組織最終產出的，它所

帶來的好處是可以超過工作干擾所造成的負面影響。Gupta, Li, & Sharda（2013）

則透過實驗設計去證明出工作完成時間與品質與訊息發送階級是有相關的，階

級越高的人發送，則工作完成時間越快，卻也因壓力的增加，導致完成品質降

低；而若是同儕發送，則會使工作完成時間變慢，但是心理壓力卻會下降。 

 在眾多學者逐漸為 IM 平反，證明 IM 的使用對企業有益的同時，另一個問

題發生了。IM 無遠弗屆的存在讓公司的掌握超越了上班時間的限制，下屬開

始害怕下班後還接收到主管的訊息，甚至隨時隨地都在害怕手機上的訊息提示
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燈號亮起。創新抵制理論是一個用於解釋抗拒改變，期許保持現狀的理論，其

中，傳統障礙即指出：「當創新要求使用者偏離既有的傳統，使用者會產生抗

拒。而偏離程度越大，抵制越強。」，而 IM 作為職場溝通工具即是一創新應用，

因此創新抵制理論得以合適解釋相關抵制行為。IM 的便利讓公司的掌握深入

到私人的生活，紛紛有人直接放棄 IM 的使用，或是對公司宣稱沒在使用，其

原因百百種，為了隱私、害怕麻煩、對科技恐懼等等，都只是為了維持原本單

純而寧靜的下班後私人生活（Birnholtz, 2010；商業週刊，2014）。而如同前面

所提到的，IM 的使用是可以讓溝通更加快速且有效率，讓企業的產出得以提

升的利器，拒絕 IM 的使用無疑對企業是一種傷害。 

回顧過往文獻，多數關於 IM 在工作上的研究，多聚焦於各產業應用 IM 之

績效、成果等，如 Li, Gupta, Luo, & Warkentin (2011)的研究指出鬆散員工比起

專心員工在有使用 IM 的工作環境會更加滿意；Fante, Jacobi, & Sexton (2013)

的研究證實了 IM 接收者的理解能力會影響工作完成時間；Pazos, Chung, & 

Micari (2013)研究 IM 在科技公司作為一個輔助工具的成效；Mansi & Levy 

(2013) 研究即時通訊干擾對知識工作者任務績效的影響；Kim, Lee, & Kim 

(2014) 則將 IM 帶到了教育領域，欲了解 IM 在教育上之應用成效如何；張展

諺、李興漢、陳世智、劉士綺、蘇文仲（2013）則以 IM 為基礎，提出企業可

透過 IM 建立「行動辦公室」的概念。鮮少從 IM 使用者角度作探討，而員工

之間的聯繫正是 IM 在工作上的最直接使用者，作為企業內嶄新的溝通媒介，

IM 可能面臨之抵制是需要被了解的。因此，本研究期望以創新抵制理論為基

礎，探究企業員工對於行動即時通訊軟體之抵制因素，藉以提出一套解決方案，

令即時通訊對企業之助益可以最大化。 
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第二節 研究目的 

 

行動即時通訊軟體（Mobile Instant Messaging, mIM）能為企業帶來許多效

益，如快速的溝通幫助企業達成時間效益進而提升企業的競爭力。然而，多數

研究探討的是 IM 在各產業的運用或是對工作績效之影響，鮮少探究使用者於

職場溝通使用時可能產生之困境，諸如下班後被打擾、中斷手邊工作等，皆有

可能影響使用意願。因此，本研究彙整 IM 相關文獻，並藉由對實際使用 LINE

於工作溝通之使用者的訪談，透過內容分析法萃取出使用可能產生之認知問題，

草擬準則，以決策試驗與實驗評估法建構各準則之間的網路關聯圖，了解準則

之間的相互影響性，再使用分析網絡程序法了解各個準則所佔之權重，知悉資

源相關配置，最後使用折衷排序法(VIKOR)，找出適合解決行動即時通訊軟體

於企業端之應用困境的策略，藉以提供實務建議，供企業參考如何消除使用者

之抵制行為，進而讓 mIM 對企業所帶來之效益極大化。 
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第三節 研究流程 

 

 

圖 1-2 研究流程圖 
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本研究共分五章節，第一章介紹研究背景動機與目的，以及本研究將如何

進行；第二章則是文獻探討，回顧並整理國內外文獻，探究即時通訊於工作上

之相關應用文獻，以及創新抵制理論之探索與回顧；第三章則為研究方法，介

紹研究設計、研究對象，以及本研究會使用到之研究方法，內容分析法、DANP、

VIKOR；第四章為實證分析，將本研究之研究成果呈現，透過訪談萃取抵制因

素，透過 DEMATEL 了解因素間相互影響性及重要性，透過 ANP 了解資源配

置比例，透過 VIKOR 評選解決策略，並整理繪製成圖表方便閱讀；第五章則

是結論與建議，針對本研究之結果作深入討論，並提出相關建議。 
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