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摘   要 
近年來隨著科技進步，人與人之間的交流也亦趨頻繁，尤其網路通訊 App

的興起，改變了人們的通訊方式，提供了更快速、即時的資料以供人們閱讀、

瀏覽。以台灣地區為例，通訊軟體 Line 和 WhatsApp 分別為市場上兩大宗，

主要功能都是以聯絡、溝通為主，但是 Line 的市佔率高達 67%，而 WhatsApp

只有 17%。這個現象的發生是否顯示 Line 具有獨特的行銷方式或是附加功

能，又或者要如何改善現有的服務以滿足消費者，提升顧客的滿意度，本論

文將著重於此方面的探討。 

為了解消費者對於通訊應用程式 Line 的服務品質的需求所在，本研究利

用 PZB 三位學者提出的 SERVQUAL 量表作為問卷設計基礎，並運用 Kano 二

維品質模式之正反向題組設計問卷，分析各服務品質要素之屬性歸類，在計

算出增加滿意係數與消除不滿意係數後，繪製改善指標四象限圖，藉此可得

知哪些服務品質的存在或改善可以增加顧客滿意度，又哪些服務品質的欠缺

或無法達成會降低顧客滿意度或增加顧客抱怨。接著利用認知重要度─表現

績效分析法（Perceived Importance-Performance Analysis, P-IPA），找出需要優

先進行改善的服務品質要素，以期能做為通訊 App 業者未來在服務品質或市

場行銷上之參考，最後再與現今通訊 App 業界指標性企業 WhatsApp 做比較，

希望能找出 Line 在台灣地區市佔率優於 WhatsApp 的主因，並做為國人業者

研發相關 App 之參考。 

 


