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研究目的 
LINE在台灣市佔率第一名， 但 歐 美 國 家 多 數 使 用 者 還 是 青 睞

WhatsApp，顯示了台灣與歐美等智慧型手機使用較普遍的國家之差

異。LINE是否有獨特的行銷方式或附加功能得以在台灣地區獲得較

多使用者支持？本研究針對LINE在服務、功能、行銷方式等層面，

與WhatsApp進行比較，找出LINE的優勢以及需要改善或未來可增

加之功能要素。 
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研究方法與架構 
• PZB服務品質模式 

 PZB 
構面 意義 

1.有形性 衡量LINE所提供的服務及介面。 

2.可靠性 衡量LINE是否能正確且可靠的回饋它所承諾
之服務。  

3.反應性 衡量LINE操作反應之流暢程度。 

4.關懷性 衡量LINE是否能依照顧客需求提供人性化的
服務及回饋。 

5.保證性 衡量LINE提供之服務是否可信賴。 
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研究方法 
• Kano模式 

• 若(A+O+M) > (I+R+Q)，則此項服務品質要素為Max (A, O, M)  

• 若(A+O+M) ≦ (I+R+Q)，則此項服務品質要素為Max (I, R, Q)  
 

A：魅力品質 

O：線性品質 

M：當然品質 

I： 無差異品質 

R：反向品質 

Q：無效品質 
 

研究方法與架構 
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研究方法 
• IPA模式 → P-IPA模式 
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Ⅱ.過度努力區 

服務項目 屬性 增加滿
意係數 

7.網路通話品質清晰 A 0.626 
13.提供保護個人資料的安
全機制 O 0.652 

• Kano與P-IPA交叉分析圖 
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研究成果 

服務項目 屬性 增加滿意
係數 

3.提供免費的網路通話功能 A 0.637 
4.提供多樣化的貼圖種類 A 0.693 
6.Line可成功傳遞與接收訊息 A 0.502 
8.簡單易懂的使用者介面 I 0.383 
10.提供主動偵查錯誤並修正的
功能 I 0.408 

15.不定期提供限時下載的免費
貼圖服務 A 0.599 

16.提供套用不同「主題」的服
務 I 0.306 

17.免費安裝Line  O 0.750 

服務項目 屬
性 

消除不滿
意係數 

2.提供多樣化的遊戲種類 I 0.022 
5.Line不會因不明原因突然關閉 M 0.555 
11.提供安全可信賴的交易平台
（如：APP store. PLAY商店等等） I 0.227 

12.提供的明星藝人官方帳號是可
信賴的 I 0.147 

14.提供通訊相關記錄的匯出功能 I 0.102 

服務項目 屬性 消除不滿
意係數 

1.提供多種增加好友的方式，例
如：行動條碼、ID搜尋、搖一搖 I 0.091 

9.快速給予顧客操作上的訊息回
饋（例如：已讀訊息提示） I 0.091 

Ⅳ.集中關注區 Ⅲ.低順位區 

Ⅰ.繼續保持區 

Perceived 
Importance 

  

Performance 

以LINE為例 
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結論與未來展望 
• 結論： 

本研究成功透過結合Kano模式與IPA分析，找出LINE
目前在台灣地區顧客心目中的魅力服務品質，可作為
未來通訊APP開發之參考，同時根據分析結果，提出
改善與建議以供LINE業者參考。 
 • 未來展望： 

1.本研究目前僅對台灣地區消費者進行調查，未能
考量不同國家地區之差異，未來希望能拓展至各國
消費者。 
2.與APP業者進行合作，深度了解開發之限制並與高
層討論後，提出更完整的改善方案並驗證之 
 

結論與未來展望 
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