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摘要 

  

網路虛擬空間的興起，突破傳統社會

的生存和交往，顛覆了人們交友、維繫友

誼、建立社群等方式。本研究從人際互動

觀點，整合人際溝通與社會支持理論架構

研究模型來探討微網誌使用行為的滿意

度，其中社會支持（Social support）為人際

交往之間感情上的關心有助於援助、資訊

上的幫助以及提高自尊；人際溝通動機

（Interpersonal communication motives）是

指透過人們形成溝通，培養他們的自我觀

念，決定他們的生活，與他人分享訊息，

並表達內心的想法和感情；滿意度

（Gratification）則是指適當溝通後產生的

結果。本研究結果顯示社會支持、溝通動

機與滿意度皆有正向影響，且三個假說都

得到支持。社會支持與人際溝通動機能預

測使用者對交友網站的滿意度，藉由滿意

度可預測使用者的網站參與強度，網站經

營者可藉由以上三要素，制訂相關策略來

增加使用者對網站的黏著力。 

關鍵詞：Plurk、社會支持、人際溝通動機、

滿意度、參與強度 

 

1. 緒論 

 

網路虛擬空間的興起，確實改變了人

們的網路使用行為，其中以微網誌為主的

社會交友網絡快速地滲入人們現實的交友

世界中，且微網誌流量大、黏著度高、訊

息流傳快等特性，逐漸成為企業的行銷戰

場。這類型的網站主要是採會員制的方式

經營，會員的參與行為與態度將影響網站

是否能繼續成長與發展。現今交友網站競

爭激烈下，該如何盡量留住會員（特別是

重度使用者）並增加其使用的黏固性（即

頻率與時間）將是網站經營者必須面臨的

挑戰。 

社會支持理論（Social Support）是指

能藉由『訊息』讓他或她感受到自己是被

關心、關愛，受到重視與有價值的，是社

交網路的一份子(Cobb ,1976）；人際溝通

動 機 （ Interpersonal Communication 

Motives）在日常生活中服務於多種功能，

它是透過人們形成溝通，培養他們的自我

觀念，決定他們的生活，與他人分享訊

息，並表達內心的想法和感情。人際溝通

更具體的原因是：表達支持、向人表達感

情、獲得訊息或提出重要的決定，或者只

是 為 了 打 發 時 間 (Rubin, Flatherty, & 

Pearce,1998)；滿意度(Gratification)是內心

對外部環境或認知環境的反應，可以用來

驗證許多溝通研究的結果，而滿意的程度

會隨著溝通後得到的滿足感不同而有所

差異(Hecht,1978a,1978c)。 

西元2007年起，微網誌因其限制使用

者每次最多只能寫一百四十個字而得

名，其中Twitter最早在美加竄紅，台灣網

路較紅的微網誌則是Plurk（暱稱噗浪），

由於其簡短、頻繁的訊息更新設計，吸引

許多人使用，我們如何在一百四十個字內

表達出自己的想法或進行溝通，以及影響

使用者在交友網站停留的因素，將是本研

究所要探討之處。本研究以使用Plurk的大

學生為研究對象，從人際互動觀點探討為

網誌使用行為，整合人際溝通與社會支持

為架構，探討Plurk 網站使用者的參與行



為與態度，並進一步瞭解微網誌使用者的

滿意度對微網誌使用強度的影響。希望本

研究結果能提供交友網站做為經營參

考，使其對使用者使用偏好有深入瞭解，

據以制定相關策略來提升使用者使用強

度。 

 

2. 文獻探討 

 

本章節彙整國內外相關之文獻研

究，並闡述相關領域之研究成果，作為本

研究理論之根源基礎，並據此發展本研究

模式之理論架構及推論各項研究假說。將

尌社會支持理論、人際溝通動機及滿意

度，分別進行文獻探討。 

 

2.1 社會支持理論 

 

社會支持理論（Social Support）是指

能藉由『訊息』讓他或她感受到自己是被

關心、關愛，受到重視與有價值的，是社

交網路的一份子，而這些訊息是以『語言

以及非語言的溝通方式，傳遞於社會支持

的尋求者與提供者之間(Cobb,1976）。在

協助他人處理各種事件時，因為當事人對

事件控制壓力的程度不同而會有不同的

需求，所以協助者應視支持尋求者控制壓

力的程度而使用不同類型的社會支持

(Cutrona & Russell,1990）。 

以功能性的支持可以提供以下四類

社會支持： (1) 情感支持（ Emotional 

support）：訊息內容包含傳達關懷、同情、

了 解 、 傾 聽 和 鼓 勵 ； (2) 資 訊 支 持

（Information support）：訊息內容包含提

供意見、 資訊、諮詢或是提供可以解決

問 題 的 反 饋 意 見 ； (3) 感 情 支 持

（Affectionate support）：訊息內容包含表

達愛與感情；以及(4)社交友誼（Social 

companionship）：訊息內容包含花時間與

他 人 休 閒 和 娛 樂 （ Sherbourne & 

Stewart,1991）。Leung（2007）使用上述

社會支持各個構面探討，研究發現青少年

和兒童覺得網路可提供他們所需的訊

息，且網路的環境讓他們可以放鬆，不緊

張，覺得自己並不孤單；同時，青少年們

可以使用網路來互動，關心別人，保持聯

繫，獲得鼓勵，結識新朋友並且感覺和其

他人有參與感。 

綜合以上學者的研究，人們在現實生

活中遭遇困境時，會轉往網路上透過某些

溝通管道來尋求慰藉或幫助，使他們得到

所需的不同構面的社會支持。當他們在網

路上與他人互動時，認知到的社會支持越

大，對他們之間的關係會越滿意，使得他

們越偏好使用網路來進行互動。因此，本

研究將探討社會支持對微網誌網站使用

強度的影響。 

 

2.2 人際溝通動機 

 

人 際 溝 通 動 機 （ Interpersonal 

Communication Motives）是基於人們的需

求所產生，繼而導致行為來滿足他們的需

求（Rosengren,1974）。人際溝通動機常存

在於日常生活中，透過溝通，人們可以表

達自我觀念、決定生活上的事物、與他人

分享資訊以及表達想法與感觸（Rubin et 

al., 1998）。在如何使用媒體來增加人際溝

通的研究上，Lull（1980）發現，媒體可

用來規範與對環境的反應，促進溝通，學

習人際交往、加強或改變人際關係。根據

過去比較各種不同媒體的使用和人際溝

通資源的研究顯示，媒體和人際溝通資源

提供相似的功能（Elliott＆Quattlebaum, 

1979 ; Katz, Gurevitch, & Haas,1973)。

Chaffee（1986）認為，人們為了與他人有

談話主題，會利用媒體來獲得訊息，並發

表意見且傳遞給其他人，讓自己顯得擁有

豐富的訊息外，可以得到社會認同，也影

響他人並可提供他人徵求相關資訊。而

Barbato (1986)的研究進一步證明，他在人

際溝通研究中發現人際動機有自我肯定

，參與和感情表達的功能 Claisse & 

Frantz(1987)的研究報告表示，使用媒介

進行溝通的動機包含找資訊或提供資訊

或討論事情。 

Schutz(1966)指出人們互動主要有三

個基本因素，(1)凝聚力：將自歸屬於或包

含於某個熟人/朋友的團體，(2)支配：給



予意見或用權利影響他人(3)感情：得到他

人的愛、愛戴。Bennis,Schein,Steele,& 

Berlew(1968)的研究也指出人際關係的類

型有：表達情感、得到認同、影響他人使

其改變及給予幫助。 

綜合以上學者研究，當人們進入網際

網路的環境中，所從事各種人際溝通和人

際互動的可能性與彈性大增。網際網路有

其特殊的雙重特性，它不但是一種溝通媒

介，也是ㄧ個活動場域，更具有多元豐富

的溝通管道，使得人們可以透過不同的溝

通管道從事人際溝通。當人們想要尋求幫

助、找人陪伴和放鬆心情等，可藉由網路

上不同的溝通管道來增加與他人的人際

溝通，這也讓自己能感受到與他人的參與

感。據此，本研究整合以上學者之文獻，

得出重複率較高且較適用於本研究類型

的人際溝通動機：(1)資訊(2)凝聚力(3)感

情(4)支配，以探討不同溝通動機在網站使

用強度上是否有差異。 

 

2.3 滿意度 

 

滿意度（Gratification）的調查一直都

缺少清楚的概念。該研究方法的滿意度在

其應用範圍和使用的假設結構有很大的

差異（Hecht, 1976）。大多數學者認為滿

意度的概念是對感情反應的回應型態標

準（Smith, Kendall, & Hulin, 1969）。也有

許多學者都同意滿意度是內心對環境或

認知的反應，但很難用概念的定義去解釋

環境與內心狀態之間的連結。當一個人否

定他預期的想法，那麼他預期實現的情況

尌不會達成（Hecht, 1978a）。 

多年來，人際溝通中使用與滿足觀點

的研究重點是人們為什麼要轉向藉由媒

介來進行溝通。這觀點有三個主要目的：

解釋個人如何藉由媒體使用來滿足他們

的需求；了解他們使用媒體的動機；從需

求、動機以及媒體的使用來驗證結果。使

用與滿足的觀點主要是假設人們的溝通

選擇是有目的的目標導向活動，基於人們

的需求產生動機，繼而導致行為來滿足這

些需求（ Katz, Blumler, & Gurevitch, 

1974）。根據使用與滿足的觀點，需要藉

由（a）社會背景（b）心理所嚮往的（c）

溝通動機來塑造。滿意度起因於動機和之

前的溝通經驗 (Rubin, Perse & Barbato, 

1988)。 

人際溝通的動機也牽涉到溝通滿意

度，例如：為了娛樂、放鬆或表達感情和

凝聚力而與他人交流所產生的滿意度

（Rubin & Rubin, 1982a; Rubin 1985; 

Rubin & Rubin, 1982b）。歸納以上學者研

究結果發現，當預期結果愈合乎人們的期

望，則滿意度愈高，反之則否。 

 

3. 研究方法 

 

本研究採用量化方法論中的調查法

進行模式的衡量與驗證，依據相關的理論

和文獻，闡述研究模式中各個變數和構念

的定義以及說明問卷的設計和抽樣的方

法。 

 

3.1 研究架構 

 

本研究整合社會支持理論、人際溝通

動機與滿意度來探討微網誌的使用者參

與強度。本研究提出研究模型架構如圖1。 

 

 
圖1：本研究架構 

 

3.2 研究樣本與資料蒐集方法 

 

本研究的受測者皆為Plurk 的會員，

Plurk 為目前國內使用者人數最多的微網

誌網站，因此本研究以Plurk為研究樣本足

具代表性，應可充分反應本研究之主題。



本研究以Plurk(噗浪)會員中的大學生為

問卷發放對象，採便利抽樣，以通知會員

上網填寫問卷和以紙本問卷的方式進行

樣本收集。 

本研究首先建立研究目的以及研究

問題，之後針對國內外社會支持理論、人

際溝通動機與滿意度相關文獻蒐集及整

理，以文獻基礎建立研究假說，並利用相

關文獻成為問卷設計之基礎，以結構方程

模式  （Structural Equation Modeling , 

SEM）為分析架構，採用 SPSS 與 PLS 統

計軟體進行資料分析。最後根據問卷調

查、回收、整理與分析，提出結果與建議。 

 

3.3 研究假說 

 

本研究以社會支持理論、人際溝通動

機與滿意度來探討微網誌使用者的參與

行為（請參閱圖1）。 

 

3.3.1 社會支持對微網誌使用者滿意程

度的影響 

 

社會支持指人際交往意味喜歡、重

視、援助、鼓勵以及交往間的感情是無庸

置疑（Abbey, 1993）。當人們遇到困境，

會在網路上透過某些溝通管道尋求慰藉

或幫助，使他們得到不同構面的社會支

持。在社交網路上與他人互動時，認知到

的社會支持愈大，尌會愈滿意他們之間所

建立的關係，使得他們越偏好使用網路來

互動。據此本研究提出： 

H1：使用者感受到的社會支持程度越高，

其對所屬微網誌網站的滿意度也越

高。 

 

3.3.2 人際溝通動機對微網誌使用者滿

意程度的影響 

 

Bennis et al.（1968）& Bochner（1984）

的研究顯示，表達感情、利用聊天來減輕

挫折，或發洩不滿情緒，都是可能的人際

溝通動機。網路具有多元豐富的溝通管

道，當人們想要尋求幫助、找人陪伴和放

鬆心情等，會藉由網路上不同的溝通管道

來增加與他人的人際溝通，這使得到自己

能感受到與他人有參與感。當微網誌的使

用者經由網站上的互動可以很清楚的感

受到他人的情緒變化、個人特質等，使用

者在選擇使用微網誌作為與網友溝通工

具的頻率會越高。當自己與他人溝通有結

果時，使用者尌會對微網誌的滿意度尌會

越高。據此本研究提出： 

H2：使用者的人際溝通動機越強烈，其對

所屬微網誌網站的滿意度也越高。 

 

3.3.3 滿意度對微網誌參與強度的影響 

 

滿意度是內心對外部環境或認知環

境的反應，可以用來驗證許多溝通研究的

結果，而滿意的程度會隨著溝通後得到的

滿足感不同而有所差異 (Hecht,1978a, 

1978c)。當使用者對微網誌的使用上感到

滿意，這會影響到使用者未來是否繼續使

用微網誌的意願。Byrne & Krivonos於

1976年的研究中利用一個條件範例的差

別性是歸入一個人的行為（行為主義），

以及人際交往關係結構更為清晰。例如：

人際吸引力已被概念化。Hecht (1978a)的

研究結果顯示在溝通過程中，人們是否感

到愉悅、自在和整體表現是否感到滿意。

據此本研究提出： 

H3：使用者的滿意度越高，其所屬微網誌

網站的參與行為強度也越高。 

 

4. 研究資料分析 

 

此部分將對問卷回收資料依序進行

各種統計分析，並說明各項統計數據與圖

表之結果；資料分析整理以量化研究為

主。 

 

4.1 受訪者特性分析 

 

本研究之問卷發送使用紙本問卷以及

電子問卷兩種方式，發送對象為使用plurk 

的大學生，共發出約240 份問卷，回收235 

份，有效回收率86.38%。問卷填答者中「

性別」以女性居多占62.6%，男性佔37.4%

；「使用時間」以1 個月至半年（未滿）



占30.5%及半年至1 年（未滿）占29.1%

為多數；「使用頻率」以每天使用Plurk 占

59.6%最高；「停留時間」以1 小時內占

27.1%及為多數；「最吸引特點」前三名分

別為與好友一起聊天占87.2%、搜尋朋友

最近的資訊站64.5%以及網站的設計風格

占27.1% (請參閱表1)。 

 表1 樣本之特性分佈 

 
 

4.2 信效度分析 

 

本研究採用封閉式的結構型問卷，研

究變數皆依據信度與效度良好的問卷以

及相關文獻對於變數之定義，進行衡量題

項之編製。在問卷設計的過程中，本研究

邀請相關業者，針對問卷內容與文句修辭

做審慎且深入的討論，以確保問卷之措辭

與表達是否符合研究的旨趣與欲衡量項

目的。 

信度(reliability)乃對同一群相似母體

重複進行調查或測驗，其結果一致性

(consistency) 與穩定性 (stability) 的程

度。Hair(2006)在提出驗證性因素分析所

計算出來的各別變項的標準化負荷量具

有較高的精確度，可以用來獲得因素的信

度，這種信度稱為組合信度 (Composite 

Reliability, CR) 。根據 Bagozzi ＆  Yi

（1988）所建議的標準：組合信度應在0.6 

以上，本研究中之潛在變項的組成信度值

皆大於0.9，表示本研究的構面具有良好

的內部一致性，而收斂效度AVE值皆超過

0.5的門檻值，區別效度則依據 Fornell & 

Larcker（1981）的建議，本身構面的AVE

平方根值要大於本身構面與其它構面間

的相關係數值，檢測結果顯示本研究構面

符合此標準。因此，表示本研究之問卷具

有良好的信效度（請參閱表2）。 

 

表2 研究模式各變數信度與效度分析表 

 
 

4.3 研究假說檢定 

 

在確定信度、效度皆符合學者所建議

的標準之後，依據分析結果針對各個假說

進行說明，圖2為本研究構念路徑分析結

果，表3為本研究假說及結果之匯總表。 

圖2 之研究構念路徑分析可發現「社

會支持」、「人際溝通動機」對「滿意度」

有0.688的解釋能力（RSq = 0.688）。「社

會支持」對「滿意度」β=0.335（t =3.949 

P<0.001），有顯著影響性，表示假說H1

得到支持；「人際溝通動機」對「滿意度」

β=0.562 （t =6.583 P < 0.001）有顯著影

響性，表示假說H2得到支持；而「滿意

度」對「參與強度」β=0.667 （t =13.841 

P < 0.001）顯著影響，表示性假說H3得到

支持。 

 

 

 

圖2 本研究架構分析結果 



表3 研究假說總匯表 

 
*=P < 0.05,**=P < 0.005,***=P < 0.001 

 

4.4 個人變項統計分析 

 

本研究以個人變項將使用者使用行

為分群研究分析，探討不同屬性的使用者

交友網站使用行為是否有差異。 

經 單 因 子 變 異 數 分 析 (One-way 

ANOVA)結果顯示，社會支持不會因使用

時間產生差異，但不同性別、不同使用頻

率以及每次停留時間不同其感受到的社

會支持具有顯著差異，性別為女性、使用

頻率為每天或每次停留時間為5-6小時的

使用者社會支持感最高；溝通動機會因不

同性別、不同使用時間、不同使用頻率以

及每次停留時間不同而感受到的溝通動

機具有顯著差異，其中性別為女性、使用

時間為1年-2年(未滿)者、使用頻率為每天

者或每次停留時間為5-6小時者溝通動機

最高；滿意度不會因使用時間而產生差

異，但不同性別、不同使用頻率以及每次

停留時間不同其感受到的滿意度具有顯

著差異，性別為女性、使用頻率為每天或

每次停留時間為5-6小時者滿意度最高。

(請參閱表4) 
 

表4 差異檢定與變異數分析 

 

4.5 人口變項、滿意度與網站使用強度

共變異數分析 

 

本研究以人口變項為自變項進行共

變異分析，探討不同屬性使用者在網站使

用滿意度與網站使用強度是否有差異。共

變異分析係是在檢定各組內共變項對依

變項進行迴歸分析所得到的斜率是否相

等，若斜率相同尌表示共變項與依變項間

的關係不會因自變項各處理水準的不同

而有所差異。 

本研究依據性別、使用時間、使用頻

率與停留時間等人口變項做共變異數檢

定，探討滿意度是否會因使用者的個人特

性而對網站參與強度有所差異，結果顯示

滿意度對參與強度有顯著影響，而性別變

項使用強度p值為0.671未達0.05的顯著準

，故不同性別不影響參與強度；使用時間

p=0.367未達0.05的顯著水準，故不同使用

時間不影響參與強度；使用頻率p=0.548

未達0.05的顯著水準，故不同使用頻率不

影響參與強度；停留時間p=0.144未達0.05

的顯著水準，故不同停留時間不影響參與

強度。綜合以上，滿意度對參與強度不會

因性別、使用時間、使用頻率或停留時間

不同而有所影響，而參與強度也不會因人

口變項不同而有不同的影響(請參閱表5)

。 

 表5 人口變項、滿意度與網站使用強度共變異數分析 

 
 

5.結論與建議 

 

資料分析結果顯示“使用者感受到

的社會支持程度越高，其對所屬微網誌網



站的滿意度也越高＂獲得支持，驗證

Leung（2007）的研究中提出，使用社交

網路來關心別人，保持聯繫，結識新朋友

，會感覺和其他人有參與感，增強滿意度

。“使用者的人際溝通動機越強烈，其對

所屬微網誌網站的滿意度也越高＂ 獲得

支持，驗證Rosengren（1974）的研究中

提出，基於人們的需求產生動機繼而導致

行為來滿足他們的需求，因此溝通動機越

強烈滿意度越高。“使用者的滿意度越高

，其對所屬微網誌網站的參與行為的強度

也越高。＂獲得支持，驗證Hecht （1978a

）的研究結果顯示在溝通過程中，人們感

到自在或對內容及整體感到滿意，則使用

者對交友網站的滿意度越高，對交友網站

的參與行為也越強。 

社會支持與人際溝通動機能預測使

用者對交友網站的滿意度，藉由滿意度則

可預測使用者對網站的參與強度，而使用

者對網站的參與強度不會因不同性別、不

同使用時間、不同使用頻率或不同停留時

間有所差異，因此網站經營者可藉由衡量

社會支持對滿意度的影響、人際溝通動機

對滿意度的影響以及滿意度對網站參與

強度的影響，找出會員參與網站活動的重

要影響因素，增加使用者對網站參與強

度。 

交友網站供網路使用者加入會員，其

主要的收入來源是靠廣告費用以及會員

費，會員使用網站強度攸關網站收益。期

網站經營者能參考本研究的三項變數，增

加使用者對網站的黏著力，例如：增加會

員彼此溝通的管道或機會，另外，也可提

供會員表現自己的機會，設計話題與議題

供網友討論，凝聚網友討論焦點，讓網友

有更多的管道了解自己，設立特定議題的

聊天室或留言板，建立家族功能等。 

 

以上為本研究針對的特定樣本之研究

結果，如欲將研究結果一般化推論到其他

到社交網站，應做更進一步的系統抽樣研

究。 
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