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中文摘要 

電子書的概念從 1968 年提出後，對傳統出版業造成巨大壓力。台灣大量研究

集中在產品功能、創新模式及教育運用等領域。本文則針對影響大學生選擇電子書

服務平台的因素，以及因素間的結構關係，進行研究。 

本研究對南部某大學學生進行問卷，調查台灣最具代表性的三家電子書服務

平台所提供的服務品質。收回有效樣本計 298 份，採結構方程式模型及蝴蝶劇變

模型分析。後者尚涉及情境分析及重要度----績效分析法所需的服務品質項目。 

研究結果發現：（1）電子書使用者的態度是影響行為意向最重要的變數；（2）

受調查對象中 69.7%的人最常購買或下載免費電子書的平台是 Google Play 圖書；

25.2%的人在博客來網路書店；5%的人在讀墨網路書店；（3）Google Play 圖書的

競爭優勢在｢提供跨平台的閱讀服務｣、｢電子書查詢與購書介面簡單好用｣、｢平台

提供的閱讀介面清楚好用｣；至於博客來及讀墨網路書店的競爭優勢，都是｢平台提

供的閱讀介面清楚好用｣。 

最後建議，處在數位出版時代，台灣電子書服務平台宜加強服務品質，以吸

引更多的讀者共襄盛舉。同時也建議有興趣的研究人員針對：（1）利用 Logit 模

型建構選擇電子書平台的個體選擇行為模式；（2）有關數位出版公司經營效率的

問題；（3）做進一步深入的研究，收集更多樣本資料，做為進行劇變模型參數的

校估。 

 

關鍵詞： 電子書、蝴蝶劇變模型、行為意向、重要度－績效
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英文摘要 

Since the concept of e-book was introduced in 1968, it has caused huge pressure on 

the traditional publishing industry. Much research in Taiwan has focused on product 

functions, innovative models, and educational applications. This thesis focuses on the 

factors that affect college students' choice of e-book service platform and the structural 

relationship between the factors. 

This study conducted a questionnaire survey on students from a university located 

in the southern Taiwan to investigate the service quality provided by the three most 

representative e-book service platforms in Taiwan. A total of 298 valid samples were 

collected and analyzed using structural equation models and butterfly catastrophe models. 

The latter still involves situation analysis and importance-the service quality items 

required by the performance analysis method. 

The results of the study were as follows: (1) the attitude of e-book users is the most 

important variable affecting behavioral intentions; (2) 69.7% of the surveyed people most 

often purchase or download free e-books on Google Play Books; 25.2% Of people come 

to online bookstores on Book Your Life; 5% read online bookstores on Readmoo; (3) 

Google Play’s competitive advantage lies in “providing cross-platform reading services”, 

“e-book query and book purchase interface is simple and easy to use”, "The reading 

interface provided by the platform is clear and easy to use." As for the competitive 

advantages of Book Your Life  and Readmoo  online bookstores, the reading interface 

provided by the platform is clear and easy to use.". 

Finally, it is recommended that in the era of digital publishing, Taiwan's e-book 

service platform should strengthen the quality of services in order to attract more readers 

to join in the grand event. At the same time, it is also recommended to interested 

researchers to: (1) use the Logit model to construct an individual selection behavior model 

for selecting e-book platforms; (2) find out the factors related to the operating efficiency 

of digital publishing companies; (3) conduct further research and collect more sample 

data to carry out parameter evaluation of butterfly catastrophe model. 

 

Keywords: e-book, butterfly catastrophe model, behavioral intention, importance-

performance analysis  
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第一章 緒論 

1.1 研究背景 

臺灣地區人口數量約兩千三百萬，登記之報紙業家數有 2,072 家，雜誌出版業

家數有 6,733 家，圖書出版業家數有 11,340 家（每年出版圖書約四萬餘種），有聲

出版業家數有 8,497 家1。目前台灣共有公共圖書館 541 家，總藏書量達到 30,694

萬冊，平均每人每年借閱數量為 14.6 次，每百戶擁有的報紙份數與雜誌份數分別

是 22.49 份與 11.56 份。而近十年來，臺灣圖書市場雖然每年都是在新書出版約有

四萬種的規模，不過由於數位媒體的發達，讓臺灣的圖書出版產業仍面臨許多挑戰，

包含少子化的影響、數位出版的衝擊等。 

有許多資訊科技的發展都是傳統圖書出版產業必須關心的趨勢，二十年前的

電子商務造成網路書店的興起，目前網路書店不論是在中國大陸、日本、美國或臺

灣都是最重要的圖書銷售管道之一；此外，目前的數位出版以及以自然語言技術為

基礎的智慧音箱，都是目前或未來臺灣出版產業最需要關注的發展趨勢之一。根據

資策會 MIC 研究報告2「數位閱讀付費行為分析」指出，目前我國約有 31.9%的消

費者有意願轉移紙本出版品的購買預算至數位出版品，由此可知消費者對於數位

出版品的接受度將有一個正向的發展。此外，根據國家圖書館的統計，2015 年有

2147 種電子書申請出版，占全年新書總數 5.41%，比前年增加 507 種電子書。目

前台灣在數字出版流通方面，除了 Google 圖書3外，其他數位閱讀通路還包含中華

電信的 Hami 書城、台灣大哥大的 mybook 書城、遠傳 e 書城、隨身 e 冊、POPO

原創、PUBU、UDN、Readmoo（Readmoo 電子書店社群閱讀創新服務獲得獲得台

                                                        
1 台灣經濟部商業司統計。 

2 https://mic.iii.org.tw/aisp/default.aspx 

3 在 Googel 的付款方面，從 2015 年 10 月開始，Google 圖書將在每個月的 15日 (或下一個工作

日) 將每月款項支付給符合條件的合作夥伴(作者或出版社) 
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灣 2014 年金鼎獎：數位出版類的數位創新）等。近年來，國內電子書出版於 2015 

年成長 3 成，根據國立中央圖書館統計分析，2015 年臺灣新書出版總數量持續下

滑，首度跌破 4 萬種，創下十年來新低點，但電子書出版則成長 31%。2015 年 9

月 15 日國立中央圖書館所開發的「電子書 ATM 系統」上線啟用，此系統應用行

動條碼（QRcode）技術，可於桌機、筆電、手機及平板電腦上閱讀，目前國內的公

共圖書館亦提供可於行動裝置上閱讀電子書的服務。另一方面，為降低台灣出版產

業轉製電子書的成本，台灣數位出版聯盟於 2015 年開始提供一套符合國際數位出

版聯盟（International Digital Publishing Forum, IDPF）所提之 EPUB3 標準的電子書

製作平台 Publisher 償提供聯盟會員使用，期望協助出版業者更有效率地製作出符

合國際 EPUB3 標準的電子書。 

至於在數字出版流通方面，除了 Google 圖書外，其他數位閱讀通路還包含

Hami 書城、mybook 書城、遠傳 e 書城、隨身 e 冊、POPO 原創、PUBU、UDN、

Readmoo（Readmoo 電子書店社群閱讀創新服務獲得獲得台灣 2014 金鼎獎：數位

出版類的數位創新）等。雖然數位出版的崛起以及行動閱讀載具的普及勢必會衝擊

到紙本出版產業，但目前這樣的衝擊在台灣並未有明顯的感受，目前在圖書類別上

只有是輕小說和漫畫類的衝擊對於紙本出版較大。根據 Readmoo 的報告指出台灣

最多讀者在午夜讀書，以 Readmoo 本身為例，最多人看書的時段是深夜睡前時段

（23:00～01:00），其次則是下午到晚餐前的小休時間（15:00～18:00），該站讀者

在 2014 年的全年閱讀時間達到 168 萬 7,796 分鐘，比 2013 年成長了 1.83 倍。 

1.2 研究動機與目的 

一般說來，有四個因素會造成市場的分解與再構成，包括顧客願望的進化、技

術的革新、流通的改變以及經濟環境的變化，目前台灣的社會面臨了高齡化（行動

力降低）以及少子化（且依賴電子商務比重較高）的人口結構變革。隨著這些電子

商務的蓬勃發展，勢必在圖書產業上產生結構性的改變。台灣為了促進電子書產業

的發展，制訂了數位出版產業政策目標，希望以五年的時間以 21.34 億元（新台幣）

的預算，達到全球閱讀器市場佔有率達 80%、閱讀器國產比例為 80%、電子書閱
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讀人口達到 100 萬人、市場有十萬種華文電子書可以選購以及成立 2~3 家華文電

子書交易中心等五個主要的目標，預估整體數位出版產業的產值可以達到一千億

元（新台幣）。 

展望未來出版產業的發展，可以預見電子書產業將會在出版產業中扮演越來

越重要的角色，其影響力也將越來越高，傳統的出版、發行、網路書店與實體書店

等在產業鏈中所扮演的角色，無可避免的將會遇到異業無情的競爭壓力，這場閱讀

革命由作者到讀者、出版、發行與書店都將不可避免的面臨到許多的機會與挑戰，

傳統出版產業如何在電子書產業架構下找到新的角色定位，將會是傳統出版產業

各供應鏈成員刻不容緩的重要課題。 

目前臺灣比較重要的數位圖書銷售平台有幾種類型，第一種是由 Google、

amazon 或 Apple 這種國際性的資訊商所提供，雖然 amazon 是目前全世界最大的

電子書服務供應商，不論是在歐盟、美國或日本都是最大的廠商，且 amazon 雖在

2019 年春退出中國的網路書店服務，但是以 Kindle 為主體的電子書服務仍在中國

具有很大的市場佔有率，同時 amazon 也在 2019 年才開始在臺灣的市場開始嘗試

性的銷售，但是銷售的成績也只有一般般而已。至於 Apple 所提供的 iBooks 服務，

則是因為沒有開放臺灣的繁體中文市場，因此只能買到英文圖書，因此 Apple 的

iBooks 服務在臺灣幾乎沒有任何影響力可言。在這一個類型中，臺灣最重要的數

位出版平台就是 Goolge 的 Play 圖書，Goolge 有關電子書銷售的服務已經在臺灣

超過五年，且經常有許多價格優惠的促銷活動，因此 Google 的電子書銷售服務平

台可說是臺灣最重要的銷售平台之一。 

第二種類型是以大型圖書銷售通路所提供的電子書服務，如博客來網路書店、

金石堂網路書店、讀墨網路書店等，這些由網路書店所提供的數位出版品銷售服務

仍然以博客來網路書店具有最大的市場占有率。 

第三類型就是以電子紙的電子書閱讀器製造商所提供的電子書銷售服務，如

讀墨電子書（臺灣廠商）以及樂天（日本廠商）的電子書服務，這類型的電子書銷

售平台的共同特徵就是以電子紙的電子書閱讀器為主要的核心競爭力，由於電子

紙具有不傷眼睛，與紙本閱讀體驗類似的優點，因此該類型的電子書內容在文學小
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說、漫畫等類型具有很大的競爭優勢，缺點就是此類型的電子書服務平台比較封閉

性，且只能在額外購買的電子書閱讀器上閱讀才會享有獨特的閱讀體驗。 

本論文以臺灣的電子書平台為研究對象，根據上面的說明，本文選擇 Google、

博客來網路書店、讀墨等三種類型的電子書銷售平台為分析對象，探討消費者選擇

數位出版銷售服務的行為。由於許多研究都說明選擇行為具有一定程度的不連續

變化現象，因此本文將以劇變模型對於選擇電子書銷售平台的行為進行質性分析，

茲將本論文之研究目的條列如下： 

1. 建構消費者選擇電子書銷售平台行為的蝴蝶劇變模型 

2. 以重要度-績效分析法探討不同消費族群的行銷策略 

3. 根據研究結果與發現進行討論與行銷策略分析 

1.3 研究流程 

本文的研究流程由說明研究背景與動機開始，經由與指導教授確定研究方向

後進一步擬定研究目的，並根據研究目的與研究對象選擇適當的研究方法，並進行

研究論文的第一章「前言」；第二章為「文獻回顧」主要探討的是與本論文相關的

研究議題，包含臺灣電子書的產業現況、數位出版的相關研究、以及行為意向的相

關學術文獻等，這些議題構成本論文的主要內容與理論核心基礎；第三章為研究方

法的說明，說明因素分析（信度與效度分析）、劇變模型建構與分析、重要度-績

效分析法等；第四章資料收集與分析，透過收集相關的數據資料後進行資料分析與

討論；第五章則根據上述研究成果提出結論與建議，以提供學術與電子書相關管理

工作者的參考。 

圖 1.1 說明本論文之研究流程，並根據各部分條列說明如下： 

1. 首先確定研究動機與目的，在確定研究方向後，經由文獻回顧確定適當的

研究方法。 

2. 其次，本文將收集與本論文研究內容相關的研究文獻，並進行文獻分析與

評析。 

3. 根據文獻整理本論文所需要的研究問卷。 
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4. 進行問卷發放、收集整理與統計分析。 

5. 針對研究發現進行分析與討論。 

6. 根據研究發現提出研究結論與後續建議。 

確認研究目的

文獻回顧

數位出版
現況

行為意向
電子書相
關研究

建立研究架構

問卷設計與資
料收集

信度與效
度分析

蝴蝶劇變
模型

重要度績
效分析

結論與建議
 

圖 1.1 論文研究流程 
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第二章 文獻回顧 

2.1 電子書相關研究 

電子書的概念由全錄公司的 Alain Kay 在 1968 年後提出，在 1998 年開始出

現「擬書化」的可攜帶閱讀的平台 - 電子書閱讀器，如電子書（Electonic book）、

軟書（Soft book）、火箭書（Rocket book）。到了 2009 年底，全世界的電子閱讀

器市場已經開始起飛，2009 年聖誕節前夕，Amazon 的 Kindle DX 已成為該公司最

熱門的聖誕節禮物。消費者對於旅遊類電子書的行為意向是電子書產業一個重要

的研究課題，以往有關電子書的研究大多集中在認知學習（吳孟芬，2008；簡紅珠，

2006）、技術創新機制（簡佑宏，2007）或教育學習（楊政達，2003；陳培琳，2007；

林宜蓉，2009）等方面。 

根據中國出版藍皮書的研究資料顯示，「電子閱讀器的功能」(37.4%)與「是

否有足夠的電子書種類可選擇」(31.2%)是影響臺灣的消費者是否購買電子閱讀器

的主要原因時；而在可接受電子閱讀器的價位部分，有超過七成的受訪者認為

「3000 元以下」為其可接受之價位，其次可接受閱讀器價位為「3001~5000 元」亦

有兩成以上；至於在可以接受的電子書閱讀媒介種類中，多數人可接受電子閱讀器

（77.2%）、桌上型電腦（68.5%）及筆記型電腦（67.8%），而可接受手機為電子

書閱讀媒介則只有 36.1%。在電子書閱讀器的購買動機部分，約有三成九的受訪者

認為其選擇電子書最大的可能動機為「想嘗試新的閱讀方式」，另外有三成五的受

訪者則選擇「特價促銷」，亦有超過一成的受訪者認為「工作需要」是主要的購買

動機；在購買電子閱讀器的可能性方面，有四成七的受訪者認為其絕不可能及不太

可能在未來一年內購買電子閱讀器，有超過三成的受訪者認為其有些可能及很有

可能在未來一年內購買電子閱讀器，另外，有兩成的受訪者則是看情況而定。（中

國出版藍皮書，2010） 

根據中國出版藍皮書的研究也指出有三成五的臺灣讀者可能購買文學類的電

子書，其次則有近一成六的受訪者可能購買學習進修類，亦有超過一成的受訪者可
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能會購買漫畫類；另外，有近兩成八的受訪者認為電子書的售價應該視情況而定，

而有近半數的受訪者認為電子書的售價應該是紙本書售價的四折或五折；在購買

（下載）電子書的通路方面，多數超過七成五的人認為其最有可能在網路書店購買

電子書，而其餘如出版社網站、電信服務商（如中華電信）、入口網站（如雅虎）

等，皆不到一成。 

在交叉分析方面，針對「很有可能」在未來一年內購買電子閱讀器的受訪者為

樣本，探討該樣本決定是否購買電子閱讀器的原因，分析的結果發現「是否有足夠

的電子書種類可選擇」是主要影響是否購買電子閱讀器的主要考慮因素（32.5%），

其次才是「電子閱讀器」（23.6%）及「電子書的價格」（13.2%）。另外，雖多數

受訪者認為「3000 元以下」為其可接受電子閱讀器的價位，但對很有可能購買閱

讀器的受訪者來說，有高達 18.1%的人表示可接受電子閱讀器價位在「5001~8000

元」區間，顯示目前的電子閱讀器價格相對於未來一年內「很有可能」購買的族群

將會是一個可以期待努力的市場。至於在購買動機方面，「想嘗試新的閱讀方式」

是該族群最可能的購買動機（43.8%）。 

目前也已經有許多有關電子書的研究，Willinsky 認為學者們研究工作所處的

資訊環境正在發生巨大的變化，由以往的印表機，剪報和書信中解放出來，並在大

數據的技術中產生出全新的豐富資訊，而根據其研究的資料顯示在 2018 年已經有

三分之二的學術期刊提供了在線訪問，而超過 1,000 種經過同行評審的期刊僅以數

字形式出版，這些現象都說明的研究領域中，數位出版所扮演的重要角色（Willinsky, 

2018）。 

隨著行動科技的進步與成熟讓電子書及行動載具已經是常見的閱讀工具，如

iPad 或其他類型的平版等，因此有許多學者關心電子書與教學的研究領域的課題。

蘇彥寧以 166 位學生為對象，發展一適用於國小學童之互動式電子書閱讀系統，

經由多媒體學習之互動過程並透過專家教師的訪談進行分析，研究結果發現，類似

的系統可用性與功能均高度符合國小學生之學習需求，此外，該研究也建議正式將

電子書融入教學前，仍需要考慮此套系統對於學生生理之影響，而不管是電子書還

是紙本書，在時間變項之控制下視覺疲勞均無顯著差異。該研究認為互動式電子書
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閱讀系統能為學生帶來合適的學習體驗（蘇彥寧，2018）。 

近幾年行動裝置的普遍讓人開始習慣數位化環境下的閱讀，而許多出版社也

開始進行數位出版的相關活動，紀讚源針對傳統出版業轉型跨足兒童電子書數位

出版業所需具備的核心競爭力與關係知識之關鍵轉型要素進行比較分析，研究結

果發現「市場接近能力」、「整合相關能力」、「功能相關能力」、「關係知識」、

「環境知識」、「互動知識」與「功能知識」為轉型成功關鍵因素之構面。該研究

結果也發現臺灣兒童出版業掌握互動知識及環境知識，讓企業有高度接近市場的

能力，這是優勢，但是許多企業對於產品或服務差異化的能力及功能知識相對較弱，

在行銷上較為保守，這是弱勢（紀讚源，2014）。 

資訊科技的發達讓學習者之間互相交流的方式已經不再只限於某個地點或時

間，學習者可經由過網路社群的學習管道進行交流、對不認識的彼此分享意見與互

相學習。另一方面，IT 技術也讓學習者在使用電子書時擺脫以往使用紙本書只能

使用目錄或是經驗來找尋相關的書本內容，電子書的即時查詢功能可以幫助使用

者快速的搜尋到想要找尋的內容。黃莉雯建立社群共建的機制，並搭配透過參考手

冊與使用者手冊的設計，讓使用者可以從目錄的內容找到相關的內容，也可以利用

使用者手冊找到使用其他使用者的見解，充實參考手冊以及使用者手冊的內容，讓

使用者在閱讀電子書時，能夠更了解書本裡的內容與意境。該研究經過實驗觀察發

現使用者覺得利用參考手冊來查詢電子書的知識是快速的，也認為電子書搭配使

用者手冊是能夠幫助他們學習知識，除了能吸引學習者關注教學內容，更能讓學習

者專注學習活動，並透過引導，讓他們彼此合作、討論並透過使用者之間的知識貢

獻，幫助彼此快速的得到想要的解決方式（黃莉雯，2014）。 

由於電子書的應用範圍越來越廣，且透過個人電腦或手持式行動裝置上是未

來內容呈現給消費者的重要趨勢，因此有關電子書閱讀介面的研究也相當重要，連

信雄分析電子書使用者的基本資料及電子書閱讀等行為之特性，期能瞭解使用者

以往在閱讀電子書上的經驗，該研究將電子書休閒閱讀方面的基本操作功能依電

子書介面相關文獻分為書櫃功能、目錄功能、翻頁功能、字體大小調整功能、書籤

功能及搜尋功能之六大基本操作功能與配合 EPUB 格式之特性，先以兩套不同的
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電子書閱讀軟體(LovelyReader 及 EPUBReader)來進行電子書閱讀軟體的操作與其

相關的操作量表之填寫，最後再以系統易用性量表來了解其操作軟體的主觀評價。

研究結果顯示受測者在 EPUB 電子書操作體驗而言，受測者較為喜愛批次匯入多

個檔案及圖示方式顯示清單、常駐的目錄列及反色顯示之方位線索設計、類實體書

的翻頁效果、配合字型大小自動調整的版面、可標記多個書籤段落及記錄多個書籤

及常駐在介面的搜尋列等功能。而在軟體主觀評價上，兩套不同的電子書閱讀軟體

並無呈現顯著性之差異。該研究認為閱讀 EPUB 電子書時其軟體本身的平台並非

重點，而是在於閱讀軟體本身的功能操作上是否可以提供給使用者所喜愛的操作

方式，才能對使用者在電子書的閱讀上有所幫助 (連信雄，2012)。 

另一方面，隨著網路的快速發展和資訊及時應用的發展趨勢，資訊科技的進步

讓人們將原本習慣於電子媒體的信息傳播模式逐漸改變消費者獲取信息和閱讀行

為的方式，鍾佳慧基於計劃行為理論建構模型分析影響消費者使用電子書閱讀的

因素，在收集 224 份問卷後進行分析，研究發現影響消費者決定使用電子書閱讀

的因素是資訊與系統品質，此外，該研究也認為在消費者對使用電子裝置來閱讀資

料的過程中，閱讀環境是良好與輕易操作的時候多偏向正面的評價和看法，雖然電

子書可以為消費者帶來許多好處，但仍需要回歸最原始的問題，也就是消費者的閱

讀習慣，透過觀察分析大眾消費者的閱讀習慣，對於市場的精準度會有很大幫助鍾

佳慧(2019)。 

2.2 行為意向 

行為意向可以說是最常被研究者用來分析選擇行為的指標，以往學者常以服

務品質、知覺價值、知覺犧牲以及轉移成本來探討這些構面與行為意向的關係。一

般說來，行為意向的衡量需要包含行為層面還有心理層面（Oliva, 1992; Olver, 1980）。

行為層面指的是消費者接受服務的頻率，而心理層面則是指情感上的偏好程度。多

數學者都覺得滿意度的前置反應是服務品質（Bolton et al., 1991; Anderson et al., 

1993）並有正相關（Stank et al., 1999; Bitner, 1990）。Zeithaml et al. (1988)指出服

務品質會帶來行為意圖的正向影響，Parsurman et al. (1988)是覺得服務品質不僅包



 

10 

 

跨評估服務之結果，亦包含了評估服務遞送之過程。有別於滿意度是消費者情感上

的感受，服務品質則是屬於使用者對公司所提供的服務或產品之屬性知覺。過去研

究服務品質多著重於製造業有形產品的服務品質，但變遷的產業，使學者開始把研

究移向到無形之服務業上。 

在許多有關使用者對於資訊科技之接受程度或行為意圖的研究中，由 Davis

（1989）根據理性行為理論所發展出來的科技接受模型（Technology Acceptance 

Model，TAM）是目前最常被用來研究使用者科技接受的理論模式之一。Warshaw

等人（1989）認為 TAM 模型提供了一個理論基礎，用來了解個人使用科技的時候

有什麼外部因素會影響使用者內部的信念、態度與意願影響，而會影響科技的選擇。

TAM 模型用來解釋行為意向的主要構面包括知覺有用性、知覺易用性以及使用態

度。 

知覺有用性（Perceived Usefulness）是指使用者主觀認為使用此科技對於工作

表現及未來的效益，TAM 假設當使用者察覺系統容易被使用時，會促進使用者以

相同的努力完成更多的工作，改善工作績效，因此認知有用同時受到認知易用與外

部變數的影響。而知覺易用性（Perceived Ease of Use）則是指使用者認知到科技容

易使用的程度。換言之，當系統愈容易使用，使用者對於自我效能與自我控制會更

具信心，其對系統所持態度會更積極。認知易用又受外部變數（External Variables）

之影響，影響認知易用的因素有「使用者特徵」、「系統特徵」或是「組織因素」

都是外部變數。至於使用態度（Attitude toward Using）是指使用者使用資訊科技的

態度同時受認知有用與認知易用影響，當使用者感覺到系統有用程度愈高，則對系

統所持的態度會更趨向正面。 

傳統的行銷理論認為外在環境與本身資源的限制也是影響消費者決策的主要

因素之一，而轉移成本（switching cost）則是在探討這些外在限制時最常用的指標

（Dick et al.）。一般學者認為增加轉移成本會誘使消費者減少進行轉換行為（Feng 

et al., 2006），並進一步影響消費者的行為意向；Kim et al. (2004)指出轉移成本分

為交易成本以及搜尋成本，前者是指轉換廠商所必須額外付出的時間以及費用，後

者則是搜尋市場不同供應商的商品價格、服務等屬性所必須付出的成本。進一步歸
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納上述學者以及 Lee et al. (2001)與 Wathne et al. (2001)的研究，可將轉移成本分為

底下三類：（1）人際關係的成本，反映在員工與消費者之間所建立的關係；（2）

知覺轉換成本，反映在消費者認為在轉換過程時所可能要付出的代價以及時間；

（3）沈沒成本，消費者轉換後對於既有利益的喪失。 

Zeihaml（1988）覺得服務價值是消費者依據產品與支付代價的基礎，對於產

品效用之整體性的評估，Zeihaml 對於服務品質做出一個較為完整定義：「價值為

顧客在得到與付出之間，針對產品效用的整體性評估。獲得或付出因人而不同（有

人看重價格、有人看重品質、有人看重舒適性、有人看重方便性），價值則代表獲

得或付出兩者之中的轉換」。該研究指出，價值和品質是兩種不同的概念。Zeihaml

認為價值較品質更具個人層面，也就是價值是一個個人化而且是更高抽象層次之

認知概念，是消費者獲得與付出兩者間之抵換，而品質只是消費者獲得的ㄧ部分。

此外，Drew and Bolton（1991）認為服務品質是形成服務價值的前因，也證明了服

務品質與服務價值兩著有明顯的影響關係。 

林昌敬彙整相關文獻並計畫行為理論為研究架構探討消費者購買電子書的行

為意向，該研究結果顯示，態度及知覺行為控制等二項研究構面對消費者購買電子

書的行為意向有顯著影響，其中又以知覺行為控制影響最顯著，主要受到便利條件

的影響較大，其次是態度，主要受到主群體的影響較大，最後是主觀規範，以社會

相關利益」的影響較大 (林昌敬，2013)。 

謝謹羽以使用台灣平台之電子書消費者為研究對象，探討使用型態與背景、消

費時感受到的體驗價值與行為意向的關係，研究結果發現當消費者感受良好體驗

價值時對行為意向具有正向顯著影響、男性、年齡介於 50~59 歲者或月平均收入

介於 80,001~100,000 元者的電子書忠誠度較高，此外，消費者年齡、教育程度、平

均月收入、上網頻率、閱讀電子書載具類型、閱讀電子書類型將影響顧客是否願意

支出更多取得電子書之意願(謝謹羽，2014)。 

洪佩萱以科技接受模式理論及期望確認理論探討個人科技創新意識及使用健

康體能管理應用程程式的易用性和有用性的交互感知與個人之使用意圖，該研究

共回收 379 份問卷並進行結構方程模型的分析，研究結果顯示具有高科技創新意
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識者，相對具有高易用性認知及實用性認知，而具有高易用性認知及實用性認知者

則是相對具有高滿意度，至於具有高滿意度者，相對具有高持續使用行為意向，基

於適配的假設模型(洪佩萱，2019)。 

徐雅琪使用科技接受模式並收集有效樣本 356 份，進行手機應用程式持續使

用行為的探討，該研究發現：使用者的知覺易用性，對使用行動應用軟體的使用態

度有正向影響；使用者的知覺有用性，對應 APP 的特質所具備的行動娛樂性，對

使用行動應用軟體的使用態度有正向影響；主觀規範對於使用行動應用軟體的持

續使用行為意向有正向影響，表示使用行動應用軟體受到主觀規範的影響，至於資

訊安全對於使用行動應用軟體的正面口碑傳播，具有統計上的正向顯著效果 (徐雅

琪，2019)。 

2.3 劇變理論相關研究 

近年來有很多的研究指出選擇行為本身具有非線性的現象，這些研究都認為

劇變模型對於這些非線性行為具有很好的解釋能力。目前已經有很多文獻是以劇

變模型來分析選擇行為，Zeeman（1974）是最早將劇變論應用在社會科學的領域

並大力推廣劇變論的學者，該學者選擇超額需求以及投機性的程度為控制變數，以

定性分析的方式說明股票市場不連續變化的現象。 

劇變論已經被廣泛的應用在許多不同之研究領域，如心理學（Alexander, 

Herbert, Deshon and Hanges, 1992）、交通領域（Dillon and Hall, 1987）以及社會科

學（Emilio, 1997）。劇變論尤其在行為科學的領域應用最為廣泛，如 Chidley，Lewis

與 Walker（1978）選擇品牌價格以及消費者的屬性偏好為控制變數並以尖點劇變

模型為分析架構來探討消費者品牌忠誠度不連續變化的行為；Lange，McDade 以

及 Oliva（2001）等學者應用劇變模型探討在具有網路效果的情況下，企業選擇應

用軟體的決策過程，並說明此決策過程將如何表現在不同軟體市場之市佔率的不

連續變化；Oliva，Oliver 以及 MacMillian（1992）則是運用尖點劇變模型來探討消

費者滿意度的非線性行為，並進一步指出消費者的滿意（不滿意）與不滿意（滿意）

行為有不同的轉折點；至於 Vikram 與 Ruth （1998）則是以尖點劇變模型來描述
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消費者資訊使用滿意度的非線性行為。 

Saunders（1988）認為當我們在分析某個體（或群體）的行為時，很難根據某

些自然律先行寫下一組描述這些行為的方程式，再用劇變理論來分析這組方程式

有哪些劇變的特徵，相反的，在劇變論的應用上常是先觀察這些個體（或群體）有

哪些可辨認的劇變特徵，若能夠觀察到這些特徵，我們就可以假設此系統的內在動

力系統適用於劇變論的模型，然後選取適當的控制變數與狀態變數進而決定一個

適當的劇變模型來解釋所觀察到的現象。由於缺乏適當的數學工具，因此早期劇變

模型的應用大多僅扮演質化分析的角色，直到 Cobb 以及 Oliva 分別發展出校估劇

變模型的方法後，劇變理論才進入量化研究的階段。 

過去的研究發現，在具壓力的情境中，人們的行為會依個別差異而產生極端表

現，而 Thom 所提出之劇變模型之非線性的動力模式比一般線性迴歸更能描述具

強烈變化的行為改變過程。羅羚尹延續 Hardy 等人利用尖端劇變模型來描述參與

者的焦慮感與投入程度對於字母轉換作業之表現，並使用時間限制來操弄參與者

的焦慮感，最後以配適度檢定證明其資料趨勢確實能利用尖端劇變模型做描述，研

究結果顯示兩實驗都發現非線性模型比線性模式更適合描述資料趨勢，該研究也

建議後續研究者可使用非線性的方式做資料分析，並且再嘗試尋找練習效果確實

的影響方向，以發現更適合解釋效能處理理論的行為模式(羅羚尹，2008)。 

向端平從心理學的角度引用認知失調(cognition dissonance)的概念，將含淚投

票視為在衝突認知下，負向情緒對訊息處理歷程轉換的調節，該研究並進一步引進

非線性動態模型來模擬在接受到一組衝突認知－政黨表現和選民偏好程度－認知

內容的選民，經由控制空間(control space)上對執政黨態度的趨勢變化來觀察在不

同強度下，這兩個認知對模型選民的影響。該研究除模擬單一選民被激發認知失調

時對執政黨態度的極化，並在項圖上觀察到劇變理論中的分歧現象，並進一步以單

雙峰分布驗證本模型為尖點模型(向端平，2019)。 

丁綉慧從非線性觀點出發並運用劇變理論分析國中生之生活型態選擇行為，

研究結果發現，國中生對於課業學習、休閒玩樂二種生活型態的選擇行為出現尖點

劇變理論中五種劇變特徵，分別為：(1)發散性：國中生對於課業學習與休閒玩樂起
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初並未產生特定喜好，隨著移轉成本的改變，導致國中生明顯的選擇偏好；(2)突變

性：國中生對某一種生活型態原有特定偏好，但因課業學習壓力諸多因素的影響，

導致其突然改變原本的選擇狀態；(3)滯後性：國中生突然改變原本的選擇後，最終

沒有回到原來的生活型態；(4)不可接近性：無法測知國中生對於二種生活型態的

選擇現況；(5)雙重性：國中生對於課業學習與休閒玩樂二種生活型態選擇皆可接

受(丁綉慧，2015)。 

鄭曉薇經由網路發放問卷總共回收 771 份問卷，並經由尖點劇變進行網路書

店服務品質的分析，研究結果發現搜索引擎技術與物流服務品質等是構成網路書

店服務的主要要素，該研究並根據模型所得的現象進行管理意涵的討論(鄭曉薇，

2008)。 

黃惠絹應用劇變理論探討墾丁地區兩家國際觀光飯店之消費者選擇行為，透

過移轉成本及服務品質之影響，進而了解忠誠度是否將產生不連續變化之現象。該

研究共蒐集 172 份有效問卷進行分析，研究結果發現當消費者具有較高的移轉成

本時，其選擇行為將產生不連續的變化，若僅利用提升服務品質策略改善消費者選

擇行為，未必能達到預期效果，若能有效運用服務品質與移轉成本之策略，將有助

於行銷策略的推行與發展(黃惠絹，2013)。 

賴長偉透過問卷設計結合習慣量表中之刺激、反應、穩定行為結果，分析用路

人主觀心理感知，該研究使用使用潛在遞變模式建構用路人路段時空因果關係，並

結合劇變理論探究個體與群體用路人於時間與空間向度上行為之可能變化，該研

究發現最終探討訂定擁擠指標分級主觀感受外，亦能得知資訊可變標誌最適位置

的設置使擁擠指標資訊品質之提升(賴長偉，2007)。 

楊玉婷運用尖點劇變模型進行定性與定量分析，以滿意度、移轉障礙與忠誠度

分別作為模型之控制變數與狀態變數，透過非線性之觀點探討消費者於連鎖咖啡

店之選擇行為是否發生不連續之變化。該研究以同時消費過高屏地區星巴克與 85

度 C 之消費者為其研究對象，並收集有效問卷為 206 份，該研究結果發現，消費

者對於 85 度 C 與星巴克之選擇行為具有四項劇變特徵，分別為發散性、突變性、

滯後性及雙重性，當消費者具有較高移轉障礙情況下，消費者之選擇行為會因滿意
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度之變化而出現不連續之劇變現象(楊玉婷，2013)。 

周詩妤以金石堂網路書店所提供的香港跨境店配為研究個案，首先以結構方

程模型探討服務品質、知覺價值、滿意度與忠誠度的結構關係，其次建構尖點劇變

模型描述香港讀者對於網路書店消費行為特徵，最後藉由蝴蝶劇變模型分析價格

誘因對消費者轉換行為的影響。該研究指出若研究個案先降低消費者的轉移成本，

將有助於管理者藉由增加滿意度來提升忠誠度的效率，而改善配送速度、貨物追蹤

系統與異常處理則是提升滿意度的重要物流服務屬性，該研究並建議業者制定行

銷策略時需注意兩關鍵：(1)不同行銷策略執行的順序會造成選擇行為相異的結果；

(2)忽視顧客轉移成本會使行銷計劃無效或降低其成效 (周詩妤，2017)。 

企業存活(firm survival)是企業如何有效地適應環境重大變遷，特別是由科技、

競爭態勢、政治管制以及政經情勢重大變化所驅動的不連續性變化，一直是產業界

與學術界關注的議題。洪堯棟以劇變模型分析私募股權所發起的融資收購建立組

織，該研究首先檢視組織左右逢源的相關文獻，指出現有的研究忽視公司治理與公

司重組在概念發展上的重要性；其次分析影響組織發展左右逢源的因素，指出阻礙

的因素通常來自高階經理人、高層團隊、董事會以及組織慣性等問題；最後檢視私

募股權的實證文獻，詳細分析私募股權所發起融資收購的治理模式與價值創造，藉

此推論透過公司重組能增進組織的利用與探索取向，以彌補組織左右逢源在概念

建構上的不足，並提出企業發展左右逢源的組織重組途徑(洪堯棟，2019)。 

2.4 我國電子書產業現況 

根據台灣國家圖書館所公布「台灣圖書出版現狀及趨勢分析」可以發現到台灣

近年新書出版量持續下滑，並在 2015 年首度跌破 4 萬種，根據國圖調查，臺灣總

計有 5030 家出版社，出版 3 萬 9717 種新書，較 2014 年減少 57 家、1881 種，而

博客來 2015 年調查也減少 1 萬 3575 種。新書下滑原因除了經濟不好影響購書意

願外，也與年輕人喜愛線上閱讀擠壓讀者進行紙本閱讀的時間，而電子書出版又找

不到適合的商務模式也是台灣出版產業的發展困境。 

少子化可能造成閱讀人口長期減少，數位技術也讓原本的紙本閱讀轉換部分
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到數位閱讀，這些情形就造成了新書種類推出趨緩、以及退書率高的現象。以故宮

博物院為例，根據統計就有 72 萬多件、價值一億元的出版品躺在故宮倉庫裡。在

這些出版物中光是定價兩百元的月刊《故宮文物》就多達廿六萬本，若以一本月刊

厚度 0.8 公分來計算，這些庫存加起來將達到 2080 公尺，也就是有 4.1 棟台北 101

高，印製成本高達五千兩百萬元。 

「少子化造成閱讀人口長期趨緩」以及「數位化讓出版社面臨轉型是否成功的

壓力」可說是台灣出版產業未來不可避免會面臨到的衝擊，臺灣出版產業正面臨

「出書多而買書少」的窘境，為了解決台灣出版的困境，文化部長鄭麗君透過「文

化教育計畫」、「高齡人口文化近用計畫」帶動學生和銀髮族群閱讀；同時，將規

畫設立「國家漫畫及動畫博物館園區」，展示並推廣臺灣的動漫畫作品。也就是希

望在提升文化內涵以提振文化經濟的概念下，文化部將重點投資振興影視音、ACG、

出版等，以故事為核心的產業群，逐步建構產業生態系。 

目前台灣電子書的定價方式可以粗分為兩種：「訂閱」方式是根據電子書的數

量在約定的區間內(一般是以年為單位)付費；「賣斷」的計價方式則是以「紙本定

價 X 倍數 X 同時間使用人數」當作電子書定價的基準。台灣電子書銷售平台的拆

帳方式可以分為數種：(1)以蘋果為標準，作者(內容供應商/出版社/書商)拿 70%，

Apple 拿 30%，與蘋果拆帳方式相同的有遠傳電信 e 書城、台灣大哥大 myBook 書

城、Kobo 以及 Amazon Kindle(Amazon 要求作者必需支付數據傳輸費)；(2) Google 

Play Books 模式，作者(內容供應商/出版社/書商)拿 63%(或 52%)，Google 拿 37% 

(或 48%)；(3)中華電信 Hami 雲端出版平台，(內容供應商/出版社/書商)拿 75%，

Hami 拿 25%。 

數位出版改變了出版的型態，產、官、學三界互相交流學習，舉辦了許多大規

模的活動，如臺灣數位出版聯盟舉辦「掌握版權，放大數位內容的力量」數位出版

版權講座；財團法人資訊工業策進會，臺灣數位出版聯盟於國家圖書館國際會議廳

舉辦「數位出版國際論壇─EPUB 高峰會」，介紹 EPUB 之未來發展與應用。傳統

以紙張為媒介的出版產業鏈是由出版、發行與通路所組成，電子書技術的發展，不

僅衝擊傳統的出版生態，更是出版產業數千來面臨到最大的變革。在電子書架構下
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的出版產業，產業的生態將由電子書內容生產（作者與讀者間的界線越來越模糊）、

電子書製作（格式規格與轉檔作業）、電子書交易中心（實體書店將不會再有通路

的優勢）、電子書傳遞（實體通路將會面臨以網路書店或通訊服務為主的電子書傳

遞通路的挑戰）、電子書硬體（硬體製造以及閱讀軟體）、電子紙（電子紙的技術

以及電子紙相關模組產業）等不同的產業所構成。當出版產業由紙本為基礎轉變為

以電子書為基礎時，產業的遊戲規則改變了。 

以往是由出版社決定出哪些書，由發行商決定圖書的發行通道，由實體書店或

網路書店完成交易。在電子書的架構下，有四個 W將會完全不同。由誰決定出版

（Who）？出版的形式為何（Which）？出版的內容組合為何（What）？在哪裡購

買（Where）？日本近年來的暢銷書都是先有電子版本的內容，在手機與網路獲得

廣大的迴響後，才由出版社出版，這裡反應兩個真實，其一是有些內容讀著雖然看

過電子內容仍願意購買紙本的圖書；其次是作者是藉由網路或手機的平台來進行

創作（如維基百科、部落格等），這種創作平台讓讀者與作者的界線越來越模糊、

出版的定義越來越廣，更重要的是大部分的創作者多半非以營利為出發點進行創

作。在這樣的情況下，圖書編輯的工作內容將會改寫，美術編輯的視角也不能只侷

限在紙本的圖書，還要關注日後電子紙張的編排問題。 

雖然電子書顯然是出版產業很重要的技術變革，可是台灣出版產業鏈在電子

書產業的真實進展仍不多，要讓電子書產業快速成長，電子閱讀器的普及與數位內

容的多元供給將會是兩個不可或缺的因素。問題是要讓更多的出版社願意投入數

位內容的供給，以出版社的角度來看就會想等到電子閱讀器更加普及，以消費者的

角度來看，想要更多的人購買電子閱讀器想當然爾會思考市場上是否已經有足夠

的數位內容的供給。以這樣的生態來看，強化電子閱讀器與出版社的合作關係才是

促進電子書產業快速發展的有利策略。 

可惜目前台灣除了代工市場外，台灣本身並未具備能夠發展健全的電子書產

業環境，首先台灣目前的電子書並沒有統一的規格，雖然規格統一是否市場發展的

必要因素，但是缺乏主流的規格絕對是市場發展的主要障礙，尤其當規格是由少數

幾家出版社主導時，有時候會讓其他家出版社對於該規格有其策略上的疑慮。其次，
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台灣任何一家出版社或硬體商若發展自己的電子書硬體規格，勢必會面臨台灣電

子閱讀器的市場規模不足的問題。 

在台灣期望出版社提供電子書的服務還有一個潛在的問題，那就是外文書的

版權問題，在美國的出版社出版英文電子書可說是天經地義，但是台灣的出版社想

要出版外文版權的電子書則相當困難，主要的原因是外國書商大多沒有將電子書

的版權給予台灣的出版社。這樣的現象對於翻譯書籍佔有相當閱讀比例的台灣而

言，無異是一個相當大的隱憂。這個隱憂倒不是說台灣的讀者無法閱讀到受歡迎的

外國內容的電子書，而是提供這些受歡迎電子書內容的很可能將不會是大家所熟

悉的遠流、天下或城邦、皇冠，取而代之的反而可能是在 Amazon 或 Apple 的網站

下載可以相容於 kindle、iPad 或甚至是漢王規格的電子書。此時要在台灣的電子書

產業產生像美國一樣的良性循環，也不是說不可能，但是扮演主要推手的廠商，可

能會是國外的 Amazon 或 Apple 等公司了。 

電子書的市場要發展成熟，有四個重要基本的元素，分別是硬體設施、軟體內

容、閱讀習慣與商務模式，這四個要素缺一不可。目前台灣數位閱讀的發展並未如

美國與日本那麼發達，並不是說台灣的硬體設施不夠，或真的閱讀習慣的問題（利

用手機、平版等載具來進行小說、新聞等類型的閱讀已經很普遍），而讓台灣電子

書的市場一直無法順利展開的就是軟體內容與商務模式了。台灣數位圖書的內容

要有翻譯書存在本質上的困難，因此只有台灣地區的作家與出版社簽約時，所同時

簽訂的數位版權。但由於台灣目前並未有較為有效率的數位圖書銷售通路，如

Google 的圖書雖是單書銷售的方式類似 amazon，但台灣地區的圖書品項，很難有

爆發性的成長，而像中華電信的書城，則是月付制度（負擔一定的固定金額，可以

看書庫所有的書），但因為對出版社而言，此類商務模式本來就有所爭議，且收入

也少，因此該類書城也只有一些輕小說類型的內容為主。也就是說，軟體內容與商

務模式是阻礙台灣電子書市場發展最重要的因素，由於國外版權的電子書課題未

必可以由台灣出版社單方面來解決，因此提出一個更有效率的商務模式便是一個

可以思考的方向。在這方面，遠流出版公司開發的台灣雲端書庫便是一個相對成功

的案例。 
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台灣雲端書庫是參考「公共借閱權」（Public Lending Right）的精神，採用「市

民努力借書看書，政府按次代付費用」的 B2B2C 電子書服務模式，進而打造閱讀

產業的健全生態系統。市民的借閱費由政府支付，借閱費則回饋給作者和出版社，

目前的制度是市民每借閱一本電子書，政府需支付 12 元台幣給台灣雲端書庫，而

台灣雲端書庫收取 25%的管理費（台幣 3 元），其他 75%的收入則支付給作者和

出版社（一般來說出版社與作者對分此收入，也就是作者與出版社各有 4.5 元台幣

的收入）的合理收入。台灣雲端書庫的概念解決了出版社需要先預付版稅的問題，

也提高了出版社與作者願意加入，目前台灣雲端書庫提供超過 21,000 本的圖書可

供借閱，讀者每次借閱可以有 14 天的時間來閱讀。優質好書 

台灣雲端書庫所提出的 B2B2C電子書服務模式可說是城市進行數位閱讀推廣

的有效商務模式，而高雄市文化局及高雄市立圖書館合作是最早與台灣雲端書庫

合作的單位。目前台灣雲端書庫與各城市之公共圖書館合作的縣市包括：基隆、臺

北、新北、桃園、苗栗、嘉義市、嘉義縣、臺南、高雄、屏東、澎湖等，讀者只要

辦理該縣市公共圖書館借閱證，數萬本電子書／雜誌均可免費借閱。 

台灣電子書發展的困境可以歸納為電子書的供給過少(多數暢銷書為翻譯書，

多數出版社考慮電子書的銷售潛力不明，不會輕易簽下電子書版權)、閱讀人口與

閱讀習慣不足(根據教育部統計，台灣平均每人 1 年閱讀書籍僅有 2 本，與日本的

8.4 本、韓國的 10.8 本以及新加坡的 9.2 本相差甚遠)、閱讀平台過多(電子閱讀器

的規格過多、品質不一，也缺乏有經濟規模的數位銷售通路)、出版社的電子書製

作成本高(台灣出版社多半是小規模，除了消費端沒有較為統一的閱讀平台，在小

出版社面對電子書製作也需要外包增加成本的考量外，也缺少認識與可以對電子

書銷售制訂行銷策略的編輯人員)，這些因素都是台灣短期要讓電子書產業有所成

長的主要阻力。 

2.5 文獻評析 

由上面的文獻回顧可以知道，電子書可以說是目前臺灣最重要的出版趨勢之

一，而在銷售電子書的通路方面有三種不同的類型，分別是(1)Google 這種大型 AI
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或 IT 服務商所提供的平台，(2)由網路書店所提供的服務，如博客來網路書店的電

子書，(3)由電子書閱讀器的製造商所提供的銷售服務平台。本文分別選擇 Google

的 Google Play 圖書4、博客來網路書店5以及讀墨電子書6等三個平台為分析對象。

由於消費者在選擇電子書購買平台時，具有上述三種選擇方式，因此可以選擇建構

蝴蝶劇變模型進行分析，本論文選擇劇變模型來當作研究工具主要的原因是劇變

模型可以讓我們根據劇變模型上的不同族群進行後續的分析。 

 

                                                        
4 https://play.google.com/store/books?hl=zh_TW 

5 https://www.books.com.tw/web/ebook/?loc=menu_0_001 

6 https://readmoo.com/ 

https://play.google.com/store/books?hl=zh_TW
https://www.books.com.tw/web/ebook/?loc=menu_0_001
https://readmoo.com/
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第三章 研究方法 

3.1 因素分析 

信度是指測量的可靠程度，也就是要去說明量表的的一致性或穩定性，目的是

衡量受訪者對於測量工具的反應是否具有一致性。而信度的高低取決於測量誤差

的大小，並非全有或全無的概念，所反應的是測量工具或程序的可靠程度之高低強

弱。本研究以 Crobach’s α 係數來檢定問卷中各因素之衡量變項的內部一致性，其

中 Crobach’s α 係數檢定公式如下： 
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:k 量表中的測驗題數 

:2

i 所有受訪者在測驗題項 i 的分數之變異數，i=1,2,3,…k 

:2

t 所有受訪者量表分數總和之變異數 

Gilford（1954）認為 Crobach’s α 係數高於 0.70 屬於高信度；Crobach’s α 係數

介於 0.35 至 0.70 則信度尚可接受；若 Crobach’s α 係數低於 0.35 則屬於低信度。 

效度的意思是分析測量工具可以檢驗出研究者所想要衡量的程度。通常衡量

效度的方法有以下三種：(1) 內容效度：指該測量工具是否涵蓋了其所要測量的特

質或是代表性項目層面，如果涵蓋程度越高就表示越符合內容效度的要求。而測量

工具是否具有效度還是看研究者的主觀判斷。雖然內容效度的檢定比較主觀，但如

果是以理論為基礎的測量問卷，再進行問卷之預試或相關人員參予修訂，便可以視

為俱有內容效度。(2) 效標效度：指的是測量工具在描述特殊現象之有效性。主要

以外在效標和測量結果間的相關性來說明，測驗標準與測驗分數間的相關程度。使

用效標效度來檢查測量效度的時候，效標的選定就會很重要，效標需要具有相當的

效度與信度，才是可信賴的標準。(3) 建構效度：說明測量工具能夠測量理論的特
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質或概念的程度，他的測驗分數所代表的意義和該構建有關的理論結果相符合。而

利用此種相符合的程度來驗證一個測驗的效度，即稱為建構效度。而因素分析為驗

證建構效度的方法之一，若測量假設的結果和因素分析所萃取出的特質相符，即代

表該測量具有良好的效度。為了瞭解本研究發展之量表是否能有效測得所欲測量

之程度，本研究採用內容效度與建構效度來進行效度分析。 

在許多社會及行為科學研究領域中，其變項關係通常並非為單一變項或兩個

變項關係的討論，而是涉及一組變項間之關係，其中除存在有數學及表面上的關係

外，可能還存有潛在的因果性或階層性。不論這因果關係的證明或研究量表內在結

構的確認，均有賴事前研究變項的性質與內容之釐清，並說明變項之假設性關係，

由研究者提出具體的結構性關係的假設進行驗證。而結構方程模式（Structural 

Equation Modeling, SEM），即為一門基於統計分析技術之研究方法學，用以處理

複雜的多變量研究數據之探究與分析。 

有關因果關係的研究方法中有因素分析（Factor Analysis）、路徑分析(Path 

Analysis)和結構方程模式(Structural Equation Modeling)，其中結構方程模式可以彌

補前二者不適當之處，線性結構關係模式是考慮以多個直線方程式來表示研究者

所事先假定變數間的因果關係模型，該模型最初由 Jöreskog（1973）提出，因為探

討的是變數間線性結構的關係，所以稱為線性結構關係模式，並發展套裝統計軟體，

使得線性結構關係模式的驗證更為容易。 

結構方程模式是一種呈現客觀狀態的計量經濟模式，它是用來檢定有關於「量

測變項（observed variables）」與「潛在變項（latent variables）」之間假設關係的

一種全包式統計分析方法，因為它融合了因素分析以及路徑分析兩種統計技術。

SEM 是一個結構方程式的體系，在這些方程式裡包含有「隨機變項（random 

variables）」、結構參數（structural parameters）、以及有時也會包含「非隨機變項

（nonrandom variables）」。隨機變項包含三種類型：量測變項、潛在變項以及「干

擾/誤差變項（disturbance/error variables）」；而非隨機變項則是探測性變項，它們

的值在重複隨機抽樣下依然不變。這些變項所組成的 SEM 體系又可分為兩個次體

系：「量測模式（measurement model）」次體系以及「結構模式（structural model）」
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次體系，其完整的結構示意如圖 3.1 所示。 

 

圖 3.1 SEM 模式結構示意圖 

其中： 

：外因潛在變項(exogenous latent variables)； 

：內因潛在變項(endogenous latent variables)； 

x：外因量測變項； 

y ：內因量測變項； 

、 、  ：校估係數； 

 、：外因及內因量測變項之測量誤； 

：與之間所形成的變異數─共變數矩陣； 

 ：內因潛在變項涉及的潛在干擾。 

3.2 蝴蝶劇變模型 

Thomas 認為只要我們觀察到系統具有劇變模型的任一個特徵，就可以藉由劇

變理論來描述我們所要研究的系統，Glimore 進一步整理出劇變模型的八個特徵，

其中有三個特徵需要知道描述系統的方程式才可以得知，另外五個特徵則無此限

制，這五個特徵包括「突變性」、「發散性」、「雙重性」、「遲滯性」以及「不

可接近性」。馮正民、黃昱凱針對文獻回顧有關劇變理論應用的研究，整理出應用

劇變理論為分析工具的流程，如圖 3.2 所示。 
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圖 3.2 劇變理論的分析流程 

有關劇變模型的分析流程簡述如下： 

步驟一：劇變模型分析的第一個步驟就是先確認研究系統是否具有可辨識的

劇變特徵，一般而言，只要消費者存在兩個可以選擇的方案便可以將該系統視為具

有「雙重性」的特徵。 

步驟二：選擇適當的劇變模型來描述所要研究的系統，並根據所選定的模型決

定相對應的狀態變數以及控制變數。 

步驟三：第三個步驟則是依據研究的需要決定其所收集的資料是進行量化分

析的研究或質化分析的探討，前者需要對模型進行參數的校估工作，後者則是依據

實證資料以劇變模型說明所觀察到的劇變特徵。 

尖點劇變模型的勢函數（potential function）可以表示如下式，在模型中兩個控

制變數分別是分裂因子（splitting factor）的控制變數 u，以及正則因子（normal factor）

的控制變數 v。 
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GEMCAT 的基本想法是假設狀態變數 x 以及控制變數 u、v 是可以由其他變數

經由線性組合而成的一個潛在變數（Olvia, Desarbo, Day and Jedidi, 1987），我們先

定義下列的變數：  

i = 1… I ：組成狀態變數的個數 

j = 1…J ：組成控制變數（分裂因子）的個數 

k = 1…K ：組成控制變數（正則因子）的個數 

t = 1…T ：觀察個數 

xit ：第 t 個觀測項的第 i 種獨立變數的值 

ujt ：第 t 個觀測項的第 j種控制變數（分裂因子）的值 

vkt ：第 t 個觀測項的第 k 種控制變數（正則因子）的值 

根據上面變數的定義，Oliva 等學者重新定義尖點劇變模型中三種潛在觀察變

數，如下式： 

iti

I

it xx   1

*   

jtj

J

jt uu   1

*   

ktk

K

kt vv   1

*   

式中參數 i 為狀態變數的校估係數，而參數 j 、 k 則分別是分裂因子以及正

則因子的校估係數，我們以潛在變數的概念將尖點劇變模型的勢函數改寫為下式： 

24 ********

2

1

4

1
),,( tttttttt xuxvxvuxf   

在劇變論中，我們特別關心控制變數對於狀態變數所產生的不連續變化，本計

畫將建構選擇行為的劇變模型，除校估模型參數外，並進一步撰寫電腦程式模擬在

不同參數組合下，如何利用劇變模型的動態分析來探討選擇行為的突變特徵，圖

3.3 說明尖點劇變模型五項特徵（圖 3.3 的資料來源為馮正民、黃昱凱等人的研究）。 
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圖 3.3 尖點劇變模型特徵 

由於本計畫探討消費的服務補救後的滿意程度可以分為「滿意」、「普通（或

沒差異）」以及「不滿意」等三個不同情境，因此適合以狀態變數有三種情形的蝴

蝶劇變模型，底下以簡略說明蝴蝶劇變模型的概念。考慮具有四個參數 (t, u, v, w) 

的多項式： 

wxvxuxtxxxV  2346

2

1

3

1

4

1

6

1
)(  

V(x)的導數為 V'(x)=x5+tx3+ux2+vx+w。在 (t, u, v, w) 五維的空間中考慮由 V'(x) 

= 0 所決定的四維超曲面 M，M 分佈在由 (t, u, v, w)所組成的控制空間上。藉由 V''(x) 

= 5x4+3tx2+2ux+v， V'''(x) = 20x3+6tx+2u 以及 V(4)(x) = 60x2+6t 進一步找出使 V'(x) = 

0 具有二重根、三重根或者四重根之點。若某個(t, u, v, w) 集合能同時滿足：V'(x) = 

0 及 V''(x) = 0，則 V'(x) = 0 具有二重根。至於能夠同時滿足 V'(x)=V''(x)=V'''(x)=0 之

控制點  (t, u, v, w)，當然就能使 V'(x) = 0 具有三重根。同樣藉著解聯立方程

式 V'(x)=V''(x)=V'''(x)=V(4)(x)=0 可以得到所有使得 V'(x) = 0 具有四重根之控制點。

這點集合是一條曲線，其方程式為： 
5432 4,15,20,10 xwxvxuxt   

接著我們想要在控制空間中找出 V'(x) = 0 的判別式 K，這個判別式 K 能夠把
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整個控制空間 (t, u, v, w) 分成若干部分，使得在某一部分 V'(x) = 0 只有一個實根，

但是在另外一部分 V'(x) = 0 卻有三個實根，又在別的一部分 V'(x) = 0 具有五個實

根。一個控制點若使得 V'(x) = 0 具有四重根，則 t 值不可能為正值，因此為了便於

畫出判別式 K 的圖形，我們來考慮控制空間中隨便一個其 t 值為常數的三維空間。

圖 3.4 說明了蝴蝶劇變模型的基本幾何結構，蝴蝶劇變模型具有多個尖點劇變，只

是這些尖點曲線，其尖點落在三重根曲線之上。因此 K 可視為一沿著 C 變動的尖

點曲線所構成的曲面。這曲面把空間劃分成兩部分，在外側 I 的部分，只有一個

實根，這是一個 V(x)的極小。但是在 K 的內側，V'(x) = 0 有三個實根，故為 V(x)

的兩個極小夾一個極大。因此如果極小代表穩定的物理狀態，則在 II 中存在兩種

穩定的物理狀態彼此相競爭。在校估劇變模型方面，GEMCAT 則是在學術上比較

常見用來校估劇變模型的分析工具。 

 

圖 3.4 蝴蝶劇變模型的幾何結構7 

                                                        
7 蝴蝶點劇變及其應用(蕭欣忠)：http://episte.math.ntu.edu.tw/articles/sm/sm_08_04_1/index.html 

http://episte.math.ntu.edu.tw/articles/sm/sm_08_04_1/index.html
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3.3 重要度-績效分析 

重要度-滿意度分析法(Importance-Performance Analysis, IPA)是由 Martilla et 

al.(1977)所提出，藉由受訪者對某些服務衡量問項的重視度與實際體驗的滿意度 

進行組合評價。將績效表現(滿意度)與重要度的平均得分繪製於二維矩陣圖中，將

空間區分為四個象限，如圖 3.5 所示，分別為 I. 繼續保持區：服務屬性的重要度 

與滿意度的評價都高，所以此象限表示為應該繼續保持的優勢區域。II. 集中關注

區：此服務屬性的重要性程度高，但滿意程度不高，此象限代表對服務或品質的提

供者而言，是一個須將重點集中的區域。III.低順位區：服務屬性的重要度和滿意

度都不佳，所以此象限改善的優先次序較低。IV.過度努力區：服務屬性的重要度

低但滿意程度良好，屬於過度供給的區域。 

 

圖 3.5  IPA 分析圖8 

修正後 IPA 是將方格中插入一條 45 度的斜線，將整個方格區分為兩塊不同 

優先權的區域，如圖 3.6 所示。其原理是把方格上所有重要度等於滿意度的點連 

接成一條 45 度線，其命名為等分線。若問項的座標位於等分線以上，代表這些項

                                                        
8 https://joe.org/joe/2016december/a1.php 

https://joe.org/joe/2016december/a1.php
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目具有較高的改善優先權；相反地，若服務衡量問項的位置座落於線的下方，則代

表這些項目的滿意度超過重要度，可以繼續維持原來的服務水準或可等待資源充

裕時再考慮服務升級。同時，若這些項目的座標距離等分線越上面，代表越迫切需

要改善；反之則是代表其滿意度的平均得分越高於重要度。 

 

圖 3.6 修正後 IPA 分析圖9 

 

  

                                                        
9 https://www.mdpi.com/2071-1050/10/3/704 

https://www.mdpi.com/2071-1050/10/3/704
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第四章 研究設計與資料分析 

本章為資料收集與分析，是本論文主要的分析部分，章節安排部分說明如下：

(1)首先說明問卷設計內涵與資料收集方式、(2)其次說明問卷基本資料分析、(3)這

個部分是說明各項服務品質量表的信度與效度分析、(4)根據蝴蝶劇變模型的分析

結果，進一步以 IPA 技術說明各個不同屬性樣本對於各項服務品質屬性的競爭優

勢、優先改善、次要改善、以及過度投資等進行分群分析、(5)進行討論與建議。 

4.1 問卷設計 

首先說明本論文之問卷設計，論文在問卷的設計方面共分為三個部分，問卷第

一個的部分個人基本資料，因為本論文是以南部某私立大學為分析對象，因此個人

基本資料僅包含性別以及年級。論文第二部分是受訪者在電子書閱讀與消費相關

經驗，在此部分，問卷在內容上包含電子書的購買頻率、購買經驗、選擇電子書購

買通路的主要原因等。問卷第三個部分則是模型分析所需要用的的變數，以及相關

變數的衡量之量表，這些變數包含結構方程模型所需要的易用性、有用性、移轉障

礙、使用態度、行為意向等。此外，第三部分還包含蝴蝶劇變模型質性分析所需要

的相關情境分析，以及重要度-績效分析法（Importance-Performance Analysis, IPA）

所需要的電子書購買平台的服務品質項目。IPA 分析所分析的服務品質構面有三

個，分別是(1)商品與使用構面（「可以選擇電子書商品種類很多」、「使用電子書

的介面簡單易懂」、「提供跨平台的使用」）、以及(2)價格構面（「電子書價格比

紙本書便宜」、「電子書經常有優惠活動」、「有針對忠誠會員提供更多優惠」）。 

本論文各構面的量表分別有 3 個題項進行測量，量表中每個問項採用 Likert 5

點尺度量表格式進行分析，並以「(1)非常不同意」、「(2)不同意」、「(3)普通」、

「(4)同意」、「(5)非常同意」等五個尺度，分別在每一個分數尺度各給予一個語

意加以測量，並請受訪者根據問卷題項根據自身的感受勾選 1~5 其中的一個分數。

有關本論文在研究個案各項服務品質屬性的構面量表，包含網站服務品質與物流

服務品質，相關設計內涵說明如下。 
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4.1.1「易用性」設計構面量表 

本論文建構影響選擇電子書銷售平台的變數，各變數構面包含「易用性」、「有

用性」、「使用態度」、「移轉障礙」與「行為意向」等五個構面，首先說明「易

用性」構面，本研究根據相關文獻整理與分析，並參考黃惠絹(2013)、徐雅琪(2019)、

徐美惠(2012)、周詩妤(2017)等人之研究問卷，定義出本研究結構方程模型所需「易

用性」構面的操作型定義，茲將本文所謂的「易用性」的操作型定義說明如下： 

所謂的易用性是指一個讀者在電子書銷售平台上購書時，在選書的過程、結帳

的過程，以及使用電子書的閱讀介面等時，對於該電子書銷售平台所提供的頁面是

否清楚好用，包含找書流程的設計、圖書搜尋結果的呈現方式，所提供的圖書閱讀

介面是否方便，這些設計元素都是讓一個讀者覺得該電子書平台好用的重要因素。 

根據上述有關易用性的操作型定義，並參考相關文獻後設計出本研究有關「易

用性」構面之量表，該量表由三個衡量指標所構成，分別是：「平台容易讓我找到

想要的書籍」、「平台提供的電子書閱讀介面清楚易用」以及「購買電子書的結帳

過程簡單安全」等三項衡量指標，這些衡量指標均採用 Likert 五點尺度量表格式，

分別給予等距分數加以測量，有關「易用性」構面量表的衡量指標與參考文獻之來

源依序整理如表 4-1 所示。 

表 4-1 易用性衡量問項 

變數名稱 代號 量表之問項 參考文獻 

易用性 

（EU） 

EU1 平台容易讓我找到想要的書籍 黃惠絹(2013)、

徐雅琪(2019)、

徐美惠(2012)、

周詩妤(2017) 
EU2 平台提供的電子書閱讀介面清楚易用 

EU3 購買電子書的結帳過程簡單安全 
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4.1.2「有用性」設計構面量表 

本論文建構影響選擇電子書銷售平台的變數，各變數構面包含「易用性」、「有

用性」、「使用態度」、「移轉障礙」與「行為意向」等五個構面，其次說明「有

用性」構面，本研究根據相關文獻整理與分析，並參考鄭曉薇(2008)、徐雅琪(2019)、

巫晏安(2018)、王庭芳(2014)等人之研究問卷，定義出本研究結構方程模型所需「易

用性」構面的操作型定義，茲將本文所謂的「有用性」的操作型定義說明如下： 

所謂的有用性是指一個讀者在電子書銷售平台上購書時，感受到該平台所提

供的服務對於閱讀與使用電子書時具有很大的幫助，包含找圖書的銷售種類是否

足夠、電子書閱讀介面的使用方式，以及所提供的圖書閱讀介面是否可以跨平台，

這些設計元素都是讓一個讀者覺得該電子書平台覺得有用的重要因素。 

根據上述有關有用性的操作型定義，並參考相關文獻後設計出本研究有關「有

用性」構面之量表，該量表由三個衡量指標所構成，分別是：「平台有很多我想要

閱讀的書籍」、「平台提供的電子書閱讀功能齊全有用」以及「提供我跨平台的閱

讀功能」等三項衡量指標，這些衡量指標均採用 Likert 五點尺度量表格式，分別給

予等距分數加以測量，有關「有用性」構面量表的衡量指標與參考文獻之來源依序

整理如表 4-2 所示。 

表 4-2 有用性衡量問項 

變數名稱 代號 量表之問項 參考文獻 

有用性 

（US） 

US 1 平台有很多我想要閱讀的書籍 鄭曉薇(2008)、

徐雅琪(2019)、

巫晏安(2018)、

王庭芳(2014) 
US 2 平台提供的電子書閱讀功能齊全有用 

US 3 提供我跨平台的閱讀功能 
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4.1.3「使用態度」設計構面量表 

本論文建構影響選擇電子書銷售平台的變數，各變數構面包含「易用性」、「有

用性」、「使用態度」、「移轉障礙」與「行為意向」等五個構面，第三說明「使

用態度」構面，本研究根據相關文獻整理與分析，並參考鍾佳慧(2019)、林昌敬(2013)、

巫晏安(2018)、王庭芳(2014)等人之研究問卷，定義出本研究結構方程模型所需「使

用態度」構面的操作型定義，茲將本文所謂的「使用態度」的操作型定義說明如下： 

所謂的使用態度是指一個讀者對於電子書閱讀這個閱讀行為的態度，並感受

到該電子書平台在未來可能扮演的功能之感受與想法，態度作為一種心理現象，既

是指人們的內在體驗，這些態度與想法是受到易用性與有用性所影響，並會進一步

影響到消費者使用電子書的行為意向。 

根據上述有關使用態度的操作型定義，並參考相關文獻後設計出本研究有關

「使用態度」構面之量表，該量表由三個衡量指標所構成，分別是：「我對使用電

子書抱持正面看法」、「我認為使用電子書是未來趨勢」以及「我認為電子書會越

來越重要」等三項衡量指標，這些衡量指標均採用 Likert 五點尺度量表格式，分別

給予等距分數加以測量，有關「使用態度」構面量表的衡量指標與參考文獻之來源

依序整理如表 4-3 所示。 

表 4-3 使用態度衡量問項 

變數名稱 代號 量表之問項 參考文獻 

使用態度 

（AT） 

AT 1 我對使用電子書抱持正面看法 鍾佳慧(2019)、

林昌敬(2013)、

巫晏安(2018)、

王庭芳(2014) 
AT 2 我認為使用電子書是未來趨勢 

AT 3 我認為電子書會越來越重要 
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4.1.4「移轉障礙」設計構面量表 

本論文建構影響選擇電子書銷售平台的變數，各變數構面包含「易用性」、「有

用性」、「使用態度」、「移轉障礙」與「行為意向」等五個構面，本節說明「移

轉障礙」構面，本研究根據相關文獻整理與分析，並參考鄭曉薇(2008)、周詩妤(2017)、

楊玉婷(2013)、黃惠絹(2013)等人之研究問卷，定義出本研究結構方程模型所需「移

轉障礙」構面的操作型定義，茲將本文所謂的「移轉障礙」的操作型定義說明如下： 

所謂的移轉障礙是指一個讀者對於選擇某一個電子書閱讀平台購買電子書後，

想要由這個電子書銷售平台移轉到另一個電子書評台的障礙，包含要適性新的介

面，放棄原本平台給予的紅利點數等，這些移轉平台會產生的障礙就是本文所關心

的移轉障礙因子，這些因子會讓想要新的消費者的平台商行銷活動的無效。 

根據上述有關移轉障礙的操作型定義，並參考相關文獻後設計出本研究有關

「移轉障礙」構面之量表，該量表由三個衡量指標所構成，分別是：「我通常只習

慣在同一個平台買電子書」、「我擔心換新的平台買電子書會有風險」以及「我認

為其他平台的電子書未必會有更好服務」等三項衡量指標，這些衡量指標均採用

Likert 五點尺度量表格式，分別給予等距分數加以測量，有關「移轉障礙」構面量

表的衡量指標與參考文獻之來源依序整理如表 4-4 所示。 

表 4-4 移轉障礙衡量問項 

變數名稱 代號 量表之問項 參考文獻 

移轉障礙 

（SW） 

SW 1 我通常只習慣在同一個平台買電子書 鄭曉薇(2008)、

周詩妤(2017)、

楊玉婷(2013)、

黃惠絹(2013) 
SW 2 我擔心換新的平台買電子書會有風險 

SW 3 我認為其他平台的電子書未必會有更

好服務 
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4.1.5「行為意向」設計構面量表 

本論文建構影響選擇電子書銷售平台的變數，各變數構面包含「易用性」、「有

用性」、「使用態度」、「移轉障礙」與「行為意向」等五個構面，最後說明「行

為意向」構面，本研究根據相關文獻整理與分析，並參考洪佩萱(2019)、徐雅琪(2019)、

徐美惠(2012)、鍾佳慧(2019)等人之研究問卷，定義出本研究結構方程模型所需「行

為意向」構面的操作型定義，茲將本文所謂的「行為意向」的操作型定義說明如下： 

所謂的行為意向是指人們對待電子書平台服務時，所表現出的願望、希望、期

望等行為反應傾向，包含會持續使用該平台的服務、或嘗試使用該平台所推出的其

他服務，同時也可能會推薦他人使用該平台的電子書相關服務，這些行為都是本文

所定義之行為意向。 

根據上述有關行為意向的操作型定義，並參考相關文獻後設計出本研究有關

「行為意向」構面之量表，該量表由三個衡量指標所構成，分別是：「我願意再次

使用該平台買電子書」、「我願意嘗試使用該平台的其他服務」以及「我願意推薦

他人使用該平台的電子書服務」等三項衡量指標，這些衡量指標均採用 Likert 五點

尺度量表格式，分別給予等距分數加以測量，有關「行為意向」構面量表的衡量指

標與參考文獻之來源依序整理如表 4-5 所示。 

表 4-5 行為意向衡量問項 

變數名稱 代號 量表之問項 參考文獻 

行為意向 

（BI） 

BI 1 我願意再次使用該平台買電子書 洪佩萱(2019)、

徐雅琪(2019)、

徐美惠(2012)、

鍾佳慧(2019) 
BI 2 我願意嘗試使用該平台的其他服務 

BI 3 我願意推薦他人使用該平台的電子書

服務 



 

36 

 

4.2 資料收集與基本分析 

問卷經由網路方式進行，最後共收集有效問卷共 298 份有效樣本，這些樣本中

男性的比例為 40.9%，女性的比例為 59.1%；而在大學年級的部分，大一三的比例

最高，為 46.0%，其次是大二與大一，比例分別是 26.5%與 23.2，大四的比例則只

有 4.4%。表示使用電子書的經驗不到一年的比例有 17.4%，而超過四年的比例最

高，達到 37.9%，表示使用電子書只有 2~4 年的比例以及有 1-2 年的比例則分別是

24.8%與 19.8%，這與現在的大學生經常在網路上下載或閱讀數位內容、數位漫畫

等閱讀習慣有關。而在詢問博客來網路書店、Google Play 圖書以及讀墨電子書平

台，這三者最常使用的是哪一家時，有 69.8%的人表示 Google Play 圖書是最長購

買或下載免費電子書的地方，而博客來網路書店的比例則有 25.2％，至於讀墨電子

書平台則只有 5%的比例，這與幾乎沒有大學生沒有 Google 帳號，以及 Goolge 經

常有免費電子書可以下載有關。 

表 4-6 說明本文研究樣本的電子書購買或下載免費電子書閱讀的相關次數統

計，只有使用 4.7％表示每個月都會購買電子書或免費下載電子書，最多比例的人

是屬於約一年買一次或下載，比例為 28.9％，其次是很少購買電子書或下載，比例

為 24.5％，屬於每季都會買或下載或約半年買一次或下載的比例則分別是 21.1％

與 20.8％。至於在使用哪種方式閱讀電子書的統計分析方面，有高達 54.7％的受

訪者表示是蘋果手機，其次是安卓手機，比例為 24.2％，會使用平版電腦或電子紙

閱讀器的比例則分別是 11.1％與 7.0％。 

表 4-6 使用經驗次數分配 

電子書購買下載頻率 百分比 電子書使用方式 百分比 

每個月都會買或下載 4.7％ 安卓手機 24.2％ 

每季都會買或下載 21.1％ 蘋果手機 54.7％ 

約半年買一次或下載 20.8％ 平版電腦 11.1％ 

約一年買一次或下載 28.9％ 電子紙閱讀器 7.0％ 

很少購買電子書或下載 24.5％ 筆記型電腦 3.0％ 
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4.3 信度與效度分析 

4.3.1 易用性信效度分析 

本節說明本文各研究構面的信度與效度分析，首先說明「易用性」量表之信效

度，根據前述說明，本論文所建構之「易用性」量表一共有三個衡量指標，這三個

衡量問項分別是：「平台容易讓我找到想要的書籍」、「平台提供的電子書閱讀介

面清楚易用」以及「購買電子書的結帳過程簡單安全」等三項衡量指標，由於這些

衡量問項是根據相關文獻整理與分析，並參黃惠絹(2013)、徐雅琪(2019)、徐美惠

(2012)、周詩妤(2017)等人的研究並與指導教授及相關專家的確認後而得，因此量

表內容符合內容效度的要求。表 4-7 與圖 4.1 分別說明本論文「易用性」量表之信、

效度分析結果。由表 4-7 可以知道「易用性」量表的測量模型的 t-value 均大於 1.96，

表示各構面衡量指標均達到統計水準，其建構效度、平均變異萃取量以及

Cronbach’s α 分別是 0.956、0.9、0.955，也達到文獻上建議的標準。 

表 4-7 易用性量表之信、效度分析結果 

變項 
因素負

荷量 

測量誤

差  
t-value 

建構 

效度 

平均變異

萃取量 

Cronbach’s 

α 

EU1 0.91  0.18  20.12  

0.956 0.9 0.955 EU2 0.92  0.12  21.08  

EU3 0.97  0.06  22.78  

易用性

EU1

EU2

EU3

0.91

0.92

0.97

0.18

0.12

0.06

 

圖 4.1 易用性之測量模型分析結果 
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4.3.2 有用性信效度分析 

本節說明本文各研究構面的信度與效度分析，首先說明「有用性」量表之信效

度，根據前述說明，本論文所建構之「有用性」量表一共有三個衡量指標，這三個

衡量問項分別是：「平台有很多我想要閱讀的書籍」、「平台提供的電子書閱讀功

能齊全有用」以及「提供我跨平台的閱讀功能」等三項衡量指標，由於這些衡量問

項是根據相關文獻整理與分析，並參考鄭曉薇(2008)、徐雅琪(2019)、巫晏安(2018)、

王庭芳(2014)等人的研究並與指導教授及相關專家的確認後而得，因此量表內容符

合內容效度的要求。表 4-8 與圖 4.2 分別說明本論文「有用性」量表之信、效度分

析結果。由表 4-8 可以知道「有用性」量表的測量模型的 t-value 均大於 1.96，表

示各構面衡量指標均達到統計水準，其建構效度、平均變異萃取量以及 Cronbach’s 

α 分別是 0.920、0.8、0.915，也達到文獻上建議的標準。 

表 4-8 有用性量表之信、效度分析結果 

變項 
因素負

荷量 

測量誤

差  
t-value 

建構 

效度 

平均變異

萃取量 

Cronbach’s 

α 

US1 0.94 0.12 20.74 

0.920 0.8 0.915 US2 0.93 0.14 20.35 

US3 0.80 0.36 16.39 

有用性

US1

US2

US3

0.94

0.93

0.80

0.12

0.14

0.36

 

圖 4.2 有用性之測量模型分析結果 
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4.3.3 態度信效度分析 

本節說明本文各研究構面的信度與效度分析，首先說明「態度」量表之信效度，

根據前述說明，本論文所建構之「態度」量表一共有三個衡量指標，這三個衡量問

項分別是：「我對使用電子書抱持正面看法」、「我認為使用電子書是未來趨勢」

以及「我認為電子書會越來越重要」等三項衡量指標，由於這些衡量問項是根據相

關文獻整理與分析，並參考鍾佳慧(2019)、林昌敬(2013)、巫晏安(2018)、王庭芳(2014)

等人的研究並與指導教授及相關專家的確認後而得，因此量表內容符合內容效度

的要求。表 4-9 與圖 4.3 分別說明本論文「態度」量表之信、效度分析結果。由表

4-9 可以知道「態度」量表的測量模型的 t-value 均大於 1.96，表示各構面衡量指標

均達到統計水準，其建構效度、平均變異萃取量以及 Cronbach’s α 分別是 0.930、

0.8、0.925，也達到文獻上建議的標準。 

表 4-9 態度量表之信、效度分析結果 

變項 
因素負

荷量 

測量誤

差  
t-value 

建構 

效度 

平均變異

萃取量 

Cronbach’s 

α 

AT 1 0.79 0.37 16.25 

0.930 0.8 0.925 AT 2 0.97 0.06 22.29 

AT 3 0.94 0.12 20.98 

使用態度

AT1

AT2

AT3

0.74

0.97

0.94

0.37

0.06

0.12

 

圖 4.3 態度之測量模型分析結果 
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4.3.4 移轉障礙信效度分析 

本節說明本文各研究構面的信度與效度分析，首先說明「移轉障礙」量表之信

效度，根據前述說明，本論文所建構之「移轉障礙」量表一共有三個衡量指標，這

三個衡量問項分別是：「我通常只習慣在同一個平台買電子書」、「我擔心換新的

平台買電子書會有風險」以及「我認為其他平台的電子書未必會有更好服務」等三

項衡量指標，由於這些衡量問項是根據相關文獻整理與分析，並參考鄭曉薇(2008)、

周詩妤(2017)、楊玉婷(2013)、黃惠絹(2013)等人的研究並與指導教授及相關專家的

確認後而得，因此量表內容符合內容效度的要求。表 4-10 與圖 4.4 分別說明本論

文「移轉障礙」量表之信、效度分析結果。由表 4-10 可以知道「移轉障礙」量表

的測量模型的 t-value 均大於 1.96，表示各構面衡量指標均達到統計水準，其建構

效度、平均變異萃取量以及 Cronbach’s α 分別是 0.810、0.6、0.794，也達到文獻上

建議的標準。 

表 4-10 移轉障礙量表之信、效度分析結果 

變項 
因素負

荷量 

測量誤

差  
t-value 

建構 

效度 

平均變異

萃取量 

Cronbach’s 

α 

SW 1 0.59 0.65 10.17 

0.810 0.6 0.794 SW 2 0.73 0.47 12.65 

SW 3 0.95 0.09 16.53 

移轉障礙

SW1

SW2

SW3

0.74

0.97

0.94

0.37

0.06

0.12

 

圖 4.4 移轉障礙之測量模型分析結果 
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4.3.5 行為意向信效度分析 

本節說明本文各研究構面的信度與效度分析，首先說明「行為意向」量表之信

效度，根據前述說明，本論文所建構之「行為意向」量表一共有三個衡量指標，這

三個衡量問項分別是：「我願意再次使用該平台買電子書」、「我願意嘗試使用該

平台的其他服務」以及「我願意推薦他人使用該平台的電子書服務」等三項衡量指

標，由於這些衡量問項是根據相關文獻整理與分析，並參考洪佩萱(2019)、徐雅琪

(2019)、徐美惠(2012)、鍾佳慧(2019)等人的研究並與指導教授及相關專家的確認後

而得，因此量表內容符合內容效度的要求。表 4-11 與圖 4.5 分別說明本論文「行

為意向」量表之信、效度分析結果。由表 4-11 可以知道「行為意向」量表的測量

模型的 t-value 均大於 1.96，表示各構面衡量指標均達到統計水準，其建構效度、

平均變異萃取量以及 Cronbach’s α 分別是 0.810、0.6、0.794，也達到文獻上建議的

標準。 

表 4-11 行為意向量表之信、效度分析結果 

變項 
因素負

荷量 

測量誤

差  
t-value 

建構 

效度 

平均變異

萃取量 

Cronbach’s 

α 

BI 1 0.91 0.17 19.92 

0.929 0.8 0.926 BI 2 0.95 0.10 21.27 

BI 3 0.84 0.29 17.64 

行為意向

BI1

BI2

BI3

0.91

0.95

0.84

0.17

0.10

0.29

 

圖 4.5 行為意向之測量模型分析結果 
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4.3.6 結構方程模型分析 

圖 4.6 為本研究之理論模型，由圖 4.6 可以知道本文所建構的理論模型包含五

個構面，根據構面間的結構關係具有 5 個假設關連，有關本文所建構之理論模型

之各項研究假設茲分述如下： 

1. 假設 1(H1)：電子書平台易用性會正向影響電子書平台的有用性 

2. 假設 2(H2)：電子書平台的易用性會正向影響電子書平台的態度 

3. 假設 3(H3)：電子書平台的有用性會正向影響電子書平台的態度 

4. 假設 4(H4)：電子書平台的態度會正向影響消費者使用電子書平台的行為

意向 

5. 假設 5(H5)：移轉障礙會正向影響消費者使用電子書平台的行為意向 

有用性
(US)

易用性
(EU)

態度
(AT)

行為意向
(BI)

移轉障礙
(SW)

H3

H2

H1

H4

H5

 

圖 4.6 研究模型 

本論文將以 LISREL 軟體分析上述結構方程模型，分析步驟如下： 

1. 本研究先針對各量表進行信度與效度分析 

2. 以 SPSS 針對各構面計算共變數矩陣 

3. 以 LISREL 軟體撰寫分析語法來檢驗模式中變數間之結構關係 

一般來說，對潛在變數進行路徑分析前須先解決潛在變數的衡量問題，當潛在

變數能夠充分有效的衡量後，才能正確地估計路徑係數。本研究採用兩階段方法進

行測量模型與路徑分析驗證，第一階段將檢驗測量模型，藉以檢驗資料對測量模型

的配適程度，亦即檢驗外顯觀察變數是否能充分的衡量潛在變數，並可透過不適用
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的衡量題目來改善模式的配適度。測量模型經由驗證性因素分析的結果可以檢驗

外顯觀察變數是否能充分的衡量潛在變數，此部分的工作已經在 4.3.1~4.4.5 各小

節中完成，根據 4.3.1~4.4.5 節的分析結果可知道所有結構模型的變數，均通過信

度與效度的分析。 

第二階段則針對研究模型進行路徑分析，亦即探討潛在變數間之因果關係，希

望透過分析結果來瞭解本研究所構建之因果關係模式，並驗證本研究提出之假設。

模式校估完成後，軟體均會提供許多配適度指標以供研究者判斷模式的優劣並進

行後續的修正，其中較重要的評估指標包括：配適度指標(goodness of fit index, GFI)、

調整後配適度指標(adjusted goodness of fit index, AGFI)、基準配適指標(normed fit 

index, NFI)、非基準配適指標 (non-normed fit index, NNFI)、比較配適指標 

(comparative fit index, CFI)、漸進均方根誤差(root mean square error of approximation, 

RMSEA)等。 

本文所建構的模型是分析大學生在使用電子書平台（如博客來網路書店、讀墨

或 Google Play 圖書）時，影響大學生使用該電子書平台的因素與因素間的結構關

係。圖 4.7 是本研究經由 LISREL 軟體針對 SEM 模式分析所得的結果，表 4-12 則

是結構方程模型各項配適度指標分析結果，模型各變數間關係的 t 檢定，其數值均

大於 1.96，表示各變數間的關係均達到統計水準，根據表 4-12 所顯示的各項配適

度指標可以知道本論文之 SEM 校估結果大致符合文獻的要求。 

有用性
(US)

易用性
(EU)

態度
(AT)

行為意向
(BI)

移轉障礙
(SW)

0.76

0.37

0.94

0.55

-0.22

 

圖 4.7 SEM 模式分析結果 
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表 4-12 結構方程模型各項配適度指標分析結果 

指標 分析結果 

Normed Fit Index (NFI)  0.89 

Comparative Fit Index (CFI)   0.91 

Incremental Fit Index (IFI)  0.91 

Goodness of Fit Index (GFI)  0.88 

Non-Normed Fit Index (NNFI)  0.88 

Standardized RMR  0.072 

Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) 0.14 

由圖 4.7 SEM 模式分析結果可以知道，在本文所建構的模型中顯示影響大學

生使用電子書平台的直接路徑有下面三種： 

1. 第一種路徑：電子書平台的態度會正向影響消費者在電子書平台的行為意

向，這一種路徑的重要度最高，其路徑系數達到 0.55。 

2. 第二種路徑：使用電子書平台的有用性會正向影響消費者在電子書平台的

行為意向，但是此路徑是屬於間接效果，也就是說有用性會先影響態度，

再經由態度影響行為意向。 

3. 第三種路徑：使用電子書平台的易用性會正向影響消費者在電子書平台的

行為意向，但是此路徑是屬於間接效果，且有兩條路徑：(1)易用性會先影

響態度，再經由態度影響行為意向，(2) 易用性會先影響有用性，然後有用

性會影響態度，最後再經由態度影響行為意向。 

4. 第四種路徑：使用電子書平台的移轉障礙會負向影響消費者在電子書平台

的行為意向，此路徑的系數絕對值為 0.22。 

根據上述有關結構方程模型的分析結果，我們歸內本研究在第 4.1 節所建構的

研究假設得驗證結果如下： 

 假設 1(H1)：電子書平台易用性會正向影響電子書平台的有用性→成立 

 假設 2(H2)：電子書平台的易用性會正向影響電子書平台的態度→成立 
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 假設 3(H3)：電子書平台的有用性會正向影響電子書平台的態度→成立 

 假設 4(H4)：電子書平台的態度會正向影響消費者使用電子書平台的行為

意向→不成立 

 假設 5(H5)：移轉障礙會正向影響消費者使用電子書平台的行為意向→成

立 

4.4 蝴蝶劇變模型質性分析 

本論文假定受訪者有 Google Play 圖書、博客來網路書店以及讀墨電子書等三

個電子書平台可以進行購買電子書或下載免費電子書來閱讀，由於狀態變數可以

分為「Google Play 圖書」、「博客來網路書店」以及「讀墨電子書」等三個不同情

境，因此適合以狀態變數有三種情形的蝴蝶劇變模型。蝴蝶劇變模型是具有一個狀

態變數(x)與四個控制變數 (t, u, v, w)的多項式，如下式： 

wxvxuxtxxxV  2346

2

1

3

1

4

1

6

1
)(

              

蝴蝶劇變模型可以根據參數設定的數值不同而具有不同的幾何結構，也就是

藉由探討不同的變數(t, u, v, w)組合所決定的四維超曲面 M，在這些不同變數組合

下系統狀態變數會呈現二重根、三重根或者四重根之劇變特徵，當 t＞0 時，蝴蝶

劇變模型則會退化成尖點劇變模型。在本研究中，我們設定變數 t 為「電子書平台

的技術成熟度」、變數 u 則是「電子書平台相關產品或服務的生命週期」、變數 w

為「電子書平台的服務品質」、變數 v 則是「轉換電子書平台的移轉障礙」，圖 4.8

說明本文所建構蝴蝶劇變模型之幾何結構。 

劇變模型的分析方式有量化的參數校估(Wu et al., 2014 ;Bai et al., 2015)，也有

質性的質化研究(Chidley et al., 1978;黃昱凱，2017)，這兩種型態背後的精神都是藉

由觀察控制變數的變動，探討狀態變數的不連續變化。應用劇變理論來分析所關心

的系統前，需先針對系統的特性選取適當控制變數與狀態變數來構建劇變模型，蝴

蝶劇變模型則具有四個控制變數與一個狀態變數，其狀態變數有五個極值(兩個極

大與三個極小)，有關劇變論的相關分析步驟可以參考 Chidley et al., (1978)、Oliva 

et al., (1992)、馮正民等人 (2005)、金觀濤等人 (2012)、Guastello et al., (2014)與黃
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昱凱 (2017)等人的研究。 

A C
A C

B CA

C
A

B

A B
B CGoogle

讀墨

博客來

a b

c

d

電子書平台的相對服務品質

轉
換
電
子
書
平
台
的
移
轉
障
礙

選擇博客來 選擇讀墨

選擇Google

行
為
意
向

蝴蝶模型的
控制變數空間

蝴蝶模型的
控制變數空間

C：讀墨A：真人教學 B：博客來

服務品質

 

圖 4.8 蝴蝶劇變模型之幾何結構 

本研究所分析的情境是具有三種選擇決策的蝴蝶劇變模型，此時對蝴蝶劇變

模型的分析是在 (t, u, v, w) 五維的空間中考慮由 V'(x) = 0 所決定的四維超曲面 M，

M 分佈在由 (t, u, v, w)所組成的控制空間上。本研究所設定的研究情境如下，並請

受訪者根據問卷設計的情境請勾選自己對於該情境下的決策。 

本文對於所建構的蝴蝶劇變模型將參考 Chidley et al. (1978)以及金觀濤等人

(2012)的研究以質性分析的方式進行，底下根據不同情境下的蝴蝶劇變模型的結構

特徵說明如下： 

圖 4.9 中的(1)、(2)、(3)等三個組合是指當電子書平台的技術仍不成熟度時(t > 

0)的情境，在這個情境下，不論電子書平台的產品生命週期為何，以電子紙為技術

基礎的讀墨電子書將不會出現數位出版的市場，此時的決策只會有兩種情境：

「Google Play 圖書」與「博客來網路書店的電子書」，這也說明了讀墨電子書需

要在電子書相關技術十分成熟時才有可能進入市場。 

圖 4.9 中的(4)、(5)、(6)、(7)、(8)等五個組合是指當電子書或電子紙相關技術

已經相當成熟(t < 0)，並隨著電子書或電子紙的產品生命週期已經成熟時，數位出

版的產品或服務「Google Play 圖書」與「博客來網路書店的電子書」這兩個型態

外，也可能會在某些特定且適合的情況下，會出現以電子紙技術為核心的「讀墨電
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子書」的可能，等到電子紙技術技術十分成熟，且在部分特定場域（如圖書市場環

境的變化，Google 退出臺灣市場等假設情境），此時可能數位出版的市場將只剩

下本土的「博客來網路書店的電子書」以及「讀墨電子書」等兩個電子書產品與服

務之模式。 

圖 4.9 中的結構(6) 模型是指電子書相關技術已經大致完備(變數 u 等於零)，

與電子書產品生命週期也有初步的規模時（變數 t 小於零)，經由設定 u 等於零與 t

小於零所得的結構(6)的蝴蝶劇變模型就是本文用來進行質化分析的模型。由於我

們所分析的是圖 4.9 中的結構(6) 模型，該結構是經由設定 u 等於零與 t 小於零所

得的結構，因此我們就只關心模型中的控制變數 w(電子書平台的服務品質)與控制

變數 v(轉換電子書平台的移轉障礙)對狀態變數 x(使用某電子書平台的行為意向)

的可能影響。 
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圖 4.9 不同情境下之蝴蝶劇變模型 

在圖 4.9 的結構(6)模型中，A、B 與 C 區域分別表示選擇「Google Play 圖書」、

「博客來網路書店的電子書」以及「讀墨電子書」等三種不同的教學模式。圖 4.9

的結構(6)模型也畫出狀態 A的七條不同變化的路徑，條列如下： 

1. 路徑「A→A」是指原本所選擇的電子書平台是「Google Play 圖書」，且

不會因為其他外在環境變化而改變後來可能 

2. 路徑「A→B」是指原本的所選擇的電子書是「Google Play 圖書」後來可
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能因為博客來的電子書服務品質比較好而轉為「博客來網路書店的電子

書」的教學模式 

3. 若因前述相關控制變數改變而轉為決定「讀墨電子書」，其路徑就是「A→C」 

4. 路徑「A→D」則表示雖然控制變數有所改變（博客來的電子書服務品質

顯著提升），且這些改變讓受訪者開始思考「博客來網路書店的電子書」

的可能選項，在這個狀態下，「Google Play 圖書」或「博客來網路書店

的電子書」的電子書平台都是可以接受的集合，但是可能因為受到「移轉

障礙」變數的影響，因此其行為仍停留在「Google Play 圖書」的決定。

至於路徑「A→E」與路徑「A→F」則是與路徑「A→D」相類似，只是最

後停留所處的狀態不一樣而已 

5. 路徑「A→G」則是指狀態變數（選擇的電子書平台）因為控制變數（相

對不同方案的服務品質）的改變最後停留在 G 區，此區表示此時不論是

「Google Play 圖書」、「博客來網路書店的電子書」或「讀墨電子書」

都是該區樣本可以接受的選擇的電子書平台。 

應用劇變模型分析選擇行為與其他方法最大的不同是劇變模型讓我們得以分

析樣本選擇行為的雙重性，當樣本具有此項特徵時，表示相同的控制變數組合下會

表現出數種可能的行為，如某兩個樣本對 Google Play 圖書的服務品質與移轉障礙

的感受一樣且這兩個樣本都具有選擇行為雙重性特徵時，此時我們就無法經由電

子書平台的服務品質與移轉障礙來預測受訪者對電子書平台的決策行為。 

圖 4.9 中的表格是分別將屬於 D、E 與 F 等三種具有選擇行為雙重性的樣本，

根據控制變數 w(服務品質)與控制變數 v(移轉障礙)對狀態變數 x(行為意向)的交叉

表分析，由分析的結果知道，屬於 D 的電子書平台選擇類型(「Google Play 圖書」

與「博客來網路書店的電子書」等兩種教學模式都可以接受)的比例為 18.1%，但

是我們此時不知道消費者確實的決策行為是哪一種？ 
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4.5 重要度-績效分析 

4.5.1 樣本 A 區的 IPA 分析 

本節有關重要度-績效分析（IPA）就是經由重要度與滿意度的計算，將服務品

質分為四個區域，分別表示「競爭優勢」、「過度投資」、「優先改善」與「次要

改善」等不同意涵。本節根據所收集的資料進行電子書平台服務品質各屬性的 IPA

分析，表 4-13 說明 A 區樣本中，對於 6 項電子書平台服務品質屬性的重要度與滿

意度的分析結果，圖 4-10 則是樣本 A 的 IPA 分析圖，由 IPA 分析結果可以知道屬

於競爭優勢的有 3 項，過度投資的有 2 項，次要改善的有 1 項。 

表 4-13 電子書平台服務 IPA 分析（A區樣本） 

電子書平台服務品質屬性 代號 重要度 滿意度 

提供跨平台的閱讀服務 SQ1 5.75 5.24 

經常有促銷優惠的活動 SQ2 5.61 5.27 

電子書查詢與購書的介面簡單好用 SQ3 5.91 5.49 

提供給我許多免費試閱的章節內容 SQ4 5.56 5.41 

平台提供的閱讀介面清楚好用 SQ5 5.73 5.34 

提供很多我有興趣的電子書來選購 SQ6 5.33 4.63 

平均值 5.65 5.23 

 

圖 4.10 IPA 分析結果（A區樣本） 
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4.5.2 樣本 B 區的 IPA 分析 

本節有關重要度-績效分析（IPA）就是經由重要度與滿意度的計算，將服務品

質分為四個區域，分別表示「競爭優勢」、「過度投資」、「優先改善」與「次要

改善」等不同意涵。本節根據所收集的資料進行電子書平台服務品質各屬性的 IPA

分析，表 4-14 說明 B 區樣本中，對於 6 項電子書平台服務品質屬性的重要度與滿

意度的分析結果，圖 4-11 則是樣本 B 的 IPA 分析圖，由 IPA 分析結果可以知道屬

於競爭優勢的有 1 項，屬於需要優先改善的有 2 項，屬於過度投資的有 2 項，次

要改善的有 1 項。 

表 4-14 電子書平台服務 IPA 分析（B 區樣本） 

電子書平台服務品質屬性 代號 重要度 滿意度 

提供跨平台的閱讀服務 SQ1 4.69 5.15 

經常有促銷優惠的活動 SQ2 4.54 5.50 

電子書查詢與購書的介面簡單好用 SQ3 5.42 4.88 

提供給我許多免費試閱的章節內容 SQ4 5.23 5.12 

平台提供的閱讀介面清楚好用 SQ5 5.54 5.35 

提供很多我有興趣的電子書來選購 SQ6 5.04 5.27 

平均值 5.08 5.21 

 

圖 4.11 IPA 分析結果（B 區樣本） 
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4.5.3 樣本 C 區的 IPA 分析 

本節有關重要度-績效分析（IPA）就是經由重要度與滿意度的計算，將服務品

質分為四個區域，分別表示「競爭優勢」、「過度投資」、「優先改善」與「次要

改善」等不同意涵。本節根據所收集的資料進行電子書平台服務品質各屬性的 IPA

分析，表 4-15 說明 C 區樣本中，對於 6 項電子書平台服務品質屬性的重要度與滿

意度的分析結果，圖 4-12 則是樣本 C 的 IPA 分析圖，由 IPA 分析結果可以知道屬

於競爭優勢的有 1 項，屬於需要優先改善的有 3 項，屬於過度投資的有 3 項，且

沒有屬於次要改善的項目。 

表 4-15 電子書平台服務 IPA 分析（C 區樣本） 

電子書平台服務品質屬性 代號 重要度 滿意度 

提供跨平台的閱讀服務 SQ1 5.53 5.12 

經常有促銷優惠的活動 SQ2 5.41 4.88 

電子書查詢與購書的介面簡單好用 SQ3 5.94 5.24 

提供給我許多免費試閱的章節內容 SQ4 4.88 5.41 

平台提供的閱讀介面清楚好用 SQ5 5.59 5.59 

提供很多我有興趣的電子書來選購 SQ6 4.88 5.41 

平均值 5.08 5.37 

 

圖 4.12 IPA 分析結果（C 區樣本） 
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4.5.4 樣本 D 區的 IPA 分析 

本節有關重要度-績效分析（IPA）就是經由重要度與滿意度的計算，將服務品

質分為四個區域，分別表示「競爭優勢」、「過度投資」、「優先改善」與「次要

改善」等不同意涵。本節根據所收集的資料進行電子書平台服務品質各屬性的 IPA

分析，表 4-16 說明 D 區樣本中，對於 6 項電子書平台服務品質屬性的重要度與滿

意度的分析結果，圖 4-13 則是樣本 D 的 IPA 分析圖，由 IPA 分析結果可以知道屬

於競爭優勢的有 1 項，屬於需要優先改善的有 3 項，屬於過度投資的有 3 項，至

於次要改善的項目則有 1 項。 

表 4-16 電子書平台服務 IPA 分析（D 區樣本） 

電子書平台服務品質屬性 代號 重要度 滿意度 

提供跨平台的閱讀服務 SQ1 5.81 5.22 

經常有促銷優惠的活動 SQ2 5.50 5.19 

電子書查詢與購書的介面簡單好用 SQ3 5.96 5.33 

提供給我許多免費試閱的章節內容 SQ4 5.89 5.22 

平台提供的閱讀介面清楚好用 SQ5 5.74 5.26 

提供很多我有興趣的電子書來選購 SQ6 5.81 5.17 

平均值 5.08 5.79 

 

圖 4.13 IPA 分析結果（D 區樣本） 
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4.5.5 樣本 E 區的 IPA 分析 

本節有關重要度-績效分析（IPA）就是經由重要度與滿意度的計算，將服務品

質分為四個區域，分別表示「競爭優勢」、「過度投資」、「優先改善」與「次要

改善」等不同意涵。本節根據所收集的資料進行電子書平台服務品質各屬性的 IPA

分析，表 4-17 說明 E 區樣本中，對於 6 項電子書平台服務品質屬性的重要度與滿

意度的分析結果，圖 4-14 則是樣本 E 的 IPA 分析圖，由 IPA 分析結果可以知道屬

於競爭優勢的有 3 項，屬於需要優先改善的有 0 項，屬於過度投資的有 0 項，至

於次要改善的項目則有 3 項。 

表 4-17 電子書平台服務 IPA 分析（E 區樣本） 

電子書平台服務品質屬性 代號 重要度 滿意度 

提供跨平台的閱讀服務 SQ1 6.21 6.00 

經常有促銷優惠的活動 SQ2 6.07 5.93 

電子書查詢與購書的介面簡單好用 SQ3 6.43 6.43 

提供給我許多免費試閱的章節內容 SQ4 6.57 6.43 

平台提供的閱讀介面清楚好用 SQ5 6.71 6.36 

提供很多我有興趣的電子書來選購 SQ6 6.21 5.71 

平均值 5.08 6.37 

 

圖 4.14 IPA 分析結果（E 區樣本） 
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4.5.6 樣本 F 區的 IPA 分析 

本節有關重要度-績效分析（IPA）就是經由重要度與滿意度的計算，將服務品

質分為四個區域，分別表示「競爭優勢」、「過度投資」、「優先改善」與「次要

改善」等不同意涵。本節根據所收集的資料進行電子書平台服務品質各屬性的 IPA

分析，表 4-18 說明 F 區樣本中，對於 6 項電子書平台服務品質屬性的重要度與滿

意度的分析結果，圖 4-15 則是樣本 F 的 IPA 分析圖，由 IPA 分析結果可以知道屬

於競爭優勢的有 3 項，屬於需要優先改善的有 1 項，屬於過度投資的有 1 項，至

於次要改善的項目則有 1 項。 

表 4-18 電子書平台服務 IPA 分析（E 區樣本） 

電子書平台服務品質屬性 代號 重要度 滿意度 

提供跨平台的閱讀服務 SQ1 5.92 5.37 

經常有促銷優惠的活動 SQ2 5.63 5.24 

電子書查詢與購書的介面簡單好用 SQ3 6.23 5.65 

提供給我許多免費試閱的章節內容 SQ4 5.96 5.53 

平台提供的閱讀介面清楚好用 SQ5 5.70 4.82 

提供很多我有興趣的電子書來選購 SQ6 5.90 4.84 

平均值 5.08 5.89 

 

圖 4.15 IPA 分析結果（F 區樣本） 
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4.5.7 樣本 G 區的 IPA 分析 

本節有關重要度-績效分析（IPA）就是經由重要度與滿意度的計算，將服務品

質分為四個區域，分別表示「競爭優勢」、「過度投資」、「優先改善」與「次要

改善」等不同意涵。本節根據所收集的資料進行電子書平台服務品質各屬性的 IPA

分析，表 4-19 說明 F 區樣本中，對於 6 項電子書平台服務品質屬性的重要度與滿

意度的分析結果，圖 4-16 則是樣本 G 的 IPA 分析圖，由 IPA 分析結果可以知道屬

於競爭優勢的有 2 項，屬於需要優先改善的有 2 項，屬於過度投資的有 1 項，至

於次要改善的項目則有 1 項。 

表 4-19 電子書平台服務 IPA 分析（G 區樣本） 

電子書平台服務品質屬性 代號 重要度 滿意度 

提供跨平台的閱讀服務 SQ1 6.10 5.52 

經常有促銷優惠的活動 SQ2 5.55 5.38 

電子書查詢與購書的介面簡單好用 SQ3 5.86 5.31 

提供給我許多免費試閱的章節內容 SQ4 5.07 5.00 

平台提供的閱讀介面清楚好用 SQ5 5.90 5.00 

提供很多我有興趣的電子書來選購 SQ6 5.97 4.72 

平均值 5.08 5.74 

 

圖 4.16 IPA 分析結果（G 區樣本） 
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4.6 綜合討論 

對於樣本 D 的族群而言，該區樣本表示對於「Google Play 圖書」以及「博客

來網路書店的電子書」等兩個電子書平台都可以接受，但是無法由現在的狀況確定

該區的消費者會選擇哪一個服務，但是由該區的 IPA 分析可以發現，若持續強化

「提供跨平台的閱讀服務」、「提供給我許多免費試閱的章節內容」以及「提供很

多我有興趣的電子書來選購」等三項電子書平台的服務品質改善，不論是對於

Google Play 圖書或是博客來網路書店的電子書而言，都是重要的行銷策略。同樣

的，對於 Google Play 圖書而言，若要維持自身的競爭優勢，則需注意「提供跨平

台的閱讀服務」、「電子書查詢與購書的介面簡單好用」以及「平台提供的閱讀介

面清楚好用」等服務品質的維持。至於博客來網路書店的電子書則需要注意「平台

提供的閱讀介面清楚好用」，因為這是博客來網路書店的唯一競爭優勢。 

同樣的概念來分析樣本 E 的族群，該區樣本表示對於「博客來網路書店的電

子書」以及「讀墨的電子書」等兩個電子書平台都可以接受，但同樣無法由現在的

狀況確定該區的消費者會選擇哪一個服務，由該區的 IPA 分析可以發現，若持續

強化「電子書查詢與購書的介面簡單好用」、「提供給我許多免費試閱的章節內容」

以及「平台提供的閱讀介面清楚好用」等三項電子書平台的服務品質改善，不論是

對於博客來網路書店的電子書或是讀墨的電子書而言，都是重要的行銷策略。同樣

的，對於博客來網路書店的電子書而言，若要維持自身的競爭優勢，則需注意「平

台提供的閱讀介面清楚好用」，因為這是博客來網路書店的唯一競爭優勢。至於讀

墨的電子書則需要注意「平台提供的閱讀介面清楚好用」，因為這是讀墨的電子書

的唯一競爭優勢，且需優先改善「提供跨平台的閱讀服務」、「經常有促銷優惠的

活動」以及「電子書查詢與購書的介面簡單好用」等服務品質屬性。 

同樣的概念來分析樣本 F 的族群，該區樣本表示對於「Google Play 圖書」以

及「讀墨的電子書」等兩個電子書平台都可以接受，但同樣無法由現在的狀況確定

該區的消費者會選擇哪一個服務，由該區的 IPA 分析可以發現，若持續強化「提

供跨平台的閱讀服務」、「電子書查詢與購書的介面簡單好用」以及「提供給我許
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多免費試閱的章節內容」等三項電子書平台的服務品質改善，不論是對於 Google 

Play 圖書的電子書或是讀墨的電子書而言，都是重要的行銷策略。同樣的，對於

Google Play 圖書而言，若要維持自身的競爭優勢，則需注意「提供跨平台的閱讀

服務」、「電子書查詢與購書的介面簡單好用」以及「平台提供的閱讀介面清楚好

用」的服務品質維持。至於讀墨的電子書則需要注意「平台提供的閱讀介面清楚好

用」，因為這是讀墨的電子書的唯一競爭優勢，且需優先改善「提供跨平台的閱讀

服務」、「經常有促銷優惠的活動」以及「電子書查詢與購書的介面簡單好用」等

服務品質屬性。 
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第五章 結論與建議 

展望未來出版產業的發展，可以預見電子書產業將會在出版產業中扮演越來

越重要的角色，其影響力也將越來越高，傳統的出版、發行、網路書店與實體書店

等在產業鏈中所扮演的角色，無可避免的將會遇到異業無情的競爭壓力，這場閱讀

革命由作者到讀者、出版、發行與書店都將不可避免的面臨到許多的機會與挑戰，

傳統出版產業如何在電子書產業架構下找到新的角色定位，將會是傳統出版產業

各成員刻不容緩的重要課題。 

鑑於以往對於電子書產業的研究多半集中在產品功能、創新模式或教育應用

等領域，較少針對電子書平台服務的選擇行為進行深入分析。在數位出版的相關研

究領域中，如何利用電子書的平台優勢來提升數位出版品質將會是一個具挑戰性

的課題之一。基此，本論文研究焦點在於分析影響大學生選擇電子書服務平台的因

素及因素間的結構關係。在本論文中除了以結構方程模型來探討影響消費者使用

電子書平台的因素及因素間的關係外，並建構蝴蝶劇變模型進行質性分析。 

5.1 結論 

本文以臺灣南部某大學的大學生為問卷分析對象，並以我國電子書平台服務

商：Google Play 圖書、博客來網路書店以及讀墨電子書為研究個案，探討數位出

版的電子書平台商在提供電子書服務時相關服務品質的課題，並經由重要度-績效

分析技術以及劇變模型進行相關議題的分析，底下茲將主要的研究結果與發現歸

納如下： 

1. 在結構方程模型的分析方面，本論文以有用性、易用性、態度、移轉障礙

等變數來建構影響行為意向的 SEM 模式，研究結果發現，態度是影響行

為意向最重要的變數，而有用性與易用性則會分別藉由態度對於行為意向

具有間接影響的效果。。 

2. 有 69.8%的人表示 Google Play圖書是最長購買或下載免費電子書的地方，

而博客來網路書店的比例則有 25.2％，至於讀墨電子書平台則只有 5%的
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比例。 

3. 在劇變模型的分析方面，我們設定變數 t 為「電子書平台的技術成熟度」、

變數 u 則是「電子書平台相關產品或服務的生命週期」、變數 w 為「電子

書平台的服務品質」、變數 v 則是「轉換電子書平台的移轉障礙」建構蝴

蝶劇變模型，並提供一個質性分析的架構供後續學者參考相關非線性行為

特徵的依據。 

4. 在 IPA 分析方面，根據蝴蝶劇變模型的分群分析結果發現，Google Play 圖

書的競爭優勢為「提供跨平台的閱讀服務」、「電子書查詢與購書的介面

簡單好用」以及「平台提供的閱讀介面清楚好用」，博客來網路書店電子

書的競爭優勢為「平台提供的閱讀介面清楚好用」，至於讀墨電子書平台

的競爭優勢則是「平台提供的閱讀介面清楚好用」 

5.2 建議 

臺灣圖書市場規模大約 300 億新臺幣，近年來台灣出版市場持續衰退，根據財

政部的發票統計結果發現臺灣的圖書市場市值大約只有 190 億，並以平均每年以

5%到 10%的速度萎縮，這樣的趨勢讓台灣出版社、書店通路經營困難。 

在新的電子出版產業架構下，傳統出版產業的結構將不再是我們熟悉的模式。

美國的網路書店，我們會想到 amazon.com 而不是 Barnes & Nobles 的網路書店、

在大陸提到網路書店不外乎是當當或卓越網，沒人會想到去新華網路書店買書、同

樣的案例在台灣也是一樣，台灣最大的網路書店是博客來網路書店，而非原先掌握

出版通路的金石堂書店。原先在出版產業具有領導角色的企業，為何在網際網路發

展電子商務時，沒有表現的很好，為什麼這樣？很重要的一個因素是，這些傳統的

出版通路沒有將網路書店的經營當作「唯一」。當該項業務不是該企業的「唯一」，

經營效率不好可以借由其他經營項目移轉其弱點、可以經營實體通路的人未必可

以經營虛擬通路，因此以往的成功經驗未必成為日後的營運基礎，甚至成為故步自

封的遠因。 

建議後續對於數位出版有興趣的研究學者，可以進一步根據底下幾個不同的
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研究議題進行分析： 

1. 以 Logit 模型建構選擇電子書平台的個體選擇行為模式，除了可以知道讀

者選擇電子書的效用函數外，也可以進行價格的彈性分析。 

2. 若能收集到電子書平台的相關資料，可以考慮建構 DEA 模型來分析不同

數位出版公司的經營效率問題。 

3. 收集更多的樣本資料可以進行劇變模型的參數校估，並一步協助我們理解

讀者選擇行為的不連續變化特徵。 
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