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摘要

•影音平台競爭激烈

•影響使用意願的三大因素

- 網路聲量：反映使用者評價，影響口碑與忠誠度

- 服務品質：關鍵在於使用順暢與功能完整

- 品牌理念：塑造整體印象，提升使用者認同



研究背景與動機

•全球場域中的音樂應用現象

•年齡與文化背景影響音樂偏好

•音樂串流服務如何精準化經營。



研究目的

• 探討音樂平台的發展趨勢，著眼於用戶的使用體驗和服務評估

• 本研究目的如下:

1.了解用戶在音樂平台上的行為與偏好

2.探討用戶對平台功能與服務的評價並分析優缺點

3.分析音樂平台對產業的影響，提出未來發展建議

4.收集用戶使用反饋，分析在平台上的行為模式

5.分析使用頻率與持續性，找出影響忠誠度與參與度的因素



文獻探討 服務品質

•定義為「顧客」為主評價服務過程與結果。

•各行各業競爭激烈，服務業、餐飲業教育領域皆注重顧

客滿意度，將影響企業在市場地位。

•企業實際投入之服務程度與消費者自身對此服務之期望，

兩者間會產生顧客滿意度。



服務過程

•可靠性:服務的一致性，且需顧及準確性。

•回應性:妥善即時處理顧客提出的需求。

•保證性:服務人員透過其專業能力，帶給顧客信任與安全感。

•有形性:與實質物品有主要關聯，指外部的呈現。

•同理心:對於顧客需求，提供個人化服務，與顧客建立情感連結。



文獻探討 網路口碑

•分為正面與負面，任何口碑皆會對品牌形象、市場聲譽及競

爭能力產生影響。

•人們傳達對產品或服務的評價，最常見的是透過交談形成。

此評價會影響消費者對產品的第一印象。

•網路口碑會加速訊息的傳播，擴大傳播範圍，且訊息長時間

留存，成為現代消費者參考的重要依據。



影響者

•社群創作者:在影片或文章中介紹產品與服務則消費者大多會被

吸引從而產生購買意願

•品牌代言人:高人氣搭配產品，建立品牌形象，提高產品知名度。

•一般消費者:主觀體驗的分享者，以主觀角度對產品及服務提出

評論。



「音樂基因體計畫」的創新:Pandora如何
訂製個人化音樂體驗

• Pandora為全球最大的音樂電台服務商，擁有約2億用戶，其

中有7120萬人為常態性聽眾。

• Pandora提出了「個人化音樂播放服務」，這項策略大幅提升

了用戶體驗與平台影響力。



• Pandora研發了「音樂基因體計畫」，分析超過400種音樂屬性，運用類似基因

對比的方法，連結不同音樂元素，這項技術的出現提高用戶的忠誠度也奠定了

個人化音樂推薦上的領先地位。

• 以電台的方式推廣，用戶可註冊超過100個電台，儲存歌曲，並可以電子郵件、

Facebook等方式分享音樂。而用戶也透過購買歌曲，獲得更多相關性功能與實

用性。而Pandora成為最早提出付費音樂串流服務的平台之一，奠定了全球最

大的付費串流媒體地位。



音樂體驗之爭：Pandora 與 Spotify 功能對比

Pandora Spotify

介紹 透過新型的方式讓用戶聽音
樂，利用搜尋相似音樂為特
點

可直接聆聽歌曲，這項服務更適
合廣大的群眾，也可以互相分享
喜歡的音樂

自由選歌 否 是

廣告 有的，免費版 有的，免費版

音樂庫蒐集 約5000萬首 約7840萬首

跳過歌曲 可以，每小時不可超過6次；
24小時內限制30次

沒有限制

自創播放歌曲 否 是



Pandora Spotify

音樂下載 否 是，若為會員即可下載

可用性 美國、澳洲、紐西蘭 數十個地區國家可使用

移動式應用程式 是 是

Web應用程式 是 是

家長監控 是 否

音樂品質 免費版64kpbs；付費版192kbps 免費版160kpbs；付費版320kbps

網站 https://www.pandora.com/restr
icted

https://open.spotify.com/

音樂體驗之爭：Pandora 與 Spotify 功能對比

https://www.pandora.com/restricted
https://www.pandora.com/restricted
https://open.spotify.com/


Pandora v.s. Spotify 的優缺點

項目 優點 缺點

Spotify

- 超過5億首歌曲(龐大音樂庫)
- 個人化演算法推薦音樂
- 可搜尋並播放特定歌曲、專
輯、播放清單

- 免費版音質較低
- 高級版也可能有語音壓縮
- 免費版有廣告且跳歌次數受限

Pandora
- 音樂基因體計畫個人化電台
- 界面簡單易用
- 免費版支援廣告可使用

- 免費版無法直接點播特定歌曲或
專輯
- 音樂庫較小、曲目選擇受限



Spotify v.s. Pandora  用戶介面

比較項目 Pandora Spotify

介面特色
簡單直觀，強調「正在播放」
區域（曲目、專輯封面、音量、
喜好選項）

2019年更新後重新排列功能鍵，
整體介面重新設計

功能與便利性
可查詢藝人資訊、歌詞、巡演
資訊，但桌面版設定較繁瑣

移動版與藝人/專輯頁面互換操
作有適應期，部分功能鍵較難尋
找

用戶反饋
外觀美觀但操作步驟增加，用
戶偏好早期更直觀的版本

雖介面有變動，但功能清單清楚，
按鍵設置明確，整體操作較簡單

整體結論 美學設計提升，但易用性下降
多數用戶偏好Spotify，因功能
列表清晰、操作直覺



Pandora v.s. Spotify 社交功能

比較項目 Pandora Spotify

單曲分享
可分享單首歌曲連結，但連結
指向歌曲資訊頁，非直接播放

可直接分享單曲，連結指向
Spotify應用中的該曲目

電台/專輯/清單分享 可分享喜愛的電台連結
可分享完整專輯、播放清單，
連結導向相關內容

社交靈活性
分享功能較基礎，主要透過
Email、Facebook、Twitter

分享方式多元且靈活，廣受第
三方網站使用作為合法音樂分
享方式

整體結論
基本分享功能為主，導向更多
資訊頁面

分享功能更全面直接，社交互
動性較高



品牌形象
研究變數 變數操作性定義

網路口碑 使用者透過瀏覽器和數位平台分享產品或服務的意見、評論和評價。

這些意見和評論可以影響其他消費者的購買決策。

服務品質 提供產品或服務過程中，滿足顧客期望的能力。高品質的服務不僅

能提高顧客滿意度，還能增強顧客的忠誠度和品牌信任感。

品牌理念 企業在創建品牌時所傳達的一套核心價值觀、使命和願景，這些元

素共同定義了品牌的獨特定位和長遠發展方向。



主觀因素

研究變數 變數操作性定義

態度 使用者對某一產品(媒體)、服務或品牌的感受、看法和行為傾向。

這種態度可以是正面的、負面的或中立的，並且會直接影響他們

的購買決策和使用行為。

知覺價值 使用者對產品或服務在心裡所感受到的價值和重要性。並不單純

根據產品的價格或品質來決定，而是結合多方面的因素，包括使

用體驗、情感連結、功能需求品牌需求等。



滿意度

研究變數 變數操作性定義

平台滿意

度

使用者對於一個平台（例如社交媒體、音樂串流媒體等）

的整體滿意程度。通常包括多個方面的評估，例如功能、

易用性、內容品質、客戶服務等。



持續使用意圖

研究變數 變數操作性定義

持續訂閱

意願

用戶定期支付訂閱費用以持續獲得某個平台或服務的內

容或功能。



研究方法假說



問卷設計

•本研究以有使用音樂平台習慣之使用者為主要受訪
對象採便利抽樣方式進行網路問卷調查，正式問卷
發放期間共回收299份，剔除填答不完整或無效問卷
44份，有效問卷255份。

第一部分:個人基本資料，為單選

第二部分:音樂平台使用體驗與服務評估，以五點量
表評分



問卷設計

個人基本資料

性別 年齡 就讀學校類
型

目前職業 使用音樂平
台次數(月)

使用社群媒體
起始時間

使用的音
樂平台

目前感受
滿意度

音樂平台使用體驗與服務評估

網路口碑 服務品質 品牌理念 態度 知覺價值 平台滿意度 持續訂閱意
願



23%

77%

性別

男生 女生
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1%

15%

79%

2%1%2%

學歷

國中(含)以下 高中/職 專科/大學/科大 軍校 畢業 其他



1
7
2

1
0

5
1

7

1
5

學生 軍公教人員 服務業 自由業者 其他行業

目前職業



1
7
3

4
6

1
7

1
7

2

每天使用 一個禮拜三次以上 一個禮拜1~2次 一個月一次 很少使用

使用次數(月)



2
1
9

9 1
2

9 7

三年以上 兩年到三年 一年到兩年 半年到一年 半年以內

使用次數(年)



9
7

8
3

2
6

1
9

1
5

1
4

YOUTUBE MUSIC SPOTIFY KKBOX APPLE MUSIC MIXERBOX MP3 其他

使用次數(年)



35%

48%

16%

0%1%

滿意度

非常滿意 滿意 普通 不滿意 非常不滿意



測量模式檢定分析-信度、效度整理表
7.



研究模式之驗證假說

假說 假說內容 路徑係數 T值 驗證結果

H1 網路口碑對使用者態度具有正向影響 0.18 2.71* 支持

H2 網路口碑對使用者知覺價值具有正向影響 0.29 2.25* 支持

H3 服務品質對使用者態度具有正向影響 -0.01 0.05 不支持

H4 服務品質對使用者知覺價值具有正向影響 0.91 8.74** 支持

H5 品牌理念對使用者態度具有正向影響 0.16 1.50 支持

H6 品牌理念對使用者知覺價值具有正向影響 -0.14 1.21 不支持

H7 使用者態度對平台滿意度具有正向影響 0.23 2.05* 支持

H8 使用者知覺價值對平台滿意度具有正向影響 0.72 6.93** 支持

H9 平台滿意度對使用者持續訂閱意願具有正向影響 0.80 14.22** 支持





研究意涵

一、分析網路口碑、服務品質與品牌理念對使用者

態度與知覺價值的影響，了解音樂平台使用體驗的

關鍵因素。

二、探討服務品質與消費者行為之間的關聯性，識

別影響用戶忠誠度與參與度的重要指標。



結論與建議

音樂平台使用者重視多元功能、推薦準確性與即時

服務，穩定性與品牌理念影響使用意願。操作便利

與客服回應是滿意關鍵，社群互動與AI推薦可強化

情感連結。未來應聚焦優化體驗與差異化服務。



謝謝大家
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