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摘要 

 2016年美國總統大選後，人們開始注意到社群網站上出現愈來愈多的假新聞。他們開

始為此而感到擔憂，他們不知道哪些資訊才是正確的，所以不敢輕易相信這些資訊。比起上

網蒐集關於該議題所有的資訊，人們更傾向使用捷思來做判斷，因而造成認知偏誤。為了探

討人們在看了社群網站上好友貼的爭議言論後，是否對該好友的態度改變，以及影響到後續

的過濾好友之意圖。本研究採用「捷思」、「信任」、「不信任」與「過濾好友」等相關理論基

礎，以建構本研究之研究模型與相關假說。本研究基於網路問卷法，回收有效樣本為 176

份。本研究八項研究假說中，共有六項獲得支持，其中兩項未獲得支持。結果發現，使用者

對於社群網站上好友張貼之爭議言論的判斷，會影響到使用者對該好友的信任與不信任，且

最後他們會因信任與不信任產生過濾好友的意圖。 

關鍵詞：捷思、選擇性接觸、信任、不信任、過濾好友 

 

1、緒論 

1.1 研究背景與動機 

在 2016 年美國總統大選時，各式各樣的

資訊在社群網站上傳播。當大選結果出來後，

部分選民將大選結果的原因怪罪在社群網站

上的假新聞 (Parkinson, 2016) ，他們認為是

假新聞誤導了其他選民的認知。Allcott and 

Gentzkow (2017) 更說明：有將近半數的美國

人真的會相信社群網路上的假新聞。Ferrara 

(2017) 也發現在 2017 年法國總統大選時，網

路上出現很多社群機器人 (Social Bots) 在散

佈錯誤資訊。以上這些案例都說明，近年來

網路上的資訊愈來愈不可被相信，社群網站

開始出現了假帳號、假新聞與假意見。 

在這樣的網路環境下，人們開始為此而

感到擔憂，他們不知道哪些資訊才是正確的，

所以不敢輕易相信這些資訊。Ribeiro et al. 

(2017) 研究了網路上的假新聞，發現人們傾

向將他們不喜歡的言論標記為假新聞，但這

些被標記的言論並不一定是假的，卻遭到不

喜歡他們的使用者刻意抹黑。Leon (2017) 也

研究了人們對假新聞的看法，人們對網路新

聞的真偽感到困惑，所以只願意相信自己原

本已經信任的觀點。以上皆說明了，人們其

實不知道什麼是真的、什麼是假的新聞，無

法正確判斷他的真偽，他們僅使用自己的認

知去做判斷，並對此結果堅信不已。人們的

判斷基準落在了捷思 (heuristic) 上，他們只

用自己腦中立刻可以使用的資訊來做判斷 
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(Carroll, 1978)，而不是花力氣上網搜尋關於

此議題的文獻並做更深層的思考。 

Ceron (2015) 的研究顯示，人們認為比

起在社群網站上看到的新聞，還是新聞網站

上的資訊比較可信。Mocanu et al. (2015) 說

明了社群網站上的使用者的使用習慣，他們

要是常接觸替代資訊來源（即經常接觸未經

證實的網站），他們會更容易傾向相信錯誤資

訊。以上的研究皆說明，人們對資訊來源的

信任也會影響對該資訊的信任。但本研究認

為，當社群網站用戶在閱讀完資訊後，對此

資訊來源的信任也會改變。 

當社群網站用戶在閱讀社群網站上的資

訊後，他們對此發文者的態度隨即受到影響，

對該發文者的信任  (trust) 與不信任 

(distrust) 將改變。在對人的信任與不信任中，

McKnight and Chervany (2001) 將被（不）信

任者的人格特質分為四大類 ：能力 

(competence)、仁慈  (benevolence)、正直 

(integrity)、可預期性 (predictability)。閱讀數

個錯誤發文後，閱讀者將會開始對發文者的

特質感到懷疑，因而減少信任、提升不信任。 

對發文者的信任與不信任將導致用戶採

取行動。多個研究證明人們傾向閱讀符合自

己原本所堅信之觀點的訊息，並在閱讀過程

中不知不覺更強化了他們的觀點  (Leon, 

2017; Kahn, 2017)。更甚者，他們會拒絕閱讀

這些他們不認同的資訊，並將這些資訊標記

為「#fakenews」 (Ribeiro et al., 2017)。這種

只想閱讀與自己觀點相符的訊息，並拒絕掉

其他訊息的傾向被稱為選擇性接觸 

(Selective exposure)。比起敵對或中立的言論，

人們更想要看到和他們的觀點一致的言論 

(Sears and Freedman, 1967)。 

不想要在社群網站上看到與自己觀點不

相符的文章，此行為在社群網站上為過濾 

(filtration) 。當用戶遭遇意見分歧時，他們會

通過「取消追蹤好友 (unfollow)」、「刪除好友 

(unfriend)」或「封鎖好友 (block)」等功能來

過濾該貼文 (Yang et al., 2016)。在戚宇賢 

(2015) 的研究中提到在台灣太陽花學運時，

Facebook 用戶確實會因為朋友貼出與其不同

觀點的貼文，而做出「刪除好友」、「取消追蹤

好友」等行為，以拒絕閱讀該朋友的觀點分

享。 

假新聞的流竄，成為當今社群網站使用

者的隱憂。比起相信網路上無法證實的言論，

使用者更傾向相信自己所喜歡觀點的言論，

而不喜歡不符合自己觀點的言論，並影響到

了他們對這個發文者的態度。最後他們可能

會選擇去過濾掉這個好友，此行為將會導致

社會更加的激烈分化。因此，人們會如何決

定再也不要跟某一好友互動，這些過濾好友

之因素已經成為非常重要的研究議題。 

1.2研究問題 

 本研究之主要問題與對象，主要為個人

（社群網站用戶）在社群網站中，對發文人

的感受是否為過濾好友之因素。研究者認為：

在社群網站內，用戶在自己的動態時報裡接

觸到爭議資訊時，傾向只使用自己腦中可以

思考到的資訊來判斷資訊的真偽。閱讀好友

的貼文後，對該好友（發文者）的態度會改

變，並可能會因為選擇性接觸而出現過濾好

友之行為。過濾掉該好友後，用戶將更無法

接觸到其他觀點的資訊，思想會因此變得更

加封閉，社會將更為分化  (Garimella and 

Weber, 2017; Garimella et al., 2017)。 

 綜合以上討論，本研究主要研究問題為： 

「人們會不會因為在社群網路上看到好友發

出他不認同的言論，就產生過濾掉該好友的

意圖。」 

2、文獻回顧 

2.1捷思 (heuristic) 

 Tversky and Kahneman (1974) 基於有限

理性原則，提出了捷思 (heuristic) 的概念。

他們定義捷思是指當人們處於不確定的情況

下，傾向於依據過去的經驗和直覺來制定決

策的方式。人們藉由有限的捷思準則來降低

評估機率與預測價值的複雜性，以滿足簡單

的判斷工作。而 Chaiken (1980) 的研究中說

明，捷思是人們沒有足夠動機或條件讓他們
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深思熟慮所有資訊時，他們傾向採用馬上可

以想到的資訊做處理。 

從以上研究整理中，捷思是當人們沒有

深入思考時，帶有經驗和直覺來制定決策的

方式。捷思雖能使複雜的問題變得較為簡

單，縮短人們決策時間，且所得之結果大致

合理，但卻有極大的缺陷，他與機率理論相

違背，所以有時可能會造成決策上的偏誤

（杜榮瑞與葉鴻銘，1994）。 

2.2 信任 (trust) 

2.2.1 信任的定義 

 信任是一個跨領域的研究概念，造成了

信任的定義多元與模糊化。Cook and Wall 

(1980) 將信任定義為對其他人的語言和行

為，願意且有自信的，將他歸因於好的意圖。

Mayer et al. (1995) 將信任定義為在雙方關係

中，自願處於一種容易被傷害的狀態。從上

述可知，信任是包含兩方面，一方面具備有

期望、易受傷害、信心等特質，另一方面則是

風險採用的意願以及容忍程度。 

 信任必須包含信任者 (trustor) 與被信

任者 (trustee) 雙方。連文雄 (2006) 將信任

形成前因分為四大類型：信任者本身的人格

特質與經驗、被信任者具有的值得信任之特

質、體制環境因素、雙方交易互動的過程與

結果，本研究將使用此四大類型作為分類。 

2.2.2信任的形成前因 

2.2.2.1信任者本身的人格特質與經驗 

信任者的人格特質與經驗讓他產生對人

的基礎信任，被稱為信任傾向。是指對信任

者預期其他人的行為、他願意依靠與承擔風

險的程度 (Mayer et al., 1995)。 

2.2.2.2被信任者具有的值得信任之特質 

被信任者之所以被信任，因為他身上有

值得被信任的特質。被信任者的特質有非常

多種，如果一個人具有這些特質，則容易獲

得信任者的信任。為了達到簡約目的，

McKnight and Chervany (2001) 將這些特質整

理成四大類：能力  (competence)、仁慈 

(benevolence)、正直  (integrity)、可預期性 

(predictability)。 

2.2.2.3體制因素 

除了雙方交易各自的人格特質與特徵

外，外在環境也會對雙方信任產生影響。外

在環境包含國家、社會、組織、聯盟等，以及

其中正式與非正式的法律、制度、規範等 

(Zucker, 1986)。 

2.2.2.4雙方交易互動的過程與結果 

雙方交易互動過程與結果將會對初始信

任產生修正，多次互動後的經驗將是影響信

任的重要因子。 

2.3 不信任 (distrust) 

2.3.1 不信任的定義 

陸續有學者指出除了信任外，不信任 

(distrust) 也是人類雙方互動中的另一項概念 

(Lewicki et al.,1998)。Lewicki et al. (1998) 將

信任的定義定為對他人行為的正向期望，而

不信任為對他人期望的負向期望。McMurphy 

(2013) 則將不信任定義為預計他人是利己

的，並會為了利益而傷害他人。 

Lewicki et al. (1998) 說明，因為人與人

的關係是多重且複雜的，對人的感受保持平

衡一致只是暫時性的，當個體愈認識一個人，

關於該人的認知會愈豐富，認知程度的增加，

會讓信任變得有多層次。他們提出了整合信

任與不信任的新關係框架（圖一）。 

在 Lewicki et al. (1998) 的新框架裡，新

的概念為高信任、高不信任與低信任、低不

信任，因為信任與不信任處於不同維度，所

以兩者同高或同低會存在。舉例來說，信任

者與被信任者雙方可能是非常不熟悉的，信

任者沒有信任也沒有不信任對方，因為雙方

根本就不太認識，這個情況信任與不信任兩

者都會是低的；相反的，兩者都高的情況可

能是：信任者與被信任者雙方互相信任對方，

但是雙方之間有非常重要的交易，這個約定

非常重要，所以需要簽約以監測、驗證對方。

這時候，雖然雙方是高度信任對方才進行交



4 
 

易的，但是驗證程序的存在即是一種高度不

信任的證明。 

 

圖一、整合信任和不信任的新關係框架 (圖片來源：

Lewicki et al., 1998)  

2.3.2 不信任的形成前因 

 McKnight and Chervany (2001) 說明信

任與不信任是彼此相反的獨立結構。當信任

下降時，不信任不一定會上升，反之，當信

任上升時，不信任不一定會下降，但是他們

的形成前因是相似的。 

 McKnight et al. (1998) 將信任整理為信

任模型（圖二），其信任模型與連文雄 

(2006) 的四種信任的行程前因非常相似。

McKnight and Chervany (2001) 對不信任也

作了同樣一個不信任模型（圖三），不信任

同樣是由天生的不信任傾向與對環境體制的

不信任的影響，最後影響到對特定人的不信

任態度、不信任意圖、不信任行為。證明信

任與不信任兩者的形成前因是相似的。 

 

圖二、信任模型 (圖片來源：McKnight and Chervany, 

2001) 

 

圖三、不信任模型 (圖片來源：McKnight and 

Chervany, 2001) 

2.4 選擇性接觸 

選擇性接觸是來自於 Festinger (1957) 

的認知失調理論。認知失調理論為：當個體

擁有的舊認知遇上新認知，兩者相互衝突時

所產生的不適感。為了消除此種因為不一致

而帶來緊張的不適感，個體會嘗試諸多方式

進行自我調適。其中一種是接受新認知，將

舊認知完全取代。另一種則將新認知予以否

認，保有舊認知。而選擇性接觸屬於後者。因

為不認同新認知，所以不去接觸新認知、只

接觸舊認知，以避免造成認知失調的不和諧

感。 

Lazarsfeld et al. (1948) 說明：接觸總是

有選擇性的，人們的觀點與他們選擇所看、

聽的訊息間存在正向關係，而且人們存在強

化自己的觀點的慾望。換句話說，他們希望

可以閱讀與自己觀點一致的訊息，不想閱讀

與自己觀點不一致的訊息。在這個有多方資

訊來源的時代，人們可以自由自在地選擇資

訊來源，Sears and Freedman (1967) 將選擇性

接觸定義為對觀點一致觀點的偏好，並否認

觀點不一致的資訊。綜合以上觀點，選擇性

接觸是排斥不一致觀點，以強自身觀點的行

為。 

3、研究方法 

3.1研究架構與模型 

 根據前述的文獻整理與理論推導，本研

究歸納之模型架構如圖四所示。在使用

Facebook 社群網站，觀看一位模擬不熟悉好

友的爭議貼文的情境，使用者的「對該爭議
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文章的判斷」將會影響到「對該好友的信任」

與「對該好友的不信任」。中間將由「信任傾

向」與「不信任傾向」做為調節變數。「對該

好友的信任」與「對該好友的不信任」最後會

去影響到「過濾該好友的意圖」。 

 

圖四、研究模型圖 

3.2 研究假說 

3.2.1 對爭議文章的真偽判斷→對該好友的

信任 

對爭議文章的判斷的理論基礎來自捷思 

(heuristic)，當人們遇到抉擇時，他們傾向使

用最容易想到的資訊來判斷。對該好友的信

任的理論基礎來自 McKnight and Chervany 

(2001)，說明信任者對被信任者之特質的信任

有四種：能力、仁慈、正直、可預期性。 

因此我們假設在閱讀完好友的爭議文章後，

受測者將用捷思判斷出該文章的真偽。閱讀

數篇後，他對該好友的能力、仁慈、正直與可

預期性等特質將會有新的感受。假如受測者

認為這些文章都是騙人的，則他可能會覺得

該好友沒有判斷是非的能力、不為他人著想、

在說謊、或言行不一致的，因而下降對該好

友的信任。由以上討論後，本研究推導出以

下假說： 

假說 1：「對爭議文章的判斷」將會對

「對該好友的信任」有正向影響。 

3.2.2信任傾向→對該好友的信任 

 信任傾向是天生的，因此人們本身就會

有這樣的差異。擁有高度信任傾向或低度信

任傾向的人，將會在信任一個人上有根本的

差異。因此在閱讀完社群網站上的文章後，

信任傾向較高的人會傾向認為該發文者是值

得信任的。由以上討論後，本研究推導出以

下假說： 

 假說 2a：「信任傾向」將調節「對爭議

文章的判斷」對「對該好友的信任」的正向

影響。 

 假說 2b：「信任傾向」對「對該好友的

信任」有正向影響。 

3.2.3對爭議文章的真偽判斷→對該好友的

不信任 

 對該好友的不信任的理論基礎來自

McKnight and Chervany (2001) 的不信任態

度，即為對被不信任者之特質的懷疑。其中

包括能力、仁慈、正直、可預期性。 

 因此我們假設在閱讀完好友的爭議文章

後，受測者將用捷思判斷出該文章的真偽。

閱讀數篇後，他對該好友的能力、仁慈、正

直、可預測性等特質將會有新的感受。假如

受測者認為這些文章是假的，該好友的專業

知識會被懷疑、他會被認為是為了自我利益、

他是會說謊的、以及他會有言行不一致的傾

向，而提升對該好友的不信任。由以上討論

後，本研究推導出以下假說： 

假說 3：「對爭議文章的判斷」對「對

該好友的不信任」有負向影響。 

3.2.4不信任傾向→對該好友的不信任 

 不信任傾向的立論基礎來自 McKnight 

and Chervany (2001)。不信任傾向是先天的價

值觀，為天生對人性感到懷疑的程度。有高

度不信任傾向與低度不信任傾向的人，將會

在不信任一個人上有根本的差異。因此在閱

讀完社群網站上的文章後，不信任傾向較高

的人會傾向懷疑該發文者。由以上討論後，

本研究推導出以下假說： 

 假說 4a：「不信任傾向」將調節「對爭

議文章的判斷」對「對該好友的不信任」的

正向影響。 

 假說 4b：「不信任傾向」對「對該好友

的不信任」有正向影響。 
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3.2.5對該好友的信任→過濾該好友的意圖 

 過濾該好友的意圖的理論基礎來自選擇

性接觸。選擇性接觸為人們對觀點一致觀點

的資訊會有偏好，而否認觀點不一致的資訊 

(Sears and Freedman, 1967)。因此我們假設，

當受測者對該好友的信任低到某種程度後，

會因為選擇性接觸而不想再看到該好友的發

文。由以上討論後，本研究推導出以下假說： 

 假說 5：「對該好友的信任」對「過濾

該好友的意圖」有負向影響。 

3.2.6對該好友的不信任→過濾該好友的意

圖 

 同假說 5，過濾該好友的意圖的理論基礎

來自選擇性接觸。但是我們在假說 6 中假設，

過濾該好友的意圖也會被對該好友的不信任

影響。因為信任通過消除負面行為，並解釋

正向期望的形成；而不信任可以定義負面期

望的形成，從而使人們能夠基於這種負向期

望採取合理的、防禦性的和預防性的行動 

(Luhmann, 1979)。因此研究者認為，比起用

正面期望的信任，不信任可能更明顯、更可

信的解釋負面期望與後續行為。由以上討論

後，本研究推導出以下假說： 

 假說 6：「對該好友的不信任」對「過

濾該好友的意圖」有正向影響。 

3.3 研究設計 

本研究採用問卷調查法 (Questionnaire 

Survey) 與立意抽樣  (Purposive Sampling) 

來探討影響對社群網站上的好友之信任、不

信任與過濾意圖之因素與相關變動情形。透

過模擬社群網站上的好友貼文來假設情境，

受測者依自身情況回答問題，以探討本研究

的假說是否獲得支持。 

本正式問卷發放前有三次前測：第一次

前測目的原是要找出台灣地區人民所關心、

意見最分歧的議題。但前測結果卻發現議題

關心度、分歧度都不夠強烈，所以將目標對

象範圍縮小，轉移至台灣社會人士（有工作

的人）上，進行第二次的前測。第二次前測目

的為找出台灣社會人士所關心、意見最分歧

的議題，以作為本問卷之模擬貼文的討論議

題。順利找到議題後，進行第三次前測。第三

次前測目的為找出關於該議題意見最分歧的

數篇言論，以作為本問卷之模擬好友發的貼

文。 

3.4 研究對象 

 研究對象在第一次前測後，以台灣地區

社會人士中的 Facebook 社群網站使用者，其

中知道任一 Facebook 過濾（包含：取消追蹤、

刪除、封鎖好友）功能的對象為範圍。考量非

Facebook 使用者與不知道 Facebook 過濾功

能的使用者，可能無法在模擬情境中正確反

映出自身的想法與意圖，因此將這類填答者

排除。 

3.4問卷設計 

 本研究採網路問卷，受測者為匿名填答，

他們的回答皆使用李克特七點量表。 

本正式問卷透過 Google 表單進行。透過

寄送 Email 的方式與張貼於社群網站的方式

發放問卷。並且為防止受測者為了得到獎勵

而重複填答問卷，未有獎勵機制，望問卷結

果可以反映真實情況。 

4、資料分析 

 本研究樣本共回收 244 份，扣除無效樣

本 68 份，統計有效樣本為 176 份。 

4.1 回收樣本特徵統計 

 在回收的 176 份有效樣本中，在性別方

面，男性比例 (55.4%) 高於女性 (44.6%)。年

齡分布以 42 歲至 52 歲最多 (32%) ，32 歲

至 42 歲次之 (30%) ，兩者合計約佔所有樣

本的六成。教育程度方面，具研究所以上學

歷最高  (54%) ，其次為具有大學學歷 

(38%) ，兩者合計約占所有樣本的九成。 

4.2 研究發現與分析 

 本研究旨在從對爭議文章的判斷、信任、

不信任、信任傾向、不信任傾向、過濾該好友

的意圖等五大因素面，探討社群網站使用者

對發爭議文章之好友的信任與不信任，是否
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會成為過濾該好友意圖之影響。分析結果見

圖五。 

 

圖五、研究架構之分析結果 

4.2.1 影響「對該好友的信任」 

 在影響對該好友的信任的因素假說 

(H1、H2a、H2b) 檢定結果。除了假說 2a 不

獲得支持外，其餘皆獲得支持。 

 支持 H1 說明，當社群網站用戶在閱讀

社群網站上的爭議文章時，他會因為自己對

這篇文章做出的判斷，而去正向影響到他對

這個發文者的信任。換句話說，當今天使用

者閱讀到的爭議文章，他覺得非常正確時，

就會增加對這個發文者的信任。  

 不支持 H2a 說明，社群網站用戶在閱讀

爭議文章時，他天生信任別人的傾向，並不

會調節他對這個發文者的信任。 

 支持 H2b 說明，本研究與過去的研究結

果相符，就算是在社群網站上的環境中所產

生的信任，依然會被天生的信任傾向所影響。

換句話說，當使用者信任傾向較高時，會比

較容易相信好友。 

4.2.2影響「對該好友的不信任」 

 在影響對該好友的不信任的因素假說 

(H3、H4a、H4b) 檢定結果。除了假說 4a 不

獲得支持外，其餘皆獲得支持。 

 支持 H3 說明，當社群網站用戶在閱讀

社群網站上的爭議文章時，他會因為自己對

這篇文章做出的判斷，而去負向影響到他對

這個發文者的不信任。換句話說，當今天使

用者閱讀到的爭議文章，他覺得非常荒謬時，

就會增加對這個發文者的不信任。 

 不支持 H4a 說明，社群網站用戶在閱讀

爭議文章時，他天生懷疑別人的傾向，並不

會調節他對這個發文者的不信任。 

 支持 H4b 說明，本研究與過去的研究結

果相符，就算是在社群網站上的環境中所產

生的不信任，依然會被天生的不信任傾向所

影響。換句話說，當使用者不信任傾向較高

時，會比較容易懷疑好友。 

4.2.3 影響「過濾該好友的意圖」 

 在影響過濾該好友的意圖的因素假說 

(H5、H6) 檢定結果，所有假說皆獲得支持。 

 支持 H5 說明，社群網站上的使用者的

確會因為對好友的信任，而去決定要不要過

濾掉他。 如果對該好友的信任太低，使用者

就會有濾掉他的意圖。 

 支持 H6 說明，社群網站上的使用者的

確會因為對好友的不信任，而去決定要不要

過濾掉他。如果對該好友的不信任太高，使

用者就會有濾掉他的意圖。 

 在信任與不信任對過濾好友的影響中，

兩者的路徑係數絕對值相似（路徑係數為-

0.42 與 0.47）。意旨說明，信任與不信任對過

濾好友的影響是差不多的。無論信任或不信

任，對於過濾好友意圖的影響是一樣大的，

沒有哪個有特別大的影響力。信任與不信任

兩者的影響是近似的，不信任並沒有更明顯、

更可信的解釋負面期望與後續行為。 

5、結論與建議 

5.1 研究結論 

5.1.1 發文影響對好友之信任與不信任 

 由本研究之資料分析中可以發現，「對爭

議文章的判斷」對「對該好友的信任」與「對

該好友的不信任」均產生影響。說明當使用

者在閱讀好友貼的文章時，他對該文章的判

斷，將影響到他對發文者的態度。當使用者

認為該好友貼的爭議文章是正確時，他會增



8 
 

加對該好友的信任，而降低對該好友的不信

任。此結果也解釋了在社群網站上發文所展

現的人格特質，將會影響到信任與不信任。 

5.1.2 對好友的信任與不信任影響過濾 

 在影響「過濾該好友的意圖」的因素方

面，「對該好友的信任」與「對該好友的不信

任」皆有顯著影響，且兩者路徑係數的絕對

值相似。說明對社群網站上的好友的信任與

不信任會影響到過濾掉該好友的意圖，且信

任與不信任的影響一樣大。由以上結果發現，

資料分析結果與本研究預期的相符。這樣的

發現對於過濾好友的相關因素提供了實徵資

料，對於未來研究過濾好友的相關研究，給

予過濾好友之因素一個新的討論方向。 

5.2 研究貢獻 

相較於過去之研究，本研究具有以下的貢

獻與意義： 

1. 了解網路上的資訊對社群網站上之好友

信任、不信任的影響，對於後續社群網

路資訊管理研究具有相當的參考價值。 

2. 了解對於社群網路上好友之信任、不信

任，對於過濾好友的影響，對於後續過

濾好友之研究提供新的影響因素。 

3. 過去研究大多認為信任與不信任是正負

兩端的概念，而本研究將信任與不信任

作為不同構面使用，信任對他人行為的

正向期望，而不信任則是對他人行為的

負向期望。本研究提供實徵資料說明，

信任與不信任確實為不同構面，一個人

並非只能單一信任或不信任對方，而是

可以同時信任且不信任對方。 

4. 過去關於過濾好友的研究，大部分侷限

於探討過去過濾好友的原因與因素。本

研究使用新的觀點，探討訊息接收者對

發文者本身與文章訊息內容感受，是否

對於他的過濾行動反映有怎樣的影響。 

5. 透過實徵調查，了解在使用社群網站時，

要是在上面發了會引起爭議的文章，將

有可能導致其他好友對自己的信任與不

信任的改變，並在信任與不信任到達某

一程度後就會被過濾掉。在如此的因果

關係下，社群網站的使用者要是希望貼

文曝光率高，則必須減少爭議貼文的產

生，如此才能不備確保不會被其他好友

過濾掉。 

5.3 對管理實務的建議 

5.3.1積極重視在社群網站上的發言 

由本研究的結果中可以發現，在社群網

站上的發言會影響到他人對自己的信任與不

信任。由於目前很多企業都在社群網站上設

立粉絲社團、粉絲專頁或是打廣告，有部分

廠商會為求貼文曝光率，而請小編發出關於

時事、政治話題等相關議題（例如：花蓮正當

冰評論勞基法）。但是他們更應該積極考慮的

是：當顧客看到這些貼文後，對廠商本身的

感覺是什麼？是增加信任、或是增加不信

任？要讓顧客能提升信任的貼文，必須是一

個可以讓顧客認同的言論，讓顧客相信這家

廠商是值得信任的，形成良好的關係，才可

以提升發文成效，達到在社群網站上行銷等

目的。因此，在這個社群網站是許多人蒐集

資訊的來源的時代中，發文的成效是在行銷

管理中不可或缺的一部分。 

5.3.2積極重視社群網站使用者的信任與不

信任 

由本研究的資料分析結果來看，當使用

者對發文者的信任低到某一程度、或不信任

高到某一程度時，他們會選擇過濾掉此發文

者，可見信任與不信任對過濾好友具有重要

價值與意義。因此，廠商平時所建立的信任

與不信任便非常重要，高的信任關係或低的

不信任關係通常可以讓廠商不會被過濾掉。

換言之，被過濾掉的廠商可能是因為低信任

或高不信任的關係，才導致廠商被使用者從

他的動態時報中移除。信任與不信任代表廠

商與客戶間的關係，廠商必須積極重視與維

持與客戶間的信任與不信任，才能確保在社

群網站上不會被過濾，以維持貼文的閱讀量。 
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5.4 研究限制 

5.4.1 樣本代表性 

受限於研究時間，本研究無法採用隨機

抽樣的方式來收集資料，而採用立意抽樣的

方式。 

5.4.2 影響因素無法窮舉 

其中信任與不信任尚有許多因素，由於

研究問題與範圍的限制，並無法將所有的影

響因素納入。例如：體制因素與雙方交易互

動的過程與結果。本研究將問卷情境設計為

在 Facebook 上的模擬好友，以降低這兩個因

素的影響。因此對於後續研究方面，可以考

慮不同的理論觀點加入其他因素，以進行更

完整充分的實質關係探討。 

5.4.3 填答者的主觀偏誤 

本研究的研究結果是受測者對自身感受

的評量，以使用者的主觀認知為衡量標準，

可能會因為個人的主觀認知差異而影響到推

論的正確性。 

5.4.4 量表適量性 

本研究採用的量表均來自國外量表，可

能會有適域性、翻譯與時間差異的影響。 

5.4.5 情境選擇 

透過前測，本研究在 10 個議題中選出了

台灣社會人士認為最具爭議的議題，以設計

本研究正式問卷。但無法確保在其他議題，

或是其他爭議言論中，是否會有不同影響。 

5.4.6 對過濾好友的解釋力 

本研究的研究結果為對好友的信任與不

信任會去影響到過濾好友之因素，但是在 R2

卻只有 0.12。顯示在解釋過濾好友的因素時，

除了對好友的信任與不信任外，仍有更多其

他影響因素，但對好友的信任與不信任確實

會影響到過濾該好友的意圖。未來在後續相

關研究上，可針對其他影響過濾好友的因素，

進行更深入的檢測與探討。 

 

5.5未來研究方向 

5.5.1信任傾向與不信任傾向的後續研究 

本研究的結果對信任傾向與不信任傾向

之調節效果並未顯著，這樣的結果與本研究

期望的不符。這樣的現象對於信任與不信任

的變化與發展有相當的討論價值，值得作為

未來繼續深入研究的參考方向。 

5.5.2非好友的過濾對象 

本研究針對Facebook社群網站上過濾好

友意圖之因素，將過濾對象縮小至好友範圍。

但實際上在Facebook中可以過濾的對象還有

其他。若能進一步探討影響對於其他對象過

濾之差異，是後續研究者可延伸之議題。 

5.5.3不同社群網站 

在台灣，國人最常使用的社群網站是

Facebook，也是本研究使用 Facebook 作為研

究對象的主要原因。但是在網際網路上，仍

有其他很多的社群網站。因此建議後續研究

者可針對不同社群網站作為研究對象，其研

究結果將有更顯著貢獻。 

5.5.4加入影響信任與不信任的其他因素 

在本研究中對於信任與不信任僅使用信

任傾向、不信任傾向與他人的值得信任的特

質人格，未使用體制因素與雙方互動情境等

其他影響信任的因素。後續的研究可加入更

多影響信任與不信任的因素，都是值得再進

一步探討的方向。 

5.5.5加入其他多元議題進行探討 

本研究在前測後，決定以最具爭議的政

治議題作為本研究之情境議題。雖然可對研

究結果提供一定程度的證據與解釋力，但在

各種不同的題情境下的解釋，仍可以有更深

入探討的空間。建議未來可採用更多元的方

式來選擇議題加以補充驗證。 
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