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本期焦點

大數據開講Bar 解析網路口碑與社群聆聽
-口碑如何影響消費者的購買決策

-社群聆聽應用四大面向 企業聽見消費者的真實心聲

OpView放大鏡

熱議文章大公開 ( 新聞 / Dcard/ 批踢踢 / Mobile 01 / Facebook )

發行日期：2019/06/13
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隨科技日漸發達，網際網路早已成為日常生活中不可或缺的一

部分。時代變遷下，人們的消費行為也漸漸產生了變革，試想

一個情境：我們現在有購買某樣產品的需求，但是生產該產品

的廠商有數家，廣告文宣花花綠綠讓人無從決定，該如何決定

要買誰的產品？聰明的消費者會拿起手機等智慧裝置開始搜尋

網路評價，因為其他消費者使用完產品後所發表的評價遠比廠

商廣告文宣更具說服力。據統計，89.1%的消費者會受網路口碑

影響，因而改變購買決策。該如何有效經營產品網路口碑，儼

然成為經營者必須審慎思考的議題。

非常重要, 

15.1%

重要, 74.0%

不重要, 9.8% 非常不重要, 1.1%

資料來源：創市際Insightxplorer

網路口碑影響程度調查

意藍資訊於上個月舉辦《大數據開講Bar》，創辦人楊立偉博士

提到口碑影響力日益明顯，也談及社群如何影響消費者的購買

決策，讓我們藉本期電子報回顧活動重點，掌握網路的脈動。

http://www.opview.com.tw/social_watch
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OpView比較去年同期數據，調查各產業口碑成長率，發現以觀

光旅遊、電子家電及連鎖餐飲等產業成長最多。以觀光產業為

例，消費者出外旅遊前會提早上網規畫行程，旅行社、觀光勝地

乃至旅館業都是消費者關注的目標，更容易受到口碑輿論影響。

電子、家電產業由於單價高，使用期間長，網友們更加注重使用

體驗，購買前往往會預先做功課，上網點閱同款機型的開箱文

章、影片、使用心得等。臺灣連鎖餐飲業百花齊放，消費者也會

預先查詢餐飲菜單及網友分享食記體驗。其他入榜的包含影視娛

樂、日用品、金融保險、汽機車、零售美妝、電信產業等等。

現今的消費模式與過去截然不同，比起衝動式購物，消費者購物

前傾向在網路探索口碑，避免自己買到不符需求的產品。企業必

須掌握並維持消費者給予的好評，另一方面將消費者給予的負評

加以改進，再再顯示網路口碑對產品的影響、發展至關重要。

排名 產業別

1 觀光旅遊產業

2 消費性電子及家電產業

3 連鎖餐飲產業

4 影視娛樂產業

5 快速消費品/日常生活用品

6 財務金融保險

7 汽機車產業

8 零售產業

9 化妝及保養品、美容、美髮

10 電信產業
2018年產業口碑成長率排行（比對去年同期數據）
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消費模式變遷 網路口碑影響各行各業

http://www.opview.com.tw/social_watch
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正面口碑影響購買行為示意圖

我們知道消費者的正面口碑對企業相當重要，究竟正面口碑如何轉化成消費者的購買行為呢？網

路上的正面口碑若是被消費者判斷可信，此時仍不會立即影響購買意向，而是形成對於商家與品

牌的信任感，須等到這些信任感逐漸轉化並累積足夠的購買意向後，最後方能促成購買行為，若

是消費者的產品體驗良好，便有可能在網路上發布正面口碑，進一步強化網路口碑的可信度。

追本溯源，想要促成購買行為，重要的是如何增強網路口碑的可信度，讓消費者信任正面口碑。

首先，口碑數量的影響尤重，若口碑的方向一致，消費者閱讀一篇又一篇的正面口碑文章，受吸

引的層次逐漸疊加，也容易將商家、品牌銘記於心。消費者根據自己的興趣參加網路上各種社

團，一群人有相同的興趣、專長乃至擁有類似的生活經驗，消費者往往會有「因為我們都是同一

類人，既然他覺得產品不錯，應該也會很適合我吧！」的想法，同質群體裡發布的口碑影響力往

往因此更加強大。

傳播者的背景、專業經驗也會影響推廣的效益，具有產品相關專業背景的傳播者、專家推銷的內

容往往更讓人信服。網路傳播的模式也正在改變，以往常由部落客撰文行銷產品，逐漸演變成現

今Facebook平台上直播推銷、各領域的YouTuber拍攝影片進行業配。而行銷產品的網站也必須

慎選，一般人耳熟能詳的網站、乃至於投放廣告至專業領域的頻道也都能有效增強消費者對品牌

的信任感。
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對商家/品牌的信任
Reputation

網路口碑的可信度
Trust

網路口碑的數量來自同質群體
Homophily

傳播者的專業度
Expertise

網站/頻道的可信度
Credibility

個人的信任傾向
Trust propensity

購買意向
Intent

購買行為
Behavior

正面口碑轉化購買行為揭密 企業須強化口碑可信度

不立即
影響

http://www.opview.com.tw/social_watch
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針對未來網路口碑的趨勢，OpView統計了2019年初迄今的聲

量來源組成，發現社群網站挾72.6%的高比例領先群雄，社群

網站及討論區合計約占九成的聲量來源，意味企業經營好這兩

大板塊的口碑，便能影響絕大部分的討論網友。此外，Google

Maps已經成為許多人出門在外必備的旅遊工具之一，其附屬的

地圖評論自然也成為新興的口碑市場，消費者常利用地圖評論

調查商家聲譽，成為企業的兵家必爭之地，尤以餐飲、零售、

場域業者(如診所、補教、健身等)影響最劇。

這些口碑又容易以何種形式呈現呢？以圖文並茂的開箱文最為

盛行，廠商與寫手合作，提供產品換得在網路的口碑傳播，吸

引更多群眾熟知企業品牌與產品。早前尤以部落客最盛行此類

方式，而後新興的YouTuber與Facebook直播主利用影片的方

式，更強調產品的連續使用過程，搶食開箱文的業配商機。排

行榜則藉由比較心理，排序在前的產品更容易被受眾記得、提

升其品牌口碑的信任度。相較他牌，自家產品若是有明顯優勢

可以考慮以排行榜的文案進行口碑行銷。不過也必須注意編製

排行榜的單位之專業性及其排名根據，勿流於浮濫而失信於消

費者。

最後則是品牌貼文鼓勵網友標記好友一同分享、觀看，用戶無

形間成為品牌傳播的推手，讓文章影響力持續向外傳遞。另外

一種方式是創建品牌標籤(Hashtag)，並鼓勵用戶使用，將各篇

獨立的貼文串連在一起。如此其他使用者便可以藉著各種品牌

標籤連結到同一個平台內標記有相同標籤的貼文，有效提升產

品口碑。

解析明日口碑趨勢 社群聆聽蔚為主流
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OpView2019年迄今
觀測聲量來源

5.8%

18.6%

72.6%

常見的口碑傳播形式

開箱文(Youtuber、
FB直播主、部落客、寫手)

排行榜

標記好友、品牌標籤

常見的口碑形式分類

http://www.opview.com.tw/social_watch
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社群觀測│成效衡量
協助企業以多角度觀測社群動態，如品牌口

碑趨勢觀測、競爭情報蒐集、客戶服務追蹤

等，作為企業行銷決策或產品研發的參考。

範例報告

1. 初次購買精品品牌口碑(鎖定銷售族群)

2. 速食商品營銷策略(洞察競品行銷策略)

客服關懷│產品改善
協助企業提早了解服務缺失，收集客戶對產

品或服務的討論，既可發掘隱憂、免除客訴

問題，也可藉此優化產品服務。

範例報告

1. 德系高級汽車網路輿情(使用產品回饋)

2. 長照政策實行網友反應(制定政策反饋)

商機探索│行銷研究
企業能運用分析模組產出各式分析報告，如消

費者研究、產品競爭分析、特殊議題分析、粉

絲團經營和行銷活動成效報告。

範例報告

1. 食安商機探索與有機認證(洞見商機翻轉)

2. YouTuber引福袋搶購(尋覓合作平台、夥伴)

解讀完口碑的傳播與趨勢後，品牌經營者勢必對客戶給予的評價內容感到高度興趣，「消費者在社群

上講什麼？」、「消費者對產品的想法是什麼？」、「消費者需要什麼樣的產品，又討厭什麼產

品？」網路訊息增長快速、形式多樣，各種社群媒體的影響力也不斷在變動交替，如何持續掌握社媒

訊息的動態變化成了一項困難的工作。而社群聆聽（Social Listening），正是讓企業了解網友心聲的

一套方法與工具。

落實到應用面，社群聆聽可以做到哪些面向的服務呢？

即時預警│危機處理
即時協助企業在負面口碑苗頭竄出時提前發覺，

或在負評聲浪中，釐清發酵的主因與議題延燒方

向，找出解決方式。

範例報告

1. Uber網路輿情解析(企業公關危機反饋)

2. 產業與企業風險排行(企業風險預警)

意藍資訊將於7/17加開《大數據開講Bar》活動，完整說明正、負面口碑

相異的傳遞模式，並介紹八大社群數據指標，具體掌握數位行銷成效。

會中亦將與企業分享如何善加運用人群輪廓，優化數位行銷策略、促進品

牌與會員間的溝通，在對的時間、對的地方接觸對的人！

點擊
報名

除此之外更有豐富的產業實例show，演示社群聆聽的行銷

應用情境，與會企業還可直接試用《OpView社群口碑資料

庫》觀測品牌網路聲譽。

http://www.opview.com.tw/social_watch
http://www.social-lab.cc/2019/03/social-insights/women/11142?utm_source=socialwatch&utm_medium=eland&utm_campaign=vol82
http://www.social-lab.cc/2019/04/social-insights/travelfood/11747?utm_source=socialwatch&utm_medium=eland&utm_campaign=vol82
http://www.social-lab.cc/2018/08/social-insights/7379?utm_source=socialwatch&utm_medium=eland&utm_campaign=vol82
http://www.social-lab.cc/2019/05/social-insights/12446?utm_source=socialwatch&utm_medium=eland&utm_campaign=vol82
http://www.social-lab.cc/2017/08/social-insights/travelfood/2430/
http://www.social-lab.cc/2019/04/social-insights/11988?utm_source=socialwatch&utm_medium=eland&utm_campaign=vol82
http://www.social-lab.cc/2019/04/social-insights/11434?utm_source=socialwatch&utm_medium=eland&utm_campaign=vol82
http://www.social-lab.cc/2018/02/social-insights/2385/
https://www.opview.com.tw/20190717event?utm_source=socialwatch&utm_medium=eland&utm_campaign=vol82
https://www.opview.com.tw/20190717event?utm_source=socialwatch&utm_medium=eland&utm_campaign=vol82
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網友熱議文章大公開
觀測期間|2019.06.03~06.09 

Social Lab收錄每周各類熱議討論文章前十名，欲看上周熱門排行榜請點我。

排名
新增
回文數 來源頻道 標題

1 4,381 LINE TODAY > 國內 韓國瑜又開空頭支票？提花蓮三大交通政見全被打臉

2 3,035 yahoo新聞 > 政治 韓國瑜抓狂！飆罵民進黨女議員是非不分

3 2,769 LINE TODAY > 國內 軍公教18%成選舉口號？韓喊恢復藍綠大咖們這麼看

4 2,741 LINE TODAY > 國內 韓國瑜凌晨發結業感言16字酸前朝

5 2,711 LINE TODAY > 國內 時間緊迫！立委：該拆巨大蔣銅像了！

6 2,654 yahoo新聞 > 政治 公開韓請假表！黃捷轟：高雄不需要漫不經心的市長

7 2,491 LINE TODAY > 國內 韓粉癱瘓台大醫院醫師怒批「主辦單位失職」

8 2,415 LINE TODAY > 國內 王金平不參加初選韓國瑜3點聲明回應

9 2,150 LINE TODAY > 國內 查出王小姐前夫！黃光芹再扔未爆彈：還找到1張照片

10 2,149 LINE TODAY > 國內 挑戰中國！川普政府將台灣列入「國家」名單

新聞頻道 聲量探索排行榜
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排名
新增
回文數 來源頻道 標題

1 1,230 穿搭 你以為你是誰？

2 1,158 穿搭 胖子模特兒根本不該存在

3 1,038 閒聊 我在中國生活了四年

4 988 時事 韓國瑜你真的好噁

5 843 時事 我媽感覺得到政績

6 839 有趣 台灣剛剛是獨立了嗎？

7 743 心情 好心被精親⋯

8 687 美食 頂新集團還在數錢

9 680 追星 退訂大胃王丁丁

10 590 感情 單身久的人的十種困擾

Dcard 聲量探索排行榜

http://www.opview.com.tw/social_watch
http://www.social-lab.cc/%E7%86%B1%E9%96%80%E9%A0%BB%E9%81%93%E6%8E%92%E8%A1%8C%E6%A6%9C/
https://today.line.me/tw/pc/article/OkYGyj
https://tw.news.yahoo.com/%E9%9F%93%E5%9C%8B%E7%91%9C%E6%8A%93%E7%8B%82%E9%A3%86%E7%BD%B5%E6%B0%91%E9%80%B2%E9%BB%A8%E5%A5%B3%E8%AD%B0%E5%93%A1%E6%98%AF%E9%9D%9E%E4%B8%8D%E5%88%86-041149053.html
https://today.line.me/tw/pc/article/LMOEDr
https://today.line.me/tw/pc/article/1qwBZM
https://today.line.me/tw/pc/article/39pjlB
https://tw.news.yahoo.com/%E5%85%AC%E9%96%8B%E9%9F%93%E5%9C%8B%E7%91%9C%E8%AB%8B%E5%81%87%E8%A1%A8-%E9%BB%83%E6%8D%B7%E6%80%92%E8%BD%9F-%E9%AB%98%E9%9B%84%E4%B8%8D%E9%9C%80%E8%A6%81%E6%BC%AB%E4%B8%8D%E7%B6%93%E5%BF%83%E7%9A%84%E5%B8%82%E9%95%B7-003546002.html
https://today.line.me/tw/pc/article/Drzyr5
https://today.line.me/tw/pc/article/6vExnj
https://today.line.me/tw/pc/article/Wr0Z1g
https://today.line.me/tw/pc/article/kP0Py1
https://www.dcard.tw/f/dressup/p/231444050
https://www.dcard.tw/f/dressup/p/231436808
https://www.dcard.tw/f/talk/p/231427344
https://www.dcard.tw/f/trending/p/231407132
https://www.dcard.tw/f/trending/p/231409145
https://www.dcard.tw/f/funny/p/231428616
https://www.dcard.tw/f/mood/p/231426664
https://www.dcard.tw/f/food/p/231433080
https://www.dcard.tw/f/entertainer/p/231413192
https://www.dcard.tw/f/relationship/p/231421173
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排行
新增
回文數 來源頻道 標題

1 1,971 Baseball 賽事討論：6/8中職例行賽 Lamigo桃猿 vs 中信兄弟

2 1,966 Gossiping Re: [臉書]柯文哲- 20190604

3 1,771 Gossiping Re: [爆卦]韓國瑜和柯文哲的臉書今日都沒有發文

4 1,757 Gossiping Re: [新聞]年金年省180億柯P：前瞻幾千億卻亂花

5 1,702 Gossiping Re: [新聞]兩岸為何僵局？柯P批蔡英文：把對中國強

6 1,673 lol 賽事討論：LCK夏季聯賽 W1D5 SB vs KZ | AF vs SKT

7 1,567 Gossiping [臉書]柯文哲

8 1,555 WomenTalk [討論]勵志!開除郭董鴻海工程師44K跳73K

9 1,536 sportlottery [閒聊]日本棒球開打

10 1,507 Gossiping [爆卦]林志玲跟EXILE AKIRA結婚

排名
新增
回文數 來源頻道 標題

1 1,383
手機消費經驗分享

(智慧型與傳統手機)
在華碩官方網站購物買太多,被告詐欺,家裡被刑事局搜索扣押

2 240 軍事迷基地(生活娛樂) 根據五毛邏輯：六四沒有屠殺，那南京也不算大屠殺了

3 227 新聞與時事(生活娛樂) 趙董是輔選大將?難怪狂黑韓?~麥克風又忘了關~轉貼文

4 215
動研室七嘴八舌區

(小惡魔的動力研究室)
只剩一個殘障車位，能不能停?

5 200 房地產綜合(居家房事) 肩扛1600萬房貸的感想

6 190
LUXGEN

(小惡魔的動力研究室)
【AJ開箱】國產性能之王參上-LUXGEN S5 GT225

7 182 新聞與時事(生活娛樂) 林志玲閃婚!!!(開放點歌，兩岸網友崩潰中)

8 172 房地產綜合(居家房事) 租屋第十八年…

9 170 新聞與時事(生活娛樂) 傳美擬大手筆出售坦克給台灣價值20億

10 169 KYMCO(電動機車) Ionex車能網2.0全面啟動發表會

PTT批踢踢 聲量探索排行榜(排除閒聊文、贈獎文、直播文)

Mobile01 聲量探索排行榜(排除贈獎文、閒聊文)

新增回文數：於觀測期間內所新增之回文留言數。
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http://www.opview.com.tw/social_watch
http://www.ptt.cc/bbs/Baseball/M.1559983442.A.709.html
http://www.ptt.cc/bbs/Gossiping/M.1559666582.A.F9D.html
http://www.ptt.cc/bbs/Gossiping/M.1559640665.A.01C.html
http://www.ptt.cc/bbs/Gossiping/M.1559702035.A.D39.html
http://www.ptt.cc/bbs/Gossiping/M.1559863580.A.CC2.html
http://www.ptt.cc/bbs/lol/M.1560066751.A.C13.html
http://www.ptt.cc/bbs/Gossiping/M.1559661975.A.2C0.html
http://www.ptt.cc/bbs/WomenTalk/M.1559906787.A.E18.html
http://www.ptt.cc/bbs/sportlottery/M.1559970297.A.46D.html
http://www.ptt.cc/bbs/Gossiping/M.1559819220.A.535.html
https://www.mobile01.com/topicdetail.php?p=139&f=393&t=5810439
https://www.mobile01.com/topicdetail.php?p=25&f=637&t=5811412
https://www.mobile01.com/topicdetail.php?p=23&f=638&t=5813679
https://www.mobile01.com/topicdetail.php?p=22&f=214&t=5811947
https://www.mobile01.com/topicdetail.php?p=21&f=356&t=5809939
https://www.mobile01.com/topicdetail.php?p=20&f=444&t=5813439
https://www.mobile01.com/topicdetail.php?p=19&f=638&t=5813352
https://www.mobile01.com/topicdetail.php?p=18&f=356&t=5810979
https://www.mobile01.com/topicdetail.php?p=18&f=638&t=5812827
https://www.mobile01.com/topicdetail.php?p=17&f=752&t=5812202


內容歡迎轉載引用
出處請註明《OpView社群口碑資料庫》
業務合作聯繫：02-2755-1533

訂閱電子報請點我

排名
新增
回文數 來源頻道 標題

1 20,962 韓國瑜 「居心不正、是非不分、寬以待己，嚴以律人」，這就是一個
政治人物不及格問政的最高境…

2 16,191 民主進步黨 【2020民主進步黨總統初選電視政見發表會】

3 13,788 ETtoday新聞雲 LIVE／韓國瑜前進花蓮 號召相挺韓市長來到花蓮東大門造勢

4 13,726 東森新聞 正妹赴韓削骨隆鼻！遭酸她回擊：複製人又怎樣

5 13,319 台灣達人秀 好用心的店家小編推推 #該編影片：高雄美食地圖

6 12,609 ETtoday新聞雲 好想玩呀！感覺不錯耶～

7 9,514 東森新聞 讓人民過好日子！韓國瑜喊3信心：讓民進黨下台

8 9,417 ETtoday新聞雲 你身邊也有睡仙嗎？

9 8,047 爆料公社 陳小如發表於爆廢公社#討論樓端午節將近，來說說你最討厭
粽子裡面包什麼？…

10 7,778 蔡英文 Tsai Ing-wen
一個國家文明與否，端視於政府怎麼對待人民、怎麼對待過去
的錯誤。

Facebook粉絲團 聲量探索排行榜(排除贈獎文 )

排名
新增
回文數 來源頻道 標題

1 87,239 富發牌 各位晚上好～難得零食場～錯過不再請追蹤楠哥哥

2 65,988 富發牌 禮拜一快進來撿便宜～零碼出清6/4中午12:00前請完成結單。
請追蹤楠哥哥?…

3 47,163 邵凡僖 凡僖的神魔派獎直播開始了官方會從有公開分享直播的首觀眾
中選出十位送出十粒…

4 41,447 王可樂日語 【條件型的秘密―9週年特別直播】直播送書一定要看到最後唷
週年慶倒數…

5 37,753 Pairs – 派愛族 今天想吃麥香魚

Facebook活動文 聲量探索排行榜

閒聊文：❶特定頻道週期性發起之聊天性文章。❷主文發文日期於觀測期前14天，網友仍持續回帖之長期性討論文章。
直播文：提供直播連結或相關資訊，並於該主文下討論影片內容。
贈獎文：發文者要求回覆文章、按讚、分享等，並提供特定回饋，誘發網友大量留言之文章 8

http://www.opview.com.tw/social_watch
https://www.facebook.com/2453881198182363_884642571900030
https://www.facebook.com/435326377261842_149892722799055
https://www.facebook.com/847552655614590_372182606758545
https://www.facebook.com/2711295475572193_163021574734985
https://www.facebook.com/3048042061874077_329507071303830
https://www.facebook.com/2569783539724461_775533446174361
https://www.facebook.com/2721628774538863_678210602609249
https://www.facebook.com/2577662975603184_1088803111320984
https://www.facebook.com/987595714924247_141746693667616
https://www.facebook.com/10155866796676065_660857090993796
https://www.facebook.com/2262401473839845_400389533889165
https://www.facebook.com/439351153530286_298407564446304
https://www.facebook.com/2396924370586871_426717211247507
https://www.facebook.com/2684087468299902_664441497312760
https://www.facebook.com/2557126547642114_142486380144308


內容歡迎轉載引用
出處請註明《OpView社群口碑資料庫》
業務合作聯繫：02-2755-1533

訂閱電子報請點我

Youtube大熱門(排除贈獎文 )

Social Lab收錄每周前十名Youtube熱門影片排行榜，欲看更多熱門影片請點我。

9

【TTV NEWS 台視新聞台】火爆質詢韓國瑜！李喬如問政卻引網友質疑素質

【老高與小茉Mr & Mrs Gao】宗教好神秘！
一次解答宗教的起源以及人類為何會有信仰

【BBC News 中文】實際街訪！高達八成中國
人未看過六四天安門「人擋坦克」照片

【Bit King比特王出任務】質詢影片曝光網評
李喬如「連任七年問政品質卻令人擔憂」

【信誓蛋蛋】野外求生系列！澳洲荒地求生存
別無選擇只能食用「魔鬼魚」？

http://www.opview.com.tw/social_watch
http://www.social-lab.cc/hot-youtube/
http://www.social-lab.cc/2019/06/youtube/12710/
http://www.social-lab.cc/2019/06/youtube/12709/
http://www.social-lab.cc/2019/06/youtube/12708/
http://www.social-lab.cc/2019/06/youtube/12707/
http://www.social-lab.cc/2019/06/youtube/12706/
http://www.social-lab.cc/2019/06/youtube/12706/

