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【摘要】 

本研究旨在由社會性問答網站探索投資理財資訊之資訊需求，透過分析投資理財類提問資料

之問題類型與資訊需求特徵，以瞭解國人投資理財之資訊需求與趨勢。本研究以內容分析法，分

析 Yahoo！奇摩知識+「儲蓄」、「股票」、「保險」與「房地產」四項知識類別之提問問題，

每項知識類別各抽取 200 筆，共計 800 筆提問資料為研究樣本。研究結果顯示四項知識類別提問

之問題類型可歸納為事實型、建議型、確認型、品質型、指示型與其他型六類，其中以面臨事實

型問題為居多，表示客觀的資訊為投資理財者較需要的資訊種類。問題階段可分為資訊釐清期、

評估期與決策期三階段，其中以資訊釐清期占最多，顯示投資理財者剛開始接觸投資理財的議題

時，最容易面臨問題。四項知識類別提問之問題特徵分為行動、認知與情感三項構面，各知識類

別之問題構面要素均不相同，整體而言，各知識類別之提問特徵皆以提出行動構面為最多，其次

為認知構面、情感構面。於行動構面，投資理財者面臨儲蓄問題時，較常以直接提出疑問來表達

其資訊需求，而面臨保險問題時，投資理財者最常提供自己的相關資訊，如年齡、職業、薪資與

病史等資料，以利得到最合適的答案；認知構面中，投資理財者於股票類別，較需要分析性之資

訊，而房地產類別，投資理財者對事實型的資訊需求度較高；於情感構面，房地產類別次數較多，

但股票類之情感種類最多元，正負面情緒類型多樣化。 

                                                                 
* 通訊作者：黃元鶴 yuanho@blue.lins.fju.edu.tw 
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緒論 

規劃合適自己的投資理財計劃，已是人人會面臨到的議題。理財是指根據個人或家庭的

財務狀況善用錢財，透過財務規劃使其財務狀況處於最佳的狀態，但僅僅理財無法有效地增

加財富，需透過購買投資工具以金錢來賺取更多財富，故投資理財雙管齊下，能有效創造個

人資產。《經理人月刊》於 2015 年，調查其 Facebook 粉絲團 20 歲以上讀者之理財方式，結

果顯示，比例最高依次為保險、股票、定存，無任何投資理財規劃的只有 3%（復華金管家，

2016），由此可見，投資理財已成為絕大部分人生活中的一部分。 

每個人於人生的各個階段，皆有不同的投資理財目標，如青年期準備購買汽車、結婚與

兒女教育費用；壯年期準備購買房屋與退休金；老年期則需準備旅遊以及醫療費用。為達成

投資理財目標，選擇合適的投資理財工具可謂事半功倍，然而現今市面上的投資理財商品趨

向多元化，消費者雖有更多樣化的選擇，相對的也需投入更多時間搜集資訊以瞭解琳瑯滿目

的投資理財商品。於投資理財決策的過程中，資訊為有利的工具，是投資理財成敗的關鍵，

而投資市場易受到政治、政策、戰爭、重大消息、公司經營等各種因素而波動（高振興，2013），

全球、市場趨勢以及投資理財新知會即時變化，為將投資風險降到最低，投資前應先搜集各

方面的資訊，並進行評估與分析，故需要具備一些投資理財的知識，投資理財資訊對投資理

財者而言為不可或缺的，投資理財資訊種類非常多樣化，如財務資訊、新聞資訊、投資理財

商品資訊、產業動態分析資訊、金融研究報告、專業投資建議與分析與理財試算資訊。 

投資理財者搜集投資理財資訊之來源及管道除了透過電視、報紙、朋友親人與雜誌，隨

著網際網路的蓬勃發展，網際網路亦為投資理財者取得投資理財資訊的重要管道之一。財訊

與元大銀行財富管理於 2015 年 8 月對年齡 25 歲以上、平均月收入達 3 萬 5 千元以上且一年

內具投資理財經驗的臺灣民眾進行理財行為網路調查，發現民眾搜集投資理財資訊之來源，

其主要來源為財經網路，占 56.1%（波仕特科技行銷，2015）。創市際市場研究顧問對近三個

月有做投資理財的網友進行財經資訊網站與使用調查，調查指出，在 2016 年 3 月，臺灣財

經商務類別網站的到達率為 62.8%，平均每日超過 183 萬名網友造訪任一財經商務類型網

站（創市際市場研究顧問，2016），由上述調查可以發現越來越多投資理財者會利用網際網

路搜集投資理財相關資訊。 

網際網路的普及，造就了資訊爆炸的時代，面對龐大的資訊量，網路搜尋資訊者必須花

費時間篩選資料，因此，「以問代答」的社會性問答網站因應而生，面臨問題者可直接於社

會性問答網站平台利用文字描述問題，等待其他網友提供答案，省去了花費篩選搜尋資料的

時間，根據資策會產業情報研究所於 2014 年 3 月進行的網路社群使用調查結果，有 46.2%的

網友使用 Yahoo 奇摩知識+（資策會產業情報研究所，2014），由此可見不少網路使用者使

用 Yahoo 奇摩知識+。 
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儘管現今隨手可得大量的資訊，但亦有研究指出，30%的民眾對於金融理財工具訊息掌

握的情形感到不足（楊國益，2005）。《遠見》、施羅德投信與政大商學院資料採礦中心等三

個機構合作，於 2018 年 6 月對 25 至 55 歲的工作者進行「台灣工作族群退休準備指數大調

查」，發現有 96%的工作者認為「需要替未來的退休生活做財務規劃」，但卻有高達六成的人

「不了解該如何做退休理財規劃」（林讓均，2018）。換言之，民眾可能想要進行投資理財，

然而其對投資理財不了解，表示投資理財資訊之資訊需求未被滿足，因此，研究者認為投資

理財資訊之需求值得探討。 

國內目前已有許多投資理財行為之研究（蔡享翰，2011；李家興，2012；沈秋霜，2012；

謝雅茜，2012），研究方法多為問卷調查法，探討投資理財之目的、工具與資訊管道，鮮少研究

針對投資理財之資訊需求進行探討，而生活於薪資調漲幅度低、通貨膨脹與物價、油電高漲的

環境下，為累積更多的資產，投資理財已是現代人必須具備的生存之道，同時為滿足投資理財

的疑問，將會產生越來越多的投資理財資訊需求，社會性問答網站─Yahoo!奇摩知識+中就有

累積許多投資與理財方面的提問資料，Yahoo!奇摩知識+將投資理財知識類別細分為股票、

基金、期貨、房地產、儲蓄、貸款、信用卡，透過各知識類別之提問資料，可從中瞭解發問者

使用各種投資理財工具面臨之疑問，因此，本研究以 Yahoo!奇摩知識+為研究場域，分析提問者

於投資理財類別提問之問題類型，包括提問問題屬性與提問階段，以瞭解投資理財資訊之需求。 

同時，為瞭解與發現投資理財資訊需求之特質，本研究以 Kuhlthau（1991）搜尋資訊模

式中，行動（Action/Physical）、認知（Cognitive）與情感（Affective）的角度，探究投資理

財之資訊需求特徵，透過「行動構面」，能瞭解提問者面臨問題之搜尋動作與問題情況，透

過「認知構面」，能瞭解提問者解決問題所需要的答案類型，而透過「情感構面」，能瞭解提

問者面臨問題時之情緒感受。 

基於上述的研究背景與動機，本研究試圖從社會性問答網站探究投資理財資訊之資訊需

求，擬探索投資理財類提問資料之問題類型與資訊需求特徵，以瞭解投資理財之資訊需求與

趨勢，並希冀研究結果可供金融機構與資訊服務機構掌握投資理財者的資訊需求，提供適切

的服務與資源。研究問題包含二大層面，其一為投資理財問題類型為何？提問主題有哪些？

問題屬性有哪些？可分為哪些尋求投資理財資訊之階段？其二為投資理財問題特徵為何？

提問者的資訊需求分別於「行動」、「認知」、「情感」等構面包含哪些要素？ 

文獻探討 

資訊需求與尋求行為 

投資理財者於投資理財的過程中，必會對投資理財資訊產生需求，如投資理財商品資訊、

財務資訊、新聞資訊與產業資訊，爾後便會透過各種管道尋求資訊需求的解答，如於社會性
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問答網站提出問題以尋求解答，資訊需求是一種心理狀態，他人無法看見，但在需求者心中

可確實感受到它的存在（Derr, 1983）。 

每個人於不同的認知與情境下，將遇到不同的資訊需求。Belkin、Oddy 與 Brooks（1982）

提出「知識異常狀態理論」（anomalous states of knowledge），他認為人之所以有資訊的需求，

是因為個人於某個情境下，意識到自身的知識發生異常狀況，無法以既有的知識解決所遇到

的問題，因而需要尋找其他知識來解決知識異常的狀態。知識異常狀態理論認為資訊需求源

自一個人的知識處於模糊狀態，Krikelas（1983）亦認為資訊需求的產生，是個人意識到所擁

有的知識，不足以解決某些問題。 

Dervin（1992）則以「意義建構理論」（sense-making）解釋資訊需求發生的原因，亦認

為資訊需求受所在情境的影響，並以情境（situation）、鴻溝（gap）以及使用／幫助（use/help）

這三個元素構成意義建構模式，其觀點認為人們從日常生活中累積的經驗與知識來解決問題，

但當其所擁有的知識無法處理解決這個情境遇到的問題時，就會產生知識鴻溝，為彌補此鴻

溝，人們即會開始尋找資訊。 

資訊需求會因個人特質、興趣、從事的工作類型、工作角色及外在環境等因素的不同而有

所差異，同時，亦會受到資訊、資訊使用者與產生需求背景的影響（Bouazza, 1986; Lancaster, 

1995; Wilson, 1981）。由於每個人的身心狀況與所處的環境不同，因此，每個人的資訊需求亦

不相同，資訊需求之目的會因每個人的認知、情境與環境等因素而有所改變，資訊需求是複

雜、多元且多面向的。 

當一個人產生資訊需求，但其所具備的知識不足以應付時，即會進行尋找資訊的行動。

資訊尋求行為是個人為滿足自我察覺後的資訊需求，而進行的所有活動（Krikelas, 1983）。簡

言之，利用資訊來滿足一個人資訊需求的行為就是資訊尋求行為（Bouazza, 1989）。 

Kuhlthau（1991，2004）從使用者角度研究個人搜尋資訊的過程，並以實證研究提出「資訊

搜尋過程模式」（information searching process，ISP），將人們的資訊尋求過程分為六個階段，

包含開始（initiation）、選擇（selection）、探索（exploration）、形成（formulation）、搜集（collection）、

呈現（presentation）。而每個階段均伴隨不同的感受／情意（feelings/affective）、思想／認知

（thoughts/cognitive）與行動（action/physical）。從「開始」至「形成」階段，資訊需求已由

模糊感到清晰，由不確定轉而明確，「形成」階段可謂是資訊搜尋過程的轉捩點，形成一個

焦點後，使用者增加信心且減少不確定的感覺。透過 ISP，可以對個人在資訊搜尋過程中，

更進一步瞭解情緒、認知與行動的層面。 

資訊需求與資訊尋求行為有著重要的因果關係，綜觀各學者對資訊尋求行為的定義，皆

是當人們察覺到自身的資訊需求後，利用各種資訊管道取得資訊，並對其組織與使用後，轉
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變為個人知識，以滿足資訊需求的一個過程，且在資訊尋求的任何階段，均可能受到個人之

內在心理與外在環境等因素所影響。 

投資理財之目的與工具 

理財與投資同為財務活動，前者為「節流」累積財富，後者為「開源」創造財富，兩者

為累積及創造財富的重要關鍵。投資理財的目的為透過管理財富來提升生活水準，以達到自

我實現之目標。有許多實證研究（王念慈，2006；王傳蒂，2006；陸裕方，2008；林芳姿，

2010；黃思婷，2010；李家興，2012；沈秋霜，2012；謝雅茜，2012）探討各族群之投資理

財目的，投資理財之目的會隨著個人之年齡、家庭、婚姻及就業的情況而有所不同，整體而

言，投資理財之目的包括累積增加自身財富、滿足家庭開銷、扶養子女、為退休做準備與風

險管理。每個人規劃投資理財之目的皆是未雨綢繆，讓自己的生活無後顧之憂，並達成人生

之目標。 

為達成投資理財之目的，投資理財者將依據個人之年齡、可投資理財之資金與風險承受

度而選擇不同之投資理財工具，投資理財工具種類眾多，且日趨多樣化，劉彥斌（2011）則

將理財工具分為四種：1.流動性投資工具，包括活期儲蓄存款、定期儲蓄存款、短期公債、

貨幣市場基金、短期保本型金融商品；2.安全性投資工具，包括中長期公債、債券型基金、

儲蓄型保險商品、中期保本型金融商品；3.風險性投資工具，包括股票、股票型基金、房地

產、黃金、外匯、非保本型金融商品、投資型保險、收藏品；4.保障型保險工具，包括定期

壽險、人身意外傷害保險、醫療保險、疾病保險、失業保險。 

本研究彙整若干不同年份、不同族群對投資理財工具選擇之偏好，以儲蓄、基金、股票

與保險居多，其次為房地產、債券與期貨（陸裕方，2008；黃詩涵，2008；蔡享翰，2011；

李家興，2012；沈秋霜，2012；謝雅茜，2012），本研究優先以這些較熱門之投資理財工具

列為研究樣本，以分析出較符合投資理財者之投資理財資訊需求，但本研究於搜集研究樣本

的過程中，發現社會性問答網站中，基金與期貨類別提問數量太少，且無債券類別，故本研

究最後以儲蓄、股票、保險、房地產此四項類別之提問資料做為研究樣本。 

投資理財資訊需求 

投資理財資訊對投資理財者有密切的影響，影響投資理財者的投資理財計劃，以及對投

資理財商品的決策，投資理財者於挑選投資理財商品的階段，定會對投資理財相關資訊產生

需求。 

隨著網際網路的便利性及快速性，漸漸改變人們搜集資訊的管道，網路已成為取得資訊

的重要來源，且這些資訊可幫助人們進行重大的決策（Horrigan & Raine, 2006）。Smith（2007）

報導人們進行財務決策前，會於網路檢索資訊以比較金融產品價格，而與金融專業人員尋求
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意見前，亦會先於網路檢索相關資訊，而有四成的人會於網路檢索「網路儲蓄銀行」資訊，

其次則為「抵押借款」資訊。Gibbins（2008）指出有五成年輕人透過網際網路取得「財務資

訊」與「存款資訊」。IX Survey 於 2010 年 1 月，調查台灣地區 10 歲以上民眾之理財行為，

調查結果顯示，網友於理財資訊網站較常使用「國內外股市行情」的資訊，其次依序為「即

時資訊」、「國內外基金資訊」、「股市解盤／訊息」、「產業動態分析」、「理財討論區」、「國內

外匯市行情」、「各類金融研究報告」、「專業投資建議」、「個人化理財試算」、「電子報／RSS」

與「衍生性金融商品」等資訊（創市際市場研究顧問，2010）。創市際市場研究顧問於 2012

年 11 月 12 日至 16 日，對網友進行財經理財資訊網站的調查研究，調查結果發現，網友使

用財經理財資訊網站的首要動機為「看財經新聞」，其次動機依序為「看整個股市行情／盤

勢分析／全球指數」、「看各項理財投資商品資訊」、「看專家理財分析」、「看我自己擁有的股

票行情動態」、「使用各種試算工具」與「至討論區與專家或網友互動」（創市際市場研究顧

問，2012）。 

綜整上述各研究與調查，研究者歸納投資理財者之資訊需求可分為七類：1.「財務資訊」：

如資產負債表、損益表、保留盈餘表、現金流量表、資本變更表與股東權益變動表等資訊；

2.「新聞資訊」：如財經、國際與政治新聞等資訊；3.「投資理財商品資訊」：如存款、國內

外股市行情、國內外基金、衍生性金融商品與保險商品等資訊；4.「產業動態分析資訊」：

如食品、紡織、醫藥、汽車與半導體等產業資訊；5.「金融研究報告」：如總體經濟、投資

商品、個股與盤勢等研究報告；6.「專業投資建議與分析」：金融專業人士提供的投資理財

意見；7.「理財試算資訊」：如定期存款、存款利息、房貸利息、貸款與退休儲蓄等式算工

具資訊。 

投資理財資訊管道 

投資理財者於多元化投資理財商品與資訊的環境中，為提高投資報酬與降低損失，搜集

閱讀投資理財相關資訊及充實知識，進而提昇對市場趨勢敏感度、財務智商與投資理財操作

能力是相當重要的。於投資理財決策的過程中，資訊為有利的工具，是投資理財成敗的關鍵，

投資理財者握有越充分的投資理財資訊，就越能對投資理財計劃做出正確的判斷，以減少投

資理財的風險。綜觀不同族群搜集投資理財資訊之來源及管道，其包括大眾媒體、朋友親人、

書籍報章雜誌，與網際網路（Lin & Lee, 2004；王傳蒂，2006；林芳姿，2010；蔡享翰，2011；

沈秋霜，2012；謝雅茜，2012）。創市際市場研究顧問於 2012 年 11 月 12 日至 16 日，對網

友進行財經理財資訊網站的調查研究，調查結果發現，61%的網友會透過「財經理財資訊網

站」搜集財經理財資訊（創市際市場研究顧問，2012），顯示網際網路已漸漸成為搜集投資

理財資訊的重要管道之一，但目前較少由此管道探討投資理財者資訊需求之議題，本研究擬

從此角度發掘投資理財者之資訊需求，以瞭解其於網路尋求投資理財資訊時之特徵。 
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社會性問答網站問題類型 

社會性問答網站（Social Q&A）提供使用者相互交流、分享、討論知識與經驗的平台，

為一個集結眾人智慧的知識平台，可從平台尋求他人意見，以解決檢索引擎的限制性。為探

討網路問答問題之類型，以瞭解資訊尋求者的需求，Choi、Kitzie 與 Shah（2012）由 Yahoo! 

Answers、WikiAnswers、Internet Public Library Q&A 與 Twitter Q&A 此四個網路問答網站，

各抽取 500 則提問問題，並參考 Harper、Moy 與 Konstan（2009）提出之社會性問答網站分

類，將網路問答問題分為「資訊尋求（Information-Seeking）」、「建議尋求（Advice-Seeking）」、

「意見尋求（Opinion-Seeking）」與「非資訊尋求（Non-information-Seeking）」四種類型。「資

訊尋求」問題是為了得到事實性知識之答案，；「建議尋求」問題則是尋求他人的幫助或指

示，答案往往是個人的經驗；「意見尋求」問題為徵求他人的意見、建議或想法，可能是一

個開放式的問題；「非資訊尋求」問題為期望得到他人的想法，而不是一個解決方案，Choi et 

al.（2012）的研究結果指出，網路問答網站以提出非資訊尋求問題為多，其次依序為建議尋

求問題、資訊尋求問題、意見尋求問題。 

Harper、Weinberg、Logie 與 Konstan（2010）隨機抽樣 Yahoo Answers、Answerbag 與

Ask Metafilter 此三個社會性問答網站之 300 則提問問題，探討社會性問答網站提問者提問之

意圖與其問題性質，研究結果歸納社會性問答網站之問題可分為六類：建議型（Advice）、確

認型（Identification）、認同型（Dis/Approval）、品質型（Quality）、指示型（Prescriptive）與

事實型（Factual），（見表 1）。Harper et al.（2010）提出之問題類型之定義解釋清楚，故本研

究以 Harper et al.（2010）提出之社會性問答網站問題類型做為模型，分析投資理財類別之

提問問題。 

資訊需求特徵 

社會性問答網站的興起，改變了網路使用者資訊尋求的行為，以往於檢索搜尋欄檢索資

訊的方式，已漸漸轉變為於社會性問答網站提出問題，尋求他人的解答，因此，學者開始於

社會性問答網站探索資訊需求之議題。邱銘心與吳寂絹（2012）綜整 Kuhlthau（2004）資訊

尋求行為模式中的行動（Active）、認知（Cognitive）與情感（Affective）三個面向，以及 Buckland

（1994）與 Zhang（2010）研究發現的八個連續性健康資訊尋求階段，提出一個社會性問答

服務網站中消費者健康資訊需求的整合式 ACE 模式。邱銘心與吳寂絹（2012）以整合式 ACE

模式與內容分析法分析 Yahoo!奇摩知識+醫療保健類中的 400 則問題內容，並以行動、認知

與情感三個構面分析其構面之要素，研究結果發現醫療保健類提問特徵以「行動」構面為最

高，其次為「情感」、「認知」，顯示社會性問答網站的提問者若產生健康資訊的需求，會優

先以「提出疑問」或「描述症狀」來表達需求；而有半數提問者伴隨的情感，以「迷惑／疑

惑」為最多；認知構面發現提問者提問醫療保健相關問題以「尋求解釋」因素為最高。 
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陳珮雯（2013）以台灣失智老年人家屬照顧者為研究對象，探究其於社會性問答網站提

問之問題類型與資訊引用來源，以探討失智老年人家屬照顧者資訊需求的特質，採用內容分

析法，分析 672 篇失智老年人家屬照顧者之提問資料，研究結果發現失智老年人家屬照顧者

的資訊需求特質包括「階段性、複雜性、重疊性、交替性、個別化、多重構面與層次性、受

情感影響」，失智老年人家屬照顧者最常出現的提問問題類型為「事實型」，顯示失智老年人

家屬照顧者需要客觀性或經驗性的答案；有六成失智老年人家屬照顧者表達資訊需求的特徵

為行動構面，其中以「提供患者資訊」與「提出疑問」此二項要素為最多，顯示此失智老年

人家屬照顧者會在提問中會提供患者資訊，並以「提出疑問」的方式來表達資訊需求。 

研究方法與設計 

本研究由 Yahoo!奇摩知識+「商業金融」類中「儲蓄」、「股票」、「保險」、「房地產」四

項主題之提問資料，分析其問題類型與問題特徵，Yahoo!奇摩知識+提問資料屬於網頁內容

資料，故本研究以內容分析法為研究方法。 

Yahoo!奇摩知識+為目前台灣最熱門的社會性問答平台，並將知識分為電腦網路、生活

資訊、手機通訊、休閒嗜好、視聽娛樂、運動體育、社會人文、商業金融、教育學習、科

學常識、煩惱心事與醫療保健等十二大類，其中「商業金融」大類包含投資理財相關類別，

因此，本研究以「Yahoo!奇摩知識+」為研究場域。本研究對象為 2014 年 4 月至 6 月 Yahoo!

奇摩知識+「商業金融」類中「儲蓄」、「股票」、「保險」、「房地產」此四項知識類別之提問

資料。 

資料搜集與研究限制 

本研究於 2014 年 4 月至 6 月 Yahoo!奇摩知識+之提問資料中，各於「儲蓄」、「股票」、

「保險」、「房地產」等四種類別的提問資料中收集提問資料為研究樣本，由於四種類別之提

問資料數量龐大，問題資訊依提問時間排序，為避免抽樣資料集中於短暫區間所提問的資料，

本研究希望能客觀地收集較長區間的提問資訊，樣本資料試圖能包含各該類別中的多元議

題，故採取隨機抽樣中系統性抽樣方式，每 10 筆選 1 筆，各抽取 200 筆，共計 800 筆提問

資料為研究樣本。本研究僅分析特定期間之 800 筆抽樣提問資料，且未分析答覆資訊，此為

本研究限制。 

研究實施 

本研究分析提問者於 Yahoo!奇摩知識+投資理財類別，面臨之問題類型與問題特徵，本

研究以類屬分析將 800 筆資料進行歸類，類屬分析為在資料中尋找反覆出現的現象，以及尋

找可以解釋這些現象的過程，在此過程中，將具有相同屬性的資料歸入同一類別，並以一個

概念命名（陳向明，2009）。為確認編碼結果之信度，二位研究者共同討論並編訂編碼類目
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後，由一位研究者各於「儲蓄」、「股票」、「保險」、「房地產」每項類別分別隨機抽取 20%的

樣本（共計 160 筆樣本），在兩個不同時間點進行編碼，根據 Holsti（1969）檢測信度的公式為

2M/（N1+N2），M 代表二次編碼結果相同之數目，N1 與 N2 分別代表第一次與第二次編碼之

編碼則數，本研究利用信度公式求得信度為 0.91。 

本研究依研究問題，將提問資料分為問題主題、問題屬性、問題階段與問題特徵等四大

部分進行內容分析，研究實施架構如圖 1 所示，表 1 為編碼示例。 

 

 
 

圖 1 研究實施架構圖 

 

表 1 問題類型與問題特徵編碼示例 

提問資料 問題主題 問題屬性 問題階段 問題特徵 
（行動、認知、情感等三項構面下之要素） 

請股市高手大大詳細解答

1.美律 2.F-永冠 3.飛捷 4.
瑞儀.以上4檔股票今年中

長線走勢包含是否要除權

息.瑞儀與飛捷今年股利

都不錯.我 4 檔成本都在

100 元 .是否可以放長線

呢.請高手大大詳細分析 
請問大大高手.瑞儀.與.飛
捷.今年股利都不錯市要

參與除權除息嗎.中長線

會填權息嗎請詳細告知 

 股票分析 
 股東權益 

建議型 決策期 行動構面 
 提供自身資訊 
 說明已投資股票名稱／張數 
 描述已知資訊 
 除權除息股利資訊 
 提出特定請求 
認知構面 
 尋求分析 
 個股未來走勢分析 
 尋求判斷 
 參與除權除息判斷 
情感構面 
 無 

問題屬性 

建議型 

確認型 

認同型 

品質型 

指示型 

事實型 

問題階段 

投資理財之資訊釐清期 

投資理財之評估期 

投資理財之決策期 

問題特徵 

行動構面 

認知構面 

情感構面 

問題主題 

臺幣存款 

股票分析 

 …等 35 個

提問主題 

投資理財者於社會問答網站

提問內容分析 
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一、問題主題 

提問者面臨之問題主題，本研究依提問內容進行分類，如表 1 之例子所示，此筆提問主

題有兩個，分別為「股票分析」與「股東權益」。 

二、問題屬性 

提問者面臨之問題屬性，本研究分析參考 Harper et al.（2010）提出之六類社會性問答網

站問題類型，各屬性以及其定義請見表 2：由於每筆提問內容可能包含多項提問，因此每筆

提問可能產生多個問題屬性，故以複選題方式為問題屬性計次。 

 

表 2 各問題屬性與定義表 

問題屬性 定義 

建議型 提問意圖為產生一個新的或專門的解決方法或答案，提問者希望可以得到未來行動的指引。 
確認型 提問意圖為針對某一議題進行討論。 
認同型 提問意圖為瞭解他人對某一議題的主觀想法或意見。 
品質型 提問意圖為瞭解他人對某一議題的客觀評論。 
指示型 提問意圖為尋求問題已有的解決方案或答案，提問者希望有學習步驟或策略來解決問題。 
事實型 提問意圖為尋求一個客觀或經驗的答案，如現有的資訊、資料或知識。 

 

三、問題階段 

提問者提問之問題階段，本研究依提問內容，將提問者於投資理財類別提出問題之階段

分為「投資理財之資訊釐清期」、「投資理財之評估期」與「投資理財之決策期」三階段來分

析，各問題階段以及其定義請見表 3。前述三階段為一連續性階段，每筆提問內容僅發生於

一個問題階段中。 

 

表 3 各問題階段與定義表 

問題階段 定義 

投資理財之資訊釐清期 提問者開始意識自己有投資理財的需求，並對投資理財議題產生疑問，故開始

著手搜集投資理財相關資訊，以完成未來的投資理財計劃。 
投資理財之評估期 提問者於規劃投資理財計劃時，面對欲投資之投資理財商品，開始評估何種投

資理財商品或方式能獲得較高的投資報酬率。 
投資理財之決策期 提問者評估欲投資之投資理財商品後，開始執行投資理財計劃，此階段為提問

者購買投資理財商品的過程中，以及購買投資理財商品之後，面臨疑問的階段。 

 

四、問題特徵（構面要素） 

投資與理財資訊需求之特徵，本研究分析將依據 Kuhlthau（1991）提出資訊尋求之概念，

以「行動」、「認知」與「情感」三個構面，分析投資理財者面臨問題時提出問題的「行動」

特徵、辨別資訊需求的「認知」特徵，以及面臨問題時的「情感」特徵。 
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提問者提出問題時，「行動」、「認知」與「情感」各構面皆可能包含多個構面要素分類

細項，故以複選題方式分別為問題特徵之三項構面計次。如表 1 之例，此筆提問內容之行動

構面要素分為「提供自身資訊」、「描述已知資訊」與「提出特定請求」三項，「說明已投資

股票名稱／張數」與「除權除息股利資訊」為構面要素之分類細項；認知構面要素分為「尋

求分析」與「尋求判斷」兩項，「個股未來走勢分析」與「參與除權除息判斷」為構面要素

之分類細項；此筆提問內容無情感特徵。 

研究結果 

本研究旨在分析 Yahoo!奇摩知識+「儲蓄」、「股票」、「保險」、「房地產」四項主題之提

問資料，以瞭解提問者面臨之問題類型與特徵。研究結果依問題主題、問題屬性、提問階段、

問題特徵，以及綜整分析等，詳述如下。 

投資理財問題主題 

四大類之主題分析結果如表 4，「儲蓄」類別中最高比例為投資理財主題，如提問者關切

如何以有限的薪水來理財與分配日常生活支出之議題，此主題細項，依序為規劃建議、工具

比較與解釋、書籍推薦等。 

「股票」類別前二項問題主題為「股票分析」與「股票投資」，顯示投資股票者較需要

購買股票前的分析資訊。「股票分析」主題細項包含個股未來走勢、股價漲跌原因分析、個

別公司分析、台股趨勢、產業分析、技術分析方法、K 線分析等。「股票投資」之次類別包

含股票買進、賣出或續抱建議、個股推薦、股票投資教學、投資股市經驗、股票殖利率等。 

「房地產」類別，最常被提出的前二項問題主題為「購買房地產」與「房地產價格」問

題。「購買房地產」主題細項包含房地產銷售資訊、簽約／付款流程、房地產投資評估、購

屋糾紛、投資房地產經驗分享、看屋／土地訣竅、繳納稅費資訊、房地產附近周邊環境、資

訊建設公司評價購屋指南資訊、購屋解除契約程序、購屋解約賠償／求償等。購屋者除了透

過從仲介公司、仲介網路平台、報紙廣告與售屋紅單等管道主動尋求房地產銷售資訊，亦會

透過社會性問答網站，說明其購屋條件，尋求符合其條件的賣家連絡，以增加取得房地產銷

售資訊的機會。 

「保險」類別，「保險商品」、「保險規劃建議」與「保險金給付與理賠」此三項主題為最

常提出的問題主題。「保險商品」主題細項包含保單條款資訊、保險商品比較／優缺點分析、

保險商品推薦、投保方式／管道、投資報酬率等。保險的目的為因應風險，將疾病或災難事故

所帶來的財務損失達到最小，不同的年齡層、生活與收入會有不同的保險規劃需求，為了幫自

己與家人買到足夠的保障，提問者對保險規劃的建議有較高的需求，在尋求此項資訊時，較常

發生於「資訊釐清期」與「評估期」階段，購買保險商品前於社會性問答網站提出疑問。 
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表 4 四項知識類別之大類主題表 

知識 
類別 

大類主題 次數 百分比* 知識

類別

大類主題 次數 百分比* 

儲蓄 投資理財 53 （26.5%） 房地產 購買房地產 103 （51.5%） 
臺幣存款 33 （16.5%） 房地產價格 42 （21.0%） 
存簿帳戶 31 （15.0%） 房屋貸款 27 （13.5%） 
轉帳 29 （14.5%） 房屋仲介 16 （8.0%） 
票據 13 （6.5%） 賣房地產 14 （7.0%） 
外幣匯率 11 （5.5%） 自建房屋 11 （5.5%） 
晶片金融卡 11 （5.5%） 法拍屋 9 （4.5%） 
提款 10 （5.0%） 地政士／律師 7 （3.5%） 
第三方支付平台 8 （4.0%） 出租房地產 5 （2.5%） 
網路銀行 7 （3.5%）

外幣存款 5 （2.5%）

銀行服務據點 4 （2.0%）

股票 股票分析 82 （41.0%） 保險 保險商品 103 （51.5%） 

股票投資 71 （35.5%） 保險規劃建議 59 （29.5%） 

股東權益 33 （16.0%） 保險金給付與理賠 48 （24.0%） 

證券交易 24 （12.0%） 契約變更 21 （10.5%） 

股市相關資訊 22 （10.5%） 勞工保險／健康保險 11 （5.5%） 

融資融券 6 （3.0%） 保險公司／保險業務員 10 （5.0%） 

個股名單 5 （2.5%） 保險單借／還款 2 （1.0%） 

* 百分比計算為該主題次數除以 200，指該主題於該類樣本數之發生比例。 

 

投資理財問題屬性 

本研究參考 Harper et al.（2010）之六類問題屬性，分析 Yahoo!奇摩知識+「儲蓄」、「股

票」、「保險」、「房地產」四項知識類別之提問資料，分析結果發現投資理財問題屬性可歸納

為事實型、建議型、確認型、品質型、指示型與其他型等六類，相較於 Harper et al.之研究，

少了認同型，增加了其他型，其他型問題主要與廣告有關。 

整體而言，投資理財提問者提出的問題屬性以尋求現有資訊、資料或知識的「事實型」

問題為最多（64%），如：「請問上市上櫃有關 4G 手機或業務相關的產業有哪些公司？如手

機製作，通訊設備，手機電池等等……資料要那裡查呢？」。其次依序為「建議型」問題（18%），

投資理財者尋求一個解決的方法、答案或計畫，希望可以得到未來行動的指引，以解決目前

面臨之問題，如：「目前在工地上班，想買中國人壽醫療險+意外險，但不知道要怎麼規劃，

有人可以指點我嗎？」；「確認型」問題（13%），投資理財者針對某一議題進行討論，期望藉

由與他人的討論中獲得所需資訊，如：「請問大家投資都選擇哪方面的？想用薪水好好投資，

多學一些理財的方法」；「品質型」問題（9%），投資理財者意圖瞭解他人對某一議題的客觀

評論，如尋求某投資理財商品的優缺點，或尋求最好或最差的例子，如：「請問最近比較好

的看盤軟體與最低手續費的證卷商是哪一家？因為最近要去辦理，想說問各位知識家的朋友

們」；「指示型」問題（8%），投資理財者意圖尋求問題已有的解決方案或答案，希望有學習
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步驟或策略來解決遇到的問題，如：「我想要請問想要自行在家線上抽股的話，我該做哪些

事呢？是要先到銀行開立證券戶嗎？煩請各位大大回答了！謝謝！」；「其他型」問題（1%），

投資理財者提問目的並非有疑問，而是為了於社會性問答網站傳遞訊息，例如：「手上有二

塊桃園大園五塊厝大浦小段的農地 臨 中正東路三段路邊 一塊有建農 400 多坪 一塊臨

中興路 700 多坪 有興趣的請與我聯絡」。未出現「認同型」問題，由此推測，投資理財者

較不需要他人對某事物的偏好或喜好資訊，而是較需要現有的資訊、資料或知識解決其面臨

之問題，同時，投資理財者亦需要他人提供解決面臨問題之方法、答案或計畫，亦或是透過

他人針對某一議題的討論，從中獲得資訊，以滿足自身的資訊需求。 

圖 2 顯示，「儲蓄」、「股票」、「保險」與「房地產」四項知識類別中，提問者首要面臨

之問題屬性均為「事實型」問題，表示投資理財者以尋求現有的資訊、資料或知識為主。相

較於陳珮雯（2013）歸納失智老人家屬照顧者之問題屬性結果，前三項為「事實型」（59%）、

「指示型」（18%）與「建議型」（13%），顯示社會性問答網站投資理財類別與醫學類別之提

問問題，均以提出「事實型」問題居多，尋求客觀性資訊為主。「儲蓄」類別次要出現之問

題屬性為「指示型」；「股票」類別次要出現之問題屬性為「確認型」；「保險」類別次要出現

之問題屬性為「建議型」；「房地產」類別次要出現之問題屬性為「確認型」與「品質型」。 

而「股票」類別提問出現之「確認型」問題，其比例明顯高於其他三項知識類別，推測

原因為投資股票者於投資股票的決策過程中，需要該股票未來的走向，故提出較多對股票趨

勢進行討論的問題。 

 

 

圖 2 各知識類別出現之問題屬性比例 
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投資理財問題階段 

本研究歸納社會性問答網站投資理財之問題階段結果如下：整體而言，社會性問答網站

投資理財之問題階段，以「投資理財之資訊釐清期」為最多（63%），且四類知識類別之提問

問題階段，均以釐清期為最多，表示投資理財者開始接觸投資理財的議題時，最容易面臨問

題。如：「最近才接觸股票，目前是新手什麼都不懂的狀態，想問一下：1.股票下單的時間？

盤後下單時間？2.盤後是只能買收盤價跟零股嗎？……」。 

其次為「投資理財之決策期」（24%），顯示部分投資理財者於購買投資理財商品的過程，

或購買投資理財商品後面臨疑問時，無法即時與專業的投資理財人員連繫，故於具有即問即

答特性的社會性問答網站提出疑問。如：「購於 97 年 11 月的人情保單，年繳五萬多，現因

某些因素須撙節開支，故重新檢視該兩張保單，請教各位先進，若欲降低預算至 3 萬，該如

何調整？（個人概況：女性 31 歲 公家單位 交通工具:大眾運輸工具 無病史）」。 

比例最低為「投資理財之評估期」（13%），推測原因為投資理財者在評估某項投資理財

商品是否值得投資的階段，會較謹慎，可能會詢問專業投資理財人員的意見，故此階段在社

會性問答網站提問的比例較少。如：「想請教會算 IRR 的人幫我算一下利息，保單每個月存

2080 元，20 年後保單利息可領 110640 元，那存在銀行定存呢？以利息 1.4%利率不變的話，

每個月存 2080 元，20 年後會比保單利息多嘛？」。 

 

 
圖 3 投資理財問題階段比例圖 

 

圖 3 顯示，「儲蓄」類別之提問階段集中於「資訊釐清期」，比例高達 90%，與「股票類」、

「保險類」與「房地產」類別之比例相差甚多，本研究推測儲蓄類別資訊釐清期占最多的原

因為儲蓄與其他投資理財工具相較之下，為較不複雜且較易理解之投資理財工具，故較不需
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要他人評估與決策的相關意見，因此，「儲蓄」類別之「評估期」與「決策期」比例較少。

此外，於「股票」類別，投資股票者尋問之問題主題，較多為進行股票買賣前，評估股票買

賣是否恰當有關，而「保險」類別，提問者提問之問題主題，較多為投保前，需要他人評估

保單內容是否合適，故「股票」與「保險」類別出現之「決策期」比例高於其他二項類別。 

投資理財問題特徵 

本節探討社會性問答網站投資理財之問題特徵，本研究以 Kuhlthau（1991）搜尋資訊模

式中，行動（Action/Physical）、認知（Cognitive）與情感（Affective）的角度，探究提問者

對投資理財資訊需求之特徵，透過「行動構面」，能瞭解提問者面臨問題之問題情況，透過

「認知構面」，能瞭解提問者解決問題所需要的答案類型，而透過「情感構面」，能瞭解提問

者面臨問題時之情緒感受。 

圖 4 為「儲蓄」、「股票」、「保險」與「房地產」四項知識類別之問題特徵於三種構面之

次數圖，四項知識類別之構面要素總次數共出現 3,107 次，均以出現「行動構面」為最多，「認

知構面」占第二，「情感構面」出現次數最少。以下分述四項知識類別分別於「行動」、「認

知」與「情感」構面之問題特徵。 

 

 
圖 4 各類型投資理財之問題特徵於三種構面之次數圖 

 

一、行動構面 

研究結果發現「儲蓄」、「股票」、「保險」與「房地產」四項知識類別之行動構面要素，

均以「直接提出疑問」為最多（表 5），投資理財類別之提問者面臨疑問時，較常以直接提出
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疑問來表達其資訊需求。「儲蓄」、「股票」、「保險」類別次要出現之行動構面要素為「提供

自身資訊」，「房地產」類別為「說明欲購買房地產資訊」。其中值得注意的是，「保險」類

別「提供自身資訊」構面要素之比例明顯高於其他三項知識類別，推測原因為保險需要量身

訂做，個人需要多少保障，視個人能力和需求而不同，故面臨保險相關的疑問時，提問者會

較主動提供自己的資訊，如在提問中提供年齡、職業、薪資或病史等較隱私的個人資訊，讓

回答者能依這些資訊，檢視保單是否可提供恰當的保障以符合所需。 

 

表 5 投資理財行動構面要素 

類別 儲蓄 股票 保險 房地產 

行動構面要素 次數 百分比 次數 百分比 次數 百分比 次數 百分比 
直接提出疑問 279 71% 285 62% 249 39% 208 55% 
提供自身資訊 64 16% 89 19% 175 27% 52 14% 
表達問題情境 21 5% 39 8% 18 3% 24 6% 
提出特定請求 15 4% 12 3% 13 2% 11 3% 
提供他人資訊 8 2% 0 0% 73 11% 14 4% 
描述已知資訊 6 2% 34 7% 12 2% 0 0% 
提供誘因 0 0% 3 1% 0 0% 0 0% 
說明欲投保之保險商品資訊 0 0% 0 0% 99 15% 0 0% 
說明欲購買房地產資訊 0 0% 0 0% 0 0% 62 16% 
說明出售房地產明細資料 0 0% 0 0% 0 0% 10 3% 

小計 393 100% 462 100% 639 100% 381 100% 

 

二、認知構面 

「儲蓄」、「保險」與「房地產」三項知識類別之認知構面要素如表 6，以「尋求資訊」

為最多，故推測面臨儲蓄、保險與房地產問題時，提問者最常於社會性問答網站尋求資訊來

解決其心中的疑問。而「股票」類別最常出現之認知構面要素為「尋求分析」，次要出現之

認知構面要素為「尋求資訊」，兩者出現之比例相差不多，表示除了分析性的資訊外，事實

性的資訊亦為投資股票者需要的資訊類型之一。「尋求資訊」認知構面要素在「房地產」類

別出現的比例最高，占了約六成五，顯示購屋者與賣屋者對事實性的資訊（如房地產銷售與

行情資訊）有較高的需求。本研究亦發現社會性問答網站為尋求人力資源的管道之一，「保

險」類別出現「尋找保險業務員」認知構面要素，表示當提問者需要人力資源時，會透過社

會性問答網站尋找。 

 

表 6 投資理財認知構面要素 

類別 儲蓄 股票 保險 房地產 

認知構面要素 次數 百分比 次數 百分比 次數 百分比 次數 百分比 
尋求資訊 76 36% 64 28% 125 46% 152 65% 
尋求方法 56 27% 23 10% 12 4% 19 8% 
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（續表 6） 

類別 儲蓄 股票 保險 房地產 

認知構面要素 次數 百分比 次數 百分比 次數 百分比 次數 百分比 
尋求建議 38 18% 0 0% 61 22% 6 3% 
尋求比較 15 7% 3 1% 15 5% 0 0% 
尋求試算 12 6% 0 0% 0 0% 7 3% 
尋求解釋 9 4% 12 5% 7 3% 5 2% 
尋求經驗分享 4 2% 4 2% 0 0% 4 2% 
尋求分析 0 0% 68 30% 16 6% 18 8% 
尋求判斷 0 0% 39 17% 0 0% 0 0% 
尋求推薦 0 0% 12 5% 31 11% 23 10% 
尋找保險業務員 0 0% 0 0% 4 1% 0 0% 
尋求確認 0 0% 0 0% 2 1% 0 0% 

小計 210 100% 225 100% 273 100% 234 100% 

 

三、情感構面 

「儲蓄」、「股票」、「保險」與「房地產」四項知識類別之情感構面如表 7，均以出現「感

激／感謝」的比例為最高，提問者大多以感激或感謝的字詞，對回答者表達感激，而其他情

感出現的比例較低，顯示社會性問答網站的投資理財提問中，提問者描述問題時較為理性，

夾帶較少負面情感。本研究亦發現風險較高之投資理財知識類別，提問會出現較多種情緒，

出現的情感構面要素次數也會較多，如「股票」類別情感構面要素種類最多元，「房地產」

類別出現的情感構面要素次數最多，而投資風險最低的「儲蓄」，其出現的情感構面要素種

類最少。 

 

表 7 投資理財情感構面要素 

類別 儲蓄 股票 保險 房地產 

情感構面要素 次數 百分比 次數 百分比 次數 百分比 次數 百分比 
感激／感謝 43 67% 53 82% 57 89% 56 77% 
焦急／急迫 8 13% 4 6% 1 2% 4 5% 
擔心／害怕／不安 6 9% 1 2% 2 3% 3 4% 
疑惑／懷疑 5 8% 1 2% 1 2% 3 4% 
無助 1 2% 0 0% 0 0% 0 0% 
無奈 0 0% 0 0% 1 2% 3 4% 
失望 0 0% 0 0% 1 2% 0 0% 
難過 1 2% 0 0% 0 0% 0 0% 
煩惱／困擾 0 0% 2 3% 1 2% 3 4% 
不甘心 0 0% 2 3% 0 0% 0 0% 
緊張 0 0% 1 2% 0 0% 0 0% 
沮喪 0 0% 1 2% 0 0% 0 0% 
憤怒 0 0% 1 2% 0 0% 0 0% 
痛苦 0 0% 0 0% 0 0% 1 1% 

小計 64 100% 65 100% 64 100% 73 100% 
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投資理財問題類型與特徵之綜述 

先前研究與調查指出網際網路為取得投資理財資訊來源管道之一，故本研究由社會性問

答網站探討投資理財提問問題之類型與特徵，本研究整合之資訊僅反映部分人之投資理財資

訊需求。本節分為兩部分，第一部分為探討「問題屬性」於「投資理財之資訊釐清期」、「投

資理財之評估期」與「投資理財之決策期」此三個問題階段分布之情形，以瞭解於各問題階

段面臨之問題，其問題屬性之類型；第二部分則綜整「儲蓄」、「股票」、「保險」與「房地產」

四項知識類別提問之整體構面要素。 

一、投資理財問題屬性於各問題階段出現之比例 

各問題階段之面向來看，出現次數最多的問題屬性問題階段依次為「投資理財之資訊

釐清期」（522 次）、「投資理財之決策期」（207 次）、「投資理財之評估期」（108 次）。「投

資理財之資訊釐清期」以出現「事實型」問題占最多，其次為「確認型」問題；「投資理

財之評估期」與「投資理財之決策期」仍以出現「事實型」問題為居多，其次為「建議型」

問題。 

問題屬性於各問題階段分布之比例如圖 5，「事實型」、「建議型」、「確認型」與「指示型」

問題均以分布於「投資理財之資訊釐清期」居多；「品質型」與「其他型」問題於三個問題

階段出現比例偏少，甚至沒有出現；本研究亦發現「事實型」與「指示型」問題於「投資理

財之資訊釐清期」比例高於其他兩個階段。 

 

 
圖 5 問題屬性於各問題階段分布之比例圖 
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綜上所述，於投資理財類別，提問者多為尋求「事實型」資訊，其次為「建議型」資訊，

較少尋求「品質型」資訊。「投資理財之資訊釐清期」、「投資理財之評估期」與「投資理財

之決策期」三個問題階段中，均以尋求「事實型」資訊為最多；而於「投資理財之資訊釐清

期」階段出現問題屬性的次數最多，顯示剛開始接觸投資理財議題時，最容易產生問題，且

此階段尋求「事實型」與「指示型」資訊之比例相較於另外二個階段有明顯的需求。 

二、投資理財問題之行動、認知與情感構面綜合分析 

由圖 6 可以得知，整體而言，投資理財問題特徵，「行動」最高比例，依次為「認知」與「情

感」，意謂於社會性問答網站表達投資理財資訊需求時，多會以「行動」來表達，此外，提問者

亦會表達解決其資訊需求之「認知」特徵，說明其所需要答案的方向，而少數發問者會在投資

理財提問內容中表達情緒感受。此外，分別就三項構面觀察其四項知識類別的比例如下：「行動

構面」中，「保險」提問次數所占比例最高，其次是「股票」；「認知構面」中，則是「房地產」

提問次數所占比例最高；「情感構面」中，則是「房地產」與「儲蓄」並列比例較高之類別。 

 

 
圖 6 投資理財四項知識類別分布於問題特徵三項構面之比例 
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與醫學類別之提問者提問時，會優先採取行動，如「直接提出疑問」與「表達問題情境」來

表達其資訊需求。然而，「情感構面」則呈現不同主題之所占比例不太相同的研究結果。 

結論與建議 

結論 

本研究目的為透過社會性問答網站 Yahoo!奇摩知識+投資理財之提問資料，探索其發問

之問題類型與問題特徵，以瞭解投資理財資訊需求，結論如下： 

一、投資理財者面臨之問題主題會依投資理財產品之不同而產生不同類別之問題主題，較多

是投資理財者購買投資理財商品前的情資收集議題 

儲蓄類別中以尋求投資理財規劃建議居多，顯示提問者不清楚該如何投資理財以存到足夠

財富，故其需要此類的相關建議；股票類別中以尋求個股未來走勢為最多，投資股市有風險，

為謹慎評估，投資股票者對個股未來趨勢的資訊有較多的需求；保險類別，提問者為了幫自己

與家人購買足夠的保障，因此，對保險的規劃有較多的疑問；房地產類別以尋求房地產銷售資

訊為最多，顯示社會性問答網站亦為取得房地產銷售資訊的管道。本研究發現首要面臨之問題

主題，如投資理財規劃建議、個股未來走勢、保險規劃建議與房地產銷售資訊，均為提問者在

進行投資理財行動前而提出的疑問，表示投資理財者於尚未執行投資理財行動之階段，相較於

已開始執行投資理財計畫之階段，更易於社會性問答網站收集投資理財相關資訊。 

二、投資理財者面臨問題之問題屬性有「事實型」、「建議型」、「確認型」、「品質型」、「指示

型」與「其他型」六類，無「認同型」 

提問者於「儲蓄」、「股票」、「保險」、「房地產」四項知識類別提問之問題屬性可歸納為

事實型、建議型、確認型、品質型、指示型與其他型六類，無認同型，顯示投資理財者需要

的資訊種類包括客觀的資訊、客觀的評論、經驗分享、未來行動的建議以及解決問題的指引，

而對他人的主觀想法，如喜好偏愛等資訊需求度較低。整體而言，提出次數前三多的問題屬

性為事實型、建議型與確認型，表示客觀的資訊、未來行動的建議與經驗分享，為投資理財

者較需要的資訊種類。 

本研究亦發現「股票」類別提問出現之「確認型」問題，其比例明顯高於其他三項知識

類別，推測原因為投資股票者於投資股票的決策過程中，需要該股票未來的走向，故提出較

多對股票趨勢進行討論的問題。 

三、投資理財者提問之問題階段以「投資理財之資訊釐清期」占最高比例，其次為「投資理

財之決策期」，「投資理財之評估期」比例最低 

本研究歸納投資理財者於社會性問答網站提問之問題階段可分為「投資理財之資訊釐清

期」、「投資理財之評估期」與「投資理財之決策期」三階段，其中以「投資理財之資訊釐清
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期」占最多，其次為「投資理財之決策期」，再者為「投資理財之評估期」，表示投資理財者

剛開始接觸投資理財的議題時，最容易面臨問題，而於三個問題階段中，均以尋求「事實型」

資訊為最多。 

四、投資理財者表達其資訊需求之問題特徵，比例最高為「行動構面」，其次為「認知構面」，

「情感構面」所占比例最低，不同投資理財產品之問題構面要素有其特殊性 

「儲蓄」、「股票」、「保險」與「房地產」四項知識類別提問之問題特徵分為行動、認知

與情感三項構面，各知識類別之問題構面要素均不相同。整體而言，「行動構面」次數所占

比例最高，顯示多數投資理財者面臨問題時，會優先採取行動來表達其資訊需求，其次為「認

知構面」，部分投資理財者會說明其需要的答案類型，而「情感構面」所占比例最低，只有

少數投資理財者會於提問透露其情緒感受，大多以表達「感激／感謝」的情感要素為最多，

用謝謝或感謝的字詞，對回答者表達感激之意。 

(一) 「儲蓄」類別，提問者較常以直接提出疑問來表達其資訊需求，情感構面要素種類最少 

   「儲蓄」類別包括六項行動構面要素、七項認知構面要素與六項情感構面要素。

「儲蓄」、「股票」、「保險」與「房地產」四項知識類別提問中，以「儲蓄」類別「直接

提出疑問」構面要素所占比例為最高，顯示提問者面臨儲蓄方面的問題時，較常以直接

提出疑問來表達其資訊需求；「儲蓄」類別提問出現之情感構面要素種類最少，表示風

險性較低之投資理財工具，不易面臨重大虧損，故出現較少情緒感受。 

(二) 「股票」類別，投資股票者較需要分析性之資訊，情感構面要素種類最多元 

   「股票」類別包括六項行動構面要素、八項認知構面要素與九項情感構面要素。

「儲蓄」、「保險」與「房地產」三項知識類別之認知構面要素，均以「尋求資訊」為最

多，但於「股票」類別提問中，「尋求分析」為最常出現的認知構面要素，推論原因為

投資股票者需要個股未來走勢與股價漲跌原因的分析資訊，以找出買賣股票的時機，與

判斷該股是否適合投資，故較需要分析性的資訊；「股票」類別提問出現之情感構面要

素種類最多，推測其原因為相較於儲蓄、保險與房地產，投資股票較具有高風險性，故

面臨問題時，易出現較多種情緒。 

(三) 「保險」類別，提問者最常提供自己的相關資訊，以利得到最合適的答案 

   「保險」類別包括八項行動構面要素、九項認知構面要素與七項情感構面要素。投

資理財者於保險面臨之相關疑問，較需要提供個人的背景資訊，如年齡、職業、薪資與

病史等資料，才能對已購買或即將購買的保險商品進行檢視，判斷此商品是否合適，故

「保險」類別「提供自身資訊」構面要素之比例高於「儲蓄」、「股票」與「房地產」

類別。 
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(四) 「房地產」類別，購屋／售屋者對事實型的資訊需求度較高，出現的情感次數最多 

   「房地產」類別包括七項行動構面要素、八項認知構面要素與七項情感構面要素。

房地產類別「尋求資訊」構面要素之比例高於「儲蓄」、「股票」與「保險」，表示於房

地產類別，購屋／售屋者較需要事實型的資訊，如「房地產銷售」與「房地產價格行情」

資訊；房地產類別提問出現情感之總次數，多於其他三種類別，其中正面情感次數比「儲

蓄」類別多，而負面情感次數比「股票」與「保險」類別稍多。 

五、民眾試圖運用社會性問答網站以節省搜集與判讀大量投資理財資訊的時間 

進行投資理財之前，搜集與閱讀大量的投資理財資訊，始可做較正確的投資理財行動。

但在資訊爆炸的時代，人們必須花費許多時間檢索與消化這些龐大的投資理財資訊。因此，

大眾利用社會性問答網站即問即答、甚麼都能問的特性，跳過搜集、閱讀與分析投資理財資

訊的步驟，直接於社會性問答網站向他人尋求獲利較高的答案，例如本研究發現儲蓄類別，

部分想要儲蓄的人詢問存款利率最高的銀行，省去自行搜集與比較利率高低的時間；股票類

別，投資股票者直接向他人尋求股票的趨勢，除了閱讀公司財務報表資訊之外，亦可獲取他

人意見的輔助方式；保險類別，提問者詢問保險商品資訊，省去於保險公司網站檢索商品資

訊的步驟；而房地產類別，購屋者尋求房地產的銷售資訊，以節省於各房地產銷售管道搜集

銷售資訊的時間。然而，問題回覆內容良莠不齊，大眾仍需自行建立判斷資訊正確性的能力。 

研究貢獻 

學術貢獻部分，本研究參考 Harper et al.（2010）提出社會性問答網站問題屬性之六項類

型，分析投資理財者於「儲蓄」、「股票」、「保險」與「房地產」四項知識類別面臨之問題屬

性，本研究結果顯示其問題屬性包括事實型、建議型、確認型、品質型、指示型與其他型，

驗證了 Harper et al.提出之問題屬性分類，由於本研究樣本為投資理財相關提問，Harper et al.

為隨機取樣，故分析之問題屬性類型結果會有些許差異，少了 Harper et al.研究中的認同型，

但整體而言，Harper et al.提出之社會性問答網站問題屬性分類類型亦適用於分析投資理財相

關提問。此外，本研究歸納投資理財者於社會性問答網站提問之問題階段可分為「投資理財

之資訊釐清期」、「投資理財之評估期」與「投資理財之決策期」三階段，此乃過去投資理財

資訊行為相關研究較少探討之議題，分析出此三階段，可供後續研究者作為研究參考。 

實務貢獻部分，本研究分析「儲蓄」、「股票」、「保險」與「房地產」四項知識類別提問

問題之問題主題與認知構面要素，銀行、保險與房地產等相關單位，可透過分析結果，瞭解

投資理財者最常面臨的問題，以改善服務或於網頁提供更符合顧客需求之資訊，如銀行與保

險公司可提供更詳盡的投資理財規劃以及保險規劃相關資訊，以發掘潛在的客戶；公共圖書

館之參考服務，亦可參考本研究問題主題與認知構面要素之分析結果，瞭解讀者於投資理財

方面之資訊需求，並對投資理財主題規劃資訊服務內容。 
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建議 

一、研究建議 

(一) 投資理財種類多樣，針對單一投資理財種類做為研究樣本 

   投資理財種類包括儲蓄、基金、股票、期貨、債券、選擇權、保險、房地產，本研

究分析儲蓄、股票、保險、房地產，各 200 筆之提問資料，各種類研究樣本偏少，以致

於無法針對某一投資理財種類進行詳盡之分析，因此，建議未來僅選定某一投資理財種

類為研究範圍，可以更加瞭解該投資理財種類之問題類型與資訊需求特徵。 

(二) 以深度訪談法，探索投資理財者之問題情境 

   本研究以內容分析法於奇摩知識+探究投資理財之資訊需求，無法對投資理財者提

出的問題情境與所在的投資理財階段進行深入的瞭解，未來研究可以使用深度訪談法對

提問者進行訪談，以瞭解投資理財者全面的資訊需求。 

二、實務建議 

本研究分析儲蓄類別資料時，發現許多提問者對自動櫃員機（ATM）之使用易面臨問

題，如不清楚跨行轉帳與跨行提款之手續費用，以及使用自動櫃員機進行轉帳或提款之方

法，因此建議銀行相關單位於自動櫃員機說明轉帳、提款之步驟，與跨行轉帳、跨行提款之

手續費用。 

此外，部分於保險類別提問之提問者，由於負責其保單之保險業務員已離職，因此面臨

保險相關問題時，無法向保險業務員進行詢問，故於社會性問答網站尋求協助，本研究建議

保險相關單位應改善保險業務員之交接制度，以免保戶對其原保公司失去忠誠度，改向購買

其他保險公司之保險商品。 
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【Abstract】 

The  purpose  of  the  study  is  to  explore  investment  and  finance  information  needs  from  social  Q&A 

websites. The question types and information need characteristics were analaysized from social Q&A 

websites’s question data in order to understand investment and finance information needs and trend. 

This  study  used  content  analysis method  to  analyze  a  total  of  800  questions  selected  from  savings, 

stock,  insurance  and  real  estate  knowledge  categories  of  Yahoo!  Answers.  The  research  results  six 

question  types  are  shown  as  the  followings:  factual,  advice,  identification,  quality,  prescriptive  and 

others. The factual question is the most frequent questions among six question types; it indicates that 

investors need objective information. Furthermore, three problem stages were identified in this study 

including  information clarification stage, assess stage and decision‐making stage. Most questions are 

asked during the information clarification stage, it shows that investors encountered difficulties when 

they  explore  investment  and  finance  information  from  the  very  beginning.  Question  characteristics 

include  action,  cognition,  and  emotion  dimensions.  Each  knowledge  categories  appear  different 

dimension  characteristics.  Overall,  in  each  knowledge  categories,  the  action  dimension  is  the most 

frequent  question  dimensions;  thereafter,  cognition  dimension  and  emotion  dimension.  In  action 

dimension,  when  investors  encountered  savings  problem,  they  asked  direct  questions  with  few 

personal  background  information.  However,  investors  often  provided  their  personal  information  in 
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order  to  get  the  suitable  answer  when  encountering  insurance  problem.  In  cognition  dimension, 

investors  needed  more  analytical  information  in  stock  knowledge  categories  and  more  factual 

information  in  real  estate  knowledge  categories.  In  emotion  dimension,  the  highest  amount  of 

questions was in the real estate knowledge categories. Questions among stock knowledge categories 

presented  the  most  various  types  of  emotions  and  showed  variety  kinds  of  positive  and  negative 

emotions. 

【Long Abstract】 

Introduction 

  Most people builds financial investment plans during different life stages, such as marriage, raising 

children, and retirement. However, previous studies indicated that people’s information needs of 

investment and finance are not satisfied even though there is lots of investment information nowadays. 

Therefore, it is important to investigate the personal information needs of investment and finance. The 

purpose of the study is to explore investment and finance information needs from social Q&A websites. 

Research questions are as the followings: What are the types of questions for investment and finance 

information? What are the topics of questions? What are the stages for seeking investment and finance 

information on social Q&A websites? What are characteristics of these questions on social Q&A 

websites? What are elements of information need at the dimensions of action, recognition, and emotions, 

respectively? 

Methodology 

  The researchers applied content analysis method to analyze sample questions selected from savings, 

stock, insurance and real estate knowledge categories of Yahoo! Answers from April to June in 2014. 

Two hundred questions were selected from each knowledge categories respectively. Thus, eight hundred 

questions were collected in total. 

  The researchers adopted some previous research literatures or framework for conducting content 

analysis in this study. In terms of question types, we conducted the analysis with the six types of social 

Q&A websites proposed by Harper et al. (2010) which include advice, identification, dis/approval, 

quality, prescriptive, and factual. Regarding problem stages, we proposed three stages that include 

information clarification stage, assess stage and decision-making stage to classify sample questions. In 

terms of question characteristics, we adopted the dimensions of action, cognition and emotions proposed 

by Kuhlthau (1991) to classify questions and to further examine important elements for information 

needs in each dimension.  
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Results 

The topics of investment questions 

  The most frequently asked questions in savings knowledge categories is investment and finance 

problem, investors are concerned about how to use limited salary to allocate current expenses and plan 

for financial management. Stock analysis and stock investment are the top two question topics in stock 

knowledge categories. In real estate knowledge categories, the intention of purchase and the price for 

real estate are asked frequently. The top three kinds of question topics in insurance knowledge 

categories are insurance goods, insurance planning advice and insurance payments and claims. 

The question types of investment 

  Most investors asked questions mainly about seeking current information, materials or knowledge, 

which was classified as the factual question types (64%); thereafter, advice (18%), identification (13%), 

quality (9%), prescriptive (8%) and others (1%). 

The problem stages for seeking investment information 

  Most questions are asked during the information clarification stage (63%), it shows that investors 

encountered difficulties when they explore investment and finance information from the very beginning. 

What comes next is the decision-making stage (24%), indicating that investors doubts about their 

decision in the process of purchase investment products. Some investors tend to asked questions on 

social Q&A websites when they cannot find financial professionals in time. Therefore, investors try to 

get immediate answers on social Q&A websites to help them to make decisions. Fewer questions are 

during the assess stage (13%). Investors may ask financial professionals for help at their assess stage, 

rather than social Q&A websites. 

The characteristics of investment questions  

  Questions from four knowledge categories (savings, stock, insurance and real estate) are classified 

under action, cognition, and emotion dimensions respectively and further identify important elements 

under each dimension. Overall, the common result for four knowledge categories is that the most 

frequently asked questions are classified at the action dimension, what comes next is at the cognition 

dimension, few questions are classified at emotion dimension. The result has shown that investors 

directly asked questions for their specific purpose to express information need instead of showing their 

feelings when asking investment questions.  

  In terms of action dimension, “directly asking questions” was identified as the most important 
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element; there is the same result under four knowledge categories. “Seeking information” is the main 

element at the cognition dimension under savings, insurance and real estate knowledge categories. It 

might indicate that people regard social Q&A websites as a tool to seek information about savings, 

insurance, and real estate. However, it shows different result in stock knowledge category which “seek 

for further analysis” is the main element at the cognition dimension. Therefore, people need analytic 

information in stock knowledge category. 

  “Gratitude” is the main element at the emotion dimension in four knowledge categories. Most 

investors expressed gratitude to the respondents, instead of other kinds of emotion, such as emergency 

and anxiety. It shows that investors describe questions in a rational and positive way rather than showing 

their negative emotion. However, some emotions are shown more negative at the stock and real estate 

knowledge categories than at other kinds of knowledge categories. This might because that stock is the 

high-risk investment comparing to savings and insurance. 

Conclusion 

  The study explored the investment information need with the content analysis of the sample questions 

from Yahoo! Answers. The research results have shown that the main topic of investors’ questions are 

suggestions about planning investment and finance, the trend of stock for each company, insurance 

planning suggestions and real estate sale information. These aforementioned topics of questions are 

proposed before investors take their investment action. It indicates that people regard social Q&A 

websites as a reference tool for collecting related information at their initial stage of investment plan. 

  Six question types are shown successively as the followings: factual, advice, identification, quality, 

prescriptive and others. The most commonly asked questions belong to factual questions among six 

question types. It indicates that investors need objective information and comment, investment experiences, 

recommendations of future action, and guidelines to solve problem. 

  Three problem stages were identified in this study including information clarification stage, assess 

stage and decision-making stage. Most questions are asked during the information clarification stage, 

thereafter, decision-making stage and assess stage. It shows that investors encountered difficulties when 

they explore investment and finance information from the very beginning and they tend to ask questions 

on social Q&A at this stage. 

  Regarding the characteristics of questions, three dimensions are shown successively as the followings, 

action, cognition and emotion dimension. In savings knowledge categories, most people ask questions 

directly and few people express their emotions. In stock knowledge categories, people need more 



www.manaraa.com

 

圖書館學與資訊科學 45（1）：4 – 35（民一○八年四月）  35 

analytical information and they show more kinds of emotions. In insurance knowledge categories, 

people sometimes provide their personal information in order to get the proper answer. In real estate 

knowledge categories, people’s information need is mainly about factual information. In addition, they 

have more emotional questions than other three kinds of knowledge categories. 

  There are various types of investment and finance information and products. This study investigated 

four kinds of investment information including savings, insurance, stock and real estate to find peoples’ 

information need. Contributions of this study are as follows. From the scholarly perspective, the study 

validates the six questions types by Harper et al. (2010) and the results shows that all types were found 

in this study except for the “dis/approval” type. From the practical perspective, this study reveals several 

hot topics that investors are interested, there might be helpful information for banks, insurance 

companies or some financial institutions to revise or propose new financial products. In the future, the 

researchers suggest to focus on one specific investment information and examine the related information 

in detail. In addition, the research method might adopt in-depth interviews to understanding individual 

information needs comprehensively. 

 

【Romanization of references is offered in the paper.】 
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