
投稿類別：觀光餐旅類 

 

 

篇名： 

消費者對麥當勞的滿意度之研究 

 

 

 

作者： 

吳相融。三信家商。觀光科三年十八組 

周天佑。三信家商。觀光科三年十八組 

陳維中。三信家商。觀光科三年十八組 

 

 

 

指導老師： 

徐伊麗老師 
 

 

 

 



消費者對麥當勞的滿意度之研究 

 1 

目錄 

壹●前言 .................................................................................................................. 2 
一、研究背景與動機 ....................................................................................... 2 
二、研究目的 ................................................................................................... 2 
三、研究流程 ................................................................................................... 2 

貳●正文 .................................................................................................................. 2 
一、文獻探討 ................................................................................................... 2 

(一)麥當勞 ................................................................................................ 2 
(二)消費者行為探討 ................................................................................. 4 

二、研究方法 ................................................................................................... 4 
(一)研究範圍............................................................................................. 4 
(二)抽樣與問卷設計 ................................................................................. 4 

三、資料分析與說明 ....................................................................................... 5 
(一)消費者基本資料 ................................................................................. 5 
(二)消費者參與特性 ................................................................................. 5 
(三)消費者對麥當勞滿意度 ..................................................................... 6 

參●結論與建議....................................................................................................... 7 
一、結論........................................................................................................... 7 
二、建議........................................................................................................... 8 

(一)相關業者之建議 ................................................................................. 8 
(二)後續研究之建議 ................................................................................. 8 

肆●引註資料........................................................................................................... 8 
附錄、問卷調查表 ........................................................................................... 9 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



消費者對麥當勞的滿意度之研究 

 2 

壹●前言 

一、研究背景與動機 

    隨著時代的變遷與社會的進步下，飲食文化也有了改變，許多人開始熱愛速

食，一提到速食大家都會想到「麥當勞」，麥當勞深受台灣消費族群的喜愛，究

竟麥當勞有什麼魅力呢？在速食界中，所有速食店的競爭是如此的激烈，為什麼

麥當勞仍能穩坐速食界的龍頭呢？ 

  藉由此專題，欲瞭解麥當勞如何在這經濟不景氣的環境下，再加上國人開始

重視健康養生與全球暖化的議題，以及麥當勞之前所發生的炸油事件，這些種種

的問題，為何消費者仍喜歡到麥當勞消費，而麥當勞又是如何扭轉頹勢。因此，

期盼透過本專題研究結果擬提供麥當勞之消費者，以及相關業者未來規劃與改進

之參考。 

二、研究目的 

    根據上述之研究背景與動機，本專題研擬研究目的如下： 

1、探討消費者背景與參與特性對麥當勞餐點喜愛類型之差別。 

2、瞭解消費者對麥當勞之滿意度。 

3、根據研究之結果，提出具體建議供相關業者參考。 

三、研究流程 
    根據研究目的，研擬本研究流程圖，參見圖 1-1。 

 
圖 1-1 研究流程圖 

貳●正文 
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    「麥當勞」為全世界最大的快速餐飲服務餐廳，1995 年，世界第一家麥當

勞是由 Ray A. Kroc 在美國芝加哥 Elk Grove Village 所成立(麥當勞，2010a)，在世

界上約擁有三萬多家分店，主要販售漢堡、薯條、炸雞等油炸食物(維基百科自

由的百科全書，2010)，深受人們喜愛。他們的服務方式有提供室內外及外帶兩

種，而麥當勞最令人津津樂道的「註冊商標」就是親切的微笑，而有「微笑免費」

的一個說法，他們以快速餐飲聞名，帶給這個世界方便及喜悅，麥當勞董事長詹

姆士．坎特洛普曾說過，麥當勞的目標是「盡可能成為當地文化的一部分」，除

了在各地積極舉辦各種社區活動外，也會根據不同的市場環境在經營方式上做調

整。如：日本人覺得正餐一定要吃飯才吃得飽，又想吃燒烤料理時，東京的麥當

勞就會開始賣咖哩飯和照燒豬肉堡(詹姆斯．華生，2007)。 

2.麥當勞的由來 

  在 1940 年，狄克．麥當勞和麥克．麥當勞在聖伯汀諾建立一間八角型餐廳，

在 1948 年，他們將「快速、低價、大量」做為改建餐廳的基礎，將餐廳改成自

助式餐廳，以節省更多時間，亦加入不同的新措施，例如：顧客可在窗口直接向

廚房點菜，節省了「服務員」的手續，全用紙製品代替餐具，減少了洗碟的程序。

將原本二十五項產品的菜單，簡化到只供應九項產品，將漢堡變小變便宜。並購

買麥當勞商標權，開始全力投入特許加盟發展模式的研究與開發，並提出「質量、

服務、清潔」的經營理念，編寫成具體的指導手冊，進而促進加盟店的發展和管

理(管家琪，1998)。 

3.麥當勞在台大事紀 

    1984 年元月 28 日，麥當勞正式進駐台灣後，不僅成為餐飲界的龍頭外，亦

改變台灣餐飲文化，至今仍屹立不搖，透過台灣的大事紀可一起分享過去記錄。 

表 1-1 麥當勞在台大事紀 

日期 事件 

西元 1984 年 1 月 28 日台灣第一家麥當勞門市在台北市民生東路開幕。 

西元 1986 年 推出全台第一家「得來速服務」。 

西元 1988 年 推出買「快樂兒童餐」送玩具行銷策略。 

西元 1996 年 推出六種「超值全餐」，首度以套餐方式為點餐選擇。 

西元 1997 年 被評選為十大禁菸績優場所。 

西元 2006 年 6 月 1 日起於全台 99 家得來速餐廳實施 24 小時營業。 

西元 2008 年 大台北、台中、高雄三大都會區推出 24 小時「歡樂送」服務。 

西元 2009 年 全天候的「超值」選擇策略。 

西元 2010 年 9 月 9 日首家美學風格餐廳在林森南路一號正式營運。 

資料來源：自行整理(麥當勞，2010b)。 

4.全球麥當勞 

    自 1948 年起至今，在全世界六大洲 119 個國家中，擁有超過 30,000 家餐廳。 
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表 1-2 麥當勞歷史表 

日期 事件 

西元 1948 年 麥當勞兄弟創立第一家餐廳。 

西元 1954 年 麥當勞創始人 Ray Kroc 初遇麥當勞兄弟。 

西元 1955 年 Ray Kroc 成為麥當勞第一位加盟經營者。 

西元 1961 年 Ray Kroc 向麥當勞兄弟購買商標權，經營麥當勞餐廳事業。 

西元 1965 年 麥當勞股票正式上市。 

西元 1967 年 美國以外第一家，加拿大麥當勞成立。 

西元 1978 年 全世界 5,000 家麥當勞。 

西元 1987 年 全世界 10,000 家麥當勞。 

至今 麥當勞在全世界六大洲 119 個國家中，擁有超過 30,000 家餐廳。 

資料來源：資料來源：自行整理(麥當勞，2010c)。 

5.麥當勞的經營理念 

    服務顧客的基本方針：「Q、S、C、V」與服務三大訴求：「F、A、T」： 

  Q (Quality：品質)無論在何時何處，對任何人都不會有打折扣的高品質。S 

(Service：服務)迅速、正確，並且以笑臉迎人。C (Cleanliness：清潔)保持最整潔

的環境。V (Value：價值)盡可能使每一位顧客感受到被重視，達到最高滿意度，

覺得來麥當勞消費是值得的。F (Fast：快速)指服務顧客必須在最短的時間內完

成。A (Accurate：正確、精確)不管麥當勞的食物多麼的可口，倘若不能把顧客所

點的食物正確無誤的送到顧客手中，必定給顧客一種「麥當勞服務的態度十分草

率，沒有條理」的壞印象。F (Friendly：友善)友善與親切的待客之道。不但要隨

時保持善意的微笑，而且要能夠主動探索顧客的需求(黃寰，2006)。 

(二)消費者行為探討 

    根據文獻整理發現國內相關研究中，不同的個人背景屬性、參與特性與滿意

度有關，林佳敏(2007)研究發現消費者基本資料與參與特性均會影響消費者滿意

度。 

二、研究方法 

(一)研究範圍 

    由於無法普查所有高雄麥當勞。因此，本研究以高雄鳳山麥當勞消費者為研

究範圍與對象，因位於高雄熱鬧商圈地帶，客群類別、人群、身分職業也較多。 

(二)抽樣與問卷設計 

    問卷調查時間為 2011 年 3 月 28 日，以當日進入麥當勞消費者為母群體，抽

樣地點以進入麥當勞內進行問卷調查，以一桌一份的方式。在填答問卷方面，總

計發放 54 份問卷，有效份數 52 份，無效份數 2 份，回收率 96.2%。本研究針對
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「消費者基本資料」、「參與特性」、「滿意度」等問題，並查閱相關文獻資料，設

計出一份問卷，參見附錄。 

三、資料分析與說明 

(一)消費者基本資料 

本研究調查結果發現受訪消費者以「女性」顧客居多；職業以「學生」為主；

年齡為「15~19 歲」較多；教育程度以「高中(職)」為主；婚姻狀況多為「未婚」；

個人月收入以「4,001 元(含)以上」為最多，參見表 1-3。 

                     表 1-3  消費者基本資料                     (N=52) 

問項 次數/百分比% 問項 次數/百分比% 

男 16(30.8%) 國中(含)以下 9(17.3%) 性

別 女 36(69.2%) 高中(職) 31(59.6%) 

學生 39(75%) 大學(專科) 12(23.1%) 

服務業 6(11.5%) 

教

育

程

度 碩士(含)以上 0(0%) 

自由業 3(5.8%) 未婚 47(90.4%) 

軍公教 2(3.8%) 已婚 5(9.6%) 

職

業 

其他 2(3.8%) 

婚

姻 
其他 0(0%) 

14 歲(含)以下 7(13.5%) 無 8(15.4%) 

15~19 歲 32(61.5%) 1,000 元(含)以下 10(19.2%) 

20~29 歲 5(9.6%) 1,001 元-2,000 元 5(9.6%) 

30~39 歲 6(11.5%) 2,001 元-3,000 元 4(7.7%) 

40~49 歲 2(3.8%) 3,001 元-4,000 元 4(7.7%) 

50~59 歲 0(0%) 4,001 元(含)以上 21(40.4%) 

年

齡 

60 歲(含)以上 0(0%) 

個

人

月

收

入 

  

(二)消費者參與特性 

    受訪者得知訊息來源以「電視廣告」為主；一週平均消費次數至少為「1」

次；參與同伴以「朋友」為主；平均消費金額為「101~200 元」；「不一定」會因

優惠卷而購買；消費時段多以「午餐」居多；消費餐點以「漢堡類」為主；飲料

以「可樂」為主；多數消費者「不」在意油炸類品質的穩定程度；吸引前往消費

原因為「方便快速」；「不會」被玩具所吸引而前往用餐，參見表 1-4。 

                      表 1-4  消費者參與特性                   (N=52) 

變項 次數百分比 變項 次數百分比 

朋友 7(13.5%) 可樂 18(34.6%) 

網路 3(5.8%) 雪碧 8(15.4%) 

宣傳單 6(11.5%) 紅茶 15(28.8%) 

報章雜誌 2(3.8%) 玉米濃湯 8(15.4%) 

電視廣告 32(61.5%) 咖啡 1(1.9%) 

訊息 

來源 

其他 2(3.8%) 

消費飲料 

其他 2(3.8%) 
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                     表 1-4  消費者參與特性(續)                  (N=52) 

變項 次數百分比 變項 次數百分比 

0 次 6(11.5%) 漢堡類 25(48.1%) 

1 次 28(53.8%) 薯條 15(28.8%) 

2 次 14(26.9%) 麥克雞塊 8(15.4%) 

3 次 2(3.8%) 麥脆雞 2(3.8%) 

一週平

均消費

次數 

4 次(含)以上 2(3.8%) 

消費餐點 

其他 2(3.8%) 

自己 4(7.7%) 早餐 1(1.9%) 

情侶 6(11.5%) 午餐 19(36.5%) 

家人 9(17.3%) 下午茶 16(30.8%) 

朋友 32(61.5%) 晚餐 15(28.8%) 

同事 1(1.9%) 

消費時段 

大夜 1(1.9%) 

客戶 0(0%) 是 19(36.5%) 

參與 

同伴 

其他 0(0%) 

是否在意

營養價值 否 33(63.5%) 

100 元(含)以下 11(21.2%) 價格便宜 5(9.6%) 

101~200 元 36(69.2%) 方便快速 27(51.9%) 

201~300 元 4(7.7%) 環境舒適 12(23.1%) 

平均消

費金額 

301 元(含)以上 1(1.9%) 產品新鮮好吃 6(11.5%) 

是 19(36.5%) 

消費動機 

其他 2(3.8%) 

否 13(25%) 是 7(13.5%) 

因優惠

卷而購

買 不一定 20(38.5%) 否 38(73,1%) 

   

被玩具吸

引 
不一定 7(13.5%) 

(三)消費者對麥當勞滿意度 

    本研究使用非常滿意、滿意、尚可、不滿意、非常不滿意五個等級。消費者

滿意度以「滿意度整體的環境與清潔」最多，平均數 3.92，消費者對「兒童遊樂

區的衛生及安全」的滿意度最低，平均數 2.98，由表 1-5 可知消費者對麥當勞大

多呈現滿意狀況。 

                  表 1-5  消費者對麥當勞滿意度                  (N=52) 

變

項 
滿意度 

次數/ 

百分比% 
平均數 

變

項 
滿意度 

次數/ 

百分比% 
平均數 

非常滿意 2(3.8%) 非常滿意 3(5.8%) 

滿意 22(42.3%) 滿意 11(21.2%) 

尚可 28(53.8%) 尚可 30(57.7%) 

不滿意 0(0%) 不滿意 6(11.5%) 

1. 

消

費

動

線 非常不滿意 0(0%) 

3.50 

8. 

油

炸

品

質 非常不滿意 2(3.8%) 

3.13 

非常滿意 3(5.8%) 非常滿意 2(3.8%) 

滿意 8(15.4%) 滿意 11(21.2%) 

尚可 29(55.8%) 尚可 24(46.2%) 

不滿意 10(19.2%) 不滿意 14(26.9%) 

2. 

商

品

價

格 非常不滿意 2(3.8%) 

3.00 

9. 

衛

生

安

全 非常不滿意 1(1.9%) 

2.98 
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                 表 1-5  消費者對麥當勞滿意度(續)                (N=52) 

變

項 
滿意度 

次數/ 

百分比% 
平均數 

變

項 
滿意度 

次數/ 

百分比% 
平均數 

非常滿意 12(23.1%) 非常滿意 4(7.7%) 

滿意 23(44.2%) 滿意 26(50%) 

尚可 17(32.7%) 尚可 18(34.6%) 

不滿意 0(0%) 不滿意 4(7.7%) 

3. 

服

務

態

度 非常不滿意 0(0%) 

3.90 

10.

套

餐

設

計 非常不滿意 0(0%) 

3.58 

非常滿意 10(19.2%) 非常滿意 7(13.5%) 

滿意 30(57.7%) 滿意 28(53.8%) 

尚可 10(19.2%) 尚可 15(28.8%) 

不滿意 2(3.8%) 不滿意 1(1.9%) 

4. 

環

境

清

潔 非常不滿意 0(0%) 

3.92 

11.

廣

告

宣

傳 非常不滿意 1(1.9%) 

3.75 

非常滿意 10(19.2%) 非常滿意 1(1.9%) 

滿意 27(51.9%) 滿意 11(21.2%) 

尚可 15(28.8%) 尚可 30(57.7%) 

不滿意 0(0%) 不滿意 8(15.4%) 

5. 

裝

潢

氣

氛 非常不滿意 0(0%) 

3.90 

12.

贈

品 

非常不滿意 2(3.8%) 

3.02 

非常滿意 5(9.6%) 非常滿意 1(1.9%) 

滿意 24(46.2%) 滿意 31(59.6%) 

尚可 18(34.6%) 尚可 18(34.6%) 

不滿意 5(9.6%) 不滿意 1(1.9%) 

6. 

促

銷

活

動 非常不滿意 0(0%) 

3.56 

13.

整

體

方

面 非常不滿意 1(1.9%) 

3.58 

非常滿意 3(5.8%)     

滿意 15(28.8%)     

尚可 26(50.5%)     

不滿意 7(13.5%)     

7. 

食

材

新

鮮 非常不滿意 1(1.9%) 

3.23 

    

參●結論與建議 

一、結論 

    根據統計顯示，在人口特性方面，以「女性」、「15~19 歲」、「未婚」、「學生」、

「高中(職)」、「4,001 元(含)以上」為最多。在參與特性方面，得知訊息來源以「電

視廣告」、一週平均至少消費「1」次、參與同伴為「朋友」、平均消費金額為「101~200
元」、「不一定」會為了優惠卷而去購買、常消費的時段為「午餐」、餐點以「漢

堡類」、飲料以「可樂」為主、大多「不」在意油炸類品質的穩定程度、吸引消

費的原因為「方便快速」、多數「不會」被玩具所吸引。在滿意度方面，以「整

體的環境與清潔」分數最高、「兒童遊樂區的衛生及安全」分數最低，因此，針

對需改善的地方，提出幾點建議，供相關業者參考及改善。 
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二、建議 

    本專題將建議分為兩部份，第一部份是根據研究結果，提供建議給相關業者

參考，第二部份則針對後續研究之建議： 

(一)相關業者之建議 

1.推出適合年長者口味的餐點。受訪者以「50 歲(含)以上」最少，因此，建議業

者可推出適合年長的餐點，由於年長者對於口味上較挑剔，不喜歡油膩的食物，

且較重視養生觀念，建議相關業者可參考市面上所推出的餐點，例如：廣東粥、

麵線羹等，對於年長者來說接受度極高，因此，建議業者可嘗試推出，相信對於

銷售上必定會有極大幫助。 

2.推動環保又省錢的宣傳手法。受訪者多以「電視廣告」得知訊息居多，再加上

目前環保意識抬頭，許多業者紛紛加入推動行列，因此，建議相關業者可將其他

不佳的訊息傳遞方式改為以多媒體的方式宣傳，一方面可降低成本，另一方面亦

可減少紙張之浪費，又可響應環保。 

3.提升兒童遊樂區的安全及衛生。多數的受訪者對「兒童遊樂區的安全及衛生」

滿意度最低，因此，建議相關業者應加強對遊樂區之巡邏，並定期消毒，以確保

兒童的安全及衛生」。 

4.增加咖啡飲品的購買意願。由於受訪者對於「咖啡」的購買意願較低，因此，

針對此點建議相關業者可將沖壺改以現磨現煮之方式，以提升咖啡之香味，藉此

增加購買意願。 

(二)後續研究之建議 

    本專題尚有許多未盡完之處可加以改進，並留後續研究者研究加以探討，本

專題對後續研究上，提出以下建議： 

1.本專題研究調查範圍為高雄鳳山火車站的麥當勞，建議未來研究者可將調查範

圍擴及整個高雄市麥當勞或是其他地區麥當勞，進而分析與比較其相異之處。 

2.本專題研究僅針對入內飲用消費者進行問卷調查，建議未來研究者可使用其他

調查方式進行探討，進而發展出適合麥當勞參考之研究結果。 
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附錄、問卷調查表 

親愛的受訪者： 

  您好，此問卷是為了想瞭解您對麥當勞整體滿意度，懇請您撥空填寫，此問

卷無須具名，且不對外公開，僅供專題研究之參考，請您安心，謹此對您的協助

敬表謝忱。 

  敬祝 身體健康 萬事如意！ 

                高雄市三信家商觀光事業科 

                指導老師：徐伊麗 

                學    生：吳相融、周天佑、陳維中  敬上 

第一部份  基本資料                        請在適當的□內打「ˇ」，謝謝！ 

1.性別：□男性 □女性 

2.年齡：□14 歲(含)以下  □15~19 歲  □20~29 歲  □30~39 歲  □40~49 歲 

  □50~59 歲  □60 歲(含)以上 

3.婚姻狀況：□未婚 □已婚 □其他         

4.職業：□學生 □服務業 □自由業 □軍公教 □其他        

5.教育程度：□國中(含)以下  □高中(職)  □大學(專)  □碩士(含)以上 

6.個人月收入：□無  □1,000 元(含)以下  □1,001~2,000 元  □2,001~3,000 元  

□3,001~4000 元  □4,001 元(含)以上 

第二部份  參與特性 

1.您如何得知麥當勞新產品及優惠？  

 □朋友 □網路 □宣傳單 □報章雜誌 □電視廣告 □其他        

2.過去一年內，平均一個禮拜至麥當勞消費幾次？ 

  □0 次  □1 次  □2 次  □3 次  □4 次(含)以上 
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3.最常與誰一起消費？ 

  □自己 □情侶 □家人 □朋友 □同事 □客戶  □其他        

4.您每次到麥當勞大概消費多少金額？ 

  □100 元(含)以下  □101-200 元  □201-300 元  □301 元(含)以上 

5.是否會因為優惠券而特別去麥當勞消費？□是 □否 □不一定 

6.您到麥當勞消費的時段通常為？ 

  □早餐 □午餐 □下午茶 □晚餐 □大夜 

7.您通常選擇何種產品填飽肚子？ 

  □漢堡類 □薯條 □麥克雞塊 □麥脆雞 □其他         

8.您通常會選擇何種飲料？ 

  □可樂 □雪碧 □紅茶 □玉米濃湯 □咖啡 □其他         

9.是否在意麥當勞產品的營養價值？□是 □否 

10.選擇麥當勞消費的動機為？ 

  □價格便宜 □方便快速 □環境舒適 □產品新鮮好吃 □其他       

11.是否會因為玩具而特別去麥當勞消費？□是 □否 □不一定 

第三部份  滿意度 

下列題目是針對您消費後對麥當勞的滿意度，請評估您自己的感覺，請選出最適

合您的答案，並在□中內打「ˇ」。謝謝您的協助！ 

 非 

常 

滿 

意 

滿 

意 

尚 

可 

不 

滿 

意 

非 

常 

不 

滿 

意 

01.您對麥當勞的消費動線 □ □ □ □ □ 

02.您對麥當勞的商品價格 □ □ □ □ □ 

03.您對麥當勞員工的服務態度 □ □ □ □ □ 

04.您對麥當勞整體的環境清潔 □ □ □ □ □ 

05.您對麥當勞整體的裝潢與氣氛 □ □ □ □ □ 

06.您對麥當勞的促銷活動 □ □ □ □ □ 

07.您對麥當勞的食材新鮮 □ □ □ □ □ 

08.您對麥當勞油炸類品質的穩定程度感到 □ □ □ □ □ 

09.您對麥當勞兒童遊樂區的衛生及安全 □ □ □ □ □ 

10.您對麥當勞的套餐設計 □ □ □ □ □ 

11.您對麥當勞的廣告宣傳 □ □ □ □ □ 

12.您對麥當勞兒童餐的贈品 □ □ □ □ □ 

13.整體而言，您對麥當勞感到 □ □ □ □ □ 

感謝您撥空填寫，再次祝福您身體健康、萬事如意！ 


