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摘要 

近年來，因為面臨缺工與人力成本增加，許多速食業者開始使用自助點餐機

來降低人力需求。本研究因此整合科技接受模式(Technology Acceptance Model, 

TAM)與資訊系統成功模式(Information System Success Model, ISSM)，以探討消

費者所知覺使用特性與品質特性對其使用自助點餐機意圖之影響。本研究透過立

意抽樣方式將網路問卷發放給曾使用過麥當勞自助點餐機的顧客，並回收有效問

卷307份。研究結果顯示消費者的知覺使用特性與品質特性對其使用自助點餐機

的意圖皆有顯著的正向影響。最後，本研究提出增進消費者使用自助點餐機的具

體建議。 

關鍵詞：麥當勞、自助點餐機、科技接受模式、資訊系統成功模式、使用意

圖。 

 

Abstract 

In recent years, due to the fact that the lack of workers and the increase in labor 

costs, many fast-food operators have begun to use Self-Service Kiosks (SSKs) to reduce 

labor demand. This study thus integrated Technology Acceptance Model (TAM) and 

Information System Success Model (ISSM) to explore the impact of consumers’ 

perceived SSKs use characteristic and perceived quality characteristic on their intention 

to use SSKs. This study applied purposive sampling to collect data from respondents 

with experience of using SSKs and 307 valid questionnaires were received through the 

questionnaire survey method. The result shows that consumers’ perceived SSKs use 

characteristic and perceived quality characteristic have significant positive impact on 

the intention to use SSKs. Finally, specific suggestions of this study are provided for 

fast-food companies to enhance consumers’ intention to use SSKs. 

Keywords: McDonald’s, Self-Service Kiosks, Technology Acceptance Model, 

Information System Success Model, Intention to Use 
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一、前言 

網際網路的發展，促使自助服務在網際網路平台發展出一片天空(Dabholkar 

1996)。這種透過網路介面的顧客自助性服務，不但提高了企業與顧客的互動，更

因為網際網路的無遠弗屆、跨越時空與降低成本等特性，使企業提昇服務傳遞之

效率，讓顧客可以在任何時間，任何地點，快速得到他所需要的服務(嚴秀茹等

人，2005)。其實自助服務並不是一個新概念，它從 1950年初就應用在零售業中，

1970年開始流行使用自動提款機(Automated Teller Machine, ATM)、自助加油站

和其他形式的自助服務(Kagan, 2022)。近年來，自助服務機器不僅使用在餐飲業，

更廣泛的應用在醫療、觀光、住宿、銀行、娛樂業等。再者，近年來餐飲業為解

決人力不足與人力成本增加的問題，紛紛開始引進自助點餐機  (Self-Service 

Kiosks, SSKs)。尤其是在Covid-19大流行爆發後，自助服務技術更廣泛應用於各

行各業中，以減少人與人之間的接觸（陳妍霖與林東銘，2022）。自助點餐機操

作方式簡單，不僅使第一次操作的顧客能輕易上手，還能緩解在同一時段大量點

餐人潮的壓力。 

有關個人使用資訊科技的態度與行為，已經成為資訊科技領域經常研究之

議題，包括以創新擴散理論(Diffusion of Innovations, DOI)來探討新技術、新觀念、

新事物是否會獲得人們的採納(Rogers 1995; Sanni et al., 2013)；以計畫行為理論

(The Theory of Planned Behavior, TPB) 來預測個人之行為態度及意向(Ajzen, 2002; 

Zamani-Miandashti et al., 2013)；以科技接受模式(Technology Acceptance Model, 

TAM)來解釋和預測人們對於資訊科技的接受程度 (Davis 1989; Persico et al., 

2014)、以資訊系統成功模式(Information System Success Model, ISSM)來探討影響

人們使用資訊系統滿意度之因素(DeLone & McLean, 1992; 劉籹君等人，2010)和

以期望確認理論(Expectation-Confirmation Theory, ECT)來探討持續使用資訊科技

的意願與行為(周斯畏與陳碧玉，2009；許麗玲等人，2013)。由於目前尚未有文

獻同時整合科技接受模式與資訊系統成功模式來探討影響消費者使用麥當勞自

助點餐機意圖的因素。因此，本研究結合以TAM和ISSM來探討消費者使用自助

點餐機的意圖。最後，本研究將進一步提出增進消費者使用自助點餐機意圖的具

體建議，以供企業未來經營自助服務時之參考。 

 

二、文獻探討與假說發展 

本研究目的在探討影響消費者使用麥當勞自助點餐機的意圖。本研究首先

探討消費者知覺麥當勞自助點餐機之使用特性對其使用意圖的影響；其次，探

討麥當勞自助點餐機之品質特性對其使用意圖的影響；接著，探討消費者個人

背景問項分別對知覺易用性、有用性、資訊品質、系統品質與使用自助點餐機

意圖之差異性分析；最後根據資料分析結果提出具體建議，以供應用自助點餐

機之業者擬定行銷策略之參考。本研究之研究架構如圖一所示。本節將依次說

明本研究之相關理論、文獻與假說發展。 
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圖一：研究架構 

 

1. 自助點餐機 

自助服務的概念是指在服務提供的過程中，讓消費者透過科技的方式自行

參與和完成整個服務的過程(Globerson & Maggard, 1991)。自助式服務科技(e.g. 

自動櫃員機、自助語音系統)具備節省時間、節省成本、較易行為控制、容易使

用和避免與服務人員接觸等特性，使得它不僅改善了企業對顧客服務的效率，

更精簡企業所需之成本。在網際網路日益發達之際，這些特性在網際網路的平

台上，更容易發展出相關的服務，例如：線上購物、包裹追蹤、訂票服務等，

透過使用共同的網路介面就可發展出許多不同的自助服務項目(顏永森，2008)。

而網路自助服務就是企業透過網際網路與資訊科技設備為介面來提供服務，而

顧客亦可透過網際網路與資訊科技設備為介面來自行操作並完成享用企業所

提供的服務(Rust & Lemon, 2001)。換言之，網路自助服務就是消費者或使用者

在網際網路上透過技術介面，自行進行購買行為或資訊查詢等活動(賴士葆與

顏永森，2004)。自助點餐機(Self-Service Kiosks, SSKs)則是一台可以協助顧客

自行完成點餐的機器。自助點餐機的操作介面與手機相似，顧客只需在 SSKs

的觸控螢幕上點選商品，並且加入購物車，再透過各種支付方式，像是刷卡、

掃描、櫃台結帳等完成支付，使點餐和收銀能在極短的時間內完成。相較於傳

統必須依賴人工點餐的方式，SSKs 不僅是一種創新的營運方式，更能有效地

提升企業的營運效率(每日頭條，2019)。 
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2. 科技接受模式(Technology Acceptance Model, TAM) 

科技接受模式是 Davis(1989)根據心理學的態度理論和 Fishbein 與

Ajzen(1975)的理性行為理論(Theory of Reasoned Action, TRA)所提出的。其目

的在發展一個用來評估和預測使用者對新的資訊科技系統接受度的工具(張怡

華, 佘永吉, 洪榮昭, & 戴凱欣, 2022)。該模式指出知覺有用性和知覺易用性

會影響使用者對技術使用的態度，進而影響他們的行為意圖和使用行為(Wang 

et al., 2023)。其中，知覺易用性是指使用者在使用特定的資訊科技系統時，認

為該系統難易的程度；知覺有用性則是指使用者透過使用了特定的資訊科技系

統而提升了自己的工作效率。此外，外生變數也會透過知覺易用性與知覺有用

性來間接影響使用者的態度與意圖。藉由外生變數控制使用者信念將更能有效

解釋所研究範疇的行為意圖與行為。 

 

3. 資訊系統成功模式(Information System Success Model, ISSM) 

  DeLone 與 McLean (1992)提出資訊系統成功模式，該模式中指出資訊

品質與系統品質分別會影響資訊系統的使用情況和使用者滿意度，而使用情況

與使用者滿意度之間具有交互作用，且資訊系統的使用情況和使用者滿意度會

接著影響至個人，進而擴大對整個組織造成影響。DeLone 與 McLean 所提出

的 ISSM 被後來的學者廣泛應用(Zhong & Chen, 2023)。例如：Seddon 與

Kiew(1996)以資訊品質與系統品質來衡量會計資訊系統的使用者滿意度；

Kulkarni 等人(2006)以及Wu與Wang(2006)皆採用 ISSM來衡量知識管理系統

的成功。近年來，許多學者將 ISSM 應用至網站方面，他們認為網站之資訊品

質、系統品質與服務品質不僅是影響滿意度之重要因素，更可作為網站成功的

衡量指標(Ahn et al., 2007; Lee & Kozar, 2006)。 

 

4. 知覺SSKs使用特性、品質特性與使用意圖 

「行為意圖 (Behavioral Intention)」一詞最早出現在 Fishbei 與 Ajzen(1975)

所提出的理性行為理論。理性行為理論之主要目的是用來瞭解並預測人類的行

為。Fishbei 與 Ajzen(1975)認為個人的行為表現決定於個人的行為意圖，而個

人行為意圖又可能受到個人的主觀規範(subjection norm)和個人態度所影響。

他們更進一步指出行為意圖是預測使用者使用行為的一個決定性因素，使用者

對於資訊系統之使用行為，亦可以從行為意圖來預測得知。Baker 與

Crompton(2000)認為個人的行為是可以從意圖預測出來的。因此，若能對意圖

實施適當的測量，則所獲得的結果會很接近實際的行為。 

王熙哲與丁耀民(2008)以科技接受模式為核心，探討不同的人際關係網路

類型以及關係強度對虛擬社群使用意願的影響發現，虛擬社群會員的知覺易用

性和知覺有用性皆會影響會員的使用意願。吳亞馨等人(2008)探討影響消費者

對購物網站的使用意願中亦指出，消費者知覺購物網站的易用性和有用性會

影響消費者的購買意願。Alalwan (2020)研究指出顧客知覺行動食品訂購應用
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程式的易用性和有用性皆是預測顧客使用行動食品訂購應用程式意願的關鍵

因素。綜合上述文獻探討，本研究認為消費者在使用麥當勞自助點餐機後，知

覺麥當勞自助點餐機使用特性之容易使用程度與有用程度愈高時，他們未來使

用自助點餐機的意圖亦會愈高。故而本研究提出以下假設：  

  假設H1: 消費者知覺SSKs的使用特性對其使用意圖有正向的影響。 

  H1-1: 消費者知覺SSKs的易用性對其使用意圖有正向的影響。 

  H1-2: 消費者知覺SSKs的有用性對其使用意圖有正向的影響。 

 

池文海與許立群 (2013)研究影響消費者對美妝網站的使用意圖發現，消費

者知覺美妝網站的品質會透過信任繼而影響使用者的使用意圖。其中，網站品

質包括網站內容的資訊有用性、完整性、準確性等，以及網站導覽系統的下載

速度及正確的連結等。Chen, Hsiao 與 Li (2020)在探討影響行動自行車運動應

用程式使用意圖的研究中指出，行動自行車運動應用程式的資訊品質和系統品

質會影響使用者使用行動自行車運動應用程式的滿意度，並繼而影響其使用意

圖。Shim 與 Jo (2020)指出健康資訊網站的資訊品質和系統品質會影響使用者

使用該健康網站的意圖。綜合上述文獻探討，本研究認為消費者在使用麥當勞

自助點餐機後，知覺麥當勞自助點餐機品質特性之資訊和系統品質愈高時，他

們未來繼續使用自助點餐機的意圖亦會愈高。故而本研究提出以下假設：  

假設H2: 消費者知覺SSKs的品質特性對其使用意圖有正向的影響。 

  H2-1: 消費者知覺SSKs的資訊品質對其使用意圖有正向的影響。 

  H2-2: 消費者知覺SSKs的系統品質對其使用意圖有正向的影響。 

 

5. 個人背景問項與使用意圖 

El-Manstrly, Ali, 與 Steedman (2020)探討關係因素和個人因素對虛擬旅遊

社群成員黏著度行為的影響中指出，若是將性別和年齡等相關個人因素納入其

研究中可以增強假說檢驗的穩健性(Robustness of the hypotheses testing)。他們

更進一步指出個人因素可提供關於個體差異如何影響線上行為更多的見解，例

如：分享、點贊和參與。因此，本研究考慮相關個人因素的差異性對於充分理

解個體差異如何影響消費者對自助點餐機的使用意圖至關重要(Luo, Wang, Jin, 

Ni, & Zhang, 2019)。因此，本研究提出消費者知覺自助點餐機之易用性、有用

性、資訊品質、系統品質和其使用意圖會隨著性別和年齡等個人背景變項的不

同而改變，故而本研究進一步提出以下假設：  

  假設 H3a：性別對消費者知覺 SSKs 的易用性具有差異性的影響。 

  假設 H3b：性別對消費者知覺 SSKs 的有用性具有差異性的影響。 

  假設 H3c：性別對消費者知覺 SSKs 的資訊品質具有差異性的影響。 

  假設 H3d：性別對消費者知覺 SSKs 的系統品質具有差異性的影響。 

  假設 H3e：性別對消費者知覺 SSKs 的使用意圖具有差異性的影響。 
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  假設 H4a：不同年齡層對消費者知覺 SSKs 的易用性具有差異性的影響。 

  假設 H4b：不同年齡層對消費者知覺 SSKs 的有用性具有差異性的影響。 

  假設 H4c：不同年齡層對消費者知覺 SSKs 的資訊品質具有差異性的影響。 

  假設 H4d：不同年齡層對消費者知覺 SSKs 的系統品質具有差異性的影響。 

  假設 H4e：不同年齡層對消費者知覺 SSKs 的使用意圖具有差異性的影響。 

 

三、研究方法 

1. 變數定義與問項設計 

首先，在知覺 SSKs 使用特性方面，本研究參考科技接受模式並將其分為

知覺易用性與知覺有用性。其中，知覺易用性定義為消費者認為 SSKs 是容易

使用且不需耗費心力的程度，而知覺有用性則定義為消費者使用 SSKs 後所提

高或改善其點餐之績效、效率或效能(Cheng et al., 2019; 許麗玲等人，2010)。

問項設計部分則是參考 Davis (1986)與 Tseng (2015)的觀點，各設計了四題加以

衡量知覺易用性與知覺有用性。其次，在知覺 SSKs 品質特性方面，本研究參

考資訊系統成功模式將其分為資訊品質與系統品質(DeLone & McLean, 1992)。

其中，資訊品質定義為消費者對 SSKs 提供的資訊服務的認知信念，而系統品

質則定義為消費者對 SSKs 提供的系統品質的認知信念(Tseng, 2015)。問項設

計部分則是參考 Delone 與 McLean (2003)的觀點，各設計了四題加以衡量資

訊品質與系統品質。最後，本研究將使用 SSKs 意圖定義為消費者未來會使用

SSKs 的意願，而問項設計部分係參考 Davis (1989)、余詩妤與鄭桂玫(2019)與

Li et al. (2021)所提出的觀點設計了三題加以衡量使用 SSKs 的意圖。各構面之

衡量問項如表一所示，問卷的衡量尺度皆採用李克特(Likert)七點量表，分別為

「非常不同意」、「不同意」、「有點不同意」、「沒意見」、「有點同意」、「同意」

及「非常同意」等七項，並分別給予 1 至 7 分。 

 

2. 研究對象與抽樣 

本研究以曾使用過麥當勞自助點餐機的消費者為本研究之對象，以探討影

響消費者未來使用麥當勞自助點餐機意圖之因素。在資料蒐集部份，本研究採

用立意抽樣方式，而問卷發放方式則是透過電子郵件或網路社群來寄送或張貼

問卷超連結網址，以邀請並引導曾使用過麥當勞自助點餐機的親朋好友填答問

卷，並請親友們協助邀請其他曾使用過麥當勞自助點餐機的親友參與填寫問卷。

問卷發放時間為 111 年 10 月 11 日至 111 年 10 月 31 日。總計共回收 307 份有

效問卷。 

 

四、資料分析 

1. 敘述統計分析 

表二為回覆問卷者的基本資料。其中，回覆問卷的女性比率高於男性，其

中女性為 54.7%，男性為 45.3%；在年齡方面，20 歲至 29 歲的受測者最多，
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共佔 58%，其次為 50 歲(含)以上的受測者，共佔 16.3%；在教育程度方面則以

大學者最多，共佔 65.1%，次多為高中職(含)以下，共佔 14.3%；在婚姻狀況

方面則以未婚者較多，共佔 69.0%；另外，本研究進一步調查受測者的職業及

過去使用自助點餐機的次數後發現，受測者的工作職業別以學生為最多，共佔

38.4%，其次則為服務業，共佔 29.6%；過去使用自助點餐機的次數則以 1-5 次

為最多，共佔 50.5%，次多為 6-15 次，共佔 30%。 

 

表一：各構面之衡量問項 

研究構面 編號 問 項 

知 

覺 

使 

用 

特 

性 

知覺 

易用性 

PE1 自助點餐機的各項功能操作是很容易上手的。 

PE 2 自助點餐機的操作介面(功能選單)是符合我的點餐習慣的。 

PE 3 自助點餐機的功能選單是很清楚易懂的。 

PE 4 自助點餐機的操作介面(功能選單)是很人性化(user-friendly)的。 

知覺 

有用性 

PU1 使用自助點餐機可以幫助我更快速的完成點餐。 

PU2 使用自助點餐機可以幫助我更有效率的完成點餐。 

PU3 使用自助點餐機可以幫助我更好的完成點餐。 

PU4 整體而言，使用自助點餐機點餐對我來說是很有用的。 

知 

覺 

品 

質 

特 

性 

資訊品質 

IQ1 自助點餐機提供的資訊內容是很正確的。 

IQ 2 自助點餐機設計的資訊內容是很有組織的。 

IQ 3 自助點餐機的資訊內容是很清晰地呈現於螢幕上。 

IQ4 自助點餐機的資訊內容是持續在更新的。 

系統品質 

SQ1 自助點餐機是很可靠的，系統很少發生故障。 

SQ2 自助點餐機提供的操作功能選項對我來說是方便使用的。 

SQ3 使用自助點餐機點餐時，我可以隨時修改我的餐點內容。 

SQ4 自助點餐機的系統回應速度是(處理時間)是很快速順暢的。 

使用意圖 

IN1 我會推薦親朋好友使用自助點餐機來點餐 

IN2 相較於到櫃檯跟服務人員點餐，我更願意使用自助點餐機來點餐。 

IN3 即使現場無人在櫃檯跟服務人員點餐，我還是較願意使用自助點餐

機來點餐。 

 

本研究進一步將回收的有效問卷透過平均數和標準差來了解受測者對於

各問項的平均評價及評價的高低順序。其中，在知覺易用性方面，各問項之平

均數介於 5.287 至 5.547 之間，而標準差則介於 1.367 至 1.442 之間。平均數最

高為「PE3 自助點餐機的功能選單是很清楚易懂的」；平均數最低為「PE2 自

助點餐機的操作介面(功能選單)是符合我的點餐習慣的。」。知覺易用性問項之

平均數為 5.419，表示受測者對於自助點餐機的知覺易用性構面之平均意見為

「有點同意」。在知覺有用性方面，各問項之平均數介於 5.638 至 5.700 之間，

而標準差則介於 1.365 至 1.428 之間。平均數最高為「PU4 整體而言，使用自

助點餐機點餐對我來說是很有用的。」；平均數最低為「PU3 使用自助點餐機

可以幫助我更好的完成點餐。」。知覺有用性問項之平均數為 5.676，表示受測

者對自助點餐機知覺有用性構面之平均意見為「同意」。  在資訊品質方面，

各問項之平均數介於 5.625 至 5.792 之間，而標準差則介於 1.192 至 1.247 之

間。平均數最高為「IQ3 自助點餐機的資訊內容是很清晰地呈現於螢幕上。」；
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平均數最低為「IQ2 自助點餐機設計的資訊內容是很有組織的。」。資訊系統

問項之平均數為 5.731，表示受測者對自助點餐機的資訊系統構面之平均意見

為「同意」。在系統品質方面，各問項之平均數介於 5.147 至 5.564 之間，而標

準差則介於 1.380 至 1.433 之間。平均數最高為「SQ3 使用自助點餐機點餐時，

我可以隨時修改我的餐點內容。」；平均數最低為「SQ1 自助點餐機是很可靠

的，系統很少發生故障。」。系統品質問項之平均數為 5.394，表示受測者對於

自助點餐機的系統品質構面之平均意見為「有點同意」。在使用意圖方面，各

問項之平均數介於 5.134 至 5.401 之間，而標準差則介於 1.495 至 1.732 之間。

平均數最高為「IN1 我會推薦親朋好友使用自助點餐機來點餐。」；平均數最

低為「IN3 即使現場無人在櫃檯跟服務人員點餐，我還是較願意使用自助點餐

機來點餐。」。使用意圖問項之平均數為 5.244，表示受測者對自助點餐機的持

續使用意圖構面之平均意見為「有點同意」。 

 

表二 研究樣本之基本資料(n=307) 

項目 類別 樣本數 百分比 項目 類別 樣本數 百分比 

性別 
男生 139 45.3 職業 學生 118 38.4 

女生 168 54.7 軍公教 37 12.1 

年齡 

19 歲(含)以下 12 3.9 服務業 91 29.6 

20 歲至 29歲 178 58.0 製造業 17 5.5 

30 歲至 39歲 34 11.1 金融業 11 3.6 

40 歲至 49歲 33 10.7 高科技業 12 3.9 

50 歲(含)以上 50 16.3 其他 21 6.9 

教育程度 

高中職(含)以下 44 14.3 過去使用自助 

點餐機的次數 

1-5 次 155 50.5 

專科 29 9.5 6-15 次 92 30.0 

大學 200 65.1 16-25 次 27 8.8 

研究所(含)以上 34 11.1 26 次(含)以上 33 10.7 

婚姻狀況 

未婚 212 69.0 
 

 
  

已婚 92 30.0 
 

 
  

其他 3 1.0 
 

 
  

 

2. 信效度檢定 

本研究評估信度的標準為分項對總項之相關係數(Item-to-total Correlation)

小於 0.35 以及刪除該題項後對整體的 Cronbach’s α 值的提昇有明顯幫助者(邱

皓政，2011)。經由項目分析結果發現，在知覺 SSKs 使用特性部份，分項對總

項之相關係數皆大於 0.753；在知覺 SSKs 品質特性部份，分項對總項之相關

係數皆大於 0.647；在使用意圖部份，分項對總項之相關係數皆大於 0.731。這

表示本研究各構面之問項彼此間具有高度相關性，故無須刪除任何問項。在因

素個數的選取原則上，因素特徵值(Eigenvalue)須大於 1；最大變異數轉軸法

(Varimax)旋轉之後，選取因素負荷量絕對值大於 0.7 者；最大因素負荷量與次

大因素負荷量之差大於 0.3 者與共同性(Communality)須大於 0.5 等原則進行

(吳萬益，2011)。本研究將未達標準之問項先予以刪除，其中，在知覺 SSKs 使
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用特性部份刪除 PE2 題項；在知覺 SSKs 品質特性部份刪除 SQ2 題項；在使

用意圖構面部分刪除 IN1 題項。綜合上述，總共刪除了三題。本研究進一步將

修正後之分項對總項之相關係數與 Cronbach’s α 係數整理如表三所示。由表三

可知，本研究各構面問項皆已具有相當不錯的信效度。 

 

表三：修改後各構面之信效度值 

研究構面 編號 分項對總項之相關係數 Cronbach’s α 值 

知覺 

使用特性 

知覺易用性 

PE1 0.775 

0.937 

PE3 0.723 

PE4 0.758 

知覺有用性 

PU1 0.807 

PU2 0.811 

PU3 0.843 

PU4 0.854 

知覺 

品質特性 

資訊品質 

IQ1 0.820 

0.919 

IQ2 0.823 

IQ3 0.804 

IQ4 0.780 

系統品質 

SQ1 0.655 

SQ3 0.667 

SQ4 0.739 

使用意圖 
IN2 0.798 

0.887 
IN3 0.798 

 

 

3. 相關分析 

本研究首先檢定各構面變數間的相關性，並觀察其相關程度是否達到顯著

水準，以去除相關性低的路徑。茲將本研究各構面的平均值、標準差和各構面

之間的相關分析結果整理如表四所示。由表四可知，各構面間的相關係數介於

0.595 至 0.785 之間，變數間的相關係數皆達顯著水準(**，P＜0.01)。因此，

本研究各構面之間皆具有顯著的正向相關。 

 

表四：各構面平均值、標準差和相關分析表 

構面 平均數 標準差 
知覺使用特性 知覺品質特性 使用 

意圖 知覺易用性 知覺有用性 資訊品質 系統品質 

知覺使

用特性 

知覺易用性 5.374 1.306 1     

知覺有用性 5.668 1.335 .702** 1    

知覺品

質特性 

資訊品質 5.724 1.146 .785** .640** 1   

系統品質 5.365 1.220 .747** .595** .705** 1  

使用意圖 5.166 1.595 .707** .710** .634** .655** 1 

**在顯著水準為 p <0.01 時 (雙尾)，相關顯著。 
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4. 迴歸分析 

(1) 知覺 SSKs 使用特性對使用 SSKs 意圖之影響 

由表五的迴歸分析結果顯示，知覺 SSKs 使用特性對使用 SSKs 意圖具

有顯著之正向的影響 (調整後的 R²=0.589，F=438.640，D-W 值=2.062；標

準化係數 Beta 之估計值為 0.768，t=20.944，P < 0.001)。這代表消費者知覺

SSKs 使用特性愈高時，他們對於使用 SSKs 的意圖也就愈高。就整條迴歸

估計方程式 Y=-0.387+1.006X1 來說 (Y 代表使用 SSKs 意圖；X1 代表知覺

SSKs 使用特性)，消費者知覺 SSKs 使用特性對其使用 SSKs 意圖具有很好

的解釋能力(R²為 58.9％)。由於消費者知覺 SSKs 使用特性對其使用 SSKs 意

圖具有顯著的正向影響，因此，研究假說 H1獲得支持。 

本研究進一步檢定知覺 SSKs 使用特性的各個子構面對使用 SSKs 意圖

的影響。由表六的多元迴歸分析結果顯示，知覺易用性與知覺有用性對使用

SSKs 意圖皆具有顯著之正向的影響 (調整後的 R²=0.587，F=218.601，D-W

值=2.062；標準化係數 Beta 之估計值分別為 0.413 和 0.420，t 值分別為 8.004

和 8.146，P 值則皆小於 0.001，VIF=1.970)。這代表消費者知覺 SSKs 的易

用性與有用性愈高時，他們對於使用 SSKs 的意圖也就愈高。就整條迴歸估

計方程式 Y=-0.387+0.504X1-1+0.502X1-2 來說 (Y 代表使用 SSKs 意圖；X1-1

代表知覺易用性；X1-2為知覺有用性)，消費者知覺 SSKs 的易用性與有用性

對其使用 SSKs 意圖具有很好的解釋能力(R²為 58.7％)，而 VIF 值都小於 5，

D-W 值也在合理範圍，代表此迴歸模式沒有嚴重的共線性問題，故採用線

性模型並未違背迴歸基本假設(Studenmund, 2001)。綜合以上分析，研究假說

H1-1和 H1-2皆獲得支持。 

(2) 知覺 SSKs 品質特性對使用 SSKs 意圖之影響 

由表七的迴歸分析結果顯示，知覺 SSKs 品質特性對使用 SSKs 意圖具

有顯著之正向的影響 (調整後的 R²=0.486，F=290.328，D-W 值=2.133；標

準化係數 Beta 之估計值為 0.698，t=17.039，P < 0.001)。這代表消費者知覺

SSKs 品質特性愈高時，他們對於使用 SSKs 的意圖也就愈高。就整條迴歸

估計方程式 Y=-0.486+1.019X2 來說 (Y 代表使用 SSKs 意圖；X2 代表知覺

SSKs 品質特性)，消費者知覺 SSKs 品質特性對其使用 SSKs 意圖具有很好

的解釋能力(R²為 48.6％)。由於消費者知覺 SSKs 品質特性對其使用 SSKs 意

圖具有顯著的正向影響，因此，研究假說 H2獲得支持。 

本研究進一步檢定知覺 SSKs 品質特性的各個子構面對使用 SSKs 意圖

的影響。由表八的多元迴歸分析結果顯示，知覺資訊品質與系統品質對使用

SSKs 意圖皆具有顯著之正向的影響 (調整後的 R²=0.485，F=144.872，D-W

值=2.137；標準化係數 Beta 之估計值分別為 0.343 和 0.413，t 值分別為 5.933

和 7.141，P 值則皆小於 0.001，VIF=1.986)。這代表消費者知覺 SSKs 的資

訊品質與系統品質愈高時，他們對於使用 SSKs 的意圖也就愈高。就整條迴
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歸估計方程式Y=-0.462+0. 774X2-1+0.540X2-2 來說 (Y代表使用 SSKs意圖；

X2-1代表知覺資訊品質；X2-2為知覺系統品質)，消費者知覺 SSKs 的資訊品

質與系統品質對其使用 SSKs意圖具有很好的解釋能力(R²為 48.5％)，而 VIF

值都小於 5，D-W值也在合理範圍，代表此迴歸模式沒有嚴重的共線性問題，

故採用線性模型並未違背迴歸基本假設(Studenmund, 2001)。綜合以上分析，

研究假說 H2-1和 H2-2皆獲得支持。 

 

表五：SSKs 使用特性對使用 SSKs 意圖之簡單迴歸分析 

變數 
未標準化係數 標準化係數 

t 顯著性 
B 之估計值 標準誤差 Beta 分配 

(常數) -.387 .272   -1.426 .155 

SSKs 使用特性 1.006 .048 .768 20.944 .000 

  R2  調過後的 R2 D-W 值 F 顯著性 

  .590 .589 2.062 438.640 .000 

 

 

表六：知覺易用性與知覺有用性對使用 SSKs 意圖之多元迴歸分析 

變數 
未標準化係數 標準化係數 

t 顯著性 VIF 
B 之估計值 標準誤差 Beta 分配 

(常數) -.387 .272  -1.422 .156  

知覺易用性 .504 .063 .413 8.004 .000 1.970 

知覺有用性 .502 .062 .420 8.146 .000 1.970 

 
R2 

調過後的

R2 D-W 值 F 顯著性 
 

 .590 .587 2.062 218.601 .000  

 

 

表七：SSKs 品質特性對使用 SSKs 意圖之簡單迴歸分析 

變數 
未標準化係數 標準化係數 

t 顯著性 B 之估計值 標準誤差 Beta 分配 

(常數) -.486 .338  -1.436 .152 

SSKs 品質特

性 

1.019 .060 .698 17.039 .000 

 
R2 調過後的 R2 D-W 值 F 顯著性 

 .488 .486 2.133 290.328 .000 
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表八：資訊品質與系統品質對使用 SSKs 意圖之多元迴歸分析 

 變數  
未標準化係數 標準化係數 

t 顯著性 VIF 
B 之估計值 標準誤差 Beta 分配 

(常數) -.462 .343  -1.346 .179  

資訊品質 .477 .080 .343 5.933 .000 1.986 

系統品質 .540 .076 .413 7.141 .000 1.986 

  
R2 調過後的 R2 D-W值 F 顯著性 

 

  .488 .485 2.137 144.872 .000  

 

由上述分析可知，消費者知覺 SSKs 使用特性(知覺易用性與知覺有用

性)對使用 SSKs 意圖有顯著之正向影響，而知覺 SSKs 品質特性(資訊品質

與系統品質)對使用 SSKs 意圖亦有顯著之正向影響。由此可知，本研究之研

究假說 H1、H1-1、H1-2、H2、H2-1和 H2-2皆獲得很好的支持。 

 

5. 差異性檢定分析 

(1) 性別的差異性檢定 

首先本研究進行變異數相等的 Levene 檢定，檢定結果為各構面之變異數

皆無顯著差異，故而可以假設各構面之變異數皆相等。其次，本研究進行平均

數相等的 t 檢定，檢定結果為知覺易用性、知覺有用性、資訊品質、系統品質

與使用 SSKs 意圖的 t 值分別為 0.467、0.701、0.424、0.007 和 0.863。這表示

性別在系統品質上有顯著性差異，而性別在知覺易用性、知覺有用性、資訊品

質與使用 SSKs 意圖上則無顯著性差異。性別的差異性檢定結果如表九所示。

綜合以上分析，研究假說 Hd獲得支持，而 H3a、H3b、H3c 和 H3e則皆未獲得支

持。 

 

表九：性別的差異性檢定分析 

 

變異數相等的 Levene 檢定 平均數相等的 t 檢定 

F 檢定 顯著性 t 
自由

度 

顯著性 

(雙尾) 

平均 

差異 

標準誤

差異 

差異的 95% 信賴區間 

下界 上界 

知覺使

用特性 

知覺易用性 .006 .940 .728 305 .467 .109 .150 -.186 .404 

知覺有用性 .059 .808 -.385 305 .701 -.059 .153 -.361 .243 

知覺品

質特性 

資訊品質 2.917 .089 .800 305 .424 .105 .132 -.154 .364 

系統品質 .668 .414 2.718 
305.

000 
.007 .376 .138 .104 .649 

使用意圖 .350 .555 .173 305 .863 .032 .183 -.329 .392 

F 檢定的顯著性若大於 0.05，表示兩母體變異數相等 

t 檢定的顯著性若小於 0.05，表示兩平均數具有顯著差異 
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(2) 年齡的差異性檢定 

本研究進行變異數分析的 LSD 多重比較檢定，以檢定不同年齡層在知覺

易用性、知覺有用性、資訊品質、系統品質與使用 SSKs 意圖上是否有顯著的

差異。首先檢定結果發現，40 歲至 49 歲年齡層分別與 19 歲(含)以下、20 歲

至 29 歲、30 歲至 39 歲年齡層在知覺 SSKs 易用性上有顯著的差異；50 歲(含)

以上年齡層與 30 歲至 39 歲年齡層在知覺 SSKs 易用性上亦有顯著的差異。其

次，30 歲至 39 歲年齡層與 40 歲至 49 歲年齡層在知覺 SSKs 有用性方面有顯

著的差異。接著，40 歲至 49 歲年齡層分別與 19 歲(含)以下和 30 歲至 39 歲年

齡層在知覺資訊品質上有顯著的差異；50 歲(含)以上年齡層與 30 歲至 39 歲年

齡層在知覺資訊品質上亦有顯著的差異。最後，在 40 歲至 49 歲年齡層與 20

歲至 29 歲年齡層在使用 SSKs 意圖的表現上有顯著的差異。年齡的差異性檢

定結果如表十所示(由於表格太長，故僅將具有顯著性差異部分整理出來)。 

 

五、結論與建議 

本研究主要目的在探討影響消費者使用自助點餐機意圖之因素。本研究首先

依據國內外相關文獻為基礎，依序推導出本研究之研究架構及設計各衡量構面的

量表；其次，本研究以曾經使用過麥當勞自助點餐機之消費者做為研究對象，並

以網路問卷方式進行問卷發放，總計回收了 307 份有效問卷；接著，本研究透過

項目分析、因素分析、信效度分析、相關分析、迴歸分析與差異性分析(包括獨立

樣本 t 檢定和變異數分析)來深入分析消費者對麥當勞自助點餐機之知覺易用性、

知覺有用性、知覺資訊品質、知覺系統品質與使用 SSKs 意圖之間的關係，以下

將依序說明本研究的驗證結果及研究發現。 

 

表十：年齡的差異性檢定分析 

依變數 年齡 平均差異 標準誤 顯著性 
95% 信賴區間 

下界 上界 

知覺 

使用 

特性 

知覺 

易用性 

40 歲至 49歲 

19歲(含)以下 -1.189 .432 .006 -2.039 -.340 

20歲至 29歲 -.728 .243 .003 -1.205 -.250 

30歲至 39歲 -1.037 .313 .001 -1.653 -.422 

50歲(含)以上 30歲至 39歲 -.631 .285 .027 -1.191 -.071 

知覺 

有用性 
30 歲至 39歲 40歲至 49歲 .766 .325 .019 .127 1.406 

知覺 

品質 

特性 

資訊 

品質 

40 歲至 49歲 
19歲(含)以下 -.780 .382 .042 -1.533 -.028 

30歲至 39歲 -.704 .277 .012 -1.249 -.158 

50歲(含)以上 30歲至 39歲 -.624 .252 .014 -1.120 -.128 

使用意圖 40 歲至 49歲 20歲至 29歲 -.658 .301 .030 -1.252 -.065 

t 檢定的顯著性若小於 0.05，表示兩平均數具有顯著差異 
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1. 知覺SSKs使用特性對使用意圖的影響 

本研究分析結果顯示，消費者知覺麥當勞自助點餐機之使用特性對其使用

意圖具有顯著的正向影響。這表示消費者知覺麥當勞自助點餐機之易用性與有

用性的程度愈高時，其對使用麥當勞自助點餐機的意圖亦將愈高。因此，本研

究建議欲應用自助點餐機協助消費者點餐的業者應著重在設計容易且好用的

自助點餐機。其中，在知覺易用性部分，本研究建議業者應設計很容易操作上

手的功能、設計符合消費者點餐習慣的操作介面、設計很清楚、易懂且很人性

化(user-friendly)的功能選單，讓消費者覺得自助點餐機是很容易使用的，進而

提升消費者使用自助點餐機的意圖。在知覺有用性部分，本研究建議業者應設

計能幫助消費者更快速的、更有效率以及更好的完成點餐的自助點餐機。換言

之，業者若能設計幫助消費者完成很多服務，例如，查詢、點餐、付款、送餐

到桌等服務…等功能，讓消費者覺得自助點餐機點是很有用的，如此一來消費

者使用自助點餐機的意圖就會提升。 

2. 知覺SSKs品質特性對使用意圖的影響 

本研究分析結果顯示，消費者知覺麥當勞自助點餐機之品質特性對其使用

意圖具有顯著的正向影響。這表示消費者知覺麥當勞自助點餐機之資訊品質與

系統品質愈高時，其對使用麥當勞自助點餐機的意圖亦將愈高。因此，本研究

建議欲應用自助點餐機協助消費者點餐的業者應著重在設計高品質的自助點

餐機。其中，在資訊品質部分，本研究建議業者應將自助點餐機提供的資訊內

容有組織且很清晰地呈現於螢幕上、持續不斷地更新自助點餐機的資訊內容，

並且很正確的呈現於螢幕上。同時，讓消費者覺得自助點餐機所提供的資訊內

容是他們所需要的，進而提升消費者使用自助點餐機的意圖。在系統品質部分，

本研究建議業者應提升自助點餐機的可靠度，以降低系統發生故障的機率。自

助點餐機的回應速度(處理時間)必須要是快速且順暢的、操作功能選項對消費

者來說必須是方便使用的。同時，自助點餐機應能在適當的情況下提供一些說

明或解釋，以幫助消費者完成點餐，且必須能讓消費者可隨時修改其點餐的內

容，如此一來消費者使用自助點餐機的意圖就會提升。 

3. 性別對知覺SSKs使用特性、品質特性與使用意圖的差異性分析 

本研究分析結果顯示，性別在消費者所知覺的系統品質上有顯著性的差異。

這顯示男性對自助點餐機的系統品質要求上較女性要求來的高。此外，性別在

消費者所知覺自助點餐機的知覺易用性、有用性、資訊品質與使用意圖上則無

顯著性的差異。這顯示男性與女性對自助點餐機的易用性、有用性、資訊品質

與使用 SSKs 意圖上沒有顯著的差異。因此，本研究建議欲應用自助點餐機協

助消費者點餐的業者應了解其主要消費群體是男性還是女性，若是主要消費群

體是男性居多了話，在提供自助點餐機供消費者點餐時就應特別著重自助點餐

機的系統功能，以有效的提升消費者使用自助點餐機的意圖。 

4. 年齡對知覺SSKs使用特性、品質特性與使用意圖的差異性分析 
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本研究分析結果顯示，不同年齡層在知覺自助點餐機的易用性、有用性、

資訊品質與使用意圖上有顯著性的差異。這顯示不同的年齡層對自助點餐機的

知覺易用性、有用性、資訊品質與使用意圖上會有顯著不同的差異。不同年齡

層在知覺自助點餐機的系統品質上則無顯著性的差異。這顯示不同的年齡層對

自助點餐機的系統品質上的知覺沒有顯著的不同。因此，本研究建議欲應用自

助點餐機協助消費者點餐的業者應了解其主要消費群體的年齡層，若是以 40

歲以上的消費者居多了話，在應用自助點餐機供消費者點餐時就需要更特別著

重在自助點餐機的易用性、有用性、資訊品質方面的設計，以有效的提升消費

者使用自助點餐機的意圖。 

 

六、研究限制與後續研究建議 

由於受到疫情的影響，使得餐飲業者更廣泛地應用自助點餐機來緩解其在人

力上的需求與成本。然而，相較於到櫃檯跟服務人員點餐，或是即使現場無人在

櫃檯跟服務人員點餐，如何能讓消費者更願意使用自助點餐機來點餐，以期真正

能降低餐飲業者之人力需求與成本已成當務之急。因此，本研究結合科技接受模

式與資訊系統成功模式來探討影響消費者使用自助點餐機意圖的因素。雖然本研

究已獲得不錯之成果，但是由於本研究應用問卷調查法和立意抽樣方式進行資料

收集，可能會影響研究結果之概化性。因此，建議未來研究者可設計更嚴謹的資

料收集方式。此外，由於麥當勞、肯德基、摩斯漢堡和漢堡王等速食業者所提供

的自助點餐機功能和操作流程還是有些不同，本研究因此建議未來研究者可針對

他們進行比較性的分析。最後，為求研究結論更具普遍性及客觀性，本研究建議

未來研究者可以針對不同地區、文化或不同產業型態來進行探討影響消費者使用

自助服務意圖的因素，以獲得更完整的研究結果。  
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