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摘要 

大眾且平民化的國際知名大廠豐田汽車，近來頻頻發現質量和安全問題，接

連發生了一些不好的負向報導，導致日本豐田汽車銷售量大幅下降。從豐田汽車

當初的「踏板門」，到如今的「剎車門」事件，問題發生之後，豐田公司在第一

時間針對問題車進行了召回。然而這些危急生命安全的事件，對於豐田汽車產生

了莫大的衝擊。不過做為國際大廠，豐田面對這一連串的問題馬上提出了解決改

善的方法。本研究主要是以質性研究的方式來探討到底是什麼干擾因子促使消費

者對於豐田汽車的購買意願不減反增。根據以上研究，我們得出以下結論。 

(一)品質較好 

汽車表現穩定且零件品質較好，相較於同業耐用性較高、故障率低、維修次

數較少，車體主要零件更換率低。空調設備較符合亞洲氣候。 

(二)省油 

相較於其他品牌較省油，較滿足一般社會大眾通勤代步使用之需求。 

(三)外觀平凡 

外觀較為樸素，中規中矩，較符合國人保守之特性，讓人不覺得高調突兀。 

(四)價格適中 

在國產車中價格適中，較接近消費者預算，且內裝給人的感覺平凡但所提供

的功能相當齊全。 

(五)二手車價好 

相較於其他品牌，二手車價格較高，保值性佳。 

(六)通路較廣
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維修據點多，銷售通路廣，售後維修便利性較高，且維修廠服務很好。 

(七)服務良好 

人員服務態度良好，服務有效性高，效率好不會讓人有等待的感覺，並且檢

查仔細會列清單給予建議，因此客戶對售後滿意度高。 

(八)車貸優惠 

車貸零利率，對一般購車族負擔較低，較具吸引力。 

(九)品牌形象較佳 

較具正面公信力之廣告，經常贊助公益活動如健行、藝文活動等，給人較佳

的品牌形象。 

(十)口碑良好 

在台灣市佔率最高，大眾化品牌帶來口碑行銷，消費者信任度高，負面訊息對消

費者影響度較低。 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



3 

第一章 研究動機與目的 

第一節 研究動機 

負向報導的出現隨著時代的進步，人類每天所接觸到的資訊早就超過以往農

、工業時代了。而又以網際網路發展最為快速，隨著網路的普及以及媒體傳播的

日益增加，讓消費大眾每天從各種管道得知正面或者是負面的相關訊息。 

而消費者或得到負面消息的管道有許多方法，像是透過平面廣告媒體、網路

廣告、部落格、週遭朋友的口碑和競爭對手的惡意抹黑等等，雖然消費大眾不會

立即的被其負面消息所干擾，但卻會造成消費者心理有一定的打擊，造成消費者

對該企業的商品或者是服務漸漸產生不好的影響，進而降低消費者購買意願以及

品牌忠誠度，對該企業的產品形象產生莫大的傷害。 

許多負面報導像是台灣麥當勞於 2009 年 6 月 22 日爆發的炸油事件，台灣台

北縣政府法制室消保官檢測包含麥當勞等 5 家速食業者使用的食用炸油，並獲得

用油品質不合格的結果。其中會影響身體健康的酸價檢驗項目中，以麥當勞受檢

餐廳超出合法標準值 12 倍為最嚴重。並在後續檢驗中，發現麥當勞用油含高出

標準甚多的無機砷。雖然台灣麥當勞在事件爆發後有所善後及回應，但是因為檢

驗結果與麥當勞於台灣的社會既有形象不符，造成了麥當勞商譽及營運績效受到

嚴重的損害。然而消費者卻沒有被該負面報導影響，反而繼續消費，對於麥當勞

公司的營業額沒有太大的影響。 

    在 2009 年在台灣發生的中華職業棒球大聯盟選手涉嫌接受地下賭盤組頭收

買，配合放水（打假球）的事件。涉案職棒球員部分以兄弟象、La New 熊和中

信鯨三隊為主，包括象隊曹錦輝、熊隊張誌家等具有旅外經驗（曾在美國職棒大

聯盟和日本職棒出賽）的著名選手都遭到約談。此外兄弟象前總教練中込伸遭到

拘提偵訊、交保候傳，成為台灣第一位被約談交保的職棒總教練。這是中華職棒

第五次發生遭檢調單位偵辦球員和教練涉及簽賭或遭收買打放水球的事件。由於

涉案人數眾多，兄弟象及 La New 熊隊面臨球員短缺乃至球團考慮解散的危機，

連帶影響中華職棒 2010 年球季能否順利開打。嚴重打擊球迷對國球的忠誠。不

過最近美國職棒大聯盟來台進行熱身賽，觀看的人數並沒有因為假球事件而影響

球迷進場觀看，而中華職棒開幕賽也有高朋滿座的現象。 
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而注重品質為標榜的國際知名大廠 TOYOTA 汽車，近來頻頻發現質量和安

全問題，日本 TOYOTA 汽車銷量大幅下降。從 TOYOTA 汽車當初的「踏板門」

，到如今的「剎車門」，問題發生之後，TOYOTA 公司在第一時間對問題車進行

了召回。近一段時期以來，TOYOTA 在全球市場上，銷量都是一路下滑。TOYOTA 

2010 年 2 月份在美國的銷售量下跌了 9%。然而 TOYOTA 面對這一連串的問題

馬上提出了解決方法。TOYOTA 於美國時間 2010 年 3 月 2 日起開始實施大規模

的汽車促銷宣傳活動。TOYOTA 車主如果買新車時選擇 TOYOTA 車系的話，可

免費享受為期 2 年的汽油交換、維修費用以及購車 0 利率等其他優惠措施。另外

，TOYOTA 也考慮擴大降價幅度。TOYOTA 此舉主要是為了因應公司發生大規

模召修問題後，在美國市場銷售量滑落情況。汽車資訊研究公司 Edmunds.com

與 TOYOTA 汽車經銷商表示，受購車 0 利率等其他優惠措施吸引，與去年同期

相比，今年 3 月前 8 天銷售量飆增 50%。分析美國汽車銷售走向的 Edmunds 公

司同時預估 TOYOTA 在美市佔率將從 2010 年 2 月的 12.8%跳升至 16.8%。消費

者為了折扣而購買，似乎不受 TOYOTA 召修事件影響。 

然而相關研究發現其負向報導相關的研究議題不多(如：許庭彰(2008)；戴揚

(2007))，探究負向報導干擾因子的議題更少(如：謝宜芳(2006)；劉哲志(2007))

，且大多是量性研究(如：本研究表 2-1)。而本研究以質性研究作為主要研究方

法，以下是本研究為何要採用質性研究的原因以及其優點。 

質性研究的主要管道是訪談與觀察。在企業管理的研究中長時間的深入觀察

十分不易，因此取得資訊的方式主要是訪談。質性研究的訪談，不同於一般泛泛

的訪問，因為既是「研究」，就不能侷限於事實或意見的報導，而是要從訪談中

，找出「道理」來。而「找出道理」的過程，就是訓練思考力的最佳途徑。  

  在質性研究的過程中，不同的受訪對象，針對相關的議題所提出的觀點或「

事實」，可能互補，也可能互相矛盾。如何利用互補資料，編織出更完整、更深

層的真相或道理；如何從互相矛盾的陳述或資料之間，找出值得更進一步探究的

疑問或有待驗證的假設；如何從不同的方案中，整合出兼容並蓄、既深入又周延

合理的解釋，這些都是考驗或訓練思考力的過程。 

    因此，本研究擬用質性研究方法來探討負面訊息對於購買意願的干擾因素。  
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第二節 研究目的 

    綜合以上所述，當負向報導產生時，一般而言，消費者購買意願都是會降低

，但是在本次 TOYOTA 汽車暴衝的案例中，消費者的購買意願卻沒減弱。再者

，國內對於負面訊息之干擾因子的相關議題探討甚少。因此，我們希望藉由本次

的研究能更進一步瞭解，當負面訊息出現時，是什麼干擾因子促使消費者對於

TOYOTA 汽車的購買意願沒有減少。研究目的如下： 

(一)探討負面訊息對於購買意願的影響。 

(二)探討當干擾因子出現時，負面訊息對購買意願影響的強度。 
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