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壹、緒論

一、研究背景與動機

座落於台南都會公園，耗時多年興建的

奇美博物館，今年 2015 年開幕了，踏進園

區便能感受到藝術氣息，每樣藝術品翔翎如

生的刻畫在都會公園的每個角落，外觀彷彿

來到巴黎凡爾賽宮，讓西洋藝術走入民間，

因此獲得台南凡爾賽宮之稱的美名。現年

87 歲的許文龍以個人小「我」的夢想，影

響奇美上下全員「阮」作伙踏實追夢，到現

在建造了一座滿載眾人「咱」期待的一座博

物館。依據台南市政府交控中心調查出的交

通流量表示，奇美博物館躍居今年春節台南

最熱門旅遊景點之冠。

在一個休閒產業蓬勃發展的時代裡，博

物館具有典藏、展示、研究和休閒的功能，

根據國內外的研究顯示， r 多數民眾到博物

館參觀的主要目的並不是為了學習，而是其

他的休閒期待 J (洪櫻純， 2005) 。博物館必

須更清楚的聚焦於參觀者滿意度上，因為滿

意的參觀者才是會再度回來參觀。因此民眾

在參觀博物館時的滿意感受，對博物館的經

營是很重要的一環。奇美博物館以「全民

的、大家的博物館」為願景，以「藝﹒奇﹒

夢﹒美」作為目標，博物館落成重新開張，

希望傳達出這份美夢成真的感動，分享喜

悅。

二、研究目的

(一)瞭解奇美博物館參訪者的休閒滿

意度之現況。
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(二)藉由休閒滿意度 IPA 分析，對奇美

博物館提供具體建議。

(三)將量化分析結果，與奇美博物館進

行焦點群體訪談。

三、研究方法與流程

(一)文獻分析法

本組透過網路、電子書、碩博士論文及

實地觀察，蒐集相關資料，並加以整合、分析。

(二)實地觀察法

我們到奇美博物館實地調查，提出相關

問題並整合資料，找出更深入的優劣勢。

(三)問卷調查法

本研究依文獻探討及實地觀察了解現

況，編製調查問卷，我們以便利性抽樣的方

式，在奇美博物館附近對消費者進行施測，

利用統計軟體進行敘述分析、 IPA 分析法。

(四)焦點訪談法

本研究使用焦點群體訪談，作為對量化

研究的一種追蹤，將實證調查研究的發現，

透過彼此互動性的討論，提供給奇美博物館

做為永續經營參考，及獲得對奇美博物館的

廣泛看法與意見，較多較深的了解。

圖1.研究流程圖

貳、文獻探討

一、休開滿意度分析

休閒滿意度係指「個體透過休閒活動參

與所得到的正面知覺或感覺，乃是個體在其

整體休閒體驗及情境下所感到滿足的程

度，而此滿足感來自於個體巳察覺或未察覺

到需求的滿足。 J (Be前d 與 Ragheb ' 2015) 

傅健三(2005)在他的研究中引用 Beard

與 Ragheb (1980)提出的休閒滿意度量表，

因本研究以此作為參考的基礎來進行休閒

滿意度，參觀博物館是屬於靜態的休閒活

動。觀眾的目的並非想達到「生理」方面的

控制體重或增加體適能，因此本研究量表刪

除「生理」構面，採用心理、教育、放鬆、

美學、社交五個構面，探討民眾參觀奇美博

物館之休閒滿意程度。
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二、奇美博物館之 SWOT 分析

「企業訂定策略前必須先進行內外部

環境分析，內部有優勢(Strength) 、劣勢

(Weakness) ，外部有機會(Opportunity)、威

脅(Threat) ，並擬定策略、執行與檢討。 J (葉

伊修， 2015)(表 1)

參、研究設計與實施

一、問卷設計說明

本研究所使用的休閒滿意度量表是參

考白少琦(2012)所發展出來的休閒滿意度

量表後所編製而成。參觀博物館是屬於比較

靜態的休閒活動，其參觀的目的並不是在

「生理」構面上要追求體能的挑戰與恢復健

康，在「社交」構面中本研究不採用題項中

的我在參觀博物館能幫助我結交知心朋

友，本研究認為參觀博物館並非能幫助參訪

者結交更多的朋友。編制後此休閒滿意度量

表共有五個構面， 19 個題項(表 2) 。以四分

法表示同意程度與重要程度，從「非常同意」

至「非常不同意 J '及「非常重要」至「非

常不重要 J '以程度之高低分別給予 4 到 1

分，分數愈高表示對休閒滿意度愈同意，反

之，分數愈低表示對休閒滿意度愈不同意。

二、正式問卷施測說明

(一)調查地點:台南奇美博物館。

(二)調查對象:進入奇美博物館各年齡

層之參觀參訪者。

(三)調查方式:我們採用匿名填寫問卷

方式，為了使樣本有代表性，本研究在平日

及假日皆前往調查，採便利性抽樣進行。

(四)調查資料份數:本研究在寒假期間

發放 120 份問卷，因寒假期是奇美博物館測

試營運及營運的第一個月，還有很多問題及

缺失尚未浮現，因此本研究分別於 4/4 、 4/5

春假期間再發放 209 份， 4/11 假日 90 份及

4/14 、 4/1 7 平日 154 份，針對參訪者進行施

測，共發出 460 份，回收 453 份，其中 7

張無效問卷，回收率為 98% 。

表 1. SWOT 分析表

it... 攤(悅akn個$)

1.奇美博物館座落於台南都會公園內，形成台南都會 1.預約網路系統容易當機，因此流失部分原本想去的

公閻暨博物館園區。 顧客。

2創辦人理念，積極實踐社會回饋的理念，奇美博物 2.專人導覽及導覽機使用率不高。

館開放讓台南市民免費。 3.廁所規劃少，不便參訪者使用。

3.結合台南都會公園，讓無法進入奇美博物館的參訪 4.哺乳室與醫護室共用，不便病人使用。

者也可在公園欣賞景觀。 5.停車位太少，停車場動線也規劃不妥當。

機 會 (0蹄。汶口站勾r) 黨E 脅任'h:re錢。

1.政府開放大陸觀光客來台，使人潮增加。 1.大眾普遍對於民間文創及其他休閒遊樂場接受度較
2.與政府合作，結合政府觀光資源。 高會瓜分客源。

3.與世界博物館合作展覽，或交換文物展覽。 2.同額型的展覽紛紛成立，使得各個博物館必須相互

4.藉由媒體宣傳璽術文化，來增加大家參觀博物館的 競爭。

興趣。 3.募集經費時，需要外界更大的幫助。
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表 2 休聞滿意度量表
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肆、研究結果與討論

一、樣本回收基本資料

在基本資料方面，由表 3 可發現女生

58%略多於男生 42%; 教育程度以大學/專科

多;職業以工商服務業居多;平均月收入以

20,001 ~40 ，000 元以下居多，古 32% 。

二、 IPA 分析落點結果

採用 IPA 分析清楚呈現應保持或改善

狀況，以滿意度為 X 軸，重要度為 Y 軸，

畫出四個象限，分別代表不同之意義。分析

圖二分成四大區塊， r 第一象限」為繼續保

持區， r 第二象限」為加強改善區， r 第三象

限」為低順位區， r第四象限」為過度努力

區。以滿意度平均值 3.1 4 及重要度平均值

3.2 1 為中心點( 3.14,3.21 ) ，繪製四個象限

的 IPA 散佈園。

(一)落在「第一象限-繼續保持區」

落在此區的項目共有 5 個，分別為 :r Al 

參觀奇美博物館很能引起我的興趣」、 r Cl 

在奇美博物館可以心情放鬆及減輕壓力」、

r C3 今天參觀的過程讓我覺得悠閒愉

快」、 rDl 奇美博物館內的環境清潔及整齊

程度讓我覺得很滿意」、 rD2 奇美博物館的

室內外景觀讓我覺得很滿意」。落在此區項

目表示受訪者認為其重要度及滿意度都是

高於平均值，故奇美博物館可繼續保持並大

力推廣。
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。禮物館參訪商休閑j搞這度相關研究一以含笑禮物館為例。

表 3.基本資料

項 目 基 本 資 料 說 明

性別 男性(42%) 、女性(58%)

教育程度 國小(2%) 、園中(8%) 、 高中職(25%) 、大學/專科(55%) 、研究所以上(10%)

職業
學生(23%) 、軍公教(8%) 、工商服務業(32%) 、自由業(23%) 、無(含退休、家管、待

業中)(10%) 、其他(4%)

月收入
20000 兀以下(29%) 、 20001-40000 元(32%) 、 40001-60000 元(32%) 、 60001-80000

元(4%) 、 80001 元以上(2%)

年齡 20 歲以下(18%) 、 21-30 歲(24%) 、 31-40 歲(32%) 、 41-50 歲(18%) 、 50 歲以上(8%)
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IPA 全樣本四個象限的散佈圍團二

(三)落在「第三象限-低川買位區」

落在此區的項目共有 6 個，分別為 :r A2 

參觀奇美博物館展覽可以滿足我對藝術的

好奇心」、 r A4 我能盡力參與奇美博物館的

活動」、 rB3 參觀奇美博物館讓我對藝術更

為瞭解」、 rB4.奇美博物館的導覽解說讓我

更了解展覽品的價值」、 rEl 參觀奇美博物

館可以增進和朋友的情誼」、 rE2 我在參觀

(二)落在「第二象限-加強改善區」

落在此區的項目共有 3 個，分別為 :rD4

我對奇美博物館展覽的展覽設計和動線規

劃感到滿意」、 rD5 我對奇美博物館的公共

服務感到滿意」、 rD3 奇美博物館員工提供

親切且清楚的指引」。落在此區項目表示受

訪者認為其重要度高但滿意度低，奇美博物

館應優先針對以上這三點來加以改善。
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奇美博物館過程中遇到的人都是友善的」。

落在此區項目表示受訪者認為其重要度低

且滿意度低，列為次要改善區。

(四)落在「第四象限-過度努力區」

落在此區的項目有 5 個，為 r A3 我喜

歡今天所看到的展覽作品」、 rBl 參觀奇美

博物館可以瞭解當代藝術發展現況，提高自

己的藝文素養 J 、 rB2 參觀奇美博物館可以

認識到藝術家的創作歷程」、 rC4 參觀奇美

博物館是我喜愛的休閒方式、 rC2 奇美博物

館的展品陳設讓我心曠神怡」。落在此區項

目表示受訪者認為其重要度低但滿意度

高，奇美博物館可以將這部分的資源調整到

加強改善區的部分，或是繼續保持下去因為

此一問題有可能是一間博物館所要表達的

經營理念。

三、焦點群體訪談

本研究將問卷調查資料分析結果與奇

美博物館副館長帶領的主管團隊，針對本研

究發現彼此互動討論，獲得奇美博物館的深

入解說與對本研究的高度肯定，並將本研究

結果提供奇美博物館方，作為未來經營管理

改善之參考。

(一)訪談說明

1.訪談日期及時間: 2015/4/22 

2.訪談地點:奇美博物館大會議室

3.A 副館長 :A 女士

4.B 企劃組代表: B-l 小姐、 B-2 小組

5.C 公服組代表: C-l 、 C-2 、 C-3 小姐

6.D 奇美食品/奇咖代表: D-l 女士

7.本研究團隊:甲、乙同學及指導老師

團三焦點群體訪談圍

(二)訪談內容彙整

l經營理念一「全民的、大家的博物館」願景:

創辦人許文龍先生是希望可以免費開

放這座博物館供民眾參觀，館方也曾考慮以

票價抵消費。但考量博物館的長久經營及為

了維護館內的參觀品質，故控管進場人數及

訂定票價以解決。(館方 A 女士)

2.根據本研究 IPA 分析結果顯示，參訪者認

為不重要，但感到滿意，為過度供給區，

館方的推動情形:

提升藝文素養:博物館期許推廣“聽得

懂的音樂、看得懂的畫"'館內的收藏及展

出也朝這目標努力。(館方 C 小姐)

3.根據本研究 IPA 分析結果，參訪者認為重

要但較不滿意的，建議館方應列為優先改

善的問題如下:

(1)服務人員能提供親切且清楚的指

引:因館方服務人員及志工人數眾多，已強

化督導服務人力，並針對服務面作業加強宣

導;此外館方也訴求全館服務品質提升的目

標，並努力研擬方案中，持續進行整體檢討

與改善。(館方 B 小姐)
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(2)展場設計和動線規畫:原本還要設

立自然史博物館，但因金融海嘯，使得兩座

博物館合併為一，現今的奇美博物館也與當

初規劃的不一樣。開館營運後，展場參觀動

線會依據參觀人數及流量管制而調整，為提

供良好的參觀經驗而努力。(館方 A 女士)

(3)公共服務﹒哺乳室、醫護服務:哺乳

室是參考高鐵的使用量設計，將哺乳室與醫

護室共用，考量開館初期為蜜月期人潮較

多，之後會形成常態性，故目前沒有擴建打

算。關於醫護人員未穿著制服讓參訪者(病

人、家屬、圍觀民眾)感到不安，感謝同學

提供的意見，服務台的醫護人員已在手臂掛

紅色臂章，讓大家清楚的知道他是醫護人

員。(館方A女士)

4.劣勢探討-SWOT 分析及實地觀察:

(1)門票一票難求:館方已將訂票系統

的輸入基本資料簡單化及將導覽機訂購程

序改為至現場訂購，這樣一來民眾可以縮短

訂票時間及簡化流程，不會占用太多頻寬改

善線上預約系統當機問題，男外也將名額從

5000 人增加到 6000 人，依情況彈性增加線

上預約人數，且館方也會把預約取消的名

額，變成參訪者當天到現場排補位的門票，

如此一來沒有在網路上訂到票的民眾，可以

到現場排補位便可以館內參觀。以及為了因

應團體觀眾的服務，於三月份已推出開放旅

行社業者洽詢參觀申請的方案。

(2)訂票系統容易當機:館方將網路訂

票程序中填寫基本資料及線上預約租借導

覽的部分刪除(館方 B 小姐)。

伍、結論與建議

本研究是以奇美博物館參訪者為研究

樣本，探討參訪者至奇美博物館參訪後的休

閒滿意度，依據以上之研究結果統整資料、

提出結論，並照先後改善順序提出相關具體

建議，亦提供奇美博物館、參訪者及政府爾

後策略制定與規劃方面之參考。

一、結論

(一)本研究 SWOT 分析發現

在劣勢及威脅方面，為維持參觀品質，

館內每天只開放 5000 人次，於每月初預約

下個月的門票，連線人數遠超過預約系統所

能承載的數量，造成預約網站當機情形，且

門票供不應求，造成眾多參訪者無法成功訂

票;而國內缺乏博物館人才培訓機構，導致

專業認知不足，無法給予最完善的知識。專

人導覽及導覽機使用率不高及缺少體驗活

動民眾參與感較低等劣勢。

(二)IPA 分析發現

經由 IPA(圖四)分析發現博物館大部分

的題項都落再繼續保持區，只有少數的項目

落在加強改善區，顯示奇美博物館的休閒滿

意度均在滿意以上，但是落在加強改善區的

都是奇美博物館美學方面的構面，所以本組

認為奇美博物館應該特別針對環境及公共

服務方面進行規模性的改變，這樣便能吸引

更多參訪者前來參觀。
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Al 能引起我的興趣

Cl 可以心情放鬆及減輕壓力

。參觀的過程覺得悠閑愉快

Dl環境清潔及整齊程度

D2室內外景觀

籠
統
"
-
a
a
s
a

D3員工能提供親切且清楚指引

D4展場設計和動線規劃

D5 公共服務〈廁所、哺乳室、休息區)

A3喜歡所看到的展覽作品

Bl 可以暸解當代藝術勞展現況，提高藝文素養

B2 認識到藝術家的創作歷程

α是我喜愛的休閒方式
C2 展品陳設讓我心喊神怡

....:.. .. A2滿足我對藝術的好奇心
A4 運用各種方式和能力活動

郎對藝術更為了解
B4導解說暸解該展品的價值

El 增進和朋友的情誼
E2 遇到的人都是友善的

m位續...

圍四 IPA 全樣本分析圍

本研究由 IPA 發現，奇美博物館的員工

能提供親切且清楚的指引間項落在第二象

限加強改善區，由於廁所與水鳥展示廳路線

重疊，經常有人將觀賞水鳥展示區的參訪者

誤以為是在排隊等廁所的人，經常造成廁所

大排長龍。

根據訪談結果的回應，館方表示「原本

還要設立自然史博物館，但因金融海嘯，使

得兩座博物館合併為一 ，現今的奇美博物館

也與當初規劃的不一樣。開館營運後，展場

參觀動線會依據參觀人數及流量管制而調

整，為提供良好的參觀經驗而努力 J (館方

A 女士) ，建議奇美博物館可派志工在廁所

那引導參訪者進入廁所，或是男外找地方擺

放展覽品，便能解決動線規劃的問題。

此外在問卷調查期間，本研究發現參訪

者常跑錯出入口方向或找不到出口、洗手間

等問題，故奇美博物館內應加強各標示牌，

以符合參訪者需求，作適當改善。

2.公共服務(廁所、哺乳室、休息區)的

改善

(三)焦點群體訪談

本研究使用焦點群體訪談，作為對量化

研究的一種追蹤，將問卷調查資料分析結果

與奇美博物館副館長帶領的主管團隊，針對

本研究發現彼此互動討論，獲得奇美博物館

的深入解說與對本研究的高度肯定，並將本

研究結果提供奇美博物館方作為未來經營

管理改善之參考。

二、建議

(一)對香美博物館之建議

1.動線規晝的改善

本研究由 IPA 發現，我們對奇美博物館

的公共服務(廁所、哺乳室、休息區)感到
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。禮物館參訪嵩休閑j搞建度相關研究一以含笑↑事物館為例。

滿意此項落在第二象限加強改善區，是遊客

認為很重要但不滿意的部分，奇美博物館應

優先改善。

訪談後館方回應: r 哺乳室是參考高鐵

的使用量設計，將哺乳室與醫護室共用，考

量開館初期為蜜月期人潮較多，之後會形成

常態性，故目前沒有擴建打算 J (館方 A 女

士)。

本研究認為館方與高鐵的人潮及營運

的方式不同，未來長期的考量應擴建醫護室

及增加哺乳室，另外本研究參訪奇美博物館

時，正好發生組員昏倒的突發事件，發現館

內雖有正式編制的醫護人員 2 名輪流值

班，但並無設立獨立的醫護室，當出現傷患

時只能共用哺乳室。經由本研究團隊向館方

建議後，現在奇美博物館的醫護人員已在手

上掛上臂章，讓參訪者了解有專業醫護人員

在現場。

3.提升服務人員的素質及加強員工訓練

本研究由 IPA 分析發現， r 奇美博物館

員工提供親切且清楚的指引」的題項落在加

強改善區(高重要度，低滿意度)。

訪談後館方回應: r 因館方服務人員及

志工人數眾多，館內已強化督導服務人力，

並針對服務面作業加強宣導;此外館方也訴

求全館服務品質提升的目標，並努力研擬方

案中，持續進行整體檢討與改善 J (附錄二

館方 C 小姐)。

本研究建議當參訪者遇到問題或有不

知道方向時，服務人員應親切地告知參訪者

方向或細心為參訪者們做講解，也能適時地

上前詢問參訪者是否有甚麼相關問題需要

尋求協助，這樣一來參訪者便能感受到服務

人員的細心度及親切感，也能提升參訪者再

度參訪奇美博物館的意願。

4.提供更完善的線上預約系統

由 SWOT 劣勢分析中，奇美博物館今

年才開始開放參觀，所以參訪人數多，當開

放線上預約時，往往因為人數過多造成瀏覽

器無法正常開啟或當機等狀況，本研究認為

可提供更完善的線上預約系統或是和便利

超商合作，結合售票系統，例如下11 ibon 

系統、開發 APP 訂票軟體...等，解決當機問

題，讓想參訪博物館的參訪者可快速的預約

到自己想要的時段。
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