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壹、 調查目的 

隨著全球知識經濟的發展，現代的博物館除需具備物件的蒐藏、維護及展示

功能性外，也逐漸形成休閒、娛樂、教育等多元化結合的文化資源，就參觀的觀眾

而言，對於服務的項目也要求越來越多，且服務品質也成為評估是否有意願再次重

遊的重要觀感之一。建立觀眾研究及發展，長期持續性的觀察及蒐集觀眾與博物館

間的互動，將有助於博物館的成長及改變的基礎資料。 

有鑑於此，國立故宮博物院除定期性蒐集觀眾參觀行為及對於各項設施、展

覽、人員服務態度等滿意度評價，作為未來故宮各項施政之參考。 
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貳、 觀眾組成分析 

觀眾組成分析期望能瞭解故宮南北院區的熱門展廳、常態展及特展等展間觀

眾的組成概況及人流的走向動線分佈。 

一、 觀眾組成分析-現場觀察 

(一) 調查方法及內容 

採人員觀察法方式進行，由觀查人員於指定展廳出口處(以路線規劃之出口為

主)進行觀查觀眾之組成，觀查項目為性別、年齡、團體觀眾或散客觀眾、國內觀

眾或國外觀眾等項目，透過觀查員辨別後紀錄方式。 

(二) 調查期間 

調查執行期間為 107 年 12 月 7 日、12 月 8 日、12 月 9 日及 12 月 12 日，執

行時段包括上午、下午及夜間開放時段。 

(三) 各展間觀眾組成分析 

1. 北院 

觀察的展間為 106(常設展-集瓊藻:院藏珍玩精華展)、201/205(摶泥幻化—

院藏陶瓷展)、210(國寶再現─書畫菁華特展)、301(鐘鼎彝銘－漢字源流展(毛

公鼎))、302(肉形石)、303(實幻之間─院藏戰國至漢代玉器特展)、304(天香茄

楠─香玩文化)、306/308(敬天格物─院藏玉器展)。 

 106 展間(常設展-集瓊藻:院藏珍玩精華展) 

 團體及散客比例：團體約為 59.1%，散客約為 40.9%。 

 國人及非國人比例：國人約為 11.7%，非國人約為 88.3%。 

 性別比例:男性約為 53.1%，女性約為 46.9%。 

 年齡比例:12 歲以下約為 12.4%，13-20 歲約為 19.0%，21-40 歲約為

25.2%，41-60 歲約為 13.8%，61 歲以上約為 13.8%。 

 201/205 展間(摶泥幻化—院藏陶瓷展) 

 團體及散客比例：團體約為 39.7%，散客約為 60.3%。 

 國人及非國人比例：國人約為 17.9%，非國人約為 82.1%。 

 性別比例:男性約為 53.6%，女性約為 46.4%。 

 年齡比例:12 歲以下約為 14.6%，13-20 歲約為 6.6%，21-40 歲約為
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39.7%，41-60 歲約為 21.9%，61 歲以上約為 17.2%。 

 210 展間(國寶再現─書畫菁華特展) 

 團體及散客比例：團體約為 16.2%，散客約為 83.8%。 

 國人及非國人比例：國人約為 42.4%，非國人約為 57.6%。 

 性別比例:男性約為 51.5%，女性約為 48.5%。 

 年齡比例:12 歲以下約為 14.1%，13-20 歲約為 10.1%，21-40 歲約為

46.5%，41-60 歲約為 17.2%，61 歲以上約為 12.1%。 

 301 展間(鐘鼎彝銘－漢字源流展(毛公鼎)) 

 團體及散客比例：團體約為 63.2%，散客約為 36.8%。 

 國人及非國人比例：國人約為 12.3%，非國人約為 87.7%。 

 性別比例:男性約為 55.8%，女性約為 44.2%。 

 年齡比例:12 歲以下約為 9.0%，13-20 歲約為 11.0%，21-40 歲約為

36.1%，41-60 歲約為 34.2%，61 歲以上約為 9.7%。 

 302 展間(常設展-肉形石) 

 團體及散客比例：團體約為 51.8%，散客約為 48.2%。 

 國人及非國人比例：國人約為 10.6%，非國人約為 89.4%。 

 性別比例:男性約為 52.4%，女性約為 47.6%。 

 年齡比例:12 歲以下約為 9.7%，13-20 歲約為 18.2%，21-40 歲約為

37.1%，41-60 歲約為 25.2%，61 歲以上約為 9.7%。 

 303 展間(實幻之間─院藏戰國至漢代玉器特展) 

 團體及散客比例：團體約為 5.0%，散客約為 95.0%。 

 國人及非國人比例：國人約為 27.5%，非國人約為 72.5%。 

 性別比例:男性約為 67.5%，女性約為 32.5%。 

 年齡比例:12 歲以下約為 17.5%，13-20 歲約為 30.0%，21-40 歲約為

32.5%，41-60 歲約為 12.5%，61 歲以上約為 7.5%。 
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 304 展間(天香茄楠─香玩文化) 

 團體及散客比例：團體約為 3.4%，散客約為 96.6%。 

 國人及非國人比例：國人約為 35.6%，非國人約為 64.4%。 

 性別比例:男性約為 56.8%，女性約為 43.2%。 

 年齡比例:12 歲以下約為 5.1%，13-20 歲約為 11.0%，21-40 歲約為

56.8%，41-60 歲約為 16.1%，61 歲以上約為 11.0%。 

 306/308 展間(敬天格物─院藏玉器展) 

 團體及散客比例：團體約為 59.4%，散客約為 40.6%。 

 國人及非國人比例：國人約為 11.5%，非國人約為 88.5%。 

 性別比例:男性約為 53.6%，女性約為 46.4%。 

 年齡比例:12 歲以下約為 13.0%，13-20 歲約為 9.8%，21-40 歲約為

32.1%，41-60 歲約為 30.1%，61 歲以上約為 15.0%。 

從上述觀察之結果發現，團體觀眾多於散客的展間為 106、301、302、

306/308，主要以常設展為主。 

2. 南院 

南院所有展廳均納入觀察。 

 201 展間(玉見亞洲—院藏玉器展、揚帆萬里—日本伊萬里瓷器特展) 

 團體及散客比例：團體約為 56.3%，散客約為 43.7%。 

 國人及非國人比例：國人約為 92.8%，非國人為 7.2%。 

 性別比例:男性約為 60.2%，女性約為 39.8%。 

 年齡比例:12 歲以下約為 11.0%，13-20 歲約為 36.4%，21-40 歲約為

18.8%，41-60 歲約為 27.3%，61 歲以上約為 6.6%。 

 202 展間(芳茗遠播—亞洲茶文化展) 

 團體及散客比例：團體約為 43.5%，散客約為 56.5%。 

 國人及非國人比例：國人約為 100.0%，未觀察到有非國人。 

 性別比例:男性約為 48.1%，女性約為 51.9%。 

 年齡比例:12 歲以下約為 7.6%，13-20 歲約為 9.2%，21-40 歲約為

24.8%，41-60 歲約為 50.0%，61 歲以上約為 8.4%。 
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 203 展間(花事‧閑情─品味花器與生活特展) 

 團體及散客比例：團體約為 11.9%，散客約為 88.1%。 

 國人及非國人比例：國人約為 94.5%，非國人約為 5.5%。 

 性別比例:男性約為 45.5%，女性約為 54.5%。 

 年齡比例:12 歲以下約為 8.5%，13-20 歲約為 7.0%，21-40 歲約為

26.5%，41-60 歲約為 46.5%，61 歲以上約為 11.5%。 

 204 展間(圓滿—〈青花柳葉鳥紋盤〉修復成果特展) 

 團體及散客比例：團體約為 56.2%，散客約為 43.8%。 

 國人及非國人比例：國人約為 89.0%，非國人為 11.0%。 

 性別比例:男性約為 43.0%，女性約為 57.0%。 

 年齡比例:12 歲以下約為 18.9%，13-20 歲約為 1.1%，21-40 歲約為

40.8%，41-60 歲約為 24.2%，61 歲以上約為 15.1%。 

 301 展間(認識亞洲—新媒體藝術展) 

 團體及散客比例：團體約為 44.5%，散客約為 55.5%。 

 國人及非國人比例：國人約為 98.7%，非國人約為 1.3%。 

 性別比例:男性約為 47.6%，女性約為 52.4%。 

 年齡比例:12 歲以下約為 8.6%，13-20 歲約為 4.5%，21-40 歲約為

32.4%，41-60 歲約為 44.6%，61 歲以上約為 9.9%。 

 302 展間(旭日初昇-嘉義史前文化展) 

 團體及散客比例：團體約 23.5%，散客約為 76.5%。 

 國人及非國人比例：國人約為 96.4%，非國人約為 3.6%。 

 性別比例:男性約為 46.5%，女性約為 53.5%。 

 年齡比例:12 歲以下約為 16.4%，13-20 歲約為 4.5%，21-40 歲約為

33.6%，41-60 歲約為 31.6%，61 歲以上約為 13.9%。 

 303 展間(佛陀形影—院藏亞洲佛教藝術之美) 

 團體及散客比例：團體約為 48.5%，散客約為 51.5%。 

 國人及非國人比例：國人約為 98.0%，非國人約為 2.0%。 

 性別比例:男性約為 45.6%，女性約為 54.4%。 

 年齡比例:12 歲以下約為 6.8%，13-20 歲約為 4.8%，21-40 歲約為

44.9%，41-60 歲約為 34.7%，61 歲以上約為 8.8%。 
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 304 展間(織路繡徑穿重山-臺灣原住民族服飾精品聯展) 

 團體及散客比例：團體約為 67.6%，散客約為 32.4%。 

 國人及非國人比例：國人約為 100.0%，未觀察任何一位非國人。 

 性別比例:男性約為 51.6%，女性約為 48.4%。 

 年齡比例:12 歲以下約為 5.9%，13-20 歲約為 26.5%，21-40 歲約為

43.0%，41-60 歲約為 19.4%，61 歲以上約為 5.2%。 

從上述觀察之結果發現，團體觀眾以 201、204 及 304 所觀察的人數略多於

散客人數；另觀察國人觀眾與外籍觀眾的分佈，很明顯可發現，故宮南院以國人

觀眾為主，也與院內的人數統計資料相符；在性別方面，多數以女性略多於男性

一些；在年齡層方面，主要以 21-40 歲及 41-60 歲的人數較多。 

 

二、 觀眾參觀動線分析 

(一) 成功樣本結構 

1. 北院 

 樣本數：共完成 100 位。 

 團體/散客:團體 20 位，散客 80 位。 

 居住地區:臺灣 21 位，大陸/港澳 30 位，日本 25 位，韓國 10 位，東南亞 9

位，其他國籍 5位。 

2. 南院 

 樣本數：共完成 100 位。 

 團體/散客:團體 17 位，散客 83 位。 

 居住地區:臺灣 79 位，外籍 21 位。 

 

(二) 人流紀錄分析 

1. 北院 

(1) 樓層流向 

受訪觀眾的樓層參觀流向主要以「1樓→2樓→3樓」人數較多(30 位)，

其次則以「3樓→2 樓→1樓」(20 位)，再其次依序為「2樓→3樓」(9 位)、

「1樓→3樓→2樓」(6 位)及「1樓→2樓」(5 位)，其餘皆低於 5位以下。 
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表1、 受訪觀眾參觀樓層流向 

參觀樓層動向 人數 占比 

1 樓-2 樓-3 樓 30 30.0% 

3 樓-2 樓-1 樓 20 20.0% 

2 樓-3 樓 9 9.0% 

1 樓-3 樓-2 樓 6 6.0% 

1 樓-2 樓 5 5.0% 

2 樓-3 樓-1 樓 4 4.0% 

1 樓-3 樓 3 3.0% 

3 樓-1 樓 3 3.0% 

1 樓-3 樓-2 樓-3 樓 3 3.0% 

2 樓 2 2.0% 

3 樓-2 樓 2 2.0% 

3 樓-1 樓-2 樓 2 2.0% 

1 樓 1 1.0% 

2 樓-1 樓-3 樓 1 1.0% 

2 樓-3 樓-2 樓 1 1.0% 

1 樓-2 樓-3 樓-1 樓 1 1.0% 

1 樓-3 樓-2 樓-1 樓 1 1.0% 

2 樓-1 樓-3 樓-2 樓 1 1.0% 

2 樓-3 樓-1 樓-3 樓 1 1.0% 

3 樓-2 樓-1 樓-2 樓 1 1.0% 

3 樓-2 樓-3 樓-1 樓 1 1.0% 

1 樓-2 樓-3 樓-2 樓-3 樓 1 1.0% 

2 樓-3 樓-2 樓-3 樓-1 樓 1 1.0% 

總計 100 100.0% 
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(2) 參觀展間數量 

100 位受訪者中，參觀展間數量最少的為 2個展間，最多的 23 個展間，

平均參觀的展間數量為 12.5 個展間。進一步瞭解不同特質的觀眾平均參觀展間

數量，在團體及散客方面，團體平均參觀展間數量約為 9.7 個展間，散客約為

13.2 個展間；在居住地區方面，以中國/港澳受訪觀眾平均參觀展間數量較多，

約為 13.6 個展間，其次為台灣受訪觀眾，約為 12.9 個展間，再其次依序為韓國

受訪觀眾，約為 12.6 個展間、東南亞受訪觀眾(11.8 個展間)、日本受訪觀眾

(11.5 個展間)及其他地區受訪觀眾(11.0 個展間)。 

此外，觀察參觀次數最多的展間則為 302 展間(70 人次)，也是本院最熱

門的展間之一(常設展-肉形石)，其次為 306 展間、204 展間、106 展間(均各有

62 人次)，再其次為 301 展間(60 人次)。 

2. 南院 

(1) 樓層流向 

南院的展廳動線較為單純，故受訪觀眾的樓層參觀流向主要以「3樓→2

樓」人數較多(91 位)，其次則以「2樓→3樓」(8 位)，僅有一位觀眾則「3樓

→2樓→1樓」。 

表2、 受訪觀眾參觀樓層流向 

參觀樓層動向 人數 占比 

3 樓-2 樓 91 91.0% 

2 樓-3 樓 8 8.0% 

3 樓-2 樓-3 樓 1 1.0% 

總計 100 100.0% 

(2) 參觀展間數量 

100 位受訪者中，參觀展間數量最少的為 4個展間，最多的 9個展間(含

重複進出)，平均參觀的展間數量為 7.2 個展間。進一步瞭解不同特質的觀眾平

均參觀展間數量，在團體及散客方面，團客平均參觀展間數約為 7.6 間，散客約

為 7.1 間；在居住地區方面，以外籍受訪觀眾平均參觀展間數量較多，約為 7.7

間，臺灣受訪觀眾約為 7.1 個展間。 

此外，觀察參觀次數最多的展間則為 201 及 203 展間(均各 98 人次)，其

次為 303 展間(96 人次)、202 展間(93 人次)、302 展間(91 人次)、301 展間(82

人次)，人次較少的為 204 展間及 304 展間(均各為 80 人次)。 
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參、 觀眾意見調查分析-北部院區 

一、 調查概述 

(一) 調查對象 

以 15 歲以上參觀過國立故宮博物院正館展覽區(陳列室)，且本人未在院內

工作(含志工)之觀眾為調查對象。 

1. 調查方法 

本調查採用 CAPI 電腦輔助面訪系統進行，並提供中文、日文、韓文及英文三

種語言版本之問卷，由訪問員在國立故宮博物院正館的展覽區出口(包括正館 1 樓

與地下 1 樓)處，邀請合格受訪者並告知調查的目的，請受訪者自行填寫，若過程

中有需要協助的部分則由訪問員進行訪問，填寫或訪問完成後，所有資料均立即進

入調查資料系統中。 

2. 調查內容 

調查內容設計則參考歷年北部院區的調查問卷並與貴單位進行訪談及問卷討

論後，確認問卷初稿後進行預試調查，同時在預試完成後提出預試分析報告且召開

會議後，由貴院確認定稿，於正式調查前製作中文、日文、韓文及英文四種語言版

本之問卷，詳細調查問卷如附件。 

3. 調查時間 

調查期間為 107 年 12 月 6 日至 12 月 12 日，涵蓋了平日、假日及週五週六夜

間延長開放時段。 

4. 抽樣設計 

採分層隨機抽樣方式，依據觀眾居住的地區進行分層，各層依比例配置後，

考量歷年比較基準之一致性及配置後有部分分層的樣本數過少則增補，預計至少完

成 1,000 份有效樣本數，在信賴水準為 95%的情況下，抽樣誤差在±3.1%之間。 
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5. 資料處理與檢誤 

(1) 資料檢誤 

調查執行採 CAPI 系統，在訪問及填答的同時資料即透過系統進行初步檢

誤及建檔，但為確保資料準確性，調查結束後再由研究人員依據問卷的邏輯

建置檢誤條件，在資料完整建檔後將透過統計分析軟體(SPSS)進行檢誤工

作，除各題邏輯外，也將進行交叉分析之邏輯性檢誤。 

(2) 分析方法 

 次數分配 

根據各題的樣本比例進行比較選項間的差異。 

 交叉分析 

以各題與基本資料的交叉表來分析與基本特徵間的相關。交叉表則採

用卡方檢定，卡方顯著水準小於 5%時才認定兩變數間相關。另外，針

對交叉表的百分比檢定，則檢視兩個獨立的群體對同一議題看法的百

分比間之差異。 

 滿意度百分比分析： 

滿意=非常滿意+還算滿意 

不滿意=非常不滿意+不太滿意 
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二、 觀眾基本資料分析 

(一) 成功樣本結構 

本年度北院整體完成 1,018 份有效樣本數，在信心水準 95%下，抽樣誤差控

制在±3.1%間。 

1. 性別 

受訪觀眾中，男女性約占各半，男性觀眾約占五成一，女性觀眾約占五

成。 

 

圖1、 成功樣本結構-性別 

2. 年齡 

受訪觀眾中，以 20-29 歲的觀眾居多，約占三成，其次為 30-39 歲(約占二

成六)、40-49 歲(約占一成八)及 50-59 歲(約占一成)，其餘各年齡層則未達一

成。 

 

圖2、 成功樣本結構-年齡 

男性, 50.5%

女性, 49.5%
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3. 教育程度 

受訪觀眾中，以大學教育程度的觀眾居多，約占五成七，其次依序為研究

所及以上(約占一成五)、高中/高職(約占一成五)、專科(占一成)及國初中及

以下(3.4%)。 

 

圖3、 成功樣本結構-教育程度 

 

4. 從事行業 

受訪觀眾中，以從事商業的觀眾居多，占三成，其次為學生(約占一成

八)、服務業(約占一成五)、家管/退休/待業(占一成)，其餘各項職業均低於

一成。 

 

 

圖4、 成功樣本結構-從事行業 

國/初中及以

下, 3.4%

高中/高

職, 14.5%

專科, 10.0%

大學, 56.6%

研究所及以

上, 15.4%

旅遊從業人

員, 5.2%

教職, 6.1%
服務

業, 14.5%工業, 7.8%

商業, 30.1%

軍職/公務人

員, 4.5%
學生, 17.6% 家管/退休/

待業, 10.2%

其他, 4.0%
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5. 婚姻狀況 

受訪觀眾中，以已婚的觀眾居多，約占五成三，其次為未婚，占四成七，

其他狀況約占 0.3%。 

 

圖5、 成功樣本結構-婚姻狀況 

此外，進一步了解受訪觀眾是否有 18 歲以下的小孩，約有七成三沒有，有

二成七是有 18 歲以下的小孩。 

 

圖6、 成功樣本結構-擁有小孩狀況 

已婚, 52.6%

未婚, 47.2%

其他, .3%

有, 27.3%

沒有, 72.7%



107 年度國立故宮博物院南北院區觀眾意見調查報告 

14 

 

6. 居住地區 

受訪觀眾的居住地區則依據抽樣設計之樣本配置進行訪問，故此比例僅作

為受訪觀眾的居住地區之參考，非實際參觀觀眾之比例。居住地區以居住大陸

/港澳的觀眾居多，約占四成五，其次為臺灣(約占二成三)及日本(占一成

二)，其他地區均低於一成。 

 

圖7、 成功樣本結構-居住地區 

7. 來訪型態 

受訪觀眾中，以散客的觀眾居多，約占六成三，團體觀眾約占三成七。由

於訪問過程中，團體觀眾一個團體僅能抽取一位受訪者，故團體與散客比例僅

作為受訪觀眾來訪型態之參考，非實際參觀觀眾之比例1。 

 

圖8、 成功樣本結構-來訪型態 

  

                                            
1
依據故宮北院 1-11 月總參觀人次計算，團體與散客的占比約為 52.4%:47.6%，而本次調查則是 12

月份 

臺灣, 23.0%

中國大陸/港

澳, 45.1%

日本, 12.4%

韓國, 9.8%

東南亞國

家, 4.7%

其他地

區, 5.0%

團體, 36.8%

散客, 63.2%
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三、 調查結果分析 

(一) 觀眾來訪型態 

1. 觀眾屬性 

整體而言，受訪觀眾的來訪型態以散客觀眾居多占六成三(63.2%)，而團體

則約占三成七(36.8%)，因調查過程中團體觀眾僅能抽取一位進行訪問，故本調

查結果的受訪觀眾屬性分布僅供本調查參考之用，不適用於推估國立故宮博物

院整體觀眾屬性的結構。 

此外，觀察團體觀眾同行者(n=375)的概況，主要以觀光團為主，占六成六

(66.1%)，其次為校外教學，約占一成六(16.3%)，而公司/機關團體，約占一成

三(13.6%)，其餘包括社區/社團旅遊等均未達一成。 

 

圖9、 團體觀眾來訪類型 

另觀察散客觀眾的同行者概況(n=643)，與家人/親戚一起同行的比例最高，

約占四成二(41.8%)，其次為與朋友／鄰居(33.6%)，自己單獨前往參觀約占一成

五(15.1%)，其餘類型的同行者皆低於一成。 
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圖10、散客觀眾來訪類型 

  

41.8 

33.6 

15.1 

7.3 

4.5 

0.6 

0.0 20.0 40.0 60.0 

家人/親戚

朋友/鄰居

自己單獨

同事

同學

其他
n=643



107 年度國立故宮博物院南北院區觀眾意見調查報告 

17 

 

2. 觀眾來訪所搭乘之交通工具 

整體而言，觀眾以搭乘團體遊覽車/小巴為主，約占三成六(35.5%)，其次為

搭乘大眾運輸工具，約占三成二(31.7%)，再其次為搭乘計程車(19.9%)及自行開

車/騎摩托車(9.1%)，其餘各類交通工具皆低於 5%。 

 

圖11、觀眾來訪所搭乘之交通工具 

 

3. 觀眾停留時間 

整體而言，觀眾所停留的時間，以停留 2-3 小時居多，約占四成(39.7%)，

其次為停留 1-2 小時占約三成九(38.8%)，再其次為停留 3-4 小時占一成(10.0%)，

而停留 1小時以內占 5.6%及停留 4小時以上占 5.9%。 

 
圖12、觀眾類型停留時間 
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4. 觀眾回訪國立故宮博物院的期間 

整體而言，約七成一(70.7%)的觀眾表示為首次參觀國立故宮博物院，約有

三成則表示曾經來訪參觀過，當中又以超過三年以上比例較高，占一成(10.4%)。

進一步觀察本國臺灣的觀眾及外籍觀眾的差異，本國臺灣的觀眾曾經來訪的比

例明顯高於外籍觀眾。 

 
圖13、觀眾回訪國立故宮博物院的期間-本國及外籍觀眾 

此外，針對觀眾近三年參觀國立故宮博物院之平均次數，包含首次參觀者整

體之平均參觀次數為 1.0 次，而非首次參觀者(曾來訪過)的平均參觀次數則為

3.3 次。整體而言，約有八成一(81.1%)為近三年僅來過 1 次參觀國立故宮博物

院的觀眾(包括首次參觀及三年內僅來過 1次者)，曾參觀二次的觀眾約有 9.4%，

參觀過 3次及以上占 9.4%。 

 

圖14、觀眾近三年內參觀國立故宮博物院之次數 
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5. 外國觀眾對故宮推出網路預約購票系統的知悉度 

今年度 9月起啟用了網路預約購票系統，現階段僅能預約購買普通票券，在

實施近 4個月後，針對外國觀眾對此項措施的知悉度，約一成六(16.1%)的外國

觀眾表示知道故宮推出 30 天內預約入場網路購票系統，可依所預約的時段入場

參觀，而約八成四(83.9%)的外國觀眾表示不知道。 

 

圖15、外國觀眾對故宮推出網路預約購票系統的知悉度 

6. 知道有網路預約購票系統的外國觀眾之使用率 

在知道有網路預約購票系統的外國觀眾之中，四成六(46.0%)的外國觀眾表

示有使用網路預約入場系統購票，而五成四(54.0%)的外國觀眾表示沒有使用。 

 

圖16、知道有網路預約購票系統的外國觀眾之使用率 
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此外，針對知道有網路約購票系統的外國觀眾但卻未使用的原因(n=68)，以

因團體參觀而未使用的人次較多(n=22)，其次依序為因臨時決定所以未使用

(n=12)、不是自己規劃購票(n=10)、來訪時間無法確認(n=9)及現場買票較方便

(n=6)，其餘原因回答次數則低於 5以下。由上述原因可發現，散客觀眾若行程

無法先行規劃完整，對於網路預約購票系統的使用率則不高。 

 

表3、 知道有網路預約購票系統的外國觀眾但未使用的原因 

原因 次數 

跟團參觀 22 

臨時決定 12 

不是自己規劃購票 10 

來訪時間無法確認 9 

現場買票較方便 6 

想要付現金購票 3 

沒有必要事先購票 3 

還要上系統操作，太麻煩 2 

感覺人不多可以現場買票就好 1 

總計 68 
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7. 有使用網路預約購票系統的外國觀眾在購票便利性之滿意度 

整體而言，100%有使用網路預約購票系統的外國觀眾對網路預約入場的購票

系統在使用及購票上的便利性表示滿意(非常滿意 31.0%、還算滿意 69.0%)，顯

示曾使用過的外國觀眾非常肯定購票系統的便利性。 

 

圖17、有使用網路預約購票系統的外國觀眾在購票便利性之滿意度 

 

8. 有使用網路預約購票系統的外國觀眾對電子門票入場便利性之滿意度 

整體而言，100%有使用網路預約購票系統的外國觀眾對使用電子門票入場

(QR CODE)的便利性表示滿意(非常滿意 24.1%、還算滿意 75.9%)。 

 

圖18、有使用網路預約購票系統的外國觀眾對電子門票入場便利性之滿意度 
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9. 未來使用網路預約購票系統之意願度 

整體而言，約七成五(74.6%)的整體觀眾(含本國及外國觀眾)表示未來有意

願使用該網路購票系統，以減少現場排隊購票及入場時間，而一成五(15.1%)的

觀眾表示不一定，另一成(10.3%)的觀眾則表示沒有意願。 

 

圖19、未來使用網路預約購票系統之意願度 

10. 對南北聯券於 90 天內可免費參觀另一院區的知悉度 

整體而言，約一成七(16.6%)觀眾表示知道故宮目前已推出南北聯券，於 90

天內可免費參觀另一個院區，而約八成三(83.4%)的觀眾則表示不知道，顯示此

項措施觀眾的知悉度偏低，未來應加強宣導。 

 

圖20、對南北聯券於 90 天內可免費參觀另一院區的知悉度 
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11. 觀眾購票付款方式 

整體而言，觀眾購票付款方式以現金為主，占三成八(38.2%)，其次為信用

卡(含銀聯卡)(12.7%)及使用支付保(5.8%)，其餘購票付款方式皆低於 3%，當中

非本人購票占三成五(35.3%)，另有 6.9%則使用免費票券(6.9%)。 

故宮北部院區自 107 年起現場購票付款增加了多元支付的方式，讓外籍觀眾

除了現金外有更多元的選擇性，也更加便利。觀眾購票付款方式為本年度新增 

之題目，故無法從歷年資料中了解其變化，建議明年度應持續性觀察，以了解此

項措施實施後的差異性。 

 

圖21、觀眾購票付款方式 
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12. 觀眾期望未來可增加的購票付款方式 

整體而言，觀眾期望未來可增加的購票付款方式以微信支付為主，約占四成

一(40.8%)，其次為 Apple Pay(19.1%)、Samsung Pay(7.8%)及 Android Pay(7.0%)，

但也有三成七(37.1%)的觀眾表示目前提供的方式已足夠。 

 

圖22、觀眾期望未來可增加的購票付款方式 
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13. 來訪前獲得故宮相關資訊的管道 

整體而言，觀眾來訪前獲得故宮相關資訊的管道以網路/部落格為主，約占

三成七(36.9%)，其次為故宮北院官網，約占二成八(27.5%)，再其次為旅遊書籍

(18.4%)、電視(13.7%)及旅遊手冊或 DM(11.2%)，其餘管道皆低於 5%，另也有

24.2%觀眾表示完全沒有蒐集任何資訊。 

 

圖23、來訪前獲得故宮相關資訊的管道 
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(二) 觀眾對大廳及公共服務區域設施的滿意度 

觀眾對於大廳及公共服務區域設施的滿意度包括寄物處存放物品便利性、

購票處動線規劃、導覽地圖清楚明確度、各項設施指示標誌清楚明確度、洗手間

清潔、休息座椅設施清潔、大廳及公共服務區空調舒適度、餐飲環境舒適度及禮

品販售環境經舒適度，其調查結果發現，以休息座椅設施清潔評價最佳，滿意度

達九成三，但整體各項滿意度均達八成九以上的高度肯定。(各項目之滿意度評

價已排除未接觸者) 

由上述滿意度評價可得知，觀眾給予相當高的成績，而故宮北院於今年度

開始針對免費入場進行分流措施，並能將過往需至櫃台換號碼後再排隊驗證入

場，簡化為直接展廳入口驗證入場，同時在連續假日期間，也實施了動線分流，

加強增派現場服務人員的指引，減少過往購票線動的混亂狀況，也因此讓今年度

在購票處動線規劃獲得成效。 

 

圖24、觀眾對大廳及公共服務區域設施滿意度 
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1. 寄物處存放物品便利性的滿意度 

調查結果顯示，高達九成二(92.3%)的觀眾表示滿意國立故宮博物院在寄物

處存放物品便利性(非常滿意 64.4%、還算滿意 28.0%)，表示尚可約占 6.5%，而

僅有 1.1%表示不滿意（不太滿意 0.6%、非常不滿意 0.5%）。 

2. 購票處動線規劃的滿意度 

調查結果顯示，高達九成二(92.4%)的觀眾對購票處動線規劃感到滿意(非常

滿意 60.5%、還算滿意 31.9%)，表示尚可約占 6.8%，而僅有 0.8%表示不滿意（不

太滿意 0.6%、非常不滿意 0.2%）。 

3. 導覽地圖清楚明確度的滿意度 

調查結果顯示，高達八成九(89.1%)的觀眾對導覽地圖清楚明確度感到滿意

(非常滿意 54.7%、還算滿意 34.4%)，表示尚可約占 8.8%，而僅有 2.1%表示不滿

意（不太滿意 1.8%、非常不滿意 0.3%）。 

4. 各項設施指示標誌清楚明確度的滿意度 

調查結果顯示，高達九成(90.4%)的觀眾對各項設施指示標誌清楚明確度感

到滿意(非常滿意 54.3%、還算滿意 36.1%)，表示尚可約占 7.9%，而僅有 1.7%表

示不滿意（不太滿意 1.2%、非常不滿意 0.5%）。 

5. 洗手間清潔的滿意度 

調查結果顯示，高達約九成二(91.8%)的觀眾對洗手間清潔感到滿意(非常滿

意 59.9%、還算滿意 31.9%)，表示尚可約占 6.0%，而僅有 2.3%表示不滿意（不

太滿意 1.8%、非常不滿意 0.4%）。 

6. 休息座椅設施清潔的滿意度 

調查結果顯示，高達九成三(93.1%)的觀眾對休息座椅設施清潔感到滿意(非

常滿意 60.0%、還算滿意 33.2%)，表示尚可約占 6.4%，而僅有 0.5%表示不滿意

（不太滿意 0.5%、無任何表示非常不滿意）。 

7. 大廳及公共服務區空調舒適度的滿意度 

調查結果顯示，高達九成二(92.4%)的觀眾對大廳及公共服務區空調舒適度

感到滿意(非常滿意 55.6%、還算滿意 36.8%)，表示尚可約占 6.4%，而僅有 1.2%

表示不滿意（不太滿意 1.1%、非常不滿意 0.1%）。 
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8. 餐飲環境舒適度的滿意度 

調查結果顯示，高達八成九(89.2%)的觀眾對餐飲環境舒適度感到滿意(非常

滿意 57.6%、還算滿意 31.6%)，表示尚可約占 9.6%，而僅有 1.2%表示不滿意（不

太滿意 0.9%、非常不滿意 0.3%）。 

9. 禮品販售環境經舒適度的滿意度 

調查結果顯示，高達九成(90.0%)的觀眾對禮品販售環境經舒適度感到滿意

(非常滿意 56.2%、還算滿意 33.8%)，表示尚可約占 8.5%，而僅有 1.5%表示不滿

意（不太滿意 1.2%、非常不滿意 0.3%）。 

10. 對大廳及公共服務區域設施不滿意原因分析 

整體而言，有 75 位受訪觀眾提出關於大廳及公共服務區域設施不滿意的原

因或意見，反應較多的為「導覽動線不清楚」、「空調過冷」及「空調太熱太悶」，

其次包括「休息座椅數量不足」及「希望可提升洗手間的清潔度」，其餘不滿意

的原因回答次數則低於 3以下。 

而透過各項滿意度評價中，以導覽地圖清楚明確度的滿意度比例相對其他項

目較低，主要則因導覽地圖對應到各項設施或展間不夠明確、導覽地圖設置的地

點讓受訪者找不到，同時還包括導覽的動線不夠明確等原因所造成。 

表4、 對大廳及公共服務區域設施不滿意原因 

對大廳及公共服務區域設施不滿意原因 次數 

導覽動線不清楚 11 

空調過冷 11 

空調太熱太悶 9 

休息座椅數量不足 6 

希望可提升洗手間的清潔度 4 

導覽地圖不夠清楚明確 3 

寄物櫃數量設置過少    3 

參觀入口處的指示標誌不清楚 3 

希望能增加日文的指示標誌 3 

導覽地圖設置地點不佳 2 

洗手間有異味 2 



107 年度國立故宮博物院南北院區觀眾意見調查報告 

29 

 

對大廳及公共服務區域設施不滿意原因 次數 

建議單肩包包也能放置寄物櫃 2 

希望能增加禮品販售處的空間 2 

出口處指示標誌不清楚 2 

小物品不能寄物不夠便利 2 

購票人數排隊太長 1 

餐廳食物偏甜 1 

餐飲種類太少且價格不親民 1 

影音室排隊過久 1 

導覽地圖沒有展覽說明 1 

飲水區食品販賣區標示不清楚 1 

售票人員太少，導致排隊過久 1 

動線規劃不良，導致團客擠在展品前，無法觀賞 1 

洗手間的拖把不乾淨，發出惡臭味 1 

指示標誌不清楚 1 

沒有設置自由可用餐的休息區 1 

希望能增設有靠背的座椅 1 

希望能增加中式料理 1 

大廳介紹清朝的英文羅馬拼音不一致 1 

1 樓南側牆面上有棉絮未清理 1 

總計 75 
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(三) 觀眾對語音導覽設施的滿意度 

1. 個人語音導覽機的使用概況及滿意度 

調查結果顯示，約有二成四有使用個人語音導覽機，三成一為使用團體導覽

機，有四成五則是沒有使用導覽機。深入了解沒有使用語音導覽機的原因，主要

以沒有需要比例最高，約占九成(89.5%)，其次為不知道可以租借語音導覽機，

占 5.7%，其餘原因則低於 5%以下。 

 

圖25、觀眾使用語音導覽機的概況 

 

圖26、觀眾沒有租用語音導覽機之原因 

針對有使用語音導覽機者(n=246)瞭解其滿意度，有高達八成八(88.2%)表示

滿意個人語音導覽機(非常滿意 49.6%、還算滿意 38.6%)，表示尚可約占 8.1%，

有使用個人
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而僅有 3.7%表示不滿意（不太滿意 3.3%、非常不滿意 0.4%）。 

 

圖27、觀眾使用個人語音導覽機滿意度 

 

2. 個人語音導覽機租借服務的滿意度 

調查結果顯示，有高達約九成五(94.7%)表示滿意個人語音導覽租借服務(非

常滿意 58.1%、還算滿意 36.6%)，表示尚可約占 4.9%，而僅有 0.4%表示不滿意

（不太滿意 0.4%、無任何表示非常不滿意）。 

 

圖28、觀眾對於個人語音導覽租借服務滿意度 
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3. 團體語音導覽機的使用滿意度 

針對有使用團體語音導覽系統者(n=246)瞭解其滿意度，有高達約九成五

(94.6%)表示滿意團體語音導覽系統(非常滿意 66.8%、還算滿意 27.8%)，表示尚

可約占 4.1%，而僅有 1.3%表示不滿意（不太滿意 0.9%、非常不滿意 0.3%）。 

 

圖29、觀眾使用團體語音導覽系統滿意度 

 

4. 團體語音導覽機租借服務的滿意度 

調查結果顯示，有高達約九成四(93.7%)表示滿意團體語音導覽租借服務(非

常滿意 59.8%、還算滿意 33.9%)，表示尚可約占 5.7%，而僅有 0.6%表示不滿意

（不太滿意 0.6%、無任何表示非常不滿意）。 

 
圖30、觀眾對於團體語音導覽租借服務滿意度 
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(四) 觀眾對陳列室展覽參觀概況及滿意度 

1. 觀眾參觀故宮陳列室之概況 

觀眾參觀故宮各陳列室的造訪率，以參觀肉形石、毛公鼎、宗周鐘的陳列

室比例最高，約占八成八(87.5%)，其次為院藏玉器展，占七成八(78.0%)，再其

次為院藏銅器展(76.3%)、明代永樂皇帝的瓷器(73.6%)、院藏陶瓷展(72.8%)、

書畫菁華特展(71.2%)、院藏戰國至漢代玉器特展(71.0%)、歷代書法選萃(70.8%)

及瓶花與盆景畫特展(70.5%)，其餘陳列室的造訪比例皆低於七成。 

故宮國寶一向受到觀眾的喜愛，因此肉形石、毛公鼎、宗周鐘的陳列室也

是故宮的熱門展間，也反映在上述的調查結果中。而 VR 藝術體驗特展，每次體

驗時間約 15 分鐘，雖不需另外付費，但因受限於設備數量及體驗時間，故需預

約體驗或現場等候，因而造成觀眾能參觀的比例會較低。 

 

圖31、觀眾參觀故宮陳列室之概況 

 

2. 觀眾對陳列室整體展覽的滿意度 

調查結果顯示，高達九成六(96.2%)的觀眾對陳列室整體展覽感到滿意(非

常滿意 59.8%、還算滿意 36.3%)，表示尚可約占 3.6%，而僅有 0.2%表示不滿

意（不太滿意 0.1%、非常不滿意 0.1%）。 
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圖32、觀眾對陳列室整體展覽滿意度 

3. 對陳列室整體展覽不滿意原因分析 

整體而言，有 44 位受訪觀眾提出對陳列室整體展覽不滿意原因或意見，反

應較多為「文字說明太艱深/難懂」、「參觀人數太多，造成無法仔細觀

看」、「燈光不足」、「展資說明太少」、「展覽內容不夠豐富」及「參觀動

線不佳」，其餘原因回答次數則低於 5以下。而表示「其他」的意見中，有 3

筆表示沒有看到翠玉白菜、1筆表示希望能增加日文說明、1筆表示希望能增

加韓文說明、1筆表示有部分展品的燈光反射的狀況，造成無法看到展品、1

筆則表示展間的主題及內容能更清楚呈現。 

表5、 對陳列室整體展覽不滿意原因 

對陳列室整體展覽不滿意原因 次數 

文字說明太艱深/難懂 13 

參觀人數太多，造成無法仔細觀看 11 

燈光不足 8 

展資說明太少 8 

展覽內容不夠豐富 6 

參觀動線不佳 5 

參觀指示不清楚 4 

展廳內遊客說話音量過大 4 
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對陳列室整體展覽不滿意原因 次數 

展廳內迴音過大 2 

其他 7 

總計 44 

 

(五) 觀眾對各項服務人員服務態度的滿意度 

觀眾對各項服務人員服務態度的滿意度包括售票人員、服務台人員、清潔

人員、入口處驗票人員、入口處安檢人員、陳列室管理人員、定時導覽服務人員、

餐飲服務人員、禮品販售服務人員及整體服務人員，調查結果發現，以入口處安

檢人員的服務態度評價最高，其餘各項滿意度均達九成四以上的高度肯定。(各

項目之滿意度評價已排除未接觸者) 

 

圖33、觀眾對各項服務人員服務態度的滿意度 

  

售票人員

96.6%
服務台人員

96.5%

清潔人員

95.1%

入口處驗票

人員

96.4%

入口處安檢

人員

96.8%
陳列室管理

人員

95.4%

定時導覽

服務人員

96.1%

餐飲服務

人員

95.1%

禮品販售

服務人員

94.6%

整體服務

人員

96.6%

80.0%

85.0%

90.0%

95.0%

100.0%



107 年度國立故宮博物院南北院區觀眾意見調查報告 

36 

 

1. 售票人員服務態度的滿意度 

調查結果顯示，高達約九成七(96.6%)的觀眾對售票人員服務態度感到滿意

(非常滿意 70.1%、還算滿意 26.5%)，表示尚可約占 3.3%，而僅有 0.1%表示不滿

意（無任何表示不太滿意、非常不滿意 0.1%）。 

2. 服務台人員服務態度的滿意度 

調查結果顯示，高達約九成七(96.5%)的觀眾對服務台人員服務態度感到滿

意(非常滿意 71.5%、還算滿意 25.0%)，表示尚可約占 3.3%，而僅有 0.2%表示不

滿意（不太滿意 0.1%、非常不滿意 0.1%）。 

3. 清潔人員服務態度的滿意度 

調查結果顯示，高達九成五(95.1%)的觀眾對清潔人員服務態度感到滿意(非

常滿意 71.6%、還算滿意 23.5%)，表示尚可約占 4.6%，而僅有 0.3%表示不滿意

（不太滿意 0.3%、無任何表示非常不滿意）。 

4. 入口處驗票人員服務態度的滿意度 

調查結果顯示，高達九成六(96.4%)的觀眾對入口處驗票人員服務態度感到

滿意(非常滿意 65.9%、還算滿意 30.5%)，表示尚可約占 3.3%，而僅有 0.3%表示

不滿意（不太滿意 0.1%、非常不滿意 0.2%）。 

5. 入口處安檢人員服務態度的滿意度 

調查結果顯示，高達約九成七(96.8%)的觀眾對入口處安檢人員服務態度感

到滿意(非常滿意 65.3%、還算滿意 31.4%)，表示尚可約占 3.1%，而僅有 0.1%表

示不滿意（無任何表示不太滿意、非常不滿意 0.1%）。 

6. 陳列室管理人員服務態度的滿意度 

調查結果顯示，高達九成五(95.4%)的觀眾對陳列室管理人員服務態度感到

滿意(非常滿意 62.4%、還算滿意 33.0%)，表示尚可約占 4.2%，而僅有 0.4%表示

不滿意（不太滿意 0.2%、非常不滿意 0.2%）。 

7. 定時導覽服務人員服務態度的滿意度 

調查結果顯示，高達九成六(96.1%)的觀眾對定時導覽服務人員服務態度感

到滿意(非常滿意 70.6%、還算滿意 25.6%)，表示尚可約占 3.4%，僅有 0.5%表示

不滿意(不太滿意 0.5%，無任何表示非常不滿意)。 
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8. 餐飲服務人員服務態度的滿意度 

調查結果顯示，高達九成五(95.1%)的觀眾對餐飲服務人員服務態度感到滿

意(非常滿意 69.4%、還算滿意 25.7%)，表示尚可約占 4.7%，僅有 0.2%表示不滿

意(不太滿意 0.2%，無任何表示非常不滿意)。 

9. 禮品販售服務人員服務態度的滿意度 

調查結果顯示，高達約九成五(94.6%)的觀眾對禮品販售服務人員服務態度

感到滿意(非常滿意 68.0%、還算滿意 26.7%)，表示尚可約占 4.4%，僅有 0.9%表

示不滿意(不太滿意 0.8%，非常不滿意 0.2%)。 

10. 整體服務人員服務態度的滿意度 

調查結果顯示，高達約九成七(96.6%)的觀眾對整體服務人員服務態度感到

滿意(非常滿意 62.4%、還算滿意 34.2%)，表示尚可約占 3.4%，無任何觀眾表示

不滿意。 

11. 對各類人員服務態度不滿意原因分析 

整體而言，有 12 位受訪觀眾提出對各類人員服務態度不滿意原因或意見，

由於筆數均不多，但彙整後多數則因為服務態度不夠親切為主。 

表6、 對各類人員服務態度不滿意原因 

對各類人員服務態度不滿意原因 次數 

各類服務人員的笑容都太少 2 

禮品販售服務人員態度不佳 1 

禮品販售服務人員沒有先服務客人而是先處理自己的事 1 

餐飲人員送錯餐點，換另一位服務人員服務態度也不佳 1 

對於後背包的規範，服務人員應說明詳細解說 1 

陳列室管理人員不足，造成很多觀眾開閃光燈拍照卻無人制止 1 

寄物處服務人員態度不佳 1 

售票人員耐心不足 1 

洗手間服務人員不夠親切 1 

入口處驗票人員態度不和善，用手來指揮非常不友善 1 

入口處驗票人員服務態度不佳 1 

總計 12 
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(六) 觀眾對院區內無障礙、性別平等及友善環境設施的滿意度 

觀眾對院區內無障礙、性別平等及友善環境設施的滿意度包括無障礙設施

空間、輪椅租用的便利性、無障礙通道的通暢性、育嬰友善設施、祈禱室的清潔

及舒適度及整體性別平等友善環境，調查結果發現，各項滿意度均達八成九以上

的高度肯定。(各項目之滿意度評價已排除未接觸者) 

 

圖34、觀眾對院區內無障礙、性別平等及友善環境設施的滿意度 

1. 無障礙設施空間的清潔及舒適度的滿意度 

調查結果顯示，高達約九成六(95.7%)的觀眾對無障礙設施空間的清潔及舒

適度感到滿意(非常滿意 73.2%、還算滿意 22.5%)，表示尚可約占 3.9%，而僅有

0.4%表示不滿意（不太滿意 0.4%、無任何表示非常不滿意）。 

2. 輪椅租用便利性的滿意度 

調查結果顯示，高達九成六(96.2%)的觀眾對輪椅租用便利性感到滿意(非常

滿意 76.0%、還算滿意 20.1%)，表示尚可約占 3.6%，而僅有 0.3%表示不滿意（無

任何表示不太滿意、非常不滿意 0.3%）。 

3. 無障通道通暢性的滿意度 

調查結果顯示，高達九成五(95.3%)的觀眾對無障通道通暢性感到滿意(非常

滿意 72.3%、還算滿意 22.9%)，表示尚可約占 4.2%，而僅有 0.5%表示不滿意（不
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太滿意 0.5%、無任何表示非常不滿意）。 

4. 育嬰友善設施的滿意度 

調查結果顯示，高達九成六(96.2%)的觀眾對育嬰友善設施感到滿意(非常滿

意 67.1%、還算滿意 29.1%)，表示尚可約占 3.8%，無任何表示不滿意。 

5. 祈禱室清潔及舒適度的滿意度 

調查結果顯示，高達約九成五(94.8%)的觀眾對祈禱室清潔及舒適度感到滿

意(非常滿意 65.9%、還算滿意 28.8%)，表示尚可約占 4.8%，而僅有 0.4%表示不

滿意（無任何表示不太滿意、非常不滿意 0.4%）。 

6. 整體性別平等友善環境的滿意度 

調查結果顯示，高達八成九(89.3%)的觀眾對整體性別平等友善環境感到滿

意(非常滿意 57.8%、還算滿意 31.5%)，表示尚可約占 10.4%，而僅有 0.3%表示

不滿意（無任何表示不太滿意、非常不滿意 0.3%）。 

7. 對院區內無障礙、性別平等及友善環境設施不滿意原因分析 

整體而言，僅有 4位受訪觀眾提出對院區內無障礙、性別平等及友善環境設

施不滿意原因或意見，其意見為「相關設施需要投入多一些的服務人員」、「相

關設施的服務人員很少會日文」、「相關的設施希望指示標誌能更清楚」及「男

廁的位置都比較遠」。 
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(七) 觀眾到訪故宮南院之概況 

1. 對故宮南院的知悉度及參訪概況 

針對觀眾了解曾到訪故宮南院之概況(n=1,018)，約有 8.7%的觀眾表示曾經參

觀過故宮南部院區，約有 33.6%的觀眾則表示知道有故宮南部院區但未曾參觀過，

但有約五成八(57.7%)的觀眾則表示不知道有故宮南部院區。 

 

圖35、觀眾到訪故宮南院的概況 

 

2. 觀眾未來一年內到訪故宮南院的意願度 

針對觀眾未來一年內到訪故宮南院的意願度，約有五成(49.7%)的觀眾表示有

意願(非常有意願 18.7%、有點意願 31.0%)，考慮中約有三成五(34.8%)，另有約一

成六(15.5%)的觀眾則表示沒有意願(不太有意願 10.9%、完全沒有意願 4.6%)，顯

示未來仍應多加強宣導故宮南院的展覽活動。 
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圖36、觀眾未來一年內到訪故宮南院的意願度 

 

(八) 國立故宮博物院北部院區整體滿意度 

1. 觀眾對故宮北院的整體滿意度 

今年度觀眾對國立故宮博物院的整體滿意度達九成六(96.1%)，當中非常滿意

占 57.0%，還算滿意占 39.1%，表示尚可約占 3.5%，僅有 0.4%表示不滿意(不太滿

意 0.2%、非常不滿意 0.2%)。 

 

圖37、國立故宮博物院北部院區整體滿意度 

 

4.6%

10.9%

34.8%

31.0%

18.7%

0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0% 100.0%

完全

沒有意願

不太

有意願

考慮中

有點

意願

非常

有意願
49.7%

15.5%

0.2%

0.2%

3.5%

39.1%

57.0%

0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0% 100.0%

非常

不滿意

不太

滿意

尚可

還算

滿意

非常

滿意
96.1%

0.4%



107 年度國立故宮博物院南北院區觀眾意見調查報告 

42 

 

2. 觀眾推薦親朋好友來參觀故宮之意願度 

調查結果顯示，高達約九成五(94.8%)的觀眾表示會推薦親朋好友來參觀國立

故宮博物院(一定會 60.9%、可能會 33.9%)，表示不一定約占 4.7%，表示不會推

薦僅占 0.5%(可能不會 0.3%、一定不會 0.2%)。 

 

圖38、觀眾推薦親朋好友來參觀故宮之意願度 

3. 整體性相關建議 

共有 107 位觀眾提出相關的建議，經彙整後發現，本年度建議以場地設施相

關的建議最多，主要反應因人潮多休息座椅的數量不足，而其次則以展覽內容的

建議，由於調查期間內熱門展品翠玉白菜未展出，因此有部分觀眾則表示沒看到

感到非常失望，其餘項目經彙整後的建議如下表。 

表7、 整體性相關建議 

相關建議 次數 

場地設施 

 

休息座椅的數量太少 18 

館內提供的網路無法連結 2 

陳列室內的燈光不夠亮 2 

陳列室內的空氣不流通 2 

洗手間的清潔度有待加強 2 

希望能增加電梯設備 2 

館內提供的網路速度太慢 1 

置物櫃數量不足 1 

置物櫃太老舊 1 
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相關建議 次數 

飲水機標示不清楚 1 

陳列室內的男廁數量太少 1 

停車位數量太少 1 

洗手間太老舊 1 

希望陳列室內能提供熱開水 1 

希望能增加說明歷史類的知識 1 

希望能提供自帶餐點的用餐區 1 

大廳的洗手間位於地下 1樓，非常不便利 1 

展覽內容 

 

沒有看到翠玉白菜很失望 6 

展覽內容的說明希望能有更深入的說明文字 4 

常設展的展品(如翠玉白菜)不應該沒有展出 3 

專程來看翠玉白菜卻沒有展出，且售票處並未公告 2 

陳列室較以前少 1 

陳列室展覽的順序有點亂，希望能照年代排列較容

易介紹 
1 

希望能看到龍袍、玉璽等展品 1 

希望能多舉辦特展 1 

希望展品能更多樣化 1 

服務措施 

 

對於包包寄物的規範不明確 2 

陳列室管理人員不足，造成觀眾拍照都開閃光燈 1 

接駁到捷運站的公車太少 1 

寄物處服務人員服務態度不夠友善 1 

洗手間的拖把清潔度不佳，發出惡臭味 1 

沒有超過 A4 的包包卻被規定要寄物，希望能開放 1 

希望能提供更多關於展覽及網路預約購票的資訊 1 

希望能有無限次數進出的聯名卡 1 

希望能有 APP 可以取代語音導覽 1 

希望故宮的圖書館可以開放給 12-15 歲的兒童 1 

希望有些展品能到中國大陸展出 1 

希望外國觀眾年滿 65 歲以上也能享有票價優惠 1 

休息的座椅太硬不好坐 1 

交通不夠便捷 1 
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相關建議 次數 

不需設置南部院區 1 

大廳空調太冷 1 

入口處的安檢人員服務態度應加強 1 

語音導覽 團體語音導覽機的電池很差，很快就沒電 2 

團體語音導覽機有雜音 2 

個人語音導覽沒有將所有展品都列入介紹 2 

個人語音導覽內容跟實際展品不一致 2 

個人語音導覽介紹的內容太少不夠詳細 2 

語音導覽機的耳機配戴不舒服 1 

個人語音導覽機的聲音太小且陳列室也太吵雜 1 

個人語音導覽機的電池應改善 1 

個人語音導覽機的租借費用太高 1 

個人語音導覽的內容說明希望能在簡短扼要 1 

個人語音導覽系統的介面不好操作 1 

人潮管制 陳列室太過吵雜 5 

團體觀眾的領隊太吵，影響到其他參觀 1 

希望能管控陳列室內的人數 1 

指示標誌/動線 1 樓陳列室的動線不佳 2 

建議規劃不同停留時間或展覽主題路線供觀眾參考 1 

希望陳列室內能設置紅龍，讓動線更加順暢 1 

希望能增加日文的指示標誌 1 

希望能設置團體觀眾的通道與散客分流 1 

各陳列室間沒有參觀指標的箭頭，造成參觀動線混

亂 
1 

餐飲服務 餐飲服務人員的服務態度應加強 1 

希望餐點種類能更多元 1 

希望餐飲能提供更多元的餐點 1 

希望餐飲的價格能親民一些 1 

希望能增加回教徒的清真食物 1 

希望能增加中式餐點 1 

希望能提供素食的餐點 1 

導覽地圖 導覽地圖順序不夠明確 1 
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相關建議 次數 

希望能在導覽地圖上標示有特色的展間 1 

希望能在導覽地圖上增加展品訊息 1 

禮品販售及服

務 

希望販售的商品能更多元 2 

希望有展出的展品都能有相關的禮品販售 1 
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四、 重要性-績效分析(IPA 分析) 

「重要性－績效」分析方法(IPA)則依據「重要性」與「績效」二個構面的

高、低值將服務或產品的屬性分成競爭優勢項目、超乎所需項目、次要改進項目

及競爭劣勢項目共四類。透過 IPA 分析，可更清楚瞭解觀眾對於博物館的整體表

現滿意度及重視程度，與觀眾對於各項服務及設施之期望，以作為各單位於各項

服務上的所投入之資源分配決策之參考。而本年度調查結果雖各項滿意度均有非

常好的表現，但 IPA 分析主要是觀察各項目座落於四個象限中的相對位置，進而

當資源有限時，可瞭解哪些項目應優先做改善。 

(1) 競爭優勢項目：觀眾認為重要度高且服務滿意度也較高者，表示此服務項目

為本院的競爭優勢項目，應盡力繼續保持目前之良好狀況。本年度在競爭優

勢項目有：個人語音導覽租借服務、團體語音導覽系統、陳列室整體展覽、

售票人員態度、服務台人員態度、清潔人員態度、陳列室管理人員態度、定

時導覽服務人員態度、餐飲服務人員態度、禮品販售服務人員態度、整體人

員服務態度、入口處驗票人員態度、入口處安檢人員態度、無障礙設施空間

清潔及舒適度、輪椅租用的便利性、無障礙通道的通暢性、育嬰友善設施及

祈禱室的清潔及舒適度。 

(2) 超乎所需項目：觀眾認為網路預約入場系統便利性及電子門票便利性之重要

度較低，但對於服務滿意度有較高的評價，此服務項目雖贏得好評但對於整

體表現的助益不大，未來應可考慮此部分的資源是否需要調整，或將其資源

投入至需改進的地方，使資源能做最有效之運用。 

(3) 次要改進項目：觀眾認為洗手間的清潔及個人語音導覽機為重要性較低，且

觀眾感受服務滿意度也較低者。雖然觀眾感受之滿意度績效欠佳，但相對而

言觀眾認知的重要性也較低，表示此服務項目未來有改進的空間，雖不是當

務之急需要立即性的修正，但仍需注意。 

(4) 競爭劣勢項目：觀眾認為寄物處存放物品便利性、購票處動線規劃、導覽地

圖的清楚明確度、各項設施指示標誌清楚明確度、休息座椅設施的清潔、餐

飲的環境舒適度、禮品販售處環境舒適度、大廳及公共服務區域的空調及舒

適度、團體語音導覽租借服務及整體性別平等友善環境為重要度高，但相對

而言服務滿意度表現低，此服務項目為本院劣勢所在，則應列為優先改進項

目。 
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圖39、各項滿意度與重要度模型-整體 
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五、 歷年趨勢分析 

(一) 觀眾來訪屬性之歷年比較 

1. 觀眾來訪國立故宮博物院之概況 

綜觀近五年觀眾來訪國立故宮博物院之概況，本年度首次來訪的比例創下

近五年新高，約達七成一。 

 

圖40、觀眾來訪國立故宮博物院概況之歷年比較 

2. 觀眾停留時間 

綜觀近五年觀眾停留的時間，多數觀眾仍以停留 1-2 小時或 2-3 小時為

主，各年度的趨勢差異不大。 

 

圖41、觀眾停留時間之歷年比較 
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3. 觀眾對國立故宮博物院整體滿意度之歷年比較 

綜觀近五年整體滿意度之表現，均達九成以上的好成績，而本年度較 106

年度上升了 5.1 個百分點，顯示觀眾給予非常高度的肯定及評價。 

 

圖42、觀眾對國立故宮博物院整體滿意度之歷年比較 

4. 大廳及公共服務區各項設施滿意度之歷年比較 

綜觀近二年度在大廳及公共服務區各項設施滿意度之表現，本年度的滿意

度均較 106 年度上升，寄物處存放物品便利性正向滿意度進步最多，上升了

6.9 個百分點，其次則是大廳及公共服務區空調舒適度及購票處動線規劃，均

上升了 5.6 及 5.5 個百分點。自 106 年 2 月起新增購票處且今年度針對免票入

場及連續假期也實施分流措施，減少過往大排長龍的購票隊伍，進而也讓大廳

動線或指示標誌發揮功效，更讓購票處的動線規劃具一定之成效。 

表8、 公共服務區各項設施滿意度近二年度比較 

  
106 年度 107 年度 正面比例 

樣本數 正面 尚可 負面 樣本數 正面 尚可 負面 年度變動 

寄物處存放物品便利性 828 85.4% 13.6% 0.9% 794 92.3% 6.5% 1.1% 6.9% 

購票處動線規劃 873 86.9% 11.6% 1.5% 840 92.4% 6.8% 0.8% 5.5% 

導覽地圖清楚明確度 890 86.0% 12.9% 1.1% 912 89.1% 8.8% 2.1% 3.1% 

各項設施指示標誌清楚
明確度 

926 86.0% 10.9% 1.3% 998 90.4% 7.9% 1.7% 4.4% 

洗手間的清潔舒適度 889 88.0% 9.9% 2.2% 923 91.8% 6.0% 2.3% 3.8% 

休息座椅設施清潔 925 89.0% 9.3% 1.6% 974 93.1% 6.4% 0.5% 4.1% 

大廳及公共服務區空
調舒適度 941 86.8% 11.3% 1.9% 1,018 92.4% 6.4% 1.2% 5.6% 
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8.0%
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2.0%
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0.2%
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0.4%
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5. 語音導覽機各項設施及服務滿意度之歷年比較 

綜觀近二年度在語音導覽機及租借服務的滿意度之表現，本年度在個人語

音導覽機的滿意度較 106 年度下降了 3.5 個百分點，團體語音導覽機則進步了

3.3 個百分點，在租借服務方面，則與去年呈現持平略為上升的趨勢。透過觀

眾提出的建議中可發現，個人語音導覽機的說明內容不夠詳細，同時也有觀眾

反應導覽機與實際展品的號碼對照不一致等問題。 

表9、 語音導覽機及租借服務滿意度近二年度比較 

  
106 年度 107 年度 正面比例 

樣本數 正面 尚可 負面 樣本數 正面 尚可 負面 年度變動 

個人語音導覽機 306 91.7% 4.9% 3.2% 246 88.2% 8.1% 3.3% -3.5% 

個人語音導覽租借服務 306 93.5% 5.2% 1.3% 246 94.7% 4.9% 0.4% 1.2% 

團體語音導覽機 240 91.3% 7.9% 0.8% 316 94.6% 4.1% 1.3% 3.3% 

團體語音導覽租借服務 240 93.5% 6.5% - 316 93.7% 5.7% 0.6% 0.2% 

6. 各項人員服務態度滿意度之歷年比較 

綜觀近二年度各項人員服務滿意度之表現，本年度均較 106 年度呈現上升

的趨勢，且各項進步幅度均在 2.8~3.9 個百分點間，其中以服務台人員的進度

最多。 

表10、 各項人員服務態度滿意度近二年度比較 

  106 年度 107 年度 正面比例 

樣本數 正面 尚可 負面 樣本數 正面 尚可 負面 年度變動 

售票人員 877 93.3% 6.5% 0.2% 812 96.6% 3.3% 0.1% 3.3% 

服務台人員 886 92.6% 7.0% 0.3% 852 96.5% 3.3% 0.2% 3.9% 

清潔人員 871 92.3% 7.0% 0.6% 736 95.1% 4.6% 0.3% 2.8% 

整體人員的服務 904 93.2% 6.7% 0.1% 989 96.6% 3.4% - 3.4% 

7. 無障礙設施及性別平等友善環境各項滿意度之歷年比較 

綜觀近二年度在無障礙設施及性別平等友善環境的滿意度之表現，本年度

的滿意度較 106 年度均為進步的趨勢，以輪椅租用便利性進步最多，上升了

4.8 個百分點。 

表11、 無障礙設施及性別平等友善環境滿意度近二年度比較 

  
106 年度 107 年度 正面比例 

樣本數 正面 尚可 負面 樣本數 正面 尚可 負面 年度變動 

輪椅租用便利性 604 91.4% 7.9% 0.7% 338 96.2% 3.6% 0.3% 4.8% 

無障礙通道暢通性 643 91.6% 7.9% 0.5% 401 95.3% 4.2% 0.5% 3.7% 



107 年度國立故宮博物院南北院區觀眾意見調查報告 

51 

 

(二) 歷年性別滿意度比較 

1. 不同性別觀眾對「公共服務區各項設施」滿意度歷年比較 

不同性別對於公共服務區各項設施表現之感受，本年度在不同性別的滿意

度表現均無差異，觀察近 2年來的趨勢，在寄物處存放物品便利性方面，106

年度女性的滿意度高於男性，而本年度男性觀眾的滿意度則較 106 年提升了

10.7 個百分點，其餘各項於 106 年度在不同性別的滿意度也均無差別。 

表12、 不同性別觀眾對「公共服務區各項設施」的滿意度-近 2年比較 

公共服務區各項設施 
滿意度 

106 年度 107 年度 

寄物處存放物品便利性 

整體 85.4% 92.3% 

男性 82.1% 92.8% 

女性 88.0% 91.9% 

購票處動線規劃 

整體 86.9% 92.4% 

男性 85.3% 91.8% 

女性 88.3% 92.9% 

導覽地圖清楚明確度 

整體 86.0% 89.1% 

男性 84.4% 89.2% 

女性 87.2% 89.1% 

各項設施指示標誌清楚明確度 

整體 86.0% 90.4% 

男性 86.3% 89.2% 

女性 88.9% 91.6% 

洗手間的清潔舒適度 

整體 88.0% 91.8% 

男性 89.0% 91.1% 

女性 87.2% 92.4% 

休息座椅設施清潔 

整體 89.0% 93.1% 

男性 87.8% 91.9% 

女性 90.1% 94.4% 

大廳及公共服務區空調舒適度 

整體 86.8% 92.4% 

男性 86.3% 93.6% 

女性 87.3% 91.3% 
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2. 不同性別觀眾對「語音導覽機各項設施及服務」滿意度歷年比較 

不同性別對於語音導覽機各項設施及服務之感受，本年度在個人語音導覽

租借服務及團體語音導覽租借服務均為男性的滿意度略高於女性，但無顯著性

差異。觀察近 2年來的趨勢，在個人語音導覽機方面，106 年度以男性滿意度

略高於女性；在團體語音導覽租借服務方面，106 年度則是以女性滿意度略高

於男性，但在今年度則是男性高於女性，2年度有些微差異。 

表13、 不同性別觀眾對「語音導覽機各項設施及服務」的滿意度-近 2年比較 

語音導覽機各項設施及服務 
滿意度 

106 年度 107 年度 

個人語音導覽機 

整體 91.7% 88.2% 

男性 94.3% 88.3% 

女性 89.7% 88.1% 

個人語音導覽租借服務 

整體 93.5% 94.7% 

男性 92.9% 96.7% 

女性 94.0% 92.9% 

團體語音導覽機 

整體 91.3% 94.6% 

男性 92.3% 94.0% 

女性 90.4% 95.3% 

團體語音導覽租借服務 

整體 93.5% 93.7% 

男性 87.5% 96.4% 

女性 91.2% 90.6% 

 

3. 不同性別觀眾對「無障礙設施及性別平等友善環境」滿意度歷年比較 

不同性別對於無障礙設施及性別平等友善環境之感受，本年度在無障礙通

道暢通性方面，以女性的滿意度略高於男性但無顯著差異。觀察近 2 年來的趨

勢，也均無差異。 

表14、 不同性別觀眾對「無障礙設施及性別平等友善環境」的滿意度-近 2年比較 

無障礙設施及性別平等友善環境 
滿意度 

106 年度 107 年度 

輪椅租用便利性 

整體 91.4% 96.2% 

男性 91.3% 94.9% 

女性 91.5% 97.2% 

無障礙通道暢通性 

整體 91.6% 95.3% 

男性 91.8% 93.2% 

女性 91.5% 97.1% 
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肆、 觀眾意見調查分析-南部院區 

一、 調查概述 

(一) 調查對象 

調查對象以 13 歲以上參觀過國立故宮博物院南院展覽區，且本人未在院內工

作(含志工及委外廠商)之觀眾為調查對象。 

(二) 調查方法 

本調查採用 CAPI 電腦輔助面訪系統進行，並提供中文、日文、韓文及英文三

種語言版本之問卷，由訪問員在國立故宮博物院南院 1樓(展覽區出口的樓下)，邀

請合格受訪者並告知調查的目的，請受訪者自行填寫，若過程中有需要協助的部分

則由訪問員進行訪問，填寫或訪問完成後，所有資料均立即進入調查資料系統中。 

(三) 調查內容 

調查內容設計則參考歷年南部院區的調查問卷並與貴單位進行訪談及問卷討

論後，確認問卷初稿後進行預試調查，同時在預試完成後提出預試分析報告且召開

會議後，由貴院確認定稿，於正式調查前製作中文、日文及英文三種語言，詳細調

查問卷如附件。 

(四) 調查時間 

調查期間為 107 年 12 月 6 日至 12 月 16 日，涵蓋了平日及假日的開放時段。 

(五) 抽樣設計 

採分層隨機抽樣方式進行，依據與南院提供的人數統計，本國人占總人數的

98.7%，外國籍僅占 1.3%，故依本國籍與外國籍分層，各層配置採比例配置，但因

外籍觀眾配置後樣本數較少，則增補至 50 份，預計本國觀眾須完成 950 份，外籍

觀眾完成 50 份，總計至少完成 1,000 份有效樣本數，在信心水準 95%下，抽樣誤

差控制在±3.1%間。  
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(六) 資料處理與檢誤 

1. 資料處理 

與北部院區相同執行及處理方式，請詳見報告 p.11-12。 

2. 分析方法 

 次數分配 

根據各題的樣本比例進行比較選項間的差異。 

 交叉分析 

以各題與基本資料的交叉表來分析與基本特徵間的相關。交叉表則採用卡

方檢定，卡方顯著水準小於 5%時才認定兩變數間相關。另外，針對交叉

表的百分比檢定，則檢視兩個獨立的群體對同一議題看法的百分比間之差

異。 

 滿意度百分比分析： 

滿意=非常滿意+還算滿意 

不滿意=非常不滿意+不太滿意 
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二、 觀眾基本資料分析 

(一) 成功樣本結構 

本年度北院整體完成 1,010 份有效樣本數，在信心水準 95%下，抽樣誤差控

制在±3.1%間。 

1. 性別 

受訪觀眾中，以男性及女性觀眾約各占一半，女性約占五成一，男性觀眾

約占四成九。 

 

圖43、成功樣本結構-性別 

2. 性別 

受訪觀眾中，以 30-39 歲及 40-49 歲的觀眾居多，分別各占二成四及二成

二，其次為 20-29 歲及 50-59 歲，分別各占一成八及一成七，其餘各年齡層則

未達一成。若與北院的受訪觀眾相比，南院受訪觀眾年齡在 40 歲以上的比例

較多。 

 

13-19歲, 

4.4%
20-29歲, 

17.9%

30-39歲, 

24.1%

40-49歲, 

22.1%

50-59歲, 

17.1%
60-64歲, 

7.6%

65歲及以上, 

6.8%
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圖44、成功樣本結構-年齡 

3. 教育程度 

受訪觀眾中，以大學教育程度的觀眾居多，約占五成五，其次依序為專科

(約占一成八)、高中/高職及以下(約占一成五)及研究所及以上(約占一成

二)。 

 

圖45、成功樣本結構-教育程度 

4. 從事行業 

受訪觀眾中，以從事服務業的觀眾居多，約占二成三，其次為家管/退休/

待業(約占一成九)、商業(約占一成三)、工業(約占一成一)及學生(約占一

成)，其餘各項職業均低於一成。若與北院受訪觀眾相比，觀眾從事行業略有

差異，北院以商業居多，其次為學生，另考量南院主要以國人觀眾為主，若僅

觀察北院國人觀眾(n=234)，主要則以服務業、學生及商業，均各占 2成。 

高中職及以

下, 15.3%

專科, 17.9%

大學, 54.5%

研究所及以

上, 12.3%
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圖46、成功樣本結構-從事行業 

5. 婚姻狀況 

受訪觀眾中，以已婚的觀眾居多，約占六成一，其次為未婚，約占三成

九，其他狀況約占 0.5%。 

 

圖47、成功樣本結構-婚姻狀況 

此外，進一步了解受訪觀眾是否有 18 歲以下的小孩，約有二成三表示有，

但超過半數以上約七成七是沒有 18 歲以下小孩。 

旅遊從業人員, 
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藝術文化從業

人員, 5.4%

教職, 8.4%

農漁業, 1.6%
服務業, 23.0%

工業, 11.1%
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軍職/公務人

員, 6.4%

學生, 10.2%

家管/退

休/待業, 

18.5%

已婚, 60.9%

未婚, 38.6%

其他, 0.5%
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圖48、成功樣本結構-擁有 18 歲以下小孩狀況 

 

  

有, 23.3%

沒有, 76.7%
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6. 居住地區 

受訪觀眾的居住地區則依據抽樣設計之樣本配置進行訪問，故此比例僅作

為受訪觀眾的居住地區之參考，非實際參觀觀眾之比例。居住地區以居住南部

地區的觀眾居多，約占四成六(含嘉義縣市)，其次為北部地區，約占二成九，

中部地區約占一成七，其他地區均低於一成。 

 

圖49、成功樣本結構-居住地區 

7. 來訪型態 

受訪觀眾中，以散客的觀眾居多，約占八成六，但因訪問過程中，團體觀

眾一個團體僅能抽取 1-2 位受訪者，故團體與散客比例僅作為受訪觀眾來訪型

態之參考，非實際參觀觀眾之比例。2 

 

圖50、成功樣本結構-來訪型態 

                                            
2
參考故宮南院提供的票務數統計，團體參觀券占 0.7%，但免費參觀券占 68.1%，當中可能包括有團

體觀眾但為免費參觀資格，故無法呈現實際團散之比例。 
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三、 調查結果分析 

(一) 觀眾來訪型態 

1. 觀眾屬性 

整體而言，受訪觀眾的來訪型態以散客為主(團體 13.7%、散客 86.3%)，調

查過程中團體觀眾僅能抽取 1-2 位進行訪問，故本調查結果的受訪觀眾屬性分

布僅供本調查參考之用，不適用於推估國立故宮博物院南部院區整體觀眾屬性

的結構。 

此外，觀察團體觀眾同行者(n=138)的概況，主要以校外教學及公司/機關

團體為主，約占三成九至二成八間，其次為社區/社團旅遊及觀光團，約分別

占一成七(16.7%)及一成二(12.3%)。 

 

圖51、團體觀眾來訪類型 

另觀察散客觀眾的同行者概況(n=872)，與家人/親戚一起同行的比例最

高，占五成九(58.9%)，其次為與朋友／鄰居(19.6%)，自己單獨前往參觀約占

14.7%，而與同學及同事僅約各占 4%。 

4.3%

12.3%
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27.5%

39.1%
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公司/

機關團體

校外

教學



107 年度國立故宮博物院南北院區觀眾意見調查報告 

61 

 

 

圖52、散客觀眾來訪類型 

 

2. 觀眾來訪所搭乘之主要交通工具 

整體而言，觀眾以自行開車/騎摩托車為主，約占七成二(72.2%)，其次為

團體遊覽車/小巴，約占一成三(12.8%)，再其次為搭乘高鐵，約占一成

(10.4%)，其餘各類交通工具皆低於 2%。與北部院區觀眾，北部觀眾約有三成

七為團體觀眾，因此主要以團體遊覽車/小巴比例較高，其次則約有三成二是

搭乘大眾運輸工具，僅有 9.1%為自行開車/騎車，由於北部院區主力以外國觀

眾為主，故與南院在觀眾結構上的差異甚大。另從觀光局 106 年國人旅遊狀況

調查結果來觀察，國人旅遊時主要利用的交通工具以自用汽車比例最高，約占

6成五，與南院調查結果相仿。 

 

圖53、觀眾來訪所搭乘之主要交通工具 
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此外，深入瞭解觀眾是否有轉乘其他交通工具，以無轉乘/無轉搭比例最

高，占八成七(86.7%)，少數觀眾有轉乘計程車(3.0%)或高鐵低碳轉運接駁

(3.0%)，皆約各占 3%，其餘交通工具均低於 1%。 

 

圖54、觀眾來訪是否有轉乘或其他交通工具 

3. 非搭乘遊覽車/小巴的團體觀眾對交通便利性滿意度 

調查結果顯示，約有七成七(76.7%)的非搭乘遊覽車/小巴團體觀眾表示滿

意故宮南院交通便利性及路標動線指引表現(非常滿意 9.8%、還算滿意

67.0%)，表示尚可約占一成六(16.0%)，而有 7.3%表示不滿意（不太滿意

7.0%、非常不滿意 0.2%）。 

 

圖55、非搭乘遊覽車/小巴的團體觀眾對交通便利性滿意度 
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4. 對交通便利性不滿意原因分析 

整體而言，有 205 位受訪觀眾提出關於交通便利性不滿意或意見，反應建

議較多的是「街道路線指示標誌不清楚」(n=152，約占不滿意原因的七成

四)，其次為「停車動線指標標誌不清」(n=61)、「公車接駁班次少」(n=22)

及「接駁公車的指示標示不清楚」(n=11)，其餘原因回答次數均低於 10 以

下。另針對回答其他(n=6)，主要則表示交通資訊不足(如時刻表、各地轉駁車

等資訊)。 

表15、 對交通便利性不滿意原因 

對交通便利性不滿意原因(n=205) 次數 

街道路線指示標誌不清楚 152 

停車動線指標標誌不清楚 61 

公車接駁班次少 22 

接駁公車的指示標示不清楚 11 

公車接駁路線不佳 1 

其他 6 

總計 205 

5. 觀眾停留時間 

整體而言，觀眾所停留的時間，以停留 2-3 小時居多，占四成七(47.1%)，

其次為停留 1-2 小時占約四成三(43.0%)，再其次為停留 3-4 小時(5.4%)、停

留 1小時以內 (2.6%)及 4 小時以上(1.9%)。 

 
圖56、觀眾停留時間 

1小時以內, 

2.6%

1-2小時, 

43.0%

2-3小時, 

47.1%

3-4小時, 5.4%
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6. 觀眾參觀故宮南院的概況及動機 

整體而言，約七成八(78.4%)的觀眾表示為首次參觀故宮南院，約有二成二

(21.6%)則表示曾經來訪參觀過。 

 

圖57、觀眾參觀故宮南院的概況 

進一步瞭解曾來訪觀眾距離上次來訪的時間(n=218)，以半年內及半年至一

年內比例較高，各約占三成四(33.5%)，其次為一年至二年內來訪(25.7%)，而

二年至三年內來訪僅占 7.3%。 

 

圖58、曾來訪觀眾距離上次來訪的時間 

此外，觀察曾來訪觀眾近三年來訪的次數(n=218)，主要以二次比例較高，

占五成七(56.9%)，其次為三次(24.3%)，三次以上均低於一成。 

首次參觀, 

78.4%

曾經來訪, 

21.6%

7.3%

25.7%

33.5%

33.5%
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圖59、曾來訪觀眾近三年來訪的次數 

另深入瞭解整體觀眾來訪的動機，主要以沒來過好奇新鮮比例較高，占三

成七(37.4%)，其次為親朋好友邀約出遊約占二成九(28.9%)，在其次為有想參

觀的特展/展覽占一成四(14.3%)，其餘動機均低於一成。 

 

圖60、觀眾參觀故宮南院的動機 
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7. 觀眾對園區內接駁服務的使用概況及滿意度 

整體而言，僅約一成三(12.7%)的觀眾使用園區內接駁服務，沒有使用此服

務約占六成七(68.5%)，則約有一成九(18.8%)不知道有此服務。 

 

圖61、觀眾對園區內接駁服務的使用概況 

進一步瞭解使用園區內接駁服務觀眾(n=128)的滿意度，調查結果顯示，

高達九成(89.8%)的觀眾表示滿意故宮南院園區內接駁服務表現(非常滿意

48.4%、還算滿意 41.4%)，表示尚可占 7.0%，而有 3.1%表示不滿意（不太滿意

3.1%、無任何表示非常不滿意）。 

 

圖62、觀眾對使用園區內接駁服務之滿意度 
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8. 對園區內接駁服務不滿意原因分析 

整體而言，有 13 位受訪觀眾提出關於園區內接駁服務不滿意或意見，觀眾

表示為接駁車指示不清楚及候車時間太長。 

表16、 對園區內接駁服務不滿意原因 

對園區內接駁服務不滿意原因(n=13) 個數 

接駁車指示不清楚 7 

接駁車等候時間太長 5 

公車接駁班次少 4 

 

9. 觀眾此次故宮南院行程安排及天數 

整體而言，來訪觀眾當天就離開嘉義縣/市的比例較高，約占六成九

(68.7%)，其次為停留 2天，約占一成三(12.7%)，停留 3天以上皆低於 3%，而

本身居住在嘉義縣/市的觀眾占一成五(14.8%)。 

 

圖63、觀眾這趟故宮南院行程會停留在嘉義縣市的天數 

進一步瞭解非嘉義縣市居民的觀眾(n=872)的此趟行程安排，以安排檜意

森活村居多，占一成七(17.0%)，其次為阿里山及東石/布袋漁港，分別各占一

成二(12.2%)及一成(10.2%)，其他行程安排則皆低於一成，另外沒有安排在嘉

義縣市景點的觀眾，約占四成七(46.8%)。 
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居住在嘉義縣/市
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圖64、非嘉義縣市觀眾此趟到訪景點 
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(二) 觀眾對展覽的各項滿意度 

觀眾對於展覽的各項滿意度包括展覽整體滿意度、展覽內容主題滿意度、

展式設計吸引力、文字說明的深淺適切性，其調查結果發現，以展式設計吸引

力評價最佳，約達九成二，而其他項目的滿意度評價也均達八成九以上。(各

項目之滿意度評價已排除未接觸者) 

 

圖65、觀眾對展覽的各項滿意度 

1. 展覽的整體滿意度 

調查結果顯示，高達九成一(91.0%)的觀眾表示滿意故宮南院在展覽的整體

表現(非常滿意 22.3%、還算滿意 68.7%)，表示尚可占 6.8%，而僅有 2.2%表示

不滿意（不太滿意 2.1%、非常不滿意 0.1%）。 

2. 展覽內容主題的滿意度 

調查結果顯示，約達八成九(89.4%)的觀眾對展覽內容主題感到滿意 (非常

滿意 19.9%、還算滿意 69.5%)，表示尚可占 9.0%，而僅有 1.6%表示不滿意

（不太滿意 1.5%、非常不滿意 0.1%）。 

3. 展示設計吸引力的滿意度 

調查結果顯示，高達九成二(91.9%)的觀眾對展示設計吸引力感到滿意(非
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常滿意 24.4%、還算滿意 67.5%)，表示尚可約占 6.7%，而僅有 1.4%表示不滿

意（不太滿意 1.4%、無任何表示非常不滿意）。 

4. 文字說明深淺適切性的滿意度 

調查結果顯示，約有八成九(89.4%)的觀眾對文字說明深淺適切性感到滿意

(非常滿意 21.2%、還算滿意 68.2%)，表示尚可占 8.9%，而僅有 1.7%表示不滿

意（不太滿意 1.5%、非常不滿意 0.2%）。 
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(三) 觀眾造訪的展廳及對展廳滿意度 

1. 各展廳造訪概況 

以院藏玉器展、臺灣原住民族服飾精品聯展、日本伊萬里瓷器特展、亞洲

茶文化展、院藏亞洲佛教藝術之美及品味花器與生活特展最多觀眾造訪，均占

九成以上，而觀眾造訪比例較低的為新媒體藝術展，占七成二(72.3%)的觀眾

造訪。 

 

圖66、觀眾造訪的展廳 

2. 對各展廳服務之滿意度 

調查結果顯示，高達九成三(92.4%)的觀眾表示滿意故宮南院各展廳服務

表現(非常滿意 19.1%、還算滿意 73.3%)，表示尚可占 6.6%，而有 1.0%表示不

滿意（不太滿意 0.8%、非常不滿意 0.2%）。 
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圖67、觀眾對各展廳服務之滿意度 

3. 對展廳展覽參觀不滿意原因分析 

整體而言，有 77 位受訪觀眾提出關於展廳展覽參觀不滿意或意見，反應建

議較多的筆數為「展板設計不佳(如字太小)」，其次為「參觀動線不佳」、

「展廳內遊客說話音量過大」、「參觀指示不清楚」及「燈光不足」。此外，

針對受訪者回答「其他」經彙整後發現，主要以展品不夠豐富、導覽人員解說

過於精簡、無規劃無障礙動線、展間未標示是否可拍照等。 

表17、 對展廳展覽參觀不滿意原因 

對展廳展覽參觀不滿意原因 個數 

總數 77 

展板設計不佳(如字太小) 27 

參觀動線不佳 16 

展廳內遊客說話音量過大 16 

參觀指示不清楚 15 

燈光不足 13 

展廳空調太冷 4 

團體導覽解說人員音量過大 3 

展廳內迴音過大 2 

其他 14 
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(四) 觀眾對公共服務及設施服務滿意度 

1. 公共服務設施的滿意度 

調查結果顯示，高達九成五(95.1%)的觀眾對故宮南院公共服務廳內提供的

服務表現表示滿意(非常滿意 22.2%、還算滿意 73.0%)，表示尚可占 4.1%，而

有 0.8%表示不滿意（不太滿意 0.8%、無任何表示非常不滿意）。 

 

圖68、觀眾對公共服務廳內提供的服務之滿意度 

另針對公共服務廳內提供的服務感到滿意的觀眾(n=959)表示最滿意的公

共服務設施主要以洗手間整潔、舒適比例較高，約為六成一(60.7%)，其次為

休息座椅設施整潔及舒適，約有五成五(54.5%)，再其次為公共服務區域溫度

適中舒適，有五成一(51.0%)。 

 

圖69、觀眾感到最滿意的公共服務設施 
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此外，公共服務廳內提供的服務感到不滿意的觀眾(n=49)表示需要改進的

公共服務設施以各項設施指示標誌清楚明確回答次數最多(n=33)，其餘均低於

次數 5以下。此外，針對受訪者回答「其他」經彙整後發現，主要以出入口未

放置輪椅供借用、地板不夠平整/有鬆脫、未設置扶手電梯、餐飲種類太少

等。 

表18、 觀眾感到不滿意或需要改進的公共服務設施 

觀眾感到不滿意或需要改進的公共服務設施 次數 

各項設施指示標誌清楚明確 33 

導覽地圖的清楚明確 4 

洗手間整潔、舒適 3 

購票處動線流暢 2 

公共服務區域溫度適中舒適 1 

休息座椅設施整潔及舒適 1 

其他 9 

總計 49 

另針對受訪觀眾表示各項設施指示標誌不夠清楚明確(n=31)，進一步詢問

哪些指示標誌不清楚的，反應較多的依序為「館內參觀動線指示」、「園區戶

外參觀動線指示」、「服務處」及「購票處」，其他不清楚的指示標誌提出觀

眾皆低於 5筆。而回答「其他」經彙整後發現，有 2筆為輪椅租借處、1筆為

停車場出口。 

表19、 指示標誌不清楚之分析 

指示標誌不清楚之分析 次數 

館內參觀動線指示 14 

園區戶外參觀動線指示 11 

服務處 8 

購票處 7 

餐飲販售處 4 

洗手間 3 

驗票入口處 1 

租用語音導覽處 1 

寄物處 1 

其他 3 

總計 31 



107 年度國立故宮博物院南北院區觀眾意見調查報告 

75 

 

2. 無障礙、性別平等及友善環境設施的滿意度 

調查結果顯示，高達九成四(93.6%)的觀眾對故宮南院內無障礙、性別平等

及友善環境設施表示滿意(非常滿意 20.8%、還算滿意 72.8%)，表示尚可占

5.0%，而有 1.5%表示不滿意（不太滿意 1.1%、非常不滿意 0.4%）。 

 

圖70、無障礙、性別平等及友善環境設施之滿意度 

深入了解對無障礙、性別平等及友善環境設施提出須改善的地方，反應建

議較多的依序為「無障礙動線的通暢性」、「輪椅租用的便利性」及「休憩座

椅數量及便利性」，其他無障礙設施提出觀眾皆低於 5位。 

表20、 無障礙設施或性別平等友善環境之改善分析 

無障礙設施或性別平等友善環境之改善分析 次數 

無障礙動線的通暢性 38 

輪椅租用的便利性 21 

休憩座椅數量及便利性 18 

無設置手扶梯較不便利 3 

育嬰友善設施 1 

其他 1 

總計 61 
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(五) 觀眾對各項服務人員服務態度的滿意度 

觀眾對各項服務人員服務態度的滿意度包括公共區域服務人員、展廳內服

務人員及賣店及餐飲服務人員，調查結果發現，各項滿意度均達九成七以上的

高度肯定。(各項目之滿意度評價已排除未接觸者) 

 

圖71、觀眾對各項服務人員服務態度的滿意度 

1. 公共區域服務人員服務態度的滿意度 

調查結果顯示，高達九成五(95.4%)的觀眾對公共區域服務人員服務態度感

到滿意(非常滿意 25.0%、還算滿意 70.4%)，表示尚可約占 3.5%，而僅有 1.1%

表示不滿意（不太滿意 0.7%、非常不滿意 0.4%）。 

另針對表示不滿意公共區域服務人員服務態度是哪些類型的服務人員，反

應較多的為「維安人員(保全)」、「服務台人員」及「無法區分人員但整體服

務人員的笑容太少不夠主動」，其他服務人員類型提出觀眾皆低於 5 位。針對

受訪者回答「其他」經彙整後發現，1筆為舉牌人員、1筆為電梯入口的服務

人員及 1筆為團體觀眾太過吵雜但卻無人管理。 
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表21、 對不滿意的公共區域服務人員類型分析 

對不滿意的公共區域服務人員類型分析 次數 

維安人員(保全) 17 

服務台人員 16 

無法區分人員但整體服務人員的笑容太少不夠主動 12 

入口處安檢人員 2 

園區遊客服務中心 2 

清潔人員 2 

售票人員 2 

入口處驗票人員 1 

其他 3 

總計 46 

 

2. 展廳內服務人員服務態度的滿意度 

調查結果顯示，高達九成八(97.5%)的觀眾對展廳內服務人員服務態度感到

滿意(非常滿意 24.6%、還算滿意 73.0%)，表示尚可約占 1.9%，而僅有 0.6%表

示不滿意（不太滿意 0.5%、非常不滿意 0.1%）。 

另針對表示不滿意展廳內服務人員服務態度是哪些類型的服務人員，主要

以「展廳管理人員」及「導覽員」反應建議較多。 

表22、 對不滿意的展廳內服務人員類型分析 

對不滿意的展廳內服務人員類型分析 次數 

展廳管理人員 17 

導覽員 10 

展廳內清潔人員 1 

總計 25 
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3. 賣店及餐飲服務人員服務態度的滿意度 

調查結果顯示，高達九成八(97.7%)的觀眾對賣店及餐飲服務人員服務態度

感到滿意(非常滿意 27.3%、還算滿意 70.4%)，表示尚可約占 1.2%，而僅有

1.2%表示不滿意（不太滿意 0.9%、非常不滿意 0.2%）。 

針對有 10 位受訪觀眾提出不滿意的服務人員類型，分別有「餐飲服務人

員」及「紀念品賣場人員」。 

表23、 對不滿意的賣店及餐飲服務人員類型分析 

對不滿意的賣店及餐飲服務人員類型分析 次數 

餐飲服務人員 9 

紀念品賣場人員 1 

總計 10 

 

(六) 國立故宮博物院南部院區整體滿意度 

1. 對國立故宮博物院南部院區的整體滿意度 

今年度觀眾對國立故宮博物院南部院區的整體滿意度達七成七(76.5%)，當中

非常滿意占 17.9%，還算滿意占 58.6%，表示尚可約占二成二(21.5%)，僅有 2.0%

表示不滿意(不太滿意 2.0%、無任何表示非常不滿意)。 

 

圖72、國立故宮博物院南部院區整體滿意度 

 

0.0%

2.0%

21.5%

58.6%

17.9%

0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0% 100.0%

非常

不滿意

不太

滿意

尚可

還算

滿意

非常

滿意
76.5%

2.0%



107 年度國立故宮博物院南北院區觀眾意見調查報告 

79 

 

2. 推薦親朋好友的意願度 

調查結果顯示，高達七成(70.3%)的觀眾表示會推薦親朋好友來參觀國立故宮

博物院南部院區(一定會 23.0%、可能會 47.3%)，表示不一定約占二成七

(26.5%)，表示不會推薦僅占 3.2%(可能不會 2.7%、一定不會 0.5%)。 

 

圖73、推薦親朋好友的意願度 

3. 再次來訪故宮南院的意願度 

調查結果顯示，高達五成八(57.7%)的觀眾表示未來再次會參觀國立故宮博物

院南部院區(一定會 18.0%、可能會 39.7%)，表示不一定約占三成八(38.2%)，表

示不會再參觀僅占 4.1%(可能不會 3.5%、一定不會 0.6%)。 

 

圖74、再次來訪故宮南院的意願度 
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4. 開放時間調整對行程安排幫助度 

調查結果顯示，約二成六(25.7%)的觀眾表示開放時間調整延後一小時行程安

排有幫助(非常有幫助 6.6%、有點幫助 19.1%)，表示普通占五成七(57.0%)，表示

沒有幫助約占一成七(不太有幫助 15.0%、非常沒有幫助 2.2%)。 

換言之，約一成七表示沒有幫助的觀眾，對開放時間的調整可能不會造成不

便，但約二成六表示有幫助的觀眾，是否會因此對於未來再訪意願有所影響，進

一步觀察與再次來訪故宮南院意願度的交叉分析，具顯著差異，表示有幫助的觀

眾會願意再次造成的比例高於不會的觀眾，反之，表示沒有幫助的觀眾則表示不

會再次來訪的高於會再次來訪者，若推估表示有幫助的觀眾人次，整年度約有 12

萬人次的觀眾對於開放時間調整延後一小時會有助於行程的安排。 

 

圖75、開放時間調整對行程安排幫助度 

表24、 開放時間調整對行程安排幫助度與再次來訪故宮南院意願度之交叉表 

單位:% 

開放時間調整對行程安排的幫助度 

總數 沒有幫助 普通 有幫助 

再次來訪故

宮南院的意

願度 

總數 100.0 17.2 57.0 25.7 

不會 100.0 43.9 48.8 7.3 

不一定 100.0 13.0 75.4 11.7 

會 100.0 18.2 45.5 36.4 
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(七) 故宮南院觀眾參觀兒童創意中心之概況 

1. 兒童創意中心之參觀概況 

調查結果顯示，僅有一成四(14.1%)的觀眾表示有參觀兒童創意中心，而有

八成六(85.9%)的觀眾沒有參觀過。 

 

圖76、故宮南院觀眾參觀兒童創意中心之概況 

2. 兒童創意中心之觀眾屬性 

觀察有參觀兒童創意中心的觀眾(n=142)概況，主要以家人/親戚為主，約占

六成七，其次為朋友/鄰居(11.3%)或自己單獨(10.6%)，約分別占一成一。 

 

圖77、兒童創意中心之觀眾屬性 
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3. 兒童創意中心之停留時間 

調查結果顯示，有參觀兒童創意中心的觀眾(n=142)所停留在兒童創意中心的

時間，以停留 1小時內居多，占八成二(81.7%)，其次為停留 1-2 小時占約一成五

(14.8%)，再其次為停留 2-3 小時(3.5%)。 

 

圖78、兒童創意中心之停留時間 

4. 兒童創意中心之滿意度 

調查結果顯示，高達八成七(86.6%)的觀眾(n=142)表示滿意兒童創意中心的

表現(非常滿意 16.2%、還算滿意 70.4%)，表示尚可占 12.7%，而僅有 0.7%表示不

滿意（不太滿意 0.7%、無任何表示非常不滿意）。 

 
圖79、兒童創意中心之滿意度 
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5. 兒童創意中心之推薦意願度 

調查結果顯示，高達八成四(83.8%)的觀眾(n=142)表示會推薦親朋好友來參

觀故宮南院兒童創意中心(一定會 26.8%、可能會 57.0%)，表示不一定約占一成四

(14.1%)，表示不會推薦僅占 2.1%(可能不會 2.1%、無任何表示一定不會)。 

 

圖80、兒童創意中心之推薦意願度 

(八) 故宮南院觀眾曾到訪過故宮北院之概況 

針對到訪南院觀眾曾到訪故宮北院之概況，整體約有八成二是曾經到訪過北

院，但當中約有一成一(11.2%)表示一年內曾到訪過故宮北院，約有一成八

(18.4%)則是超過十年前曾參觀過，另有一成八表示(18.1%)未曾參觀過故宮北

院。 

 

圖81、南院觀眾曾到訪過故宮北院的概況 
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(九) 資訊管道來源 

1. 獲得故宮相關資訊的管道來源 

獲得故宮相關資訊的主要管道來源，以故宮南院官網的比例較高，占

24.2%，其次依序為網路/部落格(19.1%)、電視(16.7%)及報紙(12.4%)，其餘

管道則低於一成，另約有四成二(41.5%)的觀眾表示沒有蒐集過相關資訊。 

 

圖82、獲得故宮相關資訊的管道來源 

2. 期望未來獲得故宮相關資訊的管道來源 

期望未來獲得故宮相關資訊的主要管道來源，仍以故宮官網的比例較高，

占 52.8%，其次依序為網路/部落格(48.1%)、電視(48.0%)、故宮 FB 粉絲團

(29.9%)、故宮電子報(11.6%)及一般報紙(10.2%)，其餘管道則低於一成，與

目前觀眾所獲得的管道來源前三項相似。 
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圖83、期望未來獲得故宮相關資訊的管道來源 

 

(十) 吸引觀眾增加參觀故宮南院的誘因 

整體而言，觀眾希望能增加誘因到訪故宮南院以舉辦特展的比例較高，約

占五成八(57.6%)，其次依序為優美的園區景觀(39.2%)、舉辦表演藝術活動

(36.2%)、豐富多元的文創園區(35.8%)、舉辦戶外野餐/音樂會(30.2%)，其餘

誘因均低於二成，僅有 2.1%的觀眾表示任何誘因都不會吸引或本身不喜歡博物

館。 
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圖84、吸引觀眾增加參觀故宮南院的誘因 

進一步深入了解會被舉辦特展吸引前來參觀的觀眾(n=581)期望增加的特展

類型，以國際展覽比例較高，約有五成九(59.2%)，其次依序為書畫類特展

(53.9%)、玉器(50.6%)、瓷器(48.7%)、青銅器(41.0%)，其餘特展類型均低於

三成。 

 

圖85、觀眾期望增加舉辦特展的類型 
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(十一) 整體性相關建議 

針對觀眾提出相關的建議(n=413)，經彙整後發現如下: 

 展覽內容:此項建議的人數最多，主要則因觀眾期待展覽內容能更加多

元豐富，並能觀賞到故宮重要的中國古物館藏。 

 相關的措施及宣導:觀眾認為博物館的各項宣傳不足導致參觀人數較

少，對於周邊的商圈或景點無法串連引發更多的商機及人潮、也有針

對館內各項展覽資訊或活動在官網或 FB 中沒有立即更新等意見。 

 園區設施/服務:故宮南院擁有優美的戶外園區是觀眾所認同的，但對

於現階段戶外園區的規劃期望能有更多的休息座椅、遮陽植栽、多舉

辦戶外活動等，讓觀眾可多多利用此園區。此外，針對園區的接駁車

服務，有部分觀眾反應，接駁車的標示不清楚、班次過少，由於園區

區域大，希望能提供更全面性的接駁車服務。 

 餐飲服務:部分觀眾反應出目前提供的餐飲種類太少且價格太貴，即便

不用餐連飲品的選擇都非常少，希望能設多元的餐飲服務，不管是在

館內或園區中，同時也希望是較親民的價格，同時也可增加觀眾停留

的時間。 

表25、 整體性相關建議 

相關建議 次數 

展覽內容 

 

展品種類太少，希望能增加更多元的展品 91 

希望能展出具歷史性的展品 20 

希望能將北院的文物到南院展出 17 

展覽的檔期過長，展品替換太少 8 

目前展出的展品，不適合稱為故宮 6 

再回訪後發現展覽內容還是一樣的 5 

應規劃有南院的國寶展品 5 

南院的展覽定位不夠明確 4 

國際性的展覽品太少 4 

希望能增加現代藝術展 3 

展品的文字說明不夠詳細 3 

展覽的內容與票價不相符 3 

如果北院的展品不願意到南院展出，就不該稱為故宮 2 

希望能增加玉器展 2 
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相關建議 次數 

展覽主題不夠明確 2 

展覽的內容沒有吸引力 2 

參觀後覺得沒有特色 2 

1 樓太空曠應可增加特展 1 

不像故宮像是觀光工廠 1 

希望能以中國朝代為主題展 1 

希望能多和其他國家的文物交流 1 

希望能配合一些知名大型活動，如寶可夢 1 

希望能增加多元藝術的展覽 1 

希望能增加具深度的展品 1 

希望能增加表演活動 1 

希望能增加原住民的文物 1 

希望能增加書畫展 1 

希望能增加特殊性的藝術展品 1 

希望能增加歷史性文物降低亞洲文物的比例 1 

知名的展品太少了 1 

表演藝術活動希望能有專業團體的演出，非學校合作表演 1 

看完無任何深刻印象會想再來第二次 1 

展出文物太近代且不夠深度 1 

展間內燈光不足，展覽內容說明看不清楚 1 

展間外的空間也可增加展品 1 

展覽內容文字太小 1 

展覽內容未能感受到歷史氣息，就不會想細細品味 1 

展覽的內容設計不佳，希望能再精緻些 1 

展覽種類雖多但無吸引力 1 

缺乏主力展品 1 

深度特展太少 1 

換展時間不宜過久，影響觀眾權益 1 

對於新聞“翠玉白菜要借出日本”的真假性要澄清並宣傳清

楚，來增加國人對故宮形象的信心 
1 

稱為故宮就會期待，但看完後就有落差 1 

與北院差異大，對南部觀眾而言還是要到北院才能看到較豐

富的展覽 
1 

整體質感像地區性的博物館非國家級博館 1 

博物館的行銷宣傳不足 19 
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相關建議 次數 

措施/宣

導 

周邊的商圈及景點無法串連 11 

館內的活動及資訊官網沒有即時更新 11 

展廳內太吵雜 7 

到南院的接駁公車資訊太少 4 

公共區域可增設展出文物宣傳介紹的說明 3 

希望能延長開放時間 3 

展品保護不周，遊客一直用閃光燈拍照，無人制止 2 

從火車站接駁車班次太少 2 

以亞洲展品為定位難以支撐並帶動周邊商圈 1 

可以配合嘉義博茶會及管樂節雙邊公車互駛 1 

希望只要是嘉義縣市的居民都可以完全免費，不限時 1 

希望附近的飯店可發展起來，帶動人潮及便利性 1 

希望能提供給校外教學的學生教育宣導，太吵雜了 1 

希望能與飯店葉搭配優惠方案 1 

故宮外圍入口處要做顯目的戶外廣告看板 1 

高鐵的接駁末班班次太早，應與博物館的開放時間搭配 1 

售票入口處應設置目前展覽的資訊 1 

應多和旅遊業者合作，增加團體觀眾 1 

園區設施

/服務 

 

希望能增加戶外園區的休息座椅 11 

園區接駁不夠友善，標示不清、接駁車次太少 11 

園區內的空間規劃不佳 6 

園區戶外遮陽設施不足 4 

停車場到入口處距離太遠 2 

戶外園區希望能栽種綠蔭植物可遮陽 1 

戶外園區的洗手間設施差 1 

戶外園區的觀感差，雜草叢生 1 

戶外園區空間大卻無具吸引力的花園美景 1 

北側園區雜草叢生且有野狗 1 

未標示園區接駁為免費 1 

希望能增加園區外的休閒設施 1 

希望能增加園區的活動 1 

希望能增設戶外的野餐區 1 

希望能增設北邊入口 1 

希望園區接駁車可以開放給未滿 5歲的小孩搭乘 1 

建議園區內可增設放大的複製展品 1 
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相關建議 次數 

停車場的廁所設計不佳，導致白天還需要開燈無法節源 1 

園區的環境清潔要加強 1 

增設戶外親子設施 1 

餐飲服務 

 

餐飲的選擇性太少 29 

餐飲價格太貴 12 

飲料的選擇太少 4 

冰品都結霜看起來不新鮮 1 

希望戶外園區可增設平價的點心飲品 1 

餐飲的指標不清楚 1 

應增設戶外園區的餐飲服務 1 

指示標誌 

 

館外道路指標不明確 8 

停車場標示不清楚 3 

館內各項服務設施的表示不清楚 3 

1 樓大廳的指標不清楚，服務人員應加強主動性引導 1 

2 樓樓梯邊的展廳很容易錯過 1 

出入口標示不清楚 1 

洗手間的標示不清楚 1 

若遇到周遭舉辦活動封路時，希望能增加引導指標 1 

展間的入口處可增加該展覽的圖像的告示牌 1 

停車場至館內的標示不清楚 1 

參觀後下樓所在位置及動線指標不清楚 1 

從停車場到館內沒有引導標示 1 

園區內的入口指標不清楚 1 

館內的引導指示不清楚 1 

應增加告示牌宣導觀眾後背包應背於胸前避免碰撞 1 

人員服務 

 

保全人員的服務態不佳 6 

整體服務人員太冷淡不夠親切 6 

各類服務人員的主動性不足 3 

入口驗票處人員交雜，講解資訊重複 1 

大門太重推拉不方便，應由服務人員來協助 1 

出口處下樓後可以增設指引人員 1 

有看見 5-6 位員工買冰吃，邊走邊吃，觀感很差 1 

服務人員自己的聊天聲音太吵雜 1 

服務人員對音量管制只針對臺灣觀眾，遇到外國觀眾大聲喧

嘩卻沒有勸導 
1 
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相關建議 次數 

園區的遊客中心建議能增加人員主動指引遊客 1 

館內服務人員很多但卻沒有作用 1 

公共設施 

 

空調太冷 6 

館內無障礙設施或對長者的輔助設施希望能多一點 2 

館內電梯的串連不佳 2 

1 樓洗手間的位置太偏遠 1 

可增加館內的互動式遊戲 1 

可增加館內的互動式操作設施 1 

休息座椅不夠舒適 1 

希望可以增設親子休憩區 1 

希望能提供飲水設施 1 

希望能增加嬰幼兒用餐(副食品)的區域 1 

希望能增設手扶電梯 1 

希望飲水機能提供紙杯 1 

建議樓梯要增設防滑設施 1 

電梯按鈕因顏色讓人看不清楚 1 

館內 wifi 訊號差 1 

動線規劃 

 

展廳內的指引動線不清楚 8 

入口處的動線不佳，造成堵塞 1 

建議可轉換展廳路線的安排，先看 2樓再看 3樓 1 

語音導覽

/導覽服

務 

 

希望導覽解說人員的專業能加強訓練 2 

語音導覽內容不夠詳細 1 

語音導覽內容重覆性太高 1 

導覽地圖老年人看不懂 1 

導覽解說希望能深入些 1 

導覽解說的速度希望能放慢一些 1 

展間設施 

 

203 展間的空氣不流通 1 

303 展間的空氣不流通 1 

地板不夠平整 1 

展間地板不平坦，踩下去會發出聲音，感覺施工品質差 1 

禮品服務 

 

禮品販售的項目不夠多元 2 

紀念商品的價格太貴 1 

禮品販售處的指標不清楚 1 
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四、 重要性-績效分析(IPA 分析)分析 

本年度故宮南院 IPA 分析如下: 

1. 競爭優勢項目 

觀眾認為重要度高且服務滿意度也較高者，表示此服務項目為本院的競爭優

勢項目，應盡力繼續保持目前之良好狀況。本年度在競爭優勢項目有：展覽內容

的主題、展示設計的吸引力、整體展覽、展廳服務、公共服務廳服務、無障礙、

性別平等及友善環境設施、公共服務區域服務人員態度、展廳服務人員態度、賣

店及餐飲服務人員態度。 

2. 超乎所需項目 

觀眾認為園區內接駁服務及文字說明的深淺適切性之重要度較低，但對於服

務滿意度有較高的評價，此服務項目雖贏得好評但對於整體表現的助益不大，未

來應可考慮此部分的資源是否需要調整，或將其資源投入至需改進的地方，使資

源能做最有效之運用。 

3. 次要改進項目 

觀眾認為交通便利性及路標動線指引為重要性較低，且觀眾感受服務滿意度

也較低者。雖然觀眾感受之滿意度績效欠佳，但相對而言觀眾認知的重要性也較

低，表示此服務項目未來有改進的空間，雖不是當務之急需要立即性的修正，但

仍需注意。 

4. 競爭劣勢項目 

觀眾認為兒童創意中心為重要度高，但服務滿意度表現低，此服務項目為本

院劣勢所在，則應列為優先改進項目。 
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圖86、各項滿意度與重要度模型-整體 
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務人員態度

展廳服務人員態

度賣店及餐飲服務

人員態度

兒童創意中心

II超乎所需 I競爭優勢

III次要改進 IV競爭劣勢

強

滿

意

度

弱

弱 重要度(相關係數) 強
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五、 歷年趨勢分析 

(一) 觀眾來訪屬性之歷年比較 

1. 觀眾來訪故宮南院之概況 

綜觀近三年觀眾來訪故宮南院之概況，曾來訪的比例有逐年上升的趨勢，

從 105 年度的 10.0%到今年度已攀升到 21.6%。 

 

圖87、觀眾來訪故宮南院概況之歷年比較 

2. 觀眾停留時間 

綜觀近三年觀眾停留的時間，停留超過 2小時以上的比例有逐年的遞增。 

 

圖88、觀眾停留時間之歷年比較 
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3. 各項滿意度之歷年比較 

綜觀近二年度在各項滿意度之表現，本年度的滿意度均較 106 年度上升，

以園區內接駁服務及賣店及餐飲服務人員正向滿意度進步最多，分別上升了

5.8 及 5.7 個百分點。 

表26、 公共服務區各項設施滿意度近二年度比較 

  
106 年度 107 年度 正面比例 

樣本數 正面 尚可 負面 樣本數 正面 尚可 負面 年度變動 

園區內接駁服務 106 84.0% 10.4% 5.7% 128 89.8% 7.0% 3.1% 5.8% 

公共服務廳內服務 892 91.7% 6.2% 2.1% 1,010 95.1% 4.1% 0.8% 3.4% 

無障礙、性別平等及
友善環境 892 92.9% 5.9% 1.2% 1,010 93.6% 5.0% 1.5% 0.7% 

賣店及餐飲服務人
員 892 92.0% 6.4% 1.5% 432 97.7% 1.2% 1.2% 5.7% 

兒創中心 79 84.8% 10.1% 5.1% 142 86.6% 12.7% 0.7% 1.8% 

(二) 歷年性別滿意度比較 

不同性別對於公共服務區各項設施表現之感受，本年度在不同性別的滿意

度表現均無差異，觀察近 2年來的趨勢，在園區內接駁服務方面，106 年度以

男性的滿意度高於女性，而本年度則是以女性略高於男性。 

表27、 不同性別觀眾對「公共服務區各項設施」的滿意度-近 2年比較 

公共服務區各項設施 
滿意度 

106 年度 107 年度 

園區內接駁服務 

整體 84.0% 89.8% 

男性 88.0% 88.5% 

女性 80.3% 91.0% 

公共服務廳內服務 

整體 91.7% 95.1% 

男性 92.1% 94.7% 

女性 91.5% 95.6% 
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附件壹、 調查問卷 
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107 年度故宮觀眾意見調查問卷-北部院區 

您好: 

歡迎參觀故宮!我是故宮委託的智略市場研究公司訪員，為能提升服務品質，目前正在進

行一項觀眾意見調查，以瞭解您參觀後的滿意度看法，請您撥冗填寫本份問卷，您寶貴

的意見對我們非常重要。同時，本份調查資料將嚴格遵守個人資料保護原則，絕不會洩

漏給他人，僅用於本問卷調查整體統計分析使用，請您安心的表達您的意見。為感謝您

的協助，訪問完成後將致贈您一份精美小禮物，謝謝！ 

 

過濾題 

S1.請問您是否為故宮的工作人員(含志工及委外廠商)? 

□1.是(結束訪問) 

□2.不是 

S2.請問您的年齡? 

□1.14 歲及以下(結束訪問)  

□2.15-19 歲 □3.20-29 歲 □4.30-39 歲 □5.40-49 歲 

□6.50-59 歲 □7.60-64 歲 □8.65-69 歲 □9.70 歲及以上 

Q1A.請問您居住臺灣哪個縣市: 

□1.新北市 □2.臺北市 □3.基隆市 □4.宜蘭縣 □5.桃園縣 □6.新竹市 

□7.新竹縣 □8.臺中市 □9.苗栗縣 □10.彰化縣 □11.南投縣 □12.雲林縣 

□13.嘉義市 □14.嘉義縣 □15.臺南市 □16.高雄市 □17.屏東縣 □18.花蓮縣 

□19.臺東縣 □20.澎湖縣 □21.金門縣 □22.連江縣   

Q1A.請問您居住在哪個國家: 

□1.港澳地區 □2.中國大陸 □3.日本 □4.韓國 □5.新加坡 

□6.馬來西亞 □7.美國/加拿大 □8.紐澳  

□9.其他(請說明)   

 
 
來訪及參觀型態 

Q2.請問您今天來參觀故宮是跟團體來的嗎? 

□1.是   □2.不是 
   

2-1a.請問您是跟下列哪類型的團

體? (單選) 

□1.校外教學      
□2.公司/機關團體     
□3.社區/社團旅遊    
□4.觀光團   

□5.其他(________________) 

 2-2a.請問您和誰一同前來?各別有多少

人?(不含自己)(可複選)  

□1.自己單獨    
□2.家人/親戚:人   
□3.同學:人 
□4.朋友/鄰居:人  
□5.同事:人 

□6.其他(_______________):人 
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2-1b.請問整團的人數?人 

     當中 18 歲以下:人 

2-2b.同行中有無未滿 18 歲的成員? 

□1.沒有     

□2.有→12 歲以下:人 

        13-17 歲: 人 

2-3.請問您今天是搭乘何種交通工具到故宮的?(指從上一站到故宮的交通工具)(單

選) 

□1.團體遊覽車/小巴  □2.自行開車/騎摩托車  □3.腳踏車   □4.搭乘計程車             

□5.搭乘大眾運輸工具 □6.市區觀光巴士       □7.步行      

□8.其他(請說明): 

Q3.請問您今天參觀故宮大約停留了幾個小時? 

□1.1 小時以內 □2.1-2 小時 □3.2-3 小時 □4.3-4 小時 □5.4 小時以上 

Q4.請問您今天是第一次來參觀故宮的展覽嗎? 

□1.第一次來(跳問 Q5) 

□2.曾經來過  

 4-1.距離上一次來故宮大約多久之前? 

 □1.半年內 □2.半年至一年內 □3.一年至三年 □4.超過三年以上 

 
4-2.最近三年內，您曾經來過幾次(包括今天這次)? 次 

 
*Q5 大題僅詢問非本國人 
Q5.請問您知道故宮推出 30 天內預約入場網路購票系統，可依您所預約的時段入場
參觀? 

□1.知道    □2.不知道(跳問 Q6) 

Q5-1.請問您今天有使用網路預約入場系統購票嗎? 

□1.有  □2.沒有(跳問 Q5-4) 

Q5-2.請問您對網路預約入場的購票系統在使用及購票上的便利性滿不滿意? 

□5.非常滿意□4.還算滿意□3.尚可□2.不太滿意□1.非常不滿意 

Q5-3.請問今日使用電子門票入場(QR CODE)的便利性滿不滿意?(跳問 Q6) 

□5.非常滿意□4.還算滿意□3.尚可□2.不太滿意□1.非常不滿意 

Q5-4.請問您今天未使用網路預約入場的原因為何? 

 

 

針對本國觀眾說明:故宮目前針對外籍觀眾客推出 30 天內預約入場網路購票系統，

可依您所預約的時段入場參觀，未來該系統也將納入購買優惠票觀眾為服務對象。 

Q6.請問您日後再來院參觀時，是否有意願使用該網路購票系統，以減少現場排隊

購票及入場時間？ 

□5.一定會   □4.可能會   □3.不一定  □2.可能不會  □1.一定不會 

Q7.請問您知道目前已推出南北聯券，於 90 天內可免費參觀另一個院區嗎? 

□1.知道   □2.不知道 
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Q8.請問您今天購票付款方式為何?(單選) 

□1.現金  □2.信用卡(含銀聯卡) □3.使用支付保  □4.使用悠遊卡 

□5.使用臺灣 PAY  □6.免費票券   □7.非本人購票(如團體) 

□8.其他(請說明) 

Q9.請問您期望未來購票付款時，可增加哪些方式?(可複選) 

□1.Apple Pay    □2. Android Pay  □3.Samsung Pay 

□4.微信支付     □5.其他(請說明) 

□6.目前提供的方式已足夠 

Q10.請問在您今天來參觀之前，是否有使用過哪些管道來獲得故宮相關的資訊? 

(可複選) 

□1.故宮北院官網 □2.故宮南院官網 □3.故宮電子報 

□4.故宮北院 FB 粉絲團 □5.故宮南院 FB 粉絲團 □6.故宮精品 FB 粉絲團 

□7.旅遊書籍 □8.旅遊手冊或 DM □9.網路/部落格 

□10.電視 □11.報紙 □12.廣播 

□13.戶外看板 □14.高鐵雜誌  

□15.其他(請說明) □16.完全沒有蒐集任何資訊 

 
接下來，想瞭解您在今天參觀過故宮後，對於各項設施及服務的滿意度看法，請您
依據您的感受來評分，謝謝。 
第一部分、大廳及公共服務區域設施 

Q11.請問您對大廳及公共服務區域設施的滿意度看法: 

Q12-1 請問您今天有沒有使用語音導覽機?  

□1.有使用「個人語音導覽機」(續問 Q12-2)  

□2.沒有使用導覽機 (跳問 Q12-4)  

□3.有使用「團體語音系統(GTS) 」(續問 Q12-5)  

Q12-2.請問您使用「個人語音導覽機」的滿意度? (續問 Q12-3)  

□5.非常滿意□4.還算滿意□3.尚可□2.不太滿意□1.非常不滿意 

大廳及公共服務區域 非常 

滿意 

還算 

滿意 

尚可 不太 

滿意 

非常不 

滿意 

未接觸 

11-1.寄物處存放物品便利性 □5 □4 □3 □2 □1 □9 

11-2.購票處動線規劃 □5 □4 □3 □2 □1 □9 

11-3.導覽地圖的清楚明確度 □5 □4 □3 □2 □1 □9 

11-4.各項設施指示標誌清楚明確度 □5 □4 □3 □2 □1 □9 

11-5.洗手間的清潔 □5 □4 □3 □2 □1 □9 

11-6.休息座椅設施的清潔 □5 □4 □3 □2 □1 □9 

11-7.大廳及公共服務區域的空調及舒適度 □5 □4 □3 □2 □1 - 

11-8.餐飲的環境舒適度 □5 □4 □3 □2 □1 □9 

11-9.禮品販售處環境舒適度 □5 □4 □3 □2 □1 □9 

11-10.針對上述設施不滿意的原因或需要改善的建議 
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Q12-3.請問您對於「1 樓個人語音導覽租借服務」的滿意度? (跳問 Q13) 

□5.非常滿意□4.還算滿意□3.尚可□2.不太滿意□1.非常不滿意 

Q12-4.請問您今天為什麼沒有租用「個人語音覽導機」? (跳問 Q13)  

□1.不知道可以租借個人語音導覽機□2.個人導覽機租借費用太高 

□3.沒有需要□4.其他(請說明) 

Q12-5.請問您使用「團體語音導覽系統 (GTS)」的滿意度? (續問 Q12-6)  

□5.非常滿意□4.還算滿意□3.尚可□2.不太滿意□1.非常不滿意 

Q12-6.請問您對於「地下 1樓團體語音導覽租借服務」的滿意度?  

□5.非常滿意□4.還算滿意□3.尚可□2.不太滿意□1.非常不滿意 

第二部分、陳列室展覽滿意度 

Q13.請問您今日造訪故宮的哪些陳列室? 

項次 今日您參觀過的展廳 

(請V選) 

3樓：肉形石(302)、毛公鼎、宗周鐘(301) □1. 

3樓：吉金耀采─院藏銅器展(305、307) □2. 

3樓：敬天格物─院藏玉器展(306、308) □3. 

3樓特展：實幻之間─院藏戰國至漢代玉器特展 

(303、300) 
□4. 

3樓特展：天香茄楠─香玩文化(304) □5. 

2樓：摶泥幻化─院藏陶瓷展(201、205) □6. 

2樓：適於心─明代永樂皇帝的瓷器(203) □7. 

2樓特展：紫砂風潮─傳世器及其他(207) □8. 

2樓特展：百卉清供─瓶花與盆景畫特展(202、

208、212) 
□9. 

2樓：筆墨見真章─歷代書法選萃(204、206) □10. 

2樓特展：再現傳奇─ VR藝術體驗特展(210) □11. 

2樓特展：國寶再現─書畫菁華特展(210) □12. 

1樓：集瓊藻—院藏珍玩精華展(106) □13. 

1樓：慈悲與智慧宗教雕塑藝術(101) □14. 

1樓：古畫動漫—明文徵明仿趙伯驌後赤壁圖(102) □15. 

1樓：貴冑榮華－清代家具展(108) □16. 

 
Q14.請問您對陳列室整體展覽的滿意度? 

□5.非常滿意(跳問 Q16)  □4.還算滿意(跳問 Q16)  □3.尚可(續問 Q15) 

□2.不太滿意(續問 Q15)   □1.非常不滿意(續問 Q15) 
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Q15. 請問您對於陳列室整體展覽不滿意的原因?(可複選) 

□1.展覽內容與主題不符 □2.展覽內容不夠豐富 

□3.文字說明太艱深/難懂 □4.展資說明太少 

□5.展板設計不佳(如字太小) □6.參觀人數太多，造成無法仔細觀看 

□7.展廳內遊客說話音量過大 □8.團體導覽解說人員音量過大 

□9.展廳內迴音過大 □10.燈光不足 

□11.參觀動線不佳 □12.參觀指示不清楚 

□13. 其他 

第三部分、各類人員服務滿意度 

Q16.請問您對於各類服務人員的服務態度之滿意度看法。 

 
Q17.請問您對於下述院區內無障礙、性別平等及友善環境設施的滿意度? 

友善平權設施 非常 

滿意 

還算 

滿意 

尚可 不太 

滿意 

非常 

不滿意 

未接觸 

17-1.無障礙設施空間(含無障

礙洗手間)的清潔及舒適度 
□5 □4 □3 □2 □1 □9 

17-2.輪椅租用的便利性 □5 □4 □3 □2 □1 □9 

17-3.無障礙通道的通暢性 □5 □4 □3 □2 □1 □9 

17-4.育嬰友善設施 

(如哺集乳室、尿布臺等) 
□5 □4 □3 □2 □1 □9 

17-5.祈禱室的清潔及舒適度 □5 □4 □3 □2 □1 □9 

17-6.整體性別平等友善環境 □5 □4 □3 □2 □1 - 

17-7.針對上述設施不滿意的原因或需要改善的建議 

 

各類服務人員 非常 
滿意 

還算 
滿意 

尚可 不太 
滿意 

非常 
不滿意 

未接觸 

16-1.售票人員 □5 □4 □3 □2 □1 □9 

16-2.服務台人員 □5 □4 □3 □2 □1 □9 

16-3.清潔人員 □5 □4 □3 □2 □1 □9 

16-4.入口處驗票人員 □5 □4 □3 □2 □1 - 

16-5.入口處安檢人員 

(如:進行個人物品安檢) 
□5 □4 □3 □2 □1 - 

16-6.陳列室管理人員 □5 □4 □3 □2 □1 □9 

16-7.定時導覽服務人員 □5 □4 □3 □2 □1 □9 

16-8.餐飲服務人員 □5 □4 □3 □2 □1 □9 

16-9.禮品販售服務人員 □5 □4 □3 □2 □1 □9 

16-10.整體人員的服務 □5 □4 □3 □2 □1 □9 

16-11.針對上述人員不滿意的原因或需要改善的建議 
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Q18.請問您曾經到訪過故宮的南部院區? 

□1.曾經參觀過南部院區     □2.知道有南部院區但未曾參觀過   
□3.不知道有南部院區     

Q19.故宮於嘉義縣太保市設置國立故宮博物院南部院區，請問未來一年內您有意願

到南部院區去參觀嗎? 

□5.非常有意願  □4.有點意願  □3.考慮中  □2.不太有意願  □1.完全沒有意願 

Q20.請問您對於今天參觀故宮的整體滿意度? 

□5.非常滿意  □4.還算滿意  □3.尚可  □2.不太滿意  □1.非常不滿意 

Q21.請問您會不會推薦您的親朋好友來參觀故宮? 

□5.一定會   □4.可能會   □3.不一定  □2.可能不會  □1.一定不會 

Q22.在您參觀完故宮後，對於各項設施、服務或內容，若有需要我們加強改進之

處，請您提供相關建議，若有滿意之處，也請您不吝給予鼓勵。 

 
 
 
 

 

Q23.請問您的個人基本資料 

Q23-1.性別: □1.男性 □2.女性 

Q23-2. 

從事行業: 
□1.旅遊從業人員 □2.藝術文化從業人員 □3.教職 

□4.農業 □5.服務業 □6.工業 

□7.商業 □8.軍職/公務人員 □9.學生 

□10.家管/退休/待業 □11.其他(請說明) 

Q23-3. 

教育程度: 

□1.國/初中及以下 □2.高中/高職 

□3.專科 □4.大學 □5.研究所及以上 

Q23-4. 

婚姻狀況: 
□1.已婚 □2.未婚 □3.其他  

Q23-5. 

請問您有沒有 18

歲以下的小孩 

□1.有 □2.沒有   

 

祝您參觀愉快   歡迎您再度蒞臨!! 
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107 年度故宮觀眾意見調查問卷-南部院區 

 

您好: 

歡迎參觀故宮!我是故宮委託的智略市場研究公司訪員，為能提升服務品質，目前正在進

行一項觀眾意見調查，以瞭解您參觀後的滿意度看法，請您撥冗填寫本份問卷，您寶貴

的意見對我們非常重要。同時，本份調查資料將嚴格遵守個人資料保護原則，絕不會洩

漏給他人，僅用於本問卷調查整體統計分析使用，請您安心的表達您的意見。為感謝您

的協助，訪問完成後將致贈您一份精美小禮物，謝謝！ 

 

過濾題 

S1.請問您是否為故宮南院的工作人員(含志工及委外廠商)? 

□1.是(結束訪問) 

□2.不是 

S1-1.請問您今天有進入到展廳參觀嗎? 

□1.沒有，只去兒童創意中心(結束訪問) 

□2.沒有，只是進來逛逛沒有入內參觀(結束訪問) 

□3.有 

S2.請問您的年齡? 

□0.12 歲及以下(結束訪問) □1.13-14 歲 

□2.15-19 歲 □3.20-29 歲 □4.30-39 歲 □5.40-49 歲 

□6.50-59 歲 □7.60-64 歲 □8.65-69 歲 □9.70 歲及以上 

Q1.請問您居住地: 

□A.臺灣地區 

□30.嘉義縣太保市、朴子市及六腳鄉 □31.嘉義縣其他鄉鎮市區 

□13.嘉義市 □11.南投縣 □12.雲林縣 □15.臺南市 □16.高雄市 □17.屏東縣 

□1.新北市 □2.臺北市 □3.基隆市 □4.宜蘭縣 □5.桃園縣 □6.新竹市 

□7.新竹縣 □8.臺中市 □9.苗栗縣 □10.彰化縣 □18.花蓮縣 □19.臺東縣 

□20.澎湖縣 □21.金門縣 □22.連江縣    

□B.非臺灣地區 

□1.港澳地區 □2.中國大陸 □3.日本 □4.韓國 5.新加坡 

□6.馬來西亞 □7.美國/加拿大 □8.紐澳  

□9.其他(請說明)   
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來訪及參觀型態 

Q2.請問您今天來參觀故宮是跟團體來的嗎? 

□1.是  □2.不是 
   

2-1a.請問您是跟下列哪類型的團

體? (單選) 

□1.校外教學      
□2.公司/機關團體     
□3.社區/社團旅遊    
□4.觀光團   

    □5.其他(________________) 

2-1b.請問整團的人數?人 

     當中 18 歲以下:人 

 2-2a.請問您和誰一同前來?各別有多少

人?(不含自己)(可複選)  

□1.自己單獨    □2.家人/親戚:人   
□3.同學:人 
□4.朋友/鄰居:人  
□5.同事:人 

□6.其他(_______________):人 

2-2b.同行中有無未滿 18 歲的成員? 

□1.沒有     

□2.有→12 歲以下:人 

        13-17 歲: 人 

2-3.請問您今天主要搭乘何種交通工具及是否有換搭接駁車到故宮南院? 

A.主要交通工具(單選) 

□1.團體遊覽車/小巴(直達南院)     

□2.自行開車/騎摩托車(直達南院) 

□3.搭乘高鐵    

□4.搭乘火車             

□5.搭乘客運    

□6.搭乘計程車                

□7.步行(直達南院) 

□8.其他(請說明): 

 B.轉乘或接駁到故宮南院(可複選) 

□1.無轉乘或接駁(A 主要交通工具直達南

院) 

□2.朋友開車/騎摩托車 

□3.高鐵低碳轉運站接駁    

□4.轉搭客運(含臺灣好行) 

□5.搭乘計程車    

□6.租賃汽車或機車，開車前往 

□7.其他(請說明): 

*若為團體且搭乘團體遊覽車/小巴，跳問 Q4 
Q3.請問您今天前來故宮南院，對於交通便利性及路標動線指引的滿意度? 

□5.非常滿意(跳問 Q4)    □4.還算滿意(跳問 Q4)    □3.尚可(續問 Q3-1) 
□2.不太滿意(續問 Q3-1)  □1.非常不滿意(續問 Q3-1) 

Q3-1.請問您認為不滿意或需要改進的原因為何?(可複選) 

□1.公車接駁路線不佳□2.公車接駁班次少 

□3.接駁公車的指示標示不清楚    □4.街道路線指示標誌不清楚 

□5.停車動線指標標誌不清楚 

□6.其他(請說明) 

Q4.請問您今天於故宮南院院區大約停留了幾個小時? 

□1.1 小時以內 □2.1-2 小時 □3.2-3 小時 □4.3-4 小時 □5.4 小時以上 

Q5.請問您今天是第一次來參觀故宮南院嗎? 

□1.第一次來(跳問 Q5-3) □2.曾經來過  

5-1.距離上一次來故宮南院大約多久之前? 

續問 B 

轉乘或接駁方式 
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□1.半年內 □2.半年至一年內 □3.一年至二年 □4.二年至三年 

5-2.最近三年內，您曾經來過幾次(包括今天這次)?  

□1.二次  □2.三次  □3.四次  □4.五次  □5.六次及以上 

 

Q5-3.請問您今天來參觀故宮南院的主要動機?(單選) 

□1.有想參觀的特展/展覽 □2.參加活動 □3.因團體安排前來參觀 

□4.校外教學 □5.親朋好友邀約出遊 □6.帶孩子來參觀兒童創意中心 

□7.沒來過好奇新鮮 □8.其他(請說明) 

Q6.請問在您今天來參觀之前，是否有使用過哪些管道來獲得故宮相關的資訊?(可

複選) 

□1.故宮北院官網 □2.故宮南院官網 □3.故宮電子報 

□4.故宮北院 FB 粉絲團 □5.故宮南院 FB 粉絲團 □6.故宮精品 FB 粉絲團 

□7.旅遊書籍 □8.旅遊手冊或 DM □9.網路/部落格 

□10.電視 □11.報紙 □12.廣播 

□13.戶外看板 □14.高鐵雜誌  

□15.其他(請說明) □16.完全沒有蒐集任何資訊 

Q7.請問在您這趟來故宮南院參觀的行程，預計會在嘉義縣/市停留幾天? 

□1.當天就離開嘉義縣/市 

□2.停留 2天         □3.停留 3天    □4.停留 4天    □5.停留 5天及以

上 

□6.居住在嘉義縣/市(跳問 Q8) 

Q7-1.這趟故宮南院之旅，請問您已經到訪或即將要到訪哪些嘉義縣/市景點?(可複

選) 

□1.阿里山 □2.高跟鞋教堂 □3.蒜頭糖廠 

□4.東石/布袋漁港 □5.檜意森活村 □6.品皇咖啡觀光工廠 

□7.北港朝天宮 □8.奇美博物館 □9.獄政博物館(嘉義舊監獄) 

□10.民雄鬼屋 □11.布袋鹽田 □12.嘉義文化夜市 

□13.鰲鼓溼地森林園區 □14.蘭潭風景區 □15.板陶窯交趾剪黏工藝園區 

□16.新港香藝文化園區 □17.新港奉天宮  

□18.其他(請說明) □19.沒有安排在嘉義縣/市的景點 

Q8.請問您曾經參觀過故宮(北部院區)?若曾參觀過，請問您多久前到訪的? 

□1.從未參觀過故宮(北院) 

□2.1 年內         □3.2 年內    □4.3 年內    □5.3-5 年 

□6.5-10 年        □7.超過 10 年以上 
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接下來，想瞭解您在今天參觀過故宮南院後，對於各項設施及服務的滿意度，請您

依據您的感受來評分，謝謝。 

第一部分、進館園區內接駁服務 

Q9.請問您今日入館參觀，是否有使用園區內接駁服務? 

□1.有(續問 Q10)     □2.沒有使用(跳問 Q11)   □3.不知道有園區接駁服務

(跳問 Q11) 

Q10.請問您對於園區內接駁服務的滿意度? 

□5.非常滿意(跳問 Q11) □4.還算滿意(跳問 Q11) □3.尚可(跳問 Q11) 

□2.不太滿意(續問 Q10-1) □1.非常不滿意(續問 Q10-1) 

Q10-1.請問您對園區內接駁車服務不滿意的原因? 

□1.服務人員態度不佳 □2.接駁車等候時間太長 

□3.車內環境髒亂 □4.接駁車指示不清楚 

□5.其他(請說明)  

第二部分、展覽內容及展廳服務滿意度 

Q11. 在您參觀各項常設展或特展後，想請教您關於展覽內容的看法: 

 

Q12.請問您今日造訪故宮南院的哪些展廳? 

項次 今日您參觀過的展廳(請V選) 

認識亞洲—新媒體藝術展(S301)  □1 

旭日初昇-嘉義史前文化展(S302)  □2 

佛陀形影—院藏亞洲佛教藝術之美(S303)  □3 

織路繡徑穿重山-臺灣原住民族服飾精品聯展

(S304)-特展 

□4 

玉見亞洲—院藏玉器展(S201) □5 

揚帆萬里—日本伊萬里瓷器特展 (S201) □6 

芳茗遠播—亞洲茶文化展(S202)  □7 

花事‧閑情─品味花器與生活特展(S203) □8 

圓滿—〈青花柳葉鳥紋盤〉修復成果特展(S204)  □9 

展覽內容 非常 

滿意 

還算 

滿意 

尚可 不太 

滿意 

非 常 不 

滿意 

11-1.展覽內容的主題 □5 □4 □3 □2 □1 

11-2.展示設計的吸引力 □5 □4 □3 □2 □1 

11-3.文字說明的深淺適切性 □5 □4 □3 □2 □1 

11-4.整體展覽 □5 □4 □3 □2 □1 

Q11-1~Q11-4 有回答到(3)尚可、(2)不太滿意及(1)非常不滿意均須回答 Q11-5 

11-5.針對上述展覽內容或方式不滿意的原因或需要改善的建議 
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Q13.整體而言，您對今日參觀故宮南院各展廳服務的滿意度為何?  

□5.非常滿意(跳問 Q14)   □4.還算滿意(跳問 Q14)  □3.尚可(續問 Q13-1)  

□2.不太滿意(續問 Q13-1) □1.非常不滿意(續問 Q13-1) 

Q13-1.請問您對於展廳展覽參觀感到不滿意的原因?(可複選) 

□1.展廳內遊客說話音量過大 □2.團體導覽解說人員音量過大 

□3.展廳內迴音過大 □4.燈光不足 

□5.展板設計不佳(如字太小) □6.參觀動線不佳 

□7.參觀指示不清楚 □8.其他_________________ 

第三部分、公共服務及設施服務 

Q14.整體而言，您對故宮南院公共服務廳內服務提供滿意度為何?  

□5.非常滿意(跳問 Q14-1) □4.還算滿意(跳問 Q14-1) □3.尚可(跳問 Q14-2)  

□2.不太滿意(跳問 Q14-2) □1.非常不滿意(跳問 Q14-2)  

Q14-1.請問您對於以下哪一項設施提供感到最滿意?(可複選) (答完跳 Q15) 

□1.寄物處存放物品便利      □2.購票處動線流暢 

□3.導覽地圖的清楚明確      □4.各項設施指示標誌清楚明確 

□5.洗手間整潔、舒適        □6.休息座椅設施整潔及舒適 

□7.公共服務區域溫度適中舒適 

□8.其他(請說明)  

 

Q14-2.請問您對於以下哪一項設施提供感到不滿意或需要改進?(可複選)  

□1.寄物處存放物品便利性(跳問 Q15) □2.購票處動線規劃(跳問 Q15)  

□3.導覽地圖的清楚明確度(跳問 Q15) □4.各項設施指示標誌清楚明確度(續問

Q14-3) 

□5.洗手間的清潔(跳問 Q15)         □6.休息座椅設施的清潔(跳問 Q15)  

□7.公共服務區域的空調及舒適度(跳問 Q15)  

□8.其他(請說明) 

Q14-3.請問您今天於參觀過程中，有哪些指示標誌您覺得標示不清楚或找不到

的?(可複選)  

□1.購票處           □2.寄物處              □3.租用語音導覽處 

□4.洗手間           □5.驗票入口處          □6.餐飲販售處 

□7.禮品販售處       □8.服務處              □9.園區戶外參觀動線指示 

□10.館內參觀動線指示□11.其他(請說明):  

Q15.整體而言，您對於故宮南院提供的無障礙、性別平等及友善環境設施的滿意度

為何? 

□5.非常滿意(跳問 Q16)   □4.還算滿意(跳問 Q16) □3.尚可(續問 Q15-1) 

□2.不太滿意(續問 Q15-1) □1.非常不滿意(續問 Q15-1) 
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Q15-1.請問您認為以下哪一類無障礙設施或性別平等友善環境可以改善?(可複選) 

□1.無障礙設施空間(含無障礙洗手間)的清潔及舒適度 

□2.輪椅租用的便利性       □3.無障礙動線的通暢性  

□4.哺集乳室的清潔及舒適度    □5.育嬰友善設施(例如:尿布台)  

□6.休憩座椅數量及便利性 □7.其他(請說明): 

第三部分、各類服務人員 

Q16.整體而言，您對故宮南院公共服務區域服務人員(非展廳內)的服務態度滿意度

為何?  

□5.非常滿意(跳問 Q17)   □4.還算滿意(跳問 Q17)  □3.尚可(續問 Q16-1)  

□2.不太滿意(續問 Q16-1) □1.非常不滿意(續問 Q16-1)  

Q16-1.請問您對於以下哪一類服務人員態度感到不滿意或需要改進?(可複選)  

□1.售票人員        □2.服務台人員(例如:諮詢及寄存物品)  

□3.清潔人員        □4.園區遊客服務中心 

□5.維安人員(保全)   □6.入口處驗票人員      

□7.入口處安檢人員   □8.其他(請說明): 

Q17.整體而言，您對於今日參觀故宮南院展廳內的服務人員服務態度滿意度為何? 

□5.非常滿意(跳問 Q18)   □4.還算滿意(跳問 Q18)     □3.尚可(續問 Q17-

1) 

□2.不太滿意(續問 Q17-1) □1.非常不滿意(續問 Q17-1) 

Q17-1.請問您對於以下哪一類服務人員態度感到不滿意或需要改進?(可複選) 

□1.展廳管理人員       □2.展廳內清潔人員     □3.導覽員              

□4.其他(請說明):  

Q18.整體而言，您對於今日故宮南院賣店及餐飲服務人員服務態度滿意度為何? 

□5.非常滿意(跳問 Q19)   □4.還算滿意(跳問 Q19)    □3.尚可(續問 Q18-1) 

□2.不太滿意(續問 Q18-1) □1.非常不滿意(續問 Q18-1)□9.無接觸(跳問 Q19) 

Q18-1.請問您對於以下哪一類賣店或餐飲服務人員態度感到不滿意?(可複選) 

□1.紀念品賣場人員 □2.郵局人員 □3.餐飲服務人員 □4.其他(請說明): 

Q19.整體而言，請問您對於今天參觀故宮南院的整體滿意度。 

□5.非常滿意  □4.還算滿意  □3.尚可  □2.不太滿意  □1.非常不滿意 

Q20.請問您會不會推薦您的親朋好友來參觀故宮南院? 

□5.一定會   □4.可能會   □3.不一定  □2.可能不會  □1.一定不會 

Q21.在今天參觀後，請問您未來會不會想再次前來參觀故宮南院? 

□5.一定會   □4.可能會   □3.不一定  □2.可能不會  □1.一定不會 

Q22.目前故宮南院的開放時間為 9:00-17:00，若調整為 10:00-18:00，對於您行程

的安排是否較有幫助? 

□5.非常有幫助  □4.有點幫助 □3.普通 □2.不太有幫助 □1.非常沒有幫助 
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Q23.請問您此次是否有參觀過故宮南院的兒童創意中心嗎? 

□1.有                                    □2.沒有(跳問 Q24) 

  

Q23-1a.請問您和誰一同前來進入兒

創中心?各別有多少人?(不含自己)(可

複選)  

□1.自己單獨 □2.家人/親戚:人   

□3.同學:人 

□4.朋友/鄰居:人  

□5.同事:人 

□6.其他(_______________):人 

Q23-1b.同行中有無未滿 12 歲的成

員? 

□1.沒有     

□2.有→5歲(含)以下:人 

        6-12 歲: 人 

 

 

Q23-2.請問您參觀故宮南院兒童創意中心大約停留了幾個小時? 

□1.1 小時以內   □2.1-2 小時   □3.2-3 小時   □4.3-4 小時   □5.4 小

時以上 

Q23-3.請問您對於故宮南院兒童創意中心的整體滿意度?(位於 B1) 

□5.非常滿意 □4.滿意 □3.尚可 □2.不滿意 □1.非常不滿意 

Q23-4.請問您會不會推薦您的親朋好友來參觀故宮南院兒童創意中心? 

□5.一定會 □4.可能會 □3.不一定 □2.可能不會 □1.一定不會 

Q23-5.在您參觀完故宮南院兒童創意中心後，對於各項設施、服務或內容，若有需

要我們加強改進之處，請您提供相關建議，若有滿意之處，也請您不吝給予鼓勵。 

 

 

Q24.若故宮南院未來有相關的展覽資訊或最新活動，您期望透過哪些管道可讓您最

方便且清楚接收?(最多選三項) 

□1.故宮官網 □2.故宮電子報 □3.故宮 FB 粉絲團 

□4.故宮精品 FB 粉絲團 □5.旅遊書籍 □6.旅遊手冊或 DM 

□7.網路/部落格 □8.電視 □9.廣播 

□10.一般報紙 □11.捷運報 □12.高鐵雜誌 

□13.戶外看板 □14.張貼海報、DM 於鄰里/社區公布欄 

□15.其他(請說明) 
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Q25.請問下列那些誘因會讓您想來參觀故宮南院?(可複選) 

□1.舉辦特展(續問 Q26) □2.舉辦親子活動 

□3.舉辦表演藝術活動 □4.舉辦電影欣賞活動 

□5.舉辦戶外野餐、音樂會 □6.優美的園區景觀(如花海、裝置藝術) 

□7.舉辦講座、研討會 □8.豐富多元的文創園區 

□9.多元餐飲服務 □10.提供免費導覽服務 

□11.其他(請說明) 

□12.任何誘因都不會想參觀/不喜歡參觀博物館 

只有選到(1)須續問 Q26，未選(1)則跳問 Q27 

Q26.請問您對於哪些類型的特展會有興趣前來參觀?(可複選) 

□1.書畫 □2.玉器 

□3.瓷器 □4.青銅器 

□5.佛教藝術 □6.織品藝術 

□7.國際展覽 □8.其他(請說明) 

Q27.在您參觀完故宮南院後，對於各項設施、服務或內容，若有需要我們加強改進

之處，請您提供相關建議。 

 

 

Q28.請問您的個人基本資料 

Q28-1.性別: □1.男性 □2.女性 

Q28-2. 

從事行業: 
□1.旅遊從業人員 □2.藝術文化從業人員 □3.教職 

□4.農業 □5.服務業 □6.工業 

□7.商業 □8.軍職/公務人員 □9.學生 

□10.家管/退休/待業 □11.其他(請說明) 

Q28-3. 

教育程度: 

□1.國/初中及以下 □2.高中/高職 

□3.專科 □4.大學 □5.研究所及以上 

Q28-4. 

婚姻狀況: 
□1.已婚 □2.未婚 □3.其他  

Q28-5. 

請問您有沒有 18

歲以下的小孩 

□1.有 □2.沒有   

祝您參觀愉快   歡迎您再度蒞臨!! 

 

 

 


