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強化與觀眾關係 提升公共服務品質 日後改善參考依據

調查動機

硬體設施 展覽內容 人員服務
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調查目的

► 瞭解觀眾基本資料 ，以掌握

觀眾特徵與特性。

瞭解北美館觀眾的特質

► 做為改善服務依據，並彙

整觀眾意見。

調查觀眾的滿意度

► 掌握變化趨勢，做為長

期規劃擬定之參考。

進行歷年之比較與分析
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問卷調查過程與方法

參訪北美館之12歲以上購票觀眾（包含免票優待之觀眾）調查對象

114年3 月1日至10 月31日，共計8個月，發放618份有效問卷調查抽樣時間

以系統抽樣方式，每隔三位抽取一位填寫問卷。若受訪者無意願，則

改由下一位填寫，以確保受訪者意見能實際反映母群體的代表性。調查方法

i. 觀眾行為

ii. 觀眾滿意度-重視與滿意程度

iii. 觀眾忠誠度

iv. 北美館票價調整

v. 北美館永續推動計畫

調查內容設計
VI.     受訪者基本資料

VII.    其他意見
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調查內容設計

• 參觀頻率

• 同行者

• 交通方式

• 訊息來源

• 參觀來館

• 館內消費行為

觀眾行為調查 受訪者基本資料 重視程度與滿意程度調查(IPA) 北美館票價調整

• 性別

• 年齡

• 教育程度

• 職業

• 平均所得

• 居住地區

• 整體硬體設施

• 整體展覽

• 整體人員及服務

• 30元

• 50元

• 80元

• 100元

• 120元

• 150元

北美館永續計畫

• 認知程度

• 訊息來源

• 認同程度
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資料處理與分析

►描述性統計分析

►重要表現程度分析(IPA分析)

重要表現程度矩陣圖(IPA)

服務項目重視程度

實際參觀感受程度

提供優先改善建議
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調查結果分析03
1. 觀眾人口統計特質分析

2. 觀眾行為調查分析

3. 各項服務滿意度分析

4. 重要表現程度分析與忠誠度分析

5. 票價調整願付程度分析

6. 北美術館永續計畫
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1.觀眾人口統計特質分析 性別

• 觀眾以女性居多，與國內外相關研究相符，顯示女性較男性更為積極，女性觀眾與男性觀眾比例約為6：4 。 

• 與113 年調查結果（「女性」為58.4%，「男性」為41.6%）相比，今年的男女比例差距懸殊。

• 整體來看，女性觀眾依舊是北美館的主要觀眾。而男性觀眾比例則略為下降，性別比例與去年差異更大。
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年齡

• 參觀北美館的核心觀眾群以年齡在「20-29歲」區間，共佔43.0% （265人），「14 歲及以下」觀眾最少，只有0.5%（3 人)。

• 與113 年相比，觀眾主要年齡層皆同為「20-39 歲」區間青壯年群體，本年度「20-29 歲」觀眾比例明顯上升了9.1%，「30-

39 歲」的觀眾比例亦上升3.7%，顯示該年齡段的觀眾數量於114 年有顯著的增長。

• 整體而言，114 年較113 年增加了更多的青壯年觀眾，年幼及高齡觀眾的參與度相對下降，應是當期展覽型態的影響。

1.觀眾人口統計特質分析
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教育程度

• 「大學/專科」教育程度的觀眾依然是北美館的主要參觀群體，佔69.5%（427 人），其次為「碩士或以上」教育程度的觀眾，佔

24.6%（151 人），符合博物館觀眾普遍以教育程度較高之高學歷者居多的情況。

• 與113年相比，「大學/專科」教育程度的觀眾占比持續居高，114 年更顯著地上升，相對「碩士或以上」的觀眾比例則略有下降。

1.觀眾人口統計特質分析
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職業

• 北美館的觀眾以任職於「民間企業」為最多， 共佔51.3%（297 人），其次為「學生」，共佔21.1%（122 人）。選填 「其他」之

觀眾職業包含：藝文產業、設計業、自由業、建築業、法律業、 服務業、醫療業、科技業、餐飲業、教育業、媒體、行銷等，顯示

北美館之參觀觀眾背景多元。

• 與113 年相較，「民間企業」比例提高，「學生」比例降低，此變化與前述20-39歲以上觀眾比例增加相關。

1.觀眾人口統計特質分析
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平均所得

• 北美館的觀眾之平均所得占比最高的為「4-6 萬元」的觀眾，佔28.0%（171 人），其次為「6 萬元以上」，佔22.0%（134 人），

位居第三者為「28,590元-4萬元」之族群，佔 了17.7%（108人）。 

• 與113 年相比，「4-6 萬元」族群增加了7.8%，「6 萬元以上」及「28,590-4 萬元」族群的比例變動不大。對照職業別統計，推測

此變化可能與今年度民間企業觀眾比例增加、學生觀眾比例減少有關。

• 整體而言，數據顯示北美館觀眾的經濟收入普遍呈現穩定趨勢。

1.觀眾人口統計特質分析
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居住地區

• 「北北基宜」為北美館觀眾的主要來源地區，其次 為「桃竹苗地區」，共佔14.9%，位居第三則是來自「中彰投」之觀眾，共佔 

6.1%，而填寫「其他」的觀眾共佔2.8%（17 人)，主要來自香港及其他國家之觀眾。

• 與113 年相比，居住於「北北基宜」的觀眾比例變動不大，而中南部地區觀眾比例則持續下降。若想了解觀眾來源地區變化的原因，

可採持續調查的方式，深入了解影響觀眾動機的各種因素。

1.觀眾人口統計特質分析
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參觀北美館的主要觀眾圖像為

• 女性

• 年齡在20-39 歲之間

• 居住地區為北北基宜

• 教育程度在大學以上

• 任職民間企業的工作者或學生

• 平均所得為4-6萬元或6萬元以上
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2.觀眾行為調查分析 觀眾參觀頻率-114年過去一年參觀北美館次數

• 過去一年參觀北美館1 次之觀眾佔44.5%（275 人），2 次之觀眾佔18.6%（115 人 ) ， 3 次以上之觀眾佔36.9%（228 人) 。

• 與113 年相比，數據變動不大，反映出觀眾結構穩定，兼具忠誠觀眾與新觀眾的持續流入。
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2.觀眾行為調查分析 觀眾參觀頻率-114年過去一年參觀博物館/美術館次數

• 參觀北美館之觀眾以一年參觀博物館頻率為3 次以上的經常性觀眾最多，共佔52.1%（322 人），其次依序為1 次佔30.4%（188 人）

，2 次者佔17.5%（108 人）。

• 從經常性觀眾比例變動不大，而參觀1 次的觀眾明顯增加，顯示經常性觀眾比例維持了良好成績。
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2.觀眾行為調查分析 同行者

• 北美館之觀眾同行者多為「朋友」，佔 46.8% （289 人），次之為「獨自前來」以及「家人」，各分別佔29.8%（184 人）及

19.7%（122 人）。 一般博物館觀眾調查中，多數觀眾參觀博物館均有同行者，顯示參觀博物館具有一定的社交性質。

• 今年「獨自前來」的觀眾比例略有下降， 推測與本年度的大型展覽，使觀眾更傾向結伴參觀，因此「獨自前來」的比例下降。
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2.觀眾行為調查分析 交通方式

• 觀眾交通方式多為「捷運」佔53.6% （331 人），其次為「公車」佔18.1%（112 人）以及「騎機車」佔10.7% （66 人），顯示觀

眾之交通方式依然以大眾交通工具為主。

• 與113 年相比，「自行開車」的比例下降，此變化推測與北美館南進門重新開放有關，部分開車前來的觀眾因地點便利，選擇從該

入口進出。而本次問卷發放主要集中於正門周邊，因此可能導致「自行開車」的觀眾樣本比例偏低。建議未來進行觀眾調查時可同時

於兩個出入口發放，以獲得更全面的觀眾樣本。
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2.觀眾行為調查分析 觀眾獲知訊息之管道（複選）

• 「親友介紹」佔40.1%（248 人次）為觀眾最主要獲知訊息的管道，其次為「北美館官方網站」，佔34.8%（215人次），第三則為

「北美館Instagram」 佔27.3%（169 人次）。

• 若從佔比分析，網路數位媒體（官網、Facebook、Instagram、 電子報、App）佔所有訊息來源的59.5%（539 人次），而傳統媒

體（文化快遞月刊、摺頁、捷運站宣傳看板、電視/廣播、雜誌/新聞報導）僅佔11.7% （106 人次），可見「網路數位媒體」以及「

親友介紹」仍為北美館觀眾之主要訊息來源。 

• 與113 年調查結果相比，觀眾獲知資訊來源主要依賴官方和網路數位媒體，不過透過親友介紹之觀眾佔比有所增長，顯示觀眾在參觀

北美館後十分樂於和親朋好友分享。
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2.觀眾行為調查分析 參觀原因（複選）

• 六成觀眾參觀原因為 「對展覽有興趣」，佔66.8%（413 人次），次之依序為「純粹休閒」以及 「紓解情緒壓力」，各分別佔

36.6%（226人次）以及21.4%（132人次）。「被建築物吸引」而來的觀眾佔比最低，僅佔4.2%（26人次）。 

• 與113 年調查相較，觀眾「對展覽有興趣」的比例提升了2.8%，而其他項目的觀眾比例則大致維持不變或略微下降。此結果顯示，

今年度觀眾為觀看展覽而來的目的性更為明確，這可能與今年度的展覽型態有觀。
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2.觀眾行為調查分析 消費的程度與項目

• 從結果中顯示，大部分至北美館參觀的觀眾在館內沒有消費。無消費觀眾高達92.2%（570 人），而有消費之觀眾佔 7.8%（48人）。

在無消費之觀眾族群方面，有參觀過商店的觀眾佔全體觀眾比例54.0%，而沒有參觀商的之觀眾佔38.2%。 

• 與113 年調查相比，「有消費」之觀眾大幅下降，而「無消費，無參觀商店」之觀眾比例大幅增加，此一極端變化顯示今年度觀眾在參

觀過程中，對購買紀念品等周邊商品的需求或意願明顯降低。其次，「無消費，有參觀商店」之觀眾比例雖略微下降，但仍佔五成的比

例，這說明有相當數量的觀眾會參觀商店，但最終並未消費，原因可能在於商品未能引起足夠的購買興趣或滿足其需求。若想了解觀眾

的消費行為，可以採取持續調查的方式， 深入了解影響觀眾行為的各種因素。
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2.觀眾行為調查分析 消費的程度與項目-消費金額

• 有消費的觀眾族群中，以「301 元-500 元」者為最多，為29.0%（11 人），其餘項目的佔比則差不多。

• 與113年調查相比，今年度觀眾在不同消費額度級距的分佈也相當平均，推測可能與「20-39 歲」之觀眾比例增加有關，反映出該

族群具有穩定的可支配收入，願意依據商品的性質與價值不同，在各個消費額度級距上進行消費。
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2.觀眾行為調查分析 消費的程度與項目-消費品項

• 觀眾主要消費項目為「餐廳飲食」52.8% （28 人），其次為「紀念品」32.1%（17 人），「書籍」則佔比較低15.1% （8 人）。

• 與113 年相比， 消費項目出現了巨大轉變，觀眾主要消費項目轉向「餐廳飲食」，而「紀念品」和「書籍」的消費比例均顯著下降

，此一現象可能與114 年6 月新開設兩家餐飲設施有關，顯示新餐飲設施對觀眾的強大吸引力。
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從觀眾行為研究調查中可知

• 主要觀眾為「今年參觀一次」的觀眾

• 經常性觀眾超過五成

• 同行者主要以朋友或獨自前來前來

• 大部分觀眾仍然以大眾運輸之捷運為主

• 主要的訊息來源以網路數位媒體為主，其次為親友介紹

• 前來參觀北美館的觀眾對展覽的興趣仍然是最主要動機

• 觀眾的消費意願和參觀商店的比例大幅下降，在有消費的觀眾中，以中等消費為主，品項

則以餐廳飲食為主要的消費項目

• 未在北美館消費的觀眾比例達九成
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3.各項服務滿意度分析 總覽

• 觀眾對「整體人員及服務」之滿意度最高，滿意度百分比為88.2%，次之為「整體展覽」，為85.5%，而「整體硬體設施（設備）」

位居第三，為82.7%，與前項相差約2.8%之百分比。整體平均百分比為85.5%，顯示觀眾對於北美館之各項整體服務感到滿意。

• 與113 年度調查相比，各項滿意度比例變動不大，顯示過去一年內的整體服務與體驗品質成功維持穩定的水準。
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4.重要表現程度分析

重要表現程度分析

重視程度 滿意程度 重要與表現程度落差 重要與表現程度分析IPA分析

以此衡量觀眾整體重視程度與參觀滿意度之重要關係指標

28



4.重要表現程度分析 (IPA分析)

• 整體項目之重要/表現之落差為負值（-0.12分） 。

• 共有三項正值項目，分別為休憩設備、人員態度、其

他人員服務品質，顯示整體滿意程度大於重視程度。

• 建築空間的重要/表現之落差為0.00，顯示該項目在受

訪者心中重要性與實際表現完全一致。
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• 「廁所」、「動線」、「展示手法」等3 項服務位於第二

象限(II)表示重視程度高但是滿意程度不佳，此象限應優

先加強改善的重點。

4.重要表現程度分析 (IPA分析)
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5.忠誠度分析 再訪意願

• 北美館之多數觀眾選擇「一定會再訪」，高達59.7%（369 人）。

• 與113年調查相比，回答「一定會再訪」的觀眾比例下降了3.6%，不過選擇「會再訪」的觀眾百分比為34.3%（212人），上升了

4.3%。而回答「不一定」等語帶保留的觀眾比例相較113年之調查減少0.8%，回答「不會再訪」與「一定不會再訪」的觀眾總共僅

占0.8%（5人）。

• 整體來看，北美館觀眾的再訪意願的平均分數為4.5分（滿分5分），顯示大部分觀眾對北美館的再訪意願相當高。
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推薦意願

• 觀眾願意推薦或願意於社群媒體上分享參觀/消費經驗平均數為4.1分。其中有約七成 （72.7%）之觀眾有此意願。

• 相較於113 年的調查，會推薦之觀眾略微下降0.4%，同時不確定之觀眾則上升了1.1%。儘管推薦意願略有轉換，但無推薦意願之觀

眾佔比極低，僅佔3.2%（20 人）。整體來看，本次調查結果仍明確顯示北美館擁有穩定的觀眾忠誠度和極高的觀眾推薦意願。

5.忠誠度分析
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從各項服務滿意度分析、重要表現程度分析、忠誠度分析研究調查中可知

• 觀眾對北美館之服務相當滿意，與113年度相較，各項滿意度均有提升，值得持續保持。

• 本次調查結果顯示，「廁所」、「動線」、「展示手法」等3 項服務位於第二象限(II)表

示重視程度高但是滿意程度不佳，此象限是優先改善的重點。

• 在忠誠度方面，本年度在維持觀眾忠誠度和推薦意願有良好成績。
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最高接受價格=120元

• 從統計結果可知，觀眾最高接受價格為120元。

5.票價調整願付程度分析
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認知程度

• 觀眾對於北美館的永續經營計畫「TFAM REUSE」的認知程度偏低。不清楚北美館有在經營永續計畫的觀眾高達七成（約72.5%）

，而投「是」的觀眾僅有27.5%（170 人）。

• 多數的觀眾尚未對北美館的永續議題有清楚且廣泛的認知，雖然館方已發起許多相關的永續策略，但訊息的傳播仍有相當的挑戰。

6.臺北市立美術館永續計畫
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訊息管道

• 針對知道此永續計畫的觀眾，主要獲知訊息的管道集中在網路數位媒體上。「官方臉書社群」佔35.9%（204 人）為觀眾最主要的訊

息管道，其次為「媒體介紹」佔26.5%（151 人），而「官方社群短影音」則佔14.8%（84人）。

• 實際借用經驗僅佔10.0%，但從問卷回饋的填答中可以發現，此線下管道為部分觀眾獲知永續計畫的關鍵來源。

6.臺北市立美術館永續計畫
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認同程度

• 觀眾對於美術館應持續發展永續計畫持有高度正向的態度，超過九成的觀眾皆認同北美館應持續發展永續計畫。大部分觀眾將永續發展

視為現代美術館應盡的社會責任與價值，這顯示未來在執行「TFAM REUSE 北美館循環計畫」時，將擁有一定數量的觀眾支持。

6.臺北市立美術館永續計畫
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從北美術館永續計畫調查中可知

• 超過七成觀眾對於「TFAM REUSE 北美館循環計畫」表示不清楚

• 知道此永續計畫的觀眾獲知計畫的訊息管道以網路數位媒體為主

• 實際借用經驗是少部分觀眾獲知永續計畫的關鍵來源

• 大部分觀眾高度認同北美館應將永續發展視為應盡的社會責任
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結論與建議04
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結論

整體而言，北美館之服務獲得多數觀眾肯定，本次調查發

現觀眾之整體滿意度、再訪及推薦意願皆高，顯示服務水

準維持在一定水平之上。
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建議 一、根據「人口統計特質分析」提出建議

4 6:

核心觀眾

• 女性 

• 20- 39 歲

• 來自北北基宜

• 大學/專以上 

• 任職民間企業的工作者與學生

• 女性和男性觀眾比例較不平衡，年齡結構仍以年輕族群為主，主要來自「北北基宜」，觀眾多為高學歷群體。

• 針對收入穩定、具藝術消費意願的觀眾推出更具性價比的服務與體驗。

• 加強對外縣市的行銷推廣力度，針對外地觀眾設計更多行銷方案，可考慮擴大線上的活動推廣，讓外地觀眾能夠通過線上平台了

解和參與北美館的相關資訊，吸引更多外縣市的藝文愛好者前來北美館參觀。
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建議 二、根據「行為調查分析」提出建議

• 北美館在觀眾再訪意願方面維持良好成績，吸引多數「對展覽有興趣」的觀眾來訪。

• 與113年相較，與朋友一起前來的觀眾比例大幅增加了9.8%。此數據變化推測與今年度的展覽型態有關，建議館方可持續觀察

，了解觀眾同行者類型變化背後的原因。

• 觀眾的獲知訊息的管道主要依賴親友介紹，而官方網站等數位管道則是輔佐獲取資訊的管道。

• 大部分到北美館參觀的觀眾在館內並沒有消費或者是中額消費，且本次消費品項以「餐廳飲食」為主，在現場調查中有不少觀

眾主動詢問北美館新開設餐廳的確切位置，顯示新餐飲設施是影響觀眾消費品項改變的關鍵因素。

經常性觀眾為主 對展覽有興趣 親友介紹 無消費/中額消費朋友同行
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建議 三、根據「各項服務滿意度、IPA」提出建議

• 觀眾對「整體人員及服務」的滿意度最高，達到 88.2%，其次是「

整體展覽」，滿意度為 85.5%，而「整體硬體設施（設備）」則位

居第三，滿意度為 82.7%。

• 建議欲改善觀眾之整體滿意程度，可以自「廁所」、「動線」及「

展示手法」為主。

• 與 113年度相比，觀眾整體服務的滿意度變化不大，得到觀眾的正

面回饋。

廁所

動線

展示手法
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建議 四、根據「北美館票價調整」提出建議

• 未來調整票價時，最高不宜超過120元。此為多數觀眾願意接受的價格上限，同

時因漲價而導致觀眾流失的程度也在可承受的範圍。

• 惟價格調查不宜僅採納門票價格彈性數據，應參考市府文化政策、其他館所門票

價格與社會大眾期待等因素。

44



建議 五、根據「北美館永續計畫」提出建議

• 超過七成的觀眾對「TFAM REUSE 北美館循環計畫」不清楚，未來執行計畫時，應

更重視訊息曝光。

• 線下租借體驗中，應確保使用者能明確理解計畫的永續理念，將觀眾實際體驗「循環

觀眾包」的心得轉化為口碑傳播。

• 線上網路媒體中，應加強資訊的曝光度，利用數位平臺將觀眾的高度「認同」轉化為

清楚「認知」，進而促使觀眾逐漸將永續計畫內化為北美館的核心目標之一。
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臺北市立美術館114年觀眾調查報告

Thank You!
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