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摘 要 
博物館發展商務及連結產業，蔚為當前世界性的趨勢；臺灣的博物館如何掌

握發展相關產業的成功關鍵，是值得研究的重要議題。本文旨在探討博物館發展

文化創意產業的關鍵成功因素及其相對重要程度。研究範圍限於藝術人文類的臺

灣公立博物館。主要運用三回合的德懷術以及層級分析方法，調查 30 位專家的意

見。根據研究結果，本研究建構出提供臺灣博物館發展文化創意產業關鍵成功因

素及權重的層級體系，其中包括四個構面、13 個準則與 60 個細項。所有構面中，

以「顧客服務」為最重要，「學習創新」為第二重要，「財務管理」則列居末位。

在所有準則中，以「強化館員的文創業務知能」為最重要。整體而言，人才培育

與進用是博物館發展文化創意產業極為重要的關鍵成功因素。最後，本研究並對

博物館及相關教育單位等提出建議。 

關鍵字：文化創意產業、博物館、關鍵成功因素 

Abstract 
It is a secular trend that museums become commercial by extending into the business 

world and connecting with private sectors. How the museums in Taiwan can identify and 

develop the relevant key success factors is a topic that deserves academic attention. This 

paper aims to explore the pertinent key success factors and determine their relative weights 

for museums to make inroads into the cultural and creative industry. The research scope is 

limited to public museums in Taiwan dedicated to art and humanity. The author applies the 

three-round Delphi technique and Analytic Hierarchy Process (AHP) by consulting 30 

experts. Based on the surveyed results, this paper constructs the list of key success factors 

and determines the relative weights in the hierarchy for Taiwanese museums to enter the 

cultural and creative industry. A total of four dimensions, 13 criteria and 60 items are 

established. Among all the dimensions, customer services are the most important, followed 

by learning & innovation. Financial management is considered the least relevant. Among 

all the criteria, the enhancement of staff competences in the cultural and creative industry 

is rated as the most important. In general, talent development and recruitment are critical to 

the success of any museum planning to enter the cultural and creative industry. Finally, this 

paper presents its suggestions to decision-makers in museums and educational authorities. 

Keywords: cultural and creative industries, museum, critical success factors 
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壹、緒論 

一、研究背景與動機 

近年來，文化創意產業（以下簡稱文創產業）全球性地蓬勃發展，博物館推動商務運

作及發展產業已經成為國際普遍的趨勢，我國政府也陸續推動博物館相關的文創產業。例

如，自 1998 至 2012 年間發展「數位典藏與數位學習國家型科技計畫」（中央研究院數位

文化中心，2012）；2009 年將「打造故宮成為臺灣文化創意旗艦產業應用重鎮」列為國家

文創產業發展政策（行政院文化建設委員會，2009）；2010 年頒訂「文化創意產業發展法」

（文化部，2010），將博物館所屬的「文化資產應用及展演設施產業」列入文創產業範疇。

2014 年行政院也通過「博物館法」草案，建立了博物館發展文創行銷相關配套機制（行

政院，2014），顯見政府逐步地引領我國博物館發展文創產業。 

邇來國內專家學者相繼提出臺灣博物館應發展商務或結合產業的主張。杜正勝（2004）

指出當今博物館須扮演經濟發展的媒介，兼具商業發展與文化推廣的角色。張譽騰（2007）

認為當今地方、社區、觀眾和娛樂休閒導向的「通俗博物館學」，已經取代過去戀物保存

導向的「專家博物館學」。此外亦有著眼於博物館產業所帶來的多元價值，包括擴展傳統

文化的創新與再生，拓展博物館資源的創新運用，增加博物館經濟收益，提高博物館的競

爭力，帶動其他相關產業與經濟的發展，強化教育生活化的推廣普及，增加休閒遊憩娛樂

功能，以及提升都市與國家的形象等（夏學理，2007；陳國寧，2007；黃光男，1997，2011；

黃美賢、洪鉛財、程雨萍、林牧葶、楊神珠，2014；楊敏芝，2009；蘇明如，2007）。可

見，臺灣博物館發展文創產業，已為許多學者支持與倡議。 

然而，目前臺灣各博物館的資源特色與規模大小差異頗大，並非所有博物館都有足夠

發展產業的資源與優勢。朱紀蓉（2012）即指出國立故宮博物院（以下簡稱故宮）因有著

政治文化的特殊優勢，其文創發展的操作模式並不適用於臺灣其他博物館。因此，我國政

府若欲推動博物館發展產業，宜能研擬出關鍵的成功因素或策略，提供給一般博物館參考。

此外，不少學者們也指出了很多臺灣博物館發展文創產業的問題，例如，博物館整體經濟

效能低（夏學理，2007），會計制度彈性不足（洪鉛財、黃美賢、程雨萍、陳玟吟，2015；

蔡怡怡，2012），缺乏專業行銷經理與商務人才（夏學理，2007；蔡怡怡，2012），人力結

構無法發揮組織功能（蔡培村、鄭彩鳳、張秀娟，2012），數位典藏的授權機制不完善（謝

銘洋、趙義隆、陳曉慧，2012；謝顒丞、鄭惠文、簡如君，2008），藏品數位化成果的應

用成效不彰（謝銘洋等，2012），以及專業品牌和形象待建立（蔡培村等，2012）等。這

些問題，亟待通盤研議以提出有效的方法與策略來解決。 
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然而，經廣泛探涉相關文獻後發現，我國博物館發展文創產業之議題雖值得研究，刊

載於具學術審查機制刊物之論文較為少見，多見之於一般期刊及未出版的碩博士論文，顯

示此議題有待更多學者投入進行學術性探究。當統計目前此主題相關的學術論文，又以個

案與質化研究偏多。因此，研究者試圖從整體性的觀點，以及以量化為主的調查方法進行

探究，期盼研究成果能在學術及實務上更有貢獻。 

二、研究目的與範圍 

基於上述背景與動機，本研究之目的旨在探討博物館發展文創產業的關鍵成功因素，

並確立其相對重要程度，期能做為博物館與相關教育機構之參考。至於研究範圍，鑒於博

物館應用在商務與產業的藏品類別以藝術人文類為多（Christensen、Mohr，2003），因此

本研究限定於在臺灣公立的藝術人文類博物館，並以博物館運作與影響可及的因素為研究

範圍。至於博物館所不可控制的外部環境因素，則不在本研究探討之列。 

貳、文獻探討 

一、博物館與文創產業的關係 

傳統一般界定博物館是一個「非營利」（non-profit）的永久機構，其功能一般多聚焦

在蒐集保存、研究、展示與教育推廣（International Council of Museums，2007；Museums 

Association，1998）。近年來，國際博物館協會（International Council of Museums）指出博

物館所謂「非營利」的意義，並非指不能營利，而是指博物館並非像一般營利機構般將營

利所得分配給投資者，而是將盈餘回饋至博物館的館務運作，以及服務社會大眾（Bloch，

2004）。英國的博物館館長協會（National Museum Director Council）（2004）也主張 21 世

紀後博物館應扮演多元角色與功能，是一個學習的中心、公民與社區的活動空間、文化理

解與研究的機構、創造力的觸媒、旅遊觀光的夥伴，以及創新的事業。我國行政院在 2014

年通過的「博物館法」草案中，也擴大界定博物館的涵意：「以展示、教育推廣或其他方

式經常性開放供民眾利用之常設機構」，並規定博物館應辦理「公共服務及文創行銷等業

務」（行政院，2014）。因之，博物館的涵意，已成為多目標、多功能、多方位的教育文化

機構，除了保有傳統的功能外，還擴增了公共服務、觀光休閒與經濟產業等功能。 

另從臺灣法規來看，依「中華民國行業標準分類」（行政院主計總處，2011），博物館

是屬於藝術、娛樂及休閒服務的行業。再依我國「文化創意產業內容及範圍」（文化部，

2014），博物館文化資產的利用，以及博物館展演設施的經營管理，都是文化創意產業的

一部分。由前述可知，博物館本身是一種產業，也是屬於文創產業的一環。 
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二、博物館發展文創產業關鍵成功因素相關文獻 

企業管理的關鍵成功因素（critical success factors，簡稱 CSF）最早是由 Daniel（1961）

提出。他認為一個公司若要成功，必須經過分辨選擇，著重在決定成功的關鍵因素上。

Aaker（1984）指出企業經營成功所必須具備的競爭能力及資源，透過進行產業分析，可

辨認產業內各策略群組的關鍵成功因素。吳思華（2000）主張在特定產業內成功與他人競

爭，必須具備技術或資產，藉由分析企業優勢與關鍵成功因素配合的情況，即可判斷其是

否具備競爭力。基於上述，本文界定博物館發展文創產業的關鍵成功因素為：博物館為發

展文創產業與建立競爭優勢所須具備的重要資產或能力。博物館必須掌握發展文創產業的

關鍵成功因素，方能建立持久性的競爭優勢。由於博物館發展文創產業的關鍵成功因素鮮

少有直接相關的文獻，本研究從博物館如何發展文創產業的重要論述，以及國內外博物館

發展文創產業的相關研究進行探究，以之為本研究探討之基礎。 

（一）博物館發展文創產業的論述觀點 

有關博物館如何發展文化創意產業策略的主張論述，因著眼點而有不同的看法。經由

文獻探討，可概分為以下五種觀點的主張論述。 

從觀眾服務的觀點，如 Black（2012）認為 21 世紀博物館的轉變，首先是將觀眾轉變

成使用者。此一觀點的特色，其一，更認識使用者，透過觀眾研究了解觀眾的動機期待與

需求；其二，促使觀眾來館參觀及建立良好關係，獲得觀眾的喜愛與關注；其三，歡迎與

支持使用者，透過以顧客服務團隊的中心角色，提供大眾化的環境，以及客製化的參觀體

驗。Bitgood（2013）認為，決定觀眾關注博物館的一個主要動機因素是觀眾認定的價值。

價值來自觀眾認定其獲得的效用或益處（如興趣或喜好）與付出成本（如時間、努力或工

作量）之間的比例，從而決定對博物館的關注程度。 

從經濟財務的觀點，如 Throsby（2001）指出博物館兼具有文化與經濟兩種價值。文

化價值包括藏品與博物館兩方面。經濟價值則有三方面，其一為私有財，如門票、館內商

店購物、正式教育活動等；其二為公共財，如公眾對藝術文化與社會的討論、協助文化認

同、公眾教育服務等；其三為外部性，如創造工作機會與所得、對美術館附近的商業與住

戶經濟衝擊等。Falk、Sheppard（2006）提出博物館知識時代的商業模式（museum knowledge 

age business model），即以符合大眾需求的產品、服務及體驗為中心，與經濟資源、內在

資源及外部資源三方面保持互動。經濟資源包括賺取、奉獻、捐贈及贊助；外部資源包括

個人、組織及社區；內在資源包括物、人及知識。Fellows（2010）指出當前博物館必須

產生收益，例如：入場費、導覽費、諮詢服務、出版、權利金、版權、電子商店∕郵購、

活動、餐飲服務、場所出租、會員方案等，而博物館也必須開發自己的商品，了解觀眾的
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市場區隔，以建立品牌。 

從行銷觀點，如黃光男（2007）認為博物館的行銷重點包括行銷研究、市場區隔、行

銷策略與計畫。其中行銷策略與計畫包括制度建立、人力資源、觀眾開發、文化消費及績

效考核，並強調博物館企業的發展，須關注行政人才培育、文化觀光及媒體應用。Kotler、

Kotler、Kotler（2008）提出博物館行銷略方向，包括消費者區隔、目標消費者確定、產品

定位及品牌形象，並以行銷研究來調整之。他們也提出五大行銷策略，包括產品符合顧客

需求的價值、購物地點便利、消費者願意付出的成本、促銷經由與顧客溝通，以及服務人

員殷勤有禮。 

從資源整合的觀點，法國國立博物館聯合會（La Reunion des Musees Nationaux）執行

長 Philippe Durey 在 2001 年指出，法國政府建立資金統一管理制度，由博物館聯合會負責

增加博物館的館藏及公共服務。近 20 年來西歐與北美博物館不斷加強接待、商店、工作

室、餐廳、視聽室的服務，除籌劃巡迴展與特展，並於國外子機構舉辦常態展，透過複製

品行銷建立品牌及全球商業網，營收集資後回饋運用於博物館擴建與再造（杜正勝，2004）。

陳國寧（2007）認為博物館領導者與其團隊須走向外部拓展經營，透過外部的資源結盟、

行銷傳播、文化產業、開發等策略以獲得大眾的支持及經濟來源。張譽騰（2007）強調文

化事業宜由下而上，將博物館視為需要管理行銷的企業，要有高度生產力。楊敏芝（2009）

則主張博物館文創產業須透過結盟合夥導入體驗式教育政策，包括館藏創意產業數位加值、

體驗觀光空間情境塑造、地方結盟，以及教育觀光學習網路建置。 

從政策規劃評估的觀點，如 Falk、Sheppard（2006）提出博物館的願景目標與評估構

面，包括公共價值、內部的學習與成長、外部的關係，以及資源與財務。 

綜合上述對博物館如何發展文創產業的論述，可見博物館若欲發展文創產業，其關鍵

成功因素，須關注觀眾服務、經濟財務、行銷、資源整合，以及政策規劃評估等層面。 

（二）臺灣博物館發展文創產業的相關研究 

臺灣地區博物館發展文創產業的相關研究，可歸納以下四種面向： 

從顧客服務的面向探討，如王啟祥（2008）分析 1998 至 2008 年間博物館家庭觀眾動

機，發現具有學習性、娛樂性及社交性三種屬性。陳寬裕、林士豐（2012）以 346 個奇美

博物館參觀遊客為研究對象，調查博物館解說服務滿意度對紀念品購買意願的影響。結果

顯示當參觀者對解說服務的滿意度越高時，其購買紀念品的意願也越高。林詠能（2013）

以逃離、社交與家庭互動、學習動機三個因素構面的問卷，調查臺北市立美術館觀眾參觀

動機。結果發現「逃離」為觀眾參觀美術館最重要的動機，主要尋求能逃離日常生活，同

時能有機會與家人或朋友互動，因此建議美術館應提供滿足觀眾具休閒、娛樂、寓教於樂
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的環境。 

從財務的面向探討，如夏學理（2007）調查國立博物館經營效益及產值，以探討文化

產業經濟效能。研究結果指出國立博物館的整體經濟效能低，財務及經營法規、人事制度

鬆綁，以及協助培育人才為重要課題。因此建議博物館人員彈性運用與專業原則，培養民

間藝術需求，培養館方策展能力，以及修正現有會計制度。 

從行銷管理的面向探討，如張秀娟（2005）運用個別訪談及德懷術（the Delphi technique）

調查五所國立博物館的行銷策略，結論指出在七大構面中，最受重視的構面是產（藏）品、

教育推廣、媒體宣傳、管理流程；最受重視的指標是常設展示的定期更新，加強解說的專

業性，掌握時機利用特殊事件擴大行銷，現場服務人員具備良好的服務態度和技巧，定期

維護展示品或相關設備，以及培養員工專業技能和知識。謝顒丞等（2008）就其與鳳甲美

術館等六個單位產學合作的實務運作與研究，提出藝術典藏加值的三主軸：藝術品數位化

轉化生活精緻用品，建立授權代理與回饋機制，以及行銷與品牌建立。賴瑛瑛（2011）以

臺北市三個藝術機構為例，探討其結合公私部門共同治理。研究發現：博物館透過公私協

力的合作模式，強化政府與公民社會互相依賴合作，形成上下互動的協商合作管理過程。

蔡怡怡（2012）以中正紀念堂商店進行個案研究，結論提出其發展策略，包括加速博物館

法通過、建置網路商店平臺、經營商店形象、持續開發文創商品、推動典藏文物授權，以

及進行商店行銷。 

綜合性的探討，如黃美賢、洪鉛財、程雨萍、林牧葶、楊神珠、陳玟吟（2013）經由

文獻分析與個別訪談，提出故宮發展文創產業的三方面策略：（1）組織面，設立專責文創

行銷組織；（2）營運面，設立文物藝術發展基金、研訂發展文創產業相關法規、爭取大型

數位科技計畫經費、提高藏品數位圖像品質，以及建立明確的授權機制；（3）產品服務面，

與國內外知名企業及設計師合作開發高品質文創商品，培育文創產業經營管理與設計人才，

委託多家廠商經銷、參與國際性商展、開發多媒體展示互動設施、辦理教育推廣活動、加

強觀眾參觀服務與體驗等。林詠能（2014）從近 10 年臺灣文創產業統計的資料進行分析，

提出文化資產應用及展演設施產業的發展趨勢，包括完善典藏與藝術授權機制、團體結合

場館，以及博物館轉型（休閒）。 

歸納上述臺灣地區博物館如何發展文創產業的相關研究可知，臺灣博物館若欲發展文

創產業，其關鍵成功因素的探究，須考量到顧客服務、財務、行銷管理、組織等層面。 
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（三）國外博物館發展文創產業經驗的相關研究 

國外博物館發展文創產業的經驗與相關研究，也有很多值得臺灣博物館的借鏡之處。

林國平、蔡依儒（2012）經由探討國外博物館近年的數位科技運用模式，歸納提出未來博

物館運用科技規劃創新服務三類方向。其一，強化內部管理，如文物虛擬∕數位化、數位

資產管理、博物館內基礎設施雲端化，以及藏品保存環境監控。其二，提升觀眾體驗，如

地理定位服務、行動應用、互動裝置展品、虛擬實境、廣增實境，以及社群媒體運用。其

三，資料開放加值應用整合型雲端資料庫、雲端影音頻道、數位資產雲端授權，或是更創

新形式的雲端行動應用及實現。林仲如（2012）運用文獻分析法，探討英國創意產業政策

所引發的美術館轉變情形，包括門票免費、以服務觀眾為重心、打造文化導覽地圖，以及

產官學三方合作。黃美賢等（2013）經由文獻分析與個別訪談，歸納出英、美、澳、法四

國之 12 家典藏機構與文創產業融合的四方面運作策略：（1）組織方面，成立專責單位或

公司；（2）財務方面，從多管道增加營收，包括政府補助、個人或團體捐款、會員費、門

票收入、禮品店收入、餐廳收入、場地出租、藏品出借、授權費等；（3）營運方面，拓展

網路商務、商務授權、委託代理授權或銷售、多元商品通路、同業聯合、異業合作等；（4）

產品服務開發方面，開發多元文創商品、合作開發、自行開發、巡迴展覽與文創商品套裝

行銷、多元授權、文物鑑價等。 

Camarero、Garrido（2009）針對 182 個西班牙博物館和藝術組織進行研究，探討顧客、

銷售及維護（custodial）三種策略取向，對於提高社會績效（教育和保存）及經濟績效（收

入與遊客數）的影響。研究結果指出：社會績效與維護、顧客有高度相關；經濟績效與銷

售高度相關，銷售策略包括致力行銷、加強溝通、品牌化，以及促進公共關係。Zorloni

（2012）基於平衡計分卡，透過個別訪談倫敦、紐約和華盛頓的博物館行政人員，探討藝

術博物館活動的策略架構。結論提出大多數藝術博館運作關鍵成功的九個策略，包括藏品

保存、加強研究、增加公眾參與、儘量館際合作、支持組織追求卓越表現的使命、激勵和

開發員工的能力、加強對競爭者的認知、提高博物館的治理與負責，以及管理與增加財務

支助。 

歸納上述國外博物館發展文創產業經驗的相關研究，可見博物館若欲發展文創產業，

其關鍵成功因素涉及科技運用、服務觀眾、產品服務、營運管理、組織人力、財務管理等

層面。 
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（四）臺灣博物館發展文創產業關鍵成功因素的架構初稿 

本研究使用平衡計分卡為基礎架構，建立發展文創產業關鍵成功因素的架構初稿。平

衡計分卡為 Kaplan、Norton（1992，2004）提出，包含四大構面：（1）財務構面，考量包

括生產力與成長兩方面。前者包括改善成本架構與增加資產利用率，後者包括擴張營收價

值及強化顧客價值；（2）顧客構面，考量產品服務特性、關係與形象三方面。產品服務的

提供須考量顧客的價值主張，包括價格、品質、親和便利程度、選擇性與功能性、夥伴關

係品牌形象等；（3）內部流程構面，考量營運管理、顧客管理、創新流程、法規與社會四

方面；（4）學習與成長構面，考量人力資本、資訊資本、組織資本。在操作程序上，Kaplan、

Norton（1993）指出在確認核心願景目標後，其次為分析各層次的關鍵成功項目，最後再

設計出關鍵衡量的指標。 

參酌前述探討的文獻，衡酌博物館的特性，以及 Kaplan、Norton（1992，2004）之平

衡計分卡四構面，研究者建構出包含顧客、財務、行銷管理、人力組織四大構面的博物館

發展文創產業關鍵成功因素架構初稿（如表 1），以利後續專家諮詢修正及發展成第一回

合德懷術問卷。 
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表 1 

博物館發展文化創意產業關鍵成功因素初稿架構及參考文獻 

研究者（年代） 

博物館發展文化創意產業關鍵成功因素內涵 

顧客 財務 行銷管理 人力組織 

開
發
新
客
戶
與
市
場 

提
高
顧
客
對
文
創
產
品
的
滿
意
度 

提
高
顧
客
對
服
務
品
質
的
滿
意
度 

建
立
博
物
館
與
顧
客
良
好
關
係 

增
加
博
物
館
營
收 

擴
增
博
物
館
資
產
利
用
收
益 

增
加
生
產
力 

開
發
文
創
產
品 

建
立
公
眾
授
權
機
制 

強
化
營
運
管
理 

強
化
策
略
性
的
知
識
技
能 

強
化
資
訊
科
技
的
知
識
技
能 

強
化
文
創
業
務
運
作
的
組
織 

王啟祥（2008）    ˙ ˙      
陳寬裕、林士豐（2012）    ˙      
林仲如（2012）  ̇̇  ̇ ˙ ˙      
林詠能（2013）    ˙ ˙      
林詠能（2014）    ˙˙˙˙      
林國平、蔡依儒（2012）      ˙ ̇  
洪鉛財等（2015）    ˙˙˙  ̇     ˙
夏學理（2007）    ˙ ˙    ̇  
張秀娟（2005）    ˙ ˙    ̇  
張譽騰（2007）    ˙      
陳國寧（2007）    ˙  ̇    
黃光男（1997）  ̇    ̇̇    
黃光男（2007）  ̇    ̇̇    
黃美賢等（2013）  ̇̇  ̇ ˙˙˙˙˙  ̇̇  ̇  ̇
楊敏芝（2009）    ˙˙ ˙˙˙      
蔡怡怡（2012）  ̇̇   ˙ ˙˙       ˙
賴瑛瑛（2011）     ˙       ˙
謝顒丞等（2008）    ̇ ˙˙ ˙˙  ̇    
Bitgood（2013）    ˙     
Black（2012）    ˙     
Falk、Sheppard（2006）    ̇̇ ˙˙˙˙˙    ̇̇  
Fellows（2010）    ̇ ˙˙ ˙˙      
Kaplan、Norton（2004）  ̇   ˙˙˙˙˙˙˙  ̇̇  ̇  ̇
Kolter 等（2008）  ̇̇  ̇ ˙˙ ˙  ̇    
Throsby（2001）     ˙˙˙ ˙      
Zorloni（2012）     ˙˙˙˙    ̇  
合計 7 7 13 8 11 8 11 13 7 8 9 4 5 
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參、研究設計與實施 

本研究的設計與實施，從研究架構、方法與步驟、對象、工具及資料分析五方面來說

明。 

一、研究架構 

本研究目的主要有二部分。其一，探討博物館發展文創產業的關鍵成功因素，包括構

面、準則及細項三層級，主要運用三回合的德懷術，調查專家意見確定因素內涵。其二，

確立前述各層級因素之相對重要程度，運用層級分析法（analytic hierarchy process，簡稱

AHP），調查專家評估之權重來判定。研究架構如圖 1 所示。 

 

圖 1 本研究架構圖 

二、研究方法與步驟 

德懷術以及層級分析法為探討關鍵成功因素常用的分析方法（何雍慶，1990）。本研

究運用時，先進行文獻蒐集與分析，據以研擬出因素架構初稿。其次，為增加問卷內容效

度，請諮詢專家修正初稿意見，再據以編製第一回合德懷術問卷及進行調查。經由三回合

問卷修正、調查與結果分析的程序，方確定因素內涵。之後，運用層級分析法，以前述確

定的因素編製問卷與進行調查，以確定因素的相對權重，再經由研究結果分析討論，提出

結論與建議。本研究先後實施兩類問卷調查的時間，是自 103 年 7 月至 104 年 1 月間。 

探討博物館發展文化創意
產業關鍵成功因素及權重

研究目的

關鍵成功因素

構面

準則

細項

權重評估

構面權重

準則權重

細項權重

（AHP） （Delphi） 
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三、研究對象 

本研究的研究對象，包括德懷術第一回問卷形成前的專家諮詢 10 人，德懷術問卷調

查 30 人，以及層級分析問卷調查 30 人。這些研究對象均採用立意取樣（purposive sampling），

包括館、官、學、產四領域專家，取樣原則為對本研究主題涉入程度深，具有豐富學術或

實務經驗，以及在臺灣博物館理論與實務界具有相當代表性者。詳如表 2。 

表 2 

本研究對象資料 

參與 
項目 

類別 服務單位與職務 人數 合計 

關鍵成功
因素內涵
架構初稿
諮詢 

博物館 國立博物館館長、文創行銷單位主管 3 

10 
政府 行政院政務委員 1 

學術界 大學教授（博物館、文創產業經營管理） 4 

產業界 
文創公司負責人（設計與數位內容產業）、文創產業協
會理事長 

2 

德懷術問
卷與層級
分析問卷
調查 

博物館 
國立∕市立博物館館長、副館長、文創行銷單位主管、
消合社主席、商店經理 

10 

30 

政府 中央與地方博物館主管機關之處長∕局長 3 

學術界 
大學教授（博物館、藝術行政管理、文創產業經營、企
業管理等領域） 

10 

產業界 
創意設計中心董事長、文創產業協會理事長、文創公司
負責人（工藝、設計、數位內容、創意生活、出版等產
業） 

7 

四、研究工具 

（一）德懷術問卷 

本研究德懷術調查的問卷有三回合。首先依據文獻分析建構關鍵成功因素架構初稿，

經由個別訪談諮詢 10 位國內具代表性的專家修正此表，再據以編製成第一回合的德懷術

問卷，以增加問卷內容效度。訪談有兩個主要提綱，其一，因素架構初稿的建構原則與內

容是否適切？其二，對原架構初稿之外的開放性看法。修正意見重點如表 3。 

表 3 

專家諮詢關鍵成功因素初稿架構之主要修正意見 

關鍵成功因素 初稿原文 修正意見 

構面 

顧客 顧客服務 

財務 財務管理 

行銷管理 業務運作 

人力組織 學習創新 

準則 

增加生產力 增加博物館產值 

建立公眾授權機制 推展公開授權 

營運管理 強化文創行銷管理 

強化策略性的知識技能 強化館員的文創業務知能 

強化資訊科技的知識技能 強化博物館的文化創意資訊設施
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依據上述專家諮詢的修正意見，據以編製成第一回合德懷術問卷。問卷包括邀請函、

填卷說明及問題三部分。問題有四構面、13 準則，及 83 細項。填答內容有內容適切性的

評定、單項意見及綜合意見三類。適切性的評定係以 Likert 五點量表評定。「5」表示非常

適切、「4」表示適切、「3」表示普通、「2」表示不適切、「1」表示非常不適切。第二回合

問卷題目係依據第一回合的問卷的專家意見進行修改。第三回合就少數尚未符合一致性與

聚合性的題目，再調查專家意見，以確定因素內容。 

（二）層級分析法問卷 

根據前述所確定的因素內涵，編製三個層級的題項問卷。由於調查專家與題目較多，

為避免內部一致性不足，改採五點量表問卷評定相對重要性。依原構面、準則與細項的層

級，兩兩比較其相對重要程度，每題左右兩邊各有一個因素，使填寫相對重要性的強度。

問卷題項的左「5：1」與右「1：5」表示絕對重要，「4：1」與「1：4」表示極為重要，「3：

1」與「1：3」表示頗為重要，「2：1」與「1：2」表示稍微重要，「1：1」表示同等重要。

構面部分，比較整體權重；準則部分，比較整體權重及局部每一構面內的準則權重；細項

部分因項目較多，為避免專家內部一致性不足，只局部比較每一準則內的細項權重。 

五、資料分析 

（一）德懷術問卷資料分析 

每一回合德懷術問卷收回後，分別進行質性和量化資料的分析，並以平均數（M）、

眾數（MO）、標準差（SD）、四分位差（QD）與共識性差異指標（CDI），進行集中性、

適切程度、離散程度之判別。本研究依 Faherty（1979）及 Holden、Wedman（1993）的主

張，當題項的 QD ≦ 0.6 時，代表專家群對該題項有高度共識；若 0.60 ＜ QD ≦ 1 時，

代表中度共識；若 QD ＞ 1 時，則表示未達成共識。又依據 McKenna（1994）所提出的

看法，單一題項的共識性差異指標 CDI ＞ 0.51 時，表示專家達到共識；反之，代表仍未

取得共識，須再進行下一回合的問卷調查。 

（二）層級分析法問卷資料分析 

層級分析問卷收回後，首先運用 Expert Choice 2000 軟體進行三層級因素的權重計算。

由於判斷的層級與因素眾多，決策者在兩兩比較的判斷下，較難達成前後的一致性，因此

運用此軟體，對權重數值進行一致性檢定，計算出一致性指標（consistence index，簡稱

CI）。CI = 0 時，表示前後判斷完全一致；CI ≦ 0.1 時，表示可接受範圍，仍具有信度；

CI ＞ 0.1 時，則表示前後判斷不一致，信度不足。由於本研究對象為臺灣相當具有代表

性之博物館界專家，其意見具有相當之參考價值，因此，凡有填答一致性不足的部分，則
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此部分汰除不列入計算，其餘仍視為有效。 

肆、研究結果與討論 

一、德懷術問卷調查結果分析 

本研究發放三回合的德懷術問卷各 30 份，亦均回收 30 份，回收率達 100％。第一回

合德懷術問卷調查結果的分析，如前述，當四分位差（QD）＜ 0.6，表示符合一致性；

當共識性差異指標（CDI）＞ 0.51，表示符合聚合性，專家意見有共識。當二者都一致，

或是其中有一個通過者，均列入第二回合問卷。反之，若二者都未通過，則予以刪除，不

再列入第二回合。例如，在「A. 顧客服務」構面下，有 22 個細項，其中有四項符合一致

性與聚合性（QD ＜ 0.6、CDI ＞ 0.51）；12 項符合一致性，但聚合性未通過（A-1.1、

A-1.2、A-1.4、A-1.6、A-2.2、A-2.3、A-2.4、A-2.5、A-2.6、A-3.1、A-3.2、A-3.4）。這 16

項均列入第二回合問卷題項，再調查確認專家意見。另有一項（A-3.5）的一致性與聚合

性均未通過而予以刪除。至於 A-1.3 項依專家建議，由於與準則名稱一樣，所以予以刪除。

問卷之四構面調查結果資料，均以上述模式分析。至於所有調查獲致的新增意見，均納入

第二回合問卷再調查專家意見。 

第二回合德懷術問卷的調查結果，一致性與聚合性均通過者，確定為關鍵成功因素內

涵，不再調查。若只通過其一者，則納入第三回合問卷，再徵詢專家意見。若評選結果超

過五項者，則只取平均數高的前五名，確定為關鍵成功因素。第二回合問卷所調查獲得的

意見，主要是在評選題項內容的適切程度，無提出文字修正或增刪意見。 

第三回合的問卷只調查兩個尚未確定的細項。調查結果顯示其一致性與聚合性均通過，

確定均列為關鍵成功因素的細項內容。經由三回合的德懷術問卷調查結果分析，確定關鍵

成功因素的內涵，計有構面四項、準則 13 項、細項 60 項，詳如表 4 至表 8 所示。  
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表 4 

顧客服務構面之德懷術問卷調查結果分析  

構
面 

準
則 細項 

最後

結果

第一回合答卷分析 第二回合答卷分析 第三回合答卷分析

Mo M SD QD CDI Mo M SD QD CDI Mo M SD QD CDI

A
.

顧
客
服
務 

A
-1

開
發
新
客
戶
與
市
場 

A-1.1 進行顧客與市場研究 保留 5 4.35 0.70 0.50 0.48 5.00 4.59 0.62 0.50 0.66 - - - - - 

A-1.2 選擇目標市場與客群 保留 5 4.33 0.75 0.50 0.47 5.00 4.55 0.62 0.50 0.62 - - - - - 

A-1.3 開拓新客戶與市場 刪除 4 4.10 0.73 0.50 0.55 - - - - - - - - - - 
A-1.4 開發會員服務系統 
   （建立會員服務機制） 

修改 4 3.68 0.86 0.50 0.45 4.00 3.93 0.58 0.00 0.66 - - - - - 

A-1.5 促進目標顧客交易成長 
 （擴展目標顧客的交易與服務） 

修改 4 3.77 0.75 0.50 0.58 4.00 4.03 0.72 0.00 0.59 - - - - - 

A-1.6 開發授權廠商 
   （開發市場代理商與經銷商） 

修改 4 4.27 0.73 0.50 0.50 4.00 4.21 0.61 0.50 0.59 - - - - - 

A
-2

提
高
文
創
產
品
的
滿
意
度 

A-2.1 提高文創產品的品質 保留 5 4.61 0.61 0.50 0.68 5.00 4.90 0.40 0.00 0.93 - - - - - 

A-2.2 增加文創產品的功能性 保留 4 4.16 0.77 0.50 0.39 5.00 4.55 0.56 0.50 0.59 - - - - - 

A-2.3 增加文創產品的多元選擇性 保留 4 4.45 0.56 0.50 0.48 5.00 4.69 0.53 0.50 0.72 - - - - - 

A-2.4 降低文創產品的價格 刪除 3 3.26 1.08 0.75 0.35 - - - - - - - - - - 

A-2.5縮短文創產品交付顧客的時間 刪除 3 3.58 0.91 0.50 0.42 4.00 3.93 0.87 1.00 0.34 - - - - - 

A-2.6 提高文創產品消費的便利性 保留 4 4.00 0.88 0.50 0.48 4.00 4.17 0.65 0.50 0.55 - - - - - 

A-2.7 形塑良好的品牌與商譽 保留 5 4.71 0.45 0.50 0.71 5.00 4.79 0.48 0.00 0.83 - - - - - 

A-2.8 提供文創產品客製化服務 
新增
刪除

- - - - - 4.00 4.00 0.82 0.75 0.44 - - - - - 

A
-3

提
高
服
務
品
質
的
滿
意
度 

A-3.1提供滿足顧客消費需求與諮詢
的解說 

保留 5 4.37 0.66 0.50 0.47 5.00 4.48 0.56 0.50 0.52 - - - - - 

A-3.2 提供舒適美觀的體驗環境 保留 5 4.23 0.75 0.50 0.42 5.00 4.55 0.56 0.50 0.59 - - - - - 

A-3.3 提供便捷的服務設施 
刪除

* 
4 4.00 0.73 0.00 0.57 4.00 4.28 0.64 0.50 0.52 - - - - - 

A-3.4現場服務人員專業與親切的態
度 

保留 5 4.35 0.70 0.50 0.48 5.00 4.72 0.58 0.00 0.79 - - - - - 

A-3.5 提供多元的教育推廣媒介 刪除 5 4.19 0.82 0.75 0.45 - - - - - - - - - - 
A-3.6協助顧客認識藏品與衍生商品

之內涵 
新增
保留

- - - - - 4.00 4.32 0.60 0.50 0.54 - - - - - 

A-3.7 提供良好的售後服務 
新增
保留

- - - - - 4.00 4.32 0.60 0.50 0.54 - - - - - 

A
-4

建
立
與
顧
客
良
好
關
係 

A-4.1 建立顧客意見回饋機制 
（建立快速回饋顧客文創消費意見的機制） 

保留 4 4.23 0.71 0.50 0.45 5.00 4.45 0.56 0.50 0.48 5.00 4.52 0.56 0.50 0.55

A-4.2建立顧客評估文創產品的機制 刪除 4 3.97 0.82 1.00 0.42 - - - - - - - - - - 

A-4.3 建置顧客關係資料系統 刪除 5 4.10 1.00 1.00 0.45 - - - - - - - - - - 
A-4.4建立激勵顧客重覆消費的機制 
（建立激勵顧客忠誠持續消費機制） 保留 4 4.10 0.82 0.50 0.42 4.00 4.34 0.60 0.50 0.52 - - - - - 

A-4.5 對合作廠商進行育成  新增
保留

- - - - - 4.00 4.04 0.57 0.00 0.68 - - - - - 

A-4.6建立博物館與客戶互動的平臺 
新增
保留

- - - - - 4.00 4.07 0.46 0.00 0.79 - - - - - 

註：1.「細項」欄內，有代號之細明體為第一回合題項；斜體為第二回合新增項目。若並列楷字者為第二回

合修正之題項。 
2. 分析數值中有灰底者，表示未符合一致性（QD < 0.6）或未符合聚合性（CDI > 0.51）。 
3.「最後結果」欄中，有*記號者之刪除理由為：準則的細項數超過 5 個，刪除平均數排序在第 6 以後者。 
4. A-1.3 刪除理由為調查意見：「與準則名稱相同」。 
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表 5  

財務管理構面之德懷術問卷調查結果分析 

構
面 

準
則 細項 

最後 

結果 

第一回合答卷分析 第二回合答卷分析 第三回合答卷分析 

Mo M SD QD CDI Mo M SD QD CDI Mo M SD QD CDI

B
. 

財
務
管
理

B
-1

增
加
博
物
館
營
收 

B-1.1 開發創新多元的
文創產品 

保留 5 4.55 0.56 0.50 0.58 5.00 4.72 0.45 0.50 0.72 - - - - - 

B-1.2 調整文創產品的
組合 

保留 5 4.23 0.91 0.50 0.48 5.00 4.52 0.68 0.50 0.62 - - - - - 

B-1.3 制定合理的文創
產品價格 

保留 4 4.23 0.67 0.50 0.50 4.00 4.28 0.58 0.50 0.59 - - - - - 

B-1.4 提高博物館發展
產業的預算編列 

刪除 5 4.00 0.88 1.00 0.35 - - - - - - - - - - 

B-1.5 設立文創發展基
金 

保留 4 3.97 0.93 0.50 0.48 4.00 4.15 0.72 0.50 0.46 4.00 4.00 0.64 0.00 0.69

B-1.6 提高對外的經費
籌募款（擴展文創
發展經費的籌募）

保留 4 3.74 1.05 0.50 0.48 4.00 4.07 0.64 0.00 0.59 - - - - - 

B
-2

擴
增
資
產
利
用
收
益 

B-2.1 擴增建築與空間
利用的收益 

保留 4 3.97 1.12 0.50 0.43 4.00 4.03 0.61 0.00 0.62 - - - - - 

B-2.2 擴大設施器材利
用的收益 

刪除
* 

4 3.67 0.98 0.50 0.33 4.00 3.86 0.63 0.50 0.59 - - - - - 

B-2.3 擴大典藏品加值
應用的收益 

保留 5 4.47 0.81 0.50 0.63 5.00 4.62 0.55 0.50 0.66 - - - - - 

B-2.4 擴增智財權應用
範圍（擴增博物館
智財權應用範圍）

保留 5 4.47 0.81 0.50 0.63 5.00 4.62 0.55 0.50 0.66 - - - - - 

B-2.5 擴大品牌應用的
收益（擴大博物館
品牌應用的收益）

修改 5 4.47 0.67 0.50 0.57 5.00 4.59 0.49 0.50 0.59 - - - - - 

B-2.6 擴大專業技術知
識的應用收益 

保留 4 3.97 0.75 0.00 0.53 4.00 4.17 0.65 0.50 0.55 - - - - - 

B
-3

增
加
博
物
館
產
值 

B-3.1 提高館員生產力 
（提高館員行政效
能效率） 

保留 4 4.13 0.71 0.50 0.48 4.00 4.31 0.46 0.50 0.69 - - - - - 

B-3.2 文創業務委外經
營 

刪除
* 

4 3.29 1.08 0.50 0.32 3.00 3.32 0.89 0.50 0.54 - - - - - 

B-3.3 異業結盟合作 
（博物館異業結
盟合作） 

修改 5 4.42 0.71 0.50 0.55 5.00 4.45 0.72 0.50 0.59 - - - - - 

B-3.4 同業結盟合作 
（博物館同業結
盟合作） 

修改 4 4.17 0.82 0.50 0.40 4.00 4.28 0.58 0.50 0.59 - - - - - 

B-3.5 降低文創產品直
接成本 

保留 4 3.60 0.92 0.50 0.47 4.00 3.79 0.80 0.00 0.62 - - - - - 

B-3.6 降低文創產品間
接成本 

刪除
* 

4 3.53 0.96 0.50 0.43 4.00 3.72 0.74 0.50 0.59 - - - - - 

B-3.7 控制成本支出 
（控制文創業務成
本支出） 

保留 4 4.10 0.84 0.50 0.38 4.00 4.07 0.74 0.50 0.55 - - - - - 

註：1.「細項」欄內，有代號之細明體為第一回合題項；斜體為第二回合新增項目。若並列楷字者為第二回

合修正之題項。 
2.分析數值中有灰底者，表示未符合一致性（QD < 0.6）或未符合聚合性（CDI > 0.51）。 
3.「最後結果」欄中，有*記號者之刪除理由為：準則的細項數超過 5 個，刪除平均數排序在第 6 以後者。 
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表 6 

業務運作構面之德懷術問卷調查結果分析 

構

面 
準

則 
細項 最後

結果

第一回合答卷分析 第二回合答卷分析 第三回合答卷分析 

Mo M SD QD CDI Mo M SD QD CDI Mo M SD QD CDI

C
. 

業
務
運
作 

C
-1

開
發
文
創
產
品 

C-1.1 策辦優質創新主題展 保留 5 4.55 0.61 0.50 0.61 5.00 4.83 0.38 0.00 0.83 - - - - - 

C-1.2 出版創新圖書影音出版品 
（出版創新圖書及影音出版品） 

保留 4 4.17 0.70 0.50 0.48 4.00 4.21 0.61 0.50 0.59 - - - - - 

C-1.3 開發創新的文化產品 
（開發創新的藏品衍生產品） 

保留 5 4.53 0.56 0.50 0.57 5.00 4.79 0.41 0.00 0.79 - - - - - 

C-1.4 提供特色的餐飲 刪除* 4 4.00 0.72 0.50 0.48 4.00 4.17 0.65 0.50 0.55 - - - - - 

C-1.5 開放場地空間的租借利用 刪除* 4 3.68 0.93 0.50 0.48 4.00 3.72 0.74 0.50 0.48 - - - - - 

C-1.6 提供圖像與品牌授權 保留 5 4.47 0.56 0.50 0.50 5.00 4.69 0.46 0.50 0.69 - - - - - 

C-1.7 舉辦文創體驗與學習活動 保留 4 4.26 0.76 0.50 0.45 4.00 4.41 0.49 0.50 0.59 - - - - - 

C
-2

建
立
公
眾
授
權
機
制 

C-2.1 建構藏品數位資料庫 保留 5 4.45 0.61 0.50 0.52 5.00 4.79 0.48 0.00 0.83 - - - - - 
C-2.2 建構藏品應用知識庫素材與

詮釋資料庫 
（建構藏品應用知識庫） 

修改 5 4.36 0.67 0.50 0.46 5.00 4.59 0.62 0.50 0.66 - - - - - 

C-2.3 確定與徵集藏品版權 
（確認藏品智財權歸屬與可利用範圍） 

修改 4 4.50 0.50 0.50 0.50 5.00 4.69 0.46 0.50 0.69 - - - - - 

C-2.4 建立對外簡便明確的公眾授 
權申請機制 

（公開簡便明確的申請授權機制） 
修改 5 4.57 0.56 0.50 0.60 5.00 4.83 0.38 0.00 0.83 - - - - - 

C-2.5 協助廠商認識藏品與應用知
能 

併入
A-3 

4 4.35 0.48 0.50 0.65 - - - - - - - - - - 

C-2.6 建立商業授權委託代理機制 保留 5 4.28 0.78 0.50 0.45 5.00 4.52 0.62 0.50 0.59 - - - - - 

C
-3 

強
化
文
創
行
銷
管
理 

C-3.1 運用公私協力推展文創合作 保留 5 4.35 0.70 0.50 0.48 5.00 4.76 0.50 0.00 0.79 - - - - - 

C-3.2 加強資訊科技創新應用 
（加強資訊科技在文創業務的應用） 

修改 5 4.32 0.74 0.50 0.48 5.00 4.66 0.54 0.50 0.69 - - - - - 

C-3.3 制定文創產業營運的法規與
作業流程 

（制定文創業務的規章與程序） 
修改 5 4.39 0.66 0.50 0.48 5.00 4.45 0.67 0.50 0.55 - - - - - 

C-3.4 建立開發文創產品的審查機
制 

刪除* 5 4.32 0.78 0.50 0.48 5.00 4.41 0.62 0.50 0.48 - - - - - 

C-3.5 制定定價機制 刪除* 4 4.03 0.74 0.25 0.55 4 4.03 0.78 0.50 0.48 - - - - - 

C-3.6 擴展多元行銷通路 
（擴展多元的文創產品行銷通路） 

修改 5 4.52 0.76 0.50 0.65 5.00 4.69 0.59 0.00 0.76 - - - - - 

C-3.7 加強促銷宣傳 
（加強文化產品的促銷宣傳） 

保留 5 4.26 0.88 0.50 0.48 5.00 4.55 0.67 0.50 0.66 - - - - - 

C-3.8 進行有效的配置人力 刪除 4 4.00 0.80 0.75 0.45 - - - - - - - - - - 

C-3.9 規劃舒適的動線與空間 刪除 5 4.06 1.11 1.00 0.48 - - - - - - - - - - 

C-3.10 快速回應顧客的服務流程 刪除 4 3.97 0.80 0.75 0.47 - - - - - - - - - - 

註：1.「細項」欄內，有代號之細明體為第一回合題項；斜體為第二回合新增項目。若並列楷字者為第二回

合修正之題項。 
2.分析數值中有灰底者，表示未符合一致性（QD < 0.6）或未符合聚合性（CDI > 0.51）。 
3.「最後結果」欄中，有*記號者之刪除理由為：準則的細項數超過 5 個，刪除平均數排序在第 6 以後者。 
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表 7 

學習創新構面之德懷術問卷調查結果分析 

構
面 

準
則 

細項 
最後

結果

第一回合答卷分析 第二回合答卷分析 第三回合答卷分析 

Mo M SD QD CDI Mo M SD QD CDI Mo M SD QD CDI

D
. 

學
習
創
新 

D
-1

強
化
館
員
的
文
創
業
務
知
能

D-1.1 培訓員工文創產業專業知

能 保留 5 4.29 0.92 0.50 0.55 5.00 4.55 0.72 0.50 0.71 - - - - - 

D-1.2 鼓勵員工參與文創學習進

修活動 刪除 5 4.00 0.88 1.00 0.35 - - - - - - - - - - 

D-1.3 進用文創產業專業人才 保留 4 5.94 9.16 0.50 0.45 5.00 4.55 0.67 0.50 0.68 - - - - - 

D-1.4 建立員工創新研發與推展

文創的獎勵機制 刪除 5 4.10 0.96 1.00 0.45 - - - - - - - - - - 

D-1.5 引進民間的文創產業專才 保留 5 4.39 0.66 0.50 0.48 5.00 4.48 0.56 0.50 0.54 - - - - - 

D
-2

強
化
博
物
館
的
文
創
資
訊
科
技
設
施

D-2.1 建置數位資料庫 
併入

C-2.1 5 4.32 0.69 0.50 0.45 - - - - - - - - - - 

D-2.2 建立數位資訊網站 
併入

D-2.5 5 4.39 0.70 0.50 0.52 - - - - - - - - - - 

D-2.3 建立資訊科技技術基礎架

構（建立資訊科技基礎架構） 
修改 5 4.23 0.79 0.50 0.42 5.00 4.38 0.81 0.50 0.57 - - - - - 

D-2.4 建置應用資訊系統 

（建置文創應用資訊管理系統） 
修改 5 4.19 0.82 0.50 0.42 5.00 4.45 0.77 0.50 0.61 - - - - - 

D-2.5 建置文創服務網站 

（建置文創推展服務網站） 
修改 5 4.42 0.66 0.50 0.52 5.00 4.62 0.55 0.50 0.68 - - - - - 

D
-3

強
化
文
創
業
務
運
作
的
組
織 

D-3.1 設立推展文創的專責組織 保留 5 4.47 0.67 0.50 0.53 5.00 4.62 0.67 0.50 0.71 - - - - - 

D-3.2 建立進用編制外文創人才
的機制 刪除 5 4.13 0.79 0.75 0.39 - - - - - - - - - - 

D-3.3 設立文創專業法人或公司 保留 4 4.00 0.84 0.50 0.48 4.00 4.18 0.60 0.50 0.63 - - - - -
D-3.4 成立或參與館際文創合作

組織 刪除* 4 4.06 0.80 0.50 0.45 4.00 4.17 0.65 0.50 0.57 - - - - - 

D-3.5 建立文創產業的諮詢機制 刪除* 4 4.03 0.65 0.00 0.58 4.00 4.14 0.57 0.00 0.68 - - - - - 

D-3.6 整合社區資源與支持系統 刪除 4 3.77 0.94 0.75 0.35 - - - - - - - - - - 

D-3.7 建立館員對發展文創願景
目標的共識 保留 5 4.19 0.82 0.50 0.42 4.00 4.31 0.65 0.50 0.50 - - - - - 

D-3.8 各級主管積極領導推展文
創業務 

（文創相關業務主管積極領導推展） 
修改 4 4.03 0.78 0.50 0.48 4.00 4.34 0.60 0.50 0.54      

D-3.9 整合館內跨部門合作推展
文創業務 

（館內跨部門整合推展文創業務） 
修改 4 4.13 0.75 0.50 0.52 4.00 4.28 0.58 0.50 0.61      

註：1.「細項」欄內，有代號之細明體為第一回合題項；斜體為第二回合新增項目。若並列楷字者為第二回

合修正之題項。 
2.分析數值中有灰底者，表示未符合一致性（QD < 0.6）或未符合聚合性（CDI > 0.51）。 
3.「最後結果」欄中，有*記號者之刪除理由為：準則的細項數超過 5 個，刪除平均數排序在第 6 以後者。 
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表 8 

三回合德懷術問卷之題項修改統計 

因素 

構面 

第一回合題項修改 第二回合題項修改 
第三回合題項

修改 
最後 
結果 

原有 
題項 

刪除數 修改數 新增數 題項數
檢定 

刪除數

超項 
刪除數

未通 
過數 

題項 
確定題 
項數 

確定因素

細項數 

顧客服務 22 3 3 5 22 2 1 1 1 1 19 

財務管理 19 1 10 0 18 0 3 1 1 1 15 

業務運作 23 4 13 0 19 0 4 0 0 0 15 

學習創新 19 6 10 0 13 0 2 0 0 0 11 

合計 83 14 24 5 72 2 10 2 2 2 60 

註：1.「檢定刪除數」是指未符合一致性（QD > 0.60）或未符合聚合性（CDI < 0.51）。 
    2.「超項刪除數」是因每準則只選取前五個細項，超出者於平均數第六項以後刪除。 
    3. 併入項視同刪除此項。 

二、層級分析問卷調查結果分析 

本研究發放層級分析問卷 30 份，亦收回 30 份。之後，就構面、準則與細項之權重評

估意見具內部一致性的資料，進行權重評估分析，獲致結果如下： 

（一）構面之權重評估結果分析 

依據評估結果，關鍵因素四構面之相對重要程度，「顧客服務」為第一重要，權重值

為 0.315，即是在四項構面的相對比重，佔 31.5％。「學習創新」為第二重要，權重值為

0.263，相對比重佔 26.3％。「業務運作」列居第三重要，權重值為 0.240，相對比重佔 24

％。「財務管理」列居第四，權重值為 0.182，相對比重佔 18.2％。詳如表 9。 

表 9  

關鍵成功因素之構面權重評估表 

構面 權重 排序 CI 

A. 顧客服務 0.315 1 0.0002 

B. 財務管理 0.182 4 0.0026 

C. 業務運作 0.240 3 0.0019 

D. 學習創新 0.263 2 0.0018 
 

上述結果，具有三個涵意：其一，「顧客服務」為最重要的構面，意指公立博物館發

展文創產業，即使具有營利性質，仍須以顧客服務為優先，不以營利為目的。此結果與前

文所提的新公共管理，Falk、Sheppard（2006）主張以顧客為中心的見解相同。其二，「顧

客服務」是指博物館對外的層面。就行銷學的角度而言，行銷主要在「創造、溝通與傳遞

價值」給顧客，與推廣教育的意義很接近。透過全民美感教育，不僅為顯在的顧客服務，

也培養潛在的消費人口。其三，「財務管理」構面重要性排行第四，並非表示不重要，而
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是所有構面相對比較下，其重要性次於其他三構面。 

（二）準則間之權重評估結果分析 

準則間之權重評估，分為整體權重與局部權重二種評估，結果分析如下。 

1. 準則之局部權重評估 

每構面所屬準則之權重評估結果為：顧客服務構面的最重要準則是「提高顧客對服務

品質的滿意度」（0.300）；財務管理構面的最重要準則為「擴增博物館資產利用收益」（0.388）；

業務運作構面的最重要準則是「強化文創行銷管理」（0.373）；學習創新構面的最重要準

則為「強化館員的文創業務知能」（0.377）。詳如表 10 所示。 

2. 準則之整體權重評估   

所有準則的相對重要程度，依權重高低順序為：強化館員的文創業務知能、強化文創

業務運作的組織、提高顧客對服務品質的滿意度、強化文創行銷管理、建立博物館與顧客

良好關係、開發文創產品、提高顧客對文創產品的滿意度、擴增博物館資產利用收益、強

化博物館的文創資訊科技設施、推展公開授權、增加博物館產值、開發新客戶與市場，以

及增加博物館營收。詳如表 10 所示。 

表 10 

關鍵成功因素之準則權重評估表 

構面 準則 
局部

權重

局部

排序

整體

權重

整體

排序
CI 

A.顧客服務 

A-1 開發新客戶與市場 0.182 4 0.057 12 

0.0002 
A-2 提高顧客對文創產品的滿意度 0.255 3 0.080 7 

A-3 提高顧客對服務品質的滿意度 0.300 1 0.094 2 

A-4 建立博物館與顧客良好關係 0.263 2 0.083 5 

B.財務管理 
B-1 增加博物館營收 0.273 3 0.050 13 

0.0026 B-2 擴增博物館資產利用收益 0.388 1 0.071 8 

B-3 增加博物館產值 0.339 2 0.062 11 

C.業務運作 
C-1 開發文創產品 0.344 2 0.082 6 

0.0019 C-2 推展公開授權 0.283 3 0.068 10 

C-3 強化文創行銷管理 0.373 1 0.089 4 

D.學習創新 
D-1 強化館員的文創業務知能 0.377 1 0.099 1 

0.0018 D-2 強化博物館的文創資訊科技設施 0.267 3 0.070 9 

D-3 強化文創業務運作的組織 0.356 2 0.094 3 

註：C.I. < 0.1，符合一致性檢定 
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上述研究結果，具有以下二項涵意： 

1. 強化館員的文創業務知能 

在 13 項準則中，本項為排行第一重要，也是前述「學習創新」構面最重要的準則。

顯示多數博物館員的文創產業務知能不足而亟需學習創新，這也與前述蔡培村等（2012）、

謝顒丞等（2008），以及夏學理（2007）等學者所提博物館專業人才不足的現況問題相呼

應。 

2. 強化文創業務運作的組織 

在 13 個準則中，本項與「顧客服務」的「提高顧客對服務品質的滿意度」同列居第

二重要，顯示出組織強化的重要性。查目前公立博物館組織任務的相關法規，並無發展文

創產業項目，因此，設立文創業務專責單位的博物館不多見。多數博物館文創商務相關業

務大多由一、二人所兼辦，組織團隊的整合力無法發揮。此點呼應前述蔡培村等（2012）

所指出的博物館組織問題，以及黃美賢等（2013）提出設立專責單位或公司的觀點相同。

故此，博物館的人力與組織確有必要學習與創新。 

（三）細項間之權重評估結果分析 

依整體準則權重高低的順位，各準則中的第一重要細項為：進用文創產業專業專職人

才、現場服務人員專業與親切的態度、設立推展文創的專責組織、擴展多元的文創產品行

銷通路、建立快速回饋顧客文創消費意見的機制、策辦優質創新主題展、形塑良好的品牌

與商譽、擴大博物館品牌應用的收益、建置文創應用資訊管理系統、建構藏品數位資料庫、

提高館員行政效能與效率、選擇目標市場與客群，以及開發創新多元的文創產品，詳如表

11 所示。這 13 個最重要的因素細項，是博物館在發展文化創意產業的因素準則時最需優

先關注的部分。 
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表 11 

層級分析問卷結果分析表 

構
面 準則 細項 權重 排序 CI 

A
.

顧
客
服
務 

A-1 開發新客戶與市場 

A-1.1 進行顧客與市場研究 0.267 2 

0.0057 

 

A-1.2 選擇目標市場與客群 0.285 1 
A-1.3 建立會員服務機制 0.139 5 
A-1.4 擴展目標顧客的交易與服務 0.156 3 
A-1.5 開發市場代理商與經銷商 0.152 4 

A-2提高顧客對文創產品的滿意 

A-2.1 提高文創產品的品質 0.254 2 

0.0075 

 

A-2.2 增加文創產品的功能性 0.157 3 
A-2.3 增加文創產品的多元選擇性 0.139 4 
A-2.4 提高文創產品消費的便利性 0.130 5 
A-2.5 形塑良好的品牌與商譽 0.320 1 

A-3提高顧客對服務品質的滿意 

A-3.1 提供滿足顧客消費需求與諮詢的解
說 0.191 4 

0.0028 

 

A-3.2 提供舒適美觀的體驗環境 0.174 5 
A-3.3 現場服務人員專業與親切的態度 0.235 1 
A-3.4 協助顧客認識藏品與衍生商品之內

涵
0.199 3 

A-3.5 提供良好的售後服務 0.201 2 

A-4建立博物館與顧客良好關係 

A-4.1 建立快速回饋顧客文創消費意見的
機制 0.280 1 

0.0040 

 
A-4.2 建立激勵顧客忠誠持續消費機制 0.269 2 
A-4.3 對合作廠商進行育成 0.190 4 
A-4.4 建立博物館與顧客互動的平臺 0.261 3 

B
.

財
務
管
理 

B-1 增加博物館營收 

B-1.1 開發創新多元的文創產品 0.294 1 

0.0004 

 

B-1.2 調整文創產品的組合 0.192 3 
B-1.3 制定合理的文創產品價格 0.206 2 
B-1.4 擴展文創發展經費的籌募 0.152 5 
B-1.5 設立文創發展基金 0.156 4 

B-2擴增博物館資產利用收益 

B-2.1 擴增博物館建築與空間利用的收益 0.122 5 

0.0036 

 

B-2.2 擴大典藏品加值應用的收益 0.240 2 
B-2.3 擴增博物館專屬智財權應用的範圍 0.216 3 
B-2.4 擴大博物館品牌應用的收益 0.255 1 
B-2.5 擴大館員專業技術知識的應用收益 0.168 4 

B-3增加博物館產值 

B-3.1 提高館員行政效能與效率 0.261 1 

0.0035 

 

B-3.2 博物館與異業結盟合作 0.214 2 
B-3.3 博物館與同業結盟合作 0.189 3 
B-3.4 降低文創產品直接成本 0.160 5 
B-3.5 控制文創業務的成本支出 0.175 4 

C
.

業
務
運
作 

C-1開發文創產品 

C-1.1 策辦優質創新主題展 0.248 1 

0.0019 

 

C-1.2 出版創新圖書及影音出版品 0.147 5 
C-1.3 開發創新的藏品衍生產品 0.227 2 
C-1.4 提供圖像與品牌授權 0.226 3 
C-1.5 舉辦文創學習與體驗活動 0.153 4 

C-2推展公開授權 

C-2.1 建構藏品數位資料庫 0.260 1 

0.0029 

 

C-2.2 建構藏品應用知識庫 0.200 3 
C-2.3 確認藏品智財權歸屬與可利用範圍 0.219 2 
C-2.4 公開簡便明確的申請授權機制 0.181 4 
C-2.5 建立商業授權委託代理機制 0.141 5 

C-3 強化文創行銷管理 

C-3.1 運用公私協力推展文創合作 0.147 4 

0.0051 

 

C-3.2 加強資訊科技在文創業務的應用 0.177 3 
C-3.3 制定文創業務的規章與程序 0.147 5 
C-3.4 擴展多元的文創產品行銷通路 0.266 1 
C-3.5 加強文創產品的促銷宣傳 0.263 2 

（續） 
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表 11（續） 

D
.

學
習
創
新 

D-1 強化館員的文創業務知能 
D-1.1 培訓員工文創產業專業知能 0.369 2 0.0051 

 
D-1.2 進用文創產業專業專職人才 0.411 1 
D-1.3 進用非正式編制的文創產業專才 0.219 3 

D-2 強化博物館的文創資訊科

技設施 

D-2.1 建立文創資訊科技基礎架構 0.334 2 0.0001 

 
D-2.2 建置文創應用資訊管理系統 0.338 1 
D-2.3 建立文創推展服務網站 0.328 3 

D-3 強化文創業務運作的組織 

D-3.1 設立推展文創的專責組織 0.246 1 

0.0084 

 

D-3.2 建立館員對發展文創願景目標的共
識

0.184 3 

D-3.3 文創相關業務主管積極領導推展 0.222 2 
D-3.4 館內跨部門整合推展文創業務 0.173 5 
D-3.5 設立文創公司或法人 0.175 4 

註：C.I. < 0.1 與 C.R. < 0.1，符合一致性。 

綜合歸納上述研究結果與分析討論，研究者繪製出「博物館發展文化創意產業關鍵成

功因素及權重體系圖」，如圖 2 所示。 
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  提高顧客對服務品質的滿意度 

（30.0%，1）；（9.4%，2） 

顧客服務 
(31.5% ， 1) 

開發新客戶與市場 
（18.2%，4）；（5.7%，12） 

提高顧客對文創產品的滿意度 
（25.5%，3）；（8.0%，7） 

建立博物館與顧客良好關係 
（26.3%，2）；（8.3%，5） 

•選擇目標市場與客群(28.5%，1) 
•進行顧客與市場研究(26.7%，2) 
•擴展目標顧客的交易與服務(15.6%，3) 
•開發市場代理商與經銷商(15.2%，4) 
•建立會員服務機制(13.9%，5) 

•形塑良好的品牌與商譽(32.0%，1) 
•提高文創產品的品質(25.4%，2) 
•增加文創產品的功能性(15.7%，3) 
•增加文創產品的多元選擇性(13.9%，4) 
•提高文創產品消費的便利性(13.0%，5) 

•現場服務人員專業與親切的態度(23.5%，1) 
•提供良好的售後服務(20.1%，2) 
•協助顧客認識藏品與衍生商品之內涵(19.9%，3) 
•提供滿足顧客消費需求與諮詢的解說(19.1%，4) 
•提供舒適美觀的體驗環境(17.4%，5) 

強化博物館的文創資訊科技設施 
（26.7%，3）；（7.0%，9） 

強化文創業務運作的組織 
（35.6%，2）；（9.4%，2） 

強化館員的文創業務知能 
（37.7%，1）；（9.9%，1） 

•建置文創應用資訊管理系統(33.8%，1) 
•建立文創資訊科技基礎架構(33.4%，2) 
•建立文創推展服務網站(32.8%，3) 

•設立推展文創的專責組織(24.6%，1) 
•文創相關業務主管積極領導推展(22.2%，2) 
•建立館員對發展文創願景目標的共識(18.4%，3) 
•設立文創公司或法人(17.5%，4) 
•館內跨部門整合推展文創業務(17.3%，5) 

•進用文創產業專業專職人才(41.1%，1) 
•培訓員工文創產業專業知能(36.9%，2) 
•進用非正式編制的文創產業專才(21.9%，3) 

創新學習
(26.3%，2) 

推展公開授權 

（28.3%，3）；（6.8%，10）

開發文創產品 
（34.4%，2）；（8.2%，6） 

強化文創行銷管理 
（37.3%，1）；（8.9%，4） 

•建構藏品數位資料庫(26.0%，1) 
•確認藏品智財權歸屬與可利用範圍(21.9%，2) 
•建構藏品應用知識庫(20.0%，3) 
•公開簡便明確的申請授權機制(18.1%，4) 
•建立商業授權委託代理機制(14.1%，5) 

•策辦優質創新主題展(24.8%，1) 
•開發創新的藏品衍生產品(22.7%，2) 
•提供圖像與品牌授權(22.6%，3) 
•舉辦文創學習與體驗活動(15.3%，4) 
•出版創新圖書及影音出版品(14.7%，5) 

•擴展多元的文創產品行銷通路(26.6%，1) 
•加強文創產品的促銷宣傳(26.3%，2) 
•加強資訊科技在文創業務的應用(17.7%，3) 
•運用公私協力推展文創合作(14.7%，4) 
•制定文創業務的規章與程序(14.7%，5) 

業務運作
(24.0%，3) 

增加博物館產值 

（33.9%，2）；（6.2%，11） 

擴增博物館資產利用收益 

（38.8%，1）；（7.1%，8）

增加博物館營收 

（27.3%，3）；（5.0%，13） 

•提高館員行政效能與效率(26.1%，1) 
•博物館與異業結盟合作(21.4%，2) 
•博物館與同業結盟合作(18.9%，3) 
•控制文創業務的成本支出(17.5%，4) 
•降低文創產品直接成本(16.0%，5) 

•擴大博物館品牌應用的收益(25.5%，1) 
•擴大典藏品加值應用的收益(24.0%，2) 
•擴增博物館專屬智財權應用的範圍(21.6%，3) 
•擴大館員專業技術知識的應用收益(16.8%，4) 
•擴增博物館建築與空間利用的收益(12.2%，5) 

•開發創新多元的文創產品(29.4%，1) 
•制定合理的文創產品價格(20.6%，2) 
•調整文創產品的組合(19.2%，3) 
•設立文創發展基金(15.6%，4) 
•擴展文創發展經費的籌募(15.2%，5) 

財務管理
(18.2%，4) 

博

物

館
發

展

文

化

創

意

產

業

關

鍵

成

功

因

素

及

權

重 

總目標 構 面 準 則 細 項 

圖 2 博物館發展文化創意產業關鍵成功因素及權重體系圖 

註：1. 第二至四層的方欄內文字為因素內容，括弧內的數值為權重百分比值及排序。 
2. 第三層準則欄內前括弧為一構面內的所屬準則之權重百分比值與排序，後括弧為整體準則權重百分比值及

排序。 

•建立快速回饋顧客文創消費意見的機制(28.0%，1)
•建立激勵顧客忠誠持續消費機制(26.9%，2) 
•建立博物館與顧客互動的平臺(26.1%，3) 
•對合作廠商進行育成(19.0%，4) 
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伍、結論與建議 

本研究以德懷術及層級分析方法探討臺灣地區藝術人文類公立博物館發展文創產業

之關鍵成功因素及其相對重要程度，以下提出結論與建議。 

一、結論 

基於前述研究結果分析與討論，茲提出以下五項結論：  

（一）博物館文創產業關鍵成功因素及權重層級體系具參考價值 

本研究以平衡計分卡為基礎，經由文獻分析與諮詢訪談 10 位專家，在初步確立關鍵

成功因素的架構後，運用三回合德懷術與層級分析進行問卷調查，蒐集臺灣館、官、學、

產領域 30 位具代表性的專家意見，建構出博物館發展文創產業關鍵成功因素及權重的層

級體系，包括四個構面、13 個準則及 60 個細項（參見圖 2）。 

由於本研究是以臺灣地區藝術人文類的公立博物館為研究範圍，而所建構的關鍵成功

因素內涵，係獲致臺灣代表性專家學者們的高度認同，且其相對重要程度的權重值，也是

源自專家學者們的見解。因此，此層級體系對於國內博物館應具有高度的參考價值。在實

務運用上，體系架構分類為構面、準則與細項三個層級，有助於應用者掌握所有關鍵因素

的脈絡；體系中的權重排序，則有助於判斷因素落實執行的主次先後；而體系中的權重百

分比值，則有助於機構在資源佈署與著力輕重上的規劃。 

環觀目前臺灣大多數的博物館，其文創產業發展仍在萌芽或草創的階段，亟需有通則

性與重點性的參考指南。本研究所建構的層級體系，可成為博物館與政府決策的重要參考

藍圖，也提供了文教機構規劃博物館文創產業專業人才課程的參考地圖。 

（二）關鍵成功因素相對重要程度依序為顧客服務、學習創新、業務運

作、財務管理 

本研究所建構四大構面的相對重要程度，依權重高低順序為顧客服務、學習創新、業

務運作，以及財務管理。此一研究結果具有三項涵意：其一，「顧客服務」是首要的關鍵

成功因素構面，意指即使是運作具有營利性質的商務或產業，仍須維持公立博物館的社會

公益本質，以服務顧客與社會大眾為終極目的，而不是以營利為目的。其二，「學習創新」

構面雖排序第二，然相對於關注館外層面的「顧客服務」，「學習創新」可視為館內層面的

第一重要構面。其三，「財務管理」構面權重雖排序第四，惟這是指與另三構面相對比較

的序位，其本身仍有其相當的權重值，並非表示不重要。公立博物館是可營利，然其獲利

必須回歸國庫及部分回饋在教育推廣或研究等館內的業務運作，使館方具有更充足的資本，
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增加社會公益及擴展服務顧客的能量。 

（三）整體關鍵成功因素準則相對重要程度前兩項為強化館員文創業務

知能、強化文創業務運作組織 

就整體 13 個準則而言，最重要的前五項依序為強化館員的文創業務知能、強化文創

業務運作的組織、提高顧客對服務品質的滿意度、強化文創行銷管理、建立博物館與顧客

良好關係。其中最重要的「強化館員的文創業務知能」與第二重要的「強化文創業務運作

的組織」，均屬「學習創新」，顯示博物館要發展文創產業，館內成員與組織的學習創新至

為重要。又依研究結果顯示，「進用文創產業專業專職人才」、「培訓員工文創產業專業職

能」、「設立推展文創的專責組織」及「文創業務相關主管積極領導推展」是落實成員與組

織學習創新極為重要的因素細項。此研究結果凸顯出目前臺灣藝術人文類博物館大多缺乏

文創產業專業人才與尚未成立文創專責組織的問題，也與前述文獻探討相呼應，是臺灣博

物館發展創產業時，最需要關注的部分。 

（四）各構面關鍵成功因素準則重要性分別為提高顧客對服務品質的滿

意度、強化館員的文創業務知能、強化文創行銷管理及擴增博物

館資產利用收益 

就各構面而言，「顧客服務」構面中最為重要的準則是「提高顧客對服務品質的滿意

度」，所屬最重要細項為「現場服務人員專業與親切的態度」。「學習創新」構面中最重要

的準則是「強化館員的文化創意業務知能」，所屬最重要細項為「進用文創產業專業專職

人才」。「業務運作」構面中最重要的準則是「強化文化創意行銷管理」，所屬最重要細項

為「擴展多元的文創產品行銷通路」。「財務管理」構面中最重要的準則是「擴增博物館資

產利用收益」，所屬最重要細項為「擴大博物館品牌應用的收益」。這些最重要的準則與細

項，是博物館在發展文創產業的資源投注上，各構面中宜優先著力的部分。 

（五）人才培育及進用是博物館發展文創產業至為重要之關鍵成功因素 

由第二層最重要的「顧客服務」構面，以及其所屬的最重要準則與細項之脈絡分析發

現，協助顧客認識藏品與文創商品之服務，以及培育社會大眾的藝術人文與創意素養極為

重要。這需同時考量社會大眾顧客的學習興趣、習慣與方便性等因素，以開拓多元學習管

道，長期紮根社會教育推廣。 

「學習創新」雖列居整體的第二重要構面，但可視為博物館對內最重要的構面。再由

前述第三層最重要準則「強化館員的文創業務知能」，以及其所屬的構面與最重要細項之

脈絡分析，發現培育既有館員的文創產業專業知能，以及新增進用文創產業專才，均極為
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重要。歸納本研究結果發現，博物館發展文創產業所需的專業人才知能，概可分為藝術人

文、策辦展覽、產品開發設計、經營管理、市場行銷、資訊科技及授權法律七類。就目前

臺灣藝術人文類公立博物館既有的館員的專長背景，大多集中在第一、二類，其後五類的

知能較為欠缺，尤須培訓在職館員與增加進用專才。館員培訓概可分為館內與館外的教育

訓練，含括正規教育、非正規教育與非正式教育多種途徑。館外的專才，主要源自大學校

院的正規教育培育為主，尤須跨領域的專長培訓，以及與博物館產業實務連結，以能學用

合一。 

由上述可知，人才的培育及進用是博物館發展文創產業至為重要之關鍵成功因素。博

物館若欲發展文創產業，對社會大眾推展藝術人文與創意素養教育，協助顧客認識藏品與

文創商品；對內強化培育既有館員文創產業知能，並進用文創產業專才，方能掌握關鍵成

功的契機，建立持久的競爭優勢。 

二、建議 

經由依據上述的結論，本研究對博物館、大學校院、社會文教機構、博物館主管機關

與立法機關，以及未來研究方向提出以下建議： 

（一）對博物館的建議 

首先，建議我國藝術人文領域的公立博物館參考本研究所建構的「博物館發展文創產

業關鍵成功因素與權重之層級體系」為其發展文創產業的藍圖。具體應用上，宜注意以下

五原則：（1）秉持服務顧客大眾優先，發展產業不以營利為最終目的；（2）兼顧四個構面；

不宜只聚焦一、二個構面；（3）掌握各層級相對權重的分配比例，比重多者優先投注較多

資源；（4）可就博物館個別條件，斟酌彈性運用處理；（5）部分營收回饋循環投入館內的

教育與研究等基本業務，以強化博物館的整體能量。至於私立或其他類別的公立博物館，

也可參考本研究結果來推動商務或發展文創產業。 

其次，建議博物館對外加強顧客服務與藝術人文教育。在顧客服務方面，以提高顧客

對服務品質的滿意度為首要，諸如良好的服務態度、售後服務、藏品與商品認識學習、諮

詢解說、體驗環境等。進而建立與顧客的良好關係、提高顧客對文創產品的滿意度，以及

開發新客戶市場。另建議規劃多種正式與非正式的藝術人文與創意相關推廣教育服務，增

加大眾對藏品及文創產品的認識與喜好，以及提升其藝文與創意的素養。如此，博物館才

能獲得顧客的長期支持，以及永續發展經營。 

其三，建議博物館對內以促進館員的學習創新為首要。為加強現職館員文創業務知能

提升，宜兼採館內研習與館外培訓兩途徑，積極鼓勵或獎勵館員積極參加相關進修學習活
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動，以提升其專業能力。同時，博物館也須進用博物館文創專業人才，以能及時因應博物

館發展文創產業之專才需求。另也建議成立文創業務的專責組織，並強化文創資訊科技的

設施，以提高組織與館員學習創新的能量，擴展博物館組織成長的資源。 

（二）對大學校院的建議 

基於本文結論發現博物館文創產業人才培育極為重要，因此建議大學校院參考本研究

所建構的關鍵成功因素體系，培育博物館文創產業專業人才。在班級課程的開設方面，建

議針對大學部至研究所的學生，以及回流學校進修的博物館員或相關產業的在職人員，開

設博物館文創產業相關課程。至於課程的設計，應著重跨領域學習。對於藝術人文領域相

關系所的學生，開設文創產業經營相關的課程，以提高其產業管理的能力。對於非藝術領

域系所的學生，開設藝術人文與創意的課程，以提高其藝術人文素養，以利於學生未來進

入博物館文創產業之職場。至於教學資源方面，建議教師多與博物館及文創產業合作，諸

如校外參觀、邀請館方專業人員授課演講、合作設計商品、校外實習、進行館校合作研究

等，以增加學生學以致用的能力及增加實務上的經驗。 

（三）對社會文教機構的建議 

基於本文結論指出顧客與社會大眾一般美育的必要性，建議除了公立博物館外，公私

立社會文化教育機構開設藝術、文化及創意的一般通識性教育推廣課程，並連結博物館的

各種學習資源，如到博物館參觀展覽、文創商品設計，以及運用博物館網站資源。再者，

建議提供非正式學習的多種管道，諸如舉辦各種體驗與學習活動、充實網站的學習內容等，

期能提高社會大眾的藝術人文素養，也間接培育與吸引更多博物館顧客。 

（四）對博物館主管機關與立法機關的建議 

本研究提出的部分關鍵成功因素亟需博物館主管機關及立法機關支持，例如博物館進

行商務與發展產業的組織任務法源依據、財務運用彈性，以及人員進用規定放寬等。博物

館法目前尚未立法通過，建議立法機關支持此法案通過，政府並持續輔助未來博物館相關

實務推展，才能加速落實博物館發展文創產業的腳步。 

（五）對未來研究的建議 

經由本研究運作的歷程與發現，提出二方面的建議。其一，研究範圍方面，本研究範

圍限於藝術人文類的公立博物館，建議可繼續探討自然科學領域或私立等不同類型博物館，

或繼續進行研究比較。另本研究著力於博物館內部因素的探討，建議未來可就外在總環境

及產業環境的影響因素進行探討。其二，延伸研究方面，本研究建構了博物館發展文創產

業的關鍵成功因素及權重體系，建議未來可以之為基礎，探討博物館文創產業相關政策規
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劃、執行或績效評估。最後，隨著環境變遷與時空改變，關鍵成功因素須有所調整，持續

的關注此議題實有必要。 
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