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摘 要

由於智慧型手機快速發展，手機結合條碼讀取程式，使得QR code 的運用更加廣泛。未來休閒產業透過QR code 傳遞訊息

以提 高服務品質的做法，將會成為重要工具。本論文旨在探討倘若於展場導入QR code，遊客可以透過手機獲得有關展示

品的解說資訊或 服務，對服務品質的重視度與滿意度進行相關研究。 本研究以科博館舉辦的數位典藏特展為例，採用隨

機抽樣方式進行問卷調查，對象為擁有智慧型手機或使用過QR code 之遊客， 於展場出口處實際發放400 份問卷，回收有

效問卷共計300 份。透過獨立樣本t 檢定、單因子變異數分析及重要-表現程度分析法 (IPA：Importance Performance

Analysis)進行資料分析，以瞭解不同背景的遊客對展場導入QR code 後，在服務品質的重視度與表現滿 意度之變化情形。 

研究結果發現，「年齡」、「教育程度」及「平均每月手機上網費用」不同之遊客，對展場導入QR code 後，在服務品質

的重視度 與表現滿意度均有顯著差異。「停留時間」不同之遊客對QR code服務品質的表現滿意度亦有顯著差異。另外，

透過重要-表現程度 分析發現，在「QR code 整體服務品質」方面，有九項服務品質落於「持續保持區」；有四項服務品

質落於「加強改善重點區」；有七 項服務品質落於改善之「優先順序較低區」；有三項服務品質落於「供給過度區」。期

望本研究能對展場有意導入QR code 的企業或 後續研究者提供重要依循方向。
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