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[bookmark: _Toc158109421]（一）评估目标
本报告旨在全面呈现枣庄市博物馆2021年度观众满意度反馈情况。“满意度”是观众对参观体验做出的主观评价，是直观反应观众体验与观众期待之间关系的重要指标。由于满意度往往与观众的重访意愿和口碑紧密相关，这些因素构成了提升博物馆影响力与知名度的重要基础，因此在博物馆观众评估领域被赋予了重要的角色。
根据《博物馆定级评估》和《博物馆运行评估》的相关要求，本报告将主要围绕着观众对枣庄市博物馆2021年度期间的整体满意度与各项服务的满意度进行阐述与可视化表达。主要涉及陈列展览、基础设施、公共服务三个维度。数据通过《枣庄市博物馆观众满意度调查问卷》进行采集。
此次评估的方案设计与数据采集由枣庄市博物馆组织完成，数据分析与报告撰写工作委托第三方评估机构诗宇文化信息咨询（济南）有限公司完成。


[bookmark: _Toc158109422]（二）评估方法
观众满意度调查的评估方法主要通过问卷法来实现。问卷的发放方式主要包括线下与线上两种渠道。线下问卷的发放主要面向到馆参观的实际观众，主要目标在于获取观众对博物馆各项服务与相关设施的满意程度。线下问卷的发放主要包含两种形式，一是由枣庄市博物馆的工作人员和志愿者在场馆出口处进行主动发放；二是由观众在出口处自取填写并放还。线上问卷的发放主要面向两类观众，一是在过去一年内有过枣庄市博物馆实际参观经验的实际观众，二是面向尚未到枣庄市博物馆界进行参观的潜在观众。前者的主要目标同样在于检验观众对于枣庄市博物馆各项服务与相关设施的满意程度，后者的目标在于获取观众对枣庄市博物馆未来发展的兴趣与期待。
数据的采集工作由枣庄市博物馆完成。线下问卷的主动发放方式，由博物馆定级组织志愿者与相关工作人员在博物馆出口处设点发放。抽样的方式为间隔定距抽样，即每隔5名观众即选择1名观众发放问卷。若观众拒绝填写，则顺延至接近发放点最近的观众。
满意度的调查主要包括四个维度，即整体评价、陈列展览、基础设施与公共服务。“整体评价”指的是观众对本次参观（或过去一年内的参观经验）的整体主观评价；“陈列展览”包括“展览主题”、“展厅设计”、“展厅环境”、“展出文物”四个指标；“基础设施”包括“交通设施”、“便民设施”、“消防设施”、“安保设施”四个指标；“公共服务”包括“票务服务”、“讲解服务”、“志愿服务”、“宣传资料”四个指标。
问卷采用非对称李克特五度量表的形式，由低到高分别包括“不满意”、“比较不满意”、“比较满意”、“满意”、“完全满意”五个级别。其中，满意度以大于等于“比较满意”的受访者数量占总受访者数量的百分比来计算。
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[bookmark: _Toc158109423]二、评估结果
[bookmark: _Toc158109424](一)整体满意度
2021年期间，枣庄市博物馆共收集线上线下问卷有效样本数量1522份。根据《博物馆定级评估》和《博物馆运行评估》，报告首先呈现了观众对枣庄市博物馆的整体满意度。结果显示，没有观众选择“不满意”，3%的观众选择“比较不满意”，35%的观众选择“比较满意”，38%的观众选择“满意”，24%的观众选择“完全满意”。整体满意度达到97%。
[bookmark: _Toc158109425]（二）陈列展览维度
评估团队呈现了观众对枣庄市博物馆陈列展览的满意程度。首先，“展览主题”指的是观众对枣庄市博物馆现阶段所呈现出的展览选题与核心内容的主观评价。结果显示，没有观众选择“不满意”，3%的观众选择“比较不满意”，35%的观众选择“比较满意”，38%的观众选择“满意”，24%的观众选择“完全满意”。
第二，“展厅设计”指的是观众对枣庄市博物馆陈列展览的形式设计做出的主观评价。结果显示，没有观众选择“不满意”，3%的观众选择“比较不满意”，32%的观众选择“比较满意”，45%的观众选择“满意”，20%的观众选择“完全满意”。
第三，“展厅环境”指的是观众对枣庄市博物馆展示环境的整洁、舒适与噪音水平做出的主观评价。结果显示，没有观众选择“不满意”，4%的观众选择“比较不满意”，32%的观众选择“比较满意”，43%的观众选择“满意”，21%的观众选择“完全满意”。
第四，“展出文物”指的是观众对枣庄市博物馆对展览中展品数量、质量、精美程度等做出的主观评价。结果显示，没有观众选择“不满意”，2%的观众选择“比较不满意”，32%的观众选择“比较满意”，40%的观众选择“满意”，26%的观众选择完全满意。
[bookmark: _Toc158109426]（三）基础设施维度
评估团队呈现了观众对枣庄市博物馆基础设施的满意程度。首先，“交通设施”指的是观众对通过私人交通或公共交通方式抵达枣庄市博物馆的便利程度的主观评价。结果显示，没有观众选择“不满意”，3%的观众选择“比较不满意”，27%的观众选择“比较满意”，32%的观众选择“满意”，38%的观众选择“完全满意”。
第二，“便民设施”指的是观众对枣庄市博物馆提供的热水、卫生间、休息处、无障碍便民装置的主观评价。结果显示，没有观众选择“不满意”，4%的观众选择“比较不满意”，21%的观众选择“比较满意”，39%的观众选择“满意”，36%的观众选择“完全满意”。
第三，“消防设施”指的是观众对枣庄市博物馆场馆内的消防通道标识与安全通道可见性的主观评价。结果显示，没有观众选择“不满意”，3%的观众选择“比较不满意”，37%的观众选择“比较满意”，35%的观众选择“满意”，25%的观众选择“完全满意”。
第四，“安保设施”指的是观众对枣庄市博物馆展厅内安保人员的值守情况与场馆安检的主观评价。结果显示，没有观众选择“不满意”，2%的观众选择“比较不满意”，23%的观众选择“比较满意”，34%的观众选择“满意”，41%的观众选择完全满意。
[bookmark: _Toc158109427]（四）公共服务维度
评估团队呈现了观众对枣庄市博物馆公共服务的满意程度。首先，“票务服务”指的是观众对枣庄市博物馆预约参观制度与参观登记制度的主观评价。结果显示，没有观众选择“不满意”，3%的观众选择“比较不满意”，34%的观众选择“比较满意”，32%的观众选择“满意”，31%的观众选择“完全满意”。
第二，“讲解服务”指的是观众对枣庄市博物馆提供的人工讲解与非人工讲解服务的主观评价。结果显示，没有观众选择“不满意”，4%的观众选择“比较不满意”，21%的观众选择“比较满意”，29%的观众选择“满意”，46%的观众选择“完全满意”。
第三，“志愿服务”指的是观众对枣庄市博物馆提供的志愿者服务的主观评价。结果显示，没有观众选择“不满意”，5%的观众选择“比较不满意”，25%的观众选择“比较满意”，36%的观众选择“满意”，34%的观众选择完全满意。
第四，“宣传资料”指的是观众对枣庄市博物馆提供的展览导览手册等文本资料的主观评价。结果显示，没有观众选择“不满意”，3%的观众选择“比较不满意”，30%的观众选择“比较满意”，38%的观众选择“满意”，29%的观众选择完全满意。
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图 1：枣庄市博物馆2021年度观众满意度


[bookmark: _Toc158109428][bookmark: OLE_LINK8][bookmark: OLE_LINK7]（五）观众结构特征
该部分的数据来源主要涉及到枣庄市博物馆访客登记系统与2021年度观众满意度调查所获得结果。相关人口统计学结构数据主要涉及到观众的性别结构、年龄结构、地域结构、教育背景、参观动机五个类别。
从观众的性别结构上看，2021年度枣庄市博物馆男性观众数量为35617人次，占比44.71%，女性观众数量44041人次，占比55.29%。从观众的年龄结构上看，评估团队将18岁以下的观众归纳为“未成年群体”，共62400人次，占比78.33%；将18至35岁的观众归纳为“青年群体”，共8723人次，占比10.95%；将35至55岁的观众归纳为“中年群体”，共5213人次，占比6.54%；将55岁以上的观众归纳为“老年群体”，共3322人次，占比4.17%。从观众的地域结构上看，2021年度枣庄市博物馆本地观众数量为68450人次，占比85.93%；因疫情原因，外地观众出行不便，对参观数量造成了一定影响，外地观众数量为11208人次，占比14.07%。
从观众的教育背景上看，来自义务教育阶段的观众占比67%；来自中专高中的观众占比3%；来自大专本科的观众占比23%；来自研究生及以上阶段的观众占比7%。评估团队在进行2021年度观众满意度调查期间，调查了观众的参观动机。其中，以“学习探索”为主要目的的观众占比14%；以“陪伴子女”为主要目的的观众占比25%；以“旅游休闲”为主要目的的观众占比18%；以“专业需求”为主要目的的观众占比8%；以“集体组织”为主要目的的观众占比35%。
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图 2：枣庄市博物馆2021年度观众结构特征统计图
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