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为了全面充分反映博物馆事业发展成果，健全博物馆质量评价体

系，根据《博物馆条例》第三十八条要求，国家文局制定了《博物馆

馆定级评估办法》、《博物馆定级评估标准》等政策文件，要求博物

馆建立观众调查制度，运用调查成果，充分体现观众调查的重要性。

松山湖望野博物馆为了不断完善场馆服务，提升观众的满意度和

获得感，开展 2021 年度观众调查工作，全面梳理 2021 年松山湖望野

博物馆服务全貌。

调查数据结果表明，2021 年松山湖望野博物馆在陈列展览方面

实现了突破创新，观众对本馆的满意度达 96.87%，95.36%的观众表

示未来愿意再次参观松山湖望野博物馆，观众忠诚度和未来推荐意愿

处于较高水平。未来仍需不断提升人员服务、丰富活动内容和形式，

营造更优质的参观游览体验。

一、调查内容：

根据《博物馆年度考核标准》和《评分细则计分表》等文件和标

准的解读，本次观众调查从观众行为、观众满意度和需求三个维度实

施，具体指标体系如下：



附表 松山湖望野博物馆调查指标体系

一级指标 二级指标

观众行为

知晓渠道

游览形式

游览目的

游览次数

游览停留时间

观众满意度

馆内展品数量

馆内展品品质

导览服务

参观游览路线

场馆环境

公共设施

文创产品种类和质量

活动开展

场馆宣传

网络平台建设

工作人员服务

观众投诉处理

整体满意度

未来游览意愿

推荐意愿

观众需求
设备、功能或服务需求

活动知晓渠道需求



二、调查方法：

本次调查采取现场拦截与网络问卷调查相结合的形式开展。

网络问卷调查部分通过松山湖望野博物馆微信公共号“松山湖馆

问卷调查”，由观众自主进行填答。现场拦截部分由馆内讲解人

员在博物馆出入口和各展区进行观众拦截访问，填写调查表。

附图 松山湖望野博物馆调查操作流程

附图 松山湖望野博物馆调查问卷（部分）

设计问卷 问卷建库

现场拦截

网络调查

问卷回收 问卷审核



三、具体执行情况：

本次公众调查从 2021 年 7 月 20 日正式开展，截止 2021 年 8 月

20 日，采集本次调查一共发出和回收问卷 660 份，有效问卷 656 份。

（未填答完成、重复提交等视为无效）。有效问卷率 99%。

四、2021 年观众调查分析：

重点从观众的基本构成、参观行为、满意度及需求四个方面介绍

2021 年观众调查结果。问卷结果显示，2021 年松山湖望野博物馆观

众以年轻，整体受教育程度较高，职业呈现多元化。目前观众主要通

过官方媒体平台等渠道了解博物馆，周末、节假日出游为主流，同时

观众游览目的以教育性和娱乐性为主。观众对松山湖望野博物馆的整

体满意度率达 96.87%，95.36%的观众表示木来愿意再次参观松山湖

望野博物馆，观众的忠诚度和未来推荐意愿处于较高水平。

（一）观众的基本构成：

1、观众的地域分布

广东省占 36 %，湖南占 14%，湖北占 9%,，河南占 9%，江西占

9%，其他区域占 23%。





2、观众的性别分布

在受调查的观众性别构成方面，女性观众的比列是 58.3%，男性

观众的比列是 41.7%，前者略多于后者。

3、观众年龄分布

根据调查资料统计结果显示，松山湖望野博物馆观众年龄比例

是：0-18 岁的观众占 28%，19-39 岁的观众占 50%，40-60 岁的观众

占 19%,60 岁以上的观众展 3%。在受调查的观众中以年轻人居多。



4、观众学历分布

从观众的学历分布来看，松山湖望野博物馆的观众整体受教

育程度较高，本科及以上学历的观众占比 38.57%，大专学历的观

众占 46.32%。高中及以下的学历占 15.11%



5、职业化

观众职业分布来看，2021 年松山湖望野博物馆观众中，企业

职工占比最为 30.56%，专业技术人员占比为 18.50%，在校学生

占比为 17.2%、等，观众职业整体呈现多元化，侧面表明松山湖

望野博物馆各类社会群体中均有一定的观众基础。

（二）观众的行为分析

1. 知晓渠道：官方媒体平台、社区网络平台、旅行平台，

宣传形式多样。

调查结果显示，网络平台推荐是观众知晓松山湖望野博物馆

的主要渠道，其超 8 成。其中博物馆官方媒体平台：微信公众号

（28.97%）、官方网站（6.23%）、微博（5.56%）；社区网络平

台：乐享松山湖公众号（19.58%）、本地宝小程序（14.77%）；



旅行网络平台：大众点评（3.89%）携程（3.58%）、马蜂窝（2.62%）；

朋友推荐 7.50%；外出路过 4.18%；其他平台：小红书、新闻报道

等（3.12%）。

2、游览形式：以亲友共同出游形式较为常见。

从游览形式来看，松山湖望野博物馆以亲友共同出游的形式较为

常见。其中 39.64%观众是与家人一同参观；24.42%是为朋友、同

学一起到馆参观，另外松山湖望野博物馆于社会机构如学校、单

位等合作开展社会教育活动，观众是学校组织的 13.12 % ，单位

组织 10.26% ，独自出游的观众 12.56%。

附图 2021 年松山湖望野博观众知晓渠道



3、游览目的：以教育和娱乐出行为主。

调查结果表明，观众参观松山湖望野博物馆兼具娱乐和教育功能。

24.3%的观众来松山湖望野博物馆的主要目的是休闲娱乐，且青年

人（19 岁-35 岁）占比最高；31.01%的观众是为了增广见闻，学

习历史文化；25.54%的陪同家人、朋友参观；19.15%的单位组织

参观。

4、游览次数，以首次参观居多。

从游览次数来看，绝大多数观众是首次参观松山湖望野博物馆，

观众占 8 成，重复参观（2 次及以上）的观众比例 2 层，从侧面

反映，松山湖望野博物馆新展，吸引着观众多次前往。

5、游览停留时间：集中在 30分钟-60 分钟以内。

在游览停留时长方面，由讲解员带领参观时间一般在一个小时左

右，独自参观时间普遍为半小时，极少数观众参观超过 2 小时。

博物馆未来的展览形式、内容等方面进一步的走进观众，吸引观



众，提升观众的获得感。

（三）观众满意度与未来参观、推荐分析

1、观众评价：

整体满意率达到 96.87%，工作人员服务仍有提升的空间。结合

重要性加以分析，工作人员服务是首要改进的指标。工作人 员作为

博物馆事业发展的基础与中坚力量，松山湖望野博物馆需不断加强人

才队伍建设，强化工作人员的专业素养和服务水平。此外，博物馆的

参观游览路线、文创产品种类和质量、场馆秩序、场馆宣传、馆内展

品品质也需逐步优化完善。

2、未来参观意愿：

调查结果显示，观众未来继续参观意愿强烈，95.67%的观众表示

未来愿意再次参观松山湖望野博物馆，其中非常愿意的观众占比达

77.22%。仅 0.67%的观众表示未来不太愿意再次参观。

3、推荐意愿：

调查结果显示，松山湖望野博物馆的推荐者占比为 86.14%，即

非常愿意向亲友推荐。贬损者占比为 3.00%，观众对松山湖望野博物

馆没有忠诚度，不愿意向亲友推荐松山湖望野博物馆。总体而言，松

山湖望野博物馆的净推荐值为 83.14，充分表明观众对松山湖望野博

物馆有一定的忠诚度，未来推荐意愿强烈。



五、提升建议 ：

（一）科技支撑，增加观众互动性博物馆里科学知识与公众相遇的方

式已然从观看收藏、接受教育到部分互动参与再到“玩转”的转变。

博物馆的展示方式亦从“单向知识传输”到“融入社会生活”，注重

与公众的互动。 因此，在当前的信息化科技时代，应将互联网、物

联网、大数据、虚拟现实、人工智能等科技手段充分融入博物馆标识

系统、解说系统、保护与开发当中，丰富松山湖望野博物馆的陈列展

示、服务管理、开发利用方式， 让历史文物在新时代融合新鲜血液，

提高与观众的参与度、互动性。 通过打造有温度、科技化融入、互

动性充盈的博物馆，从而调动 观众口味，延长观众游览时间，增强

观众体验粘性。

（二）丰富活动，激发观众兴趣 通过节庆活动（如文创集市大会）、

知识闯关体验活动（如知识大比拼）、现场创意活动（如彩陶绘画体

验）以及“跟着博物馆去旅行” “假如文物会说话”等科普研学活

动设计，打造令人眼前一亮、为之一振的新亮点，从而吸引不同年龄

段、需求的观众。此外，松山湖望野博物馆可以利用其极具科学研究

价值、历史考古价值的藏品来开展各类文物专业展览讲座、历史专题

讲座等系列活动，活动内容可依据不同年龄段分类、分层策划，以多

层次、多角度化呈现。

（三）强化管理，组建专业人才队伍博物馆的发展是否能够取得成效，

其中博物馆的管理者发挥很大的决定性作用。调查问卷中显示，工作



人员服务是亟待改善的指标，因此，组建一支优秀的专业博物馆人才

队伍是松山湖望野博物馆强化管理、提升 服务质量的重要途径，可

以从馆内人才、志愿者服务和馆外专家顾问

团队三方面着手：

1、打造一支业务精的文博管理人才队伍，主要负责松山湖望野

博物馆的日常管理、规范运转、组织建设、人才培养和组织协调，在

具备管理知 识的同时，还要对松山湖望野博物馆的各个方面都有所

了解，并能在准确把握松山湖望野博物馆工作规律的基础上高效地组

织和管理松山湖望野博物馆的各项工作。

2、广泛招募，组建本馆专业志愿者团队。根据志愿者的专业知

识、职业特点、文化层次、服务志向等对每个人进行明确定位，把他

们充实到各个部门中。

3、聘请具有丰富实践经验的专家担任学术顾问，专家团队深入

到业务的各个方面，包括陈列展览、文化产品创意开发、文物鉴定、

修复等，发挥专家团队的智库作用。
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