

盐都区博物馆

游
客
参
观





观众调查报告
（2022年12月）
目 录
1.调查背景	3
2.实施方法	4
2.1 概念界定	4
2.2 调查方法	5
3.调查结果分析	6
3.1 观众描述	6
3.2 盐都区博物馆观众的参观目的与场馆偏好	7
3.3 盐都区博物馆观众的服务使用与满意度	8
3.4 盐都区博物馆观众的整体满意度	10
3.5 盐都区博物馆的吸引力	11
4.4盐都区博物馆发展建议	14
4.1 调查小结	14
4.2 未来发展建议	15

[bookmark: _Toc18291]1.调查背景
我国博物馆自 2008 年免费开放以来，博物馆工作重心正在不断向服务公众方面转移，“以人为本”理念深入博物馆内部。观众调查是博物馆与观众交流的重要形式之一，它能给博物馆教育活动策划者提供引导判断和决定活动实施的各种信息，促进与观众的关系，还使博物馆工作人员直观的接收到观众的信息反馈，所以进行博物馆观众调查意义重大。
自2020年疫情以来，参观人数急剧减少，统计数据也不全面，为了更加全面了解观众对于展览的满意度，从2023年伊始，盐都区博物馆就组织了观众调查。







[bookmark: _Toc17661]2.实施方法
[bookmark: _Toc21920]2.1 概念界定
本报告的核心概念主要有：观众、满意度、吸引力。
博物馆的观众是一个意义相当模糊的概念，就现有文献而言，观众有广义和狭义两种含义。广义的博物馆观众将所有过去参观过的、现在正在参观的和将来可能参观的公众都作为自己的观众，尤其是将来可能参观的“潜在”观众，极大地拓展了对博物馆观众的视野。然而这一广义取向在现实中的操作较弱。相对而言，狭义的博物馆观众操作性较强，其被定义为在一次实际的参观中，对博物馆有直接体验的人。
满意度也是相当复杂的概念，回顾现有文献可知，研究者往往认为满意度可以被区分为不同的层次和维度，目前被关注最多的是“主观满意度”，即考量的是观众对于实际参观的主观感受，这一指标的主观性导致其缺乏明确的界定。本报告将根据研究的目的，分多个层次来考察满意状况，在本报告中，我们既将呈现出观众的客观参观经历，也将描述观众的主观满意状况，也会涉及到相对满意度、对特殊展品或展馆的满意度，以及是否会推荐盐都区博物馆等不同的维度。
吸引力也是近几年博物馆界的关注热点。一般说来，博物馆的吸引力来自两个方面：博物馆吸引力和博物馆营销。博物馆吸引物使博物馆具备了潜在的吸引力，博物馆营销则使得博物馆的吸引力被市场、被人们所关注。
[bookmark: _Toc21474]2.2 调查方法
本研究设计了详尽的《盐都区博物馆观众调查问卷》，采用结构式的方法对在馆内参观观众的基本概况、参观经历、参观满意度、综合满意度、展览推荐等状况进行了系统的调查。考虑到盐都区博物馆展厅的分散以及观众分散而流动性强，实际总体难以确定，本研究采用了配额抽样的方式获取样本，以期在调查的可行性和样本代表性之间取得平衡，有可能对盐都区博物馆观众的实际服务满意度、总体满意度等加以较准确的把握。具体的抽样按照以下步骤展开：
1．按照实际参观人数的多少区分工作日和双休日，在工作日和双休日分别抽取参观者。
2．主要抽样地点在基本陈列展厅，一些在临时展厅。
3．具体被调查观众的抽取由受过调查培训的馆内人员完成，他们被要求以方便抽样法选取已经在盐都区博物馆有一定时长且仍在参观的观众进行问卷填答，实际抽样过程中注意年龄（兼顾青少年、中老年人）和性别（男女相等）的平衡。
实际的问卷填答以观众自填为主，对缺乏填写能力的老年人则由调查人员进行结构式访问。问卷当场填答（访问）、当场检查、回收。
调查计划发放问卷800份，剔除未完成回收、填答不完整的、有逻辑不一致问题的问卷85 份，共计收回份 715份有效问卷，有效回收率为 89.4%，所收集回的数据将进行统计分析。进行问卷结果分析的目的，是为了了解观众的自然特征：如性别、年龄、居住地、教育程度是否会影响观众的参观行为等特征。
[bookmark: _Toc9424]3.调查结果分析
[bookmark: _Toc31320]3.1 观众描述
本研究的样本的构成情况如表 3-1 所示。
表3 -1 样本的基本构成情况（n=715）
	
	样本结构特征
	百分比%

	性别
	男
	49.8

	
	女
	50.2

	年龄分组
	18岁以下
	41.3

	
	19-30岁
	18.9

	
	31-60岁
	25.5

	
	60岁以上
	14.3

	目前居住地
	本市
	46.3

	
	本省（除盐城市）
	23.4

	
	省外
	30.3

	职业状况
	企业
	10.3

	
	学生
	45.2

	
	军人
	5.2

	
	事业单位与公务员
	23.8

	
	离退休
	10.9

	
	其他
	4.6

	参观经历
	曾参观过
	33.4

	
	没有参观过
	66.6

	参观时长
	30分钟以内
	23.1

	
	0.5-1小时
	55.7

	
	1小时以上
	21.2



[bookmark: _Toc24183]3.2 盐都区博物馆观众的参观目的与场馆偏好
本次调查数据表明，盐都区博物馆的观众进行参观的主要目的主要有三个：增长知识、休闲娱乐和满足自己的兴趣，有 38.2%的被调查者是为了增长知识而参观，27.4%的被调查者是为了休闲娱乐，而 16.8%的被调查者则是出于个人兴趣，如图 3-1 所示。

图3-1 盐都区博物馆观众的参观目的 （n=715）

图 3-1 的结果表明，大多数观众都是有较为明确参观目的的，对于他们而言，在盐都区博物馆的参观活动是一种广义的“教育”活动，园区休闲与学习历史都兼顾，而非单纯的闲暇。那么，就参观者自身而言，他们认为他们的参观目的达到了吗？结果见图 3-2。

图3-2 盐都区博物馆观众参观目的是否满足（n=715）

图3-2表明，绝大多数参观者在盐都区博物馆都能完成自己的参观目的，认为自己完成参观目的的被调查者高达 96.5%。这一结果表明，从总体上看，盐都区博物馆所提供的服务满足了观众的基本参观目的，能够让观众在馆内获取知识、获得休闲、或是满足自己的兴趣爱好。
那么，观众在盐都区博物馆一般会参观哪些场馆呢？24.9%的观众只是参观了基本陈列厅，剩下的75.1%的观众既参观了基本陈列厅也参观了临时展厅。这应该是因为临时展厅与基本陈列厅距离不远有关。
[bookmark: _Toc2795]3.3 盐都区博物馆观众的服务使用与满意度
本研究在问卷中测量了观众在盐都区博物馆可能使用的各种服务，我们首先关注的是观众对盐都区博物馆各项服务的使用状况，结果形成了图 3-3。

图3-3 盐都区博物馆观众对各项服务的使用情况（n=715）

图 3-3 中可以相当直观地看到，观众对盐都区博物馆的服务的使用状况是很不相同的。使用最多的服务主要有两项：路标指引（96.1%）和休息休闲设施（87.4%）服务，当然这可以理解，这是盐都区博物馆面向所有参观者的一般服务内容，甚至对于路标指引和休息而言，这几乎就是在博物馆内参观所必需的。使用最少的服务是社会教育等活动服务，参观者中使用该服务的有21.4%，这与盐都区博物馆举办的社会教育类活动场次不够多有关。值得关注的是咨询和讲解服务，这些服务的使用率在 50%左右。本报告首先关注的是盐都区博物馆服务的观众满意度如何，当然，这里仅针对使用过该项服务的观众。
表 3-2 呈现了使用服务的观众对相关服务的满意状况。表 3-2 的结果表明，观众对盐都区博物馆服务的满意度相当高，对各项服务，超过 90%的被调查观众给出的评价都是“非常满意”，超过 95%的被调查观众给出的评价都是“满意”以上。
表3-2 盐都区博物馆观众对服务的满意度（%）（n=715）
	服务
	非常满意
	满意
	一般
	不太满意
	不满意

	路标指引
	90.6
	5.3
	3.4
	0.7
	0

	咨询
	91.2
	6.3
	2.1
	0.4
	0

	讲解服务
	91.7
	5.7
	2.2
	0.4
	0

	休息休闲设施
	90.5
	5.9
	2.8
	0.8
	0

	社会教育活动
	90.2
	4.9
	3.2
	1.7
	0



表 3-2 的结果中，观众满意度最高的服务主要有两项：咨询和讲解服务，“非常满意”的百分比都高于 91%，而“满意”以上的百分比都高于 95%。
观众满意度同样很高的服务有路标指引和休息休闲设施，“非常满意”的百分比高于 90.5%，而总体的“满意”百分比也超过 95%。观众满意度相对较低的是社会教育活动：有超过 1%的被调查观众选择了“不太满意”。
从这些结果可以看到，盐都区博物馆的各项观众服务的总体使用率较高，观众对各项服务也相当认可，总体满意度较高。
[bookmark: _Toc9804]3.4 盐都区博物馆观众的整体满意度
表 3-3 呈现了盐都区博物馆游客对于工作人员服务的总体满意度状况，可以看出，游客的实际满意度很高。
表3 -3盐都区博物馆观众对于工作人员服务的总体满意度（%）（n=715）
	
	非常满意
	满意
	一般
	不太满意
	不满意

	工作人员服务
	91.9
	6.3
	1.8
	0
	0


表 3-4 呈现了盐都区博物馆观众的整体满意度状况。
表3 -4盐都区博物馆观众的整体满意度（%）（n=715）
	
	非常满意
	满意
	一般
	不太满意
	不满意

	总体参观体验
	92.3
	5.6
	2.1
	0
	0


表 3-4 显示，总体参观体验中，有 92.3%的被调查观众给出了“非常满意”的评价，而5.6%的观众给出了“满意”的评价，两者相加的百分比大约为 98%，是非常高的满意度。
表3-5呈现了观众对于盐都博物馆的展览的满意度，可以看出比较感兴趣的版块是盐都红色文化和盐都的水乡民俗；还有一大部分的观众对于盐都的地方历史和人文历史兴趣较深。
表3 -5盐都区博物馆观众对展览的满意度（%）（n=715）
	
	非常满意
	满意
	一般
	不太满意
	不满意

	展览满意度
	91.6
	5.8
	2.6
	0
	0


[bookmark: _Toc12386]3.5 盐都区博物馆的吸引力
我们将这种观众吸引力分为两个维度进行测量：一是询问再次光临馆内参观的可能性，二是询问愿意向周围朋友推荐的可能性。图 4-1 便是是否愿意再次参观的结果。

图3-4盐都区博物馆观众的再次参观意愿（n=715）
应该说图 3-4 的结果是非常直观的，绝大部分的被调查观众都表示可能会再次参观，超过50%的被调查观众则表示一定会再次参观。具体来说，有59.2%的被调查观众表示一定会再次参观，有38.2%则表示可能会参观，两者加总的比例高达97.4%。实际上，很肯定地表明“不会”再参观的仅有0.2%，要考虑到毕竟有不少游客是不远万里来到盐城旅行的。因此，总体上，盐都区博物馆在观众中是有着很好的口碑的，观众是愿意再次到馆参观的。
那么观众愿意向周围的亲戚朋友推荐盐都区博物馆吗？统计结果参见图 3-5。


图3-4盐都区博物馆观众的推荐意愿（n=715）

[bookmark: _Toc547]4.4盐都区博物馆发展建议
[bookmark: _Toc28357]4.1 调查小结
针对盐都区博物馆观众参观之现状，为了观众能够在盐都区博物馆得到更好的参观体验，也为了盐都区博物馆能够进一步提升自己的服务能力，盐都区博物馆组织了专项调查。通过大规模抽取样本，本调查最终在盐都区博物馆内抽取了有参观经历的观众 2185 人，并对其进行了《盐都区博物馆观众调查问卷》，以自填式问卷的形式深入了解了盐都区博物馆内观众的基本概况、服务满意度、整体满意度、口碑与推荐等多方面的信息。通过对搜集上来的问卷数据进行详尽的统计分析，本次调查获得了以下重要结论：
（1）盐都区博物馆的观众有着较明确的参观目的，即在博物馆内获取信息、获得休闲、实现个人兴趣，观众在盐都区博物馆能够实现其参观目的。
（2）观众在盐都区博物馆使用的服务包括专业服务、一般服务和环境服务，对这些服务，观众的实际使用率较高，观众使用服务后的满意度也相当高。
（3）观众对盐都区博物馆整体的满意度很高，对工作人员的满意度也较高。
（4）盐都区博物馆在观众中的口碑相当好，观众也非常愿意将盐都区博物馆推荐给自己的朋友。
[bookmark: _Toc11615]4.2 未来发展建议
在此基础上，本研究认为，要正确认识盐都区博物馆的观众，更好地为盐都区博物馆的观众提供服务，盐都区博物馆应该至少从政策上推动以下三点：
（1）加强宣传
在如今信息传播手段网络化的时代，博物馆完全可以借助、发挥网络的力量，扩大影响力，吸引潜在的观众，丰富博物馆观众的类型。目前，水浒馆仍需要继续加大社交媒体的宣传力度，吸引更多的省内外观众。不过考虑到各个人群所接收信息的渠道不同，博物馆应该通过更多的方式进行推广，特别也要考虑到老年人和青少年群体，比如为他们投放电视、报纸等传统媒体的广告宣传，与学校共同举办教育活动等。
（2）提升社教服务能力
盐都区博物馆服务的本质是要在展览/展品与观众之间形成有效的“沟通”，这种服务所需要的专业性相当强。微信语音导览因宣传不到位、观众在别馆体验不佳等原因，观众对此存在“偏见”，加上缺少耳机、手机电量等因素的限制，而不被许多人真正接受和使用。所以在改进微信语音导览时，可以考虑加深讲解内容，以满足高学历观众的需要，并不断推广宣传，推出耳机和充电设备的租借服务，减少外部设备对微信语音导览的限制。同时，博物馆应该适当增加文字说明，增加志愿者讲解场次，满足自由参观的观众的需求。
本次调查由于有些问题的设计存在一定局限，得出的结果也存在有局限性。例如没有对观众进行更加深入细分；没有更加关注观众对展览的看法，没有关注教育活动的调研。在随后的深入研究中，期待一一解决上述问题。

盐都区博物馆2023 年观众调查问卷
亲爱的游客：
欢迎您参观盐都区博物馆！非常感谢您在百忙中抽空填此问卷，您的积极合作将为盐都区博物馆的建设提供重要的参考价值。（请在选项数字上打“√”）
1、您的性别:（单选）
（1）男 （2）女
2、您的年龄：（单选）
（1）18岁及以下    （2）19至30岁    （3）31至60岁    （4）60岁以上
3、您目前的居住地:（单选）
（1）本市（盐城市）    （2）本省（江苏省除盐城）    （3）省外
4、您的职业：（单选）
（1）学生  （2）军人  （3）事业单位与公务员   （4）离退休  （5）其他_______
5、您以前来过盐都区博物馆吗？（单选）
（1）是            （2）否
6、您一般在馆内停留的时间：（单选） 
（1）30分钟以内     （2）0.5-1小时     （3）1小时以上
7、您来参观的主要原因：（多选）
（1）休闲娱乐观光     （2）增长知识             （3）工作或学习的需要   
（4）参观特别的展览   （5）参加博物馆的活动     （6）个人兴趣
（7）陪同他人         （8）其他_______
8、您这次参观达到目的了吗？如果没有，什么原因？（单选）
（1）是            （2）否            （3）未达到目的的原因_______
9、您的出游方式？（单选）
（1）旅行社跟团游（2）自发组织团队（3）个人游览（4）其他_______
10、您是通过什么途径了解盐都区博物馆的：（多选） 
（1）官方微信公众号                 （2）官方网站    （3）旅行社介绍 
（4）广播、电视或报纸等传统媒介     （5）听熟人讲的   （6）其他_______
[bookmark: _GoBack]11、您对盐都区博物馆的服务和设施等感到满意吗？（单选）
	项
目
评价
	非常满意
	满意
	一般
	不太满意
	不满意
	未使用该服务

	路标指引
	
	
	
	
	
	

	咨询
	
	
	
	
	
	

	讲解服务
	
	
	
	
	
	

	休息休闲设施
	
	
	
	
	
	

	社会教育等活动
	
	
	
	
	
	


11、您对工作人员的服务满意度如何：（单选）
（1）非常满意   （2）满意   （3）一般   （4）不太满意   （5）不满意
12、您对本次参观总体满意度如何：（单选）
（1）非常满意   （2）满意   （3）一般   （4）不太满意   （5）不满意
13、您对展览的满意度如何：（单选）
（1）非常满意   （2）满意   （3）一般   （4）不太满意   （5）不满意
14、您对本馆感兴趣的展览内容：（多选）
（1）盐都红色文化     （2）盐都地方历史      （3）盐都人文历史  
（4）盐都水乡民俗     （5）博物馆的文物藏品  （6）水浒文化知识
15、您会再次参观盐都区博物馆吗？
（1）一定会      （2）可能会      （3）应该不会      （4）不会
16、您会向其他人推荐盐都区博物馆吗:（单选）
（1）是          （2）否
17、如果您再次来参观，希望盐都区博物馆有哪些变化？

感谢您的配合！欢迎您再次参观盐都区博物馆！


系列 1	
休闲娱乐观光	增长知识	工作或学习的需要	参观特别的展览	参观博物馆的活动	个人兴趣	陪同他人	其他	0.274	0.382	0.396	0.063	0.109	0.168	0.032	0.049	


列1	
是	否	0.965	0.035	



路标指引	咨询	讲解服务	休息休闲设施	社会教育活动	0.961	0.533	0.456	0.874	0.214	




一定会	可能会	应该不会	不会	0.592	0.382	0.024	0.002	




是	否	0.992	0.008	


