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随着人们生活水平的提高和文化素养的不断提升,作为城市

会客厅的鹤山博物馆越来越受到市民群众们的关注。鹤山市博物

馆为国家三级博物馆，本馆在增强公共服务能力方面也设定了更

高的要求，需要更多的研究满足市民对文化多样化的需求和爱好。

为了更好地了解观众需求，改善服务质量，提高服务水平，2023

年鹤山市博物馆通过发放网上调查问卷、纸质问卷调查、入馆身

份登记和观众意见反馈调查表等形式进行调查。共计发放 1500

份，收到有效问卷 1190 份，现将问卷内容分析如下：

一、个人特征

1.被访者男女比例相当

被访者男女比例分别是：50%和 50%。

在收回有效的调查问卷中，被访者以青年和青少年为主。

从年龄结构上来看，被访者主要是以 17 岁以下青少年和

26-45 岁人群为主。17 岁以下占比：21%，18-25 岁占比：31%，

26-45 岁占比：27%，45 岁以上占比：21%。

二、参观质量与服务评价

鹤山市博物馆在观众反馈表主要分为展览评价、互动评价、

导览服务、教育活动、赠阅资料、公共服务、参观环境和整体评

价八大部分，通过 1-5 分满意度来进行观调查。

(一)展览评价

在收回有效 500 份问卷中，对鹤山市博物馆展览表示非常满



意的占比 58%(5 分满意度)，42%受访者表示展览有待提高(4-3

分)。

(二)互动体验及教育活动

互动体验栏目 69%的受访者给出 5 分的满意评价；也有 31%

受访者给出 4-3 分评价，并在反馈表中写到期待未来博物馆可以

举办更多的传统手工艺和亲子艺术活动，58%受访者希望在展览

活动和教育活动中配套相关互动体验，增强参观可看性和趣味性。

(三)导览服务与公共服务

导览服务包含讲解服务，约有88%对我馆讲解服务表示满意，

但仍有 11%的观众认为我馆讲解有提升的空间，主要在讲解内容

丰富度、讲解时长和讲解面对不同群体的区别度等细节方面。在

公共服务评分主要有馆内志愿者服务、服务台咨询服务和残障人

士、特殊群体的服务项目，根据回收的问卷结构显示，95%的观

众给出 5 分的满意分，3%观众对我馆公众服务基本满意，但仍有

2%的观众提出公共服务还有很大的进步空间。

(四)参观环境和赠阅资料

根据问卷调查和观众反馈意见可以看出，有 20%和 45%的观

众期望博物馆可以增加赠阅资料的丰富度、可以发售相关展览出

版图录、学术周刊和相关的文创产品。大部分观众对鹤山市博物

馆无论是在展厅整洁、室内参观秩序、展馆噪音度等方面的参观

环境表示满意。

三、对鹤山市博物馆整体评价



我馆服务受到95%以上游客和绝大多数专业人员的普遍赞誉，

但同样提出一些需要改进的地方，根据调查问卷显示出很多的问

题，在后期工作中需要不断完善。博物馆是提升市民文化的重要

载体，通过问卷调查的方式与被访者进行交流与互动，能够更加

清晰了解观众切实需要，综合分析博物馆自身的实际情况，讨论

制定更加切实可行的工作和服务计划。

本次报告相关数据与资料均为部分网络和现场问卷调查、观

众反馈意见得出，供研究与参考使用。
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