
创新服务手段，满足人民群众日益增长的美好生活需要 

——2021 年度徐州博物馆观众满意度调查报告 

 

前  言 

 

博物馆作为永久性的非营利机构，是以学习、教育、研

究、娱乐为目的，通过陈列和研究代表自然和人类文化遗产

的实物，为公众提供知识、教育和欣赏的社会公共机构。博

物馆作为提供深层次、高品位旅游产品的基础，为促进地方

的旅游事业做出巨大贡献。中国的旅游市场处于快速发展的

时期，人们在旅游过程中对文化性休闲和知识性消费需求逐

渐提高，而博物馆拥有得天独厚的文物和文化，在发展有猎

奇心理的普通观光者的同时，更多是培养具有文化爱好的观

众。 

2021 年是“十四五”的开局之年，徐州博物馆认真落实国

家和省、市加强文物保护利用和传承发展的部署要求，以满

足人民群众日益增长的美好生活需要为总使命，以国家一级

博物馆为新起点，推进博物馆事业高质量发展，坚持疫情防

控与业务建设并举，扎实有效开展各项工作，取得了阶段性

成效，荣获“江苏省文化和旅游系统先进集体”称号。 

徐州博物馆为更好了解观众的参观意愿和参观满意度，

为博物馆将来的发展和策划方向提供相关信息，帮助决策更
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快更好的制定和实施，促进博物馆与观众之间的联系，精心

设计调查问卷，广泛开展博物馆观众调查，于 2021 年 1 月 1

日至 12 月 30 日，通过问卷星网站平台向公众发布调查问卷，

并定期统计观众留言和问题汇总，确保调查结果真实有效。 

 

        一   2021 年度徐州博物馆观众统计分析 

 

2021 年徐州博物馆因“天工汉玉展厅”改造，于 4 月 1 日

—5 月 31 日闭馆；由于新冠疫情的影响，于 7 月底和 11 月

底闭馆各一周时间，实际开放天数为 220 天，接待入馆观众

量为 270558 人，其中本地观众 146087 人，占比 53.99%， 海

外观众 611 人，占比 0.23%。 

徐州博物馆认真贯彻落实国家、省市疫情防控常态化工

作精神，严格落实疫情防控工作。严格执行游客限量预约制

度，落实入馆疫情防控措施。积极进行疫苗接种工作，根据

省文化和旅游厅要求，开放部门做到疫苗接种“能接尽接”，

馆内其他工作人员中，已接种新冠疫苗的人员所占比例也达

到较高水平。定期研判疫情发展形势，根据疫情态势对防控

工作进行针对性调整，做到安全有序开放。 

因此受这几方面原因影响，2021 年观众量有所下降。每

月接待观众量见表 1。 
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表 1 2021 年徐州博物馆接待观众量 
月份 参观人数 本地观众 未成年观众 海外观众 
2021.01  21153  12450  7670  54  
2021.02  40301  20300  12580  35  
2021.03  29798  14980  10260  112  
2021.04  217  217  0  0  
2021.05  0  0  0  0  
2021.06  46724  22530  15450  110  
2021.07  49428  23850  18270  50  
2021.08  15262  9850  4460  20  
2021.09  18107  10320  6650  70  
2021.10  35351  21650  12280  160  
2021.11  6881  4730  2570  0  
2021.12  7336  5210  2890  0  
总计 270558  146087  93080  611  

 

2021 年徐州博物馆接待的观众量数据来主要来源于徐

州博物馆后台预约系统数据的自动统计，前三甲的省份分别

为江苏、安徽、山东，均为邻近省份；其中来自江苏的观众

最多，占比 25.87%，具体客源 Top 省份见表 2。 

表 2  2021 年徐州博物馆接待观众地域分布图表 
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2021 年徐州博物馆后台统计数据得出，大多数观众是通

过线上提前预约购票，然后对徐州博物馆进行参观，极少数

观众是通过现场购票进行参观游览，这与网络和社交软件的

普及有着极大的关联，其中徐州博物馆在 10 月 3—4 日的接

待人次达到最高值，2021 年徐州博物馆观众购票方式情况见

表 3。 

 

表 3  2021 年徐州博物馆观众购票方式情况 

 
2021 年徐州博物馆讲解 1200 余场，语音导览使用 5600

余台次。开展“我为群众办实事”项目——取消语音导览设备

收费，周末固定时段为游客提供免费人工讲解，提升游客参

观满意度。共举办教育活动 84次，活动的参与人数达到 27240

人次，其中未成年 17870 人次，占比 65.6%，2021 年徐州博

物馆活动举办情况见表 4。 
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表 4  2021 年徐州博物馆活动举办次数和参与情况 
月份 活动次数 参与人数 未成年人数 
2021.01  8  2100  1470  
2021.02  7  3350  2010  
2021.03  12  3220  2430  
2021.04  27  8670  5910  
2021.05  4  217  122  
2021.06  6  2350  1600  
2021.07  10  4700  3300  
2021.08  20  8620  6120  
2021.09  4  1820  1130  
2021.10  0  0  0  
2021.11  3  100  80  
2021.12  7  1920  1210  
总计 84  3540  1950  

2021 年徐州博物馆接待观众性别和年龄段数据主要来

源于徐州博物馆官方网络预约平台的自动统计，2021 年徐州

博物馆接待观众人次 270558 人次，从年龄分布结构来看，

处于 41—64 岁的观众最多，其中 65 岁以上的观众最少；从

性别结构来看，男性观众要较多于女性观众，2021 年徐州博

物馆观众年龄分布和性别结构统计情况见表 5。 

表 5  2021 年徐州博物馆观众年龄分布和性别结构统计 
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二   徐州博物馆 2020 年度观众满意度调查 

 

2021 年度观众满意度调查于 2021 年 1 月 1 日启动，截

至 12 月 30 日，通过问卷星网站平台发放调查问卷共计 1822

份，回收有效问卷 1682 份，有效回收率为 92.32%。通过满

意度调查，徐州博物馆新展的总体满意度评价高，2021 年度

的观众调查报告显示，徐州博物馆的总体满意度得到了 

95.22%以上观众的认可；公众对特别展览、公众服务、教育

活动和文创产品等满意度显著提高，并提出很多想法和期望。 
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（一） 博物馆越来越现代化，受到很多年轻人的欢迎。 

对比之前的调查问卷，徐州博物馆得到了越来越多青少年的

喜爱，其中，在职学生成为了主力军。博物馆的功能从参观

性逐渐向教育性过渡。在这些调查者中，16 岁—20 岁占

59.55%， 21 岁—30 岁占 33.92%，31 岁—40 岁占 3.18%，

41 岁—50 岁占 2.23%。从这个调查结果分析，16 岁至 20 岁

的学生对博物馆展现出越来越浓厚的兴趣。 

 

 

在这些参观的人员中，其中在校学生成为了主体，占比

92.68%，这与博物馆的越来越现代化，更用心的展品陈列， 

更美观的布展，更符合年轻人需求的解说词密不可分。 
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首先，徐州博物馆推出了各种各样，富有教育意义的活

动。2021 年 6 月 12 日是文化和自然遗产日，为切实做好今

年文化和自然遗产日宣传传播工作，多角度展示文物保护成

果，提升全社会保护文化遗产意识，徐州博物馆举办了系列

主题活动。在徐州博物馆一楼邓永清收藏书画馆，徐州博物

馆围绕展览主题，特别甄选馆藏精品书画、考古发掘出土的

历代文物以及各类民间艺术作品百余件，通过关于牛的文物、

习俗、传说，图文并茂地传播中华优秀传统文化。在徐州博

物馆徐培晨艺术馆展厅，共展出鸦片战争博物馆藏精品文物 

100 余件（套），主要有广彩瓷、广绣、广雕、银器、外销扇

子和外销通草画等。这些展品既反映了清代手工业的高超艺

术水平，也是当时中西交往的珍贵见证，具有很高的艺术价

值和历史价值。 
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其次，徐州博物馆开展党史学习教育主题宣讲，邀请党

史专家、党委委员、支部书记讲党课，讲好党史故事、理论

政策，推动党史学习教育深入基层、深入人心；学习江苏“四

种精神”，邀请淮海战役精神等研究专家开展“四种精神”主题

教育培训。对于一些专门的展厅，会邀请馆内考古专家，向

公众进行免费的专家导赏公益讲解活动，带领观众了解徐州

历史，了解最新全国十大考古发现之一的徐州土山东汉诸侯

王陵，近距离和文博专家进行交流。 

最后，观众可以云游徐博，网上看展览、赏文物、听故

事。徐州博物馆在网站、微信平台推出徐州博物馆 VR 虚拟

漫游系统、3D 文物鉴赏系统、古彭遗珍导览小程序、徐州

博物馆乐舞俑 3D 组合展示小程序。而且，在徐州博物馆抖

音平台推出《博物馆里说徐州》节目， 该节目目前已经播

出很多期，观众可以在线观览徐州博物馆精品文物背后的生

动故事。此外，通过学习强国平台持续推出《大汉气象》专 

题纪录片。以汉代精品文物为载体，生动还原两汉历史场景

和生活百态。 

徐州博物馆用心的展品陈列、美观的布展、符合年轻人

需求的解说词，甚至是便捷的语音导览器，都会让年轻人觉

得很现代化。越来越多的年轻人想要进行有深度的旅行，因

此博物馆就成为了最直接最方便的“深度旅行”，从这里可以

最快了解一个地方的历史、风土、甚至文化事业发展水平的
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地方。和许多新兴的生活方式一样，新媒体在宣传博物馆发

挥的作用也不能忽视。徐州博物馆分别在微信和小程序都进

行了宣传，发布出来的微信专题，看上去像段子，实际上是

以正史为依据。甚至通过抖音短视频来宣传博物馆，虽然形

式上更时尚，但内容上丝毫不敢有半点敷衍。这样做的目的，

就是让更多的年轻人对故宫文化中包含的历史文化信息产

生兴趣，从而吸引他们了解传统文化、历史知识。 

（二） 硬件设施各方面体现人文关怀。徐州博物馆展

区满意度达到 95.86%。 

 

 

首先，2021 年完成“天工汉玉”展厅环境提升工程项目，

汉玉作为徐州博物馆最具吸引力的文物内容，新的展览备受

观众期待，因此在 2021 年 7 月 1 日恢复开放后，天工汉玉
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展厅成为了整个展览体系的焦点。徐州博物馆的设计陈列，

摆放位置，灯光效果等充分体现了一种人文关怀，处处为游

客考虑，受到了游客的广泛认可。 

徐州博物馆是一座现代化的地方综合性博物馆,承担着

该地区的考古发掘、文物收藏、陈列宣传、科学研究等任务。

馆区环境优美，文物收藏宏富,设施设备先进。徐州博物馆以

崭新的面貌迎接海内外嘉宾，并在新的世纪里为发展徐州的

经济和文化事业发挥更加重要的作用。馆内环境幽静，绿草

如茵，也是游人休闲的好去处。 

（三） 公众服务质量水平受到越来越多游客认可。徐

州博物馆公共服务水平满意度达到 94.59%。 

 

在教育和讲座的服务方面，举办的活动被游客广为赞叹。
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在讲座服务方面，开展党史学习教育主题宣讲，邀请党史专

家、党委委员、支部书记讲党课，讲好党史故事、理论政策，

推动党史学习教育深入基层、深入人心；学习江苏“四种精神”，

邀请淮海战役精神等研究专家开展“四种精神”主题教育培训。

在教育服务方面，博物馆和徐州交通广播合作开展，选定徐

州市下辖县区选定的农村小学，策划系列革命文物红色故事，

开展相关课程教育教学活动。在端午佳节到来之际，徐州博

物馆挖掘传统节日的深厚文化内涵，通过制作香包、了解香

料、识别香草等非物质文化遗产项目内容，增强孩子们的爱

国主义情感，传承中华民族优秀文化传统。举办木版水印技

艺传统非遗文化亲子导赏活动，由徐州雕板制作非遗传承人

苏成海老师设计文物系列雕版，让孩子们动手制作精美的雕

版印刷作品。 
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在博物馆需要改进的地方，服务便民只占 24%这一很小

的比例，游客对于徐州博物馆的认可度很高。以弘扬传承优

秀历史文化为主旨，打造徐博社会教育品牌。开展“淮海经济

区青铜展”“牛转乾坤牛年生肖展”等临展青少年教育课程；拍

摄生肖展“趣·讲解”短视频；开展“大运河文化进校园”项目课

程和活动；举办“我们的节日”“缤纷冬日”和夏秋季研学等系

列活动；邀请 2020 年全国十大考古新发现土山汉墓考古领

队耿建军、吉林大学赵俊杰教授、首都师范大学钱益汇教授

等专家开展公众讲座。 

 

坚持数字化推广，丰富博物馆公共服务内涵。徐州博物

馆藏品管理信息系统利用信息技术、通讯技术、网络技术、

数据库技术，搭建徐州博物馆藏品综合管理系统，实现藏品
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资源的数字化、标准化、规范化管理，促进文物库房精细化

管理，全面提升徐州博物馆藏品综合管理能力。这一数字化

管理给了游客很多便利之处，使得游客更加值观全面综合了

解一个博物馆的全貌。开展数字化保护，多维度诠释徐州汉

代精品文物。汉代精品文物数字化保护将徐州博物馆汉代精

品文物，综合应用图像和点云数字化技术进行采集，获取二

维高清图片和三维数据模型，进行数据加工、内容编辑、素

材分析、信息发布和检索利用等，通过展厅现场的多媒体展

陈展示技术，以及移动互联网传播手段，使徐州博物馆汉代

精品文物得到多维度的深入诠释。游客通过这一技术，能够

更加迅速了解文物内涵。 

与社会机构互动交融，实现服务主体社会化。积极与业

内单位互动，通过举办专业培训，学习先进经验，与行业同

仁共同提高。积极走进学校，大力实施馆校联动。做好社群

组织建设和馆校共建，与中国矿业大学外文学院、徐州技师

学院、中山外国语实验学校等签订馆校共建协议；培树志愿

服务品牌，在“学雷锋日”举行志愿讲解培训和《江苏省志愿

服务条例》学习活动、组织志愿者赴铜山区棠张镇参加文明

办新时代文明实践中心建设志愿服务“两个一”工程行动。 

(四）拓展宣传空间，扩大文化影响力。近几年来，博物

馆的信息传播能力随着新媒体内容的丰富日益增长，数字化

时代已经来临，从近几年调查数据显示，越来越多的观众正
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逐渐喜欢并习惯通过网站浏览、搜索引擎、微信及时信息推

送获知徐州博物馆的信息，还有很多观众是通过亲朋或旅游

推广了解徐州博物馆。从数据显示，亲朋推荐 43.79%，微信

微博占比 39.82%，官方网站占比 33.76%。 

 

 
 

整体来说与去年的结果相比较浮动不大，体现了徐州博

物馆官方网站、微博微信等线上平台的运营逐步趋于完善， 

逐渐构成了一种常态化的服务形态：观众可以随时随地获取

徐州博物馆的信息和资源，每一次网上行程都将是博物馆的

参观之旅。亲朋推荐、旅游推广较去年相比仍占据较高比例，

这是因为徐州博物馆归根结底最具说服力的还是藏品，这些

响当当的文物本身就自带光环吸引无数观众前来观赏，而参

观过徐州博物馆的观众又可以成为我馆宣传的“活招牌”，最
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终形成一个良性循环。据调查显示，有 95.22%的观众还会再

次重游，并推荐亲友来徐州博物馆参观。 

共享数字化资源，提升文化传播力。2020 年以来，徐州

博物馆建设了馆内文物数字化保护总线系统、数字资源管理

系统、线下多媒体触控展示系统、在线文物虚拟展示系统、

文物展示与导览等应用程序。依托项目采集的文物数字资源

已在文创、社教产品开发，宣传纪录片拍摄中投入使用；开

发建设的线上线下展示系统全面上线，并入选国家文物局“博

物馆网上展览”平台，使徐州博物馆的汉代精品文物得到多维

度的深入诠释，实现馆内文物数字资源的共享，向公众充分

展示了徐州博物馆汉代精品文物的历史、艺术和科学价值，

丰富了文物保护技术手段，较好地发挥了宣传推广作用。还

在网站、微信平台推出徐州博物馆 VR 虚拟漫游系统、3D 文

物鉴赏系统、古彭遗珍导览小程序、徐州博物馆乐舞俑 3D

组合展示小程序。这些方式都广受观众的关注和喜爱，提高

了受众沉浸式文化体验。与科技的深入融入， 使“跨界”和“出

圈”成为博物馆服务和传播的重要手段。 
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深刻了解和把握观众认为的博物馆在宣传方面需改进

的内容，这是博物馆观众调查工作的重点，对博物馆开展一

系列宣传工作提供方向和依据。从调查数据显示，媒体报道、

馆内宣传品。网站推广、相关科普书籍各部分所占比例相对

均匀，都是今后宣传工作发力的重点方向。其中，媒体报道

占比略高，说明媒体平台仍是博物馆和公众沟通的有效中介，

今后仍需重点关注与各种媒体的多元化报道。 

持续推进线上学习内容多元化、形式多样化。完成徐州

博物馆官网基本信息修改更新，利用官网、官微、汉风号、

江苏文明单位在线等信息平台完成各类宣传工作。完成 2021

中华文物全媒体传播精品（新媒体）推荐报送，徐州市外宣
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新闻好稿奖申报，完成中国文物报社和中国电视艺术交流协

会开展的全国文化遗产“云传播”精品征集推介活动材料报送。

微信平台定期组织发布博物馆线上课堂、《汉风微语》文物

科普知识、中央电视台《国宝发现》栏目拍摄，进一步传承

推广徐州两汉文化。推进实施“大汉气象”专题纪录片和“博物

馆里说徐州”抖音推广项目，其中《大汉气象》专题纪录片上

线学习强国平台，以汉代精品文物为载体，生动还原两汉历

史场景和生活百态。“博物馆里说徐州” 抖音上线后持续推出 

40 余期，以便公众在线观览徐州博物馆精品文物背后的生动

故事。官方抖音号粉丝增至 1.5 万，获赞 3.1 万。 

加大书籍与科研产出，扩大对外宣传范围。编制《徐州

博物馆“十四五”重大科研项目计划（2021—2025 年）》及项

目清单；完成《淮海文博》第 2 辑扫尾及第 3 辑收稿工作；

稳步推进《两汉文物知多少》《大汉天下》书籍编写工作；

完成《徐州博物馆利用博物馆资源开展中小学教育教学》方

案编写。编辑出版《闵祥德书法集》；继续推进馆藏铜镜图

录出版工作。 

（五） 让文物“活起来”，打造展览新高度。徐州博物馆

持续尝试策展人制度，策划举办特展、临展，满足公众多样

化的精神文化需求。2021 年“5·18 国际博物馆日”江苏主会场

活动在南通博物苑启幕。启动仪式上为江苏省新晋的“国家一

级博物馆”徐州博物馆等 6 家博物馆授牌。活动还推介了江苏
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省 2021 年度“弘扬优秀传统文化、培育社会主义核心价值观”

主题展览项目，徐州博物馆《吉金怀古——淮海地区的青铜

时代》入选。2021 年全年策办展览 10 场。截止目前，举办

临时展览 8 场，代表性展览有“牛转乾坤——辛丑(牛年)新春

生肖文物主题展”“书写初心——钱树岩革命事迹暨百岁书法

展”“学党史 感党恩 跟党走——徐州博物馆党建汇报展”。完

成文物外展 10 项，代表性外展有河北博物院举办的《天工

汉玉——徐州汉代玉器精品展》、成都博物馆举办的《列备

五都——秦汉时期的中国都市展》等。 

馆内的基本陈列如“金戈铁马”、“天工汉玉”、“大汉气象”、

“古彭千秋”等依旧热度不减。整体获得了观众比较的满意度。 
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据调查显示，观众对于博物馆在宣传方面对于讲解导览、

陈列设计、配套活动上有更高的期待。一方面，观众对于讲

解导览的呼声最高，说明文化自信愈加勃发的当下，民众更

迫切希望深入了解和享受灿若星辰的文物资源背后的历史

文化魅力，因为文物能连接过去，赋能未来。另一方面，要

通过创新展陈形式，运用互动式、体验式展陈形式来增强展

览吸引力、感染力。由国家文物局主办，中国文物报社、徐

州博物馆等全国 40 多家文博单位承办，徐州汉画像石艺术

馆协办的《牛转乾坤——辛丑（牛年）新春生肖文物主题展》

在徐州博物馆开展，由中国文物报社联袂 40 余家文博机构，

众筹了数百幅文物艺术品图片，通过关于牛的文物、习俗、

传说，图文并茂地传播中华优秀传统文化。展览中还有丰富

的徐州“自选动作”——徐州出土的汉画像石、隋代的铜镜、

徐州籍画家的水墨牛作品以及徐州剪纸、香包、雕塑等民间

工艺品等，通过“馆藏书画—牛的赞歌”“出土文物—牛神崇

拜”“民间工艺—金牛贺岁”三个单元，从古到今，从平面到立

体，彰显徐州文化，祈福牛年兴旺，成为本次展出的亮点，

受到观众喜爱。此外，继 2020 年各地博物馆推出 2000 余项

网上展览之后，2021 年博物馆网上展览的数量和质量方面均

有较大提升，国家层面的云展览平台建设研究也进展顺利，

云展览和数字展览成为新亮点。 
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让文物“活起来”，推动形成现代性文创生产体系。徐州

博物馆馆藏文物丰富，藏品体系完整，凸显徐州独特的历史

文化底蕴，珍藏着独属于这座城市过去、现在与未来。近年

来，徐州博物馆精心梳理、归纳、挖掘汉文化元素，牢固树

立精品意识，以馆藏汉代文物为载体，以博物馆艺术授权为

抓手，实现艺术理念的重构和文化价值的再造，深层优化资

源要素，搭建跨界文创产业链，打造徐州两汉文化气象万千

的“百科全书”，进一步向公众传播知识和文化，助力推动博

物馆社会价值的发挥和博物馆高质量发展。 

2021 徐州博物馆加强馆藏资源版权保护，全年共向国家
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博物馆、北京文化发展出版社有限公司等 7 家单位提供版权

授权，实现社会资源共享，加快优秀传统文化传承与传播。 

2021 年 10 月起徐州博物馆积极与蚂蚁集团旗下鲸探对接合

作，遴选馆藏精品文物，加快开发独具徐州符号的“数字藏品”，

使之成为 2021 年文化创意的收官之作。同期，徐州博物馆

还向徐州本土服装品牌商 BODYDREAM 授权“虎头形玉枕

饰、铜矛（附银鐏）、韘形玉佩”3 件文物元素，以“文物复兴” 

为命题，推出联名款卫衣，深受大众喜欢，并在“双 11”销售

火爆。“科技+文化”“线上+线下”的现代化文创生产体系逐步

形成，博物馆文创开发已进入新时代。 

下一步，徐州博物馆将以贯彻落实中央深改委审议通过

的《关于让文物活起来、扩大中华文化国际影响力的实施意

见》为新起点，进一步加大数字藏品研究、开发力度，不断

推动优秀传统文化、历史文化以创新性手段与更多年轻人对

话，努力打造既传统又现代、既包容又开放、既文明又时尚

的新时代博物馆。 

以文物共情，让历史说话。在徐州博物馆里，人们共赏

多元文化之美，共谋文明发展之道。2022 年徐州博物馆仍坚

持以汉文化的传承与普及为主抓手，活化馆藏资源，优化公

共服务，强化阵地作用， 推动精神文明建设工作行稳致远。

做好地域文明的讲述者、历史文脉的传承者、文旅融合的践

行者和区域联动的引领者，扎实推进社会主义核心价值体系
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建设，大力弘扬中华传统文化，深度做好文明旅游、志愿服

务、研学旅游、社会教育、道德讲堂、徐博好人等活动，并

将精神文明创建工作创造性地与陈列展览、社会教育、考古

发掘、文物保护等工作职能相结合，彰显出徐州博物馆的自

身特色，创新服务手段，满足人民群众日益增长的美好生活

需要。 

 

                江苏师范大学文化历史与旅游学院 

                   徐州博物馆观众调查小组 

                      2022 年 2 月 22 日 
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