
围绕公众服务做好博物馆高质量发展

——2020 年度徐州博物馆观众满意度调查报告

前 言

博物馆是具有对公众开放，为社会发展提供服务，以教育、研

究和欣赏为目的，收藏、保护并向公众展示人类活动和自然环境的见

证物目的公共场馆。由于参观博物馆观众年龄层次、文化程度的不同，

对博物馆陈列展览、环境氛围、公众服务、社会教育、文创产品等的

要求也不一样。因此，做好观众满意度调查，是一座博物馆与观众交

流的重要形式之一，能够为博物馆展览、教育、文创等项目策划者提

供引导判断和决定内容实施的各种信息，促进博物馆与观众之间的关

系，所以进行博物馆观众调查意义重大。

徐州博物馆为更好开展观众调查工作，专门成立观众调查小组，

联合江苏师范大学历史文化与旅游学院、徐州博物馆志愿者团队，采

用线上网站和纸质调查表两种方式向公众展开满意度调查，采取场馆

内定期、随机的调查形式，确保调查结果真实有效。



一 徐州博物馆 2020 年度观众统计分析

2020 年徐州博物馆展览参观总人数为 520200 余人。

2020 年徐州博物馆受新冠肺炎疫情的影响，于 1 月 23 日-3 月

24 日闭馆，实际开放天数为 254 天，接待入馆观众量为 384087 人，

其中本地观众 185405 人，占比 48.27%，外地观众 198700 人，占比

51.73%；外省观众 115400 人，占比 30%，省内跨市观众 83300 人，占

比 21.68%，海外观众 2645 人，占比 0.68%。每月接待观众量见表 1。

举办外展 2 项，文物交流展览共接待观众量为 13.62 万人次。

表 1 2020 年徐州博物馆接待观众量

月份 接待观众量 本地观众 未成年观众 海外观众

2020.01 23228 11450 7670 210

2020.02 0 0 0 0

2020.03 915 511 280 0

2020.04 15928 7530 5110 17

2020.05 19668 11850 7330 45

2020.06 23784 12640 8150 73

2020.07 30372 14550 10270 110

2020.08 53966 25630 20980 430

2020.09 39619 19750 13860 320

2020.10 76747 32850 29330 340

2020.11 51750 24664 15633 678

2020.12 48210 23980 12240 422

总计 384087 185405 130853 2645

2020 年徐州博物馆接待的观众来源数据主要来源于徐州博物馆

智慧博物馆官方网络预约平台的自动统计。前三甲省份分别为江苏、

安徽、山东，其中，来自江苏的最多，占比 58.02%，具体客源 Top

省份见表 2、表 3。



表 2 2020 年徐州博物馆接待观众排名 Top10 省份

序号 省份名称 观众占比

1 江苏 58.02%
2 安徽 12.58%
3 山东 10.30%
4 河南 8.30%
5 河北 3.71%
6 黑龙江 2.90%
7 湖北 2.26%
8 浙江 1.98%
9 上海 1.94%
10 四川 1.78%

表 3 2020 年徐州博物馆系统统计观众地域分布图表

2020 年徐州博物馆接待的省内跨市观众来源前三甲城市分别为

南京、连云港、宿迁，其中，来自南京的最多，占比 21.50%，具体城

市排名见表 4。

表 4 2020 年徐州博物馆接待省内跨市观众 Top10 排名

序号 城市名称 观众占比

1 南京市 17.50%
2 连云港市 15.30%
3 宿迁市 12.08%
4 淮安市 10.06%



5 苏州市 8.38%
6 盐城市 5.73%
7 无锡市 5.13%
8 常州市 4.55%
9 镇江市 4.30%
10 扬州市 3.75%

注:观众占比指来自该城市观众在所有省内跨市观众中的占比（不包含徐州

本地观众）。

2020 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

博物馆智慧博物馆官方网络预约平台的自动统计，其中 17 岁以下未

成年人集体参观和 60 岁以上不会使用手机预约的老年观众未在统计

之列。

男性观众 206140 人次，占比 53.67%，女性观众 177947 人次，占

比 46.33%。其中 17 岁及以下的观众占比 4.96%；18 岁至 24 岁的观众

占比 17.64%；25 岁至 30 岁的观众占比 13.98%；31 岁至 35 岁的观众

占比 14.06%；36 岁至 40 岁的观众占比 11.73%；41 岁至 64 岁的观众

占比 31.62%；65 岁及以上的观众占比 6.01%。具体数据详见表 5。

表 5 2020 年徐州博物馆观众性别和年龄分布统计表



二 徐州博物馆 2020 年度观众满意度调查

2020 年度观众满意度调查于 2019 年 1 月 10 日启动，截止至 11

月 30 日，通过向公众发放问卷、问卷星网站调查、官方微信网站等

途径发放调查问卷共计 1700 份，回收有效问卷 1550 份，有效回收率

为 91.17%。通过满意度调查，徐州博物馆新展的总体满意度评价高，

2020 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

98.45%以上观众的认可；公众对常规展览、特别展览、公众服务、教

育活动等满意度较高，并提出很多想法和期望。

（一）通过双创双赢不断提高博物馆的影响力和美誉度

2020 年徐州博物馆以创建国家一级博物馆和全国文明单位的为

统揽，成功晋级第四批国家一级博物馆，荣获“第六届全国文明单位”

称号，一举实现国家级“双料”奖项的重大突破。国家文物局网站、

中国文物报社头版头条宣传推介，市政府主要领导、分管领导批示表

扬，业界同仁及社会各界广泛赞誉，极大地提升了徐州博物馆的区域

影响力和综合竞争力，在全国全省博物馆系统发挥了“争当表率、争

做示范、走在前列”的引领作用。

创建工作的背后，是徐博人尽职尽责、兢兢业业、默默奉献，不

断为公众和社会举办优秀展览、课程、讲座、活动，不断努力保护徐

州地上地下文化遗址、遗迹、古墓葬，不断提升服务水平，改善服务

手段。制定创建工作总体方案，细化职责分工，建立“主要领导负总

责、分管领导分工负责、部门主任具体负责、干部职工人人有责”的

责任体系，综合运用定期调度、动态巡查、督查考核等机制，保障各



项工作卓有成效。

在开展观众满意度调查这项工作的时候，小组成员首先是精心设

计调查问卷，要做问卷，自然要圈定问题范围，即想了解哪些方面？

要解决什么问题？这是问卷大方向，如果出现偏差，那此后的工作基

本就是无用功。因此小组成员通过小组访谈、深度访谈、模拟调查、

形成假设、设计题目等环节步骤，最终确定问卷。

开展调查工作时，采取定量、分期、随机的方式，在场馆内每月

向 100-200 名观众征求观众调查意见，并随机选择不同年龄段人群、

不同来馆目的的观众进行调查，确保调查的客观公正。

从调查结果来看，受访人群中女性明显多于男性，这与总观众人

数男性多于女性形成一个鲜明对比。这也从一个侧面反映女性观众参

与调查互动的意愿比较积极主动。



接受观众调查性别比例

还有与往年变化较大的一个数据现象，来馆参观时间在 1 小时以

内的观众只有 10.2% ，而参观 1-2 小时的观众和 2-3 小时的观众达

到 77.13% ，这一方面是与徐州博物馆展览、导览、活动的内容体量

密不可分，另一方面也与观众对博物馆的兴趣越来越浓厚有关，有些

游客甚至是慕名前来，进行专题研究或学习。

观众参观时长比例

2019 年徐州博物馆全新构建了集“历史基本陈列＋汉代特色陈

列＋兵器陶俑专题陈列”于一体的展陈体系，陈列各类文物 4000 余



件，全景展现了徐州独特的地域文明和璀璨的历史文化，彰显了徐州

“楚韵汉风、南秀北雄”的城市文化特质。2020 年常规展热度不减，

一楼通史陈列“古彭千秋”、二楼汉代特色陈列“大汉气象”“天工

汉玉”“汉家烟火”、三楼专题陈列“金戈铁马-徐州历代兵器展”

“俑秀凝华-徐州历代陶俑展”均有热点亮点，观众对展览的满意度

普遍较高。

博物馆展区总体满意度

同时，开展丰富社会教育课程活动，分众化推出系列文化教育品

牌和研学教育项目。结合“乡俗新岁”“吉金怀古”“布上青花”等

展览开展讲座、青少年教育、互动体验、语音导览等丰富多彩活动。

先后邀请中国农业博物馆研究员贾文忠、著名民俗文物收藏家韩光

友、鄂州博物馆青铜复原研究所所长董亚巍、山东水下考古中心主任

刘延常、安徽省文物考古研究所副所长宫希成等专家来馆讲座。为加

强全国中小学研学实践教育基地建设，依托青少年教育阵地优势，以

培树“两汉文化”品牌为主题，以“研学旅游在徐博”为主线，先后



开发汉代舞蹈机器人，创新文物 3D 打印研学课程内容、开发青铜范

铸工艺研学体验、汉家日常生活起居体验，丰富研学内容。

博物馆总体服务满意度

（二）通过文化传播宣传手段扩大博物馆的吸引力和知名度

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，微信微博占比 43.28%，亲朋推荐 42.35%，官方

网站占比 36.17。



2020 年，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。

宣传手段满意度

同时，2020 年推出线上课堂和科普视频。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，“博物馆里说徐州” 抖音上线

后，官方抖音号粉丝增至 1.3 万，获赞 2.4 万。推出文物信息在线展



示，在网站典藏精品栏目公开文物信息近 16000 条，公众可以在线查

询、浏览文物的图文信息，同时提供高清图片下载。

建设徐州汉文化知识服务平台。将徐州汉代文物、考古、文献、

展览等汉文化资源进行数字化采集与加工，建设汉文化专题数据库，

搭建徐州汉文化知识服务平台，以徐州博物馆为主阵地，服务于徐州

汉文化的保护、管理、利用和传承，为做大做强徐州汉文化品牌提供

智力支持，从而更好地满足公众对徐州汉文化资源的深层次需求。

（三）通过展览展演活动诠释徐州和淮海地区地域文明

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。2020 年先后举办了吉金献瑞——贾文忠

全形拓艺术展、瑞鼠吐宝——庚子新春鼠生肖文物图片联展、“文物

系荆楚·祝福颂祖国”海报展，书写与传承——全国文博系统 70 年

书画作品展览、“苏工杯”玉雕精品徐州巡回展、国潮汉风·2020

徐州摄影展、心手相承——中国蓝印花布艺术展、飞蓬·史小冬艺术

展等十余项展览。

博物馆展览满意度



重要特展乡俗·新岁——中国民俗百物展以“接地气”“恭贺新

年”和“留得住乡愁”为主题，共展出各类民俗文物 150 余件组。为

办好此次展览，策展团队从 14 大类、20 余万件藏品中凝练主题挑选

展品；馆内多次召开专题会议，最后确定按照年俗、民俗、婚俗和工

匠精神四个单元来阐释展览主题。展期中因遇到疫情闭馆，徐州博物

馆积极开设线上展示，此展一经推出获得观众一致好评，并入选 2020

年度全国“弘扬优秀传统文化、培育社会主义核心价值观”主题展览

推介项目和 2020 中国博物馆海报设计年度推介活动 100 强。

年度大展“吉金怀古——淮海地区的青铜时代”特展由淮海经济

区核心城市 10 市博物馆联合承办，南京博物院、孔子博物馆、淮安

市博物馆、淮安市楚州博物馆和盱眙县博物馆共同支持，聚焦淮海地

区商周时期的青铜文明，精选考古发现 80 件商周时期的青铜重器，

其中珍贵文物 55 件，国家一级文物 29 件，展现淮海地区商周时期独

特的历史地位以及由夷到夏的融合过程。拍摄《浏览淮海五千年——

淮海经济区博物馆巡礼》短视频和十馆专题片，在多家媒体平台发布。



同时，结合省市重要的文化纪念日、传统节庆，徐州博物馆先

后推出“博物馆里过大年”、5·18 国际博物馆日特别活动、6·13

文化和自然遗产日系列活动、丝路汉风嘉年华国庆系列活动，儿童节、

端午节、中秋节特别活动，二十四节气里的中国汉字、国潮汉风中国

传统节日公开课等主题活动等。同时，徐州博物馆依据国务院办公厅

印发《关于进一步激发文化和旅游消费潜力的意见》中“大力发展夜

间文旅经济。鼓励有条件的旅游景区在保证安全、避免扰民的情况下

开展夜间游览服务。”将乾隆行宫建设为“国潮汉风”体验馆，培树

“国潮汉风”文旅品牌，将汉舞、汉乐、汉韵、汉赋等汉文化符号创

造性转化、创新性发展，到徐州旅游，可以亲身领略“楚韵汉风”的

文化魅力。结合文旅融合、夜间经济需要，常态化举办“国潮汉风·徐

博之夜”文化惠民系列活动，将汉乐、汉舞、汉服、文创等内容融入

博物馆，夏秋季共演出 26 场。

（四）通过公共服务水平提升博物馆软环境和舒适度

徐州博物馆公共服务水平满意度达到 97.53%。尤其是在社会教育

活动和讲座服务方面，参与活动的观众对活动评价较高，徐州博物馆



不仅在馆内举办系列教育活动，也请馆内专家走进学校、社区去公益

讲座，扩大了教育服务的范围；其次在环境卫生方面，徐州博物馆广

泛种植花草树木，观众们来到博物馆就能感受到鸟语花香；还有预约

服务、讲解服务、 展厅人员服务、前台人员服务、 志愿者服务、会

员服务、营销人员服务、参观氛围、车辆管理服务和票务安检服务等

方面，徐州博物馆都在不断提档升级，使观众获得更加优质的服务体

验。

观众对徐州博物馆公共服务水平的满意度

2020 年徐州博物馆适应疫情防控需要，做好线上线下社会教育

和展览配套活动。

转变社会教育方式，重点突出线上社会教育课程的开发。通过高

度整合馆藏文物资源，深度挖掘徐州历史文化内涵，先后在线上推出

了“古彭寻踪”文化使者进校园、“宅家也能游世界”、汉风“微”

语、中国古代文字与典籍、云教育课堂等系列微课。云教育课堂项目

获 2019-2020 年江苏省博物馆教育示范项目。结合“乡俗新岁”“吉



金怀古”“布上青花”等展览开展讲座、青少年教育、互动体验、语

音导览等丰富多彩活动，邀请专家来馆讲座。与徐州广播电视传媒集

团合作开发《文物带你回两汉》青少年 V 讲堂项目，以徐州博物馆馆

藏汉代文物为核心，以动漫、视频、书籍、表情包等形式，通过动漫

人物讲解文物，并将通过 MCN 融媒体运作模式进行全网传播推广。全

年举办各类线上线下社教课程活动 140 余场，受众达 130 余万人。

同时做好研学教育策划与基础课程开发。为加强全国中小学研学

实践教育基地建设，依托青少年教育阵地优势，以培树“两汉文化”

品牌为主题，以“研学旅游在徐博”为主线，先后开发汉代舞蹈机器

人，创新文物 3D 打印研学课程内容、开发青铜范铸工艺研学体验、

汉家日常生活起居体验，丰富研学内容。发布 2020 年夏秋季研学线

路“生于汉家，爱我中华”青少年研学之旅，该项目获 2019-2020 年

江苏省博物馆教育示范项目。

重点还做好社群组织建设和馆校共建。2020 年徐州博物馆与徐

州幼儿师范、江苏师范大学历史旅游学院、工程学院物理与新能源学

院签订共建协议，目前已经与 15 所学校、30 多个教育组织团体成为

教育共建单位。不断培树志愿服务品牌，创新志愿服务新平台。对 2

年度优秀志愿者和优秀志愿者组织进行了“云表彰”；学雷锋月在官

方微信推出系列志愿者特别撰稿；开通徐博志愿者抖音号“徐徐道

来”，生动讲述文物故事；赴贾汪马庄、徐工集团、中国矿业大学、

徐州工程学院等单位开展流动博物馆文化志愿服务。



积极吸纳学者、热心公益事业、热爱地方历史文化和优秀志愿者

加入“博物馆之友”，同样由专人负责管理，组织共同参与博物馆建

设、公众考古、文物保护、实地考察等。进一步实现博物馆服务于公

众的职能，提高区域文化发展的凝聚力和影响力，推动徐州公共文化

事业融合发展。

观众对徐州博物馆服务内容的满意度

在 2020 年观众调查当中，有 98.76%的观众选择以后还会来到徐

州博物馆参观或参与活动，有 600 余位观众留下了对博物馆的良好评

价，并提出了非常具有建设性的意见和建议。



观众是否会再次走进徐州博物馆

观众对徐州博物馆的意见和建议

2020 年徐州博物馆坚持以创建全国文明单位和国家一级博物馆

为主目标，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，推动博物馆向高质量发展不断迈进。

江苏师范大学历史文化与旅游学院

徐州博物馆观众调查领导小组
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