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一、评估简介

（一）评估目标

本报告旨在全面呈现周恩来纪念馆 2021-2023 年度观

众满意度反馈情况。“满意度”是观众对参观体验做出的主

观评价，是直观反应观众体验与观众期待之间关系的重要指

标。由于满意度往往与观众的重访意愿和口碑紧密相关，这

些因素构成了提升博物馆影响力与知名度的重要基础，因此

在博物馆观众评估领域被赋予了重要的角色。

根据《博物馆运行评估》的相关要求，本报告将主要围

绕着观众对周恩来纪念馆 2021-2023 年度期间的整体满意

度与各项服务的满意度进行阐述与可视化表达。主要涉及陈

列展览、基础设施、公共服务三个维度。数据通过《周恩来

纪念馆观众满意度调查问卷》进行采集。需要注意的是，在

调查过程中所涉及到的观众结构数据，集中体现在《周恩来

纪念馆 2021-2023 年观众结构报告》中，故此处不再赘述。

此次评估的方案设计与数据采集由周恩来纪念馆组织

完成，数据分析与报告撰写工作委托第三方评估机构诗宇文

化信息咨询（济南）有限公司完成。
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（二）评估方法

观众满意度调查的评估方法主要通过问卷法来实现。问

卷的发放方式主要包括线下与线上两种渠道。线下问卷的发

放主要面向到馆参观的实际观众，主要目标在于获取观众对

博物馆各项服务与相关设施的满意程度。线下问卷的发放主

要包含两种形式，一是由周恩来纪念馆的工作人员和志愿者

在场馆出口处进行主动发放；二是由观众在出口处自取填写

并放还。线上问卷的发放主要面向两类观众，一是在过去一

年内有过周恩来纪念馆实际参观经验的实际观众，二是面向

尚未到周恩来纪念馆界进行参观的潜在观众。前者的主要目

标同样在于检验观众对于周恩来纪念馆各项服务与相关设

施的满意程度，后者的目标在于获取观众对周恩来纪念馆未

来发展的兴趣与期待。

数据的采集工作由周恩来纪念馆完成。线下问卷的主动

发放方式，由博物馆定级组织志愿者与相关工作人员在博物

馆出口处设点发放。抽样的方式为间隔定距抽样，即没隔 5

名观众即选择 1 名观众发放问卷。若观众拒绝填写，则顺延

至接近发放点最近的观众。

满意度的调查主要包括四个维度，即整体评价、陈列展

览、基础设施与公共服务。“整体评价”指的是观众对本次

参观（或过去一年内的参观经验）的整体主观评价；“陈列

展览”包括“展览主题”、“展厅设计”、“展厅环境”、
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“展出文物”四个指标；“基础设施”包括“交通设施”、

“便民设施”、“消防设施”、“安保设施”四个指标；“公

共服务”包括“票务服务”、“讲解服务”、“志愿服务”、

“宣传资料”四个指标。

问卷采用非对称李克特五度量表的形式，由低到高分别

包括“不满意”、“比较不满意”、“比较满意”、“满意”、

“完全满意”五个级别。其中，满意度以大于等于“比较满

意”的受访者数量占总受访者数量的百分比来计算。

关于调查中涉及到的人口统计学信息，详见《周恩来纪

念馆 2021-2023 年度观众结构报告》。



4

二、评估结果

（一）周恩来纪念馆2021年度观众满意度

1. 整体满意度

2021 年期间，周恩来纪念馆共收集线上线下问卷有效样

本数量 1805 份。根据《博物馆运行评估》，报告首先呈现

了观众对周恩来纪念馆的整体满意度。结果显示，没有观众

选择“不满意”，1%的观众选择“比较不满意”，14%的观

众选择“比较满意”，44%的观众选择“满意”，41%的观众

选择“完全满意”。整体满意度达到 99%。

2. 陈列展览维度

评估团队呈现了观众对周恩来纪念馆陈列展览的满意

程度。首先，“展览主题”指的是观众对周恩来纪念馆现阶

段所呈现出的展览选题与核心内容的主观评价。结果显示，

没有观众选择“不满意”，2%的观众选择“比较不满意”，

15%的观众选择“比较满意”，55%的观众选择“满意”，28%

的观众选择“完全满意”。

第二，“展厅设计”指的是观众对周恩来纪念馆陈列展

览的形式设计做出的主观评价。结果显示，没有观众选择“不

满意”，1%的观众选择“比较不满意”，20%的观众选择“比

较满意”，57%的观众选择“满意”，22%的观众选择“完全

满意”。

第三，“展厅环境”指的是观众对周恩来纪念馆展示环

境的整洁、舒适与噪音水平做出的主观评价。结果显示，没

有观众选择“不满意”，2%的观众选择“比较不满意”，15%
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的观众选择“比较满意”，50%的观众选择“满意”，33%的

观众选择“完全满意”。

第四，“展出文物”指的是观众对周恩来纪念馆对展览

中展品数量、质量、精美程度等做出的主观评价。结果显示，

没有观众选择“不满意”，4%的观众选择“比较不满意”，

22%的观众选择“比较满意”，60%的观众选择“满意”，14%

的观众选择完全满意。

3. 基础设施维度

评估团队呈现了观众对周恩来纪念馆基础设施的满意

程度。首先，“交通设施”指的是观众对通过私人交通或公

共交通方式抵达周恩来纪念馆的便利程度的主观评价。结果

显示，没有观众选择“不满意”，2%的观众选择“比较不满

意”，33%的观众选择“比较满意”，45%的观众选择“满意”，

20%的观众选择“完全满意”。

第二，“便民设施”指的是观众对周恩来纪念馆提供的

热水、卫生间、休息处、无障碍便民装置的主观评价。结果

显示，没有观众选择“不满意”，3%的观众选择“比较不满

意”，48%的观众选择“比较满意”，38%的观众选择“满意”，

11%的观众选择“完全满意”。

第三，“消防设施”指的是观众对周恩来纪念馆场馆内

的消防通道标识与安全通道可见性的主观评价。结果显示，

没有观众选择“不满意”，1%的观众选择“比较不满意”，

52%的观众选择“比较满意”，31%的观众选择“满意”，16%

的观众选择“完全满意”。

第四，“安保设施”指的是观众对周恩来纪念馆展厅内

安保人员的值守情况与场馆安检的主观评价。结果显示，没
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有观众选择“不满意”，2%的观众选择“比较不满意”，45%

的观众选择“比较满意”，38%的观众选择“满意”，15%的

观众选择完全满意。

4. 公共服务维度

评估团队呈现了观众对周恩来纪念馆公共服务的满意

程度。首先，“票务服务”指的是观众对周恩来纪念馆预约

参观制度与参观登记制度的主观评价。结果显示，没有观众

选择“不满意”，4%的观众选择“比较不满意”，48%的观

众选择“比较满意”，39%的观众选择“满意”，9%的观众

选择“完全满意”。

第二，“讲解服务”指的是观众对周恩来纪念馆提供的

人工讲解与非人工讲解服务的主观评价。结果显示，没有观

众选择“不满意”，2%的观众选择“比较不满意”，45%的

观众选择“比较满意”，26%的观众选择“满意”，27%的观

众选择“完全满意”。

第三，“志愿服务”指的是观众对周恩来纪念馆提供的

志愿者服务的主观评价。结果显示，没有观众选择“不满意”，

1%的观众选择“比较不满意”，33%的观众选择“比较满意”，

46%的观众选择“满意”，20%的观众选择完全满意。

第四，“宣传资料”指的是观众对周恩来纪念馆提供的

展览导览手册等文本资料的主观评价。结果显示，没有观众

选择“不满意”，2%的观众选择“比较不满意”，31%的观

众选择“比较满意”，44%的观众选择“满意”，23%的观众

选择完全满意。
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图 1 周恩来纪念馆 2021 年度观众满意度
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（二）周恩来纪念馆2022年度观众满意度

1. 整体满意度

2022 年期间，周恩来纪念馆共收集线上线下问卷有效样

本数量 1522 份。根据《博物馆运行评估》，报告首先呈现

了观众对周恩来纪念馆的整体满意度。结果显示，没有观众

选择“不满意”，2%的观众选择“比较不满意”，17%的观

众选择“比较满意”，40%的观众选择“满意”，41%的观众

选择“完全满意”。整体满意度达到 98%。

2. 陈列展览维度

评估团队呈现了观众对周恩来纪念馆陈列展览的满意

程度。首先，“展览主题”指的是观众对周恩来纪念馆现阶

段所呈现出的展览选题与核心内容的主观评价。结果显示，

没有观众选择“不满意”，2%的观众选择“比较不满意”，

21%的观众选择“比较满意”，61%的观众选择“满意”，16%

的观众选择“完全满意”。

第二，“展厅设计”指的是观众对周恩来纪念馆陈列展

览的形式设计做出的主观评价。结果显示，没有观众选择“不

满意”，1%的观众选择“比较不满意”，20%的观众选择“比

较满意”，58%的观众选择“满意”，21%的观众选择“完全

满意”。

第三，“展厅环境”指的是观众对周恩来纪念馆展示环

境的整洁、舒适与噪音水平做出的主观评价。结果显示，没

有观众选择“不满意”，2%的观众选择“比较不满意”，12%

的观众选择“比较满意”，54%的观众选择“满意”，32%的
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观众选择“完全满意”。

第四，“展出文物”指的是观众对周恩来纪念馆对展览

中展品数量、质量、精美程度等做出的主观评价。结果显示，

没有观众选择“不满意”，3%的观众选择“比较不满意”，

24%的观众选择“比较满意”，63%的观众选择“满意”，10%

的观众选择完全满意。

3. 基础设施维度

评估团队呈现了观众对周恩来纪念馆基础设施的满意

程度。首先，“交通设施”指的是观众对通过私人交通或公

共交通方式抵达周恩来纪念馆的便利程度的主观评价。结果

显示，没有观众选择“不满意”，2%的观众选择“比较不满

意”，35%的观众选择“比较满意”，50%的观众选择“满意”，

13%的观众选择“完全满意”。

第二，“便民设施”指的是观众对周恩来纪念馆提供的

热水、卫生间、休息处、无障碍便民装置的主观评价。结果

显示，没有观众选择“不满意”，1%的观众选择“比较不满

意”，39%的观众选择“比较满意”，41%的观众选择“满意”，

19%的观众选择“完全满意”。

第三，“消防设施”指的是观众对周恩来纪念馆场馆内

的消防通道标识与安全通道可见性的主观评价。结果显示，

没有观众选择“不满意”，2%的观众选择“比较不满意”，

42%的观众选择“比较满意”，33%的观众选择“满意”，13%

的观众选择“完全满意”。

第四，“安保设施”指的是观众对周恩来纪念馆展厅内

安保人员的值守情况与场馆安检的主观评价。结果显示，没

有观众选择“不满意”，3%的观众选择“比较不满意”，38%
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的观众选择“比较满意”，40%的观众选择“满意”，19%的

观众选择完全满意。

4. 公共服务维度

评估团队呈现了观众对周恩来纪念馆公共服务的满意

程度。首先，“票务服务”指的是观众对周恩来纪念馆预约

参观制度与参观登记制度的主观评价。结果显示，没有观众

选择“不满意”，2%的观众选择“比较不满意”，36%的观

众选择“比较满意”，45%的观众选择“满意”，17%的观众

选择“完全满意”。

第二，“讲解服务”指的是观众对周恩来纪念馆提供的

人工讲解与非人工讲解服务的主观评价。结果显示，没有观

众选择“不满意”，4%的观众选择“比较不满意”，41%的

观众选择“比较满意”，28%的观众选择“满意”，27%的观

众选择“完全满意”。

第三，“志愿服务”指的是观众对周恩来纪念馆提供的

志愿者服务的主观评价。结果显示，没有观众选择“不满意”，

1%的观众选择“比较不满意”，32%的观众选择“比较满意”，

48%的观众选择“满意”，19%的观众选择完全满意。

第四，“宣传资料”指的是观众对周恩来纪念馆提供的

展览导览手册等文本资料的主观评价。结果显示，没有观众

选择“不满意”，2%的观众选择“比较不满意”，29%的观

众选择“比较满意”，46%的观众选择“满意”，23%的观众

选择完全满意。
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图 2 周恩来纪念馆 2022 年度观众满意度
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（三）周恩来纪念馆2023年度观众满意度

1. 整体满意度

2023 年期间，周恩来纪念馆共收集线上线下问卷有效样

本数量 2107 份。根据《博物馆运行评估》，报告首先呈现

了观众对周恩来纪念馆的整体满意度。结果显示，没有观众

选择“不满意”，1%的观众选择“比较不满意”，19%的观

众选择“比较满意”，50%的观众选择“满意”，30%的观众

选择“完全满意”。整体满意度达到 99%。

2. 陈列展览维度

评估团队呈现了观众对周恩来纪念馆陈列展览的满意

程度。首先，“展览主题”指的是观众对周恩来纪念馆现阶

段所呈现出的展览选题与核心内容的主观评价。结果显示，

没有观众选择“不满意”，3%的观众选择“比较不满意”，

28%的观众选择“比较满意”，41%的观众选择“满意”，28%

的观众选择“完全满意”。

第二，“展厅设计”指的是观众对周恩来纪念馆陈列展

览的形式设计做出的主观评价。结果显示，没有观众选择“不

满意”，2%的观众选择“比较不满意”，21%的观众选择“比

较满意”，55%的观众选择“满意”，22%的观众选择“完全

满意”。

第三，“展厅环境”指的是观众对周恩来纪念馆展示环

境的整洁、舒适与噪音水平做出的主观评价。结果显示，没

有观众选择“不满意”，2%的观众选择“比较不满意”，23%

的观众选择“比较满意”，51%的观众选择“满意”，34%的

观众选择“完全满意”。
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第四，“展出文物”指的是观众对周恩来纪念馆对展览

中展品数量、质量、精美程度等做出的主观评价。结果显示，

没有观众选择“不满意”，1%的观众选择“比较不满意”，

25%的观众选择“比较满意”，60%的观众选择“满意”，14%

的观众选择完全满意。

3. 基础设施维度

评估团队呈现了观众对周恩来纪念馆基础设施的满意

程度。首先，“交通设施”指的是观众对通过私人交通或公

共交通方式抵达周恩来纪念馆的便利程度的主观评价。结果

显示，没有观众选择“不满意”，3%的观众选择“比较不满

意”，32%的观众选择“比较满意”，27%的观众选择“满意”，

38%的观众选择“完全满意”。

第二，“便民设施”指的是观众对周恩来纪念馆提供的

热水、卫生间、休息处、无障碍便民装置的主观评价。结果

显示，没有观众选择“不满意”，2%的观众选择“比较不满

意”，43%的观众选择“比较满意”，38%的观众选择“满意”，

17%的观众选择“完全满意”。

第三，“消防设施”指的是观众对周恩来纪念馆场馆内

的消防通道标识与安全通道可见性的主观评价。结果显示，

没有观众选择“不满意”，1%的观众选择“比较不满意”，

45%的观众选择“比较满意”，30%的观众选择“满意”，24%

的观众选择“完全满意”。

第四，“安保设施”指的是观众对周恩来纪念馆展厅内

安保人员的值守情况与场馆安检的主观评价。结果显示，没

有观众选择“不满意”，3%的观众选择“比较不满意”，39%

的观众选择“比较满意”，37%的观众选择“满意”，21%的
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观众选择完全满意。

4. 公共服务维度

评估团队呈现了观众对周恩来纪念馆公共服务的满意

程度。首先，“票务服务”指的是观众对周恩来纪念馆预约

参观制度与参观登记制度的主观评价。结果显示，没有观众

选择“不满意”，2%的观众选择“比较不满意”，36%的观

众选择“比较满意”，38%的观众选择“满意”，24%的观众

选择“完全满意”。

第二，“讲解服务”指的是观众对周恩来纪念馆提供的

人工讲解与非人工讲解服务的主观评价。结果显示，没有观

众选择“不满意”，2%的观众选择“比较不满意”，32%的

观众选择“比较满意”，25%的观众选择“满意”，41%的观

众选择“完全满意”。

第三，“志愿服务”指的是观众对周恩来纪念馆提供的

志愿者服务的主观评价。结果显示，没有观众选择“不满意”，

4%的观众选择“比较不满意”，29%的观众选择“比较满意”，

45%的观众选择“满意”，22%的观众选择完全满意。

第四，“宣传资料”指的是观众对周恩来纪念馆提供的

展览导览手册等文本资料的主观评价。结果显示，没有观众

选择“不满意”，2%的观众选择“比较不满意”，28%的观

众选择“比较满意”，43%的观众选择“满意”，27%的观众

选择完全满意。
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图 3 周恩来纪念馆 2023 年度观众满意度
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三、评估结论

（一）周恩来纪念馆观众满意度特征

根据提供的观众满意度数据，我们可以对周恩来纪念馆

的观众满意度特征进行以下分析：

总体满意度特征

高度满意：在所有年份中，周恩来纪念馆的整体满意度

均非常高，接近或达到 99%。这表明纪念馆在提供服务和展

览方面表现出色，得到了观众的广泛认可。

持续改进：尽管整体满意度已经很高，但纪念馆在不同

年份中仍在持续改进。例如，在 2023 年，“完全满意”的观众

比例有所增加，显示出纪念馆在提升观众体验方面的努力。

展览满意度特征

展览内容丰富：观众对“展览主题”的满意度很高，表明

周恩来纪念馆的展览选题和核心内容深受观众喜爱。

设计水平高：在“展厅设计”方面，观众也给予了高度评

价，显示出纪念馆在展览形式设计上的专业性和创新性。

环境优良：“展厅环境”方面同样获得了观众的好评，说

明纪念馆在维护展示环境的整洁、舒适和降低噪音水平方面

做得很好。

基础设施满意度特征

交通便利：观众对“交通设施”的满意度较高，表明纪念

馆的地理位置和交通配套设施较为完善，方便观众到访。

便民设施完善：在“便民设施”方面，观众也给出了较高
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的评价，说明纪念馆在提供基础服务设施（如热水、卫生间、

休息处等）方面做得很好。

安全保障到位：观众对“消防设施”和“安保设施”的满意度

也较高，反映出纪念馆在保障观众安全方面采取了有效措施。

公共服务满意度特征

票务服务便捷：观众对“票务服务”的满意度较高，表明

纪念馆的预约参观制度和参观登记制度运行顺畅，为观众提

供了便利。

讲解服务专业：在“讲解服务”方面，观众也给予了高度

评价，显示出纪念馆在讲解人员的专业素养和讲解内容的丰

富性上做得很好。

志愿服务出色：观众对“志愿服务”的满意度也较高，说

明纪念馆的志愿者队伍在服务质量和态度上得到了观众的

认可。

宣传资料详实：在“宣传资料”方面，观众同样给出了较

高的评价，表明纪念馆提供的展览导览手册等文本资料内容

丰富、详实，对观众了解展览内容起到了很好的辅助作用。

综上所述，周恩来纪念馆在观众满意度方面表现出色，

得到了广大观众的高度认可和好评。

（二）建议与应对策略

深化内容展示：结合周恩来的生平事迹，进一步丰富展

示内容，使参观者更全面地了解他的历史地位、卓越贡献和

崇高品质。同时，注重展示方式的创新，如采用多媒体、虚

拟现实等技术手段，增强参观者的沉浸感和互动性。



18

扩大社会影响：通过各种渠道加强宣传，提高周恩来纪

念馆的知名度和影响力。例如，可以与学校、企事业单位等

合作，开展主题教育活动，吸引更多人群前来参观学习。

加强学术研究：鼓励和支持学者对周恩来的思想、政治

生涯、外交实践等方面进行深入研究，推动学术成果的交流

与普及，为纪念馆的发展提供学术支撑。

提升服务水平：加强纪念馆的软硬件建设，提高服务质

量。例如，完善导览系统、增设休息区、优化参观路线等，

为参观者提供更加便捷、舒适的参观体验。

推动文旅融合：将周恩来纪念馆纳入当地旅游线路，与

周边景点形成互补，共同推动旅游业的发展。同时，开发具

有纪念意义的文创产品，满足游客的购物需求，增加纪念馆

的收入来源。

加强国际交流：利用纪念馆这一平台，积极开展与国外

的文化交流活动，如举办主题展览、学术研讨会等，增进外

国友人对周恩来的了解和对中国文化的认同。

通过以上策略和建议的实施，相信周恩来纪念馆将能够

更好地发挥其教育、纪念和传承文化的重要作用，为推动社

会主义精神文明建设作出更大的贡献。
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