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中国丝绸博物馆“丝路岁月——大时代下的小故事” 临时展览满意度调查报告 

傅翼 朱妍昕 腾爔斋 蔡贻杭等 

2019 年，浙江大学考古与文博系受中国丝绸博物馆（简称：丝博馆，下同）委托，针对“丝路岁月——大时代下的小故

事” 临时展览（简称：丝路展，下同）进行观众满意度调查。这次调查的数据采集于 2019 年 7 月 20 日到 9 月 1 日之间的每

个周末，通过浙江大学考古与文博系的学生在丝博馆的丝路展的展厅发放线下问卷完成。期间，共发放 350 份线下问卷，共回

收 317 份问卷，其中有效问卷 241 份。现将此次调查结果分析、汇报如下。 

 

 

一、观众基本情况 

在填写了有效问卷的 241 位观众中，有 94 位杭州本地观众，147 位外地观众。后者包括 113 位来自浙江省省外，34 位来

自浙江省省内。换言之，如图 1 所示，丝路展吸引的本地观众占比 39.0%，非本地观众占比 61.0%（含浙江省内外地观众占比

14.1%，浙江省外观众占比 46.9%）。可见，丝路展不仅对杭州本地观众有一定的吸引力，而且吸引了相当多的外地观众，尤

其是那些远道而来的浙江省外的外地观众。这样的结果或许可以侧面说明杭州是一个中国乃至世界重要的旅游城市，这提醒我

们有必要继续深入研究博物馆的本地观众和外地观众的区别以及采取必要的博物馆分众管理、运营手段，正如张礼智（2013）

强调的，博物馆的本地观众和外地观众之间存在着不容忽视又急需引起重视的差异。 

 

 

 

根据观众性别分析，241 位观众中有 176 位女性观众，65 位男性观众，分别占比 73%和 27%。杭州本地观众中有 70 位女

性观众（占杭州本地观众的 74%），24 位男性观众（占杭州本地观众的 26%）。非本地观众中有 106 位女性观众（占外地观众

的 72%），41 位男性观众（占外地观众的 28%）。可见，不管是本地观众还是外地观众，丝路展对女性观众的吸引力要远大于

男性观众（见图 2），前者是后者的 2倍之多。 
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对241位观众的年龄分析显示（见图3），19-35岁的观众是丝路展最主要的观众，数量高达136位，占比56.4%，高于其

他年龄层的观众总和。可以得出的推论是，大学生、新入职场的新人、成立家庭不久的父母是丝路展最主要的观众。其他年

龄段的观众分别为13-18岁的观众占比19.9%（共48位）；36-45岁的观众占比14.5%（共35位）；46-59岁的观众占比4.6%；

12 岁及以下的观众占比 2.5%（共 6 位）；60 岁及以上的观众占比 2.1%（共 5 位）。从中得知，青少年观众是第二大观众群

体，尤其是 13-18 岁的中学生，其数量是 12 岁及以下儿童的 8 倍之多。这道题是对 2018 年的观众调查问卷的一次修正，其从

一定程度上更加具体地说明了丝博馆的未成年人观众的结构，以提醒丝博馆在未来的展览策划中采取更多适合中学生认知特点

的展览手段，因为诸多博物馆教育研究的成果已经说明了青少年儿童各个年龄阶段的认知特点差别巨大，博物馆展览要针对他

们特有的习惯进行策划和设计，比如周婧景（2017）。 

 

 

 

就观众的文化程度而言（见图 4），绝大多数观众接受过大专及本科的教育，占比 61.8%，共 149 人，远超过拥有其他文

化程度的观众的总和。具有其他文化程度的观众占比情况依次如下：中学及中专水平的观众共49人，占比20.3%；研究生及研

究生以上水平的观众共 37 人，占比 15.4%；小学及以下水平的观众只有 6 人，占比 2.5%。这一方面提醒我们大多数观众受过

高等教育，具有较好的知识储备和审美素养，对展览信息的准确性和展览的审美具有较高的甄别和鉴赏能力。 

 

 

 

根据对观众职业的分析(见图 5)，丝路展最能吸引学生观众（共 108 位，占比 44.8%）。位居其二的职业是企业里的工作

人员，共 67 人，占比 27.8%；政府机关与事业单位等的工作人员屈居第三，共 38 人，占比 15.8%。这个是较 2018 年非常大的

一个改变，来自企业的观众要远多于来自政府和事业单位的观众。这和很多综合类（或历史类）博物馆的观众结构差距明显。

需要结合 2019 年的其他展览的调查寻找原因，因为接近 30%的企业观众不是一个可以忽视的群体。从事其他职业或离退休的

观众占比明显较小，比如自由职业者只有 18 位（占比 7.5%），从事其他所有职业的才 7 位（占比 2.9%），离退休人士只有 3

位（占比 1.2%）。 
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图3 观众年龄题
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对观众过去一年参观的博物馆次数的调查旨在探究参观丝路馆这样的临时展览的观众多大程度拥有参观博物馆的爱好和习

惯（图 6）。绝大多数丝路展的观众在参观丝路展之前的一年里都参观过博物馆（占比为 95%），极少数观众在这之前一年里

没去过博物馆（占比 5%）。过去一年参观过博物馆 1-2 次的观众和参观过博物馆 3-5 次的观众数量一致，都是 82 人，占比

34.0%。让人非常欣喜的是，较多丝路馆的观众很可能是博物馆的爱好者，因为声称过去一年参观过博物馆 5 次以上的观众有

65 人，比例接近 3 成，不容小觑。这个发现提醒我们思考常设展和临时展的观众可能存在差异。一个值得注意的现象是，在

这么多有稳定的博物馆参观行为和习惯的观众中，只有 52位观众（占比 21.6%）之前来过丝博馆，而有 189 位（占比 78.4%）

没有来过丝博馆，后者是前者的3倍之多。这首先提示我们思考丝博馆多大程度上拥有以及运营自己的忠实客户群？丝博馆较

之其他更受欢迎的（尤其是杭州）博物馆的劣势在哪里？其次，这么多观众首次来丝博馆就参观了丝路展的原因是什么？ 

 

 

 

 

二、参观前的准备：参观目的、信息准备及参观形式 

问卷中的第 8 题调查的是观众是否特地前来参观丝路展，结果显示 150 位观众都不是特地为了参观丝路展，占比 62.2%，

而特地前来的有 91 位，占比 37.8%（见图 7）。问卷中的第 9 题关于观众最主要参观目的的调查显示了主要为了学习而来的观

众只占三成左右（34.90%），共 84 人。因旅游安排和休闲娱乐为最主要目的的观众逾半数，共有 122 位，分别占比 22.4%和

28.2%。另外，恰好路过的观众有 26 位，占比 10.8%，为了社交而来的只有 1 位观众，占比 0.4%。近年来，博物馆领域已经也

不少声音提醒专业人士重视“非学习”观众参观博物馆的情况，如陈梓生（2014）、田艳丽（2016）、黄惠惠（2016）、庄智

一（2016）。本次调查呼应了这样的推测。如何服务好这些我们曾经误解的博物馆主流观众是一个需要认真对待的问题。 
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图5 观众职业题
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观众参观丝路展之前如何得知本次展览的调查揭示，有近一半的观众（占比 45.0%）的观众并没有事先得知丝路展（见图

8），而是在参观丝博馆时撞见。“他人推荐”往往被看成是比较传统的宣传方式，在丝路展的宣传中，发挥了较为明显作用，

有 56 人（占比 23.2%）是通过这种方式获悉信息。丝博馆的官网、微博、微信公众号，很可能是丝博馆最主动、最经济的宣

传方式，但是其可达性只有20.8%，即只有50人声称他们是通过这个途径得知相关信息，这提醒丝博馆需要重新评估其自身拥

有的宣传媒介的有效性。另外，馆内海报、相关展览推荐的线上公共平台或 APP、传统媒体（报纸、广播等其他媒体）这三种

方式的宣传可达性依次为13.3%、10.0%、5.0%。仅有9个人（3.8%）依据其他途径获悉相关信息。很明显，在数字媒体时代，

丝博馆需要增强其自有数字媒体的宣传手段的有效性。 

 

 

 

就参观形式而言，“与朋友一起”及“与家人一起”是最主要的参观形式（见图9），二者的数量基本持平，分别为89人

与 87人，占比各为 36.9%与 36.1%。“单独”参观的观众有 46位，占比 19.1%。通过单位或学校组织、旅游团体组织以及其他

形式参观此次展览的人数都非常少，分别为 10 人（占比 4.2%），8 人（占比 3.3%），以及 1 人（占比 0.4%）。这个结果给出

两个提示：首先，61%的外地观众即使是为了旅游和休闲而来，选择的是自助旅行，而非参加旅行团，这符合当前“全域旅游”

模式的特征（Feng，2017）。丝博馆需要针对这样的旅游类型选择合适的媒介和方式进行宣传。 
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三、参观中和参观后：参观时间和满意度 

根据调查，绝大多数观众花了比较可观的时间参观丝路展（见图 10）。其中，近 40%的观众（95 人）花了 15-30 分钟，

30.7%的观众（74人）花了 31分钟-1小时，还有占比超过 24%的观众用时 1小时以上。只有 5.8%观众（14位）在 15分钟之内

离开。如果联系前文分析——本次展览吸引了约 61%的外地观众，我们发现相当一部分的外地游客并非简单地“到此一游”，

即使他们最主要的参观目的是旅游和休闲（见上文图 7 的讨论）。 

 

 

 

第 13 题考量的是展览给观众带来怎么样的满意感受（见图 11）。观众的反应比较多元，比较突出的是“获得知识”和

“感受到美”的拥趸，分别占比 75.5%（182 人）和 68.5%（165 人）。其他四种感受不分伯仲，依次为身心放松的感受占比

37.3%，增强好奇心的感受占比 35.7%，引起情绪、情感上的共鸣的感受占比 27.0%，以及由展览联想到/想象其他的事情的感

受占比 26.6%。联系前文第二部分“参观目的”的分析，参观目的（或动机）不会完全和参观结果对应。丝路展总体上给动机

多元的观众提供了积极的感受和体验。 
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问卷第 14 题要求观众给丝路展的各个方面做出评价，即以 0 到 5 分六档分数分别对应“不在意/没使用”、“非常不满

意”、“不满意”、“一般”、“满意”、“非常满意”六个满意度作出评分。总体来看，观众对于丝路展的各个方面都比较

满意，包括展览主题、展览内容、展品、参观路线、多媒体设施、总体环境（如空气、灯光等），平均分有 4.23 分。根据图

12，观众对展览内容最为满意，平均得分 4.32。展品、总体环境（如空气、灯光等）、展览主题的满意度也比较高，彼此之

间相差无几，平均分分别为 4.28、4.27、4.26。参观路线的满意度略低，得分 4.17。需要尤其引起警示的是，观众对多媒体

设施的评分较之其他几个方面明显偏低，得分 4.09。图 13 进一步说明了丝路展各个方面的具体得分情况1。 

 

 

 

 

 

 

问卷的第 15-17 题是调查观众对丝路展的主题、展品、展览文字这三个非常重要的方面的评价。因为这三道题都是多选题，

需要从两个层次分析结果。第一、分析作出排他性选择的人数占比，即对这三个方面作出肯定评价——“没有不足”和“没有

想法”的观众人数占比。第二、分析作出兼容性选择的人次占比，即对这三个方面作出具体消极评价的观众人次占比。 

总体来看，对丝路展的主题、展品、展览文字这三个方面作出积极评价的观众人数都介于总人数的1/3上下（见图14）。

相比之下，观众对丝路展的主题的评价最高，逾 40%的观众（共 98 人）认为没有明显不足。给丝路展的说明文字作出积极评

价的观众数量次之，逾 38.2%的观众（共 92 人）认为没有明显不足。认为展品没有不足的观众数量略少于前两者，共 81 位占

比 33.6%。另外，有 66位观众（占比 27.4%）对展览主题表示没有明确看法，这个数字不容小觑，因为不能较大范围引起思考

的主题也需要策展人反思。对展品无法作出评价的观众有 45 位，占比 18.7%，略低于无法对主题作出评价的观众比例。对说

                         
1 该图中因部分数据比例过低，制成图表之后会产生重叠。包含具体数据的表格见附录 1。 
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图13 丝路展的各方面满意度得分题II
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明文字无法作出评价的观众有 44 位，占比 18.3%，略低于无法对主题作出评价的观众比例，基本和无法对展品作出评价的观

众持平。 

 

 

下文主要就丝路展的主题、展品、说明文字这三个方面作出消极评价的观众人次进行讨论。总的说来，对主题、展品、说

明文字作出消极评价的观众人次在观众评价的总人次里占比较高，分别为 36.4%、56.3%和 51.9%，其中展品收到最多的消极评

价，其次分别是说明文字和主题（见图 15）。 

 

 

 

如图 16 所示，对主题作出评价的总人次为 258 人次，其中作出消极评价的观众人次占总人次的 1/3 多，即 94人次，总占

比 36.4%，依次包括认为主题过宽泛的人次 40（占比 15.5%）；认为主题不够新颖的人次 26（占比 10.1%）；认为主题过狭隘

的人次 10（占比 3.9%）；认为可能存在其他主题方面的不足的观众人次有 18（占比 7.0%）。其中，认为主题过宽泛的人次相

对较高。 
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图14 对主题、展品、说明文字作出积极评价的
观众人数比例
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图15 对主题、展品、说明文字作出消极评价的
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认为主题存在不足 认为展品存在不足 认为说明文字存在不足

3.9%

15.5%

10.1%

7.0%

0.0%

2.0%

4.0%

6.0%

8.0%

10.0%

12.0%

14.0%

16.0%

18.0%

图16 丝路展主题的消极评价分布
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对展品作出评价的总人次为 288，其中对展品作出消极评价的观众人次的比例比对主题作出消极评价的观众人次有所上升，

共计 162 人次，占比 56.3%。超过总人次的一半（见图 17）。包括认为展品没有（充分）阐释的人次 69（占比 24.0%），认为

展品数量过多或过少的人次 40（占比 13.9%），认为陈列方式不合理（比如摆放位置、可供参观的角度等）的人次 17（占比

5.9%），认为与主题内容的契合度不高的人次 12（占比 4.2%），认为价值不高的人次 11（占比 3.8%），以及认为可能存在其

他展品方面的不足的观众人次有 13（占比 4.5%）。 

 

 

 

 

对展览的说明文字作出评价的总人次为 283。其中对说明文字作出消极评价的观众人次约占总人次的一半，共计 147 人次，

占比 51.9%，略低于对展品作出消极评价的观众人次，但明显高于对主题作出消极评价的观众人次。这包括认为文字过多或过

少的有 55 人次（占比 19.4%），认为文字不能有效帮助理解的有 44 人次（占比 15.5%），认为文字不能快速与展品对应的有

23人次（占比8.1%），认为文字的语言风格不合适的有8人次（占比2.8%），认为语言逻辑性不够的有6人次（占比2.1%），

认为信息不准确的有 4人次（占比 1.4%），以及认为文字还存在其他问题的有 7人次（占比 2.4%）。 

 

 

 

小结 

基于对 2019 年丝博馆丝路展 241 份有效观众问卷的分析中，我们可以得出以下结论。 

首先，就观众的原生属性来说，丝路展的观众的主要特点包括外地观众远多于本地观众，女性居多，绝大多数是 19-35 岁

的年轻观众，接受过高等教育、平常具有参观博物馆的行为甚至是习惯。另外，中学生、企业员工也是此次展览的不容忽视的

重要群体。丝博馆尤其要关注外地观众、中学生、企业员工的比例，这几个观众属性很可能是往年调查没有注意到的。 
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图17 丝路展展品的消极评价分布
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图18 丝路展说明文字的消极评价分布
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其次，从观众的行前准备来看，大多数观众不是特地来参观丝路展，行前并不知晓丝路展的相关信息，此次参观丝路展是

他们和家人、朋友一起进行的一次旅游休闲活动。丝博馆需要提高自有数字媒体的宣传有效性，加大关注自助游和以博物馆为

旅游休闲目的地的观众。 

最后，从观众的参观过程和满意度来看，大多数观众对丝路展比较满意，并获得较为多元的积极感受和体验。“获得知识”

和“感受到美”是观众获得最突出的两种感受。对丝路展的主题、展品、展览文字这三个方面作出积极评价的观众人数都介于

总人数的 1/3 上下。但对它们作出消极评价的人次比例也较高，介于 36.4%和 51.9%之间。其中，展品收获最多的消极评价，

尤其是展品没有充分阐释，其次是说明文字的字数不合适、说明文字不能有效帮助理解，以及主题过于宽泛。这提醒丝博馆

未来的临展策划要提高展览阐释的有效性。 
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附录 1 丝路展各个方面具体评分表 

题目\选项 不在意/没使用 
非常不满

意 
不满意 一般 满意 非常满意 

平均

分 

展览主题 5(2.07%) 0(0%) 0(0%) 17(7.05%) 119(49.38%) 100(41.49%) 4.26 

展览内容 1(0.41%) 0(0%) 1(0.41%) 19(7.88%) 119(49.38%) 101(41.91%) 4.32 

展品 1(0.41%) 1(0.41%) 1(0.41%) 29(12.03%) 103(42.74%) 106(43.98%) 4.28 

参观路线 1(0.41%) 0(0%) 3(1.24%) 40(16.6%) 107(44.4%) 90(37.34%) 4.17 

多媒体设施 4(1.66%) 1(0.41%) 6(2.49%) 39(16.18%) 100(41.49%) 91(37.76%) 4.09 

总体环境（如空气、灯

光等） 
1(0.41%) 1(0.41%) 4(1.66%) 27(11.2%) 101(41.91%) 107(44.4%) 4.27 

小计 13(0.9%) 3(0.21%) 15(1.04%) 171(11.83%) 649(44.88%) 595(41.15%) 4.23 

 

 

 

 


