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[bookmark: _Toc193726730][bookmark: BookMark2]前言
本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则  第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定起草。
请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。
本文件由中国科学技术协会提出。
本文件由全国科普服务标准化技术委员会（SAC/TC568）归口。
本文件起草单位：北京科技大学、中国科学技术馆。
本文件主要起草人：黄明玉、任海宏、饶荣亮、苑晓、乔杰、葛羽、薛珂
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科普场馆观众满意度评价指南
[bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc97195091][bookmark: _Toc193726699][bookmark: _Toc193726731]范围
[bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc26648466]本文件确立了科普场馆观众满意度评价的基本原则、评价指标体系和评价流程，提供了评价方法、评价结果和评价信息管理方面的建议。
本文件适用于各级科普场馆观众满意度的评价，受委托的第三方评价机构可参照执行。
[bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc97195092][bookmark: _Toc193726700][bookmark: _Toc193726732]规范性引用文件
下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。
GB/T 41555 科普分类与代码
GB/T 22239 信息安全技术 网络安全等级保护基本要求
GB/T 43394 科技馆功能配置指南
[bookmark: _Toc97195093][bookmark: _Toc193726701][bookmark: _Toc193726733]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。
科普 science popularization
采取公众易于理解、接受和参与的方式普及科技知识、倡导科学方法、传播科学思想和弘扬科学精神的活动。是以展示教育为主要功能的公益性科普教育机构。主要通过常设和短期展览，以参与、体验、互动性的展品及辅助性展示手段，以激发科学兴趣、启迪科学观念为目的，对公众进行科普教育；也可举办其他科普教育、科技传播和科学文化交流活动。
[来源：GB/T 41555，3.1]

科普场馆 science popularization venues
是以展示教育为主要功能的公益性科普教育机构。主要通过常设和短期展览，以参与、体验、互动性的展品及辅助性展示手段，以激发科学兴趣、启迪科学观念为目的，对公众进行科普教育；也可举办其他科普教育、科技传播和科学文化交流活动。

观众满意度 visitor satisfaction
观众在参观科普场馆过程中所形成的愉悦或失望的感觉状态。观众满意水平的量化就是观众满意度。

评价 evaluation
针对观众满意度所进行的采集资料数据、综合测算与分析的过程。
[来源：GB/T 39045-2020，2.2]
[bookmark: _Toc193726702][bookmark: _Toc193726734]评价原则
[bookmark: _Toc193726703]科学性
多维度、全方位综合考虑观众满意度评价影响因素和观众对科普服务的需求,客观、真实反映科普场馆的服务水平。
[bookmark: _Toc193726704]客观性
评价组织或评价人员不应受任何组织和个人干预,秉持公正立场,按照客观事实对科普场馆服务水平进行评审。
[bookmark: _Toc193726705]持续性
根据需要建立持续评价制度，一事一评、集中回访或一年一次，不断提升科普场馆观众满意度。
[bookmark: _Toc193726706]以观众为中心
了解观众对科普场馆的需求和意见，用于改进科普场馆的科普服务质量。
[bookmark: _Toc193726707][bookmark: _Toc193726735]评价指标体系
[bookmark: _Toc193726708]概述
科普场馆观众满意度评价指标体系包括观众期望、感知质量、感知价值、观众满意和观众忠诚五个一级指标，其余各级指标名称及内容可参见附录A。本文件给出了开展科普场馆观众满意度评价的共性指标，根据各级科普场馆实际情况，可在本文件的基础上制定相应各级指标。
[bookmark: _Toc193726709]观众期望
观众在体验科普场馆服务之前对其质量水平的主观意愿与估计，是观众满意与否的参照标准。
[bookmark: _Toc193726710]感知质量
观众在体验科普场馆服务中及之后的一段时间内，对其所体验的服务质量水平的实际感受。
[bookmark: _Toc193726711]感知价值
观众在结合感知质量后对所付出价格或时间的评价。
[bookmark: _Toc193726712]观众满意
观众对在体验科普场馆服务的过程中以及之后的一段时期内所形成的最终状态的满意程度。
[bookmark: _Toc193726713]观众忠诚
观众愿意再次体验科普场馆服务的可能性大小，是观众内在积极态度、情感、偏爱和外在重复体验行为的统一。
[bookmark: _Toc193726714][bookmark: _Toc193726736]评价流程
[bookmark: _Toc193726715]概述
科普场馆观众满意度评价流程如图1所示，包括评价前准备、制定评价方案、实施评价、形成评价结论等内容。
[image: ]
科普场馆观众满意度评价流程图
[bookmark: _Toc193726716]评价前准备
评价前准备工作包括但不限于以下内容:
1. 确定评价对象和主体：评价对象为科普场馆，评价主体一般为组织机构自评，上级管理部门和第三方评价机构；
确定评价范围：根据观众满意度评价的目的、对象、目标受众，开展科普场馆观众满意度评价的主体和评价结果的用途确定满意度评价范围；
确定保密要求：明确评价对象信息保密范围和评价结果公布范围；
培训评价人员：评价主体宜对参与人员进行数据采集、分析和处理、指标确定、评价报告撰写等有关方面的培训。
[bookmark: _Toc193726717]制定评价方案
制定评价方案包括但不限于以下内容：
1. 确立评价准则和指标体系：结合科普场馆实际情况，制定相应的评价准则，参考附录A中的评价指标，通过增加、减少或修改确定适合科普场馆的评价指标体系；
1. 确定抽样设计方案：结合科普场馆实际情况，界定抽样对象范围、确定抽样回溯时限、选择抽样方法、确定调查样本量；
1. 确定调查问卷设计方案：结合科普场馆实际情况，开展问卷问题设计、问卷总体设计、问卷的预测试，形成最终问卷方案；
1. 确定数据分析处理方案：结合科普场馆实际情况，选择适宜的数据分析处理方法，具体取值规则科参照附录A；
1. 确定评价周期：根据评价目标,确定评价的时间周期；
1. 确定评价结果的有效期。
[bookmark: _Toc193726718]实施评价
实施评价包括但不限于以下内容：
1. 采集评价数据：根据实施方案制定的抽样及问卷设计方案，采集样本数据；
1. 分析评价结果：根据实施方案制定的数据处理方案，计算各评价指标结果。
[bookmark: _Toc193726719]形成评价结论
评价主体按照评价计划时间向评价对象提交评价结果并形成评价结论，评价对象在规定时间内对评价结果进行确认并反馈意见。
[bookmark: _Toc193726720][bookmark: _Toc193726737]评价结果
[bookmark: _Toc193726721]形式
评价结果的主要形式是评价报告，亦可包括基础数据、过程文件等形式。
[bookmark: _Toc193726722]内容
评价结果宜包括：
1. 评价对象和评价主体情况；
评价方法；
评价执行情况；
评价分数及解释；
评价结论及改进建议。
评价宜使用图表等形式，直观地反映评价分数、评价结论及其他内容。
评价主体宜保护观众、观众团体隐私信息，防止泄露、丢失。
[bookmark: _Toc193726723]使用范围
评价结果应规定评价分数、评价结论及其他内容的使用建议及使用限制。
[bookmark: _Toc193726724][bookmark: _Toc193726738]评价信息管理
[bookmark: _Toc193726725]评价对象和评价主体宜建立档案管理办法，对评价数据和信息，包括复印件等资料进行分类、建档保存。
[bookmark: _Toc193726726]评价主体保存其获取的涉密信息，对相关涉密信息单独存档，其数据库设施宜符合GB/T 22239相关规定要求。
[bookmark: _Toc193726727]科普场馆观众满意度评价信息管理包括但不限于以上内容。
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[bookmark: _Toc193726728][bookmark: _Toc193726739]
（资料性）
科普场馆观众满意度评价指标示例
科普场馆观众满意度评价指标体系包括观众期望、感知质量、感知价值、观众满意、观众忠诚5个方面。
评价取值规则采用量表法，将满意程度划分为“十分满意”“满意”“一般”“不满意”“很不满意”等五个等级，以5颗星（★★★★★）、4颗星（★★★★☆）、3颗星（★★★☆☆）、2颗星（★★☆☆☆）和1颗星（★☆☆☆☆）表示，对应百分制计分为100分、80分、60分、30分和0分。
具体如表A.1所示。
科普场馆观众满意度评价指标体系示例
	一级指标
	二级指标
	评价内容
	评价等级

	观众期望
	总体期望
	参观前的总体期望程度
	☆☆☆☆☆

	感知质量
	展览教育
	展品的可靠性(完好率)
	☆☆☆☆☆

	
	
	展品形式的互动性、新颖性与趣味性
	☆☆☆☆☆

	
	
	展品内容的科学性与丰富性
	☆☆☆☆☆

	
	
	教育活动内容的科学性与教育性
	☆☆☆☆☆

	
	
	教育活动形式的适用性与安全性
	☆☆☆☆☆

	
	
	科技辅导员的专业性和亲和力
	☆☆☆☆☆

	
	场馆环境
	总体环境整洁与舒适程度
	☆☆☆☆☆

	
	基础服务设施
	服务设施（如座椅、存包柜、饮水等）
	☆☆☆☆☆

	
	
	卫生盥洗间设施（含残障人士专用卫生间和母婴室）
	☆☆☆☆☆

	
	
	场馆导览标识系统与信息服务
	☆☆☆☆☆

	
	
	安全设施设备配置情况
	☆☆☆☆☆

	
	服务响应
	服务人员服务态度
	☆☆☆☆☆

	
	
	服务人员专业性
	☆☆☆☆☆

	
	
	服务人员服务效率
	☆☆☆☆☆

	感知价值
	感知效果
	激发科学好奇心，增进科学兴趣
	☆☆☆☆☆

	
	
	改变错误观念，增加科学理解
	☆☆☆☆☆

	
	
	感悟科学精神、科学家精神
	☆☆☆☆☆

	
	性价比
	投入的费用、精力或时间成本与收获的性价比
	☆☆☆☆☆

	观众满意
	总体满意
	参观后的总体满意度
	☆☆☆☆☆

	
	同行服务对比
	与其他科普场馆相比，本次参观的满意程度
	☆☆☆☆☆

	观众忠诚
	再次参观意愿
	再次参观意愿程度
	☆☆☆☆☆

	
	推荐参观意愿
	推荐参观意愿程度
	☆☆☆☆☆
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