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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。

本文件由东莞市文化馆提出并归口。

本文件起草单位：东莞市文化馆。

本文件主要起草人：黄伟金、叶嘉敏。
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东莞市文化馆数字服务质量评价与改进指南

1 范围

本文件规定了文化馆数字服务质量评价与改进的评价内容、方式与方法、结果运用和改进等内容。

本文件适用于文化馆数字服务质量评价与改进工作。

2 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。

3 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

3.1 文化馆数字服务满意度

市民使用文化馆数字服务平台或接受服务后，对服务内容的便捷性、实用性、及时性、可获得性、

可接受性等方面的心理期望和切身体验之间的达到满意程度的评价。

3.2 测评

针对研究对象所进行的采集资料数据、综合测算与分析的过程。

[引用自 GB/T 39045-2020 中 2.2]

4 服务质量评价内容

4.1 民意互动

通过“文化莞家”数字服务平台以及线下活动等意见征集渠道，开展民意互动服务，了解市民心声，

积极为市民解决诉求。

4.2 满意度测评

4.2.1 测评步骤

4.2.1.1 确定测评方案

每年一次，一般是每年的第一季度前完成对上年度的测评。开展测评前应制定测评方案，方案内容

可包括目的、范围、内容、实施步骤和时间安排等。必要时可组织论证确保方案的合理性和适用性。

4.2.1.2 确定调查抽样范围

满意度测评需进行抽样，抽样样本采取随机抽样方法。
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4.2.1.3 采集数据

确定测评途径，采集测评数据。

4.2.1.4 有效问卷筛选

受访者对具体指标全部或部分评价，均可作为有效数据，问卷纳入统计样本量。对样本偏离、存在

前后矛盾、答案明细不合理的问卷应按废卷处理，必要时可多次采集或补充采集。

4.2.1.5 样本大小

样本大小计算公式如下：

n=10 + 5%N ………………………………………………（1）

式中：

n —— 样本大小；

N —— 基数。

4.2.1.6 结果计算

分析计算满意度测评得分（计算方法见附录 A 的 A.1）。

4.2.1.7 撰写测评报告

通过分析得出真实、准确的测评结论并对其进行描述，提出相关建议，形成测评结果，以测评报告

的形式呈现，测评报告以包括测评分值、测评对象和测评开展的情况、测评的基本结论和主要发现、提

出对策建议、附录说明（包含指标体系等内容）。

4.2.2 测评途径

满意度测评途径通常包括现场采集和非现场采集两类。现场采集可通过面访申请人的方式，非现场

采集可采用电话访问、在线调查、问卷调查、短信评价、暗访抽查等方式。

4.2.3 指标构成

表 1 东莞市文化馆数字服务公众满意度指标体系

序号 一级指标 二级指标 指标说明

1

可知晓行

受访者是否知晓文化馆

数字服务的存在
考察东莞市文化馆数字服务的知名度。

2

受访者所了解的文化馆

数字服务获取途径有哪

些

考察东莞市文化馆数字服务方式方法的适用性和有效性，即公

众获得文化馆数字服务信息的容易程度。

受访者所了解的文化馆

数字服务宣传推广途径

有哪些

考察东莞市文化馆数字服务宣传推广活动的有效性。
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序号 一级指标 二级指标 指标说明

3

可接近性

受访者是接受过文化馆

线下服务
考察受访者对文化馆线下服务的了解程度的。

4
受访者到达文化馆的交

通成本
考察受访者到达文化馆的交通便利程度。

5
受访者到达文化馆的交

通成本
考察受访者到达文化馆的交通成本。

6

受访者对文化馆数字服

务场所开放时间段的满

意程度

考察受访者对文化馆开放时间的接受程度。

7

可获得性

受访者是否使用过文化

馆的数字服务设施
考察文化馆数字服务设施的可获得性。

8
受访者对数字服务设施

使用的频率

考察受访者对文化馆数字服务设施的满意程度9
受访者使用数字服务设

施的满意程度

10

文化馆数字服务平台功

能是否能满足受访者需

求

11
受访者是否使用文化馆

线上数字资源

考察受访者对文化馆数字服务资源的满意程度12
受访者对文化馆线上数

字资源的满意程度

13
受访者对文化馆数字服

务人员的的满意程度

14 可接受性
文化馆数字资源和服务

的操作流程容易程度
考察文化馆数字服务的可接受性

15

可适应性

文化馆是否有用户反馈

渠道

考察文化馆数字服务的可适应性
16

受访者的反馈需求是否

得到满足

17

受访者是否曾参与文化

馆组织的群众满意度测

评
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序号 一级指标 二级指标 指标说明

18 总体满意度 总体满意度 考察公众对文化馆数字服务的总体满意程度。

5 结果运用

5.1 测评结果可用于文化馆数字服务成效的参考依据。

5.2 提出服务优化的措施，持续改进服务质量，提升文化馆数字服务满意度。

5.3 向公众公开满意度，接受社会公众监督，促进文化馆数字服务体系的不断完备。

6 改进

6.1 应明确相关负责人，按照监督评价结果提出改进目标、 措施、 时限等要求。

6.2 应定期对满意度测评的方法、指标、程序等要素进行改进， 确保其合理性和实用性。

6.3 应建立改进跟踪复查机制， 实时公开和反馈复查验证信息。
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附 录 A

（资料性）

东莞市文化馆数字服务公众满意度计算方法

A.1 满意度测评各级指标得分计算方法

A.1.1 三级指标分项得分

三级指标分项得分见公式（B.1）:

n

q
q

n

j
j

i


 1 ···················································· (B.1)

式中：

jq
——n 个样本中第 j 个服务对象对第 i 个调查测评项目的打分；

iq
——n个抽样样本对第 i个调查测评项目打分的平均值；

n——样本大小（评价频次）。

A.1.2 二级指标分项得分

二级指标分项得分见公式（B.2）：

2
1.01.0 2.1.11.1.1

1.1



qqq ························································ (B.2)

式中：

1.1q
——二级指标 1.1 的加权平均得分。

同理：得出 2.1q
和 3.1q

的得分。

A.1.3 一级指标分项得分

一级指标分项得分见公式（B.3）：

3.12.11.11 qqqq  ························································· (B.3)
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式中：

1q
——一级指标 1 的得分。

同理：得出 2q
和 3q

的得分。

A.1.4 满意度测评得分

满意度测评得分见公式（B.4）：

321 qqqQ  ·························································· (B.4)

式中：

Q ——满意度测评得分。
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