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基于 IPA分析的工业博物馆观众满意度研究——以唐山地区为例 
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（1.北京科技大学科技史与文化遗产研究院，北京市，100080；*通讯作者，1426349816@qq.com） 

摘  要：为了更好地发挥唐山工业遗产资源价值，提高工业博物馆观众满意度，研究选取了唐山工业博物馆、
启新水泥工业博物馆、开滦煤矿博物馆的 126 名参观者为样本，通过问卷调查收集数据，调查内容涵盖了场
馆建筑、物理环境、配套设施等多个维度。通过 IPA分析法，发现 A1地理位置、B1场馆清洁程度、D9展览
内容、E1工业风格等 9个指标处于优势区域；B5声环境、B4光线照明、D8展品数量、D7展品说明等 12个
指标处于维持区域；D1人工讲解、D6增强现实装置、B3体感温度等 8个指标处于机会区域；D5VR互动体
验、C6 母婴室、D2 电子讲解、F4 文创定价等 9 个指标处于改进区域。最后，针对改进区域的指标提出了提
升工业博物馆观众满意度的四点建议：全面提升服务设施、深度融合数字体验、创新活化工业遗产、精准提
升消费体验，以期为发展中的唐山地区工业博物馆提供管理和运营上的参考。 

关键词：IPA分析；工业博物馆；观众满意度 

引言 

工业博物馆作为工业遗产保护和教育的重要机构，保存了大量与工业革命和现代化进程相关的文物、设

备和资料，记录了人类工业发展的历史脉络。随着国家连续推动老工业基地振兴战略及搬迁改造计划，工业

博物馆建设在各地掀起浪潮，以此为契机工业博物馆得到较快发展[1]。当前国内对工业博物馆的研究主要集
中在工业遗产的活化利用、博物馆的展陈设计研究以及教育功能的提升，对工业博物馆观众满意度的分析存

在大片空缺。而博物馆的观众满意度直接关系到博物馆的运营、发展和文化传播的效果，研究博物馆观众满

意度具有重要的意义。目前，使用人群满意度测评模型方法中应用最广泛的是 IPA分析法。IPA分析法即重要
性及其表现分析法，是评价用户对服务的满意度以及判断服务要素优先性的工具。芮光晔等运用 IPA 分析法
对城镇风貌改造后进行评价[2]，发现受访者对改造后的城镇风貌认知与可感知的空间范围密切相关，更加关
注非物质空间的地域文化对城镇风貌建构的作用。杨微微等运用 IPA 分析法对西双版纳野象谷景区进行游客
满意度研究[3]，通过分析景区管理存在的问题，提出相应的对策，提升景区吸引力，使景区可持续地健康发
展。过去的学者利用 IPA 分析法进行的研究，大多集中在空间改造或旅游服务领域，对博物馆领域的研究较
少，尤其在工业博物馆领域更是存在比较大的空白。研究采用 IPA分析法，结合 SPSS软件进行分析唐山地区
工业博物馆的观众满意度研究帮助唐山地区的工业博物馆了解观众的需求和期望，发现现有展览和服务的不

足之处，从而进行针对性的改进。研究结构为：在明确研究问题后，首先通过文献研究探究工业博物馆观众

满意度的影响因素，在此基础上结合专家意见构建出评价指标体系；其次，结合评价指标体系与 IPA 模型对
问卷内容进行设计；再者，通过问卷调查法进行数据收集，利用 SPSS对数据进行分析观众满意度与重要性的
分析。最后，根据分析结果提出优化策略。 

1  研究方法 

IPA分析法由Martilla等于 1977年提出，全称重要性—绩效性分析法（Importance-Performance Analysis）
该方法通过评估指标的重要性与满意度来分析被调查对象内心期望与实际感知的差异，以此确定服质量提升

的侧重点。IPA根据满意度与重要性划分出四个象限矩阵：第一象限表示高满意度和高重要性，相应的对策为
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继续保持且持续优化；第二象限则表示低重要性和高满意度，建议不要刻意追求，应该顺其自然；第三象限

表示低满意度和低重要性，建议列入低优先事项：第四象限表示高重要性和低满意度，对策建议是聚集此处，

重点改进[4]。IPA 分析法用象限图的形式展示受访者对评价指标在重要性感知和满意度感知上的差异，简洁
直观、清晰易懂[5]，能帮助决策者识别出调查指标的优势与劣势，为制定改进策略提供科学依据[6]。本研究
需对获取唐山地区三所工业博物馆观众对评价指标的重视度与满意度，就高重视低满意指标进行改进，因此

IPA分析法具有极高的适用性。 
为了能更客观、科学定量反映重要性与现实表现之间的差异，因此本文引入 IPA 指数，对影响唐山地区

三所工业博物馆观众满意度的指标进行量化评价[7]。 
公式（1）为： 

 IPAI = !"#
!
× 100% （1） 

式（1）中，IPAI代表重要性-表现性分析指数；I表示重要性，P为表现性。IPAI越低,即代表观众对影响
指标的认知重要性与实际表现越接近，说明其满意程度越高；反之则满意程度越低。为了细分不同指标对满

意度造成的影响程度，又可将 IPA指数分成 5个级别，即：（1）≤5.00%、（2）5.01%-10.00%、（3）10.01%-20.00%、
（4）20.01%-30.00%、（5）≥30.01%，分别表示很满意、比较满意、一般满意、不满意、很不满意。 

1.1  构建评价指标体系 

建立维度框架的目的是以此为纲要，指导工业博物馆观众满意度与重要性评价指标体系的选取。与其他

类型的博物馆不同，工业博物馆展示的是工业革命、机械、工程技术等方面的历史，往往包含大量关于工业

发展史和工业文化。对工业博物馆观众满意度与重要性分析应关注观众对这些技术展示的理解和兴趣，包括

其视觉冲击力和信息传达效果以及对工业历史和文化背景的兴趣和理解程度。基于此，对于工业博物馆观众

满意度与重要性的探索，本文借鉴了王莹和邵琪对临时展览观众满意度研究[8]，梅铭君等人的文博体育公园
评价[9]，以及高颖的唐山工业遗产旅游游客感知价值评价思路[10]，综合构建了工业博物馆的六个评价维度—
场馆建筑、物理环境、配套设施、展厅、遗产保护和文创。并通过相关文献资料以及实地走访考察，根据六

个评价维度选取了 38项评价因子，形成了评价指标体系，见表 1。 

表 1 工业博物馆观众重要性—满意度的评价指标 

维度 序号 指标 

A 
场馆建筑 

1 A1地理位置 
2 A2建筑外观 
3 A3建筑总体布局 
4 A4建筑空间 
5 A5工业遗产利用程度 
6 A6馆内宽松拥挤程度 

B 
物理环境 

7 B1场馆清洁程度 
8 B2安保力量 
9 B3体感温度 
10 B4光线照明 
11 B5声环境 

C 
配套设施 

12 C1门票价格 
13 C2饮用水服务 
14 C3手机应急充电服务 
15 C4便民储物柜服务 
16 C5休息区 
17 C6母婴室 
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C 
配套设施 

18 C7中性卫生间 
19 C8残疾人通道 
20 C9消防设施 
21 C10工作人员服务态度 

D 
展厅 

22 D1人工讲解 
23 D2电子讲解 
24 D3观展路线 
25 D4原状陈列展示 
26 D5VR互动体验 
27 D6增强现实装置 
28 D7展品说明 
29 D8展品数量 
30 D9展览内容 

E 
遗产保护 

31 E1工业风格 
32 E2原有厂房的保存与展示 
33 E3生产设备的保存与展示 
34 E4工业知识吸收程度 

F 
文创 

35 F1文创文化内涵 
36 F2文创新颖程度 
37 F3文创种类数量 
38 F4文创定价 

1.2  问卷设计与实施 

调查问卷主要由三部分组成。第一部分为观众的个人基本信息：性别、年龄、教育程度、职业、客源地。

第二部分为观众的行为特征：参观次数、参观时长、主要交通方式、参观组织形式、参观方式、参观目的、

了解途径。第三部分测量观众对工业遗产博物馆的重要性与满意度的看法，题项由上文的 38个指标组成。调
查问卷第三部分对题项的测量采取李克特（Likert）5 级对称量表形式，对选项进行赋值，非常满意（非常重
要）为 5、满意（重要）为 4、一般为 3、不满意（不重要）为 2、非常不满意（非常不重要）为 1。 
唐山是中国近现代工业的开端，凭借丰富的工业遗产资源，唐山市已形成一批高质量、口碑良好且具有

代表性的工业遗产旅游景点，逐步形成了以博物馆类型为主的唐山工业遗产旅游景点群。作为老工业基地的

代表，目前唐山的工业博物馆众多，但由于对工业博物馆的重视程度不够，保护力度不大，一部分工业博物

馆没有得到重视和利用，这严重浪费了宝贵的工业遗产资源，也禁锢了工业遗产资源的价值。本文选取唐山

区域三所工业博物馆，即唐山工业博物馆、开滦煤矿博物馆、启新水泥工业博物馆中共发放问卷 130 份，收
回问卷 130份，有效问卷 126份，有效率 96.9%。在初步对正式收集的调查问卷数据进行仔细的整理后录入到
Excel中，将最终取得的 126份有效样本导入 SPSS进行数据分析。 

2  结果与分析 

2.1  问卷信度与效度检验 

为确保调查量表数据的可靠性与稳定性，通过 SPSS 软件对有效量表数据进行信度与效度分析。结果显
示，满意度、重要性指标数据的克隆巴赫 Alpha 系数分别为 0.875、0.815，说明数据的信度高，适合进一步
分析。KMO值为 0.806，说明各变量间具有相关性，问卷有结构效度，能够进行因子分析。 

表 1 （续表） 
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2.2  重要性和满意度分析 

通过 126名观众对唐山工业博物馆、启新水泥工业博物馆与开滦煤矿博物馆重要性评价指标均值的计算，
38个评价指标的重要性均值得分介于 2.534～3.865，重要性总体均值为 3.086。观众最关心的四项指标分别为
原有厂房的保存与展示（均值为 3.865）、生产设备的保存与展示（均值为 3.857）、工作人员服务态度(均值
为 3.524）、工业风格（均值为 3.508）；而光线照明（均值为 2.534）、声环境（均值为 2.539）两个指标的
观众关注度较低。 
通过观众对唐山工业博物馆、启新水泥工业博物馆与开滦煤矿博物馆满意度评价指标均值计算，38 个评

价指标的满意度均值得分介于 2.159～3.627，满意度总体均值为 2.993。观众满意度高的指标分别为生产设备
的保存与展示（均值为 3.897）、原有厂房的保存与展示（均值为 3.825）、工业风格（均值为 3.587），而人
工讲解（均值为 2.159）、增强现实装置（均值为 2.254）、VR 互动体验（均值为 2.254）三个指标的满意度
均值最低。 
通过观众对唐山工业博物馆、启新水泥工业博物馆与开滦煤矿博物馆满意度评价指标 IPAP 指数的计算，

38个评价指标的 IPAP指数介于-26.270～32.857。其中，满意程度为很满意的指标有 22项，分别为 B5、B4、
A1、D8、D7、B1、A2、C2、F3、A 3、A4、A6、E4、D9、E1、D3、E3、D4、E2、B2、C1、C9；，满意程
度为比较满意的指标有 5 项，分别为 F2、C8、C10、F1、A5、C3；满意程度为中立的指标有 2 项，分别为
B3、C5；满意程度为比较不满意的指标有 7项，分别为 C4、C7、D6、F4、D2、D1、C6；满意程度为很不满
意的指标有 1项，为 D5，见表 2。 

表 2 重要性与满意度均值 

维度 指标 重要性（I）均值 满意度（P）均值 IPAP指数 

场馆建筑 

A1 3.143 3.627 -15.399 
A2 2.929 3.175 -8.399 
A3 2.937 3.048 -3.779 
A4 2.992 3.103 -3.710 
A5 3.246 2.960 8.811 
A6 2.675 3.571 -3.349 

物理环境 

B1 3.159 3.452 -9.275 
B2 2.857 2.548 1.082 
B3 2.649 2.292 13.477 
B4 2.534 3.198 -26.204 
B5 2.539 3.206 -26.270 

配套设施 

C1 2.865 2.746 4.154 
C2 2.817 3.040 -7.916 
C3 2.897 2.611 9.872 
C4 3.190 2.548 20.125 
C5 3.270 2.777 15.076 
C6 3.222 2.373 26.350 
C7 3.143 2.508 20.204 
C8 3.214 3.008 6.409 
C9 3.325 3.167 4.752 
C10 3.524 3.246 7.889 

展厅 

D1 2.913 2.159 25.884 
D2 3.206 2.389 25.483 
D3 3.048 3.095 -1.542 
D4 3.333 3.333 0 
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展厅 

D5 3.357 2.254 32.857 
D6 2.881 2.254 21.763 
D7 2.913 3.222 -10.608 
D8 2.770 3.151 -13.755 
D9 3.254 3.357 -3.165 

遗产保护 

E1 3.508 3.587 -2.252 
E2 3.865 3.825 1.035 
E3 3.857 3.897 -1.037 
E4 2.905 3.000 -3.270 

文创 

F1 3.071 2.825 8.010 
F2 3.040 2.881 5.230 
F3 3.024 3.151 -4.200 
F4 3.238 2.524 22.051 

2.3  唐山地区工业博物馆 IPA矩阵 

本文运用 IPA 矩阵图分析法，针对唐山地区工业博物馆观众观展感知重要性和体验满意度之间的差异进
行深入研究。将唐山地区工业博物馆重要性—满意度评价指标中 38个评价指标的以重要性均值和满意度均值
为分界点画出标准线，横轴表示观众对各重要性评价指标的得分情况，纵轴表示满意度评价指标的得分情况，

结果如图 1所示： 

 

图 1 唐山地区工业博物馆评价指标 IPA矩阵图 

（1）象限Ⅰ（H，H）：优势区域。重要性和满意度各测量指标的均值均大于两者总体均值，即观众对分
布在该象限的指标都具有较高的感知评价。分布在该象限的指标分别为 A1、B1、C8、C9、C10、D4、D9、
E1、E2、E3。 
（2）象限Ⅱ（L，H）：维持区域。重要性各测量指标的均值小于重要性总体均值，而满意度各测量指标

的均值均大于满意度总体均值，说明观众对该象限内的测量指标具有较低的重视程度，但做出了较高的满意

表 2 （续表） 
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度评价感知，所以该象限测量指标只要继续维持现状即可。分布在该象限的指标分别为 A2、A3、A4、A6、
B4、B5、C2、D3、D7、D8、F3。 
（3）象限Ⅲ（L，H）：机会区域。重要性和满意度各测量指标的均值均小于两者总体均值，即观众对分

布在该象限的测量指标重要性和满意度评价较低。分布在该象限的指标分别为 B2、B3、C1、C3、D1、D6、
E4、F1、F2。 
（4）象限Ⅳ（L，H）：改进区域。重要性各测量指标的均值大于重要性总体均值，而满意度各测量指标

的均值均小于满意度总体均值，说明观众对该象限内的测量指标具有较高的重视程度，但做出了较低的满意

度评价感知，所以该象限测量指标急需改进。分布在该象限的指标分别为 A5、C4、C5、C6、C7、D2、D5、
F4。 

2.4  结果分析 

根据 IPA分析二维坐标四个象限，结合 IPAP指数做出以下分析： 
位于优势区域的指标一共有 10 个，根据满意程度由大到小排序：A1、B1、D9、E1、E3、D4、E2、C9、

C8、C10。其中 A1地理位置、B1场馆清洁程度、D9展览内容、E1工业风格四个指标满意程度最高，分别为
-15.399、-9.275、-3.165、-2.252。唐山地区三所工业博物馆相互邻近，且周边交通便利。在建筑外观上保留了
原有的工业特色，观众可以看到砖石结构、大型金属窗框、烟囱、钢架梁等元素，或融入创新设计，通过大

型悬浮结构、流线型设计等展示工业的未来感与科技感，传递出浓厚的工业时代氛围。场馆每天进行例行清

洁，包括地面清扫、垃圾清理、设施擦拭等，营造了一个干净舒适的参观环境。展览内容方面主题鲜明且逻

辑清晰，能够通过展品和叙事线完整呈现工业发展历史及文化的发展脉络。 
位于维持区域的指标一共有 11个，根据满意程度由大到小排序：B5、B4、D8、D7、A2、C2、F3、A3、

A4、A6、D3。其中 B5声环境、B4光线照明、D8展品数量、D7展品说明四个指标满意程度最高，分别为-26.27、
-26.204、-13.755、-10.608。三所工业博物馆都利用了自然光和人工光并在其之间找到平衡，以柔和、均匀的
照明突出展品，同时未出现眩光和反射的情况。馆内整体干净整洁，营造出安静、专注的参观氛围，各个区

域之间不互相干扰。馆内展览陈列了丰富的工业机械设备、工具、产品原型、历史文献等，能够全面反映工

业发展的各个阶段和领域。每件展品均配有详实介绍且简介易懂，涵盖社会背景、技术原理、应用场景及历

史影响，辅以图片、图表等手段，增强了信息传达。 
位于机会区域的指标一共有 9 个，根据满意程度由大到小排序：E4、B2、C1、F2、F1、C3、B3、D6、

D1。其中 D1人工讲解、D6增强现实装置、B3体感温度三个指标满意程度较低，分别为 25.884、21.763、13.477。
唐山工业博物馆与启新水泥博物馆皆未提供免费人工讲解服务，仅依赖文字说明或仅提供语音导览器等自助

设备，且馆内的工作人员仅负责安保、检票等基础服务，无法为观众提供有关展品的介绍与讲解。三所工博

的展陈方式较为传统，信息传递的方式单一，观众缺少通过触摸屏、虚拟现实或交互式装置参与的机会，此

外，工业博物馆通常包含老厂房、大型机械设备或金属展品，这些金属材料在夏季高温的环境下可能加剧体

感温度的不适感，馆内空调温度设置不合理也导致观众在参观时也觉得较为闷热。 
位于改进区域的指标一共有 8个，根据满意程度由大到小排序，分别为 A5、C5、C4、C7、F4、D2、C6、

D5。其中，D5VR 互动体验、C6 母婴室、D2 电子讲解、F4 文创定价满意程度较低，分别为 32.857、26.35、
22.051、25.483。三所工博大多采用传统的静态展品、文字说明的方式，难以吸引观众的注意力。多媒体运用
不足，缺乏多媒体、互动装置等现代展示手段。互动形式仅限于简单的触摸屏或按钮操作，未充分利用现代

技术如虚拟现实（VR）、增强现实（AR）、全息投影等，观众只能被动观看或点击，无法主动参与或探索，
互动性方面尚有欠缺；工博内电子讲解未全部普及，观众只能依赖展板上的文字说明或讲解员的解说，信息

传递的深度和广度都受到限制。观察三所工业博物馆的配套设施，母婴室的缺失使得部分家长会在休息区域

为孩子更换尿布。文创区可以直观感受到文创产品设计雷同，缺乏创意，常见的产品可能仅限于书签、明信

片、手提袋、冰箱贴等简单纪念品等，缺乏与自身工业主题相关的独特元素，未能将工业精神、工艺美学等

元素融入其中。部分产品定价过高，但设计、材质和实用性未能达到消费者预期，超出一般观众的消费能力，

使得潜在消费者望而却步。 
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3  唐山地区工业博物馆优化建议 

分析结果表明，观众对指标 B5声环境、B4光线照明、A1地理位置、D8展品数量的满意度最高，而 C8
残疾人通道、A5工业遗产利用程度、C5休息区、C4便民储物柜服务、C7中性卫生间、F4文创定价、D2电
子讲解、C6母婴室、D5VR互动体验方面还有待尽快提升。针对观众满意度不足的部分，本文提出以下 4点
建议。 

3.1  全面提升服务设施 

工业博物馆与其他类型的博物馆一样，其核心吸引物至关重要，但与其相配的设施同样意义重大。结合

笔者通过对唐山市三所工业博物馆的实地考察和问卷调研，针对配套设施服务薄弱问题，增设母婴室、中性

卫生间、观众储物柜与残疾人通道，同时提高休息区的数量与分布合理性。考虑到工业博物馆多由旧厂房或

历史建筑改造而成，固定的空间结构使其难以灵活增设或扩大休息区，且馆内观众群体多样，需求差异大。

为了全面提升博物馆参观者的休憩体验，馆方可使用可移动或模块化的隔断墙、展板等隔出休息区，实现空

间的灵活调整，以适应不同展览需求或区域更新需求。馆内的休息区域应该合理分散，缩短步行距离。在展

区内部设置合理的休息座椅，如观众在观展时感到疲惫或有其他状况也可在最快时间内找到可休息的区域。

同时如条件允许，提供饮水机、插座、遮阳设施等以此满足观众的多样化需求。  

3.2  深度融合数字体验 

本次调查发现，大部分观众对工业博物馆中设有数字讲解与互动设备提出较高的期望值。因此，在提升

展厅内容质量与互动参与性上，笔者给出以下几点建议：首先，展厅的布局尽量避免拥挤和不便的参观路线，

可设置多个小型展区，围绕某一主题或故事线形成互动体验的“环形走廊”。其次，将传统的展板和互动装

置相结合，利用现代科学技术手段增加互动活动[11]。设立专门的互动展区鼓励观众动手操作和体验。如利用
全息投影技术，在展览内打造一条“工业历史长廊”。按照时间轴展示工业革命、电气化时代、信息技术革

命等重要历史节点。观众可以通过触摸屏选择特定时间段，观看该时期的工业技术发展与重要事件。全息投

影呈现 3D工业设备模型（如蒸汽机、早期计算机等），并展示其运作原理，观众佩戴耳机即可听取详细解说。
在电子解说方面，结合自身馆的展品特色，设计贴近地方史和工业发展史的讲解内容，展现工业文化的深度

和广度。 

3.3  创新活化工业遗产 

随着城市产业结构的调整和社会进步的不断推进，尤其是位于城市中心区的工业遗产，一方面区位优势

明显，利用价值较高；另一方面“冻结式”“修旧如旧”的传统保护方式使其很难融入城市功能，难以带动

周边地区的复兴[12]。针对观众反馈的工业遗产利用不足问题，笔者认为可以从以下几个方面展开：首先整合
唐山地区现有的工业遗产资源，打造文化片区。工业博物馆应当联合片区内其他工业遗产资源，通过串联多

个历史工厂、老工业建筑、矿区和铁路等资源，形成一个完整的历史文化片区；其次多个工业博物馆可以共

同成立一个联合管理机构，负责协调资源、制定共同的发展战略与联合策划大型主题展览，以唐山工业之路

为主题，汇集多行业的历史与现有遗产资源，交织成完整的唐山工业发展史，以此吸引更多观众，提升影响

力。为了更好地实现资源的共享与最大化利用，可建立统一的数字化平台，提供在线展览、虚拟导览、藏品

数据库等服务。针对历史文化区推出联合门票或通票，方便观众参观多个博物馆。 

3.4  精准提升消费体验 

在文化旅游业竞争日益激烈的背景下，优质的消费体验有助于树立专业、贴心的品牌形象，是博物馆脱

颖而出的关键。如何运用工业遗产发挥余热，如何借助知识经济的风向挖掘自身特殊文化，是当前工业博物

馆普遍遇到的一个具有挑战性的难题。在工博的文创设计方面，首先注重工业元素与现代设计融合，构思紧

扣工业博物馆的主题，将工业元素融入现代设计中，从工业机械、老工厂建筑、工业标志性工具等元素中获

取设计灵感，例如以工业设备、历史建筑为主题的模型手办等。定价上通过问卷、访谈或试销活动，了解馆

内观众的消费能力和支付意愿，并参考同类博物馆或文化机构的文创产品价格，确保定价具有竞争力。根据
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主要观众群体，如学生、家庭、专业人士、收藏爱好者等的不同消费能力，制定差异化的分层定价法。大众

款产品定价亲民，主要面向普通观众；中端款产品注重设计和实用性，适合作为纪念品或礼品；高端款产品：

强调艺术性和收藏价值，吸引高端消费者。 

4  小结 

综上所述，本文通过问卷调查法和 IPA（重要性—绩效分析）法评估唐山工业博物馆、启新水泥工业博物
馆、开滦煤矿博物馆观众满意度，对工业博物馆涉及的 6个维度 38个指标进行了系统分析和深入探讨，主要
得出了以下分析：继续改进的指标有 9 个，分别为 C8 残疾人通道、A5 工业遗产利用程度、C5 休息区、C4
便民储物柜服务、C7中性卫生间、F4文创定价、D2电子讲解、C6母婴室、D5VR互动体验。基于以上结果，
本文进一步提出了全面提升服务设施、深度融合数字体验、创新活化工业遗产、精准提升消费体验四点建议，

旨在为唐山地区工业博物馆的长远发展提供有价值的参考，并推动相关领域的进一步发展。 
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