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前  言 
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市下城区朝晖街道文化和社区管理服务中心、杭州市下城区市场监督管理局。 
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公共文化服务第三方评价规范 

1 范围 

本标准规定了公共文化服务第三方评价的术语和定义、总则、评价要素、评价过程、评价报告与

应用、监管。 

本标准适用于公共文化服务第三方评价。 

2 规范性引用文件 

下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅所注日期的版本适用于本

文件。凡是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。 

浙委办发〔2015〕46号    中共浙江省委办公厅、浙江省人民政府办公厅印发关于加快构建现代

公共文化服务体系的实施意见的通知 

3 术语和定义 

下列术语和定义适用本文件。 

3.1  

公共文化服务  public cultural service 

由政府主导、社会力量参与，以满足公民基本文化需求为主要目的而提供的公共文化设施、文化

产品、文化活动以及其他相关服务。 

3.2  

公共文化服务第三方评价  Third-party judge of public cultural service 

政府对公共文化服务的一种重要评价方式，由独立于政府及其部门之外的第三方机构，依据适用

原则和标准，按照专门规范和程序，应用科学、可行的方法对公共文化服务内容和效果进行专业化评

判的过程。 

3.3  

公共文化服务满意度  public cultural service satisfaction 

群众对公共文化服务满意程度的定量描述，即群众对公共文化产品服务提供、文化活动安排、文

化服务效能等政府提供的基本公共文化服务的满意程度。 

3.4  

指标体系  index system 

对评价对象进行特定综合评价所必需的一套具有完整性和系统性的指标组合。 

3.5  
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指标权重  index weight 

一个指标在整个指标体系中的重要程度，亦即反映各个指标在整体公共文化服务满意度指标中所

占比例大小的量化值。各单项指标权重之和恒等于 1。 

4 总则 

4.1 评价目标 

完善公共文化服务质量监测体系，建立公共文化服务第三方评价机制，制定公共文化服务满意度

指标，增强公共文化服务评价的客观性和科学性。 

4.2 评价依据 

根据中共浙江省委办公厅、浙江省人民政府办公厅印发《关于加快构建现代公共文化服务体系的

实施意见》的通知（浙委办发〔2015〕46号）及 DB33/T 2079-2017《基本公共文化服务规范》、DB33/T 

2011-2016《公共图书馆服务规范》、DB33/T 2080-2017《文化馆服务规范》、DB33/T 2054-2017《乡

镇(街道)综合文化站服务规范》，开展公共文化服务第三方评价。 

4.3 评价原则 

为保证公共文化服务评价方法、评价过程及评价结果的有效，应遵循独立、公正、科学的原则。 

5 评价要素 

5.1 评价群体 

5.1.1 评价群体为在本行政区域生活的居民，同时可配合相关部门开展针对特殊群体（外来务工人员

及子女、困难群众、残疾人、孤寡老人）的专题满意度评价工作。 

5.1.2 公共文化服务评价反馈覆盖所有乡镇（街道）及村（社区）。 

5.2 评价机构 

5.2.1 公共文化服务评价应委托具有相关评价资质的第三方机构进行。 

5.2.2 评价机构的选定，应按照《中华人民共和国政府采购法》等相关规定，属于政府采购范围的，

通过公开招标、邀请招标、竞争性谈判、单一来源采购、询价采购等方式实施采购；不属于政府采购

范围的，公开、公平、择优选择具备资质的第三方机构。 

5.2.3 评价机构一般应具备以下资质： 

a)  在中华人民共和国境内登记的各类所有制企业或事业法人以及符合政府购买服务资质的各类

组织或个人，具有固定的工作场所和工作条件； 

b)  应配备熟悉公共文化服务方面的专业人员； 

c)  应建立完善的服务标准和可靠的服务质量保证体系； 

d)  能够熟练地对公共文化服务开展评价，能够独立编制公共文化服务满意度评价报告书。 

5.3 评价内容 

5.3.1 评价内容应包括：浙江省基本公共文化服务标准保障的群众基本文化权益和当地已提供的各

类公共文化服务。 

5.3.2 评价应注重收集群众对当前公共文化服务的满意程度、对存在问题的意见和改进建议。 
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5.3.3 公共文化服务满意度评价主要包括以下两类： 

a) 群众对整体公共文化服务的满意度； 

b) 群众对阶段性文化活动项目实施效果的满意度。 

5.4 评价指标 

公共文化服务评价指标，主要包括政府对基本公共文化权益保障情况，公共文化设施、项目运营

及服务情况，以及群众对公共文化服务的感受等。 

5.5 指标权重的确定 

5.5.1 建立科学系统的确定权重的机制，根据各项指标在公共文化服务满意度评价体系中的重要性不

同，赋予不同的权重。 

5.5.2 可采用向群众和从事公共文化服务的专家或工作人员发放《公共文化服务满意度评价指标的重

要程度及分值调查表》（见附录 A），经统计获得评价指标的重要程度分值。并按公式计算获得公共

文化服务满意度评价指标权重。 

5.5.3 公共文化服务满意度评价指标权重计算公式见式（1）： 

Q i                P i 

λ i = ──── × X ＋ ──── × Y     ……………… （1） 

∑Q i              ∑ P i 

式中： 

λ i   ───  第 i项调查项目（指标）的权重； 

Q i   ───  群众第 i项调查项目（指标）的重要程度分值 

P i
 
  ───  从事公共文化服务的专家或工作人员第 i项调查项目（指标）的重要 

程度分值。 

X    ───  群众调查项目（指标）的重要程度分值比重 

Y    ───  从事公共文化服务的专家或工作人员调查项目（指标）的重要程度分值比重 

5.6 评价方法 

5.6.1 概述 

公共文化服务满意度评价可采用以下方法： 

a)  问卷调查； 

b)  召开座谈会。以乡镇或村（街道或社区）为单位，召开座谈会，征求群众对公共文化服务的

评价意见； 

c)  网络调查。在各级文化主管部门、各乡镇及村（街道及社区）的网站上放置调查问卷，访问

者直接填写并提交； 

d)  微博、微信互动。根据满意度调查需要设置相关问题，通过短信、微博、微信互动，征求群

众对公共文化服务的评价意见； 

e)  设置意见箱。在公共文化服务场所显眼处（如：图书阅览室借还处）摆放意见箱，定时收集

整理群众对公共文化服务的评价意见。 

5.6.2 问卷调查 

5.6.2.1 问卷设计应遵循以下要求： 
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a)  问卷问题应准确反映出调查指标的含义； 

b)  问卷问题应易于被调查者理解； 

c)  问卷问题排列次序应有利于回答； 

d)  应尽量采用便于数据处理的封闭式问题。 

5.6.2.2 问卷应具备以下结构和内容： 

a)  标题； 

b)  指导语。应说明调查者身份、调查目的、问卷填写方法、需被调查者配合的内容； 

c)  问卷问题及答案形式。一般包括：筛选合格调查对象的问项及答案形式；评估指标问项及答 

案形式； 

d)  结束语。结束语中应包含有致谢语。 

5.6.2.3 群众对公共文化服务满意度评价可采用《公共文化服务满意度及需求调查问卷》参见附录

B。 

5.6.2.4 阶段性文化活动项目实施效果评价，应根据项目内容设计调查问卷。 

5.6.2.5 群众对政府基本公共文化服务各方面意见的评价，应根据调查内容设计调查问卷。 

5.7 评价时间 

5.7.1 各级文化主管部门根据需求定期开展整体公共服务文化服务评价。 

5.7.2 各级文化主管部门根据为民办实事项目进度，委托第三方调查机构，对阶段性文化活动项目，

在项目实施的同时对其实施效果进行评价。 

5.7.3 各级文化主管部门委托第三方调查机构，不定期开展群众对政府基本公共文化服务某方面意见

的评价。 

6 评价过程 

6.1 实施调查 

6.1.1 评价机构应采用 5.6条所列评价方法中的一种或多种进行调查。 

6.1.2 应对调查全过程实施严格控制，以确保调查数据的质量。 

a)  调查员的控制：严格挑选责任心强的调查员，并进行岗前培训，考查合格后方可参加正式调 

查； 

b)  调查执行的质量控制：对调查进行督导和审核。对于返回的调查问卷进行核实，若发现有不 

规范或不清晰之处，应通过电话与客户进行确认和核实； 

6.1.3 被调查者应该是公共文化服务活动的直接参与者或相关人员。 

6.1.4 群众对公共文化服务的满意度评价在所有乡镇（街道）及村（社区）全覆盖随机发放《公共文

化服务满意度及需求调查问卷》，每个村（社区）问卷应不少于服务人口的 1%。 

6.1.5 阶段性文化活动项目实施效果评价，在项目实施的同时，向参加活动的群众随机发放调查问

卷。 

6.1.6 群众对政府基本公共文化服务各方面意见的评价，在所有乡镇（街道）及村（社区）全覆盖随

机发放调查问卷，或根据调查目的及内容确定问卷发放范围。 

6.1.7 调查问卷回收率宜达到 90%以上。 

6.2 数据处理 

6.2.1 数据准备 
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应对获得的调查问卷进行筛选，剔除不可用问卷，并根据需要进行分类。有效的调查问卷应满足

以下条件：筛选合格调查对象的问项有效回答率应为 90％；评价指标问项有效回答率大于 80％。 

6.2.2 调查项目选项 

满意度调查每个调查项目（指标）一般设五个选项：非常满意、满意、基本满意、不满意，或不

清楚。 

6.2.3 调查项目计分 

调查对象选择非常满意、满意、基本满意、不满意，对应计 10、8、6、4分，若调查对象选择不

清楚，该调查项目不计分。 

6.2.4 计算公式 

6.2.4.1 单项调查项目（指标）满意度计算公式见式（2）： 

              ∑A i 

Si = ─── × 100%                ………………………… （2） 

                  M×10 

式中： 

Si  ───  第 i项调查项目（指标）满意度； 

Ai  ───  第 i调查对象该调查项目（指标）评分 

M  ───  调查对象数 

 

6.2.4.2 公共文化服务满意度计算公式见式（3）： 

PCSS  = ∑Siλ i × 100%          …………………………… （3） 

式中： 

PCSS ─── 公共文化服务满意度； 

Si        ─── 第 i项调查项目（指标）满意度； 

λ i   ─── 第 i项调查项目（指标）的权重。 

6.2.5 满意度计算 

对有效的调查问卷进行汇总统计，采用加权求和的方法，分别计算出： 

a)  县（市）、区公共文化服务满意度； 

b)  各街道（乡镇）公共文化服务满意度； 

c)  各社区（村）公共文化服务满意度； 

d)  单项调查项目的群众满意度。 

6.2.6 公共文化服务满意度调查分析 

应对公共文化服务满意度调查情况进行分析，分析内容包括：群众对公共文化服务内容、服务设

施、服务效果的满意程度，不同范围、不同项目、不同群体的公共文化服务满意程度等。 

7 评价报告与应用 
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7.1 评价报告 

7.1.1 报告的内容包括：题目、报告摘要、基本情况介绍、正文（包括：评价的背景、指标设定及问

卷设计、数据整理分析、评估结果及分析）、改进建议、附件。 

7.1.2 改进建议应包括：调查过程中调查到的群众对公共文化服务的改进建议，以及根据满意度调

查结果提出的针对性改进建议。 

7.1.3 根据实际情况各部分内容可以有所取舍。 

7.2 评价应用 

7.2.1 结果发布 

7.2.1.1 评价结果应内容全面，数据完整，结论公正。 

7.2.1.2 评价结果应由各级文化主管部门适时发布。 

7.2.2 结果应用 

应将评价结果及时传递到被评价的基层公共文化服务单位和对应政府，使评价结果能作为调整下

一阶段公共文化服务方向和目标的调整依据以实现对公共文化服务工作的持续改进，不断提高群众对

公共文化服务的满意程度。 

8 监管 

8.1 被评价单位的上级行政主管部门对第三方的评价过程实施全方位监管。 

8.2 第三方评价机构应在事先、事中和事后环节，定期向被评价单位的上级行政主管部门汇报评价开

展情况。 

8.3 被评价单位的上级行政主管部门应建立黑名单制度。 

8.4 第三方评价机构出现以下情形可列入黑名单，三年之内不得重新进入公共文化服务评价： 

a）违反国家相关法律法规； 

b）严重违法双方合同协议； 

c）其它重大事项。 
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A  A  

附 录 A 

（资料性附录） 

公共文化服务满意度评价指标的重要程度及分值调查表 

《公共文化服务满意度评价指标的重要程度及分值调查表》见表A.1。 

表A.1 公共文化服务满意度评价指标的重要程度及分值调查表 

评价指标 

重要程度及分值 

很重要 

（10～9） 

重要 

（8～7） 

一般 

（6～5） 

不重要 

（4～3） 

很不重要 

（2～1） 

服

务

设

施 

综合文化服务中心（如阅览室、排练室等）

整体环境 

     

文化服务室外活动场所（如广场、健身设施）

的环境 

     

文化服务共建共享场所（如学校、企事业单

位）的便利性 

     

文化宣传橱窗内容      

免费开放时间      

服

务

效

果 

工作人员服务态度      

工作人员服务效率      

工作人员专业能力      

服

务

内

容 

书籍报刊阅览服务      

电子阅览室上网服务      

团队培训与指导服务      

群众文化活动信息的预告宣传      

就近参加群众文化活动的方便程度      

群众文化活动组织次数      

群众文化活动内容丰富程度      

政府配送公共文化服务产品满足需求程度      

其

他 

群众意见在文化服务供给方面的作用发挥

程度 

     

群众自发组织的文化活动得到政府支持程

度 

     

文化志愿服务的人群覆盖面      

特殊群体得到的文化产品供给程度      
B  
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B  C  

附 录 B 

（资料性附录） 

公共文化服务满意度及需求调查问卷 

 

尊敬的女士/先生： 

您好！ 

为更好地了解群众文化生活现状，创建优质的公共文化服务环境，满足辖区居民的文化需求，现

在 xx范围内开展群众文化生活的需求调查和满意度调查。本次调查由 xx组织。请在以下调查问卷中

以打勾或填写的方式完成调查内容，耽搁您一些时间，请包涵！对您所填写的全部信息，我们都将严

格保密。 

感谢您对我们的支持！ 

 

×××文化广电新闻出版局 

××××年 ××月 

其他信息： 

M1、性别：男□  女□ 

M2、请问您的年龄是： 

18-25周岁 □   26-35周岁 □  36-45周岁 □    

46-60周岁 □   60周岁以上□ 

M3、请问您的居住状况是: 

本地居民 □   外地户籍在本地工作 □   临时外来人员 □  

M4、请问您的受教育程度是: 

初中及以下 □ 高中或中专 □ 大学专科 □ 大学本科 □ 硕士研究生及以上 □   

M5、请问您的职业是： 

国家公职人员 □  离退休人员 □  企业职员 □ 个体及自由职业者 □ 失业及其他人员  □ 

军人 □ 学生 □ 进城务工人员   
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基本公共文化服务现状调查表 

1、您平时主要通过哪些场所来享受公共文化生活？（按照利用频次依次选择 3项，填写 123） 

家里  广场  公园  剧院  

博物馆  美术馆  图书馆  文化馆  

街道文化站  社区文化活动中心  企事业单位共享场所    

其它  

2、您去最近的公共文化活动场所步行需要多长时间？（单选，打勾） 

5 分钟以内  10 分钟以内  10-20 分钟  20-30 分钟  

30-60 分钟  60 分钟以上      

3、您平时参与最多的公共文化活动形式是哪些？（按照参与频率依次选择 3项，填写 123） 

看书读报  上网  看演出  看电影  

听广播  看展览  看电视  听知识讲座  

参加培训  其它  

4、您参加过哪些由政府组织的公共文化活动？（至少选择 1项，打勾） 

露天电影  送演出  书画、摄影展览  文体培训  

知识讲座  文艺比赛  体育健身比赛  亲子阅读活动  

手工技艺辅导  传统文化普及  文化志愿服务    

其它  

5、您参加文体活动的频率？（单选，打勾） 

经常参加（每周不少于 3 次）  定期参加（每周 1 次）   

偶尔参加（每月 1-2 次）  不参加   

6、您每月用在文化消费支出的费用是？（单选，打勾） 

0-99 元  100-199 元  200-299 元  300-399 元  

400 元及以上        

7、您主要通过哪些渠道获得文化服务信息？（至少选择 1项，打勾） 

报纸  电视  电台  社区公告栏  

社区摆放预告菜单  微信微博  本区公共文化网站  朋友告知  

其它  
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公共文化服务需求调查表 

1、您希望 xx文化活动场所能够提供哪些服务？（至少选择 1项，打勾） 

电影放映  书籍阅读  棋牌活动  戏剧欣赏  

文化讲坛  免费健身  文化培训  节目排练  

上网浏览  个人展览  亲子活动  传统文化普及  

其它  

2、您觉得本 xx的文化活动多久举办或开展一次最好？（每行单选，打勾） 

文化内容 一周一次 一月一次 一季一次 半年一次 

看戏     

歌舞演出     

文艺培训     

艺术展览     

知识讲座     

参加文体团队演出     

       其它文化活动     

3、请问您希望 xx提供什么种类的书籍借阅服务？（按希望度选择 5项，依次填写 12345） 

新闻报纸类  杂志期刊类  保健养生类  亲子教育类  

少儿读物类  生活休闲类  文学小说类  科普知识类  

哲学文史类  政治经济类  艺术辅导类  其他类  

4、您觉得最需要政府提供的公共文化服务是哪些？（按照重要度选择 3项，依次填写 123） 

送戏  送书  送讲座  送展览  

送电影  电子阅览  健身设施  排练场地  

文艺培训  特殊群体文化志愿服务  其他  

5、您认为本 xx的文体服务存在哪些主要问题？（按照严重性选择 3项，依次填写 123） 

文化活动场地面积不足  文体基础设施落后  

文体娱乐、竞赛等活动举办少  文体团队文艺水平不高  

文体团队发展较缓慢  政府配送公共文化服务产品少  

文化活动内容与群众需求脱节  其他  

6、您希望本 xx明年在哪方面加强工作？（按照希望度依次选择 3项，依次填写 123） 

文化阵地改造升级  图书定期更新  

电脑硬件更新  增加或调整免费开放时间  

文化活动开展频率和质量  文化活动增强互动  

增加公共文化服务产品配送  其他  

7、您最希望本 xx 的文化生活信息通过什么样的渠道或方式让大家了解？（按照重要程度依次选择 3
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项，依次填写 123） 

本地网站 
 本区公共 

文化网站 
 微信微博  社区公告栏 

 

社区发放预告单  其它方式  

8、您希望参与 xx的文化活动，能满足自己哪些方面的需求？（至少选择 1项，打勾） 

舒放心情  获得成就感  健康锻炼  集体荣誉感  

娱乐休闲  知识提升  技艺切磋  获得认同  

其它  

9、您希望参与的文化活动和文化服务来源渠道为？（按照希望程度选择 3项，依次填写 123） 

政府组织的大型活

动 

 企业主办的公益 

文化活动 
 

政府购买社会组织

的公共文化服务 
 

文化志愿组织举办

的公益服务 

 

群众团队自发组织

的文化活动 
 

个人举办的展览、

讲座、演出等 
 

省市上级部门组织

的巡回演出或展览 
 

媒体举办的公益文

化活动 

 

其它  
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表 B.1  公共文化服务群众满意度调查表 

 

调查内容 非常满意 比较满意 满意 不满意 不清楚 

服务

设施 

综合文化服务中心（如阅览室、排练室等）

整体环境 
     

文化服务室外活动场所（如广场、健身设

施）的环境 
     

文化服务共建共享场所（如学校、企事业

单位）的便利性 
     

文化宣传橱窗内容      

免费开放时间      

服务

效果 

工作人员服务态度      

工作人员服务效率      

工作人员专业能力      

服务

内容 

书籍报刊阅览服务      

电子阅览室上网服务      

团队培训与指导服务      

群众文化活动信息的预告宣传      

就近参加群众文化活动的方便程度      

群众文化活动组织次数      

群众文化活动内容丰富程度      

政府配送公共文化服务产品满足需求程

度 
     

其他 

群众意见在文化服务供给方面的作用发

挥程度 
     

群众自发组织的文化活动得到政府支持

程度 
     

文化志愿服务的人群覆盖面      

特殊群体得到的文化产品供给程度      
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您对本 xx的公共文化服务工作还有什么建议？ 
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