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贵州省博物馆是省内唯一的省级综合性博物馆，因为少数民族居多，具有独特的

文化资源优势，贵州省博物馆自从 2017年 9月新馆开馆以来也吸引了一部分游客，

尽管如此，与其他省博物馆游览量相比却微乎其微。

本文研究目的是从游客的角度探索贵州省博物馆，以游客的满意程度对贵州省博

物馆提出建议，以游客个人背景、游客参观博物馆的满意程度及游客的后续行为三个

主要部分作为研究提纲，首先采用的是定性研究进行资料的收集整理，了解到相关因

素进入访谈环节，从而解决第一个议题。然后进行定量研究，采用问卷调查法，得到

的数据进行描述性分析，在通过方差分析来测试游客个人因素与游客满意度这两者之

间是否存在相互影响的关系及使用相关性分析判断游客满意度与游客后续所产生的

行为之间的联系。最后对得出的结果进行提炼和总结，希望以此能为贵州省博物馆提

供参考建议，从而使其能建立起自己独有的客源市场。

关键词： 贵州省博物馆 博物馆游客 游客满意度
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Guizhou provincial museum is the only provincial-level comprehensive museum in the

province. Because of the large number of ethnic minorities and the unique cultural resource

advantages, guizhou provincial museum has attracted a part of tourists since the new

museum opened in September 2017. However, compared with other provincial museums,

the number of visitors is very small.

The purpose of this paper studies from the Angle of the visitors to explore the guizhou

province museum, put forward the proposal to tourists' satisfaction degree in guizhou

province museum, this paper takes tourists personal background, and satisfaction with the

degree of tourists visit the museum visitors the subsequent behavior of three main parts as

the research outline, first USES a qualitative research to collect data to understand the

related factors into the interview link, so as to solve the first issue. Then quantitative

research is conducted, questionnaire survey is adopted, and descriptive analysis is

conducted on the data obtained. Anova is used to test whether there is an interactive

relationship between individual factors of tourists and tourist satisfaction, and correlation

analysis is used to judge the relationship between tourist satisfaction and subsequent

behaviors of tourists. In the end, this paper summarizes the results and hopes to provide

some Suggestions for the guizhou provincial museum, so that it can establish its own

unique tourist market.

Keywords: Guizhou Provincial Museum Museum Visitors Visitor

Satisfaction
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第一章 引言

本章为研究背景、研究目的、研究意义的介绍。

1.1 研究背景

世界上现有 200多个国家或地区，无论历史长短、人口多寡、经济贫富，抑或民

族构成、宗教信仰如何，几乎都拥有博物馆类型的机构，博物馆无所不在，而博物馆

的伟大在于它能帮助人类更好的了解到了我们从哪来，是怎么从过去走到了现在，又

如何走向未来。（段永，2017）。

博物馆是征集、典藏、陈列和研究代表自然和人类文化遗产的实物的场所，并对

那些有科学性、历史性或者艺术价值的物品进行分类，为公众提供知识、教育和欣赏

的文化教育的机构、建筑物、地点或者社会公共机构。

随着时代的发展及社会经济的繁荣,中国居民对于精神文化产品的需求日益提升.

在此背景之下,中国的博物馆日渐增多.作为城市文化的重要组成部分及城市历史的见

证,博物馆在日常的运行过程中承担着文化传递以及历史保护的重任。中国历史悠久，

地大物博，造就了不同的文化风情，各地博物馆中的珍贵藏品数不胜数，每个博物馆

都展示着不同历史背景中的文化内涵。随着中国近年提出的文化兴国，文化强民族强，

央视推出了一档大型文博探索节目《国家宝藏》，节目大火后各博物馆门庭若市 ，

成为全国旅游之大热。贵州因为少数民族居多，具有独特的文化资源优势，且贵博非

常纯粹的展示当地的少数民族文化及少数民族的珍贵藏品 ，以此区别于其他博物馆，

贵博自 17年 9月新馆开馆以来也吸引了一部分游客，尽管如此，与其他省博物馆游

览量相比却微乎其微 。因此本文决定从博物馆的核心——服务对象，也就是观光客

着手研究，了解他们参观博物馆之后的看法，他们是否满意贵博所提供的旅游参观资

源，以此为贵博提供有效的反馈信息，为贵州省博物馆日后的发展提供有效的建议和

数据。

为了能了解和掌握到到顾客观光贵博的满意度，本文将从以下几个方面作为研究

背景：1.贵州省博物馆的发展现状、2.贵州省博物馆的特色。

以上作为研究提要，首先了解博物馆的发展背景在进行相关文献的查阅检索工

作，收集信息和数据，最后结合顾客的观光体验，整合出行之有效的解决办法。
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类型 名称 开放时间 类型 名称 开放时间

综合性 贵州省博物馆 1958 年 专门性 镇远青龙洞民族建筑博物馆 1987 年

纪念性 遵义会议纪念馆 1955 年 专门性 安顺蔡官地戏博物馆 1988 年

纪念性 息烽集中营革命历史纪念馆 1997年 专门性 台江刺绣博物馆 1989 年

纪念性 贵阳达德学校旧址陈列馆 1982 年 专门性 贵州酒文化博物馆 1989 年

纪念性 修文阳明洞文物陈列馆 1989 年 专门性 贵州蜡染文化博物馆 1989 年

纪念性 甲秀楼文物陈列馆 1993 年 专门性 贵州民族节日博物馆 1988 年

专门性 雷山上郎德民族村寨博物馆 1986 年 专门性 兴义民族婚俗博物馆 1989 年

专门性 贵州傩文化博物馆 1991 年 专门性 贵州龙博物馆 2003 年

专门性 思南乌江博物馆 1992 年 专门性 贵州地质博物馆 1985 年

专门性 六枝梭噶苗族生态博物馆 1998 年 专门性 贵州少儿科技博物馆 1995 年

专门性 花溪镇山布依族生态博物馆 2002 年 专门性 贵阳美术馆 2005 年

专门性 锦屏隆里古城生态博物馆 2004 年 专门性 贵州三线建设博物馆 2013 年

专门性 黎平堂安侗族生态博物馆 2005 年 专门性 贵州工业遗址博物馆 筹建

图 1.1 贵州省主要博物馆罗列

以上图表为贵州省主要博物馆，民族民俗类博物馆在贵州专门性博物馆中占主导

地位，科技类，美术类，行业类，地质类都有所建立，但规模小，数量也少，此次研

究主要对象为贵州省博物馆。

1.1.1 中国博物馆的发展及现状

中国近代博物馆的创建始自 19世纪下半叶，1868年，法国教士 P·厄德在上海

建立徐家汇博物院，以收藏植物标本为主，但不对外开放。1905年张謇筹建南通博物

苑。1911年辛亥革命后促进了中国科学文化教育事业的活跃，因此推动了中华民国政

府创办了一批博物馆选址在北京、天津、南京、杭州、广州等地。1925年皇宫紫禁城

改为故宫博物院，它是中国最大的博物馆。1933年蔡元培等提议建立国立中央博物院

（今南京博物院），1936年动工建设，是中国第一座仿欧美的一流的现代综合性博物

馆。1936年抗日战争前夕，中国共有 77座博物馆。1937年日本发动侵华战争，以致

中国博物馆遭到严重的摧毁破坏。中华人民共和国建立时，中国只留下博物馆 24个。

（资料来源：百度百科——中国博物馆简介）

据文化和旅游部的数据表明：1996—2017年中国博物馆规模逐年速增，博物馆数

量达到 4721个（1996年数量为 1219个），占文物机构的 47.5%。截至 2016 年底，

比 2015年度有多增加了 181 家（国家文物局公布数据），全国经各地注册的博物馆

总数达到了 4873家。截至 2017年，全国文物机构拥有文物藏品总数为 5096.32万件，
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比上年末增长 14.4%，其中，博物馆文物藏品总数为 3938.32万件，占文物藏品总量

的 77.3%。 根据国家统计局数据显示，2006-2017年，中国博物馆参观人数趋势呈逐

年上升状态。2017年，全国文物机构接待游客数量为 114773 万人次，其中博物馆接

待游客数量为 97172万人次，增长 14.2%，占文物机构接待观众总数的 84.7%。
①

由此可见博物馆事业在中国呈飞速发展的趋势，博物馆里所蕴藏的最古老神秘的

东方文化正在被中国乃至世界所关注。

1.1.2 贵州博物馆的背景

贵州省博物馆筹建委员会成立的时间确定在 1953年 1月 1日, 可将其历史追溯到

民国时期创建的省立科学馆和艺术馆，民国省立科学馆和艺术馆应是 1953年筹建的

贵州省博物馆的两个源头。( 李飞 .2018)。

1958年新馆舍落成，同年 5月 1日，推出《贵州矿产资源》、《贵州少数民族美

术工艺》等 4 个专题陈列后正式对外开展，贵州省博物馆由此诞生。1958 年 5 月 1

日, 贵州省博物馆在北京路落成并正式开放。2017年 9月 30日, 贵州省博物馆新馆正

式开放。这些时间的节点, 反映出贵州的博物馆发展脉络。

贵州省博物馆隶属于省文化厅，是全省历史文物、民族文物、革命文物和古生物

化石、野生动物植物标本的主要收藏、宣传教育和科学研究机构，是介绍贵州社会主

义物质文明和精神文明的重要窗口。

贵州的博物馆事业发轫于本世纪初叶，是全国起步比较早的。由于近代历史中，

贵州的邮政极不稳定，经济基础又十分薄弱，文化建设比较落后，以致博物馆发展的

相当缓慢，时断时续。到四十年代末，仍为形成规模。

贵州省博物馆 1958年正式开馆，占地面积 106.29亩，总建筑面积 46450平方米。

新馆于 2007年立项，2010年开工，2013年 6月 28日迁址建设，2018年新馆落成，

同年 7月正式开馆。

新馆工程总投资近 6亿元，该建筑的外墙采用了鱼鳃式的构造，十分有民族特色，

展区围绕贵州多民族多文化的特点，着重介绍了各民族的由来、风貌、服饰及习俗等

及贵州从古至今的一个发展历程，人文方面以夜郎国为中心以此展开，着重突出

了多彩贵州的历史文化背景。

经过近 60年发展，贵州省博物馆藏品总数已积累至 27万余件。民族文物为贵博

馆藏亮点，在国内独树一帜。其中中国苗族服饰库和中国苗族银饰库位居全国第一。

另外，馆藏贵州古生物化石，旧石器时代出土文物以及反映地方历史人文和文化多样

性的各类文物，也是贵州省博物馆的亮点。（资料来源：贵州省博物馆官网——贵博

概况）

① 资料来源：前瞻产业研究院整理 https://new.qq.com/omn/20180622/20180622A0839A.html

https://new.qq.com/omn/20180622/20180622A0839A.html
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胡进把贵州省博物馆的发展路径,历史的演变过程进行了最为详细的记录，让后人

可以通过该博物馆的历史脉络了解到它的成长史，以供博物馆今后的发展得到最清晰

的图址。

1.1.3 贵州省博物存在的问题

一、知名度小，宣传推广不到位

旧馆：贵博的市场认知度、品牌知名度较少，即是博物馆自身的核心竞争力开发

不足，也是由于宣传推广不到位的问题，作为全省最大的博物馆居然有很大一部分本

身民众都不知道贵博的存在，贵博是在 2012年开通的官方网站，但该网站的网页设

计不新颖、信息公布栏、专栏数据库都存在很多缺陷，网站建设较为粗糙，内容也不

丰富，更没有设置游客交流平台，实用性不强，导致该网站根本不能为推广贵博起到

作用。

新馆：自新馆落成，贵州省各门户网站的大力宣传，知名度有所提高，但也只是

对比性的提高（针对旧馆），开通了新的官方网站，该网站设计简洁大方，首页也很

好的展示了贵博的主要藏品，起到了一定的扩知作用，信息栏有导览、展览、咨询、

服务等博物馆标准选项，网站资讯较为完善，但还是没有游客交流平台，至使网站还

是没有生气，也不鲜活，像一个高端的摆设品。

二、参与旅游市场低，旅游功能未被开发

没有在基于旅游市场调研、目标市场的定位基础上进行博物馆旅游产品开发，很

少进行博物馆之间以及与旅行社、旅游景区以及在线网站间的合作，只能被动迎客，

导致博物馆门可罗雀的现象。（单延芳 2017）也浪费了博物馆活生生的地域资源。

三、缺乏吸引力

旧馆：建筑及设施太老旧，规模小，博物馆的经营理念仍很保守，管理方面也不

够专业，在展品陈列上过于单一，博物馆的文化观念和艺术水准也欠缺独特的见解，

非常刻板，无法吸引游客。

新馆：新馆的设计展现了贵州省的民族特色，设施也逐渐完备，在展品陈列方面

也融合了地方文化独有的特色，在吸引游客的基础上已初有气色。

1.2 研究目的

本文希望通过此次的调查研究找出游客观光贵博的具体原因及在参观贵博时是

否满意，通过整合资料之后得出的具体数据及总结意见能为贵州省博物馆提供参考，

从而使贵州省博物馆能建立起自己独有的客源市场。
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1.3 研究意义

学术意义：目前还没有对贵州省博物馆游客观馆的满意度进行研究的论文，本文

通过整合大量文献，细化目标市场对游客需求差异进行研究，以此得出有效的理论数

据，为贵博此后进行市场推广提供参考数据，也能给贵州省博物馆今后的发展提出切

实有效的建议和意见。

现实意义：贵博虽经过几十年的发展，藏品数量不断攀升，新馆也在 18年落成，

但贵博在没有外来临时性展览时，馆内可以用“门可罗雀”来形容。本文研究的现实

意义是针对顾客的观馆满意度及意见进行分析梳理，从而能让贵博能得到更有意义的

建议，以此让贵博在推广发展上能更加明确、精准，也为更多人能更好的了解到贵州

的传统历史文化起到推波助澜的作用。



6

第二章 文献综述

本章主要对中国博物馆的概念进行界定及贵博的概况及相关的理论和文献进行

整合、梳理，以此为之后的研究奠定基础。

2.1 中国博物馆的概念界定

博物馆是以文化遗产的典藏、陈列、研究、教育为主，它是人类历史发展的文化

实证处所，也是当代社会中一种很重要的设施。从某种角度来说，博物馆直接关系到

一个国家的整体文化和教育的发展，是中国精神文明建设工作中的重点内容，对中国

文化的传播以及教育事业均有极其重要的意义。

2.1.1 中国博物馆的功能

博物馆最早起源于公元前四世纪，那时博物馆只是一个为学者提供场所的研究机

构，直到十七世纪之后真正具有现代意义的博物馆才逐渐出现。自人类进入 21世纪

以来，我们所面临最为突出问题之一就是不同族裔文化之间的冲突，因此如何协调人

类与各种文化之间的矛盾已是当今世界最重要紧迫的任务。博物馆是沟通文化的桥梁

亦是推动社会变迁前进的力量。博物馆在保护文化、生物的多样性开展不同族裔、不

同文化之间的对话及交流沟通方面具有不可磨灭得的优势。

根据《国际博物馆协会章程》定义：博物馆是一个为面向全社会发展服务的，对

公众全面开放的非营利的永久性机构。为研究、教育、传播、普及、鉴赏之目的征集、

保护、研究、并向全世界展示人类及人类环境的物质和非物质遗产。通过这一系列的

标尺定义从中我们可以了解到教育、研究及欣赏是博物馆的三项基本功能。博物馆汇

集了人类历史发展过程中几乎所有现存的与生活、文化、自然、环境、生产、活动有

关的物证，是人类社会无尽宝库。 它保存了从人类民族的起源更迭及人类社会不断

演变，文化不断更新的精神财富，为人类的未来积累了历史经验。博物馆是沟通文化

的桥梁，是推进社会变迁发展的能动力。现代博物馆的功能在不断拓展，博物馆应当

将这些珍贵文化遗产的研究成果奉献给全社会，供大众与学术界及其艺术界接受汲取

老祖先凝结的智慧，开展研究、欣赏艺术，促进文化共享的目的。随着经济社会的发

展与变革，博物馆新的功能也在不断拓展不断的被发现，希望在日后博物馆依然跟上

社会前进的脚步能永远与人类发展相互依存。
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2.2 贵州省博物馆的类型及特色

贵博属中国省级综合性博物馆，以地方历史文化为主要展示内容，是兼具社会科

学和自然科学双重性质的博物馆，陈列内容以馆藏文物为主，展示贵州重要历史文物

和民族文物。

每个省市因历史的背景、文化及地理环境的不同造就了不同的区域文化特色，博

物馆是历史遗迹的收藏所，是该地区文化的根源所在，贵州是一个多民族共居的省份，

因此有着非常多元的民族文化，也形成了与其他地区不同的文化氛围，它的存在本身

就是与众不同的，中国历史文化博大精深，贵州的历史因鲜有人知，也对大众保持着

神秘色彩。

贵博的旧馆在上世纪五六十年代之时只具有单一的征集、收藏、保管、陈列、展

览历史文物的功能（ 范同寿 2010），而且展馆设施老旧，特色不明显，展品陈列

不科学，用一句话形容就是一流的展品, 二流的展览, 三流的服务等各种原因造成了

它无人问津的囧状，如今新馆落成后，定名为”多彩贵州”，特色鲜明，主旨明确，

分为”民族贵州”、”古生物王国”、”历史贵州”和”黔山红迹”四个部分,分别展

现了贵州 18个世居民族的民风民俗、生产生活风貌,贵州的历史文化发展状况以及贵

州的生态面貌等（贵州省博物馆新馆开放.2017)，馆内展示着贵州省最鲜明的少数民

族服饰，生活等文化，以夜郎国做为馆内大主题而展开（可追溯到战国后期，夜郎国

逐步发展成为西南地区的大国之一，大部分疆域在今贵州境内），《史记·西南夷列

传》中夜郎王的一句“汉孰与我大”让世人贻笑千年,但随着考古的不断发现, 夜郎作

为一个古老文明的国度, 它的人文价值正逐渐受到重视,贵博将让观众在神秘的夜郎

文化陈列厅中探寻这个失落的西南文明。(张梅 孙浚哲 2013)

2.2.1 贵州省博物馆的藏品分类

贵博是中国省级综合性博物馆,贵博馆藏文物、标本 20余万件。民族文物是该馆

重点藏品之一，除刺绣、蜡染、挑花、织锦、银饰等 1000余件。典型藏品有苗族婚

姻记事符木、苗族刻绘动物图案酒角、苗族青缎镶花边饰银铃银坠女夹衣，彝族土司

八卦龙袍、彝文《六祖纪略》手抄本和水族墓葬石刻“铜鼓”。

其中中国苗族服饰库和中国苗族银饰库位居全国第一。另外，馆藏旧石器时代出

土文物贵州古生物化石，以及反映地方历史人文和文化多样性的各类文物，也是贵博

的闪光点之一。（资料来源：贵州省博物馆官网）
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文物陈列

历史文物 民族文物 史前文物标本

铜车马、立虎辫耳大铜

釜、石寨山铜鼓、杨餐墓

铜鼓、铜柄铁剑、鎏金铜

鍪、一字格剑、明代金冠、

彩釉陶俑仪队。

苗族女盛装、西江苗族女

盛装、木祖鼓、施洞独木

龙舟、鼓藏幡、傩面具、

地戏面具、刺绣、蜡染、

银饰、竹木生活用具。

贵州龙化石、海龙化石、

鱼龙化石、海百合化石

等。

图 2.1 贵博文物陈列图

贵博的藏品中以古生物化石最引人注目，其中海百合和龙化石最为人熟悉，距今

有 2～3亿年历史。贵州是中国沉积地层发育特别完整的地区，地层中保存的古生物

化石十分丰富。

2.3 对博物馆解说系统的研究

博物馆里所典藏的神秘文物是对游客最为致命的吸引，但也因为它们的神秘使其

大部分游客对此物的来源知之甚少，大家都求知若渴，因此解说系统无疑就是博物馆

游客最需要的工具之一中最重要的，但大部分博物馆的解说系统都是清水白粥式的输

出信息，毫无吸引力，甚至可以说是枯燥无味，听众难以继续使用，解说系统可以说

是我们对博物馆存在的另一种理解，罗马巴斯博物馆馆长斯蒂芬·克鲁斯认为解说系

统的信息能为游客答疑，使信息得以传递，能让游客更好的理解藏品的来源及历史意

义，因此博物馆的解说系统是至关重要的存在。

2.4 基于游客满意度的相关研究

2.4.1 游客满意度的含义

美国学者 Gardozo 于 1965年第一次提出满意度的概念，并指出顾客满意能带动

顾客的行为，伴随着旅游市场竞争越发激烈，以游客为中心的概念就越来越受到重视，

其重点在于游客的期望和实际之间的差距，以此提出他们的主观感受。在此基础上对

顾客的满意度以及后续行为（是否会成为回头客等）进行研究探讨。

到目前为止，关于满意度的定义层出不穷，但大多数的定义还是建立在奥利佛

（Olive）的期望差距模型理论之上的，他认为满意度是从先前的期望与消费后的体验
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不一致之间的差异而产生的。而当体验结束后，消费者在期望体验和实际消费后的对

比中没有感受到差异，实际的消费体验感高于期望感，那么消费者会表示满意，换言

之，如实际的消费体验感低于期望感，消费者变会感到不满意。Pizam认为游客的满

意度是指游客对他所旅游的目的地的期望和实际的旅游体验相对比之后的结果，如果

实际的旅游体验高于期望值，那么视为游客是满意的，与之相反就是不满意。Reisinger

与 Turner提出游客的满意度是指游客在体验之前的期望和体验之后的感受进行比较，

如果产生满足感就视为满意，如若产生不愉快的感觉就视为不满意。

以上国外学者对与满意度的研究一度成为国内对于满意度这一块研究的基石，杨

丽华、廖进中、时格格（2010）对于在顾客在体验消费之前会根据过去的体验、购买

经历、宣传、广告等途径形成对产品的期望，在购买时会把此感受带入购买体验的过

程，并在这个过程中进行比较和判断，如符合预期则视为满意，如不符合即视为不满

意。周永广、马燕红（2007）利于数据的转换来进行比较分析，根据游客的评价好坏

程度进行数据分析，用数字高低值进行区分，分别表示满意、不满意、一般、很满意、

很不满意五个等级，进行归一化处理后得到游客满意度的数据。

当然，还有很多国内外学者对于满意度的不同研究与探讨，这也与不同的国家及

文化背景之下所产生的文化视角、服务、资源、理念不同。综合以上文献总结：游客

的满意度主要强调的是游客体验之前的期望和体验之后产生的实际感受相比较的心

理结果。

2.4.2 游客满意度的影响因素

肖朝霞、杨桂华（2004）通过在香格里拉碧塔海景区的实证研究中，提出了五大

影响因素，分别是：服务质量、旅游资源、旅游设施、管理状况、交通设施。李志虎

（2003）指出如果出现旅客不满意的状况无外乎就是工作人员与游客沟通不当、对内

部工作人员培训不够两个方面的原因。贾建锡（2004）指出服务的好坏是顾客满意度

最重要的指标，服务的质量有内部和外部两项标准，服务是贯穿于旅游体验整个过程

的，也是基于旅游产品之上最生动、易变的重要因素，因此游客对旅游体验是否满意

很大程度上取决于服务质量之上。郭燕、周梅华、黄大志（2011）在旅游景区游客满

意度的测评指标体系研究生提出影响游客满意度的因素分别是：讲解服务、环境卫生、

安全性、景观设施、游客容量、管理服务、资源吸引力等。

2.4.3 提高游客满意度措施的研究

市场的核心就是顾客，而顾客满意度的高低就是决定企业是否能生存和发展的重

要保障，因此提高顾客的满意度势在必行。博物馆作为非营利性质的机构在消费市场

有一定的特殊性，因此了解顾客的心理构成也是营销博物馆的关键点。
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吴红超（2008）认为游客是通过感官思维对所处的环境进行体验和感受，游客满

意度的好坏在于所体验的内容所及内容的呈现形式和体验之后的效果分高低好坏，所

以为了使游客满意必须在所开发的项目和项目设计上着重提升体验感，故此才能维持

吸引力。贾建锡（2004）认为旅游必须具有创新性，旅游消费是属于精神上的追求，

而精神是需要有刺激性的冲击的，而中国在旅游业这条产业链上无论是从旅游产品，

还是服务亦或是项目都比较相似，因此无论是在特色产品还是个性化的服务上都需要

大力创新和不断进步，这样才能不断满足现今消费者的需求的多变性。李志虎（2003）

提出要从了解游客的个人需求下手，做好整体的服务营销，提高服务质量并提供超值

服务，让游客有焕然一新的服务体验感，变不满意为满意。王大悟（2004）提出要增

强游客的体验认同感应该通过一线员工与游客之间的互动交流实现。在整个旅游体验

中，游客最频繁接触的就是一线员工，因此这种面对面的服务是一次高质量的服务体

验，一定会让游客有不一般的感受，由此提升体验价值。

以上文献内容是国内学者对满意度的不同层面的研究，其游客的满意度也具有特

殊性、复杂性、多样性等特点，因此除以上之外的其他因素也会影响顾客的满意度，

其中存在的各种变量因素也会直接和间接影响消费者的决策，因此必须进行进一步的

拓展研究。

2.5 基于博物馆游客的行为研究

2.5.1 欧美研究综述

自上世纪 70年代开始，世界博物馆的发展开始了与旅游业的密切结合，欧美国

家在博物馆旅游的研究方面无论是内容、方法、研究的深度甚至成果都领先于国内。

通过对国外游客观光博物馆的相关文献的进行学习、检索和分析，发现他们对博物馆

观光者的研究主要在以下几个方面：游客的需求及决策研究、游客的期望研究及动机

研究、游客感知形象研究及游客的体验、满意度和真实性研究。

首先是游客的需求方面：理查德·普兰提斯和安德里亚·戴维斯（Richard

Prentice/Andrea Davies)提出以遗产吸引地的潜在的游客的概念。以访问频率对游客进

行区分，分别以经常性旅游的游客、偶尔旅游的游客、无旅游经验的游客进行细分，

对其中无旅游经验的游客进行了更进一步的拓展研究。然后是游客的期望和动机方

面：简森·沃贝克和凡·瑞克研究城市博物馆游客的旅游动机，结果显示游客去博物

馆旅游的三个主要动机，分别是：学知识、丰富业生活和放松自己，他们采用了梯级

洞察法分析数据，研究证实了博物馆在城市旅游产品中具有一席之地。朱莉娅·哈里

森（Julia Harrison）以夏威夷博物馆为例进行实证研究，获得了一组有关博物馆旅游

者的定性和定量数据，研究发现人们热切期望博物馆所带来的启迪、历史、文化能深
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扎在城市的经济文化之中，这也反应出博物馆在当地的重要性及当地人对历史文化的

渴求。最后是游客感知形象方面：约翰·考希尔（John Coshall）使用了凯利方格分析

法，在伦敦的十一家博物馆进行了实证测试，得出了游客在制定计划以及得到作出决

策的活动中有三项相关的因素，他们对历史、文物、艺术是否有一定的了解或是兴趣，

他们对英国传统博物馆的看法等等，不过这项测试还是需要通过定量的调查方法进行

近一步的验证。（司莉娜，夏杰 2011）

以上内容都是国外学者针对游客行为的一些研究，亦是对博物馆的研究中比较重

要的一部分。

2.5.2 中国研究综述

目前中国对博物馆旅游的研究成果多为管理，经营及产品开发方面的研究，对游

客层面的研究相对较少。史萍通过分析上海市博物馆的客源市场变化和时代特征，提

出了上海市博物馆的市场开发应该从强化服务意识、完善功能配置、提高游客的二次

消费等方面进行突破。李安秋通过研究集体记忆视角下的巴渝民俗博物馆游客体验结

归纳出游客在巴渝民俗博物馆中存在观光体验、休闲体验、认同体验、怀旧体验的四

种体验类型。戴昕通过研究记载国外博物馆游客的文献资料里提炼得出了博物馆游客

的行为及当前影响博物馆旅游的研究。龚金红把广州的三大博物馆作为研究对象，通

过了解、分析等一系列研究得到游客的行为特点，最后提出了博物馆于旅游市场可施

行的开发策略。

以上内容为国内研究学者在博物馆游客的行为等研究上所使用的一系列方法及

最后得到的结论。

2.6 基于博物馆旅游开发的研究

博物馆的发展应当是与社会发展同步的，它典藏并记载了人类世界一切的来源，

当今博物馆的旅游开发也应该根据社会发展的需求不断更新，以实时保证它与人类能

“不断”交流，实现文化与经济能相互融合的繁荣景象。交流必须是相互依存的，因

此在博物馆旅游开发的基础上就必须让博物馆的游客参与其中，无论是在博物馆旅游

项目的开发抑或是管理上都应该融合他们的意见，这样才能使这个项目能行驶在正轨

上。

当代博物馆必须不断发展创新，调整现有的经营模式和管理方法，丰富馆内的体

验内容，并依靠当下最具宣传推广效果的线上媒体及其他有效营销手段进行推广，才

能达到效益增倍，为文化产业提供养分提高价值才能使其飞速发展。
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第三章 研究方法与框架

3.1 研究对象

本次研究的主要调查对象是贵州省博物馆的游客，据中华人民共和国国家统计局

显示，贵阳市截止 2016年年末人口总数为 401.35万人①，截止 2016年全年贵州省所

有博物馆的参观人数为 1653.50 万次
②
，而贵州省博物馆从 2017 年 9 月截止 2018 年

10月参观人数为 60万次。（资料来源：贵州省博物馆）

3.2 研究结构

本文的主要研究内容为：

第一：研究背景，以此深入了解我所研究事物的具体来源、情况，找到研究方向、

研究目的及研究意义。

第二：确定博物馆在中国的所属功能和定位，及博物馆于旅游开发上的研究，还

有深入分析国内外学者对于博物馆游客满意度及行为研究。

第三：根据现有文献资料进行深入的探索、总结。并根据总结出的问题设计问卷，

然后收集数据。

第四：使用数据分析工具最后得到的数据进行分析整理，确定哪些因素和问题会

影响博物馆游客的选择，进行重要度的排序，使用方差法分析检验不同特征的博物馆

游客与各种因素重要度之间是否存在不同之处。

第五：最后根据分析的结果找出解决问题的方法及提出有效的意见。

3.3 理论框架

贵州省博物馆属综合类博物馆，是兼具社会科学和自然科学双重性质的博物馆。

自 2018年新馆开馆落成以来，馆内展品相较于旧馆而言，布置特色分明，主题明确，

以贵州省特有的少数民族文化为主。虽相比以往旧馆的浏览量有所起色，但还是处于

全国博物馆浏览量末端位置，因此本文决定从博物馆游客的角度对贵州省博物馆进行

研究分析。

根据相关文献分析指出影响游客满意度的因素有五大因素，分别是：服务质量、

① 资料来源：中华人民共和国国家统计局
http://data.stats.gov.cn/search.htm?s=%E8%B4%B5%E9%98%B3%E4%BA%BA%E5%8F%A3

② 资料来源：中华人民共和国国家统计局
http://data.stats.gov.cn/easyquery.htm?cn=E0103&zb=A0Q02&reg=520000&sj=2016
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旅游资源、旅游设施、管理状况、交通设施 （肖朝霞、杨桂华 2004）。贾建锡（2004）

指出服务的好坏是顾客满意度最重要的指标。影响游客行为的因素有性别、年龄、文

化程度及职业等（孟华 2012），可根据研究的内容自行选取。张梅、 孙浚哲指出文

物的布展水平、博物馆的服务、 博物馆的外观及建筑设施都影响游客是否愿意参观

的重大因素。司莉娜、夏 杰（2011）博物馆的信息来源以及对博物馆的认知也都对

游客有显著的影响。近年来国外的研究学者把游客的行为从定性研究转到定量研究，

Hood（1983）从参观者的角度把博物馆游客的研究分为三类：经常参观、偶尔参观、

从未参观，又把，从未参观的游客分为考虑或不考虑参观人群两类。

以上述理论框架为基础，本文将从博物馆游客的基本信息特征、博物馆的布置水

平、外观、服务及游客对博物馆的认知，需求等方面进行分析，进而得博物馆游客的

观光因素。

3.4 研究假设

本段根据上一章节文献资料的收集查阅，对博物馆游客对旅游的满意度及参观博

物馆时的特征及因素有了初步的了解，以此提出了研究假设。要从博物馆游客的个人

背景、满意度、期望、及后续产生的行为中找出联系和相关性，从国内外学者对博物

馆游客研究的文献中记录着，博物馆游客的个人背景及学识影响着他们的期望值，博

物馆游客的期望值与满意度共同作用于他们对博物馆参观时的体验效果，而博物馆游

客的满意度又会直接影响他们的后续产生的行为。因此提出以下研究假设：

表 3.1 研究假设

编号 假设内容

1 博物馆游客的个人背景会影响他们参观博物馆时的体验感

2 博物馆游客的期望值与满意度两者共同决定了他们参观过程中体验感的好坏。

3 博物馆游客参观过程中的体验感与他们的后续行为有正相关性，既他们参观体验时

的感受越好，选择重游或推荐他人的机会越大。
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3.4.1 研究模型

图 3.1 研究模型

3.5 研究方法

本章的前期主要是透过查阅文献资料来获取信息，采用的是定性研究，然后透过

访谈收集第一手资料，从而解决第一个议题。然后进行定量研究，采用问卷调查法，

得到的数据进行描述性分析，在通过方差分析来测试游客个人因素与游客满意度这两

者之间是否存在相互影响的关系及使用相关性分析判断游客满意度与游客后续所产

生的行为之间的联系。最后对得出的结果进行提炼和总结。

3.5.1 文献法

通过网络资源和相关的书面记载等查阅和分析现存的文献资料，从中获取与本文

研究有关的一切内容、信息、数据，达到调研目的的方法。本文收集国内外与博物馆

相关、博物馆游客相关及博物馆旅游研究的一切资料，解析这条食物链，了解博物馆

存在于这世界的意义，在中国的现有功能，及可能被发现的其他未开发功能，了解博

物馆与旅游结合的现状，只有清楚了解到根基在何处才能寻根而下，以此帮助贵州省

博物馆发展，本文主要目的也是为了检索博物馆的心——“游客”他们对博物馆的需

求及参观博物馆的特征因素。以上既作为本次理论研究与实证研究的基础，并作为本

文研究问题的理论依据及理论假设，以此为实证调查设计问卷。
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3.5.2 定量研究

本文通过运用多种统计分析法对博物馆游客参观过程中所产生的想法等多项假

设研究进行验证。其中包括描述性统计分析、信度分析、方差分析、相关性分析。

（1）描述性统计分析

描述性统计分析是使用 spss软件中的描述统计法的频数对参与调查的博物馆游

客的基本信息采集后进行统计分析，主要以百分比的统计形式来描述其分布的情况，

从而对博物馆游客的各种需求属性进行程度分析，主要以最大、最小值和均值依次来

分析之间的影响因素的重要程度。

（2）信度分析

信度分析是针对调查问卷的调查结果是否有效的一种分析方法，是测量调查问卷

结果的稳定性的一种分析方法，该分析法是为了保障其问卷的测量质量与分析质量。

（3）效度分析

效度分析是专门检测问卷数据正确行的一种分析法，效度越高表示所测量的数据

越能反应研究的必要性及有用性，此分析法通常用来检测其问卷的结构、内容、思路

是否合理。

（4）方差分析（ANOVA）

方差分析适用于检测两个或两个以上的样本数值差别性，本文需探究游客背景与

游客在博物馆观光后的满意度这两者之间是否存在相互影响的关系，故使用此研究。

（5）相关性分析

相关性分析主要是判断研究项两者之间是否存在关系亦或是判断关系紧密程度

的一种分析法，相关系数大于 0.4则表示关系紧密，使用此研究法主要是为了判断游

客满意度与游客后续所产生的行为之间的联系。

3.5.4 问卷设计

本问卷主要分为三个部分，分别为：博物馆游客的基本特征，对游客参观博物馆

的影响调查及游客参观博物馆的后续意向调查，问卷共 23题，具体问题见文本附录。
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3.5.5 样本量确定

本文主要调查贵阳市参观博物馆的游客，根据 krejcie与 morgan（1970）的样本

量计算公式：

样本量计算得出 384份，应考虑到问卷的有效性，顾决定发放 431份问卷。本研

究运用网上问卷形式，通过问卷网站发放调查问卷，后收集问卷进行分析。
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第四章 研究结果和分析

4.1 问卷回收与数据录入

本次问卷主要针对参观过贵州省博物馆的人群发放，使用问卷网站进行制作与调

查，后通过互联网平台及微信等社交软件进行问卷的发放工作，问卷只针对去过贵州

省博物馆的人群，问卷发放时间为 2018年 11月 30日至 2018年 12月 6日之间，共 7

天。问卷分为三部分，游客的基本信息调查、游客参观博物馆之前的期望值与参观后

的满意度及最后游客参观完博物馆的后续调查。

本问卷共发放 431份问卷，回收 431份问卷。有效样本量为 384份，因此已近达

到预期要求的份额。本次研究有效的问卷为 431份（如表 4.1所示）。

表 4.1 问卷收集情况统计

实际发放问卷 收回 431份 100%

有效问卷 384份 89%

无效问卷 47份 11%

4.2 样本特征描述

本研究利用统计分析软件中的描述性分析——频数分析对样本游客的个人基本

信息，分别从年龄、学历、月收入、职业、对贵州历史的兴趣、去博物馆的原因、每

年去博物馆的次数进行分析，以频数、百分比的方式展示，对游客基本信息部分进行

描述性统计，从而得出数据以此判断出样本的代表性程度。

通过对 384份有效问卷的收集录入，对第一部分的游客基本信息进行人口统计特

征的频数分析，如表 4.2的信息统计表所示：

表 4.2 样本基本信息频数分析统计表

频数分析结果

名称 选项 频数 百分比(%）

1.年龄 18岁以下 10 6.67

18~25 47 31.33

26~30 40 26.67
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续表 4.2 样本基本信息频数分析统计表

31~40 29 19.33

41~50 16 10.67

51~60 8 5.33

2.学历 高中及以下 14 9.33

大学 105 70

硕士研究生 27 18

博士研究生 4 2.67

3.月收入 1000以内 25 16.67

1000-3000元 27 18

3000-5000 46 30.67

5000-8000 38 25.33

8000以上 14 9.33

4.您目前从事的职业 公务员/社会团体/事
业单位

37 24.67

企业中高层管理人员 7 4.67

企业普通办公室职员 11 7.33

科研、教学、文艺、

等专业人员

23 15.33

学生 58 38.67

个体户 4 2.67

专业人士(如设计师、

律师、记者等)
3 2

离退休人员 1 0.67

其他 6 4

5.是否想要深入了解贵州历史 有兴趣 85 56.67

没有兴趣 7 4.67

一般 45 30

非常有兴趣 13 8.67
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续表 4.2 样本基本信息频数分析统计表

6.您去博物馆的直接原因 增长知识 95 63.33

陪同亲人朋友 10 6.67

工作需要/学术研究 6 4

子女教育 13 8.67

单位/学校组织 13 8.67

博物馆引进了国外的

展览

3 2

看到媒体宣传后的好

奇心驱使

5 3.33

打发时间 5 3.33

7.您一年中去博物馆的次数 1次 93 62

2-3次 44 29.33

3-5次 9 6

5次以上 4 2.67

合计 150 100

<1>年龄

图 4.2 游客年龄比例图

根据上图所示，从参与此次调查的游客年龄分布来看，18岁—25岁之间的游客

人数岁最庞大的，占总样本的 59.61%，其次是 26岁—30岁之间的游客，占总样本的

13.39%，其次是 31岁—40岁之间的游客，占总样本的 9.29%，41岁—50岁之间的游

客，占总样本的 6.7%，51岁—60岁之间的游客，占 2.81%，60岁以上，占总样本的

1.08%。由此可见，参观的主体对象是 18岁—25岁之间年轻的游客群体。
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<2>学历

图 4.3 游客受教育程度比例图

根据上图所示， 从参与此次调查的游客受教育程度来看，大学学历（本科、大

专）的游客比例是最高的，占抽样调查中总人数为 81.43%，人数为 377人。其次是研

究生学历的游客，占抽样调查中总样本的 8.64%，人数为 40人。然后是高中及以下学

历，占调查总样本的 8.21%，人数为 38人。最后是博士学历，占调查总样本的 1.73%，

总人数为 8人。有此调查可看出，贵州省博物馆的游客的受教育程度普遍较高，大部

分受过高等教育，这也反应了贵州省博物馆游客的基本属性。

<3>职业

图 4.4 游客职业比例图

根据上图所示，从从参与此次调查的游客的职业方面来看，参与此次调查的游客

中，学生占的比例是最大的，占总样本的 67.17%，其次是公务员、事业单位人员及社

会群体，占总样本的 12.1%，再是科研、教学、文艺等专业人员，占总样本的 7.34%。

贵州省博物馆是综合性博物馆，馆内多以当地历史文化展示为主，为学生增长积累知

识提供了很好的环境，也为当地科研教学工作者提供了很好的研究平台。
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<4>月收入

图 4.5游客月收入比例图

根据上图所示，从参与此次调查的游客的月收入比重来看，博物馆游客收入 1000

元以内的占总样本的 39.96%，参照上部分数据可得知，游客大部分是学生，没有固定

的收入来源。接着是 1000元—3000元之间及 3000元—5000元，这两个数据分别占

了总样本的 20.73%和 20.09%，相差甚小，然后是收入 5000元—8000元的游客，占

总样本的 13.17%，最后是 8000以上，占总样本的 6.05%。表明参与此次调查的游客

大多为无固定收入的学生群体。

<5>是否想要深入了解贵州历史

图 4.6 游客对贵州省历史兴趣比例图

根据上图所示，参与此次调查的游客中对贵州省历史感到有兴趣的游客占总样本

的 51.84%，兴趣值一般的游客占总样本的 36.5%，非常有兴趣的游客占总样本 8.21%，

没兴趣的游客占总样本的 2.81%，最后毫无兴趣的游客占总样本的 0.65%，由此可见

参观博物馆的游客中有绝大部分游客是对贵州省的历史有着浓厚的兴趣的。
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<6>参观博物馆的直接原因

图 4.7 游客参观博物馆原因比例图

根据上图所示，参与此次调查的游客参观贵州省博物馆最主要的原因是为了增长

知识，为了求知而来的游客占总样本的 66.95%，陪同家人朋友来参观的游客占总样本

的 7.56%，看到媒体宣传而来的和单位、学校组织来的及打发时间的游客分别占总样

本的 5.62%、5.4%、5.18%，数量上极为相近。由此可见，来参观博物馆的游客中大

部分人群是为了来增长知识的。

<7>参观博物馆的次数

图 4.8 游客一年中参观博物馆的次数比例图

根据上图所示，从参与此次调查的游客一年中参观博物馆的次数来看，一年参观

一次的游客占总样本的 61.34%，是图中占百分比最大的，其次是参观 2—3次的游客，

占总样本的 31.1%，之后参观是 3—5次的游客，占总样本的 4.54%，最后是参观 5次

以上的游客，占总样本的 3.02%，由此可见，参观贵州省博物馆的游客每年参观博物

馆的均值不高，大多为 1次，其次是 2—3次左右。
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4.4 信度分析

信度分析是检测问卷是否可靠的一种分析方法，是为了证明检测结果能否真实反

映出被检测事物的一贯性及是否具备稳定性的特征，因此做问卷调查必须要做信度分

析，因为这样才得以保证问卷的结果是否有效、可靠。

信度分析用于研究定量数据，首先分析α系数，如果此值高于 0.8，则说明信度

高；如果此值介于 0.7~0.8之间；则说明信度较好;如果此值介于 0.6~0.7；则说明信度

可接受;如果此值小于 0.6；说明信度不佳；

表 4.3 可靠性统计量

可靠性统计

克隆巴赫 Alpha 项数

.954 23

根据上表 4.3表所示：信度系数值为 0.954，大于 0.9，因而说明研究数据信度质

量很高。针对“项已删除的α系数”，分析项被删除后的信度系数值并没有明显的提升，

因而说明题项全部均应该保留，进一步说明研究数据信度水平高。针对“CITC值”，

分析项对应的 CITC 值全部均高于-0.2，因而说明分析项之间具有良好的相关关系，

同时也说明信度水平良好。综上所述，研究数据信度系数值高于 0.9，删除题项后信

度系数值并不会明显提高，综合说明数据信度质量高，可用于进一步分析。

4.5 效度分析

效度分析是专门检测问卷数据正确行的一种分析法，简单来说效度越高表示所测

量的数据越能反应研究的必要性及有用性，此分析法通常用来检测其问卷的结构、内

容、思路是否合理。
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表 4.4 KMO和 Bartlett的检验

KMO 和巴特利特检验

KMO 取样适切性量数 .961

巴特利特球形度检

验

近似卡方 19662.999

自由度 666

显著性 .000

根据表 4.4所示， KMO值接近 1，说明变量间的相关性越强。根据 Bartlett的检

验，得到 Sig值为 0，可得出本文研究的数据适合做进一步分析。

表 4.5 解释的总方差统计

总方差解释

成分 初始特征值 提取载荷平方和

1 18.366 49.638 49.638 18.366 49.638 49.638

2 2.350 6.352 55.990 2.350 6.352 55.990

3 1.917 5.182 61.172 1.917 5.182 61.172

4 1.470 3.973 65.145 1.470 3.973 65.145

5 1.222 3.302 68.447 1.222 3.302 68.447

6 1.108 2.994 71.440 1.108 2.994 71.440

7 1.052 2.843 74.283 1.052 2.843 74.283

8 .968 2.616 76.899

9 .886 2.394 79.293

10 .865 2.337 81.630

11 .792 2.140 83.770

12 .692 1.871 85.642

13 .600 1.622 87.264
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续表 4.5 解释的总方差统计

14 .471 1.272 88.535

15 .429 1.160 89.695

16 .376 1.017 90.712

17 .318 .860 91.572

18 .286 .772 92.344

19 .278 .752 93.095

20 .268 .724 93.819

21 .240 .650 94.469

22 .218 .590 95.059

23 .200 .540 95.599

24 .192 .520 96.119

25 .179 .484 96.603

26 .163 .441 97.045

27 .155 .420 97.465

28 .144 .390 97.854

29 .125 .337 98.192

30 .109 .295 98.487

31 .107 .288 98.775

32 .102 .275 99.050

33 .085 .229 99.279

34 .080 .217 99.496

35 .070 .188 99.684
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续表 4.5 解释的总方差统计

36 .062 .166 99.850

37 .055 .150 100.000

提取方法：主成分分析法。

4.6 游客个人背景与游客满意度方差分析

本研究采用游客的个人背景与游客在博物馆的体验两项因素中的各个指标进行

方差分析，从游客的年龄、学历、职业、月收入这四项与游客在博物馆体验的五项因

数探究这两者之间是否存在相互影响的关系。见下表 4.6所示：

表 4.6 游客个人属性与游客满意度的方差检验

个人背景

满意度

年龄 学历 月收入 职业

显著性 显著性 显著性 显著性

环境满意度 0.245 0.019 0.769 0.441

活动满意度 0.301 0.020 0.934 0.504

体验满意度 0.186 0.003 0.843 0.419

服务满意度 0.237 0.002 0.846 0.473

收获满意度 0.283 0.002 0.602 0.484

由上表可得出游客的个人背景其中的学历方面对于博物馆的满意度有显著性的

影响，博物馆存在的本身不同于其它一般的旅游景点，博物馆是一个储蓄了太多知识

与历史的场所，一般博物馆的游客可分为两大类，一种是博物馆爱好者另一种则是纯

游客，而博物馆爱好者大多具有一定的学历，对历史文化有一定的识别性，由于学历

的不同对于环境的要求、服务的好坏、体验的程度、活动的设置、及最后的收获是有

很大区别的。

4.6.1 游客后续行为相关性分析

本研究主要是针对游客观光博物馆后的满意度与游客后续行为之间是否存在相

关性，使用此研究法主要是为了判断游客体验后的满意度与游客后续所产生的行为之
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间的联系。下表 4.7所示：

表 4.7 游客体验的五个因素与游客后续行为的相关性分析结果

环境满意度 活动满意度 体验满意度 服务满意度 收获满意度

愿意重游

相关系数 0.063 0.028 0.036 0.036 0.044

显著性检验 0.000 0.030 0.000 0.010 0.040

此表为游客满意度与游客后续行为相关系数的研究结果，因两项因素是对等结

果，因此上表就是得出的结论，由此表可知，游客的后续意向，是否愿意重游抑或推

荐其亲友与游客光顾博物馆满意度的五个因素，即环境满意度、活动满意度、体验满

意度、服务满意度、收获满意度的显著性检验依次为：0.000、0.030、0.000、0.010、

0.040，表示游客的体验情况与上述游客的后续行为是有很显著的相关性。其中五个因

素与游客是否愿意选择重游的相关系数依次为：0.063、0.028、0.036、0.036、0.044,

显著系数为正相关，即表示游客对博物馆观光的满意度越高，因此游客选择重游的意

愿就越高，由上述结果得出以上因素均对游客后续意向产生影响。

4.7 游客满意度分析

4.7.1 游客期望值分析

此表是按照游客观光博物馆之前对贵州省博物馆期待值的进行排名的，以描述性

统计的均值作为参考数据。由下表 4.8所示：

表 4.8 游客期望值排名表

描述统计

排名 平均值 偏度 峰度

统计 统计 统计
标准

误差
统计

标准

误差

博物馆内独有的多彩贵州民族

文化展展示出了贵州省多元的

民族文化特色—参观前期望值

1 4.443 -1.301 0.118 1.579 0.235
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续表 4.8 游客期望值排名表

对贵州省博物馆所提供的服务

满意—参观前期望值
2 4.429 -1.338 0.118 2.279 0.235

在参观博物馆的过程中馆内所

营造的氛围让您感到舒适满

意—参观前期望值

3 4.418 -1.295 0.118 1.95 0.235

贵州省博物馆展品陈列的方式

专业，且具有一定的水平—参

观前期望值

4 4.415 -1.284 0.118 1.838 0.235

贵州省博物馆的开馆时间合

理—参观前期望值
5 4.408 -1.094 0.118 0.726 0.235

在参观完博物馆之后，提升了

您对贵州省文化及历史的了

解—参观前期望值

6 4.401 -1.075 0.118 0.576 0.235

贵州省博物馆每期举办的主题

展让博物馆的文化活动变得更

加丰富多元—参观前期望值

7 4.397 -1.206 0.118 1.034 0.235

贵州省博物馆周边的交通环境

便利—参观前期望值
8 4.394 -1.16 0.118 1.28 0.235

贵州省博物馆的游览顺序舒

适—参观前期望值
9 4.392 -1.255 0.118 1.73 0.235

贵州省博物馆馆内不同展馆的

主题分类专业合理—参观前期

望值

10 4.39 -1.11 0.118 0.979 0.235

贵州省博物馆馆内的藏品具有

吸引力—参观前期望值
11 4.367 -1.308 0.118 1.641 0.235

贵州省博物馆展示出了贵州省

多元的历史文化特色—参观前

期望值

12 4.346 -1.196 0.118 1.064 0.235

博物馆所出售的周边商品丰富

有特色，且值得购买—参观前

期望值

13 4.343 -1.145 0.118 1.173 0.235
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续表 4.8 游客期望值排名表

贵州省博物馆的对外宣传及在

参观完博物馆后具有强烈的落

差—参观前期望值

14 4.306 -1.276 0.118 1.725 0.235

有效个案数（成列） 384

4.7.2 游客观光满意度分析

此表是按照游客观光贵州省博物馆后的满意度排名，以描述性统计的均值作为参

考数据。由下表 4.9所示：

表 4.9 游客满意度排名表

描述统计

排名
平均

值
偏度 峰度

统计 统计 统计
标准

误差
统计

标准

误差

博物馆内独有的多彩贵州民族文

化展展示出了贵州省多元的民族

文化特色—参观后满意度

1 4.515 -1.052 0.118 0.192 0.235

对贵州省博物馆所提供的服务满

意—参观后满意度
2 4.499 -1.304 0.118 2.201 0.235

贵州省博物馆展品陈列的方式专

业，且具有一定的水平—参观后满

意度

3 4.485 -1.042 0.118 0.63 0.235

在参观博物馆的过程中馆内所营

造的氛围让您感到舒适满意—参

观后满意度

4 4.485 -1.311 0.118 2.233 0.235

贵州省博物馆的开馆时间合理—
参观后满意度

5 4.471 -1.16 0.118 1.666 0.235
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续表 4.9 游客满意度排名表

贵州省博物馆每期举办的主题展

让博物馆的文化活动变得更加丰

富多元—参观后满意度

6 4.466 -1.073 0.118 0.648 0.235

在参观完博物馆之后，提升了您对

贵州省文化及历史的了解—参观

后满意度

7 4.466 -1.139 0.118 1.681 0.235

贵州省博物馆的游览顺序舒适—
参观后满意度

8 4.459 -1.402 0.118 2.602 0.235

贵州省博物馆周边的交通环境便

利—参观后满意度
9 4.459 -1.199 0.118 1.406 0.235

贵州省博物馆馆内不同展馆的主

题分类专业合理—参观后满意度
10 4.455 -1.268 0.118 1.608 0.235

贵州省博物馆馆内的藏品具有吸

引力—参观后满意度
11 4.452 -0.988 0.118 1.263 0.235

贵州省博物馆展示出了贵州省多

元的历史文化特色—参观后满意

度

12 4.427 -1.094 0.118 1.288 0.235

博物馆所出售的周边商品丰富有

特色，且值得购买—参观后满意度
13 4.39 -1.269 0.118 1.98 0.235

贵州省博物馆的对外宣传及在参

观完博物馆后具有强烈的落差—
参观后满意度

14 4.381 -1.557 0.118 3.254 0.235

有效个案数（成列） 384

由此表可得出游客期望指标的均值、偏度与峰度，偏度绝对值小于 3，峰度绝对

值小于 10时表示数据可适用于下一步骤的分析。

从上述数据中可看出游客参观完博物馆之后的满意度与期望值的排序变化较小，

表示游客体验感的落差不大，贵州省博物馆的外部建筑及内置的特色展示从期望到光

顾的满意度都位居榜首，表明游客对博物馆的环境方面满意度还是较高的，在藏品的

吸引力与专业的展示度方面游客的满意度比较低，表示博物馆还需要大力征集文物与
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提高展馆的专业性布置，毕竟博物馆的灵魂及吸引力也跟其典藏的物件有很大的关

系，最后是博物馆所出售的周边商品，不管是体验前的期望值还是观光后的满意度都

是处于最劣势的序位，目前北京故宫博物馆也在大力研发及推广文创商品，说明文创

商品对于博物馆吸引游客抑或是增加博物馆的经济收益都是至关重要的突破口。
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第五章 总结与建议

5.1 分析与总结

本研究通过对博物馆游客的期望、满意度及后续的行为与体验因素之间是否具有

相关性，通过对文献的研究、对游客进行访谈及问卷调查三个部分得出博物馆游客在

观光体验后形成的满意度，并通过因子分析确定出博物馆体验满意度的构成因素指标

的正确性。后通过对博物馆游客体验的期望值与满意度找出游客的背景及后续的行为

意向之间的关系，以此得出影响博物馆体验的原因及提升博物馆体验的关键因素。

5.1.1 影响博物馆游客满意度的要素

本文通过对相关文献的查阅与收集，结合贵州省博物馆自身的特色整理出影响游

客体验感的两大因素，首先是个人因素，分别是：年龄、学历、月收入、职业、对贵

州省历史的兴趣、参观博物馆的原因、每年去博物馆的次数，七项。影响游客满意度

因素，分别是：博物馆的特色、藏品的吸引力、主题展的活动丰不丰富、馆内最主要

展品的特色性是否到标、展馆主题分类的合理性、展品陈列的专业性、馆内氛围的舒

适性、博物馆对外宣传和参观后的对比性、周边产品的丰富性与特色性、提供的服务

质量、参观的游览顺序、交通环境的便利性、开馆时间的合理性、参观后对贵州历史

提升度项，14项。

之后通过对三位游客的访谈记录进行分析，访谈内容主要是针对博物馆服务层面

的要求，进过笔者细化总结，共 9项，即加强区域说明、丰富周边商品、讲解生动有

趣、周末体验活动、完善儿童休息区、增加母婴休息室、开设儿童参与性强的体验活

动、加强工作人员服务性、增加讲解设备和讲解员。

5.1.2 博物馆游客特征分析

根据数据调查分析得出博物馆游客以下特征：

（1）年龄方面

根据表 4.1所示，在年龄方面，参观贵州省博物馆的主体对象是 18 岁—25岁之

间年轻的游客群体，其次是 26岁—30岁之间的游客，表明参观博物馆的游客主要受

众是非常年轻的群体，说明博物馆还有很大的晋升空间以吸引年纪稍长的客源群。

（2）文化程度方面

根据表 4.2所示，在文化程度方面，大学学历（本科、大专）的游客比例是最高

的，其次是研究生学历的游客，可看出贵州省博物馆的游客的受教育程度普遍较高，
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大部分受过高等教育。

（3）职业方面

根据表 4.3所示，在职业方面，学生占的比例是最大的，其次是公务员、事业单

位人员及社会群体，再是科研、教学、文艺等专业人员，表明参观博物馆的群体以学

生群体为首，其次是已经参与工作的各行各业社会人士，表明博物馆的受众比较广。

（4）月收入方面

根据表 4.4所示，在月收入方面，博物馆游客收入 1000元以内最多，参与此次调

查的游客大部分是学生，没有固定的收入来源。接着是 1000元—3000元之间及 3000

元—5000元，表明大多博物馆游客的月收入不高。

（5）对贵州历史兴趣方面

根据表 4.5所示，在对贵州历史兴趣方面，对贵州省历史感到有兴趣的游客占比

量过半，表明绝大部分游客是对贵州省的历史有着浓厚的兴趣的。因此建议博物馆可

通过各大线上媒体平台进行对贵州省的历史的大力宣传推广，以扩知。

（6）游客参观博物馆的原因方面

根据表 4.6所示，在对游客参观博物馆的原因方面，游客参观贵州省博物馆最主

要的原因是为了增长知识，博物馆应加强本省历史信息、文物的征集，为博物馆增添

更多丰富的文化历史资源。

（7）每年去博物馆的次数方面

根据表 4.7所示，在对每年去博物馆的次数方面，一年参观一次的游客最多的，

其次是参观 2—3次的游客，表明博物馆的参观频数是非常低的。

5.1.3 博物馆游客个人背景与体验满意度之间的关系

本研究主要针对游客个人背景会不会对博物馆的体验感知产生影响进行了系统

的数据分析，主要从游客的年龄、学历、职业、月收入着手与满意度形成的五个因素

进行配比，发现由于游客的文化程度不同会对博物馆各个层面的问题需求和感知都更

高，特别是对于服务层面与收获层面都是最为显著的，博物馆本身的存在也是为大众

提供历史的价值及信息的，大部分游客都是抱着求知的欲望踏入博物馆，因此对于收

获方面的需求毫无疑问是最高的，其数据显示亦同。其次就是体验层面就是一个博物

馆的特色所在，从展馆是否体现出该博物馆应有的特色到博物馆的陈列水平、宣传方

式及出售的周边商品都对不同文化程度的游客有着明显的影响。之后是博物馆的活动

层面亦对不同学历的游客有着显性影响，贵州省博物馆的文化活动是以每期举办不同

的主题展为主，建议多开展其他有关历史、教育、互动体验有关的交流主题活动，增

加博物馆的吸引力。
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5.1.4 游客参观博物馆后的满意度与后续行为意向之间的关系

本研究主要针对游客观光博物馆后的满意度与游客观光体验完产生的后续行为

选择进行了相关性分析，此研究结果证明了游客对博物馆体验的满意程度越高进而选

择重游亦或推荐他人的意愿就越大，其中五个因素（即环境满意度、活动满意度、体

验满意度、服务满意度、收获满意度）的显著性与游客是否愿意选择重游的相关系数

最高的是环境层面与体验层面，表明博物馆历史文化的渲染、藏品的吸引力、周边环

境和交通的便利度等环境因素及展品的陈列水平、对外宣传与真实体验的感受差距小

即博物馆文创商品等体验因素是对游客的后续行为意向及选择影响最大的，其次是服

务层面，一切需要营销的场所都需要优质的服务作为陪衬，游客满意度的高低一部分

也源自于该场所所提供的服务，因此博物馆作为当地城市的名片，应该在服务范畴进

行更为专业的培训，以此对服务层面进行升级。

5.2 提升游客参观博物馆满意度的建议

5.2.1 对博物馆环境层面的建议

博物馆是每一个城市最鲜活的形象标志，因此它所处的环境和它所营造出的环境

就格外的重要。以下三项是对博物馆环境层面提出的参考建议：

外部条件：从外观建筑到内部装饰、摆设都是博物馆对外展示的第一形象，外部

建筑无疑是吸引游客的第一关键要素，建筑物本身就是非常庞大的瞩目体，在车水马

龙的城市里，各种钢铁建筑驻扎在城市的每个角落，因此想要突破重围就必须要给人

眼前一亮的视效，贵州博物馆在外观建筑来说，据上述数据显示大部分游客表示满意，

认为建筑的本身显示出了贵州省特有的少数民族特色。除此之外笔者也在网络平台查

阅了部分网友的意见，重叠度较高的意见认为博物馆建筑的外观形象不似印象中博物

馆般的庄严，比较偏向于文化艺术中心的现代感。

内部条件：从博物馆藏品的吸引度、馆内氛围及周边的交通环境都属于内部吸引

力的关键，先说藏品，贵州省博物馆的藏品数量在全国各大博物馆的储蓄量来说排不

上名，也是因为历史重要度的问题，因此在藏品方面属薄弱项，想要靠文物来吸引大

众有点吃力，而贵州省特有的民族文化是全国独有的，因此可以大力挖掘本身的历史

民族文化来丰富博物馆的内容，面向广大群众进行文物的征集与提高本省民族文化的

活跃性。

交通条件：经过查阅各项信息，发现贵州省博物馆的交通条件还算便利，但据游

客的调查情况来看，博物馆的交通便利度排名偏后，笔者搜索了通往博物馆的各项渠

道发现可使用的交通工具还是很多的，究其原因笔者认为博物馆地处的位置比较偏

远，虽然交通情况不错但大多游客需要花费大量的时间来往，因此重返的频率就会较



35

低。

5.2.2 对博物馆活动层面的建议

博物馆本身除了具备典藏、征集、展示文物的作用外还应辅佐时代的发展，因此

它需要在具备其他更实用的功能，以不脱离社会，让人类与博物馆的融合度更高。所

以笔者认为博物馆应多开始和大众可互动交流的活动，除了贵州省博物馆每期举办的

主题展之外开设其他类别的体验。

教育活动：西方国家的孩子可以说是在博物馆里长大的，对比起来中国的孩子去

博物馆的次数是极少的，无疑是中国在教育方面的一个遗憾，毕竟国家的根源都藏在

博物馆里。根据相关内容的搜索，发现美国有 88%的博物馆提供从幼儿时期到少年时

期的教育项目，在过去的几年中有 70%的博物馆增加了面向教师和学生的新服务。在

中国多数博物馆中不止没有面向服务未成年人的展览内容和展示空间更缺乏专门针

对于儿童的解说员和解说词，几乎所有人都使用相同的讲解内容和方式，因此建议贵

州省博物馆可以开设博物馆的教育功能，让博物馆的凸显出更广泛的作用。

民族文化活动：多开设与有本省民族文化特色的相关的互动体验活动，既能起到

推广本省民族文化的作用也可以让民族文化更贴入大众的生活，得以更好的传承下

去。

5.2.3 对博物馆体验层面的建议

体验感是游客观光整个博物馆后满意度的核心标准，游客满意度的好坏与游客在

体验过程中的感受是密不可分的，根据上述游客满意度的排名情况来看游客体验感比

较优异的是博物馆对于贵州省民族文化特色的展示及藏品的陈列这一块，游客体验感

较差的是，认为展馆分类不够合理及博物馆所售卖的周边商品不够丰富，无任何吸引

力，特别是文创商品这一块，无论是期望值还是满意度都在排名的最末端，表明游客

本身对贵州省所售卖的周边商品就不抱任何期待，且游览过后认为依然没有可买性。

因此笔者建议贵州省博物馆应跟紧时代脚步，开辟蹊径。目前北京故宫博物馆也在大

力研发及推广文创商品，说明文创商品对于博物馆吸引游客抑或是增加博物馆的经济

收益都是至关重要的突破口。

5.2.4 对博物馆服务层面的建议

服务对于所有需要口碑营销的行业来说都是至关重要的环节，对于博物馆来说亦

是如此，因为服务的好坏是游客对博物馆评判对标准及其有力的影响，服务也是贯穿

于整个游览过程的，其中就包含工作人员的服务态度、解说员的讲解能力、博物馆的

开闭馆时间的合理性及游览时的舒适度。根据上述满意度排名来看，游客对于贵州省

博物馆工作人员提供的服务及态度还是很满意的，开馆时间也比较合理，其次是排在
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中位考后的游览顺序，证明还可以做出适当的调整，让游客在参股过程中更为舒适。

5.2.5 对博物馆收获层面的建议

从收获层面来看，其一，多数游客是抱着求知欲与好奇心踏入博物馆的，他们参

观博物馆的目的大多是为了欣赏文物、了解历史、放松自己并希望在知识层面有所收

获，上述数据表明多数游客对于收获历史信息层面给予了较高的期待，而在参观后收

获和期待有微小的出入，想要获得的信息稍低于期待值。因此建议博物馆在文物简介

上多下功夫，游客可凭借有趣的宣传册内容来补充一些想要了解的信息，以此增加知

识层面的获得感。其二，部分游客是陪同亲友前往，在整个体验过程中游客应该是抱

着舒缓放松的状态及需要与亲友联络感情的心态而来，所以馆内所营造的环境与氛围

就非常重要，建议在灯光视效上下功夫，亦或增加富有博物馆独有特色的咖啡厅，以

此还能增加经济收益。

5.3 对博物馆讲解服务方面的建议

根据访谈结果来看，受访游客均对博物馆的解说系统提出了要求，解说系统无疑

就是博物馆最重要的工具之一，但大部分解说系统都是清水白粥式的输出信息，毫无

吸引力，听众难以继续使用，因此希望博物馆对解说员大力培训，让他们解说时更生

动风趣以此带来吸引力。以下提出几点建议：

一、学会运用语言的丰富性，给文物赋予色彩

博物馆讲解员需提高自身对语言解说方面的能力，用语言的丰富性、趣味性亦或

发觉不同语言风格来调高游客的收听欲，解说员在讲解文物、藏品的过程中如语调太

过单一会让听众觉得乏味，以此会对博物馆的体验产生不好的印象，反之，如果讲解

员的解说生动有趣，语调轻快和谐会让听众对解说的事物产生强烈的好奇心，以此增

加体验过程的好感度。

二、强化专业领域的学习，提升解说员文化素养

一名出色的博物馆解说员自然能让博物馆沉睡的文物变得活灵活现，让游客流连

忘返，因此解说员也属于提升博物馆形象的重要指标，如何成为一名出色的讲解人员，

首先一定要具备较高的文化素养，想要吸引游客的注意力必须具备很强的专业基础知

识及能力，并要对博物馆的每件藏品、文物都深入了解，熟知其出处、背后的故事和

历史价值，以此才能讲解到位、得以适用。

三、建立奖励机制，积极提高员工的热情度

为能加强讲解员精益求精的精神，提高博物馆讲解功能的质量，以讲解氛围带动

博物馆的整体形象就必须要提升讲解员的工作环境，建立一定的奖励机制，并对杰出

讲解员进行公开赞扬和物质奖励，以此提高讲解员工作的积极性。
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5.4 研究的局限性和展望

第一、本文研究主要是针对贵州省博物馆游客参观后的满意度，代表的是游客的

主观看法，并不具备对博物馆专业性的判断。

第二、由于时间的限制与局限性，本研究的研究样本仍有诸多的不足之处，问卷

的发行也只限于网络收集，而填写问卷的游客群也不是当下时段的正在进行中的参观

者，因此可能会与现有状况有些许的差异。

第三、由于笔者查阅的文献数量有限，在参考过程中能提取的数据也只是少部分，

因此本研究只能结合贵州省博物馆的特点和现状进行分析调整，并以游客个人背景和

满意度的状况两个因素进行研究，笔者会在今后的学习与工作中在进行深入的调查与

提炼更多相关有用的信息。

最后，希望在今后的学习中能更加完善本文研究的内容，更希望以上建议能给贵

州省博物馆提供参考意见，并为其以后的发展出一份绵薄之力。
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附录 A

贵州省博物馆游客满意度调查问卷

您好，感谢您在百忙之中抽出时间来填写问卷，本问卷调查是研究者完成硕士学位

的重要任务之一，这些数据只用于学术性研究，绝不做其他用途，调查不记名，并承

诺会对您所有信息保密，请放心填写。再次感谢！

第一部分：博物馆游客基本信息调查

1.年龄 [单选题] *

○18岁以下

○18~25

○26~30

○31~40

○41~50

○51~60

○60以上

2.学历 [单选题] *

○高中及以下

○大学

○硕士研究生

○博士研究生



42

3.月收入 [单选题] *

○1000以内

○1000-3000元

○3000-5000

○5000-8000

○8000以上

4.您目前从事的职业： [单选题] *

○公务员/社会团体/事业单位

○企业中高层管理人员

○企业普通办公室职员

○科研、教学、文艺、等专业人员

○学生

○个体户

○专业人士(如设计师、律师、记者等)

○离退休人员

○其他

5.您对贵州省的历史是否具有一定的兴趣 [单选题] *

○有兴趣

○没有兴趣

○一般

○非常有兴趣

○毫无兴趣

6.您去博物馆的直接原因 [单选题] *

○增长知识

○陪同亲人朋友

○工作需要/学术研究

○子女教育
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○单位/学校组织

○博物馆引进了国外的展览

○看到媒体宣传后的好奇心驱使

○打发时间

7.您一年中去博物馆的次数 [单选题] *

○1次

○2-3次

○3-5次

○5次以上
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附录 B

第二部分：博物馆游客参观博物馆满意度调查

影响游客的参观因素 选题 来源

贵州省博物馆的环境满意度

1.贵博展示出了贵州省多元的历

史文化

参观前期望值

A.非常低

B.低

C.一般

D.高

E.非常高

参观后满意度

A.非常不满意

B.不满意

C.一般

D.较为满意

E.非常满意

2.贵博的藏品具有吸引力

3.贵博周边的交通环境便利

4.在参观贵博的过程中馆内所营

造的氛围让您感到舒适满意

贵州省博物馆的活动满意度

5.贵博每期举办的主题展让文化

活动变得更丰富多元

参观前期望值

A.非常低

B.低

C.一般

D.高

E.非常高

参观后满意度

A.非常不满意

B.不满意

C.一般

D.较为满意

E.非常满意

贵州省博物馆体验的满意度

6.贵博馆内独有的多彩贵州民族

文化展展示出了贵州省多元的民

族文化特色

7.贵博馆内不同展馆的主题分类

专业合理

8.贵博展品陈列的方式专业，且

具有一定的水平

9.贵博的对外宣传及在参观完博

物馆后具有强烈的落差

参观前期望值

A.非常低

B.低

C.一般

D.高

E.非常高

参观后满意度

A.非常不满意

B.不满意

C.一般

D.较为满意

E.非常满意
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10.贵博所出售的周边商品丰富

有特色，且值得购买

贵州省博物馆服务的满意度

11.对贵博所提供的服务感到满

意

12.贵州省博物馆的游览顺序舒

适

13.贵博的开馆时间合理

参观前期望值

A.非常低

B.低

C.一般

D.高

E.非常高

参观后满意度

A.非常不满意

B.不满意

C.一般

D.较为满意

E.非常满意

贵州省博物馆收获的满意度

14.在参观完贵博之后，提升了您

对贵州省文化及历史的了解

参观前期望值

A.非常低

B.低

C.一般

D.高

E.非常高

参观后满意度

A.非常不满意

B.不满意

C.一般

D.较为满意

E.非常满意
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附录 C

第三部分：博物馆游客参观博物馆的后续意向调查

序号 游客参观博物馆的后续意向调查 分类 来源

22
请问您是否愿意再度光临贵

博

A.愿意

B.不愿意

C.无意见

自编

23
请问你是否愿意推荐贵州省

博物馆给亲友

A.愿意

B.不愿意

C.无意见
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