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博物馆游客满意因素与价值追寻研究 

——以中国漕运博物馆为例 

李永乐 孙婷 华桂宏1 

(江苏师范大学江苏徐州 221116) 

【摘 要】:运用手段目的链理论,通过阶梯访谈法对参观中国漕运博物馆的游客进行深入访谈,同时选取业内访

问量较高､ 评价较好的网站,获取中国漕运博物馆的优质游客留言与评论｡ 从中提取游客满意因素,运用内容分析

法对各因素进行分层､ 编码,绘制出关联矩阵和价值层级图,探究博物馆游客价值追寻的形成机理及其深层次的内

在结构关系｡ 研究得出的若干价值链,揭示了博物馆游客感知的属性意义逐步上升为个人价值意义的内在过程｡ 在

五条重要价值链中,最重要的两条是漕运历史与文化—文化感受—文化传承使命感､ 解说系统—知识教育—自我提

升成就感,体现了博物馆旅游的文化性特征;同时,另外三条价值链指向愉悦感,说明与其他旅游形式相似,愉悦感同

样是博物馆文化旅游者主要的价值追寻之一｡  

【关键词】:博物馆旅游 手段目的链 满意因素 价值追寻 漕运博物馆 运河文化遗产 

【中图分类号】:G260 【文献标识码】:A 

一､问题的提出 

在“以物为基础”的前提下,博物馆的设计与运营逐渐转向“以人为中心”,博物馆观众(游客)研究也从学术研究的边缘走

向中心｡博物馆是重要的教育场所和文化旅游景点,但与正式的学习机构及娱乐场所有所不同,博物馆游客的感知与认知规律有

其独特性｡博物馆需要以观众为中心,不仅要考虑“我能给观众什么”,更需要考虑“观众需要什么”｡已有研究表明,游客在博

物馆可以获取知识､愉悦身心,但学界尚未有文献研究博物馆游客价值追寻的形成机理与内在过程｡ 

从哲学的意义上看,价值是被理解的客体与有认知能力的主体之间的一种效益关系;从主体的角度来看,价值体现在与客体

相关的感觉中,或是被客体激发的某种兴趣
[1]
｡在旅游活动中,价值是游客被旅游目的地激发产生的最高层次的感觉与兴趣,是游

客出游的终极目的与追求｡目前学术界关于游客价值的研究多出现在出境旅游
[2]
､节庆旅游

[3]
､主题公园旅游

[4]
等领域,尚欠缺对博

物馆游客价值追寻的研究｡ 

本研究基于手段目的链(Means-end Chain,MEC)理论,提炼､分析博物馆游客满意因素(不满意因素无法引致价值追寻,故忽

略),通过构建模型将博物馆客观属性､游客满意因素和游客价值相联系,揭示博物馆游客感知的属性意义上升到游客价值意义的
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内在机理与过程｡该项研究不仅能够丰富博物馆和游客价值的理论研究,而且对博物馆的建设及旅游发展亦具有较高的实践指导

意义｡ 

二､文献综述 

(一)博物馆与旅游 

国外对博物馆与旅游的研究起源于 20 世纪 20 年代末,初期主要集中在博物馆场馆建设､博物馆旅游功能开发等方面｡从 20

世纪 80 年代开始,逐步过渡到以博物馆旅游者为研究主体,对博物馆游客的行为特征
[5]
､心理

[6]
､动机需求

[7]
､满意度

[8]
等方面进行

讨论｡国外学者比较注重通过模型来分析､预测博物馆旅游市场的变化,产生了诸多概念模型与理论框架,如博物馆潜在观众的决

策模型
[9]
､“互动—体验”模型

[10]
､“同心圆”博物馆营销概念

[11]
､博物馆旅游者满意度测评体系

[12]
等,这些框架和模型对后续研究

都具有指导意义｡国内博物馆与旅游的研究始于 20 世纪 80 年代,王玲和毛希圣
[13]

､吴卫国
[14]

､陆建松
[15]
等指出旅游事业和博物馆

相互依存,并对我国建设特色博物馆提出了对策｡周燕群
[16]

､宋颂
[17]
等对国外博物馆与旅游相关研究进行了译介,为国内研究拓展

了思路｡朱砚秋认为博物馆与文化旅游相结合有着得天独厚的条件
[18]

｡之后,项隆元､陈建江等发现博物馆游客的动机和需求不单

单是接受教育,而更偏向于“娱乐休闲”
[19]

｡国内学者亦研究了博物馆游客的具象认知
[20]

､场馆学习
[21]

､行为特征
[22]

､体验感受
[23]

等,结果显示博物馆游客感受､认知及行为会对其满意度､重游意愿等产生直接影响｡ 

(二)手段目的链(MEC) 

手段目的链相关概念起源于著名社会心理学家米尔顿·罗克奇(Milton Rokeach)关于价值观的研究
[24]
;在此基础上,乔纳

森·古特曼(JonathanGutman)等学者提出了手段目的链理论
[25]
,该理论认为产品或服务本身的属性(attributes)即手段,结果

(consequences)和价值(values)就是目的｡21 世纪初,艾莉森·麦金托什(Alison J. McIntosh)和默里·蒂恩(Maree Thyne)最

早将 MEC理论用于旅游研究领域,分析游客旅游体验和满意度影响因素
[26]
;此后越来越多的学者将该方法应用于旅游领域的研究,

如旅游者动机与行为
[27]

､遗产地旅游市场分析
[28]

､滑雪旅游目的地选择
[29]
等｡国内学者运用MEC理论分析了旅游者和旅游产品的感

知关系
[30]

､出境游客满意因素
[31]

､旅游者出游动机
[32]
等,对海岛旅游者

[33]
､遗产旅游者

[34]
等的研究表明 MEC 理论对消费者(游客)感

知价值的研究行之有效｡与其他方法相比,该理论最大的优势在于能够将研究中所涉及的各种“概念”置于一个层次的框架中,

互相链接,层层递进,从而解释具有自我含义的结果､价值和游客的感知与行为之间的关系｡ 

三､研究方法与研究过程 

(一)研究方法 

1.阶梯法 

本研究采用手段目的链理论的主流分析方法——软式阶梯法,采取一对一､面对面半结构化深入访谈的方式,分析博物馆属

性与游客获得结果､价值之间的联系,在具体的属性､结果层面和抽象的､更高层次的价值追寻之间搭建了桥梁,寻找三个层次的

价值阶梯｡ 

游客调查于 2018 年 8～10 月进行,随机对中国漕运博物馆(以下简称“漕运馆”)旅游者进行了深入访问交谈｡首先,询问被

访者在参观博物馆过程中满意的内容和属性,然后一直以“为什么该内容或属性对你而言是重要的”追问游客,直至回答“我不

知道”或“就是这样”为止｡整个访谈过程尽量引导被访者说出属性､结果､价值三个部分的内容以及各部分间的逻辑,并根据被

访者的谈话内容调整问题顺序,实现阶梯式向上攀升的过程｡以往学界运用阶梯访谈法的学术成果,普遍采用较小或中等样本的

规模
[35]
,并且证明了其科学性｡从本次访谈样本的整理结果看,前 10 位受访者提取出来的满意因素占所有关键词的 64%,前 30 位
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占到约 90%｡其他学者的研究已证明当访谈者超过 40 位时,几乎提取不出任何新的内容
[36]

,本研究亦是如此｡为进一步增强结果的

客观性,本研究最终选取了 51 位访谈者,结果显示,51 位游客样本所表达的内容具有集中性和相似性,样本具有较高的代表性和

研究价值｡每位游客访谈时长为 20～30 分钟,在被访者知情､同意后对访谈内容逐字转录｡ 

2.网络文本分析法 

随着互联网技术的发展与普及,近年来,网络文本分析法是目的地形象
[37]

､消费者感知与满意度
[38]

等研究中最常见的方法之

一｡考虑到软式阶梯法耗时长､成本高,调查结果可能受工作人员的主观影响,笔者结合网络文本来获取大量游客留言与评论,丰

富､充实访谈文本内容,有利于研究的深入和全面｡本研究选取游记较多､口碑较好的五家网站(携程网､同程网､去哪儿网､美团网

和大众点评网),以“中国漕运博物馆”为关键词,检索出相关的评论和游记计 422 条,经筛选后获得 287 条可作为研究资料的优

质条目｡本研究保留了包含博物馆游客完整体验过程和情感经历且具有较好逻辑性的条目,剔除重复的､仅有图片或仅介绍景区

的条目｡ 

研究者对上述访谈文本和网络文本逐条反复研读,分析每一条目所蕴含的内在关联,找出其向上攀升的逻辑｡ 

3.内容分析法 

内容分析法关注显性内容,并阐述该内容及其背后的抽象概念,能够把文字､描述等非量化的信息转化为便于研究的定量化

数据,揭示文本中的隐含信息,获得有效信息并加以分析｡本研究利用内容分析软件 ROST CM6 对 51 位游客的访谈内容和 287 条网

络文本进行词频统计｡删除如“这个”“但是”等代词､介词､量词,分析剩余实词,得到博物馆游客感知满意因素词汇共 189 个,

并把意义相近的词语归到一类｡对于一些意义中性的词语,则需要回到文本中进行仔细研读和分析,例如要识别审美印象中的

“不错”到底由“知识教育”“科技支持”,抑或由“工作人员”引致,确定“淮安”在文本中具体指地理位置还是家乡情怀｡ 

(二)数据整理与分析 

在内容分析的基础上,运用手段目的链理论模型,提取游客感知中的满意因素,绘制关联矩阵与价值层次图,具体包括三个步

骤:第一步,将文本编辑､总结与提炼,形成准确合适的含义类别,把文本数据中提取出的属性､结果和价值三要素分别编入相对应

的含义类别中,得出漕运馆的基本属性､游客感知结果及其追求的最终价值,并进行编码,获得游客满意因素归类表(表一);第二

步,基于前期内容分析的结果,标识博物馆游客属性､结果和价值之间的关联关系,构建一个涵盖全部样本数据的关联矩阵

(incidencematrix)(表二);第三步,科学确定阈值(cut-offpoint),过滤次要的“手段目的链”关系,将最主要的关系以网络图

的形式整体呈现出来,最终形成一个价值层级图(Hierarchical Value Map,HVM)(图一)｡ 

表一// 中国漕运博物馆游客满意因素归类表 
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表二// 博物馆游客价值链接关联矩阵 
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(三)关联矩阵与价值层级图 
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手段目的链分析首先要建立一个由受访者提供的所有信息组成的关联矩阵(表二),矩阵的行和列分别由属性(A1—A9)､结果

(C1—C6)和价值(V1—V4)构成｡矩阵中的输入项是漕运馆游客满意因素被关联的次数,代表一个概念类别(行)与其相对应的另一

个概念类别(列)之间的引致次数(包括直接关系和间接关系)
[39]

｡ 

价值层级图(HVM)反映的是不同层次要素之间的主要关系,选择阈值的标准是要选择一种定量展示位居主导地位的关系｡根

据理查德·巴戈齐(Richard P. Bagozzi)和普拉蒂巴·达布霍卡尔(Pratibha A. Dabholkar)
[40]
提出的方法,本研究选取 19 作为

显性关系阈值､53 作为重要关系阈值｡阈值19 及以上单元数量所占比例为70%,要素之间的关联占所有关联的89%,最终在层级图

中呈现出来;小于 19 的关联线因对结果的作用不明显,故不被标出;阈值 53 及以上单元数量所占比例为 20%,占所有关联的 49%,

关联线被标粗,标粗的关联线代表各要素之间关联性强(图一)｡ 

四､价值追寻与手段目的链分析 

(一)价值追寻分析 

文化传承使命感(V1)作为游客感知的高级情感,主要由知识教育和文化感受两个结果引致｡知识教育来自解说系统､科技支

持､工作人员､展品和漕运历史与文化五个属性,关联属性(要素)最多,充分体现了博物馆普及知识､文化育人的功能｡文化感受来

源于两个属性:漕运历史与文化和博物馆展品｡文化传承是指文化在代际间传递和承接的过程,是个人与人类社会发展进步的内

在精神动力和必备条件,“个人的明智来自于他记忆的连续性,团体的明智则需要其传统的延续”
[41]

｡经过有效的解说和良好的

服务,在高科技手段的支持下,游客充分感知大运河漕运历史所蕴含的中华民族杰出的创造力和优秀文化,感到有责任､有义务把

这种优秀文化世世代代传递下去,并且创造出属于自身所处时代的更加灿烂辉煌的文化｡ 

带孩子来博物馆参观学习,可以很好地了解漕运这一中国历史上存在了 2500 年的事物,它的兴起､兴盛……这些文化精髓我

们的孩子要好好传下去!
[42]
 

历史与家国情怀(V2)主要由游客的文化感受和获得的民族认知所诱发｡“民族认知”来自于漕运历史与文化､博物馆和淮安

的地位｡“历史与家国情怀”是一个人对自己民族历史和家乡､国家所怀有的真挚情感,是对国家富强､家乡振兴和人民美好生活

的理想追求,是对民族和家国的高度认同感和归属感,是深层次的文化心理密码｡当游客身处造型独特､古朴典雅的博物馆时,看

到琳琅满目的陈列展品,感受到淮安曾经的辉煌和独特的漕运文化,这种文化是我们伟大的中华民族祖先创造的,是在我们生于

斯､长于斯的家国热土上创造的,自然而然会对我们的民族有更深刻的认知,并为自己民族和家乡的灿烂文化而感到自豪,滋生出

与民族家国休戚与共的壮怀｡ 

淮安曾经是古代的交通要道,在这里大运河和淮河交集在一起｡那时候的交通主要靠河流船舶运输,因此这里的船运非常发

达｡博物馆展示了那时候的辉煌历史｡中国历史源远流长,惊叹淮安的历史,家乡棒棒的!为家乡点赞!
[43]
 

自我提升成就感(V3)主要来自知识教育､求新体验和文化感受三种结果因素｡成就感是愿望与现实达到平衡状态从而产生的

一种心理感受,是个体对一件事物或现象根据自己意愿进行自我目标定位和实现的过程感受｡成就感来自需求层次跃升的实现,

是个人对自我价值的一种良好评价｡寻求知识和教育是每个人生命中不可或缺的一部分,博物馆是社会教育的重要场所以及文化

旅游的热门景点,肩负着传播历史文化与科学知识的重任｡游客在博物馆的文化氛围中了解文物展品背后的故事,不自觉地接受

熏陶,从崭新的体验中获得知识,增长见识,开阔视野,涵养性情,陶冶情操,最终实现自我提升｡ 

真没想到一个小小的漕运博物馆里面竟然有这么大的文章!很有底蕴,让我在不知不觉中受到文化的熏陶……里面有以前的

货币,有大运河的点点滴滴,让我对漕运有了深刻的认识,更主要的是增长了自己的知识,这次行程收获满满,真有意义啊!
[44]
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愉悦感(V4)是一种积极的情感反应,也是人最优化的心理状态,主要由放松心情､审美印象及求新体验等结果产生｡在日常生

活中,愉悦感指引着我们的行为,它既能作为目的,也可以是尺度｡参观漕运馆的游客多是为了放松自己的心情,寻一处文雅､静谧

之所,享受片刻沉淀｡游客在博物馆中独自寻求一次精神洗礼或与家人度过悠闲时光,这样的经历会给游客带来舒畅的心情,产生

满足感｡大多数游客需要的博物馆,不是高高在上的､向游客布道的古板教师,也不是让游客看完就抛诸脑后的枯燥课本,而应该

实现知识性､审美性和趣味性的统一｡ 

里面还是挺不错的,有巨幅投影卷轴､沙盘､船型互动桌等高科技体验,参观博物馆的过程十分生动有趣,我们可以和投影互

动,小朋友很喜欢玩,很开心的一次体验!超赞!
[45]
 

(二)手段目的链(MEC)分析 

本研究得出五条重要 MEC｡MEC1(漕运历史与文化—文化感受—文化传承使命感),体现出漕运馆在营造漕运文化氛围方面是

成功的｡访谈中多数游客提到博物馆的环形投影给他们留下了深刻印象,让他们犹如身临其境,获得“进入历史场景的感觉”｡受

访者表示漕运馆通过陈列巨大的漕船模型､真实的器具､泛黄的卷宗和栩栩如生的人物塑像,将那个时代的人事景观以最直观的

形象呈现在观众面前,有助于他们对漕运文化的理解｡博物馆对漕运文化的凝练和展示,让游客认识到中华漕运历史的源远流长,

感受到漕运文化蕴蓄的精神内涵｡ 

MEC2(解说系统—知识教育—自我提升成就感)说明,如果游客对获得文化知识有更高的要求,就有益于游客更深入地利用博

物馆的解说系统｡访谈中一些游客提出他们对认识和理解出土文物的价值或了解其背后的故事存在一定的困难,但通过阅读导览

牌､听讲解员讲解､使用多媒体工具就可以减少这种障碍｡在各种解说系统中,优秀的人工解说对提高游客的满意感作用最大,而

且解说员通过提醒､推荐､引导游客使用其他类型的解说工具,提升了整个解说系统的有效性｡解说系统中高科技手段的运用不仅

补充了博物馆的展陈,也给习惯传统展览的观众带来新的感受,尤其受到儿童游客的欢迎｡受访者表示,漕运馆中的巨幅投影和 4D 

电影能够帮助他们更好地接受文化信息,获得知识,产生成就感｡ 

MEC3—5 在“价值”层次上都指向愉悦感,从这几条殊途同归的链条中分析发现,在博物馆旅游中,游客寻求轻松感和愉悦感

同样占其需求的很大一部分｡第一,MEC3(科技支持—求新体验—愉悦感)体现出漕运馆游客满意因素中的一个亮点,访谈中许多

游客对艺术沙盘､船型互动桌､玻璃影像､虚拟地球等高科技赞不绝口,说明馆方充分考虑了游客体验的需求,在展示上增强了表

现力､视觉上增强冲击力,触发了游客好奇心并吸引其参与其中｡在这种新奇的体验过程中,游客始终有“发现与探索”的快乐感,

而不是简单的“被教育”｡第二,MEC4(馆内环境—放松心情—愉悦感)表明游客的认知系统虽然根植于身体,但身体却存在于环

境,游客与馆内环境产生互动,认知才会得以产生,因此干净整洁､赏心悦目的馆内环境能够提升游客的愉悦感与满意度｡第

三,MEC5(工作人员—审美印象—愉悦感)揭示了博物馆工作人员专业的讲解､贴心的提示､周到的服务是游客直观感受的来源,给

游客留下良好的审美印象｡参观漕运馆时,游客不免精神高度集中,易于感到疲劳,工作人员与游客进行互动,可以避免刻板地传

递知识,让游客在交流中放松心情､提升愉悦感｡ 

五､相关建议 

通过分析价值层级图,属性—结果—价值三个层次紧密连接､层层向上递进,MEC 链条的构建架起了联系博物馆属性､感知结

果与游客价值之间的桥梁,揭示了漕运馆游客四个价值追寻逐步形成的过程与机理｡ 

根据研究结果,漕运馆应紧紧抓住最主要的手段目的链和关联性较强的属性要素,即从漕运历史与文化､展品､科技支持､解

说系统､工作人员､馆内环境等方面着手,把出发点和着力点放在漕运历史文化的多角度呈现上,运用高科技､多媒体手段丰富解

说系统,提升工作人员的服务质量,塑造优质的博物馆环境,最大限度地帮助游客实现价值追寻｡展品是博物馆的基础和根基,博

物馆要多方收集,不断充实展品,利用丰富的展品解读漕运历史与文化的深刻内涵;及时汲取运河研究､博物馆研究的最新成果,
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将学术研究成果转化为明白易懂的展览形态,增加展示内容,提升展览水平｡同时,知识教育是博物馆和游客共同追求的结果,在

愉悦感的体验中获得知识教育和文化感受,进而产生价值追寻,是博物馆教育和博物馆旅游的理想路径和发展趋势｡中国漕运博

物馆应针对变化,既要兼顾游客学习文化知识的诉求,也要给游客提供休闲放松的场所,与时俱进地更新技术､设备,优化人员服

务,在互动交流中增加游客的愉悦体验｡ 

在强化知识性､教育性､文化性的同时,博物馆要探寻､关注游客愉悦性体验的影响因素,具体要从科技支持､工作人员､展品､

馆内环境和建筑特色等方面进一步提升,使游客产生好奇､新鲜､审美和放松的身心感受,在游客的愉悦体验中实现博物馆的使命

与价值｡ 

需要指出的是,本研究尚存在一些不足之处:第一,考虑到非节假日游客数量过少,笔者选择双休日､国庆节等时段前往案例

地进行调研,虽然囊括了主要客源群体,但客观上造成了对非节假日游客群体的关注度不够;第二,调研过程中无法完全排除主观

性,因此在访谈过程中,笔者遵循了一系列的询问技巧,以尽量减少和避免这一操作程序本身可能带来的负面影响｡网络文本分析

法的运用在一定程度上弥补了以上两点不足｡ 

后续研究可以对博物馆游客群体进行细分,博物馆游客群体可以按照社会经济属性(收入水平､受教育程度等)､出游动机(休

闲型､交往型､学习型等)､旅游行为(游前准备､游中互动)以及是否属于思考型游客进行划分,以探索不同群体之间满意因素与价

值追寻的差异,从而推动博物馆观众(游客)研究的持续深入｡ 
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