
中文摘要

博物馆旅游在文化旅游中占据越来越重要的地位，博物馆展品及

其陈列涉及复杂的专业知识，且游客对于解说系统的要求也越来高。

解说具有教育、引导、提供信息、增强体验效果的功能，是沟通博物

馆、展品与游客之间的重要桥梁。解说服务作为博物馆管理的重要环

节，解说效果既是影响游客体验的重要因素，同时也检验博物馆服务

的重要指标。

本文在总结国内外博物馆解说现状的基础上，阐述了博物馆、旅

游解说、博物馆旅游解说系统等相关概念，提出了博物馆解说系统的

构成要素，并对博物馆解说效果评估内容、方法进行了系统的论述。

以湖南省博物馆的马王堆汉墓出土文物常设展厅为研究范围，通过深

度访谈、问卷调查，对博物馆人员和游客对博物馆解说系统的重要性

认知进行比较；利用前一后测技术，通过描述性统计、均值比较、独

立样本T检验、配对样本T检验，lPA方格图等方法进行统计分析，从

解说媒介和知识获得两个层面对解说系统效果进行评价。

本文的主要结论是：知识的传播与教育是博物馆的解说核心功

能，教育功能的焦点从传统教育向休闲教育转移；博物馆方和游客

在解说各媒介要素重要性认知存在一定程度的差异；湖南省博物馆

解说系统对游客知识获得有显著成效。在此基础上建议湖南省博物

馆完善解说系统“导引”功能；科学的安排服务时间，提高服务技

术水平；丰富解说牌的解释内容；解说折页是提升解说效果、游憩

体验不可或缺的重点。
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Abstract

Museum Tburism ocCupies more and more imponant pOsition in

CultIlral 1’ourism． Museum exhibition and displays inVolVe the

complicated professional knowledge， and tourists’ requirements for

inte叩retation system are i11creasing．Inte甲retation has the functions of

education，guidance，info咖ation aIld recreation experience．therefore，it

works as a liasion between musuem and tourists．Interpretation serviCe

plays an imponant pan iIl museum management．The efl'ect of

inte甲retation is not only an important factor in iIlfluenCing Visitor’s

experience， but also an important index for examining museum’s

services．

This paper explains the concepts of museum，tourism inte叩retation，

museum’s interpretaion，based on the reView of domestic锄d foreigIl

literamres on museum’s intepretation．Tbe article proposes constitllent

elements of museum interetation system which consists of inte叩retaton

resources，tourist proVision，inte叩retation media，interpretation receiVers．

The article explains the museum inte叩retatiVe’s efI'ect， assessment

content and methods．This papertakes the research in Mawangdui H锄

Tomb pe珊anent exhibition hall． This study assesses the e骶ct of

museum interpretation f沁m the angles of Visitors’experience and

knowledge obtainment and compares museum suppliers and Visitors’

recognition of the imponance of’inte叩retation systems． In—depth

interviews and questionnaire suⅣey are adopted through pre— and

post—Visit way．Statistical analysis ways are DescriptiVe statstics，the

mean comparison，independent samples T test，paired samples T test and

TPA．

TIlle paper draws the fbllowing conclusions：111e dissemination of

knowledge and education are core functions of museum inte叩retation，

珊



and the f6Cus of educational function shifts仃Om traditional education to

leisure education；museum and the tourists have d“托mCes perception

about the impOrtance of di蠡Ferent interpretion medla pJaylng；Vlstor．s glVe

a positive appraise for the Hunan ProVincial Museum’s inte叩retatiVe

effect．but consider that some of the iIlterpretation media still needs t0

improvement；}Iunan ProvinciaLl Museum interpertatlon system h弱

achieved{≯eat effect in the aspect of tourists knowledge-obtained．There

is a si印ificant distinction be铆een having guide鲈oup and non。gulde

group for the e￡fect of l【Ilowledge—obtained．’nle recommendatlons are

fonowing： improving the museum inte叩retatlon system 7s guldlng

function；scientifically a玎anging interpretation time and蚰prove tne

interpretation seⅣice skill and enhancing the interpretatlon content·

Besides，interpretation fold叫t is an imponant fbcus to enhanCe the

interpretation effect and Visitor’s fecreatlon experlen‘：e·

Key words： museum；eValuation 0f iIlterpretion ea．ect； l【110wledge

obtainment；visitor’s exp嘲ce

Ⅳ
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博物馆解说效果研究一以湖南省博物馆为例

1导论

1．1研究背景与意义

博物馆旅游，就是以博物馆为载体的旅游产品或旅游活动形式。

博物馆旅游是近几十年来国内外逐渐兴起的一种新兴旅游形式，它

使得旅游活动由一般的游览观光上升到高文化含量的游憩活动。据

统计，世界三大博物馆之一的巴黎卢浮宫每年吸引着数百万游人前

来参观，2002年共接待570万名参观者，其中外国人占66％；历史上

参观人数最多的2000年游客量达到了610万①。随着社会及旅游业

的发展，博物馆同旅游业将会更加紧密地结合起来。博物馆旅游则

提供了一种保护和利用相结合的合理方式。它在保护各类历史文物

的同时，提供给旅游者高品位的文化旅游体验，极大地发挥了博物

馆社会教育的潜能(戴昕，2007)111。

改革开放后，中国博物馆事业发展迅速，办馆主体也日趋多元

化。1 9 7 8年，全国文物系统有博物馆3 4 9个，2 0 0 4年增

长到1 5 5 2个。全国各类博物馆总数目前已达2 3 0 0多个，每

年举办陈列展览近万个，观众l亿5千万人次以上②。现在基本实现

每个中等以上城市拥有一座功能齐全的博物馆。从我国旅游业起步

以来，博物馆一直作为一种重要的旅游资源，丰富着各地的旅游产

品。对于日渐成熟的国内旅游，人们对于博物馆旅游的需求会随着

人们文化素质的提高会越来越强烈。博物馆成为游客增长知识、休

闲、娱乐的重要场所(李瑛，2004)【21。随着中国博物馆的免费开

放，博物馆旅游作为一种重要的旅游形式，在旅游中占据着越来越

重要的地位。由于博物馆的收藏展品多涉及专业知识，相较其他旅

游目的地而言，游客对于解说系统的需求更为依赖，博物馆是否充

分发挥其应用的功能，与博物馆的解说系统密不可分。此外，解说

服务的质量高低也可能影响游客参观质量。博物馆的解说系统正是

展现博物馆教育功能，参观者有时候看不懂展品的内容，博物馆解

①资料来源：王敬诚．法卢浮宫跻身世界接待参观者最多的博物馆行列【D B／OL】

http：／／news．sina．com．cn／w／2003一Ol一03／214226447s．shtml， 2003一01一03

⑦资料来源：姚玉洁裴闯中国博物馆数量超2300个，特色博物馆体系初形成【D B／0L】

http：／／www．china．com．cn／chinese／kuaixun／9801 39．htm，2005—9—24
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说的功能是让观众、博物馆与展品之间产生连接，良好的解说可以

诱发观众的兴趣，不但是博物馆与观众间的桥梁，也是活化博物馆

功能的重要因素。

随着文化旅游的迅速发展，现代博物馆己不仅仅是知识的殿堂，

更是游客寓教于乐的休闲游憩场所。而解说服务，便是博物馆实现其

功能、信息传达的桥梁。另一方面，也有助于管理者向游客传达博

物馆设立的宗旨和意义。解说服务也因其重要性而成为博物馆经营

与游客体验的指标之一。因此，解说服务无论是对游客还是对管理

人员都意义非凡。

位于湖南省长沙市的湖南省博物馆，创办成立于20世纪50年

代初，馆藏文物丰富，尤以蜚声中外的马王堆汉墓文物、商周青铜

器、楚文物、历代陶瓷、书画和近现代文物等最具特色，是湖南省

最大的综合性历史艺术博物馆。每年吸引数十万中外游人前来参观，

是他们了解湖湘文明进程、领略湖湘文化奥秘的重要窗口。对湖南

省博物馆的解说系统研究，对于其他旅游地博物馆解说系统具有重

要的借鉴意义和指导意义。

因此，如何让游客通过解说服务，达到知性，感性与休闲兼具

的游憩体验，评估解说效果，对博物馆功能的实现和提升，就显得

格外重要。博物馆方为了服务游客，提供解说牌、解说手册、解说

折页、学习手册、视听多媒体、模型标本、剧场或科学教室、语音

导览系统、解说员等各式各样的解说服务。每年馆方在解说服务工

作上所投下的经费、时间、人力、物力等不尽其数，但却少有可以

量化的解说效果评估可供参考。因此，往往造成效益不明确的现象。

解说评估是确认解说品质的方法，辨识优缺点，并且了解成效的高

低，其目的都是为了改进解说效果。目前，世界上许多博物馆，都

把效果评估作为博物馆工作的重要组成部分。从不同的角度进行评

估，例如，针对展品的设计、开发(进行过程评估)、展览规划、(进

行战略评估)、观众调查、教育效果(进行效果评估)、从游客反应

的角度进行评估。类似对公益事业及项目的评估有很多，美国、加

拿大的一些评估杂志上经常发表一些评估界的理论探究和评估实践

方面的文章。博物馆的解说效果评估是个很重要且基本的问题，然

而国内在这方面理论性的文献有限，评估无论是从展示的过程、计

划、组织上还是从解说效果上都进行很少，这可能与我国博物馆的
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管理体制和运行机制有关，但也充分说明，我国对公益事业的效果

评估是不太重视的。所以，很有必要针对这一问题作深入的探讨，

这对解说效果的研究具有实际的意义。本课题正是在这种大背景下，

进行研究。通过本课题的研究，为博物馆评估尤其是常设展览的解

说功能的评估，提供理论准备和经验借鉴。

1．2研究综述

1．2．1国外研究现状与成果

1．2．1．1国外旅游解说研究概述

到目前为止，国外关于解说的研究比较成熟，已经形成了较为

完善的体系。他们设有专门的解说学科、解说职业、解说协会，拥

有大批的解说研究专家和大量的解说书籍、期刊、网站。国外的解

说主要运用社会学、游憩心理学、行为学、教育学等多学科交叉的

研究方法，进行大量问卷调查与统计，研究案例包括旅游目的地解

说、国家公园、历史遗产地、游憩地、地质公园、博物馆、艺术馆

等(吴必虎等，2003)【31。

目前国外旅游解说研究内容主要有四个方面：解说目标、解说

功能、解说受众、解说方式，并在这些方面都取得了一定的成就。

(～)解说目标的研究

解说目标的研究是随着时代发展和解说内涵发展而不断扩展

的。解说的目标是进行解说系统规划和功能评价的基础，为此，众

多学者都对此进行研究并提出了各自观点。(Sha巾，1982；踟app，
1994；Hall&McArthur，1993；Susan， 2004)‘钲71。其中，Sharp(1982)

做出了很大的贡献， 他认为解说的目标包括三点：帮助听众对造访

地形成关注、鉴赏和了解景区；实现保护游憩资源；促使公众理解管

理机构的目标和方针【41。

(二)解说功能的研究

(1)旅游解说能增加游客经历和体验功能

早期人们对解说的理解，仅仅局限于它是一种活动体验，关注

在它的娱乐性和传达信息的功能。(Moscardo&Pearce，1986)【引。

(2)旅游解说的管理功能

旅游解说不仅可以为游客提供愉快的旅游经历，而且有效的旅
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游解说可以作为间接的景区管理工具，对游客进行引导和主动而隐

性的管理，从而促进景区的可持续发展。(Moscardo，1986；Ham，

2002：Eamest， 1996)陟如J。

(3)旅游解说的经济功能

有学者认为旅游解说是一种公益性的教育活动，很难给景区带

来经济效益。针对这一观点，许多学者通过自己的研究，对这一观

点进行了驳斥，认为旅游解说也能带来经济效益。(Cable 1984f11】；

Able 1991【12l： Ham 2002【9】)。

(三)解说受众的研究

研究者根据不同依据，将解说受众进行分类。Ham(1992)

根据动机，强迫型听众(Captive audienCes)、自愿型听众

(Non．captive audiences)【131。Moscardo等人(1996)则从心理学角度把

游客分为留心型(mindful)游客和无意识型(miIldle豁)游客【141。

Stewart(1998)将游客划分为四种类型：信息搜寻者(seekers)、信息受阻

者(stumblers)、信息从属者(shadowers)、信息避让者(shunners)1151。

(四)解说方式的研究

另一项研究者较为关注的领域在于解说方式，包括解说媒体以

及解说技巧的选择。恰当的解说方式是实现解说目的，实施解说效

果的关键。对此作出研究的学者包括Cherem(1977)、Nichols(1985)、

Hanna(1986)、Pierssene(1999)等【16。19】。

1．2．1．2国外旅游解说效果评估概述

国外解说系统有效性的研究相对比较早，并有了许多相关的专

著。例如：Uzzell在其著作《目前遗产和环境解说中存在的问题：

问题和前景》(Contempora眄Issues ill Heritage觚d EnvironmentaI

Interpretation： Problems and Prospects)的最后一部分中研究解说的

评估，包括评估的类型、评估中的有效性、可靠性和偏差；以及具

体的评估技术Ⅲ。

(一)评估的指标研究

将解说服务对游客行为的影响分为知识、态度和行为三层面。

知识的层面是将重点摆在增加了解(understanding)，因为了解之后，

才有适当的行为，故通常被定义为学习(1eamin曲。态度的层面取决

于是否能去欣赏，解说活动是否达到使游客欣赏资源的目标，通常
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根据游客的态度是否改变而定。行为的层面着重于是哪一种方式是

能有效能鼓励游客的适当行为，希望游客能产生爱护环境的行为和

态度。对此作出研究的学者包括McDonou曲&Lee(1990)、Bitgood

(1994)【21-221。

(二)解说效果的评估方法研究

Screven(1990)针对展览品建立了一个完整的评估过程模式，包

括展览前评估(front．ends)、安置过程评估(fo珊ative)、安置结果评估

(su舢ative)等【23l。Jacobson(1991)从评价问题、证据来源和指示物／
标志等二个方而，提出了评估距阵I矧。Dierking和Pollock(1998)通

过阐述如何使用案例来进行事前评估(front．end)，并阐明了事前评估

的意义【251。Cherem(1973)进行一项游客对自然步道反应的调查，发

现游客所拍的照片能反映出哪一部分的步道最能吸引游客【261。

Roggenbuck(1979)， Roggenbuck and Passineau(1987)， Mo唱an

and JaHett(1994)， Mo玛an(1995)等人，曾分别利用前测及后测的现

地实验设计(field eXperiment desigll)方法探讨解说效剽27一。
(三)对比解说媒介表现来测量知识获得研究

Uzzell(1998)通过对博物馆的不同的解说媒介行评价，提高了馆

内解说的效力131】。Ⅺause(1969)在研究主题宣传及其对解说活动参与
率的影响中发现，各个主题活动游客的数目可用来测试特定主题的

成效【32】。Dutcher and舡muss(1970)利用访谈及观察的方法，来确定

解说的成效133J。Cherem(1977)， Martinkovic(1977)研究了口头解

说与非口头解说对听众接受信急的重要性【肄35l。Nichols(1985)不

仅记录了自导式解说路径对自然历史知识转变成人们能够接受的信

息的有效性，同时确定了听觉的交流设施是解说中最有效的媒介工

具【36】。Hanna(19861)以可视性设备对游客传达的信息效果进行了评

估【371。Johnston(1998)指出，游客看标示牌的时间与游客对标示牌

示内容兴趣有直接关联【38】。Veverka(1997)通过实证得出，交互式解

说媒介与一般的解说媒介相比，可以取得更好的解说效果【39】。Rvan

等人(1995)通过对国家公园内的解说人员进行分类，并对接受不同级

别人员解说的游客在刚刚接受解说以及数月后的记忆与理解情况进

行问卷调查，对比出游客前后知识获取与记忆存储的差异，间接测

试出不同级别的解说者的交流技巧【柏】。

(四)从态度和行为方式的转变层面研究
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Olson(1983)不仅通过对比解说前后游客对保护区管理理念的

理解程度和态度的差异分析出某种解说教育模式的有效性，同时利

用相关性分析证明游客对保护区管理的理解与其自我行为管理之间

具有很强的相关性【4¨。

Rice(1991)把环境解说作为城市设计的辅助手段，通过开发城市

“绿带"公园(greenline park)，不仅限制了私人的开发行为，同时

利用环境解说鼓励居民的正常游憩行为，增进居民对历史、文化与

风景的理解，达到资源管理、风景质量与自然栖息地保护的目的【42】。

1．2．1．3国外博物馆解说效果的研究

国外对博物馆解说系统研究起步较早，研究范围已涵盖展品的

陈列、观众注意力研究与观众的互动、观众的学习效果、展品与观

众的关系等内容。引用的理论主要集中在环境教育学、环境心理学、

社会行为学、管理学等领域，作为人文地理学和环境心理学研究热

点的场所感理论和社会认证理论更是成为解说研究的新视角。

(一)从行为层面测量解说效果

Edward Robinson and A．nhur Melton(1928)他们利用观察法在

美国的一些博物馆里进行研究观众行为，研究学生团体在参观博物

馆时的学习效果。他们在研究中还首次引入了时间概念，通过研究

观众参观的时间及时间分配来研究陈列的效果【431。Robinson(1931)

还提出了吸引力(attractive power)和持续力(holding power)的概

念【43J。Robins伽和Melton的研究对后来的观众研究产生了很大的

影响，他们的吸引力和持续力至今仍然是研究观众行为和陈列效果

的两项重要指标。Shiner和Shafer(1975)在纽约的艾迪若迪克博

物馆所作的调查发现，观众花在观看展示和聆听解说的时间大约占

其总参观时间的15％～64％1441。Bitgood(1994)以驻足人次与观看时

间分别应用于吸引力指标和持续力指标【221。

(二)对比不同解说媒介效果

础ma(1949)在英国剑桥大学考古与人类学博物馆分别对96位

女性观众和118位学龄儿童做了对比研究。她分别将观众置于两种

不同风格的解说媒介中，在观众参观之后，通过填写问卷和访谈的

方法了解观众对不同解说媒介的看法和反映，以找出不同风格的展

览对观众是否产生不同的作用和影响，最后就如何提高解说效果提
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出建议145‘。

Tony Wralter(1996)对罗马巴斯博物馆的电子导游和解说系统进

行了研究。通过对使用电子导游系统的游客行为进行调查研究，发

现游客沉浸于电子导游系统中，与同伴以及博物馆物品的信息交互

却下降了。电子导游系统投入使用后，参观人数也较以前的人工导

游有所减少№l。

Stephen Clews(1996)对托尼·沃特frony Walter)的某些观点提

出了异议，认为好的解说能够加强对旅游者的信息传递。文章论证

了在声音系统的导引之下，发生变化的只是游客观赏博物馆物品的

方式，他们的观赏更为专心，更有兴趣，观赏的物品更多，在每件

物品前的停留时间更长，而并非观赏水平下斛471。

HO(1993)研究博物馆成人观众使用不同解说手册的学习效果，

以十个问题，评估使用问答式手册、叙述性手册及没有使用手册对

观众学习效果的影响，研究表明有使用手册者比没有使用者更专注

欣赏展品【48】。

1．2．2国内研究现状与成果

1．2．2．1国内旅游解说研究的现状

我国对解说系统的研究尚处于起步阶段， 关于解说系统的论

文、著作在20世纪90年代之前鲜见于各期刊报纸。近年来， 随

着旅游规划、景区管理、饭店设计等学科的发展，旅游解说系统的

研究开始受到学者的重视，逐渐见诸文献，尤其是2004年关于这

一方面的论文如雨后春笋般地呈现出来。通过中国期刊网搜索

1994～2008年之间的解说类论文有2640篇，与旅游解说相关的有

94篇，其中2008年29篇，2007年30篇，2006年有32篇，2005

年19篇，2004年有12篇。可见目前我国旅游解说研究虽然数量

不多，但前景可观并正处于快速发展时期，受到越来越多学者的关

注。总的看来，我国解说研究除了台湾地区有一部分研究外，大陆

相关研究不多，内容多局限在解说系统的规划与设计，广度和深度

上都有待进一步研究探索。国内解说研究的主要内容有：

(1)对其他国家和地区解说研究的总结(吴必虎等，1999；2003；

唐川，1999；胡宏友，2001；陶奎元，2001；王民，2005；唐鸣嫡，

2006：等等)【49．54】。
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(2)旅游解说系统规划设计的个案研究(王辉，2004；唐伽拉，

2003；杨强和杨振之，2004；罗芬等，2005；张静等，2005；孟明

浩等，2005：于曦颖，2005；姜红莹和杨美霞，2006；周可华等，

2007；罗燕，2008；张建萍，2008、)f55石51。

(3)对解说系统要素，包括解说牌、语言问题的研究(沈宝辉；

2005；钟永德和罗芬，2006；王淑芳等，2004；郝臻，2006：王淑芳

和谷慧敏，2006；洪艳，陶伟；2006')【缸711。

台湾地区的旅游解说研究在我国处于领先地位。台湾解说研究

集中在五个领域：解说效果、解说服务、解说规划、解说员解说行

业的发展。研究对象主要是景区游客，也包括高校教师、大学生、

小学生等。

总体说来，我国除台湾地区以外，关于解说的研究仍处于起步

阶段。目前主要还是对国外经验的总结和对解说系统本身规划要素

的探讨。

1．2．2．2国内旅游解说效果评估研究

刘改芳(2008)文化遗产类旅游景区解说系统评价～以平遥古
城为例。该文章以到平遥古城游览，以自行使用解说系统的国内外

游客为调查对象，在平遥古城景区对游客进行了访谈，考察了游客

的性别、年龄、受教育程度和职业等四项社会特征。主要了解游客

对解说系统的需求要素，总结出九项关于解说系统的要素进行问卷

设计【诩。

张建国(2006)杭州西湖景区解说标识系统初步研究。该文章

评估了解说牌的效果。以实地调查和问卷调查为手段，对西湖景区的

解说标识系统的设置与使用情况进行了调查与分析，并针对存在的

问题，提出了相应的改进建议【731。

江宁，陈建明(2006)从游客涉入角度对生态旅游景区解说系统

满意度研究，评估了岳麓山的解说效果，是从游客满意度的角度进

行评估其解说效果的174】。

台湾方面，台湾方面的解说效果评估中，大多研究都是以接受

解说者的反映为指标，其反映有游客的满意度、知识层面或者受测

者的态度和行为是否改变为主要评估方向。近年来也注意到是否提

升游客的游憩体验的角度进行评估。并且大部分研究都是针对一般
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游客为抽样对象，有些也会为研究因素而特别区别母体特性，或者

划分前测～后测和实验组一对照组做研究，甚至是指定特别的群体为

研究对象，例如钟昌修(2002)测试解说折页对小学生的效果【751。

知识获得：主要测量游客对信息的记忆力和理解力(张诗悌等；

1997；吴春秀，1996；杨婷婷等1996；吴凤珠，1995)【76．．79】。

情感测量：评估游客在参观后，其态度、兴趣受到影响的情形。

满意度是一个重要的指标。满意度(王德昌，2007；Shiuh．Nan Hwang

＆Chuan Lee，2005)，态度(蔡喜信，2002；吴丽玲，2000)【卧83】。

行为测量：着重于那一种方式是能有效鼓励游客的适当行为，

希望游客能产生爱护环境的行为和态度。主要是观察记录游客的外

显行为，观察游客停留的时间长短或者采用衡量测量。(陈淑宝，

2004；陈茵美，2004)【剐引。

1．2．2．3国内博物馆旅游解说研究的现状

通过搜索中国期刊网，1994年到2009年的博物馆解说方面的论

文，博物馆解说论文6篇，解说硕士论文1篇，．呔部分为2005年以

后出现。

关于解说媒体的探讨，如张润峰、孙桂茹(2002)从技术控制

的角度，研究了“九一八"历史博物馆智能分区解说系统【86‘。洪艳、

陶伟(2006)以西汉南越王博物馆为例，就游客对于解说媒体的需

求进行了研究【71】。孔旭红(2008)从场所依赖的角度讨论了博物馆

解说系统的构建。指出除了通过硬件设施的建设、对于资源的解说

来建立场所依靠之外，还要通过社会交往、文化认同等社会和心理

因素建立旅游者对于博物馆的场所认同，并由此解决博物馆长期以

来的冷清现象【87】。辛儒(2008)开发博物馆旅游解说经营管理服务

功能【髓】。黄萍(2008)试论如何提高专业性科技博物馆讲解员的解

说水平【89】。曾申(2007)游客对博物馆解说员解说服务满意度研究。

该文是以游客在博物馆的休闲游憩体验为切入点，通过调查游客对

博物馆解说员服务的期望及对现状的满意程度就游客相关属性探讨

其与游客对解说员解说服务满意度影响因素之间，以及各影响因素

之间的相互关系，依此提出提高解说员解说服务质量的对策I则。

目前，在台湾地区，例如吴忠宏、江宜珍(2003)对解说的媒

介效果进行了研究。以高雄科学工艺博物馆为例。探讨博物馆游客
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的社会经济背景、参观动机、对解说媒体的满意度及各变项间之关

系。结果显示游客最喜欢的解说媒体依序是解说员、导引手册、视

听多媒体、解说牌【91】。吴忠宏、黄宗成、蔡淑惠(2000)评估台湾

国立自然科学博物馆展示设施对国中生的解说效果，并以生命科学

厅为研究范围。该文章采用了三个标准来对展示设施的解说效果界

定：知识增长(前测．后测成绩差)、满意度、重游意愿。并探讨了

学习效果与国中生对不同的展示单元、展示内容及展示手法的偏好

程度的关系嗍。萧乔茹(2006)研究了PDA行动数位导览解说效果，

利用非PDA导览组与PDA导览组相比较，探讨游客参观博物馆后

在知识获得与兴趣测量差异情形嗍。

国内由于博物馆旅游解说服务的辅助性、隐蔽性、零碎性等特

点，长期以来没能引起研究者和管理者的足够重视，致使旅游解说

研究理论和研究方法有所欠缺，有关博物馆解说效果评估的研究不

多。只有零星几篇是从解说的单一媒介，解说员、解说牌进行评估，

基本上都是应用满意度理论。引入国外成熟理论与方法来充实我国

博物馆解说系统研究体系就具有一定的必要性和紧迫性。

1．3研究目的与内容

1．3．1研究目的

以博物馆解说而言，参观者可以自行决定花费的时间与参观的

形式，而这些主观的意识和展示规划者的期待之间，可能会存在一

定程度的落差(Ham，1992)【94】。为了要了解展示对观众产生的效果，

有关展示的解说效果评估研究因应而生，甚至在欧美国家已进行了

将近一世纪之久(Hood，1992)【951。本研究以湖南省博物馆的马王堆

汉墓常设展厅为研究范围，评估博物馆解说系统的效果。以博物馆

解说系统各要素为研究对象，了解博物馆方与游客重要性认知差异，

分析研究博物馆解说系统的功能。本研究尝试从游客体验、知识获

得两个层次来评估博物馆的解说效果。具体的研究目的如下：

(一)以湖南省博物馆为例了解游客社会经济背景、参观特性。

(二)比较博物馆方和游客对解说各基本功能要素和各媒介要

素在重要性认知方面的认知差异情形。

(三)对比研究游客对解说基本功能和解说媒介需求(重要性)

与实际表现的差异程度。

1n
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(四)对比游客在接受解说前后在知识获得上的差异情形。

(五)对比有无解说员在知识获得上是否具有显著的差异。

1．3．2研究内容

本文的研究内容主要包括五个部分。

第一部分：绪论，介绍本研究的选题背景、文献综述、研究目

的、研究内容、研究思路和研究方法。

第二部分：相关理论阐释、概念界定、解说系统的构成及解说

效果评估内容、方法介绍。

第三部分：案例研究。首先，研究对象与研究设计的介绍。其

次，问卷的编制，抽样设计和调研过程。最后，数据的分析方法。

第四部分：研究结果分析，在博物馆方和游客问卷调查的基础

上，运用统计软件对结果进行数据统计分析。比较博物馆方和游客

对解说各基本功能要素和各媒介要素在重要性认知方面的感知差异

(运用均值比较和独立样本T—test，剖析两者差异的显著程度)。对

比研究游客对解说基本功能和解说媒介需求(重要性)与实际表现

的差异程度(运用均值比较，配对样本T—test，IPA)。对比游客在

接受解说前后在知识获得上的差异情形(运用配对样本t—test)。对

比解说员在知识获得上是否具有显著的差异(采用独立样本t—test

分析)

第五部分：研究结论与展望，得出研究结论和建议，指出研究

局限和今后的研究展望。

1．4研究思路和研究方法

1．4．1研究思路
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1．4．2研究方法

本文运用的主要研究方法有以下几种

(一)文献综述法：文献研究是本研究的起点，通过对文献的

研究与吸收，为实证研究打下基础。本文的文献检索主要来自于学

校的图书馆中外文电子全文数据库、维普全文期刊数据库、清华学

术期刊网等、网络检索等搜索引擎、书籍报刊阅览，另外还有一些

文献通过湖南省图书馆查阅和新华书店购得。通过上述途径，对国

内外旅游解说系统、解说效果、解说效果评估相关的文献展开广泛

阅读并进行综述。此外，阅读部分还包括社会统计学、数理统计等

相关学科的专业文献，为实证分析打下基础。

(二)访谈研究方法：在文献研究的基础上，确定博物馆解说

系统构成要素，通过访谈部分游客和博物馆方，提出博物馆解说服

务效果评估的具体指标和假设，并通过征询专家意见，对其进行初

步修改，主要是筛选重复和不恰当的因素，并对各因素的表述进行

修改，便于问卷调查的顺利进行。

(三)问卷调查法：通过问卷调查获取笫一手资料，并数据进

行分析和研究，总结其中的规律，并得出相应结论。

(四)实证研究方法：实证研究通过收集的数据，揭示事物发

展变化的状态，验证假设模型，为问题的阐释和解决提供依据。

(五)统计分析的方法：本研究通过把背景资料和问卷收集来

的数据进行数理分析，即充分利用spss和excel等软件进行数据的

采集、分析，以统计数据和大量图表的形式加以体现，而通过这些

数据进行数理统计分析后得出的结论。
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2博物馆解说效果评估相关理论研究

2．1相关概念

2．1．1博物馆

(一)博物馆的定义

1946年，国际博物馆协会在巴黎成立。在章程中对博物馆作了

如下规定：“博物馆是指向公众开放的美术、工艺、科学、历史以及

考古学藏品的机构，也包括动物园和植物园，但图书馆如无常设陈

列室者则除外"。

1962年国际博物馆协会章程对博物馆又作补充规定：“以研究、

教育和欣赏为目的，收藏、保管具有文化或科学价值的藏品并进行

展出的一切常设机构，均应视为博物馆’’。

1974年6月，国际博物馆协会于哥本哈根召开第11届会议，其

章程第三条进一步规定：“博物馆是一个不追求盈利、为社会和社会

发展服务的公开的永久性机构。它把收藏、保存、研究有关人类及

其环境见证物当作自己的基本职责，以便展出，公诸于众，提供学

习、教育、欣赏的机会”。

1989年9月在荷兰海牙举行的国际博物馆协会第16届全体大会

通过的《国际博物馆协会章程》第2条再次修改定义为：“博物馆是

为社会及其发展服务的非赢利性的永久机构，并向大众开放。它为

研究、教育、欣赏之目的征集、保护、研究、传播并展示人类及人

类环境的见证物"【96l。

这是迄今国际上比较通行也相对稳定的博物馆定义。不少博物

馆学论著引用这个定义，许多国家确定本国博物馆定义时也往往以

此为依据。

根据上述文献，本研究将博物馆定义整理为：博物馆是一个组

织和永久性的专业机构，结合人与物的桥梁，以人为本，其主要目

的在教育、服务、传达知识、发挥社会教育与促进文化沟通，并增

进大众生活涵养。

(二)博物馆的功能和目的

博物馆的基本功能是收藏、研究和教育。《中国大百科全书．博
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物馆卷》把博物馆看成收藏机构、宣传教育机构、科学研究机构。

欧美比较通行的是博物馆的三E功能：“教育国民、提供娱乐、充实

人生"(Education， Entertain， Enrich)。美国纽约自然历史博物馆

把博物馆的职能标志画在馆徽上面：“Education(教育)、Expedition

(探索)、Research(研究)。”我国学者也认为，博物馆的教育应与

娱乐融合在一起，观众来博物馆，许多人是希望能通过赏心悦目的

游览，消除疲劳，陶冶性情，焕发精神，以获得文化生活享受的满

足(刘芳等，2006)【971。随着现代旅游规模及影响的不断扩大，旅游

活动也不断扩大，博物馆在旅游活动中承担了重要角色，承担了文

化旅游活动的职能(倪杰，2006)【蚓。

大致上来说，博物馆的基本功能经整理如下：

收藏(indosure)：传统上博物馆最主要的功能——收藏有价值

的物件，加以保存，或以供欣赏或研究之用。

研究(research)：除了从学术上对收藏物件加以鉴定、阐释外，

还包括观众需求、展示设计和参观行为等实用性的研究。

陈列展示(exhibiti伽)：博物馆通常按照性质将所收藏的文物、

标本、模型、声光影像媒体等，按照主题作有系统的安排，以活泼

生动的方式呈现在观众眼前，进而获得知识，以达到教育的效果。

教育(education)：1984年美国《新世纪的博物馆fMuseums for

a New Centuw)》(倪杰，2006)I％】中对博物馆的教育功能有如下描述：

“若典藏品是博物馆的心脏，教育则是博物馆的灵魂”。博物馆在许

多国家被看作是配合学校教育的第二课堂和成年人理想的终身教育

场所。

休闲(recreation)：Donald Adams和John Boatright认为观众是

带着度假的心情来参观博物馆，在一个轻松、友善的气氛中享受观

赏解说得到的满足感，因此，博物馆越来越注重休闲功能。

可见，博物馆通过对文物的收集和保护达到收藏的功能，提供

调查和研究资料达到研究的功能，陈列展示和信息传播达到教育的

功能，为人们提供游览和休闲的场所而达到娱乐的功能。

随着社会的发展和博物馆本身的发展演进，现代博物馆的功能

也不断扩展，正以多种功能和多种层次服务于社会，对社会发挥着

越来越重要的作用。
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图2—1博物馆功能演变图

2．1．2旅游解说

(一)解说的定义

解说(interpertation)并无公认的定义，费门·提尔顿(Freeman

Ⅲlden)在1957年所出版的《Interpreting Our Heritage》中所定义的：

解说是一种教育性活动，其目的是籍着实物、亲身体验或解说媒体

来显示某种意义与关联，而非仅是传递一些表面的知识或事实。台

湾环境解说博士吴忠宏认为“解说是一种信息传递的服务，目的在

于告知及取悦游客并阐释现象背后所代表之含意，藉着提供相关的

信息来满足每一个人的需求与好奇，同时又不偏离中心主题，期能

激励游客对所描述的事物产生新的见解与热诚"【100】。还有学者认

为，通过解说的独特功能，实现“资源、游客、社区和旅游管理部

门之间的相互交流’’(NPS，199乃【1011。

(二)旅游解说的定义

世界旅游组织阐释解说系统是旅游目的地诸要素中十分重要的

组成部分，是旅游目的地的教育功能、服务功能、使用功能得以发

挥的必要基础，是管理者管理游客的手段之一(世界旅游组织，1997)

【1蚴。这一定义突出了解说系统的重要性及功能特征。

由上述定义可知道，解说不只是传递信息而已，它还有更崇高

的目标。藉由解说服务增进游客对于该地区的认知，欣赏，提供良
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好的游憩体验，进而启发游客对游憩地区产生保护环境的态度与行

为；而在经营管理者方面，能达成机构经营管理的目标，并促进游

客了解与支持管理者的目标(Sharpe，1982)H。

2．1．3博物馆解说

借用1984年美国博物馆界名著《新实纪的博物馆(M useum s for

a New Centllry)》冲对博物馆的教育意义的描述，我们可以这样来形

容博物馆的解说系统：若典藏品是博物馆的心脏，解说则是博物馆的

灵魂。

美国博物馆协会㈣．)把解说定义：一个博物馆借以执行使命
和教育角色的媒介(活动)。这种解说媒体(活动)包括但是不限于：展

览、参观、网址、班级授课讨论、学校计划、出版物还有扩展服务。

本研究将博物馆解说定义整理为：博物馆的管理方运用各种媒

介传达沟通的一种教育性的活动，将展品的内涵、概念、技法等，

以双向的方式沟通，传递信息，阐述现象及其背后所代表的涵义，并

协助观众认知体验所参观的环境与资源，为非强制性的观众提供知

性体验和有趣的休闲经验的一种服务。

2．2解说的目的和功能

2．2．1解说的目的

解说对管理方而言，是一种服务的工作，它是提供信息的服务，

导引的服务，教育的服务，启发的服务。

McDonough&Lee(1990)认为解说目的在于游客能因为解说而

了解，因为了解而欣赏，因为欣赏而爱护。期能透过解说让游客了

解资源的价值和重要性，增加游客的欣赏能力，更进一步促使游客

产生爱护资源的心，就是解说基本的目标。

美国国家公园署(U．S Na￡ional Park Service)关于解说的三旬名

言，可以让我们对解说的目的有更深刻的理解。它的原话是：1nhrou曲

interpretation， we can understand；Through understanding，、Ⅳe can

appI．eciate；Through appreciation，we can love and protect．即是透

过解说，我们可以了解；通过了解，我们能够欣赏；通过欣赏，我

们会热爱并采取保护(资源)行动。因此，解说的目的可以用三个词来

概括，便是“了解"、“欣赏’’，乃至最终的“保护”(NPS，1997)【103】。
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综上所述，解说服务内容除了包括事实与知识外，其范围可以

广及任何与参观场馆(地区)相关的设施，环境，资源，游客及经营管
理政策等，目的在使游客获得新知识，并产生热忱，可说是游客与

这些资源互动的沟通桥梁，并且有效的解说可以作为间接的景区管

理工具，对游客进行引导和主动而隐性的管理。

2．2．2解说的功能

博物馆教育功能是通过博物馆的解说系统展现出来的，参观者

有时候看不懂展品的内容，博物馆解说的功能是让观众、博物馆与

展品之间产生连接(余慧玉，1999)，良好的解说可以诱发观众的兴趣，

解说不仅是博物馆与观众间的桥梁，也是活化博物馆功能的重要因

素11叫。Grinder and McCooy(1985)认为一个完整的解说系统通常具有

以下六大功能【105】：

1．提供信息的功能(info册ation)：解说可提供游客有关展示主题

的正确、有趣的信息，对于充实游客的体验有直接的贡献。

2．引导的功能@iding)：透过解说服务系统引导游客，减少游客
初到陌生环境的不安全感，并对所参观地点的历史沿革，环境设施，

及参观的游程有完整的认识。

3．教育的功能(educational)：透过解说可让来自不同背景，不同

年龄层的游客与展品间发生互动，产生催化作用，除了让游客得到

正确的信息外，还能引发其求知的兴趣，引导游客的后续的学习。

4．娱乐的功能(entertainment)：良好的解说可帮助游客得到一个

愉快的，轻松的，美好的参观经验，达到寓教于乐的目的。

5．宣导的功能(propaganda)：解说是改善公共形象和建立大众支

持的一种方式，并可增进游客与博物馆之间问的相互了解，让游客

了解博物馆设置的宗旨和目的。 ．

6．启发的功能(inspirational)：解说能够使游客对所描述的事物产

生新的见解与热诚，并激发其好奇心。

2．3博物馆解说系统构成

博物馆旅游解说系统是一个复杂的系统，有多种要素组成，可

以把这些要素归结为四类：解说资源(resources)——藏品本身、

解说供给(proVisions)、解说媒介(media)及解说受众(receivers)，这四
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个因素相互作用共同构成了博物馆解说系统。本节将重点论述这四

个要素，从而对博物馆解说系统的构成有一个清晰的认识。

2．3．1解说资源

博物馆解说资源就是其藏品。实物收藏，任何一个博物馆都必

须收集并保藏文物和自然标本。因为藏品是博物馆全部活动的物质

基础。没有藏品就不能称其为博物馆。因此，实物性是博物馆区别

于其他任何社会组织机构的根本特征。而且大量藏品必须进行一系

列的科学研究工作，只有研究工作才能揭示藏品所具有的科学、历

史以及艺术价值，从而为充分利用提供前提条件。但是收藏、研究

的目的是为了利用，一个博物馆存在的价值就在于有效地使收藏品

及其研究成果为社会发展服务。

收藏品涉及广泛。从自然界到人类社会；从遥远的古代到现实

生活；从本国本地区到异国他乡；从宏观到微观；负载和见证着有

关人类和自然变迁的实物，都在收藏之列。

收藏、保存众多的珍贵文物和重要的自然标本。这些文物、标

本经过历史的筛选、时间的考验，成为人类文化与文明的典范代表，

是自然和社会发展的实物见证，记载了人类文化文明发展的轨迹，

凝结了一代代人民的智慧与创造。

就现代博物馆而言，藏品资源文物资源是博物馆基础性资源，

大致可分为以下几类：

一是博物馆自己收藏的文物，称为馆藏资源，其来源于征集、

发掘和社会捐赠等。

二是博物馆根据展览陈列的需要，将无法展出的文物(如某重要

文件．)进行复制，将历史上已经消失的文物进行复制，将某些不可

移动文物(如碑刻、石窟、墓葬)进行复制，这些复制(也包括全景绘

画和半景绘画及其它一些辅助陈列品，如历史事件、历史人物的美

术作品等)称为复制资源。

三是博物馆为扩大合作，向其它博物馆(外地的、外国的)租借

文物举办展览。租借来的文物虽不是博物馆自己的文物资源，但可

为博物馆所用。因而，称这部分资源为馆外资源。

2．3．2解说供给

博物馆方——旅游解说供给者。博物馆是旅游者参观游览的实
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体对象，旅游者可以最直接、最明显地感受和利用博物馆提供的旅

游解说。此类解说大部分为现场解说，即大都是由博物馆方实时提

供的，此类旅游解说也是旅游者利用最多的，可直接引导旅游者参

观游览博物馆。此类解说是我们通常意义上的、狭义的旅游解说的

提供者大多为博物馆方。

博物馆方提供的服务项目：

(一)信息提供

1、公共信息。这部分内容主要是为了方便和提醒旅游旅游者，

主要通过广播、电子显示屏及时获取票务信息以及参观详细信息。

如公用电话、商店、厕所、垃圾桶等标志，同时还包括各种警示，

如“请勿吸烟"、“禁止拍照"、“保护文物”、“请勿触摸”等等。这

部分旅游解说在方便游客的同时，对旅游者也起了一定的引导和规

范作用，有利于他们自觉地保护藏品。

2、博物馆简介。这部分内容大多以文字或图片的形式简要地

介绍博物馆的历史以及其价值所在。通过这些内容，旅游者可以粗

略地对该博物馆有一个全面的认识，以便在以后的游览过程中有一

条主线。

3、藏品介绍。因为博物馆中有许多藏品的文化内涵极高，如

果没有文字解说，旅游者单靠自己是很难体会到其中的文化。

(二)导览讲解。博物馆方一般都配有专业讲解员或志愿者，

以提供导览和讲解服务。导览人员结合博物馆藏品实体来介绍其博

物馆藏品的文化内涵，包括其真实的历史事件、典故、相关人物以

及传说等等。一般也会为游客提供租赁语音导览器的服务。

(三)导览标识部分。主要是引导旅游者参观的道路指示牌、

各种导览图等，它们通常置于显要位置处如道路交叉口或主入口，

目的是引导游客能便利地游览，不致于走回头路。有的博物馆方配

备有督导员为游客提供的解释疏导服务。

(四)购书购物。精品书屋备有各类有关博物馆研究、历史文

物、民族民俗、艺术文化等方面的书籍，供游客选择，博物馆商店

则为游客提供各类工艺品及纪念品，满足游客对文化、艺术的追求。

(五)咨询服务：如果游客有任何疑惑，可以到服务台咨询。

2．3．3解说媒介
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解说媒体是博物馆与观众之间重要的媒介，解说媒体指将解说

信息、主题传达给游客的方法、设置及工具，而使用解说媒体可以

吸引观众，并抓住观众的注意力，唤起观众原有的知识，传达信息

以及提供回馈。Sharp(1982)将解说媒体分为两大项目，一是人员(参

与性．)解说(peronal or attended seⅣices)，即利用解说员直接向游客解

说有关的各种信息，或藉由活动及游客游览线路的设计安排，使游

客能主动参与游憩活动而达到解说的效果，其方式包括提供信息服

务、引导性活动、专题演讲、现场解说。二是非人员非参与性解说

(non personal or unattended seⅣices)，利用静态解说设施的提供，以

达到传达解说信息的解说方式，包括解说牌、自导式步道、解说折

页、游客中心。

博物馆旅游解说媒介的类型比较复杂，按不同的标准划分会得

到不同的类型，不同的标准之间又会有交叉与重合，若将各个标准

的类型都加以讨论，未免显得臃肿，因而在本文中将不再赘述。

我们将从是否有人员参与的角度来探讨博物馆旅游解说媒介的

类型。

(一)人员解说。包括一般性解说、专题解说、信息服务等。

(1)一般性解说：通常分为固定解说和安排解说两种方式，前

者每天固定时段提供解说服务，后者则需要观众事先预约管理方安

排。

(2)展览室讲解：主题性的导览，由研究人员或导览员针对展

品进行深入的讲解。

(3)专题解说：由一主题或讲题由研究人员或资深讲解人员针

对特定作品进行深入讲解。

(4)咨询服务：指询问中心和游客接待中心。

(二)非人员解说。包括展示牌、解说手册、语音解说、多媒

体解说等。

(1)解说牌：这类导览解说表达信息最直接，以文字的形式将

展示品的信息呈现在展示柜、墙面、展示板、说明牌上，其内容简

单明了，容易阅读。

(2)解说折页或解说手册：折页通常置于服务台免费索取，以

书面形式呈现，内有文字与图片，对作者、藏品做概略说明。手册
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内容比折页更丰富，通常需付费购买，然而这类媒体主要的优点是

叙述详细，回家可以对照使用。

(3)语音解说：观众用耳机接听收音机或手机导览解说，使用

此类导览系统必须配合参观路线，而较新一代的语音导览手机只需

依自己的喜好按下号码键。语音导览的优点可以弥补无法参与人员

解说的不足，但缺点就是无法与人员解说一样产生互动。“语音导览

手机”指选定展示厅中的某几项展示主题，录制比面板说明文字更

深入且详细的语音说明。使用语音导览手机的好处在于任我行，不

但提供语音解说，还有许多功能设定，如可自行决定参观展示厅或

展品的先后顺序，不受固定路线或其他人员影响，甚至可重复聆听

同一展品的说明，如同拥有一位私人导览员陪同参观，适合无法参

加导览人员解说的个人使用。

(4)多媒体解说：包括视听媒介和电脑多媒体。博物馆会配合

展览，定时定点播放与展品相关的录像带、影片，以辅助静态展示

无法表达的动态过程。电脑多媒体，在解说人员不足的情况下，可

以提供双向沟通、立即回馈，并可以满足观众自我探索操作的乐趣。

指利用电脑将参观指引的平面内容化为生动活泼的影像及语音，观

众可利用触控式的萤幕预先浏览各个展示厅。

不同的解说媒体由于本身的特性不同，而有不同的优缺点。人

的解说最大特点是双向沟通，能够回答游客提出的各种各样的问题，

可以因人而异提供个性化服务。同时，由于解说员一般掌握了较多

的专业知识，解说的信息量一般非常丰富，但它的可靠性和准确性

不确定，这要由人的素质决定。

非人员的解说由于受篇幅、容量限制，提供的信息量有一定限

度。从另一角度看，正是由于这一限制，使得非人员的解说内容一

般都经过了精心地挑选和设计，具有较强的科学性和权威性。旅游

者获取物的解说系统提供的信息，没有时间上的限制，他们可以根

据自己的爱好、兴趣决定获取信息的时间长短和进入深度。但是物

的解说一般只能做单向的传达信息，且容易受到自然的和人为的破

坏。
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表2．2博物馆解说媒介分类

分类 内容 优点 缺点

一般性解说 ·面对面交流，具有亲切感，信

息接受快

人 展览室讲解 ·适时调整，能动性与互动性强

员 专题解说 ·可依游客的兴趣和需要决定解
·无法保持服务水准，‘

解 说的内容和方式
·可靠性和准确性不确定。

说 ·可处理突发性事故
咨询服务 ·提供个性化服务

·信息量大

菲 解说牌 ·受篇幅、容量限制，信息

人 解说折页 ·内容经过精心地挑选和设计 量有限

员 ·有较强的科学性和权威性 ·静态的，被动的，且无弹

解 语音解说
·游客选择具有更大的自由 性

说 多媒体解说

资料来源：曾甲．游客对博物馆解说员解说服务涌慈厦矽f冗LDJ硕士学位论文．新江大学，

2007

2．3．4解说受众

按照国家旅游局颁布的《旅游统计管理办法》，游客这个概念包

括国际(海外)游客和内地游客，指任何为休闲、娱乐、观光、度假、

探亲访友或从事经济、文化、体育活动，离开常住国(或常住地)到其

它国家(或地方)，其目的不是通过所从事的活动获取报酬的人。

本文把来参观或参观过博物馆陈列展览的社会公众称为博物馆

的游客。但在过去的博物馆学研究中，人们一直习惯于称此主体为

博物馆观众。所以，文中部分会有两个名词重叠之处，其游客，意

同观众。这是需要提前说明的。

博物馆的观众研究，开始于德国的弗贺奈尔(GTFechner，1897)，

他在博物馆率先运用问答方法了解观众对展示品的意见。

美国博物馆协会曾于1928年发表了一篇Edwards Robinson的专

题论文《博物馆观众的行为模式》，这是一篇关于观众如何利用、看

待博物馆的先驱研究(Hicks， 1986)。展示可以说是博物馆对观众进

行情意或智识传递上的桥梁，由观众的角度切入分析展示效果，不

仅可帮助了解展示期望达到的效果与观众反应之间的落差，也可获

知观众于博物馆内特有的行为模式。

美国路米斯(1993，R．F．Loomis)，用一个叙述性的模型，将博物
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馆观众研究内容区分为三个层面：

第一层面是“观众投入层面"(Visitor Commitment Dimension)，

系利用观众在统计学(demographic)上与心理学(psychographic)上的

特征，来分析解释观众对博物馆的投入程度。例如性别，年龄，教

育程度，职业，居住地区，团体型态，参观频率及参观期望等，诸

如观众参观博物馆的频度(仃equency)、观众的社会族群(social

groupings)、教育程度、年龄层与观众对博物馆的兴趣、期望与来馆

动机等因子相互结合就会产生不同层次的投入程度(1evels of

comIIlitment)。现有及潜在观众的分析是了解其投入程度的必备工

具。

第二层面是“参观过程层面"(Visit Process Dimension)。此一层

面是分析观众与展示环境的切合度(confomance)，展示环境包含社
会(social)与物理(physical)二个层面。博物馆展示与教育活动的设计

与其目的切合程度，人性因素(human factors)如导览系统的使用，观

众导引的规划，观众在展示厅内的行为等观众导引(orientaIion)是否

顺畅、气氛是否舒适等都构成观众与展示环境切合度的分析一部分。

第三层面是“参观结果层面"(Ⅵsitor Outcomes Dimension)，即

观众参观收获的分析。这方面分析的内容涵盖参观前与参观后的知

识行为的比较，如何明确地定义其满意程度与参观收获是此分析的

重点(史吉祥，2003)【1嗍。

图2．3博物馆观众研究内容分类
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资料来源：工启祥．国内博物馆观众研究知多少nJJ．博物馆字季刊，2004，

18(2)：95—104

Wager(1976)提出“测量游客反应层级图"(图24)，主张层级图

顶端的改变，有赖于较低阶段的改变，甚至有些情况的改变，只发

生在较低层级的阶段，而高层级是否能改变，则视低层级的信息传

递是否能吸引游客的注意开始。w．age也认为除了测量游客的接受解

说比例外，应该另外建立解说项目的目标，以进一步评估游客记忆

的解说信息量、评估游客态度是否改变、行为是否持续改变，进而

从认知与尊重自然中，享受愉快的游憩体验【10刀。

态度的改变

解说内容记忆保留多寡

图2—4游客反应层级(资料米源：wager(1976))

我国大陆地区的博物馆观众研究发展缓慢，从目前我国大陆地

区的博物馆观众调查报告来看，基本都涉及到了观众人口学特征(性

别、年龄、学历、居住地、教育程度、职业、收入等)和游憩行为

特征(参观目的、同游伴侣、知晓途径、重游意愿等)，当然，并不

是所有的调查都会涉及到这些问题，人们会根据自己的研究目的而

有所增删。目前的研究大多都是对参观人数的统计和观众特征的简

要描述，对观众行为的规律分析较少，并且很少涉及观众心理需求

的调查研究，而对于观众与博物馆环境切合度的研究或参观结果的

探讨。

2．4解说效果评价估

2．4．1博物馆旅游解说效果

解说是向观众传达信息的过程，然而，观众从中吸收的信息有

多少，是否真的如同管理单位所预期一样，透过解说服务所获得的

效益经常是无形的。因此，必要有实际的评估结果(Roggenbuck&
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Propst，1979)，其正确的评估结果可以让主管单位了解目前所使用

的解说内容、解说方式是否适当，并根据观众的行为来判断是否达

到原来设定的解说目标【10剐。简而言之，洪宝德(1988)认为评估意

义可将检讨结果供馆内决策参考，当作下次改进的依据【1吲。

解说效果评估可以从观众测评与专家评估两种方式来判断，其

中，观众评估可分为行为、知识和情感三个方面。游客研究方向可

分为游客的投入、参观过程以及参观结果三个层面。其中以研究参

观结果层面的居多。知识获得：主要测量游客对信息的记忆力和理

解力。情感测量：评估游客在参观后，其态度、兴趣受到影响的情

形。满意度是一个重要的指标。行为测量：着重于那一种方式是能

有效鼓励游客的适当行为，希望游客能产生爱护环境的行为和态度。

主要是观察记录游客的外显行为，观察游客停留的时间长短或者采

用衡量测量。

2．4．2解说效果的评估内容

解说评估即是确认解说品质的方法，辨识优缺点，并且了解成

效的高低，其目的都是为了改进解说活动(Medlin&Ham，1992)。

评估也被认为是作为规划和决策的有效工具(Rubenstein， 1993；

引自W．u， 1997)【1叫。为促进解说服务更加完美与专业，美国解说

学会National 舡sociation for InIerpretation(N触)对解说评估的描

述如下：解说评估是一个确定解说品质的多面性过程，且属于解说

的一部分。此过程包括投入与回馈，并衡量人、机构、环境与科技

间的关系，评估涵盖许多定量及定性的技巧(N越， 1990)【110】。

国外的学者按评估的过程，一般将展览评估分为形成式评估和

总结式评估两种形式。不同的学者也有不同的分类，本研究认为，

评估既然是一个过程，应该依据事物发展的规律，按发展阶段来对

这一过程进行划分，这样更符合中国的国情。依据时间的先后整个

评估可以划分为三个阶段评估的阶段：

前置式评估(front．end evaluation)：对展览策划的评估，即展览

实施之前对展览策划进行的评估。从设计展示的内容到展览付诸实

施之前，先评估所要的展示的项目是否符合预期规划的目标。对其

预期所能达到的各种目标进行充分的估计和了解。使展览策划人员

对展览本身在整体上有一个度的把握，并可以协助展览设计人员与



硕士学位论文

展览活动的策划者选择最佳的展览实施方案，以确保展览实施的可

行性。

形成式评估：针对展览实施过程中对展览本身进行的，评估目

的是为了对展览进行必要的改进和提升。主要是指对展览内容和形

式进行的评估。

总结式评估：是在展览完成后对整个展览效果进行的，评估目

的是衡量展览的效果。

K_mudson、cable及Beck等人(1999)将评估解说效果的对象分

为四类：

1、评估游客的态度和行为，以了解解说的安排、展示的文字和

设计是否适当。

2、评估个人或团体对解说媒体的选择偏好，能有效发现与游客

沟通的方式、信息，以作未来解说的媒介选择。

3、评估非人员解说媒体，列如展示馆、步道、解说牌等，以得

知是否达到目标，也作为未来修正之用。

4、评估全面的规划和设施，了解投入的成本和努力是否有效。

由于评估的阶段不同，评估的内容各有不同，本研究整理如表

(2．S)：

表2—5解说评估的分类的标准

评估事项 评估阶段 在解说评估上的内容

对策划的评估 前置式评估 对展览土题的选定评估，主要看它是否能足够引

起受众的兴趣，或反映社会的需求，确定目标受

众展示解说是否能恰如其分地表现主题等，测量

游客的数量、参与解说的I：作人员多少

对执行适当性 形成式评估 测量现阶段的计划效果是否与原先期望的相符

合，排定的解说时间表是否符合游客的需要，投

入在解说主题上的设旌是否足够，目前解说计划

的规模是否能在游客身上找到预期的效果

接受解说后，其K短 形成式评估 比较各种解说方法的短期与K期效果，米决定何

期效果的影响 种解说方法有最人的效果与解说目标所达到程度

之间的关系

效果评估 总结性评估 测量游客是否在学习效果、态度、行为等方面产

生了预期的改变

经济效益评估 总结性评估 测量解说参与率，解说影响是否与投入经费的多

少相符合，某些种类的解说媒介(自导式步道)是

否比其他种类解说媒介(引导式)的参与比例和效

果在花费上更为经济
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2．4．3解说效果的评估方法

据Suchman(1967)提到几种常用的解说评估方法，通常评估的精

确度和研究操作有密切的关系，也和花费呈正比，而多种评估方共

同使用时，因为可互补，效果会更精确一些，列举如下：

1、由解说同事、专家或具有代表性的目标群游客评估。

2、游客行为残迹的观察，例如：步道上的垃圾量、展示玻璃上

的印痕等。

3、游客自我试测设施，如：测验结果记录器(recording qu讫

board)，电脑设备等。

4、解说活动进行时观察游客行为，如：参与率，注视及聆听解

说的时间等。

5、游客问卷调查，如：满意程度，学习效果，行为改变等。

6、正式与非正式的评估。

7、观察解说活动后的游客行为。

Wragar(1976)对评估方法加以细分为12项，并加以评论，其中包

括对游客行为的直接测量、游客反应的观察、游客投入解说过程的

时间多少，以及游客问卷等其他正式与非正式的评估过程，同时也

包含了这些评估技术的使用方法，以及每种评估技术的优缺点(吴凤

珠，1994)，而后，陈茵美(2004)又整理有13种解说评估方法使用的

衡量，本研究综合整理如表(2．6)：

表2—6十三种解说评估方法的评述

考

评
具体作法

评估的内
优点 缺点

方 容

式

由同
解说内

在展览策划阶段的评 评估的对象是解说内容

事间
由单位内解说人员 容、各解

估(前置式评估)，可 或解说员表现，并非游

同事间彼此评估 说媒体表
用来评估解说内容信 客的反应，因为受过专

评估 息、媒体及解说员表 业训练的解说员与游客
现

现 的反应有根本上的差异

对展览策划阶段的评 评估的对象是解说信息

外部
一般由外部、各学课 解说内 估(前置式评估)，可 的内容或解说员表现，

专家
的专家(包括历史 容、各解 用来评估解说内容、 并非游客的反应。评审

学、考古学、美学等 说媒体表 媒体及解说员表现， 意见可能与游客有出
评审

相关学科的专家) 现 并提供外来、专家看 入，并且不易找到合适

法，对改进、完善展 的专家
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览起到关键作用

局外 由一群与游客特性 解说内
对展览策划阶段的评

评估对象是解说内容或

人员 相似的人员进行评 容、各解
估(前置式评估)，可

解说员表现．并非游客

的评 审，评审人员需未接 说媒体表
评估解说内容、媒体

的反应，不一定能完全

及解说员表现，并提
代表游客。并且很难找

审 受过解说训练。 现 到适当的时间、地点召
供代表游客的看法

集评审人员

观察
解说员用目光扫视 在解说进行时即可收 这种观察力需要特别训

游客
游客，确定其中注意 集反馈的信息，可使 练；很难测量游客注意

对解
力集中者的百分比。 游客的行 解说员能随机应变调 力及解释其注意力变化

说服
要领是查看观众的 为 整自己的解说方式 的理由，因为有时，根

务的
视线接触情形，脸部 (如音量、音调、快 本是毫无意义的注视而

注意

力
表情及面对的方向 慢、姿态) 已

观察

游客 解说员观察游客注
游客满意

马上向游客收集反馈 游客可能知道正受到观

注视 视或聆听的时间长 信息，可为偏好的行 察而举止不自然，需要

或倾 短，并观察正常状况
程度、偏

为测量：可测量游客 进行训练，否则，无法

听时 下阅读及聆听所需
好、游客

的动向及环境认识程 观察游客态度或了解程

闯长 的时间
行为

度 度

短

可记录游客行为：是

间隔
利用照相机定时连

游客偏 一种游客偏好的行为
可能侵犯隐私权；可能

定时
续拍照纪录游客的

好、游客 测量；可以将长时间
发生机械故障：无法记

动态(如注意力持续 录游客动态、态度与认
照相 行为 的游客行为抽样缩短

时间长短) 知程度等心理情况
以有利丁．决策

仅是一种选择性的测

测量 量，无法测量其对所选

游客
依据游客对解说媒 可以记录游客行为；

对解
介(如自导式，幻灯

游客偏好
了解游客对解说服务

媒介的满意度；游客可

说的
片⋯)的选择性偏好 偏好，并且不干扰游

能知道他止受到观察：

程度 客活动
无法获得有关游客动

偏好 机、态度及了解程度等

资料

行为 这种方法只观察游 游客偏 有利于测量解说效果
比较难测量游客的态度

观察 客对解说内容反应 好、游客 以解决管理问题：可
及了解程度，游客可能

知道受到观察而举止不
法 的行为 行为 正确测量游客反应

自然

行迹 观察游客对解说项 游客偏
只对解说项目的行为 很难测量游客的态度利

观察 目的反应在行为上 好、游客
测量；有益于测苗解 了解程度，行为痕迹与

说效果以解决管理问 解说内容之间并无明显
法 的迹象 行为

题；不干扰游客 的相关性

游客 使用游客问答测验 游客满意 测量游客反应；可测 由游客自愿接受测验可

自我 纪录器，由游客自愿 程度、游 游客了解程度及满意 能无法测量代表性的学
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测验 接受测验以测量游 客了解程 程度；具娱乐性 习效果；如游客重复使

装置 客对解说内容了解 度 用则发生统计上的偏差

的程度

选定游客样本进行
游客满意 可获得游客大量有效

问卷 问卷调查，收集游客
度、偏好、 及可信赖的资料，可 需非常专业才能设计出

调查 满意度，了解程度，
行为、知 以评估游客了解程 合理的问卷，选取样本

识获得、 度、意见、态度和行 及分析结果；较费时
态度及行为

态度 为

游客满意

正式 问卷调查法的变型，
度、偏好、 具有问卷调查的优 具有问卷调查的缺点：

行为、知 点，可以获得幼龄游 较难保持对每一游客都
访谈 改用口头发问

识获得、 客资料：回收率高 发问同样完整的问题

态度

解说人员伪装成游 游客满意

非正 客，聊天时套取游客 度、偏好、 具有正式访问法的优 限制因素如正式访问

式访 的态度行为，满意程 行为、知 点，可以收集较敏感 法；即无法对每一游客

谈 度，了解程度。需在 识获得、 的资料 都发问同样的问题

游客不知情情况下。 态度

综合比较上表提出的各种方法，采用问卷调查的方法，对游客

满意程度、游客偏好、游客行为、知识获得、游客态度和意见等方

面都有比较好的反映，但直接的调查问卷存在一些不足，比如观众

不理解问卷的意思、问卷中选择项顺序的暗示性、观众漏答等，结

合本研究的研究目的和资源预算及现实可操作性，本研究将采用对

游客进行问卷调查法和访谈法结合来进行分析。因此，此次调查的

主要部分是由调查人员在常设展览的出口处，手持调查问卷，亲自

口头表述问题，让观众进行回答。
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3实证研究设计

本研究以湖南省博物馆的马王堆汉墓常设展厅为研究范围，评

估博物馆解说系统的效果。以博物馆解说系统各要素为研究对象，

了解博物馆方与游客重要性认知差异，分析研究博物馆解说系统的

效果。在前文对文献进行梳理的基础上，本章将对研究设计和研究

方法加以说明，包括：研究对象与研究设计的介绍、问卷的编制、

抽样设计和调研过程、数据的分析方法。

3．1研究对象

长沙历史悠久，有“楚汉名城’’之称。灿烂的古代历史文化遗存

遍布城乡，是国务院首批公布的24个历史文化名城和第一批对外开

放的旅游城市之一。现有国家级文物保护单位6处，省级文物保护

单位51处③。

湖南省博物馆创办成立于20世纪50年代初，位于历史文化名

城长沙市开福区，与风景秀丽的烈士公园毗邻，占地面积5．1万平方

米，公用建筑面积2．9万平方米。是全省最大的综合性历史艺术博物

馆、全国优秀爱国主义教育示范基地和湖南省4A级旅游景点之一④。

大楼通过空调和楼宇自动控制系统保持温度和湿度的恒定，设备先

进。楼内设有陈列展室等，展示、接待功能齐全。《马王堆汉墓》、《湖

南名窑陶瓷》、《湖南省商周青铜器》、《湖南十大考古新发现》、《馆

藏明清绘画》等常设陈列及临时展览在这里展出。

《马王堆汉墓陈列》设在新陈列馆一、二楼和负一楼，展览面

积2000平方米，展出文物284件(组)、辅助展品数十件。

1972年至1974年发掘的长沙马王堆一、二、三号汉墓，是20

世纪中国乃至世界的重大考古发现。三座汉墓出土的三千多件珍贵

文物和一具保存完好的女尸，曾经轰动神州，震惊世界。马王堆是

西汉软侯家族墓地，第一代软侯利苍、利苍夫人辛追和他们的一个

儿子长眠于此。墓中出土大量珍贵文物，真实再现了软侯家锦衣玉

食、歌舞升平的生活；同时也反映出汉初农业、手工业的卓越成就

。长沙市旅游景点大全【EB／OL】http：／／嗍．hnt．gov．cn／Info／Area．aspx
。湖南省博物馆，简介，【EB／OL】http：／／ww．h衄useum．c伽／h衄useum／learning
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以及领先的科学技术和灿烂的文化艺术。

新的《马王堆汉墓陈列》分“考古大发现’’、“走进软侯家"、“彩

棺巨椁”、“千古遗容’’四个单元，涵盖政治经济、科技文化、宗教习

俗和贵族生活风貌等各个方面，是了解2100年前汉初社会全貌的窗

口。

在解说服务方面，每位观众均可享受专业讲解员或志愿者提供

的定时全程免费的“马王堆汉墓陈列"导览和讲解服务。

大厅租赁台为游客提供免费租赁语音导览器的服务，需要支付

押金。并提供免费的解说折页。此外，还配有电脑多媒体导览、解

说牌等。

3．2问卷编制

3．2．1初始问卷

本研究的问卷分为：博物馆方和游客方两个问卷。

本研究的游客调查问卷分为五部分：游客的社会经济背景资料、

游客的参观特性、解说基本功能调查、解说媒介表现调查，参观知

识测验。

游客社会经济背景资料和参观特性的调查内容参考归纳的博物

馆游客研究内容，参考前人对博物馆游客个人基本资料调查时所选

用的因素，并针对游客对解说系统需求的特点，将从性别、年龄、

文化程度、职业、个人月收入、家庭结构、住址等七个方面来讨论

游客个人属性。游客的参观特性是从游客过去的经历、同伴、参观

人数、参观目的四个方面来讨论的。

解说基本功能的调查，游客对博物馆解说系统的功能和目的重

要性认知和实际表现量表。

解说媒介表现调查，游客对博物馆解说系统的媒介重要性认知

和实际表现量表。在参考相关文献后，将湖南省博物馆现有的解说

媒介分成：解说员、解说牌、影视放映厅、电脑触摸屏、解说折页、

语音导览手机、出版物七项共31题。需求的选项从非常不重要到非

常重要、实际体验的选项非常不重要到非常重要分为五个等级，评

分方面采用“ken五点量表方式由5分．1分。

参观知识测试部分：主要是在测量参观前后对湖南省博物馆马

王堆汉墓常设陈列展示知识的了解记忆程度，并进行比较有无使用
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解说的两组有游客是否在知识获得上有显著差异。在设计测试题目

参考马王堆导游词、解说牌、解说折页、初拟定问卷初稿，并请博

物馆相关解说人员讨论，讨论哪些问题是博物馆方认为最为重要，

期望观众能掌握的知识，也是每个解说员必讲解的。本问卷原题设

计为13题，题目多可以增加可信度，但笔者考虑受试者是否会产生

疲劳而随意填答，故删减～些题目，正式问卷为8道题目。

博物馆调查问卷分为两个部分：解说基本功能调查、解说媒介

表现调查，内容和游客的调查问卷的这两个部分一样，只对博物馆

方解说员对其重要性的认知进行调查。

态度量表通常采用李克特量表法，笔者认为，相对于3点和7

点量表法，5点量表既可以充分表达温和意见与强烈意见的差距，又

有利于被访问者的回答保持信度，因此，本研究的重要性认知和实

际体验的态度量表中，5表示非常同意，1表示非常反对。

3．2．2初始问卷的修改

为了更好地筛选重复语句及明显不恰当语句，笔者请几位专家

学者对自己设计的问卷进行了意见征询，其中包括两位资深博物馆

解说员、一位博物馆的副馆长，两位教授以及三位硕士研究生，请

他们对我设计的初始问卷提出意见。

各位专家学者对初始问卷给予了一定的肯定，同时也针对性地

提出修改意见，总结如下：

(1)句式杂揉、措词不当。不利于游客理解，拖沓冗余，应更

改表达方式，如“内容符合您的理解程度”改成“内容简单明了，

容易阅读"。

(2)尽量通俗易懂，简洁。如“解说员能使用游客易懂的方式

进行解说”改为“解说词通俗易懂"、“解说牌上的字体大小很容易

看清楚"改为“字迹清晰’’。

(3)对重复的问项进行合并，如“吐词清晰、发音准确"、“说

话音量适中、语速适中”合并成一项。“能清楚表达展品的概念’’，“内

容简单明白，容易阅读”合并成一项。

(4)删除一些多余的词语，使整个行文看上去简单易懂，如“设

备借用方便’’，去掉“设备"。

(5)对被调查者的称呼应统一，不宜“你"、“我”、“游客’’等
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混杂。

(6)删除一些不恰当的、不易测量的问项。如“影像放映厅播

放内容具有深度”，“解说折页包含关于展示内容的介绍’’，“出版物

插图清楚适当"。

(7)调整各个语句顺序，注意各个语句直接的内部逻辑关系。

例如1、字数足以说明展品的内容；

2、字迹清晰；

3、文字与背景颜色搭配协调；

4、比较起眼；

5、清楚得指明参观路线；

6、能清楚表达展品的概念；

7、内容简单明白，容易阅读。

根据内部的逻辑层次调整为、

1、字迹清晰

2、字数足以说明展品的主要内容

3、很容易吸引您前去观看

4、文字与背景颜色搭配协调

5、清楚地指明参观路线

6、内容简单明白，容易阅读。

3．3抽样设计与调研过程

3．3．1抽样设计

游客调查问卷是以假设样本误差不大于5％，且信赖度为95％的

条件下，根据样本数计算公式得知样本参考大小为384。考量测试问

卷时的拒答率、废卷率与其他不可抗拒的因素所导致的误差，反推

得出调查样本至少应有500份；此外为降低反应偏差，将问卷发放

数提高至630份。

问卷分为两类，分别针对博物馆方和游客进行调查。

博物馆方的调查问卷的对象是由湖南省博物馆内的专职解说

员，及其解说部门管理者进行问卷调查。

游客的调查以当日进入湖南省博物馆的参观游客为调查对象。

游客分为两类，一类对有解说员提供导览解说服务的游客作调查。

一类对无解说员提供导览解说服务，自行参观游客作调查。抽样方
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式采取非概率抽样方法中的偶遇抽样(accidental sampling)、判断抽样

audgmental sampling)为主，对经过调查员面前的有能力并愿意进行

问卷调查的游客，随机进行调查。且问卷均分为参观前，参观后二

部分，让受访者于参观前、后分别作答(参见附录一、附录二)。

游客的调查问卷采用单组前测。后测设计(one．group pretest．

posttest desigll)，可使同组的受试者在参观前、后表现做比较。其优

点是因接受前、后测的受测样本相同，也就是对于选样提供控制作

用，间接地排除受测者本身之间做比较时，可能影响的无关变项(，如：

原先具有的知识背景，基本背景及参访状况等)已受到控制，实验处

理后的结果，即具有效性及代表性。

3．3．2调研过程

研究主要采用问卷调查和现场访谈相结合的方法。游客调查问

卷调查过程如下：调查员在参观入口处，首先对简要说明情况。调

查人员首先向被随机选出的游客说明自己的身份、目的与意图，对

有能力且愿意进行问卷、调查的游客立刻分发问卷，并现场填写回

收。遇到团队游客时则以不超过团队人数的1／3为填写问卷的原则。

将同一编号的参观前及参观后问卷均先交给受访者，然后根据参观

前问卷问题由调查员一边读、观众一边看的形式进行调查。参观前

卷调查完毕后，由访问员收回，参观后问卷则于结束参观后由受访

者完填并交送至指定地点(一楼服务咨询台)。

调查时间为2008年10月7日至2008年11月22日，每日上午

10点至下午4点，7名调查员共发放问卷631份，回收问卷580份，

游客填完问卷后立即检查，若有遗漏请受访者填补，若受访者遗漏

过多或乱填答，则将以废卷处理，剔除信息填写不完整的问卷以及

填写信息存在矛盾回答的问卷后，本研究无效问卷为30，有效问卷

550份，有效率87．2％。

博物馆方的调查问卷是交给博物馆方的领导，由其分发给解说

员，在回收。共39份。回收率100％。

但由于本研究调查期间，湖南省博物馆的影视放映厅正在维修

期间，以及语音导览手机的使用率不普遍，本研究所得的有效样本

仅几份，因此，这两项解说媒介的结果并不列入游客的分析与讨论

之中。
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3．4数据分析方法

本研究拟用采用SPSSll．5和EXCEL等软件对调查所得资料进

行统计分析。方法包括描述性统计、信度分析、均值比较、配对样

本t．test和IPA方格图。

3．4．1问卷量表的信度分析

信度分析(Reliabili锣Analysis)又称可靠性分析，是一种度量

综合评价体系是否具有一定的稳定性和可靠性的有效分析方法。信

度反映了测验工具所得到的结果的一致性或稳定性，是被测特征真

实程度的指标。一般而言，两次或者两个测验的结果越接近，则误

差越小，所得的信度越高。信度值强调的是某一特定类型下的一致

性，信度系数会因不同时间、不同受试者或不同评分者而出现不同

的结果。信度指标是对信度的一种定量化的描述方式，信度指标的

量化值称为信度系数。信度系数越大，表明测量的可信程度越大。

不同研究者对信度系数的界限值有不同的看法，一般认为，0．6加．65

认为不可信；O．65加．70认为最小可接受值；0．70加．80认为相当好；

O．80~0．90就是非常好。对于本问卷，采用的检验方法是Cronbach’s

a系数。

3．4．2样本结构分析

样本结构分析是针对受测者的基本资料进行分析，包括人口统

计学指标(性别、年龄、文化程度、职业、个人月收入、家庭结构、

住址等七个方面．)和游客的参观特性(过去的经历、同伴、参观人数、

参观目的四个方面)来分析，以了解整体的样本结构。

3．4．3均值比较

统计分析常常采取抽样研究的方法，即从总体中随机抽取一定

数量的样本进行研究来推论总体的特性。但是由于抽样误差等原因，

样本统计量与总体参数之间有所不同，两个样本中某变量均值不同，

其差异是否具有统计意义，能否说明总体差异这就要进行均值比较。

3．4．4两独立样本T检验

独立样本检验，用于检验是否两个不相关的样本来自具有相同

均值的总体。两个样本方差相等与不相等时使用的计算t值公式不
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同，因此应该先对方差进行齐性检验。SPSS的输出，在给出方差齐

与不齐两种计算结果的t值，和t检验的显著性概率的同时，还给出

了方差齐性检验的F值和t检验的显著性概率。根据F检验结果判

断选择t检验输出的哪个结果，得出最后结论。本研究运用独立样

本T检验来分析有无导游员解说的游客在学习效果上否存在显著性

差异。对比博物馆方对解说功能和解说媒介解说要素(重要性)的

认知与游客对其认知(重要性)是否有差异，就其结果进行分析并

提出建议。

3．4．5两配对样本T检验

配对样本T检验，用于检验两个相关的样本是否来自具有相同

均值的总体。它实际上是先求出每对测量值之差值，对差值变量求

均值。检验配对变量均值之间差异是否显著。其实质检验的假设，

是差值变量均值与零均值之间差异的显著性。

本研究运用配对样本T检验，来分析游客对解说基本功能和各

解说媒介的重要性认知与实际体验评价是否具有显著差异。对比接

受解说前和接受解说后知识获得差异的显著性。

3．4．6 IPA方格图

IPA方格图(Importance．Performance AmaIysis Grid)(图4．1)最初

是由Mallilla&James(1977)在研究机车工业产品的属性中提出来的。

它将产品或服务各属性的重要性与表现情况的平均得分归属到一个

二维的方格图中，使两者的对比情况一目了然，便于根据图形分布

提出实际建议。

方格图分为四个象限。第1象限表示重要性和表现情况的评价

都很高，落在这个象限中表示受访者对落于此区的变项认为重要程

度高且表现程度也高，应该继续保持(Keep up the Good W6rk)；第Ⅱ

象限是表示受访者落于此区的变项认为重要程度不高，但表现程度

却高，也即落在此象限的变项已能满足游客需求，不用太过强调，

属“供给过度"(Possible Overkill)；第1II象限是重要性和实际表

现评价都低的区域，在这个象限的属性改善的优先顺序较低(Low

Priority)；第1V象限是表示受访者对落于此区的变项重要程度高，

但表现程度却低这部分属性是今后工作应该加强改进的重点

(Concentrate Here)．



硕士学位论文

本研究将运用IPA方格图来比较游客对博物馆解说功能和解

说媒介各个属性的重要性和实际体验评价，从而把握博物馆解说服

务现状，并依此提出管理建议。

第二象限 第一象限

加强改善的焦点 继续保持

第三象限 第四象限

优先顺序较低 供给过度

表现程度

图3一l重要一表现程度分析模式图
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4研究结果分析

4．1样本的科学性检验

采用的检验方法是Cronbach’s a系数。不同研究者对信度系数

的界限值有不同的看法，一般认为，0．6~0．65认为不可信；O．65加．70

认为最小可接受值；0．70~0．80认为相当好；0．80~0．90就是非常好(张

红兵，2007)【1131。对于本问卷，检验结果如下：

表4—1湖南省博物馆解说系统调查的信度系数

Cronbach a值

0．8195
解说效果

各媒介表现 0．9072

0．8269
知识测试

总体 0．8532

从表4．1可以看出，湖南省博物馆解说系统调查问卷的标准化

克朗巴哈a系数为0．8532，大于0．8，因此总体上该调查表的编制在

内在信度是比较理想的。

4．2样本结构分析

本节将对湖南省博物馆的游客特性作出描述分析，包括游客的

社会经济背景属性、参观特性，以便了解湖南省博物馆游客的行为

规律。

4．2．1人口统计学特征分析

(1)性别

从被调查者性别分布(表4．2)来看，来湖南省博物馆的游客男

性略多于女性，男性约占到参观总人数的2／3。一方面男性游客确实

比女性游客略多，这与我国过去大多数博物馆观众调查问卷的结果
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一致。另一方面也与男性游客更愿意配合问卷调查有关。

表4—2游客性别分布表

性别 样本数 百分比

男 344 62．55

女 206 37．45

总数 550 100．O

(2)年龄

从游客年龄分布(表4。3)来看，被调查者涉及年龄分布的各个

层面，说明湖南省博物馆有较广泛的基础。老年游客由于身体和视

力的原因拒答率较多，给结果带来一定偏差。但是，18．29岁以及

30．39岁两个年龄段的游客，分别占被调查者总数的53．82％和

25．82％，占游客总数的84．5％；这两个年龄阶段游客是社会活动的

活跃分子，与过去的调查也基本吻合。

表4—3游客年龄分布表

年龄 样本数 百分比

17岁及以下 27 4．9l

18—29岁 296 53．82

30一39岁 142 25．82

40．55岁 75 13．64

56岁及以上 10 1．82

总数 550 100．O

(3)受教育程度

从学历分布(表4．4)来看，被调查者学历最主要集中在大专及本

科学历以上者占67．45％，高中(中专、职高)占16．18％，硕士及以

上10．73％，这与我国人口整体教育情况基本吻合。
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表4—4游客受教育程度表

学历 样本数 自分比

小学及以下 ll 2．00

初中 20 3．64

高中(中专、技校、职高) 89 16．18

大专及本科 371 67．45

硕士及以上 59 10．73

总数 550 lOO．0

(4)职业

从职业方面(表4．5)，学生是主要的游客群体，占30％，这是

博物馆教育功能的体现，也和绝大多数国内外博物馆的游客结构相

符合。

表4—5游客职业分布表

职业 样本数 百分比

学生 165 30．00

—I：人 31 5．64

农比 6 1．09

军人 15 2．73

公务员 50 9．09

教师 43 7．82

文体．I：作者 10 1．82

行政管理人员(包括企事业管理人员) 95 17．27

传媒l：作者 12 2．18

销售人员 31 5．64

服务人员 13 2．36

专业技术人员 47 8．55

退休 8 1．45

无业 12 2．18

其他 12 2．18

总数 550 100．O

(5)月收入

从月收入分布(表4．6)来看，1000元及以下占33．64％，
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1001．2500元占29．64％，2501．4000元占24．18％，4001元及以上占

12．55％，不同收入群体的人各自所占的比例差异不大。

表4—6游客月收入分布表

月收入 样本数 百分比

1000元及以下 185 33．64

100l-2500元 163 29．64

250卜4000元 133 24．18

400l元及以上 69 12．55

总数 550 100．0

(6)家庭结构

从家庭结构分布(表4．7)来说，单身占53．09％，单身游客占

到了总数的一半以上。已婚，孩子未成年占23．09％，这两部分游客

分别占被调查者总数的前两位。值得关注的是后者，据了解，这部

分游客大多是怀有亲子教育的目的，故带着未成年的孩子前来参观。

表4—7游客家庭分布表

家庭结构 样本数 百分比

单身 292 53．09

已婚，无小孩 81 14．73

已婚但孩子朱成年 127 23．09

已娇但孩子已成年 50 9．09

总数 550 100．0

(7)游客的住址

从被调查者游客的家庭住址分布(表4．8)来看，外地游客占大

多数，并且超过了一半以上，外地游客占被调查者总数的54．18％，

其次是本市市区的游客也占相当一部分比重，主要是由于在市区，

比较近。其次，有些人之所以参观主要是陪同远方的亲戚朋友。

表4．8游客的住址分布表

游客的住址(不包括宾馆和临时住址) 样本数 百分比

本市市区 188 34．18

本市郊区 64 11．64

外地 298 54．18

总数 550 100．0
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4．2．2参观特性分析

(1)游客参观次数(含本次)

从调查结果(表4．9)来看，大部分游客都是第一次来参观，占

到总人数的72．36％。

表4．9游客参观次数(含本次)分布表

游客参观次数 样本数 百分比

1次 398 72．36

2次 86 15．64

3次 25 4．55

3次以上 41 7．45

总数 550 100．O

(2)参观形式

从调查结果(表4．10)来看，游客大部分是结伴来参观，一个

人来参观的仅占到总数的10％，而在陪伴的人中，又以朋友陪伴居

多，占到一半以上。这与我国过去大多数博物馆观众调查问卷的结

果一致。

表4—10游客参观形式分布表

您今天和谁一起来参观 样本数 百分比

白己一人 55 10

家人亲戚(没带小孩) 101 18．36

家人亲戚(有带小孩) 47 8．55

朋友 287 52．18

旅行社组织 60 10．91

总数 550 100％

(3)游客参观目的

从调查结果(表4．11)游客参观湖南省博物馆的主要目的是增

广见闻和放松心情，这两项占总数的75．46％，而仅有少部分游客是

因为工作需要而来参观的。说明大部分游客对历史文化有很强烈的

兴趣，和对提高自身文化知识的强烈愿望，相当一部分游客比较注

重自身的学习以及有效的休闲和放松。
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表4—11游客参观目的分布表

参观的主要目的 样本数 百分比

增广‘见闻 302 54．9l

放松心情 113 20．55

增进亲友感情 43 7．82

工作需要 16 2．91

打发时间 16 2．9l

兴趣爱好 60 10．9l

总数 550 100．O

(4)游客对解说员解说服务的整体满意度

从调查结果(表4．12)来看，对于参观的感受，非常满意和满

意的游客达72．55％，不满意和非常不满意的只有2．18％。表明游客

对解说员解说服务总体来说是比较满意。

表4—12游客对博物馆解说服务的整体满意度

整体满意度 样本数 百分比

非常满意 87 15．82

满意 312 56．73

一般 139 25．27

不满意 7 1．27

非常不满意 5 0．9l

总数 550 100．O

4．3解说功能及媒介重要性认知比较

比较博物馆方和游客对解说各基本功能要素和各媒介要素在重

要性认知方面的感知差异，对其样本进行独立样本检验，其显著性

水平说明游客和博物馆方在解说各功能和各解说媒介要素认知的差

异显著程度不同。首先，以解说各基本功能要素和各解说要素为单

位结合均值和标准差考察，对比分析博物馆方和游客的感知差异，

其次，结合两独立样本■test将有助于细致深入的剖析两者在解说重

要性认知水平的差异显著程度。一般而言，李克特量表1．5等级评

分平均值在1．2．4之间表示反对，2．5．3．4之间表示立，3．5．5之间表

示赞同。(Cevat Tosun，2002)

4．3．1解说基本功能

根据博物馆方和游客在解说基本功能要素重要性认知的调查数
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据进行对比发现(见表4．13)，认知差异比较显著的是在“使游客顺

利完成参观"、“让游客了解博物馆设置的目的"(p<0．01)。无显著

差异的有“使游客增长知识”、 “唤起游客的学习兴趣"、 让游客

“有愉快的参观体验”、“使游客从解说中受到启发”。就其总体而言，

基本达成一致。“有愉快的参观体验”的均值很高，说明游客和博物

馆方都认可解说具有游憩体验的功能。推论其原因主要是近年来，

博物馆的管理方，越来越重视观众，不断研究观众，以观众的需要

为博物馆的第一需要。

考察博物馆方调查数据的均值，发现博物馆方对解说基本功能

要素重要性认知的均值都大于4，多数接近或大于4．4，表明博物方

完全认同一个完整的博物馆解说系统效果具有的六大功能。并且认

为“使游客增长知识”、“使游客顺利完成参观"是解说效果最为重

要的功能，也就是说认为解说最为主要的是教育、导引、和传播知

识。并且“使游客从解说中受到启发’’的均值有4．59，博物馆方认为

这种解说是一种启发性的解说。说博物馆解说的教育与传统的学校

教育有很大的区别。启发性解说是游客通过参观博物馆，增加了对

藏品本身的认识和理解，感到意犹未尽，进一步自行进行更深入的

探索。

考察游客调查数据的均值， “使游客增长知识"的均值为4．60，

最高，说明游客认为博物馆解说的功能最主要的是传播知识，这也

与博物馆方达成一致看法。其次，“使游客从解说中受到启发”的均

值排在第二位，说明游客也赞同博物馆解说是一种启发式的解说。

“让游客了解博物馆设置的目的”这一项的均值最低，并且低于4，

说明游客认为“了解博物馆设置的目的”并不是非常重要。

表4—13博物馆方与游客解说基本功能要素重要性认知筹异分析表

博物馆方面 游客方面 两独立样本t—test
题号

均值 标准著 均值 标准差 t值 P值(_砹侧)

A1使游客增}==知识 4．670 0．577 4．60 O．60 0．653 0．514

a2使游客顺利完成参观 4．620 0．590 4．2l O．83 3．084木木 0．002

a3唤起游客的学习兴趣 4．4 J0 O．785 4．18 O．85 1．618 O．106

A4．止游客有愉快的参观体验 4．3lO 0．800 4．29 0．75 0．192 0．848

A5让游客了解博物馆设置的目的 4．360 0．778 3．93 1．00 2．732木木 0．006

A6使游客从解说中受到启发 4．590 0．715 4．38 0．76 1．777 O．076
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4．3．2解说员解说

根据博物馆方和游客在解说员解说要素重要性认知的调查数据

进行对比发现，(见表4．14)，认知差异比较显著的是在“解说时间"、

“仪容整洁、身着制服”(p<O．01)，在“解说时间"、“仪容整洁、
身着制服"博物馆方认知的重要程度要高过游客的需求，有一定差
异的是“解说内容通俗易懂" (p<0．05)，游客的需求是高于博物

馆方的认知的。无显著差异的有“具备扎实的专业知识"、 “解说

内容符合主题”、 “解说内容通俗易懂"、“掌握灵活的解说技巧”、

“掌握灵活的解说技巧"、“吐词清晰、发音准确"(p>0．05)。

考察游客调查数据的均值，在均值中最低的一项是“解说时间”

的均值为4．04，通过与游客访谈得知，游客对“解说时间”的要求

不高，尤其是外地游客，由于时间也比较有限，并不需要解说员讲

解很长时间。其次，均值较低的是“仪容整洁、身着制服"，游客对

解说员穿不穿制服无所谓，需求不高，只要外表形象干净整洁就可

以了。

考察博物馆方调查数据的均值，发现博物馆方对解说员解说要

素重要性认知的均值都大于4，多数接近或大于4．4，表明博物馆馆

方认为作为解说员这八项要素都应该具备。其中“解说内容通俗易

懂”是这项内容中相对均值最低的。推其原因可能是因为湖南省博

物馆马王堆常设展厅是主要讲解汉代历史的，相对来说，要求解说

内容通俗易懂的重要性要弱化一些J并且通过实地听讲解时，发现

有些解说员在讲解的时候也倾向与引用一些古文及其典故。但考察

游客调查数据的均值来看，游客对“解说内容通俗易懂"的需求是

很高的，均值达到了4．51，认为解说词通俗易懂是非常重要的。

表4一14博物馆方与游客解说员要素重要性认知筹异分析表

博物馆方面 游客方面 配对样本t—test
题号

均值 标准筹 均值 标准著 t值 P值(双侧)

Bal具备扎实的专业知识 4．64 0．537 4．54 0．63 0．554 O．579

Ba2解说内容符合土题 4．51 O．556 4．49 O．65 —0．131 0．896

Ba3解说内容通俗易情 4．24 0．832 4．5l 0．73 —1．173术 O．024

Ba4掌握灵活的解说技巧 4．38 O．71l 4．23 0．73 0．954 0．340

ba5解说时间灵活 4．42 O．724 4．04 0．82 1．658木术 O．002

ba6态度亲切有礼方面的 4．59 0．549 4．42 O．72 1．245 O．214

Ba7仪容整洁、身着制服 4．54 0．555 4．19 0．82 3．067木半 0．003

Ba8吐词清晰、发音准确 4．74 O．442 4．69 0．52l 0．422 O．675

注：木p<0．05， 半木p<0．Ol， 木木半p<0．OOl
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4．3．3解说牌解说

根据博物馆方和游客在解说牌解说要素重要性认知的调查数

据进行对比发现，(见表4．15)，认知差异存在一定差异的是在“解

说牌在很容易吸引游客前去”、“解说牌在文字与背景颜色搭配协

调"、“解说牌在字数足以说明展品"(p<O．05)，通过对比博物馆方和

游客调查数据的均值，发现解说牌的“吸引力"、“颜色搭配协调”

博物馆方认知的重要程度要高过游客的需求。而在“解说牌在字数

足以说明展品"(p<0．05)，游客的需求是高于博物馆馆方对其重要

程度的认知的。

考察游客调查数据的均值，在均值中最低的两项是“解说牌在

文字与背景颜色搭配协调”、“解说牌在很容易吸引游客前去”其均

值分别为4．06和4．08，通过与游客访谈得知，游客认为解说牌主要

的功能是简要介绍说明藏品。并且游客主要是来看展品的，并非来

看解说牌的，因此，解说牌是否具有吸引力，颜色搭配协调方面需

求并不是很高，并不认为非常重要。游客只要求解说牌字迹清晰，

能说明展品，内容简单明白，而这3项也是游客需求较高的，其均

值分别是4．65、4．49、4．46。

考察博物馆方调查数据的均值，在均值中最低的一项是“解说

牌在字数足以说明展品"，据了解，博物馆官方认为解说牌上不需要

有太多的解说，而很多游客抱怨说牌示传达的信息量太小，游客从

牌示获得的信息很少。游客期望解说牌的解释说明的字数能多一些。

表4—15博物馆方与游客解说牌要素重要性认知著异分析表

博物馆方面 游客方面 配对样本T—test
题号

均值 标准若 均值 标准筹 t值 P值(双侧)

． bbl解说牌在字迹清晰 4．74 0．498 4．65 0．55 1．375 O．176

bb2解说牌在字数足以说明展品 4．21 0．711 4．49 0．69 —0．845木 0．039

bb3解说牌在很容易吸引游客前玄 4．44 0．718 4．08 0．87 2．470木 0．014

bb4解说牌住文字与背景颜色搭配协调 4．38 0．747 4．06 0．82 2．256木 0．024

Bb5解说牌在清楚地指明参观路线 4．49 0．721 4．36 0．77 0．979 0．328
——

Bb6解说牌在内容简单明白，容易阅读 4．62 0．510 4．46 0．66 3．042 0．456

注：丰p<0．05， 木木p(0．Ol， 木木术p<0．001

4．3．4影像放映厅解说

根据博物馆方和游客在影像放映厅解说要素重要性认知的调查
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数据进行对比发现，(见表4．16)，其中，存在显著差异的是“播放

时间长度适中’’、“画面清晰、音量适中’’(p<O．001)，其次，存在

一定差异的是“播放内容生动、有吸引力"(p<0．01)。通过对比博

物馆方和游客调查数据的均值发现，就其总体来说，博物馆方认知

影像放映厅在解说中的重要性要高于游客的需求。

对比了博物馆方和游客调查数据的均值中存在差异的三项，并

通过与游客访谈得知，游客对“影像放映厅在播放时间长度"的需

要不高，尤其是外地游客，由于时间也比较有紧，并不期望播放太

长时间。“影像放映厅在播放内容生动，有吸引力”和“影像放映

厅在画面清晰、音量适中”，通过访谈了解，博物馆方比较关注播放

内容的质感和吸引力，而游客最为关注的“影像放映厅在播放内容

易理解”，其均值为4．41，而对影像放映厅播放内容是否生动，有吸

引力，以及画面和音质的需求低一些。

表4—16博物馆方与游客影视放映厅解说要素重要性认知差异分析表

博物馆方面 游客方面 配对样本T—test
题号

均值 标准差 均值 标准差 t值 P值(烈侧)

bcl播放时间K：度 4．62 0．493 4．11 0．798 3．918丰木宰 0．000

bc2播放内容生动，有吸引力 4．62 0．493 4．26 O．765 2．884}车 O．004

Bc3播放内容易理解 4．64 O．584 4．4l 0．712 1．988 O．047

bc4画面消晰、音量适中 4．64 0．486 4．26 0．785 4．444】lc木：Ic 0．000

4．3．5电脑触摸屏解说

首先，根据博物馆方和游客在电脑触摸屏解说要素重要性认知

的调查数据(表4．17)进行对比发现，博物馆方面对电脑触摸屏解

说要素的重要程度的认知和游客对其重要性认知方面没有明显差

异。

其次，通过比较博物馆方和游客两者的均值排列顺序，博物馆

方“内容全面"这一要素的均值最高，认为“内容全面”是电脑触

摸屏解说要素中最为重要的要素。而游客调查数据的均值， “操作

容易’’的这一要素的均值最高，说明游客认为电脑触摸屏解说要素

中最重要的是操作容易，这与博物馆方认为“内容全面”最重要，

略有所不同。
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考察博物馆方调查数据的均值，发现博物馆方对电脑触摸屏解

说要素重要性认知的均值都大于4，多数处于4．4．4．54之间，并且表

明博物馆方对电脑触摸屏解说要素重要性的认知比较集中。并且认

为“内容全面"是电脑触摸屏解说要素中最为重要的要素，其次，

是’’操作容易”，最后是“文字有趣、易于理解”。

考察游客调查数据的均值， “操作容易’’的均值为4．49，最高，

说明游客认为电脑触摸屏解说要素中最重要的是操作容易，这与博

物馆方认为“内容全面”最重要，略有所不同。
表4一17博物馆方与游客电脑触摸屏解说要素重要性认知差异分析表

博物馆方面 游客方面 配对样本T—test
题号

均值 标准差 均值 标准筹 t值 P值(双侧)

bdl操作容易 4．49 0．683 4．49 0．65 0．024 O．981

bd2内容全面 4．54 0。682 4．40 0．69 1．325 O．186

Bd3文字有趣、易理解 4．41 O．715 4．19 0．84 1．779 0．076

注：木p<O．05， 丰：I=p<0．Ol， 木宰丰p<O．00l

4．3．6解说折页

根据博物馆方和游客在解说折页解说要素重要性认知的调查数

据进行对比发现，博物馆方面对解说折页解说要素的重要程度的认

知和游客对其重要性认知方面有一定差异(见表4．18)。认知差异存

在一定差异的是在“放置于显眼处，容易取得”(p<0．05)，无显著差

异的有“携带方便～‘具有保存价值’’。通过考察博物馆方和游客调

查数据的总体均值的平均数，发现总体上看，游客对解说折页的重

要程度的认知要高过博物馆方对其认知。表明博物馆方略微低估了

游客对解说折页的需求。

考察游客调查数据的均值， 在均值中最高的～项是解说折页

“放置于显眼处，容易取得，”而考察博物馆方调查数据的均值，解

说折页“放置于显眼处，容易取得"是均值中最低的一项。通过与

博物馆方和游客的认知在这～要素上存在一定差异。 “携带方便"、

“具有保存价值’’这两项的均值，无论是博物馆方还是游客，均值

都处于4．2左右，非常接近，没有不同。
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表4—18博物馆方与游客解说折页解说要素重要性认知差异分析表

博物馆方面 游客方面 配对样本T—test
题号

均值 标准差 均值 标准差 T值 P值(双侧)

bel放置丁．显眼处，容易取得 4．16 0．801 4．44 0．740 2．136术 0．033

be2携带方便 4．22 0．641 4．24 0．825 1．136 O．617

be3具有保存价值 4．26 O．818 4．22 0．980 1．075 O．583

汪：半p<0．05， 半木p<0．0l， 木木日∞<0．001

4．3．7电子语音导览解说

根据博物馆方和游客在电子语音导览解说要素重要性认知的调

查数据进行对比发现，博物馆方面对电子语音导览解说要素的重要

程度的认知和游客对其重要性认知方面有显著差异(见表4．19)。认

知差异最显著的要素是“播放的内容与展示相匹配"(p<O．001)，其

次是“租借方便"(p<O．01)，有一定程度差异的是“容易携带’’

(p<O．05)，无显著差异的是“容易操作"。通过考察博物馆方和游

客调查数据的总体均值的平均数，发现整体上看，博物馆方认知的

电子语音导览解说要素的重要程度要远高于游客对其认知。推论其

原因，由于湖南省博物馆方提供免费的人员讲解服务，所以游客对

电子语音导览的需求不高。

考察游客调查数据的均值的排列顺序，由高到低，依次是”租借

方便"、 “容易操作"、 “播放的内容与展示相匹配"、“容易携带”。

而考察博物馆方调查数据的均值的排列顺序，由高到低，依次是“播

放的内容与展示相匹配’’、’’租借方便"、 “容易操作"、 “容易携

带"。从二者的均值排列顺序可以看出，在电子语音导览呢解说各要

素中游客认为“租借方便"是最为重要的，而博物馆方则认为“播

放的内容与展示相匹配"是最重要，这也是二者之间的认知差异。

表4一19博物馆方与游客电子语音导览解说要素重要性认知筹异分析表

博物馆方面 游客方面 配对样本T—test
’题号

均值 标准著 均值 标准著 t值 P值(双侧)

bfl租借方便 4．54 0．682 4．30 1．063 3．150木丰 0．002

bf2容易操作 4．5l 0．601 4．27 1．048 1．79l O．074

Bf3容易携带 4．41 O．785 4．11 1．099 2．080木 O．038

bf4播放的内容与展示相匹配 4．7l 0．515 4．35 1．076 3．978：Ic木木 0．000

注：宰p<O．05， 宰木p<O．01， 术木丰p<O．001
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4．3．8出版物解说

根据博物馆方和游客在出版物解说要素重要性认知的调查数据

进行对比发现，博物馆方面对出版物解说要素的重要程度的认知和

游客对其重要性认知方面有显著差异(见表4．19)。认知差异最显著

的要素是“价格实惠’’(p<0．001)，有一定程度差异的是“信息全面，
能辅助展品的说明”、 “方便携带"(p<O．05)。通过考察博物馆方

和游客调查数据的总体均值的平均数，发现整体上看，博物馆方认

知的出版物解说要素的重要程度要远高于游客对其重要性认知。推

论其原因，大部分游客认为出版物只是一个辅助性解说方式，因此

需求相对较低。

考察游客调查数据的均值的排列顺序，由高到低，依次是“信

息全面，能辅助展品的说明"、“价格实惠一、“方便携带”。通过访谈

得知，游客认为如果需要购买出版物的话，首要考虑的是有没有他

们需要的信息，再考虑价格要素，尤其是对一些中年人，经济相对。

来说比较宽裕，对价格并非特别敏感。

考察博物馆方调查数据的均值的排列顺序，由高到低，依次是

“价格实惠"、“信息全面，能辅助展品的说明”、 “方便携带"。从

二者的均值排列顺序可以看出，在出版物解说各要素中游客认为“信

息’’是最为重要的，而博物馆方则认为“价格”是最重要，这也是

二者之间的认知差异。

表4—20博物馆方与游客出版物解说要素重要性认知差异分析表

}尊物馆方面 游客方面 配对样本T—test
题号

均值 标准差 均值 标准差 t值 P值(双侧)

b91价格实惠 4．64 0．628 4．19 O．89 4．575木丰术 0．000

b92信息全面，能辅助展品的说明 4．54 O．643 4．28 O．80 2．071丰 0．039

b93方便携带 4．36 0．873 4．14 0．88 2．56l木 0．023

注：宰p<0．05， 术木p<O．Ol， 木木卡p<0．001、

4．4游客体验博物馆解说效果

首先通过平均数和标准差分析游客对解说基本功能和各解说媒

体各素的重要程度的进行评判。再采用配对样本T—test进行检验，

了解游客的需求和实际体验之间的差异。其显著性水平说明游客的
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预期和实际状况的差异显著程度状况。

4．4．1游客对解说基本功能需求与实际表现的对比

从表4．21得知，受访者对于解说基本功能的期望是高于实际表

现的；每一项p<0．001的显著差异。整体而言，湖南省博物馆的各

项解效果的需求的平均值介于3．93～4．60，实际体验平均值介于

3．72～4．14，游客对解说效果在“一般"到“非常重要”间，除了“让

游客了解博物馆设置的目的’’这一解说效果游客需求相对较低，其

他五项的解说效果都在“重要"到“非常重要’’之间，其中以“使

游客增长知识"这一项解说功能需求最高，“使游客从解说中受到启

发"需求位居第二，说明游客认为博物馆的解说功能主要是一种启

发性的解说来达到给游客增长知识的目的。实际体验介于“一般"

到“比较好’’的间，表示游客基本肯定湖南省博物馆的解说效果。

表4—2l游客对解说基本功能要素的需求与实际表现的统计表

需求 实际表现 配对样本T—test
题号

均值 标准差 均值 标准著 t值 P值(双侧)

al使游客增长知识 4．60 O．60 4．14 O．85 11．882丰半木 0．000

a2使游客顺利完成参观 4．21 O．83 4．05 O．87 3．810宰车车 O．000

a3唤起游客的学习兴趣 4．18 O．85 3．92 0．92 5．845木木宰 0．000

A4让游客有愉快的参观体验 4．29 O．75 3．98 0．92 7．16l木}木 O．000

a5让游客了解博物馆设置的目的 3．93 1．00 3．72 1．01 4．200木术木 0．000

A6使游客从解说中受剑启发 4．38 0．76 3．97 1．04 8．437水：lc木 0．000

平均 4．27 0．80 3．96 0．93 6．889木木木 O．000

注：宰p<O．05， 水木p<0．Ol， 木}木p<0．001

◆al

●a：

a4-．^丘

a3

x a5

图4—1解说基本功能说之重要程度一表现程度坐标图

al专业知识

a2符合主题

a3内容通俗

a4技巧灵活

a5时间灵活

a6态度亲切
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落在第一象限(keep up the Good Wbrk)的是“a1，a4，a6，"。也

就是说湖南省博物馆的解说功能在：“能使游客增长知识’’、“让游客

有愉快的参观体验”、“能使游客从解说中受到启发"这3个方面，

游客需求和实际体验都较高，以后应“继续保持”。

落在第二象限(Concentrate Here)只有“a2"能使游客顺利完成

参观游程，此象限的意涵为实际的表现没有达到游客认为的重要

性。也就是说，在湖南省博物馆解说效果各选项中“能使游客顺利

完成参观游程"，是游客认为非常重要的，但实际体验却相对较低。

这一项是是迫切需要“加强改善的重点”，值得反思，并深入探讨症

结所在。

落在第三象限(Low priority)的是“a3、a5”这两项，分别为“能

唤起游客的学习兴趣"、“让游客了解博物馆设置的目的"象限

表示游客对落在该象限的选项重要性较低，实际体验也较低。在改

善的进程上，属于相对而言“优先级较低"。

4．4．2游客对解说员的需求与实际表现分析

游客对于解说员的需求方面，以“Bal具备扎实的专业知识’’、．

“Ba8解说员吐词清晰、发音准确"、“Ba2解说内容符合主题’’的

平均值较高；在解说员的实际体验部分，以“Ba3解说内容通俗易

懂"、“Ba6解说态度亲切有礼"、“Ba2解说内容符合主题"的平均值

较高。从表3得知，受访者对于解说员服务的预期想法是高于实际

体验的；除“解说员仪容整洁、身着制服”这一项外，其余每一项

都有显著差异就(p<O．01)。整体而言，湖南省博物馆的各项解说员
预期想法的平均值介于4．04～4．54，实际体验平均值介于3．86～4．30，

游客对解说员的期望在“重要"到“非常重要"间，实际体验介于

“一般”到“比较好’’的间，表示游客基本肯定解说员的效果。(见

表4．22)。
表4—22 解说员解说各分项的预期想法与实际体验统计表

预期想法 实际体验 配对}I本t—test ·

题号
均值 标准差 均值 标准差 T值 P值(双侧)

Bal具备扎实的专业知识 4．54 0．63 4．17 0．76 7．2l：Ic料 0．000

Ba2解说内容符合主题 4．49 0．65 4．27 0．74 4．63丰术 0．000

Ba3解说内容通俗易情 4．5l 0．73 4．30 O．75 2．50术 0．013

Bad掌握灵活的解说技巧 4．23 0．73 3．98 0．83 4．02，Ic半木 0．000

Ba5解说时问灵活 4．04 0．82 3．86 0．92 2．86木木 0．004

Ba6解说态度亲切有礼 4．42 0．72 4．27 0．82 2．83木木 0．005

Ba7仪容黎沽、身着制服 4．19 0．82 4．15 0．92 O．6l 0．54 l

Ba8吐词消晰、发音准确 4．69 0．65 4．00 1．02 8．76木半木 0．000

平均 4．38 O．72 4．13 O．85 9．73木术木 0．000
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重
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度

◆Ba8

IIar
◆彘8a3

Ba6●

◆Ba4
◆

B a7

◆Ba5

表现程度

图4_2解说员解说之重要程度一表现程度坐标图

Bal专业知识

Ba2符合主题

Ba3内容通俗

Ba4技巧灵活

Ba5时间灵活

Ba6态度亲切

Ba7仪容整洁

Ba8发音准确

落在第一象限(keep up the G『ood W，ork)的是“Bal，Ba2，Ba3，

Ba6”。也就是说湖南省博物馆的解说员解说“具备扎实的专业知识"、

“解说内容符合主题”、“解说内容通俗易懂’’、“解说态度亲切有礼"、

这4个方面，游客需求和实际体验都较高，以后应“继续保持’’。

落在第二象限(Concentrate Here)只有“Ba8"，此象限的意涵为

实际的表现没有达到游客认为的重要性。也就是说，在湖南省博物

馆解说员解说各选项中，“吐词清晰、发音准确"，是游客认为非常

重要的，但实际体验却相对较低。这一项是解说员解说服务质量的

威胁，是迫切需要“加强改善的重点"，值得反思，并深入探讨症结

所在。

落在第三象限(Low priority)的是“Ba4、Ba5’’这两项，分别为

“解说员是否有灵活的技巧"、“解说时间是否灵活”。此象限表示游

客对落在该象限的选项重要性较低，实际体验也较低。在改善的进

程上，属于相对而言“优先级较低"。

落在第四象限(Possible Overkil)的是‘‘ba7”，解说员“仪容整洁、

身着制服"项。说明该项已经满足游客的需求，不需要加强。

4．4-3游客对解说牌各要素的需求与实际表现分析

从表得知，游客对解说牌各要素的重要程度的评判，结果表明

游客对各要素的重要程度程度有比较一致的认识。整体而言，湖南
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省博物馆的各项解说牌的需求的平均值介于4．06～4．65，游客对解说

牌的各个要素的需求值都高于4，并且游客对解说牌的各个要素的需

求主要分布在两个层次：非常重要和重要。其中以游客对解说牌的

“字迹清晰"、“字数足以说明展品的主要内容"、“清楚地指明参观

路线’’需求最高。在实际表现方面，以“字迹清晰”、“内容简单明

白，容易阅读"的平均值较高。从表受访者对于解说牌的需求是高

于实际体验的；除“文字与背景颜色搭配协调"这一项外(P=0．003)，

其余每一项p<O．001的显著差异。实际体验平均值介于3．81～4．49，

实际体验介于“一般’’到“比较好”的间，表示游客基本肯定解说

牌的效果。

表4—23游客对解说牌各要素的需求与实际表现的统计分析表

需求 实际表现 配对样本t—test
题号

均值 标准差 均值 标准若 T值 P值(双侧)

Bbl字迹清晰 4．65 0．55 4．21 O．84 lO．725木木木 0．000

Bb2：乒数足以说lⅡj胜品的主要
4．49 0．69 4．Ol 0．84 10．735奉斗啤 0．000

内容

Bb3容易吸0f您前去则看 4．08 O．87 3．8l O．94 5．362：I：木丰 O．OOO

Bb4义’，oj背景颜色搭配协调 4．06 O．825 3．92 0．86 3．026木木木 0．003

Bb5清楚地指I到参观路线 4．36 O．77 3．98 0．93 8．564：Ic木爿c 0．000

Ba6内容简单I刃[J，容易阅读 4．46 0．66 4．17 0．78 6．970木木木 0．000

甲均 4．35 O．73 4．02 0．87 7．36 0．000

3．7 3．8 3．9 4 4．1 4．2 4．3

图牛3解说牌解说之重要程度．表现程度坐标图

·1字迹清晰

-2字数足够

3有吸引力
4颜色搭配

x 5指明路线
·6内容简明

7

6

5

4

3

2

1

4

4

4

4

4

4

4

4
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落在第一象限(keep up the Good Wrork)的是“1，2，6"。也就是

说湖南省博物馆的解说牌“字迹清晰”、“字数足够”、“内容简明"

的这几项，游客需求和实际体验都较高，以后应“继续保持’’。

落在第二象限(ConCentrate Here)只有“2，5’’，此象限的意涵为

实际的表现没有达到游客认为的需求。也就是说，在湖南省博物馆

解说牌各选项中，“字数足够’’、“指明路线"，是游客认为非常重要

的，但实际体验却相对较低。这一项是解说牌的威胁，是迫切需要

“加强改善的重点”，值得反思，并深入探讨症结所在。

落在第三象限(Low priority)的是“3、4"这两项，分别为解说牌

“有吸引力"、“文字背景搭配协调"。此象限表示游客对落在该象限

的选项重要性较低，实际体验也较低。在改善的进程上，属于相对

而言“优先级较低"。

4．4．4游客对电脑触摸屏的需求与实际表现分析

从表(4．24)得知，游客对电脑触摸屏各要素的重要程度的评

判，结果表明游客对各要素的重要程度程度有比较一致的认识。整

体而言，湖南省博物馆电脑触摸屏各项需求的平均值介于4．49～

4．19，游客对电脑触摸屏的各个要素的需求值都高于4，并且游客对

其各个要素的需求主要分布在两个层次：非常重要和重要。其中以

游客对“操作容易”、“内容全面"需求最高。在实际表现方面，平

均值都很低。从表受访者对于电脑触摸屏的需求是高于实际体验的；

除“文字有趣、易于理解"这一项外，其余每一项皆达p<O．001的

显著差异。实际体验平均值介于3．97．3．88，实际体验介于“一般”

到“比价好"的间，表示游客基本还是肯定电脑触摸屏所发挥的效

果。

表4—24游客对电脑触摸屏的需求与实际表现分析统计表

预期想法 实际体验 配对样本t—test
题号

均值 标准著 均值 标准差 t值 P值(双侧)

Bdl操作容易 4．49 O．65 3．97 0．64 6．811术爿c水 O．000

Bd2内容全面 4．40 0．69 3．91 O．68 7．03l木木丰 O．OOO

Bd3文字有趣、易丁．理解 4．19 O．84 3．88 O．85 5．504木木丰 0．000

平均 4．36 0．73 3．92 O．73 6．812木木丰 0．OOO
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◆Bdl

·Bd2

Bd3

图4—4电脑触摸屏的重要程度一表现程度坐标图

Bdl操作容易

Bd2内容全面

Bd3文字有趣

落在第一象限(keep up the Good W6rk)的是“1”，也就是说湖南

省博物馆的电脑触摸屏在“操作容易”的这一项，游客需求和实际

体验都较高，以后应“继续保持"。

落在第二象限(Concentrate Here)只有“2"，此象限的意涵为实际

的表现没有达到游客认为的需求。也就是说，在湖南省博物馆的电

脑触摸屏中，“内容全面"、是游客认为非常重要的，但实际表现却

很低。这一项是在电脑触摸屏方面，迫切需要“加强改善的重点’’，

值得反思，并深入探讨症结所在。

落在第三象限(Low priority)的是“3"，为“文字有趣”。此象限

表示游客对落在该象限的选项重要性较低，实际体验也较低。在改

善的进程上，属于相对而言“优先级较低"。

4．4．5游客对解说折页的需求与实际表现的分析

从表(4．25)得知，游客对解说折页各要素的重要程度的评判，

结果表明游客对其各要素的重要程度程度有比较一致的认识。整体’

而言，湖南省博物馆的解说折页的各项的需求的平均值介于4．44～

4．22，游客对解说牌的各个要素的需求值都高于4，并且游客对解说

牌的各个要素的需求主要分布在两个层次：非常重要和重要。其中

以游客对解说折页“放置显眼处，容易取得’’需求最高。在实际表

现方面，平均值都不高，以解说折页“放置显眼处，容易取得”的

实际表现的平均值最低。从表中的出，从表受访者对于解说牌的需

求是高于实际体验的；除“文字有趣、易于理解’’这一项外，其余
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每一项皆达p<0．001的显著差异。实际体验平均值介于3．28～3．67，
实际体验介于“一般’’的间，表示游客认为解说折页的效果评价一

般。

表4—25游客对解说折页的需求与实际表现的分析

预；Ⅲ想法 实际体验 配对样本t—test
题号

均值 标准差 均值 标准差 t值 P值(双侧)

Bel放置显眼处，容易取得 4．44 0．74 3．28 1．138 10．603半木术 0．000

Be2携带方便 4．24 O．825 3．67 1．069 6．116木：l：木 0．000

Be3具有保存价值 4．22 O．98 3．46 1．12l 7．185料木 0．000

平均 4．30 O．85 3．47 1．11 7．37 0．000

注：半p<0．05， 木木p<O．01． 枣宰木p<0．00l

4．5

4．4

4．3

4．2

◆1容易获得

-2{
3有保存价值

3．2 3．3 3．4 3．5 3．6 3．7

·l容易获得

-2携带方便

3有保存价值

带方便

图4—5解说折页解说之重要程度一表现程度坐标图

落在第二象限(Concentrate Here)只有．“1’’，此象限的意涵为实际

的表现没有达到游客认为的重要性。也就是说，在湖南省博物馆解

说折页各选项中，“容易获得"，是游客需求非常高的，但实际体验

却相对较低。这一项是在解说折页方面，迫切需要“加强改善的重

点"，值得反思，并深入探讨症结所在。

落在第三象限(Low priority)的是“3”，此象限表示游客对落在该

象限的选项需求不高，实际体验也较低。也就是说，在湖南省博物

馆解说折页各选项中，“具有保存价值"，在改善的进程上，属于相
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对而言“优先级较低"。

落在第四象限(Possible Overkil)的是“2’’，解说折页“携带方便’’

这一项。说明该项已经满足游客的需求，不需要加强。

4．4．6游客对出版物需求与实际表现的对比分析

从表(4．26)得知，游客对出版物各要素的重要程度的评判，结果

表明游客对各要素的重要程度程度有比较一致的认识。整体而言，

湖南省博物馆的出版物各项需求的平均值介于4．28～4．14，游客对出

版物的各个要素的需求值都高于4，并且游客对出版物的各个要素的

需求主要分布在两个层次：非常重要和重要。其中以游客对出版物

“信息全面，能辅助展品说明"需求最高。在实际表现方面，平均

值都不高，以出版物“价格实惠”的实际表现的平均值最低。从表

中的出，从表受访者对于解说牌的需求是高于实际体验的；每一项

皆达p<0．001的显著差异。实际体验平均值介于3．36～3．33，实际体

验介于“一般"的区间，表示游客认为出版物的效果评价一般。

表4—26游客对出版物需求与实际表现的对比统计分析表

预期想法 实际体验 配对样本t—test
题号

均值 标准筹 均值 标准筹 T值 P值(双侧)

B91价格实惠 4．19 0．89 3．56 O．891 54．384丰木木 O．000

B92信息全面，能辅助展品
4．28 O．80 3．63 0．932 54．511术掌木 O．000

的说明

B93方便携带 4．14 O．88 3．33 1．000 49．073卡木宰 O．000

甲均 4．20 O．857 3．50 0．94 52．542幸丰章 O．000

注：木p<0．05， 木木p<0．0l， ：Ic木术p<0．00l
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-2一

◆1价格实惠

3方便携带

息全面

◆1价格实惠

-2信息全面
3方便携带

3．3 3．35 3．4 3．45 3．5 3．55 3．6 3．65

图4_6出版物解说之重要程厦-表现稚【厦坐标图

落在第一象限(keep up the Good Wbrk)的是“2"，也就是说湖南

省博物馆的出版物的“信息全面’’这1项，游客需求和实际体验都

较高，以后应“继续保持”。

落在第三象限(hw pmrity)的是“3”，出版物“方便携带"这一

项。说明该项已经满足游客的需求，不需要加强。在改善的进程上，

属于相对而言“优先级较低”。

落在第四象限(Possible oVerkil)的是“1”，为出版物“价格实惠"。

此象限表示游客对落在该象限的需求较低，实际体验也较低。

4．5游客“知识获得"差异

知识获得部分主要是评估游客对湖南省博物馆马王堆常设陈列

馆的知识获得的效果。本部分对游客实施两个阶段的测验(前测．后

测测验)，由8题测验总分平均值进行T检定，比较整体前后知识

获得情形，并以各题答对率，分析游客接受解说前后对各主题展示

内容记忆上的差异情形。本部分以8个问题选项来评估观众参观博

物馆的知识获得情形，采用单选，答对一题得1分，答错一题得O

分，分数越高表示对展示内容的知识获得越多。

4．5．1前测．后测知识获得分析

(一)整体知识获得分析
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首先，结合均值和标准差考察对其知识获得从整体把握，最后，

结合配对样本T—test将有助于细致深入的剖析两者在知识获得的差

异显著程度。其结果如表(4—27)所示：接受解说之前测总成绩平均

数为2．18分，而接受解说之后测总成绩平均数为3．57分，显示后

测总成绩显著高于前测总成绩，其成绩相差为1．39分，且接受解说

之后测总成绩与接受解说之前测总成绩的平均分数间有显著差异(p

<O．001)。其知识增长幅度为64％．数据结果表明，接受解说后，游

客答对题数比接受解说前要高，解说前后游客知识有显著增长。

表4—27前测单元成绩与后测单元成绩在整体知识获得的差异分析表

成绩平均数(分) 标准差(分) 配对样本t—test

前测 后测 前测 后测 T值 P值

2．18 3．57 1．317 1．342 一13．500木木木 O．000

(二)各题知识获得的分析

以均值、标准差、配对样本t．test分析游客接受解说前后各题答

对率差异情形，结果显示，从下表结果可以看出，对于每一个问题

选项，接受解说前与接受解说后的配对样本T检验结果，其双尾概

率P值均为O．000(p<O．001)，可以认为在解说前后，游客回答问

题的答对率有显著差异，解说对于知识获得有显著差异。这八道题

目大多数都前测、后测的成绩差值都达到30％以上， (除第二题，

第四题前测、后测成绩差值分别为24％、26％)，各题答对率方面，

几乎是接受解说前后之间答对率最小差距为24％(第6题)，最大

则为38％(第4题)。数据结果表明，湖南省博物馆解说系统具有

极高的解说成效，

以下是分别对各题的详述。
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表4—28前测单元成绩与后测单元成绩在各题知识获得的差异分析表

答对率 标准差 前后差值 配对样本t—test
知识获得

前测 后测 前测 后测 答对率 T值 P值

第一题 31．O％ 69．0％ 0．465 0．464 38．0％ 一17．543木：I=：I： 0．000

第二题 7．0％ 31．0％ 0．252 0．465 24．0％ 一13．339：I：木木 O．000

第二题 18．O％ 57．O％ O．386 0．496 39．O％ 一18．084木术宰 O．000

第四题 10．o％ 36．O％ O．301 0．48l 26．O％ 一13．559卓宰木 O．000

第五题 41．0％ 75．O％ O．492 0．436 34．O％ 一16．248木水木 O．000

第人题 22．0％ 59．0％ 0．411 0．492 37．0％ 一16．905木木木 0．000

第七题 21．096 57．0％ 0．405 0．496 36．0％ 一16．877木：I：木 0．000

第八题 56．0％ 88．0％ 0．497 O．328 32．0％ 一15．766木半：．： O．OOO

注：。p<0．05， ¨p<0．01， ’++p<O．001

4．5．2有无解说员在知识获得分析

本研究主要是想了解湖南省博物馆的游客在接受解说员服务或

自行参观的状态下，知识获得的效果。分析有无解说人员在知识获

得上的差异。分别以实验组和对照组(没有接受解说员，自行参观)，

比较这两组游客在对解说内容记忆多少之间的差别。

(一)整体知识获得的差异分析

首先，结合均值和标准差考察对其知识获得从整体把握，最后，

采用独立样本t．test分析，有助于细致深入的剖析两者在知识获得的

差异显著程度。若p<0．05即有显著差异。研究结果显示有无导游员

在知识获得上具有非常显著的差异， (p<0．001)。本部分以8个问

题测评游客参观博物馆后知识获得情形，采用单选，答对一题得1

分，答错一题得O分，分数越高表示展示内容记忆越多。

全体有效样本数为550，其中，使用人员解说的样本数为359，

没有使用人员解说的样本数为191，使用人员解说组的均值为4．50，

没有使用人员解说组的平均数为5．27，使用人员解说组在整体知识

获得的均值上比没有使用人员解说组高出O．77，有解说人员的答对

题数比无解说人员组的答对题数高出17．1％。说明使用解说员能使

游客参观完湖南省博物馆后对展品内容有较多的记忆，博物馆采用

的人员解说确实能够更好的传达知识的功能，取得更好的解说效果。

可见，使用解说人员可显著强化解说教育功能。
表4—29有无解说员在整体知识获得的差异分析
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有人员解说 无人员解说组 独立样本t—test

样本数 均值 标准差 样本数 均值 标准差 T值 P值

359 4．50 2．114 191 5．27 2．005 —4．042 O．000

注：丰p<0．05， 术：l：p<0．01， 木：l：术p<O．001

(二)各题知识分析

根据两组游客在知识获得测试的调查数据进行对比发现， (见

表4．30)，两组游客除了第一题(p=O．250)，第六题(p=0．482)、

第七题(P=0．155)之外，其余都有显著差异。差异比较显著的是在

“第四题’’(p<O．0001)、其次是“第三题”、“第五题"(p<0．001)，

最后是“第二题"、“第八题"(p<O．05)。以上数据结果表明，使

用人员解说的游客在参观完历史博物馆后对展品内容拥有较多的记

忆。由表(4．30)可知，在各题答对率方面，几乎是使用人员解说

组得答对率最对，两组之问答对率最小差距为3％(第6题)，最大

则为21％(第4题)。
表4—30有无解说员在各题知识获得筹异分析

有人员解说组 无人员解说组
T值 P值

均值 标准筹 均值 标准差

第一题 0．75 O．483 0．70 O．459 —1．151 0．250

第二题 0．37 0．483 0．27 O．446 —2．262半 0．024

第三题 O，66 0．475 0．55 0．501 —3．430：Ic木 O．001

第四题 0．46 0．499 0．25 O．433 —4．931枣木木 0．000

第五题 O．83 0．374 0．72 0．451 —2．912：I：木 O．004

第八题 0．64 O．485 O． 61 0．374 一O．704 0．482

第七题 0．62 0．485 O．56 0．498 —1．424 O．155

第八题 0．96 0．204 O．89 0．310 一2．482丰 O．014
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5结论及建议

5．1研究结论

本研究以博物馆的解说系统为研究对象，重点关注解说效果的

评估，旨在构建博物馆解说效果的科学的评估体系，为博物馆方提

供解说服务管理的可靠依据。本研究尝试了解博物馆方与游客重要

性认知差异，再从游客体验、知识获得两个层次来评估博物馆的解

说效果。运用均值比较、独立样本T检验、配对样本T检验，IPA

方格图等方式进行统计分析。得出主要结论如下：

(一)知识的传播与教育是博物馆的解说核心功能，教育功能的焦

点从传统教育向休闲教育转移。

博物馆方对解说基本功能要素重要性认知的均值都大于4，多数

接近或大于4．4，表明博物馆方完全认同一个完整的解说系统所具有

的六大功能。并从博物馆方的角度看，解说最主要的功能是教育、

导引和传播知识。从游客的角度看，解说主要的功能是教育，启发、

愉快的体验。现代社会的博物馆是一个公众教育(非正式教育)的实施

机构，主要通过陈列展览宣传本地历史、文化、经济、科技的发展

概况，并且通过解说努力建构与游客交流的平台，开设各种能激发

兴趣的、有教育意义的活动，寓教于乐，寓教于游。博物馆的教育

功能中“寓教于乐’’的休闲因子是与生俱来的，这便是博物馆休闲

教育功能(王露，2007)11141。近年来，已有不少博物馆研究员们将博

物馆的“休闲教育"视为国民素质教育的新领域，台湾博物馆研究

专家桂雅文曾在《爱上博物馆》一书中对博物馆的休闲教育功能有

这样的定义：“博物馆是基于提供全人类集体、个人的发展与其他公

立教育机制上的合作，及教育灵感与美感的充实等目的而存在的，

对人的教育启发作用不可估量。(桂雅文，2003)美国博物馆学会在《贝

蒙特报告》(The Belmonl Report)指出，博物馆的目的有两个，一是

增进及传播知识，二是增进愉快喜悦的感觉。随着文化旅游的迅速

发展，现代博物馆已不仅仅是知识的殿堂，更是游客寓教于乐的休

闲游憩场所。而解说服务，便是博物馆实现其功能、信息传达的桥

梁【115】。

(二)博物馆方和游客在解说各媒介要素重要性认知存在一定程
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度的差异。

博物馆方和游客在解说各媒介要素重要性认知差异，以下将进

行具体的描述及剖析：

解说员，“解说时间"、“解说内容通俗易懂"，游客对“解说

时间”的需求不高，尤其是外地游客，由于时间比较有紧，并不需

要解说员讲解很长时间。游客对“解说内容通俗易懂’’的需求是很

高，希望解说词能通俗易懂。

解说牌，“解说牌的吸引力’’、“颜色搭配协调"博物馆方认知的

重要程度要高过游客的需求。游客对其需求不高。但在“解说牌在

字数足以说明展品"(p<O．05)，游客的需求是高于博物馆方对其重

要程度的认知的。

影像放映厅，就其总体来说，博物馆方认知影像放映厅在解说

中的重要性要高于游客的需求。“播放时间长度"存在显著差异。博

物馆方认为时间长很重要，但游客对时间长度的需求不高。

解说折页，总体上看，游客对解说折页的重要程度的认知要高

过博物馆方对其认知。表明博物馆方稍微低估了游客对解说折页的

需求。认知差异存在一定差异的是在“放置于显眼处，容易取得"

(p<0．05)。

电子语音导览，发现整体上看，博物馆方认知的电子语音导览

解说要素的重要程度要远高于游客对其认知。对电子语音导览媒介

的需求并不高，所以其重要性的认知程度相对较低。

出版物，博物馆方认知的出版物解说要素的重要程度要远高于

游客对其重要性认知。

(三)游客肯定了湖南省博物馆的整体的解说效果，但部分解

说媒介的表现仍需要改进。

在所有的解说媒介表现评价中，游客肯定了湖南省博物馆的整

体的解说效果和各解说媒介表现，其中以对解说员的表现评价最高。

游客对解说员的需求最高，也对其表现最满意度。说明湖南省博物

馆采用的人员解说取得了很好的解说效果。其次，排在第二位是解

说牌。但游客评价最低的是解说折页，游客是高需求，低满意。也

就是说解说折页是未来湖南省博物馆改善的重点。

下列表现具体需要改进的有：

博物馆的解说导引功能，没有达到游客的要求，并没有起到使
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游客顺利完成参观游程。解说员，“吐词清晰、发音准确”。解说牌，

“字数足够"、“指明路线"。 游客抱怨说牌示传达的信息量太小。

电脑触摸屏，“内容全面"。解说折页，“放置显眼处，容易获得’’。

(四)湖南省博物馆解说系统对游客知识获得有显著成效

第一，对比游客在接受解说前和接受解说后的知识获得情况，

两者之见存在显著差异(p<O．001)。在知识获得上，接受解说之后

的各题成绩都高于接受解说之前的成绩，整体知识增长幅度达64％。

这足以说明湖南省博物馆解说系统具有极高的解说成效。

第二，对比有无解说人员解说对游客在知识获得上有显著差异。

研究结果显示有解说员、无解说员两种解说情况下，游客的知识获

得具有非常显著的差异(p<0．001)。整体上，有解说人员组的答对

题数比无解说人员组的答对题数高出17．1％，其中有解说人员的各

题答对率比无解说人员解说的各题答对率高出3％～21％之间。可

见，使用解说人员解说能使游客参观完湖南省博物馆后对展品内容

有较多的记忆，博物馆采用的人员解说确实能够更好的传达知识的

功能，取得更好的解说效果。可见，使用解说人员可显著强化解说

教育功能。

5．2讨论与建议

通过对游客和博物馆方的调查分析，可以看出，解说系统为湖

南省博物馆的功能发挥了积极的作用，湖南省博物馆除了要保持现

有的优点，还需要需要改善的重点是：

(一)完善解说系统“导引”功能

湖南省博物馆的解说标识系统在总体的设置上都比较科学和规

范，并能与博物馆的文化蕴涵相融合，但是解说牌示种类较少、牌

示功能未充分发挥。尤其是在导览标示系统还是存在一些问题，主

要是引导旅游者参观的道路指示牌、各种导览图等在指示清晰程度

方面还需要加强，通过调查，了解存在游客走回头路的现象。在标

识的引导下，游客可以明确方位，根据自己所处的位置来合理安排

旅游线路、调整旅游活动时间，轻松愉快地完成旅游活动。在以后

的建设中要尤其注意“导引"功能的完善，能使游客畅通、便利的

完成参观游程。

(二)科学的安排服务时间，提高服务技术水平
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服务时间的安排要尽可能与游客的需求时间、计划相一致。否

则，游客就会感到不方便，博物馆方在解说时间长短的认知与游客

存在着一定的差异。游客对解说时间的需求低于博物馆方对时间的

认知的。有必要科学安排解说时间。各种服务项目、服务时间的安

排要多样化。根据观众的时间、及反映相应增减内容、变换技巧、

随机应变。根据观众的注意力和兴趣，有选择地介绍展品。提高解

说人员对解说时间的掌控能力。

此外，服务时间还要尽可能考虑到解说人员的心理和生理需要，

这样可以保证解说人员始终以良好的心理状态和健康生理状态为旅

游者提供服务。

提高服务技术水平，博物馆方有必要加强解说人员解说技能的

培训，强化解说人员普通话的培训，根据调查得知，很多外地游客

反映解说人员讲解听不大懂，解说员要做到做到吐词清晰、发音准

确，提高服务语言表达效果。

(三)丰富解说牌的内容

在解说牌的设置上，存在解说牌示对于展品的说明不多的情况，

观众从牌示获得的信息很少。很多游客抱怨说牌示传达的信息量太

小，字数往往不足以说明藏品的内容。文物的文字说明太少，导致

游客印象不深，很快便忘记了参观内容。从博物馆方角度看，在很

多情况下，由于展览馆内的空间有限，或者因为太多的说明牌会使

展室显得杂乱而干扰人们的视线，在这一点上许多国外博物馆的做

法很值得借鉴，为展品编号，在解说牌的基础上加以书页式解说即

可。书页式解说包含详尽的解释、轶闻趣事、示意图、地图等极其

丰富的内容都可载入小册子，从而使人能更好地理解藏品的其历史

和文化意义。有些国外博物馆甚至在馆内设置了图书馆，在展厅内

摆放了百科词典方便观众有问题随时查阅。

(四)解说折页是提升解说效果、游憩体验不可或缺的重点

博物馆方低估了游客对解说折页的需求，在重要性认知上低于

游客的认知，有必要进一步加强。尤其是在解说折页“放置于显眼

处，容易取得”，很多游客反映找不到解说折页。在入口处发放解说

折页，为游客对博物馆有个总体的认识和了解，激发起观众的兴趣。

解说折页，尤其是有特色的解说折页是提升解说效果、游憩体验不

可或缺的重点。



博物馆解说效果研究一以湖南省博物馆为例

5．3研究局限与展望

本研究的问卷调研在十月到十一月中旬进行，包含了周末和非

周末，虽然时间比较长，但总体时间比较集中，没有包括寒暑假。

抽样样本的代表性因此会有一定影响，若要更全面地覆盖游客群体，

今后可采用更长期，甚至是整年度的调查，做纵向研究对比。

本研究根据代表性和知名度选取了湖南省博物馆作为调查基

地， 由于人力、物力、时间以及准实验设计上的缺陷，本研究仅能

以湖南省博物馆的游客来做为研究对象，以马王堆常设展厅为研究

范围，因此研究结果并不能推论到其他的展示馆。此次研究成果在

其它类型博物馆中是否适用，有待今后进一步的研究验证。同时，

也可以就不同类型博物馆的解说成效进行对比分析。

解说反馈体系的建立方面的研究。研究如何使游客对旅游解说

的评价和建议快速准确地反映给博物解说供给方，并对旅游解说做

出相应的改进。
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附录1

博物馆解说效果调查问卷(博物馆方)

尊敬的专家：

您好!

本问卷旨在研究博物馆解说系统。希望您能抽出宝贵的时间，在能代表您意

见的选项上打“~／”，谢谢!

湖南师范大学旅游学院

解说员

1具备扎实的专业知识

2解说内容符合主题

3解说词通俗易懂

4掌握灵活的解说技巧

5解说时间灵活

6态度亲切有礼

7仪容整洁，身着制服

8吐词清晰，发音准确

解说牌 ·

l 字迹清晰

2 字数足以说明展品的主要内容

3很容易吸引您前去观看

4文字与背景颜色搭配协调

5清楚地指明参观路线

6 内容简单明白，容易阅读

影像放映厅

A．解说媒介

重要性

低一 一高

非 不 一 重 非

常重般要常

不 要 重

重 要

要

2 3

2 3

2 3

2 3

2 3

2 3

4

4

4

4

4

4

4

4

3口d

3口u

qu

nO口。口u

2

2

2

2

2

2

2

2



l播放时间长度适中

2播放内容生动，有吸引力

3播放内容易理解

4画面清晰，音量适中

电脑触摸屏

l操作容易

2内容全面

3文字有趣、易理解

展览黄页

l容易取得

2携带方便

3具有保存价值

电子语音导览手机

1租借方便

2容易操作

3容易携带

4播放的内容与展示相匹配

出版物

1价格实惠

2信息全面，能辅助展品的说明

3方便携带

B、解说效果
能使游客增长知识

能使游客顺利完成参观游程

能唤起游客的学习兴趣

让游客有愉快的参观体验

让游客了解博物馆设置的目的

能使游客从解说中受到启发，引发其思考

l 2 3 4 5

l 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

l 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

l 2 3 4 5

1 2 3 4 5

l 2 3 4 5

l 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3

1 2 3

1 2 3

1 2 3

l 2 3

1 2 3

4 5

4 5

4 5

4 5

4 5

4 5

衷心感谢您的合作和支持，祝万事如意!



附录2

问卷编号：

博物馆解说系统调查问卷(参观前卷)

尊敬的游客：

您好!

本问卷旨在研究博物馆解说系统，以期为您提供更好的解说服务。希望您能抽出

宝贵的时间，在能代表您意见的选项上打“√"，谢谢!

湖南师范大学旅游学院

一、下列问题，请在您认为对的答案内打。√

1．马王堆汉墓是哪个家族的墓地?

(1)利苍 (2)楚王马殷 (3)刘庆 (4)其他 (5)不知道

2．哪件文物出土时鼎内尚有藕片浮在水面?

(1)云纹漆鼎(2)凤纹漆盒(3)“君幸食”漆耳杯(4)其他(5)不知道

3．哪件文物是中国象棋的前身?

(1)博具 (2)木象牙 (3)竹笥 (4)其他 (5)不知道

4．哪张图被称为世界上现存最早的医疗保健体操图?

(1)“太一"图(2)导引图(3)驻军图(4)其他 (5)不知道

5．哪件文物被称为“轻若烟雾、薄如蝉翼一?

(1)素纱禅衣(2)丝锦袍(3)文印花纱(4)其他 (5)不知道

6．哪件文物是世界上现存最早的天文专著?

(1)《五星占》(2)《周易》 (3)《十间》(4)其他 (5)不知道

7．下列哪件帛画是用来“引魂升开一，相当于招魂幡?

(1)T形帛画(2)人物御龙帛画(3)车马仪仗图(4)其他(5)不知道

8．千年女尸的名字是?

(1)辛追 (2)李梅 (3)王丽 (4)其他 (5)不知道

在您参观完之后我们还有些问题需要向您请教，谢谢您!

衷心感谢您的合作和支持，祝万事如意!

(访问员说明再次访问的地点)
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附录3

问卷编号：

博物馆解说系统调查闯卷(参观后卷)

尊敬的游客：

您好!

本问卷旨在研究博物馆解说系统，以期为您提供更好的解说服务。希望您能抽出

宝贵的时间，在能代表您意见的选项上打“√"，谢谢!

湖南师范大学旅游学院

到省博物馆参观时，您认为⋯

解说员：

l 具备扎实的专业知识

2 解说内容符合主题

3 解说词通俗易懂

4 掌握灵活的解说技巧

5 解说时间灵活

6 态度亲切有礼

7 仪容整洁、身着制服

8 吐词清晰、发音准确

解说牌：

1 字迹清晰

2 字数足以说明展品的主要内容

3 很容易吸引您前去观看

4 文字与背景颜色搭配协调

5 清楚地指明参观路线

6 内容简单明白，容易阅读

萼 寰 二 曼 誓 非比 比非 没

善警般茎耋 耋釜主姜孽 裹不不 重重 差差般：：二 ：：
重重 要要

用
要 要
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4 5
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4 5

5

5

5

5

5

5

5

5

4

4

4

4

4

4

4

4

5

5

5

5

5

5

5

5

4

4
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到省博物馆参观时，您认

为⋯⋯

影像放映厅：

l 播放时间长度适中

2 播放内容生动，有吸引力

3 播放内容易理解

4 画面清晰、音量适中

电脑触摸屏：

l 操作容易

2 内容全面

3 文字有趣、容易理解

解说折页：

l 容易取得

2 携带方便

3 具有保存价值

电子语音导览手机：

1 租借方便

2 容易操作

3 容易携带

4 播放的内容与展示相匹配

出版物：

(低)重要性(高)
非 比 一 比 非
常较般较常
不 不 重 重
重 重 要 要
要 要

l 2

1 2

1 2

1 2

4 5

4 5

4 5

4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2 3 4 5

1 2

1 2

1 2

l 2 3

1 2 3

1 2 3

1 2 3

4 5

4 5

4 5

4 5

4 5

4 5

4 5

1 价格实惠 1 2 3 4 5

2 信息全面，能辅助展品的说明 1 2 3 4 5

3 方便携带 1 2 3 4 5

’B、解说效果

1 能使游客增艮知识 1 2 3 4 5

2 能使游客顺利完成参观游程 1 2 3 4 5

3 能唤起游客的学习兴趣 1 2 3 4 5

4 让游客有愉快的参观体验 1 2 3 4 5

5 让游客了解博物馆设置的目的 1 2 3 4 5

6 能使游客从解说中受到启发， 1 2 3 4 5

引发其思考

工 -

1 2

1 2

1 2

l 2 3

1 2 3

1 2 3

1 2

l 2

1 2

1 2 3

1 2 3

1 2 3
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C、知识测试

1．马王堆汉墓是哪个家族的墓地?

(1)利苍 (2)楚王马殷 (3)刘庆 (4)其他 (5)不知道

2．哪件文物出土时鼎内尚有藕片浮在水面?

(1)云纹漆鼎(2)凤纹漆盒(3)“君幸食"漆耳杯(4)其他(5)不知道——
3．哪件文物是中国象棋的前身?

(1)博具 (2)木象牙 (3)竹笥 (4)其他 (5)不知道

4．哪张图被称为世界上现存最早的医疗保健体操图?

(1)。太一一图(2)导引图(3)驻军图(4)其他 (5)不知道

5．哪件文物被称为“轻若烟雾、薄如蝉翼一?

(1)素纱禅衣(2)丝锦袍(3)文印花纱(4)其他 (5)不知道

6．哪件文物是世界上现存最早的天文专著?

(1)《五星占》(2)《周易》 (3)<十间》(4)其他 (5)不知道

7．下列哪件帛画是用来“引魂升开一，相当于招魂幡?

(1)T形帛画(2)人物御龙帛画(3)车马仪仗图(4)其他(5)不知道

8．千年女尸的名字是?

(1)辛追 (2)李梅 (3)王丽 (4)其他 (5)不知道

D、参观行为

D1．您来过博物馆几次(含本次)?

(1)1次 (2)2次 (3)3次 (4)3次以上

D2．您今天和谁一起来参观?

(1)自己一人 (2)家人亲戚(没带小孩) (3)家人亲戚(有带小孩) (4)朋

友 (5)旅行社组织(6)单位或学校组织

D3．与您一起来参观博物馆的人数(包括自己)?

(1)1人 (2)2人 (3)3～6人 (4)7～10人 (5)11人以上

D4、您前来省博物馆参观的主要目的?

(1)增广见闻 (2)放松心情 (3)增进亲友感情 (4)工作需要

(5)打发时间 (6)其他(请注明)：——
D5、您对省博物馆解说服务的整体满意度?

(1)非常满意 (2)满意 (3)一般 (4)不满意 (5)非常不满意



E、个人基本情况

E1．您的性别

(1)男 (2)女

E2．您的年龄

(1)17岁及以下 (2)18—29岁 (3)30—39岁 (4)40—55岁 (5)56岁及以上

E3．您的文化程度

(1)小学及以下 (2)初中 (3)高中(中专、技校、职高)(4)大专及本科

(5)硕士及以上

E4．您目前从事的职业类型

(1)学生 (2)工人 (3)农民 (4)军人 (5)公务员

(6)教师 (7)文体工作者 (8)行政管理人员(包括企事业管理人员)

(9)传媒工作者 (10)销售人员(11)服务人员 (12)专业技术人员

(13)退休 (14)无业 (15)个体商人

E5．您个人的月收入大概是

(1)1000元及以下(2)100卜2500元(3)250卜4000元(4)4001元及以上

E6、您的家庭结构

(1)单身(2)已婚，无小孩(3)已婚但孩子未成年(4)已婚但孩子已成年

E7．您现在的住址在哪里(不包括宾馆和临时住地)

(1)本市市区 (2)本市郊区 (3)外地

衷心感谢您的合作和支持，祝万事如意!



附录4

攻读学位期间论文发表及研究成果

[1]张茜．世界遗产地旅游解说系统优化研究[J]韶关学院学

报，2009，30(1)：118一120

[2]张茜，杨林安，李百春．游客对电子语音导览的需求研究——以湖南省博物馆

为例[J]湘潭师范学院学报，2009，31(3)：96—98

[3]阎友兵，何远红，张茜，李荣贵，王艺，张琴，杨林安．《导游员应急手册》

[M]湖南科学技术出版社，2007

[4]阎友兵，何远红，李荣贵，王艺，张琴，张茜，杨林安．《导游员速查手册》

[M]湖南科学技术出版社，2007



后 记

时光荏苒，光阴如梭，三年的研究生生涯很快就要走到尽头。回

顾这三年学习生活，我发现这是一段在我生命中弥足珍贵的三年，是

它让我的思想趋于理性，让我的知识结构更加合理；是它让我能够有

机会聆听众多名师的教诲，结交更多志同道合的朋友；是它让我从稚

嫩走向成熟，从浅显走向深刻。

我这三年的学习，对我指导得最多，给我帮助最大的是我的导师

夏赞才教授。感谢夏老师的教诲，他渊博的知识，严谨的治学态度，

令我的学习研究受益良多；而他的言行举止，不但教会我如何为学，

更重要的是教授我为人处世的道理，这一切无一不令我敬仰，自叹穷

极一生也未必能得其一二。特别是好几次收到夏老师发给我的论文修

改的邮件都是凌晨三、四点钟，在此表示真诚地感谢和深深的谢意。

感谢湖南省博物馆两位副馆长李建毛、刘小豹为我的论文实证研

究提供帮助和支持!

感谢陪我一起做调研的师弟、师妹们，在这里请接受我诚挚的谢

意!

感谢我的家人。感谢我的父母给我提供的如此良好的学习环境，

女儿惟有珍惜光阴，努力学习方能报答你们的养育之恩!

小白，谢谢你，论文的能够完成凝集了你的智慧和心血!有你在

我身边令我充满了向前的勇气和力量，感谢你为我做的一切，感谢你

为我付出的一颗真挚的心。

还有我在研究生阶段结识的众位好友姐妹，跟你们在一起，连生

活的节奏都变得欢快起来，虽然我们马上就要各奔东西，但我们的友

谊永远不会变。
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