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随着社会的发展和人民日益增长的文化需求，

博物馆作为公共文化空间，其功能已经超越了收藏、

保护、展示文化和精神遗产的范围，发展成为具有教

育、休闲、娱乐和社会意义的多功能机构。如今，博

物馆不仅为人们提供学习知识的场所，还充当着城

市的新旅游胜地①。近年来，博物馆旅游逐渐在文化

旅游和城市旅游发展中占据着越来越重要的位置，

成为国内外逐渐兴起的一种旅游形式②。2010—2019
年我国博物馆数量逐年增长，截至 2019年底全国已

备案博物馆达5535家，比2018年增加181家，同年博

物馆参观人次为112 225万人次，同比增长7.5%③，中

国博物馆旅游业呈现出良好发展态势。随着博物馆

旅游业的发展，解说系统作为博物馆内信息传递的

重要媒介，其开发与规划也受到了诸多关注，高质量

的解说系统能够吸引游客的注意力，延长他们的参

观时长，促进消费和知识传播。然而，人体的生理和

心理承受能力是有上限的。当游客在博物馆停留的

时间过长，他们的身体机能、情绪状态会下降，这将

促使他们寻找出口，离开博物馆④。Falk等人也指出

一开始时博物馆观众兴趣高涨，30～45分钟后降低

至一个较低水平，他们停留在更少的展品面前，更频

繁地更换展厅⑤，这就是游客疲劳症状。目前国内外

学者对博物馆旅游研究主要集中在参观期望、动机、

满意度、参观体验等方面⑥，对于游客在旅游过程中

出现的生理和心理消极状态都鲜有关注⑦，更不要说

深入探讨疲劳症状。游客一旦产生了身体疲惫、不

满情绪等负面现象，他们的游览体验、满意度等都会

受到很大的影响。深入了解博物馆游客疲劳的影响
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因素以及其所产生的后果，有助于博物馆做出应对

措施，从而促进博物馆旅游更好发展。

因此，以博物馆游客为研究对象，基于现有研究

修正和完善游客疲劳量表，并进一步探讨博物馆解

说对游客疲劳、游客体验和行为意向的关系，将进一

步完善游客疲劳的理论，为博物馆解说系统的设计

和游客管理提供实证支持。

一、文献综述和研究假设

(一)博物馆

博物馆最初为面向大众开放的非营利性机构，

出于教育、研究、娱乐之目的搜集、保护、研究、传播

并展示人类及环境的物质和非物质遗产⑧。因此，早

期博物馆旅游的研究主要聚焦在游客的动机、体验

和满意度⑨⑩，重点探讨博物馆解说如何更好地传播

文化价值。Dumbraveanu D等人指出博物馆解说系

统的作用需要从单一的展示向满足游客获取信息和

文化知识的需求转变。Zhao Z将现有的博物馆解

说方式分为4种模式，通过游客问卷调查比较了不同

解说模式的传播效果和游客体验。然而，近年来随

着博物馆学和新博物馆主义的兴起，博物馆的功能

不断丰富，从以物为中心转向以人为中心，重视对

游客需求的满足：一方面博物馆从传统的公共服务

和教育功能逐渐融入消费和娱乐功能，集剧场、互动

中心、咖啡店、茶馆和文创购物店于一体，甚至与旅

游相结合实现共赢；另一方面博物馆在展览上继续

深化两条路径，一是强调综合性，即建设大型综合性

展馆，这导致游客在综合性展馆里一天也很难参观

完所有展览内容；二是强调专业性，即做专题展览或

针对单一展览提供丰富解说和互动体验。博物馆上

述新的演化为游客提供丰富体验的同时，也容易导

致游客疲劳，即所谓博物馆疲劳(Museum fatigue)。
现有的一些研究表明，博物馆游客疲劳会导致其注

意力下降、兴趣降低，从而影响游客知识的获得和博

物馆文化价值的传播。因此，博物馆研究逐渐转

向回答在多功能多体验情境下，博物馆解说如何避

免游客疲劳以提高游客体验和满意度，促进游客重

游。旅游学界已经较多地从积极心理的角度探讨游

客动机、体验、原真性、愉悦以及恢复性等对游客行

为意向的影响，然而疲劳、恐惧等消极心理因素影

响的讨论较少。近年来，学界开始逐步重视疲劳对

个人感知、体验和行为的影响，但主要聚焦在服务场

景和旅游景点，对博物馆情境的分析仍比较缺乏。

(二)游客疲劳

旅游疲劳(tourism fatigue)是指由于过度的旅游

活动引起的身体衰退、动机减弱、情绪下降和认知障

碍。与此相似的概念是旅游倦怠(tourism burnout)
和游客饱足感(visitor satiation)。前者指随着旅游者

在旅游过程中不断进行时空转移，出现的积极情感水

平从顶峰跌到谷底、主动性和积极性逐渐下降，甚至

想要逃离旅游目的地的消极状态；后者指参观者的

注意力、情感和享受逐渐减少到对目的地内容或游览

不再感兴趣的程度，它是对重复暴露于刺激的一种

反应。从意指上看，游客疲劳大致涵盖了游客倦怠和

饱足感，且游客疲劳的表达更温和，而倦怠是从轻度

到重度病例的完整连续体，在某种程度上是一种病态

表现，并不适合绝大多数短暂性疲劳的群体。

游客疲劳中的身体衰退主要表现为行动不便、

肌肉酸痛和身体虚弱；动机减弱主要表现为对旅行或

继续旅行的意愿、兴趣和好奇心的降低；情绪下降表

现为喜欢、兴奋以及新颖感下降；认知疲劳表现为注

意力、思维能力、反应速度和记忆力等能力的下降。

各种类型的旅游活动都可能产生游客疲劳。在

博物馆游览中，游客也会出现博物馆疲劳(museum
fatigue)症状：“脑袋像塞满棉絮一般昏沉，腿仿佛铅

锤一般沉重，脚踝又酸又疼”，在此过程中，他们会

逐渐精力耗竭、注意力涣散、认识活动机能衰退，从

而对展览的注意力和兴趣不断减少或者感到无聊。

这种现象的产生受很多因素的影响，例如游客的身

体素质、解说系统和博物馆陈设布局等。正如服务

领域的研究一样，除了情感、精力的衰减消耗殆尽，

成就感降低也是造成疲劳的重要因素。如果游客

在参观博物馆过程中对参观活动逐渐失去期待、成

就感降低，疲劳也会产生。目前，大多数关于游客疲

劳，尤其是博物馆疲劳的研究主要以定性访谈为

主，鲜有开展定量研究。很重要的原因就是游客疲

劳测量量表的缺乏。

(三)假设提出

解说是一种凭借实物、亲身体验或解说媒体来
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揭示某种意义与关联的教育性活动，而非简单的信

息传递和罗列，能够达到服务和教育的目的。在

很多场景中，解说已不仅仅是一种教育性活动或信

息传递活动，它还能起到娱乐观众的作用。尤其是

在专业性强的博物馆中，游客对于解说有很强的依

赖性，高质量的解说系统不仅可以向游客传递有关

展品的知识信息，达到咨询传达和教育的目的，同时

也能通过解说媒介的多样性、解说内容的生动性等

为游客提供更为丰富有趣的体验。不少学者认为解

说系统应该具备丰富性、逻辑性、启发性、多样性、交

互性、趣味性等特点，具备这些特性的解说系统既

能调动游客的注意力和探索欲，也能满足不同类型

和层次游客的需求，并提供多样化的游览体验。丰

富的讲解内容会在很大程度上提高观众的参观兴

趣，如果讲解词乏味或者文字过多，很容易使观众

疲劳。合理的参观线路和明确的标志则能够有效缓

解观众疲劳。可见，有效的解说系统规划不但可帮

助游客明晰参观动线，还能丰富游客体验形式，激发

他们的好奇心和探索欲望。此外，不同解说形式会

对游客体验产生不一样的效果。家长式解说在短时

间内能够抓住游客的注意力，儿童式解说能够起到

在游客疲劳之前活跃气氛的效果。基于上述研

究，提出以下假设：

H1：解说系统与游客疲劳之间存在显著的负向

相关关系。

旅游是以体验为核心的，旅游者购买的旅游产

品是个整体，不仅包括实体产品，也包括旅游目的地

带来的精神或心理层面的体验。游客体验是一种

游客参与旅游活动所形成的内在心理感受状态，是

旅游世界中旅游者在与其当下情境深度融合时的一

种身心一体的畅爽感受，这种感受能让游客意识不

到时间的流逝和自己的存在。行为意向是指消费

者在消费之后，持有的某种主观意愿行为，应用到

旅游领域，行为意向是在游览结束后游客对旅游目

的地的重游和推荐倾向。作为游客的内在心理状

态，游客体验和游后行为意向皆容易受到外在刺激

如解说系统的影响。一个完整的解说系统通常能为

游客带来一个充实并愉快轻松的参观体验。黄石

楠认为解说服务是提高服务质量的一个关键点，能

够增加游客的娱乐体验。参与性是其中游客体验

塑造的原则之一，完善景区的解说系统有助于提高

游客的精神参与，增强游客对旅游吸引物的理解和

感知，改变他们的态度和行为，提高他们的回头率和

推荐率。此外，高科技技术(如VR+AR)、互动游戏

等服务也能提高游客的身体参与，这样既能将文物

信息以更容易理解的方式呈现给游客，也能使游客

在情境中更好地体验展品的内涵，在沉浸式的体验

中获取知识，甚至增强他们的重游意愿和分享推荐

意愿。基于上述研究，提出以下假设：

H2：解说系统与游客体验之间存在显著的正向

相关关系。

H3：解说系统与行为意向之间存在显著的正向

相关关系。

当“畅爽”感受产生时，游客会全身心地投入在

这种忘我的境界中，他们将获得最高的体验质量，当

游客产生厌倦感时，他们的身心会受到负面影响，使

得体验质量下降。当游客在旅游中出现精力衰减、

主动性和积极性下降的现象时，他们会产生想要逃离

旅游世界的心理和行为意向。也有学者指出对于持

续购买的产品，较慢出现的倦怠感能够促使消费者反

复购买该产品，而较快出现的倦怠感则会鼓励消费

者尝试新产品。基于上述研究，提出以下假设：

H4：游客疲劳与游客体验之间存在显著的负向

相关关系。

H5：游客疲劳与行为意向之间存在显著的负向

相关关系。

消费者的总体体验越好，体验后的行为反应越

积极。提高游客的体验质量不仅可以提高其重游

意向还可以为景区带来正面的宣传。有学者研究

了游客体验与满意度、忠诚度之间的关系，指出优质

的旅游体验对旅游者的行为意向有积极的正面影

响。旅游者形成的总体旅游体验，在一定时间内会

影响游客对该次旅游的印象和下次出行的选择。

因此，提出：

H6：游客体验与行为意向之间存在显著的正向

相关关系。

游客体验和行为意向是会受外部因素和内部因

素共同影响的心理状态。本文假设解说系统和游客
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疲劳分别作为外部和内部因素对游客体验和行为意

向产生影响。生动有趣的解说方式和内容能够激发

游客的兴趣和探索欲，缓解他们在身体、情感、认知

机能等方面的疲劳感，增强他们的投入性、享受性和

吸引性体验，从而提高他们的回头率和推荐率。因

此，提出以下假设：

H7：游客疲劳在解说系统和游客体验之间起到

中介作用。

H8：游客疲劳在解说系统和行为意向之间起到

中介作用。

H9：游客体验在解说系统和行为意向之间起到

中介作用。

H10：游客体验在游客疲劳和行为意向之间起到

中介作用。

H11：游客疲劳→游客体验在解说系统和行为意

向之间起到链式中介作用。

综上所述，提出了以下研究框架：(见图1)
二、研究设计

(一)案例地概况

选取广东省博物馆(新馆)作为案例地。首先，广

东省博物馆是广东省唯一的省级综合博物馆、国家

一级博物馆，设计容量为5000人，疫情前年均接待参

观200万人次左右。游客规模大、来源广泛，能够提

供足够的样本。其次，广东省博物馆面积大，总建筑

面积 6.7万平方米，分为 5层，藏品 32万余件(套)，全
程参观完需要3小时以上，容易产生疲劳。最后，馆

内解说媒介形式多样，除了宣传折页、定点指示牌、

触摸屏等，还有语音导览租赁服务和人员讲解服务，

不同的媒介具有不同的特点，游客可以自由选择不

同的途径了解展品的信息。此外，馆内部分展览设

有互动小游戏，旨在让游客通过生动有趣的方式了

解更多的展览信息和知识等。因此，广东省博物馆

新馆是研究解说系统、游客疲劳的合适案例地。

(二)测量工具

游客问卷分为两部分：一是收集样本的社会人

口特征信息和参观基本信息；二是运用解说系统、游

客疲劳、游客体验和行为意向四个量表，均采用李克

特5点量表进行测量，1表示非常不同意，5表示非常

同意。

解说应该是引人、简短、清晰以及生动的。

Tilton指出，解说系统应该具备 6项基本原则：(1)任
何解说都应该和游客的性格或经验联系起来；(2)解
说不是简单的知识和信息传递，而是启发游客去了

解一个地方的内涵；(3)解说是一门艺术，要非常注意

技巧；(4)解说不是教导，而是诱导和启发；(5)解说是

一个整体，要考虑信息处理过程中感官与认识众多

不同的层面；(6)解说方式要因人而异，要具有针对

性。Moscardo等学者也提出解说系统应按照以下4
点原则规划设计：(1)解说应为游客提供多种体验；

(2)解说活动要令游客参与其中并控制其注意力；

(3)建立解说员与游客个人体验和感受的纽带；(4)解
说要具有启发性，能够激发游客思考。基于这些原

则，甘露和卢天玲提出了包含六个题项的量表，该量

表适用于测量中国博物馆情境下游客对解说系统的

使用感知和评价。本文以此为基础，此量表中的题

项“解说传输的知识量丰富”“解说形式多样化”“解

说过程生动有趣”“解说内容通俗易懂”“解说互动性

强”分别体现了解说系统的丰富性、多样性、趣味性、

针对性、交互性，但“解说服务及设施优良”无法体现

上述提到的解说系统设计原则。因此，本文删除这

图1 研究概念框架
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一题项，增加能够体现解说的吸引人这一特点的题

项“解说能吸引我的注意力”，形成了包含6个题项的

量表。

对于游客体验的测量，目前学界已有4E维度、

游憩体验偏好量表(REP)，上述测量方法均从体验

内容或目的来划分，将旅游环境或者旅游经历分解

为相互分离的多种属性。本文采用谢彦君对游客体

验的定义，更多地从体验深度的角度来探讨游客的

参观体验，将旅游环境和旅游经历当作一个整体，描

述游客在旅游中整体性和综合性的心理感受，因而

借鉴李恒云等人在研究博物馆情境时使用的最佳体

验量表，该量表主要测量了游客的“投入性”“享受性”

与“吸引性”体验。对于行为意向的测量，常用指标

有重游意愿、宣传意愿、推荐意愿和分享意愿等，

参考Lee等采用的量表，使用“推荐意愿”“重游意愿”

及“分享意愿”三个指标对行为意向进行衡量。

Sun等开发了一个包含 4个维度的旅游疲劳量

表，他们认为过度的旅游活动容易引起游客身体衰

竭、动机减弱、情感下降和认知障碍的现象。本文在

该量表的基础上，根据博物馆情境，进一步细分和调

整了动机和情绪维度的题项。例如，动机维度中“我

对剩余的参观内容兴趣逐渐下降”等也可认为是情

感疲劳的表现。因此，将Sun等人游客疲劳量表中动

机和情绪维度合并为一个，并基于前期的访谈数据

增删部分题项。另外，在工作领域学者们认为成就

感逐渐降低是工作倦怠的表现，在前期的访谈调研

中也有部分受访者表示在参观博物馆过程中会出现

期望值逐渐变低的现象，故本文增加低成就感这一

维度，并借鉴了李东祎开发的旅游倦怠量表，形成了

包含4个维度、19个题项的初始量表。

(三)数据收集

调查对象为正在参观广东省博物馆的游客。为

了了解博物馆游客的人口特征、参观信息以及各量

表的初始题项，于 2021年 1月 23—29日对广东省博

物馆新馆的14名游客进行了访谈，并结合文献形成

了游客疲劳、解说系统、游客体验和行为意向初始量

表。随后于 2月 5—7日发放问卷进行预调研，共回

收115份问卷。根据主成分分析结果，对游客疲劳量

表进行补充修改，删除了两个题项(EF6和EF7)，形成

了包括 4个维度、17个题项的游客疲劳正式量表。

随后于2021年2月19—29日发放正式问卷。

基于预调研的经验，为了提高样本的代表性，调

研组分别在广东省博物馆新馆内的不同时段(周末

和周中，早上和下午)、不同区域(入口区、出口区和主

要展厅)访问游客，让16岁以上的受访者现场扫二维

码连接问卷星电子问卷填写，回收了381份问卷。调

研组对问卷进行清洗，剔除高度连续重复、逻辑错误

的问卷，剩余314份有效问卷，是本文量表29个题项

的10倍以上，符合用于SEM参数估计的样本需求标

准，即用于 SEM参数估计的最少样本需求为 200以

上，最好介于待估计自由参数个数的 5～10倍之间，

甚至10倍以上。样本的人口特征见表1。
表1 社会人口特征(N =314)

属性

性别

男

女

年龄

16～18
19～25
26～35
36～45
46～60
＞60
学历

初中及以下

高中及中专

大专或本科

硕士及以上

频率

106
208
23
126
86
58
19
2
5
27
228
54

比例%
33.8
66.2
7.3
40.1
27.4
18.5
6.1
0.6
1.6
8.6
72.6
17.2

属性

职业

公司职员

个体经营者

政府工作人员

学生

教师

离职退休人员

自由职业者

其他

可支配月收入(元)
＜1500
1500～3000
3000～6000
6000～10000
＞10000

频率

98
12
13
119
17
4
27
24
60
62
51
63
78

比例%
31.2
3.8
4.1
37.9
5.4
1.3
8.6
7.6
19.1
19.7
16.2
20.1
24.8
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三、研究结果

(一)信度检验

采用SPSS25.0进行正态性检验和可靠性分析，结

果表明(见表 2)，所有变量题项的偏度绝对值均小于

1，峰度绝对值小于3，因此，可以认为样本数据基本服

从正态分布。此外，四个变量以及总体的Cronbach's
Alpha值均大于0.8，因此，使用的量表具有很高的稳

定性与内部一致性，可靠性较强。

(二)游客疲劳测量量表的验证

游客疲劳量表基于经典量表做了一定修正，

需进行验证；而解说系统、游客体验和行为意向的量

表借鉴了较成熟的量表，在较多文献中已经得到很

好的测量，故不再验证。将314个有效样本随机分为

两份，每一份均为157个样本。其中一份用于游客疲

劳量表的探索性因子分析，另一份用于进一步的验证

性因子分析。探索性因子分析结果表明，游客疲劳量

表2 信度检验结果

变量

解说系统

游客疲劳

游客体验

行为意向

总体

身体疲劳

情感疲劳

认知疲劳

低成就感

题项

IS1：解说传输的知识量丰富

IS2：解说形式多样化

IS3：解说过程生动有趣

IS4：解说内容通俗易懂

IS5：解说互动性强

IS6：解说能吸引我的注意力

PF1：我的体力下降了

PF2：我的步伐变得沉重了

PF3：我感到疲倦

PF4：我想坐下来休息一下

EF1：我对剩余的参观内容兴趣逐渐下降

EF2：我对剩余的参观内容好奇心逐渐下降

EF3：我继续参观的意愿逐渐下降

EF4：当我想到要去参观下一个展品时不再像
之前那么积极

EF5：我的兴奋感逐渐减少

CF1：我现在的思考速度变得缓慢

CF2：我的注意力逐渐涣散

CF3：我对外界的反应变得迟缓

CF4：我的大脑很累

LA1：这次参观旅程带来的成就感越来越低

LA2：我对展品的期望逐渐下降

LA3：参观这个博物馆逐渐失去了意义

LA4：我对这次参观旅程逐渐感到失望

TE1：这次博物馆游览，让我完全忘记忧虑

TE2：我非常享受这次博物馆游览活动，以至
于忘记了时间的流逝

TE3：我深深地被博物馆中的体验吸引，忘记
了身边的所有事物

BI1：我愿意推荐其他人来这个博物馆游览

BI2：如果有机会，我会再次参观这个博物馆

BI3：我愿意与他人分享此次游览经历

平均值

4.00
3.84
3.78
4.03
3.60
3.78
3.38
3.30
3.22
3.69
2.64
2.60
2.57
2.61
2.67
2.78
2.67
2.61
2.56
2.33
2.31
2.00
1.94
3.52
3.68

3.41
4.15
4.18
4.16

偏度

统计量

-0.744
-0.653
-0.41
-0.826
-0.349
-0.382
-0.264
-0.252
-0.035
-0.614
0.132
0.237
0.325
0.252
0.086
0.056
0.188
0.354
0.329
0.377
0.336
0.57
0.639
-0.107
-0.357

-0.251
-0.563
-0.896
-0.678

标准误

0.138
0.138
0.138
0.138
0.138
0.138
0.138
0.138
0.138
0.138
0.138
0.138
0.138
0.138
0.138
0.138
0.138
0.138
0.138
0.138
0.138
0.138
0.138
0.138
0.138

0.138
0.138
0.138
0.138

峰度

统计量

1.2
0.873
0.486
1.455
-0.153
0.058
-0.305
-0.504
-0.537
0.224
-0.567
-0.557
-0.551
-0.717
-0.704
-0.381
-0.523
-0.367
-0.3

-0.293
-0.453
0.365
0.271
-0.101
0.1

0.088
0.811
1.415
0.979

标准误

0.274
0.274
0.274
0.274
0.274
0.274
0.274
0.274
0.274
0.274
0.274
0.274
0.274
0.274
0.274
0.274
0.274
0.274
0.274
0.274
0.274
0.274
0.274
0.274
0.274

0.274
0.274
0.274
0.274

Cronbach's
Alpha值

0.944

0.939

0.867

0.896

0.831
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表中的LA2“我对展品的期望逐渐下降”出现多重负

荷情况，予以删除。剩余题项进行第二轮因子分析，

结果如表3。最终形成了4个因子，与设定的一致。

为进一步验证上述结构的合理性，使用AMOS23.0
对第二份的157个样本进行验证性因子分析，分析结

果表明，4因子模型的拟合结果显示：卡方值(χ2)=
227.878，自由度(df)=87，卡方自由度比值(χ2/df)=2.325，
小于建议值 3，近似误差均方根RMSEA=0.092，比较

拟合指数CFI=0.947，表明游客疲劳的 4因子模型总

体拟合情况良好。从内在拟合结果来看，游客疲劳

的16个题项在相应的维度上标准化载荷均高于0.7，
4个维度的平均提取方差值均大于0.7，并且组合信度

大于 0.9，表明各维度的收敛效度良好。随后，采用

Fornell-Larcker criterion方法来检验各维度的区别效

度。结果显示，4个维度平均提取方差的算术平方根

在0.839—0.890之间，均高于该维度与其他维度的相

关系数，这表明各维度的区别效度良好。总体来

看，验证性分析结果和探索性分析结果一致，游客疲

劳的4因子模型是合理的。

(三)结构方程模型

运用 AMOS23.0 软件，基于 314 份正式调研数

据，采用极大似然法对理论模型进行参数估计，分析

解说系统、游客疲劳、游客体验和行为意向之间的直

接效应。经过分析，χ2/df为2.301，GFI为0.847，RMSEA
为0.064，CFI为0.946，检验数据与模型拟合效果良好。

从具体路径看(见图 2)，6条路径系数显著性检

验均达到了 0.01的显著性水平，支持假设 1—6。解

说系统和游客疲劳、游客疲劳和游客体验、游客疲

劳和行为意向之间在显著性水平p＜0.01上呈现负向

的相关关系，路径系数分别为-0.312、-0.21和-0.192，

图2 研究模型
注：Note：***p≤0.001，**p≤0.01。

表3 游客疲劳的探索性因子分析和验证性因子分析结果

维度/题项

情感疲劳
EF2
EF3
EF1
EF4
EF5

身体疲劳
PF2
PF3
PF1
PF4

认知疲劳
CF3
CF2
CF1
CF4

低成就感
LA3
LA4
LA1

探索性因子分析
因子载荷

(FL)
0.874
0.865
0.85
0.837
0.743
0.899
0.894
0.88
0.847
0.846
0.824
0.812
0.802
0.93
0.922
0.602

特征值
(EV)
8.504

2.562

1.383

1.152

方差解释率(%)
(VE)

53.149

16.011

8.646

7.202

验证性因子分析
因子载荷

(FL)
0.963
0.857
0.956
0.75
0.617
0.97
0.949
0.876
0.731
0.903
0.945
0.819
0.888
0.93
0.933
0.746

平均提取方差值
(AVE)
0.7038

0.7858

0.7919

0.764

组合信度
(CR)

0.9206

0.9355

0.9382

0.9058
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表明当解说系统规划有效时，他们的疲劳程度会越

低；当他们的疲劳程度越低时，游客体验和行为意向

程度越高；解说系统和游客体验、游客体验和行为意

向、解说系统和行为意向之间在显著性水平p＜0.001上
呈现正向的相关关系，路径系数分别为 0.309、0.464
和 0.213，表明当解说系统规划越有效时，他们的游

客体验和行为意向程度越高；当游客体验质量越好

时，他们的行为意向也越高。

(四)中介检验

进一步使用AMOS23.0的偏差校正百分位Boot⁃
strap法检验游客疲劳和游客体验的中介作用，抽取

5000个Bootstrap样本，置信区间设置为 95%。结果

如表 4所示。所有的中介路径对应的Bootstrap置信

区间均不包含0，说明假设7—11均得到了支持。由

于四个变量之间均存在直接的相关关系，游客疲劳

在解说系统和游客体验、解说系统和行为意向之间起

到部分中介作用，间接效应值分别为0.063和0.054；游
客体验在解说系统和行为意向、游客疲劳和行为意向

之间也起到部分中介作用，间接效应值分别为 0.129
和-0.119；且解说系统到行为意向之间的中介效应

显著，形成了中介链。但游客疲劳和游客体验在解

说系统和行为意向之间的对比中介效应置信区间为

[-0.048，0.218]，包含了0。因此，游客疲劳和游客体验

在解说系统和行为意向之间的中介效应差异不显著。

四、讨论与结论

(一)研究结论

旅游景区单方面增加项目，丰富解说，延长游客

停留时间，并不总能带来良好的游客体验。游客体验

会随着时间发生变化。游客的身体素质、认知机能、

情感等会因为游览距离、旅游目的地空间环境等因素

逐渐下降衰竭，游客疲劳现象的出现会影响游览感受

体验以及行为。这种现象在博物馆情境下尤为突出。

以广东省博物馆新馆游客为例，探讨博物馆解说对游

客疲劳、游客体验和行为意向的关系，得出以下结论：

首先，实证结果表明，博物馆丰富解说系统并不

一定会产生游客疲劳。如果解说系统设计合理、解说

有效，游客疲劳反而降低，游客参观体验和行为意愿

提升。正如现有研究指出，当人的兴趣点被激发时，

人的疲劳度会减低。解说系统作为博物馆教育、服

务、娱乐观众的重要手段，其解说内容和形式会对观

众参观产生重要影响。如果解说系统设计科学、节奏

合理、生动有趣，则会激发游客兴趣，缓解他们的疲

劳，使其获得愉悦的体验。广东省博物馆新馆的解说

形式多样化，除了宣传折页、人员讲解等一般形式，还

设置了小游戏、讲座等，解说内容知识量丰富且通俗

易懂，解说员在解说过程中会通过问答的方式与游客

互动，这在一定程度上缓解了游客的疲劳程度，进而

增强了他们在游览过程中的愉悦体验、沉浸体验等，

并提高了他们的重游率、推荐率和分享率。

其次，解说系统、游客体验和行为意向三者之间

呈显著的正向关系。当博物馆解说规划越有效时，

游客获得的体验越好，重游、推荐和分享意愿越强。

一个完整的解说系统能为游客带来充实并愉快轻松

的参观体验。当博物馆内的解说形式多样、解说内

容能够激发游客的兴趣时，游客便能在参观博物馆

中获得投入性、享受性和吸引性的体验，同时也能够

提高游客的重游意向并为博物馆带来正面的宣传。

本文进一步检验了游客疲劳在上述关系中的中介作

用。结果发现游客疲劳和游客体验在这几个变量之间

均起到了部分中介作用，且形成了中介链，但游客疲劳

和游客体验在解说系统和行为意向之间的中介效应无

显著差异。这说明预防和缓解游客疲劳的重要性。

(二)理论贡献

一方面在MBI职业倦怠量表和李东祎的旅游倦

表4 中介检验分析结果

路径

H7：解说系统→游客疲劳→游客体验 IS→TF→TE
H8：解说系统→游客疲劳→行为意向 IS→TF→BI
H9：解说系统→游客体验→行为意向 IS→TE→BI
H10：游客疲劳→游客体验→行为意向TF→TE→BI

H11：解说系统→游客疲劳→游客体验→行为意向 IS→TF→TE→BI
总中介应: H8+H9+H11
对比中介效应: H8-H9

效应值

0.063
0.054
0.129
-0.119
0.027
0.211
0.075

Boot Mean
0.067
0.059
0.125
-0.121
0.027
0.212
0.066

Boot SE
0.034
0.034
0.044
0.054
0.013
0.040
0.069

p
0.011
0.024
0.000
0.007
0.006
0.000
0.237

95%置信区间
下限
0.009
0.005
0.056
-0.247
0.006
0.139
-0.048

上限
0.140
0.132
0.234
-0.030
0.057
0.296
0.218
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怠量表的基础上对 Sun等的旅游疲劳量表进行了修

改，并通过实证检验，形成了包含身体疲劳、情感疲

劳、认知疲劳和低成就感4个维度的游客疲劳量表。

现有研究均表明，游客疲劳是一个多维度的测量。

基于博物馆情境构建了游客疲劳量表，该量表同样

适用于展览、艺术馆、创意空间等面积相对小、空间

封闭、游客密度大、知识信息传播内容丰富的景区。

另一方面目前很多学者研究了游客的满意度、幸福

感等正面体验经历，但较少从负面消极的角度了解

游客的体验和行为特征，引入游客疲劳这一概念，构

建了游客疲劳和解说系统、游客体验、行为意向的关

系，探究了它的影响因素以及产生的后果，丰富了在

负面体验研究方面的研究成果，强调了注重对游客

疲劳的研究在发展博物馆旅游业的重要性。

(三)管理建议

首先，博物馆需要遵循有效的解说原则，完善解

说系统，融合游客的视觉、听觉、触觉体验。一方面

丰富解说形式，除了宣传折页、讲解员等一般形式，

还可以设计互动游戏，让游客在游玩中收获展品信

息，同时也可以运用VR技术进行解说，让游客仿佛

身临其境，增强其沉浸体验。另一方面无论运用何

种解说形式，都需要在传达知识的前提下做到解说

过程和内容通俗易懂，并提高趣味性，否则游客很可

能会因为信息过于繁杂或晦涩而产生疲劳症状。其

次，博物馆可以通过合理布局休息区和展厅的方式

降低游客疲劳程度。针对展线较长的展览，在展览

结构允许的情况下，应当在参观动线内设置适量的

休息场所。广东省博物馆新馆不但在展厅外围设

置了大量休息区，也合理利用展厅内的空间放置了

椅子，让游客在参观展览途中随时得到休憩。

(四)研究局限与展望

本文通过定量研究丰富了旅游领域的研究成

果，并为博物馆管理提供了启示建议，但也存在一些

不足需要改进。首先，只选取了广东省博物馆新馆

为案例地，并未将其与其他类型的博物馆进行对比，

构建的模型是否适合所有博物馆有待进一步探究。

日后可同时选取艺术类专题、科技类专题等更多类

型的博物馆或不同规模的博物馆作为案例地以进行

比较，验证模型的推广性。其次，本文虽然探究了解

说系统与游客疲劳的关系，但影响游客疲劳的因素

是比较复杂的，没有进一步探讨参观时长、参观次数

等因素对游客疲劳的影响。未来的研究可通过定性

与定量结合的方式探究游客疲劳的影响因素，以便

为降低游客疲劳带来的负面影响提供更多启示。
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