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基于模糊综合评价的红色景区游客满意度研究
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席宇斌，钟　鸣
（上海商学院 酒店管理学院，上海２００２３５）

摘　要：游客满意度是红色景区发展的重要评估指标，是用好红色资源、讲好红色故事、搞好红色教育所

收到成效的具体体现。采用德尔菲法，建立由红色吸引物、基础设施、景区服务３个要素及１６个指标构成

的红色景区游客满意度评价指标体系，通过主成分分析法确定指标权重。以上海中共一大会址纪念馆为

例，运用模糊综合评价法进行实证分析。结果表明，游客整体满意度水平较高，３个要素排序依次为景区

服务、基础设施、红色吸引物。通过ＩＰＡ分析，对“继续保持”指标、“重点改进”指标、“低优先级”指标、“过

度供给”指标进行进一步识别。根据游客满意度状况，提出优化空间布局、丰富展陈内容、增强游客体验、
推进线路整合等游客满意度提升策略。
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　　自民政部１９９５年公布全国第一批爱国主义

教育基地以来，在中共中央办公厅、国务院办公厅

于２００４年、２０１１年和２０１６年印发的三期全国红

色旅游发展规划纲要的推动下，红色旅游在国内

逐渐掀起一股热潮，并成为我国旅游业发展的重

要组成部分。据统计，２０１９年全国红色旅游接待

人数达１４．１亿人次，是２０１１年的２．６倍，年均增

长率达１２．７５％，超出同期国内旅游接待人数的增

长速度。上海是中国共产党的诞生地和初心始发

地，是一座红色资源丰富的光荣城市，现有全国红

色旅游经典景区７处（含１处系列景区）、市级红

色旅 游 基 地３４个，在 国 内 具 有 较 高 的 网 络 关 注

度［１］。在激烈的市场竞争条件下，没 有 满 意 的 游

客就没有稳定的规模化游客流，经营性旅游景区

难以形成核心竞争力［２］。本文通过构建红色景区

游客满意度评价指标体系，并以中共一大会址纪

念馆为例进行实证分析，基于数据分析结果提出

游客满意度提升策略，以期为上海的旅游开发和

红色景区的文化品质提升提供参考和借鉴。

　　一、文献综述

红色旅游是具有中国特色的旅游形式。西方

有 共 产 主 义 遗 迹 旅 游 （ｃｏｍｍｕｎｉｓｍ　ｈｅｒｉｔａｇｅ
ｔｏｕｒｉｓｍ）这 种 特 殊 兴 趣 旅 游 产 品［３］，主 要 分 布 在

罗马尼亚［４］、保加利亚［５］等 中 东 欧 前 社 会 主 义 国

家，是当地由中央计划社会向市场导向社会过渡

的遗存［６］，具 有 争 议 性 较 大、历 史 跨 度 短 等 特

征［７］，与我国的红色旅游在概念、内 涵、发 展 等 方

面都有着明显的区别［８］。
考虑到研究对象的多样性、复杂性，学者们对

不同类型旅游地的游客满意度进行了细致测评和

分类探讨［９］。红色景区是开展红色旅游的重要载

体，在红色旅 游 研 究 取 得 丰 硕 成 果 的 背 景 下［１０］，
学者们从旅游者的角度，对红色景区游客满意度

与忠诚度［１１］、旅 游 涉 入 及 地 方 依 恋 的 关 系［１２］展

开了分析，并对红色景区游客满意度测评进行了

探讨。在研究对象上，有的以单个景区为例，如井

冈山［１３］、韶山［１４］、小 岗 村［１５］等；有 的 以 系 列 景 区

为例，如遵义市［１６］、黄冈市［１７］等。在 评 价 指 标 体

系的构建上，主 要 是 通 过 与 游 客 交 流［１８］、参 考 旅

游六要素［１９］、借 鉴 Ｔｓｅ和 Ｗｉｌｔｏｎ的 感 知 绩 效 模

型［２０］等方式，运用因子分析来提取游客满意度的

影响因素［２１］；也 有 的 是 在 前 期 文 献 的 基 础 上，通

过专家征 询 的 方 式 来 构 建 评 价 指 标 体 系［２２］。在

评价要素的组成上，主要集中在红色景区的吸引

物［１７－１８］、设 施［１７－１８，２１］、环 境［１５－１９］、服 务［１５－１８，２０－２２］等

方面。综合来看，红色景区游客满意度测评还处

于探索阶段，尚未形成较为一致的评价指标体系，
案例地选择不够丰富，不同红色景区的测评结果

难以进行横向比较。

　　二、研究方法与数据来源

（一）研究区概况

中共一大会址纪念馆位于上海市黄浦区黄陂

南路，１９５２年建 馆 并 对 外 开 放，是 全 国 重 点 文 物

保护单位、国家国防教育示范基地和全国红色旅

游经典景区。建馆近７０年来，经数次扩 建，中 共

一大会址纪念馆已从一个馆舍面积不到１００平方

米的小馆，发展成展陈面积约１０００平方米的国家

一级博物 馆［２３］，基 本 陈 列 为《伟 大 的 开 端———中

国共产党创建历史陈列》。作为宣传中国共产党

的光荣历史和革命传统、开展爱国主义教育的重

要基地，中共一大会址纪念馆在过去１０年内，每

年都维持 着 较 高 的 游 客 接 待 量（见 表１）。其 中，

２０１６年有近半年时间因改陈布展工作闭馆，２０２０
年因疫情防控工作闭馆、限流并进行场馆修缮改

造，导致同年的游客接待人数相对较少。

表１　中共一大会址纪念馆游客接待人数

年份 接待人数（万人次） 年份 接待人数（万人次）

２０１１　 ６５．００　 ２０１６　 ３２．６０

２０１２　 ５０．５９　 ２０１７　 ８３．２６

２０１３　 ４９．０５　 ２０１８　 １４６．００

２０１４　 ５０．５９　 ２０１９　 １４０．００

２０１５　 ５３．２０　 ２０２０　 ３２．６７

　　数据来源：中共一大纪 念 馆 官 方 网 站、上 海 市 博 物 馆

年度运营报告（２０１８—２０２０）。
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　　（二）研究方法

１．德尔菲法

德尔菲法是美国兰德公司在２０世纪６０年代

总结归纳出来的一种决策咨询技术。研究者就某

一问题向相关领域专家征询意见，并通过若干轮

的反 馈 与 修 改，最 终 使 专 家 意 见 基 本 趋 于 一 致。
使用德尔菲法的基本步骤如下：第一步，根据研究

的问题确定专家人选，人数一般为８～２０人；第二

步，设计调查问卷，以主观题和客观题相结合的形

式向 专 家 征 询 意 见；第 三 步，回 收 问 卷 并 进 行 汇

总，如果专家意见一致可继续下一步，否则将所有

回复汇总后，再次重复上一步操作；第四步，整理

得到最终的结果。德尔菲法具有匿名性、反馈性、

统计性等特点［２４］，在评价指标体系构建中有着非

常广泛的运用。

２．主成分分析法

权重确定是构建评价指标体系的关 键 环 节，
赋权方法主要有层次分析法、专家赋权法、熵权法

等。本文采用主成分分析法，将一组变量上的信

息集中到若干个互不相容的综合变量上。在具体

使用时，首先建立主成分分析的数学模型：

Ｆ１ ＝ａ１１Ｘ１＋ａ２１Ｘ２＋…＋ａｍ１Ｘｍ
Ｆ２ ＝ａ１２Ｘ１＋ａ２２Ｘ２＋…＋ａｍ２Ｘｍ

…

Ｆｋ ＝ａ１ｋＸ１＋ａ２ｋＸ２＋…＋ａｍｋＸ

烅

烄

烆 ｍ

（１）

　　式（１）中，Ｆ１ 至Ｆｋ 是分析后得到的ｋ个主成

分，ｍ为原始变量数量，ａｉｊ为决策矩阵系数，且ａｉｊ
和初始因子载荷μｉｊ满足如下关系：

ａｉｊ ＝ μｉｊ
λ槡ｊ

（２）

　　式（２）中，μｉｊ是第ｉ个指标对应第ｊ个主成分

的初始因子载荷；λｊ 是第ｊ个主成分对应的特征

值；ｉ＝１，２，…，ｍ；ｊ＝１，２，…，ｋ。随 后 可 以 进 一

步得出综合得分Ｙ：

Ｙ ＝ｂ１Ｘ１＋ｂ２Ｘ２＋…＋ｂｍＸｍ （３）

　　式（３）中，ｂｊ（ｊ＝１，２，…，ｍ）为每个指标对应

的权重值，ｂｊ ＝
ａｉｊ×θｊ

∑
ｋ

ｉ＝１
θｊ

；θｊ 是第ｊ个主成分对应

的方差贡献率。

３．模糊综合评价法

模糊综合评价法是美国自动控制专家Ｚａｄｅｈ
在１９６５年提出的一种综合评价方法，它在处理包

括游客满意度在内的有较强模糊性、不确定性的

问题方面具有优势［２５］，其使用步骤如下：

第一步，建 立 评 价 指 标 集Ｕ＝｛Ｕ１，Ｕ２，…，

Ｕｍ｝（ｍ为评 价 指 标 数 量），同 时 建 立 评 语 集Ｖ＝
｛Ｖ１，Ｖ２，…，Ｖｎ｝（ｎ为评价等级数量）。

第二步，建立隶属度矩阵Ｒ＝（ｒｉｊ）ｍ×ｎ。其中

ｒｉｊ为每个评价指标对应评语集所出现的频率；ｉ＝
１，２，…，ｍ；ｊ＝１，２，…，ｎ。

Ｒ＝

ｒ１１ ｒ１２ … ｒ１ｎ
ｒ２１ ｒ２２ … ｒ２ｎ
   

ｒｍ１ ｒｍ２ … ｒ

熿

燀

燄

燅ｍｎ
第三步，在确定隶属度矩阵和评价指 标 权 重

集Ｗ 的 前 提 下，计 算 模 糊 综 合 评 价 集Ｂ，且Ｂ＝
Ｗ×Ｒ。

第四步，对模糊综合评价集Ｂ进行去模糊计

算，得出评价分数Ｅ，且Ｅ＝Ｈ×Ｂ，其中Ｈ为评语

集Ｖ内各等级所对应的分值。

４．ＩＰＡ分析法

ＩＰＡ分析法 又 称 重 要 性—表 现 性 分 析 法，由

Ｍａｒｔｉｌｌａ和Ｊａｍｅｓ两位美国学者在１９７７年提出。
该方法以研究变量的重要性（ｉｍｐｏｒｔａｎｃｅ）和表现

性（ｐｅｒｆｏｒｍａｎｃｅ）量化值均值的再均值为交叉点，
分别把重要性和表现性作为纵轴和横轴，从而形

成一个四象限图。其中，第Ⅰ象限重要性高，表现

性也高，是“继续保持”区域；第Ⅱ象限重要性高，
表现性低，是“重 点 改 进”区 域；第Ⅲ象 限 重 要 性

低，表现性也低，是“低优先级”区域；第Ⅳ象限重

要性低，表现性高，是“过度供给”区域。ＩＰＡ分析

法简洁明了、形象直观，在游客满意度研究中有着

广泛的运用。
（三）数据来源

本文通过问卷调查的方式来获取游客满意度

数据，采用李克特５级量表对各评价指标进行测

量，５、４、３、２、１分别代表游客对该项 指 标 非 常 满

意、比 较 满 意、基 本 满 意、比 较 不 满 意、非 常 不 满

意。考虑到疫情防控的需要，为降低接触风险，通
过“问卷星”平台向去过中共一大会址纪念馆的游

客发放问卷。发放时间为２０２０年２月底至３月

初，共收到有效问卷２１３份。从填写问卷 游 客 的

基本 信 息 统 计 来 看，性 别 差 异 不 大，男 性 游 客 占

４６．０１％，女性 游 客 占５３．９９％；年 龄 结 构 以１８～
４５岁的中青年游客为主，占５８．６９％；受教育程度

普遍 较 高，大 学 本 科 及 以 上 的 游 客 占 比 达 到

４４．６０％；职业分布较为广泛，其中 企 事 业 单 位 人

员、学 生、公 务 员 分 别 占３１．４６％、１７．３７％、

１３．６２％；月收入水平以５０００～１００００元为 主，占
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４５．０７％；出游方式中，单位组织和旅行社 组 织 最

多，分别占３６．１５％、２２．５４％；政 治 面 貌 中，群 众

占比５６．８１％，中 共 党 员 占 比２１．１２％，共 青 团 员

占比１９．２５％。对问卷量表进行克朗巴哈信度分

析，得到信度系数α值为０．９１７，大于０．９，说明问

卷量表信度良好［２５］。

　　三、结果分析

（一）指标体系构建及权重计算

核心吸引物和配套服务体验是景区游客满意

度的 关 键 要 素，其 中 配 套 服 务 体 验 包 括 设 施、环

境、购物、讲 解、餐 饮、交 通 等 多 个 方 面［２６］。在 前

期研究的基础上，本文首先构建了包含４个要素

层、２１个指标的红色景区游客满意度评价指标体

系，４个要素 层 分 别 为 红 色 吸 引 物、基 础 设 施、游

览环境和景区服务。其中，红色吸引物包括６个

指标，分别是红色文物展示、革命精神展现、红色

精神体验活动、游览线路安排、红色资源保护、红

色文化氛围；基础设施包括６个指标，分别是交通

便利程度、景区厕所、购物环境、纪念品种类、特色

餐饮服 务、其 他 基 础 设 施；游 览 环 境 包 括５个 指

标，分别是景区卫生情况、景区拥挤情况、当地居

民的友好程度、与地域环境的融合、与自然环境的

融合；景区服务包括４个指标，分别是旅游信息服

务、导游解说服务、景区解说系统、工作人员服务

水平。
随后，通过电子邮件的方式，邀 请１５位 具 有

红色旅游或游客满意度研究背景的高校教师、规

划专家对初选指标的重要性进行判定，并向他们

征求修改意见。其中，重要性判定包括“重要”“较
重要”“一般重要”“较不重要”“不重要”５个等级，
并分别赋予９、７、５、３、１的分值。用各评价指标所

得分值的算术平均值表示专家的意见集中度Ｍ，
其值越大，说明指标越重要；各评价指标标准差与

算术平均值之比为变异系数，表示专家的意见协

调度Ｖ，其值越小，说明指标被专家一致认可的程

度越高。选取Ｍ 值大于６．５０且Ｖ 值小于０．２５
作为指标的入选标准。

根据第一轮专家征询结果，并结合专 家 提 出

的修改意见，删除当地居民友好程度、与地域环境

的融合、与自然环境的融合、购物环境、导游解说

服务等５个指标，将景区拥挤情况的指标命名改

为景区容量，将基础设施和游览环境２个要素层

合并，并把纪念品种类和特色餐饮服务移入景区

服务要素层。将修改后的评价指标体系再次发给

上述专家，进行第二轮征询。对反馈结果进行计

算，每个指标的Ｍ 值均大于６．５０且Ｖ 值均小于

０．２５，同时专家没有提出新的修改意见，专家征询

就此结束，并最 终 构 建 出 包 括３个 要 素 层、１６个

指标在内的红色景区游客满意度评价指标体系。

以第二轮 专 家 征 询 的 重 要 性 判 定 数 据 为 基

础，输入ＳＰＳＳ软件进行分析处理，得到方差分解

主成分提取和初始因子载荷矩阵，运用式（１）至式

（３）进行计算，最终得到每个评价指标的权重值。

需要说明的是，此时计算出的为每个指标相对于

总目标层的权重值，根据模糊综合评价法的计算

要求，还要在此基础上对每个要素层指标的权重

值再次进行归一化处理，从而得到每个指标相对

于要素层的权重值（见表２）。

　　（二）游客满意度模糊综合评价

游客满意度评价指标集Ｕ 包含３个指标，即

Ｕ ＝ ｛Ｕｉ｝（ｉ＝１，２，３），对应红色吸引物、基础设

施、景区服务，而每个Ｕｉ 又分别由下一层指标Ｕｉｊ
组成。评语集Ｖ＝｛Ｖ１，Ｖ２，Ｖ３，Ｖ４，Ｖ５｝分 别 对 应

“非常满意”“比较满意”“基本满意”“比较不满意”
“非常不满意”。根 据 游 客 满 意 度 指 标 频 数 汇 总

（见表３），将 每 个 指 标 隶 属 于 评 价 集 的 游 客 人 数

除以受访游 客 总 人 数（２１３人），可 分 别 得 到 要 素

层隶属度矩阵Ｒ１、Ｒ２ 和Ｒ３。
将要素层的指标权重集Ｗｉｊ与隶属度矩阵Ｒｉ

相乘，计算得出要素层模糊综合评价集Ｂｉ，即

Ｂ１ ＝ Ｗ１ｊ ×Ｒ１ ＝ （０．３４１，０．４７１，０．０６７，

０．０６７，０．０５５）

Ｂ２ ＝ Ｗ２ｊ ×Ｒ２ ＝ （０．３４６，０．４６５，０．０７５，

０．０７９，０．０３６）

Ｂ３ ＝ Ｗ３ｊ ×Ｒ３ ＝ （０．４２０，０．３８３，０．０８７，

０．０７３，０．０３７）

对各要素层评价集进行去模糊计算，可 分 别

得到红色吸引物、基础设施、景区服务的游客满意

度评价值，即

Ｅ１＝５ｂ１１＋４ｂ１２＋３ｂ１３＋２ｂ１４＋ｂ１５＝３．９７９
Ｅ２＝５ｂ２１＋４ｂ２２＋３ｂ２３＋２ｂ２４＋ｂ２５＝４．００９
Ｅ３＝５ｂ３１＋４ｂ３２＋３ｂ３３＋２ｂ３４＋ｂ３５＝４．０７６
在此基础上，继续计算总目标层的模 糊 综 合

评价集Ｂ，即

Ｂ＝Ｗ×Ｒ＝ （０．３７３，０．４３５，０．０７７，０．０７４，

０．０４２）

对最终的评价集进行去模糊计算，得 到 游 客

满意度的最终评价值，即
４８
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表２　红色景区游客满意度评价指标体系

总目标层 要素层 权重 指标层 权重 总排序权重

红色文物展示（Ｕ１１） ０．３５９　 ０．１０６

革命精神展现（Ｕ１２） ０．２１３　 ０．０６２

红色精神体验活动（Ｕ１３） ０．３２２　 ０．０９４
红色吸引物（Ｕ１） ０．２９３

游览线路安排（Ｕ１４） ０．０１７　 ０．００５

红色资源保护（Ｕ１５） ０．０４１　 ０．０１２

红色文化氛围（Ｕ１６） ０．０４８　 ０．０１４

交通便利程度（Ｕ２１） ０．１９７　 ０．０６３

景区容量（Ｕ２２） ０．２９５　 ０．０９４
红色景区游客满意度（Ｕ）

基础设施（Ｕ２） ０．３２０ 景区厕所（Ｕ２３） ０．２３９　 ０．０７６

景区卫生情况（Ｕ２４） ０．１８１　 ０．０５８

其他基础设施（Ｕ２５） ０．０８８　 ０．０２８

旅游信息服务（Ｕ３１） ０．２９４　 ０．１１４

景区解说系统（Ｕ３２） ０．２３８　 ０．０９２

景区服务（Ｕ３） ０．３８７ 工作人员服务水平（Ｕ３３） ０．３２１　 ０．１２４

纪念品种类（Ｕ３４） ０．０７４　 ０．０２９

特色餐饮服务（Ｕ３５） ０．０７４　 ０．０２９

表３　游客满意度指标频数

指标 非常满意 比较满意 基本满意 比较不满意 非常不满意

红色文物展示（Ｕ１１） ７４　 １０５　 ９　 ８　 １７

革命精神展现（Ｕ１２） １０２　 ６４　 ２１　 ２１　 ５

红色精神体验活动（Ｕ１３） ４６　 １２４　 １６　 １６　 １１

游览线路安排（Ｕ１４） ９６　 ７５　 １６　 １８　 ８

红色资源保护（Ｕ１５） ９９　 ７９　 １０　 １８　 ７

红色文化氛围（Ｕ１６） ７９　 ９５　 １４　 １５　 １０

交通便利程度（Ｕ２１） ９４　 ８７　 ８　 １９　 ５

景区容量（Ｕ２２） ６０　 １０７　 ２０　 ２１　 ５

景区厕所（Ｕ２３） １０６　 ６６　 １８　 １１　 １２

景区卫生情况（Ｕ２４） ４０　 １３６　 １３　 １８　 ６

其他基础设施（Ｕ２５） ５６　 １１３　 ２０　 １１　 １３

旅游信息服务（Ｕ３１） １０７　 ６１　 ２３　 １９　 ３

景区解说系统（Ｕ３２） ５６　 １２１　 １２　 １３　 １１

工作人员服务水平（Ｕ３３） １０７　 ６６　 １８　 １２　 １０

纪念品种类（Ｕ３４） ９１　 ７７　 １６　 ２３　 ６

特色餐饮服务（Ｕ３５） ４９　 １１０　 ２７　 １８　 ９

　　Ｅ＝５×０．３７３＋４×０．４３５＋３×０．０７７＋
２×０．０７４＋０．０４２＝４．０２６

　　中共一大会址纪念馆游客满意度的最终评价

分数为４．０２６分，介于“比较满意”和“非常满意”
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之间。在３个要素层中，得分最高的是景区服务，

为４．０７６分，其次为基础设施的４．００９分，而红色

吸引物的评价 得 分 是３．９７９，总 的 来 说 三 者 分 数

相差并不大。

景区服务是提高游客满意度的重要因素［２７］。

无论是国家层面还是上海市层面，对红色景区服

务都有着管理上的要求，分别发布了《红色旅游经

典景区服务 规 范》（ＬＢ／Ｔ　０５５—２０１６）和《红 色 旅

游基 地 服 务 质 量 要 求》（ＤＢ３１／Ｔ　１１２６—２０１９）。

中共一大会址纪念馆一直把服务游客作为宗旨，

早在２００１年就引入质量管理体系，通过强化现场

服务规范管 理、持 续 关 注 游 客 需 求［２８］，服 务 水 平

得 到 不 断 提 高，也 因 此 得 到 较 高 的 游 客 满 意 度

评价。

红色景区完善的基础设施可以给游客带来极

大的便 利，并 提 升 游 客 体 验 质 量［２９］。从 外 部 来

看，中共一大会址纪念馆位于上海市区核心区域，

交通便利，可进入性强。从内部来看，纪念馆经多

次修缮，在场馆建设方面得到长足的发展，内部公

共设施基本一应俱全，除展陈区域外，还设有观众

休息区、纪念品服务区，并设置了无障碍设施和通

道。故此，游客满意度评价也处于较高的等级。

游客满意度会随着红色吸引物的不断丰富而

显著提升［３０］。中 共 一 大 会 址 纪 念 馆 是 中 国 共 产

党诞生的重要实物见证，在２０１６年完成改陈布展

后，基本陈列与之前相比改观较大，展陈面积增至

９９８平方米，展品增至２７８件，不仅增添了许多当

时新发现的文物史料，而且展陈手段更加丰富，从
而保证陈列具有观赏性和吸引力［３１］。因此，此项

要素层的评价分数十分接近“比较满意”等级，与

另两项要素层的差距并不大。
（三）游客满意度ＩＰＡ分析

以评价指标的重要性为纵轴、游客满 意 度 为

横轴，选取重要性均值７．９１７、满意度均值４．０１９
为坐标轴 原 点，绘 制 重 要 性—表 现 性 象 限 图（见

图１），进行游客满意度ＩＰＡ分析。

　　第一象限“继续保持”区域包括５个指标，分

别是 革 命 精 神 展 现、红 色 资 源 保 护、游 览 线 路 安

排、旅游信息服务、工作人员服务水平。中共一大

会址纪念馆基本陈列以３个部分展示了中国共产

党创建的历史背景、过程及伟大意义，展出了包括

陈望道翻译的《共产党宣言》、龙华烈士遗物等在

内的国家一级文物２１件，依托优秀的讲解员队伍

和 志愿者队伍为游客提供优质的服务，并以信息

图１　重要性—表现性象限图

化项目的形式设置了互动展项，注重游客的游览

节奏和韵 律 变 化［３１］。这 些 指 标 是 中 共 一 大 会 址

纪念馆的重要优势，应当继续保持、不断完善。
第二象限“重点改进”区域包括４个指标，分

别是红色文物展示、红色精神体验活动、景区卫生

情况、景区解说系统。红色文物展示在红色旅游

开发中有着重要的作用［３２］，红色精神体验活动能

够满足游客的多元化需求［３３］，中共一大会址纪念

馆目前基本陈列的展品数量与同类纪念馆（如南

湖革命纪念 馆）还 有 较 大 的 差 距［３４］，而 充 满 仪 式

感的宣誓活动由于场地的限制也无法满足所有游

客的需求。馆内的讲解触动人心，但专职讲解团

队不足１０人，即便有志愿讲解员，定时讲解的频

次仍与游客需求有差距。此外，景区卫生情况尚

存短板，还需和其他指标一道加以改进。
第三象限“低优先级”区域包括３个指标，分

别是景区容量、其他基础设施、特色餐饮服务。部

分红色纪念设施规模较大［３５］，故景区容量在专家

重要性判定中并未得到较高的评价分数，但对于

中共一大会址纪念馆而言，建筑面积仅２０００余平

方米，景区容量已基本趋于饱和，因此游客满意度

评价相对较低。此外，中共一大会址纪念馆未设

广场、停车场，给游客集散、自驾带来不便。同时，
馆内也未设餐厅，游客虽可就近在新天地商圈用

餐，但商圈内主要是中高端消费，与普通游客的收

入水平 不 完 全 匹 配。上 述 指 标 并 非 完 全 不 予 考

虑，只是在景区资源有限的条件下不宜优先发展，
未来可根据实际情况改造升级。

第四象限“过度供给”区域包括４个指标，分

别是红色文化氛围、交通便利程度、景区厕所、纪

念品种类。红色文化氛围的形成依赖于文物等各

类有形物件，因此重要性判定分数在均值之下，但
其对游客的态度具有显著的正向影响。中共一大
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会址纪念馆作为中国共产党人的精神家园，游客

能感受到强烈的红色文化氛围，故满意度评价较

高。此外，中共 一 大 会 址 纪 念 馆 紧 邻 上 海 地 铁１
号线、８号线、１０号线，馆内厕所干净无异味，并设

计制作了明信片、书签、笔筒、字帖等红色文创产

品，这些方面也都获得了游客较高的满意度评价，
应继续加以维持。

　　四、结论与建议

本文在前期研究成果的基础上，采用 德 尔 菲

法构建了红色景区游客满意度评价指标体系，并

运用模糊综合评价法对中共一大会址纪念馆进行

了实证分析。结果表明：（１）红色景区游客满意度

评价指标体系的３个要素层中权重值最大的是景

区服务（０．３８７），其次是基础设施（０．３２０），再次是

红色吸引物（０．２９３）。在具体的指标中，总排序权

重在０．１以上的有工作人员服务水平（０．１２４）、旅
游信息服务（０．１１４）、红色文物展示（０．１０６）。（２）
中 共 一 大 会 址 纪 念 馆 游 客 满 意 度 评 价 分 值 为

４．０２６，处于“比较满意”等级。要素层的评价分值

由 高 到 低 依 次 为 景 区 服 务（４．０７６）、基 础 设

施（４．００９）、红色吸引物（３．９７９），也都处于“比 较

满意”等级。（３）游客满意度ＩＰＡ分析显示，革命

精神展现、红色资源保护、游览线路安排、旅游信

息服务、工作人员服务水平等５个指标应继续保

持，红色文物展示情况、红色精神体验活动、景区

卫生情况、景区解说系统需重点改进，景区容量、
其他基础设施、特色餐饮服务可根据实际情况改

造升级，红色文化氛围、交通便利程度、景区厕所

情况、纪念品种类应加以维持。

２０１７年１０月，习 近 平 总 书 记 带 领 中 共 中 央

政治局常委瞻仰中共一大会址，叮嘱一定要把会

址保护好、利用好。因此，根据上述评价 结 果，为

中共一大 会 址 纪 念 馆 提 出 以 下 游 客 满 意 度 提 升

策略：
（１）优 化 空 间 布 局。２０２１年６月，中 共 一 大

纪念馆建成并开馆，与中共一大会址纪念馆隔街

相望，建有基本陈列展厅、报告厅、观众服务中心

等设施，其 中 新 建 展 馆 总 建 筑 面 积９６００余 平 方

米［３６］，将极大缓解中共一大会址纪念馆空间局促

的限制。应以此为契机，将新馆、老馆及周边的太

平桥绿地进行空间整合，对展示区、公共活动区、
库藏区、行政办公区进行重新布局，完善各项配套

设施，不断提升接待能力。
（２）丰 富 展 陈 内 容。依 托１０万 多 件 馆 藏 藏

品，持续挖掘整理、研究更新，通过临时陈列、流动

展览等形式，传播好文物背后的红色故事及人文

精神。要站在党史、新中国史、改革开放 史、社 会

主义发展史的高度，从时间和空间两个维度对展

陈内容进行延伸，深入展示中国共产党带领全国

各族人民实 现“两 个 一 百 年”奋 斗 目 标 的 光 辉 历

程。合理运用艺术手段和现代科技手段，实现动

静结合、人馆交融。
（３）增强游客体验。推动新馆承载教育功能，

健全仪式教育管理规范，继续营造好宣誓仪式的

庄严感、神圣感。依托文化演艺形式，促进情景党

课讲解常态化，定时定期在馆内开展主题党课、专
题宣讲、专家讲座、研讨沙龙等活动，形成面向不

同人群的教育课程体系，把党的创新理论用浸润

式方法传播给广大游客。用好新媒体平台，提升

线上线下融合的互动体验。丰富具有中共一大特

色的红色文创产品，为旅游商品烙上红色印记。
（４）推进线路整合。上海旅游资源丰富，应持

续推进以中共一大会址纪念馆为重要节点的“红

色一平方公里”乃至全市的线路整合，推动与都市

观光、会议展览、文化遗迹、居民生活等旅游资源

的融合，形成以点连线、以点覆面的产品体系。依

托长三角乃至全国范围内的旅游合作组织，推动

中共一大会址纪念馆与其他红色旅游经典景区合

作，实 现 优 势 互 补、资 源 共 享、平 台 共 建、品 牌

共塑。
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评论为例［Ｊ］．经济地理，２０１４（１）：１６８－１７３，１３９．
［２７］刘颖洁．张家界与韶 山 景 区 游 客 满 意 度 的 影 响 因 素

比较研究［Ｊ］．经济地理，２０１６（１０）：２１６－２２１．
［２８］张建伟，吴宁宁．加 强 现 场 管 理 提 升 纪 念 馆 服 务 水

平：中共一 大 会 址 纪 念 馆 案 例［Ｊ］．上 海 质 量，２０１４
（４）：５２－５５．

［２９］曹月娟．红色文化旅 游 游 客 服 务 质 量 感 知 对 行 为 意

愿的影响研究［Ｊ］．旅游科学，２０２０（３）：９４－１０２．
［３０］贾楠．改革开 放 以 来 红 色 旅 游 发 展 的 历 史 考 察［Ｊ］．

当代中国史研究，２０１９（４）：６３－７５，１５８．
［３１］徐云根．从“物”到“人”：略论中共一大会址纪念馆改

陈思路［Ｊ］．中国纪念馆研究，２０１７（２）：１３－１５．
［３２］陈琳．发挥革 命 文 物 在 红 色 旅 游 中 的 作 用［Ｊ］．遗 产

与保护研究，２０１７（７）：４６－４８．
［３３］徐学初，张立辉，吴建国．弘扬长征精神 发 展 红 色 旅

游：四川红色 旅 游 资 源 发 展 特 征 论 析［Ｊ］．西 南 民 族

大学学报（人文社科版），２００６（１０）：３８－４１．
［３４］张志松．南 湖 革 命 纪 念 馆 基 本 陈 列 的 设 计 与 特 色

［Ｊ］．东方博物，２０１２（２）：１１６－１２０．
［３５］张秋兵．革 命 纪 念 馆 不 能 失 去“红 色 旅 游 的 底 色”

［Ｊ］．博物馆研究，２０１７（２）：５１－５４．
［３６］屠瑜．中共一大纪念馆五月起试运行，七一前正式开

馆［Ｎ］．新民晚报，２０２１－０１－０８（２）．

（编辑：汪薇）
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