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[bookmark: _Toc179535726][bookmark: BookMark2]前言
本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则  第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定起草。
[bookmark: _Hlk179537096]本文件由焦作市文化广电和旅游局提出。
本文件由焦作市文化广电和旅游局归口。
本文件起草单位：沁阳市文物保护中心（博物馆）
本文件主要起草人：张红军  任静雯  宋婷  庞红琳  左莉  董佩


[bookmark: BookMark4]

博物馆讲解员服务规范
[bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc97191423][bookmark: _Toc179535671][bookmark: _Toc179535727]范围
本文件规定了博物馆讲解员服务的术语和定义、讲解员队伍建设、讲解员服务流程、讲解员服务考核、讲解员服务质量管理与监督等。
[bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc26648466]本文件适用于焦作市区域博物馆讲解员服务。
[bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc97191424][bookmark: _Toc179535672][bookmark: _Toc179535728]规范性引用文件
本文件没有规范性引用文件。
[bookmark: _Toc97191425][bookmark: _Toc179535673][bookmark: _Toc179535729]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。
[bookmark: _Toc179535674]
博物馆
以教育、研究和欣赏为目的，收藏、保护并向公众展示人类活动和自然环境的见证物，经登记管理机关依法登记的非营利组织。
[bookmark: _Toc179535675]
讲解员
是在博物馆从事对文物、陈列展览进行讲论、解释工作的人员，是博物馆的形象代言人，是联系观众的桥梁和纽带，担负着宣传、教育和组织引导观众的职能。
[bookmark: _Toc179535676][bookmark: _Toc179529672][bookmark: _Toc179529720]
志愿者
指在不计物质报酬的情况下，基于道义、信念、良知、同情心和责任，为改进社会而提供服务，贡献个人的时间及精力和个人技术特长的人和人群。
[bookmark: _Toc179535677][bookmark: _Toc179529673][bookmark: _Toc179529721]
讲解员服务
指讲解员对文物、陈列展览所蕴含的知识信息进行选择、提炼，运用语言艺术和讲解技能，通过宣讲和解释，有针对性地传递给参观者的过程
[bookmark: _Toc179473682][bookmark: _Toc179473739][bookmark: _Toc179473774][bookmark: _Toc179529674][bookmark: _Toc179529722][bookmark: _Toc179529747][bookmark: _Toc179535678][bookmark: _Toc179535730]讲解员队伍建设
[bookmark: _Toc179473683][bookmark: _Toc179473740][bookmark: _Toc179473775][bookmark: _Toc179529675][bookmark: _Toc179529723][bookmark: _Toc179535679]讲解员应具备的基本条件
[bookmark: _Toc179473684][bookmark: _Toc179473741]遵守宪法和法律，品行良好。
[bookmark: _Toc179473685][bookmark: _Toc179473742]身体健康，无传染性疾病。
[bookmark: _Toc179473686][bookmark: _Toc179473743]仪容仪表端庄，形象气质较好。
[bookmark: _Toc179473687][bookmark: _Toc179473744]大专以上文化程度，普通话二级甲等以上，语言组织表达能力强。
[bookmark: _Toc179473688][bookmark: _Toc179473745]爱岗敬业，团结同志，吃苦耐劳，甘于奉献。
[bookmark: _Toc179473689][bookmark: _Toc179473746][bookmark: _Toc179473776][bookmark: _Toc179529676][bookmark: _Toc179529724][bookmark: _Toc179535680]讲解员应具备的专业素质和能力
[bookmark: _Toc179473690][bookmark: _Toc179473747]学习并掌握文物、博物馆专业知识，以及与讲解工作相关的历史学、教育学、心理学等知识。
[bookmark: _Toc179473691][bookmark: _Toc179473748]熟悉焦作地方特色文化，诸如覃怀、野王、河内、山阳、怀州、怀庆等古城古镇的历史；司马懿、韩愈、李商隐、许衡、朱载堉、曹谨、宋学义等历史名人；邘国故城、山阳故城、天宁寺三圣塔、妙乐寺塔、百家岩寺塔、慈胜寺、嘉应观、青天河摩崖、窄涧谷太平寺石窟、汉代陶仓楼等名胜古迹。
[bookmark: _Toc179473692][bookmark: _Toc179473749]能根据文物、陈列展览内容提炼、编写讲解词，文字流畅，通俗易懂，尽量少用或不用生僻难懂的字词。
[bookmark: _Toc179473693][bookmark: _Toc179473750]掌握一定的讲解技巧和方法。
[bookmark: _Toc179473694]引人入胜的开场设计。
[bookmark: _Toc179473695]逻辑清晰的讲解流程。
[bookmark: _Toc179473696]生动有趣的故事化叙述。
[bookmark: _Toc179473697][bookmark: _Toc179473751]具有一定的语言表达能力
[bookmark: _Toc179473698]语言表达逻辑严密，条理清晰，详略得当，用词准确。
[bookmark: _Toc179473699]能将学术语言转化为通俗易懂的大众语言。
[bookmark: _Toc179473700]能通过语言传情达意。
[bookmark: _Toc179473701]语音、语调、语速、停顿、重音等调控恰当。
[bookmark: _Toc179473702][bookmark: _Toc179473752]具有一定的互动与沟通能力
[bookmark: _Toc179473703]能组织引导观众文明有序参观。
[bookmark: _Toc179473704]能激发观众兴趣与参与度。
[bookmark: _Toc179473705]能有效回应观众提问与异议。
[bookmark: _Toc179473706]能利用媒体与道具，增强互动效果。
[bookmark: _Toc179473707]能在讲解过程中始终保持情绪稳定与专注。
[bookmark: _Toc179473708][bookmark: _Toc179473753]具有一定的应变能力
[bookmark: _Toc179473709]能冷静应对现场突发情况，并及时采取相应措施。
[bookmark: _Toc179473710]能根据情况适时调整讲解内容与节奏。
[bookmark: _Toc179473711]不断总结经验和教训，提升应变能力。
[bookmark: _Toc179473712][bookmark: _Toc179473754][bookmark: _Toc179473777][bookmark: _Toc179529677][bookmark: _Toc179529725][bookmark: _Toc179535681]讲解员招聘
[bookmark: _Toc179473713][bookmark: _Toc179473755]制定招聘计划，并报相关人事行政部门核准。计划内容包括招聘的岗位及条件、招聘的时间、招聘人员的数量、采用的招聘方式等。
[bookmark: _Toc179473714][bookmark: _Toc179473756]发布招聘信息。招聘信息应当载明博物馆情况简介、招聘的岗位、招聘人员数量及待遇；应聘人员条件；招聘办法；考试、考核的时间（时限）、内容、范围；报名方法等需要说明的事项。
[bookmark: _Toc179473715][bookmark: _Toc179473757]受理应聘人员的申请，对资格条件进行审查。博物馆或组织招聘的部门应对应聘人员的资格条件进行审查，确定符合条件的人员。
[bookmark: _Toc179473716][bookmark: _Toc179473758]考试与考核
[bookmark: _Toc179473717]考试内容应为博物馆讲解岗位所必需的专业知识、业务能力和工作技能。
[bookmark: _Toc179473718]考试可采取笔试、面试等多种方式。
[bookmark: _Toc179473719]由博物馆自行组织，也可以由其主管部门文化广电和旅游局或政府人事行政部门统一组织。
[bookmark: _Toc179473720]对于具有高级专业技术职务或博士学位的人员，可以采取直接考核的方式招聘。
[bookmark: _Toc179473721]对通过考试的应聘人员，博物馆应组织对其思想政治表现、道德品质、业务能力、工作实绩等情况进行考核，并对应聘人员资格条件进行复查。
[bookmark: _Toc179473722][bookmark: _Toc179473759]身体检查。对通过复试人员按规定进行体检，检查各项指标应符合相应的健康标准。
[bookmark: _Toc179473723][bookmark: _Toc179473760]根据考试、考核和体检结果，确定拟聘人员。
[bookmark: _Toc179473724][bookmark: _Toc179473761]公示招聘结果。对拟聘人员应在适当范围进行公示，公示期一般为7至15日。
[bookmark: _Toc179473725][bookmark: _Toc179473762]签订聘用合同，办理聘用手续。对公示期满无异议者，按照干部人事管理权限的规定报批或备案，然后由博物馆法定代表人或者其委托人与受聘人员签订聘用合同，确立人事关系。
[bookmark: _Toc179473726][bookmark: _Toc179473763]新招聘的讲解员按规定实行试用期制度。试用期包括在聘用合同期限内。试用期满合格的，予以正式聘用；不合格的，取消聘用。
[bookmark: _Toc179473727][bookmark: _Toc179473764]招聘工作要做到信息公开、过程公开、结果公开，接受社会及有关部门的监督。
[bookmark: _Toc179473728][bookmark: _Toc179473765][bookmark: _Toc179473778][bookmark: _Toc179529678][bookmark: _Toc179529726][bookmark: _Toc179535682]讲解员岗前培训
[bookmark: _Toc179473729][bookmark: _Toc179473766]制定切实可行的培训方案和计划，并予以实施，以提升讲解员的讲解水平。
[bookmark: _Toc179473730][bookmark: _Toc179473767]培训老师由专家及高级讲解员担任。
[bookmark: _Toc179473731][bookmark: _Toc179473768]培训方式可采取理论教学、案例分析和实践操作相结合的方式进行。
[bookmark: _Toc179473732][bookmark: _Toc179473769]培训内容
[bookmark: _Toc179473733]文物博物馆相关法律法规、博物馆基础理论。
[bookmark: _Toc179473734]焦作地区特色文化，包括焦作历史沿革、历史名人、名胜古迹等。
讲解稿的撰写。
讲解技巧和方法。
人际交流沟通、突发事件应对策略。
培训课程结束后进行考核，考核内容以培训内容为主，侧重讲解词的编写、讲解技巧和焦作地方特色文化。考核通过者，方可上岗讲解。
[bookmark: _Toc179529679][bookmark: _Toc179529727][bookmark: _Toc179535683]讲解员岗位职责
遵守《中华人民共和国文物保护法》和《中华人民共和国博物馆条例》，以及博物馆各项规章制度。
熟悉焦作地区特色文化。
依据文物及陈列展览材料，撰写出集知识性、艺术性、趣味性于一体的讲解词，并报馆里评审通过。讲解词要遵循主题鲜明、脉络清晰、史物结合、言之有据、对象明确、程度适宜、简明扼要、生动有趣的原则，把握所讲文物、陈列展览的历史价值、科学价值、文化（文物）价值、时代价值等。
在岗期间应统一着装，佩戴工作牌，妆容自然得体。
除观众特殊要求外，须用普通话讲解，音量适度、语速适中，注意使用礼貌敬语。
正常情况下，应按照馆里确定的参观路线和参观内容进行讲解，不得擅自更改讲解路线，减少讲解内容，缩短讲解时间。若遇突发情况，可按应急预案适时调整讲解内容、讲解方式和讲解时间。
引领客人时，一般走在客人右前方1m—1.5m处，严禁将客人置于身后较远位置。
讲解时，要精神饱满，专心致志，时刻保持正确的行姿、站姿和手势。
讲解服务过程中，不做与讲解无关之事，如接打手机、吃零食、与人聊天等。
要尊重观众的风俗习惯和宗教信仰。
讲解服务过程中，要始终保持谦虚谨慎的态度，注重与观众的沟通和交流，认真回应观众的问题和异议，虚心听取观众的意见和建议，善于向观众学习。
要廉洁自律，不得私自讲解并收取讲解费，也不得以任何理由向观众索要小费或礼物。
讲解结束后，要及时总结经验和教训，对讲解服务过程中出现的新情况、新问题，要积极反映，并提出合理化建议。

[bookmark: _Toc179529680][bookmark: _Toc179529728][bookmark: _Toc179529748][bookmark: _Toc179535684][bookmark: _Toc179535731]讲解服务流程
[bookmark: _Toc179529681][bookmark: _Toc179529729][bookmark: _Toc179535685]准备工作
按照4.5.3要求，熟悉所讲文物、展览内容，完成讲解词的编撰和试讲。
按照4.5.4要求，完成着装、佩戴工作牌及仪容规范准备工作。
根据观众类型、数量、服务环境等因素，选择使用适当的讲解设备，并检查设备状态。
讲解员应提前10min到达讲解或约定的地点等候。
将随身携带的手机调至静音状态。
若使用自助讲解服务，应提前检查自助导览设备，确保其能正常使用。
[bookmark: _Toc179529682][bookmark: _Toc179529730][bookmark: _Toc179535686]讲解服务 
要按照4.5.5—4.5.12要求，规范讲解服务行为，圆满完成讲解服务任务。
讲解服务结束时，要诚恳征求观众对本次讲解服务的意见和建议，并表示感谢，热情与观众道别。 
做好讲解记录、总结、问题反映和处理工作。
[bookmark: _Toc179529683][bookmark: _Toc179529731][bookmark: _Toc179529749][bookmark: _Toc179535687][bookmark: _Toc179535732]讲解服务考核
[bookmark: _Toc179529684][bookmark: _Toc179529732][bookmark: _Toc179535688]组建讲解服务考评领导小组，制定科学合理、切实可行的考核办法。
[bookmark: _Toc179529685][bookmark: _Toc179529733][bookmark: _Toc179535689]考核小组由业务主管领导、相关部门负责人及副高级以上职称专家组成。
[bookmark: _Toc179529686][bookmark: _Toc179529734][bookmark: _Toc179535690]考核内容宜包括焦作特色文化掌握熟练程度、讲解词撰写质量、讲解水平、服务态度、观众评价等方面。
[bookmark: _Toc179529687][bookmark: _Toc179529735][bookmark: _Toc179535691]考核结果一般划分为优秀、良好、合格、不合格四个等次。
[bookmark: _Toc179529688][bookmark: _Toc179529736][bookmark: _Toc179535692]宜建立配套激励机制，将考核等次作为年度评先、优秀的重要依据，与绩效工资、职称评定等实现联动。
[bookmark: _Toc179529689][bookmark: _Toc179529737][bookmark: _Toc179529750][bookmark: _Toc179535693][bookmark: _Toc179535733]讲解服务质量管理与监督
[bookmark: _Toc179529690][bookmark: _Toc179529738][bookmark: _Toc179535694]宜建立讲解员讲解服务评价机制和讲解服务质量管理体系。
[bookmark: _Toc179529691][bookmark: _Toc179529739][bookmark: _Toc179535695]评价内容可包括讲解服务工作流程、规章制度、讲解内容、讲解形式、讲解员仪容仪表等。
[bookmark: _Toc179529692][bookmark: _Toc179529740][bookmark: _Toc179535696]评价方法可采取线上和线下相结合，利用观众留言、调查问卷、热线电话等方式，广泛征集观众意见和建议。
[bookmark: _Toc179529693][bookmark: _Toc179529741][bookmark: _Toc179535697]建立讲解服务投诉机制，及时妥善地处理投诉。设置投诉意见箱，公开投诉电话和邮箱。
[bookmark: _Toc179529694][bookmark: _Toc179529742][bookmark: _Toc179535698]记录完整的投诉档案，包括投诉人姓名、联系方式、投诉时间、投诉内容、处理措施与结果、处理完毕时间、投诉人意见等
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