
《博物馆讲解员服务规范》

焦作市地方标准编制说明

一、编制的目的和意义

宣传教育是博物馆三大功能之一，而讲解工作是宣教工作的重要组成部分，讲解员作为讲解工作的主体，不仅是博物馆整体形象的代表，且肩负着传播文化知识、应对公众差异化需求、提高博物馆整体服务水平的重任，其讲解服务成效影响重大。故有必要制定比较标准统一的讲解服务管理规范和流程。焦作市文化文物资源丰富，博物馆讲解员讲解服务水平参差不齐，急需制定规范的讲解员服务标准，提升讲解员服务水平，把焦作丰厚的文化更好地传播给广大观众，为充分发挥博物馆教育功能、弘扬传承中华优秀传统文化，满足人们精神文化需求做出积极的贡献。

二、任务来源及编制原则和依据

任务来源：任务下达部门为焦作市市场监督管理局，下达时间2024年，项目编号为202403C005号，主要起草单位为沁阳市文物保护中心（博物馆）。

编制原则：该标准编写原则是既要突出体现标准的科学性、前瞻性和先进性，又要结合焦作区域博物馆讲解员服务的实际情况，考虑标准的适用性、客观性和可操作性。

编写依据：GB/T1.1-2020《标准化工作导则 第1部分：标准化文件的结构和起草规则》。

三、编制过程：

（一）前期准备：2024年3月至5月，沁阳市文物保护中心（博物馆）张红军等人就博物馆讲解员服务开展了前期研究和资料收集工作，分析、总结了省内外其他地市博物馆在讲解员服务方面的先进经验和作法，结合焦作区域博物馆讲解员服务的实际情况，探讨了焦作区域博物馆讲解员服务规范立项和结构要点，为标准的编制奠定了基础。
（二）标准立项：2024年6月，根据焦作市市场监督管理局《关于征集2024年度焦作市地方标准制修订项目的通知》，沁阳市文物保护中心（博物馆）成立了由张红军为负责人的标准起草小组，讨论并确定了该标准的适用范围和主要技术内容，填写了《焦作市地方标准项目建议书》，提交至焦作市市场监督管理局标准化科，并于9月27日通过专家评审，准予立项。2024年10月9日，焦作市市场监督管理局下达《博物馆宣传教育活动规范》《博物馆讲解员服务规范》焦作地方标准制定计划的函。
（三）标准起草过程：

2024年7月，标准编制组根据本标准的编制原则，相继通过电话、微信或现场对焦作市博物馆、孟州市博物馆、温县博物馆、武陟博物馆、修武县博物馆、博爱县博物馆等进行调研，了解他们在讲解员服务方面经验和教训，并与相关人员就标准的主要技术内容进行讨论，征求他们的意见和建议，形成了标准草案。

2024年8月，编制组召开标准讨论会，就标准框架、指标设定等内容征集专家意见，并根据专家意见，对标准草案进行修改，形成征求意见稿，在焦作市范围内征求意见。

四、主要内容的确定：

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。

（一）标准的属性：本标准为焦作市指导性技术文件。
（二）标准的适用范围：本标准适用于焦作市内博物馆讲解员服务。
（三）有关条款的说明：

1.术语和定义：本标准确定了博物馆、讲解员、讲解员服务等三个术语和定义。本标准中的“博物馆”是参照《中华人民共和国博物馆条例》第一章《总则》第二条，定义博物馆是指“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。”

2.讲解员队伍建设：本标准就讲解员应具备的基本条件、专业素质和能力、讲解员招聘、讲解员岗前培训、讲解员岗位职责等做了规范性要求。比如在专业素质和能力方面，不仅要求讲解员能根据陈展内容提炼、编写出文字流畅、通俗易懂的讲解词，掌握一定的讲解技巧和方法，且还要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、窄涧谷太平寺石窟等名胜古迹。
3. 讲解员服务流程：本标准将博物馆讲解员服务划分为准备和讲解两个阶段，并就每个阶段工作提出了具体要求。比如在准备阶段，要求讲解员应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。在讲解阶段，要求讲解员讲解服务过程中，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，等等。

4. 讲解员服务考核：本标准就讲解员服务考核小组的组建、考核内容、考核等次划分等方面提出了可行性建议。建议考核内容应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；考核结果一般可划分为优秀、良好、合格、不合格四个等次；宜建立配套激励机制，将考核等次作为年度评先、评优的重要依据，与绩效工资、职称评定等实现联动，等。

5.讲解员服务质量管理与监督：本标准建议应建立讲解员服务评价机制和讲解员服务质量管理体系。评价内容可包括讲解员服务工作流程、规章制度、讲解内容、讲解形式、讲解员仪容仪表等。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。应设置投诉意见箱，公开投诉电话和邮箱，对观众的投诉，应及时妥善地处理。

五、采标情况：

本标准未采用国际标准和国外先进标准。

六、重大意见分歧的处理：

本标准未出现重大意见分歧。

七、与国家法律法规和强制性标准的关系：

本标准未违反相关法律法规及强制性标准。

八、标准实施的建议：

本标准建议在焦作市区域内国有博物馆、纪念馆推广实施。
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