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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。

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（沁阳市博物馆）。

本文件主要起草人：张红军、任静雯、宋婷、庞红琳、左莉、董佩。
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博物馆讲解员服务规范

1 范围

本文件规定了博物馆讲解员服务的术语和定义、讲解员应具备的基本条件和专业能力、讲解服务流

程、其他服务、讲解员服务评价与改进等。

本文件适用于焦作市辖区内博物馆讲解员服务。

2 规范性引用文件

本文件没有规范性引用文件。

3 术语和定义

下列术语和定义适用于本文件。

3.1

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。

3.2

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。

3.3

讲解服务

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。

4 讲解员应具备的基本条件和专业能力

4.1 基本条件

4.1.1 遵守宪法和法律，品行良好。

4.1.2 身体健康，无传染性疾病。

4.1.3 仪容仪表端庄，形象气质较好。

4.1.4 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。

4.1.5 爱岗敬业，团结同志，吃苦耐劳，甘于奉献。

4.2 专业素质和能力

4.2.1 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。

4.2.2 熟悉焦作地方特色文化文物资源。

4.2.3 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
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懂的字词。

4.2.4 掌握一定的讲解技巧和方法。

——引人入胜的开场设计。

——逻辑清晰的讲解流程。

——生动有趣的故事化叙述。

4.2.5 具有一定的语言表达能力

——语言表达逻辑严密，条理清晰，详略得当，用词准确。

——能将学术语言转化为通俗易懂的大众语言。

——能通过语言传情达意。

——语音、语调、语速、停顿、重音等调控恰当。

4.2.6 具有一定的互动与沟通能力

——能组织引导观众文明有序参观。

——能激发观众兴趣与参与度。

——能有效回应观众提问与异议。

——能利用媒体与道具，增强互动效果。

——能在讲解过程中始终保持情绪稳定与专注。

4.2.7 具有一定的应变能力

——能冷静应对现场突发情况，并及时采取相应措施。

——能根据情况适时调整讲解内容与节奏。

——不断总结经验和教训，提升应变能力。

5 讲解服务流程

5.1 准备工作

5.1.1 熟悉所讲文物、展览内容，完成讲解词的编撰和试讲。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。

5.1.2 完成着装、佩戴工作牌及仪容规范准备工作。着装应统一规范，整洁合体，佩戴统一的工作标

识。男讲解员不留长发。女讲解员不染彩发，饰淡妆。

5.1.3 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。

5.1.4 应提前 10min 到达讲解或约定的地点等候。

5.1.5 将随身携带的手机调至静音状态。

5.1.6 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。

5.2 讲解服务

5.2.1 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。

5.2.2 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。

5.2.3 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。

5.2.4 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。

5.2.5 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。

5.2.6 要尊重观众的风俗习惯和宗教信仰。
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5.2.7 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。

5.2.8 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。

5.2.9 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。

5.2.10 做好讲解记录、总结、问题反映和处理工作。

6 其他服务

6.1 配合安全保卫人员维持观众参观秩序，发现观众有不文明的参观行为，应及时、礼貌地制止，确

保文物安全和观众安全。

6.2 配合咨询服务人员做好观众咨询工作。

6.3 熟练掌握停电、火灾、观众伤病等各种突发事件应急预案，做好讲解服务过程中突发事件的应对

处置工作。

7 讲解员服务评价与改进

7.1 宜建立讲解员服务评价机制和讲解服务质量管理体系。

7.2 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。

7.3 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。

7.4 建立讲解服务投诉机制，设置投诉意见箱，公开投诉电话和邮箱，及时妥善地处理投诉。投诉档

案记录完整，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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