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北京汽车博物馆， 是我国第
一个由政府主导建设的汽车类专
题博物馆，2011年建成开放，开馆
7年来，获得良好社会赞誉，先后
被评为国家4A级景区、全国科普
基地、北京市爱国主义教育基地、
北京市中小学生社会大课堂资源
单位、北京市模范集体、首都文明
单位、思想政治先进单位等，2016
年成为全国4000多家注册博物馆
中首个国家级服务业标准化示范
单位。

2016年3月，北京汽车博物馆
被评为首都学雷锋志愿服务示范
站。 以展区“中华动力”为平台推
出的“雷锋宣讲”志愿服务主题活
动， 已形成品牌项目， 在2014年
“中国博物馆教育项目示范案例”
评选活动中被评为优秀教育案
例， 并获得2016年第三届中国青
年志愿服务项目大赛金奖。 2017
年3月，汽博馆“文化服务，志愿先
行” 青少年社会实践项目被评为
北京市学雷锋志愿服务金牌项
目。 同年12月“带你看汽车”职工
讲解服务被评为北京市 “职工志
愿服务特色项目”。 2018年10月26
日， 在首都职工志愿服务助力北
京城市副中心建设启动仪式上，
北京汽车博物馆现场接受 “首都
职工志愿服务示范岗”授牌。

开馆七年
职工志愿服务不断扩大范围

汽车博物馆开馆七年来， 一
直非常注重志愿者的招募和志愿
者各方面发展。 一直以来， 全馆
志愿者招募从高校到社会， 人数
得到了极大的扩充， 服务功能多
元化发展， 服务岗位更加丰富。
目前， 已发展到19所大学、 9所
高中校 、 两个社会志愿服务团
体， 一批40人左右的专业讲解志
愿者以及专家志愿者， 注册志愿
者近7000人。 服务观众23.4万人
次、 志愿服务总时长7.3万小时。
面向社会、 院校开展志愿服务培
训百余场次受训7000余人， 培养

志愿服务培训师2人。
2016年3月 ， 由馆长带头进

展区讲解， 推动 “人人都是讲解
员” 活动， 由非讲解岗位的职工
通过学习和培训后， 利用休息时
间为观众提供义务讲解， 为职工
志愿服务打下基础。 2017年， 汽
博馆设立党员示范岗、 团员先锋
岗， 进一步明确职工志愿服务岗
位和服务内容， 不仅为观众开展
讲解服务 ， 还陆续开设汽车养
护、 急救知识、 安全防护、 安全
乘坐扶梯等多种形式的科普微课
堂 ， 使观众体验到更多服务内
容， 形成周末、 节假日职工志愿
服务热潮。

自2016年全馆号召 “人人都
是讲解员” 倡导全员志愿服务以
来， 近三分之二的职工参与志愿
服务， 累计服务观众40000余人，
服务时长1300余小时。

管理模式多元化
保障志愿服务质量

2012年至2014年， 汽车博物
馆参与到北京市旅游标准化和国
家级服务业标准化试点创建工
作 ，2016年至2017年全馆从 “试
点”到“示范”，通过国家级“科教
文化旅游服务标准化项目”评审，
成为全国博物馆、 科技馆首个国
家级服务业标准化示范单位。 科
学的工作机制、规范的运营管理，
打造出一座 “有温度的博物馆”，
为该馆员工带来了服务指南，也
为观众带来更好地参观体验。

志愿岗位。 志愿者不是局限
在某一个岗位或某一项服务， 而
是从里 （职工 ） 到外 （社会人
士）， 从单一 （秩序维护） 到丰
富 （检、 导、 课、 讲）， 并结合
服务内容， 细化出展区秩序岗、
科普辅导岗、 专家志愿者、 讲解
志愿者、 雷锋宣讲岗、 小小讲解
员、 职工服务岗。 每个岗位根据
其工作特点， 通过综合培训和岗
前培训的方式进行， 各岗位独立
开展服务， 也会根据参观需求或

是活动安排， 进行联动服务。
志愿者管理。 志愿者管理涉

及多个部门， 因此统一由专人进
行集中招募和信息发布， 再将志
愿者信息分配给相关部门， 由部
门去培训和使用。 志愿者团队现
由公教部专人专职负责。

灵活培训。 针对岗位和人数
不同 ， 分为专场培训和单人培
训、 岗前培训。 根据服务内容不
同， 采取通用基础培训和专业技
能培训。 志愿者通过考核， 方可
进行服务， 同时实行履约制。

服务管理。 正式印制 《北京
汽车博物馆志愿者管理规范 》、
《志愿服务手册》， 按照 《助览及
互动体验服务规范》、 《讲解服

务规范》 等文件规定， 志愿者的
服务分为 “服务前、 服务中、 服
务后”， 每个阶段的服务内容和
要求有所不同。

表彰激励。通过官微公众号，
定期推出“志愿者之星”，对骨干
志愿者予以宣传和鼓励， 增强志
愿者、观众、博物馆这三者之间的
联系； 每年统计职工志愿者服务
时长，评选服务标兵；鼓励和组织
志愿者参加各类比赛； 举办年度
表彰大会。

未来发展方向
打造多元化志愿者队伍

开馆至今， 北京汽车博物馆

的志愿服务工作， 打破了行业、
岗位和服务的领域， 面向社会，
号召和动员更多的社会人士和单
位职工积极融入到志愿服务中
来， 以实际行动来践行 “身边的
志愿” 服务的理念， 以此为出发
点 ， 更好地服务社会 、 服务职
工， 彰显工会组织和职工志愿者
的力量， 共同传播汽车文化， 讲
好中国故事。

未来， 汽车博物馆将继续结
合志愿者的专业特长， 发挥博物
馆的资源优势， 充分履行博物馆
科学普及、文化传播的教育功能，
建立一支专业的、多元化的、有文
化内涵的志愿者队伍， 推动社会
持续进步与发展。
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身边的职工志愿者
李永明， 汽博馆职工志

愿者。作为组织人事部部长、
党总支副书记， 最初要把讲
解词一字不差的背下来，在
熟悉、背诵讲解词的过程中，
一直在琢磨怎样让讲解内容
更丰富， 在了解中国红旗车
从起步、辉煌、没落到再次辉
煌的发展历程后， 他被红旗
车背后所凝聚的不屈不挠、
拼搏奋斗的精神所感动，李
永明把发扬红旗车精神的内
容融入了讲解中。 在志愿服
务中，李永明越来越熟练，他
开始针对不同的游客群体，
对讲解词进行适当调整，他
还会在讲解中努力传播中国
汽车文化， 吸引观众的注意
力与提高参与性。

林传勇， 北京奔驰汽车
有限公司职工。 一次来汽车
博物馆参观后便喜欢上这里
浓厚的知识文化底蕴， 林传
勇主动联系申请当汽博的志
愿者。 他对汽车历史发展及
相关技术很感兴趣， 关注发
动机相关技术发展。 林传勇
在志愿服务中尽自己所长，
为前来参观的观众传输汽车
的知识。

朱继欣， 退休职工志愿
者。 朱继欣是一位60后的老
党员，他在背讲解词的同时，
也在揣摩和研究讲解词，融
合了自己的风格， 让孩子也
能听懂，大人也不觉得乏味。
他参加 “中国故事———全国
博物馆优秀讲解案例展示推
介活动 ”，以 《中国越野———
北京BJ212》为题，通过自己
爱车走进汽博馆成为志愿讲
解员的故事， 带领现场观众
重新领略了北京BJ212的从
无到有， 获得了志愿者组二
等奖的好成绩。

王风妹， 汽博托管班职
工志愿者。 在北京汽车博物
馆， 每年暑假都为职工开办
“职工子女暑期托管班”，一
直到8月中旬才结束。外聘的
教学机构为孩子们安排了课
程和老师， 但是为孩子们布
置教室、配餐、辅助老师考勤
等工作需要有人承担。 因此
就有了王风妹等十余名职工
自愿报名做志愿者， 每到中
午， 志愿者还要引导孩子们
到食堂用餐， 他们中的很多
人都是等孩子吃过饭后自己
才去吃。 职工志愿者贴心细
致的服务得到了孩子家长的
一致好评！

□□本本报报记记者者 张张瞳瞳

汽汽车车博博物物馆馆：：
在在服服务务标标准准化化中中不不断断前前行行

博物馆从文化的殿堂到城市的文化客厅， 从博物馆热到博物馆
游， 从小众文化到公众文化， 越来越深入人心， 作为公共文化设
施， 博物馆引入志愿者， 为志愿者更多地获取藏品知识、 发挥工作
热情以及感受博物馆的文化创造了良好机会， 同时作为文化传播、
科学普及的重要补充力量， 观众体验博物馆的教育资源的同时也得
到志愿者体贴的服务。 让我们走进北京汽车博物馆， 零距离感受一
下职工志愿服务的魅力与深邃意义。
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