
18 年前，吴斌从浙西小城到北
京求学，4 年后通过国家公务员考
试来到宁波，十多年来亲身体会了
宁波人的慈善义举，亲眼见证了随
处可见的志愿者们默默的付出，在
工作和家庭稍稍稳定的时候，他开
始留意适合自己的志愿者岗位。

从小就对历史有浓厚的兴趣
吴斌，不管是求学还是工作，每
到一地总会千方百计地抽出时间
去探访古迹，亲身感受每一座城
市的历史厚度。“书藏古今，港通
天 下 。 天 一 阁 是 宁 波 的 文 化 地
标，我总觉得自己和天一阁有缘
分，家里和单位离天一阁仅数百
米，孩子的学校更是紧挨着天一
阁，我也数不清多少次出入过天
一阁，每有朋友来宁波，总推荐
去天一阁。”

2017 年底，天一阁博物馆第
一次向社会招募志愿者，吴斌得
到消息后第一时间报了名。经过
面试和讲解考核，终于成为天一
阁博物馆志愿者团队的一员。

“作为一名志愿者，外人总以
为我们不求回报、付出很多。但
时间越久，我越觉得，相对我们付
出的这点时间和精力，得到的回报
远远不止这些。”吴斌说，团队里的
前辈经验丰富，对新加入的志愿者
倾囊相授、鼓励有加，他们中的很
多人坚持每周到天一阁志愿讲解，
有时连续工作五六个小时，这种奉
献精神始终在激励他。

在天一阁博物馆做志愿者印
象最深的是什么？吴斌举了很多
例子：白发苍苍的耄耋老者因为
在天一阁找到家谱而老泪纵横；
从上海甚至海外拿着民国老照片
而来的访客，诉说祖上与天一阁的
渊源；老宁波人穿过天一阁的每一
条巷子，兴奋得像个孩子寻找儿时
的生活印迹；总有游客主动为志愿
者打伞、递水，嘱咐保护嗓子、
注意休息，要求互留联系方式，
邀请去他们的家乡看看；甚至有
游客拖家带口第二年再来天一阁
预约他们的讲解⋯⋯
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志愿者是博物馆宣传力量的
重要一部分，也是连接博物馆与
社会大众的一座坚实桥梁。近年
来，天一阁博物馆多措并举积极
探索志愿者管理新模式，成效显
著，实现了志愿者团队壮大与博
物馆访客增量协同的有机发展、
志愿者服务热情与博物馆文化魅
力互促的良性循环。目前，天一
阁 博 物 馆 注 册 志 愿 者 共 计 60
人，2019 年前三季度服务时间
达 3300 小时，较去年同期翻了
一番。优质服务水准获得了社会
大众的一致好评。

启动公开招募，破解“单一
来源”难题。为突破志愿者团队
年龄结构两极化、人员构成单一
化 等 问 题 ， 天 一 阁 博 物 馆 自
2018 年起正式启动向全社会公
开招募志愿者工作，为志愿者团
队注入新生力量。一是合理设定
招募流程，从根源上保证了招募
工作的规范性和严谨性。包括发
布通知、报名、面试、录取、培
训、考核、正式上岗等节点，程
序设置合理合规、有条不紊，整
个流程时间跨度近半年。二是严
格把关筛选条件，以充分发挥博
物馆的宣传教育功能。本着宁缺
毋滥、对历史文化严谨的态度，
力求聚集一批热心社会公益及有
志于传承历史文化的社会公益人
士，故而“入围者”个人素质较
高、知识储备丰厚、工作态度热
情、诠释方式新颖，能挖掘出天
一阁的有效信息和故事传递给
参观者。三是着力优化配比结
构 ， 丰 富 志 愿 者 队 伍 的 多 样
性 。 吸 收 各 个 年 龄 段 的 志 愿
者，突破原有的“老龄化”状
态，使年龄跨度呈现阶梯式分
布 。 同 时 将 触 角 伸 至 各 行 各
界 ， 例 如 公 务 员 、 高 校 教 师 、
金 融 行 业 职 员 、 国 企 职 工 等 ，
大力拓展社会覆盖面。

落实规范管理，力争“优质
服务”水准。实行志愿者团队规
范管理制度，大幅提升服务水
平，为博物馆开放服务工作打开
了新界面。一是做好服务统计，
使相关记录有据可查。在“We
志愿”平台上完成志愿者组织注
册及天一阁博物馆志愿者个人登
记注册。志愿者上岗服务实行在

线“打卡制”，“We 志愿”平台
真实记录每位志愿者的服务时
长。据统计，2018 年天一阁博
物馆志愿者总服务时长为 3216
小 时 ， 今 年 预 计 可 达 4800 小
时，涨幅 50%。二是合理安排服
务频次，保证志愿者在园量。通
过志愿者自主报名，再由天一阁
博物馆商榷调整，制定排班表，
以确保开放期间志愿者的日均在
园人数为 3 至 4 人。此外，为提
高游客体验度，在春节、国庆等
长假期间增排优秀志愿者定时讲
解。三是实行严格考核，有效保
证服务质量。对新招募志愿者进
行考核上岗制，在志愿者提出考
试申请后安排考官对志愿者进行
1 个小时的现场讲解考试，通过
者才能正式入园服务。此外，每
年年末进行年终总结及考核。设
置年度服务时长 48 小时为合格
线，若考核不合格将依规劝退，
同时根据服务时长排名评选优秀
志愿者，颁发证书和奖品。近两
年，天一阁博物馆志愿者的年度
考核合格率为 100%。

完善提升机制，实现“零流
失率”目标。能为博物馆留住优
秀志愿者的手段除了人性化的管
理外，还需提供优质的培训活
动，让志愿者的专业素养得到不
断提升，实现自己的个人价值和
社会价值。2018 年天一阁博物
馆的注册志愿者流失率为零。一
是模拟实地讲解，夯实业务基
础。资深讲解员带领新注册志愿
者进行实地讲解演示，以情景再
现的生动形式传授讲解要点和表
达技巧，从而有效提升志愿者的
专业素养。二是举办专家讲座，
丰富文博知识。不定期邀请馆内
专家为志愿者开办文博类专题讲
座，如 《古代官制漫谈》《文献
东南此大宗——天一阁藏书漫
谈》 等，不但拓展了志愿者的知
识面，更能唤起大家对于天一阁
藏书文化的认同感和归属感。三
是馆外交流学习，拓宽视域眼
界。每年一次安排志愿者走出天
一阁，与外市景区、博物馆开展
交流学习，如赴绍兴兰亭景区和
鲁迅故里、安吉吴昌硕纪念馆和
浙江省自然博物参观学习，拓宽
眼界、取长补短。

天一阁志愿者
“回想儿时，家住天一阁旁月

湖畔的偃月街上，这里是我玩耍
的好去处，更成为我人生中的一
个梦幻回忆。当我听说天一阁招
募志愿者时，毫不犹豫报名参加
了。”年近七十成为志愿者，郑枫
与天一阁的缘分得以延续，她说
这也是老有所为的一次尝试，能
更多地实现人生的价值，为传播
天一阁的书香文化尽自己的微薄
之力。

为了做好讲解员工作，郑枫
细细阅读与天一阁相关的各种资
料，一遍遍复述发生在天一阁里
的各种故事，抓住一切机会向天
一阁的专职讲解员学习。她尽心
尽力的服务，获得无数游客的喜
爱与赞许。

在天一阁志愿服务时，郑枫
曾经看到一名游客因相机没电无
法 照 相 流 露 出 极 其 遗 憾 的 眼
神 ， 也 曾 在 梅 雨 天 看 到 一 名 穿
短 裙 的 女 士 被 蚊 子 咬 得 不 停 地

跺 脚 ， 那 一 幕 幕 一 直 在 心 头 萦
绕 ， 从 此 微 单 相 机 和 风 油 精 成
为 她 每 次 去 天 一 阁 的 必 需 品 。
为 没 带 相 机 或 电 池 不 够 用 的 游
客 拍 照 留 念 ， 回 家 后 再 将 整 理
好 的 照 片 通 过 网 络 发 送 给 游
客 ； 为 被 蚊 子 咬 的 游 客 提 供 风
油 精 止 痒 ⋯⋯ 郑 枫 也 因 此 拥 有
了 许 多 来 自 天 南 地 北 的 游 客 网
友 ， 逢 年 过 节 还 能 收 到 他 们 发
来的电子贺卡。

在为游客讲解服务时，郑枫
一直坚持宁可多花点时间也不遗
漏一个展厅：“游客大老远来到天
一阁并不容易，作为东道主，我
应 该 尽 可 能 全 方 位 地 向 客 人 展
示 天 一 阁 的 藏 书 文 化 ， 展 示 宁
波 人 敞 开 胸 怀 喜 迎 天 下 客 的 姿
态。”每次向游客告别，郑枫总
会 欢 迎 他 们 带 着 亲 朋 好 友 再 来
天一阁，“重温宁波的风土人情
和 书 香 气 息 ， 我 愿 意 再 为 他 们
当导游。”

天一阁的园林高树、石亭卧
牛是郑志梅儿时记忆中美好的一
份珍藏，后来有了隔河而居的地
利，她又经常带女儿享受阁内的
书卷气息。2012 年 5 月在老年大
学学习期间，郑志梅成为天一阁
博物馆的首批志愿者。

“多少次引领游客走过园中小
径、各个展厅，那历经风雨的古
阁，跨越朝代的碑刻，那池中锦
鲤，蔽日樟木，天一阁的角角落
落 变 得 越 来 越 熟 悉 ， 越 来 越 亲
近。”在志愿服务中，郑志梅喜欢
雨天在廊下逐字细辨碑刻和楹联，
凝晖堂中与年轻人一起朗读《兰亭
序》，“云在入妙”匾额下风格多样
的书画展，更喜欢长者、学者游览
中的即兴补充而欣然获益。

郑志梅认为，志愿者的付出
是一种奉献，同时也是得到者，

“我的愉悦，我的提升，我因帮助他
人而让自己走进天下的机缘，是接
受服务的人们给了我这种可能”。

她曾记得服务德国职教学校
的师生，由于中、英、德文的转

译而讲解时间延长许多，师生们
始终专注听讲，临别时相赠一页
校园书签，留下真诚的尊重和谢
意。还有范姓一家老少数人，从厦
门、香港等地相约沪上，再转道来
天一阁追寻历史，晚辈为长辈推着
轮椅，观览细微情深意切，倍感同
宗的虔敬。长留记忆的还有一位聋
哑女孩在同学陪伴下前来天一阁，
用她灵动的双眼“听”解说，郑志梅
也领略了读取唇语的神奇⋯⋯

感慨自己不再年轻，郑志梅
一直保持好学状态，发现弥补自
己的疏漏短缺，关注与天一阁有
关的各种书籍资料，在南轩和状
元厅学剪纸、做香袋、听讲座、
体验雕版印刷，学养得以充实，
表述也在沟通交流中保持畅达。

“天一遗形源长垂远，南雷深
意藏久尤难”，在西大门的楹联处
讲完最后一个故事，这里常常是
郑志梅告别来客的地方，也往往
是她直接感受服务价值之处，“我
们互致谢意，互道珍重，关爱之
情长久留在温馨记忆中。”

郑枫：2012年2月加入

天一阁博物馆志愿者团队，

7 年间总服务时长 1100 余

个小时，2018 年荣获宁波

市“金星级旅游志愿者”称

号，只要游客需要，我会一

直坚持服务，直到自己走不

动的那一天。

吴斌：所有的一切都是

对志愿者最好的回报，也是

对这座城市最好的肯定和回

馈，我想这就是我们志愿者

存在的意义。

郑志梅：文博志愿服

务，真的已成为自己的一种

生活方式，让我在学无止境

的前行中，保持良好的状态

和身心健康，切身感知予人

玫瑰，手留余香。
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