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第五章 采购需求

一、采购标的

1. 采购标的

包号 标的名称 采购包预算金额（万元） 数量

1 观众服务 797.489344 1

二、商务要求

1. 实施期限和地点

期限：两年，自 2026 年 5 月 1 日起至 2028 年 4 月 30 日止。

地点：采购人指定地点。

2. 付款条件（进度和方式）

详见 第六章 拟签订的合同文本

三、技术要求

1. 基本要求

1.1 采购标需实现的功能或者目标

实现面向观众服务一线的研学服务、票务运营、服务咨询、巡视服务、场务服务、

信息统计、延时服务、摄影摄像等工作流程更优化，服务质量有提升，人员有保障，呈

现给观众有温度的服务。保质保量完成面向观众服务一线的展陈部、影院部、活动管理

部三个部室中管理岗、研学服务岗、票务运营岗、服务咨询岗、巡视服务岗、场务服务

岗、信息统计岗、延时服务岗、摄影摄像服务岗 9种工作类型，48 个工作岗位的各项工

作内容。

1.2 需执行的国家相关标准、行业标准、地方标准或者其他标准、规范

2015 年 3 月颁布的《博物馆条例》，2016 年 12 月《中华人民共和国公共文化服务

保障法》、《政务服务综合窗口人员能力和服务规范》、《博物馆工作规范（试行）》。

2.服务内容及要求

确保中国电影博物馆正常开放、延时开放期间涉及服务接待中有关研学服务、展厅

巡视管理、展厅观众安全疏导、影片放映、影院检票、影厅管理、电影票务、电话咨询、

前台咨询、信息统计、摄影摄像等工作内容、工作事项按照国家有关法律条例、中国电

影博物馆有关要求高效完成，妥善处理其他临时、应急、突发出现的情况。
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工作时长：正常对外开放日（不明确写星期几）8:30——17:00，延长开日及特殊情况

下发生的工作事项、工作内容要按照中国电影博物馆的具体要求完成相关服务工作。

相关工作人员住宿、伙食、工作服装、人员相关人身安全保险、办公用品等由中标人提

供。

2.1 工作内容

2.1.1 工作原则

（一）仪容仪表

服务人员上岗须着统一工装，佩戴工牌。工装干净整洁，头发整齐，妆容淡雅，站

立时笔直端庄，行走时步履沉稳，待人接物礼貌得当。

（二）礼貌用语

服务人员要讲普通话，讲话要清楚，语言要简洁，对待观众要文明有礼，谈吐得当，

稳重端庄；回答观众问题时面带微笑，称呼观众要用敬语，态度要不卑不亢，谦卑有礼。

服务人员要正确使用礼貌用语，基本的礼貌用语有：您好、欢迎、请、劳驾、麻烦您、

对不起、谢谢、请原谅、再见等。在接待观众时要主动问好，接待现场观众要以“您好，

有什么可以帮助您”作为开头标准用语，接待观众电话咨询时要以“您好，这里是中国

电影博物馆，有什么可以帮助您”作为开头标准用语。

（三）工作态度

服务人员应熟知观众预约、入馆相关内容及展览、电影内容，对观众提出的问题耐

心、详细解答。对自己不清楚的事情或不是自己负责的事情主动帮助观众联系相关部门

或人员，促使观众问题及时得以解决。

1、主动：在工作中全心全意为观众服务，想观众之所想，将问题前置，提前做好

各项准备工作，主动问好、引领及介绍，针对观众的疑惑主动询问，积极解答；

2、耐心：解答观众问题时，要做到问多不烦，事多不厌，遇事不急躁，恭敬谦让，

耐心沉着的为回答观众问题

3、热情：服务人员在接待观众时要积极热情，让观众真切的感受到温暖和舒心，

感受到我馆对每一位观众的人文关怀，创造有温度的博物馆；

4、周到：为更多更好的服务观众，我馆已为观众准备了轮椅使用、儿童车、防疫

用品、急救药品、饮用水等免费服务，并以观众入口及馆内公共区域设置无障碍通道。

服务人员在熟知使用方法的同时，要定期对免费服务用品、设施进行检查，如轮椅是否

能够正常使用、药品是否过期等，确保服务设备正常。



中技国际招标有限公司 中国电影博物馆项目招标文件

39

2.1.2 工作任务：

一、管理岗（共计 1 个岗位）

（一）、岗位配置

管理岗 1个

（二）、工作职责

1、驻馆管理服务公司在岗工作人员。

2、配合中国电影博物馆备勤，协助处理各种突发情况。

3、管理各岗位之间的协调事宜。

二、研学服务岗（共计 2个岗位）

（一）、岗位配置

研学服务岗 2个

（二）、工作职责

1、负责日常研学服务相关问题咨询。

2、负责研学项目的对接工作。

3、不断学习补充专业知识，探索创新研学模式。参与新研学线路的策划工作。

4、认真完成研学团队来馆的组织、接待任务。

三、票务运营岗（共计 2个岗位）

（一）、岗位配置

票务运营岗 2个

（二）、工作职责

1、做好日常售票工作及 POS 机使用。

2、负责影讯咨询、团体订票，现场指导取票、补打、改签、控票等，处理临时突

发票务业务。

3、做好电影票房相关数据统计。

4、协助财务部，做好票款结算工作，确保票款安全。

四、服务咨询岗（共计 6个岗位）

（一）、岗位配置

服务咨询岗 6个

（二）、工作职责

1、开闭馆前，检查前台及开放区域设备运转情况。
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2、查询散客预约、团队人数并记录，闭馆前进行信息汇总。

3、填写早、晚例会业务表格。

4、针对来馆观众询问关于我馆相关问题进行解答等。

5、接听观众来电，并做好解答及记录工作。

6、开馆期间公共区域定时巡视。

五、巡视服务岗（共计 16 个岗位）

（一）、岗位配置

1、一层展厅及展览区，巡视服务岗 2个。

2、二层 1-4 厅，巡视服务岗 2个。

3、三层 5-10 厅，巡视服务岗 3个。

4、四层 11-20 厅，巡视服务岗 5个。

5、公共区域及新展，巡视服务岗 4个。

（二）、工作职责

1、负责展厅日常运行管理，每日对展厅安全进行巡视检查，及时消除隐患。

2、负责展厅观众参观的疏导，并提供咨询服务。

3、负责展厅效果照明和多媒体设备开启及日常管理，发现故障现象及时上报处理。

4、负责展厅及临展区展藏品的管理，发现有隐患及不安全现象及时上报处理。

5、负责太空舱观众体验，配音室体验，光明电影院体验，守岛人场景管理。

6、负责展厅展藏品、咖啡馆场景、定军山场景、国歌场景的日常管理，发现有隐

患及不安全现象及时上报处理。

7、负责体验项目幻盘、诡盘的使用管理。

8、负责露天电影场景、工人俱乐部场景、100 尊泥塑形象的日常管理。

9、负责二层公共区域 LED 大屏的日常播放管理。

10、负责检查展板、展墙、展柜、场景、展品、内容有无问题情况并及时上报维护

修改。11、负责 5厅虚拟换装体验服务及触摸屏使用指导工作。

12、负责开放日每天 4场、节假日每天 6场的农家小院（摄影棚）场景演示。

13、负责战地指挥所场景设备的开启管理。

14、负责展厅内虚拟换装体验项目的指导服务。

15、负责“林家铺子”街景、龙椅展品、电影拍摄场景的安全管理。

16、负责显微摄影、幻影成像、水箱摄影（2 个鱼缸）的日常服务管理。
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17、负责双路镜演示、战火模型演示、小飞机编队、人身弹着点、汽车倒拍服务工

作。负责 18、火车体验、海战场景演示、战火场景定时演示服务。

19、负责蓝幕抠像（摩托车和飞毯）互动项目服务工作。

20、负责对白配音互动项目服务工作。

六、场务服务岗（共计 10 个岗位）

（一）、岗位配置

1、1号影厅场务服务岗 1个

2、2号影厅场务服务岗 1个

3、3号影厅场务服务岗 1个

4、4号影厅场务服务岗 2个

5、5号巨幕影厅场务服务岗 3个

6、6号影厅场务服务岗 2个

（二）、工作职责

1、日常场务服务工作，包括检票、眼镜收发、观众引领及影厅内巡视等，确保日

常接待观众满意度。

2、负责检查、监督影厅内的设备设施安全，安保工作。

3、负责影厅服务设备设施的日常使用及保管工作（包括 3D 眼镜清洗机、消毒柜、

座椅等）。

4、负责影厅设备设施的检查和报修工作。

5、参加场务服务人员的培训工作。

6、完成领导交办的其他任务。

七、信息统计岗（共计 1 个岗位）

（一）、岗位配置

信息统计岗 1个

（二）、工作职责

1、开闭馆前，检查前台及开放区域设备运转情况。

2、查询散客预约、团队人数并记录，闭馆前进行信息汇总。

3、填写早、晚例会业务表格。

4、针对来馆观众询问关于我馆相关问题进行解答等。

八、延时服务岗（共计 8 个岗位）
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