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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 讲解服务 222.759384 1

2、项目概述

随着到馆观众数量持续增长，社会公众对高品质、多元化、深层次文化服务的需求

日益凸显，我馆现有讲解服务在人员配置上面临较大压力，难以充分满足观众参观、专

场接待、社会教育、国际交流等方面的需求。为进一步强化博物馆公共教育职能，提升

参观体验与服务水平，并逐步与国际先进的博物馆服务标准接轨，现亟需对讲解服务体

系进行系统化完善与提升。

通过增设专职讲解岗位，旨在有效缓解当前讲解力量不足的现状，推动基本陈列与

主题展览的讲解服务走向常态化、专业化与优质化。本项目涵盖文物背景、讲解技巧、

服务礼仪、应急处置培训等内容，从而打造一支业务能力强、服务意识高的稳定讲解队

伍，切实提升我馆的接待能力与社会教育实效。

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、基本要求

（一）采购标的需实现的功能或者目标

采购旨在实现三大核心目标：

1、扩大服务供给：通过补充专职讲解人力，构建覆盖全面、反应高效的讲解服务

体系，实现基本陈列与主题展览讲解的常态化覆盖，专场接待专属化讲解，研学活动的

特色化开展，精准匹配散客、团体、研学团队等不同受众需求，有效缓解“人少客多”

的供需矛盾以及提升特色讲解的服务需求。
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2、提升服务品质：通过系统化、标准化的专业培训，打造一支知识扎实、讲解生

动、服务规范的高素质讲解员队伍，直接提升观众的参观体验与满意度。

3、深化教育职能：通过专业、精准的讲解，引导观众深入理解展览内涵，充分发

挥博物馆的社会教育与文化传播核心功能。

（二）服务项目标准

1、执行标准

需执行国家相关标准、行业标准等政策法规中关于博物馆讲解与旅游导游在核心服

务流程（迎接、途中讲解、送别）、服务提供方要求、应急处理等方面的要求。如《博

物馆条例》、《中华人民共和国公共文化服务保障法》、《导游服务规范》等。

2、服务内容及要求

（1）确保在 2026-2028 年度中国电影博物馆所有开放时段（含延时及特殊安排）

内，相关展览讲解、研学活动等工作严格依照采购要求及馆内规定，高标准、高质量完

成。供应商须依法依规高效履行职责，妥善应对各类临时、应急及突发情况。

（2）供应商派出人员的工作时间须遵照采购人管理规定，如遇特殊情况，采购人

有权要求供应商安排人员提供服务。

（3）项目所涉及人员，采购人不提供住宿、餐饮、交通、服装、办公设备等，供

应商自行解决。

（4）项目所涉及人员在聘用期间的医疗保险、失业保险和人身意外伤害保险及劳

动法所规定的保障事项，以及人员劳动关系，均由此项目成交供应商负责。如项目所涉

及人员在服务期间发生工伤、事故（包括意外事故），由成交供应商负责处理。

（5）供应商应为本项目所涉及服务人员提供工服。工服须至少包含夏季工装、春

秋季工装和冬季工装。服装要求需要供应商按照采购人要求配备，并保持工作服的整洁

干净，并将费用考虑在响应报价中。

四、工作内容

（一）工作原则

1、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。

2、礼貌用语
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服务人员能流利使用普通话，语言表达规范、准确，口齿清晰，有良好的沟通能力，

对待观众文明有礼、谈吐得当、稳重端庄；回答观众问题时面带微笑，称呼观众使用敬

语，态度不卑不亢、谦卑有礼。

3、工作态度

服务人员应熟知观众预约、入馆以及展览、电影等相关工作内容，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。 熟练掌握馆内安全疏散路线、消防设施、

应急处置流程，遇到观众突发疾病、设备故障、舆情风险等突发情况，做好安全与应急

处置。

（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，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，

感受到采购人对每一位观众的人文关怀，创造有温度的博物馆；

（二）工作任务

1、负责中国电影博物馆免费定时讲解服务、团队、专场等其他场合的讲解接待工

作，确保月均讲解场次不低于 120 场，讲解内容准确、表达规范、服务专业。

2、负责中国电影博物馆研学活动的讲解与现场组织，确保研学活动讲解内容准确、

互动性强、有序开展。

3、承担讲解词的撰写、修订等文字工作。

4、主动收集并记录观众意见与建议，对现场发现的问题第一时间上报，并依据馆

方要求及时、妥善处理，持续提升讲解服务质量。

5、高效完成采购人交办的其他与讲解服务相关的工作任务，配合馆方开展临时或

专项接待与导览服务。

6、负责观众咨询，耐心解答观众提出的各类问题，做到应答准确、态度热忱，做

好咨询信息登记与引导服务，筑牢场馆一线服务窗口。

五、人员要求

（一） 基本要求



中技国际招标有限公司 中国电影博物馆项目招标文件

40

具有中华人民共和国国籍，遵守宪法和法律，政治立场坚定，拥护中国共产党领导,

热爱祖国、热爱博物馆事业、热爱观众；

具有良好的思想品德、较强的职业道德和责任心，诚实谨慎，能吃苦耐劳，工作认

真细致；

具有正常履行职责的身体条件和心理素质，服从分配、听从指挥，遵守中国电影博

物馆各项规章制度；

★供应商对服务人员做好背景调查，保证服务人员无以下情况：因犯罪受过刑事处

罚的、涉嫌违法犯罪正在接受调查的人员，以及有法律规定不得应聘相关工作的人员等。

提供服务人员无犯罪证明承诺函（格式自拟）。

★供应商应确认服务人员的稳定性，提供服务人员稳定性的承诺函（格式自拟）。

大专及以上学历，30 周岁以下；

五官端正，具有良好的公众形象，有较好的语言表达能力，男性身高 170 厘米以上，

女性身高 162 厘米以上。

普通话一级乙等以上，语言组织表达能力强。会外语、有讲解、前台服务经验优先；

讲解员服装、配饰需按采购人要求配备，区别于一般服务人员。

★（三）重点需求 （须提供承诺书，格式自拟）。

供应商应按国家相关规定与该项目服务人员建立正式劳动关系并缴纳社保和公积

金，支付劳动报酬。如安排人员加班，供应商应及时按国家有关规定支付相关费用。因

本项目服务人员产生的任何争议或纠纷（包括但不限于劳动争议），由供应商负责处理

并承担一切法律责任及后果，与采购人无关。

人员离职要及时补充，不能影响各服务工作任务完成。

六、成果要求

1、贯彻服务理念：始终坚持以人民为中心的发展思想，将服务观众作为工作的出

发点和落脚点，营造友好、专业、贴心的参观服务氛围。

2、保障人员配置：根据开放时间与观众流量，科学配备各岗位服务人员，确保讲

解、引导、咨询等岗位力量充足、响应及时。

3、提升服务质量：严格执行服务规范与讲解标准，持续优化服务流程，增强互动

性与专业性，切实提升观众参观体验与满意度。

4、完善反馈机制：建立有效的观众意见收集与响应机制，及时发现问题并改进服

务，显著降低有效投诉数量，实现服务质量的持续改进。
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七、需要由供应商提供的设计方案、组织方案、解决方案

供应商应根据项目要求，至少提供以下方面的具体实施方案：

1、项目整体理解与分析：对项目背景、目标及服务需求的理解与总体思路。

2、讲解服务方案：包括日常讲解、团队、专场等讲解的服务流程、标准与内容设

计。

3、信息统计服务方案：涵盖服务数据记录、观众信息整理与统计分析等内容。

4、人员招聘与配置方案：包括岗位设置、选拔标准及人员配置计划。

5、应急与特殊情况处置预案：针对各类突发事件的处理机制与响应流程。

6、人员培训与管理方案：涵盖岗前培训、在岗提升及服务质量监督措施。

八、验收

由采购人组织验收小组，根据合同（含招标文件、投标文件）的服务内容及服务标

准和要求对项目进行验收。
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