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“博物馆热”是一面双面镜，既照见公众文化需求的蓬勃生长，

也放大了发展中的痛点与不足。

作为文博场馆近年来为均衡客流的管理手段，预约制度在热

门场馆供需紧张的节点暴露出服务矛盾：“定闹钟抢票”成为观众

行前“标配”，老年群体、临时到访观众易受限制；黄牛针对部分热

门场馆的倒票乱象屡禁不止，扰乱公共文化资源分配秩序，让约票

观展失去了本该有的从容。

在极端天气与客流集中的双重压力下，部分场馆显现出应急

服务能力短板。暑假期间，个别场馆出现突发停电、空调系统故障

等情况，让参观体验大打折扣，暴露出部分文博单位风险预判、基

础设施运维、应急响应机制等方面的问题。

受地域发展水平、馆藏资源禀赋、运营能力等因素影响，部分

区县级及行业类博物馆在内容供给、传播运营上仍有提升空间，暑

期热度的辐射带动效应不能充分向基层释放，导致出现“冷热不

均”现象。

针对这些痛点，主管部门密集出台政策，推动管理理念从“管控

客流”向“服务公众”转变。7月16日，国家文物局印发暑期博物馆开

放服务通知，要求具备安全承载条件的场馆原则上取消预约限制，

保留人工、电话等传统预约渠道，同时部署打击黄牛倒票、完善高温

服务保障等工作，提出推动优质文博资源下沉基层，鼓励以巡展、流

动展览等形式拓宽公共文化服务辐射范围。8 月 10 日再发紧急通

知，要求强化客流监测、设施排查与应急演练，筑牢暑期安全防线。

暑期期间，位于黑龙江省哈尔滨市的东北烈士纪

念馆观众量激增。该馆讲解员韩瑞与同事每天为观

众讲述赵一曼领导哈尔滨电车工人大罢工等历史故

事，忙得不可开交。

博物馆展厅的从容讲解，背后是韩瑞日复一日的

积累。除了精读《风雪兼程》《东北抗日联军史》等关

于东北抗战的书籍外，韩瑞还潜心学习对象化表达、

互动化控场、情感化共鸣等讲解技能，从内容到礼仪，

精益求精。

黑龙江省艺术研究院院长谭博说，作为全国红色

旅游五好讲解员，韩瑞的讲解风格富有感染力，善于

利用馆藏文物和历史细节，让东北抗联精神转化为可

感知的力量，激励观众厚植家国情怀。

韩瑞除了在东北烈士纪念馆为游客进行精彩讲

解外，还经常走进社区广场、大街小巷、乡镇村屯进行

红色讲解，仅今年就走进了哈尔滨工业大学、哈尔滨

市松北区等进行红色精神宣讲。

“现在我们看到的这座浮雕叫《烈士山》，描绘

的是一场我方 12 人对 400 多敌人的战斗，这仗还能

打吗……”除了线下讲，韩瑞还在线上通过直播平台，

广泛传播杨靖宇、李兆麟、八女投江等革命英烈不畏

牺牲、浴血奋战的事迹，让观众在重温红色历史中坚

定理想信念。

东北烈士纪念馆馆长佟国波介绍，该馆培养了一

大批像韩瑞一样的优秀讲解员，他们在平凡的岗位上

挥洒汗水、尽职尽责，用日复一日的讲解诠释着博物

馆人的坚守。

东北烈士纪念馆

讲解服务提升参观体验
本报记者 张建友

8 月 14 日清晨 7 时，柔和晨光铺满山西太原的

晋祠博物馆，千年殿宇静静伫立。这天，依托国家

级非遗项目晋祠古祠庙会打造的系列文化活动开

启，客流激增、活动密集，为这座千年古祠的服务保

障带来挑战。

观众还未抵达前，各岗位工作人员已早早集结上

岗，在晨光里各司其职。讲解员们提前到岗准备，胡晓

燕便是其中一员。庙会期间，她身兼两职，完成日常讲

解和圣母大祭出巡舞蹈表演。

“这次活动从一个月前就开始筹备了，许多讲解员

都参与演出、讲解，兼顾馆内各类活动配合。”胡晓燕

说，晋祠古庙会历经千年传承不辍，大客流之下，讲解

员在为观众做好讲解服务的同时，还要引导大家沉浸

式感受活动氛围。

晋祠博物馆向观众展示的是建筑等实物遗存，必

须严控建筑内瞬时人数，做好分流引导。圣母殿前，治

安部门的董毅和同事们细致排查隐患、预判人流风险，

提早预防可能发生的各种情况。

早 8 时，已有不少观众来到门口等待。“上班前，我

们就查看了门票预约量，结合经验预判当日客流总

量。暑期叠加庙会，今天客流量大幅上涨。”票务管理

部副主任王蒙说，庙会期间，他们全员上岗，增设 2 台

可移动式检票闸机，开放全部检票通道，抽调二线人员

支援一线，全程在岗服务观众。

8时 25分，晋祠博物馆大门缓缓开启，较日常开馆

时间提早了 5 分钟。观众陆续步入晋祠，忘带证件、不

了解购票方式等情况时有发生，工作人员一遍遍耐心

引导，帮观众解决问题。

干净整洁的游览环境离不开环卫物业团队的全力

保障。相关负责人段旭告诉记者，庙会期间，他们在观

众密集区域增配保洁力量、增设作业岗位，博物馆区域

保洁点位由原有的 18个扩充至 30个。同时，组建专职

巡检队伍，全天候在岗动态巡查，保障环境整洁。

庙会开启，百人锣鼓队、舞龙舞狮队、巡游队列穿

梭园内。活动有序进行，观众有序观看宋代彩塑舞蹈、

奏乐演出、戏曲演出、情景演绎等。

暮色垂落，观众尽兴离场。这群坚守岗位的工作

人员投入收尾工作。检票通道关闭后，票务管理部即

刻梳理、统计、分析当日票务数据，做好台账归档；场馆

闭馆后，环卫物业团队对全馆开展深度清扫与消杀，并

细致排查，确认无滞留人员。

山西太原晋祠博物馆

应对大客流时的“细碎”工作
本报记者 朱 萌

展厅里摩肩接踵、预约页面提示“已约满”、社交平台刷屏分享……进入暑

假以来，全国博物馆客流持续走高，“打卡博物馆”成为暑期文化生活的关键

词。历经多年“博物馆热”，公众的参观习惯逐步养成，对文化供给及服务的品

质要求也不断升级。面对持续高涨的参观热度，博物馆行业暴露出哪些短板？

又该如何找到文化供给与服务保障的“门道”？
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不容忽视的服务短板

在各地博物馆的持续探索中，一批行之有效的做法正从暑期

应对方法逐步变为行业常态。

7 月 29 日，《北京市博物馆条例（草案）》提请审议，以法规形式

明确博物馆开放时间应匹配群众作息规律和参观需求，鼓励延时、

错时开放。中国园林博物馆调整闭馆时间、北京考古遗址博物馆

暑期不设闭馆日，首都博物馆推行“免预约、刷证进”政策。此外，

多座场馆将夜间服务常态化，配套主题沙龙、文创市集、科普体验

等内容，让夜场从延时升级为常态化文化服务。

分众化服务精准覆盖多元需求。针对不同群体的差异化观展

诉求，各地博物馆持续细化服务方案。浙江省博物馆为视障观众

打造专属触感导览手册，将文物轮廓、纹饰细节转化为可触摸的凸

起线稿，配套盲文说明与专人引导；河北博物院推出“文博职业体

验营”，让青少年体验考古工作者、文物修复师、文创设计师等职业

身份，在实景操作中读懂文物背后的历史；南京中国科举博物馆开

设双语研学营，以展厅为实景课堂，引导青少年用英文讲述科举文

化故事，实现了传统文化传播与综合能力培养的双向赋能。

优质资源加速下沉。2019 年以来，“国博巡展”已覆盖全国 20

个省区市，累计推出精品巡展 58场，接待观众约 1145万人次。国博

为基层场馆提供轻量化展览方案、布展技术支持与人员培训，还在

新疆维吾尔自治区博物馆设立“国博厅”，推动资源普惠共享。与此

同时，“流动博物馆”成为资源下沉的重要抓手，四川博物院把长江

水文化主题展搬进城市广场与区县乡镇，湖北省博物馆将特色展览

送进社区、校园与乡村，让观众在家门口就能与精品文物对话。

“博物馆热”是文博事业的发展机遇，更是沉甸甸的责任，人气

背后是更高的要求——既要推出优质文化产品，也要做好服务背

后的保障工作，还要推动行业规范有序、均衡发展。如何让博物馆

资源覆盖更多人群，持续探索更多优质服务模式，满足大众对博物

馆的参观需要，仍是全行业需持续深耕的课题。

记者近期走访调研发现，除优化预约、延时开放、打击黄牛等

举措外，各地博物馆还通过深耕主题内容、创新场景体验、联动跨

界资源等方式，不断丰富参观内容、拓展服务边界，以多元探索回

应公众期待。

延时开放不是简单地拉长开放时间，而是以内容升级重构夜

间文化体验。7 月 31 日零点，上海博物馆围绕“世界树之巅：美洲

古代文明大展”联动文化类综艺节目推出“博物馆奇妙夜”主题直

播，成为文博领域暑期“破圈”案例。上海博物馆馆长褚晓波说，这

是场馆首次在零点开展公众文化活动，是拓展夜间文化空间的尝

试。今年暑期，上海博物馆每周二至周五开放常规夜场，每周六晚

联动上海动物园推出“美洲‘萌萌 TA’奇妙夜”专场，将文物上的动

物图腾与活体动物进行对照，突破了传统展示的边界。

在北京，国家自然博物馆推出“2026博物馆之夜——生命树之

约”活动，7月16日至8月15日每晚开放夜场，设置光影秀、科普偶剧、

夜宿体验等内容。其中，博物馆夜宿让观众在恐龙骨架下搭建帐篷，

沉浸式体验“与恐龙同眠、听海螺叙声”。该馆党委副书记王世雯说，

夜场旨在为白天不便到场的观众提供错峰选择，满足深度观展需求。

如果说延时开放解决了错峰观展的问题，数字化探索则瞄准了

大客流下“看不深、逛得累”的普遍困境。暑期高峰时段，热门展厅人

头攒动，观众很难在展品前驻足细品，“打卡式逛展”成为无奈之选。

中国国家博物馆构建起覆盖 App、小程序、现场终端的全渠道

自助导览体系，上线 40余个展览、近 2000条讲解音频，推出分众语

音导览与虚拟数智人 AI 讲解；现场投放 2300 余部智慧导览器，覆

盖 300 余件重点展品的专属解读。国博数据管理与分析中心主任

李华飙介绍，依托实时客流统计与室内定位技术，场馆可实现智能

分流、规划最优路线，有效提升了大客流下的参观舒适度。

多元探索升级观展体验

分众化服务覆盖差异化需求

▲ 中国工艺美术馆（中国非物质文化遗产馆）在展厅

布设木拱廊桥营造技艺体验区。 刘海红 摄

▼ 热闹的晋祠古庙会现场。 晋祠博物馆供图
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