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博物館志工養成考核制度分析─
以國立科學工藝博物館導覽志工為例
The Analysis of Volunteer Evaluation System: A Case Study in National Science and Technol-
ogy Museum
陳相仲 國立科學工藝博物館
Chen, Hsiang-Chung National Science and Technology Museum

前言

根據中華民國博物館協會簡介章程中第一章第一條

「博物館」的定義為：「係基於國際博物館協會會章所訂

之廣泛定義，凡為服務社會及促進社會發展，從事蒐集、

維護、研究、傳播、展覽與人類暨其生活環境有關之具

體證物，且以研究、教育、提昇文化為目的而開放之非

營利的法人機構皆屬之」
1
。博物館的設立肩負著提昇文

化的責任，而且是非營利的組織機構，須透過政府有限

經費輔助營運。這樣的非營利事業博物館，其人力管銷

的作業會比營利單位相對要捉襟見肘許多，故此，志工

的協助是一個可以立即見效的解決管道，尤其對一所大

型博物館而言，大量志工的需求象徵服務品質的提昇、

有效的經營管理以及參觀民眾踴躍的樣態。訓練有素的

志工不僅代表了博物館的服務人員，同時也是民眾第一

次接觸博物館的參觀印象，所以能夠符合博物館服務理

念與要求的志工，就愈發顯其重要性，在人力管理上，

就更加值得去探討與規劃。

雖然，就一個賦予承擔教育以及休閒重擔的博物館而

言，「績效」與「獲利」這二項議題，應不能與一般營利事

業相提並論，但近年來，政府在預算分配以及整體經濟

條件的考量下，希望博物館能夠逐年減少仰賴補助款，

並積極自籌基金。然而在自籌經費以及有限基金條件下

的工作人員，就必須仔細地盤算以及錙銖必較。縱使志

工是一群不支正常全薪的人力資源，但其訓練、保險、

教育、獎勵、誤餐等等費用，都需要進行做更有效率的

執行與運用，因此，在導覽志工養成的流程上，驗收考

核與評估改進，亦需用心訂定，這關係到博物館組織系

統的風格與特色，同時也代表博物館的品質與保證。

導覽志工養成及認知

N u ovo  D i z i o n a r i o  d i 

Sociologia 認為所謂的志工，

乃是公民非出於道德或法定

義務，而釋出於自由意志，願

意以追求公眾利益為前提，

在履行了自己的公民與私人

義務之後，將自己的時間、精

力無私地貢獻給群體，對團

體或組織中新產生的需求積

極回應。Ellis & Noyes更主張

志願工作是個人認識社會的

某種需要，願意以負起社會

責任的精神，不計較金錢報

酬，超出自己的基本義務，提

供的額外服務。志工本身犧資深導覽志工為新進志工擔任訓練講師
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牲閒暇，投入公益，雖不要求實質上金

錢之回饋，卻可能是為了理想追求、同

情心之表達、自我能力之肯定、廣泛的

社會交際、福澤的累積或為感恩而付出

（江明修，2003）。以上的說明，已將志工

投入社會服務的動機和模式作概要性

的描述。同樣地，國立科學工藝博物館

（以下簡稱科工館）的志工團隊，也印證

了上述所指的精神與行為，尤其團隊中

的導覽解說志工們，除了無私地付出勞

動與服務，更積極追求學習科學新知，

並將自己學習的成果回饋給參觀民眾，

深深種下影響未來科技、文化、歷史、

傳承與創新發展的果實。這些不僅導覽

志工們的興趣，也是他們持續堅持與享受學習的動機。

當今志願服務的專業化已不可或缺，舉凡人力招募、

管理知能、領導培育、募款策略及訓練規劃，都需要專

業化，畢竟僅憑善意並不足以成事。然而不可或忘的，

志工的基本特質乃是出自於自發性和自由的意志，提昇

專業化層次與志工自發性本質兩者之間的拿捏與平衡，

仍需審慎行之（江明修，2003）。整個社會文化的進步，使

得與民眾的應對、服務、互相學習成長等需求感不斷提

升，自願服務的意願與行為已無法停留於最初衷的滿

足，自願服務的品質需要被檢驗，品質的提升必須透過

不斷學習。這不僅是一個迷人的誘因，亦是進入現代化

志工服務團隊的條件。凝聚人員與力量便是提供使人修

善並提昇至真我實現的場域和機會之最重要的條件，只

是，要達到這樣的目標，是需要經由不停的試驗與認證，

才能培養出以上所提的信心，有了堅強的自信，才能夠

真正去影響他人。

過去常聽到一種說法：「志工不領薪，所以，不能太

嚴格要求志工。」但正因志工不支薪，從服務中獲得

成就感相形重要。相對於觀眾，志工可能有較多的熱

情，但這熱情不能樂觀地認為就具備把事情做好的能

力。固然多數志工是值得信賴的，但業務單位往往低估

事前的準備，以為只要口頭指示，就能將任務執行完

成，這是不切實際且有風險的作法。如果沒有把業務單

位期待與不期待的志工言行，以文字具體規範，在模糊

的共識下，初期雙方尚有共事的喜悅與新鮮感，隨著對

服務的行為準則缺乏一致的認知，造成對同一服務表

現，卻可能有極端不同的評價，而增加日後的誤會與摩

擦（蘇文彬，2010）。上述的情況，在科工館內執勤的志

工都一一印證。科工館的導覽志工們，即使面對嚴格的

訓練及要求，卻依然甘之如飴承受，並維持服務熱忱，

支撐他們的精神就是犧牲奉獻所帶來的成就與滿足

感。經過充實的訓練，以及考核後的專業認同的過程，

帶給志工堅強的自信，以下遂針對科工館導覽志工的

考核制度進行分析。

科工館導覽志工之考核制度分析

科工館自民國86年開館以來，館內人員配置不足以

服務每日來館參觀的觀眾數量，故而各組室皆積極招募

志工，報名志工服務者眾多，目前志工總人數為1,011人

（結算至民國100年底），每日服務值勤人數近2百多人，

比館內當班職員還多，真可謂為難得景象。志工團隊分

工中，有一小組專職負責導覽解說，負責本館與參觀民

眾之間的溝通橋樑，除須秉持親切、熱情的心情之外，

還須擔負開發民眾對本館展示與基礎科技等奧秘探索的

1	 中華民國博物館協會目前為「博物館」所訂定的意義與國際博物館協會（The International Council of Museum, ICOM）的定義非常接近，其定義為：「A museum is a non-profit, 

permanent institution in the service of society and its development, open to the public, which acquires, conserves, researches, communicates and exhibits the tangible and intangible 

heritage of humanity and its environment for the purposes of education, study and enjoyment.」

通過考核才能穿上制服出場服務
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引言人，因此，若想要成為本館導覽解說志工的一份子，

需要經過面試、專業訓練、實習以及模擬導覽等考核，

完成上述的階段後，方能成為正式的導覽志工。

考核是用來檢視志工的專業性及其服務模式，基本上

是對事（指導覽專業）不對人。不可諱言的是，有了這項考

核制度的設立與實施，經過這套流程的洗禮，的確可以

有效篩選合適擔任博物館導覽志工的人選。此外，根據

我國志願服務法第七條規定，志工運用單位應提志工考

核計畫；第十九條亦言明運用單位應定期考核志工個人

服務績效。因此，科工館在面試招募及教育訓練導覽志

工之後的成果驗收，亦制定了一套符合本館內部導覽志

工養成的制度，執行至今已經有14年的歷程，分析如下。

一、考核依據及標準

科工館導覽志工每年執行驗收制度，係根據科工館志

工職前講習手冊之「公共服務組導覽解說助理值勤須知」

內之第五項：服務考核。其中第一條：「導覽解說：每年

要求驗收通過2個展示廳
2
的模擬解說，另有不定時的解

說抽驗，以維持解說品質」之工作要求執行之。科工館會

為導覽解說志工準備展示內容的基礎資料，並開設教育

訓練講座、研習，上完課程後，志工自我評估準備的完成

度，申請模擬導覽的考核目標及日期，邀請館內該日出

勤之解說員
3
為其驗收，依據「導覽意見觀察單」上所列項

目範圍，考核驗收項目包括：導覽動線、正確的內容、導

覽技巧、觀眾年齡的適切性、口語表達的流暢度、時間掌

握以及面對其它難題詰問的處理等等，同時在現場考核

驗收結束之後，主考人員會提供比較適合的建議，以更

提昇導覽專業及服務品質。

二、考核的執行

相較於其它非營利事業單位，一般考核的辦法或流

程都較為簡易。有鑑於需求及工作內容不同、人力與經

費的考量，加上業務單位希望志工可留下來幫忙等前提

下，彼此互有默契地完成考核，但有時，這樣的結果會造

成單位管理人難處理的後遺症。因此，若期望在導覽人

力的量和質上把關更多一點，那就需要在考核的關口上，

設計出滿足管理單位所需，且能符合既定條件的考核項

目。例如：科工館招募新進導覽志工，從教育訓練到考

核完畢的時間約需3個月
4
，這樣的實習時間與其它組別

只需1個月即可成為正式志工相比，導覽志工的等待相對

要漫長許多，若不是對於導覽工作有極大興趣的人，想

必會因受不了時間的折磨而打起退堂鼓。舉最近的一個

例子，科工館評估民國101年人力需求後，決定於100年

9月招募新進導覽志工，初試通過者24名，經過辛苦實習

的淘汰，以及實施考核後確定成為正式志工者只有15名，

成功率達62.5％，且算是一次理想而及格的訓練結果。

不過，對於這樣的執著與養成過程是有效果的。假使

不用考核制度的方式來加以檢驗；或以敷衍、不嚴格的

態度來驗收志工的導覽內容，那麼，雖然表面上可以幫

助博物館內解說員稍微輕鬆舒緩輔導工作上的壓力，但

實務上卻無法負荷參觀民眾的挑剔需求，因此，唯有通

過切實的考核，才能提供高品質的服務。雖然導覽解說

志工在實際考核過程中，感到壓力與緊張，另一方面，

執行驗收成果的解說員，也著實扛著忐忑難安的心理負

擔。重視考核與否的影響非常兩極，想要建立好口碑，就

需要好的考核品質。反之，實務的經驗說明了，一次沒有

通過標準的驗收，代表接下來還要繼續重複的考核。

另一個痛苦的經驗，是要在彼此合作相熟的志工朋友

們面前，作出拒絕通過的精神壓力，這也是解說員必須

要調解及釋懷的尷尬情境。若想誠實面對，解決這個難

題，需要整個導覽團隊認同考核制度，並充份了解考核

的重要性及必要性，在雙方有共識，才能真切執行這套

制度，也才會有更健康的榮譽以及團隊精神。

如果博物館在經營志工的態度上不夠積極，不能適時

提醒、鼓勵，或不忍給予考核壓力的情況下，將會遭遇

到大數量團體進館參觀而無法有效率的將群眾分散至各

個展廳（這是指有導覽人員的指引與服務）。擁擠而混亂

的參觀情況，並不是理想的待客之道，同時也會造成參

觀民眾的印象不良，甚至會散播出不好的口碑。一般而

言，擁有通過多個常設展廳導覽能力的志工只有少數，

加上多數志工只挑選自己感覺有趣或比較簡單易學的展

廳，如何更積極尋找誘因，鼓勵志工考核其它展廳的活

動設計有其必要性。

配合展示設備可實際清楚颱風渦旋的形式
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簡言之，若欲提供優良的導覽品質，更嚴謹的考核制

度以及學習相形重要，否則將會面臨無足夠數量的導覽

人員，或更甚是一個品質粗略的參觀經驗。

三、執行考核制度的成效

科工館在考量志工的特性，加上14年的經驗，在考

核制度上規劃導覽志工1年內至少要考核2個展廳或特

展。依99年度志工通過考核的展廳、特展統計共有198

檔，相對於該年值勤志工人數比例，每人平均通過2.41

個展
5
。100年度報名驗收考核通過者共計有271檔展覽，

平均每人通過3.26個展。該年中考核最多者竟達10個展，

可謂學習意願及興趣熱忱不因考核制度的規定和壓力而

有所影響。

導覽志工的工作內容與性質，具新奇的知識挑戰與刺

激變化。博物館展示主題包羅萬象，導覽志工一有空檔，

就須研讀展示內容、開發技巧及上網尋找或製作各種輔

助內容以及道具。要求在一整年內完成2檔展覽的考核，

對志工來說並未造成太大的負擔。而且，從上述統計的

數據來論，在這個團隊裡的志工們不僅都可以符合要

求，甚至還生氣勃發地向自己的潛能挑戰。

對於常設展示廳導覽基本能力的要求，須有清楚地的

標準設定。一旦特展撤展後，需靠常設展示廳的導覽來

服務參觀民眾。例如，科工館自100年9月11日巧克力特

展結束後，直至12月底才再推出新展，常設展示廳成為

這段期間重要的參觀空間。

此外，一般預約團體如國小學校，經常為了配合學校

課程的教育需要，老師在申請預約參觀時，都會指定展

示廳的導覽，為了讓學生獲得正確且有趣的科學知識，

正式導覽前的認證程序，就愈發顯重要。

簡言之，考核有其必要性，就志工而言，可維持其導

覽品質及正確性，另一方面對博物館而言，在服務觀眾

及營運上也有了更多的助力。

結論

科工館導覽志工都是經過一連串辛苦的訓練、實習以

及驗收的過程才能夠成為正式的導覽人員，「考核驗收」

過程成為一項傳統，及維護品質的必要制度。每一年本

館為提升服務品質及提高觀眾再訪率，不遺餘力開設許

多重要且受歡迎的特展，而導覽志工也懷抱著無比高昂

的意願來服務觀眾。只是，為了避免誤導觀眾「知」的品

質，同時增加志工本身的自信心，經過解說員考核後，

導覽志工會有更好的呈現。絕大部分的導覽志工對於考

核制度皆給予認同和支持，在同儕之間還會相互鼓勵，

經驗傳承之際，同時滋養同舟共濟的夥伴情誼，這是本

館導覽志工的特色和優勢。

持續給予考核制度一定的嚴謹與尊重，是保護及穩固

這個團隊最重要的方針。自從科工館對常設展示廳內容

做了重大修改及調整特展比例後，以往導覽志工標榜之

「18銅人」
6
榮譽的情景已不再，考核項目也從常設廳拓展

至重要特展，這個轉變的過程，提供志工更多樣性的選

擇，也能備足導覽人力。因此，考核的要求對於一位認

真負責的導覽志工而言，應是一個彼此內部互相抵礪、

成長以及滿足自我成就感的學習課題。 

2	 民國100年已著手修改內文將加入「特展」及其他模糊

不清的條文，擬以修改後能夠比較放寬考核額度的標

準，維護及獎勵志工每年辛苦的準備。

3	 科工館內目前有6位解說員。
4	 導覽志工若初次面試通過後，即開始進行基礎訓練及

專業訓練共24小時，接著進入實習階段，這段期間需

來館至少8次，每次約3.5小時（半日），若志工每週來1

次則要2個月的時間，實習完畢後申請考核驗收成果，

常設展比較堅持內容的紮根與時間的效度
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順利者可提前成為正式志工，需要多練習者則繼續培

養耐性，因此要成為正式志工的時程大約3個月。
5	 民國99年值勤志工因工作關係有1人申請暫停服務，

因此服務總人數為82人。民國100年度則恢復值勤人

數為83人。
6	 科工館最初常設展示廳共有18個主題，全部通過驗收

的志工將頒給「十八銅人」稱號的榮譽，能夠完成此項

任務者極為少數且難得。


