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志愿服务VOLUNTEERING

助力“脱网人群” 重庆北站有支“银发服务队”

“老师，下周您什么时候讲

解？以后的展览我们还想来听！”

2月 22日，中国美术馆志愿者崔
鲜平完成了当天的志愿讲解工

作后，不少观众簇拥上来继续交

流。过去几年来，她的微信里已

积攒了几百名忠实听众的联系

方式。如中国美术馆馆长吴为山

所言，“共享艺术的快乐”，既是

中国美术馆志愿者队伍的口号，

也是志愿者的努力方向。志愿者

们跨越不同年龄层，薪火相传，

已成为中国美术馆一道亮丽的

风景线。

外地铁杆观众追到北京

今年 53岁的崔鲜平，与中
国美术馆的缘分始于上世纪 80
年代，那时候她就是美术馆的常

客了。“有一次我到美术馆观看

雕塑展，看到一位志愿者前辈正

在讲解，我一边跟着听，一边心

里产生了参与志愿服务的强烈

愿望，我就问那位老师‘您是怎

么来当志愿者的？我能不能

来？’”在前辈的热情帮助下，崔

鲜平抓住了美术馆公开招募志

愿者的机会，经过层层考试培

训，于 2019年成为了中国美术
馆的志愿者。

为了筹备讲解，崔鲜平不仅

要听老师们现场讲，回去还要听

录音、查资料、看视频。“我第一

次讲解的时候，观众里有一位拄

着两根拐杖的老先生，我能感受

到他特别喜欢这个展览，听得非

常认真。我也一直在关注他，当

讲完一幅画转到另一幅画时，我

就嘱咐他走慢一点。由于我们一

场讲解时间很长，观众跟着走其

实挺累的，老先生拄着拐跟了大

半场，体力有所不支。最后他带

着遗憾很礼貌地跟我说，自己先

坐下休息一下，才离开了队伍。”

这位老先生给她留下了深刻的

印象，鼓舞着她以认真严谨的态

度对待每件作品，满足观众对美

的期待。

去年的中国美术馆建馆 60
周年系列展览，崔鲜平遇到了一

对特意从山东烟台赶来观展的

观众，她们是一对母女，在 2021
年就听过崔鲜平的讲解，自此成

为她的“铁杆听众”。每每听到观

众说“听了讲解感觉就是不一

样”时，崔鲜平就会感到由衷开

心。“在中国美术馆，我为自己对

艺术的热爱找到了安放之地，而

且最幸福的是在许多人的心中

种下了美的种子。当看到观众眼

睛里闪烁的光芒，感受到观众对

自己的肯定时，那种在服务他人

中获得的快乐是难以言喻的。”

在美术馆陪观众过大年

在刚刚过去的春节，29岁的

志愿者杨奕选择了一种新的过

节方式———在美术馆陪观众过

大年。“今年的大年初一、初二，

我都在美术馆进行志愿讲解，我

没想到大年初一会有那么多人

去美术馆看展，来美术馆过文化

年已经成为了潮流。来馆的观众

中，青年人很多，小朋友也很多。

尤其是现在的小朋友知识储备

也很丰富，我们的讲解已经不能

给他们用低龄化的版本了。”

大年初一当天，在杨奕的建

议下，她的家人们也来到中国美

术馆看展过节，“我妈妈还给我

提了一些宝贵的建议，比如说语

速比较快，讲解中的关联词使用

要调整等。”她笑言，过年走亲访

友不一定要提着礼物去家里，也

可以这样相约———“我初一在美

术馆讲解，大家感兴趣的话可以

来这儿看展，顺便也能见到我，

我觉得这样也挺有意义的。”

在杨奕看来，美术馆是一个

多元思想互动和分享的空间，每

次讲解，自己都会在与观众的交

流中获得意想不到的收获。“比

如有一次我讲到金农的小册页，

里面画了许多果蔬，表达人间况

味。其中有一张册页上的题字写

错了，金农也没划掉，而是将错

就错，还记录下来了，说别人看

到之后也会笑他。这种拒绝精神

内耗的做法引起了我们很多观

众的共鸣。”

红领巾志愿者接棒上岗

“各位观众，下午好！欢迎您

来到中国美术馆。我是中国美术

馆红领巾志愿者, 下面请大家跟
随我走进 1号展厅……”去年夏
天的“美在新时代———中国美术

馆建馆 60周年系列展览”，一个
个身着蓝色背心、佩戴着鲜艳红

领巾的小身影在展厅内穿梭，为

观众热情导赏典藏精品。为了给

青少年提供了解艺术的机会和

自我展示的平台，中国美术馆每

年都开展“小小志愿者”活动，他

们活跃在学雷锋志愿服务岗、红

领巾志愿导赏等岗位上，奉献爱

心、传递温度。

上小学五年级的志愿者张

耀衡承担了吴作人《齐白石像》

等作品的讲解。“聆听我讲解的

观众人很多，既有大人也有小朋

友，一开始的时候我有一点紧

张，后来讲着讲着，我的心情越

来越愉快，也不觉得紧张了，两

个小时匆匆过去，我感觉还意犹

未尽。我和同学们接力进行讲

解，获得观众的肯定后，我们都

感觉更加自信了。”

“在中国美术馆进行志愿服

务，我们不仅在艺术方面的知识

储备增长了，也感受到了奉献的

光荣与幸福。”张耀衡说。美术馆

见证了一代代志愿者的成长，志

愿者们也见证了美术馆事业的

蓬勃发展。 （据《北京晚报》）

中国美术馆里有群志愿讲解员

“预留 3 个小时转车够不
够？成都南到成都东你过去要多

久？”重庆北站售票员廖燕耐心

地询问一位老人的情况。老人从

重庆回攀枝花，需要在成都中

转，经过 10多分钟的沟通，他用
现金购买了 4张往返车票，廖燕
用笔在行程单上圈注了开行时

间。这是 2024年春运期间，在重
庆北站“银发服务窗口”前记者

见到的一幕。

2024 年，重庆北站“银发服
务队”迎来首次常态下的春运挑

战。这支队伍成立于 2022年，20
余名成员平均年龄 28岁，以重
庆北站党员、团员骨干为主，为

需要帮助的老年人等“脱网人

群”提供服务。

“银发服务窗口”是“银发服

务队”服务项目的第一环。重庆

北站客运车间值班站长龙梅告

诉记者，与提前上网买票或查清

楚车次、时间的年轻人相比，一

些不会上网的老年人进入候车

厅后很茫然，“不知道车次、不知

道座位号、不知道检票口”。

“银发服务队”并不是干等

着老年人来问，而是主动去发

现。龙梅解释说，一些老人在公

共场合并不太愿意主动咨询或

是不知道问谁。每当看到犹豫、

四下打量的老人，“银发服务队”

会主动询问、引导。

春运以来，重庆北站每天发

送旅客 10多万人次。“银发服务
队”每天接到的重点旅客求助工

单近 100单。现场咨询、购票、引
导服务、送站等项目服务的老年

人更是难以计数，有的旅客还需

要车站提供担架、轮椅等设备。

在进站安检口，也有对老年

群体的“特别关注”。重庆北站客

运员杨启林告诉记者，有的老人

进站后不敢乘扶梯，也有的老人

腿脚不便，工作人员会引导他们

乘坐直梯。

进入候车大厅，穿着黄色马

甲的青年志愿者在穿行引导。重

庆公共运输职业学院轨道运营

专业 2023级学生杨鑫就是其中
一员。今年春运前，他和 67名青
年志愿者在候车厅接到最多的

求助就是老年人找检票口。

候车厅中央的环形服务台

专设了“银发服务岗”，在这里工

作的客运值班员任鹊应说，曾有

一位老人要到重庆长寿区，检票

口公示牌上列车的始发站重庆

和终点站郑州让老人困惑：“为

什么这趟车是到郑州的？”任鹊

应拿出地图给老人解释，长寿区

是这趟车的途经站，并打印出一

份行程单，让他确认自己没有走

错检票口。

记者在采访时看到，一位前

往汉口的老人在服务台求助。这

位老人原本要从重庆北站到汉

口，但是他“在候车厅睡了一小会

儿，车就开走了”。这种误车也是

“银发服务队”常常遇到的情形。

“老年人精力不比年轻人，

一睡就过。”90后客运值班站长
张秀兰说。她赶忙在售票系统查

询，看到当日车票已经售罄，但

老人坚持要当天到武汉，她迅速

联系就近车次尚有运力的列车，

协调老人乘坐。原本焦急的老人

在临走时，从包里掏出几个柑橘

要送给张秀兰。

火车变快、网络变快，老年人

却在“变慢”。“在公共场合和老人

沟通，更多的是倾听、理解、接纳，

抓住其中的关键问题。”“银发服

务队”已经摸索出一套和老年乘

客沟通的方法，“听到老人的问

题，不要吸收他们的怒火”。

“我们帮助他们解决了问

题，等老人生完气，他们也会道

歉。”任鹊应感慨，“大家都会变

老，很多事情需要耐心地给老人

解释。如果你不理他或者责怪

他，反倒会激化矛盾。”

任鹊应的一些经验来自自

己的婆婆，老人家也是“脱网人

群”，对老年机也不熟悉。任鹊应

画了一张示意图，标注上“桃心

的按键是打电话”等提示。

“银发服务队”整合了老年

人从进站到上车的全部服务需

求，服务链条覆盖管辖区域的所

有老年人。“银发服务队”全部成

员按照“三班倒”值班。

“没有几个人的喉咙是好的，

基本都有咽炎。”张秀兰说。她在

车站已工作 14年，今年春运继续
上岗，也是“银发服务队”的一员。

穿梭于站台和候车厅，“银发服务

队”成员常常无法按点吃饭。一人

去食堂吃饭，要把其他人的饭打

包并带到值班室，“我们有空了就

去吃，经常因临时有任务，一顿饭

分成几次都没吃完”。

（据《中国青年报》）


