
 

志愿者：假如我是志愿者，我会怎么工作？ 

 

复旦大学世博志愿者宣传信息组编写 

 

作为 2010 年上海世博会的第一批志愿者，我们，来自复旦大学

的小白菜与蓝精灵，从第一天上岗到今天，从最初的相对不熟悉到对

答如流，从不时地翻查地图解答问题到将自己变成“活地图”。短短

的十多天，对于我们每个人来说都是一段难能可贵的经历，短短的十

多天，我们付出汗水，我们收获笑容。当这段志愿者时光即将告一段

落的时候，我们想用纸、笔记录下点点滴滴，希望这薄薄的几页文字

能为下一批接过接力棒的小白菜与蓝精灵提供帮助。“世界在你眼前，

我们在你身边”，我们，所有的志愿者，有信心出色地跑完这场接力，

为 2010 年上海世博会抹上一道绚丽的色彩。 

 

<准备工作——志愿者，我们很光荣> 

志愿者的工作是高尚而又神圣的，作为经过层层选拔、最终脱颖

而出的志愿者，我们很光荣。为了让游客少走弯路，为了尽可能的为

别人提供便利，我们不断学习、不断探索，我们，准备好了。 

1、知识储备。世博小知识、场馆介绍、世博英语词汇及常用对

话、上海轨道交通及世博专线等等，这些知识我们可以提前查好并熟

记从而及时准确地给予游客最好的回答。 

2、熟悉园区。抓住便装实训的机会熟悉自己岗位周边的厕所、

餐厅、问讯处、预约机，弄清楚园区几条交通线路的大致走向和停靠

站点，找到该片区内医疗点、、便利店、信息服务、邮局、轮椅婴儿

车租借的位置。对于整个片区的场馆位置必须了然于胸（精通），对

于其他片区的大致方向要有所了解（泛知）。建议找到几个标志性建
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筑和马路来帮助自己记忆和辨认方向，也便于为游客指路。比如：卢

浦大桥、高架步道、东西及南北走向的主干道名称、热门场馆等。 

3、每天须知。早上到岗后，离游客进园还有 1 个多小时的时间，

这段时间是非常宝贵的，建议与所负责场馆的工作人员提前沟通，最

好能对场馆的内容特色、今日是否有节目有一定了解，方便回答游人

问题。明确绿色通道及 VIP 通道的位置以及所能放行的人员标准，同

时灵活处理各种特殊情况。这些都是每天需要做的功课，可以帮助我

们达到事半功倍的效果。城市站点志愿者在上岗前，刻意在站点周围

走一下，熟悉周围的情况，看一下哪儿有银行、售票处等，这样能顺

利地帮游客解决问题。 

<小故事>一个眼睛不好的老婆婆询问是否有绿色通道，小白菜回

答“您好，我们接到的通知是 XX 馆绿色通道只能过轮椅和手推车，

您的情况比较特殊，请您到 XX 处询问下工作人员吧。”老婆婆满意地

离开。 

<Tips>每个场馆对于绿色通道开放人群的规定不同，诸如某馆规

定只能过轮椅和婴儿车，但是有时候工作人员还会放有残疾证的游客

通行。所以，当有一些特殊的游客来询问是否能过绿色通道时，我们

志愿者应首先告知他我们所获悉的通过标准，最后再补充一句，“您

到工作人员那里再去咨询一下吧”。如此可以免去三方人员间信息不

对等造成的一些不必要的麻烦。 

4、爱护自己。小白菜和蓝精灵要记得每天涂防晒霜，不要变小

黑菜和红太狼哦。另外我们回答游客咨询的工作量很大，一定要记得

多喝水保护自己的嗓子，学校为我们准备了金嗓子喉宝，有的志愿者

半天就口服了一盒。总而言之，身体是革命的本钱，只有自己健健康

康的，才能最大的发挥作用为世博服务。 

 

<上岗阶段——志愿者，我们在不断努力的路上快乐成长> 
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1、园区内|场馆外公共区域志愿者  

<8:00-9:00 开园之前> 

确认岗位附近场馆的开闭馆等情况、特许店的世博护照是否可以

购买、向问讯处索取节目单熟悉当日演出信息。 

<9:00-9:30 开园之后，开馆之前> 

向游客指引场馆，及购买世博护照的特许店位置，回答热门场馆

位置，解答预约相关问题，解答中国馆相关问题。 

<9:30-11:00 人流渐增> 

回答饮水点位置、轮椅婴儿车租借问题、游览线路问题、园区交

通问题。 

<11:00-13:00> 

回答餐饮相关问题(肯德基、中餐馆、各种菜系餐馆位置，各大

国家馆自带餐厅情况，美食广场位置及到达交通，所在片区其他餐饮

店集中地问题，如 C 片区中华美食一条街)。 

<13:00-15:00> 

热门场馆排队高峰期，引导游客前往非热门场馆。 

<15:00-之后> 

回答游客离园交通相关问题(步行/公交/地铁/打的，首末班时

间，从所在位置前往哪个出入口，最近步行到达车站的线路，各大停

车场与出入口的对应关系)，及全天其他问题 。 

2、园区内|场馆内志愿者 

（不了解情况） 

3、园区内|码头、地铁口、园区公交站台志愿者 

熟悉园内交通及各个站点附近的情况，指引游客前往园内目的地，或

离园路线。 

4、园区外|出入口志愿者  
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<7:30-8:00 游客进入园区外广场前> 

整理当日地图，检查地图新旧版情况，检查英文地图储备量。 

<7:30-8:00 游客进入蛇行通道前> 

向等候在蛇行通道入口的游客发放地图，介绍预约相关情况，回

答进入园区之后的位置和附近场馆、介绍园区交通，提示游客禁带物

品。 

引导工作人员前往工作人员通道，引导团客前往散客/团队通道。 

<8:00-9:00 游客进入蛇行通道排队> 

发放地图，引导工作人员和无障碍通道，引导游客均匀在每个入

口排队。 

 <9:00-10:00 安检开始,人流高峰时间> 

地图发放及通道引导，注意各个入口排队长短，对游客进行疏导。 

<10:00-下午 人流减少> 

安检口逐渐关闭，引导游客前往未关闭的安检口。 

5、城市站点志愿者 

熟悉附近的地理环境，以便指引游客最近的厕所以及附近的餐

饮，查好该地点到达世博园区、人民广场等的路线。 

<小故事>出入口。当人流一下子涌入出入口的蛇行通道时，会出

现大家推挤的状况，很容易出现事故。这时志愿者即使大声说“请大

家排好队伍，遵守秩序”效果并不好，若讲“请大家保护好自己，注

意老人和小孩的安全，不要推挤”，会发现游客们自觉地在自己前后

左右都留出一定的空间，使得推挤的状况得到缓和。 

<Tips>让游客感受到你是真真正正在为他着想。将心比心才能换

得真心。 

<小故事>在高雄路 VIP 出入口，有一名广东口音的中年男子带着

父母走到这里，想送年迈的父母上出租车，自己继续留在园区内。但

他们所处的位置不允许出租车上客，中年男子露出了焦急的神色。这
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时，两位复旦志愿者主动上前询问是否需要帮助，在了解情况之后，

两位志愿者与安保人员一同商量，得到安保人员的特许后，志愿者护

送老人上出租车。中年男子对志愿者连连道谢。 

<Tips>学会察言观色，想游客所想，解游客所难。要培养一种直

觉，看到有游客过来，就知道游客需要什么：拿地图的是要问路，拿

护照的是要敲章。微笑服务会让游客感到放松和开心，看到人就主动

询问是否需要帮助，不等游客开口。 

<小故事>中国馆南广场前，一位外国游客向志愿者询问如何领到

预约票，并向他抱怨了自己没有拿到预约票的经过。为了避免游客再

次游览园区时的失望，志愿者为他详细讲解了拿预约券的方法，游客

十分感激。 

<Tips>中国馆预约券问题几乎是园区内每棵小白菜都会遇到的，

如果硬生生地告诉游客预约券已经发完往往会招来游客的不满，换一

种说法并为游客提供足够的信息量，志愿者要细致些，能多说就要多

说，要尽量多方面回答游客的简单问题。 

<小故事>在徐汇区地铁 4 号线宜山路站工作的志愿者遇到的最

多的问题是关于换乘路线的。刚开始工作时对线路不熟悉，往往和游

客解释很久也很难说清楚。而等时间一长，对周围更加了解了之后，

回答问题时也就容易多了，可以用最为简洁的话语给出游客最为满意

的答案。该站点的志愿者说：“给别人带去帮助的时候，看到别人满

意的表情，心里就会很开心，很舒服。” 

<Tips>城市站点志愿者每天会面对各种各样的交通问题，可以常

常登陆世博网站，了解即时讯息，以更好地完成自己的工作。 

 

<沟通交流——志愿者，我们要学会与各种各样的人打交道> 

1、与游客 

注意礼貌用语，即使碰到很囧的问题也需耐心解答。若有游客将
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一些怒气或者怨言与志愿者说，则请先调整好自己的心理状态，耐心

解释，并表示情况正在改观或者好转，请他耐心等待。在排队时，也

可适当与游客聊聊天，缓解其心情，并能使其更加理解我们的工作。

大多数游客其实都是非常喜欢我们小白菜和蓝精灵的，在园区里，现

在越来越多的能听到“小白菜，谢谢你”“小白菜，你真辛苦”这样

的话语，这其实是对我们最大的鼓舞、是对我们汗水最好的回报。 

2、与园区长期岗位管理者 

园区长期岗位管理者比我们早到岗，比我们晚下班，他们为世博

会服务的时间比 184 天还要长得多，他们所付出的热情与辛劳绝不会

比我们少，他们是值得我们志愿者尊重的人。其实我们之间更应该建

立起一种朋友的关系，互相体谅、互相关心。 

3、与安保、物业及工作人员 

与他们的关系概括起来是要把握好三点：权责明确、互相理解、

力所能及的帮助。权责明确是指我们志愿者要明确自己哪些可以做、

哪些不可以做、哪些坚决不做，比如说安保让我们帮忙搭人墙，这个

绝对不属于我们志愿者的权责范围。互相理解是指大家都是来为世博

会服务，如果能够团结一心，那么一定会让世博会更美好，作为志愿

者我们见到他们问声好，离开的时候说声再见，点点滴滴的小事，加

在一起，就成了大家关系越来越好的催化剂。力所能及的帮助，比如

说当物业人员有足够的人手却指使我们志愿者去拿拖把、搬东西，我

们应该拒绝。权责明确是基本、是规矩，但是人情味也是作为人的本

能，当我们看到一个 40 多岁的阿姨拿着许多东西，走上去帮她一下，

又未尝不是一件乐事，助人为乐是中华民族的传统美德嘛。 

 

<爱与被爱——志愿者，我们不仅有人爱，还要爱自己，更要有一颗

感恩的心> 

复旦大学共有4000多名同学参与了2010年上海世博会成为志愿
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者，学校为我们小白菜与蓝精灵联系车辆、提供营养早餐、准备金嗓

子喉宝和巧克力、给予我们各种物质和精神的激励与关怀包括为我们

每一位志愿者购买世博会门票。清晨，伴着团团的早安祝福，手捧一

份早安世博，我们踏上一天的征程，白天会有团团热线聆听我们的各

种倾诉，晚上龙王会告诉我们明天的天气并让团团为我们打气、让我

们加油、祝我们好梦。 

作为志愿者，我们是很幸福的，有学校的关爱，有志愿者的志愿

者在为我们服务，为了保证我们第二天的工作，他们有时要忙到很晚

才睡。其实何止是他们，食堂师傅、司机师傅都要比我们早起，都在

为我们服务。在我们世博志愿服务即将结束的这一刻，我们想对每一

位关心我们、爱护我们、帮助我们的人道一声“你们辛苦了，谢谢你

们！”，你们的付出已经成为我们笑容的一抹灿烂。 

 

时间过得很快，回首这段时光，看到与我们共同奋战的志愿者与

非志愿者在不同时间不同地点留下的点滴汗水，我们发现在这串晶莹

剔透的汗水背后折射出的是灿烂微笑般的七彩虹谱。这篇志愿者给志

愿者的攻略，其实一言以概之，就是要心怀感激、要互相理解，正是

所有人之间彼此的关注、支持、鼓舞、帮助，才能成就世博会的辉煌。

作为上海世博会第一批志愿者，我们，最想传递给你们的其实是一颗

懂得感恩、学会珍惜的心。 
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