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用高标准的志愿服务推动城市文明进步
陆桂英    杭州市团校校长 

高标准要求体现在志愿者招募上。志愿者招募和选拔最

好能做到三个 100%（100% 党团员，100% 实名注册，

100% 有志愿服务的相关经验）。

G20峰会作为提升城市综合竞争力的重要路

径，也是城市精神文明的重要表现形式。峰会能

否展示出杭州的深厚文化底蕴，能否大大提升杭

州的国际知名度与美誉度，依赖于各个层面、各

个群体的共同努力。其中，志愿服务工作是最直

接最有效的举措之一，更是展示宣传杭州城市文

明的窗口。

杭州的志愿服务工作在促进杭州社会文明

方面已经发挥了巨大作用，也深入民心。杭州青

少年舆情监测中心在2015年11上旬以“杭州青

年对G20峰会的关注”为主题，开展了一次面向

全市广大青年的网络问卷调查，调查数据显示，

84.4%的青年表示愿意参与杭州G20峰会的志愿

服务活动，希望能够从自身做起，为城市添彩。

但同时也应看到，杭州的城市文明程度要

与国际接轨还有一定距离。为此，杭州市团校在

2015年3月份成立了《杭州应对重大国际论坛和

赛事志愿者培训体系建设》课题组，前往上海、

北京、广州、南京、大连、海南等兄弟城市实地

调研，与当地论坛、赛事的组织者、协调者、配

合单位、志愿者等座谈、交流，充分汲取各地举

办论坛、赛事的经验教训，总结各地的具体做

先是因为要客人为先，即我们是客人；第二是因

为先敬女士，我是女士。第二杯饮料敬给了团

长，接着挨个敬给我们所有的客人，最后才给他

们自己。从他们的文明礼仪就反映出他们那种轻

松愉快普世亲民的方式，而非官本位的符号。现

在我们的有些行政官员不管走到哪里，都是很庄

严、严肃，让百姓感觉不到亲切。如果一座城市

想要具备对人们微笑的力量，就要从城市行政官

员们的微笑开始做起。我们应该在高低秩序、亲

和力等方面做得更好。一座城市在微笑的时候，

是有独特气质的。

此外，我们往往把礼仪仅仅归到道德层面，

其实，礼仪也属于审美领域。曾经记得靳羽西来

杭州给女性上过一堂课，她说道：“女性一定要

有一条黑裙子，女性最好不要高声说话，越低越

好。”这句话完全是从审美的角度来说的。讲礼

仪的姑娘都是淑女，从审美的角度会更容易打动

和吸引人。蔡元培先生就是在杭州提出的“德智

体美”的教育体系。从审美的角度，在短期内达

到的效果是比道德教化更有冲击力的。

记得去年我到塞尔维亚参加一个图书展，

在与一位名叫伊莲娜的艺术美学博士交流的过

程中，写了一句茶文化的格言，叫“一期一

会”。意思是每一次相见都是一生中的唯一一

次，因此要万分珍惜。我刚刚给她解释完这句

话，博士的眼泪就流了下来，我当时也特别感

动，我问她愿不愿意到杭州来，她说特别愿

意。现在美学博士已经在我们的大学里当外语

老师，专门给学生上美学课，因为茶文化，我

们之间建立了美好的关系。

我相信，如果我们按照茶人的品格去接待客

人，我们和世界一定是无缝对接的。
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法。调研中发现，每个城市都特别重视志愿服务

在宣传城市文明、传播国际化文明礼仪方面的重

要作用，也认为志愿服务在宣传城市文明方面具

有显著的优势：

第一，志愿者本身文明素养较高，具有宣传

文明礼仪的自我意识。投身志愿服务的个人空有

一腔奉献的热血是不够的，在成为合格的志愿者

之前都必须接受严格的专业化培训，系统学习志

愿服务专业技能和城市文明礼仪，掌握不同文化

背景下的交流方式。这保证了志愿服务队伍的高

素质与专业化，帮助志愿者在提供文明服务、传

递爱心的同时也宣传城市文明。

第二，志愿者队伍组织有力，行动的一致性

强，是宣传城市文明的先锋队。志愿者队伍的组

织有力首先得益于领导的重视。南京青奥会，习

近平同志给青奥会志愿者回信，勉励青年志愿者

用青春激情打造最美“中国名片”；李克强总理

亲自接见“青柠”代表，并为志愿者点赞，勉励

青奥会志愿者：向全社会传递道德力量。其次，

志愿队伍以大学生为主体，同时涵盖了各行各业

的社会民众，队伍年龄集中、覆盖广泛、方向一

致、执行力强，便于在服务活动中保持行动的一

致性，具备城市文明宣传先锋队的有效功能。可

见，志愿者在宣传城市文明方面确实可以发挥先

锋作用。

第三，志愿服务工作的社会影响力巨大，

作用延续性强，能够长期影响城市文明。国际峰

会的志愿服务工作是动员全社会能量的协作性工

作，社会影响力巨大，是城市文明的有效塑造和

延续平台。在大型活动之后，志愿服务活动开展

和精神延续仍然作用于城市文明的发展和提升。

例如，北京奥运会之后建立的志愿者之家，广州

在亚运会后建立了数个志愿服务驿站……这些衍

生物能够更好地将活动的文明星火加以燎原。

目前，就杭州来讲，要充分利用G20峰会的

历史机遇，进一步宣传城市文明，发挥志愿者服

务的巨大作用，实现与国际对接，还需要做好以

下三个方面的工作：

第一，G20的高标准要求志愿者培训更加高

水平。

面对G20峰会的高要求，必须要有一批经

验丰富、服务专业的志愿者。而这些志愿者的产

生，依赖于高水平的志愿者培训。首先要加大志

愿者培训的投入。在培训场地、培训师资等方面

进行全面升级。其次要有完善的志愿者培训体

系。该体系包含科学的培训教材，分层的培训内

容（通用培训-专业培训-岗位培训），分类的培

训基地。第三，要开展城市文明建设方面的专题

培训。通过聘请专家对志愿者进行杭州价值观、

杭州历史、杭州建设成果等方面的知识培训，让

志愿者更加了解杭州文明。

第二，G20的政治性要求志愿服务在定位上

更突显协作性。

G20峰会的参与对象本身的高规格彰显了极

高的政治性，志愿服务在定位上应该更加明确并

突出协作。在志愿服务职能定位上，团市委应该

在峰会领导部门的指导下独立地运行志愿服务的

各项工作，包括志愿者招募、培训、管理到后期

的激励制度以及成果转化等，全权负责、分工明

确。在志愿服务的开展中，团市委又需要与峰会

其他的职能部门相互协作，共同承担峰会需要的

各项志愿服务工作，做好城市东道主，开展高水

平有序服务。在城市文明的宣传中，团市委、文

明办等单位要协调一致，实现资源最大化利用。

第三，G20的高规格要求志愿服务在组织上

更加高标准。

G20峰会对志愿者的要求标准更高。因此，

各级领导要充分发动、重视志愿者的遴选，从国

家形象的角度保证志愿者的政治素质高、外交能

力好、各方面素质突出。首先，高标准要求体现

在志愿者招募上。志愿者招募和选拔最好能做到

三个100%（100%党团员，100%实名注册，

100%有志愿服务的相关经验）。同时要求“四

高标准”，学历高、党团员比例高、英语专业人

员比例高、熟练志愿者比例高，在熟练志愿者的

招募比例上要求达到1:3的熟练志愿者比例。其

次，高标准的组织要求体现在社会力量的动员

上。这需要借助全媒体环境下的多媒体平台进一

步宣传，同时要借助社会知名人士的号召力和凝

聚力，充分营造社会氛围，掀起全体市民提升文

明素养的浪潮。

志愿服务是一项以自愿的方式无偿为社会服

务的崇高事业，是以切实的点滴行动促进社会文

明进步的事业。做好G20峰会的志愿服务工作，

既能宣传杭州城市文明，更能促进杭州文明程度

的进一步提升。


