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壹、前言
紐約大都會博物館自1870年創始，迄今已成立一百三十四年，建築物佔地兩百萬平方呎，收藏高達三百萬件之藝術品，是一個歷史悠久收藏廣博豐富，且極富世界盛名之博物館，可稱之為世界藝術的活百科全書。從全世界蜂擁而至前來參觀的遊客每年高達五百萬人。龐大的行政體系中除擁有二千多名員工之外，也同時擁有一千二百位表現優異的志工，經年不懈的於博物館中提供高品質的服務。
紐約大都會博物館字1967年始，施行志願服務已有三十七年之歷史，志工組織制度完善世所稱譽，是一獨立自主的志願服務組織。它負擔起大都會博物館所託付的教育性與為民服務的工作。從1967年始迄今累積、創新、以及樹立起傲視群倫的成就，其志願服務無論在組織訓練、督導管理或是服務參觀民眾上，在在都已成為世界志願服務組織之典範。
筆者參與本次文建會舉辦「獎勵博物館義工人員赴美國紐約大都會博物館實習」，參加志願服務研習課程訓練，並考察學習該館的志願服務制度。於大都會博物館實習期間，將親身體驗到的志願服務之精神與意義，於本文中做一昭示性的闡述。並針對該制度之組織結構與運作方式，按步就班做系統性的分析介紹。最後提出國內現行志願服務制度應努力的方向，尤其以筆者任職之國立歷史博物館之現行志願服務制度作為主要建議之對象。
非常感謝文化建設委員會與文化建設基金管理委員會，能舉辦並安排本次志工承辦人員甄試，赴美國紐約大都會實習與考察的機會。經過見習與比較之後，筆者深徹了解志願服務不但是一個民主國家進步的指標，並且鼓勵最具有前瞻性意義的社會公義活動。志願服務之基礎是依靠國民熱情的互動，全體志工可貴的貢獻時間，無數智慧、經驗的累積，與充滿理想與抱負的「無償」投入，這也正是民主國家朝向「公民社會」邁進的最佳寫照。最後，筆者在此特別感謝文建會駐紐約台北經濟文化辦事處台北文化中心與紐約大都會博物館及其志願服務組織，在研習過程中所提供的幫助與指導。
貳、研究目的
本報告之研究目的在探討國外文化機構（例如博物館），推行志願服務營運管理的情形，並以美國紐約大都會博物館志願服務組織為例，作為研究對象，解析其志願服務推動之精神，與實際執行之方式。筆者經由親身參與，直接赴該館研習，探討志工在大都會博物館中所扮演的角色，及其負責進行之重要活動計劃，其中包括博物館慎重託付之各種工作任務。乃至於志工於服務時所抱持之信念，與執行此義務時所擔負之責任等，筆者將於下列章節中做更深入的探討。
研究內容包括紐約大都會博物館志願服務的「歷史沿革」、「志工組織」、「督導管理」、「志工招募」、「志工訓練」、「績效評估」、「權利義務」等七個主要項目。其中「歷史沿革」將呈現志願服務組織成長茁壯中，所經歷的挑戰及辛苦克服的過程；其次介紹並分析「志工組織」架構中的組織成員，與其職責分工；再者，志願服務組訓工作中的「督導管理」、「志工招募」、「志工訓練」、「績效評估」等各重要階段之研究，將針對該組織實際推動情形與運作之細節，做更進一步的詳細描述與分析介紹。本文研究的主要目的可歸納為下列四項：
第1、 闡述分析紐約大都會博物館現行志願服務的理念基礎。
第2、 剖析介紹紐約大都會博物館志願服務組織制度之運作與實務。
第3、 探討國內相關事業志願服務運用單位所遭遇之困難，並需要借鏡參考之處。
第4、 提出具體建議做為國內志願服務，進一步思考與改善之方向。
本報告之主要目的，在於以先進國家之經驗做為我國改進之參考。如此一方面可以吸收他人之長處，強化體制內制度性的完善。另一方面學習他人所長，突破現階段踟躕不前之困境，開創國內志願服務的新局面，努力朝與國際接軌之方向前進。
參、研習內容
一、美國紐約大都會博物館志願服務發展歷史沿革
美國紐約大都會博物館志願服務發展至今已有近四十年之歷史，其過程可依照其所強調之發展重點，可分為下列六個階段：
（一）、1967年始（肇始階段）
    美國紐約大都會博物館的志工服務始於1967年，開始時是由幾位博物館信託人的太太們所組成，她們邀請朋友們加入志工的行列，並擔任詢問台的服務工作，剛開始時此志工團體只有十二人。雖然規模並不算大，但士氣高昂，初始即已發揮影響力，成為世界各主要博物館志願服務之典範。
（二）、1969-1970年（奠基歲月）
    1969年起博物館開始了負責教學的志工（Education Volunteer）。志工組織為慶祝博物館百年紀念而擴增，志工們為「博物館百年紀念特展」提供了導覽解說。同時，陳列室中也展開了為學童的教學式導覽（Education Program），並且為成人觀眾開始提供每天一次的重要文物導覽解說服務（Highlight Tour）。
    為因應觀眾的服務需求，大都會博物館的志工團體形成了一個更正式的志願服務組織，並選出一位總理各種教育性計畫的志工主席（Education Chairman）與一位執行助理（Executive Assistant）來負責所有博物館內由志工所執行的教育計畫；又選出了各項工作的監護主席（Committee Chairmen），來負責督導各項教育性導覽活動以及服務如：為學校設計的教學式導覽（Education Program）；為觀眾設計的重要文物解說導覽（Highlight Tour）；另外，並在為來訪者所設立的遊客中心（Visitor’s Center）內提供服務。以上所述」的每一位幹部的任期均為兩年，直到今天依然維持這項傳統。
（三）、1970-1980年（開創的十年）
    在此十年中紐約大都會博物館的志願服務組織快速成長，提供不同服務的各計劃（Programs）形成了，例如：大都會博物館會員制（Membership）計劃、社區擴大服務（Community Outreach）計劃、紐約大都會博物館分部克羅伊斯特博物館教育（Cloisters Education）計劃、殘障遊客服務（Disabled Visitors）計劃與工作性質個別的志工（Individual Volunteers）計劃等。此些計劃涵括了博物館內某些事務性、研究性、特殊事件以及協同參觀護衛等各種不同的服務工作。
透過志工所服務項目的分工，已健全的架構出一個志工組織的行政體系，志工人數也快速成長至九百人。此時，總理各種教育計畫的志工主席（Education Chairman），逐漸成為領導志工團隊的最高領導者－志工組織的會長。
（四）、1980-1990年（重要的十年）
    志工團隊中由以前擔任過會長的志工，組成了執行委員會（The Executive Committee）。委員會負責志工組織政策的制定，支持現任會長的行政方式，並推行政策執行之正常程序，最重要的是負起監督志工組織的成長責任。
在此期間，新志工招募後，為期一年的密集訓練課程制度正式開始實施。另外，「志工合約」（Volunteer Contracts）的創始，昭示了志工對博物館應遵守的承諾。為了提供來博物館參觀的遊客，能享受高品質的服務，志工的表現是否達到博物館要求的標準，此一檢視志工服務品質的「評估制度」之落實（The Peer Review Process），完全由志工團體獨立進行。
此外，隨著參觀大都會博物館的觀眾日益增加，來自世界各地的觀光客更是絡繹不絕，志工團體率先創始了用西班牙文、法文與德文的導覽服務。志工並開始翻譯語音導覽的內容，以供來訪的外國觀光客使用。
（五）、1990-2000年（國際化十年）
    九零年代以來，紐約大都會博物館的志願服務組織逐漸發展各種語文的志願服務，以照顧非英語系國家遊客。為了服務日益增多的觀眾，志工團隊裡成立了「國際導覽解說組」（International Guided Tour Program），為來自世界各地的訪客提供導覽服務。目前已有五十一位志工，擔任九種語言的導覽解說，平均每星期於博物館中提供二十三場的外國語文導覽。這些服務讓不懂英語的外國遊客，在參觀紐約大都會博物館的時候，覺得賓至如歸，能夠充分享受該館的珍貴蒐藏。
（六）、21st 世紀（展望未來）
直到今天（2004年），紐約大都會博物館志工組織已成立三十七年。志工團體由剛開始的十五位夢想家，成長到擁有一千二百位成員的龐大組織。其中有四百位負責教育性導覽的志工（Education Volunteers），並擔負起十七個教學服務計劃（Programs）。另外的八百位志工，在博物館內各個角落亦擔任不同的服務與任務。志工團體的同心協力，促使紐約大都會博物館成為世界上，志願服務發展極為健全的組織，並成為國際間競相學習的楷模。
二、美國紐約大都會博物館志工組織
在紐約大都會博物館「志願服務組織使命宣言」（Mission Statement of the Volunteer Organization of the Metropolitan Museum of Art）中明白的昭示了其志工組織，以及成為志工所做的聲明：
「能成為紐約大都會博物館志願服務的一份子是一種特權，志工主要的角色是為博物館服務。有些志工擔任遊客與博物館收藏、設施間的橋樑；有些志工則在博物館不同的部門提供服務。無論所擔任的任務為何，我們均擔保以高標準的知識、服務表現與責任感為己任。」
「遵循志願服務組織與各計畫的指示，我們採小組的工作方式。我們是建設性的團體，支持志工伙伴與館員做的所有努力。我們對志願服務組織及所效力的計劃、部門與伙伴負責，並維持謙和的態度，不利用博物館做為個人牟利的場所。」
由以上的聲明中我們可以看出，紐約大都會博物館的志工，已將本身整合成博物館家族中的一份子。他們的奉獻與努力，不僅分擔了館員的責任，更使來訪的觀眾成為最大的受惠者。他們服務範圍從博物館會員服務（Membership）到遊客中心（Visitor Services），從教育性計畫（Education Programs）到特別活動（Special Events），與民眾互動並提供高水準的專業性服務。
大都會的志工對博物館的承諾，絕佳的提供了來訪的觀眾一個深刻的印象，那就是大都會博物館有能力，並長期堅持它高標準的服務品質。任何博物館若是能擁有此些有才能、忠心耿耿志工伙伴的支持與傾力相助，那麼幾乎可以保證該館成功的可能。對於這些熱情與有能力的志工，博物館除了熱誠的歡迎之外，也提供了志工在博物館中可享有的待遇，來表達謝忱。我們先介紹其組織架構，並將在後段文章中介紹志工所享受之優惠待遇此部份。
（一）、組織架構與成員
前面提到美國紐約大都會博物館的志工服務始於1967年，開始時只有十二位志工，在大廳內協助詢問台的服務工作。經年累月後，目前志工組織已成長到擁有一千二百位的志工。志工組織中有一位統籌志工會務的會長，其下有十七個分項教育計畫主席（Program Chairmen），在各分項主席之外，博物館方面也有對應的館員（Staff Liaisons）來協助督導各計劃的發展與執行。
    這十七個分項計畫中（Programs），其中值得介紹的是導覽解說計劃（Guided Tour Program），它包含了二十五個子計劃（Guided Tours），每一個子計劃中，另選出一位負責帶領的小組長（Guided Tour Captain），負責執行事務性的督導。
「國際導覽解說」（International Guided Tour Program）雖為一子計劃，但它卻是獨立於二十五個子計劃之外。目前大都會博物館「國際導覽解說」共提供九種語言的服務。並從設立的九個導覽小組中，各選出一位小組長（International Guided Tour Captains）負責庶務。
    紐約大都會博物館的志願服務組織，在大都會博物館教育部門支援下，是一個獨立自主的團體，其中的管理及營運，由組織中最高職權的志工會長（The Chairman of Volunteers）主導，他定期向博物館館長提出報告，並負責統領志工團體的服務工作，並與博物館內負責教育推廣與展覽策展的館員，保持密切的互動並肩工作，擔任博物館與觀眾間的橋樑，將博物館的使命與託付的任務傳達給來訪的民眾。我們先介紹志工組織中的各種層級架構。
1、執行委員會（The Executive Committee）
    執行委員會是由志願組織中前任會長們所組成的最高顧問團體。執行委員會與現任會長每個月開一次會議，討論志願服務組織現行的政策與相關的問題。執行委員會最重要的工作是，由志工團隊中，選出擔任下一任會長的適當人選。
    前面提過紐約大都會博物館的志工組織已有三十五年的歷史，志工人數成長至一千兩百人。目前執行委員會有十五個成員，如何從一個龐大的志工團隊中，挑選出能管理並推動志願服務的領導人，這必須對志工團隊的事務長期參與，能與志工伙伴密切互動，才能從眾多表現傑出的候選人中，選出最適合擔任此重任的人選。
    2、會長（The Chairman of Volunteers）
    會長是志願服務組織的最高領導人，由執行委員會選出適當人選，經大都會博物館館長認可後，被任命擔任為期兩年的志工團體會長職務。他代表志願服務組織出席大都會博物館行政最高組織「信託委員會」所召開之會議。
會長主要職責為帶領志工團體，並對博物館負成敗之責任。他不僅負責志願組織中行政事務之處理，更與各教育計劃之主席，博物館教育人員、策展人員以及館員等並肩合作，推動博物館政策。另一項會長的重要責任就是督導志願服務計劃中，每一個項目確實並有效率的執行。並且志工會長同時擔負起，當任何問題產生時的最高指導，與解決問題的最終決策者。
3、行政助理（The Executive Assistant）
行政助理其主要職責在協助會長，組織辦理志願服務行政上的業務，由會長認命，任期兩年。工作內容如整合並整理志願服務全年行事曆（Volunteer Calendar），撰寫志工新聞季訊（Volunteer Newsletter）。並提供博物館雙月刊行事曆（Museum Calendar）以及其他出版品中所刊登志願服務之訊息，與負責其內容更新。
4、計劃主席（Program Chairmen）
 計劃主席的任期也是兩年，他們籌劃志工訓練的時間與課程，定期的與志工會長開會，針對個自負責的計劃加以評估，並與協助督導計劃的館員密切合作，確保由志願服務所推動的計劃能有效率的運作。教育性計劃舉辦志工評估（Evaluation）時，計劃主席必須參與評估過程。
 5、小組長（Guided Tour Captains）
  導覽解說計劃（Guided Tour Programs）中包含了二十五個導覽計劃（Guided Tours），每一個導覽計劃中，又選出一位負責帶領的小組長（Captain），負責籌畫合適的訓練課程，同時執行事務性的督導。小組長向計劃主席負責，並與參與導覽計劃的志工，以及協助督導該計劃執行的博物館館員（Staff Liaison）密切合作。
  小組長的腳色可說是如良師益友般指導計劃中的新志工，協助他們上場導覽的一切準備工作，帶領指導他們必須經歷的各階段學習，直到通過導覽資格之合格檢定為止。小組長也必須注意志工伙伴參與其他博物館活動的情形。小組長也擔負起維持博物館高水準的導覽解說之責任，他每年評估各導覽路線，除此之外，每三年執行志工同儕之間的正式評估（Peer Group Review）。
6、圖書館員（Librarian）
 圖書管理員負責維護志願服務組織的書籍與錄影帶。他確保志工訓練時所需要的書籍之獲得，購買新的書籍，並且整理私人收藏家所捐贈的、或私人紀念性遺贈的圖書。
7、行政管理員（The Staff Administrator）
行政管理員是由博物館雇用的館員，他的責任是協助志工會長處理志願服務辦公室中的行政業務，並與志工領導階層的幹部合作。行政管理員並兼任了個別服務志工（Individual Volunteers）計劃的協助督導館員（Staff Liaison）的工作，例如，與博物館策展人與各行政部門協調有關志工的活動。
8、提名委員會（Nominating Committee）
提名委員會是一臨時之委員會，只有在志願服務各計畫中需要更換幹部時，才會臨時組成，他們主要的任務是考慮和建議各計畫主席（Program Chairmen）與小組長（Guided Tour Captains）之候選人。推出的人選提交志工組織中最高顧問團體執行委員會核准。在選出計畫主席的提名委員會中，成員包括兩位執行委員會之委員以及三位擔任教育計畫的志工。在選出小組長的提名委員會中，成員亦包括兩位執行委員會之委員以及兩位在導覽小組（Guided Tour Program）中之成員。
（二）、志工服務計劃（Volunteer Programs）
    紐約大都會博物館志工服務計劃可分為下列兩大類
1、服務性質個別志工計劃（Individual Volunteer Program）
在大都會博物館志工組織中，有相當數量的志工自願在博物館各個部門擔任服務性質個別的工作，約佔大都會博物館志工的百分之六十五。此些志工協助研究、編目錄、接待訪客、書記、圖書整理、閱覽室接待、服裝修復、尋問台服務與博物館會員招募等工作。
大部分服務性質個別的志工在平日（Weekday）服務，但偶爾志工也於週末（Weekend）服務。他們的招募是由需求部門的館員（Museum Staff），依照該部門求才的條件篩選後進行「面試」。下列兩計劃是屬於服務性質個別志工計劃（Individual Volunteer Program）茲簡介如後：
(博物館會員召募計劃（Membership Volunteers Program）
從事博物館會員召募計劃之志工，工作場所主要是在博物館大廳中所設會員招募服務台（Membership Desk），以及分散於博物館各角落的衛星服務台。這些志工的主要工作是幫忙招攬遊客加入博物館會員（Museum Membership），並且協助提供已加入的會員，參加博物館所舉辦的各項活動的訊息。
志工並在博物館特展的預展中（Previews），協助博物館接待會員參觀展覽。每週於博物館會員召募服務台值勤，每十二分鐘換一次班，於博物館會員預展舉辦期間，他們每週需額外服務五到七小時。
從事博物館會員召募計劃之志工，無論是週日或週末，一年到頭服務台都需要他們分批值勤。事實上，擔任此計畫服務之志工，要有足夠的能力向遊客成功的推銷此會員活動計劃，並培養發展出對博物館收藏與資源的廣博知識，此計畫是博物館託付給志工的重要工作之一。 

(詢問台計劃（Information Desk Program）
     擔任詢問台服務計劃的志工，在博物館大廳正中間，最顯眼的圓形服務台工作，讓一進門的遊客可即刻接受服務，而不會錯失方向。志工協助並提供遊客參觀的資訊及路線圖。大多數詢問台的志工精通數國語言，需熟知大都會博物館的各項服務遊客的資訊。這些志工一年裡週日、週末皆須輪流值勤。這裡值得一提的是負責教育性的志工，也必需於大廳中服務台值勤，支援協助遊客詢問服務工作。
    2、教育志工計劃（Education Volunteer Programs）
「教育志工計劃」是大都會博物館中最重要的一項志工計畫，其任務是培養民眾對藝術的認知與欣賞。為了這項使命，教育性志工擔負起了協助觀眾了解、欣賞藝術作品的任務。他們從博物館收藏中得到靈感，適當的運用博物館所提供的人力、物力等資源，協助發展各項博物館教育活動，並且提供各項教育計畫與活動的時間表，供來訪的民眾參考。平日更協助博物館教育人員，參與研究與出版，為提昇專業上的發展而努力。
目前紐約大都會博物館有十五項「教育志工計劃」，由志願服務組織負責訓練與執行，並由各計劃主席負責督導。此十五項教育計劃內容簡介如下：
(克羅伊斯特博物館教育計劃（紐約大都會博物館分館）
（The Cloister Education Program）：克羅伊斯特博物館為一中世紀的修道院，此計畫的志工為中、小學一年級到八年級的學生提供導覽，介紹中世紀的歷史、藝術史及此修道院之背景。
(社區計劃（Community Programs Program）：社區計畫中提供學生與成年人於博物館中或館外的教育活動，志工用幻燈片或其它教學設備講解課程，地點可於圖書館、社區中心、畫廊或住宅中進行。
(服裝協會計劃（The Costume Institute Program）：服裝協會研究中心每年展出二至三次。志工於展覽期間每天提供定時導覽服務，並為服裝專門學院來訪團體，提供特別的導覽。
(中、小學生計劃（Elementary and Junior High School Program）：志工為一年級到八年級的中、小學生，提供以博物館館藏品為主題介紹性的導覽，例如古代的埃及、美國歷史文物館或古代的世界。其目的在引發學生與導覽志工的對話，讓學生發現學習如何欣賞藝術是一種生動且充滿活力的經驗。
(第一印象計劃（First Views Program）：第一印象所參與之對象是針對一至三年級的學生，此計畫中包括了在畫廊中學習初步素描，此計畫設計的目的，在訓練學童觀察的技巧，發現不同文化間的關聯，並且培養啟發對藝術欣賞的認知。
(總體印象計劃（Global Views Program）：總體印象計劃是一個為七至十二年級的學生所設計的多元參訪計劃，此計畫以世界為範圍，從古代埃及到現在，橫跨五千年歷史。每一位志工帶領一個以七位學生組成的小組，用導覽的方式進行課程解說。
(導覽解說計劃（Guided Tour Program）：導覽解說計劃中的志工，每學年從星期二到星期五，都在博物館中執行定時導覽的任務，這些一小時的導覽，通常是為了使參觀的民眾認識博物館，並使遊客對博物館巨量的收藏產生概念。但某些導覽是針對博物館中某部門的收藏而設計。為了準備導覽解說之任務，參加此計畫的志工，接受了策展者與教育部門的館員，長期與多方面的指導及訓練。
(高中生計劃（High School Program）：參加高中生計劃為九至十二年級的學生，導覽志工帶領他們參觀博物館中某些特展，介紹博物館中所收藏的美國藝術、盔甲武器，以及中世紀、古代希臘與歐洲藝術大師，另外還有藝術的語言與現代藝術等特殊展覽課程。為了能培養學生與導覽志工交換意見，所以每一小組僅由十八位高中生組成。
(國際導覽解說計畫（International Highlights Program）：國際志工計劃中提供九種不同的語言導覽解說服務，從星期二到星期五，為時一小時的重點文物導覽中，向外國觀光客介紹博物館的收藏，另外特別收藏展，也提供了多種語言的導覽解說服務。
(圖書管理員計劃（Librarian Program）：紐約大都會博物館中有湯瑪斯.華生圖書館（Thomas J. Watson Library）、尤里斯圖書館（Uris Library）與資料中心（Resource Center），由博物館圖書管理員負責。在圖書館服務的志工必須接受圖書管理的專業訓練。志工在經過編組後，分批負責書籍保管、借閱登記、與服務讀者等項目的工作。而訓練課程由計劃主席與圖書管理員共同籌畫設計。
(音樂印象計劃（Musical Views Program）：這一個跨文化的音樂計劃，提供給五年級以上的學生參加。透過博物館廣泛的樂器收藏來介紹以音樂為主題的藝術文物。此計畫中包含了參觀博物館有關音樂之藝術品，與檢視從世界各地來的樂器之外，最後，還要在來訪的學校中舉行一個音樂表演會。
(新志工訓練計劃（New Volunteer Training Program）：新志工訓練計畫由計畫主席，與協助督導訓練計畫的館員（通常為博物館教育部門的館員），每年一起計畫與組織教育性新志工的訓練課程。
(在職訓練計劃（On-Going Training Program）：本計畫的主席每年度邀請博物館策展人與教育部門的館員，舉行六場演講課程，並使用幻燈片投影輔助解說。演講者與計畫主席共同提供相關的參考書目，分發給參與課程的志工。此些課程均錄製成影片，供近一步的研究使用。教育性的志工有義務每年參加在職訓練計劃。
(特殊教育計劃（Special Education Services Program）：參加特殊教育計劃的志工，於博物館中為特殊需要的遊客（例如弱視或聽覺障礙等），提供多樣知覺性的學習，是一種活動性較弱的導覽。特殊教育計畫適合各年齡層的訪客，從為小學的學生到年長的公民均可參加。特殊教育計劃的目的欲強調：所有來訪的遊客，都能容易而方便的欣賞到博物館中各種藝術主題。
(週末教育計劃（Weekend Education Volunteer Program）
週末教育計劃的志工在遊客詢問台服務，並於週末（星期五、星期六）晚間，與星期六、星期日整天，為參觀民眾提供導覽服務。
紐約大都會館博物館鼓勵每一位志工投入各計畫中服務，但最多以不超過四個為限。一般的規定如下：每一位志工最多可以參加三個各別的導覽計畫，另外可以再參與一個教育計畫。另一種選擇方式為：志工可以選擇參與兩種教育計畫，且同時加入兩種導覽計畫。志工加入每一計畫必需至少服務兩年，才能再加入別的計畫。志工會長與分項計畫主席必需充分掌握，志工是否願意繼續於同一計畫服務，或是否有意願再加入其他的計畫。他們也必須注意志工是否也在別的博物館擔任服務之工作。
三、督導與管理（Supervisor and Management）
    志工督導制度在紐約大都會博物館的志工組織中，堪稱分工詳實、層層節制。例如，目前四百位負責教育性導覽服務的志工（Education Volunteer），分別從事十七項教育性或導覽服務計畫（Programs），其中有陳列室導覽解說（Guided Tours），以及教育類教學項目（Education Programs）。
參與各項教育性或導覽服務計畫（Programs）的志工都必須承諾，在計劃中除接受一年訓練之外，至少服務兩年。且參與後的訓練與準備工作是絕對必需且極為重要的。志工在各計畫中的第一年，被視為準備與訓練的一年，他必須得到志工會長（Chairman of Volunteer）、負責此計畫的主席（Program Chairman）以及協助並監督此計畫執行的博物館館員（Staff Liaison）的同意之後，始可加入此計畫並開始服務的工作。反之，若志工於參加此計畫之後，無法履行他的義務或無法達成既定的目標。那麼他將無法繼續參與此計畫，甚至遭遇到退出志工團體的命運。接下來，我們將針對督導與管理的制度，分成四項重點，進行說明。
（一）、同意書（Volunteer Agreement or Contract）簽署制度
每一位加入大都會博物館的志工，都需要簽署一份所參與的計畫如導覽訓練，或固定工作崗位的「同意書」，俗稱合約（Volunteer Agreement or Contract），此同意書需由志工，與負責督導計劃執行之館員，共同連署簽名。此些同意書中詳載志工對所參與的計劃，或其所服務的工作崗位所應負之責任與允諾之服務期限。同意書中也明白約定，各服務計畫中的要求與規則，其中包括出席參加義務的訓練課程，與請假缺席時找代理人之制度等。當志工不稱職或不遵守志工守則時，如何依照志工與博物館簽立的同意書，確實執行經合約規定的「解約」，在紐約大都會博物館招募新志工的，「簽署同意書」成為一個該館新志工召募過程中的重要項目。
因為於招募時，新志工與博物館間所簽訂的同意書中，內容裡詳載並規定了如下的守則：若志工不能遵守其對值勤與服務規則上所做的承諾，則博物館有權依照合約規定，執行其督導與懲處的權利。這只「同意書」保護了博物館選擇與淘汰志工的權利。在管理與督導志工出勤與服務的過程中，提供一「人性化」並「理性」的管理方法，提醒志工於成為所服務機構之一分子時所做的承諾，並努力實踐自己的承諾。
 （二）、請假與辭職（Leave of Absence and Resignation）
    志工經常因為不同的理由，需要離開工作崗位一段時間。短期請假的狀況往往可以透過其他志工在工作崗位上的遞補與調整的方式，獲得調整解決的可能，但是超過幾個月的長期請假則是一個令人感到頭痛的問題。紐約大都會博物館的志願服務組織中規定，每一位志工可以要求請一年的長假，但以一次為限。請長假的志工必須符合，在計畫或導覽中，已具有服務兩年以上的資格。且必須以書面向志工會長請假，由志工會長來決定其妥當性後，准允長假。但並不保障請長假的志工，於返回服務崗位時，仍能回到當初擔任的特定任務中。一旦返回工作後，志工應依照規定，接受服務品質再評估的要求。負責教學計畫的志工，可於每一學年結束後辭職。
（三）、名譽退休制度（Emeritus）
當志工人才庫已進入飽和狀態，而志工年齡層開始進入老年層時，如何輔導志工退休的問題（Retirement），是國內志願服務逐漸浮現的問題，於紐約大都會博物館每一位服務十五年以上的志工，可以退休。退休之後仍可以領取，具有「退休志工」身分的識別證，此張識別證與普通志工識別證一樣，享有大都會博物館提供給志工的種種福利及優惠。此張識別證必需每年換新，以持續其有效性。
大都會博物館建立此「名譽退休」制度，讓高齡資深的志工，在退職之後光榮的被肯定其對博物館所做的貢獻與努力。且仍然能享受到博物館對在職志工所提供的種種福利，例如：識別證上註明榮譽退休志工，在博物館中用餐或購物，能享有在職志工的同樣優惠折扣，仍然可以參加志工的訓練課程等。
四、志工召募（Recruitment）
（一）、新志工的召募
紐約大都會博物館每年有五百萬遊客造訪，目前館內有兩千兩百名館員，一千二百位志工，每位志工必須也是博物館的會員，他們已成為博物館重要的人力資源。值得特別介紹的是，紐約大都會博物館處在一獨特的優勢地位，平常並不需要進行召募的大型活動，來吸引人潮進入館內擔任志願服務。其唯一的挑戰是：如何從眾多極優秀的候選人中，挑選出最合適的人選。此其中最主要的原因，當然在於長期以來，該館在世界所累積出來的聲望與成就，讓所有在紐約地區願意成為志工團體一員的人，無不以爭取的態度，願意獲選成為該館志工。然而對志工來說，能成為紐約大都會博物館志願團體中的一份子，是一種榮譽。因此，招募新志工的工作對於大都會博物館而言，其所採行的方式自然與國內現行方式非常不同，但這並不因此而代表招募的工作流程因為招募候選人眾多而流於形式；正好相反，大都會博物館不但擁有傲視全球的聲望與成就，也能夠已極為嚴謹的制度，在眾多的志工候選人中，挑選出最理想的志工人選。報告人認為，這也是一個真正一流博物館所展現出來的應有態度。
1、申請（Application）
大都會博物館平常新志工的招募，視博物館內執行的各計劃中，有人手不足的狀況發生，需要增加人員時，始招募新的志工。而招募新志工時的接受申請與審查工作，是由博物館內志願服務組織來負責辦理。申請表格（Application Form）可以寫信、打電話，或於大都會博物館網站上查詢，以及直接到博物館的志願服務辦公室去索取。
申請表格中包括了讓志工填寫其基本資料如姓名、地址、電話號碼等，以及教育程度、就業履歷、身分保證人等資料。最後一項是詢問申請者，是否擔任過其他機構志願服務的志工，並徵詢其個人對志願服務的認識。其中志工允諾的執勤時間內能確實出席，是志願服務實質中最重要的一環，且志工必須遵守承諾。
2、分類（Category）
紐約大都會博物館在新義工申請之初，就將博物館志工組織中各項計劃的簡介提供給申請者，讓報名的候選人了解適合自己的計劃與服務的工作項目。新志工人員的安置，也是依照志工專長資格的認定，以及各計畫對人力的需求，通常在二、三月間，各計劃的主席就已提出所需要人數的申請。接著所有的申請表格都經過謹慎的審查之後，始從為數眾多的候選人中，挑選出最適合教育部門、管理部門或是行政部門的新志工人選。此些申請表格經整理、篩選之後，一併儲存於志願服務人力檔案中，並定期的再檢閱。
    挑選出來且符合資格的候選人，均要參加「面試」（Interview），再從面試合格的候選人中，錄用新的志工邀請他們加入志工組織。面試時有些必要的程序，且擔任教育計劃的志工，與擔任服務性質個別的志工，面試的方式與要求不同，茲分別依照「教育」與「服務」兩類分項介紹如下：
i、教育性的新志工（Education Volunteers）召募：
參加申請者初步篩選的名單，經提交志願服務最高執行委員會（Executive Committee），再安排候選人「面試」（Interview）的時間表。通常是在春天三、四月時開始進行面試，四、五月間寄發錄取或被拒絕的通知給候選人。並於五月正式開始新志工訓練。七、八月暑假中，讓新志工參與為熟悉大都會博物館以及館藏品所設計的「尋寶活動」（Treasure Hunt）訓練，以熟悉博物館內豐富多樣的收藏。
候選人參加面試的時間是由電話通知（Screening Call），同時確定出席的時間。面試委員由計劃主席、一位最高執行委員會委員，與三位於計劃中表現積極的資深志工等五人擔任。
為了發掘有潛力的新志工，應於面試中就告知候選人，博物館對志工服務年限的期望，並於正式加入各計劃時簽署同意書（Volunteer Agreement or Contract），於同意書中闡明博物館的政策與規定，所參與計劃服務的最低年限及工作內容，並確實遵守出席值勤的義務。此同意書由志工承諾遵守規則後簽名，並由大都會博物館中協助並監督此計畫執行的博物館館員共同聯署。於服務期間若志工不能履行同意書中之責任，則需自動退出所簽約之服務計劃。
參加教育性計劃的志工年限最少為三年，這也清楚於同意書中載明。第一年接受訓練（Training），第二年開始參與帶領高中學生的教育性訓練計畫（High School Program），第三年二月間，鼓勵他們加入導覽成人觀眾的導覽計劃外，另一重要工作即是進行「問卷調查」（Questionnaire），由志工組織發問卷給他們填寫，填妥後繳回志工辦公室，此問卷調查是為了瞭解志工服務的項目，所擔任的職務與未來動向。並徵詢他們對服務工作上的建議與評論，經有系統的整理分析後，作為下一年度教育計劃規劃的參考。
ii、服務性質個別的新志工（Individual Volunteers）召募：
    於服務性質個別計劃工作的志工，約佔大都會博物館志工的百分之六十五。申請者是由需要志工部門的博物館館員（Staff Members）與協助並監督計畫執行的博物館館員（Staff Liaison），一起參加候選人「面試」（Interview），並挑選出合乎資格的新志工。因為新志工分別於博物館各個部門服務，且所從事的服務性質各異，所以值勤的時間也因服務的崗位或部門的要求而不同。當新志工接受訓練時，與教育性的志工所規定的一樣，必須簽署「新志工同意書」（New Volunteer Agreement），允諾對博物館應遵守的承諾，克盡志工的責任，之後每年重新續約一次，重新簽署服務性質個別的志工同意書（Individual Volunteer Agreement），此同意書上除了載明服務的部門與值勤的時間之外，更允諾遵守博物館的政策與規則，服從並執行領導所分派的任務與工作，擔負起志工所應付的責任。
新志工訓練課程由協助並監督計畫執行的博物館館員（Staff Liaison）、各計劃的小組長以及計劃主席，一起討論並設計訓練的課程內容，也因各計劃執行內容不同而各有專業之培訓。在下一節中，有關於「訓練」的部分，我們將分成「新志工」與「服務項目」兩項，分別介紹大都會博物館如何將新招募的志工，透過為期三年的訓練，轉換成為積極主動而且能夠負責各式格樣服務工作的志工。
五、志工訓練（Training）
（一）、新志工的訓練
訓練的目的與時間
紐約大會博物館每年平均有五百萬遊客，每天平均十五分鐘就有一項導覽服務，可說是非常的頻繁與緊湊，如何訓練志工擔負起此一龐大的導覽任務，並維持高標準的專業服務，這一直都是紐約大都會博物館志工團體所努力的方向。而志工的訓練成為志願服務中最重要的一環，訓練後的驗收與評估工作更是極其嚴謹，絲毫不馬虎通融。
    新志工進入博物館後，先接受一般通識藝術與大都會博物館館藏文物的訓練，另外博物館的政策、如何營運、所要達成的目標，以及志工的腳色與責任，都是一般性訓練（General Training）課程中的內容。然而為了能服務前來參觀博物館的民眾，新志工也必須接受廣博的工作技巧訓練，學習共同的基礎課程。此課程提供了往後新志工加入獨立的計劃中，所需要的基本技術要求。
    開始訓練新志工時，志願服務組織要求新志工先簽署參加「新志工訓練計劃」（New Volunteer Training Program）之同意書（Volunteer Agreement），其中同意參加教育性計劃為期最少為三年，第一年接受課程訓練，必須準時出席上課與繳交作業，參加訓練課程時要做筆記。另外，訓練期間新志工必須分派到詢問台值勤，並學習如何服務遊客等。接下來的兩年參與導覽服務計劃，甚至當志工無法出席值勤服務時，必須事先在請假的當天找到一位同僚代班。這份同意書必須經由大都會博物館中協助並監督此計畫執行的博物館館員共同聯署，代表博物館於新志工招募時，正式並慎重地執行此必要程序。
通常新志工都於九月正式開始接受一般性的新生訓練，一直持續到五月，並且於暑期開始正式實習。這第一年的訓練課程，為了避免與館內其他的訓練計劃衝突，所以訓練課程與集會的時間，被安排在每星期一下午一時至三時，進行兩小時之訓練課程（每星期一是大都會博物館修館的日子）。
    訓練課程的內容
訓練課程的內容嚴謹，我們在此僅能舉其最為關鍵的部分，作為說明的主旨。
1、新生訓練日：
－大都會博物館歡迎式，館長、總裁與各部門長官們參加，於演講中扼要的介紹館內下一年度的計劃。
2、概括介紹大都會博物館：
－包括博物館的歷史與責任 

－博物館平面圖及陳列室設計圖
－政策與程序以及規定
       －博物館館員架構與功能
       －教育部門概述，其目標與現行計劃
       －志工團隊組織
       －博物館內志工所扮演的角色
博物館並提供《大都會博物館志工組織手冊》（Manual of the Volunteer Organization, The Metropolitan Museum of Art），其中詳載了以上的概論，以作為志工服務發展進行的參考依據。
    3、遊客中心的服務訓練
       －遊客服務中心的服務營運與責任
       －溝通與公共關係的技巧
    4、公開演說技巧的基礎訓練：
       －導覽解說所使用的工具與技術
    5、視覺分析技巧：
       －藝術如何溝通的基本認識，使用特有的措詞來描述或形容，如：形狀、構成要素、線條、顏色等，對不同的藝術加以分析，並說明此些要素如何傳達意義。
（二）、分項計劃訓練
    紐約大都會博物館目前有十七個獨特的，由志工擔任服務的教學計劃（Programs），此些計劃因不同專業領域而分工，故分項計劃的訓練，是志工服務時的主要專業訓練。紐約大都會博物館的志工，最多可以參加四個不同的教育性計劃，目的在於讓志工彼此之間能夠有重疊的分項服務項目，並以此有助於日後執行服務工作志工彼此的理解。
每一個教育計畫由一位志工擔任主席（Program Chairmen），而大部分的計劃中有一位負責帶領的小組長（Guided Tour Captain），與參與該計劃的若干志工（每一個計劃所參加的志工人數不盡相同），博物館方面也有一位協助此計畫推行的館員（Staff Liaisons）。    

此些教育計劃如何訓練新志工與現職志工，以下分兩方面來介紹：
1、新志工的訓練
i、當博物館各分項計劃中有空缺時，始招募新的志工。新志工人員的安置，是依照志工本身資格的認定，以及各分項計劃的人員需求。
ii、當新志工進入分項計劃開始服務時，應將此計畫的目標，志工在此計畫中的責任，必須具備的能力與技術，以及評估制度中的執行程序，明白清楚的告知新志工。而最重要的是培養並建立起新志工與協助此計畫推行的博物館館員（Staff Liaisons），與同儕之間密切的接觸。
iii、分項計畫中新志工的訓練應於九月開始，新志工於訓練後就開始上場「試導」，並且能愈快愈好。
在分項計劃訓練中，首要注重的主題茲分述於下：
 －提供每項導覽中，所有相關文物與物件的資料。
 －授予溝通的技巧與導覽的相關技術，尤其在各分項計劃中，導覽獨有的特定觀眾群所需之技巧。
 －導覽的設計：包括挑選物件、主題、變遷的歷史、陳列室符號邏輯學的條理等。
 －各分項計劃中的藝術史導論與文化背景等，均為重要的先決課程。
 iv、其他重要課程例如：視覺分析與其分析的技巧及要素與重要資料，均應與導覽結合並納入訓練計劃中。
2、現職志工的訓練
為了確保博物館能持續高水準的服務品質，在各分項計劃中現職志工的訓練，一直都是不間斷的持續進行中，此項訓練的主要項目詳細歸納如下：
i、導覽中所使用的知識與訊息需經常更新。
ii、學習更多與主題相關的知識，如歷史背景、文化因素等。
iii、學習可供導覽時使用的新事物與文物知識。
iv、加強導覽時之溝通技巧，與帶領特定導覽觀眾群之技巧。
從以上有關「新志工」與「現職志工」的訓練中，我們可以明顯地看出，大都會博物館極為注重志工中的一般訓練與分項訓練的差別。這一項注重的意義在於從一開始即建立所有志工的基本知識與專向知識之間的差別。三年的訓練是一個不算短的時間，機上嚴謹的制度與豐富的知識內容，不難想像該館志工素質之高，確實足以稱之為博物館志願服務之典範。
六、績效評估（Evaluations）
    紐約大都會博物館的志工評估制度，是由志工同儕與幹部共同參與並執行，故稱為「同儕間的評估制度」（Peer Group Reviews）。然而接受評估的項目包括導覽解說的內容、技巧與志工履行義務的能力，如出勤狀況、執行任務的能力，與是否遵守志工守則的規範等。評估的結果，通常由監督此計畫執行的博物館館員（Staff Liaison）將成績與專業建議，傳達予被評估的志工。
（一）、評估的目的（Purpose）
    用以檢視志工服務品質的「評估制度」，是志工訓練過程中非常重要，且不可或缺的一部份。評估志工的表現，其主要目的在持續的改進導覽與服務的品質。於舉行評估之際，應先將評估的標準與過程、目前新修正的情況等，清楚的向志工說明，讓志工與協助訓練志工的館方人員了解評估的重要性。並於招募面試時就提出此一重要政策，「評估制度」可說是與志願服務團體之成長相輔相成，成為一重要且並行而不悖的自我檢測方式。
評估的目的既然在建立服務的品質標準，為了檢視目前執行的方法中是否有修改的必要性，與志工是否從所接受的訓練中學習到服務的技能，以上種種皆可從評估的過程中得到回饋。並分析如何從評估的結果中經檢討後，具體提出建議與改進的方法，讓志工提昇技巧並加以推行。「評估制度」之落實，其最重要的目的在使參與服務的志工，能固守服務品質的標準，確保參觀的民眾能接受到高品質的服務。
（二）、評估的方法（Method）

 1、評估的時間（Timing）
新的導覽項目執行評估的時間可選在與訓練同時進行。若是正在進行的導覽項目，志工應定期接受評估。紐約大都會博物館的志工評估制度，依執行的時間間隔，分為正式評估與非正式評估兩種方式。正式評估於計畫執行中每三年舉辦一次；而非正式的評估由各導覽計畫小組長負責，每年均會舉辦一次。
2、評估的內容與執行程序（Contents and Procedures）
    評估的方法應有既定的規則，其中定期評估導覽內容的正確性、深度以及溝通的技巧，以及是否注意觀眾的需求，與志工執行任務的能力等，均是評估內容中的重要項目。例如：導覽志工評估的方式是於訓練過程中，由負責督導的幹部如小組長來執行與推動，舉行「試驗導覽」簡稱「試導」，並由其他志工擔任聽眾。
紐約大都會博物館在訓練導覽志工時，所使用之資料與內容，需由館方研究人員認可後，始可在第一次公開導覽中使用。參與「試驗導覽」訓練的志工，必需完成所規定的功課，無論是口語的訓練的作業或是書面的報告。至於評估過程中，志工試導時的表現與導覽內容是否恰當，這些都是評估的重要項目。館方研究人員（Staff Liaison）與計畫主席（Program Chairman）應提供明確的改進建議，並確認導覽中所使用的輔助資料其正確性。
3、評估執行者（Conductors of Evaluation）
評估工作當然主要是針對志工而來，但是在志工所擔負任務是否達成，則相對於大都會博物館志願服務工作經營而言，則應當是「志工」為「執行者」。我們在以下內容中，將志工所執行工作分為「導覽」與「教育」兩方面。
i、導覽解說的評估（Evaluations of Guided Tours）
紐約大都會博物館參與各項導覽子計畫（Guided Tours）的志工，必需每三年接受正式評估一次（Peer Group Reviews）。評估的時間表由各導覽計畫的主席負責規劃執行。於評估舉行開始前，主席與小組長事先討論評估的程序與達成的目標。評估的參與者除了負責評估執行的小組長之外、另有一位小組中成員，以及一位其他小組成員。評估完成之後，計畫主席以及志工會長將審慎知會未通過的評估者，以及處理接下來的細節問題。除了每三年舉行一次正式的志工同儕間的評估之外（Peer Group Reviews），各導覽計畫的小組長，每一年均會非正式性的評估小組中的成員。
ii、教育計畫的評估（Evaluations of Education Programs）
於各教育分項計畫（Programs）的評估過程中，由監督此計畫執行的博物館館員（Staff Liaison），以及教育分項計畫主席（Program Chairmen）與負責帶領的小組長（Guided Tour Captain）三人，一同參加評估的執行。但分項計畫的主席必需與志工會長一起商議，應以何種程序來進行教育計畫志工的評估，每一個分項計畫均有獨樹一幟的評估程序。大都會博物館中參與教育計畫的志工，均定期接受評估。
4、再評估（Re-Evaluation）
如果有必要時，未達到標準的志工，會被要求加以改進，經給予合理的時間準備之後，將給予參加「再評估」的機會。通常導覽項目之評估，均給參加的志工三次機會，如果志工無法達成執行任務中被要求的標準，於三次評估中都失敗，或無法履行他的義務，那麼他將無法繼續參與此計畫的執行，甚至必須離開此計畫，另覓適合的服務範圍。可以想見的是，拒絕一個具有參與決心，卻缺乏應有能力的志工並不容易，而這些衍生性的溝通工作，將由志工會長參與處理，並尋求合理的解決的方法。從這一種細緻的作法中，我們也可以發現大都會博物館在管理與評估上，確實能夠基於長期所累積下來的經驗，發展出一些面面俱到的作法。
七、權利與義務（Volunteer Right and Obligation）
志工守則與志工權利原為一體之兩面，猶如權利與義務之間的關係。我們可以理解，任何牽涉管理層面的組織與制度，都必然在某種程度上以應盡義務與共享權利的原則，對於所屬同仁進行獎勵與約制的作法。大都會博物館自然也不例外，有其追求任務達成的作法。
（一）、志工守則
1、志工不能接受任何報酬
志工於博物館無論是擔任導覽或提供服務時，均不能收受任何金錢的報酬。教育性的志工於博物館中服務時，不能因提供任何導覽、演講或幻燈片，而收受外來參觀團體所支付的任何費用。
2、不能以擔任志工之名謀取私利
紐約大都會博物館《志工手冊》中，尤其明文規定：志工不能濫用擔任博物館志工之名義，從事個人牟取利益或沽名釣譽之行為。所以特別規定志工，不可以參加特展預展時的記者招待會。雖然紐約大都會博物館尊重志工個人有收藏藝術品的權利，但博物館的志工不能以在博物館服務為名義，進而從事私人買、賣藝術品之圖利行為。
3、同意書的簽署
每一位志工加入博物館服務時，均要簽署「同意書」。此些同意書中詳載志工對所參與的計劃，或其所服務的工作崗位所應負之責任。前面也介紹過此份同意書必須由志工，與協助並監督此計畫執行的博物館館員共同聯署簽名。志工必須遵守同意書上承諾的服務期限，反之志工之資格即被撤銷。
4、志工識別證
志工一旦被選入博物館後，每一位志工都領到一張博物館志工識別證（Identity Card 或稱ID）。為了安全起見，志工必須先接受博物館安全部門人員拍照並留下指紋。志工識別證每一或二年需要重新更換（視所服務的部門而定），志工於博物館內服務時必須佩帶識別證，如果識別證遺失了必需立即通知志工辦公室處理，當志工退出組織時必須歸還識別證。每一位志工必需提供健康檢查報告，給博物館內附設的醫務室，以防止任何個人健康上突發的警急狀況。
（二）、優惠權利
志工所能享受之優惠待遇，正是國內目前推動志願服務單位積極努力的方向，如何推動立法並於「志願服務法」中增加此項目，鼓勵並落實志工所能享受之優惠，則能吸引更多的民眾大加入志工的行列。紐約大都會博物館的志工服務手冊中，明載了志工服務可享受的優惠，例如：全國一致性志工所享有之稅務扣除，即志工來館值勤時往返的交通費用可享有繳稅之扣除額。方法是請志工記錄來館值勤的天數，並保存所花之交通費收據，大都會博物館將依出席記錄，提供志工書面證明，供其出具繳稅時扣除之依據。
除全國志工可享有之扣稅權利之外，大都會博物館的志工於館內可享受特別優惠待遇的項目，例如：每週一大都會博物館休館時，志工可攜帶四位以下的客人或朋友免費參觀博物館，但必須全程陪同引導參觀。博物館內所舉行之音樂會或演講的入場券若沒有售完，志工可以憑志工識別證免票入場。志工於館內可免費租借語音導覽設備。志工可享有於博物館內餐廳與紀念品店中消費的優惠，大都會博物館並明文規定，此項優惠只提供給館員與館內志工，並且需遵守規則不濫用此項福利。
肆、研習心得與省思
   對於紐約大都會博物館這麼一個具有悠久歷史的博物館而言，志願服務組織的成就，不但對於該館的發展提供關鍵的助益之外，也因其制度之完善，與對優良傳統的堅持，使得該館志願服務組織成為世界各地其他博物館的表率。筆者在紐約大都會博物館研習的經驗中，除了獲得志願服務極為豐富的新知之外，也有許多值得吾人反省與檢討之心得。主要省思的心得有如下三點：
（一）、志願服務工作以發揚志工榮譽精神為出發點
紐約大都會博物館志願服務組織為一獨立的團體，其運行之方式完全獨立自主，所有志工活動之策劃與執行亦是自動自發。其組織持續與大都會博物館之策展、研究人員密切合作，以籌畫進行志願服務之專業訓練。反觀國內社教館所之志願服務組織，經常為附屬於博物館教育部門之下之團體。其政策執行與任務分派也都聽從博物館的指導，與大都會博物館志願服務團體，自主自發的提出政策與執行策略之方式大有不同。我們可看出此點實屬制度上所顯示的差異。
大都會博物館志願服務所揭示的精神，在其「志願服務組織使命宣言」中，明白昭示支持伙伴團結合作，對所效力的對象負責，並以謙和的態度服務，更不利用博物館作為個人牟利的場所。以此例檢視大都會博物館志願服務之精神在於發揚志工榮譽心的建立，志工們有獨立負責的能力推行志願服務的工作，無論在允諾的義務上與專業的素養上，均努力追求自我成長的目標。
（二）、學習紐約大都會博物館志願服務前瞻性的努力成就
紐約大都會博物館的志願服務組織確實有其過人之處，無論在督導管理、志工招募、效率評估、考核退休等項目上均有極為詳盡的規定外，同時兼顧了志工權利與義務的實質問題，例如：於義務上有「同意書」之簽訂，規範了志工對服務的允諾；於志工權利上有「榮譽退休制度」之實施，對經年累月在博物館貢獻的資深志工，有推崇意味的福利與待遇。凸顯該組織制度發展完善的例子不勝枚舉，如此種種，確實締造了大都會博物館志願服務無比的成就。這毫無疑問是目前急需加強學習的地方。
（三）、強調志願服務「教育性」功能的主流價值
博物館除了展示、蒐藏、研究之外，更有其對社會的「教育」功能。志願服務於我國文化機構之實施，即以發揮其「社會教育」功能為首要目標。國內社教館所志願服務之推行，其組織構成人員，除了與國外有同樣的「服務性」之志工外，另外還有一種擔負「社會教育」責任的「教育性」志工。其所擔任的社會教育工作，已經逐漸成為先進國家社會所重視的主流價值。甚而博物館內志願服務之推行其成敗與否，端視其「教育性」服務工作推廣的良窳。此一價值已經成為世界性的趨勢，亦於國內蔚為風氣，且成為推行志願服務成敗之重要指標。例如國內博物館於特展期間加強訓練志工，從事導覽解說之外；甚至贊助企業單位也出資集訓「種子教師」，擔任特展期間學校校外教學之導覽學童工作，以分擔特展間遽增的觀眾導覽需求。
紐約大都會博物館對教育性志工之訓練，可說是千錘百鍊，精益求精。每一位志工需接受嚴格的訓練，從開始了解歷史文化背景、選讀藝術史導論、進行導覽訓練，乃至接受評估，強調吸收更多相關的知識與訊息，志在加強導覽之專業智能與引領觀眾之技巧，以維持大都會博物館提供遊客導覽解說高品質的服務水準。如此，才能夠以一批高素質的教育志工，符合紐約地區以及諸多社區「社會教育」功能之期待。
伍、改善建議
現行國內的志願服務正是一項在非營利組織中方興未艾，如火如荼發展中的志業。筆者依照此次研習經驗，提出如下幾項建議：
（一）、加速落實志願服務權利與義務
我國「志願服務法」於九十年一月二十日頒佈，奠定我國志願服務永續發展的基石。此法之頒布，確定志願服務為社會進步不可或缺的動力。如何將志工的善心義舉塑造成為國家社會向上提昇的力量，則是法律層面所應當顧及的問題。目前的法律雖然已經涵蓋相關志願服務工作許多層面，但是在鼓勵志工發揚愛心以及熱誠方面，仍然具有向上修正的空間。
1、為「志願服務榮譽卡」催生，落實志工福利
筆者建議，我們應當透過立法的方式，修正現有的「志願服務法」，將原先強調「無酬」的志工服務，轉化成為「工作福利」的觀念。在這一篇研習報告中，吾人可以發現紐約大都會博物館志願服務制度中，有許多值得吾人日後修法時，應當參考採用之處。例如，准許志工將來往工作地點之交通開銷抵稅的作法，就是一項非常具有實質意義的鼓勵措施。
此外，目前國內從九十年起有「志願服務登錄冊」制度之推展。該「登錄冊」之功能，以確實執行志願服務值勤時數、訓練時數與表揚記錄等之登錄。又，「志願服務法」第二十條規定「志工服務年資滿三年，服務時數達三百小時以上者，得檢具證明文件向地方主管機關申請核發志願服務榮譽卡。志工進入收費之公立風景區、未編定座次之康樂場所及文教設施，憑志願服務榮譽卡得以免費。」。
志願服務法中規定「工作時數」得以轉換為「工作福利」時數的獎勵。例如，免費參觀其他社教館所之權利，享有觀賞藝文節目門票、或使用文教設施之優惠等等，這些都是國內現行志願服務法中已頒布並應儘早落實的地方。
如何加速制定相關辦法，以配合「志願服務榮譽卡的制度」，有其迫切之必要性。對於志工而言，雖然無酬勞的要求為其志願服務之基本精神，但適度的鼓勵與福利對於鼓舞志工士氣依然有其在管理以及效率上的必要性。畢竟，來自於志工服務本質的考量，志工的付出是需要被社會認可與推崇的。如果，志願服務工作的主要訴求，在於為社會提供服務的實際功能，那麼，在其服務範疇之外的領域，志工是否能以「工作時數」作為「工作福利」訴求的對象呢？吾人必須強調，志願服務工作為一既重理想又兼顧現實的工作，唯獨在發揚榮譽心與鼓勵志工士氣雙管齊下的作法中，才能達成先進國家志願服務的成果與世界接軌。
2、推行「志願服務組織使命宣言」與「同意書」制度
紐約《大都會博物館志工組織手冊》（Manual of the Volunteer Organization, The Metropolitan Museum of Art）中「志願服務組織使命宣言」，第一頁即開宗明義的表示，以能成為該志願團隊的一份子為榮。宣示志願服務團體與博物館的效忠，其服務精神於此篇宣言中表露無疑。但最令人動容之處在於，此宣言的最後兩行文字，可感受出紐約大都會博物館的志工已深深的體會到，唯有放下身段以謙和的態度服務民眾，並衷心奉行不利用博物館作為個人牟利的場所，才真正發揮了志願服務的真義。
再看看紐約大都會博物館施行另一種柔性的承諾，就是同意書（Agreement，又稱合約書 Contract）聯署制度。此制度目前在國內尚未徹底實施，故導致志工團體中人員新陳代謝不良情況，造成志工組織的運作不如理想。這是針對志工督導管理上，如何解決不遵守規定的志工，令其退出志工組織的方式中，「解約」是一種較溫和而適當的模式。這是一種從鼓勵人性的積極面出發，喚起人性中的良知，在加入志願服務團體之初，已先做出了負起社會責任的承諾。也唯有這種從精神面出發之認同，始可獲致長遠的堅持。此為國內運用志願服務單位，應積極引進與學習的項目。
3、鼓勵「名譽退休制度」之推行
社會人口結構逐漸進入老年化的階段，也連帶的影響到志願服務的推展。志工雖遵守對博物館的諾言，長年來無怨無悔的付出，當他無法再如同新志工般，那麼有效率的執行勤務時，該如何引導他們隱退和面對呢？
紐約大都會博物館因志願服務歷史悠久，「名譽退休制度」之施行已行之有年，其優點在於能自然推動志願服務組織內人才新陳代謝，防止組織的僵化與缺乏行動力。最重要的，在於對志願服務組織提供一個資深志工與新進志工交流心得與經驗的機會。資深志工在歷經多年所累積出來的經驗，不會因為退休而失去薪火相傳的機會。而新志工亦可以在這種情況中養成尊重傳統，服膺領導體制的基本態度。我國志願服務運用單位應及早正視並未雨綢繆，如何輔導與幫助年邁的志工慢慢脫離勤務，但仍珍惜他是博物館的一分子；「名譽退休制度」足可供吾人借鏡。
（二）加強志願服務的專業化培養

紐約大都會博物館「志願服務組織使命宣言」中也明示了「志工擔保以高標準的知識、服務表現與責任感為己任」。唯有經過專業化的訓練、評估與實踐，才能提供高水準的服務。針對志願服務的專業化培養，筆者亦有下列兩點建議：
1、落實志工專業督導人員的培養
如前文所言，紐約大都會博物館的志願服務組織，在博物館教育部門支援下，是一個獨立自主的團體，其管理與營運均由志工自己負責，這與國內體制內各機關之志願服務施行方式不盡相同。反觀國內志願服務運用單位下之志願服務團體，皆是受主管機關督導與管理。筆者提出落實志工專業督導人員的培養，此一呼籲是感受到，如志願服務運用單位中，未能建立起志工專業督導體系，志工專業之訓練與考核就難以落實。當訓練上不夠周延，容易缺乏客觀的評估標準，導致志工所提供的服務難免有缺失，另外也常成為引起爭議的導火線。
「志願服務法」第十一條規定：「志願服務運用單位應提供志工必要之資訊，並指定專人負責志願服務之督導。」如何協助並建立志願服務組織中的督導與考核制度，是國內多數社教館所所面臨的問題。
以筆者服務的國立歷史博物館為例，當志工組織茁壯時，小組幹部被要求負起小組督導工作。然而大部分的小組長對於這份工作表示為難。他們願意快快樂樂的執行較多的勤務，而不願意扮演「糾察隊」的角色。在這種情況下若能由專人負責輔導志願服務之督導，責機構內的志願服務組織運作必將更為有效，志工也能享受到更為嚴謹的學習，使得志願服務成為實踐社會責任的場所。
2、持續規劃志工專業訓練，成為永續經營之基礎

面對社會快速發展的今天，參觀的民眾要求更高、更理想的服務品質。志工必須隨著日新月異的改變，在其專業上接受更上層樓的訓練，並且伴隨著專業而不斷進步。於紐約大都會博物館所施行的教育性計畫中，就有一項志工的在職訓練計劃（On-Going Training Program）是鼓勵四百位參與教育性計畫的志工，每年都有義務參加此持續性的專業訓練。其中專業課程設計與規劃都以聘請博物館內策覽、研究、教育專業人員等主講相關課程。
另外國立歷史博物館，也在資訊科技不斷的進步與發展下，成為國內使用PDA導覽系統的少數博物館之一。協助籌畫志工夥伴接受PDA導覽系統課程之訓練，鼓勵資深志工夥伴迎接挑戰，接受新方法、新概念來增進專業上之能力與服務技巧，竭盡所能發揮其所受的專業訓練，將本館為民服務品質朝專業化、現代化之高層次提昇。
陸、結論
在二十一世紀，志工為新世紀的資產被普遍認定的今天，我們應當體認志願服務為新時代的趨勢。從紐約大都會博物館志願服務的發展，與所展現令人驚訝的高度成就，可以說將是將公民社會中的行動活力展現無遺。紐約大都會博物館的志工，他們不僅擔任了博物館為民服務第一線的工作，更代表了博物館的整體服務形象。他們參與社區教育計劃活動的規劃與推動，提供學生與成年人於博物館中或館外的教育活動，紐約大都會博物館志願服務與社區結合的實例，發揮了社會中的潛在人力資源，已成為紐約地區長期的社區支援與社教服務的主要動力之一。
國內若能透過志願服務，將博物館的活動融入社區生活，發展出社會教育的機制，促使當地的居民有更多的互動，對於社區的計劃與發展會有更多的認識。例如國立歷史博物館邀請社區鄰、里長來博物館參觀；培訓志工擔任「文化大使」於特展期間至社區國中、小學進行特展介紹與推廣的活動，讓學校參觀博物館成為校外教學的重要地點；特殊教育計劃中邀請弱智學童來館學習PDA導覽系統等。從志願服務工作在社區教育活動的普遍落實中，志願服務參與者於其間進行多元的學習與價值交流。從社區民眾與志願服務互動裡反映出一民主國家中公民生活的多元化與自主化，這樣一來促使了公民社會的發展，提昇了國家在國際間的競爭力。
最後，筆者再次感謝文建會給予此次赴紐約大都會博物館研習的機會。由這次研習經驗中使筆者深深體認到，志願服務組織的培養與訓練，正如同自然生態的保育與維護，需要長期經營與灌溉，為一國家永續經營之志業。吾人若能透過志願服務的持續發展，妥善的經營與運用社會人力的資源，必能凝聚出一股強大的穩定社會的力量，這就是形成民主政治發展的基石，進一步朝成就公民社會的願景而努力。
附記：

本研習活動筆者亦順道訪問了古根漢美術館（Guggenheim Museum）、紐約當代藝術中心（PS1 Contemporary Art Center）、克羅依斯特博物館（Cloisters Museum）與紐約現代藝術美術館（Museum of Modern Art）。因參訪的時間有限，僅將各館目前志願服務的情形簡介如下：

古根漢美術館（Guggenheim Museum）

紐約古根漢美術館是一舉世聞名的美術館，其建築是由法蘭克福.洛伊德.萊特（Frank Lloyd Wright）所設計的圓頂圓形建築，內部展示畫廊成螺旋形節節向上攀升，從底層大廳仰望非常宏偉神秘。古根漢博物館除了於紐約設立之外，在威尼斯、柏林、巴爾提摩與拉斯維加斯都有分館，可說是全球性的博物館。其中收藏了現代與當代藝術（Modern and Contemporary Art）的傑出作品，每年吸引了大量的觀光客前來參觀。古根漢美術館的「賽克勒藝術教育中心」（Sackler Center for Arts Education）是一個擁有八千兩百平方英呎的互動式多媒體（Interactive-media Facility），多種學習實驗教室（Learning Studio Laboratory）設備的中心，已成為紐約最具有活力，且提供了多元學習的實驗教學課程。古根漢美術館目前有一百多位志工，其中較活躍的約有六十五至七十人。志工於美術館中各種工作上，都擔任了重要的協助角色。在該館內志工分別負責的工作有：

1、導覽計劃的志工（Public Tour Guide Program Volunteer）：美術館中提供年度性志工導覽課程訓練，他們負責展覽室的導覽工作，平常由展覽策劃人親自訓練導覽，並時常舉辦畫廊教學課程（Gallery Lectures），志工可說是接受專家的訓練後，始可擔任美術館導覽解說的工作。目前有三十位志工擔任此工作，每天輪流服務，導覽時間從上午十一時起到下午四時為止，稱之為導覽員（Docents）。

2、教育性計劃志工（Education Program Volunteer）：克勒藝術教育中心（Sackler Center for Arts Education）齊備的多媒體設備與學習實驗教室，提供了多樣性的、原創性的服務與學習。教育性計劃中的志工負責為前來美術館參觀的學生服務，並依學生年紀大小，擔任不同的教育性解說的工作，例如：現代與當代藝術入門教學，古根漢的收藏以及展覽介紹等。他們由美術館的館員，教育部門（Education Department）中的教育經理（Education Manager）所訓練，平日的工作除了輔導來館的學校學生之外，每年並在美術館中舉辦「兒童藝術作品展」。教育性志工也從事到各級學校推廣美術教育的工作，此種志工稱之為學校服務志工（Go to School Volunteers）。

3、彼得.路易斯劇院志工（Peter B. Lewis Theater Volunteer）：古根漢美術館中有一個可容納三百人的劇院，平常開放給民眾、學校學生觀賞音樂、舞蹈、戲劇、文學性與戲劇性的表演藝術等。今年（2004年）他們已進入第二十個表演季節週年紀念。此劇院有一特別的「作品與進行過程」工作坊（Works & Process），表演藝術的共同工作者，一起探討各種表演藝術的創作過程，其中也組成「劇院研究中心」（Theater Research Center），志工於此中心擔任協助資料收集整理，與管理劇院的工作。

4、教育者資料中心與閱覽室管理志工（Educator resource Center and Reading Room Volunteer）：古根漢美術館中收集了許多藝術史、美術史的書籍，此些書籍放置在閱覽室中，學校的老師可到美術館的閱覽室中，借閱有關藝術與美術的書籍，以及古根漢美術館收藏品與展覽之資料，並可影印該資料供教學之用。在此閱覽室中有志工擔任書籍與資料的管理，並協助老師們尋找需要的書籍與教學資料。

5、網路管理志工（Web-Side Volunteer ）：古根漢美術館網際網路上的資料更新或編輯，也請精通電腦的志工擔任管理與維護的工作，使美術館中最新的訊息能馬上登錄於網站上，給讓世界上對藝術愛的好者在第一時間中就能獲得古根漢美術館特展的資訊。

6、實習生制度（Internships）：另外值得介紹的是古根漢美術館，為大學主修藝術史三、四年級的學生與研究所學生，提供了多樣性工作體驗的實習場所。例如藝術行政、教育、影片與多媒體研究、美術、博物館研究與其他相關範疇的實習機會。學生多半在實習實驗室（Learning Studio Laboratory）、教育者資料中心（Educator resource Center）、多媒體中心（Multi-media Center）、電腦中心（Computer Center）與彼得.路易斯劇院（Peter B. Lewis Theater）等地方協助並學習相關的業務執行。

筆者於今年（2004年）二月間參觀古根漢美術館，正逢該館整修期間，僅有兩層畫廊可供參觀，大部分館藏品均裝箱打包，堆置於大廳中央，不能盡覽其豐富收藏實屬可惜，所能收集之資料也非常有限，上文僅就其志願服務部分提出報告心得。

現代藝術美術館（The Museum of Modern Art, Queens）

原位於曼哈頓五十三街的現代藝術美術館因建築物擴建，故遷移到皇后區所提供的暫時展示場。皇后區現代藝術美術館（簡稱MOMA QNS）位於紐約的長島市，其目前十六萬平方英呎的規模與建築，是根據美術館的展覽規劃與業務要求重新設計的，此新穎的臨時展示場的前身是斯文林（Swingline）文具工廠，目前內部建築已改造成國家藝術收藏與研究場所。

現代藝術美術館是由私人收藏家：李立.比利斯（Lillie P. Bliss）, 瑪麗.昆.蘇利文（Mary Quinn Sullivan）和阿比.阿得立克.洛克斐勒（Abby Aldrich Rockefeller）等三人在1929年創建的，成立之初是做為視覺藝術的教育機構，在經歷了非常大的改變之後，使它成為了第一座專門收集各種現代作品的美術館。從剛開始捐贈的八幅印刷品和一幅圖畫，到現在擁有十萬件作品的收藏，收藏品的年代從1880年到現在，其中包括了許多現代和當代的人物肖像。

曼哈頓現代藝術美術館為了展示空前的收藏，並為參觀的民眾與學生提供一個學習的機會，與社區建立更緊密的聯繫，現代藝術美術館已開始在曼哈頓地區修建一個全新的主建築。此新的建築面積佔地高達六十三萬平方英呎，由建築師尤錫歐.湯尼古其（Yoshio Taniguchi）所設計，其重建工程將持續至2004年9月，預計將在2004年下旬或2005年上旬對外開放，恰巧為現代藝術美術館成立第七十五週年。其建築主要改變在於將展示的畫廊面積加大了百分之五十，增建了一個教育研究中心，並擴大了雕塑花園。

現代藝術美術館中目前所執行的計畫中，值得一提的是「公眾計畫」（Public Programs），此計畫提供參訪者與現代和當代藝術家，以學者非正式性交流方式進行接觸，並討論現代與當代藝術作品。經過博物館館長、參展的藝術家，與專家的允諾與協商，教育部門允許成人與學生以各種方式，對博物館的收藏和特殊展品來進行觀察，並可參加畫廊演講與當代藝術家對話。

參觀的民眾可預約導覽解說員，導覽解說需付費用，並有提供外國語文導覽的解說人員。至於學校團體參觀，若是幼稚園到十二年級的學生集會，將安排一位館內的教育人員於美術館中，協助教師引導學生討論或指導有關現代藝術的知識。

在皇后區現代藝術美術館（MOMA QNS）提供給成人的教育計畫中，也有一志工計畫（Volunteer Program），但志工於現代藝術美術館中多半擔任獨立性的志工服務工作，如美術館會員的招募、協助研究人員資料整理、服務台的詢問工作等。

P.S.1當代藝術中心（P.S.1 Contemporary Art Center）

    地處紐約長島市的P.S.1當代藝術中心已成立三十年，是世界上最早、最大，以及最負盛名的當代藝術展示空間，並從2000年起成為現代藝術美術館（The Museum of Modern Art, 簡稱MOMA）的分支美術館，使得當代藝術中心成為現代藝術美術館（MOMA）的xu/49一個視野。其建築物之前身為一公立學校，後經過整修之後成為當代藝術展示中心，其面積佔地為十五萬平方英呎，包括了室內與室外兩個展示空間。

    P.S.1當代藝術中心每年呈現三十位獨立藝術家的展覽，和團體聯展，展出作品聚焦於浮現藝術家，與定義另類的藝術動向與現況。P.S.1當代藝術中心本身並不收藏藝術品，只籌畫當代藝術的展覽，並將其呈現給觀眾，讓觀眾有豐富的機會去經驗新的藝術，並自己去感覺它所帶來的衝擊，雖然P.S.1當代藝術中心的預算非常有限，但它卻提供了如下的計畫與活動：

1、國際與國內藝術家工作室計畫（International and National Studio Program of Artists）：這是一個極為重要且負前瞻性的計劃，吸引了有著不同的藝術背景，從世界各國前來的年輕藝術家，在紐約P.S.1當代藝術中心「藝術家工作室」中，從事創作與研究一年的時間，並有機會將自己的理念透過展覽呈現給觀眾。

2、教育計畫（Education Programs）：P.S.1當代藝術中心為年青人、家庭以及學校學生和成年觀眾，提供了各種不同的教育計畫，強化了社區與P.S.1當代藝術中心的連結。

3、暖身活動計畫（Warm Up）：P.S.1當代藝術中心每年暑期計畫中結合了藝術與音樂活動，每星期六有五千人參加，每年吸引四萬參觀者前來參加此項活動。此活動有音樂播放又稱之為DJ Series，活動時間為下午三點到晚上九點。

P.S.1當代藝術中心目前有十四位全職工作人員，所以並沒有辦法負擔的起一個需要很多行政資源及管理的志工組織。目前都是由網際網路上刊登廣告，徵求學校中的學生前來藝術中心實習，每年平均有十五至二十位來自學校的學生參與「實習生計劃」（Internship Program）來擔任志工，他們都是大學或研究所的學生，在P.S.1當代藝術中心實習三到六個月，在其所選定的部門實習。但當代藝術中心展覽的導覽解說工作，是由參與「國際與國內藝術家工作室計畫」的藝術家擔任。
P.S.1當代藝術中心的教育部門提供了下列計畫：

1、公共計畫（Public Programs）

    此開放給民眾參與的公共計畫完全是免費的，在每一個特展時舉辦，從對繪畫的討論（Panel Discussions）、演講到工作的執行，或以網際網路為基礎的計畫、互動的工作坊與音樂活動等，都是公共計畫中推廣的方式與內容。

    2、導覽解說與工作坊（Tours and Workshops）

    在P.S.1當代藝術中心展出的藝術家，會引導高中、中學以及小學學生參訪團體，導覽解說畫廊中所呈現的展覽，並且親自指導「動手製作藝術品」（Hand-on, Art-making）工作坊。藝術品製作工作坊的計畫會隨著展出的主題而改變內容。

    3、藝術營（Art Camp）

    為三歲到五歲以及六歲到十二歲的學童，P.S.1當代藝術中心，提供學童於放學後的時間，與暑期可參加的學習計畫。藝術營中將P.S.1當代藝術中心的展覽做為出發點，讓學童透過活動去發掘藝術創作，並加強學習計畫內容，使那些於公立學校中教授過的學習活動，變的更豐富而多采多姿。指定給學生的功課中包括了線條的素描、用顏料的繪畫、印染、雕塑、藝術呈現、特殊場域裝置藝術與寫作創作均為學童藝術營的課題。

    4、高中到藝術學校（High School To Art School）

    此計畫中指導想申請進入藝術學校深造的高中學生，如何準備藝術學校申請時所需的個人作品檔案夾（2-D/3-D Portfolio Preparation），並開設以一年為期的人物素描，與思考創作課程供高中學生參加學習。

克羅伊斯特博物館（The Cloisters Museum）

建築在胡德遜河（Hudson River）旁一個小山丘上的克羅伊斯特博物館，為紐約大都會博物館的分部。它是一個中世紀歐洲的修道院，於1938年起對外開放，其中收藏了中世紀的藝術品，並真實呈現了歐洲中世紀拱頂、圓柱、迴廊的石材建築物。建築物包括了中世紀的小教堂，修道院最特殊的部份為僧人研究聖經的會場，所建石柱、屋頂甚至窗戶都異常講究，氣宇非凡，令人嘆為觀止。建築物的其他部分有宗教的與世俗的兩種風格，此建築物是於12世紀至15世紀間所修築完成的。

在克羅伊斯特博物館中，民眾可以觀賞到格外特別的中世紀雕像，與有名的傳說故事獨角獸壁毯，以聖經故事為題材的油畫與手抄本書卷，另外金、銀與琺瑯器皿、彩色玻璃等，還有一付於1470-1485年間製造的遊戲用牌。

克羅伊斯特博物館中庭花園，四面迴廊圍繞，園中設有一方泉水，四周遍栽奇花異草林木，目前院內成功培植了自中世紀就有的兩百五十種植物。

於前文中曾經介紹過紐約大都會博物館教育計畫的志工，於平日為中、小學一年級到八年級的學生，提供克羅伊斯特博物館導覽解說，介紹中世紀的歷史、藝術史及此修道院之背景。除此之外，克羅伊斯特博物館也於週六舉辦畫廊對話（Gallery Talks），由博物館策展人、典藏館員、教育部門館員，以及其他中世紀歷史與藝術的專家們，於週六中午12時與下午2時各舉行一場，與前來參訪的民眾於展示場中對話，此活動是完全免費的，因場地有限，也不接受民眾預約。

另外克羅伊斯特博物館也提供，為家庭舉辦的畫廊工作坊（Gallery Workshops for Families），對象為四歲到十二歲的兒童以及其家人，可以免費參加一小時的活動，內容為先導覽解說博物館中的展覽，然後著手一個藝術的作品創作。此活動於每週六下午1時開始，並且也不接受預約。克羅伊斯特博物館也舉辦十四世紀的法國音樂會（Subscription Concert Series），但此項音樂欣賞要事先購票預約。
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紐約大都會博物館正們入口              尤里斯教育中心教學志工與小學學童





紐約大都會博物館正廳全景             紐約大都會博物館內美國館庭院廣場





紐約大都會博物館大廳詢問台            紐約大都會博物館志工為參觀民眾導覽





紐約大都會博物館志工為參觀民眾導覽    紐約大都會博物館埃及登杜神廟





紐約大都會博物館美國繪畫與雕塑展      博物館內教學志工為學校學童講解油畫





紐約大都會博物館希臘羅馬展石雕走廊    紐約大都會博物館語音導覽租借服務台





紐約大都會博物館石雕庭園             紐約大都會博物館紀念品商店





克羅伊斯特博物館－中世紀修道院建築   克羅伊斯特博物館中世紀藝術迴廊





紐約大都會博物館展場迴廊夜間音樂會   紐約大都會博物館埃及藝術展木乃伊





紐約大都會博物館美國館正面庭院       美國裝飾藝術展所展出之家具與油畫





紐約大都會博物館希臘羅馬展的陶瓶      紐約大都會博物館埃及羅馬展的石雕像





紐約大都會博物館亞洲藝術展佛教文物    紐約大都會博物館埃及藝術展神廟殘垣





紐約大都會博物館美國繪畫展畫廊        紐約大都會博物歐洲油畫展





紐約大都會博物館大廳內的遊客          紐約大都會博物館希臘羅馬展的石雕像��





紐約大都會博物館亞洲藝術展佛教藝術   紐約大都會博物館埃及藝術展





紐約大都會博物館樂器文物展           紐約大都會博物館遊客休憩的咖啡廳





紐約大都會博物館美國館庭院石雕       紐約大都會博物館的希臘羅馬展石雕走廊





紐約大都會博物館希臘羅馬展展出的陶瓶  紐約大都會博物館展出的中國瓷器





紐約大都會博物館歐洲油畫展             紐約大都會博物館歐洲油畫展





紐約大都會博物館希臘羅馬展展出的神獸    紐約大都會博物館武器與盔甲展





古根漢美術館大廳蜘蛛網狀天窗屋頂      古根漢美術館外觀





古根漢美術館底樓大廳                   古根漢美術館紀念品店





古根漢美術館內部螺旋式建築             古根漢美術館正門外觀





皇后區現代藝術美術館外觀              皇后區現代藝術美術館中的咖啡廳





現代藝術美術館展出的館藏品            皇后區現代藝術美術館展場





現代藝術美術館展出的館藏品            現代藝術美術館展出的油畫





現代藝術美術館展出之館藏品            現代藝術美術館 Kiki Smith 特展





克羅伊斯特博物館獨角獸壁毯            克羅伊斯特博物館中世紀小教堂





克羅伊斯特博物館中世紀壁畫            克羅伊斯特博物館中世紀藝術壁爐





P.S.1當代藝術中心遊客服務台            P.S.1當代藝術中心正門外觀
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