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[bookmark: _Toc137218975][bookmark: BookMark2]前言
本文件按照GB/T 1.1—2020《标准化工作导则  第1部分：标准化文件的结构和起草规则》的规定起草。
本文件由中华人民共和国文化和旅游部提出。
本文件由全国剧场标准化技术委员会归口。
本文件的某些内容可能涉及专利，本文件的发布机构不承担识别专利的责任。
本文件起草单位：北京保利剧院管理有限公司、中国演出行业协会、中国艺术科技研究所、武汉琴台大剧院管理有限公司、上海东方艺术中心管理有限公司、南京保利大剧院管理有限公司、上海保利大剧院管理有限公司、长沙梅溪湖保利大剧院管理有限公司、常州市保利大剧院管理有限公司。
本文件主要起草人：郭文鹏、姚睿、渠红艳、于昌林、朱克宁、潘燕、闫贤良、张素贤、刘建华、苏京、王文平、雷雯、巩升林、宋剑、占苗、于跃、王珅、张子易、杨帆。
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[bookmark: BookMark4]

剧院服务质量评价规范
[bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc137218976][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc8194][bookmark: _Toc97195091][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc103450587][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc24884218]范围
[bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc17233334]本文件规定了剧院服务质量评价的总则、评价对象（设施评价、组织评价、文化建设评价、服务要求评价）、绩效评价、评价指标、评价方法及等级划分、评价结果的运用和持续改进。
本文件适用于剧院服务质量的自我评价、第三方评价及剧院行业领域的服务评价或审核评价。
[bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc137218977][bookmark: _Toc103450588][bookmark: _Toc30288][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc97195092]规范性引用文件
下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本文件。
GB/T 36733-2018  服务质量评价通则
GB/T 36729-2018  演出安全
GB/T XXXX-xxxx   剧院服务规范
[bookmark: _Toc103450589][bookmark: _Toc97195093][bookmark: _Toc137218978][bookmark: _Toc14968]术语和定义
GB/T 36733-2018、GB/T 36729-2018界定的以及下列术语和定义适用于本文件。

剧院服务  The Theatre Service
剧院演出活动及相关各种文化活动，包括但不限于剧院为顾客和表演团体提供的各种服务。
剧院服务包括现场、网络、数字的、实体的各种形式。

剧院服务质量  Quality of The Theatre Service
剧院满足所在地及消费者文化需求的程度。

剧院设施  Theatre Facilities
与剧院同属一个或一组建筑体用于演出活动相关的场所、设备。
包括相邻广场、绿化景观、道路、停车场、建筑本体以及建筑本体内的相关演出设备、功能机房、消防、安保、各类水电管路、网络、智能设备等。

等级 Grade
对功能用途相同的客体所做的不同要求的分类或分级。

演出活动  Performance Activities
剧院内舞台艺术表演的全过程。
演出是一个过程，包括装台、排练、表演和演出后的拆台，演出起始点从演出设备到达舞台为演出起始点，
以演出设备拆装后离开舞台现场为结束点。演出是一系列活动组合的完整事件，包括演出前的活动、演出中
的活动和演出后的活动。演出是围绕舞台艺术表演的全过程活动，是一个有始有终的全寿命周期活动。
[来源：GB/T 36729-2018,3.3]

[bookmark: _Toc137218979]评价目标
4.1  选择设计包括能反映剧院服务质量评价对象、评价要素、评价内容、征信评价和剧院服务质量特性状况的关键信息，能客观、科学、准确地评价剧院服务质量。
4.2  全面选择准确反映剧院服务能力、表演艺术服务、公共文化服务和文化市场服务等对剧院服务质量需求的评价内容指标。
4.3  剧院提供的相关服务信息与评价指标可收集、可量化、便于实操。
4.4  通过评价改进提高服务效率，促进剧院高质量发展。
[bookmark: _Toc137218980][bookmark: _Toc6124]评价对象
0. [bookmark: _Toc137218981]设备设施评价
5.1.1  基础通用设备设施
a）配备供配电系统、供水系统、 空调系统、楼宇控制系统、消防系统、安防系统、网络设施、电梯等建筑设备设施；
b）定期检测空气质量，确保观众席及服务区域的空气质量合格；演出活动期间应定时监测演出服务区域环境温、湿度，确保为观众提供健康舒适的观演环境，为表演团体提供适宜的演出环境；按设备要求周期维护和清洗空调系统。
c) 根据基础通用设备使用要求定期维护和保养系统硬件和软件，按照设备相关规定要求定期进行专业检测，并留存验收、维保、检测资料。

5.1.2  舞台专业设备设施
a）舞台刚性防火隔离幕、舞台机械系统、舞台灯光系统、舞台音响系统、视频系统、舞台监督及通信设备、幕布等演出周边辅助设备合理配置并确保正常运行；
b）制定维护和保养（大修）计划并按期开展工作，留存记录；
c）舞台刚性防火隔离幕必须符合GB 36726强制条款的要求；
d）配备满足演出需要的舞台、舞台系统、舞台技术控制室等舞台专业设施。

5.1.3  演出服务设备设施
a） 应设有主要演员专用化妆间以及乐队指挥、首席等专用休息室。
b） 化妆间内应设有化妆台、化妆镜以及符合化妆要求的化妆照明，有条件的化妆间宜配置洗浴、淋浴设施。
c） 宜在候场、化妆间等区域设置饮水区、休息区、卫生间和自助储物设施。
d） 应设置排练厅、道具间等经营服务设施，排练厅配备排练所需的相关设施，琴房设有可供表演者排练的钢琴等乐器。
e） 应设置售票中心或售票窗口（含自助售取票机）、演出信息宣传展示设备设施，剧院票务服务系统应符合WH/T 93的要求。
f） 应设置咨询及投诉处、安检设备、休息大厅、贵宾厅、衣帽间、寄存处（含寄存柜）。
g） 观众通道、演员通道和贵宾通道应有明显标识导向，导向标识宜采用色标、指示标志；剧院疏散、急救、设备抢险等应急通道以及道具运输通道和演员跑场通道并保持通畅、明亮；提供国际演出服务的剧院，导向标识应包括中英文。
h） 停车场和停车位应设置简单易记的位置识别标识和导向标识。
i） 应设有残障人士座椅、卫生间、无障碍通道等无障碍服务设施，其他演出服务设施均符合JGJ 57的要求。

5.1.4  配套设备设施
     可设置剧院档案室、历史展陈室和经典剧目陈列室，规范开展藏品收藏、图片展示、剧目展演。设置艺术交流、艺术讲座、剧目推介，艺术普及、艺术教育、艺术鉴赏等功能的空间和设施。可设置咖啡馆、茶室以及餐饮等适当的售卖处和配套商业服务空间和设施。应符合消防安全等相关规范要求，整体功能不应影响观演效果和剧院整体艺术氛围。

[bookmark: _Toc137218982]组织评价
应建设企业文化，有明确的服务宗旨、服务方针、服务目标。应有科学的标准化管理体系，设置健全的职能部门，包括管理组织、服务组织、技术组织、艺术组织和经营组织等。

[bookmark: _Toc137218983]文化建设评价
a）设置剧院档案室、历史展陈室和经典剧目陈列室，规范开展藏品收藏、图片展示、剧目展演,具备历史文化教育功能。
b）建立职业教育制度，持续培养员工的职业技能和职业道德修养，不断提高剧院服务的文化涵养。
c）规范员工服务礼仪、明示和宣传观演礼仪和承担传播城市文明的社会责任。
d）开展品牌化建设，保护知识产权和承担社会责任。

[bookmark: _Toc137218984]服务要求评价
[bookmark: _Toc137218854][bookmark: _Toc137218948][bookmark: _Toc10325][bookmark: _Toc137218985][bookmark: _Toc124259814]5.4.1  演出安全服务
    a）剧院应为表演团体和观众提供演出安全服务，包括演出生产安全、演出质量安全、演出公共安全、演出职业安全和演出文化安全。
b）演出安全服务应符合GB/T 36729的要求。

[bookmark: _Toc137218855][bookmark: _Toc137218949][bookmark: _Toc31068][bookmark: _Toc137218986][bookmark: _Toc124259815]5.4.2  表演艺术服务
[bookmark: _Toc21317][bookmark: _Toc21249][bookmark: _Toc23342][bookmark: _Toc6476][bookmark: _Toc14121][bookmark: _Toc7130]5.4.2.1  舞台艺术
a）剧院服务应履行文化事业职能，确保舞台艺术是剧院服务主要类型。
b）剧院服务应向观众提供地方、民族和国际的优秀演出剧目，确保舞台艺术多样性。
c）剧院服务应组织举办各种主题活动、艺术节或演出季，繁荣当地文化市场。
5.4.2.2　艺术活动
a）剧院应承担传播艺术的职能，开展各类艺术讲座、艺术交流活动，促进优秀艺术、特色艺术、创新艺术进剧院，塑造剧院艺术风格。
b）剧院宜利用专业设施和人员，向社会提供舞台艺术、舞台技术培训等多样化艺术服务。
5.4.2.3　艺术普及
a）剧院应承担艺术普及的社会责任，向社会提供各类艺术普及活动。
b）艺术普及活动应包括但不限于艺术知识普及、艺术技能普及和普及性艺术欣赏。
5.4.2.4　传统艺术保护
a）剧院应为保护历史传统表演艺术提供服务。包括表演艺术历史文物收藏、展示，历史保留剧目、表演类非物质文化遗产保护与展演。
b）剧院应为地方艺术、民族艺术提供多样化的服务。

[bookmark: _Toc137218951][bookmark: _Toc137218857][bookmark: _Toc137218988][bookmark: _Toc17568][bookmark: _Toc124259817]5.4.4  文化市场服务
[bookmark: _Toc20341][bookmark: _Toc5421][bookmark: _Toc7275][bookmark: _Toc1004][bookmark: _Toc18121][bookmark: _Toc32754]5.4.4.1  营业性演出
a）应提供营业性演出服务及其它营业活动资质证照及审批手续；
b）应公示售票、场地租赁等服务的收费价格和收费方式；
c）宜举办艺术爱好者或会员活动，主动培养消费群体。

[bookmark: _Toc16693]5.4.5  消费性文化服务
剧院应组织不同类别的舞台艺术，满足不同层次消费者的需求和演出市场服务要求，提升消费者审美素养和文明素质。
    
[bookmark: _Toc137218989][bookmark: _Toc26474]效益评价
[bookmark: _Toc11221][bookmark: _Toc137218990]6.1  社会效益
剧院演出活动上座率、服务接待人数、免费或低票价的公益服务活动次数及受益人次是社会效益评价的重要指标。
[bookmark: _Toc137218991][bookmark: _Toc4898]6.2  经济效益
采用固定资产总值、年度收入总额（含政府资助）和年度净利润等综合指标核算，其中，年度净利润及其增加值、年度经营收入及其增加值、票房收入占比、其他商业性收入等是经济效益评价的重要指标。
[bookmark: _Toc137218992][bookmark: _Toc83636968][bookmark: _Toc83636925][bookmark: _Toc29306]评价指标
评价活动中结合剧院服务质量特性开展评价，评价指标见附录A。
[bookmark: _Toc137218993][bookmark: _Toc15330]评价方法与等级划分
[bookmark: _Toc137218994][bookmark: _Toc29643]评价方法
一般采用下列评价方法：
a）查看记录和报告；
b）过程验证；
c）现场检查；
d）专家评审。
[bookmark: _Toc137218995][bookmark: _Toc28767]等级划分
评价指标总得分（满分）为 100分。按评价指标各项评价获得实际得分相加的总和，对得分结果评定划分为A级、B级、C级、D级四个等级。
剧院服务质量评价的等级划分应符合下列规定：
A级：
各要素分类评价评分实得分无零分，总得分值应在90分及以上。
B级：
各要素分类评价评分实得分无零分，总得分值应在90分以下，80分及以上。
c）C级：
各要素分类评价评分实得分无零分，总得分值应在80分以下，70分及以上。
d）D级：
1）总得分得分值不足60分时；
2）当有一要素分类评价评分实分得零分时。

[bookmark: _Toc11175][bookmark: _Toc137218996][bookmark: _GoBack]评价结果的运用和持续改进
XX/T XXXXX—XXXX
XX/T XXXXX—XXXX
[bookmark: BookMark5]被评价剧院客观对待评价结果，识别评价结果的时限，利用评价结果采取必要措施以实现持续改进。
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[bookmark: _Toc19700][bookmark: _Toc137218997]附 录 A
[bookmark: _Toc13701][bookmark: _Toc137218998][bookmark: _Toc32015][bookmark: _Toc24790](资料性)
剧院服务质量评价指标
	序号
	评价对象
	评价内容
	评价指标
	分值
	评分标准
	得分 
	备注

	1
	








设备设施评价
	







演出服务设备设施

	设有主要演员专用化妆间以及乐队指挥、首席等专用休息室。
	4
	设有专用化妆间 得2分
设有专用休息室 得2分
	
	

	2
	
	
	化妆间内设有化妆台、化妆镜以及符合化妆要求的化妆照明，有条件的化妆间宜配置洗浴、淋浴设施。
	4
	配置化妆台、化妆镜以及符合化妆要求的化妆照明 得2分
配置洗浴、淋浴设施 得2分
	
	

	3
	
	
	候场、化妆间、排练厅等区域设置饮水区、休息区、卫生间和自助储物设施。
	4
	设置饮水区 得1分
设置休息区 得1分
设置卫生间 得1分
设置自助储物设施 得1分
	
	

	4
	
	
	设置排练厅、道具间等经营服务设施，排练厅配备演出所需的相关设施，琴房设有可供表演者排练的钢琴等乐器。
	5
	设置排练厅，并配备音响、谱架、乐队座椅 得2分
设置道具间 得1分
提供钢琴等排练乐器 得2分
	
	

	5
	
	
	设置售票中心或售票窗口（含自助售取票机）、演出信息宣传展示设备设施，剧院票务服务系统应符合WH/T 93的要求。
	4
	设置现场售票，符合WH/T 93的要求 得2分
设置演出信息宣传 得2分
	
	

	6
	
	
	设置咨询及投诉处、安检设备、休息大厅、贵宾厅、衣帽间、寄存处（含寄存柜）
	3
	设置咨询及投诉处、安检设备、休息大厅、贵宾厅、衣帽间、寄存处（含寄存柜） 每项得0.5分
	
	

	7
	
	
	观众通道、演员通道和贵宾通道应有明显标识导向，导向标识宜采用色标、指示标志；剧院疏散、急救、设备抢险等应急通道以及道具运输通道和演员跑场通道并保持通畅、明亮；提供国际演出服务的剧院，导向标识应包括中英文。
	5
	标识设置充足合理 得2分
标识为中英双语 得1分
应急通道畅通、明亮 得2分
	
	

	8
	
	
	停车场和停车位设置简单易记的位置识别标识和导向标识。 
	2
	停车场和停车位标识简明有效 得2分
	
	

	9
	
	
	设有残障人士座椅、卫生间、无障碍通道等无障碍服务设施，其他演出服务设施均符合JGJ 57的要求。
	4
	设有无障碍服务设施 得2分
演出服务设施符合JGJ 57要求 得2分
	
	

	10
	
	 基础设备、设施
	配备供配电系统、供水系统、 空调系统、楼宇控制系统、消防系统、安防系统、网络设施、电梯等建筑设备设施；
	2
	建筑设备设施清单及档案留存清晰完整 得2分
	
	

	11
	
	
	根据基础通用设备使用要求定期维护和保养系统硬件和软件，按照设备相关规定要求定期进行专业检测，并留存验收、维保、检测资料。
	3
	定期设备维护保养 得2分
验收、维保、检验资料完整 得1分
	
	

	12
	
	
	定期检测空气质量，按设备要求周期维护和清洗空调系统。
	3
	室内空气质量达标 得2分
周期维护和清洗空调系统 得1分
	
	

	13
	
	舞台专业设备设施
	舞台刚性防火隔离幕、舞台机械系统、舞台灯光系统、舞台音响系统、视频系统、舞台监督及通信设备、幕布等演出周边辅助设备合理配置并确保正常运行；
	4
	舞台设备配备齐全 得2分
设备正常运行 得2分
	
	

	14
	
	
	制定维护和保养（大修）计划并按期开展工作，留存记录；
	3
	定期维护保养 得2分
记录保存完整 得1分
	
	

	15
	
	
	舞台刚性防火隔离幕符合GB 36726强制条款的要求；
	1
	符合标准 得1分
	
	

	16
	
	
	配备满足演出需要的舞台、舞台系统、舞台技术控制室等舞台专业设施。
	3
	舞台专业设施齐全 得3分
	
	

	
	
	配套设备、设施
	设置咖啡馆、茶室以及餐饮等适当的售卖处和配套商业服务空间和设施。符合消防安全等相关规范要求，整体功能不应影响观演效果和剧院整体艺术氛围。
	3
	配套商业丰富 得1分
符合消防要求 得2分
	
	

	17
	组织评价
	经营管理体系
	建设企业文化，有明确的服务宗旨、服务方针、服务目标。有科学的标准化管理体系，设置健全的职能部门，包括管理组织、服务组织、技术组织、艺术组织和经营组织等。
	3
	企业文化明确 得1分
管理体系健全 得2分
	
	

	18
	文化建设
评价
	历史文化建设
	设置的剧院档案室、历史展陈室和经典剧目陈列室，藏品收藏、图片展示、剧目展演,具备历史文化教育功能。宜纳入公共文化服务体系免费开放。
	2
	设置档案室、历史展陈室和经典剧目陈列室 得1分
免费对公众开放 得1分
	
	

	19
	
	职业技能素养建设
	建立职业教育制度，持续培养员工的职业技能和职业素养。
	1
	建立职业教育制度 得1分
	
	

	20
	
	服务礼仪建设
	规范员工服务礼仪、明示和宣传观演礼仪。
	3
	服务礼仪规范 得2分
宣传观演礼仪 得1分
	
	

	21
	
	品牌建设
	开展品牌建设，保护知识产权和承担社会责任。
	2
	自有演出品牌 得2分
	
	

	22
	




服务要求
评价


	演出安全服务
	为表演团体和观众提供演出安全服务，包括演出生产安全、演出质量安全、演出公共安全、演出职业安全和演出文化安全，演出安全服务应符合GB/T 36729的要求。
	3
	演出安全服务应符合GB/T 36729的要求 得3分
	
	

	23
	
	

表演艺术服务
	舞台艺术： 剧院应以舞台艺术是剧院服务主要类型，向观众提供地方、民族和国际的优秀演出剧目，确保舞台艺术多样性，组织举办各种主题活动、艺术节或演出季。
	4
	剧院服务主要类型为舞台艺术 得2分
组织举办各种主题活动、艺术节或演出季 得2分
	
	

	24
	
	
	[bookmark: _Toc24086]艺术活动： 剧院应承担传播艺术的职能，开展各类艺术讲座、艺术交流活动，促进优秀艺术、特色艺术、创新艺术进剧院，塑造剧院艺术风格。剧院宜利用专业设施和人员，向社会提供舞台艺术、舞台技术培训等多样化艺术服务。
	4
	开展各类艺术讲座、艺术交流活动 得2分
提供舞台艺术、舞台技术培训等多样化艺术服务 得2分
	
	

	25
	
	
	[bookmark: _Toc25566]艺术普及：剧院应承担艺术普及的社会责任，向社会提供各类艺术普及活动，包括但不限于艺术知识普及、艺术技能普及和普及性艺术欣赏。
	2
	提供艺术知识普及、艺术技能普及和普及性艺术欣赏 得2分
	
	

	26
	
	
	传统艺术保护：保护历史传统表演艺术提供服务，包括表演艺术历史文物收藏、展示，历史保留剧目、表演类非物质文化遗产保护与展演。剧院应为地方艺术、民族艺术提供多样化的服务。
	3
	开展历史传统艺术宣传、展示等活动。 得1分
引进地方艺术、民族艺术演出 得2分
	
	

	27
	
	公共文化服务
	向社会提供免费或低票价的公益服务。
	2
	提供免费或低票价的公益服务 得2分
	
	

	28
	
	文化市场服务
（营业性演出）
	具备营业性演出服务及其它营业活动资质证照及审批手续。
	2
	资质证照及审批手续齐全 得2分
	
	

	29
	
	
	公示售票、场地租赁等服务的收费价格和收费方式。
	1
	已公示收费价格和方式 得1分
	
	

	30
	
	
	举办艺术爱好者或会员活动。
	2
	已举办艺术爱好者或会员活动 得2分
	
	

	31
	
	文化市场服务
（消费性）
	组织话剧、音乐剧、戏曲、地方艺术等不同类别演出。
	3
	每年组织话剧、音乐剧、戏曲、地方艺术等类别演出 得3分
	
	

	32
	效益评价
	社会效益
	剧院演出活动上座率高于50%。
	2
	上座率高于50% 得2分
	
	

	33
	
	
	客户满意度高于90%。
	2
	客户满意度高于90% 得2分
	
	

	34
	
	经济效益
	年度净利润及其增加值、年度经营收入及其增加值、票房收入占比、其他商业性收入完成剧院年度经营预算指标。
	2
	完成预算指标 得2分
	
	






