行业标准《剧院服务质量评价规范》
编制说明

一、工作简况
（一）任务来源
本标准是由中华人民共和国文化和旅游部提出，科技教育司批复的文化行业标准制修订计划项目，项目编号为WH2019-04,项目名称为《剧院服务质量评价规范》。
剧院作为地域文化发展的象征与符号，是承载精神文明重要载体，是面向表演艺术服务业的服务机构。自1998年以来全国各地纷纷建立至少465家城市剧院，其一，部分剧院年演出量不到100场，服务能力不足而荒废、闲置剧院逐渐增多，出现“空巢剧院”现象；其二，剧院服务商业化，百姓权益无法保障，提供给公众服务能力参差不齐，剧院服务运营时可遵照或参照的国家行业标准与规范不多，甚至更细一步的操作标准严重缺失，导致行业发展方向不明，没有统一规范等。
根据标准化起草内容要求，该标准与起草编制的国家标准《剧院服务管理规范》进行比较内容易混淆，且相互关联。经多次论证后，将立项时《剧院服务质量要求》调整为《剧院服务质量评价规范》。

（二）制定背景
北京保利剧院管理有限公司从1998年起着力于剧院管理服务标准研究和摸索，2000年初编制了首套内部服务标准《剧院经营管理规范》，自2004年起运营管理中山公园音乐堂、上海东方艺术中心、东莞玉兰大剧院、武汉琴台大剧院等大型剧院后，不断对标和升级内部管理标准，数次更新内部规范，于2017年出版了《剧院经营管理实务》，2021年8月在保利剧院院线发行《剧院经营管理规范》（第二版）。
其中，在保利剧院公司授权下属常州保利大剧院管理有限公司在2016年成为国家级服务业标准化试点单位，编制365项企业标准，并在保利剧院院线得到推广和应用，成效显著。
截止至2022年，保利剧院公司在全国23个省、自治区及直辖市的68座城市经营管理近80家剧院，投资北京保利票务发展有限公司、北京保利演出有限公司，同时拥有保利演艺、保利工程等4家专业子公司，现有员工6000余人，管理国有资产超500亿元，累计推出国内外精品演出8万余场，接待超过8000万人次走进保利剧院。公司制定“专业化、规范化、集团化、国际化”质量方针，拥有完整、成熟的剧院服务规范与标准，公司下属所有剧院均通过ISO9001质量体系认证；近年来，公司在剧院经营管理、演出及创意制作、票务营销、艺术普及教育等方面完成了全产业布局，制定国际、国家及行业管理规范与标准，履行企业社会义务，致力于为社会公共文化服务发展提供必要支持，履行社会责任，推行经营公益化，发挥应有的促进作用，在国内外业界取得了较好的口碑。
本标准提出，规范剧院服务质量评价标准，对不同业务、不同层次、不同规模、不同管理方式的剧院提供了科学、系统的评价模式，提升剧院的公益管理、文化辐射、品牌提升，强化剧院的服务质量能力，提升剧院的文化品位，实现剧院管理质量的分等分级，促进剧院行业发展，提高剧院经营管理水平、质量管理，促进社会有益竞争提供行业参考依据。

（三）起草过程
1） 建立标准起草组
该标准于2019年7月1日获中华人民共和国文化和旅游部科技教育司批准立项，2019年10月成立了由北京保利剧院管理有限公司等组成的标准起草组。
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。
2）形成标准草案
本标准由董事长郭文鹏先生亲自主抓，列入公司重点工作，公司管理层高度重视，委派分管领导督办，并抽调成立剧院标准化小组开展编写工作。
本次标准化编写工作，北京保利剧院管理有限公司抽调一部分分管业务的总经理和各岗位的部门负责人参与标准化制定规则，组建了标准化的工作团队，确保标准符合实际工作，又符合实际操作。分别成立不同的工作组，每个小组内既有懂专业的负责人，又有标准化工程师参与编写。
标准起草组于2019年11月启动本文件的调研工作，并于2019年12 月底前完成了相关资料的收集和分析工作。起草组经多次组内研讨，确定了标准的框架和主要内容，并于2021年3月形成了标准草案稿。
3）征求意见阶段 
标准起草工作组先后召开多次组内研讨会，对标准草案进行讨论。
2022年1月，本标准试点工作在保利剧院公司全国近80家剧院中依据区域划分，筛选7家试点剧院参与标准编写工作，试点单位是：北京保利剧院、上海东方艺术中心管理有限公司、武汉琴台大剧院管理有限公司、上海保利大剧院管理有限公司、南京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。通过试点找出标准化工作的差异，试出差距，试出问题，试出经验，通过专业人员验收和访谈，为标准优化事先找出对策。
[bookmark: _GoBack]根据专家意见，起草组对草案内容进行修改，于2023年12月将修改完善的标准文本即《征求意见稿》《编制说明》报送剧场标委会秘书处。

二、编制原则和确定标准主要内容的依据
（一）编制原则
按照 GB/T1.1-2020《标准化工作导则 第1部分:标准化文件的结构和起草规则》的要求和规定编写本标准内容。
本标准具有科学性、先进性。同时应充分考虑到现阶段我国剧院管理情况与服务水平描述需求，使其具有可操作性。

（二）主要内容
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。

（三）确定主要内容的依据
本标准起草过程中，对保利剧院近20年管理工作的总结和提炼，形成标准主要内容。同时结合中国艺术科学研究所等参编单位的管理经营，最终达成共识，确定了本标准编制的界限和范围。

三、主要试验、验证分析
（一）试验验证的分析、综述报告
服务标准未涉及。

（二）技术经济论证
服务标准未涉及。

（三）预期的经济效益、社会效益和生态效益
文化服务促进社会文明进步，剧院承担社会文明的文化职责，任何的剧院服务都必需坚持社会效益第一原则，坚持经济效益和社会效益相统一的“双效”原则。任何的剧院服务都应当获取经济效益，确保剧院可持续经营；任何的剧院服务不得以营利为目的提供不良文化服务。本文件明确了剧院服务的社会效益的定量评价指标，定义了经济效益评价的重要指标，为剧院社会效益评价和经济效益评价提供了参考。

四、与国际、国外同类标准技术内容的对比情况
本标准为首次自主制定，不涉及国际国外标准采标情况。

五、与相关国际标准的关系
本标准为首次自主制定，不涉及国际国外标准采标情况。

六、与有关法律、行政法规及相关标准的关系
本标准符合国家现行法律、法规、规章和强制性国家标准的要求，本标准有助于《营业性演出管理条例》等相关法律、法规、规章和强制性国家标准的实施。

七、重大分歧意见的处理经过和依据
本标准在制定过程中未出现重大分歧意见。

八、涉及专利的有关说明
本标准未涉及专利情况。

九、贯彻标准的要求和措施建议
（一）实施标准的要求
本标准为首次制定，建议作为推荐性标准发布实施。

（二）组织措施、技术措施
在组织上建议在北京保利剧院管理有限公司应用实施，并逐渐引导全国近80家保利剧院与参编单位推荐试用，由中国演出行业协会推荐会员单位积极实施本标准。并将实施过程中出现的问题和改进建议反馈起草组以便进一步对本标准进行修改完善。

（三）标准过渡期和实施日期的建议
建议标准发布3个月后实施。

（四）废止现行有关标准的建议
本标准不涉及对现行标准的废止。

十、其他应予说明的情况
     无。


《剧院服务质量评价规范》标准起草组
                              2023年6月16日
