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剧院管理规范
1　 [bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc153802560]范围
[bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc26648466]本文件规定了剧院管理的术语和定义，规范了剧院管理职能体系，明确了剧院管理要求，规定了管理质量持续改进。
本文件适用于为社会提供公共文化服务和市场消费服务的剧院，其它类型演出场所自愿参照和执行本文件。
本文件“剧院”特指公共剧院，即对外以演出经营、剧目制作、场地租用等方式运营的剧院。

2　 [bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc153802561]规范性引用文件
[bookmark: _Hlk121474802]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 36729-2018  演出安全
GB/T 40248-2021  人员密集场所消防安全管理
WH/T 28-2007  舞台机械 台上设备安全
WH/T 36-2009  舞台机械 台下设备安全要求
WH/T 77-2016  舞台管理导则
WH/T 78.3-2018  演出安全 第3部分：舞台灯光安全
WH/T 78.4-2022 演出安全 第4部分：舞台音响安全
WH/T 78.5-2020  演出安全 第5部分：舞台视频安全
WH/T 78.6-2017  演出安全 第6部分：舞美装置安全
WH/T 78.7-2021  演出安全 第7部分：舞台威亚安全
WH/T 78.8-2019  演出安全 第8部分：舞台监督及通信安全
WH/T 78.9-2017  演出安全 第9部分：舞台幕布安全
WH/T 78.10-2017  演出安全 第10部分：剧院工艺安全
WH/T 93-2021   演出票务系统服务及技术规范
JGJ 50-2001  城市道路和建筑物无障碍设计规范
3　 [bookmark: _Toc153802562]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。
3.1　 
剧场theatre
构成观演关系且舞台和看台是永久性固定设施，并具有观演基本设施和基础舞台系统的表演场所。
观演基本设施包括舞台和看台。
基础舞台系统包括演出必需的舞台设备系统和建筑设备系统，舞台设备系统如舞台灯光、舞台音响、舞台机械和舞台监督等专业设备构成的系统，建筑设备系统如电力系统、通风系统、给排水系统、暖通系统、安防系统和消防系统。
用途不是为表演而设置或配置，仅具备剧场部分功能的场所，不属于剧场，如会堂、报告厅和演播厅等。
此规范不包括新型演出空间。
不包括小剧场。
[来源：GB/T 36729-2018,3.13]

3.2　 
剧院theatre
管理剧院的法人机构。
1. 	特指公共剧院，即对外以演出经营、剧目制作、场地租用等方式运营的剧院。
	包括表演艺术服务场所。
[来源：GB/T 36729-2018,3.18，有修改]

3.3　 
演出活动  performance activities 
剧院内舞台艺术表演的全过程。
1. 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舞台起始点，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]
3.4　 
文化服务  cultural service 
通过文化活动提供的产品或商品。
注：特指文化服务业的一种无形产品或商品。
示例：演出服务，剧院服务。
3.5　 
剧院服务  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。
注：剧院服务包括现场、网络、数字的、实体的各种形式。
3.6　 
服务质量 service quality
服务者满足被服务者的程度。

3.7　 
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。

3.8　 
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、功能用房、供配电设施、供水设施、供气设施、供暖设施、楼宇控制系统、新风系统、消防系统、安防系统、网络设施、电梯等建筑设备设施等。

3.9　 
剧院服务设施  performance Service Facilities
用于演出和提升演出质量及观演体验的相关服务设施，包括配套服务设施。
舞台、舞台系统、化妆间、服装间、排练厅、道具间等舞台专业设施，建筑设备、机房、控制室、售票中心、自助售取票机、艺术展陈室、休息大厅、贵宾厅、衣帽间、寄存处等演出服务设施，咖啡馆、茶室、会议室、会客厅、培训室、展陈厅等经营服务设施。

3.10　 
表演团体  art performance group
文艺院团  art group
演出行业从事艺术生产和表演的法人组织。
[来源：GB/T 36729-2018,3.6]
3.11　 
演出安全performance safety
确保演出活动免除了不可接受演出风险的状态。
[来源：GB/T 36729-2018,3.22]
3.12　 
最高管理者  chief executive(s)
最高层指挥和控制剧院组织的一个人或一组人。
最高管理者有权在剧院组织内部授权并提供资源。
4　 [bookmark: _Toc102083588][bookmark: _Toc102142879][bookmark: _Toc102084267][bookmark: _Toc102142878][bookmark: _Toc102084268][bookmark: _Toc102083587][bookmark: _Toc153802563]总则
4.1　 战略管理
剧院应始终履行服务国家战略、地方发展，引领文化发展的责任与使命，继承和发扬中国优秀传统文化与社会主义先进文化。坚持“社会效益为主，兼顾经济效益”的发展路线，在演出行业发挥主力军作用，以实际行动不断推进演出市场的繁荣发展与创新超越，满足人民美好生活的需要。
4.2　 目标管理
剧院应以建设社会主义文化强国为目标，为推动高质量文化发展提供重要支点与力量源泉。坚持“以观众为导向”的工作方法，把观众需求转化为产品、服务输出，丰富文化服务功能，不断深化人性化公共服务意识，合理分配剧院的人力、财力与物力，建立健全各项制度流程，形成符合剧院实际、覆盖全面的剧院管理规范，保障剧院规范化经营管理和可持续发展。
4.3　 流程管理
剧院应明确部门及岗位职责，规范各项经营和运营管理工作流程，提高工作质量及效率。
5　 [bookmark: _Toc102142891][bookmark: _Toc102142892][bookmark: _Toc102142894][bookmark: _Toc102142893][bookmark: _Toc153802564]剧院管理体系
5.1　 [bookmark: _Toc153802565]总要求
5.1.1　 剧院应根据战略发展目标、服务规范和业务需求设立必要的管理体系，管理体系应包括但不限于：剧院运营管理体系、剧院经营管理体系、演出服务管理体系、剧院安全管理体系。
—— 剧院运营管理体系应制定人力资源、财务管理、行政管理规范，确保人、财、物运营管理及剧院内外业务工作正常运行。
—— 剧院经营管理体系应制定演出项目、营销活动管理规范，确保剧院经营运转良性循环，可持续发展。
—— 演出服务管理体系应制定演出接待场务、综合服务接待规范，确保剧院演出服务质量。
—— 剧院安全管理体系应制定安全生产责任制、综合应急预案，确保剧院人员、财产安全，保障平稳运营。
5.1.2　 剧院设立管理体系时，应根据管理体系的职能，合理设置部门及岗位，部门和岗位的功能应适合流程管理，并根据体系、流程的变化和优化持续改进。
5.2　 [bookmark: _Toc153802566]剧院运营管理体系
5.2.1　 剧院应设置必要的运营管理部门构成运营管理体系，根据运营管理目标制定剧院运营部门职责与岗位说明书，确保剧院管理对内稳定有序运行、对外不断扩大影响，发挥剧院公共文化服务城市、服务社会的功能。运营管理体系应包括但不限于：行政综合管理、人力资源管理、财务管理、安全管理、资源管理、舞台设备管理、通用工程管理。
5.2.2　 行政综合管理
剧院应具备行政综合管理职能，主要负责党务、行政事务、法务、总务管理。
5.2.3　 人力资源管理
剧院应具备人力资源管理职能，主要负责剧院各岗位的合格人才保障。
5.2.4　 财务管理
剧院应具备财务管理职能，负责剧院财务规划、经营状况及资金运转管理。
5.2.5　 舞台设备管理
剧院应具备舞台技术管理职能，制定舞台技术设备运行管理、舞台设备设施保养管理规范，主要负责舞台系统设备设施运行管理和维护保养以及舞台区域日常安全管理；
5.2.6　 通用工程管理
剧院应具备工程设备管理职能，制定设备设施机房、特种设备设施管理规范，主要负责对建筑及其建筑功能进行定期修缮维护，对工程设备和系统进行定期维护保养；保障损耗物资的补给以及能源的供给。
5.3　 [bookmark: _Toc153802567]剧院经营管理体系 
5.3.1　 剧院应设置必要的经营管理部门构成经营管理体系，根据经营管理目标制定剧院经营部门职责与岗位说明书，确保剧院经营适应本地文化市场需求，树立企业品牌形象，具备可持续发展能力。经营管理体系应包括但不限于：演出项目策划、营销宣传策划、票务销售管理、艺术教育管理。
5.3.2　 演出项目策划
剧院应具备演出项目策划管理职能，制定演出计划、演出项目签约、演出接待等管理规范，主要负责日程安排、项目管理、项目预算、业务接待、项目结算、合同管理。
5.3.3　 营销宣传策划
剧院应具备营销宣传策划管理职能，制定演出宣传、自媒体、营销策划等管理规范，主要负责宣传计划、宣传品设计及制作、宣传内容审核及发布、自媒体开发及运营、媒体渠道开拓及维护、营销活动的策划及执行。
5.3.4　 票务销售管理
剧院应具备票务销售管理职能，制定票务销售、项目结算、会员维护等管理规范，主要负责票务管理、政策制定、项目结算、客户维护、市场开拓。
5.3.5　 艺术教育管理
剧院应具备艺术教育管理职能，制定教学、课程、学员等管理规范，主要负责师资选拔、课程制定、招生管理、考勤管理、学籍档案管理。
5.4　 [bookmark: _Toc102084350][bookmark: _Toc102142999][bookmark: _Toc102143025][bookmark: _Toc102083658][bookmark: _Toc102083666][bookmark: _Toc102143014][bookmark: _Toc102143020][bookmark: _Toc102083668][bookmark: _Toc102143016][bookmark: _Toc102083670][bookmark: _Toc102143009][bookmark: _Toc102084351][bookmark: _Toc102142997][bookmark: _Toc102083662][bookmark: _Toc102084296][bookmark: _Toc102084340][bookmark: _Toc102142978][bookmark: _Toc102142998][bookmark: _Toc102143015][bookmark: _Toc102142988][bookmark: _Toc102083667][bookmark: _Toc102083648][bookmark: _Toc102084349][bookmark: _Toc102142944][bookmark: _Toc102084337][bookmark: _Toc102083654][bookmark: _Toc102084352][bookmark: _Toc102142985][bookmark: _Toc102143023][bookmark: _Toc102142980][bookmark: _Toc102142927][bookmark: _Toc102143022][bookmark: _Toc102143017][bookmark: _Toc102084348][bookmark: _Toc102142991][bookmark: _Toc102084347][bookmark: _Toc102084354][bookmark: _Toc102142928][bookmark: _Toc102142979][bookmark: _Toc102142934][bookmark: _Toc102083661][bookmark: _Toc102084355][bookmark: _Toc102142924][bookmark: _Toc102142931][bookmark: _Toc102083653][bookmark: _Toc102143005][bookmark: _Toc102143004][bookmark: _Toc102083656][bookmark: _Toc102143006][bookmark: _Toc102143012][bookmark: _Toc102084356][bookmark: _Toc102084335][bookmark: _Toc102083675][bookmark: _Toc102083664][bookmark: _Toc102084295][bookmark: _Toc102142925][bookmark: _Toc102084345][bookmark: _Toc102084327][bookmark: _Toc102083663][bookmark: _Toc102142937][bookmark: _Toc102142982][bookmark: _Toc102142989][bookmark: _Toc102142996][bookmark: _Toc102084333][bookmark: _Toc102083665][bookmark: _Toc102142984][bookmark: _Toc102083676][bookmark: _Toc102142926][bookmark: _Toc102143010][bookmark: _Toc102142943][bookmark: _Toc102143024][bookmark: _Toc102142932][bookmark: _Toc102142933][bookmark: _Toc102142929][bookmark: _Toc102142994][bookmark: _Toc102143011][bookmark: _Toc102142983][bookmark: _Toc102083669][bookmark: _Toc102143021][bookmark: _Toc102083647][bookmark: _Toc102084346][bookmark: _Toc102143018][bookmark: _Toc102142942][bookmark: _Toc102084341][bookmark: _Toc102083659][bookmark: _Toc102083652][bookmark: _Toc102142938][bookmark: _Toc102084331][bookmark: _Toc102084334][bookmark: _Toc102142930][bookmark: _Toc102143000][bookmark: _Toc102083674][bookmark: _Toc102143013][bookmark: _Toc102142986][bookmark: _Toc102084343][bookmark: _Toc102083655][bookmark: _Toc102083616][bookmark: _Toc102084342][bookmark: _Toc102083671][bookmark: _Toc102084336][bookmark: _Toc102084329][bookmark: _Toc102142987][bookmark: _Toc102084339][bookmark: _Toc102142923][bookmark: _Toc102142940][bookmark: _Toc102143002][bookmark: _Toc102084344][bookmark: _Toc102143007][bookmark: _Toc102142939][bookmark: _Toc102083651][bookmark: _Toc102084330][bookmark: _Toc102083657][bookmark: _Toc102143003][bookmark: _Toc102142936][bookmark: _Toc102084353][bookmark: _Toc102142935][bookmark: _Toc102142976][bookmark: _Toc102083615][bookmark: _Toc102143008][bookmark: _Toc102083673][bookmark: _Toc102084338][bookmark: _Toc102142995][bookmark: _Toc102142977][bookmark: _Toc102142981][bookmark: _Toc102142993][bookmark: _Toc102142941][bookmark: _Toc102084332][bookmark: _Toc102083649][bookmark: _Toc102083650][bookmark: _Toc102084328][bookmark: _Toc102143019][bookmark: _Toc102142975][bookmark: _Toc102142992][bookmark: _Toc102143001][bookmark: _Toc102142990][bookmark: _Toc102083672][bookmark: _Toc102083660][bookmark: _Toc91086836][bookmark: _Toc153802568]演出服务管理体系
5.4.1　 [bookmark: _Toc91086837]剧院应根据管理目标设立演出服务管理体系，演出服务管理体系应包括但不限于：演出服务、票务服务、场务服务、卫生保障。
5.4.2　 演出服务
剧院应制定化妆间、排练厅、乐器（乐队用品）使用等管理规范，为演职人员提供服务，包括化妆间服务、排练服务、侯演现场服务、抢妆区域服务、演出需要的献花服务等。
5.4.3　 票务服务
剧院应提供购票服务，包括线上购票和线下购票。线上购票可通过官方网站、票务平台等方式，提供选择剧目、价格、场次和座位等信息；线下购票应在剧院设置售票处或代售点，观众可直接前往购票。
5.4.4　 场务服务
剧院应具备场务服务及场务管理职能：
1. 制定寄存、验票、引座等服务规范，为观众提供服务，包括问询服务、寄存服务、验票服务、引座服务、演出现场控制服务、散场引导服务等。
1. 制定特殊观众、贵宾厅、商务会议等服务规范，对残障观众、儿童观众、老年观众、贵宾等特殊观众提供适宜的个性化服务。
5.4.5　 [bookmark: _Hlk91086070][bookmark: _Toc91086838]卫生保障
剧院应具备卫生保障职能，制定保洁工作管理规范，主要负责卫生清洁、环境维护、污染消杀等卫生保障服务。
5.5　 [bookmark: _Toc91086827][bookmark: _Toc153802569]剧院安全管理体系
5.5.1　 [bookmark: _Hlk128561064][bookmark: _Toc91086828]剧院应根据管理目标设立安全管理体系，安全管理体系应包括但不限于：运营安全、演出安全。
5.5.2　 剧院应具备运营安全管理职能，制定消防安全、治安安全、巡视检查、隐患排查治理等安全管理规范，主要负责维护演出现场秩序、监督舞台搭建与临时用电、预防和减少火灾危害等工作。
5.5.3　 剧院演出安全管理职能，包括但不限于：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。演出安全应符合GB/T 36729-2018《演出安全》的要求。
6　 [bookmark: _Toc91086839][bookmark: _Toc153802570]剧院管理要求
6.1　 [bookmark: _Toc91086840][bookmark: _Toc153802571]总要求
6.1.1　 最高管理者
最高管理者应明确剧院服务理念，对服务宗旨、服务方针、服务目标提出要求并进行监管，对剧院服务质量做出承诺。熟悉掌握剧院管理知识，并在各职能区域发挥其领导作用，利用质量标准体系和管理规范开展工作，能对运营状况及时做出调整。
应根据剧院内部环境和外部环境，以及相关方要求确定剧院经营策略与措施，确保剧院经营战略、策划、规划、目标、决策、执行等工作正常运转。
应负责剧院安全生产工作，建立健全剧院安全生产责任制度，落实《中华人民共和国安全生产法》中单位主要负责人安全管理职责。
6.2　 [bookmark: _Toc91086841][bookmark: _Toc153802572]剧院运营管理要求  
6.2.1　 行政综合管理 
[bookmark: _Hlk127398022]应做好公文处理、会议管理、流程管理、物资管理、后勤管理、信息管理等工作，制定公文处理、会议、物资采购等规范。
6.2.2　 人力资源管理  
应做好人力资源规划、人才招聘、薪酬福利、劳动关系、培训教育、绩效考核等管理工作,制定劳动合同、考勤及休假、奖惩管理、人才招聘等规范。
6.2.3　 财务管理  
应做好风险管理、核算管理、预算管理、资金管理、税收管理等工作，以及演出项目、票务代理、剧院服务项目等结算管理，制定会计核算、资金管理等制度。
6.2.4　 舞台技术管理 
应做好表演团体技术对接与协调、演出活动期间设备保障及操作舞台技术设备设施日常维护保养、舞台安全管理、巡视检查等管理工作，制定舞台设备管理、舞台设备操作规程等规范,符合WH/T 77-2016《舞台管理导则》的要求。
6.2.5　 通用设备管理 
应做好工程统筹管理、工程设备设施现场管理，剧院日常强弱电、暖通给排水以及综合维修，确保剧院日常办公顺利进行，制定临时用电管理、设备设施维修、抢修、保养工作管理等规范。
6.3　 [bookmark: _Toc153802573]剧院经营管理要求
6.3.1　 演出项目策划
应掌握剧院、政府、市场资源等信息，组织举办各种主题活动、艺术节或演出季，向观众提供地方、民族和国际的优秀演出剧目，确保演出项目符合演出市场服务水准，制定演出项目立项管理、演出项目管理等规范。
6.3.2　 宣传营销策划
应做好演出节目的宣传预算、宣传渠道的选择、宣传内容设计和发布的流程把控、演出活动的策划、自媒体品牌影响力的打造等运营管理工作，制定营销活动管理、宣传推广工作日常管理等规范。
6.3.3　 票务销售制定  
应做好演出节目的票价制定、票房预测、票务政策的制定、销售渠道的选择、项目结算、客服服务等运营管理工作，制定票务销售、票务代理等管理规范。
6.3.4　 客户开发与维护 
应做好客户的区分，根据客户的需求定制票务、活动、宣传相关方案，争取团购、冠名、包场、赞助等经济收入，针对个人会员做好演出提醒、购票咨询、意见投诉等管理工作，制定会员管理、宣传内容与发布管理等规范。
6.4　 [bookmark: _Toc102143072][bookmark: _Toc102084406][bookmark: _Toc102143080][bookmark: _Toc102143085][bookmark: _Toc102143068][bookmark: _Toc102143083][bookmark: _Toc102083722][bookmark: _Toc102143071][bookmark: _Toc102084402][bookmark: _Toc102143076][bookmark: _Toc102084403][bookmark: _Toc102143081][bookmark: _Toc102143077][bookmark: _Toc102143069][bookmark: _Toc102143070][bookmark: _Toc102083723][bookmark: _Toc102143084][bookmark: _Toc102083726][bookmark: _Toc102143079][bookmark: _Toc102143075][bookmark: _Toc102143074][bookmark: _Toc102143078][bookmark: _Toc102143073][bookmark: _Toc102143082][bookmark: _Toc91086856][bookmark: _Toc153802574]演出服务管理要求
6.4.1　 [bookmark: _Toc91086858]演职人员服务 
应做好化妆间服务、排练区域服务、候场现场服务等管理工作，制定后台服务、排练厅管理等规范，符合（）《剧场场务服务指南》的要求。
6.4.2　 观众观演服务  
应做好观众引导、验票、寄存、观演现场以及特殊观众服务等管理工作，符合（）《剧场场务服务指南》的要求。
6.5　 [bookmark: _Toc153802575][bookmark: _Toc91086845][bookmark: _Toc91086860]演出安全管理要求
6.5.1　 [bookmark: _Toc106354841]演出生产安全
应确保剧院装台、排练、彩排、演出、拆台等过程中，舞台系统功能和运行状况良好，避免发生演出事故，制定演出单位进出景、舞台巡视、舞台升降台等安全管理规范。
6.5.2　 演出质量安全
应确保其质量符合国家政策和社会文明的要求，避免文化消费对消费者身心健康产生不良影响，制定演出艺术水准分类标准。
6.5.3　 演出职业安全
应确保演职人员在排练和表演过程中的生命和健康不受伤害，制定舞台临时搭建、技术交底等管理规范。
6.5.4　 演出公共安全
应制定演出公共安全制度，确保在演出活动过程中，避免恐怖活动和蓄意破坏活动等社会因素对演出活动造成不可接受的影响，也应避免演出事故对社会造成不良影响，制定人员出入安全管理规范、反恐防暴应急预案。
6.5.5　 演出文化安全  
应确保演出活动和内容符合国家政策和社会文明的要求，避免舞台表演违反相关规定、民俗习惯和宗教政策等,引起社会不良反应，制定演出项目报批管理规范。
7　 [bookmark: _Toc153802576]管理质量持续改进
7.1　 [bookmark: _Toc91086861][bookmark: _Toc153802577]管理质量的评价
——剧院应制定质量管理目标、方针等，宜进行ISO9001质量管理体系及ISO45001职业健康安全管理审核，并通过认证。
—— 剧院应策划并实施满意度调查、设备管理、内部审核等各项管理内容所需的监视、测量、分析和改进过程，以确定是否符合剧院所确定的经营管理体系的方针、目标要求。
7.2　 [bookmark: _Toc91086862][bookmark: _Toc153802578]管理评审分析
剧院应进行管理评审，对质量管理体系持续的适宜性、充分性，有效性，并与本组织的战略方向一致性进行定期的，系统的评价。
—— 适宜性：质量方针、目标、质量管理体系的各层次文件和活动的安排是否适合于市场竞争环境、本剧院的实际情况及可操作性。
—— 充分性：质量管理体系宜适应ISO9001:2015标准要求；是否能确保具有持续满足观众需求的能力；各项管理活动的影响因素是否受到有效控制。
——与组织的战略方向一致性：应通过相应的统计分析资料、对此加以验证，改进。
——效率：质量管理活动是否有利于提高工作效率；管理成本是否降低；是否有相应统计资料加以验证。
7.3　 [bookmark: _Toc153802579]持续改进
7.3.1　 不合格项的分类
剧院管理过程出现的不合格分为严重不合格和一般不合格。对观众和演职人员造成人身伤害、财产损失或对剧院声誉产生严重不良影响可为严重不合格（如舆情），其余的为一般不合格。
7.3.2　 不合格项的处置
—— 对于一般不合格项要及时告诉当事人，分析不合格的原因，釆取措施及时纠正，防止不合格的再次发生；
——对于严重不合格项，除立即釆取措施及时纠正外，应加强舆情监控，尽量消除负面影响，避免损失扩大；
——应对上述不合格项的处置和采取的纠正措施进行记录。
7.3.3　 投诉处理
——应对外公示宾客投诉联系方式、投诉处理程序和时限等信息；
——应设立投诉专门处理部门，受理和及时处理各类投诉，建立投诉记录档案；
——剧院应有直接的投诉媒介，可通过民情意见征求、媒体征集、座谈访谈、调查问卷、网络在线交流等方式及时准确了解和掌握宾客诉求；
——对受理的投诉及观众提出的意见和建议，应及时记录、分类汇总与评估，采取有效措施持续改进；
——建立健全投诉回访制度，定期或不定期回访。
7.3.4　 纠正措施
剧院应采取措施，以消除或减少现有及潜在不合格的原因，防止不合格的再发生，纠正措施应与所发生不合格的影响程度相适应。包括以下方面的要求：
——识别并有效处理评审不合格（包括租赁方、观众和演职员的抱怨）；
——调查分析；
——采取纠正措施；
——纠正、预防措施有效性的验证。
7.3.5　 应对风险和机遇的措施
剧院应明确对风险和机遇的措施，以消除带来影响的各种风险，以防止不合格发生。
——策划；
——确定和识别潜在风险；
——将风险转化为机遇的意识和措施。
——采取应对的措施；
——应对措施有效性的验证。
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