
文化行业标准《剧场场务服务指南》
（征求意见稿）编制说明

一、工作简况
1.任务来源
《剧场场务服务指南》是根据文化和旅游部科技教育司2021年9月18日下达的文化和旅游部司局函件科教函〔2021〕19号《文化和旅游部科技教育司关于批准2021年第一批文化和旅游行业标准计划项目立项的通知》制定的，立项编号为WH2021-01，计划完成时间为2023年。该项目由国家大剧院和中国艺术科技研究所起草，技术归口单位为全国剧场标准化技术委员会。
2.编制目的
十四五期间，中央提出要繁荣发展文化事业和文化产业，提高国家文化软实力。剧场作为公共文化服务体系的重要一环，在推动文化强国建设中发挥着不可或缺的作用。剧场场务服务是剧院运营的重要组成部分、是剧场演出的核心要素、是剧场与观众和艺术家沟通的桥梁，在服务社会公共文化、弘扬中华优秀文化和促进中外文化交流方面起到至关重要的作用。标准化的剧场场务服务规范将有助于规范剧场服务行为，提升服务质量与水平，有力推动社会主义文化事业的发展。
3.主要编制过程
（1）2021年10月，经过前期筹备，项目组召开会议，正式启动《剧场场务服务指南》的编制工作。会议明确了标准编制的基本思路和计划进度安排，组建标准起草工作组。
（2）2021年11月-12月，起草组查找国内外相关标准和资料，完成资料收集及分析研究工作，确立了标准的基本技术内容。
（3）2022年1月-6月，起草组持续召开讨论会，邀请专家参与，对标准草案稿进行了数轮修改，形成了文件讨论稿。
（4）2022年5月-7月，从全国剧场、剧院等演出场所中筛选出800家，对其开展剧场场务服务情况线上调研，同时到在京部分剧场开展实地调研（因疫情原因不能出京）。
（5）2022年6月-7月，起草组邀请相关专家对标准提出意见和建议，根据对专家意见逐条进行了梳理和修改，形成了征求意见稿。
4．主要起草人及所做工作
[bookmark: _GoBack]国家大剧院副院长宫吉成，场务部部长杨洪杰，副部长陈淑华，场务部一级高管、科组长李金梅，中国艺术科技研究所高级工程师张素贤，工程师马韵彤，国家大剧院场务部主管王子恒、张赛、王子腾全程参与标准的起草、讨论、调研及专家交流等过程。国家大剧院场务部科组长曲悦、陈春辉、孙鹏、杨曾阳、张欣颖、那满宇、徐杰、汲程等全程参与标准的起草、讨论、调研等各项工作。
二、编制原则和确定标准主要内容的依据
1.编制原则
坚持必要性原则，随着我国经济社会的快速发展，表演艺术行业规模大幅扩张，但同时我们也应看到全国的剧场运营、服务和管理水平，尤其是面向观众和艺术家的场务服务方面，相互之间存在较大差距。因此，剧场行业亟需制定统一的剧场场务服务标准体系，更好的推动文化强国建设。
坚持科学性原则，通过对剧场场务服务的充分调研，针对国内剧场场务服务的普遍状况，制定统一、科学、具有指导意义的剧场场务服务标准，从服务设施、服务组织、服务质量、安全管理、服务评价等方面形成统一的规范。
坚持可适用性原则，在文旅部全国剧场标准化技术委员会的指导与推动下，国家大剧院充分发挥行业组织的代表、服务、协调和自律作用，结合自身15年的剧场场务服务经验，以标准化建设理念进行重新整合，并充分借鉴国外演艺业发达城市及国内兄弟省市的成功经验，与具有丰富标准编制经验与能力的中国艺术科技研究所一起，共同编制《剧场场务服务指南》，以期在全国剧场行业推出统一的剧场场务服务规范，推动国内剧场场务服务专业化、标准化建设，提升剧场场务服务水平。
[bookmark: _Toc200976857]2.确定标准主要内容的依据
[bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc17853][bookmark: _Toc3764][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc17233325][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc26718930]（1）范围
本文件为剧场提供了观众服务、演职人员服务、场务人员管理、安全管理、服务评价等方面的指导。本文件适用于专业剧场、音乐厅等演出场所，其他类型剧场、可进行公开性文艺演出的其他演出场所可参照执行。
[bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc13974][bookmark: _Toc26648466][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc20788][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc26986531]（2）规范性引用文件
本指南引用《WH/T 59-2013  演出场馆设备技术术语  剧场》和《WH∕T 77-2016 舞台管理导则》，通过文中的规范性引用而构成必不可少的条款。
[bookmark: _Toc30957][bookmark: _Toc189]（3）术语和定义
[bookmark: _Toc26986532][bookmark: _Toc18054][bookmark: _Toc22310][bookmark: _Toc7340][bookmark: _Toc20704][bookmark: _Toc17100][bookmark: _Toc13386][bookmark: _Toc67299893][bookmark: _Toc1961][bookmark: _Toc5721][bookmark: _Toc67299894][bookmark: _Toc18869][bookmark: _Toc27481][bookmark: _Toc21471][bookmark: _Toc4910][bookmark: _Toc19242][bookmark: _Toc67299895][bookmark: _Toc1591][bookmark: _Toc18349][bookmark: _Toc4301][bookmark: _Toc16332]本指南对剧场、观众厅、舞台、后台等18个术语进行定义。
[bookmark: _Toc19839][bookmark: _Toc3529]（4）总则
[bookmark: _Toc15124][bookmark: _Toc1325][bookmark: _Toc25523][bookmark: _Toc30110][bookmark: _Toc5233][bookmark: _Toc27876][bookmark: _Toc691][bookmark: _Toc19343][bookmark: _Toc3597][bookmark: _Toc11936]总则概括总结了剧场场务服务的总体原则，剧场场务服务应遵循现代化、专业化、人性化的工作原则，为观众和演职人员营造文明、舒适、安全、有序的观演和候演环境；剧场场务服务机制、服务标准和服务流程应符合剧场特点，并根据不同的演出艺术门类、观众群体、演职人员开展相应的服务工作；场务人员应保持良好的工作状态，满足观众、演职人员现场的合理需求，并做好安全管理和应急处置。
[bookmark: _Toc8926][bookmark: _Toc25245]（5）观众服务
[bookmark: _Toc10301][bookmark: _Toc27347][bookmark: _Toc66][bookmark: _Toc19522][bookmark: _Toc25252][bookmark: _Toc18295][bookmark: _Toc1411][bookmark: _Toc26943][bookmark: _Toc8629][bookmark: _Toc12025][bookmark: _Toc27933][bookmark: _Toc27592][bookmark: _Toc10065]观众服务包含引导服务、验票服务、寄存服务、观演现场服务以及特殊观众服务，其中引导服务要求剧场宜为观众提供相关演出内容的介绍信息，面对观众的问询场务人员应耐心听取观众，尔后为观众提供简洁、明确的标准化引导；验票服务对验票涉及的各项内容进行明确详细的规定，场务人员宜为观众提供高效、便捷、准确的验票服务，同时做好不符合验票要求观众的解释和服务工作；寄存服务对寄存的物品类别、时限、保管方式等进行详细阐述，并告知观众，同时对寄存服务的空间、物品种类、安全检查等内容进行阐述；观演现场服务对观众进入观众厅的验票、领位、演出秩序维护、观演礼仪普及等工作做出阐述；特殊观众服务对残疾观众、老年观众、儿童观众和贵宾等特殊观众提供适宜的个性化服务做出阐述或建议。
[bookmark: _Toc18235]（6）演职人员服务
[bookmark: _Toc30994][bookmark: _Toc19750][bookmark: _Toc26663]演职人员服务包含化装室服务、排练区域服务、其他区域服务和候演现场服务，其中化装室服务对化装室的使用等做出规范性阐述；排练区域服务对排练区域的使用等做出规范性阐述；同时建议场务人员宜为演职人员提供候演区域和抢装区域服务，提供相应物品，保障通道畅通，营造整洁、安静、舒适的候演环境。
[bookmark: _Toc19463][bookmark: _Toc2589][bookmark: _Toc6891]（7）场务人员管理
[bookmark: _Toc2127][bookmark: _Toc15696][bookmark: _Toc30048][bookmark: _Toc4954][bookmark: _Toc11767][bookmark: _Toc28217]场务人员管理包含服务形象与服务技能两部分，要求场务人员应保持主动、热情的工作态度，为观众和演职人员提供周到、细致的服务，同时统一着装，保持端庄、稳重的仪容仪表，在服务时使用标准的语言规范和行为规范，为观众和演职人员提供优质的服务；在服务技能方面，要求场务人员应具备良好的服务意识、服务技能及相应的艺术知识，接受入职培训及定期业务培训，接受工作考核，不断改进和提升服务水平。
[bookmark: _Toc26793][bookmark: _Toc10103][bookmark: _Toc6268]（8）安全管理
安全管理包括演出安全、房间安全、应急处置等方面，明确剧场应遵守国家关于演出安全的相关规定，确保演出安全；做好观众厅、后台等各类房间的日常管理、巡视检查等工作；制定“应急处置方案”，对突发事件的处置做出明确规定，以减少突发事件的危害和影响。
[bookmark: _Toc17579][bookmark: _Toc6278]（9）服务评价
[bookmark: _Toc2795][bookmark: _Toc325][bookmark: _Toc21790][bookmark: _Toc6689][bookmark: _Toc7776][bookmark: _Toc25184][bookmark: _Toc32288][bookmark: _Toc15871][bookmark: _Toc29673][bookmark: _Toc3797][bookmark: _Toc19355][bookmark: _Toc13519][bookmark: _Toc15036][bookmark: _Toc24832][bookmark: _Toc12096][bookmark: _Toc27213][bookmark: _Toc21657][bookmark: _Toc30775][bookmark: _Toc18853]服务评价明确剧场宜建立健全场务服务评价机制，积极听取观众及演职人员的意见和建议，促进服务水平提升，围绕总体服务质量及服务人员专业能力水平展开，并将服务评价情况反馈内容作为场务服务工作改进的依据，及时通过场务人员培训予以改善。
三、主要试验、验证分析
为深入开展《剧场场务服务指南》编制工作，充分反应全国剧场场务服务现状和需要，起草组于2022年5月-7月向全国剧场以电子调查问卷形式开展场务服务情况调研。从全国（不含港澳台）2000余家剧场中筛选出800家不同省区、不同规模、不同功能，具有代表性的剧场，成立9个专项小组，分别查询联系方式并进行联系。因受疫情停业、剧场注销等原因，最终联系到426家剧场，明确表示接受调研的剧场有199家并向其发出调查问卷。经过反复沟通联系，课题组实际收到有效反馈109份，其中单体建筑剧场反馈71份、群体建筑剧场反馈38份，涵盖24个省级行政区域，具有一定的代表性和普遍性，为编制工作提供全面详实的依据与建议。
四、采用国际标准和国外先进标准的程度
本标准编制过程中未采用国际标准和国外先进标准。
五、与现行有关法律、法规和强制性标准的关系
在现行有关法律、法规和强制性标准下制定本标准。
六、重大分歧意见的处理经过和依据
本标准编制过程中，无重大分歧意见。
七、作为强制性标准或推荐性标准的建议
建议作为推荐性标准。
八、贯彻标准的要求和措施建议
《剧场场务服务指南》获批后，建议出版印刷，公开发行。 
该文化行业标准的宣贯活动的组织，由行业标准主管部门、 全国剧场标准化技术委员会负责。主要起草单位负责宣贯活动的标准内容讲解。
主要起草单位还将利用自身开展工作的机会对该标准进行宣讲推广，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，真正起到促进剧场不断提升管理和服务水平的目的。
九、废止现行有关标准的建议
无。
十、其他应予说明的情况
无。
