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前言

本标准愤照 GBiT l.l-古009 始IU的规则起草.

本标准向企闰服指标捕，化技术委员会(SAC/TC 264)挫 ;11;tt:归口.

本标准起草单位s巾同标准化研究院、功'同鸭学技术盘艇战略研究院. fl事罔忡量大学.

本标准主要组#.λz王东刀、曹 IIJ就曾般战4草、陈锦.~画册、~ktt非商、万lJiI草拟商，目斩亲眼.
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高技术服务业服务质量评价指南

' 范锢

本标守哥榄f佳E始;出I1 Ti画峰植术服#业服9H震贯量评f价r的评价原则

4卒怀际耻适用于商技乖H服R4务9业服虫务步H尉E量a斟的K附j吁价.也可幢幢卒标准制定适应本领榻的评价指标.

2 规范怯引用立佯

下列~I，r-时千本文件的应用是必不可少的.凡是注 1]朔的寻Iffl.x:仲·仪注口朔的Jl<本适用于本立

件.凡是不注目朔的引用文件.其最新版牟(包情所有的悔改单J适用于本文件.

GB/T 18883-2002 室内窒气眉量标准

3 ~Ii相定立

下;l)J束滑和定且适用千本主伶.

3.1 

商技术服矗业 hi1!h Ic咄nô1t即盹O'1(:C 皿ðwrt叮

采用先l1f技乖'T'段为非t告提供胆量乡活动的集合.高校束股虫'业包 :'1'研发i'!计服骨、雷电技成果转化

限-9r，专业技术JIIl9}业.信息服9}、电于商务服务.顶撞技术服务、知识产权服务.环喝监&lJll:治理服

务等.

3.2 

服务质量 sc".. 肌qUillity

股9}1!!供者相照在.!(动过程中.服务结果满足既定要在加顾客期望的程度.

4 谭价原则

4.1 独阜怯

if价组织疏捋价人员应谶立滥行.不应受任何其他组织调个人的干溃.

4.2 害观怯

'\'1'价组织或评价人员应熏仰公正的立场泄行.应战照在1电4:t情况进行评箱和评议 .

4.3 盘西怯

，1'1'价应涉及商技术原务的各个Ji而.既不应有所疏漏·也不能以偏低金.

4.4 撮作怯

评价指标应切合高技术服务业的实际情况.评价程序应tI)'贯可执行.怀价报告应具有规范.完整.可

读性.
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评价搁棕5 

银踵

高校幸服*业的应务胆量怀价可从服务能力、服务过程.股*结果 S个婴京展开，并将官们注-步
剖分，]1<干评价指标t且简 1 ) .在对不同商技术服务业原务质量开服评价时.应当结合眼*提供者业

骨的实际特点给干部份要放就指标明确的解得.建立可操榕的服务J!li量捋价指标体~.

5. 1 
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商技术服务业服务质量评价指标回 $

服务能力婴虫应调，，;!但不限于以下指标z

时 服务哥哥.!ll，原*Il!供辛苦获得专业服务费质认证或许可的悄况 .

b) 筒队能力，领军人才.员下的整体索.!1lJ，\协作情况.例如.领军人才的人楠魅力相管理才能.号

业技术人员在主量级牟平.员下大专学历以上λ敏.大学号码以上学历的抖挝人员占原*提供者

当年眼下且被比例.

技术血平g技术的JI<!l!\性、也定性.先边性且适宜性情况.主要用技术人员是货投λE拥有知识

产权状况来ilt行衡量.技术人员投λ敬量、研发人员被占企业当年职t足，数的比例.研究开芷

经曲投入且量、研究Jf发古董甜投λ增邃.研究Jf发甜用占服务提供者收入的比例. 拥有核心向

主知识产极的悄况.

棋式创新能力z服务Il!供者的运营斟武、服务J，法.服骨模式创新情况.

管理能力g对劳动保伊(包指为员T.蝇供适宜的势动最{中.依法保你员T.各项铺.IJ精通.拥有完

鲁的编效管理体草等情况上市场渠道、人力资源管理、安企保院、风险防也.突发响应、卫辈最

仲R节能环保(包揭装悻装饰采用绿也坪(j!材剌情况.噪声掷放符合相关法律法规规定情况.

宝气J!li量叮 GBiT 18883-2002要堪的符合情况.m:J1Ult洁、废气、骨的炯治理E节能、节木、节

也等了作符合同家规定情况】等 )i丽的管理状况.

品牌影响z服务Il!供者在晶}嚣的g传刷推广的投J 情况.服务提供者品鹏在本地JK相互草行业

的地位.

设施院备z 民施设备满足服务需在的情况·设施民备使用的便利性·无附属院施设骨配E铺况 .

服务能力5.2 

, .) 

d) 

d 

。

g) 
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5.3 服务过程

JIIl骨过程要章应满足但不限于以下指标 g

a) 舍业性z股*ll!供者向事户提供肢贵的司营业可缸，徨眩 .ll!供的IJ!j螃叮事户带点的 l厄视寝度§

bJ 响应位z服务腿供者提供服务及时，X~时、省时且快速解决事户问囚的密度§

eJ 安全撞z服务ll!供者有效保#事户副业信息、个人俏息.可掘地.准确地履行服务蘸谛§

dJ .事情住 g为颐在司，也幅对照事始于特别的关注.拥有接近颐客的能:IJ ，敏感性相有效地理解照

窑'哥点.

5.4 服务结噩

服务编蛊要靠应调，，;!但不限于以下指标g

d 在户满意股z事户对服务的单悼满意程度.例如·在户感查到的性价比.在户投部事、服务提供

者对窑户担惊的处理g

b> 合规状况z服务惶供者古~JI.管理E齿的执行等的状况s

d 可恃缕盎晨2服务蜒供者收援和i品l<空间多

dJ 辅射效果z服务槌供者对行业盎般的支撑带动作用.例如.在技术11 银.商业模式创新盎膜等力

丽的带动作用.

6 评价."法

6.1 评价锁型

商投幸服务业的服务质量怀价指标主要有服务能力.顶务过程号服虫'结果主樊指栋构成.其中=者

的权重月 :5J .St 可 5~ .假眨服务能力指标有 X， 、 Xt"'X" I~各指标权革为的 、Gt"'(j" .则服务能力

州为: T，=艺儿 ·υh 服务过程指标有几.l"t'" 、 ".各指标校的叽Wt"'t\'.. , 
数为! T，- =艺y、 .1V、 .阳结果指标有 Z 1.2俨·丸， .各指标权的 FÞt • P俨.{.J I(I '则服务结果她

如 T$ =艺儿 . p " 则高技术服务业的财质量评价2、分数比T=T ， . S , +rt' St+T~ • St . .. . 
6.2 确定幌量万法

6.2.1 额越

在利用评价格标选行测算时.要根恨不同特性的服务评价对盘.确定合适权.æ:来叶算评价的综合拇

分.指标权蓝的确定方法可以采用主:!II:!it'舷法.在现赋权法以及主客观综合集成!i.t权法.可以但不限

于以下权革确定方法.

6.2.2 主观黯钗评估量

主观赋权评价法窒且以下力怯申选择g

一一层次分析法§

一-专家调查法{德尔非法J.

一-1草棚分析法§

-一二项革数法§

-一环比悚分法§

---置IJ、平 Ji~击§
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-I!<主ldHIT法 s
-其他Jri去.

事Ili!JI担评估量

?事现赋拟评价浩盒以下)/l段小i血鼻.
-t武钢技术法;

-主成分卦拼法g

-~目标规划法s

-1也开梅次法§

-崎Jr差2ι

-量鼻矗踱法s

-最大离恙法s

-简单主联函被法.

-~事他 Ji法.

6.2.3 

æ客观镶合酶1It赋视器6.2.. 

主事规鲸合集成赋权法将主观赋titt台属11事.:m赋权法结合在-起使用.JA雨先分凋m岳冉的优点.

悍价擅雹7 

.蟠

，面雄本噩'盘的'且好'量哼价~.主要包桥确定评价目标鞠主体、幌排l'价忡蜻.l;施诗骨且完成
"价，占果四个过程~筒刻，

7. 1 
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7.2 确定评价目标和主体

7.2.1 分析服务幢幢

在监行商校本n~*业股务质量评价时.应先分析被怦价服务业的特性.确定9!9H!!量评价所提泣的

关键评价指标.

7.2.2 确定评价目标

根晦高校幸服务业特性的分析结果·综合评价对靠对悴价销果的期望.评价者应科学合理制定高技

术服务业服9H!!量的部价目标.

7.2.3 确定评价主悻

应依据商技幸服务业特性和哼价目标.确定合适的>'1'价主体.-般包捅t本J组织机构自评.第二为

例停租.lIi主 J， 测评.

7.3 设定评价计划

7.3.1 确血评价准则

lf价主j.I:应计时不同特性的吁价时患确定评价准则.对不同的眉量特姓使用不同的怀价准则·各

特性评价指标ïr根据实际悚价德准确定.

7.3.2 确立评价技术方摸

庭结合服虫'能力-服务过程·服务结果糖摊设叶适合的特定的高技术应虫'盘或组织的原务质量lf价

指栋j.I:%， .并依{自评价指标体系设计数据采集问嚣.应综合m~陪伴性相敏据铺况确定各高技术假费'业的

评价指栋的根蓝确定Ji法 .

7.3.3 划定评价费施日程

应明确串唁评价λ员的下作分下.确定下作完成边股票点，规定评价的管理相控制程序.应俯定实

施日程安排.说明在部价过;但无端.UUII)实施情况下，对评价规糠的调整孙法·或是对评价结果进行解释-

7.4 费施评价

7.4.1 熔调评价λ目

惊价主体应对警号人员选行如下但不限于下述各1;而造行编制11 ，

-一数愣采集;阳叶串串§

-一指标权蓝的确定§

-一'数1嚣的采集演且在-

7.4.2 墨镜评价数据

来焦l宇价被捕和信且时，串照如下妾"jt，

-一-采1自数恨可以采取现场ìJj，虫.问卷调资、网络调查、怦秘.l!l!害等-糟或事啊T)f式J盖好§

-一我焦到的数帽可以是定性的.也可以是定量的3

-一采集数悔过黯啡'可以先开展试调查·损 18初步分析结果酒lJ!词盔方式租伺替内榕§

-一般照ìf价叶J划:fa细则的有关规定.研究

s 
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7.4.3 嚣11.评价结果

根悔确定的'l'Hft指标体If<租艇革方法.利用采集到的敬据信息·计算各项指标的分饱和加权综合升

值.锦:H照骨眉量部价结息.

7.5 完成评价结果

7.5.1 提写评价报告

1l1:写评价报份是对测算缔廉租巳评定等蜒的模捕呈现.其结果是对高校幸服务业股虫'质量满足锦

阜lIl!度的-个掠途.可结合.lf价日的得m相应的结论.

7.5.2 提直评价报告

部册主j4:应接照评价计划的时间点向极#厨量评价委抱1i提交评价结果-

7.5.3 谭价笛晕匾馈戴晴认

被评价为应对悴价主体提供的伴价结果确认就提fflR蛐意见.

8 评价报告

6 

评价报伽宜明确陈述下列肉ifj ，

-li于价机构相项日为的基本情况.评价槐树串 勺人员的世质和身份.悚价夸凉的单位.货舵和身

份.项目 Ji$ 叮人员的黯廊加身份§

---诗价目标 ?

---诗价的等相1，法 g

-一服务能力、服务过程且服务绪皇E岳指标的分数§

-li于价专家及评价机构的指导意见§

-一-w价时向§

-，'于价机构应明确备肉的评价报告的精式·应对辆吉相包镰等边行统-规范5

-一吁价结果.



鲁老宜戴

<1) 0 811"1.1 掠廉化T.帷导嗣第 1 嚣骨 g辗棍的路刷刷画写

[t) 0 811" 3533.1 掠糟化经济效果部价 第 1 嚣份，原则冉忡算h楼

(3) 08/T 475. 向民经伤行业分类
(4) 0凰IT 15624.1 极鼻标准化T.作指南第 1 :J分，，ø.则

m 0 8/T 19001 戚量咀11J;量体f{. 要革

(6) 08/T 19580 c:t越继效评价准则

(7) S8/T 10382 肌9}咀徨体c.规范E赏施指南
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[8) 肉"恍如公厅关于加快盘质高技术底#业的街串串见 ( IiI~Þ盘(2011 )58 号】
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