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改编、汇编、翻译或将本标准用语其他任何商业目的。
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检验检测公共技术服务平台服务质量评价指南

1 范围

本标准给出了检验检测公共技术服务平台服务质量评价的评价原则、评价指标、评价内容、

评价方法、评价流程及评价报告。

本标准适用于检验检测公共技术服务平台服务质量的评价，也可依据本标准制定适应本领域

的公共技术服务平台评价指标，也适用于检验检测公共技术服务平台的服务质量自我评价。

2 规范性引用文件

下列文件对于本文件的应用是必不可少的。凡是注日期的引用文件，仅注日期的版本适用于

本文件。凡是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 35966- 2018 高技术服务业服务质量评价指南

GB/T 33850-2017 信息技术服务 质量评价指标体系

GB/T 35432-2017 检测技术服务分类与代码

3 术语与定义

下列术语和定义适用于本文件。

3.1

检验检测公共技术服务平台 inspection and testing public service platform

检验检测机构利用自身检测技术能力方面的优势，以服务地方经济发展为总体目标，为企业

或服务对象提供质量分析评价服务、技术标准服务、预警与信息服务、科研服务和咨询与培训服

务等服务内容，为自身发展进行技术研发、科技创新活动，具有融合相关检测资源、集成政府相

关服务功能的一体化平台。

3.2

公共技术服务平台 public service platform

在产业化程度较高或具有一定产业优势的地区，由政府、企业、高校、行业组织等多元主体

投入，构建为中小企业提供技术开发、试验、推广及产品设计、加工、检测、信息资源、公共服

务、公共设施和公共技术支持系统等环境。采用市场化机制运作，面向社会开放，服务中小企业、

研究开发产业共性与关键性技术、提高本地区创新能力的高新技术支持平台。

3.3

服务质量 service quality

服务提供者和顾客互动过程中，服务结果满足既定要求和顾客期望的程度。

4 评价原则
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4.1 独立性
评价组织或评价人员应独立进行，不应受任何其他组织和个人的干预。

4.2 客观性
评价组织或评价人员应秉持公正的立场进行，应按照客观事实情况进行评审和评议。

4.3 全面性

评价应涉及检验检测公共技术服务平台的五大服务体系，既不应有所疏漏，也不能以偏概全。

4.4 可操作性

评价指标应切合检验检测公共技术服务平台的实际情况，评价程序应切实可执行，评价报告

应具有规范、完整、可读性。

5 评价指标

5.1 概述

检验检测公共技术服务平台的服务质量评价可从其基础条件、运营能力、服务能力和服务结

果 4个要素展开，并将它们进一步细分为若干二级评价指标和三级评价指标（见附录 A），在对

不同检验检测公共技术服务平台服务质量开展评价时，应当结合服务提供者业务的实际特点给予

评价要素或者指标明确的解释，建立可操作的评价指标体系。

5.2 基础条件

基础条件细分为检测能力、技术能力、仪器设备及设施和协同创新能力四个二级指标，并根据

每个二级指标再细化不同三级指标：

a) 检测能力：检验检测公共技术服务平台获得相关资质认证或许可的情况，服务范围，服务

场地等。

b) 技术能力：发表论文，申报科研/制标项目，获得专利授权/科技奖励，专家人才、专业人

员、技术职称、学历学位等以及团队整体水平及协作情况。例如，专家人才在本专业发挥

的技术优势和管理才能，不同级别的专业技术人员数量、专业人员中大学本科学历以上人

数，大学本科以上学历的专业技术人员占服务提供者当年职工总数的比例。

c) 仪器设备及设施：仪器及设施设备满足服务需求的情况，仪器及设施设备服务的频次，高

精尖仪器设备配备及用于服务的情况。

d) 协同创新能力：开展“检、学、研、企、政”研究和合作情况，解决关键检测技术的情况，

破除技术壁垒和保障产品质量的情况，是否成为产业的检测科研基地，为产业共性关键技

术的研发、推广和产业化提供技术支持。

5.3 运营能力

运行能力细分为资源集聚能力、宣传推广和内部运营三个二级指标，并根据每个二级指标再细
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化不同三级指标：

a) 资源集聚能力：专家库或高级顾问、合作单位、地方政府支持、组织资源。

b) 宣传推广：宣传资料、宣传渠道、信息发布途径及频次、线下宣传次数。

c) 内部运营：平台发展规划及服务目标，人员流动情况，财务状况，被投诉情况，绩效

考核实施状况。

5.4 服务能力

服务能力细分为质量评价服务、技术培训服务、技术支持服务、检测认证服务和信息服务等五

个二级指标，并根据每个二级指标再细化不同三级指标：

a) 质量评价服务；

b) 技术培训服务；

c) 技术支持服务；

d) 检测认证服务；

e) 信息服务：有效提供最新标准、检测技术、产品认证、质量管控等方面咨询和各种专

业培训，使企业紧跟行业的最新标准法规和技术要求。

5.5 服务结果

服务结果细分为服务成效、客户满意度和潜在影响三个二级指标，并根据每个二级指标再细化

不同三级指标：

a) 服务成效：为客户提供某一产品或多个产品的质量分析报告，为客户收集或整理标准，针对

具体客户发布相关产品的国内外预警或特别提示，与客户有科研合作，并有实质性进展或成

果，为客户提供咨询和专业培训。

b) 客户满意度：客户对服务的总体满意程度，例如，客户感受到的性价比、客户投诉率、服务

提供者对客户投诉的处理。

c) 潜在影响：检验检测公共技术服务平台提供服务对客户的发展有支撑或者带动作用，例如在

产业技术升级、产品创新、应对国外贸易技术壁垒等方面发挥作用。

6 评价方法

6.1 评价模型
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检验检测公共技术服务平台的服务质量评价指标主要有基础条件、运营能力、服务能力和服

务结果四类指标构成，其中四者的权重为 S1、S2、S3与 S4。假设基础条件指标有 A1、A2…AN1，

各指标权重为 G1、G2…GN1，则基础条件分数为：T1= 。运营能力指标有 B1、B2…BN1，

各指标权重为 X1、X2…XN1，则运营能力分数为：T2== 。服务能力指标有 C1、C2…CN1，

各指标权重为 Y1、Y2…YN1，则服务能力分数为：T3== 。服务结果指标有 D1、D2…DN1，

各指标权重为 Z1、Z2…ZN1，则服务结果力分数为：T4== 。则检验检测公共技术服务

平台的服务质量评价总分数为：T=T1·S1+ T2·S2+ T3·S3+ T4·S4。

6.2 确定权重方法

6.2.1 概述

在利用评价指标进行测算时，要根据不同特性的服务评价对象，确定合适权重来计算评价的

综合得分。指标权重的确定方法可以采用主观赋权法、客观赋权法以及主客观综合集成赋权法。

可以单不限于以下权重确定方法。

6.2.2 主观赋权评估法

主观赋权评估法宜从以下方法中选择：

— 层次分析法；

— 专家调查法（德尔菲法）；

— 模糊分析法；

— 二项系数法；

— 环比评分法；

— 最小平方法；

— 序关系分析法；

— 其他方法。

6.2.3 客观赋权评估法
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客观赋权评估法宜从以下方法中选择：

— 最大熵技术法；

— 主成分分析法；

— 多目标规划法；

— 拉开档次法；

— 均方法；

— 变异系数法；

— 最大离差法；

— 简单关联函数法；

— 其他方法。

6.2.4 主客观综合集成赋权评估法

主客观综合集成赋权评估法将主观赋权评估法和客观赋权评估法结合在一起使用，从而

充分利用各自的优点。

7 评价流程

7.1 概述

检验检测公共技术服务平台的服务质量评价步骤主要包括确定评价目标和主体、设计评价计

划、实施评价及完成评价结果四个过程（见附录B）。

7.2 确定评价目标和主体

7.2.1 分析服务特性

在进行检验检测公共技术服务平台的服务质量评价时，应先分析被评价服务平台的特性，

确定服务质量评价所关注的关键评价指标。

7.2.2 确定评价目标

根据对检验检测公共技术服务平台的特性分析结果，结合评价对象对评价结果的期望，

评价者应科学合理制定检验检测公共技术服务平台服务质量的评价目标。

7.2.3 确定评价主体

应根据对检验检测公共技术服务平台的特性和评价目标，确定合适的评价主体，一般包

括（本）组织机构自评、第二方测评和第三方评价。
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7.3 设定评价计划

7.3.1 确定评价准则

评价主体应针对不同特性的评价对象确定评价准则，对不同的服务质量特性使用不同的评

价准则，各特性评价指标宜根据实际评价需求确定。

7.3.2 确定评价技术方案

应结合基础条件-运营能力-服务能力-服务结果框架设计适合的特定的检验检测公共技术

服务平台的服务质量评价指标体系，并依据评价指标体系设计数据采集问卷，应结合服务特

性和数据情况确定检验检测公共技术服务平台的评价指标的权重确定方法。

7.4 实施评价

7.4.1 采集评价数据

采集评价数据和信息时，参照如下要求：

— 采集数据可以采取现场访谈、问卷调查、网络调查、神秘顾客等一种或多种方式进行；

— 采集到的数据可以是定性的，也可以是定量的；

— 采集数据过程中可以先开展试调查，根据初步分析结果调整调查方式和问卷内容；

— 按照评价计划和细则的有关规定，研究和分析这些数据。

7.4.2 测算评价结果

根据确定的评价指标体系和权重方法，利用采集到的数据信息，计算各项指标的分值和加

权综合分值，得出服务质量评价结果，评价结果采用五级评价，即优秀、良好、一般、合格、

不合格。

7.5 完成评价结果

7.5.1 撰写评价报告

撰写评价报告是对测算结果和已评定等级的概括呈现。其结果是对检验检测公共技术服务

平台服务质量满足需求程度的一个综述，可结合评价目的得出相应的结论。

7.5.2 提交评价报告

评价主体应按照评价计划的时间点向服务质量评价委托方提交评价结果。
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8 评价报告

评价报告至少应给出以下内容：

— 评价机构和项目方的基本情况，评价机构参与人员的资质和身份，评价专家的单位、资

质和身份，项目方参与人员的资质和身份；

— 评价目标；

— 评价内容和方法；

— 基础条件、运营能力、服务能力、服务结果及各指标的分数；

— 评价专家及评价机构的指导意见；

— 评价时间；

— 评价结论及建议。
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附 录 A
（资料性附录）

检验检测公共技术服务平台服务质量评价指标

图 1 检验检测公共技术服务平台服务质量评价指标
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附 录 B
（资料性附录）

检验检测公共技术服务平台服务质量评价流程

图 2 检验检测公共技术服务平台服务质量评价流程


