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 前 言 

本文件按照GB/T 1.1—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》的规定

起草。 

请注意本文件的某些内容可能涉及专利。本文件的发布机构不承担识别专利的责任。 

本文件由合肥市经济和信息化局提出。 

本文件由合肥市经济和信息化局归口。 

本文件起草单位：合肥市中小企业服务中心、安徽信品道科技有限公司、安徽三品技术服务有限公

司、卧涛科技有限公司、安徽远创人力资源管理集团有限公司、安徽博天亚智能科技有限公司、安徽聚

亿美教育咨询有限公司。 

本文件主要起草人：高博、吴飞、姚其林、王琪、杨先云、吴芷绮、胡松涛。 

本文件为首次发布。 
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中小企业服务机构服务评价指标 

1 范围 

本文件给出了确定中小企业服务机构服务评价指标的的基本原则，规定了评价指标体系，并提供了

评价结果应用的建议。 

本文件适用于中小企业服务机构综合服务能力、服务效果的评价与管理。 

2 规范性引用文件 

本文件没有规范性引用文件。 

3 术语和定义 

下列术语和定义适用于本文件。 

 3.1 

中小企业服务机构 service organization of small and medium-sized enterprises 

为中小企业提供服务的组织 

4 基本原则  

科学性 4.1 

评价指标应能科学反映中小企业服务机构对中小企业的服务成效。 

客观性 4.2 

评价指标应公正、有效，能真实反映服务质量。 

实用性 4.3 

评价指标应便于理解、采集和使用，结构合理，避免重复和矛盾。 

5 评价指标体系 

基本指标 5.1 

基本指标包括需求响应、服务执行、质量管控、服务成效、服务保障 5 个一级指标，17 个二级指

标，具体指标见表 1 。 
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表1 评价基本指标 

一级指标 二级指标 指标说明 

需求响应 

沟通交流渠道 
建立多种渠道（如热线电话、邮箱、微信、网站、QQ、服务窗口）与企业进行广

泛、深入的交流，主动了解企业的服务需求 

服务需求把握 梳理企业的服务诉求，了解企业的真正需要，把握其希望实现的服务目标 

服务方案的制定 
根据企业服务需求制定出契合实际的服务方案，内容全面、完整，针对性、可操

作性 

服务收费 
服务收费标准科学、合理，对小型微型企业服务相对优惠，并提供一定比例的公

益服务 

服务执行 

人员的配置 合理安排相应的服务人员和专家团队 

服务设施设备 根据服务需求及时安排好场地，准备好设施、设备、信息系统等物资 

服务成本的支出管理 费用支出与开展的服务活动相匹配，费用核算规范 

服务方案的执行 严格执行服务方案的相关承诺，灵活响应服务过程中的企业需求 

质量管控 

质量管控体系建立 建立并完善服务的管理标准，明确质量管控的相关要求 

制度执行 严格按照质量管控体系的要求，确保服务目标的有效实现 

顾客满意度 采用自评与第三方测评相结合、以第三方测评为主的方式，评价顾客满意度 

服务工作归档及经验

总结 

形成服务台账，整理和归档服务实施全过程形成的方案、文件资料、图文音像、

客户评价表、后续需求表等资料 

服务成效 

服务企业数量 服务企业的年度总数量及增长情况 

服务单一企业频次 单一企业年度接受服务的频次 

中小企业获得的服务

收益 
企业获得的服务成效与服务需求的一致性 

服务保障 

人员能力提升和继续

教育 

对服务人员实施与服务相关的业务培训和继续教育，包括新入职人员的入职岗前

培训、定期的内部业务研讨会议等 

持续创新服务的内容、

形式 

根据企业服务需求的变化和服务技术的发展，创新服务机制，丰富服务内容，完

善服务形式，持续提升服务企业多样化需求的能力 
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特性指标 5.2 

根据不同类型中小企业服务机构行业特点，可增加适宜的特性指标，纳入到特定行业中小企业服务

机构的服务评价指标中。 

6 结果应用 

相关方可将评价结果作为市场化选择服务机构的参考。 6.1 

中小企业服务机构可根据评价结果总结服务经验，发现、分析服务存在的问题，改进和优化服务，6.2 

促进服务创新，提升服务机构品牌和行业影响力。 

 


