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摘要：[ 目的 / 意义 ] 以科技咨询机构为研究对象，构建科技咨询机构服务能力评价指标体系，旨在对

我国科技咨询机构的服务能力进行科学、全面的评估，推动其良性发展。[ 方法 / 过程 ] 在梳理服务能力影

响因素和特征的基础上，利用专家调查法筛选并确定服务能力评价指标，进而采用层次分析法计算指标权重。

[ 结果 /结论 ] 构建了一套包括服务资源、服务绩效两个维度，7 个一级指标和 18 个二级指标的科技咨询机

构服务能力评价指标体系。
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我国先后发布的《国务院关于加快科技服

务业发展的若干意见》[1]《国家创新驱动发展战

略纲要》等文件，明确了科技服务业的发展目

标和任务，即通过重构现代服务业技术体系、

产业形态和价值链创新发展跨界融合的现代服

务体系，提高科技在现代服务业增加值中的贡

献度 [2-4]。科技咨询机构作为科技服务业的重要

组成部分和为社会主体提供社会化有偿服务的

专业组织，在推动中国科技创新、经济发展方

面的作用越来越大 [5]，并成为现代服务业经济

结构中具有重要意义的一环 [6]。然而我国科技

咨询服务业的发展仍不完善，科技咨询机构内

部存在专业化程度不高、业务不成熟和评价标

准模糊等问题 [7]，制约了科技咨询机构服务能

力的提升，更抑制了社会所得到的科技咨询服

务水平。构建科技咨询机构评价指标，有利于

科学全面地评价科技咨询机构服务能力，挖掘

科技咨询机构中存在的问题，推动其良性发展，
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进一步满足我国创新型国家的战略发展要求。

因此，为了向社会提供高效、优质、专业

的科技咨询服务，提升科技咨询机构服务能力，

本文尝试利用专家调查法和层次分析法针对我

国科技咨询机构服务能力进行研究，建立一套

多指标、多层次的评价指标体系，以期为改善

科技咨询机构服务能力提供参考和借鉴。

1  相关研究
1.1  科技咨询机构研究现状

科技咨询机构为政府部门、企事业单位

的决策和运作提供助力，推动决策的科学化和

民主化，促进科技与经济相结合，优化资源配

置，推进高端服务业的发展 [8-9]。关于科技咨

询机构的内涵，众多学者开展了研究。例如，

刘昊星等认为科技咨询是运用现代先进的科学

方法，建立在科学知识和信息技术的基础上，

经分析、研究后，由专家智力团体为各类组织

提供的智力成果 [10]；王伦认为科技咨询是指由

熟悉业务的专家组成独立的团队，并进行一系

列科学的研究分析，客观地为政府、企事业单

位和各类社会团体提供智力服务 [11]。基于已有

的研究，本文将科技咨询定义为人们系统地应

用专业知识、现代技术手段和分析方法进行的

创造性的智力劳动，以解决人类社会所面临的

各种科学技术、经济和社会问题，共包括三个

方面的内容，分别为决策咨询、专业咨询和技

术咨询。同时，将科技咨询机构定义为从事科

技咨询业社会化有偿服务的企、事业单位和社

团法人组织。

1.2  服务能力研究现状
近年来，许多学者尝试从不同角度对 “ 服

务能力 ” 进行分析与界定，如从生产能力角度，

认为服务能力是指系统提供服务的程度，将服

务能力定义为系统的最大产出率 [12-13]；从综合

能力角度，将服务能力定义为基础设施设备和

管理者能力的综合反映 [14]；从顾客的角度出发，

认为服务能力是指为用户提供知识、信息、经验、

方法与策略服务的能力 [15-17]；从服务效果角度

出发，认为服务能力是满足用户需求并解决其

在发展中的问题的能力 [18-19]。综合上述文献可

知，服务能力的核心点在于主体提供服务并解

决被服务者问题，而服务能力是指主体为满足

客户需求而向客户提供各种与交易关系相匹配

的服务所具有的综合能力 [20]。

在服务能力的相关研究中，国内外学者

研究成果主要集中在能力提升和平台建设等方

面。如在服务能力提升方面，主要包含服务模

式 [21-22]、服务现状分析 [23]、服务行业存在的问

题 [24]、服务能力发展制约因素 [25] 等。在平台

建设研究方面，主要包含平台建设内容 [26]、运

行机制 [27]、业务范围 [28] 等。

在已有研究的基础上，结合科技咨询机构

业务范围和提供智力型成果的特点，本文研究

的科技咨询机构服务能力指科技咨询机构利用

各种资源，并系统地应用科学知识、现代技术

手段和分析方法来向委托方提供自身经营范围

内的科技咨询相关服务，并保障服务后续跟进

的能力程度。

1.3  科技机构信息服务能力评价指标体系研究
现状

服务能力评价是指对主体技术、服务、人力、

资源的开发、配置与利用效率的评价 [29]。国内

外学者针对科技机构信息服务能力评价指标体

系开展相关研究，如从资源保障能力、交互能力、

分析判断能力等维度，针对科技情报服务能力，

进行了评价指标体系的构建 [30]。虞贞从科技进

步环境、科技服务业投入、科技产出、科技促

进可持续发展等维度，构建了科技服务业发展

的评价指标体系 [31]。杜礼玲从资源维度、生产

维度、服务维度构建了科技情报服务能力评价

指标体系 [32]。刘晖等从科技服务评价视角选取、

指标体系构建以及评价方法选择等角度提出了

相应建议 [33]。

在信息服务的评价方面，K. Y. Bang 等评价

了韩国总统档案所提供的网络档案信息服务，

并对其评价模型进行了开发与改进研究 [34]。X. 
Shi 等根据茶叶产业中信息服务的特点，构建了
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茶叶产业网络信息服务质量评价指标体系 [35]。J. 
Yang 基于 TOE 模型，采用 cs QCA 方法研究了

我国 31 个省级政府电子政务服务能力的影响因

素及其组合，其中影响因素主要有平台、经济、

信息、公共教育和网络化程度 [36]。Y. Tian 等通

过理论基础分析了城市公共交通的影响因素对

交通信息系统服务水平的影响，构建了公共交

通服务信息系统指标体系 [37]。

综上所述，国内外学者研究成果主要集中

在科技咨询机构内涵、服务能力概念界定、影

响因素等方面。对指标体系的构建主要集中在

科技类信息服务能力，尚未有研究专门针对科

技咨询机构服务能力构建评价指标体系。科技

咨询机构的综合实力和核心竞争力由科技咨询

服务能力来体现，对于科技咨询机构服务能力

评价指标体系的研究不仅可优化科技咨询机构

服务能力，提升其整体绩效管理水平，同时还

可以促进科技咨询机构服务的发展。因此，本

文对科技咨询机构服务能力评价及其指标体系

构建展开研究。

2  研究设计与数据收集
2.1  研究设计

本研究主要采用专家调查法和层次分析法

来构建科技咨询机构服务能力评价指标体系。

首先，根据文献调研和专家访谈，明确科技咨

询机构的研究现状和业务范围，了解科技咨询

机构服务能力的构成要素，梳理评价指标体系

的构建方法。然后，采用专家调查法邀请专家

对服务能力评价指标进行筛选和打分。最后，

采用层次分析法和界值法确定指标的权重，构

建指标体系。本研究的数据录入和统计分析采

用 SPSS 24.0 软件进行。

2.2  专家信息
本研究经过团队分析和讨论，制定如下

遴选标准：①被选专家需在科技咨询机构工

作，或从事科技咨询相关领域的工作；②工

作经验在 5 年以上；③能够积极回应专家函询，

并给出意见。根据以上标准，最终确定 12 位

专家。研究团队通过电子邮件和面见相结合

的形式，对专家进行了两轮函询。第一轮函

询主要是完成指标的初筛工作，然后结合第

一轮专家意见，形成二轮函询，经统计与整理，

最终专家意见趋于一致。参与评价打分的专

家情况如表 1 所示：

表 1  专家信息

维度
数量及比例（N=12）

人数 所占比例/%

性别 男 7 58

女 5 42

年龄/岁 30—39 5 42

40—49 6 50

50—59 1 8

工作年
限/年

10—20 8 67

21—30 4 33

职称 中级 3 25

副高级 5 42

正高级 4 33

学历 本科及以下 5 42

硕士 5 42

博士 2 17

职位 科技咨询机构从
业人员

6 50

科技咨询机构中
层管理者

4 33

科技咨询机构高
层管理者

2 17

3  科技咨询机构服务能力评价指标
体系的构建
3.1  科技咨询机构服务能力评价指标筛选

初始评价指标体系包含服务资源、服务绩

效和机构信用三个维度，然后对维度进行扩展，

经过研究小组分析以及反复修改，提炼出科技

咨询机构服务能力评价指标（见表 2），并根据

该评价指标，发放第一轮专家问卷。

DOI：10.13266/j.issn.2095-5472.2023.016
知识管理论坛，2023(3): 183-192
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表 2  科技咨询机构服务能力评价指标
维度 一级指标 二级指标

服务
资源

信息资源 信息丰富性

信息有用性

信息实时性

个性化推荐

人力资源 总人数

拥有专业资格证人数占比

机构人员学历结构

设施资源 实缴资本

固定资产

设施设备

管理水平

服务
绩效

咨询业绩 年均咨询项目数量

年均咨询项目合同额

项目平均完成时间

市场拓展区域

服务的企业数量

用户对服务的满意度

用户对资源的满意度

服务关注程度 服务产品浏览量

服务产品咨询量

用户合作数量

资质 资质

科技咨询机构成立时间

获奖 荣誉

奖项

新闻动态

经济效益 科技咨询机构利税的年均增
长率

社会效益 科技咨询机构扶贫、资助等
公益性行为

机构
信用

信用记录

公众网信息

材料验证情况

3.1.1  第一轮筛选结果

采用李克特五级评分法对专家的评分进行

统计。科技咨询机构服务能力评价指标的各项

得分为（4.34±0.21）分。课题组结合预调查和

数理统计结果，综合各专家提出的修改意见和

增加指标的建议，在第二轮函询问卷中将服务

资源部分的二级指标删除了 4 项，服务表现部

分删去 3 项并修改 1 项。

（1）删除的指标。结合专家意见，将服务

资源维度的二级指标“信息丰富性”“信息有

用性”“信息实时性”“个性化推荐”直接删除。

服务绩效维度的二级指标“服务产品浏览量”“服

务产品咨询量”“用户合作数量”不符合要求，

也将其直接删除。研究团队根据专家的修改意

见进行讨论分析后，将“服务关注度”这一二

级指标删除。

（2）调整指标。结合专家评审意见，在服

务绩效维度中，将“用户对资源的满意度”和“用

户对服务的满意度”合并为“用户满意度”，将“机

构信用”调整为减分项。

本轮函询后初步构建科技咨询机构服务能

力评价指标体系。该科技咨询指标共包含两个

维度，一个减分项。其中，服务资源维度包括 2
项一级指标和 7 项二级指标；服务绩效维度包

括 5 项一级指标、11 项二级指标；减分项包含

3 个指标。

3.1.2  第二轮筛选结果

团队采用李克特五级评分法（Likert scale）
统计专家评分并归纳总结第二轮专家函询结果。

服务能力评价指标在科技咨询机构中的各项分

值为（4.60±0.50）。

结合两轮问卷结果，研究团队经过整理讨

论后确定最终的评价指标。该评价指标体系共

分为两个维度和一个减分项，其中一级指标7项，

二级指标 18 项。详情见表 3。
3.2  科技咨询机构服务能力评价指标权重的确定
3.2.1  构建层次结构模型

确定科技咨询机构服务能力评价指标后，

本研究采用层次分析法，进一步确定各级指标

的权重。如表 4 所示，本研究构建了层次结构

模型，以科技咨询机构服务能力评价指标体系

为目标层，服务资源和服务绩效两个维度为准

则层 A，6 个一级指标为准则层 B，二级指标为

方案层。
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表 3  科技咨询机构服务能力评价指标体系解析说明
维度 一级指标 二级指标 指标解析

服务
资源

人力资源 总人数 人数 >50人，100分；50人≥人数 >30人，75分；30人≥人数 >20人，50分
拥有执业资格证

人数占比
占比≥ 50%，100 分；50% ≥占比 >30%，75 分；30% ≥占比 >20%，

50 分

机构人员学历结
构

本 科 占 比 ≥ 50%，100 分；50% ≥ 占 比 >30%，75 分；30% ≥ 占 比
>20%，50 分

设施资源 实缴资本 金额≥ 100 万元，100 分；100 万元 > 金额≥ 50 万元，75 分；50 万元 >
金额≥ 30 万元，50 分

固定资产 金额≥ 120 万元，100 分；120 万元 > 金额≥ 80 万元，75 分；80 万元 >
金额≥ 30 万元，50 分

设施设备 固定办公场所人均面积>15平方米，100分；15平方米≥面积>10平方米，

75 分；10 平方米≥面积 >6 平方米，50 分

管理水平 组织结构、质量管理体系、管理制度，3 项全有 100 分，少一项扣 30 分

服务
绩效

咨询业绩 年均咨询项目数
量

数量≥ 300 个，100 分；300 个 > 数量≥ 200 个，80 分；200 个 > 数量

≥ 100 个，60 分；100 个 > 数量≥ 50 个，40 分

年均咨询项目合
同额

金额≥ 1 000 万元，100 分；1 000 万元 > 金额≥ 80 万元，70 分；80 万

元 > 金额≥ 30 万元，40 分；30 万元 > 金额≥ 1 万元，20 分

项目平均完成时
间

完成时间 <7 天，100 分；7 天≤完成时间 <15 天，75 分；15 天≤完成

时间 <30 天，50 分

市场拓展区域 有境外服务项目的机构，100 分；有省外境内服务项目的机构，85 分；

其余 75 分

服务的企业数量 数量≥ 100个，100分；100个 >数量≥ 70个，80分；70个 >数量≥ 40个，

60 分；40 个 > 数量≥ 20 个，40 分

用户满意度 客户评价满意度总得分 =∑（各项满意度调查表份数 * 各项满意度分值）

/10，其中，客户评价满意度调查表收集总数不超过 10 份

资质 准入资质 基本分 60 分，每加一项增加 10 分，满分 100 分

科技咨询机构成
立时间

年限≥ 10 年，100 分；10 年 > 年限≥ 5 年，80 分；5 年 > 年限≥ 3 年，

60 分

获奖 荣誉 基本分 60 分，国家级加 15 分，省部级加 10 分，市级加 5 分，每增加一

项，增加 25%
奖项 基本分 60 分。国家级：一等奖加 20 分，二等奖加 15 分，三等奖加 10 分；

省部级：一等奖加 15 分，二等奖加 10 分，三等奖加 5 分；市级：一等

奖加 10 分，二等奖加 7 分，三等奖加 5 分

新闻动态 基本分 60 分。机构本身或承担的咨询项目被主要媒体宣传报道情况：央

视级 25 分，省级 15 分，市级 10 分

经济效益 利税的年均增长
率

增长率 >20%，100 分；20% ≥增长率 >10%，80 分；10% ≥增长率
>5%，60 分

社会效益 科技咨询机构扶
贫、资助等公益

性行为

基本分 50 分。机构参加社会公益事业的次数、内容、覆盖面、影响等情

况（特别是少数民族贫困地区）（50 分）；机构对社会公益事业的赞助、

投入等的经费支出情况（25 分）

机构
信用

信用记录 不良信用记录经核实为真后，每出现一项扣 5 分

公众网信息 不良信息经核实为真后，每出现一项扣 2 分

材料验证情
况

经核实证明所提供的相关资料、证书等为虚假材料后，直接取消参评或
评价资格
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表 4  评价指标体系层次结构模型
目标层 准则层A 准则层B 方案层
科技咨
询机构
服务

能力评
价指标
体系

服务资
源

人力资源 总人数
拥有执业资格证人

数占比
机构人员学历结构

设施资源 实缴资本
固定资产
设施设备
管理水平

服务绩
效

咨询业绩 年均咨询项目数量
年均咨询项目合同额
项目平均完成时间

市场拓展区域
服务的企业数量

用户对服务满意率
资质 准入资质

科技咨询机构成立
时间

获奖 荣誉
奖项

新闻动态
经济效益 利税的年均增长率
社会效益 科技咨询机构扶贫、

资助等公益性行为

3.2.2  各级指标权重

（1）首先确定维度权重，以专家打分为依

据，对准则层 A 进行打分，结果如表 5 所示：

表 5  准则层 A 得分
准则层 A 服务资源 服务绩效

平均分值 4.83 5

构建评价指标体系维度层面的判断矩阵：

1 1/ 2 1/ 2 0.7071 0.33
2 1 2 1.4142 0.67

A        
= → → →       
       

步骤分别为连乘、开方、归一化，然后根

据公式（1）计算矩阵的特征根：

( ) ( )max
1 1

/
n n

i i
i AW i nWiλ λ

= =

= =   ∑ ∑      公式（1）

经计算得到矩阵的最大特征根 λmax=2，
CI=0，n=2 时，RI=0， 通 过 计 算 可 得

CR=0<0.1，符合一致性检验。

根据层次分析法，本研究进一步确定一级

指标和二级指标权重，如表 6 和表 7 所示：

表 6  一级指标权重
维度 一级指标 权重 最大特征值 CI RI CR

服务资源 人力资源 0.750 0 2.000 0 0.000 0 0.000 0 0.000 0

设施资源 0.250 0

服务绩效 咨询业绩 0.402 1 5.033 1 0.008 3 1.120 0 0.007 4

资质 0.078 8

获奖 0.137 2

经济效益 0.137 2

社会效益 0.244 6

表 7  二级指标权重
一级指标 二级指标 权重 最大特征值 CI RI CR
人力资源 总人数 0.209 8 3.018 3 0.009 1 0.580 0 0.015 8

拥有执业资格证人数占比 0.549 9
机构人员学历结构 0.240 2

设施资源 实缴资本 0.141 1 4.010 4 0.003 5 0.900 0 0.003 8
固定资产 0.141 1
设施设备 0.262 7
管理水平 0.455 0
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一级指标 二级指标 权重 最大特征值 CI RI CR
咨询业绩 年均咨询项目数量 0.137 4 6.056 6 0.011 3 1.240 0 0.009 1

年均咨询项目合同额 0.233 4

项目平均完成时间 0.154 2

市场拓展区域 0.075 6

服务的企业数量 0.137 4

用户对服务满意率 0.262 0

资质 资质 0.750 0 2.000 0 0.000 0 0.000 0 0.000 0

科技咨询机构成立时间 0.250 0

获奖

荣誉 0.333 3

3.000 0 0.000 0 0.580 0 0.000 0奖项 0.333 3

新闻动态 0.333 3

（续表 7）

3.3  科技咨询机构服务能力评价指标体系的确立
各指标的组合权重，即各指标在整个体系

中所占的权重通过概率乘法得来。团队从下到

上逐级连乘，将各层级评价指标权重值相乘得

到各指标的组合权重。

本研究对每项评价指标权重百分比进行计算

后，得出各项评价指标的权重百分比。科技咨询机

构服务能力评价指标体系总比重为 100%，其中服

务资源占比 33%，服务绩效占比 67%。一、二级指

标在评价指标体系中的组合权重值如表 8 所示：

表 8  科技咨询机构服务能力评价指标权重和分值

维度 一级指标 二级指标 组合权重值 指标占比/%

服务资源 0.330 0 33.00

人力资源 0.247 5 24.75

总人数 0.051 9 5.19

拥有执业资格证人数占比 0.136 1 13.61

机构人员学历结构 0.059 4 5.94

设施资源 0.082 5 8.25

实缴资本 0.011 6 1.16

固定资产 0.011 6 1.16

设施设备 0.021 7 2.17

管理水平 0.037 5 3.75

服务绩效 0.670 0 67.00

咨询业绩 0.269 4 26.94

年均咨询项目数量 0.037 0 3.70

年均咨询项目合同额 0.062 9 6.29

项目平均完成时间 0.041 5 4.15
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维度 一级指标 二级指标 组合权重值 指标占比/%

市场拓展区域 0.020 4 2.04

服务的企业数量 0.037 0 3.70

用户对服务满意率 0.070 6 7.06

资质 0.052 8 5.28

资质 0.039 6 3.96

科技咨询机构成立时间 0.013 2 1.32

获奖 0.091 9 9.19

荣誉 0.030 6 3.06

奖项 0.030 6 3.06

新闻动态 0.030 6 3.06

经济效益 0.091 9 9.19

社会效益 0.163 9 16.39

（续表 8）

3.4  科技咨询机构服务能力评价指标体系分析
通过对本文所构建的科技咨询机构服务

能力评价指标体系进行分析，发现如下特征：

该指标体系包含服务资源和服务绩效两个维

度，其中服务资源维度包含人力资源、设施资

源 2 个一级指标和 7 个二级指标，服务绩效包

括 5 个一级指标和 11 个二级指标，一级指标

分别是咨询业绩、资质、获奖、经济效益、社

会效益。在服务资源和服务绩效两个维度中，

服务资源占比 33%，服务绩效占比 67%，这说

明在服务能力评价中，服务绩效仍是重要评判

标准，是衡量科技咨询机构服务能力的重要指

标。在一级指标中，咨询业绩权重占比最大，

为 26.94%，这表明咨询业绩是评价机构服务能

力需要重点关注的内容。权重占比第二的指标

是人力资源，为 24.75%，这表明提升机构从业

者的专业水平对提升机构的服务能力具有重要

意义。

与以往的指标相比，本研究构建的科技

咨询机构服务能力评价指标体系在完整评价指

标的基础上，结合科技咨询机构的实际情况，

增加了减分项，科技咨询机构若出现该类情况

则需在已有评分的基础上进行减分。在分值方

面，该指标体系每一个二级指标下都有指标解

析，针对每个二级指标进行解释说明，并明确

了每种情况下的分值，具有较强的操作性。另

外，与相关研究所构建的指标体系相比，本指

标体系增加了社会效益这个一级指标，并占比

16.39%。社会效益是指科技咨询机构扶贫、资

助等公益性行为，具体包括机构参加社会公益

事业的次数、内容、覆盖面、影响等情况和机

构对社会公益事业的赞助、投入等的经费支出

情况。这体现了科技咨询机构社会服务的属性，

科技咨询机构不仅为企事业提供咨询服务，更

应该积极解决社会问题。

4  结语
构建科技咨询机构服务能力的评价指标体

系是衡量服务能力的前提和基础，也是提高机

构服务能力的重要依据。本文探索了科技咨询

机构服务能力评价指标体系，旨在通过该指标

体系来衡量同类机构服务能力及服务效果，能

够对科技咨询机构服务能力做出科学合理的评

判，提升科技咨询机构整体绩效。本文在文献

调研的基础上，结合实地调研，筛选了科技咨

询机构服务能力评价指标，并运用专家调查法、
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界值法、层次分析法确定了权重，构建了科技

咨询机构服务能力评价指标体系。但同时，本

文仍存在一些不足之处，如评价体系的选择上

有一定主观性，未对构建的指标体系进行实证

检验，这些都需要在未来的研究中进一步完善。
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1School of Information Management, Central China Normal University, Wuhan 430079
2Center for Data Governance and Intelligent Decision-Making of Hubei Province, Wuhan 430079

Abstract: [Purpose/Significance] To construct an index system for evaluating the service capability 
of scientific and technical consulting agencies, with a view to scientifically and comprehensively evaluating 
the service capability of China’s science and technology consulting organizations and promoting their benign 
development. [Method/Process] Based on sorting out the influencing factors and characteristics of service 
capability, the service capability evaluation indexes were screened and established using the Delphi method, 
and the weights of the evaluation indexes were calculated using the hierarchical analysis method. [Result/
Conclusion] This study constructed a set of evaluation index system of service capability of scientific and 
technical consulting agencies, including 2 dimensions of service resources, service performance, 7 first-level 
indexes and 18 second-level indexes.

Keywords: scientific and technical consulting agencies    evaluation index system    service capability
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