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摘 　要 :在对高技术服务业进行概括分析和总结的基础上 ,提出了高技术服务业的内涵和特征 ;通过比较

分析高技术创新项目评价和服务评价的指标体系 ,建立了高技术服务业项目评价指标体系。
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　　服务业发展水平反映了一个国家的经济发展阶

段和人民生活质量水平 ,是衡量生产社会化程度和

市场经济发展水平的重要标志 ,发展服务业是促进

市场经济发育、优化社会资源配置、提高就业率的重

要途径之一 ,服务业是当今世界经济增长的重要动

力。在 2007 年国家发展和改革委员会发布的《高技

术产业发展“十一五”规划》中 ,高技术服务业已被明

确列入 8 大高技术产业中 ,高技术服务业已成为新

经济的增长点。本文建立了一套高技术服务业项目

评价指标体系 ,旨在对高技术服务业项目进行探索

性评价。

1 　高技术服务业的内涵与特征

111 　高技术服务业的内涵

自 20 世纪 60 年代初 ,世界主要发达国家的经

济重心开始转向服务业 ,在就业和国内生产总值中

服务业所占比重不断加大 ,全球产业结构呈现出“工

业型经济”向“服务型经济”转型的总趋势。各国经

济的繁荣与竞争力不仅取决于资源和资本的数量、

规模和增量 ,更体现于创造性地运用知识和科学技

术的能力。纵览当前有限文献 ,与“高技术服务业”

概念关联密切的术语主要有“现代服务业”、“知识密

集型服务业 ( knowledged intensive business serv2
ices , KIBS)”、“新兴服务业”等[1 ] 。

“高技术服务业”一词最初出现在《2003 年度科

技型中小企业技术创新基金若干重点项目指南》中 ,

鉴于认识角度的不同 ,学术界和产业界对这一概念

目前尚未有明确的、完整的和统一的界定。笔者认

为 :高技术服务业是现代服务业发展过程中现代服

务业与高新技术产业相互融合发展的产物 ;是以创

新为核心 ,以中小企业为实施主体 ,围绕产业集群的

发展 ,促进在传统产业升级和产业结构优化调整的

进程中采用现代管理经营理念和商业模式、运用信

息手段和高新技术 ,为生产和市场发展提供专业化

增值服务的知识密集型新兴产业[2 ] 。

112 　高技术服务业的特征

高技术服务业具有创新性、高技术性、专业性、

高渗透性、高增值性、强辐射性和高智力性的特

点[3 ] 。

①创新性是高技术服务业的本质特征。由于服

务需要满足不同客户的各种需求 ,这就决定了服务

具有独特性、不可重复性、不可替代性和不可再生

性 ,服务的过程就是创新的过程。创新不仅仅是指

依靠技术创新以实现技术突破 ,还包括服务上的创

新 ,包括衍生出新产品、新服务、新市场和新的发展

空间机会 ,创新是产业升级和经济发展的重要动力。

②高技术性。高技术为服务提供了技术支持和

发展的平台 ,服务也赋予了高技术产品以新的价值。

技术水平的高低决定了服务品质的高低 ,同时 ,具有

高技术含量的服务还有助于形成技术壁垒 ,并可以

通过服务增值创造产品价值之外的新价值。

③专业性。高技术服务业具有广泛的产业关联

性 ,其核心是为生产和市场发展提供专业化的增值

服务 ,它集中在产业价值链的关键环节或高端环节 ,

针对特定的服务对象、客户提供高度专业化的服务。

④高渗透性是高技术服务业的外部特征。在高

技术产业的发展过程中 ,服务的渗透性使得技术、服

务融为一体 ,使产业链得以延伸 ,拓展了产业的发展

空间。产业间的融合和服务的渗入则大幅度提高了

传统产业的竞争力和产品的附加值 ,有利于促进传

统产业的结构调整 ,进而推动传统产业向高端产业

升级。
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⑤高增值性。随着经济的发展 ,商品的市场价

值从主要取决于使用价值转变为主要取决于观念价

值。技术交流与扩散的速度加快 ,商品日趋同质化 ,

商品中“精神性”决定了商品的价值。高技术服务业

主要依靠科技投入 ,技术的倍增性使得这种服务的

价值也呈现出倍增性。

⑥强辐射性。服务过程所产生的规模效应和集

聚效应使高技术服务型企业拥有明显的技术优势、

良好的客户关系、较强的市场竞争力 ,它们处于产业

链的高端或相对高端 ,容易在产业链中形成牢固的、

稳定的客户关系 ,形成价值链紧密关联的利益联盟 ,

具有较大的影响力和辐射力。

⑦高智力性。为了能够为客户提供高度专业化

的服务 ,高技术服务型企业自身需具备核心技术、创

新能力、人才优势、专业化 ,因此高技术服务型企业

具有知识密集、技术密集、人才密集的特点。

2 　高技术创新项目评价与服务评价

高技术创新项目评价是指针对有形产品 (技术)

的创新性、市场、经济效益和企业发展进行评价 ;而

服务评价主要注重于服务质量、服务绩效、顾客满意

度等方面。

211 　高技术创新项目的评价

根据高技术创新项目的特点 ,项目评价指标主

要从技术创新性、项目产品市场前景、项目经济效果

及实施风险、企业发展能力等确定评价要素 ,建立评

价指标体系[4 ] 。

212 　服务评价

关于服务评价 ,现有相关文献的研究主要集中

于服务质量[5 - 7 ] 、服务绩效[8 ] 、客户满意度等方

面[9 - 10 ] 。针对服务的评价主要集中于对服务质量、

服务绩效、服务过程、服务能力等要素的评价。

213 　高技术创新项目评价和服务评价的指标对比

将高技术创新项目评价指标体系与服务评价指

标体系进行比较 ,结果见表 1。

表 1 　高技术创新项目评价指标体系与服务评价指标体系的对比情况

高技术创新项目评价指标体系 服务评价指标体系

第一层评价因素 第二层评价因素 第一层评价因素 第二层评价因素

技术创新性

产品市场前景

项目经济效果

及实施风险

企业发展能力

技术创新程度

技术先进性

技术含量

商业模式创新性

市场的需求程度

产品与市场的同步性

产品市场竞争优势

产品化、产业化的可能性

技术指标的合理性和可实现性

经济指标的合理性和可实现性

项目投资预算的合理性

抵御风险能力

企业家素质及能力

企业人员素质

企业运营保障条件

企业未来成长性

服务质量

服务绩效

服务过程

服务能力

技术质量

功能质量

环境质量

服务质量差距

顾客满意度

服务价值

客户忠诚度

转换成本

服务交互性

服务设计

客户抱怨

服务补救

服务文化

服务营销

员工满意度

服务利润率

3 　高技术服务业项目评价体系

高技术服务业是现代服务业与高新技术产业相

互融合发展的产物 ,高技术服务业项目评价体系是

一个复杂系统 ,评价结果往往受诸多因素的影响 ,且

各影响因素并非是平级关系 ,而是构成了一个分层

次的综合体系。对于这种多指标、多层次的综合评

价 ,我们应遵循定性与定量相结合的原则 ,建立科学

的评价指标体系。高技术服务业项目评价指标体系

见图 1。

模糊综合评价是通过确立评价因素、权重系数、

判断标准和模糊关系 ,并通过模糊关系合成运算 ,最

终达到使模糊的评价对象相对清晰化的目的。高技

术服务业项目评价体系具有多层次性 ,且体系中的

诸多评价指标本身具有模糊性 ,故本研究采用模糊

综合评价法建立多级模糊综合评价模型来对高技术

服务业项目进行评价。

4 　结语

评价指标体系的合理程度将直接影响评价结果
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的信度和效度 ,层次分析法提供了按支配关系分组

来形成递阶层次结构的指标体系设计方法 ,但如何

判断指标体系的合理性将有待做进一步研究。

图 1 　高技术服务业项目评价指标体系框架图

　　在服务产出过程中 ,可借助一系列的有形物品

向顾客传递相关信息 ,如把服务变成实际有形的东

西来向顾客表达和传递信誉、方便、优质、情感等信

息 ,这有利于提高顾客对服务的效用和质量的评价 ;

服务员工的知识水平、业务能力、创新意识等直接影

响着顾客的服务感知价值 ,而服务感知价值与服务

质量水平的高低是密切相关的 ;从服务质量的性质

可知 ,服务过程质量是服务质量的一部分 ,加强服务

过程管理、提高服务过程质量可以提高顾客对服务

总体质量的感知水平。

此外 ,对服务的感知因人而宜 ,环境因素对服务

绩效存在明确甚至重要的影响 ,服务项目的设计也

会因客户需求而异。高素质的人才团队是高技术服

务业的最核心的要素和资源 ,是核心竞争力的载体。

参考文献

[ 1 ] 　蔺雷 ,吴贵生 1 服务创新 [ M ] . 北京 :清华大学出版社 ,

2007.

[ 2 ] 　王仰东 ,杨跃承 ,赵志强1 高技术服务业的内涵特征及成

因分析[J ] . 科学学与科学技术管理 ,2007 (11) :11213.

[ 3 ] 　王仰东 ,曹文胜 ,李楠1 基于高技术服务业视角下的包装

产业研究[J ] . 包装工程 ,2007 (12) :2362237.

[ 4 ] 　王仰东 1 科技型中小企业技术创新基金项目评价方法

[J ] . 现代化工 ,2005 (7) :70271.

[ 5 ] 　康键 ,郑兆红 ,汤万金1 服务质量评价体系及标准体系研

究[J ] . 世界标准化与质量管理 ,2008 (1) :49251.

[ 6 ] 　赵吉壮 ,余伟萍 ,王成杰1 服务质量研究综述 [J ] . 技术与

市场 ,2008 (1) :82284.

[ 7 ] 　采峰1 广义服务质量的基本内涵和评价思路探析 [J ] . 世

界标准化与质量管理 ,2008 (5) :24226.

[ 8 ] 　徐远1 服务质量及其绩效评价[J ] . 技术经济与管理研究 ,

2007 (1) :61262.

[ 9 ] 　徐晓伟1 客户满意度指数的评价方法 [J ] . 统计与决策 ,

2005 (7) :729.

[ 10 ] 　刘静楠 ,孟卫东 ,吴俊1 供应链管理视角的客户服务满意

度评价方法[J ] . 重庆大学学报 ,2004 (1) :1462151.

Research on Evaluation Indicator System on High2Tech Service Industry Project

Wang Yangdong1 ,2
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Abstract : Based on t he general analysis and summary on high2tech service indust ry ,t his paper put s forward t he definition and characteristics of

high2tech service indust ry1 Through contasting t he evaluation indicator system on high2tech innovation project wit h t he evaluation indicator sys2
tem on service ,it establishes t he evaluation indicator system on high2tech service indust ry project .
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