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农村产权流转交易 服务评价通则 

1 范围 

本文件确立了农村产权流转交易服务评价的评价原则、评价内容、评价方法、评价程序等。 

本文件适用于农村产权流转交易服务评价。 

2 规范性引用文件 

下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，

仅该日期对应的版本适用于本文件；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 36733 服务质量评价通则 

3 术语和定义 

本文件没有需要界定的术语和定义。 

4 评价原则 

公正性 4.1 

应独立、客观、公平地实施评价活动。 

系统性 4.2 

应对服务组织的服务能力、服务过程和服务结果等因素进行全面、系统地评价。 

规范性 4.3 

应制定科学的评价方案，评价行为应符合评价方案要求。 

可靠性 4.4 

应采集使用真实的数据，评价结论应客观准确地反映评价活动情况，具有可信度。 

5 评价内容 

总则 5.1 

农村产权流转交易服务评价应从服务能力（O）、服务过程（P）和服务结果（R）三方面进行。服

务能力主要从服务机构（O1）、服务人员（O2）、服务场所（O3）、制度规范（O4）进行评价，服务过

程主要从交易系统（P1）、业务办理（P2）进行评价，服务结果主要从主观结果（R1）和客观结果（R2）

进行评价。 

评价指标体系 5.2 
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农村产权流转交易服务评价指标体系分为三个层级：一级指标、二级指标和三级指标，评价指标体

系参见附录A。 

6 评价方法 

评价模型 6.1 

农村产权流转交易服务评价按式（1）计算： 

 Q = α × O＋β × P＋γ × R ······························································· (1) 

式中： 

Q——服务评价得分； 

α——服务能力指标权重； 

O——服务能力指标得分（百分制）； 

β——服务过程指标权重； 

P——服务过程指标得分（百分制）； 

γ——服务结果指标权重，α＋β＋γ=1； 

R——服务结果指标得分（百分制）。 

指标测算方法 6.2 

6.2.1 服务能力指标测算方法 

6.2.1.1 服务能力指标得分由服务机构（O1）、服务人员（O2）、服务场所（O3）、制度规范（O4）四

个二级指标加权得出，计算方法为： 

 O = ∑ ξ𝑖
4
𝑖=1 × 𝑂𝑖 ······································································· (2) 

式中： 

ξ𝑖——服务能力第i个二级指标权重，ξ1+ξ2＋ξ3＋ξ4=1； 

𝑂𝑖——服务能力第i个二级指标得分（百分制）。 

6.2.1.2 服务能力指标下的三级指标同样按照百分制打分，确定权重，测算方法同二级指标。 

6.2.2 服务过程指标测算方法 

6.2.2.1 服务过程指标得分由交易系统（P1）、业务服务（P2）两个二级指标加权得出，计算方法为： 

 P = ∑ η𝑖
2
𝑖=1 × 𝑃𝑖 ······································································· (3) 

式中：                                   

ηi——服务过程第i个二级指标权重，η1+η2=1； 

𝑃𝑖——服务过程第i个二级指标得分（百分制）。 

6.2.2.2 服务过程指标的三级指标同样按照百分制打分，确定权重，测算方法同二级指标。 

6.2.3 服务结果指标测算方法 

6.2.3.1 服务结果指标得分由主观结果（R1）和客观结果（R2）两个二级指标加权得出，计算方法为： 

 R = ∑ θ𝑖
2
𝑖=1 × 𝑅𝑖 ······································································· (4) 

式中：                                   

θ𝑖——服务结果第i个二级指标权重，θ1+θ2=1； 

𝑅𝑖——服务结果第i个二级指标得分（百分制）。 

6.2.3.2 服务结果指标的三级指标同样按照百分制打分，确定权重，测算方法同二级指标。 
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权重确定方法 6.3 

评价人员应考虑农村产权流转交易服务的行业特点，采用层次分析法（具体方法见附录B）对各指

标进行赋权。 

7 评价程序 

前期准备 7.1 

7.1.1 应成立评价工作组，明确相关法律法规、交易规则、服务规范及其他要求等。 

7.1.2 应明确评价目的、评价方法，并制定可行的评价方案，对评价指标体系、数据采集方法、数据

采集范围、时间步骤等进行合理的安排和筹划。 

7.1.3 根据评价指标体系和评价目的，按照 GB/T 36733 要求选取合适的评价指标，并对各指标进行赋

权。 

7.1.4 结合当地农村产权流转交易服务实际情况及评价目的，确定评分细则。 

实施评价 7.2 

7.2.1 实施评价可采用现场评价、非现场评价和巡查暗访相结合的形式。 

7.2.2 可通过查看服务场所、模拟操作交易系统、查阅服务档案、开展座谈交流、发放调查问卷、回

访抽查服务对象等方式采集数据。 

7.2.3 对采集的数据进行加工，将其转化为统一、可操作、易分析的格式数据，选用合适的技术方法，

将加工后的数据输入，计算得出评价分数。 

形成评价报告 7.3 

7.3.1 评价者应根据评价分数及其他信息，分析得出真实、准确的评价结论并对其进行描述，形成评

价报告。 

7.3.2 评价报告应包含但不限于以下内容: 

a) 评价对象情况； 

b) 评价过程记录； 

c) 评价结论及描述； 

d) 主要存在问题； 

e) 改进建议。 

7.3.3 评价报告宜使用图表等表现形式，直观地反映评价分数、评价结论及其他内容。 
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A  
B  

A  

附 录 A  

（资料性） 

农村产权流转交易服务评价指标体系 

农村产权流转交易服务评价指标体系见表A.1。 

表A.1 农村产权流转交易服务评价指标体系 

一级指标 二级指标 三级指标 指标说明及要求 

服务能力 

服务机构 

机构资质 
评估机构资质满足服务要求的程度。查看资质文件（是否

有独立法人资质和从事农村产权流转交易资格）。 

* 服务网络 
评估服务网络建设满足服务要求的程度。考察服务网络覆

盖范围、层级设置是否合理等。 

服务人员 

业务能力 

评估服务人员的业务能力满足服务要求的程度。考察服务

人员对政策法规的理解掌握程度、对服务流程和环节的熟

悉程度等，并结合访问服务对象。 

* 标准化服务

水平 

评估服务人员的服务水平满足服务要求的程度。考察服务

人员的仪容仪表、服务态度等，包括现场服务人员、后台

服务人员等，并结合访问服务对象。 

服务场所 

* 场所布局  

评估服务场所的布局满足服务要求的程度。现场查看服务

场所的功能分区、标识标牌情况，如服务大厅、开标室、

评标室、档案室、办公室等的布局及标识标牌的配置等，

并结合访问服务对象。 

设施设备 

评估服务设施充足性、功能性等满足服务要求的程度。查

看消防等安全设施、信息平台、交易系统、自助终端等信

息化设施的配备、运行情况。 

* 环境卫生 

评估服务场所的环境卫生情况满足服务要求的程度。现场

考察服务场所的卫生情况、环境美化情况等，并结合访问

服务对象。 

制度规范 

交易制度 
评估交易制度规范满足服务要求的程度。查看交易管理办

法、交易细则等交易制度的制定及实施情况。 

管理制度 

评估管理制度满足服务要求的程度。查看交易风险防范制

度、财务管理制度、档案管理制度、投诉与纠纷解决制度、

应急预案等管理制度的制定及实施情况。 

服务过程 交易系统 

功能完备性 

评估交易系统的功能完备性满足服务要求的程度。查看交

易系统服务功能，包括发布信息、登记受让申请、组织交

易、结算价款、签订合同、出具鉴证书等，并结合访问服

务对象。 

界面友好性 
评估交易系统的界面友好性满足服务要求的程度。查看交

易系统各子界面排版布局情况，并结合访问服务对象。 

操作简易性 

评估交易系统的操作简易性满足服务要求的程度。现场模

拟操作，考察交易系统的操作便捷程度，是否简单明确，

并结合访问服务对象。 
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运行流畅性 

评估交易系统的运行流畅性满足服务要求的程度。现场模

拟操作，考察交易系统的运行情况，测算系统操作响应时

间（增删改操作响应时间不超过 1s，统计操作响应时间

不超过 3s），并结合访问服务对象。 

运行稳定性 

评估交易系统的运行稳定性满足服务要求的程度。查看交

易系统运行维护记录（每年可靠服务时间占比不低于

99.9%），并结合访问服务对象。 

业务办理 

服务及时性 

评估服务及时性满足服务要求的程度。查看各环节事项办

理情况，统计按时办理率，并结合访问服务对象。按时办

理率：按照规定时间办理的业务环节数量与总量之比，如

咨询回复、材料合规性审核、组织签订合同、归档等环节。 

服务便捷性 

评估服务便捷性满足服务要求的程度。现场考察服务对象

获得各种服务的途径（是否提供网络、电话、现场服务等

方式），如咨询服务、业务办理服务及意见反馈等，并结

合访问服务对象。 

服务明确性 

评估服务明确性满足服务要求的程度。现场考察服务内

容、流程、应提交材料（是否做到一次性告知）、收费标

准（收费服务）、交易风险等事项的充分告知情况（是否

通过公示栏、告示牌、信息平台等方式告知、公示），并

结合访问服务对象。 

服务规范性 

评估服务规范性满足服务要求的程度。现场考察服务提供

与声明的服务规范一致性情况，如组织交易活动、流转合

同内容及合同签订管理、价款结算、出具交易鉴证书、档

案管理等，并结合访问服务对象。 

服务安全性 

评估服务安全性满足服务要求的程度。现场查看对服务对

象重要信息的保护情况，如申请登记、受理登记、交易档

案管理、合同管理、资料管理记录，并结合访问服务对象。 

服务结果 

主观结果 服务满意度 
评估服务对象对服务的满意度。宜采用第三方测评结果。

查看满意度调查报告。 

客观结果 

成交率 

评估服务机构提供服务的业务成交情况。查看成交量统计

记录。成交率：实际成交量（发布的成交公告）与总交易

信息业务量（发布的交易公告）的之比。 

平均资产溢价

率 

评估服务机构提供服务的流转标的溢价情况。查看平均资

产溢价率统计记录。资产溢价率：最终成交价与底价之差

的绝对值，与底价之比。平均资产溢价率：各笔交易溢价

率的加权平均。 

* 合同履约率 

评估服务机构提供服务的合同履约情况。查看合同履约率

统计记录。合同履约率：履约的合同数与总签约的合同数

之比。 

* 品种扩展率 

评估服务机构的交易品种范围扩展情况。查看品种扩展率

统计记录。品种扩展率：现期交易品种数量与基期交易品

种数量之比。 
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注： *标注的指标为可选指标。 

* 交易量 
评估服务机构提供交易服务的总量。查看成交数量统计记

录。交易量：成交项目数量的总和。 

* 交易额 
评估服务机构提供交易服务的交易总金额。查看交易额统

计记录。交易额：成交额的总和。 

质疑异议响应

速度 

评估服务机构对质疑异议的响应情况。查看质疑异议处理

记录，统计质疑异议响应速度。质疑异议响应速度：接到

质疑异议到处理结束的时间。 

有效投诉率 

评估服务机构的服务投诉情况。查看有效服务投诉率统计

记录。有效投诉率：有效的服务投诉数量与服务总量之比。

有效投诉率越高，得分越低。 
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C  
B  

附 录 B  

（资料性） 

评价指标权重评分示例 

层次分析法是将定性和定量相结合的、系统化、层次化的分析方法。首先选择农村产权流转交易服

务领域的专家，组成专家小组，根据行业特点对各级指标进行打分，然后运用AHP软件确定各评价指标

权重。评价指标权重评分示例见表B.1。 

表B.1 评价指标权重评分示例 

指标比对 比值 

A:B 7（），5（），3（），1（），1/3（），1/5（），1/7（） 

B:C 7（），5（），3（），1（），1/3（），1/5（），1/7（） 

A:C 7（），5（），3（），1（），1/3（），1/5（），1/7（） 

注：A、B、C分别对应同一级指标下不同的指标。指标对比范围采用数字范围1～7的7级刻度，数字

越大代表的重要性越强，“极为重要”记7；“重要的多”记5；“重要”记3；“一样重要”记1；“次

要”记1/3；“次要的多”记1/5；“极为次要”记1/7。 
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