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[bookmark: _Toc17898][bookmark: _Toc25463][bookmark: _Toc14972][bookmark: _Toc8331][bookmark: _Toc2032][bookmark: _Toc131273874][bookmark: mbookmark40]前言
本文件按照GB/T1.1—2020《标准化工作导则第1文件：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。
本文件由中国中小企业协会提出。
本文件由中国中小企业协会归口。
[bookmark: StdDraftdep]本文件起草单位：凌雄技术（深圳）有限公司、×××。
[bookmark: StdDrafer]本文件主要起草人：×××、×××。
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[bookmark: mbookmark60]IT设备租赁服务质量评价
[bookmark: _Toc1899][bookmark: _Toc3547][bookmark: _Toc26986771][bookmark: _Toc27126][bookmark: _Toc26986530][bookmark: _Toc98860474][bookmark: _Toc26718930][bookmark: _Toc98860775][bookmark: _Toc98859012][bookmark: _Toc24884218][bookmark: _Toc4617][bookmark: _Toc131273875][bookmark: _Toc26648465][bookmark: _Toc5234][bookmark: _Toc17233333][bookmark: _Toc24884211][bookmark: _Toc17233325]范围
[bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc26648466]本文件规定了IT设备租赁服务质量评价的评价原则、评价指标、评价方法、评价等级、评价流程、评价管理、评价报告内容
本文件适用于各种IT设备租赁服务的质量评价，可作为租赁企业自我评估、第三方机构评价及用户选择服务的依据。
[bookmark: _Toc9812][bookmark: _Toc26213][bookmark: _Toc131273876][bookmark: _Toc98860776][bookmark: _Toc27603][bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc98860475][bookmark: _Toc625][bookmark: _Toc98859013][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc22431]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 36733-2018  服务质量评价通则
SB/T 11250-2025  实物租赁术语
[bookmark: _Toc1309][bookmark: _Toc98860476][bookmark: _Toc22867][bookmark: _Toc18091][bookmark: _Toc989][bookmark: _Toc131273877][bookmark: _Toc98860777][bookmark: _Toc26403][bookmark: _Toc98859014]术语和定义
[bookmark: _Toc26986532]SB/T 11250界定的以及下列术语和定义适用于本文件。

IT设备  IT equipment
用于处理、存储、传输和呈现信息的各种硬件设备。

IT设备租赁服务  Rental
以取得IT设备使用权为目的的租赁形式。
注：由出租方提供租赁期内的维修保养等租后服务、承担折旧风险，可撤销、不完全支付的租赁业务。
[bookmark: _Toc23376][bookmark: _Toc14446]评价原则
客观性
基于事实和数据进行评价，避免主观偏见，确保结果公正。
全面性
覆盖租赁服务全流程，包括服务能力、过程及结果，不遗漏关键环节。
可操作性
评价指标应贴合行业实际，数据可采集、可量化，流程简单易行。
[bookmark: _Toc27518][bookmark: _Toc21008]评价指标
服务资源
服务组织
出租方资质
出租方是否拥有有效的工商营业执照。
经营范围是否明确包含相关设备租赁。
出租方自有设备是否有购置发票、资产清单等权属证明。
诚信经营
投诉/失信行为的数量与频率。
企业是否存在被员工申请劳动仲裁，或被提起诉讼的情况。
设备资源
租赁的IT设备是否符合相应技术标准，是否满足租赁场景需求的稳定性能。
出租方是否拥有多品类、多型号的IT设备，是否覆盖不同场景的租赁需求。
企业是否保持充足的IT设备库存规模。
服务人员
人员配置
是否拥有满足企业租赁服务的技术人员和服务人员。
服务团队素养
服务人员是否具备良好的沟通能力，是否熟悉IT设备租赁服务全流程服务规范。
培训体系
企业是否对新入职员工开展岗前培训。
企业是否建立常态化培训机制，开展专业知识与技能提升培训。
服务能力
方案解决能力
企业是否具备根据用户场景需求，提供IT设备租赁服务专业配置方案的咨询与规划服务能力。
企业是否具备为用户提供软硬件预装等增值服务的灵活定制服务能力。
管理保障能力
企业是否建立并有效运行质量管理体系，是否通过ISO 9001等质量管理体系认证。
信息服务能力
企业是否拥有用于IT设备租赁服务管理的信息化系统。
快速部署能力
企业是否具备高效的服务流程管理能力，确保从订单下达至服务交付的时效满足用户要求。
远程支持能力
企业是否具备通过电话、网络等远程方式解决IT设备技术问题的能力。
现场响应能力
企业是否建立现场服务响应机制，上门服务的响应速度是否符合IT设备租赁服务与流程规范。
数据安全能力
企业对设备数据清除操作是否符合法律法规及相关标准的要求。
服务过程
租前服务
信息透明性
IT设备租赁服务的费用、服务条款、售后政策等信息在线上线下是否有规范展示。
咨询响应性
电话、网络等咨询渠道的响应速度是否符合服务规范。
咨询服务人员是否具备专业知识，能有效解答用户的疑问。
合同规范性
企业租赁业务的合同签署率。
企业与用户签订的租赁合同，权责约定是否清晰明确，是否符合相关规范要求。
租中服务
交付准时性
是否按照约定时间完成服务交付。
交付验收标准
交付验收是否规范。
租后服务
售后支持渠道
是否提供多渠道服务投诉反馈方式，包括但不限于电话、网络、邮件，相关信息是否在服务场所及线上平台公开展示。
问题处理效率
是否在服务规范规定的时间内对用户投诉做出响应，投诉信息是否得到及时接收与初步处置。
备用机保障服务
维修期间，是否提供备用设备。
续租/退租便捷性
续租流程是否简洁规范。
退租时押金是否在5个工作日内及时返还。
服务效果
客户体验
服务满意度
客户对服务过程和结果的满意程度。
经济效益
市场占有率
企业开展IT设备租赁服务业务的销售量（或销售额）在市场同类产品中应占有相应的市场份额的情况。
净利润
企业是否具有盈利能力。
社会效益
行业效益
企业拥有IT设备租赁服务相关的软件著作权、专利、出版物或科研奖项等成果的情况。
企业参与IT设备租赁服务相关的国家、行业、地方标准制修订的情况。
附加分
企业是否有参与社会公益服务。以及捐赠证明、社区服务投入等相关材料。
企业积极参与IT设备租赁服务行业活动，且对行业发展具有支撑或带动作用的情况。
企业被权威媒体、机构或行业报告列为标杆，是否获得相关荣誉的情况。
[bookmark: _Toc30522][bookmark: _Toc423]评价方法
评价模型
按照GB/T 36733-2018执行。
确定权重方法
采用“德尔菲法”与”层次分析法（AHP）”组合方式确定各级指标权重，确保权重分配的科学性与行业适用性。
权重确定流程
专家遴选
组建由3类专家构成的评审组（共15-20人），包括：
行业专家（5-7人）：IT设备租赁服务企业高管、技术负责人；
学术专家（3-5人）：标准化研究、信息技术领域研究员或教授；
用户代表（5-7人）：中大型企业IT采购负责人、政府单位后勤采购专员。
德尔菲法初评
向专家发放《指标权重征询表》见附录A，明确各级指标定义及评价意义，专家独立填写权重建议；回收后统计平均值、方差，反馈给专家并组织二次征询，重复2-3轮至专家意见收敛（方差≤5%）。
层次分析法验证
基于专家收敛意见，构建判断矩阵，判断指标间重要性差异，通过一致性检验（CR≤0.1）后，确定最终权重。
[bookmark: _Toc20040][bookmark: _Toc27505]评价等级
评价等级划分详见表1。

	总分区间
	评级

	90-100
	5A级

	80-89
	4A级

	70-79
	3A级

	60-69
	2A级

	50-59
	不合格



[bookmark: _Toc30197][bookmark: _Toc20838]评价流程
数据采集
企业提交相关审查项证明材料。
第三方进行验证。
评分计算
应由3名以上专家组成的评审组独立评分。
采用算术平均法计算最终得分。
结果公示
评价结果应在行业协会官网或企业官网公示7天。
异议处理期应为15个工作日。
[bookmark: _Toc22684][bookmark: _Toc23419]评价管理
证书有效期
评价结果证书有效期为3年，每3年复核一次。
[bookmark: _Toc17155][bookmark: _Toc22434]评价报告内容
评价报告至少应包含以下内容：
a)各模块得分明细及扣分说明；
b)关键指标趋势分析（近3年数据对比）；
c)改进建议（需明确整改时限）；
d)评审专家签字确认页。
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[bookmark: _Toc21990][bookmark: _Toc16876][bookmark: mbookmark70]
（资料性）
指标权重征询表
[bookmark: _Toc32031]一、征询表基本信息
[bookmark: _Toc29395]依据文件：ICS.docx（T/XXXXXXXXX—XXXX《IT设备服务租赁质量评价》）
[bookmark: _Toc6986]专家信息：
[bookmark: _Toc25118]姓名：__________所属单位/领域：（行业企业/学术机构/用户单位）
[bookmark: _Toc30248]从业年限：联系方式：__________
[bookmark: _Toc17641]二、征询说明
[bookmark: _Toc10943]1.本次征询针对《IT设备服务租赁质量评价》标准中的“评价指标体系”，涵盖一级指标（5项）、二级指标（15项）、三级指标（19项），需您基于行业经验、专业认知，对各级指标的重要性进行权重分配。
[bookmark: _Toc27360]2.权重填写规则：
[bookmark: _Toc24002]一级指标权重之和为100%；
[bookmark: _Toc4802]每个一级指标下属的二级指标权重之和，需等于该一级指标的权重；
[bookmark: _Toc5244]每个二级指标下属的三级指标权重之和，需等于该二级指标的权重；
[bookmark: _Toc4106]权重以“百分比（%）”填写，保留1位小数即可。
[bookmark: _Toc12892]3.请于____年__月__日前将本表反馈至：__________（邮箱/地址）。
[bookmark: _Toc1763]三、指标权重填写栏
[bookmark: _Toc10122]（一）一级指标权重

	一级指标名称
	您认为的权重（%）
	备注

	服务资源
	
	

	服务能力
	
	

	服务过程
	
	

	服务效果
	
	

	附加分
	
	

	合计
	100
	


（二）二级指标权重（对应一级指标）

	所属一级指标
	二级指标名称
	您认为的权重（%）
	备注

	服务资源
	服务组织
	
	

	
	服务人员
	
	

	服务能力
	方案解决能力
	
	

	
	管理保障能力
	
	

	
	信息服务能力
	
	

	
	远程支持能力
	
	

	
	现场响应能力
	
	

	
	数据安全能力
	
	

	服务过程
	租前服务
	
	

	
	租中服务
	
	

	
	租后服务
	
	

	服务效果
	客户体验
	
	

	
	经济效益
	
	

	
	社会效益
	
	

	附加分
	
	
	



[bookmark: _Toc14548]（三）三级指标权重（对应二级指标）

	所属一级指标
	所属二级指标
	三级指标
	您认为的权重（%）
	备注

	服务资源
	服务组织
	出租方资质
	
	

	
	
	诚信经营
	
	

	
	
	设备资源
	
	

	
	服务人员
	人员配置
	
	

	
	
	团队素养
	
	

	
	
	培训体系
	
	

	服务能力
	方案解决能力
	
	
	

	
	管理保障能力
	
	
	

	
	信息服务能力
	
	
	

	
	快速部署能力
	
	
	

	
	远程支持能力
	
	
	

	
	现场响应能力
	
	
	

	
	数据安全能力
	
	
	

	服务过程
	租前服务
	信息透明性
	
	

	
	
	咨询响应性
	
	

	
	
	合同规范性
	
	

	
	租中服务
	交付准时性
	
	

	
	
	交付验收标准
	
	

	[bookmark: _Toc359]
	租后服务
	售后支持渠道
	
	

	
	
	问题处理效率
	
	

	
	
	备用机保障服务
	
	

	
	
	续租/退租便捷性
	
	

	服务效果
	客户体验
	服务满意度
	
	

	
	经济效益
	市场占有率
	
	

	
	
	净利润
	
	

	
	社会效益
	行业效益
	
	

	附加分
	
	
	
	


四、专家意见反馈栏
[bookmark: _Toc28619]1.您认为当前指标体系是否完整？是否需新增/删减指标？请说明：
[bookmark: _Toc21491]2.您对某类指标权重分配的特殊建议：
[bookmark: _Toc17003]3.其他补充意见：
[bookmark: _Toc27494]五、签字确认
[bookmark: _Toc962]专家签字：__________
[bookmark: _Toc28538]反馈日期：____年__月__
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