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【摘  要】本文通过对产品质量检验公共服务标准化建设的论述，建立了以服务标准为抓手，规范服务为核心，提升效能为

重点，监督制约为保障，便利群众为目的的公共服务标准化体系，并对其社会效益和经济效益进行了讨论。能

够有效地提高产品质量检验机构的服务质量与服务水平，全面提高产品质量检验公共服务的工作效率，产生显

著的经济效益和社会效益。 
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【Abstract】In this paper，through the construction of product quality inspection public service standardization，established the 

public service standard as the starting point，the standard service as the core，the improvement of efficiency as the 

focus，the supervision and restriction as the guarantee，the convenience of the public service standardization system，
and its social benefits and economic benefits are discussed. It can effectively improve the service quality and service 
level of product quality inspection institutions，comprehensively improve the work efficiency of product quality 

inspection public service，and produce significant economic and social benefits. 
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引言 

为使公共服务提供具有全面性、持续性、普遍性、可复

制性等特点，公共服务的标准化是必不可少的。公共服务标

准化是指以标准化的方式对重复的公共服务提供进行管理，

以保证公共服务的全面和可持续。公共服务标准化建设是提

升社会公共服务质量，促进经济的稳定发展，持续改善和保

障民生的重要措施，也是政府简政放权，转变政府职能的基

本要求。 

本论文以“依法行政，规范服务，提高效率，推动发展”

为主线，以“依法行政，规范服务，提高效率，推动发展”

为核心，对“如何构建”这一问题进行了探讨。我们想要构

建一个以服务标准为抓手、将服务规范为核心、将效能提升

为重点、监督制约为保障、将方便群众作为目标的服务标准

化体系，为全面提升产品质量检验服务质量和服务水平提供

建设性的建议。而且，这样做还能带来巨大的经济效益和社

会效益。 

1 产品质量检验公共服务标准化发展现状 

公共服务标准化对于优化公共服务过程、提高公共服务

的质量与水平、增强政府的满意程度具有十分重要的意义。

在英国，美国、南非等国相继开展了全国性的公共服务标准

化工作。在我国，随着政府职能转变和政府职能转变，政府

职能转变为政府职能转变的过程中，政府职能的转变、政府

职能转变以及政府职能转变等问题得到了有效解决。 

然而，在我国，从 70 年代初就开始了对服务标准化的

探索与研究，到现在为止，还没有形成一套完整的公共服务

标准化理论。公共服务标准化在实践中的应用也还处在摸索

阶段。然而，公共服务已经被公认为是政府的四大基本功能

之一，十八大报告更是把基本公共服务均等化作为我国全面

建设小康社会的一个重要目标。 

为了加快社会管理与公共服务的标准化进程，推动基本

公共服务的均等化，国家标准化委员会率先在社会管理与公

共服务方面进行了综合性标准化的试点。在这个过程中，产

品质量检验机构能够承担起社会管理、公共服务的职能，并

且拥有了标准化工作的基础，因此可以先对产品质量检验公

共服务标准化展开探索和研究。 

公共服务标准化是促进公共服务水平提高，促进基本公

共服务均等化，提高政府工作效能的一项重要内容。在此基

础上，通过对产品质量检测公共服务标准化的探讨，从实际

运作中总结经验，并在不断的完善与推广中，构建出中国特

色、适合各行业的公共服务标准化体系，从而更好地推动我

国公共服务标准化的发展与普及。 

2 产品质量检验公共服务标准体系建设 

为符合国家有关政策法规的规定，以《服务业组织标准

化工作指南》（GB/T24421-2009）为依据，并在国务院《关

于加快发展服务业的若干意见》、六部门《关于推进服务标

准化试点工作的意见》等有关文件的指导下，努力构建一套

适合我国国情的、适用于我国的、具有普适性的、适合于商

品质检部门的公共服务标准化体系。 

在标准化体系的建立中，我们搜集了大量的法律法规、

行业标准、地方文件等资料，并将国家实验室认可管理体系

文件和质检机构行业特有的制度规定作为整合进服务标准
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内容的重要组成部分。以标准的要求为依据，我们一步一步

地构建出了产品质量检验公共服务标准体系的基本框架图，

并根据框架图，从上到下，有条理地对体系的内容进行了完

善，将系统性、全面性、规范性和实用性等编制原则充分体

现出来。 

通过建立产品质量检验公共服务标准体系，我们可以进

一步提升产品质量检验机构的服务水平，规范公共服务标准

化的实施，加快推进服务业的发展。另外，通过这个框架图，

可以为系统中的各种工作提供一个清晰的准则和指引，使有

关人员能够更好地了解并遵循这些准则，从而保证了各种服

务能够公正、公开、公平地为客户提供。 

2.1 标准体系框架说明 

产品质量检验服务标准体系由服务通用基础标准体系、

服务保障标准体系和服务提供标准体系三个子体系组成。各

子系统之间的协同与支撑作用是围绕政务服务展开的。在此

基础上，提出了一种基于公共基础的服务标准体系。提出了

一种基于信息技术的信息技术服务质量评价方法。服务保证

标准系统是对服务标准系统的支撑。在建立产品质量检验服

务标准体系的过程中，要把服务通用基础标准体系作为基

础，把服务提供标准体系作为重点，把服务保障标准体系作

为支撑。每一个标准子体系在宏观层面上互相配合，在微观

层面上互相补充，从而保证了整个产品品质检测服务标准体

系的系统性、全面性和实用性。GB/T14440-1993 产品品质

检测服务标准体系的架构与构图，详见图 1、图 2 所示。 

 

图 1  产品质量检验公共服务标准体系基本框架图 

 

图 2  产品质量检验公共服务标准体系层次结构图 

2.2 服务通用基础标准体系 

作为产品质量检验机构标准化管理的一个重要依据，服

务通用基础标准体系对各种标准化管理的组织、职责和权限

进行了明确，具体内容有：标准的制定、修订、审批和发布，

标准的贯彻和执行，标准的实施的监督检查。在这个标准体

系中，还规定了对标准化的信息管理，对国际标准和国外先

进标准的应用，对公共服务标准体系的评估与改进也做出了

规定。 

另外，服务公共基本标准系统中还包含了标准系统的编

制规则，术语和缩写标准，符号和标志标准，数字和数据标

准，量和单位标准，测量标准等。该标准的制定，旨在使产

品质量检测机构的标准化管理达到高水平、高效率、高质量

的目的，并不断改进和优化标准化管理，以更好地为广大用

户提供公共服务。 

2.3 服务保障标准体系 

服务保障标准体系指的是一份标准化文件，它可以保证

产品质量检验服务能够有效地提供，它的目的是为产品质量

检验机构提供规范化的指导和系统化的服务保障措施。在此

基础上，建立了一套具有科学性、系统性和实用性的标准体

系。这些标准彼此间存在着内在的关系，并基于这些关系，

构成了一套较为完备的标准体系。 

为适应产品质量检验服务的工作需要和行业特点，服务

保障标准体系被分为环境标准、能源标准、安全与应急标准、

职业健康管理标准、信息标准、财务管理标准、设施设备用

品标准、人力资源标准和合同管理标准。每一子系统均包括

一项或更多的实用准则，以保证产品品质检查服务的全面有

效。 

2.4 服务提供标准体系 

作为对顾客进行产品质量检查和其它服务的企业，必须

遵守某些服务标准。服务供给标准体系是一套规范的制度，

目的在于规范和规范我国的质量检测机构的服务行为，提高

服务质量和顾客的满意度。在此基础上，提出了服务质量管

理的基本要求，并对服务质量管理的基本要求进行了阐述。 

2.4.1 服务规范 

服务规范包含了服务质量、服务公开、的内容主要有式、

服务形象和内容创建标方。其中，服务、式标准新等五个方

面窗口服务、信方查询服主要包括品质量安全应急检测方

案、以及延时服务等方面的规定和迟.4 规范 

服务提供规范是服务提供标准体系的核心，规定了产品

质量检验检测服务的工作方法和流程。其中包括窗口服务提

供、检验和复检程序、检验方法确认、报告编制、报告补充

修改、抽样控制、样品控制和检验延期告知等内容。服务提

供规范涵盖了整个产品质量检验工作周期，按照服务提供的

顺序分步骤制定相应的规范程序。 

2.4.3 服务质量控制规范 

服务质量控制规范是一套能够体现出产品质量、检验、

服务特征控制的标准体系，其目的在于利用某种手段和方法

对服务质量进行改善和提高，也就是服务监督标准。具体包

括了岗位权力制约、安全生产从业规范、公正行为控制、监

督活动规范、检验责任追究、检验事故处理、内审程序、管

理评审程序和质量控制程序等。 

2.4.4 运行管理规范 

作业管理规程是指为规划、实施和控制检查过程而制订
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的一套标准或规程。《工艺规程》以工艺流程为基础，采用 

SIPOC 工艺流程方框图。 

2.4.5 服务评价与改进标准 

一般情况下，服务评价与改进标准管理模式是按照“计

划→实施→检查→处置”（PDCA）模式进行的，其中包含了

评价的基本原则和依据、评价方法程序、评价内容要求、数

据分析与处理、改进原则和方法等内容。可以按照提高产品

品质的方法，制订出相应的标准。 

3 产品质量检验公共服务标准化建设效益分析 

产品质量检测是服务产业中的一项重要工作，是一项知

识性的工作。随着外企、民企等的大量涌入，我国的商品质

检市场也在逐步扩大。公用事业的标准化，不仅对公用事业

的发展起着重要作用，而且对公用事业的发展也起着重要作

用。 

3.1 经济效益 

3.1.1 树立服务品牌，提升机构形象 

在推进产品质量检测公共服务规范化的进程中，我国质

检机关能够树立自己的品牌形象、创新服务模式、提高服务

水平。标准化示范点和示范点能够促进质量检验机构对标准

化工作的热情，使其更好地发挥标准化的功能。通过对检测

流程的规范化，建立起了一个可追踪的服务系统，从而树立

了一个科学、公平的质量检验机构的权威形象。 

3.1.2 提高运行效率，降低运行成本 

在此基础上，进一步完善了工作流程、明确了工作责任、

规范了服务标准、优化了功能。通过监督管理、绩效考评、

行风评议等方式，能够推动工作的落实，提高运作效率，降

低错误率。比如，广东省一家质量监督部门，通过规范化的

管理，每年的检测报告数量增长了 10%，而每年的检测报告

错误率始终低于 1%。 

公共服务标准化的建设还可以帮助质检机构对重复性

检验操作和业务服务操作展开统一的规范，从而缩短检验检

测周期，降低业务办理时限，提升公共效率。另外，标准化

系统的建立，可以使仪器的管理更加统一，检验资源得到充

分的利用，从而有效地降低了操作费用。 

3.1.3 拓宽推广渠道，引领行业发展 

要想推动公共服务标准化的发展，我们可以采用各种方

式，对其展开教育培训，并对其进行宣传，从而提升同行业

企业和客户企业对公共服务标准化的认识程度。同时，帮助

有关单位建立其自身的标准化制度，提升其在社会上的认知

度。组建一个标准化研究部门，以推进标准化工作的扩展，

对国家标准、行业标准、地方标准和技术规范进行研究，为

客户企业提供标准化的咨询和技术服务，为单位创造收入，

引导行业发展。 

标准化制度的建立，既能拓宽检验组织的发展空间，又

能提升检验组织的整体水平。在此基础上，开展了标准化工

作，推动了企业的全面、系统的管理，提升了企业的服务质

量与效率，从而提升了企业的社会知名度与行业地位。 

3.2 社会效益 

3.2.1 改进市场监管，提高行政效率 

在市场监督管理体制的改革和创新过程中，公共服务标

准的建设起着举足轻重的作用。在构建了一套标准化体系之

后，可以对检验检测机构的工作展开一次可追溯的随机检

查，从而更好地规范了行业行为，防止了数据造假、低价竞

争等现象的出现。除此之外，加强事中事后监管，提高业务

透明度，实现对检验检测机构的全程监管，可以加速提高检

验检测质量监管的能力和效率。 

3.2.2 服务地方产业，促进经济发展 

公用事业的规范化，是提高我国质量检验机构检测与服

务水平的关键。检验检测技术组织是为工业产品生产企业提

供技术支撑的。在此基础上，本研究将为我国制造业提供更

好的服务，并为推动我国制造业的发展提供新的思路。 

4 结语 

开展产品质量检测公共服务规范化，是优化市场监管工

作，提升政府行政效能的一种有效途径。这一制度可以有效

地规范企业经营活动，防止出现虚假信息、低价竞争等现象。

公共服务的规范化，也可以进一步强化事中事后的控制，增

加行政的透明度和公信力。本项目的实施，将有效地提升质

检部门的检测能力与工作效率，为工业产品与制造业的健康

发展提供基础保障，为提升国家的服务质量与经济发展作出

新的贡献。 
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