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摘要：本研究构建适用于专利代理机构服务质量的评价指标体系。以SERVQUAL服务质量评价体系为理论基础，研究参考当前现有的知识产权代理机构服务质量评价体系，结合专利代理服务行业的业务特点，兼顾专利生命周期的整个过程，构建了涵盖公司质量、员工质量、业务能力、专利质量、用户评价与业务范围五个维度的评价指标体系。研究通过该指标体系评价了江苏省内的200家专利代理机构，结果指出这200家专利代理机构的服务质量整体偏低，本地代理机构服务质量又大幅落后于省外机构分支。该指标体系同时为机构提升服务质量，政府监管提供了依据。
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Abstract: This study constructs an evaluation index system suitable for the service quality of patent agencies. Taking the SERVQUAL service quality evaluation system as the theoretical basis, researching and referring to the current existing intellectual property agency service quality evaluation system, combining the business characteristics of the patent agency service industry, taking into account the entire process of the patent life cycle, and constructing a structure covering company quality and employee quality , Business capability, patent quality, user evaluation and business scope evaluation index system of five dimensions. The study evaluated 200 patent agencies in Jiangsu Province through this indicator system, and the results pointed out that the overall service quality of these 200 patent agencies was low, and the service quality of local agencies lags far behind the branches of agencies outside the province. This indicator system also provides a basis for institutions to improve service quality and government supervision.
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1 引言
创新是引领发展的第一动力，保护知识产权就是保护创新[1]。习总书记强调，保护知识产权同国家治理体系和治理能力现代化、高质量发展、人民生活幸福、国家对外开放大局、国家安全等休戚相关。我国的知识产权事业在经济快速发展的推动下也在不断成长，尤其专利代理行业在规模、服务、范围、体系等方面均呈现稳步提升态势。2018年9月，国务院发布《推动创新创业高质量发展打造 “双创” 升级版》，指出建立完善的知识产权管理服务体系。同年11月，工信部印发《促进大中小企业融通发展三年行动计划》，指出强化知识产权保护，提高创新成果利用效率。国家知识产权局数据显示，截至2019年底，全国共有4.7918万人获得专利代理师资格证，新增5337人，年增长率为12.5%；执业专利代理师为2.0192万人，新增1524人，年增长率为8.1%。2007年至2019年，中国大陆有效发明专利拥有量从8.4万件增长至186.2万件。我国专利代理服务业机构总数达到2691家，与2010年相比增加了238%（不含港澳台地区）[2]。

虽然，专利代理服务现已发展出包含专利申请、权利维护、纠纷处置、投资建议等在内的一系列服务[3]，但是，顾客要求的提高、服务人才的紧缺、服务机构服务意识缺失、统一的国家或行业标准缺位，严重影响了顾客对知识产权服务的满意度[4]。同时，代理机构资质不完善、专业能力匮乏等问题严重制约了我国专利代理行业的发展[5]。2019年，国家知识产权局印发《加强专利代理监管工作方案》，组织实施专利代理行业“蓝天”专项整治行动，加强专利代理行业监管工作。

当前，学术界关于专利代理服务的研究相对较少，研究重点也大多偏向于行业的发展情况，有立足宏观的整体发展研究也有致力于规则、体系方面的研究，在专利代理服质量方面的研究较为少见[3]

 REF _Ref1260 \r \h  \* MERGEFORMAT [6]。本研究以SERVQUAL服务质量评价体系为理论基础，参考已有知识产权代理机构服务质量评价体系，针对专利代理的特殊性，构造涵盖公司质量、员工质量、业务能力、专利质量、用户评价与业务范围五个维度的评价指标体系，并对江苏省境内的200家专利代理机构进行评价。希冀为机构提升服务质量，政府监管提供依据。

2 文献综述
服务质量是指服务能够满足规定和潜在需求的特性和特征的总和[7]。20世纪70年代部分北欧学者率先开始服务质量问题的研究。美国著名学者萨斯[8]等人于20世纪70年代末最先将无形的服务质量评价与有形的产品质量评价作出了区分。20世纪80年代初，芬兰学者格罗鲁斯[9]，基于消费者研究理论，将服务质量定义为客户感知的服务绩效与预期服务绩效相比较或评价过程的结果[10]。但是，由于服务本身所具有的无形性、异质性和不可分离等特点，服务质量高低好坏难以得到有效的测量[11]。因此，在早期的关于服务质量评价的研究中，主要是将服务过程中提供的有形产品的质量作为服务质量的评判依据。不过，服务质量评价研究作为经济和管理领域中热门研究问题一直受到学术界广泛关注。

关于服务质量评价的针对性的研究中，国内外的众多学者提出了诸多方法和模型，其中SERVQUAL评价模型以全面有效、简单实用的评价指标成为国际服务质量评价领域使用最广泛的模型。SERVQUAL理论是由美国三位市场营销学家帕拉休拉曼、蔡特哈姆尔和贝瑞(Parasuraman、Zeithaml & Berry) 于20世纪80年代末在大量市场调查和研究基础上，依据全面质量管理理论在服务行业中提出的一种新的服务质量评价体系[11]。该模型共包括5个维度，分别为有形性（Tangibles）、响应性（Responsiveness）、可靠性（Reliability）、保证性（Assurance）、移情性（Empathy），具体又分为22个评价指标，其通过用户感知的服务水平（Perception）与用户期望的服务水平（Expectation）之间的差别程度来评价服务质量：当实际服务质量高于期望时用户的评价服务质量高，低于期望时用户的评价服务质量低[12][13]。作为衡量服务质量的工具，SERVQUAL评价模型较好地解决了服务质量评价的难题。

随着创新成为发展改革的重点，我国的知识产权事业也在不断成长，学术界围绕知识产权服务质量的研究也逐渐受到关注。现有代表性的评价研究有潘瑾[14]等人依据Lehtinen[15]的服务质量理论和SERVQUAL模型构建创意产业知识产权中介服务质量满意度评价体系，将服务质量的研究成果和创意产业特征相结合,对中介机构的服务质量进行评价,拓展中介服务质量评价的范围和内容，为评价和提高创意产业知识产权中介服务质量提供了依据；孟馨[16]基于服务质量评价所提出的知识产权服务质量评价体系则包含交互、产出、信息技术和整合四个维度；汪雪锋[17]等人则在SERVQUAL模型中创造性地引入服务补救和管理信息系统两个维度并且在指标设计中更加侧重于对“服务”本身质量的客观评价，从而构建得到知识产权服务质量评价体系；于宏国[18]等人所构建的知识服务客户满意度的评价指标体系，对知识服务的基本质量因素构成做出补充，将知识服务业服务质量的影响因素划分为服务人员素质、服务流程规范、服务成果质量、顾客期望及抱怨、服务系统能力五个方面，其中服务人员的服务技能、服务系统界面的友好性、结果的准确性及个性化对顾客满意度有较大的影响；程博辉[11]则从用户角度出发，以用户对服务质量的体验为着眼点，在 SERVQUAL模型的基础上建立一个涵盖友好性、保证性、可靠性、易用性、有用性等5个维度和16个指标的知识付费服务质量评估模型，其模型所涵盖的指标可以直接转化成相应的问题，具有较好的可操作性。
作为知识产权服务业的重要组成部分，创新成果转化为专利权的重要环节，专利代理服务有力地保障了我国专利制度的运转，推动了知识产权强国建设[19]

 REF _Ref3141 \r \h  \* MERGEFORMAT [20]。在专利申请中，专利代理师充分了解发明的技术思路和技术方案，判断是否具备创新性、创造性，是否违法法律规定，找出技术缺陷，提出修改意见；在专利审查中，专利代理依靠对申请程序的熟悉，严格的流程管控，有效缩短审查时间，提升审查效率。因此，本研究在构建评价指标时，对专利的权利要求数、专利的授权周期、专利授权通过以及驳回情况作为重点观察指标。

在阅读分析大量现有相关知识产权的评价指标体系文献后，发现一些不足之处：首先，现有的评价指标体系采用较多的客户对代理机构个人主观感受进行评价的指标，这在一定程度上会导致结果的波动性，影响评价结果；其次，研究样本不够丰富，无法体现评价体系的代表性；最后，针对开设在江苏的代理机构的研究较少，地区经济以及产业特色可能会其他相关研究在对江苏省的适用上出现差异。

3   构建评价指标体系
3.1 评价指标的设计
本研究在总结已有相关研究的基础上，构建专利代理机构服务质量评价指标体系。该指标体系的主要特点是：（1）采用客观指标，避开个人主观感受偏差所带来的影响，对专利代理机构的服务质量进行客观评价；（2）选取江苏省境内的200家专利代理机构进行评价，提高结果的代表性；（3）仅对在江苏省境内开展专利代理服务的代理机构进行评价，评价体系的适用性更好。体系结构见表1。
表1 专利代理机构服务质量评价指标体系
	一级指标
	二级指标
	指标含义
	属性
	参考依据

	A公司质量
	A1分支机构数量
	与本代理机构同属于一个企业集团，且与本机构业务类型相同的分支机构数量
	正向
	潘瑾等，物质质量

SERVQUAL有形设施

	
	A2网络宣传平台数量
	机构用于线上宣传的主流平台
	正向
	潘瑾等，公司质量

	
	A3注册资金
	机构营业执照上有注册资本额
	正向
	

	
	A4经营异常
	监管部门认定机构在经营过程中的经营异常和失信记录
	负向
	潘瑾等，公司质量

汪雪锋，可靠性/保证性

	
	A5经营年份
	机构注册年份到2019年的时间长度
	正向
	孟馨，整合质量

	
	A6员工总数
	公司内部从事管理、宣传、业务办理等总员工人数
	正向
	SERVQUAL有形设施

	B员工质量
	B1持证代理师数量
	拥有国家认证的专利代理师资质的员工数量
	正向
	SERVQUAL保障性

潘瑾等，交互质量（服务提供能力）

汪雪锋等，保证性

	
	B2星级代理师数量
	拥有国家认证的星级代理师称号的优秀员工数量
	正向
	

	
	B3持证代理师比例
	拥有国家认证的专利代理师资质的员工占公司员工总数的比例（B3=B1/A6*100%）
	正向
	

	
	B4持证代理师从业时间
	拥有专利代理师资质的员工的平均从业时间
	正向
	

	C业务能力
	C1专利申请量
	企业年度专利申请量
	正向
	潘瑾等，交互质量（业务处理能力）

汪雪锋等，可靠性、响应性

SERVQUAL可靠性、响应性

	
	C2发明专利申请量
	发明专利是专利中含金量最高的种类，发明专利申请量反映企业承担核心专利业务能力
	正向
	

	
	C3 PCT专利申请量
	反映了机构从事国际专利申请的业务量
	正向
	

	
	C4授权率
	整体上经过机构申请最终获得授权的专利比例
	正向
	

	
	C5驳回率
	整体上经过机构申请而被专利局驳回的专利比例
	负向
	

	
	C6视撤率
	整体上机构在申请过程中由于某些原因而主动撤回申请的专利比例
	负向
	

	
	C7授权周期
	专利从委托申请到最终授权成功的时间长度
	负向
	

	D专利质量
	D1发明专利平均独权特征数
	激活专利要求的权利时需要同时满足的条件数量
	负向
	孟馨，产出质量

	
	D2发明专利平均权利要求数
	反映单个专利申请时所主张的权利保护范围
	正向
	

	
	D3发明专利占比
	反映整体专利中发明专利所占比例
	正向
	

	
	D4 PCT专利占比
	反映整体专利中国际专利所占比例
	正向
	

	E用户评价与业务范围
	E1民事纠纷数量
	代理机构与用户的民事纠纷
	负向
	汪雪锋等，保证性；

潘瑾等，公司质量（行业信誉）

	
	E2省外客户占比
	机构在全国范围内的业务开展能力
	正向
	潘瑾等，公司质量（业务发展能力）

	
	E3国外客户占比
	机构在全球范围内的业务开展能力
	正向
	


3.2 指标权重的确定
指标权重是被评价指标在整体中价值的高低和相对重要的程度以及所占比例的大小量化值以100%为最高值。本研究最终在多种赋权方法中选择用户调研法。
用户调研法是基于专家评价法的变形，由M个专家对各因素的重要程度进行评定，按照重要程度对K个因素进行依次排序，最重要的因素为1最不重要的因素为K。具体过程如下：
权重的分配公式为：
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其中，
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为对应一级指标的权重；
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表示专家数；
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为对应一级指标所有专家对其排序之和。
本研究共邀请10位专家对5个一级指标的重要程度进行评定，按照重要程度进行依次排序。最终，得到各一级指标“A公司质量、B员工质量、C业务能力、D专利质量、E用户评价与业务范围”的权重分别为：0.2、0.25、0.25、0.2、0.1。
结合实际数据，则任意代理机构k的服务质量
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其中，
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为机构k各自一级指标下的二级指标数值。
3.3 数据的无量纲化处理
本研究的评价体系中涉及的指标在量纲方面差异较大，无法直接计算，为保证计算的科学性，先对各指标的原始数值进行无量纲化处理。本研究采用归一化法处理指标，公式如下：
同时，对所有涉及到不在[0,1]范围内的指标数值进行归一化处理，比如对于，归一化为：
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其中，
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为机构k的指标值,
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指标的最大值和最小值。
本研究中对专利代理机构进行评价的绝大部分数据来源于国家知识产权局专利代理管理系统和江苏省知识产权局统计数据，以及 “天眼查”网站，少量指标数据来源于互联网和微博、微信平台。
4 实例分析
4.1 相关性分析

各微观评价指标共同构成了整体的服务质量，为了更加明确哪些指标与整体服务质量有较大的同步性，从而找出“少数关键性”，通过SPSS软件分析了各连续指标得分与总体得分的Pearson相关（表2）。

表2 总体服务质量与各指标相关性
	
	总分SQ
	分支机构数量A11
	网络宣传平台数量A22
	注册资金A33
	经营异常A44
	经营年份A55
	员工总数A66
	持证代理师数量B11
	星级代理师数量B22
	持证代理师比例B33
	持证代理师年龄B44
	专利申请量C11
	发明专利申请量C22
	PCT专利申请量C33
	授权率C44
	驳回率C55
	视撤率C66
	授权周期C77
	平均权利要求数D11
	平均独权特征数D22
	发明专利占比D33
	PCT专利占比D44
	民事纠纷数量E11
	省外客户占比E22
	国外客户占比E33

	SQ
	1
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	A11
	0.486**
	1
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	A22
	0.461**
	0.308**
	1
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	A33
	0.397**
	0.283**
	0.235*
	1
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	A44
	-0.165
	-0.05
	-0.1
	-0.044
	1
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	A55
	0.557**
	0.179
	0.263**
	0.114
	0.073
	1
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	A66
	0.434**
	0.600**
	0.416**
	0.213*
	-0.036
	0.200*
	1
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	B11
	0.704**
	0.838**
	0.340**
	0.375**
	-0.062
	0.313**
	0.706**
	1
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	B22
	0.581**
	0.305**
	0.245**
	0.429**
	-0.032
	0.242**
	0.237**
	0.430**
	1
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	B33
	0.171
	-0.034
	-0.272**
	-0.019
	-0.042
	-0.074
	-0.345**
	0.003
	0.099
	1
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	B44
	0.246**
	-0.156
	0.134
	-0.067
	-0.155
	0.451**
	-0.088
	-0.119
	0.031
	-0.055
	1
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	C11
	0.459**
	0.233*
	0.193*
	0.250**
	-0.064
	0.259**
	0.199*
	0.318**
	0.200*
	-0.136
	-0.026
	1
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	C22
	0.539**
	0.238**
	0.195*
	0.306**
	-0.059
	0.192*
	0.203*
	0.373**
	0.261**
	-0.096
	-0.064
	0.890**
	1
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	C33
	0.398**
	0.001
	0.065
	-0.079
	0
	0.329**
	0.021
	0.197*
	0.168
	0.128
	-0.001
	0.429**
	0.489**
	1
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	C44
	0.291**
	-0.002
	0.013
	0.037
	0.058
	0.081
	0.048
	0.097
	0.101
	0.061
	-0.079
	-0.186*
	-0.108
	-0.220*
	1
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	C55
	0.128
	-0.05
	0.123
	-0.027
	-0.008
	0.097
	-0.022
	-0.016
	0.258**
	0.002
	0.209*
	0.088
	0.08
	0.053
	0.001
	1
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	C66
	-0.295**
	0.004
	-0.017
	-0.036
	-0.058
	-0.084
	-0.048
	-0.096
	-0.108
	-0.061
	0.073
	0.183*
	0.105
	0.218*
	-1.000**
	-0.029
	1
	
	
	
	
	
	
	
	

	C77
	0.084
	0.082
	0.153
	0.083
	-0.126
	0.071
	0.137
	0.141
	0.132
	-0.065
	-0.062
	-0.072
	-0.01
	0.039
	0.033
	0.058
	-0.035
	1
	
	
	
	
	
	
	

	D11
	0.18
	0.138
	0.184*
	0.175
	0.056
	-0.033
	0.254**
	0.271**
	0.159
	0.121
	-0.221*
	-0.182*
	-0.132
	0.077
	0.094
	-0.063
	-0.093
	0.113
	1
	
	
	
	
	
	

	D22
	0.056
	-0.01
	-0.056
	-0.065
	-0.064
	0.089
	-0.131
	-0.112
	-0.153
	-0.08
	0.131
	-0.036
	-0.029
	-0.084
	0.057
	-0.047
	-0.055
	-0.054
	-0.356**
	1
	
	
	
	
	

	D33
	0.332**
	0.068
	0.133
	0.154
	-0.104
	-0.036
	0.206*
	0.224*
	0.14
	-0.065
	-0.051
	-0.004
	0.295**
	0.164
	0.064
	0.012
	-0.064
	0.007
	0.096
	0.005
	1
	
	
	
	

	D44
	0.095
	-0.18
	-0.02
	-0.154
	0.166
	0.217*
	-0.1
	-0.082
	0.031
	0.134
	0.092
	-0.014
	0.043
	0.710**
	-0.264**
	0.001
	0.264**
	0.05
	0.152
	-0.114
	0.12
	1
	
	
	

	E11
	0.407**
	0.205*
	0.155
	0.405**
	-0.024
	0.303**
	0.107
	0.277**
	0.465**
	-0.047
	0.011
	0.478**
	0.530**
	0.310**
	0.049
	0.266**
	-0.057
	-0.034
	-0.014
	-0.048
	0.109
	0.026
	1
	
	

	E22
	-0.086
	-0.270**
	-0.225*
	-0.084
	0.017
	0.039
	-0.180*
	-0.219*
	-0.113
	-0.065
	-0.01
	0.241**
	0.042
	0.186*
	-0.200*
	-0.039
	0.201*
	-0.198*
	-0.073
	0.115
	-0.245**
	0.217*
	-0.038
	1
	

	E33
	0.083
	-0.04
	-0.045
	-0.055
	-0.026
	-0.012
	-0.04
	-0.019
	0.02
	0.058
	-0.026
	0.163
	0.085
	0.183*
	-0.197*
	-0.022
	0.198*
	-0.034
	0.022
	0.085
	-0.09
	0.162
	-0.043
	0.335**
	1

	均值
	0.183
	0.094
	0.3
	0.065
	0.008
	0.272
	0.061
	0.112
	0.055
	0.421
	0.351
	0.167
	0.131
	0.079
	0.874
	0.001
	0.126
	0.415
	0.281
	0.298
	0.391
	0.003
	0.035
	0.106
	0.028

	标准差
	0.05
	0.174
	0.276
	0.121
	0.092
	0.231
	0.129
	0.143
	0.16
	0.212
	0.211
	0.191
	0.183
	0.169
	0.2
	0.006
	0.201
	0.189
	0.086
	0.117
	0.172
	0.007
	0.133
	0.133
	0.1


注：* p<0.05，** p<0.01，下同

根据总体服务质量与各指标相关性，提取15个与总体服务质量存在不同程度显著相关性的指标（表3）

表3 与总体服务质量显著相关的指标

	
	持证代理师数量B11
	星级代理师数量B22
	经营年份A55
	发明专利申请量C22
	分支机构数量A11
	网络宣传平台数量A22
	专利申请量C11
	员工总数A66
	民事纠纷数量E11
	PCT专利申请量C33
	注册资金A33
	发明专利占比D33
	视撤率C66
	授权率C44
	持证代理师年龄B44

	总分SQ
	0.704**
	0.581**
	0.557**
	0.539**
	0.486**
	0.461**
	0.459**
	0.434**
	0.407**
	0.398**
	0.397**
	0.332**
	-0.295**
	0.291**
	0.246**


表2、表3可以看出，“持证代理师数量”等15个指标与总体服务质量存在不同程度的显著相关性，反映员工质量的“持证代理师数量”、“星级代理师数量”等与总体服务质量高度相关，相关系数分别为0.704、0.581（p<0.01）。“发明专利申请量”与总体服务质量显著相关，相关系数为0.539（p<0.01）。衡量发明专利本身质量的“平均权利要求数”和“平均独权特征数”却与总体服务质量不存在显著相关性，侧面反映出当前专利“注重数量而不注重质量”的现状。
4.2 整体结果
按照上述的评价指标体系，对江苏省境内的200家专利代理机构的服务质量进行整体评价。依据分数定性地将所有代理机构的服务质量分为五个等级，90分以上的为“优秀”、70分以上的为“良好”、50分以上的为“一般”、30分以上的为“较低”、30分以下的为“很低”，则结果如图1：
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图1专利代理机构服务质量的五等级分类

由图1可以看出，在苏的200家代理机构整体服务水平不容乐观，大部分服务水平较低，只有极少数代理机构的服务水平较高。200家专利代理机构中服务水平达到优秀的仅有3家，良好的也仅有10家，一般的有52家，超过五成（102家）的代理机构服务处于较低水平，处于最底部低水平的代理机构有33家。
4.3 分类分析
将200家代理机构分为“江苏本地专利代理机构（152家，简称“本地机构”）”和“省外专利代理机构在江苏开设的分支机构（48家，简称“省外分支”）”两大类，比较两个类别在五个维度指标上的得分，如图2：
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图2 本地机构VS省外分支专利代理机构的五个维度得分

结果显示，本地代理机构得分整体大幅度落后于省外机构分支。其中，本地代理机构在公司质量、员工质量、专利质量指标得分都大幅落后于省外，而在用户评价和业务范围指标得分大幅领先；在业务能力指标，两类代理机构得分差异不大。

以上情况可能的原因是，把分支机构开设在江苏的省外代理机构实力一般比较雄厚，持证员工的数量和比例也远超本地机构的平均水平，由此产出的平均专利质量水平也优于本地代理机构。此外，可能源于“水土不服”，省外机构分支本地化工作欠缺，未能充分了解江苏的发展特点以及用户的专利代理需求，用户评价较低；在业务范围方面，省外机构分支表现较差的原因应该是：省外机构分支主要服务江苏范围内客户，其他省份和外国的业务主要由总部或其他分支机构负责。本地代理机构在业务总数量和专利数量方面领先，授权率方面落后，专利驳回率和视撤率负向指标方面得分较高，应该是使得两类代理机构得分差异不大的主要原因。

5 结论与建议

当前，服务质量评价理论研究仍然处于一个理论流派众多的阶段，都有理论的适用性、合理性，但也都包含一定的缺陷，对于服务质量的评价尚未形成一个统一的理论框架。在总结相关经典文献以及当前现有的知识产权代理机构服务质量评价指标体系的基础上，从公司质量、员工质量、业务能力、专利质量、用户评价与业务范围五个维度设计指标，构建了专利代理机构服务质量评价指标体系。基于知识产权相关部门的统计数据，进一步验证了评价指标体系的有效性。                                                  

研究结果表明，在江苏境内的200家专利代理机构的服务质量整体偏低，只有极少数质量较高。省内代理机构整体大幅落后于省外机构分支。其中，省内代理机构在公司质量、员工质量、专利质量上都大幅落后于省外机构分支，在用户评价和业务范围上大幅领先，在业务能力上差异不大。“发明专利申请量”与总体服务质量显著相关，而“平均权利要求数”和“平均独权特征数”却与总体服务质量不存在显著相关性，侧面反映出当前专利“注重数量而不注重质量”的现状。

根据分析结果，本研究认为反映员工质量的指标与代理机构总体服务质量高度相关，代理机构可以将提升员工质量作为提高专利代理服务质量的核心。具体建议有：首先，健全代理机构内部治理结构。推进实现代理服务流程系统化、规范化、标准化、高效化，形成科学管理。其次，夯实代理服务业务水平。将提高员工业务能力、服务意识放在首位，同时注重复合型人才的的培养。最后，优化代理服务内容。及时了解掌握客户类型和现实需求，适时调整业务部署，根据客户类型以及需求提供差异化服务，满足不同客户的需求，提高代理机构的行业竞争力。
对于监管部门而言，具体建议有：首先，健全专利代理监管制度。坚持推进监管工作的政策法规完善，明确监管部门职责，提升工作的规范化水平；加强和完善专利代理监管惩戒机制，提高机构违法违规代价。其次，创新专利代理监管方式。依托现有科技手段，创新监管方式，对重点领域、机构加强监管力度，提高对机构违法违规行为的打击准确度。最后，加大专利代理主动监管力度。不定期开展专利代理专项整治活动；加强监管工作的统筹协调，优化跨部门的协同工作，提升检查监督效能。
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