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编 制 说 明 

一、任务来源 

本项任务由全国品牌评价标准化技术委员会（SAC/TC532）提出并归口。 

二、目的和意义 

我国经济发展已经进入由“中国制造向中国创造转变，中国速度向中国质量

转变，中国产品向中国品牌转变”的转型时期。如何有效开展品牌建设、提升品

牌价值和效应是品牌管理人员面临的重要课题。本标准在充分调研已有国标

GB/T31042-2014《品牌价值  服务评价要求》技术先进性基础上，针对现有标准

在技术、方法方面的局限，结合品牌价值科学理论研究最新成果，从影响品牌价

值的五大关键要素：有形要素、质量、服务、技术创新和无性要素其中之一服务

要素入手，提出品牌评价时需要考虑的对品牌价值具有重要影响的服务要素指标

及其测量要求，进而指导品牌管理者根据标准改善服务要素表现，提升品牌价值。 

三、修定本标准的基本思路 

（1）重新梳理影响品牌价值的服务要素体系 

结合品牌评价科学理论最新研究成果，在现有国标的基础上，进一步结合我

国品牌建设工作的实际需要，对品牌价值服务要素的评价体系予以梳理。 

（2）确定服务评价的关键评价要素 

本标准确定了服务评价从服务设计能力、服务传递能力和服务结果能力三方

面进行评价。服务设计能力的评价主要从服务体系、服务界面、服务渠道和服务



创新四方面进行评价。服务传递能力的评价主要从服务设施和服务人员两个方面

进行评价。服务结果能力的评价主要从服务满意度、感知价值、品牌忠诚、服务

效率和服务改进五个方面进行评价。 

（3）制定科学的服务评价指标 

本标准在确定了影响品牌价值的服务要素体系后，制定出科学合理的服务评

价指标，对指标的内容、属性进行描述，对指标测量进行了界定，明确了各指标

获取数据的来源及要求，规定了指标权重明确的方法。 

四、起草过程 

1、成立起草组 

2017 年底初成立标准起草组，制定任务计划，明确任务分工，确定主要负

责人。 

2、确定修订思路 

结合品牌价值评价科学理论的最新发展，考虑到有形资产、质量、服务、技

术创新以及无形资产五个要素的整体性、系统性，2018 年 3 月几个标准起草组

成员共同开会研讨，确定标准的修订思路、内容结构框架以及修订中注意的事项。 

3、形成标准草案 

根据确定的修订思路和基础结构，起草组成员召开了 3次会议集中进行了认

真讨论，特别对质量评价指标设置、测量等内容进行了重点分析，形成了标准草

案初稿。 

4、形成征求意见稿 

2018年 8月，针对标准草案中不能完全确定的问题，特别邀请了 ISO/TC289

和 TC532秘书处专家、国际标准起草专家等，针对草案中的内容进行了研讨，对

草案进行了深入修改，并于 2018年 9月形成了征求意见稿。 

五、内容介绍与说明 

本标准规定了影响品牌价值的服务要素的评价要求，包括指标体系、指标的



属性、测量方法以及数据要求等。本标准适用于开展品牌建设活动的各类实体，

为组织开展品牌价值评价服务要素方面指标的选取和确定提供依据。同时为组织

提升品牌价值提供服务要素改进的指导。 

评价品牌价值的服务要素时，主要从服务设计能力、服务传递能力和服务结

果能力三方面开展。标准中对上述三方面所遴选指标的内容、属性进行描述，对

指标测量进行了界定，明确了各指标获取数据的来源及要求，规定了指标权重明

确的方法，并给出了服务评价得分的计算公式。为品牌价值的服务要素评价提供

了具体工具。 
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