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【摘要】本文从市场绩效测度和财务绩效测度两个方面构建了相对完整的服务品牌绩效测度体系，并利用层次分析

法确定了各指标权重，同时利用功效系数法进行了服务品牌绩效测度。该服务品牌绩效测度体系对我国服务业建设和品

牌绩效评估具有一定指导意义。
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服务品牌绩效测度体系之构建与应用

提高服务业在经济中所占比重是经济结构转型的重要内

容之一。我国的服务业发展仍相对滞后，这就需要进一步加快

发展服务业竞争力。培育更多的服务品牌，是提高服务业竞争

力的重要途径之一。所谓服务品牌，就是经营者提供并得到市

场认可的个性化服务标识。服务品牌可以和企业品牌、员工品

牌、技术品牌、产品品牌共同服务于产品品牌营销，并且这些

品牌之间相辅相成、相得益彰。企业在服务品牌建设过程中往

往需要投入大量的资源，而建立服务品牌的绩效测度体系，可

以有效衡量服务品牌的投入产出比，从而帮助企业加快服务

品牌的培育和提升。

一尧服务品牌绩效测度体系的构建原则

1援 绩效测度体系的完整性和可操作性。首先，绩效测度

体系的可操作性指其能被企业有效地进行应用，客观地评价

品牌的绩效，从而为企业服务品牌建设提供帮助。其次，为保

证绩效测度体系的可操作性，体系应包括业绩评价指标的构

建、指标权重的确定和评价方法的选择等内容，从而能够保证

完成服务品牌绩效的评价，即在构建绩效测度体系时要保持

其完整性。

2援 指标体系的全面性和灵活性。指标体系要全面反映服

务品牌的绩效，并能根据不同具体行业的品牌和操作中的不

同情况进行相应的调整以增强测度体系的可操作性。

3援 评价方法的科学性和效率性。在选择评价方法时应注

重方法与评价目标和指标体系的匹配，过于烦琐的绩效评价

方法可能使其在应用中受到阻碍。

二尧服务品牌绩效测度体系的构建

（一）服务品牌绩效测度指标设计

品牌绩效首先应体现在市场绩效上，但市场绩效如不以

财务绩效为约束和最终目标，品牌的创建将失去意义。因此，

服务品牌绩效测度指标包括市场绩效测度指标和财务绩效测

度指标，它们分别测度品牌的市场绩效和财务绩效。

1. 服务品牌的市场绩效测度。对于大多数消费者来说，

购买产品都会经过知名、理解、确信、行动到忠诚等阶段，因此

服务品牌市场绩效应该针对消费者对品牌熟知、采用到最后

成为品牌的忠诚使用者这一过程的所有阶段进行测量。

（1）品牌熟知度测度指标，包括品牌知名度和品牌熟悉度

两个指标。品牌知名度反映一种品牌被消费者知晓的程度。指

标计算公式为：品牌知名度越该地区知晓该品牌的人数衣该地

区的总人口数（样本）伊100豫。品牌熟悉度指消费者对品牌的

熟悉程度。消费者通常会对熟悉的品牌产生亲切感，从而容易

认同其质量和属性表示，并容易建立对这个品牌的长期信任。

知名度告诉我们知道该品牌的消费者有多大的范围，熟

悉度则表示消费者对品牌的认知是否有意义。品牌熟悉度测

度通常利用问卷询问消费者，10分表示非常熟悉，1分表示完

全不熟悉，根据问卷调查结果进行加权平均，确定品牌的熟悉

度。指标计算公式为：品牌熟悉度=消费者评分值伊该评分值

人数占总样本数的比例。

（2）品牌渗透度测度指标，包括品牌渗透率、品牌试用指

数、品牌采用指数。淤品牌渗透率指消费者曾经使用情况，是

市场占有率的基础，通常用曾经使用率进行测度。指标计算公

式为：品牌渗透率=曾经使用过某品牌的人数衣总样本数伊

100%。老品牌的曾经使用率通常较高，用曾经使用过该品牌

的人数反映其吸引能力意义不大，故一般用过去 6个月内使

用该品牌的人数来替代曾经使用人数，这样效果更好。于品牌

试用指数反映品牌吸引消费者尝试的能力，也称为品牌吸引

力指数。指标计算公式为：品牌的试用指数=使用过该品牌的

人数衣知道该品牌的人数伊100%。盂品牌的采用指数反映消费

者使用过该品牌产品后对品牌的认同程度。指标计算公式为：

品牌的采用指数越该品牌的采用人数衣使用过该品牌的人数伊

100豫。需注意的是，若品牌的采用指数接近 1，也不能认为消

费者对其认同度很高。

（3）品牌忠诚度测度指标，包括最常使用率、忠诚指数、保

持指数。最常使用率反映某品牌被使用的频率。因为各品牌最

常使用率之和等于 100豫，所以最常使用率可以反映各品牌在

市场上的相对地位（市场占有率）。指标计算公式为：某段时间

内某品牌的最常使用率=该段时间内最常使用该品牌的人

数衣总样本数伊100%。时间段的确定可因该服务品牌的消费特
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点而定：如为日常所需服务，则考虑 3个月或 6个月；若不是

日常所需的服务，则可以采用 1年或者更长的时间。下文设计

的指标如涉及时间，则采用相同的方法确定。

忠诚指数反映消费者使用产品后的满意程度，也反映产

品吸引消费者的能力。指标计算公式为：某品牌忠诚指数=最

常使用该品牌的人数衣过去某时间段内使用过该品牌的人

数伊100%。对于新产品，计算公式的分母可以改为曾经使用过

该品牌的人数。

保持指数反映品牌保持顾客的能力。忠诚指数仅仅反映

消费者的短期消费行为，而保持指数则能更好地反映消费者

对一个品牌长期的忠诚度。指标计算公式为：某品牌的保持指

数=下一次仍使用该品牌的人数衣最常使用该品牌的人数伊

100%。

2. 服务品牌的财务绩效测度。服务品牌财务绩效的核心

是能够创造较高的收益，保持较快的增长和维持良好的资金

周转则是品牌持续发展和有效运作在财务绩效方面的重要

体现。

（1）品牌收益绩效测度指标。

淤品牌培育费用利润率反映单位

品牌培育费用创造利润的水平，是

测度品牌在财务上投入产出最直

接的指标。指标计算公式为：品牌

培育费用利润率=该品牌本年度

净利润衣该品牌培育费用伊100%。

服务品牌培育费用主要包括服务

品牌市场开拓与保持费用、品牌品

质保证费用、品牌开发与创新费用

以及品牌维权费用等。于品牌销售

利润率测度品牌单位销售收入创

造利润的能力。指标计算公式为：

品牌销售利润率=该品牌本年度

净利润衣该品牌本年度销售收入伊

100%。盂品牌超额利润率指品牌

产品相对于非品牌产品在价格机

制作用下可以获得超过平均利润

的增值程度，它可以测度品牌的竞

争力。指标计算公式为：品牌超额利润率=品牌产品单位超额

利润衣同类产品单位平均利润伊100%。品牌产品单位超额利

润=品牌产品单位利润-同类产品单位平均利润。

（2）品牌成长绩效测度指标。维持持续的成长是品牌业绩

的重要体现，主要通过品牌收入增长率和品牌利润增长率衡

量。收入增长是品牌提升的主要绩效测度指标，品牌收入增长

率指标测度品牌销售收入增长情况。指标计算公式为：品牌收

入增长率=（品牌本年度销售收入-上年度销售收入）衣该品牌

上年度销售收入伊100%。品牌利润增长率测度品牌净利润增

长的情况。指标计算公式为：品牌利润增长率=（品牌本年度

净利润-上年度净利润）衣该品牌上年度净利润伊100%。

（3）品牌营运绩效测度指标。淤品牌流动资金周转率测度

品牌流动资金的周转速度，反映企业短期资产的营运能力。指

标计算公式为：品牌流动资金周转率=品牌本年度销售收入衣

该品牌本年度流动资金平均占用额。于品牌资产周转率测度

品牌资产的周转速度，是反映品牌整体营运能力的指标。指标

计算公式为：品牌资产周转率=品牌本年度销售收入衣该品牌

本年度资产平均占用额。

（二）利用层次分析法确定服务品牌绩效测度指标的权重

以上指标对于各服务业的重要程度并不相同，因此需要

根据具体情况对其进行权重的设定。品牌绩效测度指标具有

层次细分的特点，利用层次分析法确定各评价指标的权重比

较合适。此外，由于品牌的发展阶段不同，追求的目标有所不

同，其绩效测度的重点也有所不同，在采用层次分析法构建判

断矩阵时可予以考虑，从而调整各指标的权重，以更好地测度

品牌的绩效。层次分析法确定指标权重的步骤如下：

1. 构造递阶层次结构。服务品牌绩效测度指标如下图

所示。

2. 构造判断矩阵。企业可以邀请来自研究机构和本行业

的专家，针对待评价品牌的发展阶段、消费特征等方面的特

点，对各层指标重要程度分别进行判断，然后根据统计结果，

采用 T.L.Saaty的标度法构造各层的判断矩阵。

3. 单层次排序权重向量与一致性检验。计算判断矩阵对

应于最大特征值的特征向量，经归一化后得到同一层次相应

因素对于上一层次某因素相对重要性的排序权值，通过一致

性检验后，该向量为单层次的排序权重向量。

4. 层次总排序及一致性检验。单层次排序权重向量只是

该层次各指标对上层指标相对重要性的体现，我们最终要得

到各指标特别是最低层中各指标对于目标层的排序权重。总

排序权重要自上而下地将单准则下的权重进行合成。
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对层次总排序也需作一致性检验，检

验仍像进行层次总排序那样由高层到低

层逐层进行。

（三）利用功效系数法进行服务品牌

绩效测度

服务品牌绩效测度指标体系中，包括

财务的和非财务的、定量的和非定量的指

标，因此可以运用功效系数法进行绩效测

度，从而综合绩效测度中不同的因素，以

进行客观、公正的评价。

1. 设定各指标评价标准档次和标准

系数。设定优秀、良好、中等、较低和很低

五个评价档次，对于计算类指标分别根据

企业的计划或相关标准确定各档评价标

准值，并对应五档标准值赋予五个标准系

数：1、0.8、0.6、0.4、0.2。

2. 计算各指标评价标准档次和标准

系数。

3. 确定单项指标的评分。单项指标评

分方法如下：淤上档基础分=指标权重伊

上档标准系数；于本档基础分=指标权

重伊本档标准系数；盂本档功效系数=（指

标实际值-本档标准值）衣（上档标准值-

本档标准值）；榆调整分=本档功效系数伊

（上档基础分-本档基础分）；虞单项指标

得分=本档基础分+调整分。

4. 综合评分值的确定方法。综合评分

值=撞单项指标得分。

5. 确定服务品牌绩效档次。根据综合

评分值，将绩效测度结果分为 5档：淤优

秀［90，100］；于良好［80，90］；盂中等

［70，80］；榆较差［60，70］；虞很差［0，60］。

6. 确定品牌各项指标的实现程度。以

此分析品牌的各方面绩效表现，并据此采

取进一步的对策，提高品牌绩效。指标实

现程度=指标得分衣指标权重伊100%。

三、服务品牌绩效测度体系的应用———

以杭州W公司为例

W 公司是一家经营 10 年的旅游公

司，公司地址位于杭州，拥有大、中、小型

客车 80余辆，经营旅游团体包车、国内长

短线旅游等业务，其品牌已在杭州地区市

场上获得一定的认可，连续获“全国百强

旅行社”、“浙江省十佳旅行社”、“浙江省

诚信旅行社”、“杭州市十佳旅行社”等荣

誉称号。

1. 主要评价参数确定方法。淤该品牌

指标权重的确定：公司邀请行业协会专家

和本企业高级管理人员共 6人分别确定判断矩阵，综合意见之后，利用层次分析

法获得，其中单层次指标权重向量利用 n次根法将矩阵的各行向量进行归一化

处理后得到。于该品牌市场绩效测度指标的获得：公司进行问卷调查，共发放问

卷 300份，回收有效问卷 269份，根据问卷结果计算相关指标。盂该品牌财务绩

效测度指标的获得：根据 2010年度财务数据计算。榆指标评分档次、各档标准值

和标准系数由公司高级管理人员讨论确定。虞根据综合评分值确定服务品牌绩

效档次。

2援 利用服务品牌绩效测度体系对W公司品牌进行评价。W公司品牌绩效评

分为82.70分，处于良好水平。品牌市场绩效总得分为 54.09分、实现程度为81.14%，

品牌财务绩效总得分为 28.61分、实现程度为 85.84%，说明该品牌的市场绩效和

财务绩效良好，财务绩效更为突出。

从单项指标的情况看，品牌知名度、品牌采用指数、品牌最常使用率、品牌销

售利润率和品牌收入增长率的实现程度都超过 90%，达到优秀；而品牌熟悉度、

品牌渗透度、品牌保持指数和品牌超额利润率的实现程度都没有达到 80%，尤其

是品牌保持指数的实现程度只有 60.65%，除可能与公司成立时间不长有关外，具

体原因有待深入分析。

此评价体系可以在各指标权重保持不变的情况下，逐年进行追踪调查和绩

效测度，以实现企业品牌绩效的纵向比较，还可以与行业内的标杆企业进行横向

比较，以找出自身的不足和差距，为企业品牌建设指明改进的方向。

【注】本文系浙江省自然科学基金项目野服务品牌培育机理与绩效测度研

究院以浙江服务业为例冶渊编号院Y6090373冤的阶段性研究成果袁同时得到浙江省高

校人文社科重点研究基地野标准化与知识产权管理冶的资助遥
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12.33

3.78

2.98

1.49

实现程度

92.00%

72.00%

73.33%

88.57%

90.00%

100.00%

84.00%

60.65%

81.33%

92.00%

70.00%

91.43%

84.00%

82.40%

82.60%

目标层

财务
绩效
测度
渊33.33%冤

品牌营运绩效测度
渊5.428%冤

指标层

品牌知名度

品牌熟悉度

品牌渗透率

品牌试用指数

品牌采用指数

品牌最常使用率

品牌忠诚指数

品牌保持指数

品牌培育费用利润率

品牌销售利润率

品牌超额利润率

品牌收入增长率

品牌利润增长率

品牌流动资金周转率

品牌资产周转率

准则层渊权重冤

品牌熟知度测度
渊33.350%冤

品牌渗透度测度
渊16.675%冤

品牌忠诚度测度
渊16.675%冤

品牌收益绩效测度
渊9.890%冤

品牌成长绩效测度
渊17.982%冤

基准层渊权重冤

市场
绩效
测度
渊66.67%冤

服务
品牌
绩效
测度

总得分 82.70

W公司品牌绩效测度表


