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本标准依据GB/T 1.1-2020 给出的规则起草。
本标准由地球第三极产业发展有限公司提出，由西藏自治区市场监督管理局归口。
本标准起草单位：地球第三极产业发展有限公司、中国标准化研究院、西藏自治区标准化研究所等
本标准主要起草人：

地球第三极品牌评价体系 第5部分
高原旅游服务品牌评价要求
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[bookmark: _Toc17233326][bookmark: _Toc17233334][bookmark: _Toc24884212][bookmark: _Toc24884219][bookmark: _Toc26648466]本文件规定了对高原旅游服务中旅行社、旅游住宿、旅游景区和其他旅游服务产业，开展地球第三极品牌评价的基本要求、评价指标体系、指标测量以及结果测算等。
本文件适用于在高原旅游服务行业开展地球第三极品牌评价和品牌管理活动的各类实体。
[bookmark: _Toc26718931][bookmark: _Toc26986531][bookmark: _Toc26986772][bookmark: _Toc97191424]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 19000-2016 质量管理体系 基础和术语
GB/T 26358-2022 旅游度假区等级划分
GB/T 27925-2011 商业企业品牌评价与企业文化建设指南
GB/T 39654-2020 品牌评价 原则与基础
GB/T 39869-2021 品牌评价 旅游目的地
[bookmark: _Toc97191425]术语和定义
下列术语和定义适用于本文件。

高原旅游服务品牌 plateau tourism service brand
高原环境下旅游服务实体服务的能力、品质、价值、声誉、影响和企业文化等要素共同形成的综合形象。
基本要求
对高原服务品牌开展评价时，应遵循（标准号）《地球第三极品牌评价体系 第1部分 通则》中规定的总体原则和评价程序开展，在构建评价指标体系、获取评价数据、测算评价结果、出局评价报告时，需符合（标准号）《通则》的相应要求。
评价指标体系
概述
评价高原旅游服务品牌时，可从生态环境、卓越品质和品牌成效三个方面开展。
指标体系
高原旅游服务品牌评价指标体系见图1。



图1  高原服务品牌评价指标体系图
指标测量
生态环境
生态环境反映提供高原旅游服务的品牌实体开展服务的生态系统，可从环境独特、生态保护两个维度来进行评价。
环境独特
品牌实体或品牌实体提供旅游服务时所处的地貌、生态和文化环境的独特性，包括：
——海拔地貌；
——资源级别；
——文化环境。
生态保护
旅游服务活动过程中对生态环境的保护和发展，包括：
——资源保护；
——环境管理。
卓越品质
卓越品质反映提供高原旅游服务的品牌实体，在提供产品和/或服务中所表现出的质量、服务及创新能力和水平，可从质量管理、创新能力、服务能力、品牌运营和品质水平五个维度来进行评价。
质量管理
质量管理体现了品牌实体为达到组织目标、满足游客和其他有关相关方的需求和期望，而针对组织内外部进行的资源优化和管理能力，包括：
——基础水平；
——质量信用；
——标准建设；
——制度体系建设。
创新能力
创新能力反映出品牌实体为达到组织目标、满足游客和其他有关相关方的需求和期望，利用现有知识和物质开展的资源优化设计或技术突破能力，包括：
——产品（服务）创新；
——文化创新；
——管理创新。
服务能力
服务能力反映品牌实体与顾客互动过程中的输出能力，包括：
——服务标准化；
——服务保障；
——投诉处理。
品牌运营
品牌运营反映出品牌实体在品牌管理建设方面的投入，包括：
——品牌管理；
——建设投入。
品质水平
品质水平反映出第三方对品牌实体在质量、服务和创新方面建设的评价，包括：
——荣誉情况；
——顾客评价。
品牌成效
品牌成效反映出品牌实体在品牌建设和管理方面所取得的效果，可从经济效益、社会效益和文化效益三个维度进行评价。
经济效益
经济效益体现了品牌实体所取得的经济收益，主要从财务角度予以考察，包括：
——销售收入；
——盈利能力；
——资产规模。
社会效益
社会效益体现了品牌实体在社会责任方面的建设和效果，包括：
——纳税贡献；
——吸纳就业人员；
——产业发展与产业生态融合建设；
——员工福利待遇；
——社会公益贡献。
文化效益
文化效益体现了品牌实体在文化发展和传承方面的建设和效果，包括对历史文化、民族文化和宗教文化的传承、保护和发扬。
生态效益
生态效益体现了品牌实体在生态保护与经济效益良性平衡和互动情况，包括：
——生态环境开发与治理情况；
——生态与经济平衡情况。
结果测算
通过对五个方面的评价指标的分值进行加权求和，计算每项要素的评价结果。计算公式见式（1）：
		(1)
式中：
K——品牌某个方面的评价值；
——某方面下属第i个维度的评价值；
——第i个维度对所评价的某个方面的影响
如评价指标体系由多级指标构成，品牌价值要素得分可通过对各级指标的逐级计算获得，计算公式可参考式（1）进行扩展。
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（资料性）
高原服务品牌评价指标及说明
高原服务品牌评价指标及说明见表A.1。
高原服务品牌评价指标及说明
	评价
要素
	一级指标
及权重
	二级指标
及权重
	指标说明

	生态环境
350分
	环境独特
200分
	海拔地貌70分
	服务开展地区所处的海拔及地貌特点

	
	
	资源级别70分
	服务开展地区的旅游资源，可分为世界级、国家级、省级、市（县）级：
世界级，主要包括联合国教育、科学及文化组织批准列入《世界遗产名录》的名胜古迹、世界级地质公园和列入联合国“人与生物圈”嘉华的自然保护区等；
国家级，主要包括由国务院审定公布的国家级风景名胜区、国家历史文化名城和国家重点文物保护单位，以及国家级自然保护区和国家森林公园等；
省级，主要包括省级风景名胜区、省级历史文化名城、省级文物保护单位，以及省级自然保护区、省级森林公园、省级历史文化名镇名村等；
市（县）级，主要包括市（县）级风景名胜区和市（县）级文物保护单位等。

	
	
	文化环境60分
	服务开展地区的宗教、民族、民俗等文化资源的独特性。

	
	生态保护
150分
	资源保护75分
	服务开展中对自然、人文资源的保护。

	
	
	环境管理75分
	服务过程中对生态环境的管理，包括环境开发、污染防治等。

	卓越品质
350分
	质量管理
100分
	基础水平30分
	基础设施建设情况、服务人员资质获取情况

	
	
	质量信用20分
	信用舆情和消费者投诉情况

	
	
	标准建设20分
	近三年主导或参与国际、国家、地方、行业、团体等相关标准制修订情况

	
	
	制度体系建设30分
	标准示范点建设、关键控制点制度建设、党群建设情况
管理体系建设及认证情况

	
	创新能力
60分
	产品（服务）创新20分
	旅游产品（参观、游乐）的独特性、定制化服务创新以及智慧景区建设等

	
	
	文化创新20分
	运用宗教文化、节庆活动和民俗活动等策划的演出、展览、论坛等

	
	
	管理创新20分
	包括运营管理模式、营销方式、营销政策等的创新

	
	服务能力
80分
	服务标准化30分
	服务标准体系建设情况、服务环节管控标准、规范、透明、高效等方面的建设情况

	
	
	服务保障30分
	对游客的承载能力以及应对游客需求的保障能力，包括服务安全、应急处理、服务种类多样性、标准履行、服务人员及基础条件配置等

	
	
	投诉处理20分
	投诉处理情况，包括投诉处理率等

	
	品牌运营
50分
	品牌管理30分
	管理机构及人员设置
品牌及商标注册情况

	
	
	建设投入20分
	品牌建设持续投资情况

	
	品质水平
60分
	荣誉情况30分
	景区评级、旅行社评级、旅游饭店星级评定、著名商标、著名建筑、标准化示范单位（国家级、省级）等

	
	
	顾客评价30分
	顾客满意度等

	品牌成效
300分
	经济效益70分
	销售收入25分
	近三年销售收入情况

	
	
	盈利能力25分
	近三年净利润水平

	
	
	资产规模25分
	近三年总资产、总负债、流动资产、非流动资产情况

	
	社会效益
100分
	纳税贡献15分
	近三年纳税情况

	
	
	吸纳就业人员30分
	近三年在当地吸纳就业情况

	
	
	产业发展与产业生态融合建设30分
	带动当地产业发展情况
产业生态融合建设情况

	
	
	员工福利待遇15分
	员工薪资、保险、培训等福利待遇情况

	
	
	社会公益贡献10分
	支持、参与社会公益情况

	
	文化效益
70分
	历史、民族、宗教文化70分
	历史文化、民族文化、宗教文化的传承和发扬

	
	生态效益
60分
	生态环境开发与治理情况20分
	在生态环境承受的限度内，进行旅游开发和管理活动情况

	
	
	生态与经济平衡情况40分
	服务中通过定时的生态效益分析，减轻生态污染，控制人类活动对生态环境的影响
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