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高质量发展视角下中国物业上市企业服务效率评价

Evaluation of Service Efficiency of Listed Chinese Property Companies from the Perspective of High-Quality Development
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摘  要：

物业服务是民生建设的重要内容，对增进民生福祉、构建和谐社会具有重要意义，物业企业作为其基本服务单元，探究高质量发展视角下以增效提质、与时俱进、人民满意为标尺的服务效率就显得尤为重要。文章以全国43家物业上市企业作为截面样本，以高质量发展为研究视角，引入ESG理念，重构物业服务效率评价指标体系，采用SE-DEA模型对其物业服务效率进行测度与比较，并按不同的ESG等级分析物业服务效率的制约因素，由此提出中国物业服务上市企业服务效率提升的对策与建议。
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Abstract：As the basic service unit of property enterprises, it is particularly important to explore the service efficiency under the perspective of high-quality development with the criteria of increasing efficiency and improving quality, advancing with the times and people's satisfaction. This paper takes 43 listed property companies as cross-section samples, takes high-quality development as the research perspective, introduces the ESG concept, reconstructs the evaluation index system of property service efficiency, measures and compares their property service efficiency using the SE-DEA model, and analyses the constraints of property service efficiency according to different ESG levels, thus proposing countermeasures and suggestions for improving the service efficiency of listed property service companies in China. 
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0 引言
习近平总书记在党的二十大报告中明确指出，“必须坚持在发展中保障和改善民生，鼓励共同奋斗创造美好生活，不断实现人民对美好生活的向往”。物业服务作为民生建设的重要内容，对增进民生福祉、构建和谐社会具有重要意义，同时基于新时代背景下人们对物业服务提出的新要求，推动物业管理行业的高质量发展正恰逢其时。物业企业作为与人民生活息息相关的基本服务单元，它所提供的服务产品——物业服务，将直接影响人民群众对民生工作的满意度。伴随着物业服务涉及的领域越来越广，物业企业大规模扩张并纷纷上市，但它们是否已经实现高质量的发展还有待探究。鉴于此，本文将选取全国43家物业上市企业作为截面样本，对其服务效率进行评价，分析制约物业服务效率的因素，希望能为我国物业上市企业制定未来高质量发展的对策措施提供决策参考。
1 文献回顾

19世纪60年代，受到工业革命的影响和城市化进程的加快，住房管理问题成为人们关注的重点，物业管理由此在英国产生。而我国于上世纪80年代初，随着房地产市场的开放，物业管理才逐步兴起。在经过对物业管理的概念和性质权威界定后，不少学者开始从物业服务质量的内涵及影响因素方面进行研究。伍小秦认为服务质量的特性可以概括为功能性、经济性、安全性、时间性、舒适性和文明性[1]。武红梅在此基础上提出，物业服务质量的内容主要包括感知物业服务质量、物业技术质量、物业功能质量和物业预期质量[2]。而Lo（罗）等认为，老旧小区的租户更加重视维修和保养服务，而年轻租户则更关注环境问题[3]。另外也有学者对物业服务质量的评价体系展开研究。如廖奇云等从马斯洛需求层次理论出发，运用模糊评价法将物业管理服务细化为42个具体指标[4]。王润良则基于卡诺模型，考虑新时代居民对住宅小区物业管理的新需求，将物业服务质量的指标体系分为必备质量、魅力质量和期望质量3个准则层[5]。此外侧重于对物业质量提升的对策研究也有展开。王晓峰从物业质量管理的影响因素出发，提出要健全物业管理制度和监管机制，并实施层级化管理[6]。苏永波运用灰色系统理论，构建了影响居民物业服务质量满意度的评价指标体系，提出要动态掌握居民需求变化，及时调整物业服务的重点[7]。邓昭旭则基于BC公司的调研分析，从组织、技术、人才、文化4个角度提出保障措施，并提出要重点加强智慧社区云平台的建设[8]。
综上所述，目前学者们虽对物业服务质量的研究展开了积极探索，但大部分研究主要针对服务内容、服务类型与服务模式，对物业服务更多侧重于物业服务质量的评价，并未充分延伸到对物业服务效率的分析。基于此，本文选取全国43家物业服务上市企业作为截面样本，以高质量发展为研究视角，引入ESG理念，重构物业服务效率评价指标体系，并采用SE-DEA模型对其服务效率进行测度与比较，同时从不同的ESG等级分析物业服务效率的制约因素，以期为中国物业上市企业制定未来高质量发展的对策措施提供决策参考。

2模型选择与指标设计

2.1 模型选择

数据包络分析法（DEA方法）能够完全满足产业效率评价时需要考虑多种输入变量以及多种输出变量的需求，且能够赋予评价指标合理、客观、科学的权重，消除研究人员主观意识对效率评价造成的影响，使得效率评价结果更具说服力[9]。DEA的基础模型主要包括规模报酬不变的 CCR模型和规模报酬可变的BCC模型，CCR模型主要用来分析企业的纯技术效率和规模效率。BCC模型主要用来分析企业的投入与产出效率是否匹配[10]。
然而，传统 DEA 模型在评价服务效率时存在一定的局限性，仅能判断服务效率是否达到有效，无法对已达到有效的受评估单元开展进一步的排序;为进一步提升DEA模型的鉴别度，学者Tone[11]提出了超级效率模型（super efficiency DEA，SE-DEA），该模型能够对有效的受评估单元进行排序，并保持非效率受评估单元的绩效值不被改变。该模型假设有n个受评估的决策单元分别涵盖m个投入项及s个产出项，然后，分别用
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来代表第j个受评估单元的第i项投入，并用来代表第j个受评估单元的第r项产出，基于此，本文在研究物业服务上市企业服务效率时采用的超级效率DEA模型的计算方法可表达如下:
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其中: 
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表示受评估决策单元的综合绩效值，该评估绩效值综合考虑了各受评估单元在投入上的资源浪费及产出层面的不足，ε为非阿基米德无穷小量，
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分别表示投入及产出指标的松弛变量，其各元素均为非负数， λj代表第j个受评估单元的权重系数，通过该模型的评估，若绩效值
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≥1则说明该受评估决策单元为相对有效；反之，当
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＜1则说明该受评估决策单元为相对无效，即存在改善空间。

2.2 指标设计

2.2.1 物业服务效率评价指标体系的内涵
随着我国经济的高速发展，供给侧结构改革不断深化，高质量发展已成为我国各行业发展的新目标[12]。结合国家发展和改革委员会、国家市场监督管理总局发布的《关于新时代服务业高质量发展的指导意见》以及二十大报告中提出的“必须坚持把实现人民对美好生活的向往作为现代化建设的出发点和落脚点”等相关要求，本文认为物业行业作为现代服务业的重要组成部分，同时又兼顾社会基层治理功能，与人民群众对美好生活的需求和向往密切相关，因此，物业行业的高质量发展要具备全局观，构建物业服务效率评价指标体系应体现：
（１）支撑新发展理念的城市现代治理体系，加快开创物业行业高质量发展新格局。
随着城市建设由“增量扩张”逐步进入“存量优化”阶段，“城市更新”迫在眉睫。物业管理作为推进城市更新、提升城市治理水平的重要抓手，虽然经过近几十年的发展，但目前总体仍处于低水平、低效率运行状态，急需增效提质、与时俱进，这无疑是当前物业行业高质量发展的工作总基调。

（２）立足更好地满足人民对美好生活的期待，为改善人居环境、构建和谐社区奠定基础。
当前我国社会主要矛盾已经转化为人民日益增长的美好生活需要和不平衡不充分的发展之间的矛盾。物业管理事关人民群众生活品质、事关城市安全运行与社会稳定，因此，物业行业必须通过规范化、品质化的服务，打造优美整洁、文明安全、舒适便捷的社区环境，真正实现“住有所居”，以此提高群众的幸福感与获得感。

（３）提升创新、协调、绿色、开放、共享发展的区域环境品质，打造以人为核心的生态宜居美好家园。
ESG（环境、社会、治理）作为一种综合关注企业环境、社会、治理绩效的框架体系和经营理念，正逐渐被纳入企业规范化发展体系
，助力“双碳”目标的达成。物业行业作为民生服务的基层单位，其特殊的准公共服务属性要求其必须履行社会责任，践行ESG理念，打造以人为核心的生态宜居美好家园，这样才能有效实现企业商业价值与社会价值的共赢，重塑企业核心竞争力。

（４）关注物业服务人员综合素质的提升，全面塑造物业企业的品牌、形象与声誉。

随着行业格局的转变，物业行业已进入新的发展周期，告别过去以追求大规模为目的的高增长，开始回归理性，以提升服务品质、降本增效为目的的高质量发展成为行业共识。探索“物业服务+生活服务”新路径，提升物业服务人员综合素质应被纳入物业行业工作重点，同时物业企业品牌、形象与声誉的塑造也应成为物业企业提高市场竞争力的有力手段。
（５）加快物业企业数字化、智能化转型，推动服务能级提质跃迁，有效提高客户满意度。

为有效解决企业高成本、低利润、低效率等管理痛点，同时顺应新时代数字化发展浪潮，物业企业必须突破传统行业桎梏，以“智慧引领科技，创新改变生活”为理念，不断重塑行业边界与内涵，推动云计算、大数据、物联网等技术与物业服务的深度融合，通过数字化转型提高管理能力、优化服务质量、增强用户满意度。

2.2.2 服务效率评价指标构建

基于对高质量发展视角下物业服务效率评价体系的内涵特征认识，为突出服务效率评价体系的全面性同时结合物业行业的基本特征，体现物业服务的高质量发展是满足人民日益增长的美好生活需要以及与可持续发展的协同性，本文基于SE-DEA理论，从物业企业投入与产出的角度设置员工、设备与运营投入、服务满意度以及企业绩效等基础性指标，同时以关注企业环境（E）、社会(S)以及治理绩效（G)为评价标准的ESG视角解读物业企业的战略方针以及日常运营，并将其作为高质量发展视角下的补充性指标，重构物业服务效率评价指标体系（表1），以期更有效地诠释物业服务的效率性、效益性以及可持续发展性。

表1  高质量发展视角下的服务效率评价体系
	一级指标
	二级指标
	指标解释
	指标代码

	投入类
	员工投入
	员工工资、薪金及分红，住房公积金、医疗保险、其他社会保障成本及福利费用等
	X1

	
	设备投入
	设施设备投资费用
	X2

	
	运营投入
	日常运营及维护费用
	X3

	产出类
	ESG得分
	公共环境

(E)
	垃圾分类、节能减排等各类环境友好行为的宣传及推进效果
	Y1

	
	
	
	应急、违规等各类事件的安全防范效果
	

	
	
	
	健康有氧、生态宜居小区的建设效果
	

	
	
	社区治理

(S)
	所辖小区党组织覆盖情况、党建联建阵地建设情况、协助成立业委会情况
	

	
	
	
	物业配合社区养老工作的开展情况、因地制宜开拓居家养老服务情况
	

	
	
	
	配合各级政府部门为居民提供志愿及公益活动，如反诈宣传、特困帮扶等
	

	
	
	企业运营

（G）
	提供员工完善的职业培训计划、考核机制的透明性、薪酬与员工发展制度的健全性
	

	
	
	
	明确的企业组织战略及发展规划、明确的岗位职责与管理、具备内部控制制度及相关防控措施
	

	
	
	
	管理制度创新、物业智能化改造的实施效果
	

	
	服务满意度
	客户对公共环境的满意程度
	Y2

	
	
	客户对社区治理的满意度
	

	
	
	客户对企业运营的满意度
	

	
	企业绩效
	企业经营的收入所得
	Y3


3 实证研究
3.1 样本选择与数据来源

本文以中国43家经营情况良好的物业服务上市企业为研究对象，其中包括碧桂园服务、保利物业、中海物业、华润万象生活等知名物业品牌。数据来源包括统计数据与开源数据。统计数据来源：员工福利、设备投入、运营投入、营业收入等数据来源于43家物业上市企业2022年度企业报告；开源数据来源：ESG数据来源于万德数据库；服务满意度数据来源于乐居财经。

3.2 中国物业上市企业经营概况
物业服务随着房地产经济市场化和住房商品化的发展而产生，是房地产生产、流通、消费领域的延续[13]。根据国家统计局数据显示，2022年的房地产市场持续低迷，全国房地产开发投资额为132,895亿元，较上年同期下降10.0%。商品房销售面积为13.60亿㎡，较上年同期下降24.3%。商品房销售额为133,308亿元，较上年同期下降26.7%。受房地产行业震荡影响，物业行业呈现存量竞争趋势，行业内企业竞争加剧，过往“规模为王”的盈利模式正在发生改变。
根据企业年报公示，2022年56家物业上市企业营收总额为2475.3亿元，较2021年提升19.4%。营业收入均值和中位数分别为44.2亿元和17.5亿元，其中均值和中位数的差异由2021年的22.9亿元增加至2022年的26.7亿元。同期，物业上市企业净利润总额下滑42.9%，净利率下降6.6个百分点，港股物业板块每股收益中位数约0.21元，同比下降24.1%。沪深物业板块每股收益中位数约0.67元，同比下降22.5%。由数据可见，“增收不增利”趋势明显，行业即将迎来新的发展周期，“有质量规模增长”的转型升级任务愈发紧迫。
感受到危机的企业们已开始带头探索“服务+”模式，以期向品质化、市场化、科技化、精细化、增值化迈进。金茂服务成立FORUS体系、新城悦服务建立环境健康安全（EHS）体系等践行低碳运营；融创服务推动办公信息化建设、保利物业在183个项目设备端的节能改造等融入基层治理；绿城服务“幸福里”共治模式、保利物业“青苗志愿者联盟”等将ESG与企业战略相结合；碧桂园服务、绿城服务、保利物业、雅生活服务等在基础服务服务水平、智慧化物业程度、规模等方面持续改进。以上转型是否能够提升物企服务效率，推动持续性发展？本文认为对效率的评价必须建立在科学有效的评价指标体系基础上。遵循科学性、综合性和可操作性原则，本文选取上市公司为样本，使用SBM-DEA模型来实施、评价和验证其现阶段的转型成果。

3.3 基于DEA的DMU有效性分析

3.3.1 43家物业上市企业的整体评价
通过SBM-DEA模型对我国43家物业服务上市企业的经营效率测算分析，得到的物业企业在生产经营上的效率值排名结果如表2所示。综合来看，43家物业服务上市企业中有28家是DEA有效的，有效率达到65.11%，表明大多数企业已经达到了最优效率水平或较接近最优状态，其中，领悦服务集团和宋都服务在排名中分别位居前两位，得分分别为1.8601和1.8023，这表明其在资源利用和目标实现方面表现优异，具有较高的经营效率，对市场有着较强的竞争力。中奥到家和金融街物业排名分别为第42和第43位，得分分别为0.6119和0.5611，表明其可能面临着资源配置不合理、管理不善、技术落后等问题，急需采取措施提高经营效率和竞争力。

表2  我国43家物业上市企业经营效率排名（2022年）
	排名
	DMU
	得分
	
	排名
	DMU
	得分

	1
	领悦服务集团
	1.8601
	
	23
	弘阳服务
	1.0080

	2
	宋都服务
	1.8023
	
	24
	德信服务集团
	1.0079

	3
	招商积余
	1.3635
	
	25
	时代邻里
	1.0071

	4
	碧桂园服务
	1.3046
	
	26
	绿城服务
	1.0041

	5
	中海物业
	1.1163
	
	27
	新城悦服务
	1.0036

	6
	中骏商管
	1.1155
	
	28
	卓越商企服务
	1.0031

	7
	新大正
	1.0941
	
	29
	越秀服务
	0.9558

	8
	建发物业
	1.0836
	
	30
	佳兆业美好
	0.9391

	9
	新希望服务
	1.0613
	
	31
	滨江服务
	0.8399

	10
	华润万象生活
	1.0591
	
	32
	金科服务
	0.7835

	11
	世茂服务
	1.0561
	
	33
	远洋服务
	0.7769

	12
	荣万家
	1.0501
	
	34
	第一服务控股
	0.7689

	13
	正荣服务
	1.0423
	
	35
	融信服务
	0.7461

	14
	宝龙商业
	1.0379
	
	36
	和泓服务
	0.7259

	15
	方圆生活服务
	1.0375
	
	37
	特发服务
	0.7143

	16
	建业新生活
	1.0302
	
	38
	奥园健康
	0.7006

	17
	融创服务
	1.0260
	
	39
	京城佳业
	0.6989

	18
	朗诗绿色生活
	1.0251
	
	40
	银城生活服务
	0.6788

	19
	雅生活
	1.0221
	
	41
	东原仁知服务
	0.6654

	20
	保利物业
	1.0198
	
	42
	中奥到家
	0.6119

	21
	合景悠活
	1.0166
	
	43
	金融街物业
	0.5611

	22
	金茂服务
	1.0130
	
	均值
	0.9869


3.3.2 ESG不同等级的物业上市企业专项评价
在市场从增量开发转向存量运营的转型期，为了探究物业企业如何通过采取ESG可持续发展战略，从而把握机会，迎接挑战，实现价值最大化，本文通过ESG评级对物业企业分组分析，重新识别在不同组别下DMU有效的企业，既关注企业的经营效率，还兼顾企业在环境、社会和治理方面的表现，从而匹配不同层次物业企业可持续发展进程与经营效率水平，进而识别出经营效率高且可持续发展的企业，为行业不同水平企业指明其高质量发展方向。

本文选取Wind数据库提供的行业ESG评级数据对43家物业企业进行分组效率评价，Wind ESG评级标准针对整体物业行业特征，对环境、社会、治理3个维度分别设置权重为25%、37.5%、37.5%，计算得到企业ESG评分，通过与行业的平均ESG得分对比，确定最终该企业的ESG等级。分组后效率分析结果如表3所示。

综合来看，除BBB等级物业服务上市企业的相对效率得分在0.5682至2.2041之间，有效率为68.57%，其他等级的企业相对效率得分均超过1，有效率均达到100%。这表明“A”和“BB及以下”等级的大多数企业已经达到了最优效率水平或较接近最优状态，都能提供效率评价较好的服务，相对效率评分没有超过1的部分“BBB”等级企业，可能面临着资源配置不合理、管理不善、技术落后等问题，这与总体效率评价呈现的结果相一致。
表3  ESG物业上市企业经营效率排名（2022年）
	ESG等级
	排名
	DMU
	得分
	
	ESG等级
	排名
	DMU
	得分

	A
	1
	方圆生活服务
	1.6747
	
	BBB
	13
	德信服务集团
	1.0265

	
	2
	碧桂园服务
	1.3097
	
	
	14
	合景悠活
	1.0256

	
	3
	中海物业
	1.1647
	
	
	15
	弘阳服务
	1.0245

	
	4
	建发物业
	1.1218
	
	
	16
	京城佳业*
	1.0023

	
	5
	华润万象生活
	1.0756
	
	
	17
	越秀服务*
	0.9749

	
	6
	银城生活服务*
	1.0440 
	
	
	18
	第一服务控股*
	0.7943

	
	7
	融创服务
	1.0277
	
	
	19
	特发服务*
	0.7795

	
	8
	朗诗绿色生活
	1.0262
	
	
	20
	和泓服务*
	0.7365

	
	9
	卓越商企服务
	1.0171
	
	
	21
	东原仁知服务*
	0.6925

	
	10
	金科服务*
	1.0027
	
	
	22
	中奥到家*
	0.6177

	BBB
	1
	领悦服务集团
	2.2041
	
	
	23
	金融街物业*
	0.5682

	
	2
	保利物业
	1.1713
	
	BB

及以下
	1
	宋都服务
	2.9603

	
	3
	新大正
	1.1544
	
	
	2
	招商积余
	1.3799

	
	4
	建业新生活
	1.1359
	
	
	3
	融信服务*
	1.3497

	
	5
	时代邻里
	1.1053
	
	
	4
	中骏商管
	1.3201

	
	6
	世茂服务
	1.1026
	
	
	5
	荣万家
	1.2523

	
	7
	正荣服务
	1.0964
	
	
	6
	金茂服务
	1.0726

	
	8
	新希望服务
	1.0718
	
	
	7
	宝龙商业
	1.0652

	
	9
	雅生活
	1.0613
	
	
	8
	远洋服务*
	1.0367

	
	10
	绿城服务
	1.0442
	
	
	9
	滨江服务*
	1.0141

	
	11
	佳兆业美好*
	1.0327
	
	
	10
	奥园健康*
	1.0093

	
	12
	新城悦服务
	1.0312
	
	
	—
	—
	—


具体而言，由于我国物业管理行业整体ESG实践水平尚在起步阶段，ESG评级为A的企业表明其已经积极开展ESG实践，可持续发展理念在行业内具有前瞻性，通过较高的智能化水平和更为高效率的管理理念，实现了可持续发展水平和经营效率的双高水准，这些企业通常为物业市场的发展作出了积极的贡献，并为投资者提供了可持续性和经营效率相关的投资选择。例如，中海物业通过开展107个项目照明灯具改造，节约电费270万元，开展了13个空调控制改造，节约耗电量30万千瓦时，银城生活服务在2022年大力推广普及LED节能灯的使用，采购量达3万盏，节约能耗约60%。

ESG评级为BBB的企业在样本内占比最大，因此得分分布跨度更大，这类企业作为行业可持续发展进程中的新兴力量，通过遵循ESG指引，重点关注和改进资源利用和目标实现方面的表现，不断观注和改进自身在行业中所处位置，以增强可持续发展的竞争力，例如雅生活开发使用车库智慧照明系统，通过AI演算法预计测算车流走向。

针对ESG评级为BB及以下的企业，它们在资源利用和目标实现方面仍表现出相对高效率的得分，可能在市场上具有一定的竞争力。然而，这类企业往往处于行业可持续发展的初级水平，可能还有较大改进的空间，可以关注和改善环境、社会和治理方面的表现，进一步提高可持续发展水平。

此外，本文发现在总体排名中DEA有效率的企业在ESG分级后的组内表现依旧为DEA有效率，而在总体排名中15家非DEA有效率的企业（即在表3中DMU企业名称后面加*的企业），其中银城生活服务、金科服务、佳兆业美好、京城佳业、融信服务、远洋服务、滨江服务、奥园健康这8家企业在各自等级组间呈现DEA有效率，后文将着重讨论这些企业。
3.4基于DEA的DMU优劣势分析

3.4.1 43家物业上市企业的优劣势评价

为了进一步厘清企业在平衡社会效益与经济效率上的表现，本文对上述企业进行投影分析（表4），通过计算不同投入产出因素与投影值之间的差额及比率，从而评估其投入有效性和产出有效性。总体而言，在28家DMU有效的企业中，大多数企业均对投入因素进行严格控制，一些企业的投入控制甚至超过了目标值以此来实现更优效率水平，如领悦服务集团、宋都服务和中骏商管。相比之下，15家非DMU有效企业在投入因素的控制程度未达到预定目标值，造成了其效率水平的落后。

针对28家DMU有效的企业，我们发现，这些企业在产出变量的关注基本上集中于收入方面，而对ESG评分和民生满意度的关注略显欠缺。平均来看，收入产出因素的差额比率为11.03%，远高于ESG评分产出因素的1.52%和满意度评分的1.83%。仅有建发物业、方圆生活服务等少数企业在3个维度上做了综合考虑。这表明，在行业内处于领先地位的企业更加专注于收入因素的“短期繁荣”，但却缺乏对ESG和民生满意度的远见思维。针对15家非DEA有效的企业，平均而言这些企业在3个产出变量的关注上都存在不足，收入、ESG评分和民生满意度的差额比率分别为-0.55%，-7.35%和-3.14%。与上述结论相同，企业往往聚焦于收入方面，ESG和民生满意度方面的不足更为明显。这表明为实现更高质量的发展，上市企业必须同等关注其他两个产出因素，积极加强内部投入控制的提升。

表4  43家物业服务上市企业经营效率投影分析（2022年）

	DMU
	效率值
	投 入
	
	产 出

	
	
	员工福利
	
	设备投入
	
	运营投入
	
	收入
	
	ESG评分
	
	服务满意度

	
	
	差额
	比率
	差额
	比率
	差额
	比率
	差额
	比率
	差额
	比率
	差额
	比率

	领悦服务集团
	1.8601 
	0.00 
	0.00%
	
	0.07 
	219.74%
	
	0.59 
	38.30%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%

	宋都服务
	1.8023 
	1.49 
	201.35%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.51 
	37.50%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.82 
	1.02%

	招商积余
	1.3635 
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	100.00 
	76.78%
	
	0.00 
	0.00%
	
	-2.82 
	3.20%

	碧桂园服务
	1.3046 
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	265.49 
	64.10%
	
	0.44 
	5.95%
	
	0.00 
	0.00%

	中海物业
	1.1163 
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	29.61 
	26.12%
	
	0.37 
	5.13%
	
	0.00 
	0.00%

	中骏商管
	1.1155 
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.26 
	14.34%
	
	1.85 
	15.61%
	
	0.00 
	0.00%
	
	2.08 
	2.60%

	新大正
	1.0941 
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	6.70 
	25.79%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%

	建发物业
	1.0836 
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	1.99 
	8.68%
	
	0.97 
	12.50%
	
	1.66 
	1.96%

	新希望服务
	1.0613 
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	1.41 
	12.27%
	
	0.00 
	0.00%
	
	4.37 
	5.07%

	华润万象生活
	1.0591 
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	18.65 
	15.49%
	
	0.09 
	1.25%
	
	0.00 
	0.00%

	世茂服务
	1.0561 
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	12.58 
	14.55%
	
	0.00 
	0.00%
	
	1.26 
	1.38%

	荣万家
	1.0501 
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	2.76 
	14.32%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%

	正荣服务
	1.0423 
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.38 
	5.42%
	
	5.78 
	6.76%

	宝龙商业
	1.0379 
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	1.97 
	7.72%
	
	0.00 
	0.00%
	
	2.73 
	3.22%

	方圆生活服务
	1.0375 
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.69 
	9.42%
	
	1.14 
	1.42%

	建业新生活
	1.0302 
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	2.77 
	8.79%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%

	融创服务
	1.0260 
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	2.46 
	3.45%
	
	0.00 
	0.00%
	
	3.76 
	4.14%

	朗诗绿色生活
	1.0251 
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.21 
	2.82%
	
	3.83 
	4.51%

	雅生活
	1.0221 
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	9.97 
	6.48%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%

	保利物业
	1.0198 
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	4.85 
	3.55%
	
	0.00 
	0.00%
	
	2.04 
	2.28%

	合景悠活
	1.0166 
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	1.64 
	4.06%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.73 
	0.83%

	金茂服务
	1.0130 
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	3.43 
	3.85%

	弘阳服务
	1.0080 
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	2.04 
	2.38%

	德信服务集团
	1.0079 
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	1.97 
	2.35%

	时代邻里
	1.0071 
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	1.85 
	2.12%

	绿城服务
	1.0041 
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	1.12 
	1.23%

	新城悦服务
	1.0036 
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.56 
	1.08%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%

	卓越商企服务
	1.0031 
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.81 
	0.93%

	AVE1
	1.1168 
	0.05 
	7.19%
	
	0.00 
	7.85%
	
	0.05 
	3.22%
	
	16.62 
	11.03%
	
	0.11 
	1.52%
	
	1.39 
	1.83%

	越秀服务
	0.9558 
	0.00 
	0.00%
	
	-0.05 
	-13.26%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%

	佳兆业美好
	0.9391 
	-0.61 
	-7.15%
	
	-0.02 
	-6.81%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	-0.20 
	-2.99%
	
	-1.35 
	-1.61%

	滨江服务
	0.8399 
	-0.52 
	-6.52%
	
	-0.09 
	-36.48%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	-0.33 
	-5.41%
	
	-0.48 
	-0.57%

	金科服务
	0.7835 
	0.00 
	0.00%
	
	-0.92 
	-56.37%
	
	-1.74 
	-8.60%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%

	远洋服务
	0.7769 
	0.00 
	0.00%
	
	-0.68 
	-60.77%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	-0.49 
	-7.95%
	
	0.00 
	0.00%

	第一服务控股
	0.7689 
	-0.32 
	-6.82%
	
	-0.09 
	-61.27%
	
	-0.03 
	-0.84%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	-0.43 
	-0.52%

	融信服务
	0.7461 
	-0.82 
	-18.78%
	
	-0.04 
	-27.92%
	
	-0.19 
	-7.34%
	
	-0.67 
	-7.61%
	
	-1.24 
	-22.05%
	
	0.00 
	0.00%

	和泓服务
	0.7259 
	0.00 
	0.00%
	
	-0.13 
	-48.48%
	
	-0.84 
	-23.06%
	
	-0.07 
	-0.65%
	
	-0.85 
	-14.09%
	
	0.00 
	0.00%

	特发服务
	0.7143 
	-3.93 
	-33.04%
	
	-0.11 
	-44.26%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	-8.96 
	-11.76%

	奥园健康
	0.7006 
	0.00 
	0.00%
	
	-0.15 
	-52.68%
	
	-0.04 
	-0.51%
	
	0.00 
	0.00%
	
	-2.29 
	-52.29%
	
	0.00 
	0.00%

	京城佳业
	0.6989 
	-0.35 
	-8.07%
	
	-0.46 
	-75.34%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	-7.63 
	-9.89%

	银城生活服务
	0.6788 
	-0.68 
	-12.63%
	
	-0.72 
	-79.49%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	-5.03 
	-6.26%

	东原仁知服务
	0.6654 
	-1.50 
	-24.09%
	
	-0.20 
	-59.23%
	
	-0.68 
	-15.48%
	
	0.00 
	0.00%
	
	-0.12 
	-1.76%
	
	-0.51 
	-0.59%

	中奥到家
	0.6119 
	-0.28 
	-3.89%
	
	-1.00 
	-84.53%
	
	-1.50 
	-23.95%
	
	0.00 
	0.00%
	
	0.00 
	0.00%
	
	-5.31 
	-6.62%

	金融街物业
	0.5611 
	-0.20 
	-3.89%
	
	-0.65 
	-82.49%
	
	-2.40 
	-37.99%
	
	0.00 
	0.00%
	
	-0.24 
	-3.71%
	
	-7.33 
	-9.31%

	AVE2
	0.7445 
	-0.61 
	-8.33%
	
	-0.35 
	-52.63%
	
	-0.49 
	-7.85%
	
	-0.05 
	-0.55%
	
	-0.38 
	-7.35%
	
	-2.47 
	-3.14%

	AVE-ALL
	0.9869 
	-0.18 
	1.78%
	
	-0.12 
	-13.25%
	
	-0.14 
	-0.64%
	
	10.80 
	6.99%
	
	-0.06 
	-1.58%
	
	0.04 
	0.10%


3.4.2 ESG不同等级的物业服务上市企业优劣势评价

同样，为了进一步研究不同可持续发展水平企业效率评价改进方向，我们根据ESG评级重新分组进行投影分析，以评估其在自身组别中的投入有效性和产出有效性（表5）。
A等级的企业均表现为DEA有效率。这些企业对投入因素的控制极为重视，尤其是方圆生活服务企业，该企业在员工福利方面的差额比率达到了95.51%，极大超出预期目标，凸显了其在员工福利管理方面的优异表现。同样，在设备投入和运营投入方面也分别达到了70.00%和36.90%的差额比率。这种全方位的投入控制为其在ESG评级为A的企业中脱颖而出提供了坚实的基础。此外，这些企业普遍将收入产出作为核心关注点，收入因素的平均差额比率达到了17.09%，远高于ESG评分和服务满意度。这可能反映出这些企业受到ESG评级所带来的约束压力，更加注重实现短期经济效益。然而，我们也应该认识到，尽管追求收入在短期内能够创造经济价值，但在长期内，企业需要在经济利益与ESG标准、客户满意度等可持续因素之间取得平衡。

BBB等级的物业企业中有16家企业为DEA有效率，分析这些企业的共同特征可以发现，对投入因素的精准掌控能够带来更高的效率值，这与之前的结论相呼应，例如，位居BBB等级榜首的领悦服务集团在3个投入变量上都展现了很高水平的控制力度，这在一定程度上解释了它在BBB等级下的优异表现。而7家物业企业非DEA有效率则是因为在投入因素方面存在控制不足，存在企业智能化程度不高、员工素质尚显不足、协同管理水平不全面等问题。在产出因素方面，尽管BBB等级企业总体呈现出一定程度的多样性，大部分企业仍然集中于对收入产出的关注，对ESG和居民满意度等长远因素的思考仍然不够充分。企业在追求短期成功的同时，也应更加积极地思考如何在可持续发展和社会责任等方面做出更多贡献，以实现更为全面和可持续的高质量发展。

BB等级及以下的物业企业均表现为DEA有效率，与A等级企业相似，这些BB等级及以下的企业同样注重对投入因素的有效控制。以宋都服务物业企业为例，它在员工福利和运营投入方面的控制较为出色，使得它在该等级中位居首位。

然而，与A等级与BBB等级相比，BB等级及以下的物业企业在受到的约束限制方面可能稍有缓和，因此对产出因素的关注呈现了不同的特点，例如中骏商管和远洋服务更加注重ESG评分的提升；金茂服务和宝龙商业更加注重居民满意度的提升，这表明在BB等级及以下，企业会根据自身的特点与行业地位，关注不同的产出因素，但是总体来看，仍然是对收入因素的关注占据主导地位。这也提醒我们，尽管不同等级的企业面临不同程度的约束，但对经济效益的追求仍然是企业发展的重要动力。因此，在努力提高短期经济收益的同时，BB等级及以下的物业企业应始终牢记ESG标准和客户满意度等可持续因素，协调经济与社会效益平衡，以实现全面的高质量发展。

表5  ESG物业服务上市企业经营效率投影分析（2022年）
	ESG

等级
	DMU
	效率值
	投 入
	
	产 出

	
	
	
	员工福利
	
	设备投入
	
	运营投入
	
	收入
	
	ESG评分
	
	服务满意度

	
	
	
	差额
	比率
	差额
	比率
	差额
	比率
	差额
	比率
	差额
	比率
	差额
	比率

	A
	方圆生活服务
	1.6747
	2.13
	95.51%
	
	0.07
	70.00%
	
	0.69
	36.90%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%

	
	碧桂园服务
	1.3097
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	293.80
	70.94%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%

	
	中海物业
	1.1647
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	48.09
	42.42%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%

	
	建发物业
	1.1218
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	6.78
	29.57%
	
	0.23
	3.01%
	
	0.00
	0.00%

	
	华润万象生活
	1.0756
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	22.45
	18.65%
	
	0.00
	0.00%
	
	2.16
	2.43%

	
	银城生活服务
	1.0440
	0.69
	12.79%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.03
	0.39%
	
	0.00
	0.00%

	
	融创服务
	1.0277
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	2.88
	4.04%
	
	0.00
	0.00%
	
	3.67
	4.04%

	
	朗诗绿色生活
	1.0262
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.03
	0.29%
	
	0.21
	2.71%
	
	3.96
	4.66%

	
	卓越商企服务
	1.0171
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	1.74
	4.94%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.10
	0.11%

	
	金科服务
	1.0027
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.71
	0.80%

	
	AVE-A
	1.1464
	0.28
	10.83%
	
	0.01
	7.00%
	
	0.07
	3.69%
	
	37.58
	17.09%
	
	0.05
	0.61%
	
	1.06
	1.20%

	BBB
BBB


	领悦服务集团
	2.2041
	1.90
	74.22%
	
	0.03
	100.00%
	
	2.88
	187.01%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%

	
	保利物业
	1.1713
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	58.33
	42.62%
	
	0.00
	0.00%
	
	1.13
	1.26%

	
	新大正
	1.1544
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	10.42
	40.12%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%

	
	建业新生活
	1.1359
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	11.30
	35.90%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%

	
	时代邻里
	1.1053
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	6.93
	26.56%
	
	0.00
	0.00%
	
	1.78
	2.03%

	
	世茂服务
	1.1026
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	16.83
	19.46%
	
	0.31
	4.32%
	
	3.80
	4.13%

	
	正荣服务
	1.0964
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	1.92
	16.70%
	
	0.21
	2.97%
	
	5.74
	6.72%

	
	新希望服务
	1.0718
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	1.49
	12.97%
	
	0.00
	0.00%
	
	6.15
	7.13%

	
	雅生活
	1.0613
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	26.67
	17.34%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%

	
	绿城服务
	1.0442
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	6.50
	4.37%
	
	0.46
	6.60%
	
	1.55
	1.71%

	
	佳兆业美好
	1.0327
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	1.56
	8.76%
	
	0.05
	0.73%

	
	新城悦服务
	1.0312
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	3.92
	7.56%
	
	0.10
	1.40%
	
	0.10
	0.11%

	
	德信服务集团
	1.0265
	0.09
	3.09%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	3.97
	4.73%

	
	合景悠活
	1.0256
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	1.97
	4.89%
	
	0.13
	1.92%
	
	0.61
	0.70%

	
	弘阳服务
	1.0245
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.39
	5.49%
	
	1.43
	1.68%

	
	京城佳业
	1.0023
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.05
	0.68%
	
	0.00
	0.00%

	
	越秀服务
	0.9749
	-0.14
	-1.54%
	
	-0.02
	-5.97%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%

	
	第一服务控股
	0.7943
	-0.32
	-6.94%
	
	-0.08
	-50.46%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	-0.15
	-2.16%
	
	-2.69
	-3.25%

	
	特发服务
	0.7795
	-3.78
	-31.75%
	
	-0.05
	-22.75%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	-0.10
	-1.54%
	
	-10.21
	-13.40%

	
	和泓服务
	0.7365
	0.00
	0.00%
	
	-0.13
	-50.82%
	
	-0.60
	-16.48%
	
	-0.35
	-3.38%
	
	-0.76
	-12.60%
	
	0.00
	0.00%

	
	东原仁知服务
	0.6925
	-1.30
	-20.76%
	
	-0.19
	-56.86%
	
	-0.49
	-11.18%
	
	0.00
	0.00%
	
	-0.26
	-3.96%
	
	-0.88
	-1.03%

	
	中奥到家
	0.6177
	-1.83
	-25.38%
	
	-0.91
	-77.52%
	
	-0.45
	-7.24%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	-5.89
	-7.34%

	
	金融街物业
	0.5682
	-0.68
	-13.37%
	
	-0.61
	-76.64%
	
	-1.96
	-30.98%
	
	0.00
	0.00%
	
	-0.36
	-5.67%
	
	-7.38
	-9.38%

	
	AVE-BBB
	1.0197
	-0.26
	-0.98%
	
	-0.09
	-10.48%
	
	-0.03
	5.27%
	
	6.35
	9.79%
	
	0.07
	0.27%
	
	-0.03
	-0.15%

	BB及以下
	宋都服务
	2.9603
	3.65
	493.24%
	
	0.00
	0.00%
	
	1.29
	94.85%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%

	
	招商积余
	1.3799
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	104.46
	80.21%
	
	0.00
	0.00%
	
	2.10
	2.38%

	
	融信服务
	1.3497
	0.00
	0.00%
	
	0.14
	100.22%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	2.90
	3.48%

	
	中骏商管
	1.3201
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.86
	48.04%
	
	3.06
	25.84%
	
	0.66
	10.51%
	
	0.00
	0.00%

	
	荣万家
	1.2523
	0.55
	8.52%
	
	0.05
	67.18%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%

	
	金茂服务
	1.0726
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	2.43
	9.95%
	
	0.07
	1.08%
	
	8.26
	9.26%

	
	宝龙商业
	1.0652
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	3.69
	14.42%
	
	0.00
	0.00%
	
	3.35
	3.95%

	
	远洋服务
	1.0367
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.48
	7.90%
	
	2.38
	2.71%

	
	滨江服务
	1.0141
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.12
	2.06%
	
	1.80
	2.12%

	
	奥园健康
	1.0093
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.00%
	
	0.00
	0.01%
	
	0.00
	0.00%
	
	2.34
	2.76%

	
	AVE-BB
	1.3460
	0.42
	50.18%
	
	0.02
	16.74%
	
	0.21
	14.29%
	
	11.36
	13.04%
	
	0.13
	2.16%
	
	2.31
	2.67%


4 对策启示
　（１）推动物业企业的智能化转型，提高物业服务的快速响应能力。

物业企业应顺应国家推动经济旧动能加速转换的趋势，根据自身情况精准市场定位，加大用于智能化设施建设和技术研发的资金投入，并与高校、科研院所以及科技企业共享资源、共同合作，秉承“智慧引领科技，创新改变生活”的理念，围绕业主的多个高频触点，发挥“科技+数据+场景+服务”的综合优势，打造智慧安全可视化、智慧通行无人化、智慧清洁细致化、智慧应用全面化等更符合业主需求的服务场景，以此提高物业服务的快速响应能力。

　（２）注重员工素质的培训与提升，提高物业服务的精细化品质。

物业企业应以“急业主所急，想业主所想”的服务理念为基础，制定出覆盖全业态、全生命周期的服务标准，以全面提高物业服务的精细化水平。一方面，要注重人才的选用和培养，打造专业化人才服务团队。从服务人员形象塑造，到专业化的服务培训，塑造员工自信，提升沟通效率和响应速度。另一方面，完善、细化绩效考核制度以及内部晋升机制，将住户投诉作为项目组一线服务人员的绩效衡量指标，同时为中层管理者设定更加清晰的职业晋升路径，以此提高企业的人才留存率，从而保证服务人员的整体素质。
　（３）优化组织结构与协同管理，提高物业服务的业主满意度。

物业企业应根据自身资源情况、业主画像、员工构成等，结合日常服务过程中的业主需求，调整一线服务团队各部门人员结构，减少相对冗余的岗位编制，建立专供增值服务的运营团队，使一线服务人员的分工更加细化、服务内容更加专业化，增强业主粘性。并基于岗位特点，规范各岗位工作内容和权责范围，根据安排具体落实各项服务，使员工各司其职，结合有效的监督机制，推进物业服务监督主体的多元化，引入第三方监督主体，多方共同监督，实现业主满意度的全面提升。
　（４）协调经济与社会效益平衡，实现企业可持续高质量发展。

物业企业应贯彻新发展理念，在开展企业核心业务的同时，积极探索ESG管理，以节能减排、用水节水、垃圾分类为抓手，切实履行生态环境保护职责。以业主满意、员工激励、回馈社会为目标，加强社会责任的落实与监督检查。以反腐治理、红色党建为引领，实现党建与业务的深度融合，力争创造可持续的规模性社会效益，从而进一步改变社会对行业的认知，提高行业价值和地位，成为具备高经济回报和绿色影响力回报的物业企业标杆，真正实现物业企业价值最大化。
注释：

① 孙亚军.《助力贯彻新发展理念——ESG与可持续发展国际研讨会侧记》[N].《经济日报》,2023年04月25日。
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