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　　摘　要：数字化转型是物业服务企业降本增效的重要手段，也是企业未来发展的大趋势。
在对物业服务企业的中高层管理人员进行半结构化访谈以及文献梳理的基础上，利用扎根理

论的思想识别出物业服务企业数字化转型影响因素。随后采用ＤＥＭＡＴＥＬ－ＩＳＭ 的方法分析

影响因素的重要程度和层级结构模型。结果表明：物业服务企业数字化转型影响因素分为５
级３阶的多层递阶结构模型，其中，行业环境是深层影响因素，人力资源是关键的中间影响因

素，技术整合能力是最有效的直接影响因素。
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　　一、引言

目前我国物业行业市场还是劳动密 集 型，人

力成本的升高和市场的急剧变化使传统物业服务

企业运营困难、收益降低，与发达国家相比，中国

物业企 业 的 数 字 化 过 程 明 显 落 后［１］。２０２１年１
月，住房和城乡建设部等多个部门联合发布了《加
强和改进住宅物业管理工作的通知》，明确提出：
加强智慧 物 业 服 务 能 力 建 设，提 升 服 务 水 平［２］。
然而，面对数字化转型，物业服务企业也遭受了许

多困难。在严峻的市场竞争和人力成本提高的背

景下，许多物业企业的利润空间遭到了极大的压

缩，尤其是中小物企的转型成本高，造成了“不愿

转”的现象。种种因素造成了物业服务企业的数

字化转型进程推进缓慢，大型企业和中小企业的

转型进度差距大。根据《２０２１中国企业数字转型

指数研究》，２０２０年 中 国 进 行 数 字 化 转 型 的 企 业

效果显著率 只 有１１％，可 见 转 型 难 度 非 同 一 般。
所以说，探究到底是哪些因素影响着物业服务企

业的数字化转型并提出相应的建议对策是当前迫

切需要研究的问题。
随着数字化转型的不断实践，企业和 学 者 逐

渐意识到企业数字化转型影响因素的重要性。国

内外学者大多是从宏观的角度探寻企业数字化转

型的影响因素。部分学者从行业的角度进行了讨

论 且 多 利 用 扎 根 理 论 的 思 想 进 行 探 索 性 分 析。

Ｚｈａｎｇ　Ｘ等［３］基于ＴＯＥ框架识 别 了 中 小 企 业 数

字化转型的 影 响 因 素，随 后 使 用ＳＥＭ 对 其 影 响

机制进行了分析。任忠香等［４］基 于１５家 数 字 化

转型领先的农业企业进行编码提炼，提取出了农

业企业数字化转型关键影响因素，并对数字化转

型路径进行了分析。余澳等［５］以“专精特新”中小

企业调查数据为样本，对其数字化转型的关键影

响因素进行了研究。林艳等［６］使用扎根理论探寻
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４家 制 造 企 业 的 不 同 阶 段 的 数 字 化 转 型 影 响 因

素，对转型过程中的孕育阶段、实施阶段的关键因

素进行了分析。宗祖盼等［７］针对传统文化企业数

字化转型问题进行了剖析，从四个方面提出了传

统文化企业迈向新型文化企业的技术思路和发展

策略。Ｌｅｓｏ　Ｂ　Ｈ等［８］采 用 扎 根 和ＳＥＭ 方 法，探

讨了组织文化、结构和领导因素对中小企业数字

化转型的影响。唐健雄等和魏国辰等［９－１０］都使用

了扎根理论的思想分别对酒店和零售业的数字化

转型影响因素进行了探索性分析。何晓川等和朱

菲菲 等［１１－１２］分 别 利 用 ＤＥＭＡＴＥＬ－ＡＩＳＭ 法 和

ＩＳＭ－ＡＨＰ法对建筑业数字化转型影响因素的重

要性和层次结构进行了分析。
以上研究表明，目前在各个行业的数 字 化 研

究领域内，使用扎根理论探索企业数字化转型的

影响因素并加以分析的研究思路已经较为成熟，
研究的企业对象大多集中在制造业、零售业等行

业。自２０２０年住建部发布推动物业管理智能化、
数字化的意见以来，各大物企已经乘着数字化的

快车积极地谋求数字化转型。然而在理论层面，
仅有少量学者对物业服务企业数字化转型的困难

和思考进行了阐述，理论研究滞后，迫切需要一定

的理论指导。在研究方法上，除实证研究外，少部

分学者使用定量的方法，鲜有学者采用混合方法

进行 研 究。因 此，本 文 采 用 定 性（扎 根）和 定 量

（ＤＥＭＡＴＥＬ－ＩＳＭ）混合方法，挖掘物业服务企业

数字化转型影响因素，建立物业服务企业数字化

转型影响因素层次结构模型，探究因素之间的影

响关系，为物业服务企业数字化转型提供切实可

行的建议。

二、研究设计

（一）数据来源

克尔瑞科创与 物 业ＣＩＯ俱 乐 部 是 国 内 最 早

进行物 业 服 务 企 业 数 字 化 转 型 专 题 研 究 的 机

构，２０２２年 联 合 发 布 了《２０２１—２０２２年 度 中 国

物业行业数字力 白 皮 书》，对 目 前 物 业 企 业 以 及

数字服务科技企 业 在 数 字 化 领 域 的 发 展 现 状 进

行了调研，深 度 剖 析 了 物 业 行 业 数 字 化 过 程 中

的痛 点 难 点 问 题。本 文 选 取 白 皮 书 中 针 对２０
位知名大中型物 业 服 务 企 业 高 管 的 访 谈 实 录 运

用扎根理 论 进 行 影 响 因 素 提 取，数 据 具 有 较 强

的可靠性和普适性。

为了保证数据的准确性和全面性，本 文 选 用

二手资料进行补充，本文的二手资料途径：发表在

期刊上的物业服务企业数字化转型的相关论文；
网络引擎搜索到的关于物业服务企业数字化转型

方面的采访、评述、新闻等。

（二）研究方法

扎根理 论 最 早 由 Ｇｌａｓｅｒ和Ｓｔｒａｕｓｓ提 出，是

一种被众多学者所使用的科学严谨的质性研究方

法，它自下而上地通过对访谈资料、文献等进行归

纳、演绎、对比、分析，逐步提升概念及其关系的抽

象层次［１３］。本文 的 研 究 问 题 是 物 业 服 务 企 业 数

字化转型影响因素，物业服务企业是进行数字化

转型的实施者，而物业服务企业的中高层领导是

接触到企业数字化转型最前沿的代表，将与中高

层领导的半结构化访谈作为数据资料能够代表目

前最新的转型进展。另外，物业服务企业数字化

转型的研究还处于初级阶段，数字化转型的影响

因素 很 难 通 过 已 有 文 献 来 解 释，理 论 研 究 不 足。
因此，质性分析方法扎根理论较适合本研究课题。
本文参考陈睿君等［１４］的研究，使用扎根理论的思

维对资料数据进行逐级编码，探索物业服务企业

数字化过程中的影响因素。

ＤＥＭＡＥＴＬ方法是 运 用 图 论 与 矩 阵 论 工 具

进行系统 因 素 分 析 的 方 法，通 过 专 家 的 经 验 和

知识来确定系统 中 因 素 之 间 的 逻 辑 关 系 并 构 建

直接影响 矩 阵，计 算 各 因 素 的 影 响 度 及 被 影 响

度等，该方 法 的 不 足 为 无 法 直 观 表 示 各 因 素 的

层级关系［１５－１６］。ＩＳＭ 方 法 是 表 示 要 素 之 间 的 关

联关系的 模 型，通 过 建 立 系 统 要 素 相 邻 矩 阵 和

可达性矩阵，对可 达 性 矩 阵 进 行 分 析，最 终 以 有

向拓扑 图 的 方 式 表 示 复 杂 系 统 的 层 次 结 构 关

系，反映系统要素的逻辑 结 构 和 影 响 机 制［１７］，该

方法的不足为无 法 定 量 表 示 各 要 素 之 间 的 影 响

程度［１８］。根据这两种方法 的 特 点，使 用ＤＥＭＡ－
ＴＥＬ和ＩＳＭ混合方法对物业服务企业数字化转

型影响因素进行 研 究 是 较 为 科 学 有 效 的。此 方

法具体步骤如下：
（１）构建直接影响矩阵。将收集到的数据按

照四舍 五 入 取 均 值 后 得 到 直 接 影 响 矩 阵Ａ＝
［ａｉｊ］，ａｉｊ代表因素ｉ对因素ｊ的影响程度。

（２）构建综合影响矩阵。采用行和最大值法，
根据公式（１）将直接影响矩阵Ａ归一化处理得到

规范化影响矩阵Ｂ。即选取Ａ中所有行和的最大

２
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值，使Ａ中的每个元素ａｉｊ都除以行和最大值。然

后根据公式（２）得到综合影响矩阵Ｔ：

Ｂ＝ Ａ

ｍａｘ
１≤ｊ≤１６∑

１６

ｊ＝１
ａｉｊ

（１）

Ｔ＝ （Ｂ＋Ｂ２＋…＋Ｂｋ）＝∑
ｋ

ｉ＝１
Ｂｉ＝Ｂ／（Ｉ－Ｂ）

（２）
（３）原 因 度、中 心 度、影 响 度、被 影 响 度 的 计

算。在物业服务企业数字化转型综合影响矩阵Ｔ
的基础上，求影 响 度ｄｉ、被 影 响 度ｃｉ、中 心 度ｍｉ、
原因度ｒｉ。影响 度ｄｉ 表 示 各 个 因 素 对 其 他 因 素

的影响程度；被影响度ｃｉ 表示各个因素受其他因

素的影响程度；中心度ｍｉ 表示因素对整个系统的

重要程 度。影 响 度 和 被 影 响 度 相 加 即 为 中 心 度

ｍｉ；影响度和被影响度相减即为原因度ｒｉ。
（４）整体影响矩阵的构建。将综合影响矩阵

Ｔ加上单位矩 阵Ｉ构 成 整 体 影 响 矩 阵Ｅ，公 式 如

式（３）：

Ｅ＝Ｔ＋Ｉ （３）
（５）可达矩阵的构建。为了对层次结构进行

简化，设 定 阈 值 对 冗 杂 信 息 进 行 清 除。见 公 式

（４）：

ｆｉｊ＝
１，ｈｉｊ≥λ
０，ｈｉｊ＜｛ λ

　（ｉ，ｊ＝１，２，…，１６） （４）

（６）层次 划 分。对 可 达 矩 阵Ｄ进 行 层 次 划

分，可 达 矩 阵Ｄ中 的 每 一 列 中 元 素 为１的 因 素

合 集 为 先 行 集Ｑ（ａｉ），可 达 矩 阵Ｄ 中 的 每 一 行

元 素 为１的 因 素 合 集 为 可 达 集Ｓ（ａｉ）。先 行 集

Ｑ（ａｉ）表 示 影 响 因 素 的 全 部 因 素 的 合 集，可 达

集Ｓ（ａｉ）表 示ａｉ 可 影 响 的 全 部 要 素 的 合 集。当

Ｓ（ａｉ）＝Ｓ（ａｉ）∩Ｑ（ａｉ）时，Ｓ（ａｉ）为 最 高 层 因 素

Ｍ（ａｉ），去 除 可 达 矩 阵Ｄ中 对 应 的 行 和 列，重 复

以 上 的 操 作，直 到 所 有 的 因 素 都 被 划 分。
（７）解释结构模型的构建。

　　三、研究过程

（一）基于扎根理论的影响因素识别

　　根据扎根 理 论 的 思 想 对 原 始 访 谈 数 据 逐 句

地进 行 分 析、比 较、标 签、编 码。剔 除 无 效 的 信

息，从 中 抽 取 概 念 和 范 围，产 生 初 始 概 念 和 范

畴，持续比较，直 到 达 到 理 论 饱 和。将 原 始 访 谈

资料打乱重组并导入Ｎｖｉｖｏ软件，经过开 放 性 编

码、主轴编 码、选 择 性 编 码３个 步 骤，最 终 提 取

出了 物 业 服 务 企 业 数 字 化 转 型 的１６个 影 响

因素。

１．开放式编码

开放式编码是以贴标签的形式对数 据 逐 行、
逐句、逐字的分析比较，目的是为了探寻出临时概

念。通过不 断 的 比 较，这 些 概 念 被 归 纳 成 范 畴。
利用Ｎｖｉｖｏ软件对数据进行逐段逐行的处理，对

表达不 清 的 句 子 进 行 删 减。为 了 减 少 个 人 主 观

性，尽量使用原始语句，对精炼后的数据进行标签

化来提取初始概念，并通过比较归纳，将初始概念

范畴化，最终形成了１６个范畴。表１为得到的初

始概念和范畴，受篇幅限制，仅展示部分原始语句

和范畴。

表１　物业服务企业数字化转型影响因素探索性分析

范畴 原始语句

合作资源

能不能应用目前最先进的数字化技术是企业低成本、高效率地完成数字化转型的一个重要条件，我们与国

内前沿的第三方科技公司字节跳动、阿里等进行了合作，享受到了最先进的科技成果。（第三方科技公司）

专属钉钉是面向大客户提供的专属、安 全、开 放 的 数 字 化 办 公 运 营 平 台，是 一 款 为 大 客 户 解 决 内 部 协 同、

外部链接问题的产品，专属钉钉可以为物业企业提供组织数字化和业务数字化的能力。（个性化定制）

高层能力

企业高层都一致认为数字化是未来 物 业 企 业 发 展 的 大 趋 势，只 有 通 过 数 字 化 才 能 实 现 降 本 增 效，满 足 业

主的需求，企业高层的数字化转型意愿高涨。（转型意识）

我们进行数字化转型并不只是喊口号，过去几年，我们在数字化领域投入了大量的资源，这也表明了我们

进行数字化转型的决心。（转型执行力）

员工素养

在刚开始推行数字化的期间，可能会导致员工工作量、工作复杂程度的增加，员工对数字化转型持抗拒态

度。（员工接受程度）

在过去数字化、信息化没有那么高的 时 候，我 们 企 业 招 聘 员 工 的 素 养 可 能 没 有 那 么 高。如 今 随 着 智 慧 物

业服务平台、物联网等各种新技术的应用，员工的能力不能和新技术进行很好的适配。（员工素养）

３
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续表

范畴 原始语句

企业战略

在后疫情时代，我们花了很多时间讨 论 公 司 未 来 的 发 展 规 划，大 体 是 运 用 互 联 网、物 联 网 等 新 技 术，提 高

线上业务的比例，敏态地进行数字化转型。（发展规划）

物业企业数字化转型并不是一个选 择 题，是 顺 应 时 代 发 展 的 必 经 之 路，是 未 来 在 行 业 内 生 存 发 展 的 入 场

券。（发展选择）

人力资源

为了能够更好地进行数字化转型，数字化团队从去年的３０人增长到今年的８０人，每周都会组织中高层领

导学习数字化转型方面知识。（人才培育）

我们扩大了校园招聘的比 例，增 加 了 技 术 开 发 人 才 的 数 量，并 从 社 会 引 入 企 业 数 字 化 转 型 专 家 当 顾 问。

（人才引进）

行业环境

目前，整个房地产业处于寒冬时期，但 存 量 属 性 的 物 业 服 务 行 业 却 表 现 出 了 活 跃 的 发 展 势 头。为 了 保 持

优势，企业加速了数字化转型。（市场竞争）

在数字化浪潮下，物业行业也成为被席卷的对象之一，即便不知道未来到底是谁能成功抢占先机，但哪家

企业都不想成为新格局下的被洗牌方。（产业趋势）

服务模式

世茂服务收购椿熙堂股权，共同发展 居 家 养 老 服 务 业 务。世 茂 服 务 加 速 智 慧 社 区 养 老 的 发 展，为 老 龄 化

日渐增长中的社区生活和医疗问题做准备。（增值服务）

其次，管理的业态从传统住宅的基础物业服务，延伸至商办服务、园区运营服务、学校医院的后勤，乃 至 城

市范围的城市服务。（服务延伸）

财务资源

从２０１５年到现在，碧桂园物业整体研发投入数亿，后期还将以收入的一定比例进行数字化投入。（研发投入）

数字化转型的核心在于工具、制度和架构。中小规模物业管理企业可能没有足够的资金投入软件工具研

发。（资金实力）

数据应用

金科智慧服务集团董事长夏绍飞表 示，未 来 对 于 城 市 和 社 区，有 两 个 新 的 价 值 维 度 在 发 生 变 化。第 一 是

在线的能见度，第二是数据的交换量。（数据交换）

数据是未来生产力发展的核心资源，在物业服务行业，要推动数据的充分利用。（数据价值）

　　注：原始语句中后面括号的内容为初始概念。

　　２．主轴编码

主轴编码的主要目的是发现和建立主要范畴

间的各种联系，从而展现资料中各部分的有机关

联［１９］。经过开放 式 编 码 探 寻 出 的 范 畴 在 概 念 上

是有一定的联结关系的，通过主轴编码可以厘清

范畴之间的逻辑关系，进一步归类。本文将１６个

副范畴聚类成７个主范畴，见表２。
表２　主轴编码

主范畴 副范畴

环境变化
不确 定 性 事 件、政 策 支 持、业 主 需

求、行业环境

技术应用 技术水平、技术整合、数据应用

企业能力 服务模式创新、内部管理能力

企业资源 人力资源、财务资源、合作资源

企业规划 企业战略、企业文化

企业家精神 高层能力

员工参与程度 员工素养

　　３．选择性编码

选择性编码是识别核心范畴的过程，通 过 描

述一个故事线，将核心范畴、主范畴以及其他范畴

联系起来，分析之间的关系并构建理论模型。本

文将物业服务企业数字化转型影响因素作为核心

范畴，归纳为技术因素、组织因素、环境因素３个

方面，见图１。

图１　物业服务企业数字化转型影响因素模型

４
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４．理论饱和度检验

当新的资料数据不再出现新的范畴和概念的时

候，就可认为达到了理论饱和。本研究将预留的访

谈资料进行了理论饱和度检验，虽然出现了新的标

签，但没有新的概念、范畴和关系的产生，说明本文

通过理论饱和度检验。识别出的影响因素见表３。
表３　物业服务企业数字化转型影响因素

影响因素 含义

合作资源Ｙ１ 物业企业与第三方科技公司、头部物业公司资源互通、数据共享的能力

员工素养Ｙ２ 员工积极主动的使用数字技术的思维和能力

领导能力Ｙ３ 领导具有的数字化意识、执行力、知识

不确定性事件Ｙ４ 涉及到物业企业的机遇和挑战并存的事件

企业战略Ｙ５ 物业企业未来的发展规划

政策支持Ｙ６ 政府为推动物业企业数字化转型发布的相关政策文件

人力资源Ｙ７ 物业企业拥有的数字技术开发、运营管理等人才的数量

行业环境Ｙ８ 物业企业面临的竞争压力和数字化转型的大趋势

财务资源Ｙ９ 物业企业投入数字化转型的资金储备量以及融资能力

业主需求Ｙ１０ 业主多元化、个性化的服务需求促使物企转型

技术水平Ｙ１１ 企业的数字化技术水平

数据应用能力Ｙ１２ 将零散的数据收集、打通、加工并应用的能力

内部管理能力Ｙ１３ 物业企业的组织机构、管理机制、管理制度等

企业文化Ｙ１４ 物业企业拥有的数字化氛围

技术整合能力Ｙ１５ 把技术产品同业务流程、员工技能、组织结构相匹配的能力

服务模式创新Ｙ１６ 物业服务企业依托数字技术进行服务模式创新的能力

　　（二）物业服务企业数字化转型影响因

素关系分析

　　１．基于ＤＥＭＡＴＥＬ法的物业服务企业数字

化转型影响因素分析

为了保证矩阵构建的科学性，采用问 卷 形 式

邀请物业服务领域的专家对影响因素相互关系进

行打分。本文邀请６位专家进行问卷发放，邀请

的专家来自以下途径：一是ＲＹ物业 管 理 有 限 公

司的中高层领导和智慧事业部成员；二是研究方

向为物业管理的高校教授。采用０～４评分法，０
代表无影响，１代表较小影响，２代表中等影响，３
代表较大影 响，４代 表 很 大 影 响。将 原 始 数 据 导

入 ＭＡＴＬＡＢ软件，在经过直接影响矩阵、综合影

响矩阵构建后，求得影响因素的原因度、中心度、
影响度、被影响度，详见表４。

表４　物业服务企业数字化转型影响因素的影响度、被影响度、中心度和原因度

因素 影响度 被影响度 中心度 原因度 中心度排名 因素属性

Ｙ１　 ０．７１１　７　 ０．８３２　６　 １．５４４　３ －０．１２０　９　 １４ 结果属性

Ｙ２　 ０．５６３　７　 １．６３６　２　 ２．１９９　９ －１．０７２　５　 ８ 结果属性

Ｙ３　 １．４６０　８　 ０．８６０　６　 ２．３２１　４　 ０．６００　３　 ６ 原因属性

Ｙ４　 １．０００　１　 ０．０００　０　 １．０００　１　 １．０００　１　 １６ 原因属性

Ｙ５　 １．３１９　８　 １．５１６　４　 ２．８３６　２ －０．１９６　６　 ２ 结果属性

Ｙ６　 １．３７８　０　 ０．２３３　２　 １．６１１　２　 １．１４４　８　 １３ 原因属性

Ｙ７　 １．０８５　０　 １．７８１　２　 ２．８６６　２ －０．６９６　２　 １ 结果属性

Ｙ８　 １．７２５　９　 ０．１３２　２　 １．８５８　０　 １．５９３　７　 １２ 原因属性

Ｙ９　 １．２９３　１　 ０．９０５　８　 ２．１９８　８　 ０．３８７　３　 ９ 原因属性

Ｙ１０　 １．２７３　７　 ０．０９６　８　 １．３７０　５　 １．１７６　９　 １５ 原因属性

Ｙ１１　 １．９３９　１　 ０．０００　０　 １．９３９　１　 １．９３９　１　 １１ 原因属性

Ｙ１２　 ０．３４７　０　 １．５５９　６　 １．９６０　５ －１．２１２　６　 １０ 结果属性

Ｙ１３　 ０．７３６　０　 １．４９１　６　 ２．２２７　５ －０．７５５　６　 ７ 结果属性

Ｙ１４　 ０．９３３　９　 １．８０４　９　 ２．７３８　８ －０．８７０　９　 ３ 结果属性

Ｙ１５　 ０．５４７　８　 ２．０７０　９　 ２．６１８　８ －１．５２３　１　 ４ 结果属性

Ｙ１６　 ０．５５１　１　 １．９４４　８　 ２．４９５　９ －１．３９３　８　 ５ 结果属性

５
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　　２．基于ＩＳＭ 法的物业服务企业数字化转型

影响因素层次分析

为了分析物业服务企业数字化转型影响因素

的相互关系和传导机制，运用ＩＳＭ的方法构建影

响因素的解释结构模型。根据式（３）构建整体影

响矩阵，然后在专家建议以及试算的基础上，设定

阈值为０．１２９　７时构建可达矩阵。对可达矩阵进

行层次划分，层 次 划 分 结 果 见 表５。物 业 服 务 企

业数字化转型影响因素ＩＳＭ见图２。

表５　物业服务企业数字化转型影响因素层次划分

因素 Ｓ（ａｉ） Ｑ（ａｉ） 交集

Ｙ１　 １．１２．１５　 １．１０．１１　 １

Ｙ２　 ２　 ２．３．４．５．６．７．８．９．１０．１１．１３．１４　 ２

Ｙ３　 ２．３．５．７．１３．１４．１５．１６　 ３．４．５．６．８．９．１０．１１　 ３．５

Ｙ４　 ２．４．５．７．１３．１４．１５．１６　 ４　 ４

Ｙ５　 ２．５．７．１３．１４．１５．１６　 ３．４．５．６．８．９．１０．１１　 ３．５

Ｙ６　 ２．５．６．７．１３．１４．１５．１６　 ６　 ６

Ｙ７　 ２．７．１３．１４．１５．１６　 ３．４．５．６．７．８．９．１０．１１．１３．１４　 ７．１３．１４

Ｙ８　 ２．３．５．７．８．９．１２．１３．１４．１５．１６　 ８　 ８

Ｙ９　 ２．５．７．９．１３．１４．１５．１６　 ８．９　 ９

Ｙ１０　 ２．５．７．１０．１２．１３．１４．１５．１６　 １０　 １０

Ｙ１１　 １．２．５．７．１１．１２．１３．１４．１５．１６　 １１　 １１

Ｙ１２　 １２　 １．３．４．５．６．８．９．１０．１１．１２　 １．１２

Ｙ１３　 ２．７．１３．１４．１５．１６　 ３．４．５．６．７．８．９．１０．１１．１３．１４　 ７．１３．１４

Ｙ１４　 ２．７．１３．１４．１５．１６　 ３．４．５．６．７．８．９．１０．１１．１３．１４　 ７．１３．１４

Ｙ１５　 １５　 ３．４．５．６．８．９．１０．１１．１５　 １５

Ｙ１６　 １６　 ３．４．５．６．７．８．９．１０．１１．１２．１３．１４．１６　 １６

图２　物业服务企业数字化转型影响因素层次结构模型

６
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　　（三）结果分析

当因素的原因度大于０时，说明该因 素 与 其

他因素有较大关联，为原因因素。当因素的原因

度小于０时，说明该因素受其因素影响，为结果因

素。由表４可知，在该模型中原因度从大到小排

序为技术水平、行业环境、业主需求、政策支持、不
确定事件、高层能力、财务资源。说明这７个因素

在物业服务企业数字化转型中对其他因素影响较

大。例如：行业环境和业主需求会对企业的经营

战略造成影响。在结果因素中较重要的因素为技

术整合能力、服务模式创新，说明这两个因素易受

其他因素影响，有很强的不稳定性。技术整合能

力会受到企业的数字化人才以及合作资源等的影

响。中心度表示在该系统中该因素影响其他因素

的影响程度或受其他因素的影响程度的大小，中

心度越大，说明该因素在物业服务企业数字化转

型的重要性越大。中心度排名靠前的因素为人力

资源、企业战略、企业文化、技术整合能力、服务模

式创新。结果显示，在技术方面，技术整合能力的

中心度是最高的，说明将新技术与企业资源进行

整合是技术层面最重要的。在组织方面，人力资

源的中心度最高，说明物业企业拥有的数字技术

开发、运营管理人才是关系到企业数字化转型的

重要因素。在环境方面，行业环境的中心度最高，
说明激烈的市场竞争环境是推动物业服务企业数

字化转型的重要驱动力。
由图２所示，物业服务企业数字化转 型 影 响

因素分为５个基本层级。第一层为递阶结构模型

的表层，表层影响因素包含员工素养、服务模式创

新、数据应用、技术整合能力，属于直接影响因素，
对物业服 务 企 业 数 字 化 转 型 有 着 简 单 直 接 的 作

用。技术整合的本质是不同技术和知识资源的重

新组合和优化配置，使各种知识做到和企业环境

相匹配，其能够正向调节技术多元化与企业绩效

的关系［２０］。物业 服 务 企 业 的 技 术 开 发 模 式 一 般

有两种形式，第一种是由自身组建的数字化团队

进行技术开发，第二种是与第三方科技公司进行

合作，目前的主流形式是第二种。将吸引的技术

同企业组织结构、员工素养相匹配的能力将对企

业数字化转型有着重要影响。目前，组织员工与

数字化技术未能很好的融合，甚至还会引发损害

员工 工 作 动 机、提 升 员 工 离 职 倾 向 等 负 面 效

果［２１］。物业服务 企 业 基 层 员 工 的 受 教 育 程 度 普

遍不高，能否提高员工同数字技术的协作适应能

力也是物业企业数字化转型的关键。
第二、三、四层为递阶结构模 型 的 中 间 层，该

层影响因素是物业服务企业数字化转型影响因素

递阶结构模型的过渡层，影响表层指标并被下层

指标影响。其 中，第 二 层 包 含 企 业 文 化、人 力 资

源、内部管理、合作资源。第三层包含高 层 能 力、
企业战略。具有差异化背景的高管团队能够进一

步强化企业数字化转型的战略，规模较大的企业，
面临的外部成本越低，高管团队的异质性对数字

化战略 的 推 动 作 用 越 强［２２］。这 也 验 证 了 本 文

ＩＳＭ 模 型 中 高 管 能 力 对 企 业 战 略 的 影 响 关 系。
从人力资源的角度来看，数字化转型过程中需要

大量的数字化技能员工。数字化人才的数量和质

量对员工素养、技术整合能力、服务模式创新有着

直接的影响作用。在完成硬件数字化后，物业服

务数字化平 台、公 众 号、ＡＰＰ等 数 字 应 用 都 需 要

相关人才进行运营维护。第四层包含不确定性事

件、政策支持、财务资源、业主需求、技术水平。第

五层为 递 阶 结 构 模 型 的 底 层，为 行 业 环 境，是

ＩＳＭ模型的起点。随着经济的放缓，物业服务企

业的利润大幅度下降，单靠“物业费”盈利的模式

已经不复存在，逐渐升高的人力成本也对物业企

业的经营造成了进一步的冲击。基于文献回顾，
可以看到酒店、零售业、制造业等行业进行数字化

转型的一个重要深层因素也是环境的变化。而业

主需求是物业服务企业较其他行业独有的影响因

素。企业高层应了解目前数字化前沿技术和市场

竞争环境，深度挖掘业主的需求，围绕着业主的需

求进行转型。

四、研究结论与实践启示

（一）研究结论

本文利用扎根理论，从访谈、采访等质性材料

中识别出了物业服务企业数字化转型的１６个影

响因素，在此基础上，使用ＤＥＭＡＴＥＬ－ＩＳＭ 法对

影响因素的相关性以及层次结构进行了探究。研

究结果显示，解释结构模型共分为５层，服务模式

创新能力和数据应用位于模型的第一层，其能够

较为直接地影响物业服务企业的数字化转型的速

度和质量。企业战略在整个模型中处于承上启下

的作用，是深层因素影响到表层因素的重要途经，
技术水平、业主需求、政策支持等都通过企业战略

７
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来驱动企业文化、内部管理等更高层的因素。物

业服务企业数字化转型受到技术、组织、环境３大

因素的共同影响，人力资源、行业环境、技术整合

能力、企业战略、内部管理能力是需要重点关注的

影响因素。通过分析，发现了不同于其他行业的

具有物业本身特有属性的数字化转型影响因素，
如业主需求、服务模式创新等。

　　（二）实践启示

第一，环境因素层面。政府应 加 强 企 业 数 字

化转型的政策支持和创新激励，积极引导物业服

务企业特别是中小型物业企业进行数字化转型。
研究结果显示，财务资源、政策支持是在严峻的市

场环境下影响物企数字化转型的重要因素。政府

可通过税收减免、完善融资机制、提高转型补贴等

措施减小企业的资金压力，助力中小物企数字化

转型。在市场方面，规范市场竞争，健全数字化转

型方 面 的 市 场 制 度，营 造 良 好 健 康 的 市 场 环 境。
企业在进行数字化转型的时候要始终以满足业主

需求为宗旨，充分汲取业主需求，居家养老、健康

管理、社区团购、代办服务等需着重关注。

第二，组织因素层面。企业领 导 者 要 加 强 企

业转型方面的学习，提高数字化转型意识和重视

程度。加强内部管理能力，重视知识型和技术型

人力资源在数字化转型中的重要价值，使得高水

平人力资本“人尽其才”［２３］。同时，应加强基层服

务人员的数字意识，可通过数字课程培训，提高员

工的数 字 技 术 应 用 能 力 和 数 字 化 参 与 程 度。另

外，可实行数字化考核机制并纳入绩效考核体系，
对员工的创新行为实行奖励，完善收入分配制度。
企业需创新服务模式，探寻符合企业定位和战略

的运营服务模式，优化工作流程，以期提升工作效

率和满足客户需求。
第三，技术因素层面。企业应 了 解 与 物 业 服

务相关的物联网、大数据、人工智能等前沿技术，
把技术同业务流程、员工技能、组织结构相匹配，
提高技术适配度。加强数字化技术研发力度，在

与第三方数字技术公司合作的同时组建数字化技

术研发团队，对相关基础设施进行升级。政府、社
区、企 业 要 联 合 起 来 打 破 信 息 孤 岛，做 到 信 息 互

通、数据共享，充分发挥数据效能。
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