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新兴市容环境卫生行业中
平衡计分卡运用浅析

郭世俊■

目前，我国新兴市容环境卫生行业

企业仍普遍采用传统财务指标评价体系

来衡量企业绩效，在绩效评价方面忽略

了研发投入与成本控制的平衡、员工方

面轻视了对一线环卫工人的培训工作、

管理方面关注了企业内部运作的管理却

忽视了客户团队和现场作业团队的管理

等。本文认为，将平衡计分卡运用于新

兴市容环境卫生行业的实践，可以解决

新兴市容环境卫生行业中企业绩效管理

存在的问题。

（一）财务层面

财务层面的财务指标主要体现企业

的营运能力、偿债能力和盈利能力。新

兴市容环境卫生行业中新材料、新装备、

新机具的研发是企业的核心竞争力，有

一定的特殊性，需要把研究投入和回报

纳入财务考核范围内，平衡对产品研发

的投入，注重短期和长期投入的统一，

根据自身情况构建研发投入比、投入回

报率等评价指标。

（二）顾客层面

新兴市容环境卫生行业主要面向政

府和大型企业，包括城市管理局、街道

办事处、公园管理处等，通过公开采购

的方式获取相关单位的服务合同，中标

获得项目运营资格后，由专业化团队按

照标准化及可复制化流程投入运营并取

得一定利润。从众多成交经验来看，企

业大多是以“高质”甚至是“不低价”的

项目中标，“质”比“价”更重要，即在价

格差距没有出现绝对性优势的情况下，

客户更注重项目的质量，甚至愿意选择

一个价高但管护效果好的项目。因此，

在评价客户满意度和忠诚度时，应该细

化客户对产品和服务质量评价的指标，

包括对清洁及时性的满意度、绿化清洁

效果的满意度、清洁维护持久性的满意

度等。同时，由于绿化清洁项目常出现

项目微调、现场紧急情况等，故而客户

回访、危机公关管理等方面也是行业中

维系并提升客户满意度的重点。

（三）学习与创新

新兴市容环境卫生行业的学习与创

新层面主要强调“科技环保”产品的开

发以及对员工尤其是一线环卫工人的培

训工作。具有自主研发能力的公司能在

行业中有很强的竞争力。各公司需要配

置大批专用车辆和装备，自主开发的先

进作业机具，结合多种混合型作业模式，

提高工作绩效，解放人工投入，解决环

卫工人“招工难”的难题。清洁能源开

发、古树和古道等的维护手段、新型城

市立面保洁方式等是企业研发投入的重

点。在员工培训过程中，除了重视企业

内部员工的培训，还应加大对一线员工

尤其是环卫工人的培训工作。一线环卫

工人学习能力较弱，企业应该运用有效

的激励机制督促一线环卫工人开展技能

学习，不断提升自身能力，减少作业事

故的发生，提升作业效率。

企业客户团队的营销创新也是该行

业的工作重点。现在部分企业主要利用

自身品牌优势进行营销，缺乏必要的宣

传工作，建议有效利用会展、示范路段

参观、研发中心参观等手段扩大影响。

此外，对绿化项目维护效果的创新也是

企业可以突出的工作重点之一，如在满

足客户要求的同时，达到“市街绿化管

护示范道路”等创新标准。

（四）内部流程层面

企业应构建以企业内部、客户团队

和现场操作团队三位一体的“三角式”

管理结构，即企业内部管理位于管理结

构的顶点、客户团队与现场团队分立两

边。不少企业建有专业的客户管理团

队，如何在企业内部运作团队整体管理

下完善客户投诉、反馈制度，保证客户

对项目整改的要求及时送达公司项目策

划组进行微调和完善绿化清洁项目是客

户团队管理的重点，也是企业内容流程

层面工作的重心之一。考虑到市容环卫

项目多为现场绿化清洁作业，现场操作

团队的管理显得尤为重要。清洁设备运

输紧急事故、设备故障坍塌、绿化树倒

塌等突发性事件时常发生在现场作业

中，因此现场作业团队的应急措施极其

重要，基于企业内部运作团队 “顶点”管

理的指导方针，结合现场实际情况，以

“快字当头”处理险情，即掌握险情快、

赶赴抢险现场快、决定轻重缓急快、排

除险情速度快，尽量把灾害影响的损失

减少到最低限度，必要时可直接根据现

场实际情况展开相应措施再上报到公司

管理层处。此外，“三角式”管理结构还

强调客户管理团队应该与现场操作团队

的信息互通，现场操作团队应及时反馈

现场作业信息给客户管理团队，由客户

管理团队与客户和企业管理团队沟通，

调整绿化清洁方案。
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