
IFM服务，是蓝海，也是“试金石”

近年来，国内物业管理行业对于综合设施管理（IFM, Integrated Facility 

Management）的关注度在逐渐升温，也有部分企业在积极整合资源探索 IFM服务，挖掘新

的价值蓝海。物业管理行业服务的边界在发生深刻转变，服务的内容也在逐渐丰富和深化，

服务的对象也逐渐多元化。行业服务的重点从 AM到 FM的不断转变，服务的内容从单一向

多元，从定式到定制，从分散到综合，这些转变和特点也都为 IFM服务的发展提供有力的

切入点。当 C端社区业主的物业管理服务和增值服务模式日益完善的情况下，在 G端政府

层面服务尚在初步探索和尝试的情况下，对于 B端的 IFM服务似乎是现阶段值得去布局和

开展的业务领域。

全球市场广阔，国内 IFM服务渗透率较低，前景巨大

从发展前景来看，IFM服务业确实值得各企业去布局和探索。从全球层面来看，根据

Persistence Market Research 估计，2021年全球 IFM（Integrated facility 

management ，综合设施管理）市场规模达 7300亿美元，并将在 2021-2031年间以 4.2%复

合年增长率保持稳定增长（2031年超万亿美元）。

图：2021年-2031年全球 IFM市场容量及预测情况
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而国内市场方面，根据 2021年物业行业百强企业中非住宅业态（商业物业、办公物业、

产业园区物业、医院物业、学校物业）在管面积作为基础，结合行业各相关业态平均物业

管理费用，考虑到 IFM服务的溢价水平，在相对保守的情况下以 2倍于物业管理费用作为

平均收费，通过加权平均法估算出我国物业管理行业 IFM服务 2021年市场规模约为



2499亿元。但目前行业内提供 IFM服务的企业相对来说数量较少，同时能够接受 IFM服务

的客户且规模和收益相对较好的多集中在体量较大的互联网企业、科技公司等，总体行业

内渗透率相对较低，未来仍存在较大的发展空间，是行业一个蓝海。

差异化、定制化的服务，综合的服务能力，更是一种考验

IFM更重视综合性，是一个综合性的空间服务体系，注重对空间内各要素以及要素间

的互动、场景等多个维度的需求满足，其必然要求企业具备高整合能力、综合服务实力、

专业服务方案以及快速响应能力，同时，由于 IFM面对的客群差异性大，其所提供的服务

更是定制化的内容，其可复制性和通用性相对较差，对于服务能力和经营能力都是巨大考

验。

IFM服务最终要推动合作关系的转变，这需要多维度共同发力

而如何实现高水平客户满意度，形成与客户深度“捆绑”进而实现由业务合作转变为

战略合作？这需要企业将 IFM服务提高至公司战略层面，科学规划组织架构和业务流程，

打造专业服务方案和产品矩阵，通过积极主动的服务态度和行动赢得客户口碑和信任，才

能够推动合作关系的转变。

源于需求，终成信任：金科服务在 IFM领域的进阶之路

金科服务对于 IFM服务有着深刻的理解并形成一套科学的服务体系，推动金科服务为

众多细分业态客户提供差异化、定制化服务，已然成为行业中 IFM领域的佼佼者。

金科服务成立于 2000年，2012年金科服务实现服务业态转变，以南通的苏通科技产

业园为契机正式开启非住宅市场化进程，也标志金科服务的正式转型。在其后的十年间，

金科服务不断夯实基础，围绕 IFM进行战略布局、组织架构调整和专业能力建设，餐服和

政企事业部的成立标志金科服务在 IFM领域具备发展所需的支持和专业能力基础。2021年

金科服务在香港上市以后，发布其在政企空间 IFM服务高端服务品牌——金悦企服。

自 2012年以来，金科服务以客户需求为中心，在 IFM领域通过精心的顶层设计，创新

的价值链重构以及高品质的服务供给水平赢得客户的高度满意和充分信任。目前，金悦企

服在全国服务项目累计超 500个，包括保时捷、宝马、奔驰、奥迪、沃尔沃等 14个汽车品

牌，工商银行、建设银行、农业银行、浙商银行等 13家银行机构。细分业态方面，金悦企

服为近 20座大型综合医院、重点专科医院，985、双一流院校在内的 35所学校，40余个

商业体，40余个政府机关，120余个产业园区提供 IFM服务，IFM服务体量处于行业内领



先水平。

图：金科服务 IFM服务覆盖业态及数量分布
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精心设计：以共生共赢构筑服务生态圈

目前行业内将 IFM服务真正放在战略层面的企业数量很少，金科服务不仅在战略上重

视 IFM服务，也在战术上重视。金科服务以共生共赢构筑 IFM服务生态圈，打造金悦企服

高端政企空间服务品牌。金悦企服致力于以专业高效的物业管理、设施管理、资产管理及

泛行政后勤支持，为政企客户提供全业态空间运营服务和全周期综合设施服务，以智能化、

一体化的综合解决方案为客户降低空间维护和办公运营成本，与客户价值共赢。金悦企服

在战略层面以“全生命周期政企空间运营服务商”为定位，坚持“成就客户，创造价值”

的服务理念，以“科技+人才”双赋能构建战略层、运营层和能力层的多层次 IFM服务体系。

图：金悦企服 IFM服务生态圈



金悦企服在共生共赢服务理念的指导下为细分业态提供差异化、定制化服务内容，实

现将服务理念从战略层贯彻到能力层；另一方面，金悦企服积极提升数智化水平，以

COE（业态专家级全技能支撑能力于一体的后台能力）、AIoT智慧平台、TOS系统，自主研

发集成式空间运营管理系统，融合数字孪生、数智物联等核心技术，为 SLCT生态、全周期

设施服务和全业态空间运营服务提供强有力支撑。

精益管理：跨行业“取经”，造就高质量服务价值链

IFM服务不仅包含基础的物业服务，在传统物业服务外纳入更多的服务内容。对于新

的产品，金科服务不单纯是选择通过延伸人力资源的方式来增加产品，而是通过在价值链

上去做重构，充分考虑基础业务以及 B端客户需求而非是简单叠加产品或者服务，从流程、

技术、人、场景入手来实现价值链的重构。

2019年，金科服务通过组织核心管理层赴日本考察学习，将丰田的精益管理思想引入

金科服务。在实际的经营过程中，金科服务将精益思维渗透入各环节，坚持以最小资源投

入，减少浪费，为客户提供新产品和及时的服务。同时，金科服务还积极吸收“戴明环”

的思想，在价值链重构的过程中采取 PDCA循环的思想，保证价值链重构的科学合理性。

金科服务创新服务模式，在针对 B端客户的服务过程中，采取派发工单的模式，既提

升服务效率，也改善了客户体验。例如在桶装水服务过程中，金科服务一改传统通过电话

沟通的方式，通过采用端到端的工单派发模式，结合智能平台小程序的应用，实现在技术、

人、场景、流程的价值链重构，而人、场景、流程恰恰是 IFM服务的关键点。金科服务通



过采用价值链重构的形式，抓住 IFM服务的关键点，从而实现对客户提供更优质的服务。

图：金科服务在企业行政服务过程中的价值链重构

精品服务：想客户所想，打造全周期的产品矩阵

物业管理行业作为以服务立身的行业，服务的质量是企业安身立命的根基。相较于

C端的社区业主服务，IFM服务对于服务的质量有着更高的要求。IFM服务的“六化（多元

化、场景化、碎片化、精细化、差异化、定制化）”的特点要求物企要具备综合服务实力，

能够快速准确为客户提供专业的服务方案。金科服务在战略层面的设计以及价值链的重构

为优质服务的供给提供坚实的基础，在 IFM服务中金科服务能够做到全流程的服务内容、

专业的服务方案、优质的服务能力以及积极的服务态度。

金科服务积极构建 IFM服务的产品矩阵，并随着客户需求的丰富进行动态更新。在对

应客户需求的基础上开发新的服务产品，实现从投资选址、设计装修、交付入驻、办公管

理和退租搬离的全流程、全周期的服务。

图：金科服务 IFM产品矩阵

在 IFM领域，金悦企服在金科服务 SLCT生态赋能下拥有全业态的智慧服务解决方案能

力，满足客户对建筑智慧化升级方面的需求，无论整体科技化改造（如重庆信达国际），

完整接入“天启大数据信息系统”和金科服务智慧楼宇解决方案，实现项目全维度的智慧

运营，还是部分数智科技的落地（如大管家平台、巡更系统、设备 ID身份证）都能够助力

客户不同程度的让项目运营更安全、高效、智慧。



图：金科服务智慧服务解决方案

正是源于金科服务在战略设计、运作体系和价值链重构的协同，金科服务在 IFM领域

获得客户的高度认可和充分信任，为金科服务赢得了客户的口碑，客户忠诚度和粘性达到

行业领先位置。

随着物业管理行业企业能力的不断提升，服务的空间化将愈发凸显，IFM服务作为在

B端服务过程中的一体化空间服务体系既是企业未来价值提升的蓝海，同时也是一块企业

的“试金石”。金科服务在 IFM服务领域中的以共生共赢的服务生态圈或许可以给行业一

些启发：科技、价值链、战略、空间、需求、人、场景、设施，可以进行多种组合，有着

无限的想象空间。但现阶段行业在 IFM服务领域中，依然是客户的需求去引领企业的服务

供给，当企业做到用服务供给来创造客户的需求时，国内的市场规模将远超原有预期，

IFM终将成为一片更大的蓝海。


