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（1）定义为由本集团管理的总建筑面积和由本集团提供顾问服务的总建筑面积

服务规模 行业领先

品质提升 服务升级
n 推动“焕新”计划，上半年完成品质提升415项；继续打造温度社区，上半年举办10个全国性的社区活动，单项活

动均达200万+业主参与线上线下互动

经营业绩 稳步增长

抗疫救灾 获得肯定
n 面对疫情灾情，彩生活全体员工走在守护社区安全的前线，逆行抗疫，奋力救灾，经受住了严峻考验，获得业主和

政府的高度肯定

效率提升 效益显现

n 收入录得人民币17.92亿元；净利润为人民币2.53亿元；归属于股东的净利润为人民币2.50亿元，同比增长5.8%

n 有息负债总额较去年年底下降7.6%至人民币23.37亿元；资本负债比率较去年年底下降2.0个百分点至33.7%财务优化 负债改善

n 净利率为14.1%，较2020年同期提升0.3个百分点；经营现金流净额录得人民币5.39亿元，同比增长141.9%。充分

体现经营效益的提升

n 合约管理总建筑面积（1）为5.65亿平方米，为2,817个社区提供服务，继续维持行业领先地位。

业绩亮点
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经营业绩 稳步增长

(人民币百万元)

518 536 542 

246 253 

2018 2019 2020 2020 1H 2021 1H

同比增
长: 2.9

%

归属于股东的净利润 净利率

188 321 485

236 250 

2018 2019 2020 2020 1H 2021 1H

14.3%

13.9%

15.1%

13.8%
14.1%

2018 2019 2020 2020 1H 2021 1H

3,614 
3,845 

3,596 

1,779 1,792 

2018 2019 2020 2020 1H 2021 1H

收入 净利润
(人民币百万元) (人民币百万元)

同比增
长: 0.7

%

同比增
长: 5.8

%
同比增

长: 0.3
个百分

点
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26.1% 27.6% 28.4%
26.8%

27.8%

95.7% 92.6% 94.9% 94.4%
87.5%

66.0%
59.9%

56.2%

30.4%
25.7%

2018 2019 2020 2020 1H 2021 1H

物业管理服务 增值服务 工程服务

夯实基础均衡发展

32.6%
整体业务

27.8%
物业管理服务

87.5%
增值服务

25.7%
工程服务

按业务划分收入明细 各项业务毛利率
(人民币百万元) (人民币百万元)

1,231 

3,064 
3,342 

3,284 

1,560 1,613 

277 

408 

401 
256 

152 145 121 

141 

102 
56 

67 34 1,629 

3,614 
3,845 

3,596 

1,779 1,792 

2017 2018 2019 2020 2020 1H 2021 1H

物业管理服务 增值服务 工程服务
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3,660 

2,295 
2,530 2,337 

2018 2019 2020 2021 1H

财务优化 效益显现

52.9%

36.2% 35.7% 33.7%

2018 2019 2020 2021 1H

有息负债总额/（有息负债总额+净资产）

526 545 

826

223

539

2018 2019 2020 2020 1H 2021 1H

有息负债总额稳步下降

资本债务比率逐步优化

经营现金流净额大幅上升

(人民币百万元)(人民币百万元)

67.7%
56.8% 55.8% 54.2%

2018 2019 2020 2021 1H

总负债/总资产

资产负债比率持续下降

同比增
长: 14

1.9%
环比下降: 7.6%

环比下降 : 2.0个百分点

环比下降 : 1.6个百分点
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管理规模稳步发展 市场化能力强大

截至2021年6月30日

产生收益的总建筑面积达3.59亿平方

米

项目遍布全国279 个城市

截至2021年6月30日

合约管理总建筑面积达5.65亿平方米

遍布全国2,817个项目

279个城市

3.59亿平方米

彩生活持续引领物业管理行业的潮流，凭借出色的第三方拓展能力，同时兼顾收并购，实现了快速扩张，管理规模行业领先

彩生活坚持市场化的发展路线，约 98.5%管理面积来自独立第三方开发商的委聘

5.65亿平方米

2,817个项目

为超1,000万业主提供智慧社区生活

体验，构筑有温度的温馨家园

1,000万+业主



成长：业务发展
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建设基础物业信息化平台

建设基础物业信息化、数据化、标准化管理与服务平台，初步实现了对物业管理服务全流程的拆分，进一步提升本集团的服务效率。

彩之云体系
搭建增值业务系统（社区多种经营平

台、社区保险平台、充电桩系统、租

售系统），支持增值业务拓展

基于社群客户关系
管理平台

搭建基于企业微信的社区客户关系管理

平台，实现数据管理线上化、自动化

满意度调查
按需定制调查类型及内容；限制填写人员、提交

次数等以提高调查的真实性及准确性；自动生成

饼状图/条形图等多维度、多形式的数据分析

物业ERP
建立基础服务、经营点位管理和基础数据的运营平

台，2021年将实现所有在管项目基础业务全覆盖

市场运营平台
MCRM（移动客户关系管理平台）为市场人员

提供了实时的访问能力，使市场人员对项目

重要信息的访问不再受地域和时间的限制，

从而更有效地管理项目，最终提高工作效率



全面提升社区服务品质

在提升服务品质方面狠下功夫，提出“新”、“快”、“准”、“稳”等战略，促进企业高质量、可持续发展

• “新”：推动“焕新”计划，推进物业项目品质提升落地，上半年累计已

完成品质提升415项，主要针对项目的外墙、消防、电梯等客户关注的问

题进行提升，利用信息化ERP系统，全面线上化作业，品质提升更加高效、

透明化。

• “稳”：通过三维管控体系，聆听业主原声；通过管家、电话、服务中心、

企业微信等任何方式告知任一服务职员，任一信息将自动建立工单流转，

服务全程跟踪，线上/线下一体化。

• “快”：快速响应客户诉求，通过全员面客，利用企业微信、飞书工单中

心、企业内控系统等通道快速响应客户诉求，解决现场硬件质量问题和客

户软性服务诉求，杜绝信息的丢失、中断、拖延等失误。

• “准”：锁定品质痛点与客户差异化诉求，制定针对性措施责任到岗，对

症下药，解决难点问题；通过企业微信对客户提供一对一精准快速的线上/

线下服务，长期关注建立客户粘性并建立企业客户画像，让我们提供服务

时更懂客户的诉求。
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空
远程管控

海
公司各层级督查

陆
客群关系维护

v 日检/周检/月检

v 项目/城市公司互查

v 专项检查（安全、消防、夜间查岗、紧急集合等）

v 突击检查

v 季度检查

v 专项检查（安全、消防、夜间查岗、紧急集合等）

v 突击检查

v 神秘客户（区域公司）

v 执行力检查

v 总部巡查

v 专项检查（安全、消防、夜间查岗、紧急集合等）

v 神秘客户（公司/第三方）

v 专访、网格化暗访（应急指挥部安排，各区域公司
协助）

v 建立微信群

v 建立微信公众号定期推送、上传微信群内聊天记录

v 拜访客户（全年100%覆盖）

v 甲方评价（每季度）

v 满意度调查（短信/书面测评）

v 神秘督查员制

v 甲方评价

v 满意度调查（电访/短信/书面测评）

v 关注异动项目微信群

v 甲方评价

v 神秘督查员制

v 满意度调查（电访/书面（甲方评价）/短信/第三方）

v 客户投诉分析

v 各项目微信群运营

v 项目情况不定期调查（报应急指挥部）

v 建立项目工作微信群

v E化平台运用

v 远程即时检查（分包方管控）

v 政府及社会评价及时收集上报

v 天眼（关键岗位督查）

v E化平台运用

v 远程即时检查（检查各专业线工作）

v 建立各专业线工作微信群

v 上传下达、投诉处理、客户资料录入系统准确、更
新及时

v 收集政府及社会评价

v 天眼（关键岗位督查）

v E化平台运用

v 远程即时检查（晨会/各专业线工作状态）

v 建立总部督导微信工作群，外部风险评价

v 项目情况不定期调查（报应急指挥部）

项目公司 区域公司 总部管控中心

从“海-陆-空”三维管控体系对项目进行立体管控，即通过项目公司、区域公司、总部三个层级，将督查、客群关系维护、远程管
控及时落地，以便对服务的提供过程、客户满意度、客户关系维护、现场管理等关键指标进行测评，对社区服务实现精细化管理

“海-陆-空”三维管控实现精细化管理
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强化智慧物业 赋能业务前线

彩之云系统二次开发

赋能各线业务

优化“北斗七星”系统

E电梯

E缴费

E投诉

E停车

E保洁

E装修

E能源
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• 以物业依托科技、科技赋能物业为核心，研发并运营了全球领先的社区服务平台——彩之云和“北斗七星” 系统，不仅强大了
管理平台，丰富了产品内容，也为业主营造了美好的生活体验。

• 2021年上半年，本集团成立了彩生活技术科研中心，进一步强化研发能力，发展智慧社区建设，对视频监控（天眼）、蓝牙门
禁对讲、停车场、巡更、梯控等子系统进行完善，完善门禁系统5.7万个，超过1,000个项目更新天眼，天眼更新数量达5,200个，
通过安防体现出住户日常生活的便利性、体验性和参与性。
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持续探索场景化的增值服务

• 围绕社区场景，站在用户角度，彩生活持续对增值服务进行探索；上半年我们以停车场管理为具体场景，拓展停车相关服务，
充分运用中安信互联网网销保险资质，为用户提供专业的、全流程的综合保险解决方案，致力打造“便宜、快捷、靠谱、尊享”
的车险产品

• 通过线上线下相结合的模式与业主进行互动，保险产品与多元化服务相结合，加大业主与物业之间的粘性，为业主提供实实在
在的、多元化的服务。

社区业主

便宜：价格直降，保障升级，打造高性价比

快捷：一键报价，10秒线上出单，快捷购买无等待；

靠谱：与保险公司强强联手，购买更安心；

独享：彩生活业主专享，VIP贴心服务，仅此一家；



16

多彩活动 提升社区温度

1月

春节主题活动
3月

女神节活动

6月

端午节活动

2月

迎春云年会
2月

元宵节活动

5-6月 东方比邻节

5月

母亲节活动

以多彩活动提升社区温度，丰富业主的社区生活。上半年完成10项全国性的社区活动，单项活动均达200万+业主参与线上线下互
动；以春节活动为例，全国1,416个项目开展活动，线上互动业主群超2,000个，超200万人参与社区云年会；在5-6月举行的为时
两个月的东方比邻节上，全国超1,000个社区、超200万业主参与了活动，线上互动及抖音话题量达250万次以上；奏响睦邻友好序
曲

彩生活IP形象
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抗疫救灾 守护业主安康
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• 2021年以来疫情反复，时刻考验着物业管理企业，面对疫情灾情，彩生活全体员工走在守护社区安全的前线，逆行抗疫，奋力
救灾，经受住了严峻考验，获得业主和政府的高度肯定。

• 7月河南遭遇极端暴雨，本集团紧急启动防汛预案，河南省内14个项目、数百名彩生活一线员工冲上最前线展开抗汛，全力以赴，
昼夜不停，装防洪挡板，加固防汛沙袋，疏通排水，防汛期间，项目地下车库车辆约4,510辆，储藏室2,600余间，商铺900余间，
及地下室5,000余辆非机动车均未受损，牢筑社区安全屏障，保障业主的财产安全。



打磨品牌 行业社会认可

观点指数研究院

「2021中国物业服务上市企

业资本市场表现TOP20」

观点指数研究院

「2021中国物业服务企业

TOP50」

经济观察报

「卓越服务力价值企业」-- 万象美

中国指数研究院

「2021中国物业服务百强企

业」综合实力第七名

经济观察报

「高端物业‘美好生活’运

营商」-- 开元国际

中国指数研究院

「2021中国物业服务百强服

务质量领先企业」

中国指数研究院

「 2021中国商业物业管理优

秀企业」第一名 -- 万象美

经济观察报

「 2021蓝筹物业百强企业」

中国指数研究院

「2021中国物业服务百强企业

服务规模TOP10」第四名
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强化本集团的多品牌布局发展战略，本集团在行业和社会中的口碑持续提升，为通过口碑与品牌进行新委聘扩张打下坚实基础。在
2021中国物业服务百强企业研究成果发布会上，本集团荣获“2021中国物业服务百强企业”第七名、“2021中国物业服务百强企
业服务规模”第四名等多项大奖，旗下万象美、开元国际等品牌也屡获殊荣。



突破：未来展望
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厚积薄发 焕发活力

1

规模优势

§ 管理规模行业领先，
服务超过1,000万业

主客户

团队优势 市场化优势 智能科技优势 成本控制优势 品牌优势

§ 创业19年培养起一
支经验丰富、具有

战斗力的管理团队

和业务骨干队伍

§ 卓越的市场拓展能
力，99%的管理项目

来自第三方

§ 重视科技赋能，联
手互联网巨头京东

和360拓展增值业务

§ 优秀的成本控制能
力，高性价比形成

独特竞争优势

§ 实施多品牌战略布
局，彩生活、万象

美和开元国际等品

牌格局特色

2 3 4 5 6

目前一线城市住宅的建设开发已趋于饱和，二三四线城市的社区服务业仍然处于高度分散的阶段，对于擅长低成本竞争和独立第三
方拓展优势的彩生活，是一片广阔的“蓝海”
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ü 新：继续推进品质提升项目落地

ü 快：快速响应客户诉求

ü 准：精准服务，解决品质痛点

ü 稳：聆听客户声音，实现立体管控

蓄力突破 多维度支撑增长

品质增长

ü 存量增收：发掘已有项目增收潜力

ü 增量提速：加大力度进行新项目拓展

ü 差异化竞争：探索低价蓝海，突破规模增长

ü 技术支持：借助科技手段，实现效率提升和成本降低

规模增长

ü 发展增值：社区多种经营发力

ü 探索增值：与互联网龙头企业合作，共同探索增值服务

ü 社区场景：结合业主需求和社区场景，精准挖掘社区需求

ü 价值挖掘：实现社区内涵价值的二次挖掘

服务增长

21



把 社 区 服 务 做 到 家

S E R V I C E T O F A M I L Y

感 谢 关 注 ！
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