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引言
基层员工流失严重成为物业公司的普遍现象，导

致物业公司不得不在招聘、培训等方面投入大量计划
外的人力资源成本，增加企业经营负担。同时，员工
频繁流动也不利于服务素养的累积，物业服务品质无
法得到有效保障，服务品质处于不稳定状态中。当前
关于物业公司员工流失的研究多局限于定性研究，基
于工作经验、主观认识等对员工流失原因进行分析，
其结论往往难以转化为具有针对性、可行性、有效性
的对策建议。故本研究聚焦物业公司员工流失问题，
以 Price-Mueller 模型为指导构建指标体系，通过
AHP- 模糊综合评价法对 A 物业公司员工流失原因进
行定量分析，试图得到更具针对性和有效性的对策建
议 [1]。

一、物业公司员工流失影响因素指标体系构建
（一）Price-Mueller 模型介绍
Price-Mueller 模型由美国学者 Price 和 Mueller

共同提出的经典模型，是关于员工流失研究的重要分析
理论和工具，具有较广泛的应用性和较强的解释力。
Price-Mueller 模型认为员工流失影响因素表现为三个
变量和一个中介变量的共同作用，每类变量下各自包含
若干具体因素，各因素通过对中介变量的不同影响机制
最终产生员工离职的结果。各变量及所包含因素如表 1
所示。

        表 1 Price-Mueller 模型变量及因素
变量 具体因素

环境变量 机会、亲属责任
个体变量 培训、工作参与度、积极 /消极情绪

结构变量
工作自主度、分配公平性、工作压力、薪酬、
晋升机会、工作单调性、社会支持

中介变量 工作满意度、工作寻找行为、离职意图
（二）物业公司员工流失影响因素识别
Price-Mueller 模型虽然得到了较为广泛的应用，

但其变量及指标均来源于西方国家，应用于国内企业员
工流失问题研究必然会出现“水土不服”的情况，故国
内学者在应用 Price-Mueller 模型时，均会根据研究对
象的具体特征，对模型进行适应性调整，删减、增加部
分指标，以强化模型的适应性和解释力。
该研究以 A物业公司为研究对象，聚焦其员工流

失问题，在员工流失影响因素识别上一方面以 Price-
Mueller模型为指导，进行基本的变量设置。另一方面，
充分考察物业行业岗位特征和员工流失现状，结合A物
业公司实际情况进行具体的指标设置。基于此，按照层
次分析法的指标体系设置要求，形成环境、个体、结构
3个准则层变量，包括 10 项指标层具体影响因素 [2]。
同时，不同的指标对物业公司员工流失影响程度存

在差异，这要求对指标权重进行确定。层次分析法是社
会科学研究中确定指标权重的常用方法，基于专家、学
者、行业从业者等主体按照自身认识，依据层次分析法
要求，对指标重要性进行两两比较，形成判断矩阵，并
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通过矩阵向量计算，得到各指标的权重。该研究以所构
建的指标体系为内容，按照层次分析法重要性比较的规
定制定问卷，邀请 5位专家、8位物业行业管理者、10
位物业基层员工进行填写，获得了各指标的权重。由此
形成物业公司人员流失指标体系，如表 2所示。
    表 2 A 物业公司员工流失影响因素指标体系

目标层（A） 准则层（B） 指标层（C）

员工离职

环境变量B1
（0.331）

机会 C1（0.323）
亲属责任C2（0.677）

个体变量 B2
（0.145）

培训 C3（0.399）
心理素养C4（0.601）

结构变量 B3
（0.524）

分配公平性C5（0.224）
薪酬 C6（0.295）
工作单调性C7（0.076）
领导风格C8（0.186）
项目氛围C9（0.123）
管理制度C10（0.096）

二、A 物业公司员工流失影响因素分析
A物业公司是一家中小型公司，其业务聚焦于住宅

类物业，共拥有 5个物业服务项目，服务对象超过 5万
人。该部分在上述指标体系的基础上，通过模糊综合评
价法，以A物业公司为对象，对其员工流失主要影响因
素进行挖掘和分析。模糊综合评价法是一种以模糊数学
隶属度为基础理论的分析方法，其特征是能够有效将定
性问题转化为定量研究，规避了研究对象的模糊性，通
过客观的数据分析来揭示原本模糊的问题和现象 [3]。该
部分具体过程如下：
（一）构建判断矩阵
构建判断矩阵是进行模糊综合评价的基础环节，判

断矩阵即相关主体对各指标所做出的程度判断所形成的
向量矩阵。该研究采用李克特五级量表方法，对物业公
司员工流失影响因素指标体系进行评价等级设置，包括
“严重影响、较强影响、一般影响、较低影响、极低影响”
五个等级，用矩阵形式表述为 S=[S1,S2,S3,S4,S5]=[ 严
重影响、较强影响、一般影响、较低影响、极低影响 ]。
按照该评级等级将指标体系制作成问卷，并进行问卷发
放。该研究面向A物业公司员工进行问卷调查，共发放
问卷 109 份，收回 105 份，剔除无效问卷 3份，共得到
有效问卷 102 份，问卷有效率为 93.6%，问卷发放效果
较好。通过对问卷数据的处理和整理，可构建A物业公

司员工流失影响因素隶属矩阵C。

（二）一级评价
上述矩阵 C实际上包含了三个变量下 10 个指标的

隶属度，将各准则层指标隶属矩阵与其权重矩阵进行相
乘，可得到准则层的评级向量，具体如下：

（三）二级评价
通过以上矩阵计算，可得到A物业公司员工流失影

响因素指标体系准则层评价矩阵

将准则层三个因素的权重与其评价矩阵相乘，可得
到准则层各因素的隶属度。
A物业公司员工流失影响因素指标体系准则层隶属度

（四） A物业公司员工流失风险及因素评价
根据模糊综合评价方法的要求，令矩阵 S=[ 严

重影响、较强影响、一般影响、较低影响、极低影
响 ]=[90,80,70,60,50]，按照上述矩阵计算所得到的准则
层及指标层隶属度，计算A物业公司员工流失风险等级

同时，可以得到准则层各因素对A物业公司员工流
失影响的重要程度，如表 3所示。
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      表 3 准则层各因素模糊综合评价分值
严重
影响

较高
影响

中等
影响

较低
影响

低影
响 得分

环境
变量 15.093 29.416 16.261 7.938 5.000 73.708

个体
变量 14.409 20.808 15.379 12.000 8.005 70.601

结构
变量 22.032 23.352 14.140 9.222 5.380 74.126

三、结果解释及对策建议
（一）结果解释
通过层次分析法、模糊综合评价法的应用，该研究

对A物业公司员工流失的风险情况、关键影响因素有了
全面、客观的认识。从整体来看，A物业公司员工流失
模糊综合评价分值为 73.477，说明 A物业公司员工流
失处于较高风险，A物业公司可能面临较为严重的员工
流失问题，启示A物业公司管理者应重视员工流失问题
及其内在影响因素，及时采取措施优化关键因素，降低
员工流失率，规避因员工流失可能造成的物业服务质量
下降、竞争力下滑等问题。
从准则层来看，环境变量、个体变量、结构变量模

糊综合评价分值均大于 70 分，说明三个变量对A物业
公司员工流失均有较强影响力，说明A物业公司在这三
个变量所代表的具体因素上均存在一定的不足。从横向
比较来看，结构变量、环境变量分值更为突出，说明结
构变量和环境变量构成了A物业公司员工流失的主要矛
盾，A物业公司管理者应将更多注意力集中于结构变量
和环境变量，优化资源配置解决主要矛盾 [4]。
从指标层来看，在结构变量中，薪酬、分配公平性

权重较大，是结构变量中的关键因素。在环境变量中，
亲属责任具有更高权重，成为环境变量中的关键因素。
这主要源于物业公司员工结构的特殊性，从行业特征来
看，物业公司员工一般学历较低、社会地位较低、工作
竞争力不强，对于他们来说，对薪资报酬有较强的敏感
性，一旦薪资报酬不能保障其履行亲属责任，离职将成
为必然选择。同时，物业岗位普遍为基础性工作，无技
术门槛限制，因此员工对分配的公平性有较强感知，不
公平的分配机制，会导致员工失去对管理者、企业的信
任度，进而产生离职的想法和倾向。
（二）对策建议
根据以上分析结果，借鉴物业行业员工流失现状，

结合 A物业公司实际情况，该研究从三个方面提出 A
物业公司应对员工流失的对策建议。

首先，提高薪资报酬水平。一方面，A物业公司应
对区域内同级别物业公司中同岗位薪资报酬水平进行
充分调查和了解，以高于行业标准的基线确定薪资报
酬水平，强化薪资报酬对员工的吸引力，并为 A 物
业公司招聘更优秀员工创造基础条件。另一方面，A
物业公司应建立更具激励效应的薪资报酬结构，如“基
本工资+绩效工资”“基本工资+绩效工资+奖励工资”
等，通过结构调整提高报酬水平，在增强员工吸引力
的同时刺激员工积极性。另外，A 物业公司应保障员
工薪资报酬发放的稳定性，规避报酬核算错误，减少
公司与员工可能出现的矛盾，按时发放工资，提高员工
对公司的信任度 [5]。
其次，强化分配公平性。一方面，A物业公司应制

定明确、易理解、易操作的分配制度，便于员工根据制
度对自身报酬进行核算，并有效监督可能存在的分配不
公平情况。同时，A公司管理者应在与员工的沟通中传
达出重视分配公平性的思想，强化员工对公司的忠诚度。
另一方面，分配公平性并非“大锅饭”，强调分配公平
性的同时不能抹杀激励机制，A公司要建立合理、可行
的激励机制，在竞争中实现分配公平性，提高员工满意
度的同时激发员工创造力和能动性。
再次，提高员工亲属责任履行能力。亲属责任的履

行不仅表现为报酬提高所带来的物质保障，也体现为精
神鼓励。A物业公司应强化与员工家庭的联系，邀请员
工携带家庭成员参与公司团建等活动，增强家庭成员对
员工工作的认同度和支持度，进而提高员工对企业的忠
诚度和满意度。
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