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欧洲供水绩效标杆管理实践及启示
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摘 要： 近年来很多国际组织和国家致力于开展水务绩效标杆管理的实践，以推动水务行业

的效率提升和服务改善。以欧洲标杆合作基金会为研究案例，梳理其在供水绩效标杆管理方面开

展的相关工作，介绍其采用的供水绩效指标及最新绩效数据，并根据我国国情提出了选择性借鉴的

建议，以期为我国供水绩效标杆管理工作的全面推广应用提供参考。
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Practice and Enlightenment of Water Supply Performance Benchmarking 

Management in Europe
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（Beijing Capital Eco‑Environment Protection Group Co. Ltd.， Beijing 100044， China）
Abstract： In recent years, many international organizations and countries are committed to the 

practice of water performance benchmarking management to promote the efficiency and service 
improvement of the water industry. Taking the European Benchmarking Cooperation Foundation as a case 
study, this paper summarized its relevant work in water supply performance benchmarking management, 
introduced its water supply performance indicators and the latest performance data. In addition, some 
suggestions for selective reference were proposed according to our national conditions, so as to provide 
reference for the application of Chinese water supply performance benchmarking management.
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随着我国工业化和城市化进程的加快，城市供

水已由原来的公共福利事业逐步向基于市场机制的

社会服务产业转变，由传统的国营事业单位转变为

产权多元化的企业。面对这些变化，建立健全规范

化的监管体系、提高供水行业总体绩效水平已迫在

眉睫。标杆管理作为一个行之有效的管理工具被引

入到水务行业，很多国际组织和国家都致力于开展

水务绩效标杆管理的实践，以推动水务行业的效率

提升和服务改善。

自 1997年开始，国际水协会（IWA）供水绩效专

家组就致力于开发普遍适用的绩效评价工具和绩效

指标体系［1］，并在 2000 年出版了《供水服务绩效指

标手册》，该指标体系包括一系列反映企业实际情况

的绩效指标和数据要素，目前该手册已经发布了 3
个版本。世界银行则开发了 IBNET 系统［2］，为了解

决供水系统之间缺乏标准化定义和绩效指标横向比
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较的难题，改进后的“IBNET工具箱”存储了 2 400多

家供水企业的绩效数据，是当前全球供水行业最大

的绩效数据库［3-4］。欧洲标杆合作基金会（EBC基金

会）自 2007 年开始，每年组织欧洲及其他地区的供

水和污水公司进行对标评估［5］，以促进水务行业服

务水平的提升。

美国的水务企业所有制以公有制为主、公私兼

有，主要管理机构为美国给水工程协会（AWWA），

采取“以 AWWA 经济监管为主体，以第三方绩效平

台为补充，供水公司自愿参与绩效评估，公私分别

监督，并以完善的水务监管信息化平台为支持”的

绩效管理体制［6-7］。荷兰供水协会也建立了供水行

业标杆管理系统，并在 1997 年、2000 年、2003 年和

2006 年运用绩效指标体系对供水企业进行绩效评

估和比较。

笔者以欧洲标杆合作基金会为研究案例，梳理

其在供水绩效标杆管理方面所做的工作，介绍其采

用的供水绩效指标及最新绩效数据，以期为我国供

水绩效标杆管理工作的全面推广应用提供参考。

1 欧洲标杆合作基金会欧洲标杆合作基金会

1. 1　机构简介

EBC 基金会是依据荷兰法律成立的非营利性

组织，董事会成员来自芬兰水协、挪威水协、荷兰水

协、欧洲水务协会联合会和多瑙河水计划。EBC基

金会致力于为供水和污水公司提供专业的绩效标

杆评估服务，旨在通过对标评估和相互学习，促进

供水和污水公司改善服务。

供水和污水公司自愿参与 EBC 基金会的水务

绩效对标计划，该计划与国际水协会和美国给水工

程协会的标杆框架保持一致，具体采用的是国际水

协会的绩效指标体系，这为不同地区间水务绩效信

息的交互提供了同一语言标准。

1. 2　水务绩效标杆管理

EBC 水务绩效对标计划是一项学习导向型的

水务效率提升计划，包括绩效评估和绩效改进两个

阶段，为参与的水务公司提供与欧洲各地水务公司

进行绩效对标的机会。为了广泛服务于各类水务

公司，EBC 基金会的绩效评估模型包括基础、标准

和高阶 3个层级，其中基础绩效评估只涉及基本的

数据统计和指标调研，高阶绩效评估则提供更深入

和详细的指标分析。参与的水务公司可根据自己

意愿和自身信息可得性，选择最适合的对标等级。

在绩效评估阶段，EBC基金会首先会召开绩效

评估方法培训研讨会，之后通过网络平台收集参与

水务公司的绩效数据，并对信息进行认真分析和校

对，删除无法通过校对的问题数据，从而确定用于

后续绩效报告的基础数据集。EBC 基金会为每个

参与的水务公司提供单独的评估报告，涉及对标情

况及后续需要改进的问题和建议。绩效改进阶段

则重在交流互动。基于绩效评估的年度结果，EBC
基金会会组织一次水务绩效对标研讨会，邀请参与

水务公司代表发言、讨论评估结果并交流优秀实践

经验。EBC 基金会也会组织部分水务公司的现场

调研、在线论坛和安排深层次的学习和互动交流活

动等。水务公司可基于绩效评估结果，设定绩效改

进目标，开展持续性的绩效提升计划。

自 2007年启动以来，已有 240多家水务公司参

与 EBC 水务绩效对标计划。持续开展水务绩效标

杆管理，对水务公司的效率提升有明显促进作用。

以荷兰为例，自该计划启动以来，在固定投入基本

持平的情况下，户均成本下降 35%，水质、可靠性和

客户服务方面的满意度均有所提高。

2 2020年年EBC基金会供水绩效管理基金会供水绩效管理

2. 1　标杆计划覆盖区域

2020年 EBC 水务绩效对标计划涵盖了 19个国

家的 47家水务公司（欧洲之外有 4个国家的 6家水

务公司参与），包括荷兰、比利时、波兰、英国、德国、

芬兰、俄罗斯、美国、新加坡等，如图 1所示。由于疫

情原因，大部分数据采集、评估和交流均在数据平

台及网络交流中实现。

19个国家47家水务公司
比利时（6家）
塞浦路斯（3家）
芬兰（2家）
德国（2家）
希腊（1家）
意大利（1家）
挪威（2家）
波兰（4家）
俄罗斯（1家）
罗马尼亚（2家）
西班牙（3家）
瑞士（1家）
瑞典（2家）
荷兰（10家）
英国（1家）

阿曼（1家）
新加坡（1家）
阿联酋（3家）
美国（1家）

欧洲之外

101

3

426

3
1

1

1

1
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22 2

图1　2020年参与EBC水务绩效标杆管理的水务公司分布

Fig.1　Distribution of water companies participating in EBC
water performance benchmarking management in 2020
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2. 2　供水绩效表现

EBC 基金会的供水绩效对标设置了 6 个类别：

可得性、水质、可靠性、服务质量、可持续性以及财

务与效率。2020年供水绩效对标评估中，参与水务

公司的供水服务覆盖了 6 881 万人，占欧盟 27 国人

口总数的 15. 4%。EBC 在 2020 年绩效报告中公布

了 12 个绩效指标的对标情况，如表 1 所示（数据来

源于EBC2020公开绩效报告，涉及的 12个绩效指标

是EBC开展标杆对比指标体系的子集）。

①    可得性评估

参与评估的水务公司的服务可得性很高，大部

分水务公司供水服务的人口覆盖率达到了 100%。

此指标的中值为100%。

②    水质评估

水质通常被视为供水服务最重要的内容。为

评估参与水务公司的水质情况，EBC基金会采用水

质合格率作为绩效指标。由于各国的水质标准存

在差异，这个数据并不适合直接对比，但大部分水

务公司来自欧洲，其国标均基于欧洲水安全指令，

所以标准之间的差异并不大。大部分参与评估的

水务公司水质达标率均接近 100%，此指标的中值

为99. 81%。

③    可靠性评估

EBC 基金会采用干管故障作为可靠性评估的

关键指标。干管故障是指由于干管、阀门和配件的

断裂及泄漏导致供水中断或低压供水。参与水务

公司的这一指标差异较大，指标值在 2. 7~370. 6 次/
100 km 之间。干管故障指标的影响因素包括管网

状况、土壤情况、交通负荷和水压控制等。此指标

的中值为13. 6 次/100 km。

除干管故障外，EBC还对比了单位干管物理漏

失量，指标值在 0. 8~71. 3 m3/（km·d）之间，中值为

8. 15 m3/（km·d）。

④    服务质量

EBC 基金会采用单位用户投诉次数作为评估

服务质量的指标，这些投诉一般与水压偏低、供水

连续性、水质问题等有关。此次参与水务公司的这

一指标都表现不错，千用户投诉次数中值为 1. 12 
次。新型社交媒体的出现为消费者和水务公司之

间创造了新的沟通渠道，增加了相互理解，可以避

免很多不必要的投诉。

⑤    可持续性

EBC基金会从社会、环境和经济三个维度开展

可持续性评估。社会可持续性评估指标是水费占

家庭消费支出的比率，此次参与水务公司的这一指

标在0. 15%~0. 95%之间，中值为0. 41%。在评估环

境可持续性方面采用了吨水电耗（包括制水和配

水）和吨水碳足迹（以CO2计）指标，其中吨水电耗的

中值为 0. 51 kW·h/m3，吨水碳足迹指标在 0. 1~0. 73 
kg/m3（以CO2计）之间，中值为0. 14 kg/m3。

经济可持续性首先意味着水司的销售收入要

能覆盖总成本，参与评估的水务公司约有 2/3 可以

满足这一标准。收入成本比率<1 的水务公司将不

得不依赖其他收入来源，如政府补贴、储备资金或

其他活动收入等，这将降低公司的长期可持续性。

2020 年 EBC 基金会评估的收入成本比率指标中值

是1. 03。
另外，EBC基金会还通过干管修复率评估基础

设施的可持续性，在此次评估中，该指标在 0~4. 4%
之间，中值为0. 64%。

⑥    财务与效率

EBC 基金会采用平均水价评估水务公司的财

务，以水费收入与销售水量之比来表征。此次评估

中该指标的中值为 1. 16 欧元/m3。在评估人员效能

方面，采用单位用户员工人数作为绩效指标，此次

表1　2020年EBC供水绩效评估

Tab.1　EBC water supply performance evaluation 
in 2020

评估类别

可得性

水质

可靠性

服务质量

可持续性

财务与效率

绩效指标

人口覆盖率/%
水质合格率/%

干管故障/(次·100 
km-1)

干管物理漏失量/(m3·
km-1·d-1)

千用户投诉次数/次
水费占家庭消费支出

比率/%
吨水电耗/(kW·h·m-3)
吨水碳足迹/(kg·m-3)

收入成本比率

干管修复率/%
水费收入与销售水量

之比/(欧元·m-3)
千用户员工人数/人

范围

2.7~370.6

0.8~71.3

0.15~0.95

0.1~0.73

0~4.4

0.39~5.89

中值

100
99.81
13.6

8.15
1.12
0.41
0.51
0.14
1.03
0.64
1.16
0.9
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评估中千用户员工人数在 0. 39~5. 89 人之间，中值

为0. 9人。

3 国内供水绩效管理实践国内供水绩效管理实践

自 20 世纪 80 年代起，中国水协持续开展城镇

供水企业生产能力、经营管理和服务水平等指标的

数据收集和统计工作，为了解我国供水行业发展水

平提供了宝贵资料。住房和城乡建设部作为供水

行业主管部门，先后出台了《城市建设统计指标解

释》《住房和城乡建设部统计报表制度汇编》《城镇

供水规范化管理考核办法（试行）》等系列文件，为

我国城市供水管理的有序发展提供了指导。浙江

省水协率先对城市供水现代化水厂和现代化营业

所开展绩效评估，效果良好。

为强化行业监管、促进企业效率提升，国家水

体污染控制与治理科技重大专项在“十一五”至“十

三五”期间连续设立城市供水绩效评估管理课题，

基于我国国情，引进吸收国际先进经验，已基本建

立了一套适合我国国情的供水绩效评估指标和方

法体系，从服务类、运行类、资源类、资产类、财经

类、人事类等不同维度对供水企业的绩效管理水平

进行评估，指标框架见图 2［8］。自 2017年以来，该供

水绩效评估方法在南京、镇江、徐州、张家港、哈尔

滨、珠海、广州、乌鲁木齐等地进行了示范应用［8-9］，
获得了一致认可，目前相关团体标准正在编制中。

总体来看，随着水务行业市场机制的引入，主

管部门、行业协会和水务企业都越来越重视绩效评

估对行业管理水平的推进作用。与欧洲相比，我国

幅员辽阔，地区差异大，目前开展的主要是区域性

和研究类供水绩效评估工作，尚未形成全国范围内

的稳定可持续推进机制；从指标设置来看，为适应

国情，我国供水绩效评估的类别和指标以水务行业

常用指标为主，和EBC基金会采用的绩效指标有所

不同。因此，直接与欧洲进行供水标杆比对存在一

定困难，但后续推广应用可借鉴欧洲实践经验，如

利用行业协会作为第三方组织开展，引导各地典型

水务公司参与等，以推动行业效率持续提升。

4 结论结论

欧洲标杆合作基金会 10 余年持续开展欧洲及

其他地区的水务绩效对标计划，评估体系相对完

善，取得了一定成效。我国目前正处于供水绩效评

估的推广应用阶段，可依据我国具体国情选择性

借鉴。

①    搭建可广泛应用的绩效指标和方法体系，

在同一语言基准上开展绩效对标工作。

②    邀请水务公司自愿参与，加强优秀经验分

享和内部沟通交流，提高各地水务公司参与的积极

性和主动性。

③    搭建水务绩效管理平台，提高绩效信息收

集和校对效率，应用智慧化手段支持绩效标杆

管理。

④    利用行业协会作为第三方机构，对水务公

司的绩效进行对标、评价和咨询，编制行业绩效发

供水绩效评估指标框架
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图2　供水绩效评估指标体系框架

Fig.2　Framework of water supply performance evaluation indicator system
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展报告，助力行业绩效水平提升。
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