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0 引言

近年来电力企业营销专业业务精益化管控指

标已形成较为完备的评价体系，随着“互联网+营销

服务”业务的深入发展，电子渠道已成为电力企业

重要服务载体，现有指标评价体系与电子渠道多样

性的矛盾日益突出。一方面，业务范围有缺失，尚

未涵盖电E宝、微信公众号、支付宝生活服务商等新

型电子渠道产品；另一方面，运营指标碎片化管理，

指标数据散落在各业务系统中，缺少对运营指标的

整体设计和规划。

目前电力企业关于评价体系的研究主要体现

在企业层级的精益化管理，而少有关于电子渠道指

标管理体系的设计与研究。文献［1］—文献［4］分

析验证了基建、信息化与安全文化方面的指标评价

体系。现有的指标体系的分析与研究多聚焦于企

业层级各专业的评价指标体系，缺乏电子渠道的运

营指标体系的实际研究和具体分析。

本文首先从重视服务体验、洞察客户需求与传

递服务价值等方面分析了电力企业电子渠道运营

指标体系和指标管理的应用设计思路与原则，并结

合运营服务目录、互联网运营模型理念提出了符合

电力企业特色的电子渠道运营指标框架和运营管

理方法［5］，通过将互联网产品运营方法引入到电力

企业运营指标管理体系中，能够对电力企业运营指

标数据应用方法和方向带来一定的指引，对提升电

力企业数字化运营具有指导性意义。
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Abstract：In recent years, electronic channel has become an
important service carrier for electric power enterprises. In order to
promote operation efficiency and improve operation level, it is very
important to design and scientifically manage operation index sys⁃
tem in electronic channel operation. Firstly, from the point of view of
emphasizing service experience, insighting customer needs and de⁃
livering service value, the application design ideas and principles of
electronic channel operation index system and index management of
power enterprises are analyzed. Combining with the concept of oper⁃
ation service catalogue and Internet operation model, the framework
of operation index and operation management method of electronic
channel which conform to the characteristics of power enterprises
are put forward. Finally, based on the use of index management sys⁃
tem in channel operation, the design and management methods of in⁃
dex management system are verified and analyzed.
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摘要：近年来，电子渠道已成为电力企业重要服务载体，

为了促进运营效率、提升运营水平，设计并科学管理运营指标

体系在电子渠道运营工作中至关重要。首先从重视服务体

验、洞察客户需求与传递服务价值分析了电力企业电子渠道

运营指标体系和指标管理的应用设计思路与原则，并结合运

营服务目录、互联网运营模型理念提出了符合电力企业特色

的电子渠道运营指标框架和运营管理方法，最后以指标管理

体系在渠道运营工作使用为基础，对指标管理体系设计和管

理方法进行了验证分析。

关键词：电力企业；电子渠道；运营指标体系；指标管理

Research and application of index system design and index management method of

electronic channel operation in power enterprises

JIN Wangying1, YANG Shiwang2, HU Ruyi3, JIANG Zhen3, PAN Hongyu4

（1. State Grid Daishan Power Supply Company, Zhoushan 316200, China；2. State Grid Lishui Power Supply
Company, Lishui 323000, China；3. Zhejiang Huayun Information Technology Co., Ltd., Hangzhou 310000, China；

4. State Grid Taizhou Power Supply Company, Taizhou 318000, China）

DOI:10. 3969 / j. issn. 1009-1831. 2019. S1. 025

收稿日期：2019-08-01；修回日期：2019-09-03

文章编号：1009-1831（2019）S1-0088-03 中图分类号：TK018；TM732 文献标志码：B

88



Vol.21，No.S1 Oct.，2019 POWER DSM |

1 电子渠道运营指标体系设计思路和原则

配合“互联网+营销服务”建设［6］，支撑电子渠道

产品落地运营，指导运营部门有效地开展运营工

作，关键在于建立以客户为中心，以数据为指导，以

效率为目标的现代化互联网服务运营指标体系，充

分理解电子渠道运营的背景和需求。科学合理设

计电子渠道运营指标体系。

2 电子渠道运营指标体系

以客户为中心，以数据为指导，以效率为目标

的思路与原则，依托电子渠道运营服务目录和场景

设计，吸收互联网产品运营“AARRR”模型理念，结

合“客户-产品-渠道CPC”模型，提出了符合电力企

业特色的电子渠道运营指标体系［7］。

2.1 运营指标体系框架

运营指标体系由运营指标体系框架和指标模

型构成。其中运营指标体系框架包括品牌影响、客

户运营、产品/服务运营、渠道运营、业务处理和支

撑管理 6个大类、16个小类和各分析主题［8］，如图 1
所示。
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图1 电子渠道运营指标体系框架

Fig. 1 Electronic channel operation indicator system

framework

2.2 运营指标模型

运营指标有诸多属性组成，总体上可分为基础

属性和数值属性。

指标基础属性用以描述运营指标的基础信息，

明确指标的业务定义、计算逻辑和管理信息等属

性。主要基础属性包括指标体系、归口部门、指标

编码、指标名称、指标定义、等信息。

指标数值属性用以描述运营指标的具体衡量

数值，明确指标的统计值类型，包括本期值、本期计

划值、本年累计值等。

3 运营指标管理方法

实现指标从业务口径、计算开发、联调测试、上

线发布、应用迭代和指标下架的全生命周期的管

理，如图2所示。
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图2 运营指标管理方法

Fig. 2 Operating index management method

（1）确定业务口径

首先确认指标定义、业务逻辑和应用场景等指

标基础信息，并划分好运营指标体系。

（2）计算开发、联调测试及上线发布

进行指标的计算开发，并校验指标数据的准确

性和一致性。通过测试后，发布上线到实际业务场

景中使用，为运营分析工作提供数据支撑。

（3）应用迭代和指标下架

以“以用促改”的迭代机制推动指标体系更新。

指标在无实际业务应用场景时，对指标进行下架。

4 应用成效分析

4.1 实现运营指标集中管理和共享服务模式

在指标管理方面，集中管理和维护运营指标，已

实现 259个运营指标统一管理。在指标数据方面，

构建运营指标数据模型，实现指标数据集中存储，累

计接入近 700万条运营指标数据。在指标服务方

面，构建指标数据对外共享应用服务，已为省级运用

支撑平台、全景展示大屏、总部运营监测等多个系统

提供指标数据支撑运营管理平台如图3所示。

图3 运营指标管理平台

Fig. 3 Operating index management platform

4.2 推动电力企业互联网时代的营销服务模式转型

建立电子渠道运营指标分析体系，通过科学的
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运营指标设计，将电力企业“线上”和“线下”业务融

合，以全景展示大屏形式将运营过程中各流程环节

进行在线监控，帮助运营团队准确快速的量化运营

成效，实现数据驱动运营优化。

5 结束语

本文首先从重视服务体验、洞察客户需求与传

递服务价值等方面分析了电力企业电子渠道运营

指标体系和指标管理的应用设计思路与原则，并结

合运营服务目录和互联网产品运营的模型理念，引

入互联网产品运营方法，提出了电力企业电子渠道

运营指标体系和运营管理方法。并基于指标体系

设计成果，指导运营指标管理工具的固化，支撑运

营工作，从而为提升客户体验提供了科学、合理的

决策依据。D
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该系统切实有效的解答了部门与计量电费相关的

用电疑惑，成效显著。D
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