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复合型客户服务中心全渠道运营策略设计与实施 

杜维明 韩 晶 何学东 范博韬 高乙赫 

(国家电网有限公司客户服务中心北方分中心 天津市 300300) 
 

摘要：近年来，电网公司业务范围持续扩展，各产业单位对客户服务工作的重视程度逐步提高。电网企业客服中心依托专业运营体系，基
于业务与系统的同质性、业务量互补等因素推动全渠道运营实施，运用混合排班、结对应急、跨渠道应急等手段实现人员复用，提高人工
效能与服务协同效率，在保障优质服务与完成合同指标前提下管控项目成本。 
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在市场竞争日益激烈与客户需求日趋多样的背景下，客户服务

中心已成为企业客户维护与数据运营的重要平台。2015 年底，电网
公司客户服务中心复用现有运营服务体系，为经营区域内 11 亿电
力客户提供电力服务的同时，拓展延伸非供电服务业务，向公司系
统提供全品类客户服务，建成多类型项目、多合同性质、多业务渠
道的“复合型”客户服务中心，支撑公司总部、产业单位优化经营
策略，促进挖潜增效。 
一、在运项目概况 

1.1 项目运营概况 
目前，客服中心在运项目已达 10 个，涵盖人力资源、电子商

务、保险经纪、财产保险、人寿保险、电力交易、金融、房地产、
电气设备多个领域，开展呼入、呼出与线上业务。上线以来，各项
指标均高于合同约定值，接听率超过 97%，满意率超过 99.8%，行
业排名均有所提升，获得合作方认可及好评。2020 年第一季度，客
服中心积极响应公司提质增效专项行动，提出“全渠道运营”工作
要求，由于专业性过强与系统功能制约，非供电服务各项目间人员
复用服务质量及风险管控难度较大。 

1.2 业务类型概况 
归纳各项目业务类型，主要分为保险、回访、咨询查询、投诉

4 类业务。保险受理专业性强，后续处理复杂；回访有固定内容与
话术，较为简单；咨询查询需熟练掌握项目业务与专用系统操作，
对行业知识有较深入的了解；投诉主要为客户对合作方服务不满，
要准确判断投诉类型并正确转办，需具备较强的沟通能力。 

1.3 总体业务量分布 
以 2019 年为统计周期，从服务渠道看，电话渠道业务占比

92.41%，为非供电服务的主要渠道；从项目行业看，保险类项目业
务量最高，占比 88.25%；从月度业务量趋势看，2 月份受春节假期
影响业务量较低，7 月、11 月受天气及政策影响业务量较高。 

分析月度业务量趋势，7、8、11、12 月为全年业务量最高月，
主要由于财产保险类项目受天气影响，保险报案增多，人寿保险、
电子商务项目受业务政策影响，咨询查询业务增多；3、4 月为全年
业务量次高月，同为受政策影响；2 月为全年业务量最低月，主要
受春节假期影响；1、5、6、9、10 月整体业务量平稳。 

 
二、人员复用策略 

2.1 项目间常态人员复用 
（1）根据项目特点，业务相似程度高的保险类项目人员可相

互应急，回访业务可通过短期培训全员掌握。 
（2）根据月业务量变化趋势，安排不同项目人员应急高业务

量项目，业务高峰月主要由低业务量项目应急，其他月份由业务量
平稳项目应急。 

2.2 突发话务峰涌应急 

在项目内离席、延班管控基础上，按照业务量波动及人员忙闲
进行应急调配，优先应急回访任务较重项目和咨询解答话术固定项
目。 

2.3 非供电服务对 95598 应急 
对比非供电服务业务波动与 95598 话务波动，业务量突增滞后

于天气原因导致的 95598 话务异常 4 至 5 日，根据历史数据测算各
级应急可支援人数，组建三级应急梯队，按照项目人员能效制定应
急优先策略。 

2.4 95598 对非供电服务应急 
正常情况下，内部应急可覆盖各项目业务高峰；极端情况下，

如疫情管控期间可支配人员不足，由 95598 人员应急支援回访等简
单业务。 
三、全渠道运营保障措施 

3.1 加强培训与绩效管理 
（1）合理归并服务项目，培养多技能人才，业务量峰谷互补

项目混合运营，低业务量项目统一排班，提高人员复用程度。 
（2）制定 95598 培训计划，重点培训故障报修、电费电量查

询、密码重置等技能，参与 95598 应急演练，保证应急质效。 
（3）统一设定跨项目应急话务折算系数，根据工作强度、业

务复杂度分配各项目绩效分档比例，将应急话务量及服务质量纳入
绩效考核。 

3.2 开展非供电服务项目管理模型研究 
探索多项目运营“最优解”，依据运营数据、项目业务体量及

复杂度搭建项目管理模型；试点推行非供电服务人员能力评价体
系，综合评价工作业绩与专业程度，作为岗位调整与新转入人员分
配的主要依据。 

3.3 做好极端情况优质服务 
新冠疫情期间，与合作方共同制定防疫应急策略，提高排班颗

粒度，设置宿舍、现场两级备班；形成极端情况服务保障方案，编
制常见业务应急专用话术，预留紧急业务绿色通道，保证特殊时期
优质服务水平。 

3.4 提高信息化支撑水平 
实现多项目定制化制单，统一业务信息查询、客户信息识别、

工单派发管理、智能运营管理，打造一体化基础服务应用平台。建
立数据共享通道，挖掘数据价值，夯实全渠道运营基础。 
四、结束语 

2020 年，客服中心承接电动汽车、能源电商“新零售”、“网上
国网”市场化业务等项目的在线客服，服务领域进一步扩展，人力
资源需求不断增大；协同项目合作方设计金融保险、商旅出行等服
务产品，建设互联网渠道销售客服，向公司客户提供延伸服务、尝
试主动服务，尚需培养多技能人才，全渠道运营已成为落实成本管
控、增加盈利能力，创新服务方式与创造服务价值的重要解决方案。 
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