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基于新媒体技术的运营管理模式

韩 鹏

（中国通信建设集团设计院有限公司 北京 100079）

摘 要：针对微博、微信、微视频等新媒体及移动互联网的快速发展给运营商带来的巨大冲击，分析了运营商

目前在新媒体领域遇到的困境及应对新媒体挑战的思路，提出了新媒体分析技术的方法和步骤，举例阐述了

新媒体技术在营销支撑分析中的应用，从运营管理的角度介绍了运营管理和投诉管理的功能实现，并给出了

基于新媒体运营管理功能的系统建设方案及系统实施效果。
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Abstract： For tremendous impact has brought by the rapid development of the new media （such as Weibo， We-chat，

micro video， e.g.） and the mobile internet， the difficulties the operators faced in the new media field and the way to

deal with the challenges were analyzed. The methods and procedures for the new media analysis technique were

proposed. The application of the new media technology in the marketing support analysis in several cases was

elaborated. The function implementation of operational management and complaint management from the perspective

of operational management were introduced， and then the system construction scheme and implementation effect for

the new media operation and management system development were presented.
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1 引言

新媒体是以数字信息技术为基础 、 以互动传播为特

点、具有创新形态的媒体 ［1］。 2014 年底，中国互联网用户规

模达到 6.49 亿人， 普及率达到 47.9%［2］。 基于移动互联网

的微博、微信、微视频、客户端发展迅速，新媒体技术急剧

改变着中国的传播生态和舆论格局 ［3］。

新媒体构成的虚拟世界与现实世界的交集不断扩大，

使消费者掌握了前所未有的话语权 ，对传统的营销、品牌

传播与危机管理 、 客户服务管理模式产生了巨大的冲

击 。 同时 ，微信、微博等OTT 应用不断蚕食着语音、短信等

传统电信业务 ， 电信运营商在产业链中的话语权越来越

观点
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研究与开发观点

图 1 新媒体分析业务流程

小。 人口红利消失，依靠用户规模拉动增长的方式已经触

顶。 产业链对电信市场的蚕食，进一步加剧了运营商之间

的竞争激烈程度。新媒体浪潮对企业造成了空前的困难和

严峻的挑战。

随着移动互联网的快速发展， 新媒体用户急剧增长，

这部分用户具备“年轻、高收入 、有数据业务使用习惯 ”的

特征，是运营商的高价值用户。因此，新媒体已经成为与客

户接触的必不可少的重要渠道。 通过新媒体平台分析出高

价值用户，并进行针对性的营销和服务统筹规划 ，可以为

运营商带来丰厚的效益和机会。

2 新媒体分析技术

新媒体分析运营技术主要是通过建设新媒体运营平

台，对新媒体数据进行采集，然后进行多维度大数据分析，

对通信运营商的营销策略和客服策略进行支持。根据新媒

体技术分析的结果，进行信息发布、互动活动集中管理、统

一消息处理、自动和人工智能应答、多平台多级联动等，为

市场营销及决策服务。

2.1 新媒体分析技术原理

新媒体分析技术主要以移动终端载体和无线网络为

传播介质，对数据进行筛选、采集及分析。 其分析流程为：

数据按照用户预先定义的策略从微博平台采集出来，经过

正文提取和去重、过滤等预处理之后 ，作为粗加工数据存

储到分布式存储平台；基本分析算法对粗加工数据进行二

次处理，生成面向具体场景的二次加工数据 ；深度分析模

型对二次数据进行分析，得到面向业务场景和主题的分析

结果，如图 1 所示。

2.1.1 数据采集

采集业务流程分为两个阶段：预热阶段和增量采集阶

段，前者对存量数据进行采集和导入 ，后者对新增数据进

行实时获取。

2.1.2 大数据分析

（1）数据 ETL 技术

在移动新媒体分析平台中， 采用 ETL（extract-transform- 

load）技术导入、过滤、转换由采集模块产生的各类数据文

件，将这些数据进一步结构化、扁平化 ［4］。 对初始导入的数

据进行二次计算，得到用于具体业务分析的数据 ，并将最

终结果存入带分区功能的数据表。

（2）数据存储与检索

数据存储与检索模块提供基础的数据存储和查询能

力 。 从存储的角度 ，数据被冗余并存储在 HDFS（Hadoop

distributed file system）上 ［5］。HDFS 存储原始指标数据和衍

生指标数据 。 其中 ，原始指标数据是将数据采集模块采

集到的原始数据经过整合而来 ；衍生指标数据是对原始
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一级功能项 二级功能项 功能描述

市场分析研究 市场竞争信息分析 采集市场竞争对手在新媒体发布的产品信息、营销策略以及资费信息，并通过内容及传

播分析，定位并分析热点，不但能够帮助市场部门了解市场舆情，更能使其全面了解大众

市场对竞争舆情的“情绪”

客户特征分析 根据业务部门需求，对特定微博账号用不同方法分析（聚类／分类／回归等），了解用户关注

的热点，从而挖掘客户需求

市场调研分析 根据业务部门调研需要，对特定微博用户发出调研要求，分析调研结果

业务需求分析 对业务需求进行信息整理及分析，通过走势分析与聚类分析，了解不同微博账号的诉求

点及共同业务趋势

营销活动支撑 营销方案制定 根据用户画像信息，筛选本次营销活动目标客户群体、合作账号，利用微博发布工具进行

自动定向传播

营销方案定向传播 利用微博发布工具，定向传播移动营销活动及政策，提高用户的感知，提高产品知名度

营销跟踪 在营销活动实施过程中，分析传播情况，监测反向信息，寻找本次活动的意见领袖，确保

营销信息持续、广泛、正向地传播

营销活动评估 在活动结束后，对本次活动进行分析评估，为下次营销活动效果提升提供数据支持

营销活动创建 在线创建营销活动，登记基础信息

目标客户分析及

意见领袖挖掘

目标客户筛选 支持通过性别、年龄、地域、行业、关注账号等维度对目标客户筛选、分组与抽取

目标客户特点分析 对通过属性筛选后的目标客户进行群体分析，包括基本信息统计分析、微博关键词分析、

互粉关系分析、标签分析、关注账号分析、情感态度分析、移动终端分析等，帮助判断目标

客户的语言特点、兴趣喜好、消费习惯及购买能力等信息

意见领袖与高价值客户挖掘 根据本次营销活动类型、时间、目标以及目标客户的特点分析等，挖掘本次营销活动应锁

定的高影响力意见领袖以及高价值目标客户群体

营销效果预分析 根据对目标客户的挖掘分析，了解特定群体对相关事件的观点、意见和不满，从而方便营

销人员制定更有效的销售策略和宣传策略，预估本次营销效果

营销活动传播效

果分析

传播力分析 通过传播力数据（传播时间、人群等），量化评估本次营销活动的效果

覆盖度分析 通过覆盖度数据（地域、年龄、性别等），量化评估本次营销活动的效果

高价值用户分析 通过对本次营销活动参与人影响力排行的分析，整理出本次活动中的高价值应用与意见

领袖，成为后期用户关怀和营销推广的参考

传播效果总体分析 制定数据报表，展现营销预期成果和实际成果差异度。 通过总结分析，有效挖掘用户需

求，为后续活动提供市场依据和分析数据，用最透彻的角度深入了解公司影响力及用户

喜好

表 1 新媒体营销支撑提供的功能

指标进行初步分析得到的结果数据。 原始指标数据侧重

于面向一般意义的查询统计 ，衍生指标数据侧重于面向

具体的专题分析 。 搜索引擎提供模糊查询 、全文检索的

能力。

（3）数据分析模型

新媒体分析侧重于提供基础的数据分析能力，借助于

基础的数据分析能力，用户能完成面向各类具体业务场景

的分析。数据分析模块将基础的数据分析和数据访问能力

抽象为两个基础模型：功能模型和分析模型。 功能模型提

供微博数据采集和微博账号管理的能力；分析模型提供数

据查询和基础的分析能力。 基础模型可以灵活组合，以支

撑上层业务逻辑，包括用户指标分析、微博指标分析和微

博传播分析。

2.2 新媒体分析技术应用示例

新媒体营销技术是结合新媒体数据分析的结果，能够

从多方面、多维度了解市场竞争信息、客户特征、竞争对手

情况，进而根据客户特点制定营销思路和策略，并对营销

活动结果进行分析，自适应地调整市场营销策略为市场服

务。 新媒体营销支撑提供的功能见表 1。

3 新媒体运营分析

利用新媒体分析技术， 搭建新媒体运营分析平台，对

新媒体信息进行分析处理，能够给运营商带来较大的利益

和信息支撑 ［6］。
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3.1 新媒体运营系统功能

新媒体运营系统主要负责所有新媒体的运营管理，涵

盖运营人员与客户之间的线上交流和运营人员之间的双

向沟通协作。 在基于统一组件平台、统一分布式存储与计

算平台之上 ，采用 “一网多包 ”的设计思想快速构建 “集

团—省”两级协同的新媒体（微博、微信）运营支撑应用，以

满足业务发展的需要，实现未来可接入其他微博、微信、易

信、来往等平台的目标。

下文仅以运营管理和投诉管理为例，介绍新媒体运营

系统的功能。

3.1.1 运营管理

新媒体运营管理系统主要涵盖“微博运营支撑”、“微信

运营支撑”、“在线互动”三大主题功能，自媒体运营人员可

通过此系统完成对企业自媒体微博、 微信的运营和管理及

相互协作， 并可使用在线互动功能与客户进行在线交流互

动。 自媒体客服人员可使用在线互动功能完成自媒体被动

接收投诉事件的在线处理以及微信的“在线客服”。 其主要

功能如下。

· 在线互动工作台：使客服人员能够即时地针对用户

的交流沟通进行管理维护的工作平台。

· 运营管理平台：通过运营管理平台可以对接入的新

媒体系统进行配置 ，支持微信公众平台 、新浪微博

和腾讯微博，并对发布内容和活动进行管理。

· 微博运营平台：微博运营平台实现微博的统一运营

管理，支持的平台有新浪微博、腾讯微博。

· 微信管理平台：微信运营平台负责企业微信账号的

运营和管理。

3.1.2 投诉管理

投诉处理子系统用于承载互联网投诉的业务流程管

理 ，包括投诉生成 、投诉预处理 、投诉处理 、投诉跟踪与

分析的全过程 。 系统基于统一公共组件平台 、统一分布

式存储与计算平台，采用 SOA（service-oriented architecture）

的设计思想构建集团—省两级协同的互联网投诉管理

平台 ［7］。

互联网投诉来源于投诉监测子系统和客户通过一级

自媒体直接发过来的投诉， 调用投诉处理的接口服务，生

成投诉工单。 投诉处理子系统的业务流程通过统一的流程

引擎组件进行支撑，流程组件除了业务流程引擎 、业务规

则引擎以及系统管理与维护等基础功能，还提供流程运行

时环境，包括流程服务接口、流程应用交互、业务流程活动

监控和业务事件管理。

自媒体客服人员可使用在线互动功能与客户交流，在

线解决客户问题以及问题解决后的问题核实和收集反馈。

舆情的生成、 处理和跟踪通过舆情管理模块实现，对

已有媒体介入的、互联网大范围传播的用户投诉或者热点

事件进行跟踪和管理，舆情通过投诉监测系统识别并评估

影响， 正向的舆情利用新媒体平台广泛传播扩大影响，负

向的舆情及时监控舆情发展状态 ，评估舆情影响 ，上报集

团总部和省公司快速处理。 同时，预设对应的舆情处理预

案，方便快速、有序地处理舆情突发事件。

投诉处理实现多租户管理 ， 采用分权分域管理的模

型，达到各省业务数据的分域逻辑隔离 ，保证数据访问安

全性。 各省系统管理及业务管理采用分层逐级授权机制进

行权限控制。 将来可以快速扩展到多个省份，流程引擎处

理能力可以通过增加流程引擎实例的方式进行横向扩展。

投诉处理子系统主要由以下几部分组成。

· 投诉工单管理：支撑互联网投诉工单的全过程管理。

· 舆情管理 ：舆情监测与识别 、舆情跟踪 、舆情工单

管理 。

· 投诉分析 ：投诉工单处理过程的统计与分析 ，为投

诉服务质量、投诉处理效能提升提供依据。

· 在线互动 ：支持工单处理过程中与微信 、微博用户

的在线互动服务。

· 公共组件：包括知识库、话术库以及与互联网客户关

系数据库的交互，为互联网投诉处理提供基础支撑。

3.2 新媒体系统建设

新媒体分析运营平台主要采用统一的存储平台、计算

平台和公共组件平台。 功能模块包含前置处理区、核心交

换区、云平台、管理测试区及安全设备，如图 2 所示。

3.2.1 统一存储和计算平台

该平台的数据操作以分析为主， 采用分析型数据库，

建设了 Hadoop 服务集群，部署 HDFS 等数据分析工具，为

新媒体大数据分析子系统以及其他子系统提供数据存储

和计算的底层支持。

在平台建设中 ，采用统一数据库平台 ，只提供关系数

据库的安装、配置服务 ，不涉及统一的数据建模和数据访

问，上层各业务子系统在配置好的关系数据库上自行创建

数据库模式，自行定义数据访问方式。

3.2.2 统一公共组件平台

公共组件库为各个业务子系统提供通用的基础服务，
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图 2 新媒体分析运营平台网络架构

韩鹏 ，男 ，中国通信建设集团设计院有限

公司研究院副院长 、高级工程师 ，主要研

究方向为企业信息化 、云计算 、数据分析

与数据挖掘。

包括客户关系管理、统一用户管理、统一运维管理、统一服

务总线、统一外部系统的互联。

3.3 新媒体运营系统实施效果

新媒体分析运营平台建成后，平台微博粉丝数已经达

到 1 500 万人 ，微信粉丝数达到 90 万人 ；监测信息量 （均

值 ）达到 12 万条 ／天 ； 日均微博总量 （含活动 ）达到 12 万

人次；日均微信总量 （含活动 ）达到 8 万人次 ；邮箱客服达

到 40 万人次 ／天。

平台建成后， 已初步具备互联网舆情监测采集能力、

多渠道接入能力 、自媒体运营能力 、互联网在线客户服务

能力、运营数据及客户数据分类汇总分析能力 ，为某运营

商的市场营销及客服支撑提供了强大的技术支持和信息

支撑。

4 结束语

本文阐述了新媒体技术在运营商运营中具有的重要

意义和本身的价值；然后 ，介绍了新媒体分析技术及在运

营商营销业务上的支撑应用；接着 ，分析了新媒体运营系

统功能；最后，给出了新媒体运营分析平台的建设方案及

效果。

随着互联网的快速发展，新媒体技术在人们日常生活

中扮演着越来越重要的角色，对于运营商来说，主动、有效

地利用新媒体技术，能够为企业市场 、运营带来更多的机

遇和有利效果，新媒体技术必将更多地渗入各种运营分析

业务之中。
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