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中国企业运营成熟度大摸底

埃森哲公司注册成立于埃森哲公司注册成立于

爱尔兰爱尔兰，，是一家全球领先的是一家全球领先的

专业服务公司专业服务公司，，依靠卓越的依靠卓越的

数字化能力数字化能力，，为客户提供战为客户提供战

略与咨询略与咨询、、互动营销互动营销、、技术技术

和运营服务及解决方案和运营服务及解决方案，，业业

务涵盖务涵盖4040多个行业多个行业，，以及企以及企

业日常运营部门的各个职业日常运营部门的各个职

能能。。埃森哲是埃森哲是 《《财富财富》》 全球全球

500500强企业之一强企业之一，，目前拥有约目前拥有约

5050..66万名员工万名员工，，服务于服务于120120多多

个国家和地区的客户个国家和地区的客户。。

埃森哲在大中华区开展埃森哲在大中华区开展

业务业务3030余年余年，，并在该区域拥并在该区域拥

有一支有一支 11..77 万多人的员工队万多人的员工队

伍伍，，分布于多个城市分布于多个城市。。作为作为

可信赖的数字化转型卓越伙可信赖的数字化转型卓越伙

伴伴，，埃森哲正在更创新地参埃森哲正在更创新地参

与商业和技术生态圈的建与商业和技术生态圈的建

设设，，帮助中国企业和政府把帮助中国企业和政府把

握数字化力量握数字化力量，，实现转型实现转型，，

提升全球竞争力提升全球竞争力。。

转型价值与智能运营结合

*埃森哲商业研究院与牛津经济研究院智能运营调研，2020年埃森哲经验显示，展现出“未来级”特征的企业，生产力和运营效率的增幅可达50%。

埃森哲中国企业数字化转

型指数发布之初，便以“创新

驱动，高质量发展”为主题，

主张企业数字化转型围绕智能

运营、主营增长和商业创新三

大价值维度进行，形成整个组

织的协同效应，提升长期竞争

力。企业如何才能实现智能运

营？企业究竟处于运营成熟度

的哪一个阶段？企业如何才能

加快步伐，为业务活动创造新

的价值？

为了寻找业务运营成熟度

与绩效之间的关联，埃森哲在

2020 年对全球 11 个国家和地

区、13大行业的1100余名首

席级和副总裁级企业高管进行

了调研。

调研发现，目前仍有大量

企业围绕核心系统、流程或服

务管理功能等方面，进行着缓

慢而沉稳的渐进式变革。而智

能运营领军企业已开始获益于

更高的产能和能效，凭借敏捷

性和韧性，持续创造出更多的

整体商业价值。

运营是企业实现永续发展

的基底和核心。在中国，面对

国内与国际双循环、相互促进

的新发展格局，中国企业必须

转向新的运营模式，通过智能

运营保持业务韧性、敏捷性和

企业的转型能力。不过，就企

业运营现状而言，中国企业的

运营成熟度还不尽如人意。

在调研中，我们将企业的

运营成熟度划分成了四个等

级，由低到高依次为稳定级、

高效级、预测级和未来级。“未

来级”企业往往拥有更强的盈

利能力和更高的效率及水平，

分别是其他级别企业的2.8 倍

和1.7倍。

结果显示，中国企业中，

仅有2%跻身“未来级”，而全

球平均水平为7%。虽然横向比

较仍有差距，但纵向对比却印

证了中国企业在过去所取得的

骄人成绩。近三年来，有82%

的中国企业成功达到了“预测

级”水平，距离最高等级仅一

步之遥。

当成熟度由“预测级”提

升至“未来级”后，企业的整

体利润率和运营效率将平均提

升5.8个百分点和18.8%，生产

效率和运营效率的最高增幅更

可达到50%（下图）。

“未来级”企业极具敏捷

性，他们通过打破信息孤岛并

应用先进技术，在业务推出速

度、产品/服务创新、营收状

况、利益相关方体验、运营效

率等方面实现整体改善，并借

助自动化技术和团队管理能力

优化人才组合配置。

中国企业该如何走完这最

后一里路，真正实现成熟的企

业运营？埃森哲通过调研，总

结了“未来级”企业的成功之

路。

需要指出的是，通往“未

来级”的并非只有“华山一条

路”。即便是“稳定级”企业，

也可直接实现跨越式进步。每

家企业都可采取独有的方法，

将技术、人才、数据和流程与

自身经营战略相统一，改进其

运营模式。

■确立最终目标

企业往往倾向于循序渐进

地完善运营，但这显然与企业

需要快速提升绩效、增加收益

的现实相悖。为了扭转这一趋

势，企业必须从大处着眼，并

以最终目标为出发点，建立有

关“未来级”具体状态的概念。

例如，新技术能使运营得

到哪些方面的改善？企业可将

该问题的答案设置为着力追求

的目标，然后考虑应采取哪些

果敢举措来弥合差距（我们的

研究表明，许多企业没有开展

该项工作）。

受访的“未来级”企业

中，82%期待随后三年内将各

种领先实践推广至整个组织；

86%希望在此期间，业务和技

术职能部门可以通力协作，而

目前已实现这一愿景的比例为

55%。相比之下，仅有 28%的

“高效级”企业期望在未来三年

内达到上述协作水平。此类企

业中，现已采取这一行动的只

占3%。

■解析关键步骤

运营成熟度的每一个级别

抬升都实际包含了诸多步骤，

而其中一些无法被省略。在

此，埃森哲总结了实现成熟企

业运营的三大步骤。

①实现大规模自动化

就低于“未来级”的企业

而言，三分之一的企业高管希

望于2023年之前，在运营模式

中全面部署端到端的数字化流

程，数量几乎是当前的五倍

多。而“未来级”企业中，38%

正在扩大人工智能的应用规

模，计划在未来三年内采取这

一行动的比例更是达到了63%。

在中国，目前只有6%的企

业正在扩大人工智能的运用范

围，不过未来三年有望达到

44%。这应验了中国企业当下

加速数字化转型和举国推进企

业数字化的潮流。

②借助技术增强人员能力

通过培养人机协作的员工

团队，以技术赋能人员（而非

人员迁就技术），企业能够合理

分配工作，提升运营效率。

调研显示，34%的“未来

级”企业已大规模采用敏捷团

队战略。他们可充分利用生态

系统合作伙伴，按需调用专业

技能人才。三年后，该数字有

望提升至71%。

③着力运用更优质、更多

元的信息，制订数据驱动型决

策

对企业而言，经验和直觉

都极为重要。然而，随着经营

复杂性的加剧，利用多元化的

数据（包括结构化和非结构化

数据、内部和外部数据，以及

价值链数据与孤立数据的对

比），并且不断提高数据质量，

企业高管能够在持续不断地反

馈循环中，将经验和直觉的优

势加以结合。

调 研 显 示 ， 超 过 半 数

（52.1%）的“未来级”企业已

在大规模使用分析工具，但中

国企业中只有8%大规模部署分

析工具。52%的中国企业表

示，他们的运营模式是基于数

据而非领导人的经验和直觉。

■跨级提升成熟度

提高企业的竞争优势和敏

捷性，仅靠短期内增强运营效

率和盈利能力还远远不够。企

业必须引入灵活的运营模式，

并且在广泛的合作伙伴生态系

统中展开运作。其目标是随

时、随地、大规模交付卓越业

务成果。

生态系统伙伴关系不仅有

助于技能优势互补，还可提供

更为多样化的数据。他们能够

共同促进企业持续发展，同时

也能为企业带来获取人工智能

和区块链等先进技术的渠道。

更为重要的是，这种联系还可

激发创新，创造具有变革意义

的价值和体验。

“未来级”企业正在紧密聚

焦最终回报，他们中有超过四

分之三 （78%） 预计将在未来

三年内大规模推进利益相关方

体验/生态系统伙伴关系战略

（目 前 ， 这 样 做 的 比 例 为

31%）。在中国企业中，有50%

的企业表示，他们和生态合作

伙伴的关系更加紧密，而新冠

肺炎疫情更让他们感受到生态

关系的重要性。34%的中国企

业表示，将进一步加大生态合

作力度。

成熟运营摸底

重塑企业卓越绩效


