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1 概述

1.1 经营对象从“用户”向“客户”变迁

运营商以往在移网、固网、物联网等领域都分别

运营各自的用户。现在，随着网络的演进和业务的发

展，越来越多的用户同时使用运营商多个领域的业

务，例如某一运营商的移网用户使用了宽带业务和物

联网业务（智能家居设备等）。为了提升用户感知，提

高用户黏性，促进运营商业务融合发展，已经不能再

割裂地分别看待用户的发展和价值，而是应该从“一

客户多用户”的角度看待发展和进行价值经营。客户

是具有一定社会关系或连接关系的用户群体，其特点

为总体营销价值大于所有单个个体营销价值的总和。

运营商以往分领域的营销策略已经不再适合当今的

用户群体，而是应该从分专业营销到大融合营销，从

用户运营转向客户运营。

1.2 大数据改变网络建设和营销方式

融合数据驱动下
的客户运营方案研究

Research on Customer Operation Scheme Driven by Fusion Data

关键词：

数据融合；客户运营；客户画像

doi：10.12045/j.issn.1007-3043.2021.11.001
文章编号：1007-3043（2021）11-0001-05

中图分类号：TN915

文献标识码：A

开放科学（资源服务）标识码（OSID）：

摘 要：

当前通信市场竞争激烈，新技术快速发展，4G/5G应用全面普及，电信运营商的

经营模式正在经历重大变化，同时运营对象也已发生变化，已经不能再分专业、

割裂地看单个用户的发展和价值。通过大数据多源异构数据融合的方法，从用

户运营转为客户运营，基于统一自然人构建客户账户，通过“一客户多用户”看

总体发展和价值经营。采用客户全息画像的方法洞察客户需求，从实际出发为

网络发展和精准营销提供决策支撑。

Abstract：
In the current telecom market，competition is fierce，new technologies are developing rapidly，and 4G/5G applications are fully

popularized. However，the operation mode of telecom operators is undergoing major changes. At the same time，the target of

telecom operations has also changed. It is no longer possible to analyze the development and the value of individual users in

terms of professions and divisions. Through the method of multi-source heterogeneous big data integration，with the purpose

of changing from user operation to customer operation，customer accounts can be constructed based on the group of unified

natural persons，and overall development and value management are viewed by the method of“one customer，multiple us-

ers”. With the help of customer holographic portraits，customer needs can be insighted，and decision-making support for net-

work development and precision marketing based on the actual situation are provided.
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随着数字技术的发展，运营商积累了丰富及海量

的数据资源，大数据金矿的价值不断凸显，由通信服

务运营转为数据运营已成为运营商的必然选择［1］。运

营商借助Hadoop、Spark等大数据生产工具，通过对多

域数据的整合挖掘，深入洞察客户在移动网络、固网

宽带以及物联网的业务特征，基于客户群体的时空分

布特征及业务感知，可以对网络资源进行动态化调

配，满足不同区域对不同网络资源的需求，提升网络

运营效率，提升用户感知；同时运营商通过大数据技

术、AI算法建模挖掘多域融合数据，洞察客户在不同

网络的行为特征及潜在需求，为客户提供定制化、个

性化、多样化的业务服务，满足客户需求，增强客户黏

性，也提升了营销的精准性，助力实现降本增效。

2 融合数据简介

运营商所掌握的数据主要包括网络运行数据和

业务运营数据，即BSS域数据和OSS域数据，分别来源

于网络运行和业务运营［1］。
a）BSS域数据。主要包括用户基础资料数据、用

户业务行为数据和用户辅助信息数据。用户基础资

料数据包括了用户的基础属性数据，例如姓名、性别、

年龄、地址、归属地等；用户业务行为数据包括语音业

务详单和数据业务详单，记录了用户的每一次业务行

为；用户辅助信息数据则是用户产品订购信息（套餐

名称、套餐时长、是否合约机等）和终端库信息［1-7］。
b）OSS域数据。分为移网OSS域数据、固网OSS

域数据和物联网 OSS域数据。主要包括业务识别数

据、基础资源及配置数据、性能统计数据、监控预警数

据和信令追踪数据等，文中只简要介绍和方案相关的

数据。业务识别数据包含的信息有：用户信息、位置

信息、业务信息（业务名、业务开始时间和结束时间、

产生的流量）。基础资源及配置数据包括无线网络的

站点、站址、工参等数据，宽带网络号线数据等。性能

统计数据的类型主要有：话统数据（网络中采集的网

管性能数据，一定程度上反应了网络性能指标，可以

用来判断网络运行状态）、Counter数据（性能指标的聚

类汇总，用来观察设备的运行状况和资源的使用情

况）和MR数据（终端定期或者不定期向网络上报关于

用户无线情况的日志，用来评估无线环境质量）。监控

预警数据则有多种来源，其中告警数据是通信设备自

身健康检查程序自动产生的异常事件预警消息记录，

可以监控网络的稳定性和可靠性；设备与板卡负荷数

据由设备挂载负荷数据、信令单板负荷数据、业务单

板负荷数据以及接口单板负荷数据组成，反映了网元

的忙闲程度［1-7］。

3 融合数据驱动下的客户运营方案

从分专业的用户经营到客户经营，首先需要对不

同专业不同域的数据进行融合，形成以客户为基础的

数据血缘关系，再对客户进行多方位的画像、贴标签。

在此基础上，通过对客户群体的业务行为、时空特征、

社会关系、智能家居等分析，一方面掌握客户的业务

诉求，支撑网络的规划、建设、扩容、优化等资源配置，

助力网络资源与客户诉求的匹配，降本增效；另一方

面可对客户提供精准化营销和服务，“想客户所想”，

提升用户感知。具体方案如图1所示。

3.1 数据融合

多域融合数据是新形势下客户运营的基础，也是

智慧运营的核心驱动力。由第 2章可知，运营商的数

据来源多样且构成不同，较为复杂。数据融合作为本

方案的第 1步，也是上层应用的基石，需要经过用户级

数据融合和客户级数据融合 2个子流程的分层融合，

实现不同领域和不同结构间的数据跨界、交叉融合及

知识创造、价值增值（见图2）。

3.1.1 用户级数据融合

将分专业领域的OSS域单用户数据和BSS域数据

关联，形成带有用户属性信息的单用户融合数据。其

图1 客户运营整体思路
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中BSS域数据分别和移网OSS域用户面数据详单、固

网OSS域用户面数据详单、物联网OSS域用户面数据

详单分别按用户标识关联，可形成单一用户单一领域

的带有用户属性的详单数据。

3.1.2 客户级数据融合

经过用户级数据融合后，运营商的不同专业领域

的用户仍呈现孤立且分散状态。基于用户行为特征

分析、通过大数据挖掘技术，将具有关联的用户合并

成为客户，将用户数据合并为客户数据。这样形成的

客户数据集合了不同领域用户信息，可以从中提取到

比单一用户数据更丰富的客户需求。

将用户级数据融合子流程的结果作为输入，客户

级数据融合主要有如下3种方法。

a）结合入网信息，将相同入网自然人的移网单用

户数据、固网单用户数据和物联网单用户数据融合，

形成单人多账号的客户融合数据。单个自然人作为

一个客户，涵盖了移网、固网和物联网等多个运营商

方向领域。

b）结合BSS域数据主副卡套餐信息，可以将共享

同一个套餐的多个移网单用户数据进行融合，形成多

人单套餐的客户融合数据。这种情况下，多个自然人

被划分为了单个客户。

c）根据家庭宽带下常驻用户列表，固网单用户数

据可与使用固网的移网（常驻）单用户数据、物联网

（常驻）单用户的数据进行融合，形成基于此固网的客

户。值得注意的是，当前客户中可能包含异网用户。

3.2 客户画像

客户画像是一种勾画客户诉求的有效工具，在完

成技术数据收集后，对数据进行加工处理，通过行为

建模、深度挖掘和知识发现提炼关键要素，将客户的

具体信息抽象成标签，再利用这些标签将客户形象具

体化。获取客户级数据后，对客户进行多维度特征提

取和标识，从而理解客户的多样化需求，真正为客户

提供高品质服务。如表 1所示，获取客户数据后，可以

表1 用户画像属性

序号

1
2
3
4

属性

典型属性

社交属性

业务属性

生活属性

内容

宽带数量、终端、物联网设备、出账情况等

人-亲友关系，人-物关系，本网-异网等

流量特性、时长特性、常用应用、兴趣搜索等

常驻区域、群体聚集、消费等级、出行方式等

图2 数据融合过程

固网下移网用户1
固网下移网用户2
固网下移网用户3

（异网用户）

固网下物联网用户4
固网下物联网用户5

单宽带多人多物融合数据家
宽
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据
融
合

移网单用户1
固网单用户2
移网单用户3
移网单用户4
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主副卡关系2

主副卡关系1
多人单套餐融合数据
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副
卡
信
息
融
合

自然人1
自然人2
自然人3

单人多账号融合数据

客户级数据融合用户级数据融合

物联网OSS
域用户面

数据

移网OSS
域用户面

数据
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域用户面

数据
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域
数
据

+

+

+
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网
信
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融
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物联网单用户数据

固网单用户数据

移网单用户数据

异源多域数据融合
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从典型属性、社交属性、业务属性和生活属性 4个维度

对客户进行全景洞察，挖掘客户需求，从而支撑后端

网络建设和前端营销策略。

a）典型属性。客户拥有的设备种类、数量和在运

营商的出账情况。

b）社交属性。组成客户的多个用户之间的关系，

比如亲友、人物和异网。

c）业务属性。客户的流量特性和时长特性（使用

量和使用习惯等）、常用应用和在各应用的兴趣偏好

以及搜索情况。

d）生活属性。客户的常驻区域识别、组成客户的

用户群体经常聚集的区域、客户的消费等级以及常用

的出行方式等。

3.3 赋能网络建维

基于融合数据开展以住宅小区为单位的全景洞

察，掌握住宅小区的网络覆盖、网络资源等情况，了解

住户的规模、行为特征、消费水平等信息，以此为基础

进行精准网络建设、扩容、优化，并根据不同住宅小区

的客户分布及价值情况，确定网络投资及网络问题解

决的优先级（见图3）。

表2 网络全息洞察

序
号

1

2

3

4

5

分析角度

小 区 资 源 投
放情况

小 区 人 数 和
本网人数

小 区 住 户 消
费水平

小 区 资 源 使
用现状

小 区 业 务 分
布情况

内容

包括各类资源在本区域的覆盖情况，形成可视化
的地理分布图

小区常驻人口和本网用户数，包括移网用户数，宽
带用户数，计算本网的渗透率，按照一定的门限定
义不同等级的渗透率小区

结合小区房价，用户终端价格以及月资费情况对
小区住户的消费水平进行建模

无线资源使用情况，宽带资源使用情况等

时延敏感型（游戏等）业务高发区域、速率敏感型
（直播）业务高发区域以及业务使用时变分布情况

图3 基于客户运营的网络建维

对小区无线资源和宽带资源的使用率进行分析 分析小区重点业务分布情况和小区住户业务感知情况

结合工参对宽带和移网覆盖的小区
进行可视化

小区常驻人口和本网用户数，包括移
网/宽带用户数，计算本网的渗透率

结合多方面因素对小区住户的消费
水平进行建模

O域数据

小区住户消费水平

住户小区全景洞察

B域数据 工参数据 宽带 edpi数据 宽带号线数据

大数据集群能力：HDFS Yarn Spark Hive Hadoop等
数据下载 数据解析 数据存储 数据入库 数据清洗 数据分析 数据建模

数据能力

小区资源使用现状 小区业务分布情况

小区资源投放情况 小区人数/本网人数

基站补点建议 网络建设差异化光纤铺设建议 提交扩容预警 建网楼盘优先级

3.3.1 全息洞察

基于BSS域数据及OSS域数据中基础资源及配置

数据、性能统计数据、监控预警数据和信令追踪数据，

融合固网、移网、物联网数据，整合大数据解析、存储、

入库、清洗、分析和建模能力，以住宅小区为单位进行

网络和业务的现状分析，具体如表2所示。

3.3.2 策略建议

结合客户业务需求和网络资源现状，对网络进行

规建维优，从而实现对网业联动的支持，精准投资与

精准发展协同，在科学评价的基础上使公司生产要素

配置得更合理、更高效（见表3）。

3.4 赋能智慧营销

在基于融合数据的客户画像基础上，构建以客户

为中心的应用场景，深入洞察客户的诉求和潜在需

求，提供灵活、可自由组合的积木式产品，定制化的营

销套餐，满足客户个性化需求，提升客户感知。

典型的智慧营销主要有4个方面。

a）融合套餐营销。针对单移客户，持续跟踪常驻
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地移网流量数据，若持续偏高，则考虑引导转为移网

和宽带的融合客户。

b）套餐升级营销。结合客户的套餐使用情况以

及在线教育、线上会议、超高清视频、VR、游戏等业务

行为习惯，可考虑为客户推荐流量加油包或迁转 5G套

餐业务。

c）携号转网或主副卡。若客户的宽带下有某个

异网用户长期出现且通过算法判断此异网用户与客

户为亲友关系，则可为此客户推荐携号转网和主副卡

融合套餐业务。

d）智慧家庭。假如检测到客户的宽带下有多种

物联网设备且对时延或者带宽有一定需求，则可以为

此客户推荐智慧家庭（智家组网）服务相关业务。

4 结束语

目前，5G网络已经全面商用，用户对于网络连接

的需求变得多样化，接入网络的终端也更加多样化。

对于公众市场而言，从“用户到客户”的多专业融合的

智慧运营是运营商的必然选择。运营商通过多源异

构数据的两级融合方法，将具有一定关系或营销价值

的用户合并为客户，并以客户为单位，通过大数据的

手段精准洞察特征、匹配需求，构建客户的全场景生

态，推进 5G、家庭宽带、物联网等多张网络的协同发

展，为网络资源的高效利用和精准营销提供决策支

撑。
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表3 网络规建维优策略

序号

1
2

3

4

5

策略建议

基站补点建议

光纤敷设建议

提交扩容预警

建网楼盘优先
级

网络建设差异
化

内容

信号覆盖不足，基站运转长期处于高负荷状态

本网客户小区入住率高，且有相当一部分客户
在本小区业务量长期处于较高水平

增加网络运行态势感知功能，预测特殊时间段
（如大型活动举行期间）流量增长情况，提交扩
容预警或者增加应急通信保障车

结合网络资源使用情况以及小区住户套餐资费
情况，对楼盘建网优先级进行加权排序

对一些特殊场景，如电竞场馆、直播聚集地等提
供差异化服务
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