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1 概述

随着通信业务尤其是移动通信业务的迅猛发展，

使用手机等移动通信方式进行社交、娱乐、办公、出行

等已经成为人们司空见惯的事情，随之而来的网络品

质和用户感知之间的相辅相成、DNA式的双螺旋上升

的态势逐步形成。在语音业务为主流的时候，网络形

态较为简单，使用KPI就可以衡量网络的质量。随着

智能终端和 4G/5G大带宽、低时延的上网、视频、手机

游戏等应用的普及，用户体验和感知成为关注点，KPI
已经无法准确评估网络质量和用户的感知需求，使用

KQI能更好地评估网络质量。
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摘 要：

用户体验管理主要针对用户在使用移动网络时的实际体验和感知进行CEI的

客观分析，根据用户在使用上网、视频、即时通信、语音等业务时的各项网络质

量指标，建立综合评估用户感知评估指标体系，构建用户业务感知CEI评分模

型，实现对用户感知归一化的CEI用户体验指标得分，并汇聚得出移动网的CEI

质差小区。在完成CEI质差小区评估后，综合感知、性能、告警、覆盖等多项信

息进行多维定位分析，从而细分出质差小区存在的网络质量问题，输出对应“维

护-优化-扩容-建设”的解决方案建议和处理指导，然后通过派发工单驱动地

（市）进行问题处理，促进问题闭环，最终达到网络质量和用户感知的“双螺旋”

相互促进提升的目的。

Abstract：
User experience management scheme mainly aims at the objective analysis of CEI of users' actual experience and perception

when using mobile network. According to the network quality indicators of users when using Internet，video，instant messag-

ing，voice and other services，the comprehensive evaluation index system of user perception is established，and the CEI scor-

ing model of user service perception is constructed，the CEI user experience index score of user perception normalization is

achieved，and the CEI cells of mobile network with poor quality are gathered. After the evaluation of CEI cells with poor quality

is completed，multi-dimensional positioning analysis is carried out based on multiple information such as perception，perfor-

mance，alarm and coverage，so as to subdivide the network quality problems existing in the cells with poor quality，output the

corresponding solution suggestions and processing guidance of "maintenance-optimization-expansion-construction"，and

then drive the municipal branch to process the problems by distributing work orders to promote the problem closed loop，Fi-

nally，the "double helix" of network quality and user perception can promote each other.
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用户感知的前提是主动感知用户，从被动服务到

主动服务，找到并解决问题。而如何建立用户体验与

网络能力之间的映射和桥梁一直是一个难题。而以

KPI、KQI等基础指标为根基，采用大数据技术构建移

网用户体验指标模型，将分析结果汇聚到小区或基站

并据此识别网络问题，自动定位问题类型和触发原

因，闭环解决问题，持续提升用户感知。本文针对该

问题，探索出一条带动网络质量和用户感知同步双向

提升的方法和途径，并在具体的业务实践中取得较好

的效果。

2 基于大数据的移动用户感知预判思路

移动网中每个用户的每次电话、每次点击都会产

生大量的控制面信令和用户面消息。从业务类型来

看，可以分为语音、上网、视频、游戏、即时消息等类

别，对于每种业务，都有其不同业务实现方式，也由此

产生不同的KQI分析模型，将这些业务的不同KQI进
行归一化计算出用户体验指标CEI。

CEI相较于传统的NPS或客户满意度调查结果有

更坚实的大数据分析基础，是基于用户产生的网络行

为单据计算得出的客观指标，避免受人为因素的影

响。

通过以CEI为基础构建移动网用户感知管理平台

（CEM），对 CEI质差小区的无线网络问题进行详细的

分类和规则判定，找到问题发生的根因和处理方向，

用工单闭环管控的方式跟踪问题闭环过程。

平台构建时，依托 IT+CT+DT+OT融合的手段，采

用智能化分析、可视化跟踪的方式实现大数据CEI评
估、质差小区关联定界、质差小区规则化分析定位、工

单化闭环处理支撑的全过程。

3 移动用户感知预判及数字化运营实现

3.1 用户感知预判方法和模型

3.1.1 CEI体验指标评估模型

CEI是针对用户感知到的网络质量部分，建立的

用户客观体验评价模型，即通过选择用户使用的多种

典型业务（Voice，Web和 streaming等）和其对应的底层

指标数据，向上汇聚成单一化指标，来整体的量化用

户接受的客观网络质量情况（见图1）。

3.1.2 CEI体验指标校正

根据业务需求，选择网络主流的移动网业务作为

用户体验模型的业务触点，选择对业务体验影响较大

的指标。收集真实的KQI/KPI，对KQI进行因子分析

及主客观的相关性分析，然后获取每个KQI的权重以

及原始QoE得分与分箱规则，然后将KQI的权重以及

原始QoE得分与分箱规则应用于所有用户的建模中，

计算出全网CEI指标（见图2）。

3.1.3 CEI评估结果准确性分析

图1 CEI指标计算模型
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3.1.3.1 CEI得分与用户满意度调研数据关联

设定 60分以下为不满意用户基线，80分以上为满

意用户基线，本基线分析通过关联用户调研数据验证

CEI模型基线的合理性，可以看到用户 CEI和用户调

研数据基本匹配（见图3）。

3.1.3.2 CEI得分与投诉数据关联

通过关联用户投诉数据验证CEI模型基线的合理

性。当数据场景CEI取 70为用户投诉门限，语音场景

CEI取 80为用户投诉门限时，匹配度分别为 78.40%
（数据场景）和 68.44%（语音场景）。可以看到用户

CEI和投诉数据基本匹配（见图4）。

3.1.3.3 CEI得分与用户实际体验关联

从现网用户中随机选取部分用户进行电话回访，

调研实际体验情况，并与 CEI得分进行比对，可以看

出，CEI得分与实际回访结果基本匹配。

3.2 用户感知问题定位方法与模型

3.2.1 数据源方案

定位需要的数据源获取主要包括系统自动对接、

手工采集加工等方式。具体情况如表1所示。

3.2.2 定位规则

CEI质差问题定位规则引擎包括：覆盖、质差、干

扰、容量等四大方面，详细的判定规则、门限、覆盖场

景、问题类型、处理建议等定位规则如图5所示。

3.3 用户感知数字化运营实现

3.3.1 感知评估

CEI的可视化界面主要是对CEI评估结果洞察的

图2 CEI指标计算和校正方案

图3 用户CEI和用户调研数据对比

图4 用户CEI和投诉数据对比
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多维度统计分析，主要包括感知洞察、CEI得分、CS得

分、PS得分、感知差小区数占比、感知差用户数占比等

内容（见图6）。

3.3.2 定位分析编排

判定规则会内置编排到系统中，数据结果按照问

题原因、处理建议进行输出，输出结果将直接在系统

上呈现，主要包括：

a）质差小区按照处理难易程度（需要维护→需优

化→需扩容→需建设）分类的各个环节的统计结果。

b）各个节点中质差小区的清单列表，包括基站名

称、问题原因分析结果、处理建议等。

3.3.3 工单管理

图5 CEI质差问题定位规则

表1 定位需要的数据源

序号

1
2
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4
5
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7
8

分类

性能数据

性能数据
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图7 CEM平台的运营流程

主要包括按照处理区域及时间范围的可视化筛

选、工单统计、感知差小区列表等内容。

a）区域筛选：地（市）级筛选。

b）工单统计：派单数、回单数、闭环数3组指标。

c）闭环分析：包括感知差小区的问题类型统计信

息、已闭环工单的处理方式统计信息、呈现已闭环工

单的效果（从已闭环小区的CEI得分变化、已闭环小区

的不满意用户数变化2个维度呈现）。

d）小区清单：感知差小区闭环情况清单。

4 本地实践及效果

在某市本地网，针对 154个已经处理的 CEI质差

小区进行分析，试点开展针对性处理，共闭环 119个小

区，闭环率77.28%。

平台输出的解决措施与现场实际的处理措施进

行分析，匹配度为88.24%。

4.1.1 运营流程

对CEM平台的应用采用“运营”的思路，进行流程

化运作，如图7所示。

4.1.2 能力评估

4.1.2.1 CEI得分准确性评估

基于CEI的用户和小区的得分情况进行验证。

a）用户的验证主要通过与投诉用户进行对比。

b）小区的验证主要通过与无线网管KPI指标进

行对比。

评估结果如表2所示。

通过 CEI模型的不断调优，最终用户级的匹配率

达到70%以上；小区级的匹配率达到75%以上。

4.1.2.2 定位方案准确性评估

选取定位输出的质差小区共 420个：按维护类、扩

容类、优化类输出定位结果，与人工分析匹配度比对

（见表3）。

结合多数据源的关联分析，定位分析问题原因的

准确性接近90%。

4.1.3 问题处理

按照每月一个批次的方式进行处理和落地。处

图6 CEI的可视化界面
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理 154个 CEI质差小区，共闭环 119个小区，闭环率

77.28%。平台输出的解决措施与现场实际的处理措

施进行对比，匹配度为88.24%。

4.1.4 闭环评估

根据评估结果和定位方案，已经闭环的CEI质差

小区，CEI得分均有明显的提升，质差用户占比也有明

显的下降（见图8）。

5 总结与展望

通过大数据技术基础平台和能力底座，充分利用

已有的成熟框架和采集的业务数据源，大胆探索，对

移动网用户的用网行为进行建模分析，得出归一化的

客观 CEI用户体验评估指标，并汇聚得出 CEI质差小

区，在此基础上综合分析告警、性能、覆盖等多种数据

源进行质差小区的问题定位分析，得出质差问题原因

和处理方案，并采用工单派发的方式驱动地（市）小

CEO进行闭环处理，在落地实践中总结出运营流程，

并取得较好的效果。

该方案充分利用现有大数据平台，兼顾多厂家的

处理能力，方案的普适性强，同时各项数据源均是成

熟的方案，可推广性强。
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表2 CEI得分准确性评估结果

表3 CEM分析原因与人工分析结果对比

轮次

第1轮
第2轮
第3轮

CEI差用户与投
诉用户匹配率/%

60.07
69.23
73.20

CEI小区与KPI差
小区匹配率/%

未输出连续差小区

62.5
75.2

CEI小区与KPI
差小区匹配率/%

-
95.1
84.4

CEM分析原因与人工分析结果

分类

需维护

需扩容

需优化

总计

完全匹配

20
40
115
172

部分匹配

-
-
201
201

不匹
配

-
-
44
44

总计

20
40
360
420

准确率/%

100.00
100.00
87.77
89.52

百
分

比
/%

CEI得分 感知差用户占比

100

50

0

65.18
34.86

70.12
27.51

优化前 优化后

图8 优化前后CEI得分和感知差用户情况对比
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