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摘要

随着数据业务的丰富&现有的移动

数据网络指标无法直接反映用户感知&

必须建立面向客户体验的网络测量分析

系统&从而有效刻画用户的业务感知'以

流媒体业务为例&利用面向客户体验的

网络测量分析系统&通过建立网络测试

指标和客户感知指标之间的对应关系&

探讨了基于客户体验的移动数据业务的

的评测及进一步的优化'
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""中国移动通信集团的移动数据网络包括=<@C%LB=L%KB<C 域%

Ga>M等&随着KB<C域网络的建设&其业务更具多样性和复杂性'这

些业务采用不同的协议&有着不同的实现机制和 W)C 特性&如彩信%

L6VS1T%流媒体下载等&同时终端越来越多&业务的实现方式也各有不

同&终端%客户端软件%业务应用%网络%业务平台的全程协调与配合

等问题对网络质量的影响日趋明显'而现阶段的网络运行指标侧重

于从运维角度对网元的评估&未能从客户角度考虑端到端的质量评

估&因此基于当前指标体系的评估结果与客户感知间存在一定程度

的差异'

?>移动数据业务客户感知与网络指标
O023)V4*]4*54]31), S,+ ,43()*\ 1,+15S3)*)ZV).1T4+S3S24*X154

""在移动数据网络指标正常&甚至优秀的情况下&移动数据业务投

诉却不断增加&这一方面是由于使用数据业务的用户不断增加&另一

方面&也说明数据业务的质量还没有达到用户的期望值'尽管用户投

诉是网络质量的晴雨表&从中可以发现诸多网络问题&但在以'客户(

为导向的精细化运营的要求下&任何导致用户投诉的网络故障都是

应该避免的'

在?K̀6KL'7%% 标准中&业务质量被定义为'反映用户对业务使

用满意程度的服务性能的综合效果('对传统电信业务而言&服务质

量!W)C&W0ST13Y)ZC4*X154"通常指网络性能&尤其是网络传输性能&而

对于应用业务而言&传统的W)C无法满足对最终用户感受的评估&因

此目前业界往往采用体验质量!W)L&W0ST13Y)ZL-]4*14,54"来描述面

向最终用户应用的业务质量'W)L在 ?K̀6K<'&%P='&%% 中被定义为

'最终用户对使用的应用或业务的总体主观可接受程度('可见&W)L

相比W)C更强调最终用户的业务使用感受*&+

'

因此&必须通过基于客户体验的移动数据网络的测量和分析&建

立基于用户感知的关键质量指标!nW?"&将业务管理融入到日常网络

管理工作中&从而有效量化用户业务体验'站在最终用户的角度&采

集大量由用户可见的性能数据&并根据对大量有代表性的用户性能

数据的分析得出有关结论&这是掌握网络的业务规律%性能行为模式



""""的基础&也是运营商从'以网络为中心(向'以客户

为中心(进行转变的最根本的技术基础'

@>传统的网络测量及其局限性
KH43*S+131),ST,43()*\ V4S20*4V4,3S,+ 132T1V13S31),

@K?>传统的网络测量

要建立和客户感知相符的指标体系&必须了解

网络的运行状况和用户的实际体验&这要以做好网

络测量为前提'

网络测量就是遵照一定的方法%技术和标准&利

用测量仪器仪表等工具&通过测量表征网络状态%服

务质量等性能指标&了解网络%业务运行状况'网络

测量和基于测量的分析&是网络管理!故障管理%性

能管理%配置管理%计费管理和安全管理"的基础*!+

'

根据测量的对象不同&网络测量可以分为

&" 基于流的测量-

!" 端到端的性能测量-

9" 网络节点P链路的性能测量-

A" 网络协议测量'

根据是否发送探测包&网络测量可以分为

&" 主动测量-

!" 被动测量-

9" 基于控制信息监视的测量'

@K@>传统的网络测量的局限性

网络测量的终极目标是要向用户提供更好的服

务'从用户角度来说&尽管影响应用服务性能的因素

有很多&既有来自应用系统本身的&也有中间网络环

节&但只有最终用户的体验才是足以采信的'因此网

络中任何一段链路的高质量并不能确保最终用户也

能获得同样高质量的服务&传统的单纯面向网络本

身的测量技术难以满足日益增长的对网络应用服务

性能的监测需求&需要全新的面向用户体验的测量

体系和技术'

B>面向客户体验的移动数据网络的测量和分析
4̂S20*4V4,3S,+ S,STY212)ZV).1T4+S3S,43()*\

Z)*5023)V4*4-]4*14,54

BK?>基于客户感知的网络测试分析方法

面向客户感知的网络测量&应该包括传统的网

络层测量和应用层测量&这是针对网络不同协议层

次的测量'网络层测量是针对网络层的性能%特征进

行测量-应用层建立在网络层的基础上&其性能受到

网络层性能的制约&同时应用又是产生网络流量的

源头&网络层流量的特征如重尾分布%自相似等在很

大程度上是由于应用的突发特征导致的'网络层测

量和应用层测量既紧密联系&又各有自己的特点'

网络层的性能指标是影响应用性能的一个重要

部分&但是&在很多情况下&网络的性能并不是影响

应用性能的唯一因素'网络应用的性能%可用性一方

面受到网络性能的影响&另一方面&应用本身的协议

设计%提供应用支撑环境的计算机%参与应用的人的

行为等都会对网络应用的性能产生重要影响'

应用层测量从应用本身%应用的支撑层%服务提

供者%应用的参与者等多个角度对应用进行测量&研

究并了解网络上各种应用的特征并加以模型化描

述'尤其是对用户行为测量&参与应用活动的用户以

什么样的方式参与应用&在资源使用%参与时间等方

面具有什么样的特征&会对应用产生怎样的影响等&

是应用测量的重要方面'从应用层对应用的各种特

征进行分析&从技术上讲&对移动互联网的发展%网

络的运行管理及应用的优化都是非常关键的*9+

'

BK@>面向客户体验的移动数据网络的测量分析系统

面向客户体验的移动数据网络的测量&不是对现

有测量手段和工具的否定&而是有效利用各类测试系

统&调整分析问题的思路和角度&更多地从用户角度

进行衡量网络和业务质量的优劣'面向客户体验的移

动数据网络的测量和分析主要面临以下问题,

&" 如何采集面向最终用户的性能数据&部分通过

在用户终端放置测试代理&部分通过主动测试完成-

!" 主动测试中&测试流量如何产生&如何保障

其准确反映真实的用户体验-

9" 如何将通过这种方式收集的用户性能数据

和通过传统的测量系统采集的网络性能数据关联起

来&协助最终用户和网络应用服务提供商最终诊断

网络或应用的故障P性能瓶颈*A+

'

基于上述分析&面向客户体验的移动数据网络

的测量分析系统部署如图 & 所示'

为了获得面向客户体验的移动数据网络的业务

指标&必须可以随时获得终端的实际使用情况&因此

需要在部分友好用户终端上部署测试代理&测试代

理可以方便地上报业务登陆时长等信息&同时可以

在网络负荷允许的情况下&有选择地使用自动拨测

系统&可以不依赖于用户的具体行为&模拟定点用户

的业务使用'同时结合目前的网管系统&全面部署各

节点的信令收敛&将数据汇总后&通过商业智能分析

平台&实时输出网络层和业务层的分析结果'可以看

A8A
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图 &"面向客户体验的移动数据网络的测量分析系统

;1['&" 4̂S20*4V4,3S,+ S,STY2122Y234V)ZV).1T4+S3S,43()*\ Z)*5023)V4*4-]4*14,54

出&该系统具备以下特点,

&" 在充分利用抓包分析等被动测试手段的基

础上&综合利用传统网管系统和业务平台运行指标&

同时增加'测试代理(%'自动拨测(等主动测试手

段&实时获得网络指标和业务指标-

!" 建立评测模型&形成网络指标和业务指标之

间的映射关系&通过对测试数据进行处理获得客户

感知指标-

9" 根据客户感知指标进行网络调优&形成闭环

优化流程'

BKB>面向客户体验的移动数据网络的测试分析系

统的应用

""面向客户体验的移动数据网络的分析&包括网

络层分析和应用层分析&其难点在于不同的业务应

用有不同的业务指标&分析方法也不尽相同'

以流媒体为例&该业务是通过流技术实现包括

视频%音频等信息的实时传送'在网络层&主要测量

数据链路的服务质量性能&如吞吐量%带宽利用率

等-在传输层&测量主要针对某个特定的流媒体传输

会话&测量流媒体传输的丢失率%延迟和延迟抖动等

服务质量参数-应用层的测量则针对具体的应用软

件&测量与应用相关的参数&例如测量流媒体播放器

的缓冲时间%缓冲次数等'基于以上分析&主要的业

务层测量参数为

&" 用户登陆时长,指用户在手机上启动手机视

频客户端&到用户手机上呈现页面的时间'

!" 播放前缓冲时长,指用户登陆客户端后在手

机上点击视频客户端播放键&到页面出现流媒体播

放内容的时间'

9" 栏目切换时长,指用户登陆后在各个栏目页

面之间切换的时延'

A" 播放 # V1,缓冲次数,观看在线点播或直播&

连续播放 # V1,的缓冲次数'

根据以上分析&建立流媒体网络测试指标和客

户感知指标之间的映射关系!图 !"'

图 !"流媒体网络测试指标与用户感知对应示意

;1['!"K4231,+15S3)*S,+ 5)**42]),+1,[5023)V4*]4*54]31),

)Z23*4SV1,[V4+1S24*X154

经过海量测试&得到如表 & 所示结果'

表 ?>流媒体业务体验值

KS.T4&"L-]4*14,54XST04)Z23*4SV1,[V4+1S24*X154

网站
用户感知

业务易用性 播放流畅性 内容丰富性 画面清晰度 总分

> # # A A Ae#

D A ! # 9 9e#

O A A 9 9 9e#

"注,##非常满意-A#比较满意-9#一般-!#较差-&#很差

BKC>面向客户体验的移动数据网络测量分析系统

与现有数据网管的比较

""面向客户体验的移动数据网络测量分析系统不

是对现有数据网管的否定&而是对现有数据网管的

#8A
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彻底改造&将以'网络指标(为中心的数据网管&提

升至以'业务体验(为中心的分析系统&具体表现在,

&" 克服现有数据网管'面向业务%面向客户(的

支撑不足'目前在用的网管支撑系统&更多的是面向

网络%面向设备&关注的是网络设备的性能与告警&

但在实际运行过程中&经常出现设备并没有告警&客

户感知却下降的情况&这就需要从业务以及用户感

知的角度对网络质量有一个综合的评判&从用户的

角度来全方位%客观地评价网络运行质量'

!" 克服现有数据网管'数据分散%共享困难(的

窘境'目前性能数据存在于不同厂家%不同业务%不

同用途的多个支撑系统中&各个系统的信息分散%展

现各异&不利于保障&尤其在发生重大事件的时候-

另外&分散的信息使各种 n<?!n4Y<4*Z)*VS,54?,+16

5S3)*&关键性能指标"指标单一&无法全面反映业务

和网络状况&更难以反映客户的感受和体验'

9" 克服现有数据网管'缺乏深入分析和预测的

技术手段(的状况'目前的网管支撑系统还是以常规

的报表为主'日常的报表可以帮助了解网络运行状

况%服务质量&但对于服务质量的下降缺乏深入分析

的技术手段&往往需要运维人员手工提取多系统的

不同信息&进行人工分析-另外&对于业务量%网络资

源扩容的预测手段也比较缺乏'

而面向客户体验的移动数据网络的测量分析系

统的目标是以需求为主线&建立面向业务%面向客户

的支撑系统&并整合多种数据源&建立统一的数据共

享平台&建立基于长期%海量数据的分析与预测能

力&以及建立数据管控方法及手段'

C>总结
O),5T021),

""网络性能的好坏&最终是由用户来评价的&因为

用户是各类网络应用的直接体验者&未来网络测量

研究的一个重要内容将是面向用户体验的测量&从

最终用户的角度检测或感知网络的性能和行为'

通过面向客户体验的移动数据网络的测量分析

系统&可以有效评估数据业务的用户感知&并有针对

性地进行网络优化'但是不同的数据业务&有不同的

表现形式&对业务的理解无法建立一个统一的模型&

需要按照不同业务的特点分别建立评测模型&并根据

客户和网络的发展进行修正&保证模型在一段时间内

可以比较客观地反映客户感知和网络运行的情况'
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