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"!前言

随着中国电信运营市场的竞争日益激烈化!各个

运营商都在努力寻求变革!通过降低费用&提供更多差

异化增值服务&强化营销措施等手段吸引用户!争取在

强者如林的市场中有立足之地" 由于现代电信业务日

趋复杂!构成业务产品链的各项资源分属于不同的管

理域!同时良好的用户体验质量$b2R%是业务成功的

关键也已被运营商所认同!传统纵向的面向设备的网

络维护已经无法有效监控所有业务" 经常会出现当承

载一支业务的所有网络设备都工作正常!但是用户使

用终端访问时候会出现阻塞延迟等问题#同样在 )L分

组交换网络中由于多个路由路径存在!网络中某些网

元设备出现问题!未必就能影响用户对业务的使用体

验" 为了衡量各种因素对业务的影响!I\W提出了服

务质量管理系统$+b\%!用于实现横向的面向业务的

新一代网络维护模式"

服务质量管理系统主要通过多种影响业务服务质

量的数据汇集分析!实现了以客户为中心的端到端业

务监控和管理!帮助运营商实时监测到用户服务品质

是否下降!自动分析品质下降原因!快速定位到问题所

在!采用正确的方式恢复业务!从而改善用户体验!提

升网络运维水平" 目前服务质量管理是电信运维支撑

系统在国际范围内发展最为迅速的领域之一!部分厂

商推出了一系列商业产品满足不同运营商的需求" 在

国内!各运营商也意识到建设服务质量管理系统的必

要性!但由于I\W并未明确指明如何通过现有网络数

据获取关键指标构成完整的服务质量系统!因此各运

营商对此感到无从下手" 本文即通过一个现实的业务

实例!描述了如何根据 I\W5+\I工作组提出的自上

而下分析方法!从已有的网络数据中提取聚合数据!开

发出关键质量指标$cb)%!最终对端到端业务进行服

务质量的监控与测量"

7!关键概念及其相互关系

在研究 cb)定义提取方法之前有必要澄清一些相

关概念!一般在服务质量管理领域会涉及到 cL)&cb)&

+‘E&b2+&b2R&+b\等!理清这些概念及其相互关系!

将有助于最终cb)的开发研究"

关键性能指标$cL)! c3ZL3.B2.G:,43),;14:-2.%主

要是基于网络层面上对网元等设备的性能进行描述!

由可监测可度量的一组参数数据构成!是运营商对网

络进行管理的最重要测量方法" 但由于 cL)本身就是

从网络设备中最受关注的元件参数派生而来!因此 cL)

几乎无 法 直 接 提 供 网 络 承 载 的 各 种 端 到 端 的 业 务

指标"

随着时代的演进!运营商日益意识到服务质量比

单纯的网络性能更为重要!这就催生了一种新型的指

(*
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标需求!关键质量指标$cb)! c3Zb/:H1-Z),;14:-2.%破

茧而出" cb)是以用户为中心!体现业务层面的关键

指标!为电信产品&组成产品的各类服务&原子服务提

供一个全新的性能测量方法" cb)包括两种主要类

型!最高层cb)!即产品cb)!主要监控提供给终端用户

的产品质量!通常产品质量是要被写入运营商和用户

签订的契约中" 产品 cb)一般是由低一层的多个服务

cb)聚合而成" 服务 cb)主要监控组成产品的各个服

务质量!一个cb)可以是多个 cL)聚合!也可以是单个

cL)" I\W的]F&7?̂?对此做了详细描述!详见图"!可

以看出cL)和cb)最大的区别就是 cL)聚焦于运营商

关注的网络层面!而 cb)则聚焦于终端用户关注的业

务层面"

6"!]F&7?YGHIJVK6

从图"可以看出服务 cb)和产品 cb)支撑了不同

类型的+‘E" 服务水平协议$+‘E! +3.̂143‘3̂3HEO.33T
G3,-%是公司对自己用户提供所承诺服务的一种契约

表现形式!规定了对服务理解的方方面面&规则&从服

务订购到退订的各方职责&服务出现故障时的应对措

施等" ]F&"% 定义了端到端的 +‘E管理是由截然不同

的三类+‘E组成!专注于测量端到端服务的运营商内

部+‘E$),-3.,:H+‘E%!专注于测量第三方合作伙伴提供

的服 务 和 内 容 的 合 作 伙 伴 +‘E$+/CCH13.0QL:.-,3.0
+‘E%!以及专注于测量提供给用户最终产品的 用 户

+‘E$A/0-2G3.+‘E%"
服务质量$b2+! b/:H1-Z2B+3.̂143%!最初被)If9I

定义为*决定用户满意程度的服务性能综合效果+!但

在目前业界普遍对 b2+的理解是从技术的角度!特别

是从网络层面上进行业务管理!为不同的业务和用户

提供不同的服务质量" 底层的b2+机制是通过+‘E进

行协商&映射和配置!以保证业务流流经网络时提供满

意的服务质量"
用户体验质量$b2R! b/:H1-Z2BRhC3.13,43% 是最

近几年才提出并备受关注!和传统的b2+不同!b2R是

与具体业务相关联!从用户的角度对运营商提供的业

务性能的主观感知!主要可分为服务的可靠性和舒适

性" 其中服务可靠性可以通过传统b2+机制中的性能

指标来反映!舒适性更多的来源于用户侧的直接感知

指标"
随着电信业务价值链的日益复杂化!在运营商端

到端的运营管理流程中!服务质量管理$+b\! +3.̂143
b/:H1-Z\:,:O3G3,-%显得越发重要" I\W@#D和 I\W
$#?对+b\做了明确的定义!+b\是运维支撑业务层

的应用系统!通过对网管&故障管理&性能管理&计费系

统&AP\系统&网元日志系统等多数据源的监控!以用

户为中心!从用户和业务的角度提供网络缺陷监控和

管理的功能!同时实现用户业务的b2R管理"
从以上各个概念的阐述来看!我们可以了解到终

端用户通过和运营商签订+‘E协议!订购了电信业务"
在整个+‘E的生命周期里!运营商要定义基于网络或

者非网络的cL)&cb)性能采集监控指标!利用 +b\系

统进行采集&分析&统计!最终实现以用户为中心的端

到端 b2+和 b2R管理!在这个过程中!定义正确&全

面&真实的cb)是+b\有效管理的关键和基础"

?!cb)开发流程

无线业务测量组$ 5+\I! 51.3H300+3.̂143\3:0T
/.3G3,-I3:G%提出的开发流程原理是由上至下将业

务逐层分析分拆!最终把用户对业务的质量体验分解

成组成产品的各个服务的质量!并将服务与网络&非网

络数据进行映射!最终由这些数据聚合成可供测量的

cb)" 5+\I步骤流程如图7所示)
完整的5+\I流程共分六个主要步骤!即分析业

务场景&分析用户体验时间轴&确定业务拓扑图&开发

业务分析矩阵&开发聚合 cb)&确定 cb)测量方法" 下

面将通过对国内移动运营商推出的彩信业务进行分

析!并取得真实的可测量的 cb)指标!来进一步说明现

实中如何应用5+\I方法"

)!
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’!彩信业务cb)分析研究

’("分析服务场景

对服务场景的分析!可以确定运营商提供给用户

的业务涵盖范围!把具体业务分解成不同的组成部分!
对提炼出真正有价值的cb)有直接的帮助"

根据网络结构和具体流程!彩信业务从理论上可

以分为七类!在此主要针对同一彩信中心内的点对点

彩信$L21,--2C21,-M2G3\\+A%进行示例分析!其他

流程与此类似" 发起和接收一条彩信主要由以下用户

活动构成)
"% 用户终端E进行彩信设置$接入点&提取方式&

编写模式&图像大小&有效期等%
7% 输入接收方号码

?% 编写彩信$插入图像&音频&文字等%
’% 确认无误之后选择发送!收到发送成功提示

@% 接收用户终端F进行彩信的相关设置$目前手

机基本出厂前已设置好%
D% 终端F收到短信提示

%% 选择提取!启动分组数据连接$如用户设置为

自动提取!则彩信自动下载到用户终端%
$% 从彩信中心下载彩信!并在终端上播放

’(7分析用户体验时间轴

用户体验时间轴上下两部分分别反映了贯穿整个

业务生命周期中服务提供商和用户的所有交互动作"

根据业务的时间轴和提供的业务场景!我们便能找出

此次业务交易中所用到的一些服务资源!将这些所用

到的资源描绘出来!就能形成端到端的服务拓扑图!并

且还能用于形成业务分析矩阵的g&K轴"
根据’("分析的彩信业务场景!通过业务生命周

期!可以得到彩信业务的用户体验时间轴!如图?所示

$本文由于描述同一彩信中心内的点对点彩信!因此不

涉及\\+A之间的路由转发%)

6?!M!MN*OPQRfSnTU

’(?确定业务拓扑图

端到端的业务拓扑图涵盖了整个业务发布路径所

涉及的全部网络组件!从中可以很容易识别出该项业

务中关键的服务资源" 国内移动运营商彩信的业务拓

扑图如图’所示)

6’!N*OPVW6

’(’开发业务分析矩阵

利用已经分析的时间轴和拓扑图!可以将业务发

布路径中的活动进一步分解成和底层技术相关的动

作!并形成业务分析矩阵" 其中业务流流经的服务资

源构成了矩阵的列!用户的行为动作构成了矩阵的行"
彩信业务的分析矩阵如图@所示)

’(@开发聚合cb)
完成整个业务流程分析矩阵后!可以根据矩阵找

*!
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出一系列的针对此业务的服务质量 cb)" 最具代表性

的就是g轴上所有服务资源的可用性!如果其中任意

一个资源可用性下降!就会影响整个服务的使用!因此

从这些服务资源上可以派生出可用性cb)"

6@!M!MN*OPXYZ[

通过图@的分析!可以得出点对点彩信所涉及的

可用性cb)$应该不止这些!谨作示例说明%主要有)
"% 无线网络可用性$PE<b/:H1-Z%
7% ]LP+附着成功率$ÊOk0O0,]LP+E--:4Md.3:HT

10-14%
?% ]LP+L*L激活成功率$ÊOk+/44L;CE4-1̂+OT

0,82G3%
’% \\"提交成功率$ÊOk+/44\\"+/6G1-%
@% 5EL网 关 处 理 成 功 率 $ ÊOk+/445EL]:-3T

=:Z%
D% 短信通知成功率$ÊOk+/44+\+<2-1BZ%
%% \\"提取成功率$ÊOk+/44\\"P3-.13̂3%
由可靠性和性能指标组成的可用性 cb)主要反映

了业务执行效率!为了向用户提供好的 b2R!还需要舒

适性cb)反映用户的感知" 从分析矩阵中可以看到主

动发起的动作箭头由左指向右!而对应的反馈动作箭

头由右指向左!所有这些细分的交易都会派生出反映

服务处理速度的舒适性cb)$舒适性cb)不仅仅包括速

度一项指标!本文谨以速度作为示例%" 点对点彩信业

务归纳出的部分舒适性cb)主要有)
"% \\"提交时延$ ÊOI1G3I2+/6G1-d\\"d+/6T

G1-%
7% \\"通 知 时 延 $ ÊOI1G3I2<2-1BZd\\"d+/6T

G1-%
?% \\’转交通知时延$ ÊOI1G3I2<2-1BZd\\’d

W2.=:.;%
’% \\"数据提取时延

$ÊOI1G3I2P3-.13̂3d\\"dP3-.13̂3%
@% 上Q下行平均数据量$ÊOd\\+dIM.2/OMC/-d

*‘QÊOd\\+dIM.2/OMC/-df‘%
需要指出的是可用性cb)和舒适性 cb)是中间层

cb)!它们是由底层 cL)聚合而来!例如无线网络可用

性cb)是由现网的五项主要cL)加权求和而来)
PE<b/:H1-ZNL*A8dEHH24:-12,W:1H/.3# 7@k
YLPEA8d)GG3;1:-3E001O,P3_34-12,#7@k
YLPEA8dP3jW:1H/.3#7#k
YL.26dP‘AdP3-.:,0G10012,# "@k
YP:;12AM:,,3HdF‘RP#"@k
这些底层cb)逐级聚合形成更高级cb)!最终得到

可量化的端到端完整业务的服务质量" 在本例中!点

对 点 彩 信 业 务 服 务 质 量 $\\+dR,;d-2dR,;d+3.T
1̂43b/:H1-Z%即是上述十二项核心 cb)加权求和!加权

系数由各运营商实际运维经验而定"
’(D确定cb)测量方法

通过前面几个步骤可以定义出完整的 cb)指标!
之后需要确定实际可行的cb)测量提取方法!由于 cb)
测量方法是和运营商具体业务实际的网络状况&特定

的服务资源紧密相关!因此 5+\I对测量方法没有详

细规定"
在对国内某移动运营商点对点彩信业务的服务质

量实际测试中!主要通过 ],Q]1接口放置探针进行实

际数据重放!采集 5EL网关服务器和彩信服务器的实

时日志进行处理!实时查询管理]]+<&+]+<的U++数

据库等方式采集cL)&cb)!通过处理形成最终的彩信业

务服务质量指数"

@!结论

目前国内电信运营商的运维支撑系统正在从面向

网络管理到面向业务管理进行转变!健全的服务质量

管理体系是未来电信运维支撑系统核心之一" 服务质

量管理可以对全网全业务进行监控!$RST TU U%

!!
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的信息!为了防止其他信息对笔记本的影响!在按照通

讯协议读取指定数据之前!必须对信息的合法性进行

检查!因此在获取考勤信息之前必须增加许多判断接

收到的数据是否是需要信息的程序段!如果不是!不作

任何处理!直接返回" 这样修改后!在只有笔记本接入

的情况下!借助串口调试助手进行自动信号发送调试!
程序运行也一直稳定" 但当最后接入其他读卡器运行

后却出现了意想不到的结果!不仅程序运行出现了错

误!而且笔记本终端程序的运行干扰了其他读卡器的

工作!造成其他读卡器无法正常工作" 经过仔细排查!
发现由于获取发送信息的分机地址有误!造成接收和

返回信息的混乱!因此在处理之前还应增加关于信息

接收地址的判断!这样!最终圆满的解决了问题" 总的

来说!由于总线型网络信号发送的广播特性以及信号

传输的问题!在自编通讯相关的程序时要特别注意首

先对接收数据的合法性以及正确性&接收地址等方面

进行排查!减少不必要的错误"

’!结束语

在淮安市人大会议考勤系统的设计中!将笔记本

电脑通过’$@网络和其他读卡器相连!在自定义主机

和笔记本之间通信协议的基础上!设计笔记本终端程

序!最终实现笔记本电脑和主机之间考勤信息的实时

传送" 目前该系统已投入使用!运行情况良好"
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&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&&

/00/5

$:rT // U%
实现端到端的业务质量分析!使网络业务质量与业务

分析指标更加贴近用户真实感知" 掌握 RfL的正确分

析方法!是构建有效的服务质量管理的基础" 本文应

用P!=A方法对同一彩信中心的点对点彩信业务进行

了 RfL分析!并在实际环境中进行了测试!获得了预期

效果" 但同时也应该注意到!文中所列的 RfL仅仅分

析了基于网络设备的一些性能指标!难免挂一漏万!随

着对系统认知的深入和更高的 f(X期望!RfL范围势

必要外延到更多的非网络设备指标!如计费系统&’4=
系统等!因此对 RfL有待进一步深入的研究"
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