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运营商大数据专栏 

大数据推动运营商市场经营模式创新的展望 

王军林，王宝旺，赵斐，马春宇，谭绍富 
（华为技术有限公司，广东 深圳 518129） 

摘  要：结合大数据在运营商领域研究与实践，提出大数据在经营领域产出价值的 8 个方向，并举例说明；

通过阐释大数据推动运营商市场经营模式创新的定义与特征，提出智慧运营中心的概念，并介绍其意义、商

业设计与支撑要素；同时阐释智慧运营中心与其他业务平台的关系；最后提出 AI 时代下智慧运营中心的发展

机遇与演进策略。 
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Abstract: Combined with big data research and practice of telecommunication industry, eight business operation 

areas in which big data can create values were illustrated. Through explaining the definition and characteristics of big 

data which stimulates business model innovation, the concept of intelligence operations center was illuminated, and 

the significance, commercial design and supporting elements were introduced. At the same time, the relationship be-

tween intelligence operations center and other business platforms was explained. Finally the development opportuni-

ties and evolution strategies of intelligence operations center at AI era was introduced. 
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1  引言 

大数据曾是一个在 2013 年被广泛热炒的词，

但时隔一年后，大数据却从 Gartner 成熟度曲线

高峰区域消失，并伴随出现了机器学习，如图 1、

图 2 所示。大数据热词的变化不意味着大数据技

术不再重要了，大数据其实已经真正走入政府、

商业企业的生产和经营系统中，发挥着“润物细

无声”的实际价值。而且伴随大数据+AI（人工

智能）的有效结合，将会迸发出更大的社会变革

力量。作为在信息化领域一直处于排头兵的通信

行业，大数据在经营、运维和管理领域发挥的价

值正在被全球运营商广泛接受，这在涉及商业目

标实现的经营领域更加明显。 
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2  运营商经营领域大数据发挥价值的方向

及相关案例 

围绕运营商的大数据能够发挥价值的经营范

围，产业界有很多讨论，划分的维度不同，呈现

的方式也有不同。业界通常做法是从商业模式

细分、从产出的价值方向细分、从职能管理的

模块细分等。笔者根据行业权威资料的各种划

分方式的优劣比较，结合自身在运营商各市场

领域十余年的实践经验积累，将大数据在运营

商的市场经营中可发挥价值的领域划分为客户

洞察、产品/业务创新、组合/定价、数字营销、

数字服务、资源管理、行业拓展、生态化创新

8 个方面，如图 3 所示。 

下面结合华为在辅助运营商建设大数据生态

的案例总结分别展开论述。 

（1）客户洞察 

客户洞察可以构建区域人群轨迹、用户轨迹、

人群画像、人群关系、客户资信和客户分群等洞察

能力。区别于传统经营分析，基于海量的数据处理

能力，大数据对客户的洞察在数据来源方面是多维

的，涵盖了客户的时间轨迹、空间轨迹、行为数据，

并基于成熟的算法模型能力，把隐含的信息找出

来，更精准地刻画客户的画像，识别客户的需求。 

例如，中国移动通信集团湖南有限公司（以

下简称湖南移动）使用内嵌机器学习算法的猜终

端数据服务产品，实现“10 min 完成建模操作，

30 min 输出 100 万终端潜在客户”，同时在营销

测试中，客户营销成功率提升 12%。这有效解决

了非 4G 客户以低端客户为主，各市公司通过个人

经验难以精准识别目标客户，粗放营销式数据获

取周期长，营销成功率不高，且对用户骚扰较多，

有降低品牌忠诚度的问题。 

（2）产品与业务创新 

产品与业务创新可以在产品设计、产品研发、

产品优化 3 个方面充分利用大数据服务，对产品

 
图 1  Gartner 成熟度曲线（2013 年） 
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的生命周期进行跟踪管理，为业务创新提供支持。 

例如，针对大数据针对客户通过“10086”渠

道反馈的服务投诉进行语音识别，发掘投诉抱怨

产品的共性特征，并对于产品的优化做出相应的

改进督促。 

（3）组合/定价 

运营商在推出新产品时，如何进行定价、如

果安排产品组合、进行促销设计是很大的难题。

而基于大数据对历史产品相似度信息以及客户偏

好信息的分析，可以对产品进行更好的组合设计；

也可以根据产品的需求热度，对促销的力度进行

不同阶段的设计。 

例如，出行行业中 Uber 结合打车高低峰时段

供需匹配动态定价。 

 
图 2  Gartner 成熟度曲线（2014 年） 

 
图 3  智慧经营划分领域 
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（4）数字营销 

基于大数据的数字营销已在运营商广泛应

用，大数据支撑了客户、产品、渠道、事件的精

准匹配，目前已形成基于大数据驱动的事件营销、

批量营销、驻点营销等多种精准营销场景。 

例如，中国移动通信集团四川有限公司（以下

简称四川移动）为支撑宽带业务的拓展，建立了从

后端到前端、从线上到线下的驻点顾问营销管理系

统，该系统利用地图客流信息，结合客户标签，实

现全流程可视化的驻点运营。将广元城区切分为若

干责任田，并根据大数据分析，实时掌握县区分公

司、分局及责任田区域宽带业务发展情况，使宽带

驻点营销时，目标客户咨询率达到 30%以上。 

（5）数字服务 

数字服务涵盖了运营商客服领域的咨询、办

理、投诉等方向，大数据可以实现海量客户接触

行为的信息采集与分析，并结合用户画像，对客

户业务办理和投诉解决提供个性化的匹配方案。 

例如，中国移动通信集团一级客服对拨打

“10086”的客户录音进行语义识别，为海量用户

需求的发掘打下了良好基础。 

（6）资源管理 

资源管理涵盖了运营商的基站、宽带端口、

促销品、终端、卡号等，是为客户提供服务的基

础。需要利用大数据技术实现资源的高效运转，

如：预测到某渠道的卡号资源不足时能及时发起

调度请求；客户在跟渠道接触时，能实时获取客

户的行为，进行实时精准推荐。 

例如，为有效保障流量经营开展，中国移动

通信集团上海有限公司（以下简称上海移动）融

合 B、O 域数据构建了 LTE 高负荷基站识别能力，

以发现流量业务指标波动时能快速定位有问题的

基站，并进行处理，有效规避了基站高负荷问题

引起的流量损失。 

（7）业务拓展 

运营商拥有丰富的数据资源，可以打造一系

列的数据产品面向行业客户销售，数据产品不仅

仅可以销售，还可以结合行业客户的业务进行合

作，构建以运营商大数据能力为基础的产品，向

第三方客户提供服务。 

例如，中国移动通信集团天津有限公司（以

下简称天津移动）构建区域位置洞察相关数据服

务，面向天津市政府打造“知行天津”城市名片，

支撑了城市人口聚集区域预警管理、城市外来人

员流动管理、城市内人口流动管理等，取得了良

好的城市管理效益和社会效应。 

（8）生态化创新 

生态化创新包括数据交易和数据开放合作。

数据真正流动起来才能发挥价值，流动的含义既

包括在运营商内部的域数据融合；又包括运营商

数据与行业数据的融合。 

例如，中国联合网络通信有限公司上海分公

司（以下简称上海联通）、中国移动通信集团浙

江有限公司（以下简称浙江移动）分别以自身运

营商数据为基础，建设开放的大数据平台并提

供租户能力，广纳金融、保险、商业零售等行

业合作伙伴汇聚行业数据，在数据安全合法合

规前提下，拓宽行业客户面向 2B、2C 提供信息

增值服务。 

通过以上案例可以看出，大数据已经在运营

商经营领域发挥着广泛价值。 

3  运营商大数据如何辅助运营商做好经营

模式创新 

运营商在经营领域发挥价值的大数据应用越

来越多，但多数应用仍以解决特定问题的小颗粒的

专题形式存在，单一应用无法形成对市场侧的全面

经营模式转型支撑。同时在经营领域中原有的很多

业务系统，如 BOSS、CRM、IOP、VGOP 等，其

迭代升级更侧重于业务流程本身的编排与支撑，以

大数据为主体进行变革的能力相对有限，可在某种

程度上促进运营更智能更敏捷，但是，在代表市场
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经营模式创新上的意义相对有限。那么如何界定大

数据在经营模式创新中的真正意义？ 

3.1  运营商经营模式创新的定义 

首先来看看经营模式创新有什么比较好的诠

释。根据 Gartner 发布的《商业智能和分析的炒

作周期（2016）》，对于经营创新领域有“智能

运营平台”的相关定义“一套开发和实时运行的

软件平台，通过提供当前的数据和分析，可以监

控、报警和支持互动决策。这些平台拥有接收和

发送数据的适配器、事件处理逻辑，检测威胁和

机会、规则处理、分析、仪表板、报警设备和触

发应用的程序、设备、工作流程工具反应的能力。 

依托以上内容理解，结合实践中与各运营商

高层广泛对标研讨达成的相对共识，关于智慧运

营中心的概念总结如下：依托大数据平台建设的

不断完善，积极打造具备发现问题/商机、分析问

题/商机、制定决策、优化/商机实施、巩固控制功

能的智慧运营能力，为生产运营提供综合化、智

能化、标准化的管理支撑，实现业务监控预警、

营销效果评估和市场决策支撑等全生命周期的业

务运营管理。 

3.2  运营商经营模式创新的特征 

有了智慧运营中心的概念理解，进一步讨论

如何界定运营商经营模式的创新特征。这需要从

运营领域的市场分析入手。清华大学数据科学研

究院工业大数据研究中心总工程师王晨认为，“数

据分析基本上可以分成两个层次，第一是初级分

析，第二是高级分析。初级分析是传统企业的 BI。

高级分析包括两个层次的分析，第一个叫预测性分

析（predictive analytics），通过数据分析预测未来

会变成什么样；第二叫假设分析（what-if analytics），

假设预测的结果不好能否通过控制调节结果。 

回顾通信运营商对于数据分析的诉求不难发

现，中国移动、中国联通和中国电信 3 家运营商

对于数据分析的需求主要来源于数据指标的基本

统计分析，对于多维数据的 OLAP 交叉分析以及

对于指标本身的展示监控要求；在某这种分析些

领域具备一定的单点预测能力，比如某省公司年

度收入指标的波动性、客户拨打客服“10086”的

排队时间长短、集团客户的客户稳定度分析等。

但这种分析基本靠单点和单环节的分析建模实

现，难以形成指标体系的全流程、端到端的关键

节点监控，也无法有效提供业务指标的指标预警

和波动干预能力，比如从某些基站的性能指标看

到对于业务发展的指标影响或者对于用户体验指

标的群体性影响范围；更无法提供依靠数据的预

先决策能力和商业外部环境的敏感感知和预示能

力。数据驱动运营转型的层次如图 4 所示。 

 
图 4  数据驱动运营转型的层次 
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而在大数据时代，非结构数据的广泛采集、

数据的多维刻画、数据的快速流动与实时处理等

这些关键特性，为运营商的精细运营提供了见微

知著的能力，进而驱动运营商经营创新转型。结

合以上分析，本文将运营创新的特征总结如下。 

（1）全体系预测能力 

针对经营主体关注的经营指标单元或经营区

域，实现全程全面预测功能，能够提前发现指标

异常或商业机会。 

（2）全体系对标能力 

针对经营主体关注的经营指标单元或经营区

域，识别类似经营单元或区域历史及实时情况，

实现实时的监控与对标。 

（3）根因分析能力 

针对发现指标异常或商业机会的经营主体关

注的经营指标单元或经营区域，通过已固化的分

析模型或可快速便捷生成分析模型，诊断过程因

素及末端根因。 

（4）决策支持能力 

针对经营主体关注的经营指标单元，面向异

常或潜在机会的经营指标单元或经营区域，根据

历史决策路径，给予现期决策支持建议。 

3.3  运营商智慧运营中心方案设计 

基于电信运营模式创新相关定义的诠释与特

征描述，进一步构建智慧运营中心的解决方案。 

3.3.1  方案核心思想 

智慧运营中心解决方案设计的核心思想包括

全程监控、根因/对标分析、决策支持、流程穿越

几个方面，设计思想如图 5 所示。 

商业运营的目的是经营业绩指标的达成，智

慧运营中心首先需要考虑将关键业绩指标的全面

监控与健康审视作为运营管理的重要能力。在实

践工作中，也支持一些运营商建设“管理驾驶舱”

或“运营仪表盘”类似功能的大数据产品设计。 

商业运营中，发现不健康指标或潜在商业机

会，不能再按以往的后知后觉的工作原理开展工

作，智慧化的运营管理体系需要从“KPI—KQI—

末端因子”的根因分析或者从对标分析中发现商

业机会的模型构建能力。 

当发现了运营中的根因问题/商业机会后，智

慧经营也需要有决策支持的能力，依据以往问题类

型及应对解决方案的归纳，形成决策的建议方案。 

最后，为了最终解决相关问题，需要对现有

的系统、流程或者人员方面的问题进行改善和固

化，包括在未有的流程领域或者流程冗长领域形

成流程改善，或形成对商机的跟进和市场经营活

动的实施。 

3.3.2  方案商业设计 

智慧运营中心解决方案设计将提供种核心能

力：实现业务指标健康预警与监控；通过专题流

 
图 5  智慧运营中心框架设计思想 
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程穿越，实现业务问题的定位与定界以及优化改

善；通过基于经营区域或经营单元的审视，发现

营销、服务商业机会，提升经营业绩。 

智慧运营中心的指标监控模块提供业务指标

监控预警与监控能力；要素洞察（客户洞察、资

源洞察、业务洞察）提供基础要素的供需现状评

估及历史回顾能力；业务与流程（商机管理和改

善管理）提供发现营销、服务商业机会，并提升

经营业绩和业务问题的定位、定界及优化改善能

力，如图 6 所示。 

从功能模块关系看，指标监控提供推式营销

的触发机制，要素洞察提供拉式营销的触发机制，

进而促进商机管理实施；指标监控提供指标异常

问题发现的触发机制，要素洞察提供异常的触发

机制，进而促进改善管理的实施。 

3.3.3  相关要素支持 

智慧运营中心的落地需要指标库、知识库、

算法库等相关要素的支持。指标库维护指标的全

面性、准确性和标准化，为指标的监控预警预测

调用提供基础；知识库存有历史问题类型、决策

改善策略等方面的信息，为决策建议提供基础；

算法库为支持以上活动的自动化、智能化开展提

供工具支撑。 

4  智慧运营中心与营销业务系统的关系 

4.1  智慧运营中心与数字化营销系统定位 

智慧运营中心主要通过指标监控、要素洞察、

异常预警和商机管理功能模块，完成业务发展分

析和洞察，并给出策略建议。它是管理者或运营

人员的“望远镜、放大镜和显微镜”，发挥了运

营“大脑”辅助决策的作用。 

数字化营销中心主要通过营销执行模块，实

施流程编排和权限管理，把营销策划变成可呈现、

可执行、可评估的落地场景，同时对营销执行结

果进行效果评估，发挥了运营“躯干”实施经营

动作并达成目标的作用。智慧运营中心与数字化

营销中心关系如图 7 所示。 

 
图 7  智慧运营中心与数字化营销中心关系 

4.2  智慧运营中心与数字化营销系统的衔接与

协同 

智慧运营中心与数字化营销系统两者相辅相

成。图 8 对两个系统的衔接和协同进行说明。 

智慧运营中心通过业务要素洞察、客户挖掘、

指标监控、异常告警和商机发现，输出客户画像、

标签、数据权重、API 等分析数据，客户画像数

据可以直接作为目标客户群进行营销，标签数据

则沉淀下来，定时刷新，进行重复使用，而数据

权重作为产品偏好、客户偏好、渠道偏好等数据，

可以进行数字化营销的个性化推荐，API 数据则

 
图 6  智慧运营中心功能模块设计 
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进行了服务封装，直接提供给内外部进行调用，

有些分析可还以作为新产品的开发的机会，帮助

业务人员开发新产品，降低 TTM。 

数字化营销系统保持自己的完整体系，包括

了营销策划、营销审批、营销执行、营销监控和

营销评估。数字化营销平台根据智慧运营中心的

分析结果，结合 KPI 或者业务发展诉求进行营销

策划，设置目标客户群、营销产品、渠道和营销

规则，进行审批和营销执行，并对营销的各个阶

段进行营销监控，根据用户反馈结果进行营销效

果分析。最终实现营销活动的端到端执行管理。 

数字化营销与智慧运营中心提供标准的数据

接口和业务链接，智慧运营中心的分析结果以离

线接口、实时接口、API 等形式与数字化营销中

心进行交互，智慧运营中心的分析结果在数字化

运营中心能够查询、调用；然后数字化营销中心

根据智慧运营中心的分析结果进行营销，并把营

销结果反馈给智慧运营中心，实现进一步的业务

洞察。 

5  经营创新 AI 时代新机遇与演进方向 

5.1  AI 时代带来的新机遇 

 面向运营商的经营的创新不能一蹴而就，其

中需要大量的算法建模和业务建模工作，同时也

需要历史经营活动相关数据的有效积累。传统的

统计建模和数据挖掘处理海量数据的能力相对有

限，在建模的自动化和部分精准度方面也有待提

升。伴随 AI 时代的到来，深度学习在越来越多的

领域发挥更大的价值，例如在市场经营指标分析

领域，依据既有指标之间的关联关系，可以辅助

快速发现和定位问题或商业机会；又在市场营销

价值提升领域依据既有工作目标下的市场方案和

策略的学习，可以为未来决策提供支持和建议。 

5.2  智慧运营中心演进方向的展望 

智慧运营中心是一个相对庞大的综合运营系

统，演进的策略不可能按照单个功能模块化的形

式，即某阶段只建设某一模块内的内容，下阶段

全面建设另一模块。更应该以多个功能模块的形

图 8  智慧运营中心与数字化营销中心衔接与协作 
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式，某一阶段相同业务方向的形成闭环管理能力

建设，下一阶段迭代升级的方式演进。建设的业

务方向也可以按照阶段性经营业务重点有所侧

重，在未来阶段出现新的业务方向时补充丰富

功能模块下的内容。演进的方向上初期以人工

方式实现，进而局部替代重复性常规性工作，

如指标通用分析模型的构建、营销目标业务与

潜在用户群的匹配等，最后实现以智能人机交

互为基础的相应操作，如智慧运营中心可以主

动发掘预警信息，并诊断原因以及应对策略供

决策人参考。 

6  结束语 

大数据在运营商的智慧运营体系中发挥的价

值将越发凸显。能够帮助运营商改善市场经营、

发现市场机会的智慧运营中心将会成为重要的解

决方案，促进企业的经营模式创新转型。伴随 AI

时代的到来，“大数据+AI”将促使智慧运营中心

在生产活动中的预测、预决与预示的能力得以全

面实现，同时原有的人工作业方式逐步转变为自

动作业，进而变成智能作业。相信未来的智慧运

营一定会很美好。 

最后，引用软银集团董事长兼总裁孙正义在

“2017 软银世界大会”中的讲话，“我认为我们正

处在一个变革的时代当中。产业革命在竞争方面改

变了每个人的生活，而这次的信息革命将更进一步

地带领我们去往现在每个人都没有想象过的世界。” 
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