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  [摘要] 从长期动态角度来看，随着用户在网时间的不断增长，用户的缴费

行为习惯、消费账单的组成情况等将越来越清晰，就可针对具体用户提供个性化

信用度服务。在此期间，具体信用度数值还会随着用户选择业务的变化而发生变

化,故应在基准信用度的基础上，就相关事件对具体客户群信用度的影响予以评

定。以向用户提供更加符合其真实需求、更能带来价值的产品和服务。  
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  当前，对电信运营商而言，如何在整个社会信用体系尚未健全的情况下尽量

准确地把握用户的信用情况，从而在用户话费信用度设置环节真正实现“以客户

为中心”的理念，已成为一个需要解决的问题。本文试通过运用时间序列分析中

的原理与方法，对用户的社会属性及电信行为进行综合分析判断，提出了一种电

信用户信用模型，并就实施方案进行探讨。  

  一、 信用模型  

  所谓信用度，顾名思义，就是对人们信用情况的量化结果，通过此种度量，

个人的信用就有了现实的用处和价值。信用度是电信业务付费方式中的重要依

据，如何较为准确地测量用户在使用电信业务过程中的信用度，是确定此项依据

的关键。  

  对于信用的量化，一般从个人的社会属性与电信行为两个维度分析。其中，

社会属性包括用户年龄、家庭及受教育程度、所在行业及职业、居住区域等几类

因素，电信行为则包括在网时长、通话空间特性（市话、国内、国际通话）、通

话时间特性（呼叫时间分布、呼叫时长分布）、通话结构特型（呼叫号码分布）、

消费额度、缴费信息、投诉记录等。  

  从长期动态角度来看，随着用户年龄的增长、生活重心的不断转移、职业生

涯的持续前进，以及在网时间的增长、消费金额的累积，其社会属性和电信行为

属性均存在长期持续的趋势化演进。与此同时，对诸如临时离开业务开通地（例

如用户出差国外）或开通新业务等突发事件，用户本身的信用并没有发生变化，

而所需的信用度却会增加。  

  经对上述种种因素进行考虑，借鉴时间序列分析的相关概念，提出信用模型

如下：  

  最终信用度=基准信用度+长期趋势信用度+周期性涨落信用度+小幅波动信

用度  

  基准信用度的建立需要对既有用户群进行分析，从中提炼出不同用户群的基

准值，进行初始化配置，例如可按“资费套餐+最近 N个月话务结构+最近 N个月

均账单金额”进行分类测算。  

  长期趋势信用度及周期涨落信用度的建立，则需要综合相同用户群的历史演

进情况及未来可能方向两方面进行判断。对于前者，可就其通话时长、消费金额
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进行回归分析。对于后者，则需要对支撑系统以外的社会信息、行业信息、目标

用户群信息进行了解，从大方向上对历史情况回归分析结果进行辅助修正。例如

随着移动资费与终端价格的不断下调、互联网转接固话话务量的不断发展，固话

话务量的长期趋势将不断萎缩等。  

  周期性涨落信用度指按照固定周期进行规律性变化的信用度，实际中在不同

层面（每日、每周、每年）均存在周期性涨落，例如针对学生用户群体的寒暑假

话务量涨落、针对企业用户的工作日/非工作日的话务量涨落、针对同一时区用

户群每日的活动（8:00—22:00）/休息时间（23:00—6:00）的话务量涨落等。  

  小幅波动信用度则指因为某些突发事件造成的信用度变化，例如因用户出差

事件、申请开通某项预付费新业务等，均会造成所需信用度的变化。此类情况可

能无法事先预知，可以进行简单归纳，制定出不同情况下的信用度变更策略，同

时应考虑欺诈行为识别与防范方案。  

  二、业务实施  

  在得出基本模型之后，就需要考虑具体实施时的业务流程环节。 

 以新入网大众用户选择移动业务为例，目前运营商基本设置成 0 信用度，也许可以更进一

步，在对以往运营经验梳理规整后形成大众市场细分模型，根据细分模型对新入网用户初步

识别后归类至相应模型（例如高校学生、职业白领、个体商人等），直接设定初始信用度。

在用户入网 1-2 个月后，此时已拥有用户一个完整自然月的帐单及缴费情况，对用户的电信

行为已有了第一手信息的了解，就可对初始信用度进行一次调校，使其更符合用户的具体情

况。  
  随着用户在网时间的不断增长，用户的缴费行为习惯、消费账单的组成情况等将越来越

清晰，就可针对具体用户提供个性化信用度服务。在此期间，具体信用度数值可能还会随着

用户选择业务的变化而发生变化,故应在基准信用度的基础上，就相关事件对具体客户群信

用度的影响予以评定。例如，一个已经开设 150 元信用度的用户，若申请新开通某项收取月

固定资费的业务（如彩铃业务）或要进行国际间漫游，则可能要考虑适当提高部分信用度。

而贯穿于用户电信生命周期始终，对用户话务量、通信费用、缴费周期的异常波动情况需要

进行监控。  
  另外，运营商应对凡是曾经在过网的用户尽量建立完整的用户信用资料。例如对二次入

网用户，即前期使用过运营商其他业务的用户，可参照其前期信用度和用户当前情况计算出

新的信用度。以更加准确地向用户提供服务。例如对信用较差的用户，可建立黑名单，对以

后持相同证件号码入网的用户，严格核查，并采取必要措施。同时，运营商之间也应加强合

作，互相交换无诚信用户资料黑名单，共同受益。而在跨行业交换无诚信用户资料黑名单时，

因为行业的不同性质，可能需要考虑“信用换算”等问题。  
  三、结语  
  随着我国电信行业的不断开放，运营商的核心竞争力将逐渐与其他消费品及服务提供行

业的核心竞争力日趋相同——对用户的深入了解程度，并基于这种深入了解向用户提供更加

符合其真实需求、更能带来价值的产品和服务。客观地说，由于电信行业的天然特点、我国

电信行业的历史情况、政策管制、高资金需求等因素所形成的相对垄断局面，与快消行业、

互联网行业相比，在对用户行为的研究和理解方面，已存在一定的差距，确需不断努力。如

能将用户行为研究与自身已具备的丰富电信业务运营经验结合起来，我们的运营水平将不断

“更上一层楼”。  
 
[注释]  
[1]基于 BSS(Business Support System)即电信运营支持系统软件。  
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