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0 引言

目前我国已建成全球最大的千兆光纤网络，截至

2023年底，拥有 11亿个光纤端口、6.3亿户光纤用户，

部署 2 200多万个 10G-PON端口，千兆用户突破 1.5亿
户。同时，以AR/VR视频游戏、智能音箱、安防监控为

主的智慧家庭应用，正在以前所未有的速度蓬勃发

展，用户对宽带的需求也从“能用”向“好用”转变。运

营商宽带网络必须从关注于覆盖率和速率，向提升用

户体验同步转换［1］。因此，建立一个立足于用户感知

的宽带网络评价指标体系，对于指导未来高品质宽带

网络的建设与运营，显得尤为关键且迫切。

1 用户感知与网络指标的关系

原有的网络评价体系在很大程度上聚焦于硬性

基础设施的建设成果，如网络覆盖率、接入速率等技

术参数层面的量化表现，并未站在用户角度，对网络

感知、服务感知进行评价，无法反映业务质量，用户业

务体验也无法量化评估［2］。

1.1 感知是一个整体问题，涉及网络、服务等多维度

关键词：

指标体系；感知；宽带；网络；智慧家庭

doi：10.12045/j.issn.1007-3043.2025.07.015
文章编号：1007-3043（2025）07-0089-04

中图分类号：TN914

文献标识码：A

开放科学（资源服务）标识码（OSID）：

摘 要：
随着千兆宽带的普及和智慧家庭应用的迅猛发展，用户对宽带业务体验的要求

越来越高，运营商宽带网络也需要从网络建设向网络运营转变。通过探讨用户

感知和网络指标之间的关系，以客户视角看网络、跳出网络看网络，建立了一套

基于客户感知的宽带精品网指标体系，助力家宽业务从流量经营向体验经营转

变。

Abstract：
With the popularization of gigabit broadband and the rapid development of smart home applications，users have higher and

higher requirements for broadband service experience. Operators' focus point also need to shift from network construction to

network operation. By exploring the relationship between user perception and network indicators，it looks at the network from

the customer's perspective，looks at the network outside the network，and establishes a set of broadband quality network

indicator system based on customer perception，which helps the home broadband business transform from traffic operation to

experience operation.
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用户感知涵盖了用户在使用网络服务过程中的

整体感受，它是一个全方位、多层面的综合评价体系。

从网络使用的实际体验来看，用户感知不仅包含对网

络性能参数等硬性指标的感受，还延伸至与服务密切

相关的软性维度，包括装机修障效率、技术人员的专

业素养及服务态度、用户诉求的响应度等。

同时，网络性能不仅仅关乎宽带网络本身，还涉

及用户终端、传输网络、内容源的端到端系统［3］。在接

入侧，由于用户自购路由器在品牌、价格方面存在差

异，且质量良莠不齐，再加上用户操作不当、硬件故障

等因素，约 60%以上的用户体验问题由此产生。在传

输侧，设备老化、光缆故障及外部施工等多重因素可

能导致OLT掉线，影响用户正常上网。而在内容侧，

若资源引入不充分或调度效率低，也会直接影响用户

体验［4］。

因此，构建一个科学且完备的用户感知评价体

系，不能仅仅局限于对传统网络技术指标的考核上，

而应当囊括客户服务的质量、装维服务的水平等一系

列与用户体验直接相关的软实力指标。这也体现了

行业从单一网络建设向注重整体网络运营广度的方

向发展和转变［3］。

1.2 网络KPI不等于业务质量指标

在网络性能出现劣化时，用户并不一定能够明显

感知到这种变化。网络系统的复杂性使得某些网络

迂回、性能劣化，并不会直接以直观的形式反馈给用

户，如OLT上联级联过多、光衰减问题等，即使网络指

标在后台显示出一定程度的下滑趋势，用户的使用体

验可能仍保持在一个相对稳定的状态［4］。

反之亦然，当用户对网络服务的感知不佳，比如

网页加载速度慢、视频通话卡顿或者在线游戏延迟高

等情况发生时，常用的网络性能指标未必会同步反映

出这些问题，例如带宽利用率、丢包率、时延等指标可

能依然处于正常范围，无法全面体现用户实际体验的

质量状况。

因此，在优化和管理网络服务的过程中，不应过

分依赖单一的网络指标来判定整体服务质量的好坏，

而应当注重将用户体验的真实感受与多维度的网络

质量评估相结合。这样既能避免因过度追求网络性

能指标带来的投资浪费，又能实现更精准有效的网络

运维，提升服务质量。

1.3 感知是一个主观评价，需要建立与网络层面的相

关映射

当前实践中，用户满意度是被广泛采纳的评估指

标。它实质上反映了个体对服务或产品关系质量的

心理感受，属于主观评价。然而，用户满意度调查方

法本身存在局限性，比如随机抽样的代表性问题、高

度的主观性以及难以实现全面精确的评估。该指标

虽能在一定程度上体现用户感知，但对网络的优化改

善没有实际指导意义。

回到体验本身，用户对业务体验不佳时最直观的

感受包括卡顿、花屏、延迟等。可通过大数据分析手

段，对游戏、视频等不同类型的业务流进行长期跟踪，

判断出现这些现象时的业务流形态，再结合终端、OLT
设备网管进行综合分析，在网络层面识别这些现象并

主动干预。目前各运营商都逐步在网络中进行部署

试点［5］。

因此，为了能够更准确地量化和管控网络及服务

层面的用户感知，需要构建一个从用户感知到网络与

服务层面的映射关联，形成可表征、可管可控且具备

追溯性的新指标体系［6］。

2 构建面向用户感知的宽带精品网指标体系

2.1 指标体系介绍

基于上述分析，构建一个面向用户感知的宽带精

品网指标体系时，应以用户为核心，从客户视角审视

网络，跳出网络自身的局限来看待网络。该指标体系

以用户服务过程为主线，围绕用户在“购买服务前—

业务办理—服务使用中—报障—投诉”全过程的主要

关注点，选取最具代表性的网络指标来进行构建［7］。

宽带全流程服务体系如图1所示。

例如，在用户购买通信服务前，需要进行产品对

比，主要关注网络的口碑、网络能提供的增值服务。

对于网络口碑，可选取行业对标的宽带体验下载速率

指标；对于增值服务，则重新构建了一个体现用户自

服务能力的指标。在业务办理时，需要确保网络资源

能通达，无资源退单率指标能精准反映业务受理情

况；在业务使用过程中，需主要关注业务感知，如“卡、

断、慢”等问题，此时可选择重点业务质差率、网络可

用率及宽带用户接入速率达标率等指标；而在报障和

投诉过程中，需重点关注服务优质、投诉量少，选取装

维服务达标率和网络投诉率指标［8］。具体指标介绍详

见表1。
2.2 指标体系应用

该指标体系能够贯穿规、建、维、营、服整个生产
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体系［9］，可用于引领网络规划建设工作［10］，指导网络运

营服务，助力打造宽带精品网络，提升用户感知［17］。

下面以宽带精品网目标评价和提供差异化服务承诺

为例，说明其应用场景。

通过对指标体系中各项指标赋予相应的权重，按

照加权计分的方式，对分省、分地（市）网络建设成效

进行量化评价，判断其是否达成宽带精品网目标，各

指标权重可参照表 2［18］。各项指标可在设定达标门限

基础上，根据需要采用线性得分法或设定区间段得分

法［19］。以衡量业务受理时资源核查准确性的关键指

标——“无条件受理-无资源退单率”（定义为：无资源

退单的装机工单 ÷ 所有装机工单）为例，其评价标准

设定为：≤3% 时得 100 分（优秀），>10% 时得 0 分（不

合格）。假设某省分公司该指标实际值为 5%，则其得

分的2种计算方法如下：

线性得分：（上限值 -实际值）÷（上限值 -下限

值）×满分 =（10%-5%）÷（10%-3%）×100=71.4

图1 宽带全流程服务体系

表1 宽带精品网指标体系

表2 宽带精品网目标评价权重

序号

1
2
3
4
5
6
7
8

指标项

网络口碑

网络“增值”服务

网络“通达”

网络“卡”

网络“断”

网络“慢”

服务“优

投诉“少”

权重/%
10
10
20
10
10
10
20
10

用户服
务过程

购买服
务前

业务办
理

服务使
用中

报障

投诉

用户关
注点

网络口
碑

网络
“增值”

服务

网络
“通达”

网络
“卡”

网络
“断”

网络
“慢”

服务
“优”

投诉
“少”

指标名称

宽带体验下载
速率排名

家庭用户自服
务覆盖率

无条件受理-
无资源退单率

重点业务质差
率

网络可用率

宽带用户接入
速率达标率

装维服务达标
率

宽带网络问题
投诉率

指标定义

国内固定宽带用户访问互联网时的下
载速率排名，可行业对标［11］

家庭用户自服务能力覆盖用户数÷所
有注册宽带用户数

其中，自服务能力包括自助网管、绿色
上网等［12］

无资源退单的装机工单÷所有装机工
单［13］

TOP应用质差连接数÷所有TOP应用
连接次数

其中，质差主要通过业务时延及丢包
率进行判断，前期设置固定阈值，后期

按照业务特征判断质差［14］

1-（周期内用户中断次数÷周期内平
均注册用户数×50%+周期内中断时长
÷周期内平均注册用户数×50%）

其中，网络中断使用PPPoE状态，中断
次数/LOS/LOSi告警状态等，实现对每
一个用户每一次中断时间/时长/间隔

进行统计［15］

无资源退单的装机工单÷所有装机工
单

所有测速达标的用户÷所有测速用户
其中，含用户主动测速和运营商网络

侧发起的测速，包括上下行［16］

各服务渠道投诉工单量÷每万宽带接
入出账用户

“卡”
重点业务质差率

利用时延、抖动等指标综
合判断业务质差情况，关
注视频、游戏类重点业务

统计网络中断
次数及时长

“断”
网络可用率

“慢”
宽带用户接入
速率达标率

用户签约速率达标率

网络口碑
宽带体验下载速率排名

网络实际覆盖及能
提供业务的范围

网络增值服务
家庭用户自服务覆盖率

提供给客户的自助
服务等增值能力

受理装机

业务感知
服务“优”

装维服务达标率
从客户角度对装维
及时性、装维质量进

行评价

投诉“少”

网络投诉率
对网络的投诉

购买服务前 服务使用中 报障业务办理 投诉

用户
服务
过程

无条件受理-无资源退单率
网络实际覆盖及

能提供业务的范围

网络通达
产品对比

资源核查
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区间段得分：设定不同得分对应的数值区间，当

3%<x≤5%时，得 90 分；当 5%<x≤ 7%时，得 80 分，当

7%<x≤9% 时，得 70 分；当 9%<x≤10%时，得 60 分。

该省分公司该指标得 90分［20］。

2.3 提供差异化服务承诺

运营商当前提供的宽带业务除有速率承诺外，未

有其他的品质保障承诺，即便部分省市运营商提供了

“慢必赔”“卡必赔”等服务承诺［21］，但用户缺乏可量化

的手段。而借助该指标体系，可真正打造差异化的增

值服务。运营商可对用户市场进行进一步细分，通过

提供差异化保障，打造差异化业务，提高业务收入；用

户则可实现明白消费，随时查看所购买的服务，若未

达到承诺标准，可要求赔付［22］。例如，直播用户关注

直播应用感知，运营商可承诺“卡、断、慢”赔付，并通

过直播应用质差率、网络可用率、上行速率指标进行

量化承诺。直播用户差异化服务承诺示例如表 3所
示。

3 结语

宽带接入市场竞争日趋激烈，网络品质直接影响

着用户的最终选择。本文基于对用户感知和网络指

标的分析与研究，梳理了用户在全过程服务中的关注

点，构建了一套基于用户感知的宽带精品网指标体

系。对于正处于从网络建设向网络运营转变、从流量

经营向体验经营转变阶段的运营商而言，需要引入一

套全新的指标体系，并以此为抓手，贯穿于网络建设

运营的全过程，切实提升用户感知和服务质量。
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表3 直播用户差异化服务承诺示例

业务
承诺

网络
保障

网络“卡”

直播应用质差率
≤1%

相关应用主动监
测，主动调优

网络“断”

网络可用率≥99.9%，网络可
用率可参照政企业务承诺，
按全年断网时间/全年总时间

杜绝ODN光衰、终端、网络拥
塞问题

网络“慢”

上行速率测速
达标率100%

定期主动测速
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