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我们对全球 42 个国家或地区的近 21,000 位客户进行了调研，他们占全球人口

的 73%，占全球 GDP 的 90%。他们表达了哪些观点？ 

 
今天，电信公司面临的主要障碍是客户体验声誉较差，而

这已经影响到客户忠诚度。为了深入了解这方面的情况，

IBM 商业价值研究院就三个具体方面开展了一项调查： 

• 基础（网络）服务特别是视频服务客户体验 

• 电信公司与客户建立有意义联系的程度 

• 数字信任以及客户与其电信服务供应商共享个人数据的

意愿。 

2016 年秋季全球 
电信客户调研要点 
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图 2.很多客户通过移动设备观看视频时会遇到各种问题 

 

一切都关乎于视频 

移动互联网正逐渐转变为面向数字化娱乐

和社交媒体的视频分发网络。因此，客户

体验的定义发生了迅速的变化。 

电信公司正在适应这种趋势，并尝试采

用新的服务和业务模式。然而，我们的

调研结果显示，与其他类型的供应商相

比，电信公司并没有高度重视他们的视

频服务（见图 1）。 

越来越多的客户选择使用移动设备观看

视频，但是许多人却表示他们获得的观

看体验远远低于期望水平。66% 的受访

者表示，他们经常会遇到缓冲问题（见

图 2）。尽管视频出现问题的原因有很

多，但客户很可能会将责任归咎于电信

公司（见图 3）。超过一半的受访者表

示，如果视频质量特别糟糕，他们会选

择其他电信供应商提供的服务。 

图 3.许多客户将视频体验欠佳的责任归咎于电信公司 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

新兴国家或地区 发达国家或地区 

图 1.电信供应商并未高度重视视频服务  
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呼叫中心互动服务质量欠佳 

本次调研的客户体验和忠诚度部分显示，电信公司

普遍在净推荐值 (NPS) 方面声名狼藉，得分经常在

各行业排行列表的最底端。 

要让客户满意，其中就包括通过体验为他们带来惊

喜，促成情感互动。但是电信公司的现状与理想状

态尚存在很大的差距。人们一般认为他们的表现总

体良好，但是还不够好（见图 4）。为了获得竞争

优势，他们需要能够提供卓越的客户体验。 

客户关系中的信任线  

利用个人数据盈利成为了新的战场。那些可以从个

人数据中获取洞察，并为客户创造价值的公司，最

终有可能获得竞争优势。这就需要客户对收集并分

析其个人数据的公司给予充分的信任。在这一方

面，电信公司实际得分最高。在我们的不同业务部

门 列 表 中 （ 包 括 零 售 商 店 、 社 交 媒 体 和 其他公

司），电信公司和银行是全球最受信赖的公司（见

图 5）。 

图 4.“客户体验”要素评价 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

图 5.客户对不同类型公司的信任度 
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 30% 

如果电信供应商准备在数字生态系统中

管理客户数据，那么获得信任势在必

行。但是本调研显示，虽然在大多数新

兴市场中电信供应商的信任度有所增

加，但是在所有受访发达国家或地区市

场中，其电信供应商的信任度在过去三

年出现了下降（见图 6）。 

图 6.过去三年内电信公司客户信任度变化情况 

客户纷纷表示，他们对数据收集最主要的

担心在于公司将数据出售给第三方 (60%) 

以及无法确保数据安全 (45%)。显然，供

应商需要将个人数据的使用情况告知客户

并允许客户控制自己的数据，这对于客户

来说非常重要（见图 7）。 

 图 7.告知客户个人数据的使用情况并让其控
制数据的重要性 

 

  人们希望了解公司使用其个人数据的情况 
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