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IBM 在电信业的独特能力 

IBM 拥有 22,000 多名电信业主题专家，这些

专家可为全球 200 多家通信服务提供商提供解

决方案。IBM 的电信能力依托于其全球众多电

信解决方案实验室、研究实验室和创新中心，

可支持其在分析、云、移动、网络优化、数字

化转型和全球整合领域的产品。IBM 持续出重

资进行关健收购，从而增强专业知识和能力,为

通信行业的客户提供支持。 
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重塑电信业 

电信业的商品化水平远超其他多数行业。通

信服务提供商 (CSP) 的风险纯粹与公用设施
有关，与此同时，通信服务提供商还面临着
客户关系的非中介化。今天的消费者具有各
种产品和服务选择，包括那些由顶级 (OTT) 
提供商提供的产品。这些顶级提供商越来越
受欢迎。CSP 如何才能摆脱商品化并使自己
与众不同？我们认为，在下一场激烈的竞争
中，能通过适合客户需求的创新性、引人入
胜的服务而提供一流的客户体验并构建品牌
忠诚度的 CSP 将胜出。 

执行摘要 

商品化是电信行业的严重威胁。大部分 CSP 采用容易在价格战中获胜的

价格提供类似服务。如此一来，很多 CSP 的利润率下降，并在保持价格

或产品的差异化方面面临诸多困难。除开商品化不谈，CSP 还面临着来自 

OTT 提供商的竞争，而且客户的知识越来越渊博、要求越来越高。由于数

据来源和设备的数据不断加增，可访问的数据量也日益增多，今天的智慧、

精明的消费者知道他们想要的是什么，希望得到的是什么。 

事实上，数字技术已经改变了消费者的行为和期望。除优质产品和优质服

务外，消费者现在还期待优质体验。因此，客户体验经济发生了前所未有

的转变，企业在产品和服务的开发、定价和交付方面都要以“客户体验”

为中心。
1 
产品或服务自身的价值向客户体验转移。这些体验代表客户日

益渴望的与众不同的经济产物。 

领先企业的应对之策是明确设计理念，提升消费者追求的体验，这清楚表

明，下一个激烈的战场涉及体验。
2 
同样我们还发现，越来越多的公司已

注意到这一点并逐步实施改变。IBM 2013 年全球最高管理层调研显示，

在收入增长和盈利率方面超过其同行表现的公司，专注于改善客户体验的

可能性比其同行高 29%。
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仅 30% 的电信业高管认为他们的

客户理解水平较高。 

 

44% 的消费者认为他们的提供商的

全渠道体验良好或优秀。 

 

一半以上的消费者认为他们的提供

商在很多基本领域的表现为中等到

较差。 

在这种新的价值转变方面，CSP 面临着各种挑战。首要障碍是其现有客户

体验的声誉。一般来说，电信业不是积极客户体验的行业样板；在被问及

时，没有人认为 CSP 是客户体验计分卡中任何一项的领导者。这种声誉

甚至已经对客户忠诚度造成了影响。根据我们最新的电信客户调研显示，

仅 16% 的客户真正拥护其提供商。更令人担忧的是，接近一半的客户拥

护的是其竞争对手，他们的意见是负面的，甚至可能是诽谤。
4
 

因此可以说，CSP 必须改变这种趋势。在新的客户体验经济中，电信业需

要转变专注于产品、销售和企业的“由内而外”的定位。根据我们的研究，

我们认为电信业应通过采用“由外而内”的定位（一切以客户视角为中心）

来进行转型。
5 
通过这种方式，CSP 可基于深入的客户洞察力，通过创新

性、引人入胜、个性化的服务来重塑电信客户体验并构建品牌忠诚度。 
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电信客户体验 

那么，优质客户体验的构成要素是什么？从根本上说，客户的品牌体验、产

品或服务体验和提供商互动必须以一种满足或超过预期（见图 1）的方式提

供。这三种属性可共同构建整体客户体验，而这种体验可反映客户和提供商

之间的联系度。客户体验生命周期从消费者注意到公司的那一刻开始（品牌

意识），而且每个接触点或每次互动均可影响整体客户体验。 

 

 

“在价格和质量方面与同行持平
或超过其同行只能确保您加入
竞争。卓越的客户体验才能帮
您从竞争中脱颖而出。” 
电信首席营销官，西班牙 

图 1 

整体客户体验可反映客户和提供商之间的联系度 

 

 
 

 

 

 
 

 
 

 
 

客户体验 

• 品牌体验：公司在通过其品牌向客户提供差异化价值方面的表

现。 

• 产品/服务体验：提供商所提供的产品和服务解决客户特定需

求的程度。 

• 互动体验：客户通过各种简单、一致和愉悦的渠道与公司进行

各种互动的程度。 

 

 
来源：IBM 商业价值研究院分析。 
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整体客户 
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客户关系的非中介化 

因为客户体验始于最初的品牌介绍，因此我们对消费者如何获取电信提供

商、产品和服务的信息非常感兴趣。根据我们的 2014 年全球电信消费者

调查，新兴市场和成熟市场消费者的最大信息来源是互联网（见图 2）。

今天的消费者越来越依赖于其他客户、社交媒体以及朋友和家人（三大来

源）的建议。 

图 2 

消费者正在纷纷求助于彼此和互联网，以便获取通信服务提供商的信息。 

CSP 和其产品/服务的信息来源 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

新兴市场 成熟市场 

来源：2014 年全球电信消费者调查。 

CSP 网站 购物门户/拍卖 零售商店 传统广告 CSP 电子邮件 

和促销活动 
朋友和家人 社交媒体 互联网搜索 
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有趣的是，尽管消费者彼此之间共享了越来越多的信息，但他们与提供商的

关系越来越远。事实上，我们发现，与他们的提供商相比，消费者更有可能

与其他人交流正面和负面的体验。 

改变 CSP 优先级 

在调研电信行业对于管理客户体验的态度时，我们发现，电信业高管正在调

整他们的优先级，以便反映客户体验日益突出的重要性。根据我们的高管调

研，电信业高管计划花费较少的时间用于 IT 系统和运营，花费较多的时间

用来改善客户体验。我们还发现，电信业高管意识到他们在改善客户体验方

面面临挑战。根据近期对欧洲高管进行的一项调查，他们预测最大挑战在于

提供多渠道的一致客户体验。
6
 

提供一致的多渠道无缝体验需要采取一种全渠道方法，包括数字实体整合战

略。在我们的高管调研中，尽管只有一半的 CSP 具有数字实体整合战略，但

越来越多的 CSP 已将全渠道作为重中之重。 

“通过提供全渠道体验，我们可
与客户重新建立联系，条件是我
们可将我们的多层次、孤岛式企
业转变成和谐的生态系统。” 
电信首席营销官，美国 
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向更好的体验迈进 

CSP 需要通过建立与其客户之间的深入联系来改变客户体验。他们应从企

业领导着手，通过在所有高层管理人员之间达成承诺，继而在整个企业内

不断改善客户体验愿景，并将该愿景嵌入至结构、流程、措施和计划。客

户体验必须成为企业文化的核心原则。 

作为这种全面转型的一部分，CSP 应特别关注三个关键战略： 

1)重塑整体客户体验；2)创造创新性、引人入胜的产品和服务；3)部署更

智慧的能力来更好地获取客户洞察力（见图 3）。 

图 3 

CSP 应专注于重塑整体客户体验、创造创新性、引人注目的产品并部署更智慧的能力 

重塑整体客户体验 创造创新性、引人入胜的

产品和服务 

部署更智慧的能力来更好

地获取客户洞察力 

 

 

  

 

 

 
 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

忠诚度 

 
取悦客户 

提供一致的体验 

使体验差异化 

保证基本要素正确 

有意义、 

引人入胜 

情感联系 

情境式改善生活 

方式 

职能基本概念 

分析 社交

分析 
社交

媒体 

创造价值 

 

年 

 来源：IBM 商业价值研究院分析。 
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