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发达国家市场的部分消费者难以察觉到网络性能的提升。电信公
司应考虑推出更具创意的服务以扩大市场份额。

部分移动用户消费新取向：赠礼狂欢 
vs 千兆孤寂

德勤预测，到2026年，在发达市场，移动运营商的奖励计划对主流消费者的重要性可能会与网络性能
相当，甚至更胜一筹。在本十年剩余的时间里，随着网络升级持续进行，非网络福利在吸引用户或抑制
用户流失方面的作用可能会愈发关键：一份玛格丽特披萨片可能比一份独立的5G（5G标准的完整版）
套餐更具吸引力 。1前者实实在在，而后者往往超出了主流消费者的理解范畴。

这种奖励趋势似乎反映了发达市场移动网络日益成熟。尤其是从网络速度和延迟（网络响应速度）的角
度来看，用户需求已基本得到满足。网络覆盖通常并不完美――存在无覆盖区域（无信号）和过度繁忙
的热点区域（相对于可用容量而言，用户过多），但对于可能缺乏工具、理解力和耐心的消费者来说，
对不同网络运营商的覆盖范围进行全面比较往往是一项过于艰巨的任务。

因此，以更高下行或上行速度、更低延迟为卖点的网络升级，可能对用户网络忠诚度的影响越来越小，
因为许多用户既无法感知也无法评估此类升级的价值。同样，尽管停用2G和3G网络并将频谱重新分配
给4G和5G网络具有重要意义，但用户可能也难以理解此举能给他们带来什么好处。

从网络升级转向基于奖励的差异化 
策略
德勤认为，各个市场在实现基于奖励的差异化进程中可能处于不同的阶段（图1），但大多数市场的发
展方向可能是一致的。据报道，截至2024年，奖励机制在荷兰和比利时是导致用户流失的首要因素，
在英国则位列第二（需注意的是，本研究未将价格因素纳入考量，而通常情况下，价格会是导致用户流
失的首要宣称因素）。然而在其他市场，更高的网速或更广的覆盖范围则更为重要。2德勤预测，在此
期间（至2030年），通过奖励等非网络方式实现差异化可能会变得越来越重要。
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图1：多个市场中的消费者可能会为了获取奖励而更换运营商  

2024年多个市场中促使受访消费者更换移动网络的因素及选择各因素的人数占比

问题：以下哪些因素（若有）会促使您更换移动网络运营商？ 
加权基数：拥有手机或智能手机、年龄在18至75岁之间的所有受访者，英国（3866人），荷兰（1944人），意大利（1913人）， 
土耳其（973人），比利时（978人）；沙特阿拉伯（874人）和阿联酋（915人）的受访者年龄为18-50岁。来源：德勤英国

在某些情况下，网络升级可能会超出实际需求，市场上的所有运营商可能都会提供用户认为大致相当的
网络性能。这与自20世纪70年代末以来长期存在的历史情况形成对比，当时几乎每一次代际升级都具
有重要意义且显而易见。3例如，在2010年代初期，相比任何3G网络，4G升级带来了立竿见影的性能
提升。4该技术在用户外出时实现了与“Wi-Fi”相当的网速和延迟（响应时间），使得原本在3G网络下
表现不佳的搜索或导航等应用在4G网络下得以蓬勃发展。5  

然而截至2025年底，几乎没有主流应用程序仅能在5G网络上运行。6因此，与4G时代相比，用户转向
另一个声称拥有更先进5G网络的运营商的动机可能会大大降低。一些逐年改进的效果可能并不明显。
例如，2024年至2025年间，英国移动网络的延迟仅改善（下降）了0.7毫秒，降至18.2毫秒。7（一毫
秒等于千分之一秒）。0.7毫秒的差异人类无法察觉；即使是精英运动员，反应时间也大约需要140毫
秒。8此外，几乎没有任何主流应用会从中受益（语音通话中150毫秒的延迟几乎难以察觉）。9例如，
实时应用（如网络电话）需要100毫秒的延迟；而在英国，性能最慢的网络技术3G在2025年的平均延
迟为42.3毫秒。 10德勤英国分部当年的研究发现，英国受访的移动客户中有三分之二表示，他们感觉自
己的网络服务与前一年相比没有任何差异（图2）。

英国 荷兰意大利土耳其 比利时沙特阿拉伯阿拉伯联合酋长国

更高的网速 更广的覆盖范围 奖励/福利
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此外，部分消费者可能难以比较本地市场的移动网络，这可能会削弱鼓励消费者转投性能更佳网络的营
销活动的效果。

大多数用户的网络使用情况各不相同，出行模式和偏好的应用程序也各不相同。移动网络覆盖有相应
的覆盖范围地图，但它们并未反映每个地点在各个时间点上的需求强度。11用户可以通过同时使用两张
SIM卡来并排比较两个网络，但这对大多数用户来说可能过于繁琐。
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图2：尽管网络有所改善，但受访用户中注意到这一改善的不足三分之一  

三分之二（66%）的受访移动用户表示，在过去12个月中未察觉到自身网络存在差异

问：在过去12个月中，您认为您的移动互联网服务质量是变好了、变差了，还是基本保持不变？ 
加权基数：在英国拥有手机或智能手机、年龄在16至75岁之间的受访者（4023人）。 
来源：德勤《2025数字消费者趋势》

6% | 好很多

12% | 好了一点
仅18%的用户表示
网络有所提升

66% | 差不多

10% | 差了一点
3% | 差多了 
3% | 不了解
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图3：英国带宽消耗量的增速已显著放缓，其他市场也呈现出这一趋势

来源：德勤分析，基于恩德斯分析（Enders Analysis）的数据，该数据源自运营商官方数据及估算值。

个人连接设备的巅峰时代或将近在 
咫尺
满足这一需求已耗时四十多年，但消费者连接方式的变革或许已接近尾声。12 

虽然预测永远不应绝对，但未来中期（未来五年，即至2030年）内，不太可能再出现连接移动网
络的全新根本性革命设备。同样，这些网络上可能也不会出现任何变革性的应用程序――尽管可
能性不大，但主流用户向元宇宙迁移的情况仍有可能发生。最后，主流应用程序对连接的需求可
能会保持稳定或有所下降。13

数据使用趋势似乎表明，使用模式正趋于稳定和可预测。在过去五年里，许多主要市场的每张
SIM卡流量（以GB为单位）增速均有所放缓。截至2024年，在十个发达市场中，每张SIM卡流量
的增速已降至个位数水平； 14而在增速仍保持两位数的地区，这通常归因于通过专用固定无线接
入（FWA）设备或智能手机热点共享功能，将蜂窝移动连接用于家庭宽带的用户数量实现了适度
增长。例如，在英国，截至2024年，移动数据消费量的同比增幅已降至10%；然而，若排除专用
固定无线接入设备的影响，则同比增幅降至5%（图3）。

英国市场移动数据使用量同比增幅(单位:GB/月)
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6G时代的差异化
如果消费者难以感受到5G的优势，那么推广6G的某些特性可能会更加困难。每一代新的移动网络通常
遵循一个经验法则，即性能提升十倍或更高。15这将包括容量，可能在特定时间和地点（例如最大的音
乐节或最繁忙的购物季）需要的容量。这也可能降低每千兆字节传输的成本，正如5G与4G之间的情况
一样。16但它还将包括更高速度等因素。6G的规范可能在2026年最终确定，但相关技术的测试已经实
现100 Gbit/s的传输速度。17约是5G峰值速度5 Gbit/s的20倍（这是每个小区的总速率，将在该小区内
的用户之间共享。）

尽管6G可能提供更高的峰值速率，但需求可能保持稳定。向智能手机传输的典型高清视频流，每个连
接通常需要低于5 Mbit/s的带宽。在未来几年中，由于压缩技术及其他因素降低了平均比特率，这一数
值可能保持不变，甚至更有可能进一步下降。如果需求保持稳定，那么大规模升级至6G网络的资本回
报可能会面临挑战，除非升级的主要目的是降低运营成本。

加强对奖励关注的另一个原因，可能是为了减少用户主要基于价格（业内也称为资费）的比较，例如每
月10GB套餐的价格。在2024年至2025年间，某些市场的移动通信价格下降了高达50%（图4）。18如
果一个套餐还包含免费咖啡和披萨等元素，则可能使得同类比较变得不太可行。
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图4：部分市场的移动资费同比降幅扩大

来源：欧洲资费追踪机构（European Tariff Tracker）、新街研究（New Street Research），2025年
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小结：会员忠诚度奖励计划或成破局
关键
电信运营商的领导者应思考未来其网络将如何被选择，并审视这是否与过去存在重大差异。如果确实如
此，则应据此作出调整。资本配置始终至关重要，而未来十年电信公司的局面可能大不相同。目前，投
入资本回报率为7.3%，而加权平均资本成本为6.9%。19因此，从经济角度来看，电信投资几乎只能勉强
保本。固定和移动数据使用量的放缓可能反而是件好事，使电信运营商能够避免在可能带来更高资本回
报的网络升级上投入大量资金。

电信公司应注意，随着核心业务趋于成熟，许多其他行业已将奖励机制作为差异化竞争的重要手段。以
航空业为例，该行业一度将超音速飞行视为增值亮点，如今却已大幅转向将奖励计划作为销售工具。航
空公司的忠诚度计划估值已超过1000亿美元，仅三家航空公司的计划估值就超过200亿美元。20自2019

年以来，美国超过90%的普通信用卡消费均发生在带有奖励机制的信用卡上。21 

电信运营商在投资非网络类福利时，应谨慎开展市场营销。一些电信运营商已采用高额的线上推广活
动，通过电视、平面、广播、社交媒体和广告牌等渠道全面展示其会员权益。T-Mobile美国公司已庆祝
用户累计领取了10亿份“感谢礼”，这些礼品包括食品、电影、汽油和旅行等。22沃达丰英国公司通过
其VeryMe计划累计发放了1.75亿项奖励。23O2英国公司声称，其客户通过Priority计划在一年内节省了
2300万英镑。24  

运营商应考虑到，相较于网络性能，Z世代和千禧一代用户可能更倾向于接受附加福利类的优惠。一位
二十多岁的用户可能并未体验过3G网络（2000年代最先进的技术）的迟缓，其主要使用的是4G网络，
且对5G的感知差异不大；而一位四十多岁的用户可能从未经历过在2G网络（1990年代最先进的网络）
上浏览网页的困难。因此，不同用户群体在选择服务时可能更关注不同的差异化优势。根据德勤英国的
研究，受访的Z世代和千禧一代用户因忠诚度奖励而更换网络运营商的倾向性高于年长群体（图5）。
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图5：据报道，在受访的消费者中，与其它世代相比，Z世代和千禧一代中更倾向于看重额外福利
而非性能表现的比例更高

问题：以下哪些因素（如有）会促使您更换移动网络运营商？[忠诚度奖励/福利] 
加权基数：在英国拥有手机或智能手机、年龄在16至75岁之间的所有受访者（4023人）。 
来源：德勤《2025数字消费者趋势》

运营商应注意，奖励措施可能对高消费用户更具吸引力。收入较高的用户相比低收入用户，更倾向于
为更优惠的条件而更换运营商（图6）。提供“赠品”可能会引发强烈甚至略带非理性的积极情绪反
应。25 
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图6：高收入消费者可能更倾向于选择额外福利

问题：以下哪些因素（若有）会促使您更换移动网络运营商？【忠诚度奖励/福利】 
加权基数：英国16至75岁拥有手机或智能手机的所有受访者（4023人）。 
来源：德勤《2025数字消费者趋势》

英国:按代际划分，因忠诚度奖励而愿意更换移动网络的消费者情况

Z世代 千禧一代 X世代 婴儿潮一代

英国:按家庭收入划分，因忠诚度奖励而愿意更换移动网络的消费者情况

13,499英镑以下 13,500-29,999
英镑

30,000-39,999
英镑

40,000-49,999
英镑

50,000-74,999
英镑

75,000英镑以上
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如果大型电信运营商采取类似的策略，一个风险可能是奖励将变得商品化，就像连接服务一样。此外，
随着银行和公用事业等其他行业建立各自的计划，市场可能进一步饱和。26消费者对于愿意免费享用的
咖啡数量可能存在上限，而如果多家服务提供商提供相同的优惠，其吸引力可能会被削弱。因此，打造
独特且差异化的方案将对吸引客户和降低流失率起到关键作用。这意味着现场活动、音乐会和体育赛事
可能成为极具吸引力的资源。27但这些优惠的覆盖范围可能有限，仅惠及数千万客户中的数万名客户数
百万。
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