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用户报以5G较大热情
期待&主动：

5G业务上市期待值（均值7.9分）

针对即将全面上市的5G业务，潜在

用户表现出了较大的期待热情！

在“您对5G业务上市的期待值打分

是？”的调研中：85.72%的用户给出超

过7分以上“非常/较为期待”的分值！

您会主动购买并尝试使用5G业务吗？

您对5G业务上市的期待值打分是？

5G业务上市对用户的吸引力比较强

大！超过半数用户会主动购买并尝试5G

业务！

在“您会主动购买并尝试使用5G业

务吗？”的调研中：61.9%的用户给出

了“肯定”的回答，36.19%的用户选择

了“视情况而定”，只有1.91%的用户

选择了“否定”的回答！
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用户更有意更换5G手机
改变终端/服务商：

用户为5G愿意换手机，但更换运营商可能性不大

即将全面上市的5G业务，对用户更

换手机终端起到了很好的推进作用！

在“您会因为要使用5G业务而更换

现有手机吗？”的调研中：63.81% 的用

户给出“肯定”回答，26.67% 的用户选

择了“视情况而定”，只有 9.52% 的用

户选择了“否定”的回答！

您会因为要使用5G而更换现有电信运营商吗？

您会因为要使用5G业务而更换现有手机吗？

为了5G业务是否会更换运营商，大

多数用户持“保守”的态度。只有

30.47% 的用户表现出了“明确”或“可

能”的意愿！

在“您会因为要使用5G而更换现有

电信运营商吗？”的调研中：30.47% 的

用户给出了“会”或“可能会”的回

答，37.14% 的用户选择了“视情况而

定”，32.38% 的用户给出了“不会”或

“可能不会”的回答！
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用户能接受一定5G溢价
价格测试：

近半数用户能接受5G资费略高于现有套餐资费

即将全面上市的5G业

务，即使价格稍高于目前套

餐资费，近半数用户基本可

以接受！

在“您能接受5G业务套

餐的资费稍高于目前使用的

套餐资费吗？”的调研中：

49.52%的用户给出“会”

或“可能会”的回答，

34.29%的用户选择“视情

况而定”，16.19% 的用户

给出“不会”或“可能不

会”的回答！

“ 您能接受5G业务套餐的资费稍高于目前使用的套餐资费吗？
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手机上网
三家运营商用户感知：

手机上网业务满意度均分7.34

在“您对“手机上网”的总体满意

度打分是？”的调研中：77.15%的用户

给出了超过7分以上“非常满意/较为满

意”的分值！

“手机上网”三家运营商的用户感知比较？

您对“手机上网”的总体满意度打分是？

在“手机上网 业务三家运营商

的用户感知比较”调研中：中国移动

满意度均值为7.33；中国电信满意度

均值为7.45；中国联通满意度均值为

7.14；
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手机通话
三家运营商用户感知：

手机通话业务满意度均分7.84

在“您对“手机通话”的总体满意

度打分是？”的调研中：85.7%的用户

给出了超过7分以以上“非常满意/较为

满意”的分值！

“手机通话”三家运营商的用户感知比较？

您对“手机通话”的总体满意度打分是？

在“手机通话 业务三家运营商

的用户感知比较”调研中：中国移动

满意度均值为7.95；中国电信满意度

均值为7.6；中国联通满意度均值为

7.29；
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宽带上网
三家运营商用户感知：

宽带上网业务满意度均分7.55

在“您对“宽带上网”的总体满意

度打分是？”的调研中：80%的用户给

出了超过7分以以上“非常满意/较为满

意”的分值！

“宽带上网”三家运营商的用户感知比较？

您对“宽带上网”的总体满意度打分是？

在“宽带上网 业务三家运营商

的用户感知比较”调研中：中国移动

满意度均值为7.51；中国电信满意度

均值为7.69；中国联通满意度均值为

6.75；



2020~2021 5G业务用户体验调研报告

8 期待·改变·突破

客服热线
三家运营商用户感知：

客服热线业务满意度均分7.38

在“您对“客服热线”的总体满意

度打分是？”的调研中：78.09%的用户

给出了超过7分以以上“非常满意/较为

满意”的分值！

“客服热线”三家运营商的用户感知比较？

您对“客服热线”的总体满意度打分是？

在“客服热线 业务三家运营商

的用户感知比较”调研中：中国移动

满意度均值为7.49；中国电信满意度

均值为7.41；中国联通满意度均值为

6.38；
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网厅办理
三家运营商用户感知：

网厅办理业务满意度均分7.39

在“您对“网上营业厅办理业务”

的总体满意度打分是？”的调研中：

75.24%的用户给出了超过7分以以上

“非常满意/较为满意”的分值！

“网厅办理”三家运营商的用户感知比较？

您对“网厅办理”的总体满意度打分是？

在“网厅办理 业务三家运营商

的用户感知比较”调研中：中国移动

满意度均值为7.48；中国电信满意度

均值为7.55；中国联通满意度均值为

6.4；
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三家运营商用户感知：

线下营业厅办理业务满意度均分7.27

在“您对“线下营业厅办理”的总

体满意度打分是？”的调研中：73.33%

的用户给出了超过7分以以上“非常满意

/较为满意”的分值！

“线下营业厅”三家运营商的用户感知比较？

您对“线下营业厅”的总体满意度打分是？

在“线下营业厅办理 业务三家

运营商的用户感知比较”调研中：中

国移动满意度均值为7.23；中国电信

满意度均值为7.49；中国联通满意度

均值为6.43；

线下营业厅办理
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小调研

研究方法

本研究是茁思迅行针对通信行业的热点业务

所展开的针对公众客户的用户感知调研。本研究

分为两大部分：1、用户对5G业务的需求预期与消

费行为 2、不同运营商在手机、宽带、热线、网

厅、实体等方面的用户感知满意度。

本报告所选择的样本区域为上海地区，覆盖

三家电信运营商的在网用户；样本随机抽取，有

效样本数量420个。样本信息部分如下：

即刻获得

市场客户反馈

海创汇这一“创业加速器”平台，助力外界的组织

或个人共享资源，实现更为高效的创业创新。在应

对危机时，这一生态系统展现了强大的生命力；

而其COSM业互联网平台更是生态创新的典型代

表，通过智能化生产、个性化定制、网络化协同、

服务化延伸等四方面创新应用模式，构建基于海

量数据采集、汇聚、分析的大规模定制解决方案

平台，每年孵化项目超过220个。18

茁思迅行咨询公司结合多年行业经验，将新的技术、新

的工具运用到咨询研究项目的落地实践中，为客户提供

便捷、快速、即插即用、高性价比的调研咨询服务。

犹如微信的“小程序”一样，我们的“小调研”让你即刻

掌握“行业、客户、竞争、产品”等最新鲜的一手信息。

VUCA时代，5G、AI、数字化的来临，所有行业都将面临

数字化的转型。数字转型成为所有中国企业必须正面

迎接的一项挑战。新冠疫情给中国实体经济按下暂停

键的那一天，也是迫使所有还未开始数字转型企业痛

定思痛、开始思考“如何转型”的那一天。让我们一

起努力，共同探索与实践科技赋能业务发展的未来！

期待 ·改变 ·突破



关于茁思迅行

茁思迅行管理咨询有限公司，2011年成立并注册在上海自由贸易

区临港新片区的一家专注信息与高科技领域的管理咨询公司。公

司自成立以来，长期聚焦专注于信息与高科技领域的大型企业的

战略与运营发展，为大型信息与高科技企业客户提供：行业研

究、战略规划、运营诊断、市场调研、策略分析、体系设计、管

理优化、培训辅导等专业咨询与研究工作。为企业的业绩改善与

管理提升提供专业的诊断建议与实施优化。

茁思迅行公司在国内首创的“云咨询”服务模式，将专业咨询

服务与企业实际运营紧密结合，利用“行业专家网络、大数据

分析资源、互联网赋能技术以及专业咨询方法论与案例库”，

为客户提供基于“行业跟踪、业务发展、体系建设、数据分

析、常态监测”等年度云咨询支撑服务。

详细信息，欢迎与我们联系沟通索取。

联系方式

如您对以上信息和服务感兴趣，欢迎联系我们。

我们会及时提供更进一步的详细内容或定制化服务方案。

邮箱：service@thinkaction.cn

地址：上海市仙霞路317号远东国际广场B座2106室

微信：ta18321590018
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