
 

数字化正成为常态

2026年8月

作者

重新思考电信

GCC地区的零售业

内金·奥莉娅 项目经理

电信零售——长期以来一直是运营商的实体门面——正进入一个决定性的重塑时
期。多年来，商店一直是签订合约、设备升级、缴费和客户服务的首选目的地。
然而，如今其发展方向日益清晰：大多数电信互动正转向数字渠道。对于海湾合
作委员会（GCC）的运营商而言，问题已经转变：不是实体店是否仍然重要，而是
它们应该扮演什么角色——以及规模如何——随着数字成为新的默认选择。

沙伊克·贾瓦德 资深合
伙人

预计到2030年，全球通过数字渠道进行的电信零售销售额占比将超过实体渠道，达到销售额的一半
以上。

电信零售业正进入重塑的关键时期。 多年来，实体店一直是签订合约、设备升级、缴费和客户服务
的首选目的地。如今，随着客户日益倾向于通过数字渠道满足其电信需求，这一模式正在迅速转变。

曼努埃尔·加西亚 项目
经理

从足迹优化到以数字为先的模式
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45 %
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35 %
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2021

30 %

70 %

2018

20 %

80 %

2015

9 %

91 %

 

全球电信零售销售额占比：实体渠道与数字渠道 [%]

每笔销售成本降低

运营成本节约

商业案例：数字化带来显著的成本节约

服务成本降低

数据来源：Statista、Salesforce、Roland Berger

预测

数字渠道

物理渠道

以及电话销售

自动化、自我保健应用程序和聊天机器人能够将低价值查询进行分流，从而将平均服务处理成本降低40
-50%。

这种转变反映了客户期望的更广泛变化。 消费者已习惯于电子商务、外卖配送、银行和出行类应用程
序的速度与便利性。他们越来越多地期望电信服务提供商也能提供同样的便捷：轻松浏览、比较、支
付、升级和服务，并且无论何时何地都能满足他们的需求。

综合来看，这些节省下来的资源可以用于再投资于技术、客户体验和增长。

大多数销售不再在店内发生，因为消费者已将数字渠道视为其主要渠道。

这一转变并非仅仅是应对消费者行为的举措——它是一项经济上的必然要求。 将业务流程转移到数
字渠道，能在三个维度上优化成本结构：

将线下门店的常规销售转移到线上渠道，可将每笔销售成本降低20-30%，同时将门店保留用于提
供咨询引导、高价值互动。

数字化零售业务并整合利用率不高的门店，可将零售店相关的运营支出减少30-40%。
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GCC客户数字化成熟度

世界支付 2025 全球支付报告，数字政府公民调查，罗兰贝格

全球运营商们已经行动起来。

1. 排除现金的POS交易额占比，包括数字钱包、信用卡、借记卡及其他电子支付方式

海湾合作委员会（GCC）的悖论：数字消费者，但零售。

脚印没有适应

电子政务采用
采用数字政务服务

[索引，全球平均值为100]

电子支付采用
POS交易额的电子支付占比

KSA与全球[%]1

全球平均
全球

沙特阿拉伯王国4300万笔交易。

阿布瑟尔平台在2024年

短短四年，增幅达2.0倍——在沙特阿拉伯，

2030无现金目标

已经超出

然而，这种数字准备状态并未转化为电信零售业务规模的同等缩减。

因此，对于GCC运营商而言，其机遇并非简单地关闭门店。 关键在于重新思考实体零售在以数字
为先的客户模式中应扮演的角色。

领先的跨国运营商通过显著优化其实体店网络做出了回应。 主要电信运营商的基准数据显示，在
多年的转型计划中，实体店数量减少了约20%至40%，通常结合全渠道升级、更强的自助服务以及
以体验为导向的重新设计的门店。实体店优化已从一项防御性的成本措施转变为零售战略的标准
要素。

GCC消费者高度数字化，这应转化为电信运营商对实体零售店依赖程度的
降低。

这一转变在海湾合作委员会国家尤其具有相关性。 该地区消费者已经在日常生活中高度参与数字化，
从电子政务服务和数字支付到电子商务和其他基于应用程序的服务。

这造成了一个明显的悖论：顾客行为已经向前发展，但实体零售模式却并非总能跟上。
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数据来源，用于数字洞察

数字化生活方式

罗兰贝格

5-10年

卡塔尔沃达丰

沃达丰

历史

电信运营商互动
用户如何购买、支付以及接受运营商的服务

从行为到

位置决策
将市场划分为本地区域并

对每个进行数字化成熟度评分声音 &

消息

电信应用

使用 流动性

数据使用 设备类型 账单支付

低数字化成熟度 高数字成熟度
日常生活中用户使用哪些在线服务

流媒体

外卖
得分支付 游戏 数字

信号

插座

决定

然而，GCC电信运营商尚未合力减少其物理渠道的依赖。

电信运营商被可用于精确确定其真正所需零售网络覆盖范围的数据
淹没。

1 包括自有门店和加盟店； 2 STC & Zain：2020/etisalat：2016；du：2012/Ooredoo：2013；Vodafone：2012 来源：罗兰贝格桌面研究

商店在建立信任、高价值咨询互动、设备发现以及关键人生时刻（这些时刻需要安心感）方面仍然重
要。 但它们不应再是常规交易的首选场所，因为数字旅程能以更好、更便宜的方式完成这些交易。未
来的网络规模更小、目标更明确，并且完全嵌入在更强大的数字生态系统中。

主要海湾国家电信运营商独家零售店的发展演变 [#] 1



2

1

 

数字化生活方式

分析

罗兰贝格

1. 电信运营商互动

评估数字行为

数据将决定实体场所依然重要的地方。

罗兰贝格如何提供帮助

设计未来蓝图

罗兰贝格能提供哪些支持？

量化渠道影响

制定路线图

设计
目标与路线图

分析人口结构演变
客户群体按细分市场的变化

以及地区

理解电信渠道使用情况以及

更广泛的数字行为

RB可以在从分析到交付的所有阶段提供支持。

电信运营商可以了解客户在日常生活中使用哪些在线服务：电子商务、外卖配送、网约车、金
融科技、流媒体、社交和游戏。

分析 构建事实基础

罗兰贝格可以帮助电信运营商从理解机遇迈向设计和交付未来零售模式。

电信运营商可以了解客户如何购买、支付和接受运营商的服务：充值、账单支付、应用程序使用、
数据和语音消耗、设备类型和移动模式。

我们协助电信运营商确定其未来零售网络覆盖范围及实现该目标的路线
图。

设定北极星：恰到好处的足迹和数字化销售目标

有序推进的举措、快速见效的成果以及实现路径

将洞察转化为零售足迹需求和数字销售潜力

通过理解客户人口统计特征、数字行为、渠道使用情况以及当前业务范围的经济状况来构建事实
基础。

好消息是：GCC电信运营商已掌握所需数据，能够基于精确而非启发式方法来制定覆盖范围决策。 两
个互补的视角至关重要：

以符合隐私保护的方式进行整合，这些信号使运营商能够将市场划分为本地区域，并对每个区域的数
字化成熟度进行评分。 这产生了一个精细化的零售蓝图：明确数字化已足够充分的区域、仍需实体店
存在的区域，以及店铺角色应有所差异的区域。足迹设计从“一刀切”转变为基于事实、逐地决策。
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3 交付

曼努埃尔·加西亚

设计

关于我们

奥莉娅·内金

进一步阅读

行业深度解析：科技、媒体与电信

企业间电信的未来

中东超级应用革命

这些支柱共同构成一个经过验证的框架，旨在加速零售转型，并将GCC电信运营商定
位于其市场中的数字体验领导者。

本出版物仅旨在提供一般性指导。 读者在未获得具
体的专业建议前，不应根据本出版物中的任何信息行
事。罗兰贝格股份有限公司对因使用本出版物中包含
的信息而造成的任何损害概不负责。

将这些洞察转化为未来的零售蓝图——明确合适的门店规模、店铺模式、数字销售目标以及各渠
道的作用。

制定转型路线图，优先确保快速见效并支持实施，以将目标模型转化为可衡量的影响
。

沙伊克·贾瓦德

罗兰贝格是欧洲唯一一家全球领先的策略咨询公司。 该公司结合了深厚的行业专业知识，以及涵盖核心管理职能
和转型项目的广泛经验。罗兰贝格成立于1967年，总部位于慕尼黑，在全球范围内支持企业塑造和执行复杂的转型
——从战略重新定位和绩效提升，到数据驱动、人工智能赋能解决方案的开发和应用。该公司致力于将可持续性融
入其所有项目中。2025年，罗兰贝格的营收超过10亿欧元。

© 2026 罗兰贝格管理咨询公司。 版权所
有，侵权必究。


