
近日，多地消费
者投诉，三大电信运
营商普遍存在“新老
用户不同权”现象。
其中大量网友发文
吐槽三大电信运营
商的“杀熟”行为，
反映办理低价套
餐时，客服频繁使
用“系统不支持”
“套餐已下线”“只
能线下办理”等话
术推诿。只有反
复交涉，甚至明确
表态要“携号转网”
或“ 向 工 信 部 投
诉”，运营商才会“勉
为其难地抛出一点
优惠把你留住”。

有网友提出，“运
营商将低价套餐仅限
新用户办理，老用户却
无法同权获取，算不算
价格歧视？”“客服以‘系
统不支持’‘套餐已下线’
为由拒绝老用户降档，但

新用户却能正常办理同款
套餐，这是否涉嫌欺诈？”

还有网友提出，“如果当
时办理月租时没有特殊约定
的话，这种‘新老用户不同权’
的做法，是否已经违反了消费
者权益保护法中关于知情权、
选择权和公平交易权的规定？”

“消费者可以通过何种途径维护
自己的权益？”
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老用户想换优惠套餐
被设置各种阻碍

大量消费者投诉的“新老用户不同
权”的一个主要问题就是：高性价比优惠
套餐只向新用户或升档用户开放，老用
户想改更便宜的套餐，却变得很难。

安徽消费者“七七”想把套餐调低一
点，却发现没那么简单。以下是“七七”
与客服的通话——

用户“七七”：“我想问一下能不能降
一下话费。”

客服：“您是原价99元套餐，每月给您
赠送33元话费金额，已经给您优惠过了。”

用户“七七”：“我现在还想降到最低
行吗？在这边大概要生活一两年，所以
这一两年不想花那么多钱。”

客服：“最低的话，您这个号码是有
绑定宽带，如果降到最低会比较麻烦，需
要把宽带先归还掉。每个月给您33元的
优惠是一个合约，合约是到2026年7月
31日结束。”

用户“七七”：“所以在7月31日之后
才可以是吧？现在你们的套餐是多少
钱？最低的话。”

客服：“最低套餐是29元，200分钟
通话、3GB流量。”

用户“七七”：“打电话自动就可以办
理，还是怎么办呢？”

客服：“我们线上无法操作，需要帮
您反馈，具体以后台工作人员回复为准，
这边也不知道后台人员是怎么给您回复
的，女士。”

湖北的用户小赵目前使用的是129
元/月的流量套餐，当他通过线上营业厅
办理套餐变更时，手机界面推荐列表里
只出现了169元、199元、239元等价格
更高的套餐选项，要办相对便宜的套餐
就需要花点时间去搜索了。小赵发现了
一个99元/月的套餐，但并没有办理成
功，而是显示“已预约人工客服”。

几个小时后，他收到了客服的电话
——

客服：“本次为您来电是关注到您近
期有资费调整的需求吗？”

用户小赵：“对，因为流量用不完，价
格也偏高一点。”

客服：“目前是129元钱套吧？50G
的流量和500兆的宽带。我看每个月都
用了50、60个G，这边是想换哪一个？”

用户小赵：“换一个99元的吧。”
客服：“99元是40G，少了10G。这

边帮您申请了20元的话费减免，活动
是6个月，109元。还是划算一些的，你
可以先试着用一下嘛，就6个月。”

从多位用户的反馈中可以看出，老用
户要想改换成更优惠的套餐，并非不可能的
事，但很难一步到位。不是要解绑宽带就是
在网合约期还没到，即使没有这些限制，客
服人员也会通过各种方式百般挽留。

不少消费者在社交平台上分享着类
似遭遇，有的甚至总结出了“如何反击
运营商杀熟”的攻略。这位网友表示，
用了快20年的号，每个月159元，流量
80G，而身边的朋友39元的套餐，流量
110个G。想要换套餐，跟客服磨了无
数次，就是不给办。直到说了句“携号
转网算了”，折扣立马来了。

用户渗透率接近饱和
运营商争夺对手用户

记者就用户反馈的问题联系了三家
运营商，截至发稿时，三家都没有做出正
式回应。为什么会出现“新老用户不同
权”现象？

2026年前4个月通信业
经济运行数据显示，我国电信业务收
入累计达5941亿元，同比下降1.7%。目
前我国手机用户总数已经超过18亿，大
大超过人口总数。今年前4个月，移动电
话去话通话时长6292亿分钟，同比下
降 5.8%；固定电话主叫通话时长
182.2亿分钟，同比下滑21.5%。短
信业务同样遇冷，全国移动短信业
务量同比下降5.8%，对应业务收
入同比下降11.5%，传统基础通
信业务承压加剧。

通信世界全媒体总编辑
刘启诚说：“手机用户渗透率
接近饱和，三大运营商用户
规模增长空间极小，行业
竞争从开拓新市场转为争
夺对手存量用户。”

从三大运营商2025
年财报来看：中国移动
营 业 收 入 同 比 增 长
0.9%，净利润同比微降
0.9%；中国电信营业收
入 同 比 增 长 只 有
0.07%，净利润同比增
长0.5%；中国联通营
业 收 入 同 比 增 长
0.68%，净利润同比
增长0.98%。

三家企业虽然
营收均维持正增长，
但增速都不到 1%，
甚至出现净利润下
降。面对传统业务增
长乏力的现状，运营
商已经开始逐步压降
总体资本开支、提升资
金使用效率。

刘启诚表示：“企业
可支配的营销补贴、优惠
额度有限，在资源有限的前
提下，企业本能将稀缺优惠
资源投向能带来用户增长的
新客，而非稳定的存量老客，这
是企业经营层面的现实选择。”

为抢占市场
运营商用优惠获取新客户

专家表示，对运营商而言，新增用
户、异网携号转网用户是核心增量。为
抢占市场份额，对新用户，企业会拿
出高额补贴、低价套餐作为“敲门
砖”，这是全行业通用的获客
手段。此外，套餐迭代快，存
量用户没有同步更新也是

“新老用户不同权”的一个
重要原因。

专家指出，通信行业多
年来持续推进提速降费，运
营商不断推出流量更大、
单价更低的新套餐，但早
期老套餐、合约套餐资
费结构老旧、性价比偏
低。久而久之形成“新
套餐便宜、老套餐昂
贵”的现象。

刘启诚说：“部分老
用户办理过长期合约、绑
定宽带、电视、副卡等融合
业务。套餐被捆绑锁定，无
法直接享受新用户专属短
期优惠；而新用户无历
史捆绑，可灵活选择
当期最优套
餐。”
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破解问题需要
监管部门运营商多方协同

运营商为了自身的发展而重视
新用户、轻视存量老用户，客观上也
对消费者造成了权益不公。如何破
解“新老用户不同权”的问题呢？

专家表示，运营商转变经营思
路，从“重获客”转向“重留存、重服
务”，是解决问题的核心，也是企业
长久发展的必然选择。

刘启诚说：解决“新老用户
不同权”，需监管引导、运营商
转型，多方协同发力，逐步实现
新老用户权益平等，从“价格
竞争”转向“服务竞争、价值

竞争”，才能让电信行业在
提速降费的大背景下，

实现企业盈利、用户
满意、行业健康可持

续的多方共赢。

据央视新闻

一名消费者走过5G的广告展板
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