
埃森哲《未来生活趋势2024》：五大趋势引领
消费者和品牌关联新范式

分享  

2023年12月22日，北京——埃森哲（纽交所代码：ACN）最新发布的《未来生活趋势2024》报告指出，在技
术变革等影响下，全球消费者的生活目标和行为轨迹正在发生种种变化。当人们开始试图解构生活中的一切、

努力弄清所处位置的时候，企业所面临的不确定性和脆弱程度也在加剧。

 
埃森哲Song事业部全球可持续业务负责人马克·柯蒂斯（Mark Curtis）表示：“随着消费者价值观的不断演进、
人工智能的爆发式增长以及持续加快的变化速度，我们正步入一个打破范式的新时代。千头万绪使得企业不知

从何开始，企业需要先树立追求卓越的理念，为人类的聪明才智和创造力的蓬勃发展提供广阔的空间。”
 
埃森哲指出，如下五大趋势预计将彻底改变企业与客户保持互动、加快业务增长的方式。

 

新闻中心

2023/12/23

1. 爱去哪儿了：多年来，客户体验与营收增长之间的关联促使企业将消费者置于每项决策的核心。然而，

随着很多企业开始削减开支，消费者与企业间的摩擦加剧，出现了诸如价格上涨、质量下降、订阅过多

以及体验糟糕等现象。例如，有近一半的受访顾客表示，无法联系到可提供切实支持或与能与之顺畅沟

通的客服人员，因而觉得自己受到忽视。

无论是产品上的“减量不减价”、服务上的“减质不减价”，还是客服人员的紧缺、不受欢迎的订阅，品牌
正在悄然违背“客户至上”的承诺。核心问题在于关键的认知分歧：企业的求生之道，在一些客户眼里则
被视为贪婪之举。

2. 交互的巨变：能够与人对话的人工智能技术已然普及，77%的受访者对此耳熟能详。生成式人工智能使
得人们对互联网的体验更为人性化，而非单纯的事务往来，大语言模型（LLM）则被企业用来与客户展
开智能的双向对话，提供精准贴合需求的解决方案，而不再是简单、粗略的查询功能。

据调研，愿意通过ChatGPT等对话式人工智能来寻找产品、完成工作，以及获取健康和医疗建议的消
费者占比分别达到了42%、44%和33%。这项技术将改变大多数交互界面，企业可借由更深入的客户理
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埃森哲Song事业部首席执行官大卫·卓加（David Droga）表示：“要想在人们的生活中扮演更富有意义、高度相
关的角色，是一件颇费心思和周章的事情。如今，消费者的行为已不再线性变化，改变速度之快非企业所能

及，因此紧跟客户步伐无疑是一项持久战。五大趋势涵盖了商业、技术和社会革新等全面视角，剖析了人们及

其行为，和其与周遭世界互动的态度，希望帮助企业了解客户的所思所想，推动业务持续增长。”

敬请访问此处，阅读埃森哲《未来生活趋势2024》报告（中文）。

解来打造高度相关的产品、服务和体验，而聪明的企业品牌将更进 一步，敏锐地响应消费者的各种需
求。

3. 额，无聊：以往，创意的主要目标是通过想象和人际交往激发情感共鸣。如今，算法和技术横亘在创作

者和受众之间，决定着哪些内容是可见的、哪些内容又是被过滤的。如此一来，企业有时会在品质上做

出妥协，产品或产出会大受影响。总体而言，全球35%受访者认为，不同企业品牌的应用程序设计大同
小异 ，在18至24岁的受访人群中，该比例更是接近40%。

创意过程中，生成式人工智能的作用将更为凸显，但情况可能变得更糟，我们也许会遭遇一段创意停滞

期。聪明的企业能够发现其中潜藏的机会：在千篇一律的内容“海洋”中，原创性将更加受人青睐。具有
创造性的人才同样宝贵，值得企业奋力争取。

4. 人类无法承受之“重”：人类与技术的关系正处于紧要关头。近三分之一的受访消费者表示，技术带来便
利的同时也令生活愈发复杂。人们似乎为技术所裹挟，而不是为我们所用，这往往对身心健康产生负面

影响。

有超过三成（31%）的受访者表示，连续不断的通知提示音让他们“闻声色变”；有27%的受访者认为，
算法提供的精准内容推送让他们没有安全感；另有27%的受访者则厌倦了无休止的滑动屏幕浏览。消费
者也正在减少科技产品的使用：三分之一的人取消了信息推送，五分之一的用户设置了屏幕观看时长限

制，四分之一的用户则已删除了应用程序或不再使用智能设备。人们渴望将自身福祉放在首位，而不是

被技术耗尽心血。

企业必须在运用技术时多加思考，如何使其在人们的生活中找到合适的一席之地，以及因此将带来哪些

要求，是投入时间，还是学习新技能？若能在如何使用（或不使用）技术互动方面提供更多选择，帮助

客户重获迫切期待的掌控权，企业品牌就将成为深受他们信赖的伙伴。

5. 打破范式的新时代：传统的生活方式正因新的机遇、需求和限制而改变，人口结构也发生了显著改变。

长期以来被普遍接受的观念正受到质疑，人们不断开创新的思维模式，新的行为方式和新的人生轨迹。

打破范式、推陈出新的未来已然开始，影响将极为深远。

例如，人们现在制定的规划普遍不超过一年，有48%的受访者只做未来12个月以内的生活计划，或者根
本不做计划。同时，过去三年里，诸如婚姻、获得高学历等传统人生目标的受重视程度也在下降。

新的思维模式将推动企业重新审视产品和服务。那些能灵活适应、突破常规、打造无缝体验并支持人们

独辟蹊径的企业，将与不断演进的消费者紧密相随。
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关于本次研究

埃森哲汇集了其全球众多设计师、创意人员、技术专家、社会学家和人类学家的真知灼见，描绘了2024年新兴
的数字化趋势，提出企业行动指南。同时，2023年8月，埃森哲向21个国家的15,227名受访者开展调研，以验
证趋势预测。

关于埃森哲

埃森哲公司注册于爱尔兰，是一家全球领先的专业服务公司，帮助企业、政府和各界组织构建数字化核心能

力、优化运营、加速营收增长、提升社会服务水平，更快且更规模化地创造切实价值。埃森哲是《财富》世界

500强企业之一，坚持卓越人才和创新引领，目前拥有约74.3万名员工，服务于120多个国家的客户。我们是技
术引领变革的全球领军者之一，拥有强大的生态协作网络。凭借凭借在云、数据和人工智能方面深厚的行业经

验、独特的专业技能，以及翘楚全球的卓越技术中心和智能运营中心，我们独树一帜地为客户提供战略&咨询、
技术服务、智能运营、工业X和Accenture Song等全方位服务和解决方案，为客户创造切实价值。埃森哲致力
于通过卓越的服务能力、共享成功的文化，以及为客户创造360°价值的使命，帮助客户实现重塑并建立长久信
任。埃森哲同样以360°价值衡量自身，为我们的客户、员工、股东、合作伙伴与整个社会创造美好未来。

埃森哲在中国市场开展业务36年，拥有一支约1.8万人的员工队伍，分布于多个城市，包括北京、上海、大连、
成都、广州、深圳、杭州、香港和台北等。作为可信赖的数字化转型卓越伙伴，我们正在更创新地参与商业和

技术生态圈的建设，帮助中国企业和政府把握数字化力量，通过制定战略、优化流程、集成系统、部署云计算

等实现转型，提升全球竞争力，从而立足中国、赢在全球。

详细信息，敬请访问埃森哲公司主页accenture.com。
 

# # #
 

媒体问询，请联系：

查敏杰

埃森哲北京办公室

+86 13564382350
minjie.zha@accenture.com
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关于埃森哲 联系我们 求职 埃森哲全球办
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