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A propos de cette étude

Nous réalisons chaque année ce rapport de
tendances dans le but d'apporter un éclairage sur
les évolutions des comportements et des attitudes
des individus vis-a-vis du monde qui les entoure -
notamment au sujet des changements
économiques, technologiques et sociétaux.

Il est désormais largement reconnu que I'obsession
du client est la meilleure stratégie de croissance.
Les clients s'attendent donc a vivre des expériences
exceptionnelles. Mais pour jouer un role significatif
et pertinent dans leur vie, des efforts de chaque
instant s'avérent indispensables. De plus, les
consommateurs sont complexes. lls sont guidés par
leurs émotions et évoluent plus rapidement que les
entreprises : suivre constamment leur rythme est un
défi permanent. Ces tendances ont pour but d'aider
les entreprises a identifier les moyens d'assurer leur
croissance en restant pertinentes pour leurs clients,
ce qui est la mission d'Accenture Song.
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Methodologie

\

Pour plus d'informations, reportez-vous a la page 89. \

.

Chaque année, le réseau mondial de designers, de
talents créatifs, d'experts de la technologie, de
sociologues et d'anthropologues d'Accenture Song,
répartis dans plus de 50 studios de design et agences
de création, surveille attentivement les signaux dans
leur pays. Nous synthétisons leurs réflexions, en
discutons avec des futurologues et des universitaires
et les transformons en tendances. Des entretiens
approfondis avec des consommateurs, dans huit pays
différents, nous indiquent si et comment les tendances
se manifestent. Nous combinons ces informations avec
une vaste enquéte en ligne menée aupres de

24 295 personnes sur 22 marchés afin d'établir les
tendances finales.
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Executive summary

Alors que des transformations majeures font évoluer radicalement les expériences numeriques des individus, ceux-ci

adaptent leur relation avec la technologie pour s'assurer gu'elle réponde toujours a leurs besoins. Desormais, le sujet

de la confiance numeérique est au coeur des préoccupations. Les internautes remettent en cause de plus en plus ce

qu'ils voient et ce en quoi ils croient, ce qui n'est pas sans conséquence sur leurs comportements envers les
entreprises qui cherchent a capter leur attention. La premiere tendance sous-tend donc toutes les autres.

"L'hésitation a un prix” expliqgue comment il est
devenu extrémement simple de créer toutes sortes
de contenus numériques et comment la prolifération
des escroqueries en ligne brouille les frontieres entre
le vrai et le faux. Méme sur des plateformes autrefois
dignes de confiance, les gens ont de plus en plus de
mal a distinguer le vrai du faux, ce qui fait naitre des
hésitations dans leurs interactions numériques.

Dans ce contexte, “Défi parental” étudie comment
les individus tentent d'aider la prochaine génération a
établir une relation slre et saine avec la technologie
numérique a mesure gu'elle évolue.

"Economie de I'impatience” décrit la facon dont les
consommateurs suivent leur propre voie, et trouvent
désormais rapidement des solutions grace a du contenu en
ligne pertinent, ce qui leur permet de satisfaire leur
impatience croissante pour atteindre leurs objectifs de vie.

Essentiel pour un environnement de travail prospére, “Le
sens du travail” est remis en question et des tensions de plus
en plus fortes se font ressentir a mesure que les pressions
économiques, les avancées technologiques et les évolutions
des rapport humains s'entrechoquent. Alors que les
nouvelles technologies débarquent dans le monde du travail,
les collaborateurs seront-ils méfiants, ou leur feront-ils
confiance en les adoptant ?

Les individus, peut-étre en réponse a une expérience
numeérique suscitant I'hésitation, recherchent la
simplicité et des liens plus profonds, ce que nous
considérons comme une "Revitalisation sociale”. Ils
souhaitent s'impliquer dans le monde de fagon
concreéte, au travers d'expériences physiques qui les
connectent a leur environnement et les relient aux
autres.

Passez a |'action. Continuez votre lecture.
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La fiabilité intrinseéque de la technologie numérique
est menacée. Sa valeur ajoutée dans la vie
quotidienne se voit questionnée par des enjeux
d'authenticité et de confiance. Alors gqu'il est
désormais extrémement simple de créer des
contenus de toutes sortes, la prolifération des
contenus trompeurs vient brouiller les frontiéres
entre le vrai et le faux, rendant la détection des
escroqueries par les internautes plus complexe que
jamais. Cela introduit du doute dans toutes les
interactions et vient dégrader les expériences
numériques des individus.

L'IA générative joue ici un role de révélateur, aussi
bien pour les entreprises honnétes que pour les
acteurs malveillants. Elle nous fait entrer dans une
nouvelle ére marquée par la confusion et le
soupcon. La confiance que les consommateurs
accordaient au numérique est remise en cause de
maniére profonde et intime. A I'heure ou les gens
envisagent de réduire leur dépendance a Internet,
chague organisation doit faire de la confiance une
priorité absolue. Méme si ces escroqueries
concernent les plateformes en ligne, ce sont les
marques qui payent le prix fort de ces hésitations.
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Le
constat

Les expériences en ligne se dégradent et le doute
devient un réflexe : les internautes ne peuvent plus
faire confiance a ce qu'ils voient, ce qui est un
risque pour tous ceux qui ont une activité sur
Internet. Pour les clients, la dégradation de
I'expérience et la probabilité de plus en plus forte
d'étre dupés signifient qu'ils doivent constamment
remettre en question la véracité de ce qu'ils voient
dans plusieurs contextes et sur des plateformes
auxquelles ils faisaient autrefois confiance. Si les
internautes se lassent, I'e-commerce risque d'en
payer le prix et les marques d'en souffrir.

Certains des signaux qui alimentent cette tendance
ne sont pas nouveaux, mais leur intensification
justifie de les inclure ici, d'autant plus que
l'utilisation croissante de I'intelligence artificielle est
susceptible d'accélérer les choses.

Au cours de I'année écoulée,

52 % E

des internautes ont été
confrontés a de fausses
informations ou de faux articles

38,8 % &

ont lu en ligne de faux avis
produits

b2 % (i)

ont été victimes d'attaques ou
d'escroqueries de type

« deepfake » pour extorquer des

informations personnelles et/ou
de l'argent

Enquéte Accenture Life Trends, 2024
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suggere,
recommandé,
SPONSOrise, Pour vous ?

L'expérience de la découverte en ligne est devenue
chaotique et frustrante. Les sites Internet, autrefois
des points de repére fiables pour la recherche de
produits, de services et d'informations, ont perdu en
efficacité. Trois principaux facteurs sont a |'origine de
cette dégradation. Premiérement, I'expérience de
recherche s'accompagne de suggestions d'articles et
de requétes connexes, alors que les internautes
souhaitent simplement obtenir les résultats qu'ils ont
demandés. Deuxiémement, les gens ont de moins en
moins confiance en la véracité des résultats (nous y
reviendrons ultérieurement). Troisiemement, la
monétisation de chaque aspect de I'expérience en
ligne (motivée par la nécessité d'établir un business
model durable) signifie que prés de la moitié des
internautes (48 %) ont l'impression qu'on leur impose
des achats chaque fois qu'ils se connectent en ligne.!

Dans un monde ou le progres
technologique semble si prisé, ces
aspects devraient s'atténuer, et non
empirer.

Les algorithmes des moteurs de recherche ont donné
naissance a une industrie du référencement qui a
subtilement, mais de fagon indéniable, changé le Web
en orientant le choix des mots, les mises en page et
I'organisation des sites pour optimiser la visibilité. Les
experts savent comment faire pour que leur contenu
se démarqgue des vrais résultats qui seraient plus utiles
ou pertinents (et cette tactique peut désormais étre
renforcée par I'lA générative, capable de créer du
contenu allant a I'encontre des directives de
I'algorithme).2

Par conséquent, aux résultats de recherche s'ajoutent
du contenu de mauvaise qualité, des suggestions
d'articles a priori sans rapport et des listes de
recommandations de produits motivées par des
commissions liées au marketing d'affiliation, ce qui
repousse les résultats réellement pertinents en bas de
page. Concrétement, les moteurs de recherche
répondent souvent aux requétes des utilisateurs en
leur créant plus de travail. N'oublions pas que leur
objectif initial était pourtant de faciliter la navigation
sur Internet.

Cette dégradation incite a créer de nouveaux canaux
de découverte. Nombreux sont ceux qui ont perdu
patience avec les moteurs de recherche et s'adressent
directement a une source ou a un site e-commerce de
confiance. D'autres se tournent vers des forums
comme Reddit et des plateformes du méme genre, ou
les contenus brefs, centrés sur les recommandations
d'achat sont devenus populaires.3 4
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Est-ce bien reel ?

La multiplication des contenus générés par I'lA dans
les espaces oU les consommateurs ont
traditionnellement découvert des contenus, noué
des relations et effectué des achats en ligne pose
des problémes de confiance et alimente I'hésitation.
Notre enquéte Accenture Life Trends indique que
62 % des personnes interrogées déclarent que la
confiance est un facteur important lorsqu'elles
choisissent de s'engager avec une marque (contre
56 % I'année derniére).5 Les marques et créateurs qui
partagent des contenus pourraient envisager des
moyens de certifier ['authenticité afin de rétablir la
confiance.

« Personnellement, je trouve les
fausses photos ou videos sur
Internet inacceptables. Méme si
Internet est un environnement
virtuel, virtuel ne signifie pas
factice. »

YK Zhang, 33 ans, Chine

Ces informations sont-elles veridiques ?

Méme les contenus créés dans un but inoffensif
altérent la capacité des gens a faire confiance a ce
qgu'ils lisent en ligne. Notre enquéte a révélé que
48,6 % des personnes remettent souvent ou
systématiquement en question la véracité des
informations.6 Il devient de plus en plus difficile de
distinguer la réalité de la fiction, d'identifier ce qui a
été écrit par une personne qualifiée ou ce qui a été
généré par une machine bien entrainée. Les
entreprises qui produisent du contenu pour les
canaux numeériques sont enthousiasmées par les
performances de la technologie qui leur permettent
d'en créer davantage et plus rapidement. Mais la
question essentielle que beaucoup ne se posent pas
est la suivante : les internautes en veulent-ils ?

En outre, les modéles d'lA générative produisent
parfois des résultats incorrects ou trompeurs,
connus sous le nom d'hallucinations, car les modeéles
croient en leurs propres affirmations. En cause : des
données d'entrainement de mauvaise qualité ou
biaisées, ou des hypothéses incorrectes formulées
par le modeéle. Ce qui est censé étre la prochaine
génération d'outils d'engagement des clients émet
parfois des suggestions non pertinentes, comme
mettre de la colle sur une pizza.” 8

Bien sdr, il est facile de considérer cet exemple
comme absurde, mais d'autres sont plus difficiles a
évaluer avec précision.

Ce produit est-il réel ?

L'IA générative est susceptible d'étre exploitée dans
le but d'induire les consommateurs en erreur, ce qui
brouille de plus en plus I'expérience de la
découverte de contenus et de produits. Les images
générées par ordinateur représentent souvent mal la
qualité d'un produit et/ou le détail de ses
caractéristiques, ce qui a donné lieu a des tendances
sur les réseaux sociaux : « Ce que j'ai commandeé vs
ce que j'ai recu ».°

Cette marque existe-t-elle ?

Dans le domaine de la publicité, de mauvais acteurs
mettent en scéne de faux podcasts ou utilisent de
fausses vidéos de célébrités, dont Viola Davis, pour
promouvoir des marques douteuses.’0"Un
consommateur a commenté sur X : « Je n'arréte pas
de recevoir des publicités [sur les réseaux sociaux]
pour des vétements que j'achéterais sans hésiter,
puis je google [sic] I'entreprise et elle n'a aucune
présence en ligne en dehors d'un site Web. [...]
impossible de savoir s'il s'agit d'une vraie entreprise
ou d'une arnaque de I'lA adaptée a mes godts en
matiére de T-shirts. »12
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Ce site Web est-il fiable ?

Les internautes se font également piéger en
visitant des sites qui présentent toutes les
caractéristiques de ce qu'ils recherchent, alors
qu'il ne s'agit que de fagcades pour tout autre
chose. Par exemple, des clients qui essayent de
réduire leur empreinte carbone en achetant local
recoivent de plus en plus souvent une commande
provenant de l'autre coté de la planéte,
enveloppée dans un emballage plastique. Pire,
certains paient et communiquent leurs données
personnelles sans rien recevoir.’® Pire, lorsque
I'escroquerie devient évidente, les consommateurs
ont le sentiment d'avoir été naifs, d'étre des
victimes et sont en colere.

Pire encore, une tactique appelée « malvertising »
utilise la publicité en ligne comme moyen
d'attaquer les ordinateurs. Elle ne nécessite méme
pas d'action directe de la part de |'utilisateur. Le
simple fait de visiter un site Web hébergeant de la
publicité malveillante suffit a causer des
problémes.

Cet avis est-il vrai ?

Autrefois utiles pour vérifier la crédibilité et la
qualité, les avis en ligne ont également perdu de
leur fiabilité. En effet, les faux avis sont désormais
omniprésents, d'autant plus gu'ils évoluent
rapidement grace a I'l[A. En 2022, TripAdvisor a
identifié 1,3 million de faux avis et en 2021,
TrustPilot en a supprimé 2,7 millions.™

Notre enquéte a revele que 38 %
des personnes interrogées ont vu
des avis frauduleux sur des
produits en ligne au cours de
l'année écoulée, et que 52,8 %
remettent souvent ou
systematiquement en question
l'authenticité des avis sur les
produits lorsqu'elles en voient.'®

enture Life Trends 2025
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Cette image est-elle réelle ?

Un rapport de Getty Images a révélé que les
consommateurs sont moins favorables aux
marques qui utilisent des visuels générés par I'lA."
L'enquéte menée aupres de plus de

7 500 personnes dans 25 pays a révélé que 90 %
des consommateurs veulent savoir si une image
est générée par I'lA, et que 87 % attachent de
I'importance a son authenticité. Surtout, 76 %
d'entre eux affirment qu'il leur est de plus en plus
difficile de distinguer une image réelle d'une autre
générée par I'lA, ce qui alimente leur scepticisme.

Le langage évolue pour exprimer la sensation
désagréable de repérer du contenu d'lA générative
ne semblant pas humain. « Slop » est le nouveau

« spam ». Slop est un terme général qui s'est
imposé pour décrire le contenu de mauvaise
qualité ou indésirable généré par I'lA dans l'art, les
livres, les réseaux sociaux et les résultats de
recherche.’®

La question de la confiance durant I'expérience en
ligne prend de trés nombreuses formes, des
bonnes intentions et des motivations sincéres
jusqgu'a la malveillance et la toxicité.

Acéenture Life Trends 2025
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Escroqueries
hyperpersonnalisees

Les fraudes et les escroqueries en ligne ne sont
pas une nouveauté. Mais I'lA générative facilite
désormais grandement la tadche aux personnes
malveillantes. La mise a disposition de I'lA
générative au plus grand nombre a entrainé de
nombreuses conséguences imprévues, dont
certaines extrémement graves. Et ce, avant méme
que le grand public n'assiste a la concrétisation de
tous les bénéfices attendus de ces technologies.

La conséquence la plus concréete est la fraude
perpétrée lorsque des personnes sont incitées a
communiquer des informations de paiement en
échange d'un produit ou d'un service inexistant.
Mais, I'impact psychologique des nouveaux types
de fraudes non financiéres est moins facilement
quantifiable : celles-ci érodent la confiance des
internautes a I'égard des expériences numériques
et font que I'hésitation devient un réflexe. Notre
enquéte montre qu'au cours de |I'année écoulée,
32,6 % des personnes interrogées ont été victimes
d'attaques ou d'escroqueries de type « deepfake »
pour extorquer des informations personnelles
et/ou de l'argent.™

En juin 2024, Google DeepMind a publié des
recherches sur les techniques utilisées par des
individus mal intentionnés pour abuser des
capacités de I'lA générative.2% 2! Parmi celles
touchant directement les gens figurent
['usurpation d'identité, la retouche de |I'apparence
d'une personne pour modifier le sens d'une
photographie, et la création d'images intimes non
consensuelles, utilisant I'apparence de la victime.

Il peut également étre question de la falsification
de documents, de |'utilisation sans autorisation de
la propriété intellectuelle d'une personne et de
['imitation ou de la reproduction d'un travail, d'une
marque ou d'un style original dans l'intention de le
présenter comme authentique. Une telle
énumeération montre clairement que I'lA générative
peut étre bénéfique, mais qu'elle peut aussi causer
des dégats considérables si elle tombe entre de
mauvaises mains.

Les escroqueries de type « deepfake » proliférent
dans le monde entier, amenant les organisations a
les considérer comme une menace plus
importante que l'usurpation d'identité.?2 Dans ce
type d'escroqueries, les interlocuteurs utilisent un
deepfake pour imiter la voix d'un proche soi-disant
dans une situation désespérée et demander une
aide financiére. La région Asie-Pacifique a connu
une augmentation de 1 530 % des cas de deepfake
entre 2022 et 2023, soit la deuxiéme plus forte
hausse au monde, derriére I'Amérique du Nord.23

En outre, des célébrités comme des anonymes
découvrent de plus en plus souvent que leurs
images et leurs voix sont utilisées sans leur
consentement a des fins malveillantes, au risque

de nuire a leur équilibre mental et a leur réputation.

Selon Britt Paris, de la Rutgers School of
Communication and Information, grace a la
technologie du « deepfake », « tout le monde peut
mettre un visage dans cette application et obtenir
une image de quelgu'un... complétement nu ».24 ||
est choquant de constater que cela arrive aussi
bien aux adultes qu'aux enfants.
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Depuis des annees,
les organisations
demandent aux
gens de prouver
leur identite.
Aujourd'hui, les
marques doivent
faire de méme.

En I'absence de mesures adéquates de la part des
responsables de la modération de cette
technologie, les utilisateurs sont de plus en plus
sceptiques a I'égard de ce qu'ils voient en ligne, ce
qui les améne désormais a hésiter a s'inscrire,
accepter ou acheter. Les moteurs de recherche,
les plateformes sociales, d'e-commerce et de
consommation doivent agir avec prudence. |l est
plus facile de briser la confiance que de l'instaurer,
et les premiers signes montrent que les
consommateurs recherchent peut-étre déja des
alternatives. Les marques doivent s'y préparer.

Le bien-étre des individus est-il simplement sacrifié
au nom du progres ? Les interactions numériques
sont désormais parsemées d'obstacles et générent
de la confusion. L'absence de réaction laisse a
penser que l'impact sur la vie des gens n'est pas
pris en considération. La meilleure fagon pour les
marques de permettre aux gens d'interagir en ligne
sans hésitation est de se concentrer sur les signes
de réassurance et la confiance afin de répondre a
leurs besoins. Les clients ont besoin d'arguments
clairs pour faire confiance a une marque et
s'engager avec elle en ligne.
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Les prochaines

etapes

Pendant longtemps, |'aspect purement pratique
d'Internet I'a emporté sur le besoin de confiance des
internautes, mais cette tendance commence a
s'inverser. Notre enquéte montre que 59,9 % des
personnes remettent plus que jamais en question
['authenticité des contenus en ligne.?5

Si cette tendance s'installe, sans intervention légale
ou systématique, les gens commenceront
probablement a abandonner les plateformes et les
marques qui ne sont pas fiables. Chacun fera le
choix de réduire, modifier ou cesser complétement
certains de ses comportements en ligne, mais cela
impactera la découverte de contenus et produits, le
partage, I'e-commerce et les réseaux sociaux.

Le plus important
aujourd'hui pour
chaque marque,
plateforme, entreprise
et gouvernement est
de faire en sorte que
les canaux et
experiences
numeriques soient
dignes de confiance.
L'objectif de tous les
dirigeants devrait étre
d'instaurer la
confiance en leur
marque, pour
gu'interagir avec elle
soit un choix évident.
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Décontaminer
'ecosysteme

Le design et le marketing sont désormais
confrontés a un défi de taille : comment assurer
une relation numérique forte avec les clients alors
que les canaux qu'ils utilisent sont de plus en plus
contaminés par le « slop » ? Pour démontrer son
authenticité, il faudra revoir ou méme repenser les
stratégies numériques de fond en comble.

Les marques doivent déterminer en toute bonne foi
si leurs canaux ont été pollués et si les clients se
sont désintéressés d'elles, les évitent ou s'en
meéfient. C'est I'occasion d'établir une relation plus
directe avec les clients cherchant d'autres
solutions. Celles qui investissent pour devenir la
marque de confiance d'une catégorie spécifique
pourraient en devenir le choix par défaut.

Nous nous attendons a ce que les plateformes
investissent dans des technologies permettant de
limiter les escroqueries et préjudices et d’éliminer
le « slop » dégradant I'expérience des clients. Ce
mouvement pourrait étre motivé par une
application plus stricte des politiques de sécurité
et des investissements accrus dans la confiance
(récemment victimes des mesures de
rationalisation mises en place au sein des grandes
entreprises technologiques).26 Cela représentera
un défi pour les plateformes en raison de la facilité
et du faible co(t du contenu généré par I'lA, mais il
est nécessaire de donner la priorité a la qualité
plutot qu'a la quantité pour qu'Internet demeure
une ressource précieuse et fiable pour tous.
L'équilibre entre rentabilité et authenticité est
difficile, mais crucial.

« Au final, c'est le client qui decouvre
si le produit est vrai ou faux. Et s'il
est faux, vous perdez le client pour
toujours. Tout l'intéerét d'une
entreprise est d'établir une relation
de confiance avec ses clients. »

Azure'de, 38, Etats-Unis
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En recherche
d'authenticité

Lorsque les plateformes ne sont pas a la hauteur,
les marques de certains secteurs peuvent étre
amenées a donner la priorité a la sécurité des
consommateurs afin d'éviter les escroqueries et
abus, tout en contribuant a limiter les impacts en
cas d'échec. Les gens ont besoin de protection et
d'outils pour les aider a défendre leurs droits,
retrouver leur dignité et obtenir réparation. L'un
des moyens de renforcer la confiance consiste a
créer des indicateurs numériques d'authenticité.
Par exemple, il est possible d'utiliser des codes QR
bidirectionnels et des technologies blockchain
pour prouver 'authenticité des produits, et assurer
la transparence de leur parcours.

Nous pourrions également assister a la mise en
place de symboles de confiance, apposés sur le
contenu pour indiquer qu'il n'a pas été créé ou
manipulé a I'aide de I'lA. Les industries pourraient
créer de nouvelles associations (ou utiliser celles
qui existent déja) afin de gérer et faire respecter
les normes de confiance. La technologie elle-
méme peut également étre utile, avec une |IA
programmeée pour calculer la fiabilité probable et
la possibilité de contester des évaluations
erronées.

Pour les organisations qui ont recours au contenu
géneéré par I'lA, il sera crucial de surveiller la fagon
dont celui-ci est accueilli par les clients.
L'hypothése dominante est que les internautes
s'adapteront a des images modifiées de personnes,
d'objets et de paysages, mais des éléments nous
indiquent le contraire.?’ L'utilisation de contenu IA
fait apparaitre de nouveaux risques pour la
confiance et la perception de la marque, qui
doivent étre soigneusement appréhendés.

Les personnes interrogées estiment qu'il est
crucial de savoir si les images générées par I'lA
sont partagées par :

5% @

leur prestataire de santé

50 % fm

leur banque habituelle

A4 % ()

leur marque technologique préférée

Enquéte Accenture Life Trends, 2024

Accenture Life Trends 2025
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« Ce qui a le plus de sens pour
moi lorsque j'interagis avec une
marqgue sur Internet, c'est |a
confiance que jai en elle. »

Daniel, 31 ans, Brésil

Ces organisations devraient également s'aligner sur
I'objectif de leur marque lorsqu'elles envisagent
d'utiliser I'lA générative. Par exemple, on sait depuis
longtemps que les images ont un puissant impact sur
la facon dont les individus se percgoivent. Les
marques de mode et de beauté devraient ainsi
réfléchir attentivement a I'utilisation d'images
générées par I'lA et a la maniére dont elles
perpétueront des normes de beauté utopiques.

Qu'elles soient formalisées ou non, nous nous
attendons a voir apparaitre de nouvelles régles pour
déterminer quand il est acceptable d'utiliser I'lA ou
non. Les utilisateurs peuvent étre irrités par le
contenu, les images ou les vidéos générés par I'lA. En
particulier ceux qui sont trompeurs et concernent les
voyages, manipulent les émotions, embellissent les
histoires ou portent sur des produits physiques ayant
une composante émotionnelle.
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Une collecte responsable
du consentement

Lorsqu'il s'agira d'entrainer des modeles d'lA a I'aide
du contenu des utilisateurs, les plateformes devront
étre explicites quant a leur intention. Les conditions
générales d'utilisation ne suffiront pas. Les
utilisateurs doivent avoir la possibilité de dire si elles
autorisent ou non l'utilisation de leurs données
personnelles.

Les créateurs, artistes, médias et particuliers sont
déja confrontés a des questions liées au
consentement, au droit d'auteur et a la protection de
la vie privée. Nous nous attendons a voir la
législation, la réglementation et les regles de
protection concernant les cas d'utilisation de I'lA se
multiplier rapidement. A I'heure ol nous rédigeons
ces lignes, il existe plus de 400 textes législatifs
relatifs a I'lA, notamment la loi COPIED, visant a
garantir le consentement et la transparence.?8

Les créateurs comptent sur les plateformes pour
diffuser et monétiser leur contenu, mais I'lA
générative perturbe ce processus en résumant ce
contenu, en l'utilisant pour entrainer des algorithmes
et en réduisant le trafic. Leur relation est ainsi mise a
mal, car leur travail est exploité sans compensation
appropriée et leurs revenus s'en trouvent impactés.
L'opinion publique sur le « slop » est déja influencée
par des créateurs ayant un large public et qui
estiment que I'lA menace leur travail ou leurs
revenus.2®

Des solutions logicielles voient déja le jour.
L'application Cara a été créée pour donner aux
artistes s'opposant a I'lA non éthique un espace sGr
pour partager des images et se mettre en relation
avec des pairs.30 Développé par I'Université de
Chicago, Glaze ajoute un « voile » 8 une image pour
contrecarrer les tentatives de scraping, et
Nightshade déforme 'image pour le scraper de I'lA
générative.3!' Kudurru donne le contréle aux artistes
en leur permettant de bloquer I'adresse IP du scraper
et/ou de renvoyer une image de leur propre choix.32

Les marques devraient examiner minutieusement
leurs canaux de communication pour inspirer la
confiance en eux et a travers eux. C'est |'occasion
d'établir une relation plus directe avec les clients
cherchant d'autres solutions. Celles qui investissent
pour devenir la marque de confiance dans leur
catégorie pourraient réussir a devenir le choix par
défaut.

Accenture Life Trends 2025
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Il incombe
desormais aux
marques de veiller a
ce que leur activite
en ligne renforce la
confiance plutot
que le doute.
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« Authentique » était le mot de I'année selon Etre authentique et digne de confiance est
Merriam-Webster en 2023.33 Avec l'essor de bénéfique a tous, car lorsque les clients peuvent
I'intelligence artificielle et son impact sur les faire confiance a une organisation, ils s'engagent
« deepfakes », les contrats des acteurs, I'honnéteté avec elle sans hésiter.

intellectuelle et un grand nombre d'autres sujets, la

frontiére entre le vrai et le faux est devenue floue.

L'authenticité et son importance grandissante pour

les internautes sont bien plus qu'un simple objectif

auquel les marques devraient aspirer. C'est

quelque chose qu'elles doivent activement mettre

en pratique dans le cadre de chaque interaction

avec leurs clients.
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Pourquol c'est

En quelques mois, ce que les gens pensaient savoir
et ce a quoi ils faisaient confiance concernant leur
facon de consommer l'information, de socialiser et
d'acheter en ligne a changé. La capacité de I'lA
générative a faciliter les fraudes et le harcélement
hyperpersonnalisés, les deepfakes et les
escroqueries est rapidement devenue un probléme
sérieux. Chaque jour, les gens s'interrogent sur
['authenticité des informations qu'ils lisent, des
produits gu'ils voient, des sites Web qu'ils visitent
et des appels, SMS et e-mails qu'ils regoivent.

mportant aujourd'hui
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Le contenu et les expériences en §§
ligne sont de moins en moins 8o
dignes de confiance pour les
consommateurs du fait des ~
escroqueries sophistiquées et du 3
« slop » visant a provoquer 2
. Q.
l'engagement. Si les marques, les S
organisations et les plateformes 5,
ne parviennent pas a donner la -
priorité a 'authenticité et a gagner &
la confiance, les internautes 5
cesseront de s'engager. 5
&
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Nos recommandations

Les plateformes doivent évoluer et investir pour
moderniser leurs chaines de valeur de modération
de contenu afin de faire face a |'afflux exponentiel et
connu de contenu nuisible et/ou trompeur. Ce travail
s'effectue déja a un rythme soutenu, et il se
poursuivra.

Les marques doivent mettre en place et présenter
des solutions claires, permettant aux clients de
vérifier leur authenticité. Rassurez les clients en
créant des marques de confiance dans les
communications, I'e-commerce et les produits. Cela
implique une collaboration entre les départements
marketing, digital et la sécurité afin que les canaux
soient fiables et que les clients soient fidélisés.
Etudiez quand et comment utiliser le contenu généré
par I'lA, en gardant a I'esprit I'aspect moral et
responsable de I'lA.34

Les clients auront besoin d'aide et I'exigeront, car
ils sont de plus en plus nombreux a étre victimes de
ces escroqueries sophistiquées. Les organisations
vont prendre en compte cette question sous l'angle
du cot, mais elles devraient réfléchir de maniére
créative aux moyens d'aider leurs clients. Comprenez
ou les clients ont besoin d'un soutien supplémentaire
quand ils sont dans une phase de découverte, et
fournissez des solutions, conseils et communications
fiables pour apaiser les inquiétudes qui les font
hésiter.

Sile nombre d'escroqueries de type « deepfake »
continue d'augmenter, les compagnies d'assurance
pourraient réfléchir a de nouveaux types de
produits, semblables a ceux contre le vol d'identité
lancés il y a quelques années. Un nouveau produit
d'assurance contre les escroqueries de type

« deepfake » et les fraudes pourrait offrir une
couverture pour les pertes financiéres, les frais
juridiques et les troubles émotionnels, et fournir une
protection ainsi qu'un soutien complet aux victimes
de fraude et de harcelement en ligne.

Les gouvernements devront peut-étre renforcer la
protection des consommateurs via de nouvelles
mesures de conformité imposées aux organisations.
Ces nouvelles protections des consommateurs
pourraient obliger les organisations a se prémunir
contre les escroqueries, le harcélement de type

« deepfake » et les fraudes, en garantissant sécurité
et transparence des produits.

Accenture Life Trends 2025
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Le réflexe de la plupart des parents est de protéger
leurs enfants, afin qu'ils soient en bonne santé et en
sécurité. llIs s'efforcent de les élever pour en faire

des adultes équilibrés, en tachant de leur inculquer

des valeurs culturelles importantes. Aujourd'hui, I'un

des plus grands défis pour les parents est d'aider la
nouvelle génération a établir une relation saine et
sans danger avec la technologie numérique.

Grandir aujourd'hui est une expérience trés
différente de celle vécue par les parents. L'accés
illimité a Internet et aux réseaux sociaux engendre

du mal-étre, influence des comportements extrémes

et oblige les jeunes a vivre avec leurs effets. Nous

observons a la fois une accélération des initiatives
au plus haut niveau, de la part des gouvernements,

et sur le terrain, de la part des parents et des écoles,

pour fixer des limites et protéger les enfants. Cette

évolution aura sans aucun doute des répercussions
majeures sur les organisations, et ce, a trés court

terme.

Accenture Life Trends 2025



Le
constat

Trouver I'équilibre entre laisser les enfants
apprendre par I'expérience et les protéger contre
les dangers a toujours été un défi sous-jacent pour
les parents. Dans certains cas, les menaces sont
évidentes, ce qui laisse aux parents le temps
d'intervenir. Mais, contrairement aux dangers
physiques, de nombreux dangers liés aux
smartphones et aux réseaux sociaux auxquels sont
confrontés les jeunes passent inapergus, jusqu'a ce
que les conséguences deviennent évidentes.

Des liens étroits existent
entre cette tendance et
les autres Life Trends
2025 : les adultes
acceptent les effets
moins favorables de la
technologie numeérique
sur leur vie tout en
cherchant des solutions
pour eux-mémes et des
moyens de prévention
pour leurs enfants.

Accenture Life Trends 2025
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Il est important de souligner que les smartphones
et les réseaux sociaux ne présentent pas que des
inconvénients : il existe des avantages évidents
pour tous les utilisateurs, y compris les jeunes. Les
smartphones procurent du confort, sont des
compagnons omniprésents pour I'éducation et
offrent la sécurité de la géolocalisation, tandis que
les réseaux sociaux constituent une fenétre sur un
monde diversifié tout bonnement inaccessible il y
a 50 ans. Cela favorise I'empathie, la curiosité et la
connectivité au sein de la prochaine génération.

Pour les jeunes qui ont du mal a se créer un cercle
d'amis, les réseaux sociaux sont un lieu
d'exploration et de recherche d'un précieux
sentiment d'appartenance, notamment pour les
membres des communautés LGBTIQ+.35 C'est aussi
un remarquable moyen d'expression pour les
experts en matiére de parentalité, leur permettant
d'apporter des éclaircissements et des
informations sur le développement de I'enfant qui
aident les parents d'aujourd'hui. C'est aussi un
espace de convivialité, qui rappelle chaque jour
que d'autres personnes se trouvent dans des
situations similaires.

Cependant, les preuves de I'impact négatif des
réseaux sociaux et des smartphones s'accumulent
et, tandis que les gouvernements font pression
pour que des mesures de protection soient prises,
beaucoup de parents et d'écoles estiment que les
résultats ne sont pas assez rapides et se
mobilisent. Et en |'absence de mesures strictes,
leur approche est plus offensive.

Le best-seller du psychologue social

Jonathan Haidt publié en 2024, “La génération
anxieuse”, a suscité un sentiment d'urgence autour
du bien-étre des jeunes. Il y présente des
statistiques montrant une augmentation
significative de la dépression chez les adolescents,
des maladies mentales chez les étudiants, de
['anxiété chez les 18-25 ans, des admissions a
['h6pital pour automutilation et des cas de suicide
chez les jeunes adolescents.36

Ces préoccupations ont augmenté depuis 2010-
2012, ce qui coincide avec I'adoption massive des
smartphones, un pic soudain d'engagement sur les
réseaux sociaux et le développement de business
models incitant 8 augmenter le temps passé
devant un écran.

Le livre de Jonathan Haidt agit comme un
révélateur. Si ces liens entre la technologie et les
problémes de santé mentale sont pressentis
depuis un certain temps, ils sont désormais étayés
par des données et présentés d'une maniéere qui
rend leurs impacts plus tangibles et plus
compréhensibles.

56,5 % des 18-24 ans sont plus de
deux fois plus susceptibles que les
plus de 55 ans (23,3 %) d'admettre
que les réseaux sociaux ont un
impact significatif sur la fagcon dont
ils songent a leur propre identité.3’

Accenture Life Trends 2025
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Vulnérabilités

Les parents s'inquietent a juste titre des dommages
mentaux et émotionnels causés par le harcélement
en ligne (de la part d'amis ou d'inconnus), les abus,
les normes de beauté utopiques et les contenus
inappropriés qui, une fois vus, ne peuvent plus étre
ignorés.

« Quandily a des écrans, il n'y a pas
de communication. »

Marie, 44 ans, France

De maniére générale, les effets se manifestent
différemment pour les filles et les gargons.38

Par exemple, une enquéte réalisée pour le compte du
Commissaire a I'enfance pour I'Angleterre a révélé
que plus de la moitié (51 %) des filles 4gées de 16 a

21 ans ont recu ou vu du contenu explicite impliquant
une personne qu'elles connaissent, contre un tiers
(33 %) des gargons.3®

Une nouvelle tendance inquiétante s'installe
également dans les lycées du monde entier, ou les
filles sont victimes de cyberintimidation avec des

« fake nudes » et de la pornographie mettant en
scene leur propre image sans leur consentement.
Les garcons d'une école secondaire du New Jersey
auraient ainsi ciblé plus de 30 filles avant d'étre
démasqués.4C Du fait de ce comportement, qui a
transformé l'intimidation en abus sexuel, les jeunes
victimes ont honte, sont réduites au silence et
craignent pour leur sécurité.

Parallelement, les adolescents sont la cible d'escrocs
pratiquant la « sextorsion » sur les réseaux sociaux,
ce qui pousse certains d'entre eux a mettre fin a leurs
jours. Aux Etats-Unis, le FBI a indiqué que plus de

12 600 victimes (principalement de jeunes gargons)
ont été contraintes de partager des images
explicites, puis se sont vues extorquer de l'argent
pour gu'elles ne soient pas divulguées a leurs amis.4!

Sur les réseaux sociaux, les normes utopiques de
beauté imposées par les filtres, les améliorations
cosmeétiques et les « deepfakes » amplifient les
symptémes d'anxiété et de dépression chez les
jeunes femmes. Ce phénomeéne a atteint de nouveaux
sommets avec l'introduction d'un concours de
beauté Miss IA. Comme I'a déclaré une représentante
du Réseau chilien pour les femmes, « il est impossible
de calculer le préjudice causé par la création de
"femmes modéles" par des machines. Si les concours
de beauté avec de vraies femmes créaient déja des
attentes impossibles a satisfaire, ol ceux avec des
femmes inventées nous méneront-ils ? »42

Accenture Life Trends 2025
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Comportements et
convictions extrémes

Les parents sont également préoccupés par les
influences auxquelles leurs enfants sont exposés en
ligne. Ceux affichant des convictions ou
comportements extrémes peuvent se trouver
entrainés dans des actes problématiques ou
dangereux qui pourraient leur nuire ou nuire a autrui.

Les réseaux sociaux peuvent s'avérer déroutants, en
servant un flux constant de contenu a des personnes
qui ne le demandent pas toujours. Les adultes
peuvent se sentir dépassés, et les jeunes cerveaux en
développement encore plus. Dans toute cette
confusion, les voix influentes offrent un point
d'ancrage. Malheureusement, certaines de ces voix
influentes mettent en avant pour choquer des
comportements toxiques qui se trouvent propagés
par des algorithmes.43

Par exemple, la misogynie n'a rien de nouveau, mais
les réseaux sociaux la font évoluer. Selon des
recherches menées par |I'University College de
Londres et I'Université du Kent, aprés seulement
cing jours d'utilisation d'une plateforme de réseaux
sociaux populaire, le nombre de contenus misogynes
suggéreés a été multiplié par quatre. L'algorithme
proposait des vidéos extrémes, tournant souvent
autour de la colére et du blame dirigés contre les
femmes. »* L'étude montre que les garcons et
jeunes hommes de la génération Z sont plus
susceptibles que les baby-boomers de croire que le
féminisme a fait plus de mal que de bien.4>

« Je pense gue le fait que les enfants
passent beaucoup de temps sur les
ecrans numeriques est une
mauvaise chose. Cela les isole
davantage du monde extérieur.

s sont un peu déconnectés de
la realité. »

Peter, 49 ans, Royaume-Uni

L'évitement des interactions en personne connait
également une augmentation notable. Au Japon, une
forme de retrait social extréme appelée Hikikomori a
été mise en évidence depuis la fin des années 90, au
moment ou l'acces a Internet s'est généralisé et ou
les adolescents ont commencé a se réfugier dans la
solitude.46. 47
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Effets indésirables

D'un autre c6té, les adolescents sont assaillis de
messages anti-masculins qui les rendent
responsables des problémes sociétaux, avec des
articles issus de sources fiables promouvant ce
discours. L'économiste Richard Reeves observe que
cette toxicité provoque des réactions extrémes chez
certains gargons, qui pergoivent un faux dilemme les
obligeant a choisir entre masculinité et égalité.*8 Les
parents constatent les effets de ce phénomeéne avec
la pietre estime que leurs enfants ont d'eux-mémes.

Un documentaire de la BBC Radio, intitulé « A propos
des gargons », présentait de jeunes gargons
évoquant leur exposition a la pornographie en ligne,
leurs difficultés a I'école et leurs réflexions sur le fait
de devenir des hommes. Ce documentaire a révélé
des vulnérabilités, des conflits et I'impact silencieux
du discours selon lequel les hommes sont mauvais
qu'on leur tient a un si jeune age.*°

Alors qu'il y a vingt ans, les opinions politiques des
jeunes hommes et jeunes femmes n'étaient guére
différentes, les faits montrent qu'elles se polarisent
dans de nombreuses régions du monde, comme I'ont
noté le New York Times et The Economist.5% 51« Ce
qui est frappant... c'est qu'un fossé s'est creusé entre
les opinions politiques : les jeunes femmes
deviennent nettement plus progressistes,
contrairement a leurs homologues masculins. » Cela
pourrait s'expliquer par le fait qu'elles occupent
souvent des espaces numériques différents, ou elles
sont exposées a des discours trés contrastés.

En Belgique, le parti nationaliste flamand, le

Vlaams Belang, obtient facilement le soutien des
jeunes hommes, mais suscite I'aversion des jeunes
femmes.52 Dans une étude internationale récente, les
jeunes hommes étaient plus susceptibles que les
jeunes femmes d'étre d'accord avec des affirmations
comme « les hommes devraient donner la priorité a
leur carriére, tandis que les femmes devraient se
consacrer a leur famille » et « lorsque I'économie va
mal, les employées devraient étre licenciées en
premier ». 53

Ces discours polarisants sont a mettre en paralléle
avec d'autres symptomes comme des résultats
scolaires nettement inférieurs chez les garcons par
rapport aux filles, ce qu'il ne faut pas ignorer. Dans
son livre, Jonathan Haidt indique que 59 % des
diplébmes universitaires américains ont été décernés
a des jeunes femmes en 2019, et que les gargons
étaient moins susceptibles de savoir lire et d'obtenir
un dipléme de fin d'études secondaires.

De maniére générale, les réseaux sociaux modifient la
place des individus dans le monde. L'auteure du
bulletin d'information « Comment se sentir en vie »,
Catherine Price, en témoigne : « Les heures
d'exposition aux algorithmes des réseaux sociaux
ont-elles conduit les gens a simuler leur vie au lieu de
la vivre pleinement ? »%4

Accenture Life Trends 2025
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Les parents demandent
du changement

Au cceur de cette tendance, se trouve une
génération de parents pris au piége entre l'impératif
de protéger leurs enfants des aspects nocifs
d'Internet et le fait de les en couper complétement,
ce qui les priverait des opportunités et de la capacité
a vivre pleinement dans la société d'aujourd'hui.
Selon YouGov, 64,7 % des personnes interrogées
dans le monde estiment que les parents devraient
limiter le temps que leurs enfants passent sur les
réseaux sociaux.5®

Comme l'a écrit Peggy Noonan dans le

Wall Street Journal, « La vérité devient un cliché
avant de pouvoir étre mise en pratique. Puis une
personne trés respectée, un universitaire de bonne
foi qui s'appuie sur des données, par exemple,
apporte des preuves de ce que tout le monde sait, et
c'est galvanisant. [...] Le livre de Jonathan Haidt a
ouvert une bréche et contribue a ce que les groupes
de parents puissent faire avancer une idée déja
établie. »°6

Les entreprises technologiques manquent
d'empathie a I'égard de la situation délicate des
parents. Leur suggérer avec désinvolture de
simplement retirer les smartphones est au mieux
inutile, au pire insultant. Ces appareils et plateformes
ont été sciemment congus pour exploiter le besoin
inné de validation sociale des individus. Les
tentatives de leurs créateurs sont largement percues
comme insuffisantes pour atténuer leurs
conséguences sur la santé et le bien-étre des jeunes.
Cependant, en septembre 2024, en réponse aux
réactions des parents, une plateforme mondiale de
réseaux sociaux a mis en place des comptes destinés
aux adolescents, avec davantage de controles et de
restrictions concernant le contenu que les jeunes
peuvent voir, les personnes qui peuvent les contacter
et le temps qu'ils passent sur l'application.

« Au final, c'est la responsabilité des
parents. Nous sommes la

premiére ligne de défense. Il serait
donc bon que les entreprises et les
gouvernements fassent quelque
chose. »

Azure'de, 38, Etats-Unis

Les parents n'acceptent plus cette situation. Ils
s'organisent sur le terrain, tandis que les
gouvernements tentent de légiférer par le haut. C'est
important pour les marques, car le débat public sur
ce gue signifie le passage de I'enfance a I'age adulte
dans un monde numériqguement dépendant est déja
tendu et pourrait s'amplifier.

Certaines personnes ne s'engageront peut-étre pas
du tout, mais beaucoup surveilleront la fagcon dont
les entreprises influencent la culture et comment
elles ciblent les enfants et les jeunes. Il est essentiel
de faire preuve de sensibilité pour préserver la
confiance et de conserver de la pertinence sur le
marché. Un sujet inintéressant devient pertinent pour
une personne dés lors qu'il I'affecte personnellement.
Les spécialistes du marketing et les employeurs
doivent étre les premiers a s'en préoccuper.
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Les prochaines

etapes

Les parents veulent que leurs enfants soient heureux et
en bonne santé. Alors que le débat se poursuit sur la
question de savoir dans quelle mesure les smartphones
et les réseaux sociaux ont un impact sur la santé des
jeunes, les discours contradictoires des médias et le
comportement défensif des entreprises technologiques
n'apportent rien. Les parents voient I'impact de leurs
propres yeux : ils ressentent |'urgence et veulent des
solutions.

Comme l'a fait remarquer Vivek Murthy, administrateur
de la santé publique des Etats-Unis, lorsqu'il a
recommandé 'apposition d'étiquettes d'avertissement
sanitaire sur les réseaux sociaux : « L'une des legons les
plus importantes que j'ai apprises a la faculté de
médecine est qu'en cas d'urgence, il n'est pas possible

d'attendre d'étre parfaitement informé. Vous évaluez les
faits disponibles, vous faites preuve de discernement et

vous agissez rapidement ».

« La crise de la santé
mentale chez les
jeunes est une
urgence, et les
réseaux sociaux en
sont un acteur
important. »°/

Vivek Murthy,
Surgeon General des Etats-Unis
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Ce mouvement va
continuer a se diffuser

Scott Galloway, professeur en médias a l'université
de New York et podcasteur influent dans le domaine
des médias et de la technologie, a une vision plus
large de la situation des jeunes : « La fagon dont une
société traite ses enfants est un bon indicateur de sa
réussite. Il ne s'agit pas de la maniéere dont les
parents élévent leurs enfants, mais de la réussite des
structures, des mesures incitatives et du leadership
chargés d'empécher une tragédie pour le bien
commun. »%8 Les parents du monde entier se
mobilisent pour le changement, et le mouvement
gagne du terrain.

Au Royaume-Uni, St Albans est sur le point de devenir
la premiére ville a interdire les smartphones aux
enfants de moins de 14 ans, et de nombreuses écoles
londoniennes cherchent a faire de méme.59.60 En
février 2024, le gouvernement frangais a adopté une
loi visant a protéger les enfants sur Internet,
notamment sur les réseaux.6! La Chine a devancé
cette tendance en imposant dés 2021 des limites a
I'exposition des enfants aux vidéos courtes et aux
jeux en ligne, ce qui a été salué par la plupart des
parents.52

Aux Etats-Unis, la loi sur la sécurité des enfants en
ligne (Kids Online Safety Act - KOSA) a été instaurée,
obligeant les plateformes a adopter un devoir de
vigilance a I'égard des mineurs en atténuant les
risques comme le harcélement en ligne, I'exploitation
sexuelle, la promotion de la drogue et les troubles de
['alimentation. Les plateformes doivent proposer par
défaut les parameétres de confidentialité les plus
élevés pour les mineurs, et le controle parental est
obligatoire pour les superviser, limiter les achats et
gérer le temps passé en ligne.83

Tous les parents ne sont pas d'accord. L'Union
nationale des parents américains affirme que les
enfants devraient avoir accés a leur téléphone
pendant leur temps libre.64

« Je suis tres inquiete a l'idée gu'ils
soient sur les réseaux sociaux, mais
je me rends compte que plus
j'essaie de les limiter, moins ils
auront de compeétences et sauront
comment y faire face. »

Charlotte, 40 ans, Etats-Unis

enture Life Trends 2025

x1d
un e uoleysay,T

aousneduwl,|
5P elloU0oS / leweisedyeq /

/

|leABI} NP SUBS 87

2|el100s uoljes||eyndy /

32



L es conversations
délicates a la maison
se poursuivront

Les relations entre parents et adolescents ont
probablement toujours été ponctuées de
discussions houleuses, les parents s'efforcant de
trouver un équilibre entre les désirs de |'enfant et
ce gu'ils jugent approprié. Cette tension est
émotionnelle et éprouvante pour les deux parties
et, lorsqu'un accord est conclu, il ne dure souvent
pas longtemps, car une nouvelle tentation surgit
toujours pour rompre I'équilibre.

Les smartphones, par leur conception, concentrent
a la fois le meilleur et le pire d'Internet dans un seul
appareil qui ne quitte jamais son utilisateur. Les
parents ne peuvent pas contréler tout ce que leurs
enfants font ou voient sur leurs téléphones, et a
chaque mécanisme de protection existant
correspond une solution de contournement que les
enfants trouvent bien avant eux.

L'éducation moderne consiste souvent a guider
vers les comportements souhaités, qu'il s'agisse
des bonnes maniéres, d'une alimentation
équilibrée, d'habitudes écologiques ou de
['utilisation d'appareils numériques. Cependant, au
quotidien, les parents sont trés liés a leurs propres
smartphones, ce qui rend I'adoption de
comportements sains presque impossible. Méme
ceux qui se tiennent éloignés des réseaux sociaux
peuvent avoir leurs banques, leurs courses, leurs
applications scolaires, leurs sources d'information,
leur musique, leurs services publics et leurs
communications personnelles et professionnelles
dans leur téléphone.
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Les strategies de marque
doivent étre repensees
en profondeur

Les parents et les enfants représentant une population
trés importante. Cette tendance est donc cruciale pour
de nombreuses organisations. Nous pourrions étre aux
prémices d'un changement significatif de I'état
d'esprit. Les canaux de ventes qui ont été privilégiés
pendant plus d'une décennie pourraient devenir
nettement moins efficaces. Les gens pourraient
commencer a vivre davantage dans le monde réel, et a
attendre des marques qu'elles s'engagent avec eux.
(Plus d'informations a ce sujet dans notre

cinquieme tendance, Revitalisation sociale.)

Nous pensons qu'il est raisonnable de se préparer a
une évolution de la société vers l'interdiction des
smartphones pour les moins de 14 ans (voire les moins
de 16 ans) a I'échelle locale, méme mondiale. Toutes
les entreprises ciblant les enfants et adolescents en
ressentiront I'impact, y compris les réseaux sociaux,
les plateformes sociales, les acteurs technologiques,
les sociétés de télécommunications, les banques, les
producteurs de biens de consommation courante (en
particulier les aliments et les boissons), I'h6tellerie et
les médias.

Les marques doivent se préparer 8 un monde dans
lequel la prochaine génération a été bien éloignée des
smartphones et des réseaux sociaux. Elles doivent
développer des expériences et produits attrayants,
hors ligne, qui encouragent la créativité, I'humanité et
I'interaction sociale dans le monde réel. Nous
pourrions assister a une refonte compléte de la fagon
et des canaux ou nos produits sont commercialisés
auprés des moins de 16 ans, ce qui condamnerait
certains services et créerait des opportunités pour
d'autres.

De nouvelles occasions se présenteront pour
concevoir des services technologiques qui considérent
les cerveaux en développement des jeunes avec
empathie et conscience scientifique. Il est probable
qu'a I'heure ol nous rédigeons ces lignes, des
téléphones basiques améliorés et des forfaits pour les
jeunes soient en cours de développement. La
pochette Yondr a été lancée pour limiter I'utilisation
des téléphones sans les supprimer complétement.6®
D'autres appareils connectés comme les montres
auront probablement un réle a jouer, et I'lA pourrait
étre déployée pour modérer l'accés au contenu.

Reste a savoir a quel point le changement sera radical.
Méme en l'absence d'interdiction pure et simple, nous
nous attendons a un engagement plus important en
faveur de la culture numérique et de la pensée
critique, soutenu par les gouvernements et mis en
ceuvre par les écoles. Mais une génération de jeunes
s'opposera fortement a ce changement et cherchera
des solutions de contournement. Nous nous attendons
a ce que la tension persiste encore longtemps.
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Nous pensons que cette tendance pourrait
déséquilibrer I'ensemble de |I'écosystéme de la
technologie, du marketing et du divertissement,
ainsi que les produits et services destinés aux
jeunes. A minima, si certains, voire la plupart, des
jeunes clients ont un accés réduit a la technologie
numeérique et aux réseaux sociaux, cela affectera la
maniére dont les marques se feront connaitre
aupreés d'eux.
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Nos recommandations

Si une marque souhaite atteindre les jeunes, il sera
indispensable d'élaborer une stratégie moins
dépendante du numérique et des réseaux sociaux.
Parmi les alternatives figurent I'intégration des
canaux transactionnels (dont le retail média) dans le
mix média, aux cotés du marketing de terrain dans
les centres commerciaux, une plus grande
pondération des événements a la télévision et sur les
services de streaming, ainsi que du sponsoring.

Si des limites sont imposées aux applications et
appareils destinés aux enfants ou aux adolescents,
il sera nécessaire de repenser ou créer des services
ne dépendant pas des smartphones. Par ailleurs,
certaines expériences peuvent contourner les
espaces hébergeant des contenus controversés ou
étre circonscrites dans des interfaces au contenu
plus limité. Le démantélement du smartphone crée
des opportunités.

Les organisations doivent s'assurer qu'elles restent
au fait de ce qui est culturellement pertinent. Les
réseaux sociaux sont toujours la principale influence
et le premier canal de diffusion pour les idées, les
évolutions linguistiques et la mode. Il est probable
que cela ne changera pas pour les plus de 16 ans,
mais les mouvements qui naissent ou se diffusent par
des canaux non numériques pourraient devenir plus
nombreux.

Il estimportant de réfléchir a I'espace de liberté de
chaque organisation. L'utilisation de la publicité sur
les réseaux sociaux pour attirer les jeunes sera-t-elle
toujours acceptable pour I'entreprise, ou va-t-elle
étre remise en cause par les parties concernées ? Et
bien sdr, si la marque sert de passerelle vers des
contenus toxigues, que ce soit de maniére générale
ou spécifique pour les gargons ou les filles, il faut
s'en occuper immédiatement et fermement.

Si l'influence des parents sur la vie numérique des
enfants et des jeunes continue a se renforcer, les
marques vont devoir penser a créer des solutions
rassurantes pour les parents, contribuant a créer
une affinité avec les parents méfiants et a apporter
de la pertinence pour leurs enfants.

Accenture Life Trends 2025
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De nombreuses cultures a travers le monde
partagent la conviction fondamentale que chacun
peut avoir la main sur son avenir grace a |'éducation,
au travail et a de la détermination. Pour I'heure,

cependant, la situation que nous avions dépeinte
I'an passé dans la tendance “La Décennie de la
déconstruction” se confirme.®6 Mais cela étant, les
individus font toujours preuve d'une détermination
innée a emprunter les raccourcis les plus efficaces
pour atteindre leurs buts.

Les individus suivent leur propre voie, ils évaluent
les risques et investissent sur eux-mémes. lls
s'appuient sur les informations disponibles en ligne
et sur I'expérience collective. Cette tendance
s'explique par le fait que les gens trouvent des
solutions rapides grace a un contenu en ligne
pertinent pour satisfaire leur impatience
grandissante a atteindre leurs objectifs de vie.
Lorsque les entreprises ne répondent pas a leurs
besoins, ils se tournent vers les communautés en
ligne pour progresser. Pour garder leurs clients, les
marques devront donc s'attacher a combler ces
manques.
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Le
constat

Deux phénomeénes interconnectés incitent les
individus a prendre des initiatives pour atteindre
leurs objectifs de vie plus rapidement. Tout d'abord,
la technologie permet de trouver plus facilement de
nouvelles voies pour poursuivre un objectif.
Deuxiémement, les personnes a la recherche de
conseils pour surmonter les difficultés de la vie les
trouvent sur les réseaux sociaux, souvent prodigués
par quelgu'un a qui elles s'identifient. Forts des
connaissances obtenues, les internautes trouvent la
confiance nécessaire pour se forger un chemin au
lieu de suivre les voies traditionnelles.

55 %

des personnes interrogées
préférent les solutions rapides
aux méthodes traditionnelles,
et beaucoup sont prétes a
explorer des voies plus
risquées pour atteindre

leurs objectifs en matiere

de santé et de finances.

Enquéte Accenture Life Trends, 2024
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Il n'est pas surprenant que l'immédiateté de la vie
moderne favorise I'impatience (et par conséquent de
nouveaux comportements). Selon notre enquéte,

55 % des personnes préférent les solutions rapides
aux méthodes traditionnelles, et beaucoup sont
prétes a explorer des voies plus risquées pour
atteindre leurs objectifs en matiére de santé et de
finances (68 % pour la santé physique ; 67 % pour la
santé mentale ; 67 % pour les objectifs financiers).6”

Il est intéressant de noter qu'un mot en hindi, en
ourdou et en punjabi résume ce sentiment : « jugaad ».
Il ne se traduit pas directement en francais, mais il
exprime l'idée d'improviser ou de créer une nouvelle
solution pour obtenir un résultat rapide lorsque l'on
mangue de temps, de compétences ou d'opportunités
pour le faire de la maniére habituelle.58

Lorsque les approches classiques comme le travail
acharné et I'éducation ne suffisent pas, les gens font
preuve d'imagination et utilisent les opportunités
offertes par les réseaux sociaux et les autres
plateformes numériques. Deux tiers des répondants a
notre enquéte (63,2 %) ont déclaré s'inspirer des
réseaux sociaux pour faire les choses de maniére
plus intelligente. Pour les 18-34 ans, c'est plus proche
des trois quarts (74,1 %).6°

La puissance des communautés est comparable a un
raz-de-marée. Quelqu'un peut trouver une nouvelle
solution a un probléme, la tester et, en cas de succes,
la partager, ce qui entraine d'autres personnes sur
une nouvelle voie.

Les marques doivent déterminer si leur proposition
de valeur s'appuie sur cette vague, ou si elle I'ignore,
car les consommateurs préférent s'appuyer sur les
communautés pour trouver leur chemin vers la santé,
la richesse et le bonheur : des éléments essentiels a
la survie, a la sécurité et au bien-étre.

efficacement. »
Stan, 46 ans, Etats-Unis

r ~——

-

« Je cherche des raccourcis dans
tous les domaines possibles. Tout
ce que je peux faire pour
accelérer ma vie, pour m'aider a
faire en sorte que les choses
avancent plus vite, mieux et plus
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Santé et bien-étre
poroactifs

Les comportements proactifs en matiére de santé
s'expliquent par le désir des individus de vivre aussi
longtemps et intensément que possible. lls trouvent
de nouvelles facons de se comprendre, tant sur le
plan physique que mental. Cela peut permettre de
prévenir ou résoudre des problémes, mais vient avec
des risques, comme de |'anxiété inutile ou des
erreurs de traitement. L'autodiagnostic est en
augmentation, motivé dans certains cas par le prix de
la consultation d'un médecin ou dans d'autres par
des délais importants pour obtenir un rendez-vous.
Au Royaume-Uni, la liste d'attente pour consulter un
spécialiste de |'autisme a été multipliée par cing
depuis 2019, comme |'a constaté le Nuffield Trust.”©

Les gens cherchent également de I'aide sur les
réseaux sociaux, ce qui est plus rapide que d'obtenir
un rendez-vous. lls recoivent de nombreux conseils
de personnes présentant des symptomes similaires.
Le fait de reconnaitre sa propre expérience dans un
contenu social peut produire un sentiment de
validation et d'appartenance aux individus.
Cependant, cela peut également conduire a un auto-
traitement qui, sans supervision adéquate, peut
aggraver les problémes.”

De plus, les professionnels de la santé donnant des
explications générales peuvent facilement étre mal
compris dans les cas spécifiques pour lesquels
chaque détail a son importance.

Pour obtenir des conseils en matiere de fitness, les
hommes d'age moyen se tournent vers des contenus
en ligne facilement compréhensibles. Certains,
surnommeés les « Huberman husbands »

(maris Huberman), s'intéressent a I'approche du
spécialiste en neurosciences Andrew Huberman sur
les sujets de bien-étre, tandis que les adeptes du

« quantified self » s'appuient sur les derniéres
technologies pour surveiller et optimiser leur forme
physique.’2. 73

Des médias évoquent aussi le fait qu'aux Etats-Unis
les femmes cadres sont de plus en plus nombreuses
a adopter un « hack » de santé dont |'efficacité n'a
pas encore été démontrée.’? Elles prennent des
microdoses de psilocybine (plus connue sous le nom
de « champignons magiques ») pour les aider a se
concentrer et gérer leur vie intense.

Nombre de ces approches comportent des risques.
Les coachs sportifs personnels, les abonnements a
des salles de sport et les consultations de médecine
alternative étant hors budget pour de nombreuses
personnes, ces « hacks » et « astuces » qu'elles
essaient peuvent s'avérer trop beaux pour étre vrais.
Mais leurs promesses sont tentantes, et certains ne
prennent pas le temps de vérifier la fiabilité de leur
source, ce qui est source de déceptions.

« La situation économique est
difficile, donc si j'ai un leger
symptdéme que je veux comprendre,
Internet est clairement mon ami. Et il
y a evidemment des médecins [sur

les réseaux sociaux] pour vous
conseiller. »

Mel, 40 ans, Afrique du Sud
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Alternatives financieres

La sécurité individuelle est directement corrélée a
leur accés aux ressources nécessaires pour
financer les éléments essentiels de la vie. L'acces
facile a la technologie encourage une nouvelle
course sans fin vers |'aisance financiére, offrant
plus d'options que jamais pour gagner de l'argent,
le dépenser et l'investir.

Plus de la moitié des Américains de la génération Z
et Y ont une activité secondaire et gagnent en
moyenne 1253 dollars par mois en revenus
complémentaires. Lorsqu'on leur demande ce qui a
motivé cette activité secondaire, 40 % citent
I'inflation et 38 % les conségquences économiques
de la pandémie.”® Notre enquéte montre qu'au
cours des 12 derniers mois, 28,1 % des personnes
interrogées avaient débuté une activité secondaire
pour augmenter leurs revenus.’6

Pour beaucoup, la recherche d'un revenu
supplémentaire a été nécessaire pour boucler les
fins de mois, mais récemment, de plus en plus de
professionnels trés bien rémunérés prennent
également un second emploi. Certains
recherchent la liberté financiére, d'autres
considérent que la trajectoire salariale de leur
emploi principal est trop lente, et dans certains
cas, cela est d( a l'incertitude sur le marché de
I'emploi. Les personnes qui cherchent a trouver
une sécurité financiére par le biais d'activités
paralléles plutot que dépendre d'un seul
employeur sont principalement des membres de la
génération Z et Y. Les réseaux sociaux regorgent
de personnes qui partagent leurs propres conseils
pour réussir. Méme les sites d'information
proposent ce type de contenu.”’

« J'utilise les reseaux sociaux pour
me perfectionner dans des
domaines comme l'indépendance
financiere, qui me passionne, et
obtenir des conseils financiers. »

Amrita, 34 ans, Royaume-Uni
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Sur les réseaux sociaux et d'autres plateformes en
ligne, les internautes découvrent I'éducation
financiére avec leurs pairs grace a des milliards de
vidéos sous des hashtags comme #revenuspassifs et
#libertéfinanciére.’® Les subreddits, les podcasts et
les forums locaux partagent des conseils similaires,
et le fait que les jeunes constituent une grande partie
du public de ces forums a un impact sur le monde de
la finance. En Indonésie, par exemple, 57 % des
investisseurs individuels sur le marché boursier en
aolt 2023 étaient de la génération Z.7° L'élément clé
ici est la facilité d'acceés et le mode de diffusion.

Les individus se tournent vers des
personnes qui savent rendre les
conseils financiers comprehensibles
et adaptés a leur propre contexte, et
ce, bien plus que vers des
ressources factuelles et généeriques
sur le site Web d'une banqgue.

Favorisés par la déréglementation des marchés et
motivés en partie par l'attrait de I'argent facile, les
jeux d'argent numériques semblent étre en plein
essor, offrant un autre potentiel raccourci vers la
richesse, méme s'il est risqué et volatile. Les jeunes
hommes, en particulier, se sont rués sur les paris en
ligne : plus de 30 % des 18-34 ans aux Etats-Unis ont
désormais des comptes de paris sportifs en ligne.80
Notre enquéte montre qu'au cours des 12 derniers
mois, 16,2 % des personnes ont joué en ligne, misant
a chaque fois plus gu'une journée de salaire.?!

Et puisil y a le classique : I'or. Les gens achétent
souvent de I'or en période de turbulences
économiques, peut-étre parce qu'elles sont rassurées
de posséder un objet dont la valeur a toujours été
préservée.82 En Corée du Sud, de petits lingots d'or
peuvent étre achetés dans les distributeurs
automatiques des commerces de proximité.8s Le
géant américain de la distribution Costco
commercialise des lingots d'or depuis octobre 2023
et génére des ventes d'environ 100 3 200 millions de
dollars par mois. Bien qu'il ne fasse pas beaucoup de
bénéfices, ce systéme a permis d'augmenter la
fréquentation des magasins et de stimuler les
ventes.84

Le désir d'argent et les perspectives offertes par
I'aisance financiére sont des motivations profondes.
Les communautés en ligne échangent des conseils
sur les moyens d'améliorer la sécurité financiére dans
certains domaines tout en explorant de nouveaux
secteurs de la finance. Il est clair que l'incertitude
économique suscite diverses stratégies de sécurité
financiére. Avant les réseaux sociaux, les conseils de
ce type n'étaient généralement accessibles qu'aux
personnes fortunées. Cette évolution montre que les
gens sont plus conscients du manque de conseils
financiers pertinents et de canaux d'investissement
accessibles.
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Des plaisirs abordables

Une fois les factures payées, les consommateurs
trouvent le bonheur dans de petites choses, qu'il
s'agisse de produits a la mode, d'expériences
mémorables ou de divertissements permettant de
s'évader. Face aux pressions économiques,
beaucoup voient leur « argent de poche » réduit a
peau de chagrin et certains se tournent vers des
moyens douteux, voire illégaux, pour se faire plaisir.

Par exemple, une tendance baptisée « pirate and
chill » (piratage et détente) est en plein essor et
colte des milliards a I'économie américaine.®® Les
personnes diffusent des contenus gu'ils n'ont pas
payés et/ou accedent a des services de diffusion en
continu qui ne sont pas officiellement disponibles
dans leur pays. Selon Forbes Advisor 2024, le
streaming illégal est en plein essor dans le monde
entier, et 46 % des personnes disposant d'un

acceés VPN |'utilisent pour des services de
streaming.8® Un VPN présente |'avantage
supplémentaire de réduire le colt d'acces au service
et, dans de nombreux cas, les services illicites sont
presque aussi faciles a utiliser que les services
payants. En 2024, environ 20 millions de
téléspectateurs ont visionné illégalement un combat
de boxe entre Tyson Fury et Oleksandr Ysuk, ce qui a
colté aux diffuseurs a la demande une perte estimée
a 95 millions de livres sterling.87

Dans le domaine de la mode et de la beauté, les
contrefacons sont devenues populaires auprés de la
génération Z et Y, leur permettant de bénéficier du
style sans en payer le prix. Le changement est
notable : alors qu'autrefois il convenait de faire
passer les contrefacons portées pour des objets de
marque authentiques, elles sont désormais
considérées comme un moyen intelligent d'adopter
un style a un prix abordable.88 'augmentation de la
demande s'accompagne d'une accélération de la
production. Le cycle s'auto-alimente, avec l'aide des
réseaux sociaux. Certains revendeurs en ligne se sont
fait connaitre pour leur habitude de copier des
articles issus du marché du luxe. La différence est
qu'aujourd'hui, ils s'attaquent également au travail
des créateurs indépendants, avec des normes de
qualité moindres, ce qui impacte sérieusement les
bénéfices des petites entreprises.8®
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a l'autonomie, aux solutions rapides et aux voies -

alternatives vers le succes, toutes liées a des ;

risques et bénéfices. Les infrastructures %

traditionnelles sont essentielles, et la @

réglementation qui les entoure existe pour des ]

raisons valables, fondées sur I'expérience. §
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Toutefois, la patience des gens est usée par un
systéme qui leur semble biaisé.
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Les prochaines

etapes

Cette tendance est portée par le fait que les individus
sont plus impatients, plus proactifs et plus s(rs d'eux
dans leur fagon d'aborder la vie. Leurs nouvelles
approches en matiére de santé, d'aisance financiére
et de recherche de bonheur remettent en question le
statu quo pour les entreprises. Le role des
influenceurs a commencé par des recommandations
de produits avant de s'étendre a I'aide apportée aux
internautes pour résoudre leurs problémes
quotidiens et leur proposer des alternatives. Au cours
des vingt derniéres années, les startups
technologiques ont repéreé les lacunes du marché et
les ont comblées, mais aujourd'hui, c'est le pouvoir
des communautés qui fait la différence.

68,2 %Ce

des personnes interrogées
s'engageraient davantage
auprés d'une marque qui les
éduque par le biais de blogs
et de vidéos.9°

Enquéte Accenture Life Trends, 2024
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Creer des liens grace
au contenu

Les réseaux sociaux offrent toujours un moyen de
partager et découvrir des informations utiles : nous
nous attendons donc a ce que les internautes
continuent de s'entraider pour surmonter les
difficultés et améliorer leur vie. Les marques
devraient prendre en considération ce
comportement, car il révéele d'importantes lacunes
dans les services et informations qu'elles
proposent.

Pour éviter de subir une disruption majeure, il va
falloir repenser la stratégie d'engagement avec les
clients et chercher a éliminer les obstacles aux
relations en direct. Contenu et connexion ne sont
pas la méme chose.

Le contenu des influenceurs est populaire parce
qu'il est facile de s'y identifier. lls partagent des
expériences vécues auxquelles les gens
s'identifient, ce qui donne l'impression d'étre sur la
méme longueur d'onde et que leurs
recommandations méritent d'étre prises en
considération. Un petit nombre de marques
s'inscrivent déja dans

cette tendance. Par exemple, Ally Bank et

Credit Karma s'associent a l'influenceuse
“Fintok” Michela Allocca, qui partage du contenu
vidéo sur les finances personnelles avec ses

800 000 abonnés.?

Nous nous attendons a voir un nombre croissant
de personnes se tourner les unes vers les autres
pour connaitre les options qui leur permettront
d'atteindre leurs objectifs plus rapidement. Ce
canal de communication devient plus puissant que
ceux que la plupart des entreprises ont pour
I'instant choisi de privilégier.

Les institutions de confiance passent le bon
message, mais pas sur le bon support. Les
plateformes sociales disposent du bon support,
mais ne passent pas toujours le bon message. Il y a
la une opportunité de répondre a un besoin non
satisfait en délivrant des informations fiables par le
biais du bon canal, de fagon pertinente et de
personne a personne.

Le pouvoir des communautes
permet de découvrir des besoins
auxquels les organisations ne
répondent pas, gu'il s'agisse de
marques, de prestataires de

services ou d'organismes publics.
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Touches personnelles

Les entreprises doivent comprendre que les
connexions interpersonnelles créent une intimité
infiniment plus identifiable et séduisante que tout
ce qu'il est possible de trouver sur un site Web de
marque. Cette affinité devrait remettre en cause et
supplanter les contenus de marque qui ne
parviennent pas a établir un lien personnel.

En rédigeant cette tendance, nous avons
commencé a qualifier certaines de ces nouvelles
solutions de « raccourcis », car elles impliquent
souvent de faire des choix rapides, intuitifs et
judicieux pour atteindre un objectif. Les marques
peuvent satisfaire cet instinct en proposant des
solutions simples et pratiques, ainsi que des
options plus réfléchies pour ceux qui veulent étre
mieux considérés. Elles devront toutefois respecter
I'équilibre défini par Christine Kieffer, de I'Autorité
de régulation du secteur financier : « Les réseaux
sociaux sont publics, mais les finances sont
privées. »92

Les organisations doivent comprendre comment et
ou utiliser la technologie pour aider les gens a
atteindre leurs objectifs. Les données ci-dessus
montrent que les gens recherchent des contacts
d'égal a égal ou au moins de personne a personne.
La technologie peut étre utilisée pour renforcer ou
faciliter I'engagement, mais les machines utilisées
a la place des humains auront probablement un
effet négatif sur la confiance. Les entreprises qui
ont considéré les relations directes avec les clients
comme un colt (et les ont traitées comme telles)
devraient se demander si cette stratégie ne va pas
biento6t freiner leur croissance et leurs bénéfices
dans ce nouveau contexte.

« J'apprécie les marques qui ne se
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Les domaines de la vie ou les gens souhaitent
un soutien a long terme:

61,1% &>y

Investissement financier

59,9 % &

Santé physique

58,99 @)

Santé mentale
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« Tout ce gu'une marque peut faire
pour me faciliter la vie ou me faire
gagner du temps justifie selon moi
de dépenser de l'argent, et ce a
court, mais aussi a long terme. »
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Les entreprises ne peuvent pas laisser des conseils g
financiers cruciaux se perdre dans les pages d'une 56 6 o |5 =
FAQ. Elles doivent créer une connexion suffisamment ’ 76 o =
forte pour étre largement partagée, grace a leur Formation et développement des compétences )
capacité a comprendre ce qui est coeur de g
I'expérience vécue par les gens. Ces derniéres Enquéte Accenture Life Trends, 2024 g
années, les interactions en self-service ont été le §
symptome de la volonté de gagner en efficacité, au §
@

détriment de la qualité et de la personnalisation.
Comment ce type de conseil pourrait-il étre efficace,
alors que l'alternative est un contenu trés

divertissant, capable d'inciter les clients a emprunter
une autre voie ? Accenture Life Trends 2025 50



| es motivations
derriere les actions

Dans chaque secteur, les entreprises devront
déterminer les motivations sous-tendant les
nouvelles solutions trouvées par les consommateurs.
Dans certains cas, il peut s'agir de l'impatience des
clients ; les entreprises devront alors gérer leurs
attentes et rendre I'expérience simple et accessible a
chaque point de contact. Dans d'autres cas, il s'agira
du symptome d'une lacune ou d'un
dysfonctionnement dans leur business model. Pour
en minimiser les conséguences, une solution rapide
et cohérente sera alors déterminante.

A mesure que les consommateurs continuent de
trouver et d'exploiter des solutions plus rapides et/ou
plus faciles, les entreprises devront probablement
repenser leurs relations avec les clients, tant dans la
vie réelle qu'en ligne. La quéte du succes reste forte,
mais leurs méthodes ont évolué et continueront de le
faire. Les marques doivent comprendre en
profondeur ce que les individus essaient d'accomplir,
au lieu de se contenter de vendre quelque chose.

Les entreprises qui proposent des
solutions repondant au besoin
d'immédiateté et d'accessibilité
seront recompensees pour
l'important soutien qu'elles
apportent aux gens dans leur
quotidien.
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Pourquol c'est

Nous pensons que les recommandations
personnelles que les gens absorbent via les
réseaux sociaux (celles qui semblent plus
authentiques, plus proches et plus exploitables)
influencent plus que jamais leur prise de décision.
Les consommateurs sont de plus en plus sensibles
aux informations et aux actions leur permettant
d'étre plus proactifs en ce qui concerne leurs
finances, leur santé et la valeur de I'argent qu'ils
gagnent a la sueur de leur front. Devenir la marque
qu'ils désirent, c'est minimiser l'ordinaire (les
interactions qui génent) et maximiser I'humain (les
expériences pertinentes).

mportant aujourd'hui

Ces « life-hacks » sont largement
consultées et ont un impact sur
les secteurs dans lesquels les
objectifs du client ne sont pas
pris en compte. Lorsque les
clients cherchent un raccourci,
trouvez un moyen pour votre
marque d'étre la reponse a leur
question.

Accenture Life Trends 2025
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Nos recommandations

Les marques doivent étre attentives a la maniére
dont elles proposent leurs expériences. Elles
doivent identifier les aspects de I'expérience qui
pourraient étre minimisés, c'est-a-dire automatisés
ou gérés de maniére transparente via des interfaces
invisibles. L'amélioration de I'expérience par une
touche humaine permettra probablement aux
marques de se distinguer. L'objectif devrait étre de
proposer une expérience fluide dans laquelle I'offre
est profondément adaptée a chaque personne, la
rendant plus pertinente et plus attrayante.

Il est important de réinventer les organisations en
mettant vraiment I'accent sur le client. Cela
implique d'identifier les circuits et voix influentes par
lesquels la marque peut aider les gens a poursuivre
leurs objectifs lorsqu'ils sont éloignés des
institutions. Pour les choses importantes, les
consommateurs veulent des conseils et de 'aide de
la part de personnes réelles. Les entreprises doivent
donc prendre en compte leur utilisation de circuits
plus immédiats et s'appuyer sur des voix auxquelles
les clients peuvent s'identifier.

La capacité des personnes a trouver des
alternatives montre qu'il existe des besoins non
satisfaits. Si une entreprise ne pense qu'en termes
de produits et non de clients, elle passe a coté d'une
précieuse opportunité. Les données permettront aux
organisations d'anticiper les besoins et de fournir de
maniére proactive des expériences utiles et
pertinentes.

Les consommateurs sont plus impatients que jamais
et saisissent les occasions pour orienter leur vie dans
la direction qu'ils souhaitent. Cela incite a la
proactivité, ce qui perturbe les services et objectifs
nécessitant de la patience, notamment dans les
domaines de la santé et de la finance. Les entreprises
devraient rechercher des occasions de positionner
leurs produits et services dans d'autres contextes et
écosystémes, en élargissant leurs propositions grace
a des partenariats qui renforcent le réle que la
marque joue dans la vie des gens.

Le service client doit faire I'objet d'une attention
nouvelle. Les consommateurs n'obtiennent pas ce
qu'ils souhaitent des marques et des entreprises : ce
constat est aussi une opportunité de créer une
différenciation. Le service client permet d'apprendre
du client et d'utiliser les informations recueillies pour
développer de nouveaux produits, services et
solutions. Si cette boucle est rompue, les produits et
la capacité d'innovation en patissent également.
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Donner sens au travail est un pilier essentiel pour
maintenir un environnement professionnel sain,
mais ce sens est de plus en plus remis en cause par
les pressions économiques, les avancées
technologiques et I'évolution des rapports humains.
Dans ce contexte difficile, I'importance et la valeur
de la contribution de chaque individu risquent d'étre
considérées comme acquises. Pourtant, c'est la
maniére dont les dirigeants traitent leurs
collaborateurs qui fera toute la différence entre des
employés sachant saisir des opportunités et des
employés hésitants face aux changements induits
par les technologies comme I'lA générative.

Si les employés ne sont pas motivés - et
autonomisés - comment peut-on espérer qu'ils

produisent des produits, services et expériences de
premiére qualité pour les clients ?
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Le
constat

Cette tendance montre que le travail devient de plus
en plus transactionnel et pesant, tant pour les
dirigeants que pour les employés et que, dans de
nombreux cas, I'environnement de travail autrefois
dynamique est désormais remis en question. La
réussite de I'échange de valeurs entre employeur et
employé dépend de I'énergie que chacun déploie au
profit de I'autre. La volonté ou la capacité d'investir
dans cet échange est moindre, et I'impact se
manifeste sur I'environnement de travail quotidien.
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La pandémie a porté un coup a I'énergie de la culture
d'entreprise. Mais qu'on le veuille ou non, il est
toujours important de le rappeler ici, cing ans environ
depuis son apparition. Selon une étude de Gartner, le
nombre d'employeurs de grandes entreprises
utilisant des outils pour suivre l'activité de leur
personnel (déployés en réponse au besoin de travail
a distance lié a la pandémie), a doublé pour atteindre
60 % entre le début de 2020 et 2022. Et ce, alors
méme que |'autonomie stimule la satisfaction au
travail, la motivation et la créativité, comme |'a
constaté Forbes.93. 94

Méme une fois la situation stabilisée, les ajustements
qui avaient été imposés au moment de la pandémie
sont restés en place - en particulier certaines coupes
de dépenses décidées pour survivre et qui n'ont pas
été levées lorsque les économies ont commenceé a se
redresser. Des compromis sur le cadre de travail
continuent d'affecter le monde professionnel, tandis
que les coupes budgétaires motivées par des raisons
d'efficacité économique se succédent, créant une
ambiance morose.

Cette affirmation est étayée par des données. Les
recherches de Forrester indiquent qu'entre 2022 et
2023, I'engagement des employés au niveau mondial
est passé de 41 % a 37 %, et I'énergie culturelle de

63 % a 59 %. De nouvelles baisses sont prévues en
2024, avec un engagement de 34 % et une énergie
culturelle de 55 %, a cause de la remise en cause du
télétravail et des différends en matiére de
rémunération.%

Alors que le monde passait d'une crise a l'autre, les
dirigeants ont rapidement di adapter leurs priorités,
remanier leurs équipes et obtenir des résultats.
Résultat : un environnement de travail déstabilisé,
dominé par des forces extérieures, qui a conduit a
négliger les besoins des collaborateurs, ce qui
affecte leur énergie au travail.

Le fait que 53 % des employés
aient choisi de ne pas participer a
une féte de fin d'année en 2023 est
un signal faible, mais significatif.?6
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| a distanciation
emotionnelle des
employes

Une distanciation émotionnelle entre les
collaborateurs et leur travail devient évidente.
L'évolution des attitudes a I'égard du travail ameéne
les employés a exiger plus de flexibilité, un meilleur
équilibre et des salaires plus élevés. Selon notre
enquéte, les individus accordent une trés grande
importance a I'équilibre entre vie professionnelle et
vie privée (52 %). Viennent ensuite le salaire (48,4 %)
et la sécurité de I'emploi (39,1 %).97 L'équilibre entre
vie professionnelle et vie privée I'emporte sur tous
les autres facteurs (méme avec une faible marge), ce
qui est significatif, car cela indique potentiellement
que la promesse d'argent ne suffirait pas pour
motiver les collaborateurs a s'investir plus.

Notre analyse des données de YouGov sur les profils
mondiaux a révélé qu'au cours des deux derniéres
années, les gens ont de plus en plus privilégié leur
temps libre.?8 Ayant pris conscience des avantages
de la flexibilité, beaucoup sont réticents a faire les
concessions qui étaient auparavant considérées
comme faisant partie intégrante de la vie
professionnelle, ce qui affecte la culture d'entreprise,
la productivité et les performances. Mais comme
seuls 29 % des employés

pensent que les dirigeants de leur entreprise se
soucient de leurs intéréts, il n'est pas difficile de
trouver une explication a leur réticence a faire des
sacrifices.

L'étude “Future of Work”
d'Accenture montre que seuls 29 %
des employés pensent que les
dirigeants de leur entreprise se
soucient de leurs intéréts.9?

En outre, une étude de Credit Karma note que 42 %
des membres de la génération Z et Y décrivent le
sentiment de « dysmorphie financiére » comme celui
d'étre « peu slrs de leur situation financiéere, quelle
que soit la réalité de leur situation. » Par conséquent,
certains « travaillent en fonction de leur
rémunération ». Il s'agit d'une tendance décrivant
comment, a la suite de licenciements ou de gels des
embauches, les employés sont de plus en plus
réticents a assumer des roles supplémentaires au-
dela de leur fiche de poste.100

Cette situation est exacerbée par les influenceurs et
les utilisateurs réguliers des réseaux sociaux qui
créent certaines attentes utiles et d'autres irréalistes
pour les jeunes travailleurs. Selon les experts, les
employés en début de carriére se tournent souvent
vers leurs pairs sur les réseaux sociaux pour obtenir
des conseils, privilégiant les mentors auxquels ils
peuvent s'identifier a8 ceux qui ont plus d'expérience
ou de relations officielles. Cette attitude peut étre
saine, car elle favorise les liens authentiques et aide
les gens a apprendre a mener des conversations
difficiles au travail, mais elle peut aussi conduire a
une dépendance a I'égard de personnes moins
expérimentées ou a favoriser des relations
antagonistes avec les employeurs.’o
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La perception d'une
déshumanisation
organisationnelle

La « déshumanisation organisationnelle », qui fait
I'objet d'un nombre croissant de recherches
universitaires, exprime le phénoméne selon lequel les
employés ont de plus en plus I'impression d'étre
traités comme des outils, des machines ou des
ressources plutdt que comme des personnes.’02
(Méme le mot « ressource » est intrinséquement
inhumain).

Selon Gartner, 82 % des employés déclarent qu'il est
important que leur organisation les considére comme
une personne plutét que comme une simple

« ressource humaine », mais seuls 45 % d'entre eux
pensent que leur organisation les considére comme
telle.103 Cela s'inscrit pourtant dans les régles
élémentaires de l'interaction humaine, comme le
respect et la dignité. Mais les impératifs d'efficacité
se sont imposés a tel point que les individus se
sentent davantage valorisés par les mesures
quantifiant leur production que par leur expérience,
leurs compétences ou leur contribution personnelle a
la culture. Les employés se sentent ainsi comme les
rouages d'une machine : fonctionnels et facilement
remplacables, ce qui est démotivant et nuit au final a
la fois a I'employé et a I'employeur.

lls voient également leur énergie entamée par le

« technostress », qui a fait son apparition au cours
des derniéres années. Le technostress est défini
comme la pression ressentie lors de I'utilisation des
systemes d'information.’°4 Dans de nombreux cas, les
initiatives informatiques bien intentionnées visant a
améliorer l'efficacité imposent une charge
supplémentaire aux employés, qui doivent apprendre
a utiliser les nouveaux outils et consacrer
réguliérement du temps a l'assimilation de nouvelles
informations. Souvent, les outils précédents ne sont
pas abandonnés, ce qui alourdit la charge
technologique.

Les entreprises s'efforcant de croitre dans un
contexte économique difficile placent souvent leurs
espoirs dans des réorganisations qui consistent a
restructurer diverses fonctions et a rationaliser les
activités. Dans certains cas, ces mouvements
deviennent des sources de stress et sont directement
responsables de I'épuisement professionnel et de la
perturbation de I'équilibre entre vie professionnelle
et vie privée.'9% Bien que souvent nécessaire, la
réduction des colts peut avoir un sérieux impact sur
I'énergie et le moral sur le lieu de travail. Quatre ans
aprés le début de cette période de réorganisation
constante et de réduction des colts, les employés en
ont assez de cette instabilité. Cela affecte leur
ressenti au travail et ne doit pas étre ignoré.

« Je dirais que l'attitude du patron a
I'egard des employés a egalement
change : il ne se preoccupe plus
de leur bien-étre, mais plutdt des
performances et de l'argent. Je n'ai
plus la reconnaissance que j'avais
avant. »

Marie, 44 ans, France
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Le déclin de I'experience
des collaborateurs

L'échange de valeurs est au cceur du “déclin de
I'expérience collaborateur”, une expression inventée
par Forrester. Ce déclin est source de nombreuses
tensions qui impactent I'énergie sur le lieu du travail.
Sans intervention, nous pourrions assister a une
rupture de I'échange de valeurs entre employeur et
employé, de sorte que les gens continueraient a se
taire.

Les initiatives connues depuis longtemps pour
apporter de |'énergie a une organisation ont été
progressivement reléguées au second plan au cours
des derniéres années. Dans les entreprises du monde
entier, les investissements comme la diversité,
I'égalité et 'inclusion (DEI) ainsi que la durabilité ont
chuté.'96 Forrester prévoit que les investissements
dans la diversité, I'équité et 'inclusion chuteront de
33 % en 2022 a20 % en 2024.107

La réduction des avantages collaborateurs et des
budgets de formation donne I'impression que les
dirigeants ne sont plus disposés a investir dans le
développement des ressources humaines. Au
Royaume-Uni, les entreprises ont réduit leurs
investissements dans la formation de 28 % depuis
2005, alors que 75 % des employés considérent que
['amélioration de la formation et du développement
professionnel est essentielle pour stimuler leur
engagement au travail.108.109

« Améliorer la productivité » est le
message le plus frequemment
entendu (49,5 %) par les employés
de la part de leur employeur, loin
devant ceux concernant
l'ameélioration de la valeur pour le
client ou le developpement des
compeétences professionnelles.

Enquéte Accenture Life Trends, 2024

A l'instar des consommateurs, les employés ont été
sensibilisés pendant plus d'une décennie a
I'expérience collaborateur. Nombreux sont ceux qui
attendent davantage qu'une relation transactionnelle
avec leur employeur. En toile de fond, nous assistons
a une réévaluation permanente de la valeur, des
avantages et de la fonction sociale du travail. Cette
réévaluation s'effectue sur plusieurs fronts, mais tous
convergent vers le constat que I'autonomie et la
dignité humaines doivent étre réaffirmées face a une
culture du travail remise en question.

Accenture Life Trends 2025
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Les prochaines

etapes

Les exigences et I'endurance demandées par les
dirigeants (hnotamment les PDG, cadres et chefs
d'équipe) requiérent un nouvel état d'esprit et une
énergie particuliére. Les dirigeants doivent agir pour
le monde tel qu'il existe aujourd'hui, en relevant des
défis complexes comme la pression sur les colts, la
baisse du moral des équipes et le besoin incessant
de croissance de |'organisation dans un
environnement instable.

Il n'est pas du tout certain que I'énergie reviendra
sur le lieu de travail et que I'échange de valeurs
retrouvera son équilibre. Nous pensons que les
dirigeants qui comprennent I'importance de créer
des changements positifs et de susciter
I'enthousiasme au sein de leurs équipes en sortiront
gagnants. Ceux qui ignorent cette tendance
constateront de plus en plus un manque de sens au
travail, ce qui se traduira par une culture, un travail
et une motivation médiocres, ainsi que par des
résultats dégradés pour les clients et la croissance
de I'entreprise.

Centré sur la
connexion
interpersonnelle, le
leadership humanisé
est essentiel pour
restaurer I'énergie.

Accenture Life Trends 2025
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L a chaine de
I'numanisation

Comment les dirigeants peuvent-ils diriger leurs
équipes alors que tant de choses échappent a leur
controle ? Cela commence par favoriser la cohésion
et le sens du devoir chez les dirigeants. Les
entreprises doivent redynamiser les dirigeants pour
qu'ils puissent, a leur tour, redynamiser leurs
équipes. Lorsque les dirigeants sont unis et motivés
par une mission claire, ils peuvent inspirer et soutenir
leurs collaborateurs en cas d'instabilité, créant ainsi
une main-d'ceuvre résiliente et motivée, préte a
relever tous les défis.

Centré sur la connexion interpersonnelle, le
leadership humanisé est essentiel pour restaurer
I'énergie. En se concentrant sur I'empathie et
I'interaction, les dirigeants peuvent instaurer la
confiance et I'engagement, ce que les technologies
numériques de productivité ne peuvent pas
reproduire. Cette approche revitalise les équipes, les
rend plus fortes et plus motivées. Lorsque des
décisions difficiles doivent étre prises, le fait d'en
expliquer clairement les raisons et de faire preuve
d'empathie quant a I'impact sur les collaborateurs
aura un impact sur le moral de |'organisation.

Les employés devraient étre les ambassadeurs de
leur organisation, incités a donner le meilleur d'eux-
mémes pour leur employeur, leurs clients et leurs
consommateurs, mais s'ils se sentent lésés et mal
considérés, pourquoi s'en soucieraient-ils ? Les
employés ont besoin de savoir que leurs actions pour
I'entreprise sont remarquées et appréciées. Méme
lorsque les budgets ne permettent pas de les
récompenser financiérement, un témoignage sincére
de gratitude ne codte rien et signifie beaucoup, mais
I'importance de ces gestes est oubliée. Dans les
environnements de travail prospéres, les dirigeants
et membres d'équipe expriment leur reconnaissance,
et les bons employeurs veillent a ce que ce soit

le cas.

Le soutien (ou son absence) est directement lié au
bien-étre, notamment a la satisfaction
professionnelle, a I'épuisement émotionnel et aux
problémes de santé liés au stress."° Pour insuffler a
nouveau de I'énergie sur le lieu de travail, il convient
de faire en sorte que les collaborateurs se sentent
soutenus par l'organisation. Cela devrait devenir un
indicateur pour tous les niveaux de direction. Les
efforts superficiels seront identifiés comme tels et
pourraient étre pergus comme une « prise en
considération minimale du bien-étre », ce qui serait
contre-bénéfique.™

« Je veux que l'atmospheére soit
vraiment agréable et, pour étre
honnéte, je n'ai pas vraiment
d'affinité avec mon employeur. »

Shogo, K., 25 ans, Japon

Ure Life Trends
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Utiliser I'lA, mais
valoriser 'hnumanité

Une étude d'Accenture a montré que 75 % des
organisations n'ont pas encore de stratégies globales
pour garantir des expériences et des résultats positifs
pour les employés grace a I'lA générative."? Lorsque
les dirigeants commencent a réfléchir a cette
question, il devient essentiel de garder les employés
a l'esprit avant d'entamer la démarche de
transformation.

Les dirigeants doivent veiller a ne pas traiter les
personnes de la méme maniére que les outils au sein
de l'organisation, notamment lorsque I'lA générative
gagne en maturité. Si les organisations tombent dans
le piege de la personnification des agents d'lA, cela
pourrait entrainer un retour de baton et donner
I'impression aux employés que leurs patrons les
considerent, eux et les robots, sur un pied
d'égalité.”3 Pour réussir, il faudra une action
descendante pour permettre I'émergence d'une
culture fonctionnant confortablement avec I'lA sur le
terrain.

Il est important de faire des efforts pour traiter les
collaborateurs avec dignité et reconnaitre leur valeur
en tant que travailleurs expérimentés et qualifiés.
L'utilisation d'outils d'lA générative dans le cadre du
management doit étre abordée avec précaution. La
dignité et le respect des contributions individuelles
doivent étre toujours pris en compte méme lorsque
les outils d'|A générative sont utilisés pour des
évaluations de performances ou pour la vérification
des taches.

Les employés investissent leur temps, leurs efforts et
leur énergie dans leur travail. L'évaluation de leurs
performances doit donc leur donner le sentiment
qu'ils sont pris en considération et que ce qu'ils font a
de l'importance.

La sphére technologique est inondée de nombreuses
opinions et prédictions concernant le potentiel
impact de I'lA générative dans le monde du travail,
allant de l'insatisfaction a la transformation. Du cété
des transformations figure par exemple le PDG de
Zoom, Eric Yuan, qui prédit que les collaborateurs
auront des jumeaux numérigques pour assister aux
réunions et prendre des décisions en leur nom."4

Il se pourrait que les agents intelligents autonomes
automatisent de plus en plus les taches, ce qui
devrait réduire le nombre d'emplois et faire évoluer
les collaborateurs d'un réle de réalisation du travail a
sa supervision.

Inversement, les investisseurs se montrent de plus en
plus inquiets de savoir s'ils obtiendront un jour des
rendements satisfaisants.””™ Comment les gens
trouvent-ils leur juste place dans cet écosystéme
complexe et en constante évolution de I'lA ?

Accenture Life Trends 2025
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A ce stade, les employés qui écoutent toutes ces
informations contradictoires ont des doutes quant a
leur avenir proche. Quelle que soit I'importance du
role de I'lA, si elle trouve sa place dans le monde du
travail, les employeurs devront surveiller de prés
I'impact des risques de déshumanisation pour les
personnes qui regoivent des instructions des
machines ou qui collaborent avec elles. Les humains
doivent rester responsables jusqu'a ce que I'lA soit
suffisamment digne de confiance pour faire des
choix cruciaux (si elle I'est un jour).

Les dirigeants et employés lisent tous les mémes
gros titres, mais les dirigeants les percoivent
différemment de celles et ceux qui doivent s'adapter
aux changements, et nous ne voyons pas beaucoup
d'employeurs qui cherchent a apaiser les inquiétudes
des employés. Une récente étude a montré que
seulement 17 % des entreprises disposaient de
politiques claires en matiere d'lA, la moitié en
encourageant l'utilisation et I'autre l'interdisant.”® Les
employés ont l'impression que cette réinvention
potentiellement radicale du monde du travail
s'impose a eux et ne se fait pas avec eux. C'est une
question de dignité. Accenture a constaté que 60 %
des employés craignent que I'lA générative
n'augmente leur stress et leur épuisement, mais que
seuls 37 % des dirigeants considérent cela comme un
probléme.™?

The Economist exprime un excellent point de vue :

« Les dirigeants doivent garder a |'esprit que les
machines peuvent amener les employés a avoir une
perception différente de leur travail. Il importe donc
de savoir si les nouvelles technologies sont mises en
place en collaboration avec les employés ou
imposées par la direction, et si elles renforcent ou
affaiblissent leur sentiment de compétence. Les
patrons qui ignorent ces questions passent a cété de
quelgue chose d'important. »"8
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L'équation productivite
x efficacite

La maniére dont les dirigeants évaluent les
performances de cette technologie doit étre
transparente et basée sur la réalité du travail au sein
de I'organisation. Nous anticipons que I'lA aura un
impact plus marqué sur certaines taches que sur
d'autres et qu'elle finisse par éliminer, ou au moins
réduire, des taches spécifiques, mais pas
nécessairement des emplois entiers. Les dirigeants
doivent comprendre que les emplois et les taches
sont deux choses différentes, et le communiquer
clairement aux employés. La plupart des employés se
soucient de la qualité de ce qu'ils produisent. C'est
pourquoi ils ont parfois du mal a concilier les
promesses de I'lA générative avec les résultats qu'ils
observent.

Aujourd'hui, les employés utilisent déja I'lA au travail
lorsqu'ils la jugent utile. Notre enquéte montre que
trois personnes sur quatre trouvent les outils d'lA
générative utiles au travail, affirmant qu'ils rendent
celui-ci plus efficace (43,6 %) et en améliorent la
qualité (38,4 %), tandis que certains craignent qu'ils
limitent la créativité (13,9 %), rendent le travail plus
transactionnel (15,5 %) et créent de l'anxiété quant a
la sécurité de I'emploi (11 %).11°

Dans certains cas, I'achat d'un outil et I'obligation
pour les employés de l'intégrer dans leurs routines
quotidiennes risque d'augmenter la charge de travail,
et non de la réduire, notamment pour le travail a fort
impact. Une mise en garde s'impose : les employés
peuvent trouver des solutions de contournement qui
n'ont pas été approuvées pour une utilisation en
entreprise.

Un environnement de travail amélioré par I'l1A
générative est susceptible de constater une
augmentation exponentielle de sa productivité, en
raison de sa capacité a produire plus de travail a plus
grande vitesse. L'histoire montre que I'augmentation
de la production conduit souvent a une croissance
des capacités, qui crée alors de nouveaux réles.
Cependant, une production plus rapide se traduit
aussi par le risque de créer des attentes
déraisonnables quant au temps nécessaire pour
effectuer un travail intellectuellement rigoureux ou
créatif, ce qui pourrait compromettre la qualité. Le
temps de réflexion fait partie du processus et
constitue I'un des éléments les plus motivants et les
plus gratifiants de toute fonction.
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« Utiliser I'A générative et
devenir plus efficace me pose
question ; mes collegues me
font remarquer a quel point je
suis rapide. Cela a en fait
augmenté ma charge de
travail. »

Shogo, K., 25 ans, Japon

Nous anticipons une évolution des fonctions
existantes, méme si les dirigeants devront se montrer
prudents quant a la vitesse a laquelle elles évoluent
par rapport a ce que les employés souhaitent faire. Si
les collaborateurs exergant des fonctions créatives
évoluent pour faire preuve de pensée critique et
d'analyse pour gérer les résultats de I'lA générative,
ils pourraient passer du statut d'exécutant a celui de
superviseur, de créateur a celui de curateur, ou de
contributeur a celui de manager. Nombre d'entre eux
seraient alors mécontents, car les compétences et
les talents qu'ils ont mis toute leur carriére a
perfectionner deviendraient inutiles.

C'est la fagon dont I'lA sera implémentée qui fera
toute la différence. Les emplois ne sont pas de
simples taches qu'il est possible d'isoler, mais plutot
des relations complexes entre les taches et ce qui se
passe entre elles. Comme l'a dit le célébre
trompettiste de jazz, Miles Davis : « Ce ne sont pas les
notes que vous jouez, mais celles que vous ne jouez
pas. »

e Life Trends 2025
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L'experience
collaborateur est le
moteur de I'expéerience
clients

Les organisations devraient chercher a mieux
utiliser les compétences créatives, car nous
anticipons le fait qu'elles vont devenir un facteur
de différenciation encore plus fort par rapport aux
concurrents qui s'appuient trop fortement sur la
production générée par les machines. Celles qui
utilisent I'lA générative pour stimuler la créativité
et I'ingéniosité humaines sont susceptibles de
connaitre le plus de succés. Par exemple, les
spécialistes du marketing utilisent de plus en plus
de données synthétiques de haute qualité
générées par I'lA pour réduire les colts, mais il est
largement reconnu que ces données doivent étre
associées aux idées des stratéges et créateurs
humains.120

Il est essentiel de garder en téte le fait qu'investir
du temps et des efforts dans une main-d'ceuvre
épanouie et appréciée permettra de fagonner une
expérience client (CX) différenciée et attrayante,
conduisant au final au développement de
I'entreprise.'? L'année derniére, nous avons
dénoncé le déclin de I'expérience client et des
niveaux de service percus dans la tendance "Que
reste-t-il de nos amours ?” Le fait que les
collaborateurs aient perdu I'énergie pourrait-il étre
un facteur clé ? Nous le pensons, et l'inverse est
également vrai : c'est la clé de la croissance et du
renouveau.

Un leadership humanisé est essentiel pour
restaurer I'énergie sur le lieu de travail et
encourager les collaborateurs a donner le meilleur
d'eux-mémes, a la fois pour leur propre estime et
pour le bien de I'entreprise. Si aucune attention
n'est accordée a la redynamisation du personnel et
que ce domaine ne fait pas l'objet
d'investissements, le rendement des mesures de
réduction des colts diminuera fortement.

Considérer les gens comme des individus et non
comme des outils signifie reconnaitre les forces
uniques qu'ils peuvent apporter a un
environnement de travail prospére. Lors de la mise
en ceuvre de I'lA, les dirigeants doivent étre
conscients qu'en plus d'une augmentation rapide
de la productivité et des bénéfices, la technologie
a également le potentiel d'affecter I'échange de
valeurs avec les employés.

Une citation d'Alexander Den Heijer sur la vie
sauvage semble également pertinente ici :

« Lorsqu'une fleur ne s'épanouit pas, c'est
I'environnement dans lequel elle pousse qui est en
cause, pas la fleur en elle-méme. »'22 Lorsque les
employés travaillent dans un environnement ou ils
se sentent valorisés et compris, ils ont le sentiment
d'étre utiles et stimulés et créent alors des
expériences qui font que les clients ressentent la
méme chose. C'est la clé du succés d'une
organisation.

Accenture Life Trends 2025
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Pourgquol c'est
Important

aujourd'nui

Les gens veulent avoir le sentiment que leur
contribution au travail est importante. Le travail est un
moyen de réaliser son potentiel et les mouvements
syndicaux qui se sont succédés tout au long de
['histoire ont mené une quéte pour la dignité.

Les dirigeants d'aujourd'hui doivent s'adapter au
contexte actuel, et notamment diriger des équipes en
tenant compte des paramétres que |'organisation exige
d'eux, tout en réduisant les coUts. Il est essentiel de
trouver un équilibre entre ces exigences et
I'engagement ainsi que le bien-étre des employés. Ces
facteurs ont un impact direct sur les performances de
I'entreprise, sa réputation et sa capacité a attirer et
retenir les talents, ce qui influe sur le succés et la
rentabilité a long terme.

ik

Les progrés rapides de ['1A et de
l'automatisation redessinent les
dynamiques RH dans tous les
secteurs. Nous pensons que cela
necessite un nouvel état d'esprit
en matiere de leadership.
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Nos recommandations

Il est nécessaire d'insuffler une nouvelle énergie aux
collaborateurs, en commencgant par les dirigeants.
Facilitez les connexions humaines authentiques (que
ce soit en face-a-face ou a distance) pour revitaliser
les équipes, favoriser la confiance et stimuler
I'engagement. Il faudra surveiller de prés le
sentiment négatif provoqué par les réductions de
colts d'une année sur |'autre dans les initiatives qui
contribuent a redynamiser les collaborateurs.

Les personnes doivent étre traitées comme des
personnes et les machines comme des machines.
L'IA ne doit pas étre personnifiée. Il n'y a pas de
dignité dans une relation responsable/employé si l'un
des deux n'est pas une personne. La personnification
de I'lA sous-estime les contributions humaines et
conduit a des attentes irréalistes.

Les dirigeants doivent proposer un travail
épanouissant, organisé selon des principes de
dignité et de respect, afin de retenir les meilleurs
talents. Traiter les collaborateurs avec respect et leur
faire comprendre que leur contribution est
importante pour les objectifs de I'équipe est essentiel
a leur engagement envers l'entreprise et le travail.
Reconnaitre leur impact permet de renforcer la fierté
et la motivation.

Les employés doivent étre entendus et respectés
dés lors qu'il est question de I'adoption de I'lA.

Ils savent comment faire leur travail et ont
commenceé a utiliser la technologie la ou elle
convient le mieux. Les organisations risquent de ne
pas en tirer profit, car, dans de nombreux cas, la
valeur des taches n'a pas été quantifiée au départ.
Au moment ou nous rédigeons ces lignes, les cas
d'utilisation de I'lA générative sont encore
émergents. Toutefois, les dirigeants devraient se
demander si les collaborateurs voudront étre tenus
responsables du travail produit par I'lA générative,
alors que cela reléve de leur responsabilité.

L'accompagnement du changement est une
exigence constante. Le leadership consiste a créer
les conditions propices a la réalisation de
changements stratégiques. Il s'agit de déterminer a
quoi devrait ressembler I'avenir et d'y travailler en
tant qu'objectif commun. Conduire le changement
implique de valoriser et renforcer constamment les
mentalités et comportements qui créeront l'avenir
souhaité, notamment en comprenant comment les
collaborateurs percoivent leur travail et s'engagent
dans leurs taches et les uns avec les autres.'?3

Accenture Life Trends 2025
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Revitalisation




Les gens recherchent des expériences riches,
authentiques et sensorielles. lls souhaitent
s'impliquer dans le monde de fagon concréte, au
travers d'expériences physiques qui les connectent
a leur environnement et les relient aux autres. Ce
retour a l'authenticité traduit un désir de renouer
des relations sociales dans le monde réel, souvent
en lien avec la nature, tout en limitant le role de la
technologie dans les moments susceptibles
d'engendrer de la joie et du bien-étre.

Chaque année, pendant la période de création de
ces “Life Trends”, nous identifions des faits trés
locaux qui traduisent souvent des évolutions
marginales. Cette année, les signaux de
revitalisation sociale proviennent du monde entier,
ce qui révéle une tendance beaucoup plus
importante. Partout dans le monde, les individus
s'engagent de plus en plus dans des expériences qui
les reconnectent a la nature, leur permettent de
créer de leurs propres mains et favorisent des liens
authentiques avec leur environnement et les autres.
Cela offre des opportunités de changer le réle que
jouent les organisations dans leur vie.

Accenture Life Tr
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constat

Nous observons des signes de revitalisation sociale,
révélant une appréciation croissante du monde
physique et des liens humains (souvent les deux a la
fois). Inspirée d'un concept de régénération de la
biodiversité, la “revitalisation sociale” offre de I'espoir
en rétablissant les rythmes naturels et les liens avec la
vie (notamment les grands espaces), les routines saines
et le retour d'activités et d'habitudes perdues.’?4

Les deux dernieres décennies ont permis
d'expérimenter jusqu'a quel point il est possible
d'établir des liens humains dans le monde numérique.
Les interactions numériques ont beaucoup de sens
dans une vie moderne et trépidante, car elles offrent
facilité et confort. Il ne s'agit donc pas d'un rejet du
numérique, mais d'une recherche de substance. On
observe une évolution notable dans la fagon dont les
gens utilisent le numérique de maniére plus
intentionnelle, en rééquilibrant son utilisation pour
amplifier les joies des expériences du monde réel. lls
attribuent au numeérique un réle de soutien plutot que
de continuer a le laisser les éloigner des expériences
leur permettant d'entrer en contact avec les gens, les
lieux et la culture.

« Vivre dans le
présent et me
concentrer sur ce qui
est devant moi, c'est
ce qu'ily a de plus
vrai et de plus fiable
pour moi. En ligne, je
peux passer un bon
moment en lisant un
roman ou en
regardant une vidéo
amusante, mais c'est
ephémere. »

XJ Li., 27 ans, Chine
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La nostalgie de l'ere
ore-numerigue

La nostalgie fait partie de cette histoire. Si les gens
s'accordent a regretter des temps plus simples, les
générations nées avec le numérique sont a la
recherche de souvenirs du passé qui leur
apportent une nouveauté précieuse. Pour eux, |'ére
pré-numérique recele de vestiges d'expériences
qu'ils adaptent culturellement a leur existence
moderne. Par exemple, la génération Z et la
génération Alpha se tournent vers les années 1990,
avant leur naissance, et pergoivent une existence
dépourvue de connectivité permanente.

Une vidéo YouTube intitulée « Dernier jour de la
promotion 1998 au lycée Solon - Partie 1 » a été
visionnée plus d'un million de fois et a recueilli des
commentaires célébrant la richesse pré-numérique
de I'événement.’?5 Un utilisateur a écrit : « Une
époque plus simple... tout le monde avait l'air de
"vivre le moment présent". Une photo devait étre
conservée précieusement. L'amitié n'était pas un
simple bouton « Ajouter comme ami ». Tout le
monde avait l'air "vivant". »

Un autre commente : « Il y a tellement plus de
confiance sociale ici. Je pense que les réseaux
sociaux ont fait en sorte que tout le monde se
préoccupe beaucoup trop de ce que les autres
pensent. C'est ainsi que nous sommes censeés
interagir les uns avec les autres. »

« C'est sUr gue pour moi le plus
important reste le monde réel, parce
que le monde virtuel c'est bien, mais
au final c'est quelgque chose que
NOUS apprecions moins. »

Emine, 33 ans, France

En paralléle, des jeunes de moins de 30 ans
découvrent le plaisir de conduire des voitures des
années 80 et 90. Scott Linford, un passionné
originaire du Royaume-Uni, confie : « Je 'ai payée
1500 livres sterling en 2020, elle vaut au moins

2 000 livres sterling aujourd'hui, mais le plaisir
qu'elle procure n'a pas de prix. Les voitures
modernes sont fades. La Minx me donne le
sentiment d'étre connecté a la route, elle est
amusante a conduire, roule a 50/55 km/h, son
assurance colte 100 livres sterling et elle est
parfaitement adaptée au trafic moderne. »'26
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Les individus apprécient de pouvoir créer des
souvenirs au travers d'expériences tactiles et
limitées, d'en profiter tant qu'elles durent et de
passer ensuite a autre chose. Cette tendance est
illustrée par I'augmentation de la demande de ce que
I'on peut appeler la « technologie simple », un terme
qui décrit des appareils congus pour remplir
correctement des fonctions limitées.'?7.128 Dans
certains cas, |'expérience entourant une technologie
simple est aussi précieuse que son utilisation.

Par exemple, les vinyles ne sont pas seulement
attrayants pour la musique gu'ils contiennent, mais
aussi pour le rituel consistant a se rendre chez un
disquaire (dont les boutiques fleurissent partout dans
le monde), a passer du temps a regarder les
pochettes, a s'imprégner de I'ceuvre musicale, a
discuter éventuellement avec d'autres passionnés,
puis a acheter un produit concret a conserver
précieusement, a collectionner ou a transmettre a
des étres chers.29

Les appareils photo jetables connaissent également
un regain d'intérét. La encore, il ne s'agit pas
seulement de l'appareil, mais aussi de I'expérience :
le souvenir physique d'un moment pouvant étre
imprimé, conservé, feuilleté et exposé. Les gens
recherchent aussi des téléphones portables offrant
les moyens de communication nécessaires sans la
tentation d'autres applications.130.131.132 | 3 campagne
publicitaire pour le Light Phone lll explique toutes les
choses que l'appareil ne peut pas faire, ce qui
constitue son principal argument de vente : « vous
donner |'espace dont vous avez besoin pour prendre
VOS passions au sérieux ».133

Le toucher est un élément important de la
“revitalisation sociale”, au méme titre que le son,
I'odorat et le got, car I'enrichissement sensoriel est
quelgue chose qui manque depuis un certain temps.
Par exemple, certains acheteurs modifient leur
pratique d'achat en ligne et en magasin, et renouent
avec le rituel de la visite d'un point de vente pour
apprécier I'atmosphére, échanger avec les gens et
examiner physiquement, sentir et toucher les
produits avant de décider de ce gu'ils vont
acheter.134

Principales activités physiques que les gens
disent avoir pratiquées plus souvent au cours
des 12 derniers mois:

A8 % ()

Passer du temps en plein air/dans la nature

A7 % 55

Sortir avec des amis dans la vraie vie

46,9 % &

Faire ses courses dans des supermarchés

Qe
30 % (5]
Faire des achats dans d'autres magasins
(hors alimentation)

30,1% L

Lire des livres physigues ou des magazines

Enquéte Accenture Life Trends, 2024
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| es relations réelles avec
soi-méme et les autres

Les individus recherchent et apprécient des liens
émotionnels plus profonds avec les autres dans le
monde réel. Ceux qui sont a la recherche de I'amour
commencent a prendre du recul par rapport aux
applications de rencontres et a trouver des moyens
de faire connaissance de maniére plus traditionnelle,
et sans doute plus poétique. Une étude menée par
Axios et Generation Lab a révélé que 79 % des
membres de la génération Z préférent les
interactions en personne aux applications de
rencontres, I'une des personnes interrogées
déclarant : « Je ne recherche pas un

correspondant ».135

Parmi les personnes interrogées faisant des
rencontres dans la vie réelle, 62,1 % déclarent
qu'elles le font davantage depuis les 12 derniers mois,
aprés avoir délaissé les équivalents en ligne.’36 Ce
revirement se manifeste déja dans la culture : le
Hollywood Reporter identifie une tendance selon
laquelle les nouvelles comédies romantiques
proposent « un retour a une épogque imaginée... ou
['authenticité et la spontanéité regnent dans les
interactions de la vie réelle ».137

« Un moment de partage, derire, de
detente. [...] Nous avons ri, mange,
dansé. Nous avons partagée
beaucoup de choses. Nous avons
parlé et ce sont des moments
comme cela qui sont de plus en plus
rares, mais qui nous rendent heureux
et nous procurent de la joie. »

Marie, 44 ans, France

Ailleurs, si certains apprécient encore le confort des
cours de fitness en ligne, d'autres participent a
I'essor des clubs de course a pied, offrant la
possibilité de se faire des amis tout en prenant soin
de sa santé.'®® Au Royaume-Uni, les médecins
prescrivent de plus en plus l'interaction sociale dans
le cadre d'un programme de soins pour les
personnes souffrant d'affections de longue durée, de
besoins sociaux complexes, de problémes de santé
mentale mineurs ou d'isolement.139.140

Pour prendre soin de soi, les grands espaces
suscitent de plus en plus d'intérét, car les gens
redécouvrent la valeur de passer du temps en pleine
nature pour améliorer le bien-étre mental, la
créativité, la santé physique et la longévité.141 142
Certains vont plus loin et s'enrichissent sur le plan
personnel en cultivant et en favorisant une nouvelle
vie. Comme l'a écrit Dana G Smith pour le

New York Times, « le jardinage est a la fois un
exercice physique, une méditation et une occasion
de socialiser avec mes voisins ».143

Les activités manuelles comme la poterie
connaissent également un regain d'intérét dans le
monde entier.'#4 Pour ce type d'activité, il n'est pas
possible de partager son attention entre un morceau
d'argile et un écran. Il s'agit donc d'une occasion
unique de se concentrer sur une seule chose
pendant un certain temps.
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Un ancrage dans la
culture et le local

Toutes les dimensions de la vie sont liées aux
personnes, aux lieux et a la culture. C'est un vaste
sujet qui donne lieu a des signaux plus fascinants les
uns que les autres. Les liens émotionnels avec
I'environnement sont profondément importants :
c'est ce qui enracine les souvenirs et fournit des
ancrages qui procurent de la stabilité tout au long de
la vie. Dans des pays comme la Pologne, le Mexique,
le Costa Rica et la Chine, la culture locale et |a fierté
nationale influencent fortement les nouveaux
mouvements dans les domaines de la mode et des
voyages. Ces éléments apparaissent comme des
moyens de se comprendre, la question « d'ou je
viens » aidant a déterminer « ou je vais ».

Demandez a une personne de moins de 30 ans vivant
en Chine urbaine quelle est |'activité la plus cool
aprés les mesures d'urgence suite au Covid ; elle
vous répondra probablement : « les promenades en
ville ». Rappelant la flanerie francaise, cette tendance
consiste a explorer tranquillement les zones
urbaines. Activité de niche pendant les périodes de
confinement, les promenades en ville se sont
rapidement généralisées lorsque la Chine a levé son
confinement lié au Covid-19 au début de

['année 2023. La plateforme de réseau social
Xiaohongshu a classé les promenades en ville a la
cinquiéme place de son Top 10 des tendances
“lifestyle” pour 2022 et, a I'heure ou nous rédigeons
ces lignes, elles font I'objet de plus de 2,15 millions
de messages générés par les utilisateurs et de

440 millions de vues sur cette seule plateforme.4®

Dans le secteur du design, les créateurs
expérimentent de plus en plus le maximalisme a
travers des styles graphiques enrichis de textures et
d'éléments fabriqués a la main qui sont
indéniablement humains, peut-étre pour se
distinguer des images

générées par I'lA.146 Les styles flamboyants sont en
augmentation dans de nombreux domaines de la vie,
notamment la décoration d'intérieur et le design
expérientiel, ou les voyages en train de luxe offrent
une évasion nostalgique et maximaliste.147.148

Nous assistons aussi a l'inversion d'un phénoméne
appelé « blanding », ou uniformisation des marques.
De nombreuses entreprises bien connues semblaient
prises dans une « marche progressive, mais
inexorable vers un paysage sans sérif ». 149

Par exemple, certaines marques ont ressorti ces
derniéres années d'anciens logos avec des détails de
designs complexes et des polices avec empattement
rappelant leur héritage, notamment dans le secteur
de la mode.

La “revitalisation sociale” est un mouvement
substantiel et positif. Il se produit en ce moment
méme et touche de nombreux aspects de la vie.

Nous pensons que la plupart des lecteurs se
reconnaitront dans cette tendance et éprouveront
peut-étre un sentiment de soulagement ou d'espace
lorsqu'ils envisageront les possibilités d'une vie plus
simple dans le monde réel.

Dans les années 90, I'agence numérique pionniére
Razorfish avait I'habitude de dire : « Tout ce qui peut
étre numérique le sera ». Aujourd'hui, les gens se
demandent si cela devrait étre le cas. Certaines
marques qui, jusqu'a présent, étaient focalisées sur le
numérique, seraient naturellement plus percutantes
dans le monde réel. Les marques devraient se poser
la question suivante : leur « sweet spot » (I'endroit
idéal) est-il vraiment numérique ou ancré dans le
monde physique ?
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Les prochaines

etapes

Nous sommes a I'aube d'un changement culturel
marqué par un rééquilibrage des relations avec le
monde physique. La “revitalisation sociale” est
motivée par la lassitude envers un mode de vie centré
sur le numérique. Elle se caractérise par un
changement intentionnel vers une existence plus
équilibrée et simplifiée. D'aprés notre étude, 41,9 %
des personnes interrogées attribuent leur expérience
la plus agréable de la semaine passée a une activité
physique, alors que pour seulement 15,3 % d'entre
elles, il s'agissait d'une activité numérique. En fait,
37,9 % apprécient de plus en plus la joie de se passer
de technologie (ou JOMO).™0

A1 9 %%

des personnes interrogées
attribuent leur expérience la
plus agréable de la semaine
passée a une activité physique.

Enquéte Accenture Life Trends, 2024

Accenture Life Trends 2025

x1d
un e uoleysay,T

leyussed yoa  /

aousneduwl,| /
8p 81Wou00]

/

|leABI} NP SUBS 87

a|e1oos uonesielnsy |/

77



Notre enquéte révéle que les gens prennent de
plus en plus le controle de leurs habitudes
technologiques. Comme l'indique notre

premiére tendance, “"L'hésitation a un prix”,

59,9 % des personnes interrogées s'interrogent
plus gu'avant sur l'authenticité des contenus en
ligne. Sur ces 59,9 %, les trois quarts (76,9 %)
indiquent utiliser les réseaux sociaux de maniere
intentionnelle au lieu de faire défiler les pages, plus
de la moitié (51,8 %) passent du temps avec leurs
amis en personne et prés de la moitié (42,4 %) font
plus d'achats dans des magasins physiques qu'il y
a un an. Nous considérons cette tendance a la
“revitalisation sociale” comme une réaction a une
baisse de qualité des contenus et des
expériences.’

Il est difficile d'identifier les changements culturels
lorsqu'ils émergent et c'est encore moins évident
lorsque les symptoémes ne sont pas facilement
traduisibles par les données, comme c'est le cas
ici. Mais les signaux sont de plus en plus nombreux
et de plus en plus forts. Les marques devront
déterminer la maniére dont les clients souhaitent
s'engager avec elles aujourd'hui, et accorder une
grande attention aux composantes du monde réel
dans leurs offres. Nous nous attendons a ce que les
start-ups soient a I'avant garde d'une renonciation
a la complexité et d'une focalisation sur la
simplicité et la fonctionnalité. Cette évolution met
['accent sur la profondeur des sentiments plutot
que sur les expériences optimisées.

Principales catégories dans lesquelles les
consommateurs souhaitent des interactions
en face-a-face:

60,8% ©

Services de santé, de bien-étre et de santé
mentale

56,4 %

Magasins d'alimentation

481% &

Centres de remise en forme, experts en
diététique et en nutrition

417 % B

Autres com mercants

Enquéte Accenture Life Trends, 2024
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Fquilibrer le numérique
et le physique

Il s'agit moins de choisir entre le physique et le
numeérique que de trouver le bon équilibre entre
les deux. Le service client, par exemple, a un
besoin évident de changement. Dans de nombreux
secteurs, les entreprises ont massivement investi
dans des technologies leur permettant de fournir
des solutions sans avoir besoin de parler aux
clients. Des agences bancaires ont été fermées et
des chatbots ont été déployés pour réduire les
appels vocaux. Certaines entreprises ne mettent
pas les numéros de contact en évidence sur leurs
sites Web, et lorsque les gens parviennent a
appeler, ils sont souvent accueillis par des
messages automatisés les invitant a résoudre leurs
problémes en ligne. Les clients devraient plutot
avoir I'impression d'étre considérés comme des
investissements de croissance plutdét que comme
un codt a payer.

Ces entreprises devraient appliquer au service
client la méme approche de rééquilibrage que
celle que les gens appliquent a la vie. Dans notre
sondage, 65,3 % des personnes déclarent utiliser
les réseaux sociaux de maniére intentionnelle.’2
Les entreprises devront examiner attentivement les
aspects de leur activité les mieux assurés par les
réseaux sociaux, et ceux qui seraient enrichis par
un traitement plus sensoriel, physique ou par une
connexion interpersonnelle.

Les marques doivent prendre conscience de leur
dépendance a I'égard du numérique pour favoriser
les interactions dans le monde réel. Nous
anticipons le fait que de plus en plus de personnes
vont réduire le temps gu'elles passent sur les
réseaux sociaux, ce qui va impacter les chiffres
d'engagement des marqgues. L'e-commerce ne
disparaitra pas, mais les marques devront trouver
d'autres moyens d'attirer I'attention des
consommateurs sans empiéter sur les nouvelles
limites qu'elles se sont fixées
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Se connecter a quelgue
chose de rée|

Les personnes apprécieront et parleront a leurs
amis des entreprises allant au-dela de la
transaction et offrant quelque chose de personnel.
Par exemple, I'entreprise de barbecues

Big Green Egg encourage les clients a « se
déconnecter pour se reconnecter avec leurs amis,
leur famille et leurs voisins ». L'entreprise évite la
distribution par I'intermédiaire de grands
distributeurs ou la vente directe au consommateur,
et se concentre plutdt sur les distributeurs locaux,
capables d'établir des relations personnelles
durables avec les clients.’3

Il peut étre judicieux de chercher l'inspiration dans
des secteurs trés différents. Dans la sphére
créative, le numérique reprend son rble de
complément de I'expérience plutét que de
remplacement. Les artistes dominent désormais a
la fois le marché du streaming et celui du vinyle. Il
ne s'agit donc pas seulement d'un mouvement
populaire auprés des passionnés, mais aussi d'une
stratégie lucrative qui bénéficie a I'ensemble de
I'industrie musicale. En 2024, la musique de
Taylor Swift représentait 7 % des ventes de vinyles
aux Etats-Unis en 2023.754

Les marques devraient s'interroger sur la maniéere
dont elles peuvent apporter du bonheur hors ligne,
en lien avec leur promesse de marque. Elles
devront définir a quoi ressemble le bonheur pour
leurs clients et déterminer si elles peuvent y
trouver leur place.

« Au cours de I'année écoulée, j'ai
davantage participé a des activités en
face-a-face, comme lire des livres,
assister a des spectacles, faire de
l'exercice et me promener. Je pense
que les marques peuvent davantage
interagir avec moi en organisant plus
d'événements hors ligne, comme des
journées d'activité et de rencontres
ou des visites d'exposition. »

N YV

M. Xie, 44 ans, Chine
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Ajouter de la consistance
oour fidéliser

Les liens de fidélité sont renforcés par des
expériences physiques réelles, offrant une
profondeur et une authenticité que les interactions
numeériques n'ont souvent pas. Si les outils
numeérigues fournissent de puissants moyens pour
quantifier, récompenser et visualiser
I'engagement, ils ne peuvent pas reproduire
compléetement la richesse émotionnelle des
expériences physiqgues. Les expériences physiques
offrent une couche de profondeur émotionnelle
au-dela de ce qui est visuellement immédiat. Cela
signifie qu'il faut explorer le son et I'audio, les
expériences de la vie réelle, les odeurs et les
moyens d'inspirer des réponses émotionnelles.

Les Jeux olympiques de Paris en 2024 ont rappelé
avec force ce qui attire les gens vers une
expérience. Ce qui a fait de ce spectacle une
expérience mémorable, ce sont les manifestations
d'émotions réelles, plus que les statistiques sur les
records battus par les athlétes ou les performances
qu'ils ont enregistrées. La musique a notamment
joué un réle plus important que jamais dans
I'expérience olympique, ce qui a permis d'ajouter
de la texture et d'élargir I'engagement.

Le sport est une fantastique source d'inspiration
pour l'expérience physique. Il est profondément
basé sur des événements et limité a une période
définie, ce qui est essentiel pour ajouter de la
texture aux expériences. Dans le méme ordre
d'idées, les marques ayant le plus d'impact lors
d'événements sportifs sont celles qui ajoutent
quelgue chose de pertinent, d'amusant et de
complémentaire sans entraver le plaisir des fans a
vivre |'événement.

Les expeériences physiques creent
des souvenirs durables et un
sentiment de présence qui renforce
la confiance et la fidelite. Cela offre
une opportunité de s'engager.
Les individus aiment avoir une raison de faire
quelque chose, et les marques peuvent tirer profit
de ce besoin. Par exemple, les marques de
vétements de sport et autres marques liées a la
santé ne manquent pas de parrainer des clubs de

course, ou les membres peuvent tester leurs
produits et participer a des événements.%
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On sait depuis longtemps que les dépenses
consacrées a la construction d'une marque a long
terme sont importantes pour une croissance
soutenue, comme le montre I'ouvrage de référence
de Binet et Field, “En bref : équilibrer les stratégies
marketing a court et a long terme”."%6 |Is
recommandent d'allouer 60 % des budgets
marketing a la construction d'une marque a long
terme, qui développe I'équité grace a un
engagement émotionnel, et 40 % a des tactiques a
court terme, qui générent des ventes immédiates.
Une marque de vétements bien connue a constaté
une baisse significative de I'engagement de ses
clients au cours des derniéres années, et |'on
suppose que cela est di, au moins en partie, au
marketing a la performance.

Les initiatives offrant des expériences concreétes

qui semblent authentiques pour la marque seront
couronnées de succes. La marqgue trouvera alors

une place naturelle au sein d'un mode

de vie nouvellement équilibré, ou le numérique
reprend sa place d'outil extrémement pratique, et
ou le monde réel retrouve un réle dominant dans
I'expérience vécue par les gens. Les marques
devraient équilibrer la part du budget consacrée
au numérique, qui offre une expérience
superficielle, et celle consacrée a I'offre de points
de contact concrets qui apportent profondeur et
engagement sensoriel.

L'équilibre est le théme qui se retrouve dans toutes
les tendances Life Trends cette année. Les gens
rééquilibrent le réle de la technologie dans leur vie
en la considérant comme un facilitateur plutot
qu'un acteur principal. Ils évaluent leurs propres
habitudes numériques, aident la prochaine
génération a tirer les legcons de leurs expériences
et réorientent leur attention vers des activités plus
enrichissantes.

Les individus aspirent a profiter
des petits plaisirs, et méme a les
cultiver.

“
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Pourgquol c'est
mportant aujourd'hui

Les individus recherchent des expériences
enrichissantes dans le monde physique, ce qui
donne l'occasion aux marques de créer des
expériences plus dynamiques et physiques,
connectées a la vie des clients hors ligne. Nous ne
nous attendons pas a ce que les gens abandonnent
la technologie numérique, mais pensons qu'un plus
grand nombre d'entre eux chercheront a modifier
I'équilibre, en réduisant leur utilisation des écrans
au profit d'expériences dans le monde réel.

Ce mouvement est en cours, et
nous nous attendons a ce gu'il
prenne de l'ampleur et devienne
de plus en plus populaire. Les
marques qui s'y rallieront des
maintenant se distingueront
probablement.
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Nos recommandations

Les marques doivent rechercher des moyens non
numériques de se connecter de maniére
authentique avec leurs clients lorsqu'ils recherchent
des expériences physiques et en face a face. Cela
pourrait constituer un élément clé de différenciation
a une épogue ou de nombreuses marques
privilégient le numérique. Il peut s'agir d'ajouter
encore plus de joie aux moments de plaisir ou d'étre
physiqguement présent lorsque les clients ont besoin
d'un coup de main.

Les entreprises doivent comprendre ce que les gens
apprécient dans une technologie plus simple.
Lorsque les gens se tournent vers des technologies
plus simples dans les moments qui comptent pour
eux, I'état d'esprit dans lequel ils se trouvent
lorsqu'ils le font est important, tout comme |'effet
possible sur leurs attentes vis-a-vis d'une marque. Le
style de vie et les codes visuels et artistiques (comme
le grain de film et le bruit numérique) adoptés par les
partisans des technologie “simples” sont des facteurs
importants a prendre en compte.

Il est possible d'agir au niveau local, sans clichés.
Les marques peuvent créer des affinités en se
rapprochant subtilement des traditions locales (sans
tomber dans les stéréotypes), en mettant en valeurs
les aspérités et les nuances de villes et de régions
spécifiques lors d'événements, ou via des contenus,
des publicités et des expériences.

Il est temps de se mettre au vert. Certaines marques
ont tout intérét a adopter I'esthétique de la nature qui
devient de plus en plus importante pour les gens,
et/ou a explorer des événements ou méme des
modeéles d'entreprise axés sur le désir des gens de
sortir en plein air.
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A propos d'Accenture Song

Tout est question de points de
contact : c'est la que la pertinence et
I'émotion se jouent.

Pour créer de la valeur pour les clients tout en
générant de la valeur pour l'entreprise, chacun de
ces points de contact doit reposer sur un savant
mélange de stratégie, de créativité, de design, de
technologie et d'intelligence. Si l'un de ces
éléments fait défaut, le point de contact devient
moins efficace et I'opportunité d'établir une
relation s'en trouve compromise. La pertinence est
soigneusement construite de fagon granulaire et
elle se manifeste a travers les nombreux points de
contact ou la marque et le client se rencontrent.

Accenture Song fédéere une diversité de talents, de
compeétences et d'expériences pour développer
cette pertinence, en harmonisant chaque point de
contact qui constitue I'expérience client. Car la
pertinence n'est pas le fruit du hasard, elle se
construit. D'ou ces “Life Trends”, qui visent a aider
les organisations a comprendre en détail le
contexte dans lequel ont lieu les interactions entre
les consommateurs et les marques.

L'étendue des compétences et la profondeur
d'Accenture Song nous permettent de garantir que
nos clients restent totalement pertinents vis-a-vis
de leurs propres clients, en transformant chaque
point de contact en connexion, et en faisant de
chaque connexion le point de départ d'une relation
durable.
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A chaqgue étape du parcours clients, la valeur créée
est spécifique. Dans certains cas, il peut y avoir des
chevauchements, mais chaque type de points de
contact est particulier.

Le marketing :
Pour créer de la notoriété

Il s'agit de partager le bon message avec le bon client
au bon moment. La créativité et la stratégie sont clés
pour élaborer des messages convaincants et des
campagnes ciblées, eux-mémes nourris par la
technologie et l'intelligence. Cela permet d'optimiser
la portée et I'engagement pour transformer la
notoriété en passage a l'action, afin de porter la
croissance de l'entreprise.

Le design et les produits numeériques :
Pour I'engagement des clients

Le but : permettre aux clients d'atteindre leurs
objectifs sans encombre. Un design bien pensé, axé
sur les besoins des utilisateurs, est une garantie que
chaque point de contact sera fluide et engageant, ce
qui améliore la satisfaction, les taux d"adoption et la
fidélisation. Tout cela est source de valeur pour
I'entreprise, grace aux gains d'efficacité et a des
relations plus durables avec les clients.

Le commerce :
Pour permettre 'achat

L'enjeu est de s'appuyer sur les technologies pour
permettre des transactions fluides, tout en s'assurant
que l'expérience d'achat correspond bien aux
besoins des clients (grace au planning stratégique),
et que le processus demande le moins d'effort
possible (grace au design). Toute cette coordination
engendre des taux de conversion plus élevés, une
meilleure satisfaction client et une hausse de la
fréquence d'achat, ce qui augmente finalement les
revenus et augmente la valeur a long terme via
I'optimisation de chaque point de contact.

Le service :
Pour résoudre les soucis

L'objectif est de répondre efficacement aux besoins
des clients a chaque point de contact. Le travail sur la
stratégie permet de garantir que le service client est
bien en adéquation avec les attentes des clients,
tandis que la technologie permet d'apporter des
réponses rapides et efficaces. Une approche intégrée
qui s'appuie sur la data, les retours clients et des
améliorations continues résout efficacement les
problémes et améliore la satisfaction et la fidélité des
clients.
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Nick Law

Creative Chairperson,
Accenture Song

Nick Law est le Creative Chairperson
d'Accenture Song, et responsable de
notre Creative Strategic Priority. C'est
I'un des leaders créatifs les plus
innovants et les plus polyvalents au
monde, qui croit que toute technologie a
besoin de créativité pour devenir
humaine, et que toute créativité a besoin
de technologie pour se concrétiser. Il a
été nommé a deux reprises dans le
Creativity 50, une liste des personnes
créatives les plus influentes au monde.

Katie Burke

Global Thought Leadership Lead,
Accenture Song

Outre ses réles de conseil client, Katie,
Global Thought Leadership Lead pour
Accenture Song, se concentre sur la
facon dont les technologies modifient
I'avenir des interactions, du
comportement humain et du marketing.
Avec plus de 17 ans d'expérience en
stratégie, Katie est la futurologue et la
rédactrice en chef principale du rapport
annuel “Life Trends” d'Accenture Song.

in
Agneta Bjornsjo

Global Research Lead,
Accenture Song

Agneta est Global Research Lead pour
Accenture Song. Elle travaille chez
Accenture depuis prés de 24 ans, ou elle
s'est spécialisée dans la direction de
projets de recherche mondiaux pour une
large palette d'industries et de
spécialités, notamment la high-tech, les
communications et médias, ainsi que la
technologie grand public. Cette année,
Agneta a géré les études pour les

“Life Trends”.

Alexandre Naressi

Global R&D Lead,
Accenture Song

Alexandre dirige la R&D pour

Accenture Song et étudie de nouveaux
domaines tels que I'lA générative avec un
horizon de 3 a 5 ans, a l'intersection des
tendances humaines, commerciales et
technologiques. Alexandre dirige
également le Centre d'Innovation
d'Accenture Song a Sophia Antipolis, un
espace d'idéation unique dédié a l'avenir
de I'expérience client. Avec une
formation en informatique et en
recherche en physique, et plus de 20 ans
d'expérience internationale en R&D,
Alexandre est un inventeur prolifique
passionné par I'lA, le marketing et I'UX.
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Methodologie de recherche

Un travail d'intelligence collective

Chaque année, nous demandons au réseau mondial de
designers, de talents créatifs, d'experts de la technologie, de
sociologues et d'anthropologues d'Accenture Song d'étre a
|'aff(t des signaux et tendances susceptibles d'avoir un impact
sur leurs communautés et leurs pays. Nous organisons des
ateliers sur les tendances tout au long du mois de mars dans
50 studios a travers le monde, puis les équipes présentent
leurs meilleures idées a I'équipe éditoriale en mars-avril. Nous
avons également interrogé des leaders d'opinion, des
futurologues et des universitaires pour découvrir d'autres
signaux a I'horizon. En outre, nous avons analysé la base de
données Global Profiles de YouGov pour identifier les
changements les plus importants dans les comportements et
attitudes des consommateurs sur 48 marchés.

L'Experience Innovation Radar

Nous avons travaillé avec Accenture Song R&D a

Sophia Antipolis, en France, pour élargir notre vision des
sighaux émergents en utilisant I'Experience Innovation Radar,
un processus exclusif de recherche de signaux a l'intersection
des tendances humaines, technologiques et commerciales.

Validation de nos tendances

Nous avons validé nos tendances en externe en deux étapes.
Tout d'abord, nous avons interrogé par vidéo 57 personnes
dans 8 pays afin de comprendre la manifestation des
tendances avec leurs propres mots. Ensuite, en partenariat
avec nos collégues de Fiftyfive5, nous avons mené en

juillet 2024 une enquéte en ligne dans 22 pays aupres de

24 295 répondants pour valider I'ampleur des tendances. Une
fois les tendances affinées, nous les avons soumises aux
experts d'Accenture. Tout au long du processus, nous avons
travaillé en étroite collaboration avec nos collégues de
I'équipe Tech Vision d'Accenture afin d'exploiter les
conclusions et perspectives de chacun.

Dans cette étude, toutes les statistiques sont tirées de notre
enquéte Accenture Life Trends, sauf indication contraire. Les
citations peuvent avoir été légérement modifiées pour plus de
clarté.

Taille de I'échantillon de I'enquéte par pays

Pays Tzi\ille de.
I'échantillon
Australie 1018
Brésil 1018
Canada 1010
Chine 2023
Colombie 1016
Egypte 1023
France 1024
Allemagne 1014
Inde 1009
Indonésie 1005
Italie 1009
Japon 1026
Malaisie 1003
Mexique 1017
Philippines 1001
Singapour 1007
Afrique du Sud 1002
Espagne 1019
Emirats arabes unis 1008
Royaume-Uni 1000
Etats-Unis 2016
Vietnam 1027
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