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마케팅 분석을 통해 발견한 인사이트의 예시로, 지난 몇 년간 데이터를 통해 고객 경험에서 나타난 세대 간의 차이를 살펴보면 
밀레니얼 세대는 마케터들이 자신의 선호를 알고 있다는 것을 보여주기를 바라는 한편, 데이터 개인 정보 보호에 대해서는 
거의 우려하지 않고 있습니다. 

이와는 반대로 노년층은 온라인 상거래를 그만큼 신뢰하지 못하고 있는데요, 이들은 심지어 개인 정보를 남기기보다는 로그인 
하지 않고 '게스트로 결제하기'를 선택하기까지 했습니다. 또한 맞춤화된 메시지가 나타나는 것이 '소름 끼친다(creepy)’고 

느끼기까지 했는데요. 팬데믹 이후로 노년층이 인터넷 거래를 더 많이 이용하게 되면서 데이터 개인 정보 보호에 대한 우려는 
줄어든 것으로 나타납니다. 한편 밀레니얼 세대는 이제 데이터 개인 정보 보호에 훨씬 더 우려하는 모습을 보이는 동시에 여전히 
브랜드가 자신의 선호를 알고 있다는 것을 보여주기를 바랍니다. 시장점유율을 높이고 더 높은 수익을 올릴 수 있는 것이죠.
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이에 대한 더 자세한 정보와 기업 사례를 확인하고 싶으시다면 HBR.org에서 데이비드 C. 에델먼(David C. Edelman)과 

마크 에이브러햄(Mark Abraham)의  AI   (Customer Experience in the Age of AI)을 읽어보시면 
좋을 것 같습니다.

   

https://hbr.org/2022/03/customer-experience-in-the-age-of-ai
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