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有感知的管理：您的客户关系管
理系统感受到了您的痛苦（并且

要求加薪）



设想一下，您平常的周一早晨。早上9点，您已经到了上海的办公室开始工作。


您轻轻抿一口茉莉花茶，心里默默为每天例行的晨间数据检查做着准备——那是一
项消耗灵魂的日常工作：处理邮件、重新分配逾期任务、安抚总是徘徊在危机边缘
的物流团队。然而，当您打开笔记本电脑时，那里……什么都没有。


没有提示音。没有危险信号。没有混乱的消息链。  

一阵寒意袭上脊背。寂静中，您的大脑发出“系统崩溃”的呐喊。您已经开始盘算这惨
淡的上午会造成怎样的损失——销售线索流失、广告预算白白浪费、销售现场一片
死寂。您预感到一场灾难即将发生。然而，此刻的寂静本身就是一件杰作。


在您睡觉的时候，您的客户关系管理系统（CRM）——现在已经进化成一个功能齐
全的智能企业——与企业资源计划系统（ERP）进行了一次悄悄的“对话”。它检测到
新加坡的供应链出现了瓶颈，自动重新安排了三批货物的运输路线，向受影响的高
价值客户发送了个性化的道歉，甚至还重新安排了您上午10点的会议，因为它通过
您的日历和生物识别信息“感知”到您需要一个专注的深度工作时段来最终确定第三季
度战略。


它没有征求许可，就直接这么做了。


欢迎来到2026年，“副驾驶”时代已然发生深刻变革。 我们已超越了人工智能仅提供
辅助的“助手”阶段，迈入了“环境神经系统”时代。您的软件，曾经只是一个被动的数
据库，如今已化身为一个鲜活的实体，能够感知业务脉搏，预测团队的下一步行
动，坦白说，它更像是一个战略合作伙伴，而非单纯的工具。如果您还在“按按钮”，
那么您就不是在管理；您只不过是一个徒有虚名的办事员，紧紧抓住一根锈迹斑斑
的锚，而整个行业却正以惊人的速度飞速发展。“副驾驶”远非过时，而是进化成了这
个智能系统的核心，实现了更深入、更直观的集成，赋予您力量，而不仅仅是辅
助。  

现代高管面临的真正挑战并非“学习软件”，而是学习如何与软件共存。不再是事无巨
细的管理者，而是统筹全局的大师，负责协调团队与智能机器之间的协同作用。根
据2026人力资源管理趋势报告，为了实现有效的管理，企业需要的不是技术能力，
而是技术管理力。与此同时，企业正在由“以岗位为中心”逐步转向建立“新质生产力
人才管理体系”。目前，已有51.3%的企业开始着手或正在推进“新质人才模型”的建
设，这一模型主要以技术理解能力、跨领域协作能力以及创新价值创造能力为核
心。

https://www.cidc.org.cn/news/20260428/1233729920836829184.html
https://www.bjnews.com.cn/detail/1776937020168652.html


管理者的蜕变：从消防员到大师

我们近期对超过1000位企业领导者和决策者进行了调查，以了解这场“感知转变”究
竟是如何发生的。调查结果显示，整个行业正经历着一场剧烈而必要的变革。


目前，34%的管理者仍处于“选择性”阶段。他们使用人工智能处理日常任务——日程
安排、基本报告、以及数字化的纸质文件归档。这固然是一个好的开始，但这就像
给一架20世纪40年代的农用飞机装上高性能航空发动机，仅仅为了拖曳一面横幅。
您拥有了动力，却仍然只能在离地十英尺的地方飞行，对云层充满恐惧。这些领导
者虽然获得了微小的效率提升，却错失了定义“未来堆栈”的系统性变革。


麦肯锡研究显示，完成AI全面转型的领先企业，通过消除人为决策瓶颈，平均
EBITDA提升约20%。


我们自身的数据则呈现出更为谨慎的局面：在我们调查的领导者中，高达29%的人
表示“正在等待技术稳定下来”。在硅谷和芝加哥交易大厅那种烧钱的文化氛围
下，“等待稳定”不过是“为过时做准备”的委婉说法。在等待“完美”版本的同时，他们
也在付出“过时税”——市场份额的持续损失和利润率的停滞，而他们的竞争对手早已
构建起“主动式速度”。等到技术“稳定”之时，市场领导者早已占据了制高点，而落后
者只能在被动应对的时代残羹剩饭中挣扎求生。

https://finance.sina.com.cn/roll/2025-12-24/doc-inhcwtcm4370929.shtml


真正的故事在于那21%“积极从运营转向战略”的人。这些“感知型企业”的架构师让环
境人工智能管理来处理运营噪音，使他们能够腾出精力从事高层外交和富有远见的
规划。


这种转变带来的回报立竿见影且可衡量：系统每自主解决一个问题，就能平均节省
管理层此前耗费在协调会议上的3.5小时时间；而主动式人工智能干预则能将客户净
推荐值(NPS)提升22%。通过将决策成本降低80%，这些领导者不仅节省了时间，
更充分提升了数字化劳动力投资回报率，在第一杯咖啡端上桌之前就已超越竞争对
手。


对于那些仍然坚持“人比算法更重要”这一理念的16%的人来说，2026年的现实残酷
无比：拒绝人工智能并非以人为本的选择，而是系统性的损耗。这些领导者强迫人
才去应对不必要的认知摩擦和繁琐的工作，这并非“墨守成规”，而是在积累巨额的管
理债务。在瞬息万变的市场中，这种债务会迅速膨胀，最终导致组织丧失竞争力。
真正以人为本的领导力意味着将机器性的工作交给机器，从而解放您的团队，让他
们真正发挥人性。

实用性的恐怖谷效应：当机器自行运转时
2026年最深刻的转变之一，并非人工智能变得“智能”，而是它正在变得自主。我们
正在迈入零界面体验时代，届时，最好的客户关系管理系统（CRM）将无需用户实
际操作。对于许多高管而言，系统自主运行的概念会引发一种想要重新掌控一切的
本能——一种对“黑匣子”的恐惧。但这并不意味着交出所有控制权。而是部署一个带
有硬编码防护机制的系统，该系统能够处理日常运营中的干扰因素，并将真正关键
的决策权交到您手中。您终于能够腾出精力，在真正能产生影响的领域运用人工智
能。我们最新的数据显示，这种转变将成为组织生存的新基准。



当我们询问企业领导者，人工智能在他们不知情的情况下做出的最出乎意料但最终
却非常有用的“决定”是什么时，高达44%的人提到了自动重新分配任务。这正是环
境人工智能管理最纯粹的形式。它就像一个数字时代的无声守护者，监控着工作流
程，并在人类意识到瓶颈之前重新分配资源。试想一下，一位孟菲斯的物流经理醒
来后发现，客户关系管理系统(CRM)已经重新安排了三名司机的路线，因为它“感
知”到了中西部地区的天气模式变化以及一名司机疲劳指标的略微上升。这不仅仅是
效率的提升，更是一个主动的神经系统。


还有25%的人发现他们的AI能够根据社交媒体活动预测购买行为。这就是“感知型企
业”作为数字预言家的体现。通过收集非结构化数据——从客户发布的促销信息到随
意发布的关于竞争对手失败的推文——系统可以启动销售流程，起草个性化报价，
并在销售代表喝完早晨咖啡之前准备好合同。这是终极的“零界面”胜利：在人进入房
间之前，销售实际上就已经完成了。  

但或许我们数据中最“人性化”的时刻，是18%的用户反映他们的AI主动为服务延迟道
歉。这正是机器真正模糊人与机器界限的地方。AI能够自主识别服务故障，撰写道
歉声明，并将其传达给受影响的客户，这展现了一种积极主动的客户关系管理能
力，而这种能力过去只有极富同理心的客服人员才能做到。这不仅仅意味着节省几
个小时的时间，更关乎信任的维系。它将一场潜在的公关危机转化为一次令人惊艳
的客户服务体验，而且全程无需任何人工干预。



对于那13%因噪音问题而被AI取消会议的用户来说，这传递的信息很明确：AI如今
已成为我们认知资源的守护者。它“聆听”了环境，意识到通话质量会非常糟糕，并主
动重新安排了会议时间。这种微妙而几乎隐形的关怀，有效预防了2020年代初期常
见的“数字疲劳”。


这些案例描绘了人工智能积极促进组织健康发展的景象。这种意想不到的效用挑战
了传统的控制模式，凸显了管理者信任并与具有感知能力的同事合作的必要性。

绩效评估：您的智能客户关系管理系统最擅长
做什么？

坦白说，如果您的Sentient CRM系统是一位刚从MBA项目毕业的新员工，它在第
一次绩效考核中表现如何？我们指的是实际影响，而不是正常运行时间或处理速
度。我们最新的企业领导者调查揭开了这层面纱，坦诚地——而且往往出人意料地
贴近实际——揭示了这些智能系统真正能为企业带来什么。 
 



在这个市场瞬息万变、危机如同周一早高峰通勤般可预测的世界里，真正能改变游
戏规则的是敏捷性和前瞻性。高达29%的受访者一语中的：他们的Sentient CRM
系统“将恐慌转化为切实可行的计划”。这不仅仅是简单的数据处理；它就像一位经验
丰富的危机管理专家，能够置身于危机之中，冷静地制定出脱困方案。它将原本混
乱无序的信息——那种通常会让所有人手忙脚乱的信息——提炼成清晰可行的策
略。对于任何一位CEO来说，它都是暴风雨中的“镇定剂”，能够在众人慌乱之际，
帮助企业拨开迷雾，保持冷静。


另一项令人大开眼界的发现（27%的受访者表示赞同）是，他们的客户关系管理系
统（CRM）“比我的心理咨询师更了解客户”。这并非一句空洞的口号，而是体现了
系统对客户深刻而近乎不可思议的理解。通过不断吸收和整合海量客户数据——从
购买历史和沟通记录到微妙的社交媒体信号和实时情绪——该系统能够对每位客户
的需求、偏好，甚至是他们未曾言明的情绪状态，形成一种无与伦比、近乎直觉的
把握。这远远超越了基本的客户细分；它旨在解锁高度个性化的互动和预测性客户
服务，以传统CRM系统梦寐以求的方式建立客户忠诚度并提升收入。这才是真正意
义上的零界面客户体验的终极目标，在这种体验中，客户的需求几乎在他们意识到
之前就已经被预见并得到满足。  

现在，让我们面对现实。这条路并非总是一帆风顺。23%的受访者坦言，他们的
CRM系统“无法通过绩效考核”。这并非贬低技术本身，而是对现实的一次重要警
醒：尽管感知型企业能够极大地提升效率，但它并非万能灵药。这部分受访者可能
包括一些仍在摸索前进的组织——他们正努力解决数据质量问题、集成难题，或是
宏伟的AI愿景与日常运营脱节等问题。这凸显了人工监督、持续优化以及对技术和
企业文化进行调整的意愿至关重要。全面实现环境AI管理是一个迭代的过程，而正
视这些障碍是迈向真正步入正轨的第一步，也是最关键的一步。


最后，21%的管理者表示，他们的客户关系管理系统（CRM）“能在问题影响到老板
之前就发现并解决”。这种主动解决问题的能力并非锦上添花，而是“感知型企业”的
基石。通过持续监控运营指标、市场趋势和内部沟通，人工智能可以发现异常情
况、预测潜在问题，甚至在风险演变成全面危机之前就发出预警。这种前瞻性至关
重要，它将管理工作从疲于奔命的“打地鼠”游戏转变为战略博弈，人工智能始终领先
数步，保护企业免受意外冲击。


这些洞察共同描绘出一幅Sentient CRM的图景：它远不止是一个交易处理器。它
是一个战略合作伙伴，从根本上重塑了企业理解客户、应对危机和预测未来的方
式。其价值主张——增强敏捷性、加深客户关系和主动解决问题——带来了显著且
可量化的数字化劳动力投资回报率。



结论：超越效率，迈向指数级价值

对于当今任何一位真正掌控全局的高管而言，讨论的重点已从采用新技术转向了具
体的数字和决定性的战略优势。“感知型企业”不再只是空谈效率提升，而是带来了价
值创造的范式转变，从根本上改变了数字化劳动力投资回报率的计算方式。传统的
投资回报率模型固守于成本削减和渐进式收益，却忽略了能够主动优化、预测甚至
自我纠正的系统所带来的指数级影响。


为了量化这一点，我们综合了麦肯锡2026年人工智能转型宣言和Gartner最新价值
框架中的最新数据，为高管层提供了一个可操作的单一公式：


价值 = （预测洞察力 + 自主行动）×（人类战略重点 ^ 敏捷性）


首席财务官的价值方程式复制粘贴指南


领先企业现在利用这一框架，通过将每个变量与现实世界的关键绩效指标(KPI)挂
钩，来证明人工智能支出的合理性：


预测洞察力：衡量“已识别的机会”与“错失的机会”之间的价值。据麦肯锡公司
称，在预测性决策方面领先的公司，通过预先把握市场变化，可实现20%的
EBITDA增长。

自主行动：以重新获得的FTE工时量化。该指标追踪系统在无人干预的情况下执
行常规缓解措施（例如重新安排货运路线）的能力。

人类战略重点：以每战略小时产生的收入为基准。随着人工智能消除“认知摩
擦”，顶尖公司的人均收入增长了3倍（盖洛普，2026）。

敏捷性：起到指数级倍增器的作用。在动荡的市场中，您的决策速度——也就是
您的“决策时间”——会放大其他所有变量的价值。 


别再搞那些老一套的预算削减了。我们正在着眼于对增长策略的根本性重塑。通过
人工智能驱动的推广将销售周期缩短30%，或者通过主动干预将客户流失率降低
15%，这将从根本上改变您的市场地位。正是这类足以撼动市场格局的变革，将市场
领导者与那些苦苦追赶者区分开来。

https://www.mckinsey.com/capabilities/tech-and-ai/our-insights/the-ai-transformation-manifesto
https://www.gartner.com/en/documents/7311330
https://www.gallup.com/workplace/


真正的变革在于“智能速度”的崛起，它已成为新的竞争优势。那些赋予其感知系统更
高自主性和智能化能力的企业，必将远远超越那些仍然依赖人工流程和被动决策的
企业。这要求企业勇于接受非常规解决方案，挑战根深蒂固的现状，并认识到最深
刻的洞见往往来自意想不到的来源——甚至来自一个比您的心理咨询师更了解您的
客户关系管理系统（CRM）。


我们正站在一个不会长久敞开的十字路口。一条路通往“一键式”管理模式悄然无声、
不可避免的消亡——最终沦为历史的背景噪音。另一条路则通往一个未来：您的企
业不再是被动运行，而是与时俱进，感知市场，预判风暴，并以一种令外行人惊叹
的优雅姿态前行。简单的软件终将被淘汰。关键在于，您是想成为掌舵者，还是被
潮流裹挟者？未来属于那些敢于不再管理机器，而是与机器携手合作的人，将每一
个遗留的痛点转化为指数级增长的跳板。选择权在您手中，但时间已悄然流逝。



是您的完美的工作区




