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新冠病毒疫
情三难困境
之权衡 
我们的持续研究重点揭示消费
者的矛盾心理 
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信任危机 
新冠病毒疫情让全世界的人们陷入对三难困境的深深忧虑。全美国的民众普遍担忧： 
(1) 个人健康与安全；(2) 经济前景与就业保障；(3) 个人隐私与自由。

IBM 商业价值研究院在 2020 年 4 月至 7 月间开展了一项持续调研，在美国共采访了 
54,000 多位受访者 1，结果表明，人们的这些担忧似乎没有任何缓解迹象。

尽管全社会已开始进行调整，适应新常态，但 2/3 的受访者担心，2020 年下半年会爆
发第二波新冠疫情。60% 以上的受访者预计未来数月乃至数年将会爆发更多与新冠病毒
相似的全球性疫情。

民众对于掌握我们未来命运的领导精英普遍缺乏信心，这使得上述担忧进一步加剧。仅
有不足半数的受访者表示，政府领导和自己的雇主在应对新冠病毒疫情时措施合理而且
方法得当。在有关符合道德规范的返岗复工决策方面，大多数受访者对雇主、民选官员
和各级公共卫生官员缺乏信任（见图 1）。

图 1 

反对率 
不足半数的受访者表示，政府领导和雇主在应对
新冠病毒疫情时采取合理措施，方法得当。
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美国消费者不得不权衡面对三重困境 
为更深入地洞察人们在预防疾病、发展经济和保护隐私这三重困境之间的权衡，我们对
这三个方面进行两两比较，并要求受访者选择他们认为领导层在应对新冠病毒疫情这样
的重大公共卫生事件时，将哪些因素视为相对重要的因素。

尽管大多数受访者将大众生命与健康放在首位，但仍有 1/5 的受访者表示，在做出与疫
情相关的决策时会优先考虑经济发展、个人隐私与自由等社会因素（见图 2）。自 4 月
至今，上述调研结果基本保持一致。

图 2 

新冠病毒疫情带来的三重困境 
约 1/3 的受访者认为健康、隐私和经济问题同等重要。
在剩余的受访者中，近半数将健康列为重中之重。

25% 
隐私与个人自由 

当问及究竟是保持低感染率和死亡率更重要，还是保障短期经济强劲势头更重要时，超
过 40% 的受访者选择健康，而超过 20% 的受访者选择经济。

在权衡究竟是优先保持低感染率和死亡率还是保障个人隐私与自由时，近半数受访者选
择健康，而超过 20% 的受访者支持保障隐私。

有趣的是，约有 1/3 的受访者难以抉择这三个方面中究竟哪个更为重要，因此选择三者
同等重要。
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人们仍持续担忧新冠病毒疫情的影响 
尽管社会已逐渐重新开放，复工复产，但对于近期能否迅速恢复正常秩序，大多数受访
者并不乐观。超过 68% 的受访者表示，现在比以往更关注家人的安全与健康，10% 的
受访者称家中有人检测结果呈阳性或出现新冠病毒肺炎症状。近 40% 的受访者非常或极
度担心本人或家庭成员感染病毒并因此引发重症。仅 10% 的受访者完全不担心（见图 3）。
62% 的受访者预计将来会持续出现类似的大流行病。不到半数的受访者表示，政府官员
以及自己的雇主采取充分措施应对新冠病毒疫情。

近 60% 的民众担心取消居家隔离限制将导致居住地的新冠病毒疫情死灰复燃，2/3 的民
众担心 2020 年下半年居住地会再次遭受病毒袭击。

图 3 

健康怀疑主义 
随着社会开始重新开放，复工复产，消费者普遍
对家人的健康和安全表示担忧。

人们开始恢复出行，寄希望于企业采取措施，降低感染
风险
尽管仍非常担心健康和安全，但大量民众已开始外出，重返工作岗位，出入公共场所。
截至 2020 年 6 月底，30% 的民众到过诊所或看过牙医，近 1/4 的民众去过户外公园，
1/5 的民众前往餐馆或酒吧用餐消遣。

尽管许多地区尚未完全取消社交距离及其他一些限制措施，但部分民众已经前往人群聚
集区，仍有很多人拒绝密集接触。超过半数的受访者表示计划前往购物中心。大量民众
预计今年内会去体育馆锻炼 (45%)、参观博物馆 (43%) 或去现场观看体育赛事 (40%)。
36% 的民众计划前往游乐场（见图 4）。

图 4 

户外活动 
下个月，包括餐馆、美发厅和购物中心在内
的商业场所的客流有望回升。
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大封锁让旅行计划成为泡影 
对于休假而言，希望出游的人务必从长计议，因为前景并不明朗。尽管被封锁了数月之
久，但 1/4 的受访者表示较长的一段时间内仍没有任何旅行计划。近半数 (47%) 的受
访者似乎渴望进行自驾游。而仅有 1/5 的受访者希望搭乘飞机旅行，计划乘坐火车或游
轮旅行的受访者仅占 5% 甚至更低（见图 5）。

2021 年之前，许多酒店以及其他住宿场所很难再现旅客爆满的场面。不到 40% 的受
访者表示可能会出去度长假，在“居家隔离”令取消后的前六个月去酒店、度假区或度
假屋。约 1/4 的受访者预计明年出去旅游，而超过 1/3 的受访者无长假计划。

图 5 

旅行计划 
大多数受访者计划在未来三个月外出旅行，但近
半数受访者希望自驾出行。
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希望获得保护措施 
随着社会开始重新开放，许多受访者希望企业和场所提供保护措施，这样身在其中才会
感到安全和放心。2/3 的受访者期望出台明确的健康卫生计划，并积极进行宣传推广。
半数受访者表示，希望对员工与顾客实施社交距离令。48% 的受访者指出，如果员工
佩戴口罩，他们会更加放心（见图 6）。

图 6 

安全第一 
受访者选择令自己放心前往企业或商业场所
的保护措施。

实施员工社交距离 

宣传推广健康卫生计划 

实施顾客社交距离 

强制员工佩戴口罩 

强制员工接受健康检测 

强制顾客佩戴口罩 

强制顾客接受新冠病毒检测 

强制顾客接受健康检测 /检查 

返岗复工所面临的独特机遇和挑战 
新冠病毒疫情让人们切实开始担忧自己的未来。近 40% 的受访者表示，疫情的肆虐令
自己担忧就业安全。

20% 的美国受访者表示，自己要么暂时离岗，要么永久失业，新冠病毒疫情带来的这
个直接结果并不让人感到惊讶。4% 的员工表示已经失业，15% 的员工表示尽管保留了
职位，但雇主不再支付薪资。
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员工对于雇主在应对新冠病毒危机以及关爱员工方面的表现褒贬不一。只有不足 1/4 的
工作者相信，雇主在返岗复工期间做出了明智而且合乎道德的决策，不仅考虑了经济影响，
还顾及个人健康与福祉。

约半数的受访员工表示雇主真诚地关心员工，他们收到了明确的指导方针，而且雇主正
积极采取创新举措，保障企业正常运转。

但是，大多数员工表示，雇主在满足培训需求、安排远程工作或支持员工身心健康方面，
做得还不够（见图 7）。

图 7 

返岗复工 
员工对于雇主应对新冠病毒疫情的表现褒
贬不一。

积极实施复工创新举措 

真诚关心员工 

提供明确的指导方针 

支持身心健康 

妥善安排远程工作 

满足培训需求 

有趣的是，尽管 3/4 的高管表示自己成功帮助员工掌握新型业务模式所需的各项技能，
但仅有 1/3 的员工赞同这一说法。

与此类似，79% 的雇主表示自己充分支持员工队伍的身心健康，然而仅有 44% 的员工
认同这一点（见图 8）。

图 8 

探寻观点脱节 
雇主普遍表示积极支持改善员工福祉，
但员工并不总是认同。
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员工明确希望保障工作场所的健康与安全 
当问及雇主应采取哪些措施以恢复正常运营时，许多受访者强烈希望雇主采取一系列广
泛而积极的措施，保护员工远离病毒威胁，同时出台灵活机制，保障员工的身心健康。

超过半数的受访者表示，必须出台明确的沟通机制，向员工说明工作场所采取的卫生和
消毒措施。另外，半数受访者还表示，雇主应明确制定用于应对疫情二次爆发的计划，
同时为感染病毒或出现症状的员工提供带薪休假。

与此同时，近半数的受访者希望雇主在工作场所继续推行社交距离令，近 1/3 的受访者
强烈要求雇主提供特殊场所，满足托儿需求（见图 9）。总体而言，随着越来越多的企
业相继复工，受访者的要求似乎越来越高。以下数据反映了 2020 年 7 月的调研结果。

图 9 

高期望值 
员工希望雇主采取一系列广泛的措施，保障员工的人身安全与
健康，避免感染新冠病毒。

如果员工感染病毒，提供带薪休假 

明确说明工作场所的清洁消毒措施 

实施社交距离准则 

提供托儿特殊场所 

远程工作选项日益受到欢迎 
在新冠病毒疫情大封锁之前，仅有 10% 的员工在家工作。而截至 2020 年 7 月，在家工
作的比例翻了两番，猛增至近 45%。

尽管员工对雇主处理疫情的表现褒贬不一，但有一点或许对大多数员工都非常有吸引力，
那就是继续提供在家工作选项。目前远程工作的员工中，有 80% 表示希望至少继续偶
尔在家工作，而 58% 的受访者则希望将远程工作作为主要工作模式（见图 10）。事实上，
在目前开展远程工作的全职员工中，仅有 1/10 表示希望完全返回工作场所工作。

图 10 

虚拟现实 
疫情激发了人们对于远程工作的渴望。

83% 的员工希望大封锁结束后继续
在某种程度上在家工作 

完全远程工作 

主要开展远程工作，偶尔返
回工作场所 

完全在工作场所工作 

无所谓 

主要在工作场所工作，偶尔
远程工作 
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