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摘  要 

随着电子商务的快速发展，人工智能技术在客户服务中的应用变得日益广泛，特别是在提供个性化和情

感化服务方面。本文通过文献综述，探讨了人工智能在电子商务客户服务中的作用，分析了情感支持的

重要性及其实现机制。尽管人工智能在处理大量数据和提供快速响应方面具有优势，但也存在理解复杂

情感和语境的局限性。未来研究需关注提升人工智能的情感理解能力，并解决隐私和安全问题，以优化

其在电子商务客户服务中的应用。 
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Abstract 
With the rapid development of e-commerce, the application of artificial intelligence in customer 
service has become increasingly widespread, especially in providing personalized and emotional 
services. This paper conducts a literature review to explore the role of artificial intelligence in e-
commerce customer service, and analyzes the importance of emotional support and its realization 
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mechanism. Although artificial intelligence has advantages in processing large amounts of data and 
providing quick responses, it also has limitations in understanding complex emotions and context. 
Future research should focus on enhancing the emotional understanding ability of artificial intelli-
gence and addressing privacy and security issues to optimize its application in e-commerce cus-
tomer service. 
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1. 引言 

在数字化时代，电子商务的迅猛发展重塑了传统商业模式和客户服务体验。随着在线购物的普及，

消费者对客户服务的期望也随之提高，他们追求的是快速、便捷且个性化的服务体验。这种需求推动了

人工智能(Artificial Intelligence, AI)技术在电子商务客户服务领域的广泛应用，随着自然语言处理(Natural 
Language Processing, NLP)和机器学习等技术的发展，通过自动化回复、情感识别与回应、智能推荐和个

性化服务等技术，正在改变传统客户服务的模式和方法[1]。例如，阿里巴巴的“智能客服小蜜”系统通

过情感分析技术，能够准确捕捉用户在购物过程中的情感波动，并据此提供精准的服务建议。京东的智

能客服系统则采用了基于长短期记忆网络(Long Short-Term Memory, LSTM)的情感分析模型，对用户的聊

天记录进行情感分类，准确识别用户的情感状态，从而提供更加贴心的服务。 
情感支持在客户服务中扮演着关键角色，它不仅能提升用户的满意度和忠诚度，还能帮助企业更好

地理解和满足用户需求。尽管如此，Longoni 等人的研究表明用户对医疗服务中的人工智能有很深的不信

任感和抗拒感[2]。Luo 等发现当用户察觉到销售电话的那头是人工智能时，即使人工智能推销员的实际

表现与真人推销员相差无几，销售的成功率也会大大下降[3]。可见当前的服务型人工智能尚不足以满足

人们在服务交互过程中的个性化问题和情感诉求。 
本文将通过文献综述，深入探讨人工智能在电子商务客户服务中的作用，以及情感支持在这一过程

的重要性，同时还梳理了人工智能情感支持的实现机制和应用策略。 

2. 人工智能在电子商务客户服务中的应用 

2.1. 人工智能技术概述 

人工智能技术是指让计算机模拟人类智能的科学与技术。其核心是机器学习和深度学习算法，通过

大规模数据训练，使机器具有推理、决策、问题解决、语言理解和生成、视觉感知、语音识别等能力[4]。
例如，卷积神经网络常用于图像识别领域，通过卷积层提取图像局部特征、池化层降维和全连接层分类，

可以高效识别图像内容。长短期记忆网络常用于自然语言处理领域，通过门控机制有选择地记忆和遗忘

信息，从而捕捉文本的长距离依赖关系。强化学习通过环境中的奖励信号来指导智能体的决策行为，广

泛应用于智能控制、自动驾驶等场景[5]。过去，人们习惯于将人工智能等同于自动化的机器人，将其与

工厂中的流水线等工业场景联系在一起，认为人工智能只会出现在技术性、程序性较强的领域中。但现

在，人工智能在服务行业迅速兴起。从个人手机语音助手到网络商店智能客服，从无人银行到酒店迎宾，
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服务型人工智能的身影在餐饮、旅游、教育、娱乐、零售、金融等各个服务领域中都已经屡见不鲜，“被

机器服务”的场景已经深入到人类生活的方方面面[6]。 

2.2. 人工智能在客户服务中的优势 

人工智能在客户服务领域的应用带来了一系列显著的优势，这些优势不仅改变了客户服务的运作方

式，还极大地提升了客户体验和企业的运营效率。首先，人工智能系统可以不间断地工作，无需休息，

能够迅速响应客户的查询和需求。同时处理多个客户咨询，提高了服务的规模效率。自动化的流程也减

少了客户等待时间，确保即时反馈，提升了服务的即时性。其次，人工智能通过自动化处理常见问题和

任务，减少了企业对人工客服的依赖，随着客户量的增加，人工智能系统可以自动调整，保持服务的质

量和效率，有效降低人力成本。人工智能系统还能访问大量信息和知识库，提供更准确、全面的解决方

案。机器学习算法使其不断学习和改进，提高解决问题的准确性。数据分析能力使人工智能系统可以分

析大量的客户交互数据，帮助企业识别模式和趋势，从而优化服务流程和产品，更好地理解客户需求，

制定有效的市场策略。此外，人工智能系统集成先进安全措施，如生物识别验证，提高客户数据安全性，

实时监控和异常检测帮助预防欺诈和安全威胁。人工智能系统可以支持多种语言，为全球客户提供服务，

扩大企业服务范围，更好地进入和服务于不同文化背景的客户群体。人工智能系统还能根据客户历史交

互数据提供个性化服务和建议，增强客户满意度和忠诚度，情感分析技术使人工智能能够识别客户情绪

状态，提供更人性化互动，从而进一步提升客户体验。 

2.3. 人工智能在客户服务中的局限性和挑战 

在电子商务客户服务中，人工智能虽然能提供快速响应和处理大量数据的能力，但它的局限性和挑

战也不容忽视。首先，人工智能可能缺乏对复杂情感和语境的深刻理解，这可能导致对客户情感需求的

误解，从而影响客户体验。其次，人工智能可能在处理模糊或非结构化数据时遇到困难，这限制了其在

处理复杂查询或个性化服务时的效能。此外，数据隐私和安全问题也是人工智能在客户服务中面临的挑

战，因为它们需要处理大量敏感的客户信息。同时，人工智能的决策过程往往是不透明的，这可能导致

信任问题，尤其是在需要解释复杂决策或推荐时。最后，随着技术的发展，人工智能需要不断更新和维

护，以适应不断变化的市场和客户需求，这需要持续的投入和专业知识。因此，尽管人工智能在客户服

务领域具有巨大潜力，但它的局限性和挑战也要求我们在实际应用中采取审慎的态度。 

3. 人工智能客户服务中的情感支持 

3.1. 情感支持的定义 

情感支持(Emotional Support)是指在人际交往过程中，个体通过表达关心、理解和接纳，向他人提供

的一种支持方式。它涉及对他人情绪状态的关注、共鸣以及鼓励，目的是帮助对方应对生活压力、负面

情绪或心理困扰，增强其自我效能感与内心安全感。情感支持的具体表现形式多样，包括倾听、共情、

安慰与肯定、提供建议与策略、陪伴、鼓励[7] [8]。 

3.2. 情感支持的理论基础 

3.2.1. 依恋理论(Attachment Theory) 
依恋理论由 John Bowlby 提出[9]，强调早期与照顾者之间的依恋关系对个体的长期情感和社交发展

具有重要影响。安全的依恋关系能够为个体提供稳定的情感基础，增强其面对压力和挑战时的应对能力。

情感支持是依恋理论中的一个重要组成部分，它涉及对他人情绪状态的关注、共鸣和鼓励。在依恋关系

中，照顾者对儿童的情感支持有助于儿童形成安全型的依恋，这种依恋类型的儿童在成长过程中通常会
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展现出更好的情感调节能力和社交能力。例如，安全依恋的儿童在探索环境时会更加自信，因为他们知

道照顾者是一个可靠的支持源。 
此外，依恋理论也强调了情感支持在个体发展中的作用。个体在成长过程中，通过与照顾者的互动

学习如何识别、理解和调节自己的情绪。这种学习过程不仅影响了个体的自我情绪调节能力，还影响了

他们如何向他人提供情感支持。 

3.2.2. 社会支持理论(Social Support Theory) 
社会支持的主效应模型认为，无论个体处于压力还是无压力的情况，社会支持都对人们的身心健康

普遍具有增益功能[8]。社会支持给人们提供了生活的稳定性和可预测性以及自我价值的确定性。社会支

持网络可以让个体产生正性的心理体验，如安全感、归属感等；可以让个体拥有较高的心理防御能力，

从而避免个体的情绪困惑发展成严重的精神紊乱。比如很多社会关系的断裂如丧失亲人、离婚等，如果

没有社会支持则可能发展成抑郁等严重心理问题[10]。 

3.3. 情感支持在人工智能客户服务中的重要性 

情感支持在人工智能客服中的重要性体现在多个方面，首先，人工智能客服通过情感分析技术，能

够识别和理解客户的情绪状态，从而提供更加个性化和贴心的服务。这种情感上的共鸣和理解能够提升

客户的满意度。其次，当客户感到他们的情感被人工智能客服理解和尊重时，他们更可能成为品牌的忠

实拥护者。情感支持帮助建立情感联系，改善客户的情感健康，并增加客户的终身价值。此外，人工智

能客服能够通过情感分析技术识别客户的情绪，如愤怒、失望或满意，并据此提供相应的应对策略，如

安慰、解释或转接人工客服等，这种情绪管理和调节能力有助于提高解决问题的效率。最后，基于客户

的情绪和偏好，人工智能客服能够提供更加个性化的服务和推荐，增强用户的忠诚度。总之，情感支持

在人工智能客服中扮演着至关重要的角色，它不仅能够提升客户体验，还能增强客户忠诚度，为企业带

来长期的竞争优势。 

4. 人工智能情感支持的实现机制 

人工智能情感支持的实现机制涉及多个技术层面，主要包括情感识别、情感分析、情感响应和情感

学习等环节，在处理复杂情感交互时使用多模态感知、个性化定制、实时响应等技术。 

4.1. 情感识别 

人工智能通过分析用户的语音、面部表情、文本输入等数据来识别情感。这涉及计算机视觉技术来

识别面部表情变化，语音识别技术来分析语音中的情感，以及 NLP 技术来分析文本中的情感倾向。例如，

Emotion AI 通过分析面部表情、语音、文本等多种信号来推测用户的情感状态。 

4.2. 情感分析 

在识别出情感信号后，人工智能会使用机器学习算法对这些数据进行分析，以识别和分类不同的情

绪。这可能涉及深度学习模型，如卷积神经网络(Convolutional Neural Networks, CNN)、循环神经网络(Rer-
rent Neural Network, RNN)和 Transformer，这些模型能够处理不同类型的数据(如图像、语音、文本)，并

从中提取情感特征[11]。 

4.3. 情感响应 

识别并分析情感后，人工智能系统会生成适当的响应，目的是根据用户的情绪状态来生成和提供适

当的反馈。这种反馈旨在以一种人性化和同理心的方式与用户互动，以增强用户体验和满意度。这一阶
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段如果系统通过语音、文本或面部表情分析出用户感到沮丧或不满，它将启动预先编程的响应机制，以

提供个性化的服务和建议。例如，人工智能可能会通过语音助手播放一些轻松愉快的音乐，或者通过聊

天机器人发送一些鼓励性的消息，以帮助用户缓解负面情绪。此外，系统也可能根据用户的偏好提供一

些积极的建议，如推荐用户进行短暂的休息或参与一些放松的活动。在某些情况下，人工智能系统也可

能选择转移话题，引导用户从负面情绪中走出来。这可以通过引入用户感兴趣的话题或提出一些开放性

的问题来实现，从而激发用户的积极回应。例如，如果用户在与智能客服的对话中表达了对某个产品的

不满，智能客服可能会识别出用户的情绪，并主动提出一些解决方案，或者引导用户讨论他们对产品的

满意之处，以平衡对话的情绪基调。 

4.4. 情感学习 

人工智能系统的核心优势之一在于其自我学习和适应的能力。通过与用户的每一次互动，系统能够

收集数据、识别模式，并据此优化其算法和响应策略。通过机器学习与深度学习技术，人工智能可以不

断学习和改进，不仅提高了人工智能解决问题的准确性，还增强了其情感支持的相关性。随着时间的推

移，人工智能系统将变得更加智能和敏感，能够更好地理解和满足用户的情感需求。这种能力的提升对

于提高客户满意度、增强用户体验以及建立长期的客户关系至关重要。 

4.5. 情感交互技术 

首先，多模态感知是结合多种感知信号(如语音、文本、面部表情)来判断用户的情感状态，以提高情

感判断的准确性。其次，可以使用个性化定制，根据用户需求定制不同的人工智能人格和语音风格，以

提升人机交互的情感体验。最后，提供实时的情感分析和响应，适用于多种应用场景，如客户服务和心

理健康支持。 

5. 人工智能情感支持在电子商务客户服务中的应用策略 

在电子商务客户服务领域，情感支持逐渐成为提升用户体验的关键。通过多模态感知技术，我们可

以综合语音、文本和面部表情等多种感知信号，以更准确地判断用户的情感状态。在此基础上，个性化

定制的人工智能人格和语音风格能够满足不同用户的需求，从而增强人机交互的情感体验。此外，实时

的情感分析和响应机制能够适应各种应用场景，包括但不限于客户服务和心理健康支持。 

5.1. 处理客户投诉和纠纷 

通过利用自然语言处理和机器学习技术，人工智能可以快速识别和分类客户的投诉内容，自动分配

给最合适的客服人员，从而加快响应时间并提高处理效率。人工智能系统的能力不仅限于文字识别，它

们还能分析客户的语言和语调，识别出情绪状态，如愤怒或失望。这种情绪识别能力对于客服人员来说

是一个宝贵的工具，因为它可以帮助他们更好地理解客户的需求，并提供更有针对性的解决方案。通过

这种方式，人工智能不仅提高了问题解决的效率，还提升了客户体验的质量。除了处理当前的投诉，人

工智能还能通过历史数据分析预测潜在的纠纷风险。这种预测能力使企业能够提前采取措施，防止小问

题演变成大纠纷。通过识别可能导致客户不满的模式和趋势，企业可以主动改进产品或服务，从而减少

未来的投诉数量。 
在应用的过程中可能也会存在一些问题，例如多语言和文化差异的处理、实时性要求、隐私和伦理

问题。可以利用以下方法解决这些问题：第一，使用大型语言模型(Large Language Model, LLM)和多模态

AIGC 技术来提高情感识别的准确性。第二，开发细化的伦理准则和技术监管来保障用户隐私和数据安

全。第三，利用先进的算法和算力基础设施来实现实时情感支持。 
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5.2. 提升客户忠诚度 

人工智能通过分析客户的行为和反馈，能够提供个性化的服务和产品推荐，这是提升客户满意度和

忠诚度的重要手段[12]。通过收集和分析客户数据，人工智能可以识别出客户的偏好和需求，从而提供更

加定制化的服务和产品。这种个性化的服务不仅能够满足客户的即时需求，还能够预测并满足他们未来

可能的需求。 
例如，人工智能系统可以根据客户的购买历史和偏好，从而构建出详细的客户画像，通过分析客户

的偏好，自动发送定制化的促销活动和优惠信息，激发客户的购买兴趣。同时，人工智能还可以通过持

续的互动，如定期的问候和反馈请求，保持与客户的联系，增强客户的品牌忠诚度。这种定制化的促销

活动更有可能吸引客户的兴趣，从而提高转化率。通过自动化营销，企业可以减少人工干预，降低营销

成本，不仅能够及时解决客户的问题，还能在客户心中建立起积极的品牌形象。一个积极的品牌形象能

够增强客户对企业的信任和忠诚度，从而在竞争激烈的市场中获得优势。 
最后，通过提供优质的客户服务和个性化体验，企业能够在客户心中建立起正面的品牌形象，一个

强大的品牌形象可以帮助企业在市场中脱颖而出，吸引和保留客户。 

6. 小结 

人工智能情感支持在电子商务客户服务中扮演着至关重要的角色，它通过提供快速、个性化的服务

体验，增强了客户的满意度和忠诚度。利用自然语言处理和机器学习技术，人工智能能够识别和响应客

户的情绪状态，从而提供更加贴心的服务。这种技术的应用不仅提升了客户体验，还帮助企业更有效地

理解和满足用户需求。然而，尽管人工智能在客户服务领域具有巨大潜力，但它的局限性和挑战也不容

忽视。例如，人工智能可能缺乏对复杂情感和语境的深刻理解，导致对客户情感需求的误解。此外，数

据隐私和安全问题也是人工智能在客户服务中面临的挑战。 
未来的研究需要关注如何提高人工智能对情感和语境的理解能力，以及如何解决数据隐私和安全问

题。同时，研究还应探索如何通过人工智能提供更加个性化和多样化的服务，以及如何利用人工智能技

术来预测和预防潜在的客户服务问题。通过这些研究，可以进一步优化人工智能情感支持在电子商务客

户服务中的应用，为企业带来长期的竞争优势。 
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