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摘  要 

AI情绪识别技术在电商客服中的应用提升了服务效率，但也带来了一些潜在的伦理风险。技术偏见可能

导致个体差异的误解，从而影响服务的公平性和准确性。AI系统的错误判断可能导致责任归属问题，尤

其是在发生错误处理时如何界定责任主体成为问题。同时AI技术可能被恶意利用，进行情感操控，过度

干预用户情绪或影响心理健康，尤其对情感脆弱的群体更具风险。因此为确保算法公正性、建立明确的

责任机制、并赋予用户更多的知情权与控制权，是解决这些问题的关键。通过多样化训练数据，加强模

型监控，透明化用户信息等措施，可以有效规制AI情绪识别技术的伦理风险，保护用户权益并促进其合

法合规使用。 
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Abstract 
AI emotion recognition technology applied in e-commerce customer service improves service effi-
ciency, but also brings some potential ethical risks. Technical bias may lead to the misunderstand-
ing of individual differences, thus affecting the fairness and accuracy of the service. The misjudg-
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ment of the AI system may lead to the problem of attribution of responsibility, especially how to define 
the responsible subject becomes a problem when error handling occurs. Meanwhile, AI technology 
may be maliciously utilized for emotional manipulation, over-interfering with users’ emotions or 
affecting their mental health, which is especially risky for emotionally vulnerable groups. Therefore, 
in order to ensure the fairness of the algorithm, establish a clear responsibility mechanism, and give 
users more right to know and control is the key to solve these problems. Measures such as diversi-
fying training data, strengthening model monitoring, and transparently adopting user information 
can effectively regulate the ethical risks of AI emotion recognition technology, protect users’ rights 
and interests, and promote its legal and compliant use. 
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1. 引言 

随着人工智能技术的不断演进，AI 情绪识别正在被广泛应用于电商客服领域。相比传统的人工客服

或规则驱动型智能客服系统，AI 情绪识别能够通过文本、语音、面部表情等多模态数据，实时判断用户

的情绪状态，从而为用户提供更加个性化、情景化的服务体验。这一技术的引入极大地提升了电商平台

的服务响应效率与用户满意度，在优化客户关系管理、降低客服成本方面展现出显著的优势。然而技术

带来便利的同时，也伴随着一系列不可忽视的风险与挑战。本文将在分析 AI 情绪识别技术在电商客服中

应用模式与伦理问题的基础上，提出以算法公正性、责任机制与用户赋权为核心的三维规制路径，旨在

为 AI 情绪识别的发展提供理论支撑与实践参考。 

2. AI 情绪识别技术在电商客服中的应用模式 

随着电商行业的迅猛发展，客户服务需求不断增加，传统的人工客服模式出现了效率低、响应时间

长等问题。为了提升客服的服务质量和响应效率，AI 情绪识别的引入为电商行业带来了便利。该技术通

过文本、语音和面部表情等方面的多模态数据分析，对客户情绪进行识别，从而为电商平台提供了更加

智能和人性化的服务。 

2.1. 文本语义分析 

文本语义分析是 AI 情绪识别技术中最常见的一种模式，它通过自然语言处理(Natural Language Pro-
cessing)技术对客户的文本信息进行处理与分析，识别出其中蕴含的情感倾向。在电商客服中，客户通过

在线聊天、邮件或评论等方式表达自己的需求与意见。基于语义的面向方面的情感分析方法，该方法通

过拼写校正、分词、词性标注、词干还原、命名实体识别、词义消歧和核心语义分析等步骤，最终进行情

感分析[1]。例如，当客户在留言中使用负面情绪时，如“不满意”“失望”“糟糕”等，情感分析系统

会自动判定为负面情绪，从而提示客服需要及时关注，使用更加温和的语言来安抚客户，并采取合适的

解决措施。文本语义分析不仅能够帮助客服系统及时捕捉到客户的情绪变化，还能根据情绪的严重程度

为客服人员提供相应的应对策略，避免进一步激化客户情绪。 
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2.2. 语音情感分析 

在电商客服中，语音通话也是许多客户与商家互动的主要方式。语音情感分析主要依赖于音调、语

速、音量等声学特征的变化。当客户的语速加快或音量增大时，可能意味着客户的情绪处于激动或愤怒

状态。“融合韵律特征(F0 均值、语速)与谱特征(MFCC)的 Bi LSTM -Attention 模型，对愤怒情绪识别率

达 89.6%。在电商客服场景中，当客户语音的基频标准差 > 35 Hz 且语速方差 > 0.8 时，系统可实时标记

情绪等级(3 级：平静/烦躁/愤怒)，并生成应对建议库(如愤怒状态优先推荐补偿方案)。”[2]通过深度学习

算法，语音情感分析能够精准地识别出这些情绪信号，并通过实时反馈帮助客服人员及时调整应对策略。 

2.3. 面部表情识别 

面部表情识别利用深度学习中的卷积神经网络(Convolutional Neural Network)算法，分析客户在视频

通话中的面部表情变化。这种技术主要依靠对面部肌肉运动和微表情的捕捉来识别客户的情绪[3]。例如，

客户皱眉时，系统会识别出这是愤怒或不满的表现；当客户露出微笑时，则表示情绪趋向积极。面部表

情识别技术的优势在于，它能够从客户的非语言行为中提取情感信息，从而帮助客服系统更加准确地评

估客户的情绪状态。 
AI 情绪识别技术在电商客服中的应用，能够有效提升客户服务质量和客户满意度。在面对复杂的客

户的情绪状况，从而为客服人员提供更为精准的情绪反馈，帮其制定更加个性化的服务方案，避免了因

人工客服反应慢导致的客户流失。 

3. AI 情绪识别在电商客服中应用的伦理风险剖析 

随着 AI 情绪识别技术的不断发展和应用，关于其伦理问题的讨论也变得愈加重要。尽管 AI 情绪识

别可以帮助电商平台提升客服效率、提高客户满意度，但其潜在的伦理挑战也不容忽视。特别是在个体

差异的忽视、情感识别准确性、责任归属以及情感操控等方面，AI 情绪识别技术的应用可能带来一系列

复杂伦理问题。 

3.1. 算法偏见 

3.1.1. 忽视个体差异性 
AI 情绪识别技术在电商客服中的应用可能导致个体差异的忽视，“训练数据抹平个体表达独特性，

使模型仅学会识别‘标准愤怒’‘标准喜悦’等理想化情绪模板”[4]。情绪表达是高度个性化，不同用

户在表达相同情绪时，可能会因为其文化背景、性格特征、生活经验等因素的不同，产生独特的情感表

达方式。例如，某些文化背景下的用户可能更倾向于通过言辞直接表达愤怒或者不满，而另一些文化背

景下的用户可能会通过含蓄或沉默表达情绪。AI 模型通常是基于大量数据进行训练的，若这些数据缺乏

对文化差异或个体差异的考虑，可能导致情感表达的误解。AI 情绪识别模型往往无法捕捉到每个用户独

特的情感表达方式，特别是在面对非典型情绪表达时，模型可能无法做出准确判断。这种情况可能会导

致错误的情绪识别和随之而来的不正当回应。当 AI 错误地识别某用户为愤怒时，它可能会给出过于强硬

或过度的客服回应，而忽略了用户的真实需求，反而可能加剧不满情绪。 

3.1.2. 情感识别准确性低 
情绪本身是复杂且主观的，许多因素都能影响其表达方式，AI 情绪识别的准确性也面临着一定的挑

战。从理论上看，情绪识别技术的准确率可以随着技术的进步提升很高，其表现可能会超越人类，但在

根本上，其识别的准确率仍然达不到百分之百，甚至在特定情境下产生诸多错误和偏见[5]。语气、肢体

语言、情绪背景等都能对情绪的呈现产生影响，而 AI 系统通常依赖的是通过文本、语音或面部表情等外
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在特征来进行分析。虽然深度学习和大数据技术在情感识别方面取得了很大的进展，但情绪的内在复杂

性依然是 AI 无法把握的。因为 AI 可能无法理解用户情感的细微变化，尤其是在情感的复杂交织时。用

户可能在表达不满的同时，也透露出希望得到帮助的积极情绪。AI 的情绪标签体系(如积极/消极)无法兼

容人类情感的梯度性与矛盾性，AI 若无法正确识别这些情感的混合状态，可能会导致错误的情绪判断[6]，
进而引发客服误导或处理错误，从而影响用户体验和商家信誉。 

3.2. 责任归属 

AI 情绪识别技术在电商客服中涉及责任归属的伦理问题。AI 系统的决策过程往往基于复杂的算法

和数据模型，其决策过程和结果难以被人类完全理解和预测，这使得在 AI 系统出现故障或引发不良后果

时，很难精准判断责任归属[7]。 
关于责任的归属问题，许多人认为当 AI 系统发生错误，尤其是在情绪识别过程中出现误判时责任应

当追溯到系统的开发者或平台运营方，开发者在设计和训练 AI 系统时，必须确保其识别准确性和功能的

可靠性然而 AI 系统的训练往往依赖于大量的数据集，这些数据的质量种类和来源会直接影响 AI 的判断

能力因此开发者有义务确保数据的多样性和准确性，避免因数据差异导致的错误识别。平台运营方也承

担一定的责任，因为他们对 AI 系统的使用场景和效果进行管理并确保系统能够正确执行任务如果 AI 系
统误判并提供了错误的建议，进而导致用户的不满或投诉，平台运营方应当负责及时纠正问题，向用户

做出合理的解释和赔偿。 
相反的观点则认为，AI 系统本身在某些情况下应当承担一定的责任。这种观点基于 AI 系统的自动

化和智能性，认为当 AI 作出决策时，责任应当由 AI 系统本身来承担，特别是在系统的自动化程度较高

的时候。这一观点的支持者认为，AI 系统已经具备一定的智能水平，可以在某些情景下自行做出决策，

因此出现情绪识别错误时 AI 系统应当承担一定的责任，以维护系统的公信力和可信度但这一观点面临的

问题在于，当前的法律框架并未明确界定人工智能是否可以作为法律责任主体 AI 是否能够承担相应的责

任，仍然存在很大的争议。 

3.3. 情感操控 

3.3.1. 过度干预用户情绪 
AI 能够精确识别并分析用户的情绪状态，这种技术的运用能够为商家提供更有针对性的营销策略。

然而，这种精确的情感分析也可能被恶意利用，尤其在广告投放和个性化推荐领域。电商平台可以基于

用户的情感状态，主动推送特定的商品或广告，试图引导用户的购买决策。当 AI 系统识别出用户感到焦

虑时，平台可能会推动一些诱人的折扣或促销活动，从而激发用户的冲动消费行为。尽管这种方式可能

会提升短期的销售业绩，但从长远来看，这种情感操控可能对用户产生负面影响，尤其是当用户并不清

楚自己被操控时，可能会失去对平台的信任。 

3.3.2. 精神健康风险 
更为严重的是，长期的情感操控不仅会使用户产生焦虑和不安，还可能加剧用户的心理压力，导致

用户产生情感失控、焦虑症等心理问题。在一些特定情况下，AI 情绪识别技术被用来监控和分析具有情

感脆弱性的人群，如果这种技术被用来对他们施加过度的情感引导，可能会导致更加严重的精神健康问

题。为了最大化经济利益而忽视用户的心理健康，显然是对用户的不尊重。 
AI 情绪识别技术在电商客服中的应用带来的伦理问题不容忽视。个体差异的忽视、情感识别准确性

降低、责任归属不清和情感操控等问题，都需要在技术研发、政策监管和用户保护等方面得到进一步的

关注和解决。为了确保 AI 情绪识别技术能够健康、有序地发展，必须加强对这一技术的伦理审视，并提
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升公众对 AI 技术潜在风险的认知与警惕。只有在保证用户权益和社会公正的前提下，AI 情绪识别技术

才能真正发挥其应有的社会价值。 

4. AI 情绪识别在电商客服中应用风险的规制路径 

随着人工智能技术的快速发展，AI 情绪识别已经被广泛应用于电商客服领域。这项技术能够识别用

户的语气、表情和言辞，从而推测其情绪状态，为平台提供更加个性化的服务。然而，情绪识别技术的

应用并非没有风险。由于其深度介入用户行为和心理层面，一旦监管不力或设计不当，可能会引发歧视

性结果、责任不清、隐私侵犯等伦理问题。在面对 AI 情绪识别技术应用过程中可能带来的多种风险时，

建立合理、科学、系统的规制路径显得尤为重要。 

4.1. 算法公正性 

4.1.1. 多样化训练数据 
为了有效规避因算法带来的歧视性风险，必须高度重视 AI 情绪识别系统的算法公正性。AI 系统在

设计和训练阶段往往依赖大量数据，而数据的质量、覆盖面和结构决定了模型最终的行为表现。在现实

中，如果训练数据主要来自特定群体，那么该模型对其他群体的情绪识别能力可能会明显不足。这种偏

差将直接影响 AI 的判断准确性和公正性。如果系统主要以年轻面孔的情绪表达为训练样本，那么在面对

年长者用户时，其识别效果可能会大打折扣，从而在无形中放大技术带来的不公平现象。开发者必须确

保情绪识别系统在训练过程中，采用对抗性去偏技术(Adversarial Debiasing)对训练数据进行处理，通过生

成对抗网络识别并消除数据中潜在的偏见模式；同时引入因果推理模型(Causal Inference Models)以区分

变量间的相关性与因果关系[8]。从而避免其形成具有歧视性的决策规则，提升模型的适用性和普适性，

避免因样本不平衡带来识别误差和情感误读。 

4.1.2. 模型公平性监控 
情绪识别系统在实际运行过程中，不仅需要高效的算法支持，还需要持续进行模型公平性监控。随

着用户行为、情感表达等多方面因素的不断变化，模型在实际使用中可能会产生新的偏见或不准确的判

断。为了减少这种风险，平台或监管机构应建立科学的评价机制，定期对 AI 情绪识别系统的预测准确

性、判断结果进行周期性的审查和回归测试，可以有效发现潜在的系统性偏差，并通过实时调整和优化

算法进行修正。确保情绪识别技术在保障用户权益的前提下，真正发挥其提升服务质量、增强客户体验

等方面的积极作用。 

4.2. 责任机制 

4.2.1. 明确开发者责任 
在 AI 情绪识别技术引发问题的情景中，明确责任机制是规避风险的重要保障。AI 系统的自动化决

策一旦出错，往往涉及多个利益相关方，包括技术开发者、平台运营以及使用 AI 服务的用户。“AI 系统

依赖多层次技术栈(数据–算法–应用)，情绪识别错误可能源于数据标注缺陷、模型设计漏洞或部署环境

干扰。传统‘单一主体担责’模式失效，需重构适应技术复杂性的责任分配逻辑。”[9]那么建立一个清

晰、合理的责任分配框架，能够出现纠纷或问题时快速定位责任主体，提升社会对 AI 技术的信任度。在

此框架中，开发者作为技术的提供者，应承担起对算法质量和系统安全的基本责任。如果由于算法设计

缺陷、训练偏差或系统漏洞导致情绪识别失误，开发者需要对由此产生的后果承担相应的法律和经济责

任。 
数据偏差导致误判主要源于数据提供方未能及时更新数据源，或者算法设计方在数据处理过程中存
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在误差。根据责任比例，数据提供方承担责任占比最高，算法设计方承担的责任占比次之，平台承担的

责任占比相对较低。责任形式包括：数据方需赔偿用户损失并优化数据源、算法方需免费提供模型迭代

服务、平台则需公开致歉等。 
算法漏洞引发的误判，责任主要由算法设计方和平台一同承担。其中，算法设计方所负责任的占比

更高，平台承担的责任占比相对较低。责任形式包括：算法方需支付罚金并修复漏洞、平台需补偿用户

并加强算法测试等。 
运营不当引发的误判，责任主要由平台和用户一同承担。其中，平台所负责任的占比更高，用户则

在提供虚假信息的情况下承担相应责任，且其责任占比低于平台。责任形式包括：平台需整改服务流程、

用户需承担部分损失(如虚假信息导致的资源浪费)等。 
因不可预见的技术局限导致的误判，责任由平台和算法设计方共同承担，双方所负责任的占比相同。

责任形式包括：双方共同设立补偿基金、平台负责用户沟通、算法方记录局限并推动技术升级等。 
这些责任划分和责任形式的设定旨在通过明确各方的责任，促进技术应用的透明化和规范化、减少

误判带来的负面影响，同时也为技术失误的预防和纠正提供了制度保障，尤其是在侵犯用户情感隐私或

引发误导性服务时，开发方不能以“技术中立”为由推卸责任。 

4.2.2. 平台运营方责任 
电商平台作为 AI 情绪识别技术的使用者和管理者，也必须对技术的应用结果承担监督责任。平台不

仅是算法运行的场所，更是直接与用户发生互动的实体，因此其责任范围也更为广泛。平台应建立完整

的技术审查机制，在引入情绪识别系统前进行充分的合规性评估，并在系统运行过程中持续对其使用状

况进行监管。如果系统识别结果引发用户投诉、误导服务或其他损害行为，平台应积极介入调查并作出

合理回应，包括赔偿损失、优化算法或终止技术使用等。平台还应主动配合外部监管机构，对 AI 系统的

运行状况进行信息披露，推动平台责任的透明化和制度化。 

4.3. 用户赋权 

4.3.1. 透明化用户信息使用 
为防止 AI 情绪识别技术对用户行为进行过度干预，应当在制度层面强化用户赋权。在技术实施过程

中，透明性即公开算法处理数据的流程、数据的来源以及决策逻辑，让用户能够明白其具体途径，从而

增进用户的信任。AI 情绪识别的实现通常需要获取用户的大量情绪数据，这类数据因其与个体心理状态

密切相关，属于高度敏感的个人信息。用户有权知晓平台是否使用了情绪识别系统，该系统的目的、范

围、使用方式以及数据收集和处理流程。平台应严格遵循“知情同意”原则，向用户明确告知情绪识别

的所有相关信息，避免在未经允许的情况下采集或分析用户情绪数据。 

4.3.2. 提供情绪识别控制权 
用户赋权也应包括情绪数据的后续使用权和删除权。用户应有权随时查询、修改或删除自身的情绪

数据，防止数据滥用或流出。平台需采取技术和管理手段加强数据的加密和保护，防止由于情绪数据泄

露而引发的隐私风险或身份识别问题。可以通过设置多层加密机制和访问权限控制，能够有效保障情绪

数据的安全性。平台应杜绝基于情绪分析进行个性化操纵的行为，特别是针对弱势用户群体的情感干预

或情绪营销策略，应受到更加严格的限制和监管，以维护用户心理健康与自主选择的权利。 

5. 结语 

在未来电商客服发展中，AI 情绪识别技术以智能化与个性化为客户服务开拓新可能，也因数据采集

的深度、伦理应用的边界而暗藏风险。确保用户情感数据的隐私安全是技术前提的底线；规避算法偏见、
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防范情感操控则是电商客服运用 AI 情绪识别技术的前提。唯有让技术创新与伦理规制同频共振，才能让

AI 情绪识别技术真正成为连接商家与用户的温情纽带，最终构建出健康、可持续发展的电商生态。 
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