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摘  要 

人工智能技术在电商领域的应用日益广泛，并成为推动行业转型与创新的重要动力。通过对亚马逊、阿

里巴巴、京东等国内外典型电商平台应用实践的考察以及对相关文献的分析，研究发现了人工智能技术

在提升运营效率、改善用户体验和优化供应链管理中的作用。然而，人工智能的广泛应用仍面临着消费

者信任与接受度不足、数据安全与伦理关切突出以及技术成本与人才需求的制约。因此，研究提出了深

化运营管理与个性化应用、强化数据安全与算法优化、开展素养教育并推进产学研合作的提升策略，以

期通过可持续与负责任的应用模式推动行业高质量发展。 
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Abstract 
Artificial Intelligence (AI) technology has been increasingly widely applied in the e-commerce sec-
tor and has become a crucial driving force for promoting industrial transformation and innovation. 
Through the examination of application practices on typical e-commerce platforms such as Amazon, 
Alibaba, and JD.com, as well as the analysis of relevant literature, this study finds that AI technology 
plays a significant role in enhancing operational efficiency, improving user experience, and optimizing 
supply chain management. However, the widespread application of AI faces constraints, including insuf-
ficient consumer trust and acceptance, prominent data security and ethical concerns, as well as the 
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challenges posed by high technological costs and talent demands. Therefore, this study proposes en-
hancement strategies: strengthening data security and algorithm optimization, deepening opera-
tional management and personalized applications, and conducting AI literacy education while promot-
ing industry-university-research cooperation. These measures aim to drive the high-quality develop-
ment of the e-commerce industry through sustainable and responsible AI application models. 
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1. 引言 

人工智能(Artificial Intelligence，简称 AI)是基于数据驱动与算法优化的智能计算体系，能够在电商场

景中实现提效降本、优化体验、预判供需与风险治理等作用。据美国一个免费在线购物平台 Capital One 
Shopping 统计，约 77%的电商从业者在日常中使用 AI，80%的零售业高管预计在 2025 年将实现业务自

动化，AI 电商市场规模已达数十亿美元级别，AI 已由电商行业的实验工具晋升为核心增长驱动力。然

而，其应用也面临数据安全、伦理问题、技术成本、人才短缺等挑战，消费者对 AI 系统中的隐私处理透

明度和公正性的要求也日益上升[1]。本研究将结合国内外案例实践，旨在对 AI 技术在电商环境中的应

用路径进行分析，探讨 AI 技术在电商中的应用策略以及可能存在的挑战，为相关研究和实践提供理论支

持和实践指导。 

2. 人工智能在电子商务领域的应用 

通过从亚马逊、阿里巴巴、京东等头部电商平台收集实践案例(如表 1)发现，人工智能技术已深度渗

透到电商运营的全链路。从商家的运营，到平台的客户服务升级，再到供应链的优化，人工智能实现了

“降本”与“增效”的双重价值。 
 
Table 1. Application Cases of Artificial Intelligence in Various E-commerce Platforms 
表 1. 人工智能在各电商平台的应用案例 

电商平台 AI 工具 应用场景 应用成效 

亚马逊 
(Amazon) Enhance My Listing 自动生成产品详情页，提升上新效率 超过 90 万卖家使用； 

80%的生成草稿几乎无需修改[2] 
阿里巴巴 
(Alibaba) 阿里巴巴智能客服 高峰期客服自动应答，减轻人工压力 95%日常咨询由 AI 处理； 

双 11 期间每天服务数亿次对话[3] 
沃尔玛 

(Walmart) AI 需求预测；边缘计算 库存优化、补货调度 缺货率下降 30%以上； 
库存周转效率显著提升[4] 

京东 
(JD.com) 

“京点点”生成式 
AI 营销工具 图文、短视频、直播脚本生成 广泛用于中小商家， 

显著缩短内容生产与运营时间 
京小智智能助手 商家运营助理 

抖音 
(TikTok) AI 虚拟主播 7 × 24 小时直播带货，降低人力成本 支持不间断直播， 

提升转化率与覆盖时长 

Shopify AI Store Builder 输入关键词生成完整电商店铺 自动生成页面布局、图片、 
描述，大幅降低创业门槛 
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2.1. 商家运营提效 

在当前电商与内容创作领域，商家运营效率的提升已成为企业竞争的重要方向。以生成式 AI 为核心

的人工智能工具，通过降低内容创作门槛，为商家提供了智能化、自动化的解决方案，商家得以从内容

生产、店铺搭建、商品上架等环节的重复性劳动中解脱，聚焦核心业务，提升运营效率。 
从实践案例来看，头部平台已形成较为成熟的生成式 AI 工具矩阵，为商家提供高效的内容生成与运

营支持。亚马逊推出的“Enhance My Listing”是一款生成式 AI 工具，该工具通过自动生成符合平台规则

与消费者阅读习惯的商品描述，大幅缩短了商品从备货到上架销售的周期。据亚马逊官方数据显示，该

工具已覆盖超 90 万卖家，80%的生成草稿无需修改，显著提升了商品上架效率[2]。而京东推出的 AI 内
容生成平台“京点点”聚焦于图文、短视频、直播脚本等多模态电商营销内容的自动化生成，同时搭配

“京小智智能助手”，为商家提供运营全流程辅助，包括活动报名提醒、用户评论回复建议等。作为一

个面向品牌与商家的一站式商务平台，Shopify 提供了“建店–收款–履约–营销–分析”的全链路能力，

支持线上线下、多渠道、多币种的一体化经营，其搭载的生成式 AI 工具“AI Store Builder”瞄准了电商

创业门槛高的痛点，创业者无需具备代码、设计基础，仅需输入核心关键词，AI 即可自动生成页面布局、

商品图片、商品描述等完整的电商店铺，显著降低了创业门槛。 

2.2. 客户服务优化 

随着自然语言处理与数字人技术的发展，智能客服逐渐替代了传统人工客服处理高频、重复性咨询需

求，实现了 7 × 24 小时不间断服务。以阿里巴巴推出的智能客服为例，其基于自然语言处理技术，专注于

电商场景中的日常客服咨询，能够通过用户输入信息识别用户查询商品库存、物流状态及退换货流程等意

图，并无需人工干预自动提供精准的回复。该系统可处理约 95%的日常咨询，仅将复杂或特殊问题转接至

人工客服，显著降低了人工客服的工作压力[3]。在“双 11”等大促期间，智能客服单日可实现数亿次对话

服务，有效避免了因人工客服不足导致的响应延迟与用户体验下降问题，保障了高峰期的服务质量。 
在自然语言处理技术基础上，结合语音合成、形象生成与动作模拟等多模态生成技术，抖音推出了

“AI 虚拟主播”，主要应用于电商直播场景。虚拟主播能够实现不间断连续直播，无需人工轮班，从而

大幅降低商家在主播薪酬和团队运营方面的人力成本。此外，虚拟主播还可根据实时后台数据动态调整

直播内容，覆盖不同时区消费者。其试点数据表明，这不仅延长了直播时长，还通过话术精准化与互动

标准化等优势，在一定程度上提高了直播带货的转化率。 

2.3. 供应链与履约升级 

为了应对电商供应链管理中缺货导致的客户流失、库存积压造成的资金占用以及补货不及时影响订单

履约等问题，沃尔玛采用了“AI 需求预测与边缘计算集成系统”，通过数据驱动的决策机制，实现库存水

平优化与补货响应加速，从而有效降低供应链运营成本，提升整体履约效率[4]。在 AI 需求预测方面，系

统通过整合包括历史销售记录、天气变化、节假日效应、区域消费行为特征及促销活动安排等多维数据，

构建需求预测模型。该模型能够对不同品类商品在不同区域和时段的需求量进行细化预测。 同时，借助

边缘计算技术提升响应速度，将预测模型部署于边缘节点(如区域仓库和门店本地服务器)，而非依赖集中

式云端处理，实现了决策的本地化与实时化。区域仓库可依据预测结果提前进行库存调配，门店也能根据

实时销售动态及时调整补货策略，从而有效避免了因云端数据传输延迟所导致的补货滞后问题。 
从实际应用效果来看，该项技术取得了显著成效。缺货率下降超过 30%，减少了因库存不足导致的

销售机会损失；同时库存周转效率得到明显提升，避免了商品长期积压对仓储空间与流动资金的占用。

尤其在生鲜和快消等短保质期商品的管理中，该模式显著降低了损耗成本。这一实践为电商行业供应链
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优化提供了重要借鉴，表明通过人工智能技术实现从需求预测、库存分配至补货执行的全链路协同，可

推动供应链管理模式由“被动响应”向“主动预测”转型。 

3. 人工智能在电子商务领域应用存在的挑战 

3.1. 消费者信任与接受度 

在电子商务环境中，推荐系统、聊天机器人以及内容生成等人工智能技术虽具备显著提升运营效率

与用户体验的潜力，但其是否能成功应用的关键在于能否被消费者信任与接受。 
消费者对 AI 技术的接受程度在很大程度上取决于对 AI 的信任和感知有用性，当相信技术能够带来

实际效益时，用户才更倾向于使用 AI 系统[5]。并且，消费者对 AI 技术的信任不仅显著影响满意度，还

会对其忠诚度产生积极作用，个性化推荐机制能够有效增强消费者在“信任–满意度–忠诚度”链条中

的正向反馈[6]。然而，建立消费者对 AI 系统的信任并非易事。用户常常担忧 AI 系统的透明性、公正性、

数据使用方式以及系统可能出现的错误或偏差[7]。当面对复杂任务时，即使聊天机器人表现出友好态度，

用户仍可能因质疑其能力与准确性而降低信任水平，根据《Retail Customer Experience》的调查报告[8]，
约 62%的消费者表示信任 AI 在品牌决策中的指导作用，但超过半数的受访者在面对复杂需求或重大决

策时，仍倾向于依赖传统搜索或人工方式。这一结果表明，尽管消费者对 AI 的信任度有所提升，但在涉

及高风险或高投入的交易场景中，AI 仍被视为辅助工具而非主要决策者。 

3.2. 数据安全与伦理关切 

AI 技术在电子商务领域的应用过程中广泛依赖于各类外部数据资源，这一数据依赖特性，使得电商

场景下衍生出了多维度的数据安全隐患与伦理风险。消费者普遍对数据收集的范围、使用目的和存储方式

存在担忧，且在 AI 系统缺乏运行透明度或存在数据滥用可能性时消费者的担忧会显著加剧[1]。另一方面，

个性化推荐与精准营销虽能有效提升营销效率，但也容易突破用户隐私边界。用户知情同意机制的不完善、

未经用户授权的数据再利用、算法歧视问题、AI 决策的可解释性不足、AI 生成内容的真实性争议和潜在

的黑客攻击风险，是当前零售领域中大数据与 AI 应用可能面临的伦理问题[9]。这些问题将直接导致电子

商务平台的消费者信任度下降、企业面临的法律合规风险攀升，并对品牌声誉造成不可逆的损害。 

3.3. 技术成本与人才需求 

在实际应用中，人工智能技术落地、系统维护及人才保障所需的高昂成本与相关能力要求，对众多

电商企业，尤其是中小企业，构成了严峻挑战。技术投入不仅涵盖 AI 模型或工具的采购或开发支出，还

涉及数据基础设施建设、云服务、算力资源开销，以及系统的持续运维与迭代更新成本。有调查显示[10]，
42%的卖家或商家存在有效 AI 解决方案的需求，然而成本过高与实施复杂程度成为其主要障碍。专业人

才短缺问题也尤为突出，当前全球人工智能、机器学习及数据科学领域面临显著的人才供不应求局面。

根据麦肯锡全球研究所(2024 年)的研究，全球 AI 相关岗位空缺将达到数百万，许多企业因难以招募到合

适人才而不得不推迟或缩减 AI 项目规模。此外，AI 项目通常要求跨学科的综合能力，除机器学习、数

据工程、软件架构等技术基础外，还需熟悉业务流程、伦理法规与用户体验等多方面知识，这进一步增

加了企业在人才获取与培养方面的投入。 

4. 人工智能在电子商务领域应用的提升策略 

4.1. 深化运营管理，推进个性化应用 

个性化作为电子商务领域中持续提升用户体验与运营效率的关键手段，从推荐系统、动态定价到客
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户细分与营销策略优化，个性化应用显著提高了转化率与客户忠诚度，但个性化实践需兼顾用户隐私保

护与偏好设置，使用户在感知层面获得尊重与控制权，这不仅需关注模型性能，还应增强系统透明度与

用户自主选择的能力[11]。人工智能在运营管理中的驱动优化已广泛应用于需求预测、库存控制及物流配

送等环节，实施有效的个性化策略需构建以用户数据为核心的运营流程，实现数据采集、分析、实施与

反馈闭环，在前端进行深层次用户细分与场景化推荐设计，并持续追踪转化率、复购率及客户生命周期

价值等关键指标，以推动系统的不断优化。 

4.2. 强化数据安全，推进算法优化 

为构建既高效又具备用户信任的 AI 系统，须加强对数据安全的保护并推进算法的全面优化。数据安

全措施涵盖了隐私保护、数据最小化原则、访问权限控制、加密传输与存储，以及数据匿名化处理等多

方面内容[12]，可以通过提升数据处理流程的透明度、完善隐私政策声明、开展定期算法审计与公平性评

估，增强用户对 AI 技术的信任度。其次，算法优化不仅需关注性能指标，如推荐或预测系统的准确率、

实时性与运行效率，还应重视其公平性、偏差控制与可解释性[13]。以大型语言模型在电商中的典型应用

为例，若训练数据中存在群体偏见或样本分布不均衡，在进行商品推荐和智能客服服务时，可能导致部

分用户获得较差的服务体验甚至被系统边缘化。在包装设计、物流路径规划及退货处理等环节中，引入

机器学习模型与模拟工具有助于节约材料与运输成本，减少时间延误与货物损耗，并在真实业务场景中

通过迭代测试与反馈实现模型持续改进。 

4.3. 开展素养教育，推进产学研合作 

电商行业 AI 技术的推广不仅是工具和平台问题，更是人的能力与组织生态的问题。开展素养教育并

加强产学研结合，是支撑 AI 应用可持续发展与产业升级的基础。AI 素养水平与输出质量、自我效能、

学习效果有正向关联，技术理解水平低的学生，其 AI 输出质量与自我效能表现也低，而那些接受了 AI
素养训练的学生，在实际应用任务中表现更好[14]。这意味着电商从业者如果能接受类似训练，改善其工

具使用与问题处理能力，就能够使 AI 应用更可靠、高效。AI 素养教育涵盖了如机器学习、算法原理等

技术知识、AI 工具的使用、伦理与法律意识、以及批判性思维等高阶思维，然而，目前多数 AI 素养研究

集中在教育中的技术与概念理解，以及伦理社会影响，在工具实践与行业应用方面的训练相对较少[15]。
教育机构与企业的合作可促使“素养”教育更加贴近实际需求，通过实训项目、案例分析、实习与联合

研发，把 AI 工具如何在电商中应用的流程、挑战、误差、反馈机制等内容纳入教学与培训模块，有助于

培养即插即用型人才，减少部署与试错成本。产学研合作还能推进标准体系、测评体系和政策规范的形

成，有助于行业形成共识，推动伦理与效率同步提升。 

5. 讨论 

AI技术在电子商务领域的应用已实现从单一功能辅助向全链路渗透的转型，其在运营管理效率优化、

客户服务体验升级、供应链动态调控等核心环节的深度介入，不仅成为驱动电商行业降本增效、提升市

场竞争力的关键引擎，更重塑了“以用户为中心”的商业逻辑，持续推动电商服务从“标准化供给”向

“定制化响应”升级。未来，随着技术迭代与行业规范的完善，AI 将进一步成为电商行业突破增长瓶颈、

实现价值重构的核心力量，为数字商业生态的健康发展提供重要支撑。 
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