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摘  要 

随着互联网技术的普及和电子商务规模的持续扩大，在线客服的需求与日俱增。传统人工客服模式在处

理海量、重复性问题时，面临着效率低下、成本高昂以及服务时间受限等挑战。在此背景下，人工智能

技术为电商客服的智能化升级提供了有效的解决方案。研究发现，当前人工智能主要以智能客服机器人、

智能语音助手、情感分析和智能推荐系统等形式应用于电商客服中，显著提升了服务效率与用户体验，

并降低了企业运营成本。然而，其在词语理解深度、复杂问题处理及情感交互方面仍存在局限。展望未

来，人工智能在电商客服中的发展将趋向于与大数据、大语言模型深度融合，实现更拟人化、精准化和

主动化的服务，并构建“人机协同”的全新服务生态。 
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Abstract 
With the popularization of Internet technology and the continuous expansion of e-commerce, the 
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demand for online customer service is increasing day by day. The traditional manual customer ser-
vice model faces challenges such as inefficiency, high cost and limited service time when dealing 
with massive and repetitive problems. Against this background, artificial intelligence technology 
provides an effective solution for the intelligent upgrading of e-commerce customer service. The 
study found that the current artificial intelligence is mainly applied in e-commerce customer ser-
vice in the form of intelligent customer service robots, intelligent voice assistants, emotional anal-
ysis and intelligent recommendation systems, which has significantly improved service efficiency 
and user experience, and reduced the operating costs of enterprises. However, there are still limi-
tations in the depth of semantic understanding, complex problem handling and emotional interac-
tion. Looking to the future, the development of artificial intelligence in e-commerce customer ser-
vice will tend to be deeply integrated with big data and big language models, realizing more anthro-
pomorphic, accurate and proactive services, and building a new service ecology of “human-com-
puter collaboration”. 
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1. 引言 

进入 21 世纪以来，以互联网和信息技术为核心的数字化浪潮席卷全球，推动电子商务行业实现了持

续且迅猛的增长。随着移动支付的普及、物流体系的完善以及消费者购物习惯的深刻变迁，电子商务已

深度融入社会经济生活的各个方面，市场规模不断扩大，竞争格局也日趋激烈[1]。在这一繁荣景象背后，

客户服务作为提升购物体验、构建品牌信任与维护客户关系的核心环节，其战略地位日益凸显。然而，

传统主要依赖人工坐席的客服体系，在面对海量、高并发的用户咨询时，日益暴露出其内在的局限性，

人工服务难以保证信息传递的绝对准确与一致，且受限于固定工作时段，无法满足全球化和全天候的消

费需求。此时，人工智能技术迎来了革命性突破。为机器理解人类意图、进行智能对话提供了坚实的技

术基础。这一技术浪潮使得人工智能不再是遥远的概念，而是成为了赋能产业升级的关键工具。 
研究学者在智能客服领域的研究呈现鲜明的应用导向特征，相关文献普遍聚焦技术落地与本土场景

适配。范庆基学者提到应明确揭示消费者在面对实体或虚拟的不同物理形态人工智能时的偏好，并探索

其背后的心理机制，同时探索文化差异作为情境变量如何影响人工智能拟人化与消费者态度之间的关系

[1]。张百强认为智能客服是为人们提供服务的工具，其服务对象是人，决定它们使用的，也是具有操作

权的人。更好地服务于人们的需求，是智能客服存在的根本价值和意义[2]。曹晨昊和赵丽丽学者认为基

于循环神经网络的多传感器情境感知聊天机器人技术能将图像信息与声音信号结合起来，向用户提供适

当的响应，以提高智能客服对图像信息的处理能力[3]。我国相关研究在应用和本土化方面具有优势，为

智能客服在国内市场的推广和应用提供了有力支持。 
基于此，本文在现有研究基础上，重点关注人工智能客服在电商的数字技术采纳与使用过程中的特

殊性，通过分析其面临的实际困难和使用需求，补充现有理论在特定群体适用性方面的研究不足，为促

进人工智能客服在电商中的深度融合提供理论参考。未来智能客服领域的研究将不断深入，推动智能客

服技术的持续创新和发展，为人们的生活和社会的发展带来更多的便利和价值。 
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2. 发展现状与特征 

2.1. 发展现状 

人工智能在电商客服领域的发展已进入规模化应用与深度整合阶段，其现状可从技术、应用与挑战

三个层面审视。首先技术应用层面，基于自然语言处理的文本机器人已成为电商平台标配，能处理约 80%
的常规咨询，实现 7 × 24 小时在线服务。“人机协同”成为主流模式，由机器人完成首问接待与分流，

复杂问题无缝转接人工，显著提升了整体服务效率。其次在市场普及层面，智能客服市场格局趋于成熟，

形成了以云服务巨头、垂直技术商和平台自研为主的供应体系。SaaS 化的服务模式大幅降低了企业使用

门槛，推动了技术在广大中小商家中的快速普及。 
然而，发展仍面临显著瓶颈。首先，智能客服的语境理解与多轮对话能力仍有不足，应对复杂问题

时易出现偏差。其次，系统缺乏真正的情感交互与共情能力，在处理客户投诉时显得生硬。此外，知识

库的更新维护成本高昂，数据安全与隐私保护也是亟待重视的挑战。 

2.2. 特征 

人工智能在电商客服中的应用呈现出四个典型特征：其一是服务模式人机协同化。形成“智能客服

先行接待、人工客服重点跟进”的分工体系，既保障了基础服务效率，又确保了复杂问题的处理质量，

实现优势互补。 
其二是技术应用场景化深度发展。系统能够精准识别售前咨询、订单查询、售后维权等具体场景，

基于场景特征提供针对性服务，显著提升了问题解决的准确率[4]。其三是服务能力持续进阶。智能客服

正从被动应答向主动服务转变，在基础问答之外，逐步具备情感识别、需求预测、个性化推荐等高级能

力，实现从工具到助手的角色升级。其四是系统生态深度融合。智能客服与电商平台的订单、物流、会

员等系统实现数据互通，形成完整的服务生态。这种集成化架构使客服能够基于完整的业务上下文提供

精准服务。 

3. 人工智能在电商客服中的多重困境 

3.1. 语义理解存在困难 

当前智能客服系统的自然语言处理能力虽然在基础问答场景中表现良好，但在处理复杂语言现象时

仍面临显著挑战。其核心问题主要体现在对上下文信息的持续跟踪能力和对用户深层意图的准确解析能

力不足。在连续多轮对话场景中，系统往往难以维持对话的连贯性，容易丢失关键的上下文信息，导致

用户需要重复表述相同内容，严重影响对话体验。例如，最明显的就是货找人。就拿衣服举例，我不一

定想买连衣裙，但我看到这个人穿连衣裙这么好看，我想象一下穿在我身上应该也会好看就买了，原来

是没有这个需求的。这就导致有可能会退货。如果是人找货的话，我需要什么东西我才去买，基本上是

有这个需求在里面的[5]。更为深层次的问题在于，现有模型对语言的理解大多停留在表面层面，缺乏对

语义的深度解析能力。当用户使用隐喻、反讽或行业特定术语时，系统往往无法准确捕捉其真实意图。

这种理解能力的局限性使得智能客服在处理需要专业领域知识或复杂逻辑推理的问题时表现不佳，难以

满足用户对高质量服务的期待。 

3.2. 知识更新与维护成本高昂 

智能客服系统的性能表现很大程度上依赖于其知识库的质量和时效性，这在实际运营中构成了持续

性的挑战。在电子商务这样信息快速变化的领域，产品规格、价格策略、促销活动等业务要素始终处于

https://doi.org/10.12677/ecl.2025.14123833


李世杰 
 

 

DOI: 10.12677/ecl.2025.14123833 110 电子商务评论 
 

动态变化中，这就要求知识库必须保持同步更新。例如，深度学习算法需要大量的数据和计算资源进行

训练，而部分中小电子商务企业可能无法满足这些条件。此外，人工智能系统的维护和更新需要专业技

术团队的支持，这进一步提高了技术门槛[6]。然而，现有系统普遍缺乏高效的自适应学习机制，知识库

的维护仍需要大量人工介入。这种依赖人工维护的模式不仅带来了显著的人力成本压力，更导致了知识

更新的滞后性问题。当新的业务规则出台或新产品上线时，知识库的更新往往需要一定的周期，在此期

间智能客服无法提供准确的服务。此外，对于专业性较强或较为冷门的知识领域，系统往往表现出知识

覆盖的不足，这种知识盲区的存在直接影响了服务的全面性和可靠性。 

3.3. 情感交互能力严重缺失 

智能客服系统在情感交互维度存在明显的局限性，这成为阻碍其提供人性化服务的主要障碍。虽然

现有的情感分析技术能够对用户情绪进行基础性的识别和分类，但在深入理解情感产生的原因及提供恰

当的情感回应方面仍然力有未逮。系统往往只能对情绪做出被动的、机械式的反应，而无法像人类客服

那样主动建立情感连接。这种情感交互能力的缺失在用户出现负面情绪时表现得尤为明显。系统提供的

标准化回应虽然从逻辑上是正确的，但由于缺乏情感温度和个性化表达，往往难以有效安抚用户情绪。

例如，在淘宝“转人工”的拉锯战中，记者经历了从文字到语音的多维突围。输入“转人工”三次后，系

统开始循环播放天猫精灵的广告；拨打 9510211 热线，经过“账户安全–商品咨询–物流查询”三次语

音迷宫，最终在等待 28 分钟后接通人工[7]。在需要高度共情能力的服务场景中，如处理客户投诉或紧急

求助时，系统的机械式回应可能会加剧用户的负面体验，从而影响整体服务质量的提升。这种情感维度

的交流障碍，是目前人工智能技术在客服领域应用中最为突出的局限之一。 

4. 人工智能在电商客服中的解决策略 

4.1. 深化语义理解与认知能力 

提升智能客服的语义理解水平，需要超越传统的关键词匹配模式，转向基于深度学习的语义理解与

推理。首先，采用经过大规模语料预训练的语言模型作为基础，并通过领域自适应技术，使用电商领域的

专业语料进行模型微调。这一过程能显著增强模型对行业术语、用户表达习惯和商业逻辑的理解深度，使

其能够准确把握“价保服务”“组合购买”等复杂概念的语义内涵。其次，构建并整合电商知识图谱，将

分散的商品信息、用户属性、业务规则转化为结构化的语义网络。当用户提出涉及多实体关系的查询时，

系统能够通过图谱推理准确理解意图，而非简单进行表面化的词汇匹配。此外，需要强化对话状态跟踪

机制，通过有效维护对话历史和上下文信息，确保在多轮交互过程中始终保持对话的连贯性与一致性。 

4.2. 实现知识的自动化与半自动化运维 

解决知识更新滞后问题的根本出路在于建立自动化的知识发现与更新机制。重点在于构建完整的数

据闭环系统，通过持续采集用户对话、商品数据、运营政策等多源信息，利用自然语言处理技术实现知

识的自动抽取与结构化。这个过程中，需要建立有效的质量评估体系，结合人工审核确保知识的准确性

与适用性。同时，通过系统集成实现知识库与业务系统的实时同步，确保商品信息、价格策略、活动规

则等动态变化的业务要素能够及时反映在客服知识体系中[8]。这种知识管理模式的转变，能够显著降低

人工维护成本，同时保证知识库的时效性和完备性，为智能客服的准确应答提供可靠的知识基础。 

4.3. 探索情感交互，做有温度的服务 

改善智能客服的情感交互能力需要从识别、理解和响应三个维度进行系统优化。在情感识别层面，
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应突破单一的文本分析，融合语音语调、交互行为等多模态信息，建立更全面的用户情感感知能力。通

过深度学习模型对情感特征的深度挖掘，实现从基础的情感极性判断向细粒度情感类别识别的演进。在

情感理解层面，需要结合对话上下文和用户历史行为，准确判断情感产生的根源及其对服务过程的潜在

影响[9]。在情感响应层面，基于识别和理解结果，建立分层分类的情感回应策略库，设计符合情感交流

规律的话术模板和应对方案。同时，建立科学的人机交接机制，明确基于情感状态的服务转换阈值，确

保在需要深度情感交互的场景下能够及时转入人工服务，形成完整的情感服务闭环。 

5. 结论与展望 

5.1. 结论 

首先，从应用效果来看，人工智能技术已经深度融入电商客服体系的各个环节。智能客服机器人、

语音应答系统和智能推荐系统等应用，不仅实现了基础咨询服务的自动化处理，更通过人机协同模式重

构了传统客服工作流程[10]。这种技术融合显著提升了服务效率，具体体现在响应时间的缩短、日均处理

咨询量的倍增以及服务覆盖时间的延展。同时，在成本控制方面表现出明显优势，帮助企业优化了人力

资源配置，降低了运营成本。 
其次，从技术发展层面来看，当前人工智能在电商客服领域的应用仍存在明显的局限性。语义理解

方面，系统对复杂语境、专业术语和隐含意图的识别准确率仍有待提升。知识管理方面，动态知识的获

取与更新机制尚不完善，难以适应电商领域信息的快速变化。情感交互方面，现有系统缺乏真正的共情

能力和情感感知深度，在处理需要情感支持的客服场景时表现不佳。这些技术瓶颈直接影响了用户体验

的进一步提升。 
最后，从产业生态角度观察，智能客服的发展正在推动整个行业服务模式的转型。传统的单一人工

服务模式已经逐步让位于多元化、层次化的智能服务体系。这种转变不仅带来了服务效率的量变提升，

更引发了服务质量标准的质变重构，对从业人员技能结构、服务流程管理和用户体验设计都产生了深远

影响[11]。 

5.2. 展望 

在技术演进方向上，下一代智能客服系统将呈现出三个显著特征。首先是认知深度的提升，通过融

合大语言模型与领域知识图谱，系统将具备更强的逻辑推理能力。其次是交互维度的拓展，多模态交互

技术的成熟将使客服系统能够同时处理文本、语音、图像等多种信息形式[12]。最后是知识管理的革新，

自适应学习机制的完善将实现知识体系的自我演进和持续优化。在应用场景方面，智能客服的功能定位

将实现重要转变。其角色将从被动的问答工具转变为主动的服务助手，不仅能够解决用户问题，还可以

预见用户需求，提供个性化建议。服务场景也将从传统的电商平台延伸至新兴的沉浸式购物环境，在直

播电商、虚拟现实购物等场景中发挥更大价值。在产业融合层面，智能客服将深度嵌入企业数字化生态。

通过与供应链管理、客户关系管理、商业智能等系统的深度融合，智能客服将成为企业数字化运营的重

要枢纽。这种融合将帮助企业构建统一的客户视图，实现数据驱动的精准服务和智能决策。值得注意的

是，未来的发展将更加注重人机协同的优化设计。人工智能不会完全取代人工客服，而是通过明确的功

能分工和顺畅的协作机制，实现整体服务效能的最大化。人工客服将专注于需要创造性解决问题和深度

情感交互的复杂场景，而智能系统则承担标准化服务和初步信息处理的工作。 
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