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摘  要 

数字经济蓬勃发展背景下，电商客服作为连接平台与消费者的核心纽带，其发展深受技术革新影响，同

时承载着服务群众、回应民生诉求的重要职能。以马克思主义群众史观为理论视角，聚焦电商客服领域

“技术赋能”与“人文关怀”的辩证关系，探讨技术应用(如智能客服系统、大数据分析等)如何提升客

服服务效率、拓宽服务覆盖范围，进而更好地满足不同群体的消费需求，践行“人民群众是历史创造者”

的核心论断；同时剖析技术应用中可能出现的“去人性化”问题，论证人文关怀在客服工作中的不可替

代性——无论是针对特殊消费群体的差异化服务，还是消费纠纷处理中的情感共鸣，均是“以人民为中

心”发展思想在基层服务场景的微观落地。研究最终旨在为电商客服领域实现“技术效率”与“人文温

度”的统一提供理论支撑与实践思路，推动数字消费服务更好地惠及全体人民。 
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Abstract 
Amid the thriving digital economy, e-commerce customer service—serving as the vital link between 
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platforms and consumers—has been profoundly shaped by technological innovation while fulfilling 
crucial roles in public service and addressing livelihood needs. From the perspective of Marxist mass 
history, this study examines the dialectical relationship between “technological empowerment” and 
“humanistic care” in e-commerce customer service. It explores how technologies like AI chatbots 
and big data analytics enhance service efficiency and expand coverage, thereby better meeting di-
verse consumer demands and validating the core tenet that “the people are the creators of history”. 
The research also analyzes potential “dehumanization” risks in tech applications, demonstrating the 
irreplaceable role of humanistic care in customer service. Whether providing tailored services for 
specific consumer groups or fostering emotional connections in dispute resolution, these practices 
embody the grassroots implementation of the “people-centered” development philosophy. Ultimately, 
this study aims to provide theoretical foundations and practical strategies for achieving the inte-
gration of “technological efficiency” and “humanistic warmth” in e-commerce customer service, en-
suring digital consumer services better benefit all citizens. 
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1. 引言 

随着数字技术与实体经济深度融合，电商行业已成为满足人民群众消费需求、推动经济增长的重要

力量，而电商客服作为电商生态中直接对接消费者的“末梢环节”，其服务质量直接关系到群众的消费

体验与合法权益。马克思主义群众史观作为中国共产党治国理政的重要理论依据，其“历史活动是群众

的活动”[1]“以人民为中心”[2]等核心思想，为破解电商客服领域“技术与人文”的失衡问题提供了明

确方向。基于此，以马克思主义群众史观为切入点，系统分析技术赋能对电商客服服务群众能力的提升

作用，深入探讨人文关怀在客服工作中的实践路径，旨在厘清二者的辩证统一关系，为推动电商客服行

业高质量发展、更好地服务人民群众消费需求提供有益参考。 

2. 电商发展研究现状 

近年来，人工智能、大数据等技术在电商客服领域广泛应用，大幅提升了服务效率，也让偏远地区、

特殊群体得以更便捷地享受数字消费红利，这与马克思主义群众史观中“满足人民群众需求、推动群众

共享发展成果”的理念高度契合。然而，技术赋能的同时，电商客服领域也出现了新的问题：部分平台

过度依赖智能客服，导致“机械回应”“问题推诿”现象频发，难以精准回应消费者的个性化诉求；大数

据分析在提升服务精准度的同时，也可能忽视老年群体、残障人士等数字素养较弱群体的实际需求，加

剧“数字鸿沟”。这些问题的本质，是对电商客服“服务群众”核心价值的偏离，与马克思主义群众史观

中“坚持人民主体地位”[3]“从群众中来、到群众中去”[4]的要求相悖。 
中国网络购物用户越来越多，电子商务评论作为消费决策的重要参考、维权诉求的核心渠道与服务

质量的反馈载体，日均产生数据量超千万条。随着人工智能技术在电商领域的深度渗透，智能客服已成

为评论处理的主力军，其通过自然语言处理、情感分析等技术实现了评论响应的高效化。但技术应用中

的“数据至上”倾向也引发系列问题：智能客服对情绪化评论识别滞后、回复模板化，人工客服因数据
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考核压力忽视情感需求，导致评论纠纷升级率居高不下。现有研究主要聚焦两个维度：一是技术层面，

探讨智能客服的情感识别算法、多模态处理技术等对评论响应效率的提升作用；二是人文层面，批判智

能客服导致的服务降级与劳动异化，指出数据拜物教加剧了评论处理中“重数据轻人本”的倾向，数据

拜物教的观念颠倒了现实中需求与服务的重要性与资源投入的情况[5]。但现有研究多割裂技术赋能与

人文关怀的内在联系，缺乏马克思主义群众史观视角下的系统性整合分析，对二者融合的实践路径探

讨不足。 

3. 理论基础 

以马克思主义群众史观为核心理论支撑，同时结合马克思主义技术观、新时代“以人民为中心”的

发展思想，构建“理论指引–实践落地”的分析框架，为探讨电商客服领域“技术赋能”与“人文关怀”

的协同发展提供理论依据。 

3.1. 马克思主义群众史观的核心要义 

马克思主义群众史观是马克思、恩格斯基于唯物史观创立的重要理论，其核心论断“人民群众是历史

的创造者”，是解读电商客服工作价值、指引技术与人文协同发展的根本遵循，具体可从三个维度把握： 
1. 人民群众的主体地位：客服工作的价值锚点 
群众史观明确人民群众是社会物质财富、精神财富的创造者，也是社会变革的决定力量，这一论断

决定了电商客服的核心价值在于“服务群众”而非“追求效率”。电商客服作为连接平台与消费者的基

层纽带，其服务对象涵盖不同地域、不同年龄、不同数字素养的广大群众，无论是技术赋能提升服务效

率，还是人文关怀保障服务温度，本质都是对“人民群众主体地位”的尊重——技术需以满足群众消费

需求为导向，人文关怀需以回应群众个体诉求为核心，二者均需围绕“让群众享受优质数字消费服务”

展开。 
2. 群众路线的实践方法：客服工作的行动指南 
“从群众中来、到群众中去”的群众路线，是马克思主义群众史观的重要实践原则，为电商客服优

化服务模式提供了方法论指导。一方面，“从群众中来”要求电商客服重视消费者反馈，将群众在购物

过程中的痛点(如智能客服回应不精准、售后流程繁琐等)作为技术升级、服务优化的依据，例如通过整理

群众反馈推动智能客服算法迭代、简化售后审核流程；另一方面，“到群众中去”要求客服将优化后的

服务模式、技术成果应用于群众服务中，通过实际服务效果收集群众评价，形成“群众反馈–优化改进

–服务落地–再反馈”的闭环，确保技术与人文的融合始终贴合群众需求。 
3. 群众利益的根本导向：客服工作的核心准则 
群众史观强调“以实现人民群众的利益为根本目标”，这一导向决定了电商客服领域“技术赋能”

与“人文关怀”的协同需以维护群众合法权益为前提。在技术应用层面，需避免因追求效率而忽视群众

利益(如过度依赖智能客服导致售后纠纷无法有效解决)；在人文关怀层面，需以保障不同群体的利益平等

为核心(如为老年群体提供人工客服优先接入服务、为少数民族群体提供民族语言服务)，通过技术与人文

的结合，让不同群体都能平等享受数字消费红利，实现“群众利益最大化”。 

3.2. 马克思主义技术观的辩证内涵 

马克思主义技术观以唯物辩证法为核心，既肯定技术对社会发展的推动作用，又强调技术的“社会

属性”——技术的应用效果取决于其是否符合人民群众的利益、是否与社会发展需求相适配[5]，这一观

点为分析电商客服“技术赋能”的价值与边界提供了理论支撑： 
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1. 技术的生产力属性：提升客服服务效能的重要支撑 
马克思主义认为，技术是生产力发展的重要要素，能够通过优化生产方式、提升工作效率推动社会

进步。大数据技术通过分析消费者购物习惯、咨询偏好，精准预判群众需求，实现“前置化服务”(如提

前告知商品物流时效、主动推送售后指引)；云计算技术支撑海量咨询数据的实时处理，提升客服回应速

度，这些技术应用均以“提升服务效率、拓宽服务覆盖范围”为目标，为更好地服务群众奠定基础。 
2. 技术的社会属性：技术应用需以人文关怀为约束 
马克思主义技术观指出，技术并非“中性工具”，其应用会受到社会制度、价值导向的影响，若脱离

对人的关怀，技术可能引发新的社会问题。这一属性警示电商客服领域的技术应用需规避“唯效率论”

[6]：一方面，技术迭代需兼顾不同群体的接受能力，避免因过度智能化导致老年群体、残障人士等数字

素养较弱的群体“用不了、不会用”；另一方面，技术应用需保留“人的参与”，在处理复杂售后纠纷、

情感诉求等问题时，需以人工客服的人文关怀弥补智能客服的“情感缺失”，确保技术始终服务于“人”

的需求，而非让“人”适应技术。 

3.3. 新时代“以人民为中心”的发展思想 

新时代“以人民为中心”的发展思想，是马克思主义群众史观在当代中国的继承与发展，其“发展

为了人民、发展依靠人民、发展成果由人民共享”[7]的核心内涵，为电商客服领域“技术赋能”与“人

文关怀”的协同发展提供了时代指引： 
1. 发展为了人民：明确技术与人文的融合方向 
“发展为了人民”要求各项工作以满足人民群众对美好生活的向往为目标，反映在电商客服领域，

即技术赋能与人文关怀的融合需聚焦群众的消费需求升级。随着数字消费的普及，群众不仅要求客服“快

速解决问题”，更期待“被尊重、被理解”——技术需通过迭代升级满足群众对“高效服务”的需求，人

文关怀需通过差异化服务、情感共鸣满足群众对“温度服务”的期待，二者共同指向“提升群众消费体

验”这一核心目标。 
2. 发展依靠人民：激活技术与人文优化的动力源泉 
“发展依靠人民”强调人民群众是推动发展的根本力量，这一思想要求电商客服领域的技术升级、

人文关怀优化需以群众实践为基础。“为了在激烈的市场中树立品牌形象赢得市场份额，电商品牌可以

选择将人文关怀融入品牌形象的塑造中，以此建立顾客长期的忠诚度”[8]，一方面，技术的迭代需依托

群众反馈，例如根据群众对智能客服的使用评价优化算法模型、完善功能设计；另一方面，人文关怀的

实践路径需源于群众需求，例如针对群众反映的“老年客服服务不足”问题，推出“银发客服专线”，让

群众的实践需求成为推动技术与人文协同发展的动力。 
3. 发展成果由人民共享：保障技术与人文融合的普惠性 
“发展成果由人民共享”要求让全体人民平等享受发展带来的红利，这一要求决定了电商客服领域

“技术赋能”与“人文关怀”的融合需兼顾普惠性。无论是智能客服的功能优化，还是人工客服的服务

升级，都需避免“重城市、轻农村”“重年轻群体、轻特殊群体”的倾向，通过技术降低服务门槛(如简

化智能客服操作流程)、以人文关怀弥补群体差异(如为偏远地区群众提供物流进度专属播报)，让不同地

域、不同群体都能平等享受优质的电商客服服务，实现数字消费服务的普惠共享。 

4. 电商客服在评论处理中的技术赋能：成效与局限 

从马克思主义群众史观“人民群众是历史创造者”“以群众利益为根本导向”的核心要求来看，电

商客服领域的技术赋能本质是借助数字技术提升服务群众的能力，推动数字消费成果惠及更广泛群体。
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但在实践中，部分平台因偏离“服务群众”的价值锚点，陷入“唯效率论”误区，导致技术赋能出现“去

人性化”问题，与群众史观的实践原则相悖。 

4.1. 技术赋能对评论处理的效率提升 

在数字经济规模化发展的背景下，电商评论已成为消费者表达诉求、商家优化服务的核心载体，其

海量增长与多元诉求对客服处理效率、响应精度提出了更高要求，“网络群众路线立足于新时代新技术

的发展，对‘群众’历史主体地位进行了理论延伸”[9]。技术赋能为电商客服评论处理提供了革命性解

决方案，依托自然语言处理(NLP)、大数据分析、智能分类算法等技术，客服系统实现了评论信息的快速

解构与精准响应：通过关键词提取、情感倾向分析，可在毫秒级完成海量评论的自动化分类，快速定位负

面反馈的核心诉求(如物流延迟、产品质量问题)，大幅提升问题识别效率；借助智能回复模板与个性化推荐

引擎，能够针对不同评论类型生成适配性回应，缩短响应周期的同时降低人工成本；通过数据沉淀与趋势

分析，还能为商家提供产品迭代、服务优化的决策依据，实现从“被动回应”到“主动预判”的转型。 

4.2. 技术赋能在评论处理中的内在局限 

1. 情感理解的表层化 
现有技术多依赖文字关键词识别情绪，对评论中表情包、语气隐含的复杂情感解读不足，情感识别

的深度不足，如将“无语”的调侃误判为负面情绪，导致回复不符合用户真实意图。对于“滤网频繁更换

但客服态度尚可”这类混合情绪评论，技术难以精准把握情感权重。算法难以精准捕捉评论中隐含的复

杂情绪、讽刺性表达或潜在诉求，容易导致回应“答非所问”，激化商客矛盾。 
2. 复杂诉求的应对乏力 
个性化适配性欠缺，标准化智能模板难以覆盖特殊场景下的个体需求，对小众化、复杂化问题的处

理能力薄弱。智能客服的知识库局限使其无法处理评论中涉及的个性化维权、产品定制建议等复杂问题。

如消费者在评论中提出“保修期外的合理补偿诉求”，系统仅能推送标准化工单链接，无法给出针对性

解决方案。 
3. 人文关怀的算法缺失 
价值判断的缺失，算法驱动的回复缺乏共情能力，技术仅能完成“事实层面”的评论拆解，无法对

涉及公平、伦理等复杂问题作出合理解释，可能引发消费者信任危机，如对“机器噪音影响休息”的负

面评论，智能客服的程序化道歉难以平复用户的烦躁情绪，而人工客服的共情回应更能化解矛盾。数据

考核压力还导致智能客服过度追求“回复时长”“解决率”等指标，忽视用户的情感需求。 

5. 电商客服在评论处理中的人文关怀：缺失表现与根源剖析 

网络购物场景中，消费者无法与商家直接进行面对面的信息沟通，只能以客服为媒介进行信息交流，

客服的服务质量对消费者在线购买意愿具有重要影响[10]。马克思主义中国化的核心立场是“以人民为中

心”，强调发展的最终目的是实现人的全面发展，这一立场在电商客服评论处理中，集中体现为对消费

者个体诉求、情感需求与尊严价值的尊重与回应。然而，在数字技术快速渗透、效率导向主导行业发展

的当下，电商客服评论处理中的人文关怀缺失问题日益凸显，既背离了马克思主义中国化的价值导向，

也制约了数字服务的高质量发展。 

5.1. 人文关怀缺失的具体表现 

1. 评论响应的“模板化” 
智能算法主导下，客服对评论的回应多依赖标准化模板，智能客服对不同场景的负面评论多采用“抱
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歉 + 工单链接”的统一回复，如对“产品损坏”与“服务态度差”的评论回应无差异，无法体现对具体

问题的关注。人工客服因“话术合规率”考核，也倾向于使用标准化表述，削弱了回复的真诚度，缺乏对

具体情境的共情理解，难以安抚消费者的情感诉求。 
2. 情感需求的“漠视化” 
部分客服在处理负面评论时，存在“急于撇清责任”“敷衍了事”的倾向，甚至对消费者的合理质疑

采取强硬回应态度，忽视了消费者作为服务对象的尊严价值，违背了“尊重和保障人民权益”的发展原

则。当评论中包含“气炸了”“太失望了”等强烈情绪表达时，智能客服无法进行有效情感安抚，人工客

服也因处理量过大难以深度共情，导致用户情绪升级为投诉。 
3. 特殊群体的“边缘化” 
技术系统对评论的分类多聚焦于“产品问题”“物流问题”等共性标签，却忽视了消费者的个性化

表达——如特殊群体的使用困境、对服务细节的独特期待等小众化诉求，往往被算法归为“非核心问题”

而得不到针对性回应，消解了个体需求的独特性。老年群体在评论中使用方言、口语化表达时，智能客

服识别准确率大幅下降；视力障碍用户通过语音评论反馈问题时，缺乏适配的情感分析技术，导致服务

体验降级。 

5.2. 人文关怀缺失的根源剖析 

1. 技术工具理性的过度膨胀 
受“效率至上”的市场逻辑驱动，电商平台将技术赋能简化为“降本增效”的工具，过度追求评论处

理的速度与规模，导致技术理性压倒价值理性。这种导向下，消费者被抽象为“数据节点”，其情感需

求、尊严价值被简化为可量化的“处理指标”，人文关怀沦为效率的附属品，背离了马克思主义“技术服

务于人”的本质要求。 
2. 马克思主义价值导向的实践偏移 
部分平台与客服团队对马克思主义中国化“以人民为中心”的发展思想理解流于表面，未将其深度

融入服务实践。在经营决策中，更注重短期经济效益，而忽视了数字服务的社会价值与人文责任，导致

服务实践与价值导向脱节，人文关怀成为缺乏制度支撑的“口号式表达”。 
3. 服务体系的人文设计缺失 
当前电商客服评论处理系统的技术架构、流程设计多以“标准化”“规模化”为核心，缺乏对人文关

怀的系统性考量。例如，算法模型未充分纳入情感维度的训练数据，服务流程未设置“个性化回应”的

弹性空间，考核机制过度侧重处理效率、好评率等量化指标，未将人文关怀纳入评价体系，从制度层面

抑制了人文关怀的落地。 
4. 客服主体的人文素养不足 
在智能技术替代部分人工服务的背景下，部分客服人员沦为“算法执行者”，缺乏马克思主义群众

观教育与人文服务素养培训，既不具备深度解读消费者情感诉求的能力，也缺乏“以消费者为中心”的

服务意识，导致人工服务环节同样难以传递人文温度。 

6. 电商客服人文关怀的核心维度与实践路径 

马克思主义群众史观强调“人是历史的主体，也是服务的核心”，人文关怀是电商客服践行群众史

观的重要载体，其核心是尊重群众的主体地位、回应群众的个性化需求、维护群众的根本利益。在技术

赋能的背景下，电商客服需以群众史观为指引，构建“需求导向、情感共鸣、权益保障”的人文关怀体

系，实现“技术效率”与“人文温度”的统一。 
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6.1. 人文关怀的核心维度：以群众史观锚定关怀方向 

从马克思主义群众史观视角出发，电商客服的人文关怀并非抽象的“服务态度友好”，而是围绕群

众的实际需求与根本利益，形成的系统性服务理念与实践方式，其核心包含三个维度。 
1. 需求维度：尊重不同群体的差异化需求 
群众史观指出，人民群众是由不同地域、不同年龄、不同阶层的群体构成的，其需求具有多样性与

差异性，电商客服的人文关怀需以“满足不同群体的差异化需求”为核心，虽然面对新技术的冲击，但

人工客服在复杂问题的处理以及情感交流方面仍具有优势[11]。一方面，关注特殊群体的需求，打破“技

术霸权”对特殊群体的限制——老年群体的核心需求是“操作简单、沟通直接”，客服需提供适老化服

务；残障人士的核心需求是“无障碍服务”，客服需提供语音辅助、文字放大、手语客服等服务；少数民

族群体的核心需求是“语言通畅”，客服需提供民族语言服务。另一方面，关注不同场景下群众的需求，

例如，消费者在促销活动期间的核心需求是“快速了解优惠规则、处理订单问题”，客服需简化沟通流

程、增加服务人力；消费者在购买母婴、药品等特殊商品时的核心需求是“信息准确、售后保障”，客服

需配备专业的知识型客服团队，提供精准的信息咨询服务。这种“以差异化需求为导向”的人文关怀，

是对群众史观“重视群众个体价值”的具体体现。 
2. 情感维度：构建与群众的情感共鸣机制 
马克思主义认为，“人是一切社会关系的总和”，群众在消费过程中不仅有“解决问题”的理性需

求，还有“被尊重、被理解”的情感需求，电商客服的人文关怀需以“情感共鸣”为纽带，拉近与群众的

距离。一方面，客服需具备情感识别能力，能够通过群众的语言表达、语气情绪，准确捕捉其情感诉求

——对于焦虑的群众(如物流延迟的消费者)，客服需主动安抚情绪、告知解决方案；对于不满的群众(如
商品质量问题的消费者)，客服需先表达歉意、承认问题，再推进解决流程。另一方面，客服需以“平等、

真诚”的态度与群众沟通，避免使用机械的标准化语言，而是根据群众的沟通风格调整表达方式——对

于年轻群众，可使用简洁、活泼的语言；对于老年群众，可使用亲切、耐心的语言；对于企业客户，可使

用专业、严谨的语言。通过情感共鸣，让群众感受到“被重视、被关心”，实现“服务不仅解决问题，更

温暖人心”的目标。 
3. 权益维度：以群众利益为核心的权益保障 
群众史观的根本导向是“维护人民群众的根本利益”，电商客服的人文关怀需以“保障群众消费权

益”为底线，确保群众在消费过程中的合法权益不受损害。一方面，在纠纷处理中坚持“群众权益优先”，

当商家利益与群众权益发生冲突时，客服需以相关法律法规为依据，优先保障群众的合法权益——例如，

对于商品质量问题，无论商家是否认可，客服需先为群众办理退换货，再与商家协商后续事宜；对于虚

假宣传问题，客服需主动为群众办理退款，并协助群众向监管部门投诉。另一方面，主动为群众规避权

益风险，通过前置化服务保障群众利益——例如，在群众购买高风险商品(如二手商品、跨境商品)时，客

服需主动告知可能存在的风险及维权途径；在群众遭遇诈骗(如冒充客服的诈骗电话)时，客服需通过短信、

平台通知等方式提醒群众，帮助群众避免损失。 

6.2. 人文关怀的实践路径：以群众路线推动落地实施 

马克思主义群众史观的“从群众中来、到群众中去”工作方法，为电商客服人文关怀的落地提供了

明确指引。电商平台需通过“收集群众反馈、优化服务模式、落地服务实践、收集群众评价”的闭环流

程，让人文关怀真正贴合群众需求。 
1. 从群众中来：以群众反馈明确人文关怀重点 
“从群众中来”要求电商客服深入了解群众的诉求与痛点，将群众反馈作为优化人文关怀的核心依
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据。一方面，构建多元化的群众反馈渠道，除了传统的客服评价系统，还可通过问卷调查、焦点小组、社

交媒体留言等方式，收集群众对人文关怀的需求——例如，通过问卷调查了解老年群体对适老化客服的

需求的；通过焦点小组倾听残障人士对无障碍客服的建议；通过社交媒体留言收集群众对客服情感服务

的评价。另一方面，建立群众反馈分析机制，将收集到的反馈按“需求类型、群体特征、问题严重程度”

进行分类整理，明确人文关怀的优化重点。例如，若群众反馈“老年群体找人工客服难”，则将“优化老

年群体人工转接流程”作为重点；若群众反馈“客服缺乏情感共鸣”，则将“加强客服情感服务培训”作

为重点。 
2. 分类施策：针对不同群体落地人文关怀服务 
基于群众反馈的需求，电商客服需针对不同群体制定差异化的人文关怀服务方案，确保关怀服务精

准落地。一是针对老年群体，推出“银发客服专项服务”：设置“一键转人工”功能，老年群体拨打客服

电话或进入线上客服界面后，可直接接通人工客服；培训专业的老年客服团队，客服需使用亲切的语言、

耐心的态度，为老年群体讲解操作流程、解答购物疑问；开发适老化客服界面，简化操作流程、放大字

体图标，方便老年群体使用。二是针对残障人士，推出“无障碍客服服务”：为视力障碍人士提供语音导

航、读屏辅助服务，确保其能独立操作客服系统；为听力障碍人士提供文字客服、手语视频客服服务，

解决沟通障碍；为肢体障碍人士优化客服操作流程，支持语音输入、手势操作等便捷方式。三是针对少

数民族群体，推出“民族语言客服服务”：组建涵盖维吾尔语、藏语、蒙古语等多民族语言的客服团队，

满足少数民族群体的语言沟通需求；在客服界面设置民族语言切换功能，方便少数民族群体选择熟悉的

语言进行咨询。 
3. 到群众中去：以群众评价检验人文关怀成效 
“到群众中去”要求电商客服将优化后的人文关怀服务应用于实践，“群众社会生产力必须满足群

众需求”[12]，并通过群众评价检验服务成效，形成“反馈–优化–落地–评价–再优化”的闭环。一方

面，建立人文关怀服务评价体系，从“需求满足度、情感满意度、权益保障度”三个维度，设计评价指标

——例如，需求满足度指标包括“问题是否解决”“服务是否适配群体需求”；情感满意度指标包括“客

服是否有情感共鸣”“沟通是否舒适”；权益保障度指标包括“权益是否得到保障”“风险是否被规避”。

另一方面，根据群众评价持续优化服务，对于评价较高的服务(如“一键转人工”功能)，进一步推广应用；

对于评价较低的服务(如“情感服务不足”)，及时调整优化。 

7. 结论 

本文以马克思主义群众史观为核心视角，结合马克思主义技术观、新时代“以人民为中心”的发展

思想，系统探讨电商客服领域技术赋能与人文关怀的辩证关系，通过分析实践成效、现实困境及协同路

径，得出以下核心结论： 
第一，技术赋能是电商客服践行马克思主义群众史观的重要手段。从群众史观“满足群众需求、共

享发展成果”的要求来看，智能客服、大数据、云计算等技术的应用，打破了传统客服的时空壁垒，实现

了“全时空”服务覆盖，让偏远地区、非工作时段有需求的群众得以平等享受数字消费服务；同时，技术

通过精准预判需求、优化纠纷解决流程，既提升了服务效率，又切实维护了群众消费权益，让数字经济

红利更好地惠及全体群众，印证了马克思主义技术观“技术是服务于人的生产力要素”的核心观点。 
第二，人文关怀是电商客服坚守马克思主义群众史观的本质要求。群众史观强调“人民群众是历史

的主体”，而当前电商客服技术应用中出现的“找人工难”、机械回应、数字鸿沟加剧等问题，本质是偏

离了“以群众为中心”的价值导向，忽视了群众的差异化需求与情感诉求。从实践来看，电商客服的人

文关怀需聚焦需求、情感、权益三个核心维度——以差异化服务满足不同群体需求，以情感共鸣拉近与
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群众距离，以权益优先保障群众根本利益，这既是对群众史观“尊重群众个体价值”的践行，也是弥补

技术局限性的关键所在。 
第三，技术赋能与人文关怀的协同发展，是电商客服践行马克思主义群众史观的必然路径。二者并

非对立关系，而是“手段与目标”的辩证统一：技术赋能为人文关怀提供效率支撑，让差异化、个性化的

人文服务得以规模化落地；人文关怀为技术赋能指明价值方向，避免技术陷入“唯效率论”的异化误区。

只有以群众需求为锚点，实现“技术效率”与“人文温度”的融合，才能让电商客服真正回归“服务群

众”的核心价值，契合马克思主义群众史观“以人民为中心、维护群众利益”的根本要求。 
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