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摘  要 

随着电子商务进入存量博弈阶段，市场竞争日益激烈，平台已从单纯的价格战转向对用户留存率的深度

争夺。淘宝网虽具备成熟的生态，但在实际运营中仍暴露出诸多影响用户体验的问题：首先是推荐信息

冗余，导致用户产生审美疲劳；其次是促销规则与交互逻辑过于繁琐，增加了用户的操作负担；最后是

售后环节过度依赖机械化的AI自动回复，导致在处理复杂争议时缺乏必要的人文关怀与服务温度。本研

究旨在分析客户需求的动态变化，通过优化技术应用与提升服务质量的深度融合，解决用户流失痛点。

本文提出建立极简购物链路、升级人机协同的售后反馈机制以及完善信任保障体系等策略，旨在为平台

精准留住客户，提升用户的品牌忠诚度与复购水平。 
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Abstract 
As e-commerce enters a stage of zero-sum competition, market competition has become increasingly 
fierce. Platforms have shifted from simple price wars to a deep battle for user retention rates. Although 
Taobao has a mature ecosystem, it still exposes many problems that affect user experience in actual 
operation: Firstly, there is an excess of recommendation information, causing users to experience 
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aesthetic fatigue; secondly, the promotion rules and interaction logic are overly complicated, increas-
ing the operational burden on users; finally, the after-sales process overly relies on mechanical AI au-
tomatic responses, resulting in a lack of necessary humanistic care and service warmth when handling 
complex disputes. This study aims to analyze the dynamic changes in customer needs and solve the 
pain points of user churn through the deep integration of optimizing technology application and im-
proving service quality. This paper proposes strategies such as establishing a minimalist shopping 
chain, upgrading the human-machine collaborative after-sales feedback mechanism, and improving 
the trust guarantee system, aiming to accurately retain customers for the platform and enhance user 
brand loyalty and repurchase rate. 
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1. 引言 

在数字化浪潮的持续推动下，电子商务已从高速扩张期进入深度成熟期，深刻重塑了大众的消费逻

辑与生活方式。随着移动互联技术的普及，购物行为不再受时空束缚，高度的便利性使其成为现代商业

的核心支柱。然而，当行业步入存量博弈阶段，市场红利逐渐消退，淘宝网平台正面临前所未有的竞争

压力。当前，各大平台间的博弈已从单纯的价格竞争转向对用户心智的深度争夺。用户在面对海量商品

时，常陷入信息过载的困境，冗余的广告推送、复杂的促销规则以及机械化的售后反馈，导致体验感普

遍下滑，平台流失率日益凸显。这种现状根源于传统模式过度关注商品供给而忽略了客户需求的动态演

变。因此，淘宝网平台迫切需要实现从流量导向向用户导向的战略转型。在智能化技术演进的背景下，

如何利用人工智能技术精准洞察用户真实意图，提供针对性服务并建立有温度的售后连接，已成为平台

脱颖而出的核心议题。 
开展客户需求分析与优化策略研究，具有多重意义。首先，从理论层面，它丰富了营销学中的客户

导向理论，将之扩展到数字环境下的应用。其次，从实践层面，它帮助淘宝网平台应对流量红利消退的

困境，实现从粗放增长向精细运营的转型。再次，从社会层面，优化用户体验可减少信息不对称引发的

纠纷，促进可持续消费。 

2. 文献综述 

在数字化浪潮持续推动的背景下，电子商务优化已成为提升用户体验、驱动销售增长并优化运营效

率的关键研究领域，其研究深度融合了计算机科学、运筹学、市场营销、行为经济学和数据科学等多种

理论与方法。当前学术界普遍认为用户体验是电子商务成功的核心，如 Chen (2025)以某平台为对象，探

讨了如何通过数据分析挖掘行为数据并识别改进点[1]。Diesperova (2024)同样强调了用户体验作为增长要

素的作用，在肯定在线购物便利与低价优势的同时，也指出了其在社交互动方面的局限性[2]。进一步的

研究如 Zheng (2025)提出结合生物力学原理与数据挖掘技术来优化界面交互模式，旨在提高操作的舒适

度与效率[3]。 
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在技术支撑层面，Wu (2024)对协同过滤、内容推荐等主流算法进行了全面回顾，证实了大数据分析

在提升推荐系统精准度中的重要性[4]。同时，学术界形成了涵盖可靠性、响应性、安全性、个性化及有

形性的服务质量评价体系[5]。除此之外，李波和温德成(2013)揭示了网络购物中信息不对称与信任缺失

导致的质量问题[6]。随着客户参与作用的日益凸显，杨清清(2013)深入探讨了顾客参与下的全过程服务

质量评价体系构建[7]，而赵宏霞和刘岩峰(2014)则提出了质量监督的最优控制模型[8]。同时，李琪和张

仙锋(2006)提出的“电子商务三维分析模型”则为交易的理论与实践提供了坚实的综合框架[9]。 
然而，纵观现有研究成果可以发现，虽然技术实现与评价体系已趋于完善，但仍存在显著不足。首

先，现有文献大多侧重于算法效能的提升，却往往忽略了如何解决售后环节中因过度依赖 AI 自动化而导

致的机械化回应问题，以及用户在复杂争议中急需的服务温度。其次，尽管有研究关注界面效率，但针

对大型促销场景下，由于复杂的优惠规则叠加所引发的用户感知疲劳及其导致的流失行为，仍缺乏系统

性的落地研究。最后，关于信任缺失的研究多停留在传统的逆向物流层面，而用户在现代数字全链条中

对于隐私安全及评价真实性的动态疑虑尚未得到充分回应。 
基于此，本文研究的核心问题在于：在电商存量博弈背景下，淘宝网平台应如何通过技术与服务的

深度融合，解决算法触达不精准、交互逻辑冗余以及售后信任缺失等实际痛点，从而精准留住客户并提

升平台的品牌粘性。 

3. 淘宝网概况与线上运营模式分析 

3.1. 淘宝网平台现状 

淘宝网作为亚太地区领先的电子商务平台，其核心价值主张在于构建一个覆盖全品类、全场景的数

字消费生态体系，通过深度融入社交与生活场景，致力于连接海量供应商与多元化消费者。在运营模式

上，淘宝采用了典型的平台 + 生态驱动机制，线上端依托先进的算法架构实现内容的动态精准分发。其

服务界面强调高信息密度与沉浸式交互体验，通过引入直播导购、短视频展示等流媒体形式，将传统的

搜索式购物成功转型为发现式购物，极大增强了用户的情感粘性与停留时长。在具体的交互链路中，淘

宝整合了从图像识别搜索、智能比价到生物识别一键支付的完整闭环，旨在通过数字媒介的持续优化，

直接引导并重塑顾客的购买决策路径。 

3.2. 线上多元化营销 

淘宝网的线上营销模式已从单一的商品展示转向深度内容驱动。平台通过大规模普及直播带货与短

视频内容，改变了商家与用户的沟通方式，利用实时互动和直观的视觉演示降低了用户的筛选成本。在

营销策略上，平台不再单纯依赖关键词搜索流量，而是通过大数据分析将商品嵌入到不同的生活场景和

社交链路中，实现从人找货到货找人的转变。此外，淘宝通过双 11、618 等大促节点以及日常的频道主

题活动，构建起一套常态化的促销矩阵，利用限时折扣、跨店满减等手段持续刺激存量用户的活跃度，

以此维持平台在高竞争环境下的市场份额。 

3.3. 全流程服务架构 

在实际购买流程中，淘宝整合了从图像识别搜索、智能比价到生物识别一键支付的完整闭环，旨在

通过数字媒介的持续优化，直接引导并重塑顾客的购买决策路径。为了支撑海量交易，平台构建了以数

字化为核心的服务框架，将物流实时追踪与评价反馈系统紧密结合，试图通过透明的信息披露建立买卖

双方的信任基础。在售后环节，淘宝目前高度依赖 AI 智能客服进行初步的咨询处理与争议拦截，形成了

标准化的自动化响应机制。这种架构虽然提升了处理大规模订单的效率，但也预设了后续在处理复杂情
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感诉求和深度服务时可能面临的机械化困境。 

4. 客户需求服务存在的问题 

4.1. 推荐机制滞后导致信息过载 

目前的算法往往过度依赖历史点击与购买行为的机械匹配，导致用户经常被重复或无关的信息高频

干扰，产生明显的信息过载感与审美疲劳。这种算法的滞后性使得个性化服务与用户即时需求之间出现

了严重断层，难以精准捕捉用户的真实购物意图。 

4.2. 交互逻辑冗余增加用户负担 

平台的优惠活动设计过于复杂，导致用户在购物时感到非常吃力。尤其是在双 11 等大型促销期间，

各种满减、红包、预售规则重叠，用户往往算不清最终到手价，甚至搞不懂如何领取优惠。此外，从挑选

商品到最终下单的步骤太多、过程太长，这种繁琐的操作消磨了用户的购买热情，导致很多想快点下单

的用户因为觉得麻烦而直接退出，严重影响了购物体验。 

4.3. 售后反馈机械化缺乏服务温度与隐私信任危机 

在售后保障环节，平台目前表现出过度依赖 AI 自动化回复的倾向，忽视了人工服务在处理复杂争

议、假货理赔或情感诉求时的关键连接作用，这种机械化的响应模式往往无法提供有效的解决方案，导

致用户在争议阶段的满意度出现断崖式下跌。关于信任与隐私保护的底层基石依然不够稳固，用户对于

隐私数据在物流全链条中的流转安全以及评价体系的真实性仍持有高度疑虑，这种潜在的安全危机感不

仅阻断了高客单价订单的转化，更在长期维度上侵蚀了平台的品牌信赖度。 

5. 优化策略提升路径 

5.1. 实施智能化精准触达与意图识别升级 

针对前文诊断出的算法效能错配问题，利用深度学习与大数据分析技术，实时捕捉并分析顾客的搜

索偏好、页面停留时长以及点击轨迹，通过引入兴趣衰减模型来精准识别用户当下的瞬时购物欲望。这

种优化旨在打破原有的算法孤岛，将推送逻辑从单纯的历史行为匹配进化为动态场景识别，确保向顾客

定向投放其真正喜爱且具有极强下单意愿的产品。通过减少无效信息的干扰，平台不仅能够降低用户的

搜索成本与决策负担，更能显著提升个性化服务的精准度，进而驱动转化率与复购水平的持续增长。 

5.2. 构建无摩擦交互链路与极简购物生态 

为解决交互冗余导致的效率门槛，平台必须深度优化从进入页面到完成支付的全链路操作流程。首

先应推广指纹识别、面容支付等生物识别技术，在确保交易安全的前提下实现秒级结算，消除复杂验证

环节对用户体验的割裂。其次，通过引入智能语音搜索与语义识别技术，帮助用户在海量商品中精准定

位目标，减少翻阅页面的体力消耗。此外，利用一键下单与默认地址智能匹配功能，将核心购物路径缩

减至最简，这种无摩擦的交互生态能有效挽留因操作繁琐而产生退出倾向的活跃用户，实现整体购物转

化率的系统性提升。 

5.3. 建立人机协同的人性化服务反馈闭环 

针对售后环节机械化与温度缺失的病灶，平台亟需升级现有的服务响应机制，建立 AI 预处理 + 人
工绿通的智能分流模式。在保留 AI 机器人处理标准化咨询的高效性的同时，平台应通过情感计算技术预

判用户的不满情绪或复杂诉求倾向，并为其提供即时接入人工客服的权限。特别是在处理质量争议、假

https://doi.org/10.12677/ecl.2026.155526


王梦岚 
 

 

DOI: 10.12677/ecl.2026.155526 353 电子商务评论 
 

货理赔等涉及品牌信赖的核心场景时，通过具备同理心的人工干预来补齐技术短板，赋予售后流程更多

的人性化关怀。这种数字工具与情感连接的双重升级，能够有效修复受损的用户关系，将单纯的纠纷处

理转化为提升品牌忠诚度的关怀体验。 

5.4. 升级全链条信任机制 

针对用户对数据隐私与评价真实性的深层忧虑，平台应将信任建设作为精细化运营的底层逻辑。在

隐私保护方面，应全面落实隐私号服务与地址脱敏技术，确保用户个人信息在物流派送及商家联系全链

条中的绝对安全性。同时，引入数字化溯源机制并强化信用评分体系，严厉打击虚假评价及经营行为，

通过构建可视化、可验证的信用背书来消除交易壁垒。通过强化这些看得见的保障措施，平台能够彻底

消除高价值用户的安全顾虑，构建一个诚信、透明且具备长期粘性的健康电商生态系统。 

6. 结论与展望 

研究通过对数字化背景下电子商务平台客户需求的系统分析，证实了平台的核心竞争力已由早期的

流量扩张向深度的用户导向转型。研究发现，淘宝等主流平台虽具备成熟的生态，但在算法精准度、交

互逻辑简洁性、售后服务温度以及隐私保障等方面仍存在显著提升空间，这些痛点直接影响了用户的下

单决策与平台粘性。针对这些务实问题，本文提出的智能化意图识别、无摩擦购物链路、人机协同售后

以及透明信用保障等策略，旨在为淘宝网平台在存量竞争时代提供可操作的运营路径，以降低用户流失

并提升复购水平。受限于研究深度，本文主要聚焦于通用性问题，未来仍需关注生成式 AI 等前沿技术对

消费场景的沉浸式变革，平台需在严守隐私红线的前提下，不断迭代算法与服务逻辑，构建一个更加智

能且具备人性化关怀的数字贸易生态。 
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