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当前，零售电商行业已经从过去的高增长时代进入存量博弈时代，产

品与服务的差异化显得愈发重要。特别是随着体验经济的来临，消费者对

于服务质量的要求日益提高。

新的时代底色，给行业的营销服务带来严峻的挑战。对员工而言，为

了满足用户不断增长的服务需求， 日常需要处理大量简单重复的用户问题，

承受用户的抱怨，甚至还要承担营销增长的工作压力。对企业而言，经济

下行业绩承压，客户运营成本居高不下，不堪重负。市场存量竞争愈演愈

烈， 企业客服中心、运营中心等部门职能也因此发生改变，亟需完成从成

本中心向利润中心的转型。

为了破局新时代，零售电商企业纷纷尝试 AI 营销服务创新应用。需求

驱动下，云计算、大数据、AI 等技术应用不断成熟，在消费者体验、客服

效率和管理运营等维度均有不错的落地成果， 帮助企业更好地了解消费者

需求， 显著降低运营成本，进而提高业绩表现。

本篇白皮书从零售电商行业营销服务领域的现状、痛点、趋势等维度

展开分析，并选取了多个标杆企业应用样本，从对话式 AI技术角度出发，

围绕零售电商客户全生命周期提出一体化 AI 智能营销服务解决方案， 旨

在帮助零售电商企业降本增效， 为行业的持续发展与数智化转型升级贡献

智慧。
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2011 年-2022 年，网上零售额同比增长率总体呈下降的趋势。而在 2022

年，全国网上零售额达到 13.79万亿元，占据了社会消费品零售总额的 31%。

虽然网上零售额整体增幅相比往年有所下降， 但在社会消费品零售总额中

占比逐年攀升。由此可见，电商已成为零售企业需要重点布局的消费渠道

之一。同时， 行业发展面临流量见顶、增量难寻的困境，精细化运营的重

要性逐渐提升。

图 1-2011-2022全国网上零售额及同比增长率
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图 2-2018-2022 年网上消费额及社会消费品总额

随着经济和消费业态的回暖， 中国消费市场被注入新活力，随之而来

的， 新人群、新需求、新模式的出现为中国消费市场正带来了全新的机遇

和挑战。

相关研究显示，在消费者理念的相关问题调查中，当前看重性价比、

按计划购物的消费者占比达到 80.4%。为了理性消费，消费者在消费前也

通常货比三家， 多方查阅优惠信息， 判断种草内容的真实程度等。
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图 3-消费者理念自我评价

图 4-消费者理念自我评价

消费者理性回归，市场进入新阶段，企业发展也需要新打法，从粗放

型扩张转向精细化运营，用好的产品、好的服务才能推动消费行为。想在

存量时代持续增长，企业需要快速适应新型渠道及营销方式，为人们提供

真正满足其需要的产品和服务， 建立信任。
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在消费者主权时代，零售电商需要重新思考其商业模式，并应用数字

技术升级其营销、服务、运营等等环节，深化数实融合，不断提升全产业

链数字化水平。在这些数字技术中， 大数据、 ASR 及 NLP、大模型 LLM、

AIGC 等已经成为了零售电商营销服务数智化的重要支撑。

足够的用户数据资产沉淀是零售企业的数智化升级的必备条件，从而

才能对用户数据进行分析与处理，并将其应用在各个具象的营销场景中，

实现更加优质的营销效果。通过对海量的消费数据进行分析，零售电商企

业可以更好地了解消费者的购物习惯、偏好和需求，从而为他们提供更加

个性化和精准的营销服务。

以 CDP（客户数据平台）为例， 其在整个企业营销数据生态中扮演着

底层基础设施的作用，负责各方用户数据的收集、整合及加工处理。

ASR（Automatic Speech Recognition）技术和 NLP（Natural Language

Processing）技术的应用也在零售电商营销服务中得到了广泛的应用。比如

将客服和用户之间的对话，通过对 ASR 转译的话术文本进行深度分析后，

进行深度提炼，再将提炼出的优秀话术反哺给其他客服，进而提升二次外

呼营销的准确率。而基于语义分析和 NLP 技术，对客户对话内容进行加工

和洞察，可以实现更精准的消费者需求洞察、反哺线上营销策略、提炼最

佳营销话术等价值。

大模型即大语言模型（Large Language Model，简称 LLM），是指具有大

量参数和复杂结构的机器学习模型，能够处理海量数据、完成各种复杂的
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