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过去几十年来，我们见证了许多数字化和数据驱动的变革，消费者的购
买方式、零售商的销售方式以及营销人员触达受众的方式都发生了巨变。

如今，我们正面临近年来最重要的一项变革：生成式人工智能（GenAI）
的发展和普及。

据彭博（Bloomberg）预测，未来 10 年内，生成式人工智能市场的
复合年增长率（CAGR）将飙升到 42%。到 2032 年，该市场价值将达
到 1.3 万亿美元，在此期间，几乎所有行业都会发生改变，零售业也不 
例外。

目前预测，对于零售业和快消行业的企业，生成式人工智能将促进生产
力提升 1.2% 至 2%，创造 4000 亿至 6600 亿美元的价值。

在零售业，生成式人工智能正在为整个价值链创造难能可贵的机会，例
如采用全新方式动态优化产品系列和店铺布局、实现前所未有的个性化
购物体验。

引言

https://www.bloomberg.com/company/press/generative-ai-to-become-a-1-3-trillion-market-by-2032-research-finds/
https://www.bloomberg.com/company/press/generative-ai-to-become-a-1-3-trillion-market-by-2032-research-finds/
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然而，随着生成式人工智能的引入和发展，有些职能和角色可能会受到
更大影响：

本白皮书将详细介绍生成式人工智能如何赋能上述角色，探讨如何在上
述领域充分利用人工智能的能力，抓住机遇大幅提升效率，赢得竞争优
势，创造价值。

商品经理需要深入了解不同地区的客户需求，制定动态的商品管理
策略，不断推动发展，改善购物体验。

零售营销团队需要彻底革新内容的制作、分发和个性化定制，从而
实现客户体验和零售品牌及其所售产品营销方式的转型。

客服专员需要以全新的方式与客户互动，赢得宝贵的时间，专注于
解决最复杂、最棘手的客户案例。
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为了满足如今全渠道客户的需求，商品管理团队的工作可谓任重而道远。
他们必须不断管理和优化各种渠道的产品组合和投放，既要打造始终如
一的体验，又要充分利用每个渠道的独特优势。

为此，他们必须从海量数据中提取洞见，例如通过分析各种销售数据、
客户偏好和趋势，以及供应商和采购数据，都有助于快速做出十分重要
的商品管理决策。不过，传统的商品管理职能单一，导致大规模应用和
学习相关数据挑战重重。

人工智能和大语言模型（LLM）改变了这种现状，可以实现快速处理并
学习庞大的零售数据集。如今，生成式人工智能可将人工智能生成的结
果自动转化为有效的价值驱动型商品管理行动，从而推动相关能力进一
步发展。

从生成特定角色的数据摘要来为相关团队进行采购决策和谈判提供依
据，到深入分析产品系列的性能，在生成式人工智能的帮助下，商品经
理最终能够充分发挥可用数据的价值。

生成式人工智能在 
商品管理方面的应用

https://www.thoughtworks.com/insights/articles/overhaul-merchandizing
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生成式人工智能赋能商品经理的关键节点

产品设计是一个漫长而复杂的过程。相关团队要经过无数次设计迭代，
才能获得满足客户和市场需求的最终版本。由于设计人员要反复推敲产
品方案，因此每次迭代都需要很长的准备时间。

不过，借助生成式人工智能，设计过程就会变得更加快捷。快速生成产
品设计方案，可以大幅缩短产品上市时间。

试想一个场景：生成式人工智能算法可以分析大量客户数据，包括购买
历史、社交媒体互动甚至产品评论，从而生成完全符合消费者偏好的创
新产品设计。

相关团队可以快速评估大量设计方案，迅速锁定可行的方案。由此，人
工设计团队就可以集中精力尽可能强化相应方案，避免费尽心思深挖那
些最终被弃而不用的方案。

节点 1：设计产品

通过手动筛选数据，获得关于产品系列和组合的洞见，这种做法需要耗
费商品管理团队的大量时间。预先配置的分析仪表板有其自身的偏差，
无法跟上不断扩展的渠道和快速变化的消费者行为。

然而，在生成式人工智能的帮助下，相关团队可以利用自然语言查询来
获取与他们最相关的信息，将更多的时间用在根据这些信息采取相应行
动上，而不是用在搜索信息上。

节点 2：优化产品组合和商品管理
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生成式人工智能可从销售、客户和其他跨渠道元数据中获得洞见，并将
其与核心产品属性相关联，从而推导出各种模式，并为实体商店和在线
商店生成最佳的商品管理和产品组合策略。

借助源源不断的人工智能洞见，商品经理能快速确认趋势，迅速做出决
策，以优化产品的组合、定位和系列构成。

在与供应商谈判时，商品经理需掌握可靠的产品性能数据，才能坚定自
己的立场。这些数据有助于他们协商有利的价格和合同条款，并确保没
有忽略任何潜在价值。

生成式人工智能可自动生成产品性能摘要，并将之与其他重要的商业数
据相关联，从而加快与供应商的谈判进度，确保谈判人员掌握可验证的
数据，以支持其观点。

有了清晰、简明且符合实际情况的相关数据摘要，商品经理在谈判时就
能全面了解他们需要从供应商那里获得什么产品与服务，以及需要确切
采用什么价格才能获得利润。因此，生成式人工智能不仅可以提供有力
的论据来帮助他们争取有利的条款，还能帮助他们避免做出任何削弱价
值或盈利能力的决策。

节点 3：与供应商谈判
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产品线失败的原因多种多样。要准确了解产品线为什么未能实现预期价
值，相关团队必须将众多数据集和数据源相关联。

在生成式人工智能的帮助下，商品管理团队可从各种数据中提取洞见，
对失败的产品线进行更准确的根本原因分析。借助这样的洞见，团队就
能迅速解决产品匹配或设计方面的问题。

在深入了解产品线失败的原因后，团队就能调整策略并做出改进，从而
最大限度地减少损失，推动收入增长。他们可在产品失败前预先掌握产
品的发展趋势，从而有机会转败为胜，将落后的产品线改造为先进的产
品线。

节点 4：分析失败的产品线 

选择从供应商那里购买哪些新产品是一项艰巨的任务。如果选择不当，
即使是看似前景光明且与客户特别适配的产品，也可能无法实现价值。

生成式人工智能可分析数千种 SKU（库存单位）过去的销售业绩以及
客户行为属性和反馈，帮助建立相关模型，从而为产品选择提供支持。
此外，利用生成式人工智能，商品经理可实时分析非结构化数据，从各
种来源的数据中提取有价值的洞见。例如，生成式人工智能可快速汇总
社交媒体帖文并进行情感分析，或从在线评论或客户电子邮件中发现相
关模式和趋势。基于这种模式，商品经理可以做出数据驱动型采购决策，
而不是凭直觉做出选择。

节点 5：筛选新产品
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通常，大多数电子商务网站的布局十分标准化，缺乏灵活性，向大多数
用户展示的内容、图像和广告都如出一辙，未能考虑他们的个人偏好和
选择。

在生成式人工智能的助力下，电商零售商能够根据每位客户的独特兴趣
提供高度定制化的网站体验。实际上，就是为每个购物者分别定制个性
化的网站，让网站根据后台系统中存储的客户数据自动提供相应产品 
信息。

这样，就能达到前所未有的高度个性化，让商品经理有机会根据购物者
的行为和统计数据提供量身定制的体验。

节点 6：为客户提供个性化购物体验

https://www.thoughtworks.com/clients/marimekko-decision-factory
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误区和注意事项
要想在商品管理方面应用生成式人工智能，企业必须谨慎使用人工智能，
采取以下关键步骤：

•	 实施质控防护机制 ：确保负责生成人工智能输出的每个人都能发现
幻觉（即，虚假或误导性信息）、标记幻觉，并确保这些幻觉不会
出现在错误的受众面前。

•	 清理大语言模型的训练数据 ：确保不会传播数据集内的误差，也不
会将不准确的数据自动输入到结果中。

•	 确保匹配度 ：仔细评估 ChatGPT 等广泛使用的大语言模型是否适
合您的预期用例，或者考虑是否有必要打造定制的大语言模型，以
便实现企业所需的结果。

前后对比：生成式人工智能在商品管理方面的应用

应用生成式人工 
智能之前

应用生成式人工 
智能之后 技术赋能 相关益处

产品设计是一个漫长
而复杂的过程，涉及
众多利益相关者。

人工智能可帮助快速
生成产品创意和设计，
供商品管理团队进行
验证和组合。

图像生成、内容生成、
数据聚合。

新产品的上市时间大
幅缩短。

产品组合难以优化，
实体和在线零售渠道
各行其是。

人工智能可帮助相关
团队从各种数据中洞
察出各种模式，并基
于这种洞见自动生成
最佳商品管理策略。

人工智能摘要、专用
洞见解决方案、标签
功能。数据库自然语
言查询。

相关团队可以不断优
化和改进商品管理策
略，推动实体和在线
零售渠道的收入增长。

与供应商的谈判举步
维艰，内容前后矛盾。

人工智能可自动生成
清晰的商品管理和供
应商业绩数据报表，
为与供应商谈判提供
参考依据。

人工智能摘要、自动
报告。

商品管理团队在谈判
期间可利用相关数据
和简明摘要，帮助他
们以合适的成本从供
应商处获得所需的产
品和服务。
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生成式人工智能在 
市场营销方面的应用

优秀的营销人员会了解客户和受众的需求，并孜孜不倦地将恰当的内容
适时投放给对应的潜在客户。

这一直都是一项具有挑战性的工作，而近年来，这项工作变得愈加困难。
趋势和偏好的演变空前加速，颠覆性的环境和技术一夜之间颠覆了整个
市场，客户的期望也急剧上升。

营销人员面临的挑战是要以前所未有的速度加快行动和调整策略。然而，
对于许多团队来说，他们的流程和能力至今都没有跟上发展的步伐。

我们正处于营销 5.0 的风口浪尖，这是一个将营销 4.0 的技术驱动策略
与营销 3.0 以人为本的方法相结合的新时代。这一转变标志着技术与人
类理解的强强联合，有助于在整个客户旅程中创造、传播、交付和提升
价值。

正是在这种背景下，生成式人工智能应运而生，为营销人员提供了变革
性机遇。生成式人工智能可以模仿并增强人类的创造力和智力，从而加
速完成以前由人类完成的任务。这种仿人类技术与整体营销愿景共同掀
起的“完美风暴（perfect storm）”为营销人员带来了无限可能性。生
成式人工智能助手可以解决许多严重的瓶颈问题，促进及时交付高度个
性化的优质营销资料和活动策划。

下文将探讨生成式人工智能在全渠道、数字电商或市场商业环境中创造
价值的一些具体方法。

https://www.marketing-psycho.com/marketing-5-0/
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生成式人工智能赋能营销人员的关键节点

创建营销内容可能需要很长时间。相关团队必须与品类负责人联系以收
集信息，及时考虑客户的意见，与提供创意服务的供应商和代理机构合
作，并不断确保他们发布的内容符合品牌调性以及策略和活动层面的 
目标。

生成式人工智能助手可以显著简化这一过程，例如将背景信息快速整合
到创意需求中；基于已核准的知识资产生成视觉物料和内容。借助生成
式人工智能，营销人员能够快速、大规模地创建和发布内容，加快产品
上市。

例如，Salesforce Marketing Cloud 平台中的 Einstein 生成式人工智能
可帮助营销人员打造品牌个性，生成符合其品牌形象的邮件主题，撰写
邮件正文，从而加快推进创建营销活动的关键环节。

此外，大语言模型还可为新的受众和市场复制营销活动和资产，从而实
现大规模循环使用。因此，当营销人员需要实现内容国际化时，他们可
以快速为以前创建的资产生成新的本地化版本。

节点 1：创建新内容

节点 2：打造个性化内容和体验

根据麦肯锡（McKinsey）的研究，实施个性化营销可以将投资回报率
（ROI）提升五到八倍。要真正实现个性化，营销人员首先要充分了解

潜在客户，才能为他们提供个性化的内容和建议，并根据他们的实际需
求提供高度相关的体验。

https://help.salesforce.com/s/articleView?id=sf.mc_rn_2024_winter_einstein_and_analytics.htm&amp;type=5
https://www.mckinsey.com/capabilities/growth-marketing-and-sales/our-insights/personalizing-at-scale
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在如今人工智能技术和营销自动化工具的基础上，生成式人工智能助手
可以帮助营销人员有效地实现大规模个性化。当完全确定潜在客户并确
认相关体验和需求数据时，营销人员就可以借助生成式人工智能工具，
通过有效的提示和防护机制，立即为客户生成个性化内容。

利用生成式人工智能助手，营销人员还能更充分地了解潜在客户，提供
独一无二的客户群深入分析。根据人工智能生成的档案和精细分析，营
销人员可以对客户进行细分，从而细化营销活动内容，从一开始就尽可
能让每位潜在客户获得尽可能相关的内容体验。

通过人工智能驱动的对话式服务，营销人员能够前所未有地贴近受众，
而无需亲自参与对话。利用人工智能聊天机器人，潜在客户可以获得即
时解答，加快他们的挑选和购买流程，而无需营销人员或客服专员的直
接干预。

这样一来，相关团队能够在传统的搜索和浏览式购物旅程之外，构建出
一条新的基于对话式的购买旅程，引导潜在客户购买适合自己的产品
型号。由于大部分对话都由人工智能处理，营销人员可以将时间集中
在最需要他们关注的互动和决策方面。印度在线时尚零售商 Myntra 的
MyFashionGPT 就是一个前景良好的初期示例，这表明人们在平台上搜
索和购物的方式已然发生变化。

节点 3：通过对话与潜在客户建立联系，并实现转化

https://indianexpress.com/article/technology/artificial-intelligence/myntra-microsoft-collaboration-myfashiongpt-azure-9074891/lite/
https://indianexpress.com/article/technology/artificial-intelligence/myntra-microsoft-collaboration-myfashiongpt-azure-9074891/lite/
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人工智能助手可以监控进行中营销活动的业绩表现，让营销人员全面了
解最新动态，从而可在恰当的时间进行干预，确保他们的工作取得积极
成果。

通过直观的自然语言摘要，营销人员可以了解各个客户的旅程和营销活
动的总体表现，从而快速了解营销活动的哪些方面最有成效。基于这些
洞见，相关团队可以确保他们策划的每一次营销活动都比上一次更有影
响力、更有针对性，从而不断提高客户转化率和投资回报率。

例如，Google Analytics 4 通过人工智能驱动的自然语言叙述和洞见取
得了显著的进步。在 PowerBI 等商业智能（BI）工具中，生成式人工
智能的对话功能提供了一个查询接口或助手，可帮助团队通过描述性查
询深入了解相关细节，而无需处理复杂的数据关联分析和各种图表。

随着客户需求和习惯的变化，营销人员必须确保他们引导潜在客户所经
历的旅程契合客户的购物方式、时间、地点和动机。

生成式人工智能助手可以大规模分析客户旅程，并将其与营销活动表现
和销售数据相关联，从而帮助营销人员规划出最佳旅程。

在每一个触点上，人工智能都能帮助营销人员精准预测每一位潜在客户
的下一步行动，确保他们在恰当的时间以合适的优惠吸引这些客户，包
括提醒客户回来购买购物车中的产品、独家预览即将推出的产品系列，
以及获取与近期生活事件相关的个性化优惠。

节点 4：业绩分析，规划下一次活动

节点 5：打造以洞见为导向的客户旅程

https://support.google.com/analytics/answer/9443595?hl=en&amp;ref_topic=10333392&amp;sjid=4962756772425985030-AP
https://powerbi.microsoft.com/en-us/blog/introducing-microsoft-fabric-and-copilot-in-microsoft-power-bi/
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误区和注意事项
为确保生成式人工智能为营销人员带来益处，并对客户旅程和体验产生
积极影响，相关团队必须：

•	仔细地持续监控人工智能生成的内容和视觉物料的质量：确保内容
和视觉物料符合品牌形象，并达到企业的质量标准。人工智能生成
技术有一个缺点，即在参考数据缺乏客户和企业背景信息的情况下，
容易产生幻觉。因此必须进行有目的的干预，以避免人工智能产生
偏见与幻觉。

•	建立新的审批流程和工作流程：确保营销人员能生成自己的内容，
但在发布之前，内容和设计专家仍会验证和修改输出的内容。

•	仔细审查各种面向客户的功能，如聊天机器人：确保这些功能能够
始终如一地提供企业品牌承诺的卓越客户体验。

前后对比：生成式人工智能在市场营销方面的应用

应用生成式人工 
智能之前

应用生成式人工 
智能之后 技术赋能 相关益处

为广大受众创建营销
内容非常耗时，需要
分布于各地的团队之
间密切协作。

营销人员可以利用人
工智能生成图像和内
容，从而加快内容创
建流程。

图像生成、大语言模
型、内容生成、标记
功能。

内容创建速度大幅提
升，成本降低，上线
时间缩短。

个性化营销是一项复
杂的工作，要实现大
规模个性化 / 超个性
化，不仅操作繁琐而
且成本高昂。

人工智能可帮助相关
团队从各种数据中洞
察出各种模式，并基
于这种洞见自动生成
最佳营销策略。

人工智能摘要、分类、
聚类、大语言模型、多
样化内容生成，以及
与其他系统（包括客
户关系管理系统）的
集成。

客户体验得以改善，
营销体验更具针对性，
加快创造销售线索，
从而对漏斗顶部指标
产生积极影响。

营销是一种单向过程，
原因在于营销人员很
难大规模地与客户建
立联系。

由人工智能驱动的对
话式商务体验缩小了
营销人员与客户之间
的隔阂，让客户能够
顺利推进自己的旅程。

对话式人工智能、大
语 言 模 型、 聊 天 机 
器人。

客户能在整个旅程中
随时提出问题，从而加
强互动，帮助营销人员
更好地了解和满足他
们的需求。
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随着零售商纷纷寻求通过新方法来领先竞争对手，客户服务已迅速成为
一个关键的差异化因素。

如今，客服专员需要通过比以往更多的渠道，以更高的标准为更多的客
户提供服务。这本就是一项艰巨的任务，再加上客户量大、重复率高、
客户流失率高等特点，因此更加难上加难。

卓越的客户服务需要做到以下三点：

•	当客户需要服务时，随时随地为其提供服务

•	了解客户的需求，并能随时切实有效地建立联系

•	全面了解知识系统，快速获取信息，以便在不影响准确性或服务质
量的前提下，迅速满足客户需求

生成式人工智能助手可以帮助人工客服专员在上述三个方面发挥更好
的作用。借助智能增强功能，人工客服专员可以通过大量不同类型的触
点提供卓越的客户服务。

利用人工智能生成的总结，每位客服专员都能清楚地了解客户遇到的问
题和所处的旅程阶段，从而即时提供恰当的体验。此外，生成式人工智
能可以直接从客服专员与客户的互动中捕捉信息，更快地创建和更新知
识资产，帮助每位客服专员轻松学习和分享知识。

生成式人工智能在 
客户服务方面的应用
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节点 1：实时协助处理客户查询

生成式人工智能赋能客服专员的关键节点

当客户发起查询时，人工智能可以分析客户初始信息的情感和内容，以
确定这些问题最好是由客服专员还是聊天机器人来处理。将简单的例行
查询交给聊天机器人处理后，人工客服专员就能更好地应对需要运用人
类专业知识才能处理的复杂查询。

当客户需要客服专员提供直接帮助时，客服专员可以立即获得由人工智
能生成的客户旅程概况。这样，他们就能做出正确的回复，而无需重复
提问。

将客户和查询分析、主题 / 问题理解、客户情感分析和实时语言翻译等
功能相结合，显著加快对客户的回复，提高满意度。此外，通过消除互
动中有关客户需求的重复问题，可以明显改善客户的服务体验，让客服
专员也能快速推进客户的参与进程。生成式人工智能还有一个关键优势
是语言翻译。有了这种功能，客服专员即使只具备基本的语言能力，也
能为不同语言的客户提供服务。

当客服专员准备回复客户的查询时，生成式人工智能可以将其回复的基
本内容转化为具有说服力且可引起共鸣的翔实信息。这就可以进一步缩
短回复时间，进而让客服专员能够在一天中服务更多客户，同时又不影
响每位客户所获得的服务质量。
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当客服专员结束客户互动时，他们必须完成呼叫后处理，通常包括将沟
通内容总结和处置码上传到客户关系管理系统。

生成式人工智能具有自动做记录、总结和翻译等功能，可以自动完成大
部分流程，减少客服专员用于呼叫后处理的时间。

从客户互动中自动获取的信息还可以自动添加标记，让客服专员和其他
团队都能够轻松进行搜索、借鉴和报告。

对每位客服专员而言，联络中心知识库是一项重要资源，但并非每位客
服专员的问题都能解答。当客服专员需要当前知识库中没有的信息时，
他们可以标记缺失知识点，这样一旦获得相关信息，就可以将其转化为
新资产，供人工智能用于生成与该话题相关的回复。

在与客户互动期间和之后，生成式人工智能功能可以分析客户意图，评
估客服专员和主管如何成功处理类似查询，并利用这些信息编写新的知
识文档或更新现有文档。随后，可由合适的客服专员或经理进行审核和
编辑，然后再发布。

节点 2：呼叫后处理

节点 3：加强知识库
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由于客服部门人员流失率较高，入职培训和教育对于客户服务团队来说
一直是一大挑战。然而，得益于生成式人工智能创建的知识资产库，新
入职的客服专员也可以自行回答大部分问题。

人工智能可以从客服专员互动中发现沟通方式和知识点方面的问题，并
利用这些洞见生成定制的学习和发展计划。客服专员可以迅速获取相关
的学习资源，在几分钟内填补知识缺口。

这样就能不断提高整个服务团队的绩效。此外，还可立即标记出客服专
员回复中的所有不足之处，为相关客服专员提供所需的洞见和知识，从
而提高他们的绩效，为客户提供更出色的体验。

这些节点仅仅是生成式人工智能功能的冰山一角。如果将这些功能与强
大的数据价值链相结合，就能让客服专员在客户的整个旅程中为他们提
供有效的服务，并彻底改变客户服务职能。

节点 4：帮助客服专员提高绩效
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前后对比：生成式人工智能在客户服务方面的应用

领域 应用生成式人
工智能之前

应用生成式人
工智能之后

大语言模型功
能示例 收益

处理客户查
询 / 互动

•	耗时
•	冗长且重复
•	信息来源支离

破碎
•	客户期望越来

越高，客服专
员急需支持

•	客服专员可以
更 全 面 地 掌
握所需的信息，
快速恰当地响
应客户需求。

•	自动进行后台
活动或支持活
动，如做记录、
执 行 呼 叫 后
处理、后续跟 
进等

•	内容创建和 
增强

•	情感、 
内容基调

•	内容分类
•	总结
•	翻译
•	实时转录
•	对话式人工智

能 / 智能响应

改善客服专员绩
效指标：

•	已解决的案例
数量

•	客户满意度
（CSAT）

•	平均处理时间
•	客户互动
•	首次响应时间

提升受影响的指
标，如加购、交叉
销售、收入、投资
回报率、产品使用
率，减少流失率

知识管理 •	脱节、难懂、 
过时

•	耗时
•	覆盖范围较小

•	在客服专员的
操作限制内，
更易于获取和
使用知识

•	知识库不断更
新和完善

•	内容创建和 
增强

•	发现和简化
•	内容分类
•	总结
•	翻译
•	实时转录
•	对话式人工智

能 / 智能响应

•	加快上岗速度
•	提高绩效
•	降低流失率
•	提 高 客 户 满 意

度 和 员 工 满 意
度（ESAT）

个人发展和
成长

•	角色类似甚至
重复

•	操作环境受限
•	时间紧迫
•	资源不到位

客服专员可以获
得培训机会，快速
提高技能，为客
户提供更广泛的 
服务

•	内 容 创 建 和 
增强

•	发现和简化
•	总结
•	翻译
•	实时转录
•	对话式人工智

能 / 智能响应

•	提高沟通 
主动性

•	提高客服专员
的绩效

•	降低流失率
•	提升客服专员

的经验和 
积极性
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误区和注意事项
为确保生成式人工智能功能为客服专员及其客户带来益处，相关团队必
须注意以下几点：

•	数据质量和数量：要生成准确且有针对性的回复，在很大程度上依
赖于数据价值链的优势。数据质量差或数据数量少会导致回复内容
不充分，可能会让客户失望，损害品牌声誉。因此，企业需持续关注
数据质量和丰富性，并在人工审核系统中采取“人机协作（human 
in the loop）”的方法。

•	保持品牌声音和基调：这对于客户服务而言极为重要，可为客户提
供协调一致的体验。因此，所有人工智能生成的定制设计、模板和
宣传内容都离不开一个确保其与品牌声音和基调保持一致的强大
机制。

•	处理复杂的客户互动：尽管大多数客户查询都大同小异，但总会有
复杂而独特的情况。这就需建立明确的上报和分类机制，用于处理
这些情况，并确保持续更新知识库，从此类互动中吸取经验教训。

•	道德规范和偏见：应注意确保设立道德规范，并建立相关机制，避
免在答复或信息中出现偏差。

•	隐私和安全：由于客户服务是客户互动的前沿阵地，因此在制定生
成式人工智能计划之初就应该采纳强大的安全和隐私政策。数据往
往会缺乏客户和企业背景信息，因此必须进行有目的的干预，以避
免人工智能产生偏离。
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生成式人工智能有望加快工作流程，赋能人工团队，并推动现代零售企
业的几乎各种职能取得更积极的成果。不过，这些优势不会自动实现，
必须有策略地、循序渐进地落实。

为了充分利用生成式人工智能给零售业带来的机遇，建议遵循以下五点
建议：

如何充分利用 
生成式人工智能 
给零售业带来的机遇

生成式人工智能绝非新的技术孤岛，而是一种新的能力，可以帮助您从
现有技术和数据资产中获得最大收益。

生成式人工智能应建立在强大的数据基础之上，并与现有的分析和人工
智能 / 机器学习能力共同发展，覆盖所有描述性和规范性功能，以充分
利用生成式人工智能带来的所有机遇。

人工智能的发展离不开数据的支持。因此，在开启人工智能旅程时，需
重点关注有大量优质数据支持的生成式人工智能用例。例如，如果已经
收集了大量有关客户的数据（客户身份、购物时间和原因），可以利用
在营销用例方面的成功经验，将生成式人工智能扩展到其他功能中。

有策略地部署生成式人工智能， 
充分利用现有功能1
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就像人类助手一样，生成式人工智能助手应支持相关团队的工作方式，
减轻他们的工作负担，而不是强迫他们做出改变。在确定整个企业的生
成式人工智能用例时，请与相关团队协商，发现他们工作流程中真正的
阻碍。

当人工智能用于切实解决人类团队面临的挑战时，他们就会更快地采用
生成式人工智能助手。这样会激励他们接受新的人工智能助手，并学习
如何充分加以利用。如果您想在不同职能部门推动长期业务变革，那么
这一点至关重要。

您需确保为助手用户提供相应的培训，以提升技能，否则采用情况会不
稳定，各团队的结果也会不一致。

与相关团队密切合作， 
设计完美的生成式人工智能助手2

生成式人工智能功能所生成的一切成果都需经过人工验证。近年来，这
项技术取得了巨大进步，其中有些功能已经比较成熟。虽然文本生成等
领域已变得非常稳定，但如果涉及视频生成等较新用例，相关工具仍然
容易产生幻觉甚至发生知识产权问题，结果的可靠性就会降低。

大语言模型自主代理就是典型的例子。如今，即使是最好的 GPT-4 代理
也只能成功执行约 15% 的任务，而人类的任务成功执行率为 92%。目
前，如果一家企业完全依赖于大语言模型自主代理，可能会对其业务和
客户体验造成灾难性的影响。

通过采用“人机协作”的方法，在生成式人工智能工作流程中执行人工
验证，可确保向客户和内部利益相关者展示的结果始终人性化，并与人
类团队制作的内容保持一致。

切勿将人类排除在流程之外3

https://the-decoder.com/gpt-4-fails-at-simple-tasks-that-humans-can-easily-solve/
https://the-decoder.com/gpt-4-fails-at-simple-tasks-that-humans-can-easily-solve/
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虽然生成式人工智能助手设计得十分直观易用，但在企业开始使用之前，
需要掌握一些新技能。您需要一些了解生成内容时可能出现的知识产权
问题的专业人员，还需要一些深入了解生成式人工智能输出的分析人员。

为了掌握这些技能，您可以在内部培养相关人才，也可以聘用具备这些
技能的新人。无论您采取哪种方式，最好设立一些新职位，负责监督人
工智能工作，并最终对向外部分享的人工智能输出负责。

任命新职位，支持生成式人工智能转型4

与任何数据驱动型技术一样，在生成式人工智能旅程的各阶段都应考虑
安全问题，并将其列为优先事项。生成式人工智能带来的信息安全风险
主要分为两大类：信息泄露和漏洞引入。

信息泄露主要有三种形式：

•	 公共数据泄露，即他人的人工智能模型从您的网站或公共内容中获
取信息。

•	 提示词泄露，即公共人工智能模型从您员工提供的提示词中进行学
习。

•	 个人数据泄露，即个人数据（例如您的客户信息）被输入模型以生
成输出结果，并开始出现在其他地方。

漏洞引入源于人工智能生成的代码中普遍存在的质量问题。虽然这与零
售用例不太相关，但如果相关团队开始使用生成式人工智能来生成新代
码，那就需要时刻关注这些安全问题。

始终奉行“安全第一”5

https://www.thoughtworks.com/insights/blog/generative-ai/how-to-reduce-information-security-risk
https://www.thoughtworks.com/insights/blog/generative-ai/how-to-reduce-information-security-risk
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参考合适用例，抓住当今
生成式人工智能给 
零售业带来的机遇

Thoughtworks 倡导采用以人为本的方法来选择生成式人工智能用例。
生成式人工智能的核心是通过各种方法增强人类智力、能力和经验。因
此，您的旅程应该从确定您想要改造的功能、流程和体验开始，无论是
为您的客户还是为您的员工。

为了最大限度地发挥生成式人工智能所带来的价值，最好在一开始就兼
顾以员工和客户为中心的用例，首先开展以员工为中心的实验。在这些
用例中，还应在战术性用例与战略性或创造性用例之间取得平衡，前者
可以快速体现价值，后者则需要更长的时间才能取得成果，但却能产生
更可观的长期投资回报率。

以下矩阵图显示了如何确定用例并根据相关标准进行映射，以建立一个
平衡的生成式人工智能用例组合。

确定适合贵企业的用例 
以人为本的方法

战
略
性
或
创
作
性
工
作

战
术
性
或
业
务
性
工
作

以客户为中心（CX）

以员工为中心（EX）

商品管理 市场营销 客户服务 其他 表示影响大

对话式输入
⸺用户生成内容（评分、评论、反馈）

物流单据管理人员

制定SOP/GXP准则

控制台助手

协助执行推广规划
与供应商谈判

根据产品归属和标记进行项目
设置/入职培训案例摘要

辅助培训

精简预测

发现百货类消费品

发现时尚/服装类消费品

对话式用户生成内容
⸺自助服务（PDP体验）

自助式客服支持

内容个性化

对话式洞见

创新和新产品
发布客服专员辅助支持

营销运营/
合作伙伴支持 营销内容

创建
人工智能生成
的产品图像

生成组合建议
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确定企业用例优先级的框架 
基于价值的方法

一旦确定了一组相互平衡的生成式人工智能用例，您就需要仔细排定优
先级，并选择先推行哪些用例。这是至关重要的一步，因为您需要确定
速战速决的成功案例，向企业的其他部门展示生成式人工智能的价值，
以确保高管支持您的计划，并推动人工智能用例在未来能被采用和推广。

Thoughtworks 使用以下框架对生成式人工智能用例进行基于价值的
评估。

用例评估 用例优先级排序

必要时进行迭代

挑战机遇

人工智能幻觉的
容忍度

可行性

知识产权问题

道德问题

监管环境

输入、输出效益

有利因素 不利因素

实施难度

价
值

低
低

高

高

发现百货类消费品

发现时尚类消费品

营销运营/合作伙伴支持

辅助培训

推荐组合
控制台助手

对话式洞见

对话式用户生成内容⸺自助服务（PDP体验）

物流单据管理人员

SOP/GXP标准生成

对话式输入
⸺用户生成内容
（评分、评论、反馈）

协助推广计划
与供应商谈判

精简预测

优化库存
分析

内容个性化

营销内容创建

创新和新产品发布 客服专员辅助支持

根据产品归属和标记进行
项目设置/入职培训

案例摘要自助式客服支持

人工智能生成的产品图像

商品管理 市场营销 客户服务 其他 表示影响大
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立即开启 
生成式人工智能的成功之旅
Thoughtworks 与各行各业的企业密切合作，
助力企业做出正确的生成式人工智能决策，并
将生成式人工智能功能与其战略目标紧密结合。
如果您正在评估人工智能方案，想知道您的旅
程应该从哪里开始，请立即联系我们。

欲知详情，请点击 Thoughtworks/Retail-ecommerce

道德问题、对幻觉的容忍度等评估标准可以帮助您确定安全的实验领域，
这些领域非常适合早期的生成式人工智能用例。通过将按潜在价值和实
施难度映射各个用例，您可以确认“快速致胜”用例（即具有高价值且
易于实施的用例）和影响重大的长期用例（即具有中高级实施难度和极
高价值的用例）。
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