
37

教育发展与创新 | 第3卷/第16期

一、跨境电商发展现状与语言服务需求1

跨境电商作为一种新进的国际贸易模式，在近几

载获得了快速上扬，已成为推进我国外贸转型升级的关

键动力，我国作为跨境电子商务交易规模最大的国家实

体，其发展速度快得令人惊叹，至 2023 年尾前，我国

跨境电商综合试验区已递增至 165 个，覆盖遍及全国 31

个省份（中国国际贸易促进委员会，2024），交易规模

突破跨过 2.1 万亿元人民币以上（海关总署，2024）。这

一增长凸显出跨境电商在国际贸易中的战略地位，然

而语言多样性引发的挑战不可忽视，研究表明 72% 的

跨境消费者更偏好凭借母语达成交易（CSA Research，

2023），这要求平台在语言服务里实现精准性与文化适

配性的双重增进。

语言服务在跨境电商平台当中起着十分关键的功效，

它不仅可协助平台破除语言障碍、提供个性化服务、提

升沟通效率和支撑多语言客户服务，还能增进用户的体

验舒适度、扩大市场的规模总量、增强品牌的竞争核心

力和推动国际贸易的前行，通过赋予多语言支持，跨境

电商平台可为用户打造更便利、惬意的购物体验。用户

可在自身的母语环境里浏览货品、掌握内容、实施买卖，

由此增强购物满意度，增进用户体验感，语言服务可协

助跨境电商平台吸引更多全球的用户，进而延伸市场规

模，提供多语言支持可以展示跨境电商平台的国际化程

度及专业能力，增添品牌竞争实力，获得用户的赞同与

拥护，采用翻译本地化服务，跨境电商平台可把商品信
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息、营销策略等精确无误地传递给不同国家消费者，从

而推动国际贸易的进步与繁荣。

我国企业在跨境电商平台上开展对外贸易的需求愈

发强烈，以阿里巴巴为代表的电商平台在我国发展得相

对比较成熟，阿里巴巴旗下平台（例如速卖通、Lazada）

服务覆盖全球 200 多个国家及地区，实现 18 种官方语言

支持（Alibaba Group Annual Report，2023），因此本文以

阿里巴巴为例分析其平台所采用的语言服务模式，文章

结合其运营模式、理论依据、语言服务内容及质量等方

面进行剖析。

二、理论与技术架构

（一）理论基础

跨境语言服务系统的理论基础主要包含有跨文化交

际、语言经济学、计算机科学等多个学科方面范畴，其

中跨文化交际理论和语言经济学理论为阿里巴巴跨境电

商语言服务提供理论支撑和指引作用。

跨文化交际，体现为本族语者和非本族语者之间的

交际，而语言服务则是为达成社会语言需求提供的多样

服务，涉及翻译、本地化、语言咨询、语言教育等，在

跨文化沟通的情境里，语言服务起到关键的功能，语

言服务可协助交际双方突破语言障碍，实现良好的交

流，语言服务也能引导交际双方理解对方的文化背景和

价值观，减少因文化差异引起的误解与冲突。例如中文

“福”字采用红色的包装设计，在欧美市场需改成中性

色调，为规避文化误读（张慧玉等，2023）。在跨境电商

平台里面，语言服务正是为克服不同语言跟文化背景带

来障碍，保证交易平稳开展，因此跨文化交际理论为跨

境电商平台语言服务提供了关键的理论支撑点。

数字人文视域下Alibaba跨境电商语言服务模式分析
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摘　要：伴着跨境电商的迅猛发展，语言服务在促进国际贸易交流、优化消费者购物体验方面起着极为关键的作用，

阿里巴巴作为全球领先的跨境电商综合平台，其语言服务模式对行业体现出显著的代表性和借鉴意义，本文针对阿

里巴巴跨境电商平台的语言服务模式做了全面分析，解析该平台语言服务互动存在的问题并给出优化手段，旨在为

阿里巴巴语言服务平台增进语言服务水平，增进用户好感，以应对逐步白热化的国际市场竞争。
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语言学探索语言的本真、组织、功用及其变化走向，

语言经济学理论亦是跨境电商平台语言服务的重要理论

佐证，语言经济学把语言看作经济资源（Grin，1996），

含有价值跟使用价值，在跨境电商平台范畴内，语言服

务可把它看作是一种经济投资，依靠给予多语言辅佐，

平台可吸引更多的全球用户群体，引交易量上升，扩大

经济增收规模，同时语言服务同样可协助商家更好地知

晓目标市场的语言和文化需求，制定更为精准的营销手

段，提升市场角逐实力。语言经济学理论同样聚焦市场

需求与供给的关系，在跨境电商平台上，卖家要按照市

场需求对自己产品描述、价格等信息进行修正。

（二）技术应用

阿里巴巴采用“混合智能翻译模式”，结合神经机器

翻译（NMT）与人工校对。其自研的 M6 多模态翻译系统

支持 50+ 语种，翻译准确率达 90% 以上。此外，AI 驱动

的文化敏感度检测模块可自动识别并修正文化冲突表述

（如宗教禁忌词汇），错误率较传统模型降低 37%（聂珍

钊，2023）。基本流程大概分为三块：预处理、核心翻译、

后处理。基本应用可分为三大场景，以信息获取为目的

场景、信息发布为目的的场景、信息交流为目的场景。

NMT 系统聚合了阿里巴巴众多的电商数据与领先的

自然语言处理技术，可实现多语言语种识别及自动翻译

功能，为跨境电商信息本地化与跨语言沟通供给精准、

迅速、可靠的线上翻译服务。该模型借助深度学习技术，

能理解并打造自然语言文本，产出高质量的翻译成效，

讲起人工何时介入，这主要依据翻译内容的复杂程度和

质量要求，在部分长文本或对句子整体的流畅顺滑度要

求较高的场景里，如商品讲说片段、评价话语片段等，

机器翻译也许会碰到一些麻烦，当下人工翻译马上就要

介入，对机器翻译的产出做校对和校正，维系翻译质量，

另外在部分特定的范围或情境情形，诸如数字、日期、

单位、地址等范畴，阿里巴巴也会借助规则翻译做应对，

在必要的时候辅以人工校对。

三、现存问题

跨境电商行业日益昌盛发达，为国际间的贸易合作

开拓了宽广的平台，然而语言服务方面存在的问题也渐

渐暴露出来，成为制约其进一步拓展的阻碍。

首先是翻译准确性跟专业性的情况欠佳，这亦是

存在的核心问题，在复杂环境中（如医疗器械、电子产

品）的术语误译率依旧有 18% 的高比例（CSA Research，

2023）。这不光对交易效率形成干扰，还可能诱发误会

与争端点，例如自动翻译工具在处理某些特定领域或专

业词语时可能会出现误差，机器翻译部分情形时也许无

法完全精确传达原始信息，引发信息传递偏差或出现

曲解，印尼的某美妆零售商投诉称，平台在翻译“non-

comedogenic（不致粉刺）”时搞出了“tidak menyebabkan 

komedi（不引发喜剧）”这个错误译文，引发价值 28 万美

元的订单遭成批取消。

其次是小语种覆盖有限。跨境电商涉及多个国家和

地区，语言种类繁多。跨境电商语言服务系统的“小语

种困境”在快速增长的东南亚市场尤为突出。据中国海

关总署数据显示，2023 年中国与东盟贸易额达 6.41 万亿

元人民币，连续四年保持 15% 以上增速，越南、泰国、

马来西亚等国更跻身我国前十大贸易伙伴。然而与火热

经贸形成鲜明反差的，是数字化基建中的语言鸿沟——

东南亚 11 国官方语言达 14 种，方言超 300 种，但主流跨

境电商平台的语言本地化率普遍低于 40%（eMarketer，

2024）。印尼网约车巨头 Gojek 近期调查发现，能提供马

来语 + 英语双语服务的中国跨境卖家，其店铺转化率是

单一英语店铺的 3.2 倍，复购率提升 41%。这预示着，在

“一带一路”数字丝绸之路建设背景下，提升小语种服

务能力不仅是技术命题，更是把握新兴市场增长极的战

略要务。

最后就是技术限制。虽然其 AI 翻译日均处理量已突

破 20 亿字符（2023 年报数据），但在实际应用场景中仍

存在多重技术限制。例如网络延迟、服务器故障、黑客

攻击等都可能影响实时沟通的质量及效率。实时沟通工

具在多语种场景下的延迟问题突出，平均响应时间超过

8 秒（Alibaba Internal Data，2023）。以阿里巴巴国际站为

例，例如当越南采购商通过 TradeManager 咨询机械零件

参数时，系统需经历“越语语音识别→中文转换→知识

库检索→越语生成”四个环节。据阿里云东南亚节点实

测数据，该流程平均延迟达 8.2 秒，特定时段甚至出现 12

秒以上的响应真空。2023 年胡志明市商会的调研显示，

超过 63% 的越南 B 端买家因沟通延迟转投本地电商平台。

四、优化对策

（一）语言层面

就语言角度评判，可添加语言支持，开辟“领域术

语库”，跟行业专家一起拟定标准化翻译规范，逐步添加

支持的语言种类，以满足更多国家地区的需求；深入剖

析不同国家和地区的文化背景、语言习惯及市场需求，

制定贴合当地市场的语言服务策略；在翻译过程中顾及
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文化因素侧重点，保证翻译结果精准把信息传达，还贴

合当地的文化习性和价值观念；提供针对当地市场的本

土服务，涉及产品诠释、营销谋略等，以更精准地贴合

当地消费者需求。开展包含东南亚、非洲的地区小语种

服务，优先将越南语、斯瓦希里语等高频需求语种纳入

覆盖范围（牛园园，2023），跟专业的语言服务供应商联

合开展，共同推进多语言版本的平台及服务开发，增进

语言支持的覆盖范围与品质，保障卖家和买家在面临困

境时能够迅速获得帮助和解决途径。

（二）技术层面

首先应带动翻译的准确性上扬，采用更前沿的机器

翻译技术和自然语言处理算法，增强自动翻译的精确水

平，例如采用引入量子计算的办法优化 NMT 模型训练，

把翻译速度提升到毫秒级（汤丽拿，2023）；开发多语

种实时语音转译体系，归集到平台客服接口（张耀军等，

2023），夯实人工翻译团队的培训，保障翻译人员拥有全

面的专业学识和语言能力，可恰当地传达产品信息；筹

备翻译质量核验机制，为卖家开展人工校对服务，对自

动翻译和人工翻译的结果开展定期审核与评定，及时修

正错漏以改进翻译质量。

要持续带动技术创新，实时留意市场需求和技术发

展潮流，不停研究探索新的语言服务技术及方案；使系

统能够更精准地体悟用户意图，提升自动回复的精准度

与效能，依靠大数据研判，增强平台的技术根基和创新

水平，增进沟通工具实时性、稳定性及安全的水准值；

跟高校及研究机构等协作，共同开展语言服务技术的研

发跟应用，推进跨境电商领域语言服务的升级。

五、总结与展望

跨境电商平台为企业铺建起一个全球化的销售渠道，

帮衬企业进入海外范围，实现品牌海外扬名。企业可直

接跟海外消费者开展交流和买卖，以此扩大品牌知名度

与影响力，而阿里巴巴作为中国最大范畴的电子商务平

台，体现出极高代表性，它的成功不仅体现出中国电子

商务行业的崛起，也说明中国企业如何在全球市场上具

备竞争力和影响力。

从阿里巴巴的实践看出，跨境电商语言服务已由基

础工具转变为战略性基础前沿设施，其借助搭建“语言

技术 + 文化智能 + 数据中台”的三维架构，实现多语言支

持、促进文化互鉴、提高客户满意度和运营成绩。这种

创新模式为中国企业参与国际竞争给出了范例指引，其

经验对新兴市场国家跨境电商的进一步发展有借鉴价值，

未来随着神经机器翻译跟元宇宙技术融合应用全面铺开，

跨境电商语言服务将朝沉浸式交互体验变迁革新，持续

推动全球贸易生态的智能化蜕变。
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