
AI 的投资回报
聚焦零售和快速消费品行业

AI 智能体如何帮助在各个
接触点吸引购物者。



调研方法

150 名 首席执行官、首席信息官

175 名 首席财务官、首席营销官、首席技术官

161 名 首席信息安全官、首席数据官、首席战略官、
首席运营官、数字战略总监、IT 副总裁

99 名 IT 总监、创新主管、客户体验/服务
总监、营销总监

100
名全职员工

超过 超过

年收入

1,000 万美元

2025 年 4 月 18 日至 6 月 3 日期间进行的实地调研

* 市场以中东和非洲 (MEA) 区域汇总显示
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本报告基于 Google Cloud 和 
National Research Group 开展
的一项调查。

全球零售和快速消费品 (CPG) 公司的 585 位领导者： 
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摘要

事实上，超过一半的高管已经在利用 AI 智能体。
应用场景的复杂程度各不相同，既有单任务智能
体，也有可在用户授权与掌控下代为行动的多智
能体系统。虽然这项技术已经在帮助人们完成越
来越多的工作，但许多公司仍处于智能体利用的
早期阶段，若要发展成熟，还有很长的路要走。 

对于零售商和快速消费品品牌来说，这一趋势标
志着企业正从规划阶段加速迈向实践，并利用 AI 
在消费者所在的任何平台（流媒体、滚动浏览和
搜索）与他们互动。过去，智能体系统的实现非常困难，需要进行繁重的

基于规则的编程工作，或者对机器学习模型进行高度
定制化的训练。生成式 AI 改变了这一局面。

我们对零售和快速消费品行业的
高管进行的第二次年度调查显
示，生成式 AI 项目持续为企业带
来投资回报，同时企业也更加重
视智能体 AI 项目。

* 除非另有说明，本报告中的所有统计数据均来自零售和快速消费品行业高管调查，且仅包括已将生成式 AI 用于生产的企业。 
1 零售和快速消费品行业高管：n=585；问题：(1) 企业如何利用 AI 智能体？(2) 您的公司目前在整个组织内部署了多少个 AI 智能体到生产环境中？

Carrie Tharp
Google Cloud 全球解决方案与产业副总裁

51%
的零售和快速消费品行业高
管表示其组织正在利用 AI 智
能体1



零售和快速消费品 
行业的主要洞见

2 零售和快速消费品行业高管：n=585；问题：(1) 企业如何利用 AI 智能体？(2) 您的公司目前在整个组织内部署了多少个 AI 智能体到生产环境中？
3 零售和快速消费品行业高管：n=564；问题：在贵组织未来的 AI 预算中，会有多大比例分配给智能体？
4 零售和快速消费品行业高管：n=564；问题：在选择大语言模型 (LLM) 提供商时，您的公司最注重以下哪些因素？

的受访高管表示所在组织
已在生产环境中使用 AI 智
能体2

的受访高管表示，在其组
织未来的 AI 预算中，超过 
50% 的预算将分配给 AI 
智能体3

在评估 LLM 提供商时，高管们的
最大顾虑是数据隐私与安全4

51% 47% #1
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（所在组织在使用生成式 AI 的零售和快
速消费品行业高管中）也已经在生产环境
中采用 AI 智能体5

51%

AI 智能体是设定了特定角色、背景和目标的专用 LLM，能够独
立规划、推理和执行任务，并可访问数据函数调用 API，必要时
还可与其他 AI 智能体交互。AI 智能体可以是预构建的，也可
以是在内部构建的。

调查中使用的 AI 智能体的定义

5 零售和快速消费品行业高管：n=585；问题：(1) 企业如何利用 AI 智能体？(2) 您的公司目前在整个组织内部署了多少个 AI 智能体到生产环境中？

实现方式多种多样，从由生成式 AI 驱动、可回答问题的
聊天机器人，到专注于特定功能（如创意辅助）的单任务
智能体，再到将先进 AI 模型与工具访问权限相结合，从
而在用户的掌控下代为执行操作的复杂多智能体系统。

智能体 AI 在零售和快速消费品
行业的广泛使用令人瞩目。

AI 智能体时代
已经到来



Chatbots

Information retrieval

Image generation

Customer service AI agents

Creative agents

Agentic workflows

Agent orchestration

简单任务
2 级
AI 智能体应用

3 级
多智能体工作流

1 级

AI 智能体的成熟度级别

智能体工作流

智能体编排

客户服务 AI 智能体 

创意服务智能体 

聊天机器人 

信息检索 

图片生成
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的零售和快速消费品行业高管表示，
其组织已推出超过 10 个 AI 智能体6

37%

6 零售和快速消费品行业高管：n=585；问题：您的公司目前在整个组织内部署了多少个 AI 智能体到生产环境中？
7 所在组织目前正在使用智能体 AI 的零售和快速消费品行业高管：n=300；问题：您的公司在哪些应用场景中部署了 AI 智能体？

使用它们进行
质量控制

将它们用于供应链
和物流

使用它们来防范
数字欺诈

39%

38%

32%

AI 智能体的使用情况7
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AI 智能体适用于众多应用场景，我相信每
个企业都有一些工作流可以利用智能体 AI 
来创造重大价值。它能加速现有流程，带来
可衡量的业务效益。”

Fiona Tan
Wayfair 首席技术官
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客户服务和体验 (47%)、营销 (44%)、安全运维
和网络安全 (41%) 领域走在前列。8这些领域与
业务目标密切相关：客户服务直接影响客户留
存率和销售额，营销直接推动转化，而强大的安
全保障则能建立必要的信任。
除此之外，质量控制 (39%)、供应链和物流 
(38%) 等行业特定用例的采用率也很高。有趣的
是，尽管数字欺诈分析师至关重要，该领域的采
用率却相对较低 (32%)，但也并非微不足道。9 

其他零售业专用智能体（如视觉营销、全渠道
运营和购物顾问）也经常登上新闻头条，但采
用率并不高。10这些专用智能体常常有独特的
数据要求或需要进行复杂集成，这会阻碍其
采用。 

但它们不会离我们太远。随着智能体 AI 早期
应用场景的价值得到证明，零售和快速消费
品组织可以开始为这些更复杂的行业特定 AI 
应用场景奠定基础。

AI 智能体正在积极应对零售和快
速消费品行业的核心挑战。 

智能体 AI 的 
实际应用场景

8 所在组织目前正在使用智能体 AI 的零售和快速消费品行业高管：n=300；问题：您的公司在哪些应用场景中部署了 AI 智能体？
9 所在组织目前正在使用智能体 AI 的零售和快速消费品行业高管：n=300；问题：您的公司在哪些应用场景中部署了 AI 智能体？
10 所在组织目前正在使用智能体 AI 的零售和快速消费品行业高管：n=300；问题：您的公司在哪些应用场景中部署了 AI 智能体？

对人类而言，时间是无价的。AI 可
以提高员工的工作效率，从而节省
时间。我们正在进入一个真正的人
机共生时代。”

Velit Dundar
Radisson Hotel Group 全球电子商务副总裁
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所在组织目前正在使用智能体 AI 的零售和快速消费品行业高管：n=300；问题：您的公司在哪些应用场景中部署了 AI 智能体？
*零售和快速消费品行业特有的应用场景

零售和快速消费品行业中 AI 智能体的主要应用场景

客户服务和体验

安全运维和网络安全

产品创新与设计

对话式电子商务*

供应链与物流*

营销

质量控制*

技术支持

销售

数字欺诈分析师*

工作效率和研究 

软件开发

供应链规划*

个性化

物流*

47%

44%

41%

39%

38%

36%

35%

32%

32%

31%

30%

30%

28%

30%

28%

HR

生产规划*

财务和会计

商店运营*

仓库履单和订单处理*

持续改进*

购物顾问*

设备维护*

商店销售人员支持*

工厂和生产*

全渠道运营*

商品企划专员*

分类*

视觉营销*

法律

28%

26%

26%

25%

24%

24%

24%

23%

23%

22%

17%

21%

15%

21%

11%
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无论处于哪个行业，服务什么样的
客户群体，您的竞争对手都会使用 
AI 智能体。因此，您必须设法利用
它来提升竞争优势。”

Peter Laflin
Morrisons 数据与分析总监



AI 智能体应用场景已在多个领域带
来投资回报，包括客户服务和体验 
(33%)、营销 (32%) 以及安全运维和
网络安全 (26%)。11

AI 智能体的
投资回报

11 所在组织目前正在使用智能体 AI 的零售和快速消费品行业高管：n=300；问题：您公司已部署的 AI 智能体类型中，哪些已实现投资回报？
12 所在组织目前正在使用智能体 AI 的零售和快速消费品行业受访高管：n=300；问题：您公司已部署的 AI 智能体类型中，哪些已实现投资回报？

值得注意的是，供应链和物流是实现投资回报的头号
行业特定用例，在所有用例中排名第四。12 AI 智能体能
够优化复杂的运营，包括需求预测、库存管理、高效的
路线规划和仓库运营，从而对成本和交付速度产生积
极影响。

Fiona Tan
Wayfair 首席技术官

为了获得最大成效，请将 AI 智
能体重点应用于最复杂、摩擦
最多的流程，这样才能释放最
大价值。”
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所在组织目前正在使用智能体 AI 的零售和快速消费品行业受访高管：n=300；问题：您公司已部署的 AI 智能体类型中，哪些已实现投资回报？ 
*零售和快速消费品行业特有的应用场景

已实现投资回报的主要 AI 智能体应用场景

客户服务和体验

安全运维和网络安全

销售

财务和会计

产品创新与设计

营销

技术支持

质量控制*

软件开发

供应链规划*

数字欺诈分析师*

物流*

工作效率和研究

33%

32%

26%

25%

25%

24%

22%

21%

20%

19%

17%

18%

17%

18%

15%

购物顾问*

工厂和生产*

个性化

HR

持续改进*

设备维护*

商店销售人员支持*

全渠道运营*

生产规划*

商店运营*

视觉营销*

分类*

商品企划专员*

法律

15%

15%

15%

14%

14%

12%

12%

12%

11%

11%

9%

11%

7%

10%

5%

供应链与物流*

对话式电子商务*

仓库履单和订单处理*
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经证实可利用 AI 
实现投资回报的 
5 个领域

02
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虽然 AI 智能体代表着新的前沿
方向，但生成式 AI 的基础价值
仍在持续带来复合回报。

我们的研究表明，生成式 AI 将继续在五个关键领域
为零售商和快速消费品品牌带来重大影响。2024 年，
生成式 AI 已证实其现实应用价值；2025 年的重点是
在此基础上进一步深化与拓展。

78%

31%

54%

表示目前已经实现投资回
报（相比之下，只有 75% 在 
2024 年表示实现了回报）13

表示从构想到应用场景落地至生
产环境的平均上市期为 3–6 个月

（而 2024 年的比例为 50%）15

（表示实现了收入增长的
高管中）预计增幅超过 10%

（2024 年为 30%）14

13 零售和快速消费品行业受访高管： 2024 年：n=248，2025 年：n=585；问题：您预计生成式 AI 需要多长时间才能在以下领域为您的企业带来投资回报？
14 表示生成式 AI 解决方案已带来收入增长的零售和快速消费品行业高管：2024 年：n=103，2025 年：n=244；问题：(1) 您的公司利用生成式 AI 直接实现了哪些业务增长？(2) 基于您公司过
去或现有的生成式 AI 计划，生成式 AI 直接为公司的年度总收入贡献了多少增幅？
15 零售和快速消费品行业高管：2024 年：n=248，2025 年：n=584；问题：从构想到应用场景落地至生产环境，平均上市期是多少？

我们的调查从以下三个方面评估了生成式 AI 为关键领域
带来的直接价值：

投资回报

上市期

年收入增长

17



零售和快速消费品行业高管：2024 年：n=248，2025 年：n=585；问题：您公司的生成式 AI 解决方案在以下哪些领域带来了显著影响？

业务收益可用于衡量技术转型计划的有效性，同时
也是预测财务绩效的先行指标。

的零售和快速消费品行
业高管表示生成式 AI 提
高了工作效率（同比增长 
1 个百分点）

72% 
01 效率

表示生成式 AI 改善了客
户体验（同比增长 11 个
百分点）

68% 
02 客户体验

表示生成式 AI 对营销产
生了显著影响（2025 年新
增调查项）

59% 
03 营销

表示生成式 AI 带来了业
务增长（同比下降 2 个百
分点）

56% 
04 业务增长

表示生成式 AI 改善了
安全状况（同比下降 
6 个百分点）

49% 
05 安全

生成式 AI 对各业务 
领域的主要影响
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01

零售和快速消费品行业组织表
示，生成式 AI 显著提升了工作
效率。
在报告工作效率提高的组织中，高管表示非 IT 员
工的工作效率得到提升，产品也能够更快上市。16 

在这个由不断变化的消费者偏好驱动的行业中，
这反映出 AI 在整个运营历程（从供应链到客户订
单履约）中发挥着越来越重要的作用，最终推动效
率和市场响应能力的提升。
不过，表示工作效率至少提高了一倍的高管有所
减少。这可能表明，虽然广泛提高工作效率相对容
易实现，但要将效率提高一倍，则需要更深入、更
复杂的集成，而组织仍在探索如何实现这一点。

16 表示生成式 AI 解决方案提升了工作效率的零售和快速消费品行业高管： 2024 年：n=176，2025 年：n=409；问题：(1) 如果生成式 AI 帮助员工提高了工作效率， 
在较长的时段（例如几个月）内，员工效率平均提升幅度 (%) 大约是多少？(2) 生成式 AI 在哪些方面直接提高了您公司的工作效率？
17 零售和快速消费品行业高管：2024 年：n=248，2025 年：n=585；问题：您公司的生成式 AI 解决方案在以下哪些领域带来了显著影响？
18 表示生成式 AI 解决方案提升了工作效率的零售和快速消费品行业高管： 2024 年：n=177，2025 年：n=421；问题：如果生成式 AI 帮助员工提高了工作效率， 
在较长的时段（例如几个月）内，员工效率平均提升幅度 (%) 大约是多少？

效率
表示生成式 AI 提高了工作效率

（2024 年为 71%）17

表示生成式 AI 使员工的工作效率至少提
高了一倍（在报告组织工作效率有所提高
的高管中）(2024 年为 47%)18

72%

34%
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19 所在组织目前正在或计划使用生成式 AI 来提高个人工作效率的零售和快速消费品行业高管： 2024 年：n=236，2025 年：n=561 问题：您预计生成式 AI 需要多长时间才能在以下领域为您的企业
带来投资回报？

表示生成式 AI 解决方案提升了工作效率的零售和快速消费品行业高管：2024 年：n=176，2025 年：n=409；问题：生成式 AI 在哪些方面直接提高了您公司的工作效率？

生成式 AI 解决方案带来的员工工作效率提升

IT 流程和员工工
作效率

非 IT 流程和员工
工作效率

缩短数据分
析时间

提升准确性

加快产品上
市速度

AI 正在带来投资回报的关键领域
表示在生成式 AI 的个人工作效率（电子邮件、文
档、演示文稿、会议、聊天）相关应用场景中实现了
投资回报（2024 年为 29%）1939%

借助生成式 AI，以前需要八
周才能完成的创作流程现在
只需八小时。”

Justin Thomas
数字体验与增长主管 
Kraft Heinz 公司 

69%

60%

60%

59%

53%
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表示生成式 AI 改善了客户体验
（2024 年为 57%）21

表示客户体验提升了 6% 或更多
（在表示客户体验有所改善的组

织中）（2024 年为 91%）22

68%

80%

在竞争激烈的零售和快速消费品市
场中，各品牌无时无刻不在想方设
法提高忠诚度和改善客户体验。 

对于已经取得成效的组织，生成式 AI 已然是提升客户
互动度和满意度的主要驱动力。 

虽然最初的机会带来了显著的收益，但当前报告增幅
超过 6% 的受访者已经减少。20这表明，要实现最高的
增量收益，零售商和快速消费品组织可能需要探索更
复杂的方法，例如数据、渠道和生态系统集成。

20 表示生成式 AI 解决方案改善了客户体验的零售和快速消费品行业高管：2024 年：n=141，2025 年：n=390；问题：(1) 您的公司在哪些方面利用生成式 AI 直接改善了用户体验？(2) 基
于您公司过去或现有的生成式 AI 项目，生成式 AI 在多大程度上直接提升了用户体验？ 
21 零售和快速消费品行业高管：2024 年：n=248，2025 年：n=585；问题：您公司的生成式 AI 解决方案在以下哪些领域带来了显著影响？
22 表示生成式 AI 解决方案改善了客户体验的零售和快速消费品行业高管：2024 年：n=141，2025 年：n=390；问题：(1) 您的公司在哪些方面利用生成式 AI 直接改善了用户体验？(2) 基
于您公司过去或现有的生成式 AI 项目，生成式 AI 在多大程度上直接提升了用户体验？

02

客户体验



23 所在组织目前正在或计划使用生成式 AI 来改善客户体验和现场服务的零售和快速消费品行业高管：2024 年：n=237，2025 年：n=569；问题：您预计生成式 AI 需要多长
时间才能在以下领域为您的企业带来投资回报？

表示生成式 AI 解决方案改善了客户体验的零售和快速消费品行业高管：2024 年：n=142
，2025 年：n=397；问题：您的公司在哪些方面利用生成式 AI 直接改善了用户体验？ 

提升了用户互动度（即互动度得
分、流量或点击率 [CTR]、网站停
留时间）（同比下降 2 个百分点）

提升了用户满意度/净推荐值（同比下降 
1 个百分点）

生成式 AI 解决方案带来的客户体验提升

80%

77%

39% 表示在客户体验和现场服务（包括聊天
机器人、呼叫中心和现场技术支持）相关
的生成式 AI 应用场景中，已实现投资回报

（2024 年为 40%）23

AI 正在带来投资回报的关键领域

AI 在满足消费者对个性化体验的需求方面发
挥着关键作用，可以提升消费者在每个接触
点的体验，从而提高忠诚度和留存率。”

Velit Dundar
Radisson Hotel Group 全球电子商务副总裁

22



我们的 AI 智能体与客户服务团队紧密合
作，将先进 AI 的情境理解能力和效率与
人工客服人员的同理心和专业知识无缝
融合。这种协作可确保我们的客户获得
快速、一致的支持，同时也能受益于个性
化的人工干预。”

Fiona Tan
Wayfair 首席技术官



表示生成式 AI 对营销成果
产生了显著影响（2025 年
新增调查项）24

59%

为了在消费者所处的任何平台（流媒体、滚动浏览和搜索）吸引
他们，营销者可以使用生成式 AI 快速生成逼真的产品图片、数不
胜数的广告素材变体，以及有针对性的宣传文案，最大限度地提
高受众群体相关性并增加转化。
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营销
零售和快速消费品行业的产品、销售渠道
和广告形式层出不穷，都在争夺消费者有
限的注意力。

零售和快速消费品行业高管：北美：n=229，拉丁美洲：n=108，欧洲：n=122，日本和亚太地区：n=107；问题：您公司的生成式 AI 解决方案在以下哪些领域带来了显著影响？

生成式 AI 解决方案带来的营销成果提升（按地区划分）

AI 正在带来投资回报的关键领域
表示生成式 AI 在销售与营销相关应用场景

（现场销售活动、营销运营和内容制作）中
已实现投资回报（2024 年为 29% ）2538%

24 零售和快速消费品行业高管： 2025 年：n=585；问题：您公司的生成式 AI 解决方案在以下哪些领域带来了显著影响？ 
25 所在组织目前正在使用或计划使用生成式 AI 来进行销售和营销的零售和快速消费品行业高管：2024 年：n=233，2025 年：n=559；问题：您预计生成式 AI 需要多长时间才能在以下
领域为您的企业带来投资回报？

北美

拉美地区

欧洲

日本和 
亚太地区

56%

63%

57%

58%

Agoda 使用 Google Cloud 的生成式 
AI，仅用 80 小时就通过 Imagen 创建了 
20,000 多张超逼真的图片，与从在线市
场采购图片相比节省了 90% 的成本，而
且后者需要 500 小时。

阅读案例研究

24

https://cloud.google.com/customers/agoda


表示生成式 AI 解决方案已带来收入增长的零售和快速消费品行业高管：2024 年：n=103，2025 年：n=244；问题：(1) 您的公司利用生成式 AI 直接实现了哪些业务增长？(2) 基于
您公司过去或现有的生成式 AI 计划，生成式 AI 直接为公司的年度总收入贡献了多少增幅？

总体年收入增长在 
1%-5% 之间（年同比
增长 6 个百分点）

总体年收入增长在 
6%-10% 之间（年同
比下降 7 个百分点）

总体年收入增长
超过 10%（年同比
增长 1 个百分点）

19%

50%

31%

04

业务增长

26 零售和快速消费品行业高管： 2024 年：n=248，2025 年：n=585；问题：您公司的生成式 AI 解决方案在以下哪些领域带来了显著影响？
27 表示生成式 AI 解决方案带来了业务增长的零售和快速消费品行业高管：2024 年：n=144，2025 年：n=330；问题：您的公司利用生成式 AI 直接实现了哪些业务增长？ 
28 表示生成式 AI 解决方案已带来收入增长的零售和快速消费品行业高管：2024 年：n=103，2025 年：n=244；问题：(1) 您的公司利用生成式 AI 直接实现了哪些业务增长？(2) 基于您
公司过去或现有的生成式 AI 计划，生成式 AI 直接为公司的年度总收入贡献了多少增幅？
29 零售和快速消费品行业高管： 2024 年：n=248，2025 年：n=585；问题：您公司的生成式 AI 解决方案在以下哪些领域带来了显著影响？

生成式 AI 解决方案带来的收入增长

表示生成式 AI 带来业务增长的高管比例略有下降。26
这可能表明，这项技术的应用方式正在走向成熟。零
售和快速消费品行业可能会转向更加依赖智能体的
流程和更精简的工作流，届时生成式 AI 将不再是独立
的初始构思工具，而是通过集成提高效率，加快新产
品开发生命周期的每个步骤。
在表示生成式 AI 带来了业务增长的高管中，74% 实现
了收入增长，27 表示增长超过 10% 的高管略有增加。28

表示生成式 AI 带来了业务
增长（2024 年为 58%）2956%

今年，生成式 AI 对业务增长的影响相
对温和。

25



借助生成式 AI，Kraft Heinz 的
研发和营销团队可以在使用产
品图片的消费者研究测试中测
试新产品概念并更快地推出新
产品，因此节省出的数万个小时
使他们能够交付大量符合品牌
特征的个性化内容。”

Justin Thomas
Kraft Heinz 公司数字体验与增长主管



表示生成式 AI 已显著改善安全
状况（2024 年为 55%）3349% 30 表示生成式 AI 解决方案改善了安全状况的零售和快速消费品行业高管：2024 年：n=136，2025 年：n=284；问题：基于您公司过去/现有的生成式 AI 项目，生成式 AI 

如何直接改善了您公司的安全状况？
31 零售和快速消费品行业高管：2024 年：n=248，2025 年：n=585；问题：您公司的生成式 AI 解决方案在以下哪些领域带来了显著影响？ 
32 所在组织目前正在使用智能体 AI 的零售和快速消费品行业高管：n=300；问题：您的公司在哪些应用场景中部署了 AI 智能体？
33 零售和快速消费品行业高管：2024 年：n=248，2025 年：n=585；问题：您公司的生成式 AI 解决方案在以下哪些领域带来了显著影响？

表示生成式 AI 解决方案改善了安全状况的零售和快速消费品行业高管：2024 年：n=136，2025 年：n=284；问题：基于您公司过去/现有的生成式 AI 项目，生成式 AI 如何
直接改善了您公司的安全状况？

在表示安全状况有所改善的受访者中，77% 的受访者表示，生成式 
AI 解决方案可以显著增强其整合情报和响应的能力，而 73% 的受
访者表示，生成式 AI 解决方案有助于识别威胁。30

然而，表示生成式 AI 对其组织的安全运维产生了显著影响的高管
有所减少。31这表明，虽然生成式 AI 仍在带来基础性优势，但业界正
越来越多地转向使用专门的智能体 AI 来应对更复杂的安全挑战。
正因为这样，安全运维和网络安全已成为生成式 AI 的一个主要应
用场景（采用率为 41%）。32这表明，该行业正在转向分层防御，以确
保品牌信任并保护海量的消费者数据。
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安全
鉴于客户数据具有很高的价值，生成式 AI 提
升零售和快速消费品组织安全状况的能力至
关重要。

生成式 AI 解决方案带来的安全改善

改进情报与响应整合77%

增强威胁识别能力73%
缩短问题解决时间61%
减少安全工单数量57%

27



投资 AI 就绪的
未来

03

28



AI 的日益成熟标志着业务重心
的转变。
随着零售商和快速消费品品牌在运营效率、客户体验
和竞争力等基础目标上不断取得进展，业务目标也在
发生变化。如今，行业的关注点正转向下一波创新浪
潮，AI 智能体正崭露头角，成为新的战略重点。

零售和快速消费品行业高管：2024 年：n=248，2025 年：n=585 问题：基于您公司最近完成的生成式 AI 项目，您计划在未来 2-3 年内通过生成式 AI 实现哪些业务目标？

未来 2–3 年组织通过生成式 AI 重点推动的业务目标

提高竞争力/市场份额

提高运营效率

提高员工工作效率

做出更具战略意义的决策

改善客户体验

加快创新速度

顺应股东/投资者的更高要求

扩大 AI 智能体部署规模

新产品开发

47%

52%

46%

39%

51%

41%

27%

41%

39%

29



34 零售和快速消费品行业高管：2024 年：n=248，2025 年：n=585；问题：您的组织如何为生成式 AI 提供资金？
35 零售和快速消费品行业高管：n=565，问题：在您组织每年的 IT 总支出中，AI 支出所占的百分比是多少？AI 支出包括与人才、AI 软件许可、AI 硬件与基础设施、AI 应用
开发相关的费用。请排除未直接使用 AI 或机器学习技术的数据和 BI 分析。
36 零售和快速消费品行业高管：n=585；问题：AI 技术（模型训练和运营）成本的降低，是否影响了您公司在生成式 AI 上的支出？
37 零售和快速消费品行业高管：2024 年：n=248，2025 年：n=585；问题：您的组织如何为生成式 AI 提供资金？ 
38 零售和快速消费品行业高管：n=564；问题：在贵组织未来的 AI 预算中，会有多大比例分配给智能体？ 

表示随着 AI 技术成本的下降，其组
织在生成式 AI 上的支出有所增加

（2025 年新增调查项）36

表示其组织正在从非 AI 预算中调拨资金
进行生成式 AI 投资（2024 年为 42%）37

表示其组织计划将未来 AI 预算的 50% 或更
多用于 AI 智能体（2025 年新增调查项）38

79%

50%

47%

尽管技术成本持续下降，但 AI 总体支出仍
在上升。除了在年度 IT 总预算中占比已达 
25% 的 AI 预算35，这些新增投资正越来越多
地通过重新分配非 AI 预算资金来获得。34

AI 现已成为企业的关键战略性
投资，这一点体现在两个显著趋
势上。

AI 预算也在同步增长

30



要实现这种协作，C 级高管的支持至关重要。高管层的
协调一致可以帮助组织在基本的产品创新模式、全渠道
商务和消费者关系等领域做出影响深远的决策。

80%

77%

表示其组织已获得全面的高管层支持，并且对生成式 AI 目标有明确企业愿景的零售和快速消费品行业高管：n=230；表示其组织未获得全面的高管层支持，并且对生成式 
AI 目标没有明确企业愿景的零售和快速消费品行业高管：n=355；问题：您预计生成式 AI 需要多长时间才能在以下领域为您的企业带来投资回报？

实现投资回报需要 
C 级高管的支持

高管层的支持与生成式 AI 能否实现投资回报仍密
切相关

获得高管层全面支持
的组织

未获得高管层全面支
持的组织

零售和快速消费品行业的 AI 计划常
常需要商务、供应链、客户服务和技术
团队之间进行深入的跨部门协作。



选择 LLM 提供商时重点考虑的 3 大因素

零售和快速消费品行业高管：n=585；问题：在选择大语言模型 (LLM) 提供商时，您的公司最注重以下哪些因素？

数据隐私和安全性

36%
成本

31%
与现有系统集成

27%

需要考虑的 
主要挑战
对许多组织来说，AI 相关的主要挑
战往往源自支持其落地所需的基
础性建设。 

在零售和快速消费品行业，由于必须在各个接触点保护
客户数据，因此满足高标准的数据安全要求至关重要。
解决方案在于采用一套现代化的集成式数据战略，该战
略从初始阶段开始，就将强大的数据治理和安全协议放
在首位。这种方法可确保数据在整个 AI 生命周期中既可
用于创新，又安全无虞。

32



后续行动
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寻求高管支持。 
争取 C 级高管的支持，以推动 AI 项目的落地，扫清
障碍，并确保项目成果与业务目标保持一致。

展示 AI 的价值，确保预算投入。 
制定一个有说服力的商业论证，阐明为何 AI 值得
获得单独投资。

立即制定组织的 AI 管理规范。  
随着 AI 的使用日益普及，风险也随之增加。制定清
晰的企业级准则，以此来保护客户数据隐私，提供
负责任的个性化服务并践行道德采购。

从高价值项目着手。 
并非所有 AI 项目的价值都相同。应集中精力构建
能够自动执行重复性任务的 AI 智能体，以实现明
确的投资回报。 

从一开始就建立对 AI 的信任。 
首先，建立可靠的数据治理和企业安全框架来确保数据整
洁有序。其次，始终保持人机协同 (human-in-the-loop)。

为 AI 智能体提供有效运行所需的工具。 
要让 AI 智能体发挥作用，它必须能够访问企业内部系统，
如库存管理系统、电子商务平台和客户关系管理系统。确
保所有访问是安全且受管控的。 

投资于人才与内部 AI 教育项目，以构建和管理 AI 智能体，
使其能够处理敏感数据，例如客户数据、库存数据或全渠
道数据。最成功的公司不仅会购买技术，还会培养技能。 

确保 AI 智能体实现
投资回报的核对清单
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https://cloud.google.com/transform/organizational-readiness-for-ai-adoption-and-scale
https://cloud.google.com/transform/how-businesses-achieve-strong-roi-with-google-cloud-ai
https://cloud.google.com/transform/how-to-craft-an-acceptable-use-policy-for-gen-ai-and-look-smart-doing-it?e=48754805
https://cloud.google.com/blog/products/ai-machine-learning/real-world-gen-ai-use-cases-with-technical-blueprints
https://services.google.com/fh/files/misc/google_cloud_delivering_trusted_and_secure_ai.pdf
https://cloud.google.com/agentspace/docs/access-control
https://www.cloudskillsboost.google/


了解 AI 为您 
的业务带来投
资回报的途径。

分享此报告联系我们

https://cloud.google.com/resources/content/roi-of-ai-retail-cpg
https://cloud.google.com/solutions/retail

