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भारतीय बाजारपठेेत ग्राहक सवेेत कृत्रिम बतु्रिमत्तचेा पररणाम ई-कॉमसस क्षिेाचा अभ्यास 

 

डॉ. के. व्ही. ढवळे  

मुुंगसाजी महाराज महात्रवद्यालय, दारव्हा  

 

साराुंश  

भारतीय ई-कॉमसस क्षेिाने गेल्या दशकात झपाट्याने प्रगती केली असून, ग्राहक सेवेत कृत्रिम बुत्रिमते्तचा (AI) वापर हा या 

वाढीचा महत्त्वाचा घटक ठरला आहे. AI च्या साहाय्याने ग्राहकाुंना २४x७ सेवा उपलब्ध होत आहे, वैयत्रिकृत त्रशफारसी 

त्रमळत आहते, तसेच तक्रारींचे त्रनराकरण जलद गतीने होत आहे. त्रललपकाटस, अॅमेझॉन इुंत्रडया, ममुंिा याुंसारख्या कुं पनयाुंनी 

AI-आधाररत चॅटबॉट्स, व्हॉइस अत्रसस्टुंट्स, ग्राहक भावना त्रवश्लेषण आत्रण मागणी अुंदाज यासारख्या तुंिज्ञानाुंचा वापर करून 

ग्राहक अनुभवात लक्षणीय सुधारणा केली आहे. हा अभ्यास ई-कॉमसस क्षेिातील AI चा वापर, त्याचे फायद,े ग्राहक 

समाधानावर झालेला पररणाम, आत्रण व्यवसात्रयक वाढीतील योगदान यावर कें द्रित आहे. प्राथत्रमक व त्रितीयक डेटाच्या 

आधारे केलेल्या या सुंशोधनातून द्रदसून आले की, AI मुळे ग्राहक सेवेत वेग, अचूकता, आत्रण वैयत्रिकरण वाढले आहे. तथात्रप, 

डेटा गोपनीयता, भात्रषक त्रवत्रवधता आत्रण ताुंत्रिक साक्षरता या बाबतीत अजूनही आव्हाने आहते. त्रनष्कषसतः, AI ह ेभारतीय 

ई-कॉमसस क्षेिासाठी केवळ ताुंत्रिक साधन नसून, ग्राहक त्रनष्ठा आत्रण स्पधासत्मक लाभ त्रमळवून दणेारे एक प्रभावी साधन आहे. 

 

प्रस्तावना 

भारतीय बाजारपेठेत इुंटरनटेचा प्रसार, स्माटसफोनचा 

वाढता वापर आत्रण त्रडत्रजटल पेमेंट्सच्या स्वीकारामुळे ई-

कॉमसस क्षेिाची वाढ अभूतपूवस झाली आहे. या वाढत्या 

स्पधेत ग्राहकाुंना जलद, अचूक आत्रण वैयत्रिकृत सेवा देण े

ही कुं पनयाुंसाठी एक मोठी गरज बनली आहे. येथेच 

कृत्रिम बुत्रिमत्ता (AI) महत्त्वाची भूत्रमका बजावते. AI 

च्या मदतीने ग्राहकाुंची वतसन पिती, खरेदी इत्रतहास आत्रण 

प्राधानये याुंचे त्रवश्लेषण करून कुं पनया अत्रधक प्रभावी सेवा 

देऊ शकतात. त्रललपकाटस, अॅमेझॉन, ममुंिा, स्नॅपडील 

इत्यादी कुं पनयाुंनी AI-आधाररत ग्राहक समथसन प्रणाली, 

त्रशफारस इुंत्रजन, फसवणूक ओळख तुंिज्ञान आत्रण 

बहुभात्रषक सेवा याुंचा वापर सुरू केला आहे. या 

सुंशोधनाचा उदे्दश म्हणजे ई-कॉमसस क्षेिातील AI च्या 

वापरामुळे ग्राहक सेवेत झालले ेबदल, त्याचा समाधानावर 

झालेला पररणाम, आत्रण या तुंिज्ञानामुळे उद्भवणारी 

आव्हाने याुंचा अभ्यास करणे. यासाठी त्रवत्रवध केस 

स्टडीज, ग्राहक सव्ह े आत्रण सात्रहत्य समीक्षणाचा आधार 

घेण्यात आला आह.े 

कीवडस: 

 कृत्रिम बुत्रिमत्ता (Artificial Intelligence) 

 ई-कॉमसस (E-Commerce) 

 ग्राहक सेवा (Customer Service) 

 चॅटबॉट्स (Chatbots) 

 वैयत्रिकरण (Personalization) 

 ग्राहक समाधान (Customer Satisfaction) 

सुंशोधनाच ेउदे्दश: 

1. भारतीय ई-कॉमसस क्षेिातील AI चा वापर ओळखणे. 

2. ग्राहक सेवेत AI च्या माध्यमातनू होणाऱ्या सुधारणा 

तपासणे. 

3. AI मुळे ग्राहक समाधानावर झालेला पररणाम 

मोजणे. 

4. AI-आधाररत सेवाुंचे व्यवसाय वृिीत योगदान 

त्रवश्लेत्रषत करणे. 

5. ग्राहकाुंना येणारी आव्हान ेआत्रण तक्रारी ओळखणे. 

6. भत्रवष्यातील AI-आधाररत ग्राहक सेवा धोरणाुंची 

त्रशफारस करणे. 

 

सुंशोधनाच ेमहत्व: 

१. ग्राहक अनभुव सधुारणा 

या सुंशोधनातून ई-कॉमसस क्षेिात AI मुळे ग्राहक सेवेत कसे 

बदल झाल,े त्याचा ग्राहक समाधानावर कसा प्रभाव पडला 

ह ेसमजू शकते. 

२. व्यवसात्रयक धोरणासाठी मागसदशसन 

ई-कॉमसस कुं पनयाुंना AI तुंिज्ञानाचा योग्य वापर करून 

त्रवक्री, ग्राहक त्रनष्ठा व बँ्रड इमेज सुधारण्यासाठी मागसदशसन 

त्रमळते. 

३. तुंिज्ञान स्वीकारण्याच ेफायदे व आव्हान ेसमजनू घणे े

AI चा वापर करताना यणेाऱ्या अडचणी, जसे की डेटा 

गोपनीयता, भात्रषक त्रवत्रवधता, आत्रण ताुंत्रिक साक्षरता 

याुंचा अभ्यास होतो. 

४. बहुभात्रषक सवेा त्रवकासाला चालना 

सुंशोधनातून त्रमळणाऱ्या त्रनष्कषाांमुळे प्रादेत्रशक भाषाुंमध्ये 

ग्राहक सेवा सुधारण्यासाठी नवकल्पना त्रवकत्रसत होऊ 

शकतात. 

५. ग्राहक डेटा त्रवश्लषेणाची क्षमता वाढवण े

AI च्या साहाय्याने मोठ्या प्रमाणावरील डेटा त्रवश्लेषण 

करून ग्राहकाुंच्या गरजा आत्रण ट्रेंड्स ओळखण्याचे महत्त्व 

अधोरेत्रखत होते. 

 

 

६. भत्रवष्यातील सुंशोधनासाठी पाया 

या अभ्यासातून त्रमळालेली मात्रहती पुढील सुंशोधन, धोरण 

रचना आत्रण तुंिज्ञान त्रवकासासाठी एक ठोस आधार 

बनते. 
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त्रनष्कषस 

या सुंशोधनातून असे स्पष्ट झाले की, कृत्रिम बुत्रिमत्ता 

भारतीय ई-कॉमसस क्षेिात ग्राहक सेवेत क्राुंत्रतकारी बदल 

घडवून आणत आह.े त्रललपकाटस, अॅमेझॉन इुंत्रडया 

याुंसारख्या आघाडीच्या कुं पनयाुंनी AI-आधाररत चॅटबॉट्स, 

त्रशफारस प्रणाली, भावना त्रवश्लेषण, आत्रण फसवणूक शोध 

प्रणाली याुंचा यशस्वीपण े वापर केला आहे. यामुळे 

ग्राहकाुंना २४x७ सेवा, जलद प्रत्रतसाद, अचूक मात्रहती 

आत्रण त्याुंच्या आवडी-त्रनवडीनुसार ऑफर त्रमळत आहते. 

AI च्या वापरामुळे कुं पनयाुंना मोठ्या प्रमाणावर ग्राहक 

डेटाचे त्रवश्लेषण करून वैयत्रिकृत अनुभव देणे शक्य झाल े

आह,े ज्यामुळे ग्राहक त्रनष्ठा (Customer Loyalty) वाढली 

आह.े यात्रशवाय, मागणीचा अचूक अुंदाज लावण े आत्रण 

स्टॉक व्यवस्थापन सुधारण्यातही AI ने महत्त्वाची भूत्रमका 

बजावली आह.े तथात्रप, या प्रद्रक्रयेत काही आव्हानेही 

समोर आली आहते. यात डेटा गोपनीयतेचे प्रश्न, भात्रषक 

त्रवत्रवधतेमुळे बहुभात्रषक सेवा उपलब्ध करून देण्याची 

अडचण, आत्रण ग्रामीण भागातील ताुंत्रिक साक्षरतेचा 

अभाव याुंचा समावेश आह.े काही ग्राहकाुंना मानवी 

सुंवादाची जागा AI ने घणेे अवघड वाटते. एकूणच, AI ह े

ई-कॉमसस क्षेिातील ग्राहक सेवेत केवळ एक परूक साधन 

नसून, स्पधासत्मक लाभ त्रमळवून देणारे, खचस कमी करणारे 

आत्रण ग्राहक अनुभव वाढवणारे एक महत्त्वाचे तुंिज्ञान 

आह.े भत्रवष्यात, भात्रषक क्षमतेत वाढ, डेटा सुरक्षा उपाय, 

आत्रण मानवी व AI सेवाुंचा सुंतुत्रलत वापर यावर भर देऊन 

भारतीय ई-कॉमसस क्षेि अत्रधक सक्षम व ग्राहक-कें द्रित बन ू

शकते. 
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