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摘  要 

大数据时代，直播购物成为传统电商之下的第二网络购物方式。因此，本文对直播电商的内涵进行了界

定，并基于WSR系统分析法对其服务质量的影响因素进行了分类，构建了直播电商服务质量的影响因素

模型，基于模型分析直播电商现存的问题，并给出相应的提升策略。 
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Abstract 
In the era of big data, live streaming shopping has become the second online shopping method un-
der traditional e-commerce. Therefore, this article defines the connotation of live streaming e-com-
merce, classifies the influencing factors of its service quality based on the WSR system analysis 
method, constructs a model of the influencing factors of live streaming e-commerce service quality, 
analyzes the existing problems of live streaming e-commerce based on the model, and provides cor-
responding improvement strategies.  
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1. 直播电商的内涵 

随着 5G 网络与 WIFI 技术飞进寻常百姓家，电子商务迅速发展，进而衍生出了直播电商的营销模式

[1]。直播电商将网络直播应用在营销过程中，是具有社交属性和商务属性的线上营销方式。网络直播可

以直观地向购买者介绍商品，使其快速了解商品内容，同时积累粉丝流量，为电商打下群众基础。电子

商务将商品植入到直播中，通过直播商品的成交，将流量资源转化成销售业绩。 
我国直播电商的演进历程可划分为萌芽期、爆发期与调整期三个阶段，其发展轨迹深刻反映了技术

创新、市场环境变化与行业规范化的交织作用。萌芽期(2016 年前后)是模式探索与生态构建的起点。2016
年被称为“直播元年”，淘宝直播的上线标志着行业正式启航。这一时期，直播技术从娱乐场景向商业

领域延伸，4G 网络普及与移动支付成熟为实时互动提供了技术土壤。这一阶段的核心矛盾在于验证“直

播 + 电商”的可行性，产业链条中的技术工具与运营方法论仍在雏形。爆发期(2019~2020 年)则以流量

井喷与超头主播崛起为标志。2019 年淘宝直播 APP 独立运营，抖音、快手加速布局电商业务，“淘快抖”

三足鼎立格局初现。2020 年新冠疫情成为关键催化剂，实体商家被迫转战线上。然而，野蛮生长中暗藏

隐患：头部主播流量垄断、数据造假与虚假宣传等问题逐渐显现。调整期(2021 年至今)是行业从狂热回

归理性的转折点。2021 年某主播因偷税被封杀，监管重拳接连落地，《网络主播行为规范》等政策倒逼

合规化转型，行业从“赚快钱”转向“守规矩”。消费者亦趋理性，对“全网最低价”套路产生抗体，更

关注商品质量与售后服务体验。 

2. 直播电商服务质量的影响因素 

直播电商的服务质量是指消费者在直播购物全流程中获得的体验质量，涵盖从商品展示、互动沟通

到交易履约的各个环节，直接影响用户满意度、复购率与品牌忠诚度。其核心在于通过技术、内容、服

务的协同优化，满足甚至超越消费者预期。具体包括主播专业性、商品质量、直播体验感、交易与售后、

互动与用户体验、消费者权益保护六个部分，每个部分之间由“人(主播)–货(商品)–场(技术服务)”三

个维度相连接。 
“人”的维度中，主播与团队的能力是影响直播电商的服务质量的关键因素，主要包括主播专业素

养、互动与应变能力、团队协作能力；“货”的维度关系着商品与供应链，主要包括商品质量保障、供应

链效率和商品价值感知；“场”的维度是技术、场景与合规的体现，主要包括技术流畅性、场景设计和合

规与信任建设。 

3. 基于 WSR 系统分析法的直播电商服务质量的影响因素分类 

WSR (物理–事理–人理)系统分析法由顾基发提出[2]，是中国本土原创的系统方法论。其诞生背景

是为了解决传统系统工程方法在处理复杂社会技术系统时对人文因素关注不足的问题，强调将自然科学

规律(物理)、管理运作逻辑(事理)和人际关系协调(人理)三者有机结合。物理关注客观存在的物质规律，
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包括自然法则、技术参数、数据模型等；事理聚焦于系统运作的流程、规则与方法论，是连接物理与人

理的桥梁；人理强调人的认知、价值观、利益协调与社会关系。 
在直播电商的服务质量中，可以将“人–货–场”的影响因素从物理–事理–人理的角度进行分类，

再由此进行系统性的问题研究，进而提出相应的提升策略。具体分类情况如表 1 所示。 
 
Table 1. Classification table of influencing factors 
表 1. 影响因素分类表 

维度 一级影响因素 二级影响因素 WSR 分类 

人 

主播专业素养 知识储备、讲解逻辑、情绪感染力 人理层(R) 

互动与应变能力 实时反馈、用户洞察、社交技巧 人理层(R) 

团队协作能力 选品能力、场控支持、客服响应 事理层(S) 

货 

商品质量保障 信息真实性、价格透明度、品控标准 物理层(W) 

供应链效率 库存管理、物流时效、售后保障 事理层(S) 

商品价值感知 差异化卖点、场景化展示 人理层(R) 

场 

技术流畅性 直播稳定性、互动功能、技术赋能 物理层(W)  

场景设计 视觉呈现、节奏把控、跨平台联动 事理层(S) 

合规与信任建设 广告合规、数据安全、舆情管理 人理层(R) 

4. WSR 视域下直播电商服务质量的影响因素模型构建 

4.1. 模型要素分析 

物理维度对应直播电商的技术工具与资源，能够为直播电商的服务质量提供技术支撑，包括商品质

量保障和技术流畅性。其中，商品质量保障包含信息真实性、价格透明度和品控标准。信息真实性要求

宣传与实物一致，杜绝“货不对板”；价格透明度明确标注原价、直播价、优惠规则；品控标准要求合作

品牌提供质检报告，自营商品建立全流程质检体系。技术流畅性包含直播稳定性、互动功能和技术赋能。

直播稳定性是指直播过程中要保证最低的画面卡顿率，收音清晰无杂音等；互动功能能够保证优惠券弹

窗、抽奖、投票等工具即时响应，避免延迟或失效；技术赋能可以开拓 AR 试穿、AI 智能推荐等辅助功

能，帮助观众进行商品购买。 
事理维度对应直播电商的策略与流程，能在直播电商的过程中制定标准化流程，并优化资源配置，

包括团队协作能力、供应链效率和场景设计。其中，团队协作能力包含选品能力、场控支持、客服响应。

选品能力是指基于用户需求与供应链资源筛选高潜商品的能力；场控支持要求后台人员实时监控流量、

调整投流策略、处理技术故障；客服响应要求售后团队快速解决退换货、物流查询等用户问题。供应链

效率包括库存管理、物流时效和售后保障。库存管理是指实时同步库存数据，避免超卖；物流时效要求

商家与合作物流商协商沟通，承诺发货时间；售后保障是指 7 天无理由退货、质量问题免邮退、价保服

务等。场景设计包括视觉呈现、节奏把控和跨平台联动。视觉呈现是指通过多机位切换、灯光布景等方

式更好地呈现商品；节奏把控指主播运用话术、福利发放来吸引流量；跨平台联动要求直播间打通短视

频、社群、商城的数据，如抖音直播间跳转抖音小店。 
人理维度对应直播电商的用户关系与伦理，能够让主播与观众之间建立情感信任，规避诸如隐私安

全、广告合规的伦理风险，包括主播专业素养、互动与应变能力、商品价值感知和合规与信任建设。主

播专业素养包括知识储备、讲解逻辑、情绪感染力。知识储备要求主播对商品功能、适用场景、竞品差
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异拥有深度的掌握；讲解逻辑要求主播用结构化表达来介绍商品，避免冗长或信息混乱；情绪感染力要

求主播通过语调、表情、肢体语言营造沉浸式氛围，吸引粉丝观看[3]。互动与应变能力包括实时反馈、

用户洞察、社交技巧。实时反馈是指主播快速响应弹幕提问(如库存查询、尺码推荐)，处理突发状况；用

户洞察要求主播根据观众画像调整话术，如针对年轻用户突出性价比；社交技巧是指主播引导用户点赞、

分享、加粉丝团，提升直播间活跃度。商品价值感知包含差异化卖点与场景化展示。差异化卖点是指要

突出独家专利、IP 联名、源头直供等优势，如“新疆棉 T 恤”强调原料产地；场景化展示指通过使用场

景演示增强代入感，如露营装备在户外实地测试。合规与信任建设包括广告合规、数据安全、舆情管理。

广告合规要求商家禁用“最”“第一”等绝对化用语，标明“广告”标识；数据安全是指对用户隐私加

密，在跨境直播中保证 GDPR 合规；舆情管理是指实时监测负面评价，在限期内公开回应并解决。 

4.2. 影响因素模型构建 

结合相关文献研究和以上要素分析，构建了如图 1 所示的直播电商服务质量的影响因素模型。 
 

 
Figure 1. Model diagram of influencing factors of live streaming e-commerce service quality 
图 1. 直播电商服务质量的影响因素模型图 
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5. WSR 视域下直播电商服务质量各维度现存问题分析 

5.1. 物理维度：技术工具与资源 

直播电商的服务质量在技术工具与资源方面存在商品质量保障不足和技术流畅性短板的问题。在商

品质量保障方面，虚假宣传、货不对版现象频发，如部分主播夸大商品功效或隐瞒瑕疵，导致消费者投

诉激增[4]；部分商家存在虚高原价、模糊优惠规则，甚至存在“先涨价后打折”的欺诈行为，引发消费

者对价格信任的质疑；一些商家未严格执行质检流程，尤其是自营商品缺乏全流程监控，导致不合格商

品流入市场，例如农产品直播中缺斤少两、以次充好问题突出。 
在技术流畅性方面，户外直播常因网络波动导致卡顿或收音不清，影响用户体验；主播与观众互动

时，优惠券领取失败、抽奖延迟等技术故障频发，降低用户参与感；AR 试穿、AI 推荐等技术普及率低，

中小商家因成本限制难以应用，技术鸿沟加剧行业分化。 

5.2. 事理维度：策略与流程 

直播电商的服务质量在策略与流程方面存在团队协作效率低下、供应链效率瓶颈和场景设计同质化

的问题。在团队协作方面，部分商家存在选品逻辑缺陷，盲目追求爆款导致退货率高，选品未结合用户

需求与供应链能力；流量分配不均，中小商家投流成本攀升但转化率仍低于预期；一些商家的客服响应

滞后，售后问题处理时效长，退换货流程复杂，用户满意度低。 
在供应链方面，一些商家的库存管理混乱，预售机制不完善导致超卖或库存积压，例如生鲜类商品

因无法及时发货引发投诉；物流时效不稳定导致偏远地区覆盖不足，48 小时发货率未达承诺；售后保障

缺失，仅部分平台提供“7 天无理由退货”，质量问题退换需消费者承担运费，损害用户体验。 
在场景设计方面，多数直播间依赖固定机位和模板化布景，缺乏创意；直播间福利发放间隔过长或

过于密集，用户易疲劳；跨平台联动不足，直播间与货架电商数据割裂，协同效应未充分释放。 

5.3. 人理维度：用户关系与伦理 

直播电商的服务质量在用户关系与伦理方面存在主播专业素养不足、互动与应变能力不足和合规与

信任缺失的问题。在主播专业素养方面，部分主播对商品参数一知半解，导致用户信任流失；主播缺乏

精准流畅的表达，信息冗长使用户失去耐心；过度依赖脚本化话术，如机械重复“OMG”，缺乏真实情

感共鸣。 
在互动与应变能力方面，一些主播实时反馈滞后，弹幕提问响应不及时，突发状况处理不当；未根

据观众画像调整策略，如向老年群体推荐高价保健品，导致目标用户流失。 
在合规与信任方面，广告违规频发，滥用“全网最低价”“第一”等绝对化用语，部分直播间未标明

“广告”标识，违反《广告法》；用户隐私泄露事件增多。 

6. WSR 视域下直播电商服务质量提升策略 

针对上述问题，结合行业实践与政策趋势，从技术工具、策略流程、用户关系三个维度提出针对性

解决方案。 

6.1. 物理维度 

6.1.1. 区块链溯源与 AI 质检 
区块链技术与 AI 质检工具的深度应用是提升商品质量保障的核心路径。通过部署区块链技术，可构

建不可篡改的商品溯源系统，覆盖生产、流通、销售全链路。同时，AI 质检工具可大幅提升品控效率。 
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针对头部品牌商家，采用私有链 + 自研 AI 的重度投入模式。在基础设施层，需自建联盟链网络，

节点覆盖原料供应商、生产基地、质检实验室及物流服务商[5]；针对中型商家，采用平台公有链 + API
调用的轻量化模式，调用平台联盟链开放接口，支付数据存证费用，使用云商品质检 API，在直播间嵌入

“信任购”浮窗，实时展示 24 小时内最新质检报告；针对小微商家，采用 SaaS 工具 + 抽检存证的极简

方案，使用“溯源宝”等小程序，手机拍摄商品原料、加工过程，视频自动生成区块链存证证书，联合当

地市场监管部门开展“你点我检”活动，将抽检报告哈希值存入开放平台，培训主播使用标准化披露模

板。 

6.1.2. 技术升级与普惠化 
直播技术基建的升级与普惠化是突破体验瓶颈的关键。首先，5G 网络与边缘计算的结合可显著提升

直播稳定性。将视频流处理节点下沉至离用户最近的基站，户外直播延迟从 500 ms 压缩至 50 ms 以内。

其次，降低 AR/VR 技术应用门槛至关重要。开发轻量化 AR 试穿平台，商家无需自建技术团队即可接入

虚拟试妆、家具摆放等功能。针对中小商家，平台可推出“技术普惠计划”，如抖音电商的“萤火计划”

为 10 万中小商家免费提供智能剪辑、虚拟背景等技术工具。此外，需建立技术容灾体系。当主服务器故

障时，自动切换至备用节点并启动 AI 语音解说，确保直播不中断。 

6.1.3. 动态价格透明机制 
构建动态价格透明体系是重建价格信任的治本之策。首先，需建立全域比价系统。通过爬虫技术实

时抓取天猫、京东等平台价格数据，当直播价高于主流渠道时自动触发预警，并将比价结果展示在直播

间。其次，开发价格波动追踪功能。记录商品 180 天内的价格曲线，当主播宣称“历史最低价”时，系

统自动校验并标注真实性。针对“先涨后降”行为，可设置算法规则，若 30 天内价格上调超过 15%再打

折，则强制标注“促销前涨价”提示。此外，优惠规则透明化需技术支撑。通过自然语言处理解析主播话

术中的优惠条件，实时更新剩余名额并在屏幕角标显示。 

6.2. 事理维度 

6.2.1. 供应链数字化改造 
供应链数字化是提升效率与弹性的核心策略。通过构建动态库存管理系统，结合 AI 预测模型分析历

史销售数据与用户行为，可精准预测需求量，有效降低超卖率。同时，与头部物流商(如顺丰、京东)签订

“48 小时发货”协议，通过智能分仓系统优化区域仓配，提高偏远地区的覆盖率，有效缩短物流时效。

售后环节则需建立标准化响应机制，部署智能客服工单系统，自动分类用户问题并分配优先级，压缩人

工客服响应时效。 

6.2.2. 内容创新与全链路设计 
差异化内容与全链路运营是打破同质化竞争的关键。第一，制定垂直化直播脚本。针对品类特性设

计内容形式，如母婴用品采用“专家答疑 + 场景演示”，奢侈品则通过“品牌故事 + 工艺解密”提升

附加值。第二，优化直播节奏。设计“黄金 3 分钟留人话术”，在讲解的前 3 分钟密集输出核心卖点，

并合理规划福利发放间隔，避免用户疲劳。 

6.2.3. 跨平台数据协同 
跨平台数据整合是释放流量协同效应的必由之路。首先，构建全域用户画像。打通抖音、微信、淘

宝等平台的用户行为数据，生成多维标签，精准投放个性化商品推荐。其次，设计流量分配模型。根据

用户生命周期阶段匹配资源，如新客侧重直播间满减券，老客推送会员专属价。同时，平台方需开放数

据接口，通过多平台直播数据互通，实现“一稿多播”，增加效率。 
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6.3. 人理维度 

6.3.1. 主播培训与认证体系 
构建系统化的主播培训与认证体系是提升专业素养的核心路径[6]。首先，需建立分级培训机制。初

级主播侧重基础技能，如话术设计、镜头表现力；中级主播强化品类知识，如美妆成分解析、电子产品

参数对比；高级主播专攻用户心理与危机公关，如负面舆情应对。其次，推行“主播信用评分”制度。结

合用户评价、违规记录、流量转化效率动态评级，高信用主播获得流量加权。 

6.3.2. 价值观营销与用户共创 
将社会责任融入营销策略是重建用户信任的关键。第一，设计 ESG 导向的直播专场。如“碳中和商

品节”主推环保材质产品，每笔订单捐赠 1 元植树基金。其次，发起用户共创活动。开放新品命名投票、

包装设计大赛等，优秀作品量产并给予销售分成。此外，需建立透明化反馈机制。平台可以定期发布《社

会责任报告》，公示助农成果、环保进展等，并通过直播间连线受助群体增强可信度。 

6.3.3. 合规化与隐私保护 
技术驱动的合规体系建设是规避伦理风险的基础保障[7]。首先，部署 AI 广告审核系统。通过自然语

言处理实时监测违规话术，如“最”“第一”等关键词，提高敏感词拦截准确率。其次，强化隐私保护设

计。对用户数据进行脱敏存储，如手机号隐去中四位，提供“隐私开关”允许关闭个性化推荐。最后，建

立舆情应急响应机制。通过 AI 舆情监控大屏实时抓取社交平台关键词，及时调查并公示结果。 

7. 结束语 

在大数据时代的背景下，直播行业蓬勃发展，这助力了直播电商的成长，但也带来了诸多挑战。未

来，直播电商需要向“技术驱动合规、内容深耕信任”方向转型，提高服务质量，平台需平衡政策敏感

度、技术投入与用户关系管理，构建可持续的行业生态。  
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