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摘  要 

在数智化技术不断发展的当下，电子商务朝向纵深发展，电子商务平台企业的竞争焦点不应局限于短期

内的“流量争夺”，而应当将目光转向长远的“信任运营”。本文从利益相关者的视角去分析电商平台

所构建的信任生态及其治理策略。研究指出，电商平台的信任生态是消费者、卖家、电商平台本身、第

三方服务商以及监管机构等多方主体持续互动的结果，该信任生态是否健康往往取决于上述利益相关者

之间“共生”与“制衡”关系的动态实现。电商平台本身作为核心的主导者，需要通过包含规则、技术、

声誉与关系的四维治理，有效平衡各方诉求，从而构建一个具有韧性的信任生态系统。本研究旨在为电

商平台信任生态构建及其治理提供系统性的利益相关者分析视角，引导电商平台生态走向高信任度的正

和博弈。 
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Abstract 
In the context of the continuous development of digital intelligence technology, e-commerce is ad-
vancing in depth, and the competitive focus of e-commerce platform enterprises should not be lim-
ited to short-term “traffic competition”, but rather should shift towards long-term “trust operation”. 
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“Symbiosis” serves as the foundation for value co-creation, while “balance” is key to maintaining 
ecological stability and health. This article analyzes the trust ecology constructed by e-commerce 
platforms and their governance strategies from the perspective of stakeholders. The study indicates 
that the trust ecology of e-commerce platforms is the result of ongoing interactions among multiple 
entities, including consumers, sellers, the e-commerce platform itself, third-party service providers, 
and regulatory agencies. The health of this trust ecology often depends on the dynamic realization 
of the “symbiotic” and “balanced” relationships among these stakeholders. The e-commerce plat-
form, as the core leader, needs to effectively balance the demands of all parties through governance 
that includes rules, technology, reputation, and relationships, thereby building a resilient trust eco-
system. This research aims to provide a systematic stakeholder analysis perspective for the con-
struction and governance of the e-commerce platform trust ecology, guiding e-commerce platforms 
towards a high-trust positive-sum game. 
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1. 引言 

当前，数智化时代和社会中的每个个体均密不可分。大数据、人工智能、区块链、物联网等数智化技

术正在深刻重塑着电商平台的竞争格局。在这一背景下，电商平台的竞争范式正在经历一场深刻的演变，

其核心焦点逐渐从以流量规模和商品交易总额为导向的短期增量竞争，转向以用户忠诚度和生态健康度为

目标的长期存量运营。在这一转型过程中，“信任”的价值被提升至前所未有的战略高度，它已成为平台

降低交易成本、维系生态稳定、并获取长期竞争优势的核心要素。信任不再仅仅是促成单次交易的工具，

还是电子商务平台最重要的无形资产和可持续竞争力的核心来源。电子商务平台及其利益相关者之间的连

接与信任关系，直接决定了电商平台能否吸引并留存优质的消费者与卖家，从而实现高质量可持续发展。 
然而，尽管信任的重要性已成为学界与业界的共识，现有研究对电子商务平台信任的理解仍存在着

明显局限。大多数学术探讨集中于“平台–消费者”或“消费者–卖家”的双边信任关系，却未能充分认

识到现代电子商务平台信任本质上是一个由多元主体共同构建的系统性工程。消费者、卖家、电子商务

平台企业、第三方服务商及监管机构等利益相关者通过复杂互动形成了一个紧密相连的信任生态系统。

传统研究的二元视角难以有效解释和应对诸如算法黑箱、刷单共谋等新型治理挑战，这揭示了一个重要

的研究缺口：亟需建立系统性的分析框架来理解电子商务平台中多元信任主体间的互动机制。基于此，

本文引入利益相关者理论，将电子商务平台概念化为一个信任生态系统，重点探讨系统内“共生”与“制

衡”的实现机制，并构建四维治理框架，为电子商务平台信任运营提供新的理论视角和实践指南。 

2. 文献回顾 

2.1. 利益相关者理论 

利益相关者的最早定义为：人们在活动中“下注”，并在活动进行过程中抽头或者赔本[1]。历经漫

长的演变，Freeman 对于利益相关者的概念定义广为流传，凡是能够影响企业目标实现的或受企业目标实
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现所影响的个人和团体，均可称作是企业的利益相关者[2]。利益相关者理论突破了“股东至上”的企业

观，倡导所有利益相关者尽力实现其权益主张。该理论强调，企业的长期价值创造依赖于其满足多方利

益诉求的能力。而平台企业作为一种新型组织形态，其价值完全源于生态的繁荣。朱晓红等指出，战略

管理视域下，多个行动主体基于资源与能力整合获得竞争优势与经济价值是平台型商业生态系统价值创

造的来源。可以说，利益相关者理论与电商平台研究具有先天的契合性[3]。 
利益相关者理论为理解电商平台的复杂生态提供了重要的观察视角。在电商平台语境下，其核心利

益相关者有其独特性，它所涉及的主体包括：消费者、卖家、第三方服务商(物流、支付等)以及监管机构

等等。包含电商平台本身的上述主体之间的持续互动，构建并维持着电商平台的信任生态系统。然而，

现有研究多从管理视角出发，缺乏对电商平台及其利益相关者间信任机制的深入探讨，这为本文研究留

下了空间。 

2.2. 电商平台信任 

从农业社会的习俗型信任到工业社会的契约型信任，再到后工业社会的合作型信任，信任的历史形

态演变与人类的经济水平和道德水平发展状况息息相关。在漫长的岁月中，契约型信任牢牢占据着主流

地位，理性主义逻辑下，物质的成文的规则通过利益联结着人与人的交往，属于一种强制性的工具性的

制度信任，其中暗含着对他人机会主义的不信任[4]。当违背契约带来的收益远高于执行契约带来的收益，

这种信任关系则会变得摇摇欲坠、脆弱不堪。电商平台的生态信任实质上更接近于合作型信任。数智化

技术的发展使得每个人都成为复杂网络中的一个节点，高度的信息共享在降低不确定性的同时将个体基

于认同而快速连接在一起，具有主动交互、直接交互和复杂交互的特性。这种合作型信任突破物质利益

至上，蕴含着充沛的情感诉求。 
关于电商平台信任的早期研究主要关注技术层面的信任建立机制。谢康等的研究表明，功能性的技

术信任形成于消费者和平台技术两方构成的操作环境，是用户容易感知到的部分[5]。第三方担保、隐私

保护政策等技术性措施均能够有效促进初始信任的形成。事实上，电商平台信任的相关研究还经历了从

技术导向到社会导向的重要转变。朱郭奇等研究消费者平台信任的演化，发现了社交电商消费者对平台

的信任就历经了“基于经济的信任”、“基于信息的信任”和“基于认同的信任”多个阶段[6]。随着研

究深入，学者们开始关注社会性信任机制。如宁可等的研究发现，电商平台对商家入驻严格的资格审查、

信息披露能够显著影响买家的信任决策，这种声誉机制成为平台信任的重要基石[7]。近年来，研究开始

关注信任的多维度特性。有学者从社会技术理论出发，指出社交电商平台的信任生态是多维的，包括对

社交媒体的信任、对电子商务网站的信任、对社交商务功能的信任和对消费者的信任等等[8]。此外，随

着平台权力与算法黑箱问题凸显，算法治理成为新兴焦点，学者们开始关注算法专制、可解释性及问责

制如何影响平台信任[9] [10]。 
然而，现有研究还存在着一定局限。首先，近些年的平台研究大多建立在平台向两“边”，也即“平

台–用户”或“买家–卖家”等双边关系的基础上，当前多边电商平台的系统梳理还比较缺乏[11]。其次，

现有研究大多静态分析信任的构成，较少关注电商平台生态系统中“共生”与“制衡”的动态互动关系

如何塑造并演化信任。最后，现有研究或侧重于技术，或侧重于声誉，未能将规则、技术、声誉、关系等

多重治理纳入整合的分析框架，也未能揭示其间的相互作用与冲突。综上所述，本文的研究旨在弥补上

述缺口，将电商平台信任概念化为一个由多元利益相关者共同构成的生态系统，重点剖析“共生”与“制

衡”这一对核心动态关系，并构建“规则–技术–声誉–关系”四维治理框架，以系统性地阐释平台如

何通过多重治理机制的协同与平衡来构建韧性信任生态。这一视角将平台信任研究从静态、双边、割裂

的认知，推向动态、多边、系统的理解。 
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3. 利益相关者视角下电商平台的“共生”与“制衡” 

电商平台信任生态系统的健康运行依赖于系统内多元利益相关者之间“共生”与“制衡”关系的动态实

现。“共生”强调各主体通过优势互补和价值共创，实现整体利益最大化；“制衡”则通过权力约束和利益

平衡，防止单一主体过度扩张，维护系统稳定。二者相辅相成，共同构成了平台信任生态系统的运行基础。

而“共生”与“制衡”目标的实现，并非自发形成，依赖于电商平台有意识地构建一套多维度的治理机制。

下面将分别从“共生”和“制衡”两个维度，具体分析各利益相关者之间的互动关系及其治理基础。 

3.1. 价值共创：电商平台生态的共生机制 

电商平台生态系统的共生本质是一个价值共创的过程，各利益相关者通过资源互补和能力协同形成

有机整体。这种共生机制主要体现在基础设施、数据驱动和创新催化三个层面。在基础设施层面，平台

提供数字化的交易场所和技术支持，卖家提供商品和服务供给，消费者提供需求市场和反馈数据，第三

方服务商提供物流、支付等专业服务，形成了一个完整的价值创造体系。这种分工协作不仅提高了交易

效率，还创造了单个主体无法实现的协同价值。在数据驱动层面，各主体间的数据流动和知识共享强化

了共生关系。消费者的行为数据帮助卖家优化选品和营销策略，卖家的销售数据辅助平台改进流量分配

算法，平台的分析数据又为第三方服务商提升服务质量提供依据。这种数据共生网络持续优化生态系统

的整体运行效率。在创新催化层面，多元主体的互动激发了持续的创新活力。消费者需求变化推动产品

创新，卖家竞争促进服务创新，平台技术进步催生模式创新，内容创作者丰富体验创新。这些创新活动

相互促进，共同推动生态系统向更高级形态演进。 
这种共生机制的顺畅运转，建立在平台有效的“关系治理”与“技术治理”之上。关系治理通过建立

常态化的沟通渠道(如商家大会、消费者开放日)和共建共治机制，培育了情感认同与共同体意识，是激发

各主体自愿参与价值共创的情感纽带。而技术治理则通过构建高效、可靠的数据基础设施和协同工具(如
API 接口、数据中间件)，为跨主体的数据流动与知识共享提供了技术可能，是支撑共生的物质基础。若

缺乏关系治理，共生将沦为冷冰冰的利益计算；若缺乏技术治理，共生的范围和效率将大打折扣。 

3.2. 动态平衡：电商平台生态的制衡机制 

电商平台生态系统的稳定性依赖于多维度、多层次的制衡机制，这些机制通过权力约束、利益平衡

和风险分散维持系统的动态平衡。首先，权力制衡体系通过分权与约束防止权力过度集中。平台虽然拥

有规则制定和资源分配的主导权，但受到多重制约：消费者的选择权和评价权形成市场约束，卖家的议

价能力和多平台策略形成竞争约束，监管机构的立法执法形成法律约束，舆论监督形成社会约束。这种

多层次的制衡体系有效防止了权力滥用。从资源依赖理论的视角上来看，各利益相关者通过掌控关键资

源(如消费者注意力、商家供给、合法性授权等)相互制约，形成了权力依赖的网络[12]，任何一方都无法

完全脱离他方而独立实现价值。其次，利益平衡机制通过精密的制度设计确保价值分配的相对公平。平

台需要在短期收益与长期发展、头部卖家与长尾卖家、商业利益与用户体验之间寻求平衡。这包括：通

过算法优化平衡各方利益，通过流量分配维持生态多样性，通过佣金政策调节利益分配。这种精密的利

益平衡艺术是平台治理的核心能力。最后，风险防控机制通过多层次保障增强系统韧性。包括：信用体

系和保证金制度实现风险与能力匹配，保险产品和保障基金转移和分散风险，应急机制应对系统性风险。

这些机制共同构成了生态系统的“免疫系统”，确保系统在面临冲击时保持稳定。 
制衡机制的有效性，则主要依赖于“规则治理”与“声誉治理”的协同发力。规则治理通过建立公

开、透明、强制的规则体系(如服务协议、争议处理机制)，为权力约束和利益平衡提供了刚性的制度保障，

是制衡的“硬约束”。而声誉治理则通过设计精细化的信誉评价体系和信息披露机制，将各主体的行为
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转化为市场声誉，通过流量分配、佣金激励等市场化手段进行奖惩，形成了柔性的市场约束，是制衡的

“软抓手”。规则治理失之于过刚，易抑制生态活力；声誉治理失之于过柔，易在重大利益前失效。二者

刚柔并济，共同维系着生态的动态平衡。此外，技术治理在制衡中也扮演着关键角色，如通过算法实现

流量的公平分配，通过风控系统识别欺诈行为，是落实规则与声誉治理的技术执行手段。 

3.3. 协同演进：共生与制衡的动态互动 

共生与制衡并非是完全相互独立的，而是相互促进、协同演进的统一体。这种动态互动体现在三个

维度：在机制设计维度，平台需要不断调整治理策略，在促进共生和维护制衡之间寻求最佳平衡点。过

于强调共生可能导致权力失衡，而过度强调制衡又可能抑制创新活力。优秀的平台治理就在于把握这种

动态平衡的艺术。在发展进程维度，共生与制衡呈现交替强化的特征。新一轮的共生合作催生新的制衡

需求，而制衡机制的完善又为更深层次的共生创造条件。这种交替强化推动生态系统不断向更高级形态

演进。在创新周期维度，技术创新首先打破原有平衡，推动新共生模式出现，进而催生新的制衡机制。

直播电商的兴起就是典型例证：首先突破了传统电商的共生模式，随后催生了包括内容监管、质量管控

等在内的新制衡机制。通过共生与制衡的动态互动，电商平台生态系统既保持足够的灵活性以适应环境

变化，又维持必要的稳定性以确保可持续发展。这种动态平衡能力是平台核心竞争力的重要体现，也是

实现长期价值创造的关键所在。 
平台在调和“共生”与“制衡”这对矛盾统一体时，其核心治理能力就体现在对“规则、技术、声

誉、关系”这四维治理手段的灵活调配与综合运用上。当强调创新与价值共创时，需侧重关系治理以凝

聚共识，并辅以技术治理提供支持；当需要规范秩序、防范风险时，则需强化规则治理的权威，并发挥

声誉治理的市场调节作用。平台治理的艺术，就在于根据生态发展的不同阶段，动态调整四维治理工具

的配置与组合，从而在促进共生和维护制衡之间找到最佳平衡点。 

4. 电商平台构建利益相关者韧性信任生态的四维治理 

在数字经济时代，电商平台作为连接多方利益相关者的重要枢纽，其信任生态的构建显得尤为重要。

一个健康、稳定的信任生态系统不仅能够促进交易效率，更能够增强平台的整体竞争力和可持续发展能

力。电商平台的信任生态本质上是“共生”与“制衡”动态互动的结果，而这一过程的实现，深刻依赖于

平台对“规则、技术、声誉、关系”这四个维度的治理实践。本文将对此四维治理框架进行展开阐述，旨

在具体探讨电商平台如何构建具有韧性的信任生态系统。 

4.1. 规则治理：建立制度化的信任基础 

规则治理通过建立完善的制度框架为信任生态提供坚实基础。 
首先，平台需要建立完善的规则体系，包括《平台服务协议》《交易规则》《争议处理规则》等。这

些规则应当做到公开透明、公平合理，并通过多种渠道确保各方能够充分理解和认可。以淘宝为例，其

建立的“规则众议院”机制，定期邀请卖家代表、消费者代表和行业专家参与规则研讨，确保规则制定

过程的民主性和科学性。 
其次，要建立高效的争议解决机制。平台可以引入“大众评审团”制度，随机选择符合条件的用户

参与纠纷调解；同时与仲裁机构、行业协会合作，建立专业第三方仲裁通道。美团外卖建立的“闪电仲

裁”机制，能够在 24 小时内处理完成大部分纠纷，显著提升了争议解决效率。 
此外，权力制衡机制也至关重要。平台应当对自营业务和第三方业务实施严格区隔，确保流量分配、

资源获取等方面的公平性。京东建立的“平台治理委员会”，由内外部专家共同组成，定期对平台规则
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执行情况进行独立评估，有效防止了权力滥用。 

4.2. 技术治理：构建智能化的信任基础设施 

技术治理运用先进技术手段为信任生态提供可靠支撑。 
在数据安全方面，平台需要采用加密传输、数据脱敏、隐私计算等技术，确保用户数据的安全性和

隐私性。阿里巴巴开发的“数据安全中间件”，实现了数据“可用不可见”，在保护隐私的同时充分发挥

数据价值。 
在风险防控方面，人工智能和大数据技术发挥着关键作用。京东的“天网”智能风控系统，通过机

器学习算法实时分析交易数据，能够准确识别欺诈交易、刷单等风险行为。系统还建立了风险预警机制，

对可疑交易进行实时拦截和人工复核。区块链技术的应用为信任建设提供了创新解决方案。唯品会建立

的商品溯源系统，将商品从生产到销售的全流程信息上链存储，消费者可通过扫码查看完整的流通记录。

这种透明化的溯源机制显著增强了商品品质的可信度。 

4.3. 声誉治理：培育市场化的信任资本 

声誉治理通过精细化设计促进信任资本的有效积累和流通。 
首先，要建立多维度的信誉评价体系。天猫的商家星级评分系统，从商品质量、服务质量、物流体

验、售后处理等多个维度进行综合评价，为消费者提供全面的决策参考。 
其次，实施动态的信誉激励机制。拼多多推出的“优质商家计划”，根据商家信誉等级提供差异化

的流量支持、佣金优惠等激励措施。高信誉商家可获得首页推荐、活动优先参与等权益，形成良性的正

向激励循环。 
同时，要加强信誉信息的透明披露。抖音电商建立的商家信誉公示系统，将商家的评分详情、投诉

处理情况等信息直观展示给消费者。平台还定期发布行业信誉报告，帮助消费者了解整体市场状况，降

低信息搜索成本，防范刷单和虚假评价。 

4.4. 关系治理：培育情感化的信任纽带 

关系治理通过情感连接和社会互动增强信任生态的韧性。 
建立常态化的沟通机制至关重要。淘宝定期举办“商家大会”、“消费者开放日”等活动，为各方提

供直接交流的平台。这些活动不仅有助于解决问题，更重要的是增进了相互理解和信任。 
推行共建共治机制是提升治理效果的有效途径。美团外卖在规则修订过程中实施的“商家听证制度”，

邀请不同规模的商家代表参与讨论，确保规则变更能够充分考虑各方诉求。这种参与式治理机制显著增

强了规则的可接受性和执行效果。 
注重价值共鸣和社会责任。拼多多开展的“农产品上行计划”，不仅帮助农户拓展销售渠道，更通

过产业赋能促进乡村振兴。这类项目增强了各方对平台的价值认同，建立了深厚的情感纽带。 

4.5. 规则–技术–声誉–关系的协同整合 

规则、技术、声誉与关系治理并非孤立存在，而是在电商平台治理实践中相互嵌入、协同作用的有

机整体。规则为技术应用划定边界并提供合法性(如数据隐私规则)；技术为规则和声誉的运行提供高效、

透明的执行工具(如算法审核、区块链存证)；声誉机制需要融入规则设计(如信誉等级与流量分配规则挂

钩)才能发挥强力；而关系治理的成果(如共识与信任)又能降低规则执行的成本，增强各主体对规则和声

誉体系的认同。然而，四维之间也存在潜在冲突，例如技术治理的算法黑箱可能侵蚀关系治理中的信任，

规则治理的刚性可能压制声誉机制的灵活性。因此，电商平台需以动态、系统的视角看待四维治理，根
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据具体情境灵活调配，促使四者从机械叠加走向有机融合，最终构建出一个兼具效率、稳定与韧性的信

任生态系统。 

5. 结论与启示 

本研究从利益相关者理论出发，系统分析了电商平台的信任本质是一个复杂的生态系统，其健康与

韧性源于消费者、卖家、平台、第三方服务商及监管机构等多方主体间“共生”与“制衡”关系的动态平

衡。共生机制通过基础设施共享、数据驱动与创新催化三个层面实现价值共创，要求各主体相互依存、

优势互补。而制衡机制则通过权力约束、利益平衡与风险分散等措施维持系统的稳定性和可持续性。二

者相辅相成，共同构成了电商平台信任生态系统的核心运行逻辑。 
为有效维系这一平衡，电商平台作为核心主导者，必须构建并协同运用规则、技术、声誉与关系的

四维治理框架构建韧性信任生态。该框架不仅为平台信任提供了制度化、智能化、市场化和情感化的综

合保障，其内在联动性与动态适配性更是塑造生态系统韧性的关键。规则治理提供制度保障，技术治理

构建数字基座，声誉治理培育信任资本，关系治理强化情感纽带，共同促进信任生态的健康发展。本研

究突破了传统双边信任研究的局限，为理解平台信任的生成与演化提供了系统性的分析视角与理论工具，

所提出的治理路径对平台企业实现从短期流量争夺到长期信任运营的战略转型具有重要的实践指导价

值，最终旨在推动电商生态走向高信任度的正和博弈与可持续发展。 
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