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摘  要 

内控风险是企业在发展过程中的重要影响因素，轻则导致企业经营成本增加，影响企业经济效益，重则

引起企业合规问题，甚至引发法律纠纷。为了提高企业对内部风险的识别能力，提高企业内控风险管控

成效，研究以中国邮政直播电商为案例，分析了其在产品质量、主播行为、售后服务及供应链管理四个

关键环节面临的内控风险，并提出了建立质量管理机制、强化主播培训、构建即时售后服务体系以及推

进数字化供应链建设等针对性策略。希望通过本研究，能为中国邮政及其他类似企业的直播电商业务稳

健发展提供有益的理论参考与实践指引。 
 
关键词 

企业内控风险，中国邮政直播电商，产品质量，主播行为，供应链管理 
 

 

Research on Enterprise Internal Control 
Risk Management 
—Taking China Post Live E-Commerce as an Example 

Ying Zhang 
School of Law and Economics, Wuhan University of Science and Technology, Wuhan Hubei 
 
Received: November 13, 2025; accepted: November 25, 2025; published: December 25, 2025 

 
 

 
Abstract 
Internal control risk is an important factor in the development process of enterprises, which may 
lead to the increase of enterprise operating costs, affect the economic benefits of enterprises, or cause 
the compliance problems of enterprises, and even cause legal disputes. In order to improve the en-
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terprise’s ability to identify internal risks and improve the effectiveness of enterprise’s internal con-
trol risk management and control, taking China Post’s live e-commerce as an example, this paper an-
alyzes the internal control risks faced by it in the four key links of product quality, anchor behavior, 
after-sales service and supply chain management, and puts forward targeted strategies such as es-
tablishing quality management mechanism, strengthening anchor training, building instant after-
sales service system and promoting the construction of digital supply chain. It is hoped that this study 
can provide useful theoretical reference and practical guidance for the steady development of live 
broadcast e-commerce business of China Post and other similar enterprises. 
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1. 引言 

近年来，直播电商行业迅速崛起，并成为我国数字经济的重要组成部分。第五届中国新电商大会发

布《中国新电商发展报告(2025)》指出，当前我国直播电商用户规模近 6 亿，渗透率从 2019 年的 4.9%跃

升至 2024 年的 37.8%，成为消费市场最大增量来源 1。直播电商被称为“第三次产业革命”，是将直播

与电商相结合的新型营销手段，有别于传统电商，开启了发现式购物新时代。直播电商依托互联网，以

直播的方式销售商品，本质上是一种营销方式，最终目的是实现商品销售。由于直播电商具有实时交互、

交易链条短、资金流动快、数据量庞大及供应链协同复杂等特点，这使企业在运营合规、资金安全、数

据隐私、产品质量把控及消费者权益保护等多个环节面临前所未有的风险挑战。而加强内控风险管理则

是保障企业健康运营的关键手段[1]。中国邮政作为一家国有物流企业，近年来也涉足直播电商行业，其

依托遍布全国的物流网络，积极探索直播电商业务，但由于邮政探索时间短、行业经验不足，其面对的

内控风险也普遍高于京东、阿里以及抖音等“老牌”企业。分析和研究中国邮政直播电商中的内控风险，

并提出针对性的预防和管理对策，对于其良性发展具有积极作用。 

2. 中国邮政直播电商发展过程与现状 

作为传统大型国有企业，中国邮政早在 2022 年便开始试水直播电商业务，其初衷是响应国家乡村振

兴战略，为助农事业发展贡献力量。步入行业初期，中国邮政主要依托其遍布全国的、深入乡村的网点

优势，以助农惠农为切入点，通过直播方式帮助地方特色农产品拓宽销路[2]。例如，多地邮政分公司纷

纷组织“邮政助农”专场直播，利用其品牌公信力迅速打开了市场。随着探索深入，中国邮政不断积累

直播运营经验，并逐步认识到直播电商对其盘活线下资源的战略价值。2023 年后，中国邮政明显加快了

发展步伐，开始大规模推进直播电商业务，不仅在国家层面进行统筹规划，还鼓励各省市分公司结合本

地特色自主创新，形成了“总部引领、地方协同”的发展模式[3]。 
经过三年多发展，中国邮政直播电商形成独具特色的发展体系。在业务规模上，直播场次、成交金

额、活跃用户数等均在稳步增长，尤其在农产品、地方特产及文创产品等领域形成了特色优势。在运营

 
1《中国新电商发展报告(2025)》重磅发布：五大亮点勾勒未来数字经济新图景_中央网络安全和信息化委员会办公室。 
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模式上，中国邮政一方面积极探索直播矩阵账号经营，重点在抖音、微信公众号等主流平台开设“邮政

优选”等官方账号；另一方面则充分发挥其核心竞争力——遍布城乡的物流网络，将直播电商与邮政仓

储、寄递业务深度融合，主打“直播下单、邮政直达”的便捷服务。在品牌建设方面，中国邮政举办“919
电商节”大型营销活动，邀请知名主播进行直播带货，借助社交媒体、短视频平台进行全方位推广，不

断提升其在直播电商领域的影响力[4]。 

3. 中国邮政直播电商内控管理面对的风险 

3.1. 产品质量管理风险 

中国邮政直播电商业务侧重于农产品、地方特产等，这些商品难以进行品质量化，这是因为产品本

身就存在规格不一、保质期短、易损易腐等特性，故产品质量控制难度要高于一般的工业化商品。例如，

在选品方面，如果审核流程不严格，可能会出现对供应商资质、产品来源及质量标准核查不充分的情况。

一方面，由于直播电商对上新速度要求较高，选品团队往往需要在短时间内完成大量商品筛选，这导致

部分产品的质量检测环节被简化；另一方面，供应商数量多且分布分散，尤其是地方特产和农产品供应

链分散且标准不统一，增加了核查难度。在商品中转环节，如果管理不严格，同样可能导致产品质量风

险。例如，部分中转网点在高峰期为追求效率，可能忽视对易碎、易腐商品的分类管理，造成混装、堆压

等不当操作，进一步增加货损率。一旦发生质量问题，消费者投诉会增加，可能对中国邮政的品牌声誉

造成损害，甚至可能引发监管关注，对其直播电商业务的可持续发展造成不良的影响。 

3.2. 主播行为管理风险 

直播业务具有实时性、互动性等特点，这种特点决定了邮政对主播行为的约束力度存在局限性，主

播可能在直播过程中出现违规宣传、夸大产品功效、虚假承诺等行为。直播电商业务中，主播的身份构

成较为多样，既包括内部员工，也涵盖外部合作人员。内部员工虽然熟悉企业内部管理制度，能够在直

播中遵循企业规范，便于风险管控。但由于内部员工缺乏专业直播经验，表现可能不够专业，容易出现

错误讲解商品的情况。为弥补这一不足，中国邮政也会聘请外部主播或与 MCN 机构合作，利用其丰富的

直播经验、粉丝基础和内容创作能力，提高产品曝光度[5]。但外部主播行为对企业内部管理制度了解不

够，同时为获得带货收益，可能出现违规宣传、言行不当、承诺超出企业实际能力的风险。此类问题在

私营企业中层出不穷，如杭州某传媒公司主播推广超膜刀时，使用夸张表达构成虚假宣传商品，涉事企

业被罚款 2；上海市某食品店主播直播中推广乳酸菌冻干粉，宣称可以改善胃酸胃疼，实际产品仅为普通

食品，无保健功能 3。这些案例提示中国邮政直播电商，主播自主行为造成的负面影响需要由背后的企业

承担，既包括罚款，也包括品牌信誉受影响。 

3.3. 售后服务管理风险 

直播购物与线下购物相比存在一个显著差异，即消费者无法在购买前直观地查看商品外观，难以准

确判断产品的质量，消费者在收到实物后，可能因实物与直播展示存在差异而产生落差感，进而出现退

换货问题，这无疑增加了售后服务管理风险。中国邮政虽然拥有大量的线下网点，但传统的服务体系主

要围绕邮政业务设计，在应对直播电商中频繁出现的商品咨询、使用问题等多个售后需求时，无论是响

应速度，还是专业处理均存在不足[6]。例如，在销售新鲜农产品直播业务中，部分消费者在收到商品后，

发现产品存在质量问题，如水果腐烂、肉类变质等，此类问题责任主体既可能是供应商，也可能是物流。

 
2https://www.peopleweekly.cn/html/2022/yasfs_0127/109771.html#:~:text= 
3https://www.samr.gov.cn/xw/zj/art/2025/art_aa3fc21f7586462593b51175ba385186.html 
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在售后服务环节，则缺乏针对此类商品责任认定机制，一旦处理不慎，不仅可能损害消费者的合法权益，

还可能造成负面的舆情，削弱中国邮政在电商领域的服务口碑。 

3.4. 供应链管理风险 

虽然中国邮政拥有覆盖全国的物流网络，但直播电商的供应链涉及选品、采购、仓储、配送以及售

后等多个环节，其复杂性远超传统邮政业务。在选品环节，由于直播销售具有阶段性特点，特别是农产

品销售，中国邮政一般与供应商建立短期的合作关系，如果中国邮政对供应商信誉评估不到位，可能在

合作过程中因产品质量不到位或价格分歧出现断供的问题。在仓储环节，中国邮政直播电商依托邮政分

拣中心、寄递仓库及地方配送网点，具备较强的仓储调配与中转能力[7]。但该体系主要服务于传统邮政

寄递业务，仓储设施多以常温、通用型为主，缺乏针对农产品、地方特产等直播电商商品的专业储存条

件，如果商品长时间积压，可能出现质量问题。在物流协同方面，尽管邮政具备配送网络优势，但直播

电商订单呈现出集中爆发特征，这与传统邮政业务形成鲜明对比。特别是在“919 电商节”等大型促销活

动期间，订单量短时间内激增，导致仓储、分拣、运输等环节的协同压力骤增。部分地区的物流节点可

能出现临时性人手不足、车辆调度不及时、信息系统处理延迟等问题，从而引发发货延迟、漏发或错发

现象。 

4. 中国邮政直播电商内控管理风险策略 

4.1. 建立产品质量管理机制 

产品质量关系到中国邮政直播电商的品牌形象，强化产品质量管理有助于中国邮政直播电商打造良

好的品牌口碑，获得更多消费者的信赖。因此，中国邮政直播电商要建立完善的质量管理机制，确保从

货源到交付的全过程质量可控。一方面，在选品环节，建立严格的供应商准入标准。中国邮政应组建专

业的选品团队，对意向合作的供应商进行资质审核与实地考察，重点评估其生产能力、质量管控体系及

过往信誉。对于上架商品，尤其是农产品和特产等非标品，必须建立明确的品质标准，并推行样品检测

与批量抽检相结合的制度，必要时可引入第三方权威检测机构进行合作，确保所有商品在入驻前符合国

家安全标准。另一方面，针对中转环节商品质量管理，中国邮政要针对直播商品特性进行优化，如在区

域分拨中心、关键节点仓库设立专门用于直播电商商品的中转专区，对不同类型的商品，特别是生鲜、

易碎品实施分类存放。针对中转过程中人员不当行为管理，可以在中转点安装物联网，通过视频监控，

系统能够自动识别异常行为，如随意进入限制区域、违规操作、长时间停留等，随后系统自动提醒工作

人员改正行为。 

4.2. 强化直播主播培训工作 

中国邮政直播电商要充分意识到直播主播行为直接关系到企业品牌形象、消费者信任度以及合规风

险。主播的不当言行、虚假宣传、超承诺行为均会引发消费者投诉，损害企业信誉。为有效降低主播行

为失范带来的风险，中国邮政直播电商必须强化主播培训工作，使其既能准确把握营销效果，又能严格

遵守合规底线。在培训内容上，要重点做好合规教育，一是通过案例分析、情景演练、互动讨论等方式，

结合近期电商行业典型违规案例，向主播展示虚假宣传、夸大效果、违规承诺带来的法律风险和损失，

使其直观感受到合规的重要性。二是设置模拟直播场景，让主播在虚拟直播环境中进行产品讲解，培训

师即时点评其用词和表达是否符合《中华人民共和国广告法》《中华人民共和国电子商务法》等法规要

求，并指出违规风险。三是通过小测验、知识竞赛、线上学习平台，对关键法规条款和常见违规用语进

行巩固。此外，中国邮政直播电商还要加强产品知识培训，特别是针对邮政主打的农产品、地方特产等。

https://doi.org/10.12677/ecl.2025.14124418
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例如，培训可采用线上 + 线下结合的方式，线下组织主播实地参观农产品产地，进行产品实物讲解和品

鉴，深入了解产地特色、品质标准及储存要求。线上通过在线课程、图文资料和视频示范，让主播掌握

产品卖点、使用方法及注意事项，并安排模拟直播演练，由培训师考核通过后方可直播。 

4.3. 构建即时售后服务体系 

售后服务关系到消费者对品牌的认可，为提高售后服务品质，中国邮政直播电商要构建完善的即时

售后服务体系，提升消费者的满意度，从而巩固直播业务的品牌形象。首先，中国邮政需要整合其庞大

的线下网点资源与线上客服力量，设立直播电商售后服务专项团队，确保客户在通过直播下单后遇到的

问题都能找到明确的责任人，实现“一点接入、全程跟踪”。其次，中国邮政要进一步优化售后处理流

程，制定标准化退换货审核与执行规范，尤其针对生鲜等特殊商品，应预先设定清晰的理赔标准，避免

事后争议与拖延。同时，要充分利用信息技术手段，例如开发售后平台，使客服人员能够实时获取订单

全链路信息，从而快速定位问题，并给出解决方案，同时也方便客户随时查询处理进度。最后，中国邮

政应建立常态化的售后数据监测与分析机制，对高频投诉问题、集中性质量反馈进行归类总结，并将这

些信息及时反馈至前端的选品部门，形成从售后到前端的质量管理闭环。 

4.4. 推进数字化供应链建设 

数字化供应链建设可以通过数字化手段，对采购、仓储、物流以及销售等全流程进行可视化管理，

降低供应链管理风险。中国邮政直播电商应大力推进数字化供应链建设，从而从根本上解决供应商审核、

仓储管理及协同效率三大关键问题。在供应商审核方面，中国邮政应着手建立数字化供应商协同与评估

平台，整合工商信息、历史合作数据、第三方征信及实时履约表现，利用大数据模型对供应商的生产能

力、质量稳定性、财务健康度及信誉进行评分，在选品前进行风险预警，从源头上保障商品品质。在仓

储管理环节，中国邮政应对仓储设施进行智能化升级，如引入仓库管理系统，结合物联网技术，对库内

环境温湿度进行实时监控与自动调节，尤其保障生鲜等特殊商品的存储安全。在供应链协同方面，应构

建贯通供应商、仓储、物流及销售终端的统一数据中台，使销售预测、订单信息、库存数据与物流状态

能够在各环节间实时同步，当直播前端产生爆发式订单时，系统能自动触发采购建议、驱动仓库进行快

速分拣打包，并优化邮政物流资源的调配，形成“以销定产、快速响应”的敏捷供应链模式，从而保证

商品供应的稳定性。 

5. 结语 

中国邮政直播电商在发挥助农作用的同时，也要重视内部控制风险问题，能够结合直播电商行业特

性分析潜在的风险因素，从而有针对性地进行预防，避免潜在的内控风险升级，给中国邮政带来不良的

影响后果。文章提出的产品质量管理、主播行为规范、售后服务优化及供应链数字化建设等策略，能够

为其提供内控风险管理的切入点，帮助其分析和发现相关风险，从而及时进行预防。未来，中国邮政应

学习头部电商企业的内控风险管理模式，并结合自身业务特点不断优化内控机制，从而更好地保障自身

健康与稳定发展。 
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