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前言

直播电商是数智化时代背景下以直播为渠道来达成营销目

的的电商模式。近年来，直播电商以其互动性强、场景化体验好、

转化率高等特点，成为电商行业的新风口。直播电商不仅改变了

消费者的购物习惯，也为品牌商家提供了全新的营销渠道和增长

机会。市场及成交规模不断扩大，增长速度持续提升，直播电商

行业俨然已成为经济增长的重要驱动力。

然而，在直播电商蓬勃发展的同时，行业也面临着产品质量

参差不齐、虚假宣传、售后服务不完善等问题，这些问题不仅影

响了用户的购物体验，损害了消费者的权益，还对行业的健康发

展构成了挑战。为了更好地了解当前直播电商行业面临的问题和

挑战，洞察消费者需求，优化直播内容，提升消费者购物体验，

促进直播电商行业的健康发展，中国消费者协会、《中国消费者》

杂志社通过315消费调查平台组织开展了针对直播电商消费的满

意度调查活动。本次活动得到了中国移动的大力支持，在此表示

感谢。

调查形式：在线调查

调查时间：2025 年 2月16日―2月23日

问题设置：本次调查共设置了34个问题

调查参与人数：共计34949人/次
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调查分析

一、调查参与者基本信息

（一）本次调查参与者的男性人数略高于女性，具体为男性

占比 55.43%，女性占比 44.58%。（如下图 1-1）

（图 1-1）

（二）从不同年龄段消费群体分布来看，本次调查问卷参与

者的主力军为青壮年。其中，超三成参与者的年龄分布在 26～

35 岁之间，占比 31.88%；占比紧随其后的是 36～45 岁年龄区间

的调查参与者，为 23.93%；有 17.51%的调查参与者年龄分布在

18～25 岁区间。值得关注的是，问卷调查参与者中，超 1/4 为

中老年人群，具体来看，46～55 岁占比 14.39%，55 岁以上占比

12.29%。（如下图 1-2）
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（图 1-2）

（三）从调查参与者的职业分布来看，企业职工占比23.04%；

自由职业者占比为 21.93%；个体经营者占比为 21.43%；公务员/

事业单位人员占比为 20.21%；退休人员为 9.77%；其他人员占

3.61%。（如下图 1-3）
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（图 1-3）

（四）从收入情况来看，近三成调查参与者的个人月收入在

5001～8000 元之间，占比 29.16%；近 1/4 调查参与者的个人月

收入在 3001～5000 元水平，占比 24.61%；8001～12000 元区间

的调查参与者占比为 17.62%；有 15.33%的调查参与者选择了

3000 元以下；另有 13.28%的调查参与者选择了 12000 元以上。

（如下图 1-4）

（图 1-4）

综上所述，调查参与者的来源具有较好的广泛性和代表性。

二、直播电商消费情况

（一）本次调查数据显示，超三成调查参与者平均每月进行

直播电商消费的次数达到 4～6 次，占比最高，为 35.92%；选择
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月消费 0～3 次的调查参与者次之，占比 25.55%；同时，20.93%

的调查参与者直播电商月消费次数为 7～9 次；另有 17.60%的调

查参与者平均每月进行直播电商消费的次数超过了 10 次。（如

下图 2-1）

（图 2-1）

（二）在购物消费的主要或首选渠道方面，选择直播电商是

否为首选的调查参与者所占比重相似，30.18%的调查参与者表示

直播电商是目前购物消费的主要或首选渠道；28.64%的调查参与

者认为电商直播并非首选。同时，26.69%的调查参与者选择视情

况而定，另有 14.49%的调查参与者未表达明确态度，选择了“其

他”选项。（如下图 2-2）
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（图 2-2）

（三）对于目前主流的直播电商平台，较多调查参与者倾向

在抖音直播、淘宝直播购物消费，两者占比分别为 23.14%和

19.43%；其后则是快手直播、京东直播，占比分别为 16.49%和

14.75%；另有 11.79%的调查参与者选择了拼多多直播；8.50%的

调查参与者选择小红书直播；5.91%的调查参与者倾向其他直播

电商平台。（如下图 2-3）
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（图 2-3）

（四）对于直播电商消费中的商品品类，食品饮料是调查参

与者选择最多的品类，占比 21.51%；美妆护肤与服装首饰品类

紧随其后，分别占比 17.29%和 17.23%；调查参与者对数码家电

和家居用品两大类的需求非常接近，分别占比为 15.23%和

15.22%。同时，调查参与者对母婴产品也有一定的消费需求，占

比 7.72%，另有 5.80%的调查参与者选择了其他品类。（如下图

2-4）
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（图 2-4）

（五）调查结果显示，超过八成的调查参与者每次通过直播

电商消费的平均金额超过了 100 元，其中，选择 100 元以下的调

查参与者占比 18.46%；每次消费在 101～300 元和 301～500 元

的调查参与者人数一致，占比均为 26.00%；16.21%的调查参与

者选择的消费金额为 501～1000 元；另有 13.32%的调查参与者

每次通过直播电商消费超过 1000 元。（如下图 2-5）
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（图 2-5）

（六）关于观看直播或直播电商消费的时长情况，每天少于

30 分钟的调查参与者仅有 20.57%；近八成的调查参与者每天用

于观看直播或直播电商消费的时长超过了 30 分钟，其中 1 小时

左右的占比最高，为 28.14%；超过半数的调查参与者选择每天

观看直播或直播电商消费的时长超过 1 小时，选择 1.5 小时的调

查参与者远多于 2.5 小时的人数，分别为 23.41%和 14.91%。此

外，有 12.97%的调查参与者每天超过 3 小时观看直播或直播电

商消费时长。（如下图 2-6）
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（图 2-6）

（七）对于影响调查参与者直播电商消费的主要因素， 各

有 1/5 的调查参与者是因为商品的功效/作用展示及介绍和价格

优惠的因素选择直播电商消费，分别占比 22.90%和 20.92%；有

20.17%的调查参与者是有对应消费需求；另有 17.72%的调查参

与者表示受到主播个人魅力的影响；冲动消费的调查参与者则占

到了 11.22%；此外，有 7.07%的调查参与者选择了其他因素。（如

下图 2-7）
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（图 2-7）

三、直播电商存在的问题

（一）针对直播电商消费中存在的问题，超八成调查参与者

表示，曾遇到过收到的商品实物与直播介绍不符的情况，综合占

比 83.17%。其中，偶尔遇到的占比 37.18%。很少遇到和经常遇

到的调查参与者分别为 23.10%和 22.88%，另有 16.83%的调查参

与者从未遇到。（如下图 3-1）
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（图 3-1）

（二）在直播间虚假宣传方面，近六成的调查参与者表示曾

遇到过直播间虚假宣传，如夸大产品功效、虚假优惠等情况，综

合占比 59.43%。其中，35.32%的调查参与者偶尔遇到，各有近

1/4的调查参与者选择多次遇到和听说过，各占24.11%和 23.59%；

另有 16.98%的调查参与者未曾遇到。（如下图 3-2）
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（图 3-2）

（三）在直播电商购物售后权益保障的选项方面，超五成调

查参与者表示曾遇过因责任主体不明确、售后服务等权益难保障

等问题，综合占比 57.39 %。其中，偶尔遇到的调查参与者所占

比重最大，为 36.00%；有 25.04%的调查参与者选择了听说过；

超两成调查参与者选择多次遇到，占比为 21.39%。另有 17.57%

的调查参与者选择了完全没遇到。（如下图 3-3）

（图 3-3）

（四）在通过直播电商购物发生假冒伪劣商品的问题选项中，

超半数调查参与者选择曾购买到“三无产品”或假冒伪劣商品，

综合占比 56.88%。其中，选择偶尔买到的调查参与者所占比重

最大，为 36.20%；有近三成的调查参与者选择了未曾买到，占
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比 28.48%；超两成调查参与者选择多次买到，占比 20.68%。另

有 14.64%的调查参与者选择了其他。（如下图 3-4）

（图 3-4）

（五）对于直播电商售后服务满意度，半数以上调查参与者

对商品的售后服务（如退换货政策、质量保障等）感到满意，综

合占比 53.07%。其中，有 32.89%的调查参与者比较满意，认为

可以基本解决问题；有 20.18%的调查参与者非常满意，认为服

务便捷且高效；另有 21.60%的调查参与者选择了一般，认为依

旧存在一些不便之处。值得注意的是，有 1/4 的调查参与者表示

不满或非常不满意，综合占比 25.33%，其中，13.52%的调查参

与者选择了不满意，认为售后困难重重，11.81%的调查参与者感

觉没有售后保障，非常不满意。（如下图 3-5）
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（图 3-5）

（六）在对于直播间主播的引导是否会影响消费者的消费决

策甚至导致过度消费这个问题的选项中，六成调查参与者认为有

一定影响甚至影响较大。其中，37.83%的调查参与者认为有一定

影响，偶尔会冲动；23.72%的调查参与者选择影响较小，能保持

理性；选择影响很大，经常冲动购买的调查参与者人数与其相差

不大，为 22.19%；另有 16.26%的调查参与者认为完全没影响，

自主决定购买。（如下图 3-6）



17

（图 3-6）

（七）在直播电商消费中的物流配送速度、个人信息安全、

支付安全、直播间网络流畅度等方面，调查参与者最为担心的是

个人信息泄漏风险，占比 27.68%；超过 1/4 的调查参与者认为

直播间网络卡顿影响购物体验，占比 25.36%；超两成调查参与

者选择了物流配送缓慢，占比 20.38%；有 16.89%的调查参与者

存在支付安全的担忧；另有 9.69%的调查参与者认为还存在其他

问题。（如下图 3-7）
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（图 3-7）

四、对直播经营者意见和建议

（一）在调查参与者希望直播经营者在商品选择改进方向上，

半数以上调查参与者选择增加商品种类、款式和严格把控商品质

量两个选项，各占 27.03%和 26.01%，综合占比最高。同时，超

两成调查参与者希望直播经营者可以提供更多知名品牌商品，具

体占比为 21.99%；16.31%的调查参与者期待多引入小众优质品

牌，另有 8.66%的调查参与者选择了其他。（如下图 4-1）
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（图 4-1）

（二）在对于直播内容的建议方面，近 1/4 的调查参与者希

望直播经营者提供公正客观的产品体验或测评，占比 24.45%；

1/5的调查参与者建议增加直播过程中的问答、抽奖等互动环节，

占比 20.74%；有近两成调查参与者表示不喜欢直播间广告，希

望减少广告植入，提升内容趣味性，占比 18.62%；有 17.57%的

调查参与者希望看到真实详细的产品介绍；超一成调查参与者希

望直播经营者可以邀请专业人士讲解产品知识，占比 11.91%。

另有 6.72%的调查参与者选择了其他选项。（如下图 4-2）
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（图 4-2）

（三）对于反馈较多的售后服务问题，26.51%的调查参与者

建议直播电商应提供更完善的质量保障；26.25%的调查参与者希

望提高售后响应速度；有 20.88%的调查参与者希望简化退换货

流程；有 17.96%的调查参与者认为经营者需要加强客服培训，

提升服务水平；另有 8.40%的调查参与者选择了其他选项。（如

下图 4-3）
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（图 4-3）

（四）在对直播电商经营者促销活动的建议方面，有 27.02%

的调查参与者选择避免虚假促销，保证真实让利；有 26.93%的

调查参与者选择增加优惠力度；此外，有超过 1/5 的调查参与者

希望活动规则更清晰易懂，占比 20.40%；17.11%的调查参与者

认为应多举办限时抢购等特色活动；另有 8.54%的调查参与者选

择了其他选项。（如下图 4-4）
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（图 4-4）

五、直播电商满意度

（一）调查参与者对目前直播电商消费体验的整体满意度尚

佳，总计超五成调查参与者表示满意，但也有近 1/4 的调查参与

者表示不满。具体来看，比较满意的调查参与者占比最高，为

31.18%；非常满意的调查参与者占比为 24.29%；有 20.12%的调

查参与者保持中立，选择了一般；另有不满意和非常不满意的调

查参与者，分别占比 12.73%和 11.68%。（如下图 5-1）
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（图 5-1）

（二）对于直播间主播的专业程度和服务态度，超过半数的

调查参与者表示满意，但也有超 1/4 的调查参与者认为直播间主

播专业不足或态度不好，体验很差。具体来看，31.47%的调查参

与者对直播间主播比较满意，认为能解答疑问；选择一般，认为

主播中规中矩和非常满意，专业且热情的调查参与者数量相差不

大，各占总量的 21.84%和 21.24%；另有 25.45%的调查参与者表

示不满，其中选择不满意，专业不足或态度不好的调查参与者占

比 13.66%；选择非常不满意，体验很差的调查参与者占比 11.79%。

（如下图 5-2）
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（图 5-2）

（三）对于直播购物平台的界面设计和操作便捷性，调查参

与者意见分歧较大，超五成调查参与者表示满意，但也有超 1/4

的调查参与者认为平台设计或操作影响购物体验。具体来看，

29.95%的调查参与者比较满意，认为使用无困难；选择一般，有

些功能不太方便和非常满意，简洁易用的人数相差不大，分别为

22.93%和 21.75%；另有 13.65%的调查参与者选择了不满意，界

面复杂或操作烦琐；11.72%的调查参与者认为非常不满意，严重

影响购物。（如下图 5-3）
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（图 5-3）

（四）关于直播购物过程中的支付安全性和便捷性，超过七

成的调查参与者认为没有问题，但仍有 1/4 的调查参与者担心存

在安全隐患或支付风险。其中，31.06%的调查参与者认为比较满

意，没有出现问题；选择非常满意，安全又便捷和一般，还有提

升空间的调查参与者数量差距不大，各占总量的 21.98%和

21.47%；另有 13.67%的调查参与者表示不满意，认为存在安全

隐患或支付不便；有 11.82%的调查参与者表示非常不满意，担

心支付风险。（如下图 5-4）
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（图 5-4）

（五）在调查参与者对直播电商满意度提升方向方面，

24.96%的调查参与者认为价格合理性需进一步提高；各有21.04%

和 18.98%的调查参与者选择了商品的品质和主播专业性；各有

15.30%和 12.86%的调查参与者分别选择了直播互动性和平台稳

定性能够有效提升满意度；另有 6.85%的调查参与者选择了其他

选项。（如下图 5-5）
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（图 5-5）

六、直播带货领域普遍存在的问题

（一）在调查参与者眼中直播带货存在的问题方面，近四成

调查参与者认为当前直播带货领域最突出的问题是主播素质良

莠不齐和商品质量参差不齐，各占总量的 20.54%和 19.22%；有

超三成的调查参与者认为行业监管不足及虚假交易和刷数据现

象严重，各占总量的 17.10%和 15.11%；此外，商品虚假宣传、

货不对板也令 12.87%的调查参与者表示不满；9.68%的调查参与

者认为主体责任不明，售前售后服务脱节的问题也屡见不鲜；另

有 5.49%的调查参与者选择了其他选项。（如下图 6-1）
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（图 6-1）

（二）对于直播带货中的虚假宣传和数据造假问题，五成调

查参与者看法一致，认为需要加强监管力度。具体来看，28.31%

的调查参与者希望平台建立更严格的审核机制；21.69%的调查参

与者认为应加强政府监管，加大处罚力度；有 23.40%的调查参

与者认为应加强消费教育宣传，提高消费者辨别能力；有 18.20%

的调查参与者表示鼓励行业自律，建立诚信体系也十分重要。另

有 8.41%的调查参与者选择了其他选项。（如下图 6-2）
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（图 6-2）

（三）对于直播电商行业未来还可能面临的挑战，超七成调

查参与者认为市场竞争激烈导致同质化严重、技术更新换代难以

跟上、消费者信任危机是直播电商行业需要直面的主要问题，三

者各占总量的 27.55%、23.67%和 21.91%；有 18.15%的调查参与

者认为法律法规进一步完善带来的合规压力也是直播电商行业

能否保持高速发展的一大挑战；另有 8.72%的调查参与者选择了

其他选项。（如下图 6-3）
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（图 6-2）

七、消费维权情况

（一）在 34949 份有效样本中，有高达 14048 名调查参与者

表示在直播电商消费过程中曾经遭遇过消费纠纷，占比 40.20%。

（如下图 7-1）

（图 7-1）
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（二）在调查参与者所遇到的直播电商消费纠纷类型分布

方面，超四成调查参与者曾遇到过夸大宣传、虚假广告问题和服

务质量问题，各占总量的 21.31%和 20.73%；有 19.42%的调查参

与者遇到过产品质量问题；各有 16.91%和 11.89%的调查参与者

经历过货不对板和售后服务相关的问题纠纷；另有 9.75%的调查

参与者选择了其他选项。（如下图 7-2）

（图 7-2）

（三）对于直播电商消费纠纷的解决途径，有 21.59%的调

查参与者在遭遇直播电商消费纠纷后更倾向于与直播电商平台

协商；有 13.15%的调查参与者选择与主播或机构协商；近三成

调查参与者会选择向消费者组织申请调解或向市场监管部门投

诉（举报），各占总量的 17.02%和 12.69%；还有部分调查参与
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者选择了申请合同仲裁和向人民法院起诉，分别占比为 9.10%和

7.62%；另有超一成调查参与者选择了媒体曝光的形式维护自身

合法权益，其中 6.77%的调查参与者倾向通过大众传媒曝光，有

6.21%的调查参与者选择了通过自媒体曝光；另有 5.85%的调查

参与者选择了其他选项。（如下图 7-3）

（图 7-3）

（四）在直播电商消费纠纷解决率方面，相关消费纠纷得到

满意解决的仅占 1/3，近半数的消费纠纷并未得到满意解决或尚

未解决。具体占比上，32.74%的调查参与者认为纠纷得到了满意

解决；27.86%的调查参与者持有反对意见，认为未得到满意解决；

同时，选择未解决的调查参与者占比 20.84%；另有 18.56%的调

查参与者选择了不置可否。（如下图 7-4）
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（图 7-4）

调查结论

本次调查不仅反映了消费者的消费意愿、消费诉求、在直播

电商购物过程中遇到的相关问题以及满意度情况，还在消费纠纷

解决机制及消费建议等方面进行了了解。

调查结果显示，直播电商购物年龄不是决定性因素，各年龄

段消费者都表现出较高的参与热情和购买意愿。同时，产品和服

务质量成为消费者关注的焦点，也是亟待提升的关键环节。尽管

直播电商为消费者提供了便捷、直观的购物体验，消费者整体满

意度较高，但夸大宣传、货不对板、诱导下单、个人信息泄露等

问题依然屡见不鲜。这些问题不仅影响了消费者的购物情绪，还

大大降低了消费体验，进而拉低了消费者的整体满意度。

在投诉方面，调查显示消费者投诉主要集中在商品质量、售
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后服务、物流配送等方面，部分商家存在虚假宣传、以次充好等

行为，损害了消费者权益。在建议方面，消费者呼吁加强直播电

商监管，完善相关法律法规，规范主播行为，建立诚信体系。同

时，消费者也期待建立更加高效、便捷的消费纠纷解决机制，以

便在遇到问题时能够及时得到妥善处理，保障消费者合法权益。

具体结论如下。

（一）直播电商消费情况：行业发展潜力巨大。

直播电商消费情况调查数据显示，近八成调查参与者有意愿

在电商直播上投入时间进行购物消费，电商直播当前的平台能够

满足大部分调查参与者的消费需求，行业发展前景良好。但调查

参与者将电商直播作为消费首选的意向并不明朗，说明电商直播

行业在激发消费者选择偏好方面尚有较大提升空间，有待进一步

开拓和挖掘，以提升其在消费选择中的优先级。

（二）直播电商存在的问题：商品服务质量最受关注。

由直播电商存在的问题调查结果可以看出，目前直播电商存

在的问题依然不少，货不对板、虚假宣传、假冒伪劣、售后服务

都是影响调查参与者购物体验，造成信任缺失的重灾区，亟须解

决。此外，物流配送速度、个人信息安全、支付安全、直播间网

络流畅度等也是目前调查参与者比较关心的问题。

（三）对直播经营者意见和建议：建立消费信任。
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调查结果显示，调查参与者最为关注的是商品、服务的质量

和直播、活动内容的真实性，希望经营者提供公正客观的产品体

验或测评，并期待减少广告植入。关于售后服务问题，调查参与

者的建议主要集中在提供更完善的质量保障和提高售后响应速

度方面，并希望简化退换货流程。同时，超四成调查参与者期待

直播经营者可以避免虚假促销，保证真实让利和增加优惠力度，

从而提升消费者购物体验。

（四）直播电商满意度：多方面需进一步提升。

总体来看，对电商消费满意的调查参与者占据大多数，但近

四分之一的调查参与者表示不满也体现出直播电商在许多方面

还需要进一步提升。调查结果显示，调查参与者认为价格合理性、

商品品质能够有效提升满意度，此外，主播专业性、直播互动性、

平台稳定性也是部分用户较为关心的提升方向。

（五）直播带货领域普遍存在的问题：审核监管需加强。

大部分调查参与者认为当前直播带货领域最突出的问题是

主播素质良莠不齐、商品质量参差不齐。还有相当数量的调查参

与者认为行业监管不足，所以虚假交易和刷数据现象严重，商品

虚假宣传、货不对板、售前售后服务脱节问题也屡见不鲜。调查

参与者呼吁审核监管需加强。

（六）消费维权情况：消费纠纷高发且解决率低。
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随着直播电商行业的高速发展，一些问题的显现对调查参与

者的购物体验产生了不好的影响，而调查参与者在进行消费维权

时无法得到满意的解决结果则会直接影响调查参与者对直播电

商行业的消费信任。调查显示，超四成调查参与者表示在直播电

商消费过程中曾经遭遇过消费纠纷。遇到问题后，与直播电商平

台、主播或机构协商是调查参与者中的主流方法，同时有近三成

调查参与者会选择向消费者组织申请调解或向市场监管部门投

诉（举报）。
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