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电子商务直播机构管理规范

1 范围

本文件规定了电子商务直播机构的基本要求、场地及设施、人员、运营等方面的管理要求。

本文件适用于服务直播售货的经纪服务或运营服务的相关单位。

2 规范性引用文件

下列文件中的内容通过文中的规范性引用而构成本文件必不可少的条款。其中，注日期的引用文件，

仅该日期对应的版本适用于本文件；不注日期的引用文件，其最新版本（包括所有的修改单）适用于本

文件。

中华人民共和国广告法(2018修正)

T/ZEA 007-2020 电子商务营销人员服务规范标准

T/ZEA 008-2020 电子商务直播基本名称规范

T/ZEA 009-2020 电子商务直播服务规范

3 术语和定义

T/ZEA 008界定的以及下列术语和定义适用于本文件。

3.1

直播售货 live streaming sales

通过一些互联网平台，使用直播技术进行近距离商品展示、咨询答复、导购的新型服务方式。可以

由店铺自己开设直播间，或由主播集合进行推介等形式展现。

4 基本要求

4.1 存续状态下的独立法人单位，且公司营业范围含演出经纪或市场营销策划。

4.2 配备主播经纪服务或直播售货服务所需的场地及设备。

4.3 配备专业的招商人员、商品运营人员、内容运营人员、主播、助播、中控或场控人员、店铺运营

人员、优化师、用户运营人员、客服、超级管理员、法务、风控人员等人员。

4.4 建立主播的签约、备案、培训，商品及直播内容审核，交易等管理制度。

5 场地及设施

5.1 场地面积应满足设有直播间、样品间、洽谈室、办公区等空间。

5.2 直播间的面积应不小于 20 平方米；有隔音、消音处理，不应有回声。

5.3 直播间应配备直播使用的电脑不少于 1 台或手机不少于 1 部，配置应满足直播过程顺畅不出现卡

顿的现象；电脑备用电源或手机充电宝 1个、路由器 1 个、网线 1 根、手机支架或自拍杆 1 个；宜配备

补光灯、麦克风、声卡、收音设备、摄像机、多机位摄像头、推流盒子等设备提升直播效果。

5.4 样品间应配备样品架，并保持干燥防潮。
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5.5 洽谈室、办公区等空间应配备办公用电脑、扫描仪、打印机、电话等。

5.6 条件允许的可配备直播大屏，展示品牌、商品价格、规格等核心信息。

6 人员

6.1 应配备专业的人员，包括：

a) 招商人员，负责前期与品牌及供应链进行基本商务条件的沟通洽谈，合同签订；

b) 商品运营人员，负责选品、商品卖点输出、商品表确定及排播；

c) 内容运营人员，负责主播账号内容体系的打造，短视频等内容素材策划、拍摄、发布；

d) 主播，负责直播间气氛带动、商品介绍；

e) 助播，负责辅助主播进行气氛带动、商品介绍；

f) 中控或场控人员，负责统筹把控直播间整体节奏；根据直播品排序递品、公屏留言反馈、把控

主直播时间、记录直播间问题、直播互动中奖名单记录、话外音、直播数据同步、直播技术探

索及设备升级等；

g) 店铺运营人员，负责配合主播和直播脚本进行商品链接的橱窗展示；

h) 优化师，负责直播间相关数据的记录与优化；

i) 用户运营人员，负责直播间公屏节奏带动，粉丝用户管理；

j) 客服，负责售后相关服务；

k) 超级管理员，负责对直播间进行监督核查；

l) 法务，负责审核商务合同、商品知识产权等；

m) 风控人员，负责商品质检、直播全流程工作抽检等。

6.2 应按 T/ZEA 007-2020 的规定，定期对主播及其他岗位人员进行职业道德、服务质量、岗位技能等

培训，同步实施持证上岗。

7 运营要求

7.1 主播管理

7.1.1 建立主播资质审核机制，签约前应进行资质审核：

a) 审核内容应包括主播身份证明文件（身份证或护照）、住址、联系方式等基本信息；

b) 应对审核内容及相关证件扫描件或副本复印件资料，建立登记档案。

7.1.2 建立培训机制，针对电子商务直播相关法律法规进行传达、教育。

7.1.3 建立主播违规行为的处置措施和机制；连续违规 2 次以上的，应停播一个月；停播后重新开播

仍违规的，应禁播半年或解除合约，并同步主播信息至市场监管部门或相关行业管理组织。

7.2 商品管理

7.2.1 应建立商品的审核机制，包括但不限于:

a) 包括商品知识产权、产地、生产者、性能、用途、规格、成分、价格、有效期限等信息；

b) 特殊行业商品应审核准入资质；

c) 应有自主知识产权，如商标、专利、版权等；或获得权利人的相应授权。

7.2.2 应对审核内容及相关证明文件资料，建立登记档案。
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7.2.3 建立商品信息的发布规范，商品链接所示商品应与直播中展示实物一致，链接中应清晰、详细

展示商品信息；如链接跳转至其他交易平台的，应告知、提醒消费者。

7.2.4 建立禁限售商品的管理制度。

7.3 直播管理

7.3.1 建立直播内容的巡查管理制度，针对直播的商品信息、主播言论、用户评论、弹幕等进行监督

核查。

7.3.2 应对直播内容及相关信息进行保存，保存时间不少于 60 日。

7.3.3 应建立应急处置措施，发现违规内容、虚假宣传行为、主播不规范言论或着装等负面情况时，

应及时采取相应措施，包括但不限于：

a) 终止直播；

b) 下架或删除违规商品或内容；

c) 禁播。

7.3.3.1 负面内容，包括但不限于：

a) 使用或者变相使用中华人民共和国的国旗、国歌、国徽，军旗、军歌、军徽；

b) 使用或者变相使用国家机关、国家机关工作人员的名义或者形象；

c) 使用“国家级”、“最高级”、“最佳”等用语；

d) 损害国家的尊严或者利益，泄露国家秘密；

e) 妨碍社会安定，损害社会公共利益；

f) 危害人身、财产安全，泄露个人隐私；

g) 妨碍社会公共秩序或者违背社会良好风尚；

h) 发布禁限售、假冒伪劣商品信息；

i) 发布不实信息，如虚假宣传商品和服务信息、虚假中奖/优惠活动信息、所推广商品或者服务

信息与实际信息不一致等；

j) 实施混淆、不当使用他人权利、侮辱/比较他人等不正当竞争行为；

k) 侵犯他人隐私、肖像、名誉等合法权益的行为；

l) 虚假交易；

m) 引导线下或其他途径交流、交易及支付；

n) 发布违法广告；

o) 平台不允许实施的行为；

p) 违反法律法规的。

7.3.3.2 主播不应穿着低俗、不雅，过度包装、低俗趣味，大面积裸露纹身的。

7.4 交易管理

7.4.1 应建立交易履约保障制度，即主播在直播期间做出的承诺及链接的内容，明确兑现义务及责任

的承担主体。

7.4.2 应按 T/ZEA 009-2020 的规定建立发货管理制度，在服务承诺时间内，按照订单信息发出商品，

反馈订单的物流信息，全程跟踪订单物流情况，帮助调解物流期间发生的相关问题。

7.4.3 应按 T/ZEA 009-2020 的规定建立售后服务制度，受理并满足消费者合法合理的售后服务需求，

提供退换货、退款服务和合理的损害赔偿。

7.4.4 应按 T/ZEA 009-2020 的规定建立投诉反馈机制，建立多种消费者投诉渠道，包括但不限于电话

投诉、在线投诉、电子邮件等，并在承诺时间内反馈处理结果。

_________________________________
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