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摘  要 

本研究聚焦电子商务平台，深入剖析用户生成内容(UGC)对销售绩效的影响。通过综合分析大量电商平

台数据，结合消费者行为理论，从UGC的数量、质量、情感倾向等维度，探究其如何作用于消费者购买

决策，进而影响销售绩效。研究发现，高质量、积极情感倾向的UGC能显著提升销售绩效，为电商平台

和商家优化运营策略、提升销售业绩提供了理论依据和实践指导。 
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Abstract 
This study focuses on e-commerce platforms and deeply analyzes the impact of user generated con-
tent (UGC) on sales performance. By comprehensively analyzing a large amount of e-commerce plat-
form data and combining it with consumer behavior theory, this study explores how UGC affects 
consumer purchasing decisions and sales performance from dimensions such as quantity, quality, 
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and emotional inclination. Research has found that high-quality, positive emotional UGC can signif-
icantly improve sales performance, providing theoretical basis and practical guidance for e-com-
merce platforms and merchants to optimize operational strategies and enhance sales performance. 
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1. 引言 

在互联网技术高速发展的今天，电子商务已经成为了商业领域中的一种重要形态。在电子商务平台

上，用户生成的内容(UGC)，例如用户评价、晒单、种草笔记等，变得越来越丰富，成为消费者获取产品

信息、作出购买决策的重要参考。UGC 在改变传统信息传播模式、突破商家单向宣传现状的同时，也为

消费者建立了互动交流社区生态。对电商平台及商家来说，深刻理解 UGC 影响销售绩效的作用机理，有

利于准确把握消费者需求、优化营销策略、增强市场竞争力。所以研究 UGC 在电子商务平台中对销售绩

效所产生的作用有着一定的理论意义与实践意义。 

2. 电子商务平台上的用户生成内容(UGC)对销售绩效的影响 

(一) 信息影响：产品信息和消费者认知，由 UGC 给出 
电子商务平台运行过程中用户产生内容(UGC)携带的产品信息深刻地影响了消费者认知过程，从而

影响销售绩效[1]。消费者通过电商平台进行购物，面对着大量的商品选择，而商家给出的官方信息通常

都具有某种营销导向，而 UGC 的诞生则为消费者提供了了解商品真实状况之窗。比如消费者购买一款智

能手表，用户共享的功能参数外，还有续航的实际性能和佩戴舒适度等体验、系统流畅度和其他细节，

有助于潜在购买者对商品的整体了解。这些真实可信、多角度的资讯弥补了商家宣传上的局限，让消费

者能够更加清楚和客观地了解商品。 
UGC 富含信息维度，帮助消费者减少决策风险。当消费者购买高价值或者陌生的商品时，他们通常

会更加慎重地进行决策。当他们浏览众多的 UGC 时，他们有能力收集各种用户在不同环境中的使用反

馈，进而判断产品是否真正达到了他们的期望。例如，当消费者看到一款新推出的美容仪时，他们可以

通过 UGC 来了解各种肤质用户的使用体验，从而判断这款产品是否真正适合自己的肤质，并减少因盲目

购买而可能产生的遗憾。这一建立在全面信息基础上的决策增强了消费者的购买行为信心和下单概率，

并直接促进销售绩效。 
(二) 情感影响：UGC 情感倾向引起消费者共鸣 
UGC 的情感倾向就像纽带一样，将消费者和产品联系在一起，引起消费者内心的强烈反响，对于销

售绩效的提升有着不容忽视的作用。积极情绪倾向对 UGC 有强烈感染力，当消费者看到其他用户分享使

用某产品时的喜悦、满意之情，如“这个面霜用完后皮肤水嫩很多，整天也不会干，喜欢就喜欢”，这

种饱含积极情绪的评价，可以刺激潜在消费者产生渴望，产生购买欲望。活跃的 UGC 情感创造了积极的

产品形象，使消费者从感情上更易接受并认可商品，就好像他们用了之后会得到一样好的感受。这种情
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感共鸣驱使消费者更加乐于购买，进而拉动了产品销量[2]。相反，负面情感倾向也有在 UGC 中快速扩散

的特征，一旦有消费者在 UGC 中表达对产品的不满，如“这款耳机的音质很差并且有杂音，令人很失

望”，这种负面评价会在消费者群体中引起警惕，给潜在购买者造成负面印象和购买意愿下降。对商家

而言，及时重视并应对负面 UGC 所引发的情绪问题是非常关键的，要通过主动交流、解决问题来实现负

面情绪向正面反馈的转变，这有助于重新赢得消费者的信赖，并减轻其对销售业绩的负面影响。并且，

在 UGC 上产生情感共鸣，也可以提高消费者的品牌忠诚度，当消费者在 UGC 中体验到其他用户对品牌

有类似的情感共鸣，例如对品牌哲学和产品设计的喜好，这会使他们感到一种归属感，并认为自己是品

牌社群的一部分。这种情感联系使消费者不但本身倾向于反复购买品牌产品，而且还会主动将其推荐给

其他人，从而产生口碑传播，以进一步提高品牌在市场上的影响力，改善销售绩效。 
(三) 社交影响：UGC 带来社交互动和口碑传播 
电子商务平台生态下 UGC 所带来的社交互动和口碑传播如涟漪一般蔓延开来，并深刻影响销售绩

效。UGC 给消费者一个社交互动平台，让消费者就商品进行沟通和探讨，以小红书和淘宝为例，消费者

通过产品评论区或者特别种草社区交流购物心得和使用体验，也有一些用户点赞和评论，营造了一种温

馨的互动气氛。这种交互既符合消费者社交的需要，也使得产品信息能够在沟通中获得更加广泛的传播

[3]。消费者对商品有了更深刻的理解，同时还受其他人意见与建议的影响。例如，某用户讨论时推荐某

健身器材，就有可能促使其他本来举棋不定的用户下决心购买，导致产品销量增加。 
口碑传播在 UGC 社交影响中具有显著表现。消费者更倾向于相信其他用户真实的评价与建议，而非

商家广告宣传。用户将高质量产品体验共享到 UGC，通过社交网络进行传播后，会产生良好口碑。这样

的口碑就像看不见摸不着的广告一样，能吸引更多的潜在消费者对商品进行关注。比如一款小众手工护

肤品通过用户分享到朋友圈、微博等社交平台上的使用体验而被广大用户注意并购买，在很短的时间里

销量就有了很大的提升，由默默无闻变为炙手可热。另外，UGC 所带来的社交互动、口碑传播等，也有

助于商户对目标客户群体进行准确定位，商家通过对用户交互时的主题、喜好及需求进行分析，能够洞

察消费者特征及需求，进而优化产品设计，制定营销策略，增强产品市场适应性及销售针对性，进一步

提高销售绩效。 

3. 电子商务平台上用户生成内容(UGC)提升销售绩效的方法 

(一) 构建激励机制，激发 UGC 产出 
在电子商务这个竞争尤为激烈的领域里，用户生成内容(UGC)的丰富度和高品质成为了提高销售业

绩的核心驱动力，构建高效的激励机制可以充分激发用户对内容的创作热情，持续为平台带来生机[4]。
物质奖励就是其中一种最为直接、最为行之有效的激励手段，电商平台可建立积分体系，用户每次发布

高质量的 UGC，比如对产品的细致真实评价、对晒单的生动分享等，均可得到对应的积分。这些积分可

以用来换取平台优惠券、礼物或者抵扣现金。比如一家美妆电商平台给用户满减优惠券作为积分兑换选

择，用户主动分享在使用美妆产品之后的结果以获得更大的折扣等，这样既可以丰富平台 UGC，又可以

吸引其他消费者选购商品，促进销售绩效。 
荣誉激励也有很强的推动力，该平台有权授予“每月高质量内容创作者”和“每年最优秀的晒单达

人”等荣誉称号，以表彰表现出色的用户，并在平台的首页和专属社区等显眼的位置展示他们的作品和

个人信息。这一曝光在满足用户荣誉感的同时，也可以激发更多的用户对高质量内容创作的追求。以特

定的母婴电商平台为研究对象，那些被评选为“每月高质量内容创作者”的用户，他们分享的育儿心得

和产品使用经验等 UGC 内容，将会吸引更多初为人母的妈妈们的关注和参考，继而影响其购买决策并推

动相关母婴产品销售。 
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社交互动激励是刺激 UGC 输出的一个重要途径。该平台能够向用户提供诸如点赞、评论和私信之类

的互动工具来激励他们的沟通。在用户发表的 UGC 被大量点赞与评论的同时，也能感受到对其分享的肯

定，进而产生更加丰富的创作动力。另外，该平台可举办线上话题讨论和内容创作挑战，以激发用户针

对具体话题进行 UGC 创作。比如，一个运动装备电商平台推出了以“我的运动生活”为题材的创作挑战

活动，网友们分享了各自的运动经历、使用运动装备后的体验等等，优秀作品既可获奖，又可专题展示

于平台，以吸引更多的用户参与其中，增加平台活跃度及产品销售机会。 
(二) 改进审核流程，控制 UGC 质量 
在庞大的 UGC 环境下，保证内容质量对于提高销售绩效至关重要。健全的审核流程能甄别出高质

量、真实可信、具有价值的 UGC，给消费者以可靠借鉴，提升消费者购买信心。 
一是制定严格内容审核标准为本。审核标准要涉及诸多方面，主要有内容真实性、相关性、合法性

以及语言规范性等。对产品评估类 UGC，应保证用户对产品的真实使用情况、评估内容的客观性和准确

性，以免出现虚假好评或者恶意差评。比如某款电子产品的电商平台就规定用户的评价需要包括产品的

使用时长和特定的功能体验等重要信息，不然就不予通过审查。对不涉及商品的广告、粗俗和违法的内

容应坚决甄别。通过确定审核标准确保平台中 UGC 满足消费者需求及平台定位。 
二是将人工审核和智能审核结合在一起，是一种效率很高的审核方式。通过运用自然语言处理和图

像识别的先进技术，智能审核能够迅速地对 UGC 进行初步的筛选工作，从而准确地识别出那些明显不合

规范或质量不高的内容，例如含有敏感术语或图像模糊等[5]。对某些不易判断的部分交给人工审核团队

仔细审核，人工审核人员依靠专业知识与经验，可以更加精准地对内容质量与价值进行评判，比如审核

一个时尚服装 UGC，人工审核者结合时尚行业专业知识来判断内容对于服装款式、材料、搭配建议描述

的准确性和价值，保证对消费者的优质借鉴。 
审核反馈机制同样不可忽视，对审核不合格的 UGC，平台要将理由及时反馈给用户，提出修改意见。

这样既有利于用户提高内容质量，也有利于提高用户对于平台的信任度与满意度。例如，某食品电商平

台在用户提交的 UGC 未通过审核时，会告知用户具体原因，如“评估的内容太过单一，产品的口感和成

分等主要信息欠缺，请予补充再投稿”。以此来指导用户打造更加符合审核标准、高质量的 UGC，提高

平台的整体内容质量和销售绩效[6]。 
(三) 利用 AI 技术进行精准推荐 
信息爆炸的电商时代下，利用 AI 技术对 UGC 进行精准推荐可以向目标用户推送适合自己的内容，

从而有效地提高用户购买转化率，进而改善销售绩效。AI 技术可以通过深度分析用户行为数据来准确洞

悉用户利益与需求，该平台能够采集用户浏览历史、搜索记录、购买行为和点赞评论，并通过机器学习

算法建立用户画像。以一家家居电商平台为例，在对用户浏览记录进行分析后发现，用户曾多次浏览过

实木家具的相关网页，并表现出对简约风格商品感兴趣，则可把含有实木材质、简约设计要素的家具产

品 UGC 准确地推送到这位用户手中。该精准推荐以用户兴趣为导向，可以使用户迅速发现感兴趣内容并

提升其在 UGC 中的关注与参与程度，进而提升购买概率[7]。 
AI 也可基于 UGC 内容特征实现智能分类与打标签。在处理大量的 UGC 平台时，可以采用自然语言

处理和图像识别技术来提取内容中的核心信息，例如产品的名称、品牌、功能特性、使用场景等，并为

这些信息打上相应的标签。例如，对于一篇关于智能扫地机器人的 UGC，AI 可以识别出品牌、清扫模式、

避障功能等关键信息，并打上“智能家电”“扫地机器人”“高效清扫”“智能避障”等标签。推荐过

程中，基于用户兴趣标签与 UGC 内容标签匹配向用户推送关联程度最高的 UGC 内容[8]。这种以内容为

基础的精准推荐可以增强推荐的准确性与针对性，使用户更加轻松地找到有价值产品信息并促进销售转

化。另外，AI 技术可以实现实时的动态推荐，伴随着用户行为与兴趣的改变，AI 系统可以对用户画像与
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推荐策略进行实时更新[9]。比如用户通过电商平台搜索到“夏天的防晒衣”，该平台 AI 推荐系统就会

即时依据用户实时搜索行为对其进行更新，向用户推送防晒衣关联 UGC，包含用户评价和穿搭建议，有

助于用户迅速制定购买决策和提高销售绩效[10]。 

4. 结束语 

本研究系统分析电子商务平台 UGC 对于销售绩效产生的影响。在理论层面上丰富消费者行为学与

电子商务领域研究成果，并厘清 UGC 对电商环境的显著影响机理。在实践上，本文对电商平台运营者及

商户提出可行性策略建议，帮助其通过对 UGC 的有效管理与使用来提高销售绩效。但本研究还具有局限

性，今后的研究可以进一步扩展研究领域，挖掘 UGC 和销售绩效在不同产业中的错综复杂的关系、不同

平台背景的区别，为电商行业持续发展提供了更有针对性的理论支撑。 
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