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摘  要 

随着电子商务的迅速发展，消费者越来越依赖电商平台上的用户评论和评分来做出购买决策。作为电商

平台中重要的信息来源，用户评论和评分在建立消费者信任方面发挥了关键作用。本文探讨了用户评论

和评分对消费者信任的影响机制，举例现有平台的有效性措施，最终提出了针对不同电商平台的启示和

建议，以帮助平台提高消费者对平台的信任度。 
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Abstract 
With the rapid development of e-commerce, consumers are increasingly relying on user reviews 
and ratings on e-commerce platforms to make purchasing decisions. As an important source of in-
formation in e-commerce platforms, user reviews and ratings play a crucial role in building consumer 
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trust. This article explores the impact mechanism of user reviews and ratings on consumer trust, 
provides examples of effective measures for existing platforms, and ultimately proposes insights 
and suggestions for e-commerce platforms to help improve consumer trust. 
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1. 引言 

在数字化时代，电商平台已经成为消费者购物的主要渠道。根据统计数据，越来越多的消费者在购

买商品时，依赖于电商平台提供的用户评论和评分[1]。用户评论和评分作为一种消费者与消费者之间的

互动信息，不仅提供了商品的使用体验，也传递了关于商品质量、卖家服务等重要信息[2]。根据研究，

消费者对电商平台的信任通常来源于以下几种因素：平台的声誉、卖家的服务质量、商品的质量以及其

他消费者的反馈[3]-[5]。消费者反馈是平台构建用户信任的核心纽带。而消费者信任不仅是购买决策的关

键因素，也直接影响到电商平台的长期发展。信任的建立能够降低交易摩擦成本，增强用户粘性，并为

平台品牌价值积累提供长期动能。基于此，本研究聚焦电商平台用户评论与评分对消费者信任的作用机

理，揭示其理论内涵与实践启示。 

2. 用户评论与评分的核心概念及其在消费者信任构建中的作用 

2.1. 核心概念界定 

用户评论与评分是网络购物口碑的一种最常见的呈现方式。用户评论与评分特指网络购物消费者通

过购物网站提供的在线信誉系统发表的其对公司、卖家、品牌、产品或服务的看法和意见或者分享的其

自身的经验[6]。有调查研究表明，超过 70%的受访者表示在过去的 1 年中曾经主动上网查看其他网民对

于品牌、产品或服务的网络口碑即他人对于产品的评论，并且影响他们的购买意愿[7]。因此，用户评论

已经成为社交媒体时代影响消费者购买决策的重要参考源。 
消费者信任是指消费者对电子商务平台提供的产品和服务质量的积极预期[8]。这种信任通常来源于

消费者的过往体验、平台的声誉以及通过其他用户的评价和反馈得到的第三方验证。在电子商务环境中，

信任有助于降低消费者在购买过程中所感知的风险，尤其是在面对不确定性时。由于缺乏面对面的互动，

消费者无法直接评估产品的质量或服务的可靠性，因此，信任在此时显得尤为重要，它能够有效地克服

信息不对称带来的障碍。此外，信任还能够促进消费者与平台之间的情感联系，并促使其形成对平台的

积极态度与购买行为。当消费者对某一平台建立信任时，他们更倾向于依赖平台的推荐系统，相信其能

够提供符合自己需求的产品，从而提升对推荐产品的满意度[9]。因此，增强消费者信任对于提升平台市

场竞争力、打造品牌形象、提高用户忠诚度和盈利能力具有重要意义。 

2.2. 用户评论与评分在建立消费者信任中的作用 

关于用户评论与评分对消费者信任的作用，国内外研究已经做出了多方面的探讨。Dellarocas 提出，

用户评论和评分能够有效减少信息不对称和降低消费者的风险感知，从而增强消费者的信任感[10]。通过
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查看其他用户的评价，消费者能够判断商品是否符合自己的预期，从而做出更为理性的购买决策。Kim 等

人认为，评论和评分不仅能够为消费者提供参考信息，还能够通过建立社会认同感，增强消费者对平台

的信任[11]。具体来说，评论的内容和评分的高低直接影响消费者对商品或服务的态度，从而对购买决策

产生重要影响。高评分和积极评论往往能够增加消费者的购买意图，而差评和低评分则可能降低消费者

的购买意图。同样有研究发现评论者的权威性、专业程度、吸引力程度能影响个体的信任程度从而影响

购买意愿[12]-[14]。其次评论的内容形式(文字或视频)、质量以及消费者对评论的感知相似性和对产品的

卷入程度也会对个体的购买意愿产生影响[1] [15]，有实证研究表明评论质量显著影响评论的可信度，进

而影响用户的信任水平和购买意愿[16]。因此，用户评论与评分在构建消费者对平台的信任，提升用户的

购买意愿，优化用户的购买体验十分重要。 

3. 用户评论和评分对消费者信任的影响机制 

3.1. 从社会认同理论的角度解释其影响机制 

社会认同理论(Social Identity Theory)认为个体通过群体身份来定义自己，群体的认同感影响个体的

行为[17]。本研究认为，在用户评论和消费者信任中，消费者倾向于信任来自与自己相似群体的评论。这

是因为他们认为这些评论者和自己有共同的需求或背景，进而增强了信任感。例如，在社交平台上，消

费者看到与自己相似的群体成员(如科技爱好者或认证买家)对某个产品的正面评价时，更容易相信这些

评论，影响其购买决策。在电商平台，如亚马逊，评论者的身份标签(如“高级会员”)也能增强评论的可

信度。此外，品牌社群中的评论也能通过群体认同感影响消费者的信任和购买决策。 
总之，社会认同理论通过群体的认同感来增强消费者对平台或产品的信任，从而影响购买决策。 

3.2. 从认知失调理论解释其影响机制 

认知失调理论(Cognitive Dissonance Theory)指出，当个体面临两个矛盾的认知时，会产生不舒适的情

绪状态，并会采取行动来缓解这种不一致[18]。在消费者行为中，用户评论(尤其是负面评论)可能成为触

发认知失调的外部信息，影响消费者对品牌或产品的信任。本研究认为，当消费者做出购买决定后，如

果实际体验与预期不符(例如购买的商品与评论中描述的不一致，或者平台服务与承诺不一致)，他们就会

体验到认知失调。这种失调可能导致不满，甚至影响他们对平台的信任。例如，在共享住宿平台爱彼迎

上，如果一名消费者预定的房源符合评论中的描述(如房东的热情、设施的完备等)，那么消费者的期待和

实际体验一致，从而减少认知失调。然而，如果房源与评论不符，消费者可能会产生认知失调，影响对

平台的信任[19]。 
总之，用户评论不一致会影响消费者对产品的信任，这种影响主要是通过不一致的感受导致用户产

生了认知失调感，从而影响购买决策。 

3.3. 从信息不对称理论解释其影响机制 

信息不对称理论(Information Asymmetry Theory)认为，在市场交易中，交易双方或多方由于掌握的信

息不对称，可能会影响其决策和行为。具体来说，在用户评论和消费者信任的情境下，信息不对称会导

致消费者在购买决策时面临不确定性，因为他们可能无法完全了解商品或服务的真实质量和卖家的可信

度[20]。用户评论是减少信息不对称的关键工具。电商平台通过展示真实用户的反馈，帮助消费者了解产

品的实际表现，尤其是通过视频评论，消费者能够更直观地获取产品的实际使用情况，减少信息不对称

所带来的不确定性。本研究认为，用户评论和评分在一定程度上帮助消费者克服了信息不对称带来的风

险感知，进而建立信任。例如，闲鱼“信用速卖”功能，通过展示卖家历史交易评分、芝麻信用分，使二
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手商品信任度提升 50% [21]。 
总之，信息不对称理论在消费者信任的形成过程中发挥了重要作用。通过用户评论，消费者能够弥

补卖家或服务提供方无法直接传递的信息，从而减少信息不对称的负面影响，提升信任度。这种评论系

统不仅帮助消费者做出更明智的决策，还为商家提供了反馈，促使他们改善产品和服务质量。 
通过这些机制，揭示了用户评论和评分对消费者信任的影响理论，为电商平台提供了有价值的启示。

提升消费者信任不仅有助于提高销售转化率和用户黏性，还促进了社会心理与商业实践的深度融合。这

一理论为电商平台的评价体系和运营策略提供了有力的指导，帮助平台更好地优化用户体验和提升市场

竞争力。 

4. 对电商平台的启示 

4.1. 利用社会认同理论提升消费者信任 

B2C 模式平台可利用品牌代言人或知名人士，通过与行业专家、明星代言人或影响力人物的合作来

增加信任度，利用他们的社会认同来吸引消费者。这些代言人本身就是社会认同的一部分，可以增强品

牌的可信度。此外可以鼓励更多的客户在购买后进行评价，展示正面评价(例如“五星评价”)和推荐比

例，帮助其他消费者做出决定。这些评价是影响消费者信任的重要因素。鼓励消费者通过社交平台分享

产品使用体验、消费者的实际照片和故事，增加产品在社交圈中的曝光率。如拼多多的“拼小圈”提升

社交推荐转化率。引入“评论点赞”与“有用性投票”功能，通过用户投票筛选高价值评论，并设置“评

论影响力积分”奖励，形成互动闭环。还可开发“相似用户推荐”功能，基于用户行为数据推荐匹配的

评论，如小红书的“同类人都在看”，提升个性化推荐效果并加强社会认同感。 

C2C 平台通常依赖用户之间的口碑传播，因此，平台需要为买卖双方建立良好的声誉机制。例如，

通过推荐系统和买家/卖家评分机制来帮助新用户获得更多的信任。社区互动与论坛：建立社区平台，鼓

励买卖双方在社区中分享经验，提供问题解答和互动交流，让潜在消费者看到其他人的真实体验和反馈。 

4.2. 通过认知失调理论减少消费者心理不适 

针对 B2C 平台可以提供无风险的退换货政策，提供明确且便捷的退换货政策可以大大减少消费者的

购买焦虑，降低认知失调的可能性。消费者在购买前可能担心产品是否符合预期，但如果有无条件退换

货政策，能有效减少这种顾虑。此外提供透明的产品信息和售后保障，清晰的产品描述、详细的使用说

明和明确的售后服务可以减少消费者对购买决策的疑虑，帮助他们在购买后减少心理不适。 
针对 C2C 模式可以通过增强用户自信的评价机制，在 C2C 交易中，消费者通常对买家的信誉产生认

知失调，担心交易过程中的欺诈或商品质量问题。平台可以通过更加严格的评价体系、买家和卖家的信

用评分来减少这种心理不适。此外 C2C 平台可以建立详细的交易历史记录，提供交易历史、评分以及用

户反馈，让消费者对卖家有更多的了解，减少交易时的疑虑。 

4.3. 提升评论真实性与可信度减少信息不对称 

针对 B2C 模式需要验证用户评论的真实性，平台商家可以通过某些机制确保评论的真实性，例如只

有实际购买并使用过产品的消费者才能发表评论，或者使用第三方验证平台来验证评论来源。并且平台

还需要展示详尽的客户评价：不仅仅显示“好评”，还可以让消费者看到一些中立或负面的评价，并对

其进行解释或改进，展现品牌的透明度和自我改进能力。商家可以通过回复负面评论，表示对消费者意

见的重视，增强评论的可信度。同时开发“凭证审核系统”确保凭证材料的可信度，减少虚假评论。此

外，平台可以通过公开评论治理规则，明确虚假评论判定标准并公示处理结果，如 eBay 发布《评论诚信
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报告》提升信任度。每季度发布用户信任报告，展示评论真实性数据，并通过图表展示改进效果，类似

京东发布的《品质溯源白皮书》。此外，开发“评论溯源”功能，允许用户查看评论者历史评价记录，如

大众点评的“用户贡献值”系统，帮助消费者判断评论可信度，提升高贡献值评论转化率[22]。 
C2C 平台可以通过信用系统(例如类似于 eBay 的“卖家信用评分”)来提升评论的可信度。用户的评

价不仅基于交易后感受，还可以基于交易的诚信度、发货时间、商品描述的准确性等。除了星级评价外，

还可以增加评论的具体内容，包括产品质量、交付情况、卖家沟通等详细信息，减少信息不对称。 
通过合理运用社会认同理论、认知失调理论和提升评论真实性与可信度，商家和平台可以在 B2C 和

C2C 环境中有效地提高消费者信任，减少心理不适，降低信息不对称，从而增强市场竞争力和用户忠诚

度。 

5. 结语 

在数字浪潮奔涌的当下，电商平台如同一片无垠的海洋，消费者与商品之间的信任，恰似航行中不

可或缺的灯塔。用户评论与评分在其中发挥着重要作用。本研究通过整合社会认同理论、认知失调理论

及信息不对称理论，系统揭示了用户评论与评分在电商平台中构建消费者信任的核心机制，并提出了相

应的对于不同电商平台的启示和建议。未来研究可基于现有框架，进一步探讨算法透明度、用户画像精

细化对信任动态演化的影响。本研究为电商平台优化评论生态、提升消费者信任提供了理论依据与可操

作性路径，亦为数字商业环境的可持续发展贡献了实证支持。 
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