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Abstract 

Objective 

The aim of this study is to identify and explain the process of trust formation in online 

buying and selling on Instagram. The main issue is how trust is constructed in conditions 

where there is no direct acquaintance or face-to-face interaction among users, and based on 

what criteria and mechanisms individuals engage in economic exchanges. In fact, the central 

question is how users, in a context characterized by relative anonymity and the absence of 

formal guarantees, come to trust others and carry out economic transactions. Considering the 

expanding role of social networks as one of the most important channels of e-commerce, the 

increasing prevalence of socially mediated purchasing, and the importance of trust as a 

prerequisite for forming stable relationships, this study seeks to analyze the social and 

perceptual mechanisms of trust in this context and to explain the processes of its formation, 

reinforcement, and erosion. 

Research Methodology 

This study was conducted within the interpretive paradigm using a qualitative approach and 

the grounded theory method. The aim of this approach is to uncover concepts and 

relationships emerging from the lived experiences of participants rather than to test 

predetermined hypotheses. Data were collected through in-depth semi-structured interviews 

with 22 users who had experience of online shopping on Instagram. The inclusion criterion 
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was having actual experience of purchasing on this platform. Sampling was purposive and 

theoretical, and it continued alongside data analysis until theoretical saturation was achieved. 

Data analysis was carried out based on Strauss and Corbin’s coding procedure in three 

stages: open, axial, and selective coding. In the open coding stage, the data were broken 

down into smaller meaning units and 71 initial concepts were extracted. In the axial coding 

stage, these concepts were organized into 24 subcategories and 5 main categories, and the 

relationships among them were examined. Finally, in the selective coding stage, the core 

category was identified and the paradigmatic model of the study was developed, in which the 

relationships among causal, contextual, intervening conditions, strategies, and consequences 

were explained. 

Findings 

The findings showed that trust in Instagram-based buying and selling is a networked, multi-

level, and dynamic phenomenon that can be explained through the concept of the “dynamic 

reproduction of trust in the platform-based trade ecosystem.” This trust is formed under 

causal conditions described as the “initial construction of trust based on identity and network 

cues.” In initial encounters with sellers’ pages, users infer trust based on indicators such as 

the popularity of the page, the clarity of the seller’s identity, the presence of contact 

information, continuous activity, the number of followers and its consistency with 

engagement levels, the quality of product presentation, and user feedback. This initial trust is 

not based on direct experience but is formed through the interpretation of observable cues 

and plays a decisive role in entering economic interaction.Subsequently, “perceptual 

mediators of trust in the platform context” function as intervening conditions. At this stage, 

trust is shaped through the interpretation of informational and visual representations. Factors 

such as honesty in presenting information, consistency in product representation, 

responsiveness, respectful behavior of the seller, professional content management, and 

perceived security of financial transactions contribute to strengthening trust. In contrast, lack 

of transparency, exaggerated advertising, unreasonable pricing, delayed responses, and 

mismatch between the product and customer expectations lead to distrust and reduce 

willingness to purchase. Moreover, the “structural capacities of the Instagram platform in 

facilitating trust” were identified as contextual conditions. Features such as viewing 

comments, stories, and highlights, the possibility of network interaction, the production and 

representation of visual content, and the ability to review the seller’s past activities help 

users evaluate the trustworthiness of others in the absence of face-to-face interaction. In 

addition, the growth of online shops and the social legitimacy of Instagram as a marketplace 

play an important role in strengthening trust.At the level of strategies, “regulatory and social 

mechanisms of trust production” were identified, including institutional regulation, users’ 

network-based self-regulation, and voluntary actions by sellers. Users contribute to 

regulating trust through feedback, consultation, reporting, and introducing reliable or 

unreliable pages. Sellers, in turn, engage in legitimacy-building through actions such as 

transparency, providing accurate information, and presenting their real identity.Finally, the 

outcome of this process is the “cyclical reproduction of trust or distrust in digital consumer 

behavior.” Positive experiences lead to satisfaction, repeat purchases, loyalty, increased 

sense of security, and reduced perceived risk. In contrast, negative experiences result in 
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erosion of trust, increased caution, decreased willingness to purchase, and the spread of 

distrust among other users. 

Discussion & Conclusion 

The results indicate that trust in the Instagram environment is not a fixed individual decision 

but a dynamic, networked, and socio-cognitively constructed process that emerges under 

conditions of uncertainty and the absence of face-to-face interaction. This trust is the 

outcome of the interaction among identity and network cues, perceptual mediators, structural 

capacities of the platform, and regulatory and social mechanisms. Trust is continuously 

reproduced, strengthened, or eroded through users’ positive or negative experiences and is 

transmitted to others through social networks. Therefore, trust in this context is not a stable 

state but an ongoing process of social production, reproduction, and erosion that enables 

economic action in an environment characterized by uncertainty. 
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 چکیده

 .انجام شده است  نستاگرام،یا  پلتفرم  در بستر نیاعتماد در  ریدوفروش آنلا  یریگشل  فرایند  ییپژوهش با هدف شناسا نیا هدف:

 یهامصکاحبه  قیکهکا از ررانجام شکده اسکت. داده  یانهیزم  ۀیو نظر  یفیک  یشناسو با روش  یریتفس  میدر چارچوب پارادااین پژوهش  :  روش

 یتکا اشکباع نظکر یهدفمند از نوع نظکر یریگشدند. نمونه یگردآور نستاگرامیااز  نیآنلا دی ر ۀتجرب  یکاربر دارا  22با    افتهیسا تارمهین  قیعم

 ( انجام شد.ینشیو گز  ی)باز، محور نیاشتراوس و کورب یها با استفاده از نظام کدگذارداده  ی. تحل افتیادامه  

 یفرع  ۀمقول  24در قالب    ،یمحور  یکدگذار  ۀمرحل در    شده نیزمفاهیم استخراج  .استخراج شد  هیمفهوم اول  ۷1باز،    یکدگذار  ۀدر مرحل :  هایافته

اعتمکاد  یایکو پو یاشبله تیکه ماه  بود «یتجارت پلتفرم  بومستیاعتماد در ز  دیبازتول  ییایهسته »پو  ۀبندی شدند. مقولدسته  یاصل   ۀمقول  5و  

و  «یاو شکبله یتیوهک یهابر نشکانه یاعتماد مبتن هی»برسا ت اول یعلّ طیاعتماد تحت شرا نی. ادهدیبستر را نشان م  نیا  یدر تعاملات تجار

اعتمکاد در بسکتر   یادراک  یهایانجیگر »ممدا له  طیو شرا  گیردمیاعتماد« شل      یدر تسه  نستاگرامیا  یسا تار  یهاتی»ظرف  یانهیزم  طیشرا

 یاچر که  دیکبازتولاعتماد« اسکت ککه بکه »  دیتول  یو اجتماع  یمیتنظ  یهاسازوکارکاربران شام  »  ی. راهبردهاکنندیم  تیآن را تقو  «یپلتفرم

 .انجامدیم  تال«یجیکننده ددر کنش مصرف  یاعتمادیب/ اعتماد

و   یتیهکو  یهااست که از تعامک  نشکانه  یاو شبله  ایپو  یفرایندبلله    ،نیست  یفرد  یمیتصم  فقط  ینستاگرامیا  دیاعتماد در  ر:  گیرینتیجه

رور این اعتمکاد بکه .ردیگیم شل  یو اجتماع  یمیتنظ  یهاسازوکارپلتفرم و    یو تعامل   یفن  یهاتیظرف  ،یادراک  یهایانجیفروشنده، م  یاشبله

 یابد.انتقال میاجتماعی به دیگران نیز  ۀو از رریق شبل  شودمیمثبت یا منفی کاربران بازتولید، تقویت یا فرسوده   هایهمداوم در اثر تجرب

 

 .نیاعتمادآفر یکنشگر  ی؛انهیزم ۀینظر  ؛نستاگرامیا  ؛نیآنلا دی ر  ؛اعتماد:  هاکلیدواژه
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 مقدمه

امروزه با گسترش روزافزون کاربران اینترنت در سطح جهانی، نقش این فناوری از یک ابزار صکرفا  ارتبکاری و ارلاعکاتی 

(. در ایکن 32:  2020،  1های بازاریابی و  رید آنلاین تبکدی  شکده اسکت )الحکارثیترین کانالفراتر رفته و به یلی از مهم

اند. در حال حاضر، سه پلتفکرم ای یافتهعنوان بسترهای نوین تجارت اللترونیک جایگاه ویژه های اجتماعی بهمیان، شبله

نقکش اکالبی های اجتماعی   ریدوفروش مبتنی بر شبله  ۀ در حوزتاک،  تازگی تیکاصلی شام  فیسبوک، اینستاگرام و به

دلای  مختلفی ازجمله قیمت مناسکب، دسترسکی بکه محصکولات (. کاربران مملن است به1۷:  2022،  2دارند )اسپیتزکات

های از فروشگاه های پردا ت،  دمات پس از فروش و همچنین احساس اعتماد،  اص، کیفیت کالا و  دمات، تنوع روش

 .کننداقدام به  رید ها آنلاین در این شبله

کنندگان عمدتا  بر اساس مرور فهرسکت محصکولات اقکدام بکه بر لاف تجارت اللترونیلی سنتی که در آن مصرف

گیری وگو و شکل  رید بیشتر در قالب تعام ، گفکت  فرایندهای اجتماعی مانند اینستاگرام،  کنند، در بستر شبله رید می

(. در ایکن چکارچوب، 1:  2022،  3ا اوتکرو و فیفکی، تائو، لاهورتشود )عالمتدریجی اعتماد میان  ریدار و فروشنده انجام می

شود که از روابط اولیه و محدود میان افراد نزدیک آااز شده و به اعتمکاد در اعتماد مفهومی پویا و در حال تحول تلقی می

عنوان یلکی از عوامک  های ا یکر بکهتعام  با افراد ناآشنا در بسترهای دیجیتال گسترش یافته است. این مفهوم در سکال

 .(2023، 4کلیدی موفقیت در تجارت اللترونیک شنا ته شده است )سلیمانی

های نوین مانند وب و تجارت اللترونیک همواره بکا نکوعی عکدم قطعیکت و نگرانکی ، استفاده از فناوریبراینافزون

(. 16:  2006،  5کنکد )گوستاوسکون و یوهانسکونهمراه بوده است. به همین دلی ، اعتماد در این فضا نقش حیاتی ایفکا می

زیرا پیچیدگی و عدم ارمینان بیشکتری دارد. در   ؛ رید آنلاین نسبت به  رید سنتی نیازمند سطح بالاتری از اعتماد است

های پیچیکدگیتکا  کند  کنندگان کمک میکند که به مصرفبر شنا تی عم  میعنوان یک میانچنین شرایطی، اعتماد به

های ناشی از آن را کاهش دهند. یلی از دلای  اصلی عدم تمای  بر ی کاربران به  رید آنلاین نیز بازار آنلاین و ریسک

ناشناس بودن نسبی ررفین و فقدان تعام  حضوری، املکان ارزیکابی دقیکق   دلی بهاست. در فضای آنلاین،    یاعتمادبی

)گوستاوسکون ند  شده مواجه کنندگان همواره با نوعی ریسک ادراکهویت و نیت فروشنده محدود است. در نتیجه، مصرف

گیری روابکط پایکدار میکان  ریکدار و شرط اساسکی بکرای شکل عنوان یک پیشبنابراین، اعتماد به  ؛(2006و یوهانسون،  

 .(146: 2023، 6شود )بولسارا و واگلا فروشنده در فضای آنلاین مطرح می

رور دهد که موضوع اعتماد در  ریدوفروش آنلاین در مطالعات دا لی و  کارجی بکهمرور ادبیات پژوهش نشان می

و آن کننده بررسی  عنوان یک متغیر کلیدی در رفتار مصرفگسترده مورد توجه قرار گرفته است. این مطالعات اعتماد را به

پور، احمکدی ی، اسکماعی لب، مشکهای آنلاین ا تصاصی )صناعیاند: نخست، فروشگاه ه کردرا در سه سطح اصلی تحلی   

 کککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککک 

1. Alharthey   

2. Spitzkat  

3. Alam, Tao, Lahuerta-Otero & Feifei  

4. Soleimani 

5. Gustavsson & Johansson 

6. Bulsara & Vaghela 
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(. دوم، بازارهکای آنلایکن 1395؛ حسکینی، 1395؛ سکیدرزاقی، 1402، ، علاف جعفری و احمکدی؛ روستا1402،  چهره برق

و سوم، برندهای دیجیتکال   (1396،  نیا، سلیمانی و قبادی؛ صفری2024،  1پنیا گارسیا، لوسادا اوتالورا، آئوزا و کروزعمومی )

 .(2024، 3؛ هاندویو2023، 2های کلان آنلاین )شهرلیو محیط

ویژه، شود. بکهها و  لأهای مهمی در ادبیات موجود مشاهده میها، همچنان محدودیتبا وجود این حجم از پژوهش

اند. های اجتماعی و سازوکارهای ایررسمی تجارت اللترونیک مانند اینستاگرام توجه کرده مطالعات موجود کمتر به شبله

 شکده بررسکی  گیری اعتماد کمتکر  های اجتماعی شل فرایندشناسی اقتصادی و تحلی   جامعه  جنبۀهمچنین، این حوزه از  

آن است که با وجود نبکود شکنا ت مسکتقیم و   شنا تی، با اتخاذ رویلرد جامعه  مسئله اصلی این پژوهشاز این رو،    است.

زننکد و اقتصکادی می  ۀهای اجتماعی، افراد چگونه در این فضا دست بکه مبادلکچهره میان کاربران در شبلهبهرابطه چهره 

گیرد. به بیان دیگر، این پژوهش در پی پاسخ به این پرسش است ککه اعتمکاد اعتماد میان آنان بر چه مبناهایی شل  می

شود و کاربران بر اساس چه معیارها و سازوکارهایی به یلدیگر اعتمکاد ککرده و وارد در بستر اینستاگرام چگونه سا ته می

 .شوندتعاملات اقتصادی می

 چارچوب مفهومی

گیری اعتماد در  ریدوفروش آنلاین در بستر اینستاگرام، بکر چهکار مفهکوم این پژوهش با هدف تبیین سازوکارهای شل 

های انتزاعی، اعتماد مبتنکی بکر شکنا ت و ای فروشنده، اعتماد به نظامشبله  سرمایۀ اجتماعینظری کلیدی استوار است:  

چگونکه کنشکگران در ککه  اند تا نشان دهند  ریسک. این مفاهیم در قالب یک چارچوب تحلیلی منسجم به کار گرفته شده 

 .گیرندچهره، تصمیم به کنش اقتصادی میبهشرایط عدم قطعیت و فقدان تعام  چهره 

ای ای اجتماعی در بستر روابط شبلهمثابه برسا ته، اعتماد به4جیمز کلمن  سرمایۀ اجتماعینخست، با اتلا به نظریه  

سه مؤلفکه بنیکادین (  1998)  « یانسان  ۀدر ایجاد سرمای  سرمایۀ اجتماعیشود. کلمن در اثر  ود با عنوان »نقش  تحلی  می

 ریککدوفروش  ۀهککای ارلاعککاتی و هنجارهککا. در زمینکک، کانالهککاو انتظار هاکنککد: تعهککدرا معرفککی می سککرمایۀ اجتمککاعی

 تجربکی عمک   هکایروایت  و  هااسکتوری  هکا، کامنت  ، ازجملههای ارلاعاتی از رریق باز ورد کاربراناینستاگرامی، کانال

 و  وجوجسکت  هایهزینکه  ارلاعات،   این.  سازندمی  فراهم  را  اثرگذار  اما  ایررسمی  ارلاعاتی  به  دسترسی  املان  و  کنندمی

عنوان به هاو انتظار هادر سطحی دیگر، تعهدآورند.  می  فراهم  اولیه  ارزیابی  برای  مبنایی  و  دهندمی  کاهش  را  ارمینان  عدم

شده، نوعی تعهکد های ارائهکنند. فروشنده در قبال بازنمایی  ود و وعده کننده رفتار فروشنده عم  میسازوکارهای تنظیم

ای و تضعیف موقعیت او در میدان رقابکت منجکر شکود. تواند به کاهش اعتبار شبلهمی  پذیرد و نقض این تعهدضمنی می

 هایتجربکه  افشکای  رریکق   از  ، متخلف  کنشگران  اجتماعی  تحریم  یا  صداقت  به  الزام  نظیر  ، هنجارهای جمعیبراینعلاوه 

 بکه  دسترسکی  بکرای  منبعی  تنهانه  ، فضا  این  در  سرمایۀ اجتماعی  بنابراین، .  کنندمی  ایفا  مهم  نقشی  اعتماد  تثبیت  درمنفی،  

 (.104-102: 1998 لمن، ک) تماعی و بازتولید اعتماد استاج کنترل اعمال برای سازوکاری بلله ارلاعات، 

 کککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککک 

1. Peña-García, Losada-Otálora, Auza & Cruz 

2. Şehirli 

3. Handoyo 

4. Coleman 
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نشکان نز  شکود. گیکدهای انتزاعی نزد آنتونی گیدنز تلمی  میگیری از مفهوم اعتماد به نظامدر ادامه، تحلی  با بهره 

های تخصصکی منتقک  شکده ای از روابط شخصی به سا تارها و نظامرور فزاینده دهد که در مدرنیته متأ ر، اعتماد بهمی

که تعاملات عمدتا  فاقد شنا ت مستقیم میان کنشگران هستند، نوعی اعتمکاد ایرشخصکی بکه   است. در بستر اینستاگرام

بینی اسکت؛ از جملکه هایی از نظم، شفافیت و قابلیت پیشگیرد. این اعتماد مبتنی بر وجود نشانهچارچوب پلتفرم شل  می

، 1)گیکدنز  کننکدگانهای کمّکی ماننکد تعکداد دنبالتاریخچه فعالیت صفحات، قابلیت مشاهده تعاملات پیشین، و شکا ص

، بلله بر اساس ارمینان نسکبی بکه نیست  اعتماد به فرد مشخص  ۀبر پای  ، در این چارچوب، کنش  رید(.  99-100:  138۷

کند که در آن ککاربران عنوان یک نظام انتزاعی، شرایطی را فراهم میگیرد. به بیان دیگر، پلتفرم به»سیستم« صورت می

جایی مبنکای اعتمکاد از سکطح جابکه  ۀ دهندنشکانچهره، دست به کنش بزنند. این امکر  بهتوانند در ایاب شنا ت چهره می

 .فردی به سطح سا تاری استبین

اعتمکاد را   شتومپلاشود.  بندی میصورت  شتومپلاعد تحلیلی، با اتلا به نظریه اعتماد مبتنی بر شنا ت پیتر  سومین بُ

دهنکد. ایکن ارزیکابی بکر سکه اعتمادبودن دیگران انجام میداند که کنشگران درباره قاب حاص  نوعی ارزیابی شنا تی می

هایی ماننکد شا ص اصلی استوار است: شهرت، عمللرد و ظاهر. در بستر اینستاگرام، شهرت فروشنده از رریکق شکا ص

شود. عمللرد نیز در نحوه تعام  بکا کنندگان، قدمت فعالیت و باز وردهای مثبت یا منفی کاربران بازنمایی میتعداد دنبال

، بکراینافزون(.  ۷9-۷0:  2003،  2تومپلاشک)  شده متجلی اسکتیی، و کیفیت  دمات ارائهگوپاسخمشتریان، سرعت و دقت  

 یکا  بودنایحرفکه  از  نمکادین  اینشکانه  عنوانارائکه بکه  کیفیکت  و  محتکوایی  انسکجام  بصری،   رراحی  شام   ظاهر صفحه

 »اعتمکاد  نکوعی  و  شوندمی  تبدی   قضاوت  اصلی  منابع  به  هانشانه  این  مستقیم،   تعام   ایاب  در.  کندمی  عم   اعتمادیبی

 نتیجه شنا ت،  بر مبتنی  اعتماد  معنا،   این  در.  باشد  اقتصادی  تعام   به  ورود  شرطپیش  تواندمی  که  دهندمی  شل   را  اولیه« 

 است. دیجیتال محیط یک در مشاهده قاب  هاینشانه پردازش

 شکود. لومکاننیللاس لومان، رابطه میان اعتماد و عدم قطعیت تحلیک  میریسک    ۀگیری از نظریدر نهایت، با بهره 

داند که آینده نامعین و ارلاعات ناقص است. در  ریکد سازوکاری برای کاهش پیچیدگی در شرایطی می  ۀمثاباعتماد را به

نکد. ایکن وضکعیت، املکان های زمکانی مواجه ها، ارلاعکات متنکاقض و محکدودیتآنلاین، کنشگران با انبوهی از گزینکه

-24:  201۷،  3)لومکان  کنکدبر شنا تی را برجسکته میسازد و نیاز به نوعی میانگیری کاملا  عقلانی را محدود میتصمیم

دهکد بکا کند که به کنشگران اجکازه میعنوان یک »راهبرد کاهنده پیچیدگی« عم  میدر چنین شرایطی، اعتماد به(.  26

گیری کنند. با این حال، این اعتماد همواره با ریسکک همکراه اسکت. از منظکر لومکان، شنا تی کمتر، تصمیم  ۀصرف هزین

فراتکر از شکواهد تا  و کنشگر ناگزیر است    کردتضمین    توانرا نمی  آن  ۀگذاری احتمالی است که نتیجاعتماد نوعی سرمایه

 .شده آن استموجود تصمیم بگیرد. بنابراین، اعتماد نه حذف ریسک، بلله پذیرش مدیریت

ک   ای اجتمکاعیای چندسطحی و برسا تهتوان گفت که اعتماد در  ریدوفروش اینستاگرامی پدیده بندی، میدر جمع

، از رریق تولید ارلاعات سرمایۀ اجتماعی  ؛گیردای، سا تاری و ادراکی شل  میشنا تی است که در تقارع عوام  شبله

 کککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککک 

1. Giddens 

2. Sztompka 

3. Luhmann 
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های انتزاعی، املان کنش در ایکاب عتماد به نظام(، ا1998،  کلمن)  کندو اعمال هنجارها، بستر اولیه اعتماد را فراهم می

های شکهرت، عمللکرد و اعتماد مبتنی بر شنا ت، از رریق ارزیابی نشکانه(،  198۷)گیدنز،    سازدروابط شخصی را مهیا می

عنوان شرط املان اعتماد، نشان و در نهایت، ریسک به(  2003،  شتومپلا)  کنددهی میگیری را جهتتصمیم  فرایندظاهر،  

بر این اسکاس، اعتمکاد در (. 201۷)لومان،  کنددهد که این پدیده همواره در پیوند با عدم قطعیت و پیچیدگی عم  میمی

ای است که املان کنش اقتصادی را در محیطی کنش سازوکارهای چندگانهه امری بدیهی، بلله نتیجه برهماینستاگرام نَ

 .سازندهای کام  فراهم میفاقد تضمین

 پژوهش  تجربی ۀپیشین

رور گسترده مکورد های محوری در تبیین رفتار  رید آنلاین است که در ادبیات تجارت اللترونیک بهاعتماد یلی از سازه 

ها و وبسکایت)  توجه قرار گرفته است. با این حال، بخش عمده مطالعات موجود بر بسترهای رسکمی تجکارت اللترونیکک

ایکن انکد.  ویژه اینستاگرام، کمتر در کانون تحلی  قرار گرفتههای اجتماعی، بهمتمرکز بوده و شبله  (های اینترنتیفروشگاه 

 بندی ککرد.دسکتها لاقکی  ک    عوامک  هنجکاریها و  شام  عوام  سا تاری پلتفرمتوان در دو محور اصلی  مطالعات را می

گیری اعتماد تمرککز دارنکد. ها در شل ها و پلتفرموبسایتهای سا تاری  ها عمدتا  بر نقش ویژگیمحور نخست، پژوهش

صکورت مسکتقیم و هکم ( نشکان دادنکد ککه اعتمکاد و رضکایت اللترونیلکی، هکم به1402برای مثال، روستا و هملاران )

عنوان متغیر کاربری به  ۀتجربگذارند. همچنین،  تأثیر، بر قصد  رید مجدد  وبسایتایرمستقیم از رریق سهولت استفاده از  

د ککه اعتمکاد در بسکترهای رسکمی داها نشکان  دارد. این یافتهنقش تقویتی    ، میان اعتماد و رفتار  رید  ۀدر رابطگر،  تعدیل

در همین راستا، صکناعی .  های سیستم استکاربر و ویژگی  ۀتجارت اللترونیک، بخشی از یک سازوکار تعاملی میان تجرب

 تأثیرمحوری، تحت    ۀ پدیدعنوان  به  ، ای نشان دادند که اعتماد به برند آنلاینزمینه  ۀ( با استفاده از نظری1402و هملاران )

( وبسکایتگر )رراحی تعکاملی  ای )نحوه ارائه محصولات( و شرایط مدا لهشرایط علیّ )کاربرپسندی محتوا(، شرایط زمینه

گیرد. این اعتماد در نهایت به پیامدهایی همچون افزایش وفکاداری مشکتری و تمایک  بکه توصکیه برنکد منجکر شل  می

. کننده تأکیکد دارنکدهکای فنکی پلتفکرم و رفتکار مصکرفشود. این نتایج بر نقش میانجی اعتماد در پیوند میکان ویژگیمی

( نشان دادند که عوام  سا تاری مانند امنیت، شفافیت، کیفیکت رراحکی و محتکوای 1395( و حسینی )1395سیدرزاقی )

 فراینکدهای فردی کاربران نقش کمتری در این مستقیمی بر اعتماد و قصد  رید دارند، در حالی که ویژگی  تأثیر،  وبسایت

های رسمی تجارت اللترونیک عمدتا  بر پایه ادراک از کیفیکت کنند. این نتایج بیانگر آن است که اعتماد در محیطایفا می

 .گیردسیستم و زیرسا ت شل  می

ادراککی در ایکن ک  حال نقش عوامک  شکنا تیبر اعتماد و درعین مؤثرکه تأکید بر هنجاری و ا لاقی  در محور دوم

هایی مانند صداقت و پایبنکدی بکه ویژه مؤلفه( نشان دادند که بازاریابی ا لاقی، به1396صفری و هملاران )زمینه است،  

کنکد. مثبت معناداری بر تمای  به  رید دارد. همچنین، وجود نماد اعتماد اللترونیلی این اثکر را تقویکت می  تأثیر،  هاتعهد

شنا تی، بلله یک پدیده ارزشی و هنجاری نیز هست که بکا ادراک   ۀ سازتنها یک  هدهد که اعتماد نَها نشان میاین یافته

 .ا لاقی کاربران پیوند دارد
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عدی در ارتباط با متغیرهایی مانند شفافیت، ریسکک، امنیکت و ای چندبُعنوان سازه المللی نیز اعتماد بهدر ادبیات بین

( نشکان دادنکد ککه 2025)  1علکی، داکشکینامورتی، پریادارشکی و میتکالتعاملات اجتماعی مورد بررسی قرار گرفته است.  

 بکهشفافیت و بازاریابی ا لاقی، از رریق تقویت ادراک صداقت و عدالت، موجکب افکزایش اعتمکاد و وفکاداری مشکتریان  

شده و ( در یک فراتحلی  نشان داد که اعتماد، ریسک ادراک2024)  تر، هاندویوشود. در سطح کلانبرندهای دیجیتال می

در رابطکه میکان اعتمکاد و   ، شکده گیری  رید آنلاین هستند و ریسک ادراکشده از عوام  کلیدی در تصمیمامنیت ادراک

 .دارد مهمی تعدیلگرنقش  رفتار  رید

 تکأثیرهکا، آناصکالت ککاربران و ادراک از  هکای( نشان دادند که کیفیت نظر2024)  گارسیا و هملاران  همچنین، پنا

در مشکتری را بهبکود بخشکد.  ۀ، تجربکهای امتیکازدهیسیسکتمتواند از رریق انواع مختلف اعتماد دارد و میمستقیمی بر  

تأکید کرده و نشان داده است در ایجاد اعتماد    یی انسانی و تعام  مستقیمگوپاسخبر اهمیت  (  2023)  همین راستا، شهرلی

 2، آن، سکون  و آندر نهایکت، لکی  .محدودی در اعتمادسازی دارنکد  اییابزارهای  ودکار بدون پشتیبانی انسانی، توانکه  

تواند به فروشندگان منتق  شود و قصد  ریکد را ها می( با ارائه یک مدل یلپارچه نشان دادند که اعتماد به واسطه2018)

 شده، اثر معلوس دارد. از رریق افزایش ریسک ادراکاعتمادی که بیافزایش دهد، درحالی

سکطح تحلیک  شکده   دودهد که اعتماد در تجارت اللترونیک عمکدتا  در  موجود نشان میتجربی  ر مجموع، ادبیات  د

)شکفافیت، صکداقت، بازاریکابی ا لاقکی  ک    هنجاریطح  س  .2و    ، امنیت، رراحی(وبسایتسطح سا تاری )کیفیت    .1:  است

 های اجتماعیها، تمرکز االب مطالعات بر بسترهای رسمی تجارت اللترونیک بوده و شبلهبا وجود این پیشرفت.  ا لاقی(

 تعاملات  بر  مبتنی  بستر  یک  عنوانبه  اینستاگرام  که  است  حالی  در  این.  اندگرفته  قرار  بررسی  مورد  اینستاگرام کمتر  ویژه به

 اجتمکاعی،   هاینشکانه  بکر  بیشتر  اعتماد  آن،   در  و  است  اعتمادساز  کلاسیک  حقوقی  و  نهادی  سازوکارهای  فاقد  ایررسمی، 

های مطالعات پیشکین بکه ایکن بنابراین، تعمیم مستقیم یافتهگیرد.  می  شل   کاربرمحور  تعاملات  و  دیجیتال  هایبازنمایی

رام انکای نسکبی ادبیکات توان نتیجه گرفت که علیمی  بستر با محدودیت مفهومی و تجربی مواجه است. بر این اساس، 

ویژه های اجتمکاعی، بکهموجود در زمینه اعتماد در تجارت اللترونیک،  لأ معناداری در بررسی این پدیده در بستر شکبله

گیری اعتماد سازوکارهای  اص شل   تحلی اینستاگرام، وجود دارد. پژوهش حاضر درصدد است با تمرکز بر این بستر، به 

ای بپردازد و از این رریق، به توسعه ادبیات نظری و تجربکی در ایکن های ایررسمی و مبتنی بر تعاملات شبلهدر محیط

 .حوزه کمک کند

 پژوهششناسی روش

گیری اعتماد شل  فرایندای به مطالعه زمینه ۀنظریشناسی کیفی و روش این پژوهش در چارچوب پارادایم تفسیری، روش

 ریکد   ۀکنندگان، بر کورداری از تجربکدر  ریدوفروش آنلاین در پلتفرم اینستاگرام پردا ته اسکت. معیکار ورود مشکارکت

کنندگان تعکداد مشکارکت  ه است تاپژوهش تلاش شد  نیدر اآنلاین از رریق پلتفرم اینستاگرام در نظر گرفته شده است.  

 ریکدوفروش   ۀ در حکوز  یشکتریزنکان معمکولا  مشکارکت ب  نلهیاما با توجه به ا  ؛صورت متوازن انتخاب شوندزن و مرد به
 کککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککک 

1. Ali, Dakshinamurthy, Priyadarshi & Mittal  

2. Lee, Ahn, Song & Ahn  
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بخش عمده  رو، نیاز اند، از مردان بیشتر بود. داشت نیآنلا  دی ر  ۀکه تجرب  زنانی  نسبتدارند،    نستاگرامیدر ا  ژه یوبه  ن، یآنلا 

  یکآنکان در تحل  هایهو تجربک  هادگاه یکو د  نددر پژوهش حضور داشکت  زیمردان ن  حال  نیبا ا  بانوان بودند؛نمونه پژوهش  

ها داده   یآورجمعسا تاریافته انجام شد.  عمیق و نیمه  ۀنفر مصاحب  22ها با  آوری داده . برای جمعه استشداستفاده  ها  داده 

و   بکودن  نیّدر ابتدا مشکخص و معک  ق یکنندگان تحقتعداد مشارکت  ، وه یش  نیکرد. در ا  دایها ادامه پداده   یتا حد اشباع نظر

پس از انتخاب یک نمونکۀ اولیکه،  انپژوهشگر ، فرایند نیدر امشخص شد.  هاداده و تحلی    یآورجمعزمان با  هم  جیتدربه

 ، یریگشکل  حکال در یهاهیکو نظر هاهمقولک نظکام و اصکلاح  یکتلم یسپس بکرا  ؛کردند   یتحل  آوری وجمعرا    هاده دا

 یهاافکزودن نمونکهای رسکیدند ککه  به نقطه  انکه پژوهشگریافت  ادامه    یروند تا زمان  نیا.  شدنداضافه    دیجد  یهانمونه

 (.41: 1390)محمدپور، داد به دست ن یاتازه  نشیب ایارلاعات  گرید ، شتریب

 شوندگان مشخصات دموگرافیک مصاحبه .1 جدول

نام  

 1مستعار 
 سن جنسیت 

سابقه خرید آنلاین در 

 اینستاگرام 

نام  

 مستعار 
 سن جنسیت 

سابقه خرید آنلاین در 

 اینستاگرام 

 سال  4 سال  23 زن  بهاره  سال  4 سال  22 زن  مینا 

 سال  5 سال  36 زن  نگار  سال  3 سال  22 زن  نسترن 

 سال  5 سال  26 زن  مینا  سال  3 سال  21 زن  پریسا 

 سال  4 سال  22 زن  شادی  سال  ۷ سال  24 زن  مهتاب 

 سال  4 سال  23 زن  مریم سال  6 سال  24 زن  لیلا 

 سال  5 سال  32 مرد  کامران  سال  5 سال  24 زن  شلوفه 

 سال  4 سال  24 مرد  آرمان  سال  2 سال  21 زن  رویا

 سال  4 سال  24 مرد  کوروش  سال  4 سال  16 زن  ترانه 

 سال  5 سال  25 مرد  پیمان  سال  3 سال  20 زن  سحر 

 سال  5 سال  19 مرد  سامان  سال  6 سال  44 زن  گیتی 

 

بکرای  ای اسکت، ککه مخکتص روش نظریکه زمینکه  گیری نظرینمونهاز  گیری،  های مختلف نمونهاز میان استراتژی

هکا، کدگکذاری و تحلیک  گردآوری داده   فرایندزمان  صورت همبه  انشد. در این شیوه، پژوهشگر  استفاده ها  آوری داده جمع

هکا داده    یکو تحل  یگکردآور.  ردیکهکا شکل  بگزمان با تحلیک  داده نظریه در جریان پژوهش و همند تا  ها را انجام دادآن

و  ریمسک ه، یکاول یهاافتکهیو  ه مصاحبه آااز شد نیاز نخست داده   یکه تحل  یاگونهبه  ند؛انجام شد  یوبرگشتصورت رفتبه

تحلیک    تلکرار شکد.  یبعکد  یهامصاحبه  یتمام  یروند برا  نیکردند و ا  تیرا هدا  یبعد  یهامصاحبه  هایؤالس  یمحتوا

 کککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککک 

کنندگان از اسکامی مسکتعار هویت واقعکی مشکارکت  شدنهای علوم اجتماعی، برای جلوگیری از فاش. با توجه به موضوع رازداری در پژوهش1

صورت کام  شده در قالب صدا و متن بههای انجامشوندگان و مصاحبهها در ثبت ارلاعات استفاده شده است. تمامی مشخصات مصاحبهآن

 نزد پژوهشگران وجود دارد.
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( در سه مرحله انجام شکد: کدگکذاری بکاز، کدگکذاری 1998)  1ها مبتنی بر نظام کدگذاری نظری اشتراوس و کوربینداده 

تکا درک  دشک یمرور و باز وانچندین بار و ملتوب  هامصاحبه متنمحوری و کدگذاری گزینشی. در مرحله کدگذاری باز،  

و   نکدکرد  یبررسکایکن متکون را  کلمه  به ط و کلمهبه ط  انحاص  شود. سپس پژوهشگر  هاموجود در آن  میاز مفاه  یکل

در .  شکدها انجکام  از آن  فیو توص  یبندربقه  نیو نخست  یگذارنام  ، ییها شناسانهفته در متن داده   میمفاه  کدهای اولیه و

در   جادشکده یا  هیکاول  یککدهاایکن  ککه    یاگونکهبه  ؛ی باز و مفاهیم مشخص شکدندکدها  انیارتباط م  کدگذاری محوری، 

که بکا کدگذاری محوری، مقولاتی    ۀدر مرحل  و  نددشمشابه اداام    یمفهوم  یکدها  ند، دش  سهیمقا  گریلدیباز با    یکدگذار

 ۀنهکایی و هسکت ۀمقولک در نهایت در کدگکذاری گزینشکی،  .نددش یدهسازمان یحول محور مشترک  ، بودندمرتبط    گریلدی

گیری نظکم به شل   تحلی   فراینداین  در نهایت،  محوری ذی  آن قرار گرفتند.    هایهتمام مقول  وبندی شد  تحقیق صورت

 ای کمک کرد.زمینه ۀمورد انتظار از نظری ۀمنظور تولید مدل پارادایمی و نظریبه ، هامفهومی در بین داده 

 ار استفاده شد: یسه مع بیق، از ترکیت تحقیفیک یابیدر این تحقیق، برای ارز

، از یرین باورپکذیکن ایتأم  یکه برا  (1985)  2نللن و گوباید نظر لم  یریار باورپذیژه معیوهب  یریار اعتمادپذیاول( مع

 استفاده شد.  یدانیفنون کار م یکنندگان و دقت در اجراحفظ و گسترش ارتباط با مشارکت یهایاستراتژ

ن آن، از یتأم  ی( است و برا1985نللن و گوبا )ید نظر لم  یریار اعتمادپذیرمجموعۀ معیکه ز  یریپذار انتقالیدوم( مع

 ق استفاده شد.یتحق فرایندات مرتبط با یها با همۀ جزئافتهیق یف مناسب و عمیبر توص یم مبنیف ضخیتوص یاستراتژ

پژوهشگر )استفاده از دو   یبندهیزاو  یهاین آن استراتژیتأم  یکه برا  (1989ن )ید نظر دنزم  یبندهیار زاویسوم( مع 

و  یبکر مراحک  کدگکذار یو روشک یک نفکر متخصکص موضکوعی)نظارت  یزیک ممیها( و تلن  داده یپژوهشگر در تحل

 کار گرفته شد.( بهیبندمقوله

های ا لاقی تحقیق شام  ها سعی شد که جنبهمنظور رعایت ملاحظات ا لاقی، در رول گردآوری داده همچنین به

کنندگان در پکژوهش، کنندگان تحقیق، کسب رضایت آگاهانه، حضکور داورلبانکه مشکارکتارائه شفاف ارلاعات مشارکت

 ها رعایت شود.بودن آنحفظ محرمانگی و تأمین حقوق افراد و تضمین گمنام

 ی پژوهشهایافته

 ، کدگذاری باز  ۀند. در مرحلهای پژوهش با استفاده از روش کدگذاری نظری مورد نظر اشتراوس و کوربین تحلی  شدداده 

و  بررسیها ها و مقولهمفهوم کدگذاری محوری، روابط بین این ۀمرحل. در فرعی استخراج شد ۀمقول 24مفهوم اولیه و   ۷1

 ، کدگکذاری گزینشکی ۀدر مرحلک ، . در نهایتاصلی استخراج شد ۀمقول 5پذیر در یک دیگر اداام شدند و تلفیق   هایهوممف

گر، راهبردهکا و ای، شکرایط مدا لکهنمکایی از شکرایط علّکی، شکرایط زمینکه  2نهایی و هسته شل  گرفت. جکدول    ۀمقول

 دهد.پیامدهای اعتماد در  رید آنلاین در بستر پلتفرم اینستاگرام را نشان می

 

 

 کککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککککک 

1. Strauss & Corbin 

2. Lincoln & Guba 
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 نظام کدگذاری خریدوفروش آنلاین در اینستاگرام . 2جدول 

ابعاد مدل  

 پارادایمی 
 مقولات اصلی  مقولات فرعی  کدهای باز 

مقوله  

 هسته 

 شرایط علّی 

بودن بککودن پککیج فروشککنده، مشککخصمعروف

هویت فروشکنده، وجکود فروشکگاه حضکوری و 

سایت معتبر، فعالیت مستمر پیج، بررسی تعکداد 

 ویدئوفالورها و تناسب آن با لایک و 

های اعتبار هویتی نشانه

 فروشنده

برسا ت اولیه اعتماد 
  هایمبتنی بر نشانه
 ای هویتی و شبله
 

 

ت
یس
ر ز
د د
ما
عت
د ا
ولی
ازت
ی ب
یای
پو

ی 
رم
لتف
ت پ
جار
م ت
بو

 

 

یی گوپاسکککخارلاعکککات تمکککاس مشکککخص، 

هکا دهی بکه کامنتفروشنده، بکازبودن و پاسکخ

 توسط پیج، شفافیت در روند تحوی 

یی ارتباری و شفافیت  گوپاسخ

 عملیاتی 

مشککاهده جزئیککات محصککول، محتککوا بصککری 

محصککول، کیفیککت نمککایش محصککول، عککدم 

هککای رورنککالی، جککذابیت و اسککتفاده از علس

فردبودن محصکول، تسکلّط محصکول همنحصرب

 توسط فروشنده

 بازنمایی معتبر و اصی  محصول 

باز ورد مثبت کاربران، میزان رضایت مشتری، 

 شده مشتریهای ثبتنمایش واقعی رضایت
 سرمایه تجربی جمعی مشتریان 

شرایط  
 گر مدا له

ارائۀ ارلاعات کام  از محصکول، صکداقت در 

ارائۀ محصول، نبود شفافیت در ارائۀ محصکول، 

یی عمکومی بکه گوپاسخرفتار محترم فروشنده،  

دهی ضعیف، تکأ یر در ت مشتریان، پاسخسؤالا

یی و تحوی  سفارش، راهنمایی دقیکق گوپاسخ

 و صبورانۀ فروشنده

صداقت ارلاعاتی و انسجام  

 ادراکی محصول 
 
 
 
 
 
 

های ادراکی اعتماد میانجی
 در بستر پلتفرمی 

 های نامنظمضعف در ارائۀ محتوا، استوری
بودن مدیریت محتوای  ایحرفه

 تجاری 

پردا ککت، قیمککت ایرمعقککول در واسککت پیش

 محصولات
 ارمینان از امنیت مبادله مالی 

بودن فروشکنده، فکالور فیکک، ارمینان از واقعی

 ایجاد اعتماد ظاهری، سابقه رولانی فروشنده

فردی کیفیت تعام  بین

 دیجیتال 

عدم تطابق محصول با انتظکار مشکتری، تبلیک  

 آمیز محصولااراق

ااراق تبلیغاتی و گسست 

 انتظاری 

شرایط  
 ای زمینه

 شفافیت زیرسا تی پلتفرم  املان شناسایی فالور فیک 

های سا تاری ظرفیت
در  اینستاگرامپلتفرم 

 تسهی  اعتماد 

 ای پلتفرم پذیری شبلهتعام  هایلایت، کامنت، چت بات 

 توان بازنمایی بصری دیجیتال  تنوع محتوا، تولید محتوای بصری 

 هاشاپرشد آنلاین
شدن تجارت اجتماعی در  نهادینه

 اینستاگرام 

محبوبیت اینتساگرام، رشد سریع فضای آنلاین 

 گراماشاپی در اینست
 مشروعیت اجتماعی پلتفرم 
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ابعاد مدل  

 پارادایمی 
 مقولات اصلی  مقولات فرعی  کدهای باز 

مقوله  

 هسته 

 راهبردها 

ها، شاپصدور پروانۀ کسب دولتی برای آنلاین
هکای متخلکف، سکامانۀ نظارت و مجکازات پیج

 ثبت شلایت

گری نهادی و حلمرانی  تنظیم
 دیجیتال 

های تنظیمی و  سازوکار
 اجتماعی تولید اعتماد

 ای کاربران  ودتنظیمی شبله ت با دیگراندهی کاربران، مشورگزارش

سکککازی اعکککلام لوکیشکککن حضکککوری، شفاف
 داورلبانه، بررسی دقیق پیج توسط کاربران

اقدامات داورلبانه 
 سازی فروشندهمشروعیت

صدور نشان رسمی، لوگکوی اعتبکار فروشکنده، 
 اعتباربخشی نهادی

های اعتبار سازی نشاننهادینه
 رسمی 

پیامدها 
 )مثبت( 

 رضات از کیفیت کالا، تجربۀ مثبت
اعتماد  ۀتقویت سرمای
 کنندهمصرف

 
ای اعتماد یا بازتولید چر ه

اعتمادی در کنش بی
 کننده دیجیتالمصرف

تلرار  رید، استفاده از معیارهای  ریکد موفکق 
 های دیگربرای ارزیابی پیج

 وفاداری پلتفرمی و تداوم تعام 

افزایش ارمینان در  رید بعدی، افزایش حکس 
 پذیریامنیت و ریسک

کاهش ادراک ریسک در  
 مبادلات آتی 

پیامدها 
 )منفی( 

پذیری، تجربکۀ تأ یر در تحوی ، عدم مسئولیت
منفککی، اسککترس و نگرانککی ناشککی از تحویکک  

 دیرهنگام کالا

اعتماد  ۀفرسایش سرمای
 دیجیتال 

یی، شلست پشتیبانی، هشدار بکه گوپاسخعدم  
 اررافیان

 اعتمادی ای بیانتقال شبله

 تفاوت کالا با تصویر، گسست انتظاری
افزایش احتیاط و اجتناب از  

  رید آنلاین
     

 

 بوم تجارت پلتفرمیهسته: پویایی بازتولید اعتماد در زیست ۀمقول

صکورت یکک رابطکه  طکی و ه بهکه اعتماد در بستر  ریدوفروش آنلاین اینستاگرامی، نَ  دادهای این پژوهش نشان  یافته

ک   ای، چندسکطحی و برسکا ته در دل تعکاملات اجتمکاعیشبله  ۀ پدیدیک    ۀمثابدوررفه میان  ریدار و فروشنده، بلله به

یند تعامک  میکان کنشکگران اگیرد. در این چارچوب، اعتماد محصول صرفا  کنش فردی نیست، بلله بردیجیتال شل  می

مستقیم ) ریدار و فروشنده( و کنشگران ایرمستقیم ) ریداران پیشکین، باز وردهکای ککاربران و سکازوکارهای بازنمکایی 

چهره بکه بهدرباره گذار از اعتماد مبتنی بر روابط چهره (  138۷)بندی نظری آنتونی گیدنز  تجربه( است. این یافته با صورت

تبیین است؛ جایی که اعتماد در مدرنیتکه متکأ ر بکیش از آنلکه متوجکه افکراد باشکد، بکه های انتزاعی قاب اعتماد به نظام

 .شودهای ایرشخصی و سازوکارهای سا تاری معطوف مینظام

های فکردی شود؛ نظامی که در آن تجربکهدر بستر اینستاگرام، اعتماد درون یک »نظام بازتابی« تولید و بازتولید می

عنوان سکرمایه نمکادین های ارتباری )کامنت، استوری، باز ورد( به سطح جمعی منتق  شده و به ریداران از رریق کنش
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کنکد. گیری گکردش میای میان تجربه، بازنمایی و تصکمیمصورت چر هکند. در نتیجه، اعتماد بهبرای فروشنده عم  می

سرعت بکه تواند بهشود، در حالی که تجربه منفی میتجربه مثبت، موجب تقویت شبله اعتماد و گسترش کنش  رید می

 فراینکده یک وضعیت پایدار، بللکه یکک اعتمادی و تضعیف موقعیت فروشنده منجر شود. از این منظر، اعتماد نَسرایت بی

 . پویا و مستمر از تولید، بازتولید و فرسایش اجتماعی است

چهره، فروشکنده نقکش فعکالی در »کنشکگری بکهدر شرایط عدم قطعیت سا تاری و فقکدان تعامک  چهره همچنین،  

 :کند. این کنشگری در سه سطح قاب  تفلیک استاعتمادآفرین« ایفا می

ها و نحکوه مواجهکه فروشکنده بکا نخست، »کنش ارتباری اعتمادآفرین« که بر کیفیت تعام  اولیه، شکفافیت پاسکخ

دهنکد راستا است که نشان می( هم2025های  ریدار تأکید دارد. این یافته با نتایج پژوهش شاکرعلی و هملاران )پرسش

 شوندگان:. به گفته یلی از مصاحبهشفافیت و صداقت ارتباری نقش کلیدی در تقویت اعتماد دیجیتال دارد

 چکه  مکانتو ایکن از ککه  گفکتم دادم پیکام بهکش اومد،  وشم  یلی و دیدم  یه پیج اینستاگرامی  توی  رو  ییمانتو  یه   من»

 زیکاد  حوصکله   و  صکبر  بکا   کانم  ایکن.  کنید  راهنمایی  منو  هست  املانش  اگه   و  بندیشسایز  جوریه،  چه   موجوده،  رنگایی

 مکن  کب بگیکرین و سکایز رو ایکن باید  واین،می سایز رو این شما اگه  شللیه، این الگومون ما که   داد  توضیح  نشست

 ککرد قکانع رو مکن و من به  بود شده  داده  توضیح مرتب و رفته  شسته  تمیز  یلی چیز همه   ونچ،    پیچ  این  مشتری  شدم

 سال(. 5ساله، زن،   36)  «ایداداه   گونه هیچ  بدون بدم انجام   ارر ارمینان با رو   رید  این تونممی  که 

های دوم، »کنش عملیاتی اعتمادآفرین« که به انطباق میان گفتار و عم  اشاره دارد. در ایکن سکطح، تحقکق وعکده 

هرگونکه شود.   رید، معیار اصلی ارزیابی اعتماد محسوب می  فرایندگیری  شده و قابلیت ره فروشنده، صحت ارلاعات ارائه

. در ایکن رابطکه یلکی از شودسرعت به فرسایش اعتماد و تقویت ادراک ریسک منجر میشلاف میان وعده و عمللرد، به

 شوندگان چنین گفته است:مصاحبه

 که   نکنمی  استوری  رو    پست دادندیهایی که تحوبسته   مرسوله   کد  ها که توی اونزارن پیجمی  که   هایاستوری  این»

مهمکه یکک جکور حکس    یلی  واسم  هم  مون توی چه وضعیتیه، اونافرستادیم و بتونیم از رریق اون ببینیم بسته پستی

 .سال( 2ساله، زن،   21)«  اعتماد بهم میده.

پذیری فروشنده دلالکت دارد. بینیای اعتمادآفرین« است که بر ادراک از تخصص، تسلط و پیشسوم، »کنش حرفه

هایی از قابلیت عنوان نشانههای محصول و ارائه ارلاعات دقیق، بهها، تسلط بر ویژگینگری در پاسخدر این سطح، جزئی

شکوندگان بکدین شکل  بکه ایکن موضکوع . یلی از مصاحبهدهندکنند و اعتماد پایدارتر را شل  میاتلای رابطه عم  می

 پردا ته است:

 جنس  به   راجع  یسؤال  من  بفروشه، اگر  نداشت  سعی  فروشنده فقط  شدُ،می  بیان  جزئیات  با  که   بود  هاییجواب  ها،جواب»

 محصکول،  قیمکت  محصول،  رن   توضیحات  جزئیات  با  کام   پرسیدم،  یلی تسلط داشت روی محصول ومی  محصول

 .سال(  5ساله، مرد،  32) «.دادمی جواب من برای جزئیات با  رو همه   تخفیف،  میزان
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 ایهای هویتی و شبکهشرایط علّی: برساخت اولیه اعتماد مبتنی بر نشانه

توانکد بکر اسکاس از آنجا که در فضای اینستاگرام  ریدار هیچ پیشینه قبلی نسبت به فروشنده ندارد، بنابراین اعتمکاد نمی

اعتمکاد،   یمبنکا  نیتریادیکو بن  نیتکرجیرا  ، ییهکاتیموقع  نیمعتقد است که در چن  شتومپلا  سوابق شخصی شل  بگیرد.

شکنا ت شکل    بکریاعتمکاد مبتن  ینکوع  ، یابیکارز  نیکبودن ررف مقاب  است. بر اساس ااعتمادقاب   زانیفرد از م  یابیارز

ها، اعتمکاد اولیکه را ها و تفسیر نشکانهکند از رریق نشانهدر این وضعیت  ریدار سعی می  (.۷0:  2003  ، شتومپلا)  ردیگیم

 شود:ها به دو دسته تقسیم میاستنباط کند و یک تصویر ذهنی از فروشنده بسازد. این نشانه

کند تا بتواند به درک درستی از هویت واقعی فروشنده دست پیدا ها به  ریدار کمک میهای هویتی: این نشانهاول( نشانه

 کند.

هاش ویکو ویکدئوچیزی که توجه من رو جلب کرد، این بود که اون پیج، پیج معروفی بود، یعنی فالوور زیادی داشکت،  »

سکاله،   24)  «ها تو کشکور هسکتشترینهای توری، جز معروف ورد و تو زمینه دستلش مجلسی و دستلشبالایی می

 .سال( 5زن،  

نشکان دادنکد ککه  کردنکد و دیمسئله تأک نیا تیبر اهم ( در پژوهش  ود1402)  و هملاران  یصناع،  راستا  نیدر هم

 ینترنتکیا انیمشتر  دیقصد  ر  یریگو شل   یریگمیدر تصم  یمحور  ینقش  ، یدیکل  یعنوان عاملبه  نیبرند آنلا   به  اعتماد

  .کندیم فایا

شود. در این مرحله ای تنها نیست و در درون یک شبله دیده میای: در فضای پلتفرمی هیچ صفحههای شبلهدوم( نشانه

مثبکت   هکایو اگر مشاهده کنند که کاربران نظر  کند که آیا دیگران نیز به این فرد اعتماد کردند یا  یر ریدار بررسی می

 شود.ها ایجاد میای از روابط قرار دارد، نوعی تضمین اجتماعی برای آناند یا آن صفحه در شبلهاند،  رید کرده داده 

 اعتماد  حس   یلی  و  نظرم  به   مثبتیه    یلی  پوئن  یه   کلا   باشه، این  هاشویدئو  توی  هم   ودش  چهره   فروشنده   اون  اگر» 

 و هاپسکت اون تکوی  کودش و نیسکت مشکخص اشچهکره  کلا  اصلا  فروشنده  و  شخص  که   پیجی  تا  بره می  بالاتر  رو

 رو  املکان  این  که   همینه   هم  پلتفرم  این  های وبی  کلا   از  یلی  و  نامشخصه   هویتش  کاملا   اصلا   و  نیست  هاشاستوری

 .سال( 3ساله، زن،   20)  «.کنه می فراهم

ها سکا ته شکده شده نیست، بلله از روی نشکانهگرفته یک امر شخصی و تجربهبنابراین در این مرحله اعتماد شل 

سازد. ایکن قضکاوت مملکن اسکت است. ذهن  ریدار با کنار هم گذاشتن علائم پراکنده، برای  ود یک قضاوت اولیه می

 فراینکدگیری گیرد. این مرحلکه در شکل اما بر اساس آن تصمیم اولیه برای ورود به تعام  شل  می  ؛درست یا الط باشد

های گیکرد، بنکابراین نشکانهچراکه اگر این اعتماد اولیه سا ته نشود، تعاملی نیز شل  نمی  ؛کننده استاعتماد بسیار تعیین

 کنند.های ورود به دنیای تجارت دیجیتال عم  میدروازه  ۀمثاببهای و هویتی شبله

 های ادراکی اعتماد در بستر پلتفرمیگر: میانیشرایط مداخله

گیرد، بللکه از واسطه شل  نمیصورت مستقیم و بیویژه اینستاگرام، اعتماد بهکه در فضای دیجیتال، به  دادها نشان  یافته

شود. در واقکع، پلتفکرم بسکتری فکراهم ای« در ذهن  ریدار سا ته میهای ادراکی و نشانهای از »واسطهرریق مجموعه



 

 3، شماره 5، دوره 1405های مدیریت رسانه،  بررسی  441

 

های ارلاعاتی و تصویری مواجه شده و از  کلال جای مواجهه با واقعیت عینی کالا، با بازنماییکند که در آن کاربر بهمی

 تفسکیر  فراینکدرسد. بنابراین، اعتماد در این فضا بیش از آنله یک کنش آنی باشد، یک  ها به تصمیم اعتماد میتفسیر آن

 .ای و شنا تی استنشانه

ها، »صداقت ارلاعاتی و انسجام ادراکی« در ارائه محصول است. از آنجکا ککه  ریکدار ترین این واسطهیلی از مهم

شود. در نتیجه، میزان اعتمکاد فیزیلی می ۀشده جایگزین تجربمستقیم کالا را ندارد، کیفیت ارلاعات ارائه  ۀ املان مشاهد

گونکه ککه یلکی از اند. همانوابسته به این ادراک است که ارلاعات تا چه حد صادقانه، منسجم و ایرمتناقض ارائه شکده 

ها، نقکش مهمکی در تقویکت های محصول و بیکان محکدودیتکند، شفافیت در توضیح ویژگیشوندگان اشاره میمصاحبه

 شوندگان:یلی از مصاحبه ۀگفت. بهاحساس اعتماد دارد

 تصکمیم  ودتکون شکما ککه  گفکتش مکثلا . داشت صداقت محصولش دادنتوضیح توی و بود صبور کلا  فروشنده    ود»

 مملنکه   بکره،  رنگش  مملنه   مثلا    ُب  باشه   مواد  اینجور  با  مثلا   اگر  .بشه   سا ته   این محصول  موادی  چه   با  که   گیریدمی

 شکدمی باعک  بکود کرده  ایجاد که  مثبتی تعام  این و صداقت این و دادمی توضیح  یلی شل  این به  .بشه   شللی  این

 .سال( 3ساله، زن،   20) «بشه. بیشتر اعتماد  حس این  که 

عام  دیگر، »فاصله زمانی میان پردا ت و دریافت کالا« است که یلکی از منکابع اصکلی ادراک ریسکک در  ریکد 

مالی، قابلیت پیگیری و املان بازگشت وجه، نقش   فرایندشود. در این شرایط، ارمینان از امنیت  اینستاگرامی محسوب می

گیری اعتماد دارد. در ایر این صورت، حتکی در حضکور ارتبکاط مثبکت بکا فروشکنده نیکز احتمکال ای در شل کننده تعیین

 کند:شوندگان این موضوع را این رور بیان می. یلی از مصاحبهیابدگیری  رید کاهش میشل 

 پکایین   یلکی  هکایقیمت  شه، اینه که اون محصولات اون پیجمی  اعتمادیبی  باع   یلی از چیزهایی که به نظر من»

 اون  یکا  بیفته،  اتفاق  قراره   که در آ ر  چیزی  اون  که   مشخصه    ُب  باشه،  ایرعادی  عجیبی قیمتش  روربه   یا  باشه،  داشته 

 .سال(  5ساله، زن،   26) «.بود نخواهد  وبی محصول  بفرستند اگر یا  فرستندنمی رو محصول

گیری اعتماد دارد. سا تار بصری صفحه، نظم محتوایی، »نظام بازنمایی صفحه فروشنده« نیز نقش مهمی در شل 

ای جایگزینی برای مواجهه حضوری عم  کرده و مبنکای قضکاوت دربکاره حرفکه  ۀمثابها، بهها و استوریستارائه پُ  ۀ نحو

دهکد ادراک مثبکت از کیفیکت راستا است که نشان می( هم1395های حسینی )شود. این نتیجه با یافتهبودن فروشنده می

 .شود، به افزایش اعتماد و قصد  رید منجر میوبسایترراحی و محتوای 

تکرین عوامک  شکده و واقعیکت محصکول، یلکی از مهم»ااراق تبلیغاتی« و فاصکله میکان تصکویر ارائه،  براینعلاوه 

 وان های دیجیتال با تجربه واقعی  رید هماعتمادی است. زمانی که انتظارات ایجادشده از رریق بازنماییگیری بیشل 

شکود. در ایکن معنکا، گیرد که به کاهش اعتماد و عدم تلکرار  ریکد منجکر مینباشد، نوعی »گسست انتظاری« شل  می

. ناشی از کیفیت پایین محصول، بلله نتیجه شلاف میان وعده، تصویرسکازی و تجربکه واقعکی اسکت  نه فقطاعتمادی  بی

 شوندگان:یلی از مصاحبه ۀگفتبه

 پسکت  موقعبکه   امکا  اینسکتاگرام،  تکو  ازشکون  کنکیمی   ریکد  و  کنیمی  اعتماد  تو بهشون  که   کسانی هستند  وسط  این»
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 مکثلا   یکا  بکوده   تصویر  تو  که   جنسی  اون  اصلا   فرستندمی  برات  که   جنسی  اون  مثلا   یا  دننمی  تحوی   موقعبه   ،کنندنمی

 پیج  اون  از  مشتری  من  کردن و  ُب دیگه   حد  از  بیش  تعریف  و  نبوده   اینجور  و  دو تش  یا  پارچه   لحاظ  از  کردیمی  فلر

 سال( 6ساله، زن،   44) «کنم.نمی   رید  دیگه 

 های ساختار پلتفرم اینستاگرام در تسهیل اعتمادای: ظرفیتشرایط زمینه

های سا تاری ککه  کود پلتفکرم اعتماد در  رید آنلاین فقط محصول تعام  میان افراد نیست، بلله به املانات و ظرفیت

فقط یک فضای ارتباری سکاده نیسکت، بللکه محیطکی اسکت ککه در آن شکیوه   اینستاگرامفراهم کرده نیز بستگی دارد.  

هکایی دهد. به عبارت دیگر این پلتفرم با ابزارها و قابلیتگیری کاربران را شل  میکردن و تصمیمکردن، قضاوتمشاهده 

 اعتمادبودن دیگران را ارزیابی کنند.کند تا بتوانند قاب ها کمک میدهد، به آنکه در ا تیار کاربران  ود قرار می

توانند ارلاعات و سابقه تعاملات را مشاهده کرده و بکر شللی رراحی شده است که کاربران میپلتفرم اینستاگرام به

ها و تعاملات میان کاربران را های یک صفحه، کامنتاساس آن قضاوت کنند. بنابراین هنگامی که کاربران بتوانند فعالیت

اعتمادبودن فروشنده را ارزیابی کنند. بنابراین وقتی رفتار فروشکنده در معکر  توانند قاب تر میمشاهده کنند،  یلی راحت

دانکد دیگکران نیکز فعالیکت او را مشکاهده چراککه می  ؛کندبرداری کاهش پیدا میدید عموم قرار داشته باشد، احتمال کلاه 

شود که کاربران حتی اگر فروشنده را نشناسند، احساس امنیت بیشتری داشته شدن منجر به این میکنند و همین دیده می

 گوید:شوندگان میباشند. در همین زمینه یلی از مصاحبه

 ،هکاپیج توی کلا  و هاشاپآنلاین این توی که  اینه  کرده، اضافه   سالیه   چند  یه   اینستاگرام  حالا  دونممی  که   ویژگی  یک»

یکک پسکت   یهابدی، به این صورت که با تطبیق و مقایسه تعداد ویوها و کامنت  تشخیص  و  فیک  فالوورهای  یتونمی

 فیکک،  شکاپیآنلاین  هایپیج  فیک و  هایپیج  فالوور  تعداد  بالابودن  اصلی   ُب دلی   توان این موضوع را متوجه شد.می

 بکه  حکدودی میشه تشخیص داد تا  اینله    ُب  و  کنن  اعتماد  بهشون  سرییک  شه می  باع   که   فیلن،  فالوورهای  همین

 .سال( 5ساله، زن،   24)  «. وبیه  و  مثبت ویژگی  نظرم

امکا در  ریکد آنلایکن ایکن   ؛و آن را بررسی کنکدتواند محصول را مشاهده  در  رید حضوری  ریدار می  براینعلاوه 

، رراحکی صکفحه و ویکدئوکند تا از رریق تصاویر، املان برای  ریدار وجود ندارد. بنابراین پلتفرم این املان را فراهم می

بسازد و آن را جکایگزین   تصویر واقعی  از محصولتواند  ذهن  ریدار می  ، این عناصر  ۀوسیلگرافیک محصول ارائه شود. به

رفتکار عکادی و بکه    ، هکای  ریکدوفروش در اینسکتاگرام از یکک اتفکاق گکذرارسکد فعالیتفیزیلی کند. به نظر می  ۀتجرب

عنوان یک بستر  ریدوفروش آنلاین توسط جامعه کابران بکه رسکمیت شده در میان کابران تبدی  شده است و بهپذیرفته

 کند:شوندگان این موضوع را به این صورت مطرح میشنا ته شده است. در این  صوص یلی از مصاحبه

 باعک   شکه،می  بیشکتر  داره   روزروزبه   و  شده   زیاد   یلی  توش  شاپیآنلاین  فضای  اینله    ارر  به   شاید  اینستاگرام  ببینید»

 هکایکانال  بکه   نسبت  تره راحت   یالم  بلنم   رید  اینستا  تو  اینله   از   ودم  من.  بلنیم  اعتماد  بهش  بتونیم  بیشتر  که   شده 

 .سال(  4ساله، مرد،  24)  «های دیگه تلگرامی یا پلتفرم
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 های تنظیمی و اجتماعی تولید اعتمادسازوکارراهبردها: 

کننکد نکوعی نظکم های شخصی وابسته نیسکت، بللکه ککاربران احسکاس میاعتماد در  رید اینستاگرامی فقط به ویژگی

کنکد. بکه عبکارت دیگکر اعتمکاد زمکانی شکل  گرفته وجود دارد که رفتارها را کنترل میاجتماعی در فضای تعاملی شل 

هکای از از قواعد نانوشکته و واکنش  یاو تعاملات توسط مجموعه  ای داردقاعده گیرد که  ریدار احساس کند این فضا  می

 شود.جمعی کابران تنظیم می

مند در جهت تعیین قوانین و استانداردهای مرتبط چارچوب رسمی و قانون  ، بهگرفتهها نشان داد که بستر شل یافته

بکر   زی( ن1395سیدرزاقی )  همطالع  جینتا  تا بدین وسیله بتوان رفتارها را هدایت، کنترل و تنظیم کرد.  نیاز داردبا آن محیط  

های امنیتکی، عمللکرد شکفاف و  کدمات پکس از مانند سیاسکت  یکه عوامل  دادپژوهش نشان    ایندارد.    دیمسئله تأک  نیا

ند تا تعاملات قاب  کبنابراین این چارچوب کمک میند.  فروش مناسب درجلب ارمینان مشتری در فروش اینترنتی اثرگذار

تواننکد در  ودسرانه قواعد را نادیده بگیرند. همچنین  کود ککاربران نیکز میو افراد نتوانند    ایجاد شودبینی و مطمئن  پیش

شبله اجتماعی قواعد و استانداردهایی را ایجاد کنند و بدون اینله پلتفرم یا نهاد رسمی وارد شود رفتار یلدیگر را کنتکرل 

اعتمادشکدن تعکاملات کمکک و هدایت کنند. به عبارت دیگر کاربران با باز ورد، نقد و تأیید یا رَد رفتار دیگکران بکه قاب 

 شوندگان:یلی از مصاحبه ۀگفتکنند. بهمی

 یکه  اگکه  کننکد توجه  یعنی هم بدن، انجام  ریدهاشون رو تریدرست  یلی بررسی با  وب که  این هست،  مردم  نقش»

 بکا  همدیگکه   به   کردنمعرفی  با  یعنی  کنن ...   رید  بیشتر  کنن  سعی  معرفی  با  بپرسن،  نفر  چند  از  ،بخرند   وانمی  چیزی

 درسکت  کدمات یکا فکیلن که  هاییپیج کردنمعرفی همچنین و اندحسابی درست و معتبر که  اییهپیج از  کردنحمایت

تونید توی این زمینه به همدیگه برای افزایش اعتمکاد کمکک  ورن، میمی  پول  یا  گنمی  دروغ  مثلا   یا  دننمی  حسابی

 سال( 6ساله، زن،    25) «.کنیم

تواننکد بکه صکورت هکا میهای تنظیمی باشکند. آنسازوکارتوانند بخشی از این  در کنار کاربران، فروشندگان نیز می

ها چنین شونده اعتماد و مشروع هستند. در این  صوص یلی از مصاحبهداورلبانه اقداماتی انجام دهند تا نشان دهند قاب 

 کند:بیان می

  کود مکثلا  کننکد، بیشتری اعتماد  بتونند  مردم  که   کنند  معرفی  شون رومحصولات  جوری  که   لازمه   بیشتر  اعتماد  برای»

 سال(  4ساله، زن،   23)  «.و محصولات رو معرفی کنه  باشه   دوربین جلوی  فروشنده 

 دیجیتال  ۀکنندمصرفاعتمادی در کنش اعتماد یا بی ۀپیامدها: بازتولید چرخ

مسکتقیمی بکر اعتمکاد   تأثیرتواند  تواند یا کاربران دیگر میدر فضای دیجیتال، هر تعام  و باز وردی از رفتار فروشنده می

امکا در   ؛کنکدتر ریسکک میمثبتی داشته باشد، در تعکاملات بعکدی راحکت  ۀ ریداران بگذارد. در صورتی که  ریدار تجرب

شکدن وی از شکدن و منصرفبکه محتاطکنکد و  گرفته ککاهش پیکدا میصورتی که این تجربه منفی باشد، اعتمکاد شکل 

مشکتریان از محکیط  ۀهرچکه تجربک  ( نشان داد ککه1402نتایج مطالعه روستا و هملاران )  شود.میمنجر   ریدهای بعدی  

 شود.اعتماد و رضایت آنان بر تمای  به  رید مجدد نیز تقویت می تأثیرتر باشد، آنلاین مطلوب
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ها، هنگامی که یک  ریدار بارها تجربه مثبت از یک فروشنده داشته باشد، این اعتماد مانند یک سکرمایه ربق یافته

مطکرح شکده   زیککلمکن ن  یهاشکهیمفهوم در اند  نیا  کند.شود و با هر تجربه مثبت افزایش پیدا میدر ذهن او انباشته می

انجام دهند،   گریلدی  یبرا  یمعتقد است که هرگاه افراد اقدامات  هاو انتظار  هامانند تعهد  ییهابر مؤلفه  دیاست. کلمن با تأک

 یاعتبار  کند، یعم  م  نیاعتبار نماد  کیهمانند    نجا، یگرفته در ا. تعهد شل ردیگیآنان شل  م  انیتعهد و انتظار م  ینوع

(. 102:  1998  ، کلمکن)  کنکد   یرا تسکه   نکده یآ  یهکاو املان کنش  ردیاعتماد قرار گ  یمبنا  تواندیم  یکه در تعاملات بعد

که به مکرور زمکان   یافهم شود، برگه  یبرگه اعتبار  نیچن  ۀمنزلبه  تواندیم  داریمثبت  ر  ۀچارچوب، تجرب  نیدر ا  نیبنابرا

  کند. یبردارقادر است در مواقع لازم از آن بهره  داریو  ر دهدیاز اعتبار را شل  م یابدنه

رور مداوم از همان پلتفرم به ، کندگیرد، ضمن اینله تمای  پیدا می، وقتی که اعتماد در  ریدار شل  میبراینافزون 

تر تصمیم بکه  ریکد شود راحتیابد و باع  میاستفاده کند، احساس  طر یا نگرانی او در  ریدهای بعدی نیز کاهش می

 کند:شوندگان تجربه  ود را بدین شل  مطرح میبگیرد. یلی از مصاحبه

دو بار   اون،یلی  از  بعد  کنم  فلر  دادم،  انجام   رید  و  کردم  اعتماد  فرو تمی  اینا  و  روسری  و  شال  که   پیجی  همون  من»

 دوستم معرفی به  حتی و کنندمی انتخاب  وب رو کارا  کیفیت  که   شدم  مطمئن  چون.   ریدم  بازم  ،گذاشت  تخفیف  دیگه 

ککه تکوی   پذیریریسکک  و  پکذیریامنیت  حکس  اینلکه   و  بشه   یلی  پستش  پول  که   دادیم  سفارش  هم  با  بار  یه   و  کردم

 .سال( 6ساله، زن،   24) «داشت. تأثیر  ریدهای بعدیم داشت

کنکد و کند، تمایلش به  رید کاهش پیدا میاعتمادی را تجربه میهای منفی همراه با بیاما زمانی که  ریدار تجربه

های منفی ککاهش تجربه دلی بهگرفته به مرور دهد و این سرمایه اعتماد شل کارانه بیشتری نشان میرفتارهای محافظه

شکود، بللکه اعتمادی، فقط به یک فرد یا معامله تجکاری محکدود نمیرود. همچنین این بیو حتی از بین میکند  میپیدا  

شوندگان تجربه  کود در ارتبکاط بکا ایکن شود. مصاحبهبه کاربران نیز منتق  می  ، اجتماعی دیجیتال  ۀوسیله همین شبلبه

 کنند:موضوع را به این صورت بیان می

 کنم  حس  اگر  مثلا   یا  و  بلنم  لغو  کلا   رو   رید  ندادم،  انجام   رید  هنوز  اگر  که   کنممی  سعی  ربیعتا   هم  باشم  داشته   اگر»

 اون  تکوی  ککه   هکم  افرادی  اون  که   کنممی  سعی   وب  ربیعتا   و  دممی  رو  گزارشش  رو  اون پیج  ،برداری هستکلاه   که 

 رو تجربکه  اون  و  نیسکت  اعتمکادقاب   شکخص  ایکن  که   بدم  رو  ا طار  این  بهشون  هم  رو  پیج  اون  فالوورهای  هستن  پیج

سکاله،   23)  .«ربیعتکا   دارم  بیشتری  احتیاط  مقداری  یه   بعدی   ریدهای  توی  اونم  از  بعد  اینله   و  بذارم  میون  در  باهاشون

 سال( 4زن،  

 مدل پارادایمی و خط داستان

 محیطی  گیری اعتماد در  رید آنلاین اینستاگرام است. درشل   فرایندعنوان مدل پارادایمی، بازنمای تصویری  به  1شل   

 از  قبک   مجبورنکد  کاربران  ندارند و  یلدیگر  شنا تی از  که  گیردمی  شل   افرادی  میان  االب در  تعاملات  اینستاگرام،   مانند

 فضکایی،   چنکین  در.  روی آورنکد  مقابک   ررف  ارزیابی  و  ارمینان  عدم  کاهش  برای  هاییشیوه به  ، تعام  یا  ریدی  هرگونه

 صکفحه  با  کاربران  اولیه  مواجهه  از  معمولا   اعتماد  فرایندگیرد.  می  شل   دیجیتال  تعاملات  در  آفریناعتماد  کنشگری  نوعی
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 را   کود  اولیکه  برداشکت  مشاهده، قاب   هاینشانه  از  ایمجموعه  بر  تلیه  با  افراد  که  شود؛ جاییمی  آااز  دیجیتال  کنشگر  یا

 فعالیکت مسکتمر صکفحه،   بودن هویت فروشکنده، تعکداد فالورهکا، مانند مشخص  ایهویتی و شبله  عناصر.  دهندمی  شل 

 در نبکود  تکا  دهکدرا می  کاربران این املکان  به  و رضایت مشتری  کیفیت  محتوای بصری محصول و  یی فروشنده، گوپاسخ

 اسکت،   اعتمکاد  گیریشکل   آاکاز  نقطکه  مرحله  این.  بسازند  کنشگر  اعتمادبودنقاب   و  اعتبار  از  تصویری  مستقیم،   شنا ت

 ایکن  مشکاهده   نتیجکه  صکرفا   کاربران  برداشت  حال،   این  است. با  دیجیتال  در محیط  هانشانه  تفسیر  که محصول  اعتمادی

 میکان  گرفتهشکل   فاصله  هامیانجی  این  های ادراکی اعتماد قرار دارد.میانجی  تأثیرنیست، بلله تحت    ظاهری  هاینشانه

 دیگکر،   سکوی  از  .کند  اعتماد  فروشنده   به  که  گیردمی  تصمیم  هاآن  رریق   از   ریدار  ذهن  و  اندپُر کرده   را  اعتماد  و  واقعیت

 ککاربران،  هکاینظر ۀ مشکاهد املکان. گذارنکدمی اثکر اعتماد گیریشل  ۀ نحو بر  نیز  اینستاگرام  تعاملی  و  فنی  هایویژگی

 اجکازه   کنشکگران  بکه  ککه  کنکدمی  فضایی را ایجکاد  ای، املان تعام  شبله  و  ها، هایلایتاستوری  ها، کامنت  به  دسترسی

 را کاهش دهند.  مخارب و  ود میان فاصله رریق  این از و تر نشان داده پُررن  را  ود حضور دهدمی

 

 
 گیری اعتماد در خرید آنلاین اینستاگرام شکل فرایندمدل پارادایمی  .1 شکل

 

 شرایط علّی: 
  بر مبتنی اعتماد  اولیه برسا ت
 ای شبله و هویتی هاینشانه

 ای: شرایط زمینه
 پلتفرم سا تاری هایظرفیت

 اعتماد  تسهی  در اینستاگرام

 گر:شرایط مداخله
  در اعتماد  ادراکی هایمیانجی

 پلتفرمی  بستر

 راهبردها:

  و تنظیمی هایسازوکار
 اعتماد تولید اجتماعی

 

 

 پیامدها: 
 یا اعتماد ایچر ه بازتولید
 کنش در اعتمادیبی

 دیجیتال کنندهمصرف

 محوری:  ۀپدید
پویایی بازتولید اعتماد در 

 پلتفرمی  تجارتبوم زیست
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نکوعی  کننکدمی احسکاس ککاربران بلله نیست،  وابسته شخصی هایویژگی به  فقط  اینستاگرامی   رید  در  اعتماد  اما

 شکل   زمکانی  هکا اعتمکادنظکر آن  در.  کندمی  کنترل  رفتارها را  که  دارد  وجود  گرفتهشل   تعاملی  فضای  در  اجتماعی  نظم

 هایواکنش و نانوشته قواعد از ایمجموعه توسط تعاملات و یستن قاعده  بدون فضا این  کند  احساس   ریدار  گیرد کهمی

 کاربران  ایشبله   ودتنظیمی  مند، های رسمی و قانونچارچوب  قالب  در  تواندقواعد می  شود. اینمی  تنظیم  جمعی کابران

 رفتکار در اعتمکادیبی و اعتماد از پویا ایچر ه  گیریشل   ، فرایند  این  پیامد  .بگیرند  شل   فروشندگان  سازیمشروعیت  و

 ککه  حکالی  در  شکود، می  بعکدی  تعکاملات  افزایش  اعتماد و  باع  تقویت  مثبت  هایتجربه.  است  دیجیتال  کنندگانمصرف

 بنکابراین، .  شکود  منجر  کاربران  بیشتر  فرسایش سرمایه اعتماد دیجیتال و احتیاط  اعتمادی، بی  به  تواندمی  منفی  هایتجربه

 ای، هکویتی و شکبله  هاینشانه  میان  تعام   حاص   که  یفرایندشود،  می  بازتولید  مداوم  صورتبه  دیجیتال  بستر  در  اعتماد

 است.  های تنظیمی و اجتماعیسازوکار و پلتفرم املانات کاربران،  ادراک

 یبررسک  وبسکایت  ایکفروشکگاه    یهایژگیبر و  یو مبتن  ستایصورت اکه عمدتا  اعتماد را به  نیشیپ  مطالعاتبر لاف  

 یپلتفرمک بومسکتیدر ز یاو چر که یارابطکه  ا، یپو  فرایند  کیعنوان  اعتماد به  ، پژوهش حاضر  یمیاند، در مدل پاراداکرده 

 ، کننکدیم  جکادیاعتماد را ا  یدهد که چه عواملیال پاسخ نمؤس  نیبه ا  فقط،  مدلاین  .  شده است  یپردازمفهوم  نستاگرامیا

و در  شکودیم فیتضکع ایک تیکتقو رد، یگیشل  م یدر بستر پلتفرم فرایندری چه که اعتماد   پردازدمیال  ؤس  نیبلله به ا

 شود.یم دیبازتول یتعاملات بعد

 گیری بحث و نتیجه

عدی و سکاده نیسکت، بللکه بُای تکپدیده   ، که اعتماد در بستر  ریدوفروش اینستاگرامی  دادهای این پژوهش نشان  یافته

محور شکل  ای، شکنا تی، سکا تاری و ریسککافزایی سکازوکارهای شکبلهای چندلایه و متلی بر همصورت برسا تهبه

شکنا تی در ک    اجتمکاعی  فراینکدیکک    ۀمثابکبهفر  نهادی، بلله  عنوان یک پیشه بهگیرد. در این چارچوب، اعتماد نَمی

، نتایج نشان (1998)  اجتماعی کلمن  ۀسرمای  ۀنظری  نگاه از  .  شودمی  فهمچهره  بهشرایط عدم قطعیت و فقدان تعام  چهره 

های تعاملی اینستاگرام از رریق گردش ارلاعات ایررسمی، باز وردهکای ککاربران و هنجارهکای کنترلکی، که شبله  داد

راستا تجارت اللترونیک هم  ۀ حوزسازند. این یافته با نتایج مطالعات تجربی پیشین در  بستر اولیه تولید اعتماد را فراهم می

اند )روسکتا و هملکاران، است که بر نقش کیفیت ارلاعات، تجربه کاربری و شفافیت در کاهش عدم قطعیت تأکید داشته

ه نهادی ای دارند و نَ(. با این حال، در بستر اینستاگرام، این سازوکارها ماهیتی ایررسمی و شبله1395؛ سیدرزاقی،  1402

 .و سا تاری

های در توضیح اعتماد در محیط(  138۷)های انتزاعی« گیدنز  ها مؤید کارآمدی مفهوم »نظامدر سطحی دیگر، یافته

کننکدگان، تاریخچکه فعالیکت و مند مانند تعکداد دنبالهای نظامپلتفرمی است. کاربران در ایاب شنا ت مستقیم، به نشانه

های رسکمی تمرککز کنند. در مقایسه با مطالعات پیشین که عمدتا  بر اعتماد مبتنی بر زیرسکا تالگوهای تعام  تلیه می

ککه در اینسکتاگرام اعتمکاد بکیش از آنلکه   داد(، این پژوهش نشکان  1395؛ حسینی،  1402اند )صناعی و هملاران،  داشته

 . های اجتماعی استهای دیجیتال و بازنماییمحصول سازوکارهای نهادی باشد، حاص  تفسیر نشانه
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که ارزیابی شنا تی کاربران بر پایه سه مؤلفکه   داد، نتایج پژوهش نشان  (2003)  شتومپلاهمچنین، بر اساس نظریه  

راستا المللی نیز همگیری اعتماد اولیه دارد. این یافته با مطالعات بینای در شل کننده شهرت، عمللرد و ظاهر نقش تعیین

 انکدگیری اعتمکاد تأکیکد کرده است که بر اهمیت کیفیت باز وردهای کاربران، اصالت نظرات و تعامک  انسکانی در شکل 

هکای صکورت بازنماییها بهبا این حال، در بستر اینستاگرام، این شا ص(.  2024،  گارسیا و هملاران  پنا؛  22023،  شهرلی)

 ریسکک لومکان  ۀنظریکجنبکۀ  در نهایکت، از  .  های نهادی رسکمیه ارزیابیکنند و نَهای بصری عم  میدیجیتال و نشانه

عنوان سکازوکاری بکرای مکدیریت پیچیکدگی و ککاهش ادراک عکدم که اعتماد در این فضا به  دادها نشان  ، یافته(201۷)

های متعدد و گیرند که ارلاعات ناقص، گزینهه حذف آن. کاربران در شرایطی تصمیم به  رید میکند، نَقطعیت عم  می

 کوان اسکت ککه ریسکک و امنیکت شده بالا وجود دارد. این نتیجه با مطالعات فراتحلیلکی پیشکین نیکز همریسک ادراک

 (.2024، هاندویو؛ 2018)لی و هملاران،  اندشده را از عوام  کلیدی در رفتار  رید آنلاین معرفی کرده ادراک

مطالعکات پیشکین اعتمکاد را   دهکد ککههای این پژوهش با ادبیات تجربی موجود نشان مییافته  ۀمقایسدر مجموع،  

امکا در بسکتر اینسکتاگرام،   ؛اندهای نهادی تحلی  کرده عمدتا  در چارچوب تجارت اللترونیک رسمی و مبتنی بر زیرسا ت

ای« تغییر یافته اسکت. در نشانهک  اینهادی« به »اعتماد شبلهک  جایی شده و از »اعتماد سا تاریمنطق اعتماد دچار جابه

های شنا تی جایگزین سازوکارهای رسمی اعتمادسکازی های دیجیتال و ارزیابی، نشانهسرمایۀ اجتماعیاین منطق جدید،  

ی پویکا و فراینکد، بللکه  تصمیم فردیو    وضعیت ثابته  توان نتیجه گرفت که اعتماد در اینستاگرام نَبنابراین، می.  اندشده 

 گیردهای شنا تی و مدیریت ریسک شل  میهای انتزاعی، ارزیابیهای اجتماعی، نظاممند است که در تقارع شبلهزمینه

ادبیکات نظکری   ۀها ضمن توسعاین یافتهاست.    پلتفرم  هایظرفیت  و  فروشندگان   ریداران،   متقاب   هایکنش  و محصول

های های تجارت اللترونیکک کلاسکیک بکه شکبلهدهد که تعمیم مستقیم مدلاعتماد در بستر اقتصاد پلتفرمی، نشان می

 نیاز دارد.بازتعریف نظری در چارچوب منطق پلتفرمی  بههای مفهومی جدی مواجه است و اجتماعی با محدودیت

 منابع

،  ککالا( سایت بر اعتماد و قصد  رید آنلاین )مورد مطالعه: مشتریان آنلاین دیجی وب ادراک مشتریان از    تأثیر بررسی    . ( 1395)   حسینی، شبنم 

 نامه کارشناسی ارشد، دانشگاه پیام نور استان تهران، مرکز پیام نور تهران ارب. پایان 

رضکایت و اعتمکاد اللترونیلکی بکر قصکد و  ریکد مجکدد آنلایکن بکا    تکأثیر   . ( 1402)   د یکاحمدی، مج   ؛ علاف جعفری، الناز   ؛ رضا ی روستا، عل 

 .  81-5۷(،  1)   3،  کار و آفرینی در مدیریت کسب فصلنامه ارزش   . آنلاین مشتریان   ۀ تجرب گری  ری سهولت استفاده و تعدیل گی ین میانگ 

  ی نامه کارشناس ، پایان کالا گزار بر جلب ارمینان مشتری در فروش اینترنتی در دیجی   تأثیر بررسی عوام     . ( 1395)   سالار   ر ی ام   ر ی سیدرزاقی، م 

 ارشد، دانشگاه پیام نور استان البرز، مرکز پیام نور کرج. 

کننده اینترنتی  الگوی مفهومی تببین بازاریابی ا لاقی در تمای  به  رید مصرف   . ( 1396)   نیا، هاجر قبادی   ؛   د ی سلیمانی، مهش   ؛ صفری، محمد 

 .  60-43(،  18) 9،  های مدیریت بازرگانی فصلنامه کاوش با توجه به نماد اعتماد اللترونیلی،  

  الگوی قصد  رید مشتریان در رفتار  رید بکا در  . ( 1402)  اوش ی احمدی چهره برق، س  ؛ حسن  ، پور اسماعی   ؛ مشلبی، اصغر  ؛ ز ی صناعی، کامب 

 .  394  -3۷6  (، 2)   4،  فصلنامه مدیریت تبلیغات فروش   . کار و گرفتن متغیر اعتماد به برند آنلاین در کسب   نظر 
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 تهران: نشر مرکز.   مترجم(،   محسن ثلاثی، ) ،  پیامدهای مدرنیت   . ( 138۷)   ی گیدنز، آنتون 

. تهکران: انتشکارات  ی فکی ک   ی شناسکدر روش   ی علمک  ی ها ه یک(: مراحک  و رو 2  ضدروش )جلکد   ی ف ی ک   ق ی روش تحق (.  1390)   محمدپور، احمد 

 شناسان. جامعه 
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