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摘  要 

社交电商是网络经济发展的重要产物，社交电商平台发展首要考虑的是信任机制的演化规律。本文基于

技术嵌入视角，从宏观和微观两个层面研究社交电商平台中信任机制的演化过程。首先，数字技术对于

宏观社会信任的嵌入使人们信任认知经历了从碰撞到融合的过程，使得提升社会信任程度是虚拟世界的

必要条件。其次，社交电商平台的信任机制经历了初始信任、协同合作、成熟信任三个阶段的演化过程，

数字工具的嵌入为社交电商平台的信任发展提供了保障。最终社交电商平台则形成制度信任、数字技术

信任、情感信任相互耦合的信任系统。 
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Abstract 
Social e-commerce is an important product of the development of network economy. Social e- 
commerce platform development is the primary consideration of the evolution of the law of trust 
mechanism. Based on the technology embedding perspective, this study examines the evolution of 
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trust mechanisms in social e-commerce platforms from both macro and micro levels. First, the 
embedding of digital technology for macro social trust makes people’s trust cognition go through 
the process from collision to integration, making the enhancement of social trust a necessary con-
dition for the virtual world. Secondly, the trust mechanism of social e-commerce platforms has gone 
through an evolutionary process of three stages: initial trust, synergy, and mature trust, and the 
embedding of digital tools provides a guarantee for the development of trust in social e-commerce 
platforms. Finally, social e-commerce platforms then form trust systems where institutional trust, 
digital technology trust, and emotional trust are coupled with each other. 
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1. 引言 

随着当今社会的高质量发展，“数字化技术生产”为新时代主要标签之一。“新基建”是指以大数

据、区块链、人工智能、5G 技术等数字技术为代表的新一代数字技术，并充分发挥了赋能效应、网络效

应以及平台效应，持续不断地促进数字经济产业的发展，成为数字经济可持续发展的必要基础[1]。社交

电商以其特有的“社交 + 电商”模式成为移动端重要流量入口[2]，这种新模式主要是电商平台整合社

交功能和科学运用社交软件(微博、抖音、小红书等)，通过推荐、关注、分享、讨论等手段获取更多的流

量，以此来提升电商的交易量。然而，网络空间中陌生人之间的联系并不完全是依托传统的人际关系，

也不是依托传统的组织制约关系[3]，那么信任来源及演化过程是怎样的？数字技术在中间发挥什么作用？

鉴于此，本文从“数字技术”与“信任认知”的“碰撞–融合”过程两个角度出发，阐明数字化社交电

商平台中的“信任”嵌入问题和揭示其信任演化机理。 

2. 研究基础 

2.1. 嵌入理论 

“嵌入性”这一术语最早是由 Polanyi (1944)提出，主要被应用于经济理论分析中，他指出：“经济

作为一个制度过程，是嵌入在经济和非经济制度之中”，强调经济体系对社会体系运作影响[4]。随着学

者不断地深入研究，“嵌入性理论”按照不同研究主题进行了划分，其中较为典型的分析框架主要有：

Granovetter 的关系嵌入性和结构嵌入性[5]；Zukin 和 Dimaggio 的结构嵌入性、认知嵌入性、文化嵌入性

和政治嵌入性[6]；Andersson、Forsgren 和 Holm 的业务嵌入性[7]以及技术嵌入性分析框架等[8]。关系嵌

入能使交易双方从紧密的关系中获取大量未知信息且节约较多时间与成本。技术嵌入是指将技术与特定

的产品、服务或系统结合在一起形成一个整体。该技术的嵌入覆盖硬件和软件方面，能够为产品或服务

增加更多的功能与价值，提升用户体验和实现更高效的业务运作。简而言之就是将新技术整合到产品或

服务中，从而提高生产效率、降低成本、创造更多价值。 

2.2. 信任理论 

20 世纪 50 年代以来，“信任”逐渐成为国外社会科学领域研究的重点课题之一。随着数字技术的
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发展，万物之间的交互日渐增多且深入，信任应用与研究在各学科(心理学、社会学、经济学、生物学等)
中受到广泛关注。信任最初被西方社会心理学家 Deutsch 通过研究囚徒困境来探究人际信任的合作关系[9]。
之后，许多学者对此有不同的定义。如：Lagerspetz 的默示信任概念[10]；安东尼·吉登斯认为信任是对

人或系统可信赖性所持有的信心[11]；卢曼对信任和信心这两个概念进行了区分[12]。在信任的维度上，

学者们提出了不同的信任类型，McAllister 提出了认知信任与情感信任的概念，后来学者不断对这两个概

念进行延伸[13]。中国学者张康之从历史的视野划分习俗型信任、契约型信任和合作型信任三种类型[14]。
宋光兴和杨德礼提出电子商务领域主要有技术信任和交易信任两种类型[15]。信任具有高度的抽象性、复

杂性和跨学科性等特点，至今尚无一种公认的信任概念。社交电商作为一种新兴的在线营销方式，为互

联网经济提供了新的发展空间，而信任则是关键。 

2.3. 社交电商 

社交电商已经成为社会生产的重要方式。对社交电商的研究主要集中在以下几个方面。首先，研究

者关注社交网络对消费者购买行为的影响，消费者可以通过网络获取产品信息、分享购物体验、参与社

交化营销活动，研究探讨了社交网络口碑传播、社交网络广告效果等因素对消费者购买意愿的影响机制

[16]。其次，研究者关注社交电商平台的设计与用户体验，研究内容涵盖了用户界面设计、社交功能设置、

个性化推荐算法等方面，旨在提升用户在社交电商平台上的购物体验，增强用户粘性[17]。此外，研究者

也研究了社交电商的营销策略，社交电商平台通过社交媒体营销、KOL (意见领袖)营销、UGC (用户原创

内容)营销等策略吸引用户关注，提升销售额。据中国互联网络信息中心数据显示，截至 2023 年 6 月，

我国社交网络用户规模达 10.79 亿人，半年增长 1109 万人，互联网普及率达 76.4% [18]。海量的数据使

得各个平台增大市场份额占比，不断开发新功能和增添新内容，吸引用户。随着智能移动端的普及和蓬

勃发展，社交平台内聚集大量用户为电商获取流量的新营销模式发展提供驱动。 

3. 信任上升：数字技术与信任认知的历史交错 

3.1. 技术与信任的碰撞 

迄今为止，信任在人类社会生活中起着至关重要的作用，其形成随着时代不断进化的过程。同样，

一项新技术的发展对于人类的信任认知也是一个循序渐进、不断磨合的过程。人们的信任认知主要经历

以下几个时期。在农业社会时期，人类之间的信任是一种以血缘、地缘、传统为基础的信任网络。家族

在农业社会时期扮演着重要的角色，家族内部的信任关系在社会中具有重要影响力，人们依赖家族支持

和保护。亦或是生活在小规模的社区中，成员在场熟悉了解，彼此之间有密切联系，以熟人社会的价值

观、习俗相互制约，信任则建立在对传统规则和习惯的遵守上。因此，其信任机制主要出现在熟人之间，

对于陌生人具有一定的排他性，对于陌生人则容易表现出“消极不信任”。在工业革命时期，受到工业

化、城市化及社会变革的影响，人们的信任认知也发生了变化。追求效率成为这一时期的目标，从而产

生了雇佣关系，人们开始在工厂和企业中从事工作。工人与雇主之间的信任建立在工作合同和经济利益

上，雇主提供工作和薪资，工人则忠诚于雇主。此外，工人之间组织建立一种基于团结和互助的信任关

系，共同抵抗雇主的剥削以维护自身权益。由于这一时期产生的契约关系，社会逐渐建立相应的制度、

规章以及法律来保障社会运行。人们的信任也从熟人社会的关系信任演进成工业社会的制度信任，是现

代社会进步的表现。但是由于制度信任的中心化，以人为载体的制度具有更多的主观能动性，人为因素

造成了如剥削不平等、社会冲突、环境破坏、信息不对称等问题，使制度信任的不可靠性渐渐增强[19]。
这一时期虽然工业于技术得到发展，但从根本上并没有提高社会信任。在信息技术时代，随着互联网技

术和信息技术的迅速发展，移动互联网的时代为“缺场”提供了技术条件。首先，对于技术的不信任，
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虚拟空间使人们开始担心个人隐私和数据安全受到威胁、网络黑客、数据泄露等事件频频发生，加剧了

人们对数字技术的不信任感。其次，对于网络人际的不信任，网络空间人的“缺场”促成了网络诈骗、

虚假宣传等现象。在技术萌芽时期，人们由于“暗示效应”在接触新鲜事物的时候，最开始处于不信任

状态，一般要经历外部环境、社会影响和个人经历而发生改变。总之，随著科技的进步，科技对信任认

知的嵌入是从不信任状态到信任状态的过程，亦是社会信任逐步提升的过程。 

3.2. 技术与信任的融合 

第四次工业革命正以前所未有的新一轮技术席卷而来，以云计算、区块链、人工智能等为代表的新

技术正在向各领域渗透和有机融合，影响着人们生活和生产等方面。数字技术构建了虚拟世界，社会系

统也在物联网、大数据等基础上发生重大演变。数字技术对社会制度系统的嵌入很大程度上解决制度信

任中心化以及信息不对称问题，制度信任逐渐延伸为系统信任与数字信任。然而，系统信任一般指系统

在运行过程中对某些实体、操作或数据的合法性和可靠性的一种认可和依赖，这种强制性信任机制使人

际信任彼此熟悉感不再存在。虽然数字化的发展促进了制度信任的发展，但仍然不能取代人际信任中的

情感因素和无法覆盖人们的社会生活。所以要实现终极信任，就必须建立人们之间的信任。数字技术一

方面通过嵌入社会信任管理系统增强用户对数字化社会系统的信任，另一方面以应用软件的方式深度嵌

入到人们生活，以低门槛、低成本、高效率的优势实现线上合作的日常化与规模化。在数字时代，人们

通过社交媒体、在线聊天、电子邮件等方式交流沟通，但由于缺乏面对面的交流，所以情感上的信任显

得尤为重要。在社交电商平台上，信任的形成是一个复杂而关键的过程，涉及到多方面的因素。初始信

任基于被信任方，在社交电商中，交易双方由于缺场是彼此无法面对面，只能基于品牌知名度、平台认

证和保障、用户评价与评分等硬件信任。进入合作阶段，双方信任基于一定的交易经历、平台互动、用

户体验等对于交易行为进行认知判断，双方进行经济交易中的信任博弈，在这个过程中，双方的信任有

以下三种可能：信任中断、信任终止、信任延续。一旦进入成熟信任阶段，此时信任上升到情感信任，

用户对平台、卖家或其他用户的信任基础上，还融入了情感因素，包括亲近感、关怀感和共情等。这种

情感信任可以帮助建立更加深厚和持久的信任关系，促进交易的顺利进行和用户忠诚度的提升。 

4. 技术嵌入：社交电商平台的信任演化 

国内外学者对信任机制的研究从多个维度方面介入，经过相关文献的整理和总结，发现其中存在一

些共性。大多数学者都认为信任的构建需要三个要素，即客观环境、信任主体、信任客体。其中，以 Lee 
& Turban 提出的四因素(消费者个体、网购平台、商家、环境)模型最具代表性[20]。同时，有研究表明社

交电商平台的信任过程有“身份信任、行为信任、认知信任、情感信任”四个阶段递进的演化路径[21]。
那么，在技术嵌入视角下社交电商平台的信任是如何演化？ 

4.1. 社交电商平台初始信任阶段 

社交电商初创过程其实是将虚拟空间中分散的陌生人在缺场的情况下吸引到品牌下，用户从散乱到

集中的过程。虚拟空间中陌生人的初始信任更多是基于理性因素，并且人们对陌生人的初始信任既不是

完全理性的精准计算比后做出的决策也非完全不理性的亲社会利他行为，而是基于有限理性下的决策[22]。
人们会根据社交电商平台中所获得的信息进行评估，当信任风险超过用户所能承受的范围，信任者将会

主动放弃购买。从互惠期望出发，当信任风险在接受范围内时，信任者才会做出信任决策。但在虚拟的

环境中，用户之间是彼此陌生、互不了解的虚拟体。关于社交电商平台中的商家、第三方以及用户之间

的关系存在极大的变动性，在这样的环境下人们的初始信任又该如何建立呢？ 
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社交电商虚拟空间的信任源于两个方面。一是对电商平台信任管理系统。社交电商平台所处的交易

空间是基于云计算技术来搭建虚拟空间，借助云服务器和云存储等服务，实现数据存储、计算和扩展能

力，是对现实世界的一种镜像，是用户在交易空间中产生信任的基础。数字技术，尤其是大数据与区块

链技术，用区块链技术来确保交易的安全性和透明度，防止数据篡改和欺诈行为，提升用户信任度，用

大数据技术来进行数据跟踪、进行数据分析，同时实时通讯可以是用户之间进行互动、消息推送、在线

客服系统等。参与平台交易的用户首先会基于系统信任而做出行为决策，平台信任管理系统越完善，人

们在交易过程中更容易产生信任。二是平台内用户、商家、KOL 等参与者之间的信任。消费者对于商家

产生信任主要是源于产品与服务质量、透明度、口碑与信誉、售后服务等。消费者对 KOL 产生的信任主

要依靠其交互性、专业度与有用性等对消费者信任产生显著正向影响[23]。此外，用户可以根据熟人社会

中的人际关系来获取相关信息，基于这样的社交证据是用户对于社交电商建立信任的重要来源之一。总

之，社交电商平台上用户形成初始信任的过程则是基于平台信任管理系统的可靠性和人际信任。技术嵌

入不仅可以使平台管理系统有效的进行风险防控，还可以有效便捷与空间中的人建立联系。 

4.2. 社交电商平台协同合作阶段 

初始信任形成之后，处于该虚拟社区中的用户并开始进入信任实践。数字技术的进步打破了现实社

会“在场”的时空界限，为大规模的及时协同合作创造条件。AI、VR、AR 等科技已经慢慢延伸到虚拟

世界中，人们在心理和感官上的“社会临场感”弥补人们在现实社会中所缺乏“陪伴感”，进一步可以

消减人们的信任壁垒。社交电商平台作为人们在线社交的重要平台，用户会因为共同兴趣爱好、信息获

取和知识分享、商业合作与交易等多个方面而联系在一起。不仅促进了人际关系的建立和维护，也推动

了信息传播、知识分享和商业活动的发展。社交电商平台用户之间的合作是基于市场交易机制，这一阶

段利益关系而非社会认同。Shapiro 等人认为商务活动中交易信任由低到高分为三个阶段：威慑信任、知

识信任、共识信任[24]。威慑信任也是制度信任，是交易双方基于一定的合同而建立的信任；知识信任也

叫过程信任，是建立在一方对另一方的熟悉，了解程度得到提升，信任得以建立；共识信任是指交易双

方具有共同的价值和目标，随着时间的推移，两方都会尽力为对方着想。 
但在实际的社交电商交易中，信任的发展不一定按照以上三个阶段。线上信任与线下信任相比，缺

乏线下信任更加直接的互动和面对面的交流，缺少实体感和真实性。由此可以看出线上信任是一种易碎

的“奢侈品”，新广告、新商品、新技术、新的互动方式和新经验等都有可能改变消费者对于他人的信

任。除此以外，在协同合作过程中，如果平台、商家或者 KOL 出现一次问题，都极有可能改变消费者的

信任。即使十次交易中有九次成功的经验，但是一两次的交易失败经验就足以使之前在平台上建立起来

的信任关系消失殆尽。在系统中，如果平台系统的网络技术问题、专业人士能力问题、消费者权益缺乏

保障，出现信任危机的问题，那么最后各方主体的信任感将会下降，从而导致信任关系中断或破裂。 

4.3. 社交电商平台成熟信任阶段 

如果协同合作阶段进行的顺利，那么社交电商平台的信任也将进入成熟信任阶段。按照合作阶段交

易信任的三个阶段，最后交易双方表现出更多的利他性和持续联系性，人们也会因为更多的互动性而表

现出更强的情感倾向和依赖感。社交平台本身就具有加深人际互动的功能，从而也为人际互动提供多元

化的交往方式。用户与平台嵌入的程度越深，平台与用户的情感联系则越强。技术嵌入主要通过平台设

计来提升用户对于平台的信任度。服务嵌入是平台对于老用户的服务专享，会员专享活动、专属优惠卷、

积分奖励、专享活动和体验以及绿色通道等服务，提升用户忠诚度，同时也可以吸引新用户的加入。另

外，用户与平台深度嵌入过程中，知识信任与共识信任的提升将会促进用户的情感投入。用户对于平台
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产生一定的依赖性以后，会在社交平台上分享购物体验、评论商品、相互点赞等，可能会将平台作为日

常生活中重要的组成部分。同时，用户在分享经验或者信息时，可以成为网络关系中的 KOL，可以在社

交电商平台上扮演着连接品牌、商家和用户之间的桥梁和纽带，对于促进产品销售、提升品牌影响力和

用户满意度具有重要作用。 
情感信任以社区认同为基础，而社区认同则需要由身份认同、相似性和和凝聚力而形成[25]。在成熟

信任阶段，用户因志同道合而聚集在一起形成虚拟社群，用户之间相互帮助有助于虚拟社区的团结和社

区认同。此外，社区制度信任也是保障社交电商平台稳定发展的基础，制度是用户保护自身利益以及合

作成果的重要保障。综上，数字化工具嵌入其实并没有创造信任，而是人们在交往与合作过程中通过工

具消除信任障碍，激发人们的合作欲望，形成价值共创。因此，成熟信任是数字技术与人类信任认知相

互碰撞融合的结果，是随着新技术的发展，人们由陌生到接纳的意识形态变化。在数字化社会，人们也

越来越习惯性利用数字工具参与社会活动，并逐渐形成对于数字技术的信任。 

5. 总结与展望 

信任的发展研究在数字化转型时期具有理论和实践的双重意义，技术作为信任的媒介和支持，对于

社交电商平台用户之间的信任建立和维护起着重要作用。本文从“技术嵌入”新视角出发，厘清数字化

转型背景下的信任演变规律，揭示数字技术与信任认知的历史嵌入机制。从社交电商平台这个数字化转

型中的新形态为切入点，从宏观视角向微观视角转变分析社交电商平台中信任的动态演化过程。阐释了

数字技术对平台中用户信任的工具性嵌入作用，最终形成了制度信任、技术信任与情感信任相互融合的

信任系统。 
综上所述，本文献研究结果具有重要意义：在理论层面上，第一，以宏观视角分析技术嵌入与农业

社会、工业社会、数字化社会的信任形成一个纵向对比，研究发现三个时期之间的信任差异，进而阐释

技术对于人类信任认知的影响过程，拓展了社会信任问题研究的新视野；第二，本研究是以动态而非静

态的观察视角，最后呈现了制度信任、技术信任与情感信任的动态关联，揭示三者在社交电商平台上相

互耦合的关系。在实践层面上，云宇宙时代带来了一个数字化、智能化和虚拟化的世界，人们可以通过

云端平台访问和共享海量数据、资源和服务，实现虚拟和现实世界的融合。那么社交电商平台的信任治

理机制的构建和发展对广大用户至关重要，本文希望为在线交易环境下的信任治理与发展提供借鉴意义。 
本研究同时也存在一定局限性：首先，本研究采用文献分析法，通过理论演绎方式分析信任演化机

制，缺少实际案例以及调查资料，后期工作需要结合实际调查对于社交电商平台的信任进行更深入的探

究。其次，三种信任机制的相互融合关系分析较浅，三种信任交互是最后的信任状态，但在中间也存在

信任中断和消失的现象，后续可以增加对于这方面的研究。最后本文通过研究社交电商平台信任的演化

过程，希望为平台提供更精准的信任管理策略，进一步提升平台的信任度、竞争力和可持续发展能力。 
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