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Введение 
Доверие становится ключевым вопросом, который ограничивает устойчивое разви-

тие электронной торговли. Соответственно должна быть создана структура системы до-
верия к электронной торговли и предложение различные конкретные схемы повышения 
уровня доверия.  

Проблемная область вопроса доверия 
В электронной торговле с этой целью процесс транзакции электронной торговли мож-

но условно разделить на три этапа: до транзакции, во время транзакции, после транзакции.  
Доверие потребителей к электронной торговле до совершения транзакции в основ-

ном основано на первоначальном доверии к сбору различных сигналов.  
Доверие к транзакции проистекает из предполагаемой структуры гарантии и нор-

мальной ситуации в процессе транзакции.  
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Доверие после транзакции в основном происходит от удовлетворения покупатель-
ского опыта (процесс транзакции). Нормальная ситуация и удовлетворенность товаров и 
продавцов) и восприятие гарантийного обслуживания после продажи.  

Из-за разделения времени и пространства, а также способа доставки в операциях 
электронной торговли существует разница между двумя сторонами транзакции. Кроме 
того возникает информационная асимметрия в процессе начиная от поиска товара и до 
совершения сделки. Понимание продавцом реальной информации о товаре занимает до-
минирующее положение, а покупателю (потребителю) зачастую не хватает непосред-
ственного контакта и понимания приобретаемого товара. То есть потенциальный поку-
патель может получить только общее представление о товаре, основываясь на ограни-
ченной информации о товаре и на основе описания информации которое размещено про-
давцом на сайте. По этим причинам неопределенность в процессе транзакции увеличи-
вает риск транзакции, что затрудняет покупателю формирование первоначального дове-
рия к продавцу и напрямую влияет на намерение покупателя и его поведение.  

Фактор доверия в электронной торговле 
Социологами и экономистами, различают следующие виды доверия: личностное 

доверие, институциональное доверие и репутационное доверие.  
Доверие, основанное на личностных характеристиках, тесно связано с личност-

ными характеристиками, и трудно найти общие правила из-за разнообразия личностных 
характеристик.  

Институциональное доверие основой на доверии к системы, т. е. проистекает из 
уверенности в том, что система может сыграть хорошую роль. Доверие на основе инсти-
тутов заключается в том, чтобы обеспечить безопасное и беспрепятственное выполнение 
операций между людьми с точки зрения системы и структуры. Оно ограничивает сто-
роны сделки через определенные системы. независимо от того, как мотивы обеих сторон 
используют систему для регулирования поведения обеих сторон. В настоящее время 
большинство результатов исследований институционального доверия и основном сосре-
доточены на институциональном доверии в создании надежной среды транзакций элек-
тронной торговли а также повышении доверия покупателей к продавцам. 

Репутационное доверие основана на поддержке состояния когда стороны считают, 
что они не допустят нарушений правил, основанных на долгосрочных интересах.  

В исследованиях китайских ученых и специалистов зарубежных авторов суще-
ствует ряд работ по повышению доверия в электронной торговле [1–2]. 

Если продавцы электронной коммерции могут обеспечить эффективную послепро-
дажную защиту и своевременное урегулирование кризиса для клиентов после заверше-
ния транзакции, они могут завоевать больше доверия со стороны потребителей.  

Посредством механизма обратной связи в режиме онлайн и системы управления репу-
тацией в режиме онлайн информация об оценке потребителем продавца и товара собирается 
в качестве обычного сигнала обратной связи о ситуации транзакции и предоставляется дру-
гим потребителям в качестве основы для принятия решения о потреблении. Чтобы поддер-
живать репутацию платформы, торговая платформа электронной коммерции должна предо-
ставлять структурные гарантии для контроля за послепродажным обслуживанием продавца 
и выполнения своих собственных обязательств по обслуживанию. 

Выводы 
С учетом услуг, предоставляемых электронной торговлей до, во время и после 

транзакции, строится система доверия электронной торговли, основанная на институци-
ональном доверии. В этом случае, среда для администраторов платформы электронной 
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коммерции может помочь им использовать соответствующие системы для эффективного 
надзора и контроля до, во время и после транзакции, чтобы повысить доверие потреби-
телей к платформе и продавцам. Такая структура предоставляет новую перспективу для 
исследователей доверия электронной коммерции, исследования и разработки новых си-
стем для продвижения доверия электронной торговли, а также формирования системы 
страхования рисков покупателей. 
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