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el ser humano tiene la necesidad innata de pertenecer y relacionarse con los demás. las relaciones estables son un gran factor 
de influencia en la felicidad y la salud y, por lo tanto, deben recibir mayor atención para nutrirlas. el entorno en línea se está 
convirtiendo rápidamente en la principal fuente de formación de relaciones, sin embargo, su inestabilidad plantea amenazas 
para construir relaciones estables. dado que la comunicación en línea se usa cada vez más en la formación de relaciones y la 
comunicación, ofrece oportunidades para diseñar intervenciones que apoyen la creación de relaciones estables. este artículo 
presenta un enfoque escalonado piramidal que guía la construcción de la comunicación en línea desde la base de la creación 
estable de intimidad, para satisfacer las necesidades de pertenencia y vínculo, y por tanto brindar bienestar. el enfoque que 
se desarrolló a través de la investigación previa de los autores tiene como objetivo abordar las principales barreras identi-
ficadas de la comunicación en línea, la desconfianza y la desconexión, y su influencia en la formación de conexiones estables 
para promover la formación de una intimidad saludable en el entorno en línea. este documento se enfoca en la importancia 
de las relaciones románticas en la salud y destaca las oportunidades para futuras investigaciones acerca del diseño para la 
creación de relaciones que apoyen el bienestar y la salud de la sociedad, un área hasta ahora poco investigada del diseño. 
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humans have the innate need to belong and relate to others. stable relationships are a great influencer of happiness and 
health and, therefore, should receive stronger attention for their nurture. online environment is steadily becoming the pri-
mary source of relationship formation, however, its instability poses threats to build stable relationships. since online com-
munication is increasingly used in relationship formation and communication, it holds opportunities for design interventions 
that support stable relationship creation. this paper introduces a pyramidical laddering approach that guides the building of 
online communication from the basis of stable creation of intimacy, to satisfying the needs of belonging and relatedness, to 
ultimately delivering well-being. the approach that was developed through the authors’ prior research aims to deal with the 
identified main barriers of online communication, distrust and disengagement, and their influence on the formation of sta-
ble connections in order to enable healthy intimacy formation in the online environment. this paper brings attention to the 
importance of romantic relationships on health and highlights opportunities for further research in the thus far under-re-
searched area of design for relation making to support well-being and health of society. 
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relaciones y salud
La necesidad de relacionarse: la necesidad de tener “relaciones 
cálidas, mutuas y de confianza con las personas que te impor-
tan” (Desmet & Fokkinga, 2018; p. 14) es, según la teoría de la 
autodeterminación y el trabajo de Deci y Ryan (2000; 2002), 
una de las tres grandes necesidades, junto con la autonomía y 
la competencia. Deci y Ryan encontraron que la capacidad de 
establecer relaciones es universal e innata a los humanos, y un 
elemento requerido para nuestro bienestar psicológico (Deci & 
Ryan, 2000; Ryan & Deci, 2002; Ryff & Keyes, 1995). Se demostró 
que la mayor parte de lo que hace la gente es en nombre de este 
impulso interpersonal (Baumeister & Leary, 1995).
Sin embargo, las relaciones estables no son solo una necesidad, 
sino que se descubrió que son un requisito para una buena salud. 
Existe una conexión clara entre las relaciones estables propias 
y la recuperación de la enfermedad, las posibilidades de atraer 
enfermedades, la longevidad de la vida y la felicidad (Diener & 
Seligman, 2002; Pinker, 2014; van Lankveld et al., 2018; Waldinger 
& Schulz, 2010; Waring, 1985; Wilson & Oswald, 2005). Se en-
contró que la soledad, por otro lado, deteriora la salud (Cacioppo 
& Patrick, 2008; Finkel et al., 2012; Holt-Lunstad et al., 2010, 
2015; Pinker, 2014; Ross et al., 1990; Seeman & Berkman, 1988; 
Waring, 1985). La soledad no solo influye en la capacidad para 
realizar las actividades del día a día, como la capacidad de con-
centración o de dormir bien, sino que puede tener un efec-
to terminal en la salud (Cacioppo & Cacioppo, 2018; Cacioppo 
& Patrick, 2008; Hawkley & Cacioppo, 2010; Holt-Lunstad et 
al., 2010, 2015), al aumentar la mortalidad incluso en un 26% 
(Cacioppo & Cacioppo, 2018).
El clima actual de covid-19 ha demostrado la importancia de las 
conexiones humanas y la comunicación (Bowlby, 1982; Hobfoll 
et al., 2007; Nabity-Grover et al., 2020), así como la capacidad de 
la comunicación en línea para preservar las relaciones y mante-
ner a las personas cercanas a quienes les importan (Goodwin et 
al., 2020; Nabity-Grover et al., 2020). Además, la pandemia ha 
indicado cambios en la escena de las citas con la disminución del 
deseo de contactos ocasionales (Fauntin, 2021; Piskorz, 2021) y 
ha generado miedo a volver a salir en citas (acrónimo “FODA”) 
debido al virus (Ennis, 2021). Por lo tanto, el mercado de citas 
románticas posterior a la pandemia requerirá más investigación 
y cambios para satisfacer las nuevas necesidades de sus usuarios 
(Aridi, 2021; Tinder Newsroom, 2021).
Si bien las relaciones románticas y la salud de las relaciones tie-
nen una gran influencia en la salud y el bienestar de las personas, 
la investigación sobre el desarrollo de relaciones desde la pers-
pectiva del diseño es aún escasa. Esta investigación adquiere una 
importancia aún mayor si se tiene en cuenta el papel que actual-
mente tiene Internet en la formación de relaciones (Rosenfeld et 
al., 2019), así como la gran cantidad de experiencias y compor-
tamientos negativos presentes en el entorno en línea que pue-
den inhibir la formación de relaciones y deteriorar el bienestar 
(Anderson et al., 2020; Lauckner et al., 2019; Subrahmanyam 
et al., 2008; Subrahmanyam & Greenfield, 2008; Thompson, 
2018; Lauckner et al., 2019; Navarro et al., 2020; Stoicescu, 2019; 
Timmermans et al., 2020). Por lo tanto, es imperativo encontrar 
formas en que el diseño pueda respaldar la formación de rela-
ciones estables y saludables en el entorno digital. Este artículo 
presenta un enfoque escalonado piramidal basado en estudios 
y hallazgos realizados sobre la construcción de una intimidad, 
compromiso y confianza saludables en el entorno en línea (Salaric, 

relationships and health
The need of relatedness – the need for “warm, mutual and trust-
ing relationships with people that you care about” (Desmet & 
Fokkinga, 2018; p.14) is, according to self-determination the-
ory and the work of Deci and Ryan (2000; 2002), one of the big 
three needs, along with autonomy and competence. Deci and 
Ryan found relatedness to be universal and innate to humans, 
and a required element to one’s psychological well-being (Deci 
& Ryan, 2000; Ryan & Deci, 2002; Ryff & Keyes, 1995). It was 
shown that most of what people do is in the name of this inter-
personal drive (Baumeister & Leary, 1995). 
Stable relationships, however, are not just a need but were found 
to be a prerequisite for good health. There is a clear connection 
between one’s steady relationships and disease recovery, the 
chances of attracting disease, the longevity of life, and hap-
piness (Diener & Seligman, 2002; Pinker, 2014; van Lankveld 
et al., 2018; Waldinger & Schulz, 2010; Waring, 1985; Wilson & 
Oswald, 2005). Loneliness, on the other hand, was found to de-
teriorate one’s health (Cacioppo & Patrick, 2008; Finkel et al., 
2012; Holt-Lunstad et al., 2010, 2015; Pinker, 2014; Ross et al., 
1990; Seeman & Berkman, 1988; Waring, 1985). Loneliness does 
not only influence one’s ability to perform day-to-day activi-
ties, such as the ability to concentrate or to have good sleep, but 
it can have a terminal effect on health (Cacioppo & Cacioppo, 
2018; Cacioppo & Patrick, 2008; Hawkley & Cacioppo, 2010; 
Holt-Lunstad et al., 2010, 2015) by increasing mortality by even 
26 percent (Cacioppo & Cacioppo, 2018). 
The current climate of covid-19 has shown the importance of 
human connections and communication (Bowlby, 1982; Hobfoll 
et al., 2007; Nabity-Grover et al., 2020) as well as the ability for 
online communication to preserve relationships and keep people 
close to those who matter to them (Goodwin et al., 2020; Nabity-
Grover et al., 2020). The pandemic has furthermore indicated 
changes in the dating scene with the lowering of the desire for 
hook-ups (Fauntin, 2021; Piskorz, 2021) and has generated a 
fear of dating again (acronym “FODA”) due to the virus  (Ennis, 
2021). Therefore, post-pandemic romantic dating market will 
require further research and changes to satisfy the new needs 
of its users (Aridi, 2021; Tinder, 2021). 
While romantic relationships and relationship health have a great 
influence on one’s health and well-being, research from the de-
sign perspective on relation making is still scarce. This research 
is of an even greater importance when we take into the account 
the role internet poses in relationship formation today (Rosenfeld 
et al., 2019), as well as the great number of negative experiences 
and behaviours present in the online environment that can inhib-
it relationship formation and deteriorate well-being (Anderson 
et al., 2020; Lauckner et al., 2019; Subrahmanyam et al., 2008; 
Subrahmanyam & Greenfield, 2008; Thompson, 2018; Lauckner 
et al., 2019; Navarro et al., 2020; Stoicescu, 2019; Timmermans 
et al., 2020). It is therefore an imperative to find ways that de-
sign can support stable and healthy relationship formation in 
the digital environment. This paper presents a pyramidical lad-
dering approach built upon conducted studies and findings on 
building healthy intimacy, engagement and trust in the online 
environment (Salaric, Cain, et al., 2022; Salaric, Zitkus, et al., 
2022), to support the design of online communication that sup-
ports healthy relationship formation (Figure 1).
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Cain, et al., 2022; Salaric, Zitkus, et al., 2022), para contribuir 
al diseño de comunicación en línea que apoye la formación de 
relaciones saludables (figura 1).
El artículo presenta pautas sobre cómo abordar dos problemas 
principales para construir intimidad en el entorno en línea, des-
confianza y desconexión, para apoyar a los profesionales del di-
seño y a las compañías en el diseño de una formación de inti-
midad saludable dentro del entorno en línea para contribuir al 
bienestar de las relaciones y las personas.

fig. 1 The pyramid and the laddering from 
intimacy, belonging, to well-being in online 
environment (own visual, 2021)

fig. 1 La pirámide y el escalamiento desde la 
intimidad, la pertenencia, y el bienestar en el 
entorno online (elaboración propia, 2021) 

fig. 2 Las relaciones estables son un 
requisito para alcanzar el bienestar 
(elaboración propia, 2021)

fig. 2 Stable relationships are a requirement 
for achieving well-being (own visual, 2022)

The paper presents guidelines on dealing with two major issues 
for building intimacy in the online environment – distrust and 
disengagement – to support design practitioners and industries in 
designing healthy intimacy formation within the online environ-
ment for the sake of well-being of relationships and individuals. 

112

base diseño e innovación, volumen 7, número 6, 2022

investigación research



the connection of intimacy, relatedness and belonging, and  
well-being the laddering approach
The purpose of our research was to investigate ways to enhance 
well-being of people in the online environments by influencing 
their relationships with others and satisfying the fundamental 
need of belonging and relatedness through the design of comput-
er-mediated communication (CMC) (Figure 2). To achieve this, it 
was understood that this process is a laddering one that consists 
of satisfying other conditions, such as creating healthy intimacy.
The presented laddering approach was created by collecting and 
analysing the findings of an autoethnographic study, scoping 
review, and literature review (Figure 3). The conducted liter-
ature review was used to gather theoretical basis and the con-
nection between intimacy construction, the need for belonging 
and relatedness, and well-being. It also served as the ground for 
building up the following studies. The autoethnographic study 
was used to get insights into the experiences of using the four 
popular dating apps (Tinder, Bumble, Badoo, OkCupid) and to 
critically analyse the created interactions from the perspective 
of a designer (Salaric, Cain, et al., 2022). The scoping review 
was used to gather the knowledge on the influence of the on-
line environment and interaction design on user behaviour as 
well as how interactions could be designed to nurture romantic 
relationships (Salaric, Zitkus, et al., 2022).
While the intention of the mentioned studies was not to form 
a new approach, the same has emerged through the analysis of 
the findings from the studies. The analysis has brought a clear 
relation between the elements of intimacy, the need of relat-
edness and well-being as well as the role of design in satisfying 
them. The collected findings allowed the understanding of the 
influence of interaction design on behaviour, and how that be-
haviour is connected to intimacy formation, satisfying the need 
of belonging, and how it results in well-being. 

lack of stability and the needs of belonging and relatedness 
Online communication allows people to stay in contact with 
those who matter the most, while introducing them to a pool of 
potential romantic partners. While internet is steadily becoming 
the primary source for finding the significant other (Rosenfeld 
et al., 2019), the worry is whether the online environment pos-
es fruitful grounds for building enduring romantic relationships 
in terms of well-being, especially when considering the funda-
mental need for belonging. The need for belonging requires two 
criteria: (1) frequent and affectively pleasant interactions, and (2) 
temporally stable and enduring framework within which these 
interactions take place (Baumeister & Leary, 1995). It is partic-
ularly the second criteria of stability that questions whether the 
way the interactions take place online can support the funda-
mental need of belonging and relatedness, and what that could 
mean for the well-being of couples and individuals (Figure 4).  

la conexión de la intimidad, la pertenencia y el vínculo, y el bien-
estar: el enfoque escalonado
El propósito de nuestro estudio fue investigar formas de mejo-
rar el bienestar de las personas en los entornos en línea al in-
fluir en sus relaciones con los demás y satisfacer la necesidad 
fundamental de pertenencia y vínculo a través del diseño de 
la comunicación mediada por computadora (CMC) (figura 2). 
Para lograrlo, se partió del supuesto de que este es un proceso 
escalonado que consiste en satisfacer otras condiciones, como 
la creación de una intimidad sana.
El enfoque escalonado presentado se creó recopilando y anali-
zando los hallazgos de un estudio auto etnográfico, una revisión 
del alcance y una revisión de la literatura (figura 3). La revisión 
bibliográfica realizada se utilizó para recopilar bases teóricas y 
la conexión entre la construcción de la intimidad, la necesidad 
de pertenencia y vínculo, y el bienestar. También sirvió de base 
para la construcción de los siguientes estudios. El estudio auto 
etnográfico se utilizó para obtener información sobre las expe-
riencias de uso de cuatro aplicaciones de citas populares (Tinder, 
Bumble, Badoo, OkCupid) y para analizar críticamente las inte-
racciones creadas desde la perspectiva de un diseñador (Salaric, 
Cain, et al., 2022). La revisión de alcance se utilizó para recopilar 
conocimientos sobre la influencia del entorno en línea y el dise-
ño de interacción en el comportamiento del usuario, y además 
sobre cómo se pueden diseñar interacciones para fomentar las 
relaciones románticas (Salaric, Zitkus, et al., 2022).
Si bien la intención de los estudios mencionados no era formar 
un nuevo enfoque, ha surgido uno a través del análisis de los ha-
llazgos. El análisis ha levantado una relación clara entre los ele-
mentos de intimidad, la necesidad de relacionarse y el bienes-
tar, así como el papel del diseño para satisfacerlos. Los hallazgos 
recopilados permitieron comprender la influencia del diseño de 
interacción en el comportamiento y cómo ese comportamien-
to está conectado con la formación de intimidad, satisfaciendo 
la necesidad de pertenencia para luego traducirse en bienestar.

la falta de estabilidad y las necesidades de pertenencia y vínculo 
La comunicación en línea permite a las personas mantenerse en 
contacto con las personas más importantes, al tiempo que les 
presenta un grupo de posibles parejas románticas. Si bien Internet 
se está convirtiendo en la fuente principal para encontrar pareja 
(Rosenfeld et al., 2019), la preocupación se enfoca en si el entorno 
en línea presenta un terreno fructífero para construir relaciones 
románticas duraderas en términos de bienestar, especialmente 
cuando se considera la necesidad fundamental de pertenencia. 
La necesidad de pertenencia requiere dos criterios: (1) interac-
ciones frecuentes y afectivamente placenteras, y (2) un marco 
temporal estable y duradero dentro del cual tienen lugar estas 
interacciones (Baumeister & Leary, 1995). Es particularmente 
el segundo criterio de estabilidad el que cuestiona si la forma en 
que se dan las interacciones en línea puede apoyar la necesidad 
fundamental de pertenencia y vínculo, y qué podría significar 
eso para el bienestar de parejas e individuos (figura 4).
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fig. 3 La formación de los elementos de 
la pirámide a partir de estudios realizados 
(elaboración propia, 2022) 

fig. 3 The formation of the elements of the 
pyramid from conducted studies  
(own visual, 2022)

fig. 4 El requisito de estabilidad para la 
necesidad fundamental de pertenencia y 
vínculo (elaboración propia, 2022)

fig. 4 The requirement of stability for 
the fundamental need of belonging and 
relatedness (own visual, 2022)

fig. 5 Componentes de la intimidad 
basados en la teoría triangular 
del amor por Sternberg (1986) 
(elaboración propia, 2020) 

fig. 5 Components of intimacy based 
on the triangular theory of love by 
Sternberg (1986) (own visual, 2020)
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Internet puede fomentar comportamientos antisociales, como 
la intimidación, el acoso o el racismo (Anderson et al., 2020; 
Lauckner et al., 2019; Subrahmanyam et al., 2008; Subrahmanyam 
& Greenfield, 2008; Thompson, 2018), o esos comportamientos 
habilitados por las características de la comunicación en línea, 
como ghosting o catfishing debido al anonimato del entorno y la 
falta de características no verbales (Lauckner et al., 2019; Navarro 
et al., 2020; Stoicescu, 2019; Timmermans et al., 2020). En un 
estudio realizado por Toma y colegas (2008) sobre la autorrepre-
sentación en perfiles de citas en línea con ochenta participantes, 
se encontró que más del 80% de las personas se han presenta-
do de manera diferente en un sitio de citas. Además, las perso-
nas pueden salir fácilmente de las conversaciones y bloquear a 
sus compañeros de conversación y cambiarlos por otros (Finkel 
et al., 2012), y rara vez brindan una explicación para tal acción 
(Rashidi et al., 2020; Timmermans et al., 2020). Estos compor-
tamientos están cada vez más presentes, tanto que se aceptan 
como el costo de estar involucrados en el mundo en línea (ibíd). 
La presencia de comportamientos negativos en el entorno en lí-
nea, junto con la capacidad de desvincularse fácilmente contri-
buyen a la comprensión de que la comunicación en línea puede 
inhibir un sentido de estabilidad y, por lo tanto, puede no lograr 
satisfacer la necesidad de pertenencia.

la intimidad y el entorno en línea
Se descubrió que la intimidad, el sentimiento de cercanía o co-
nexión con otra persona (Bargh et al., 2002; Sternberg, 1986; 
Sternberg & Grajek, 1984), consiste en las siguientes acciones: 
autorrevelación o revelación de información sobre temas pri-
vados, la creación de patrones de comportamiento interdepen-
dientes y la comunicación de afecto (Sternberg, 1986) (figura 5).
Dado que se afirmó que la autorrevelación es uno de los com-
portamientos más destacados en el entorno en línea, se cree que 
favorece una construcción de intimidad más rápida que en la 
comunicación cara a cara (Jiang et al., 2011). Además, la intimi-
dad se reconoce como un “carácter definitorio de las relaciones 
cercanas” (Baumeister & Leary, 1995, p. 3) y, por lo tanto, está 
interrelacionada con la necesidad de pertenencia. Para lograr 
la intimidad y, por lo tanto, para satisfacer la necesidad de per-
tenencia y vínculo, se requiere confianza dentro de esa relación 
(Giddens, 1992; Knapp et al., 2014, p. 271; Vetere et al., 2005; 
Worthy et al., 1969). Sin embargo, la confianza es un problema 
importante en el entorno en línea (Finkel et al., 2012; Miguel, 
2018; Thompson, 2018) y, junto con la inestabilidad del entorno 
en línea, plantea barreras para construir relaciones duraderas. 
Además, las características de CMC permiten a los usuarios des-
conectarse, salir fácilmente de las conversaciones y reemplazar a 
los compañeros de conversación por otros; esto aparece aún más 
frecuentemente antes de la formación del compromiso e inhi-
be el despegue de las conexiones (Finkel et al., 2012) (figura 6).

The Internet can foster antisocial behaviour, such as bullying, ha-
rassment or racism (Anderson et al., 2020; Lauckner et al., 2019; 
Subrahmanyam et al., 2008; Subrahmanyam & Greenfield, 2008; 
Thompson, 2018), or those behaviours enabled by the features 
of online communication, such as ghosting or catfishing due to 
the anonymity of the environment and the lack of non-verbal 
features (Lauckner et al., 2019; Navarro et al., 2020; Stoicescu, 
2019; Timmermans et al., 2020). In a study conducted by Toma 
and colleagues (2008) on self-representation in online dating 
profiles with eighty participants, it was found that more than 
80% of people have presented themselves differently on a dat-
ing site. Furthermore, people can easily exit conversations and 
block their conversational partners and switch to another one 
(Finkel et al., 2012), rarely providing an explanation for such ac-
tion (Rashidi et al., 2020; Timmermans et al., 2020). These be-
haviours are becoming increasingly present, so much so, that 
they are accepted as the cost for being involved in the online 
world (ibid). The presence of negative behaviours in the online 
environment along with the ability for an easy disengagement 
contribute to the understanding that online communication can 
inhibit a sense of stability and thus may not succeed in satisfy-
ing the need of belonging. 

intimacy and the online environment
Intimacy, the feeling of closeness or connectedness to another 
person (Bargh et al., 2002; Sternberg, 1986; Sternberg & Grajek, 
1984), was found to consist of the following actions - self-disclo-
sure or revealing of information on private topics, the creation 
of interdependent behavioural patterns, and communication of 
affection (Sternberg, 1986) (Figure 5). 
As self-disclosure was stated to be one of the most salient be-
haviours in the online environment, it is believed to support 
quicker intimacy building than in face-to-face communica-
tion (Jiang et al., 2011). Furthermore, intimacy is recognised 
as a “defining character of close relationships” (Baumeister & 
Leary, 1995, p. 3), and is thus interrelated with the need for 
belonging. In order to achieve intimacy, and thus to satisfy the 
need of belonging and relatedness, trust is required within that 
relationship (Giddens, 1992; Knapp et al., 2014, p. 271; Vetere et 
al., 2005; Worthy et al., 1969). Trust, however, is a significant is-
sue in the online environment (Finkel et al., 2012; Miguel, 2018; 
Thompson, 2018), and along with the instability of the online 
environment poses barriers for building enduring relationships. 
Moreover, the features of CMC allows the users to easily disen-
gage and exit conversations and replace conversational partners 
with another one; this appears even more frequently before the 
formation of commitment and inhibits for connections to take 
off (Finkel et al., 2012) (Figure 6). 
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fig. 6 La confianza y el compromiso 
son requisitos para construir intimidad 
en el entorno en línea (elaboración 
propia, 2022)

fig. 6 Trust and engagement are 
requirements for building intimacy 
in the online environment (own 
visual, 2022)

fig. 7 The aspects that influence the 
outcome of the relationship (Finkel  
et al., 2012) (own visual, 2022)

fig. 8 The role of design for satisfying 
the pyramidical needs by dealing with 
the requirements (own visual, 2022)

fig. 7 Los aspectos que influyen en el 
resultado de la relación (Finkel et al., 
2012) (elaboración propia, 2022) 
 

fig. 8 El papel del diseño para satisfacer 
las necesidades piramidales al tratar 
con los requisitos  
(elaboración propia, 2022)

communication character of the 
person

life circumstances

outcome of a romantic
relationship
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Es importante tener en cuenta estos problemas al diseñar inte-
racciones en línea, especialmente en los entornos de formación 
de relaciones, como aplicaciones de citas o sitios de redes socia-
les, para garantizar que las interacciones que se realizan entre 
los usuarios fomenten la intimidad en lugar de influir en la des-
conexión (Finkel et al., 2012; Salaric, Cain, et al., 2022; Salaric, 
Zitkus, et al., 2022) o desconfianza (Salaric, Zitkus, et al., 2022).

el poder del diseño
Los dispositivos personales no son simplemente herramientas, 
sino que son mediadores de las relaciones. Su diseño y el diseño 
de la comunicación en línea pueden afectar el comportamiento 
del usuario y, en consecuencia, la comunicación de la relación 
(Finkel et al., 2012). La comunicación, junto con el carácter de 
la persona y las circunstancias de la vida, dirige el desenlace de 
las relaciones (ibíd) (figura 7). Por lo tanto, es dentro del diseño 
de la comunicación donde radica la oportunidad de interven-
ción para apoyar la formación de relaciones y el bienestar del 
usuario (figura 8).
En nuestro estudio, encontramos que el diseño de interacción y 
las características de la comunicación y el entorno en línea pue-
den influir en cómo se siente un usuario, cómo se ve a sí mismo y 
cómo interactúa con los demás (Salaric, Cain, et al., 2022). Además, 
descubrimos que las características de CMC podrían usarse para 
crear interacciones más positivas para respaldar la creación de 
relaciones, especialmente dentro de las áreas de confianza y 
compromiso para respaldar la formación de relaciones. El di-
seño puede respaldar la formación de relaciones dirigiendo la 
confianza y el compromiso hacia los demás (Salaric, Zitkus, et 
al., 2022) y hacia el diseño, que a su vez influye en la interacción 
que tiene un usuario con los demás (Salaric, Cain, et al., 2022). 
Lo que se presenta es la colección de hallazgos estructurados en 
torno a las barreras de la desconfianza y la desconexión y cómo 
pueden ser tratadas e influenciadas por (1) el diseño de inte-
racción, (2) el entorno digital visual y (3) la construcción de la 
aplicación y el sistema.

confianza y compromiso influenciados por el diseño de interacción
Se descubrió que la sensación de presencia humana alivia el miedo 
y la desconfianza y aumenta el compromiso y el deseo de inte-
racción (Jung et al., 2017) y se puede crear a través de la interfaz 
de usuario, como compartir el estado, la ubicación o el objetivo 
(Niemantsverdriet et al., 2019). Se descubrió que la desconexión 
se evita proporcionando un historial de interacción a través del 
historial de chat (Shyam Sundar et al., 2016). De manera similar, 
se encontró que aplicaciones como WhatsApp pueden apoyar 
las relaciones íntimas al registrar experiencias íntimas y archivar 
recuerdos (Karapanos et al., 2016). También se encontró que la 
intimidad se reforzaba a través del diseño del entorno y al per-
mitir la capacidad de personalización del chat con el compañero 
de conversación, como en Facebook Messenger (Griggio et al., 
2019) (figura 7).
Además, es importante permitir la inclusión suficiente de carac-
terísticas no verbales al diseñar la comunicación en línea. Incluir 
elementos de características no verbales (voz, video, símbolos 
visuales como emoji, emoticón, GIF) aumentan la capacidad 
de comunicar de manera efectiva las emociones y puede ayu-
dar a evitar la falta de comunicación y garantizar el compromiso 
(Derks et al., 2008; Hertlein y Chan, 2020). Además de ayudar a 
transmitir el mensaje, también se descubrió que la inclusión de 

It is important to consider these issues when designing online 
interactions, especially in the environments of relationship for-
mation such as dating applications or social networking sites, to 
ensure that interactions that are made among users foster inti-
macy rather than influence disengagement (Finkel et al., 2012; 
Salaric, Cain, et al., 2022; Salaric, Zitkus, et al., 2022) or distrust 
(Salaric, Zitkus, et al., 2022).  

the power of design 
Personal devices are not merely tools but are mediators to rela-
tionships. Their design and the design of online communication 
can impact user behaviour and consequently the relationship 
communication (Finkel et al., 2012). Communication, along 
with the characters of the person and the life circumstances di-
rects the outcome of relationships (ibid) (Figure 7). Therefore, 
it is within the design of communication where the opportuni-
ty for intervention to support relationship formation and user 
well-being lays (Figure 8).
In our study we found that interaction design and the features 
of online communication and environment can influence how 
a user feels, how they see themselves, and how they interact with 
others (Salaric, Cain, et al., 2022). Furthermore, we found that 
the features of CMC could be used to create more positive inter-
actions to support relationship creation, especially within the 
areas of trust and engagement to support relationship formation. 
Design can support relationship formation by directing trust 
and engagement towards others (Salaric, Zitkus, et al., 2022) 
and towards the design, which in turn influences interaction a 
user has with others (Salaric, Cain, et al., 2022). The presented 
are the collection of findings structured around the barriers of 
distrust and disengagement and how they can be dealt with and 
influenced by (1) interaction design, (2) visual digital environ-
ment, and (3) the construction of the application and the system.

trust and engagement influenced by interaction design
The feeling of human presence was found to alleviate fear and 
distrust and increase engagement and the desire for interac-
tion (Jung et al., 2017) and can be created through UI, such as by 
sharing status, location, or goal (Niemantsverdriet et al., 2019). 
Disengagement was found to be avoided by providing history 
of interaction through the history of chat (Shyam Sundar et al., 
2016). Similarly, it was found that apps such as WhatsApp can 
support intimate relationships by life logging intimate experi-
ences and archiving memories (Karapanos et al., 2016). Intimacy 
was also found to be reinforced through the design of the en-
vironment and by allowing the ability of customisation of the 
chat with the conversational partner, such as that in Facebook 
Messenger (Griggio et al., 2019) (Figure 7).  
Furthermore, it is important to allow sufficient inclusion of 
non-verbal features when designing online communication. 
Increasing the ability to communicate effectively one’s emo-
tions and message by including elements of non-verbal features 
(voice, video, visual symbols like emoji, emoticon, GIF) can help 
to avoid miscommunication and can ensure engagement (Derks 
et al., 2008; Hertlein & Chan, 2020). Aside from helping in con-
veying the message, the inclusion of non-verbal features was also 
found to produce an intimate experience rather than when only 
textual or symbol (Wang, 2016) (Figure 9). Furthermore, it can 
also express understanding, care and validation to the conver-
sational partner (Coyle & Carmichael, 2019). 
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características no verbales produce una experiencia íntima en 
lugar de solo textual o simbólica (Wang, 2016) (figura 9). Estos 
recursos ayudan a expresar comprensión, cuidado y validación 
al compañero de conversación (Coyle & Carmichael, 2019).

confianza y compromiso influenciados por el entorno visual digital
La configuración y la apariencia del diseño influyen en la esté-
tica, que se relaciona con la confiabilidad, el desempeño y la 
evaluación del contenido (Uribe et al., 2017). Se descubrió que 
el compromiso estaba influenciado por otro elemento: la cali-
dez del color de fondo (Hawlitschek et al., 2016). En nuestro estu-
dio auto etnográfico se encontró que la elección del amarillo en 
Bumble fue experimentado como cálido y acogedor (figura 10), 
mientras que el color negro en OkCupid creó un efecto opuesto 
y por lo tanto redujo la confianza hacia la aplicación, lo que se 
reflejó en la desconexión con otros usuarios (figura 11) (Salaric, 
Cain, et al., 2022).

fig. 9 Características de diseño de interacción que pueden 
respaldar la confianza y el compromiso (elaboración propia, 2022)

fig. 9 FInteraction design features that can support trust and 
engagement (own visual, 2022)

trust and engagement influenced by the digital visual environment
The layout and the look of the design influences the aesthetics, 
which was connected to trustworthiness, performance, and 
evaluation of the content (Uribe et al., 2017). Engagement was 
found to be influenced by another element – the warmth of the 
background colour (Hawlitschek et al., 2016). In our autoethno-
graphic study it was found that the choice of yellow in Bumble 
was experienced as warm and inviting (Figure 10), while the black 
colour in OkCupid created an opposite effect and thus reduced 
the trust towards the application, which reflected in disengage-
ment with other users (Figure 11) (Salaric, Cain, et al., 2022). 
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fig. 10 A vignette portraying the experience of the 
yellow colour in Bumble (own visual, 2021)

fig. 11 A vignette portraying the experience of the 
black colour in OkCupid (own visual, 2021)

fig. 10 Una viñeta que retrata la experiencia del color 
amarillo en Bumble (elaboración propia, 2021)
 

fig. 11 Una viñeta que retrata la experiencia del color 
negro en OkCupid (elaboración propia, 2021)

fig. 12 Tipos de letra de diferente curvatura con el mismo 
tamaño de punto (fuentes de izquierda a derecha: 
AvantGarde, Helvetica Neue Lt Pro, Calibri, Verdana) 
(elaboración propia, 2022)

fig. 12 Typefaces of different curvature with the same 
point size (fonts from left to right: AvantGarde, Helvetica 
Neue Lt Pro, Calibri, Verdana) (own visual, 2022)
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La confiabilidad también puede verse influenciada por la elec-
ción de la tipografía. Se descubrió que los tipos de letra redon-
dos se asocian con lisura y suavidad y, por lo tanto, pueden 
crear una sensación cómoda e inducir confianza (Wang et al., 
2020) (figura 12).
La disposición de los elementos y el entorno en el que tiene lu-
gar la interacción son aspectos que requieren una gran atención, 
ya que el primer encuentro que tiene el usuario con el diseño 
puede establecer la experiencia y dictar una mayor participa-
ción (o desconexión) (Gronier, 2016; Hawlitschek et al., 2016; 
Norman, 2004).

confianza y compromiso influenciados por la aplicación
En nuestro estudio auto etnográfico, se encontró que la confian-
za creada por la aplicación resultó en un mayor compromiso con 
otros usuarios (Salaric, Cain, et al., 2022). Bumble dentro de su 
sistema contiene información sobre el bienestar y el apoyo ha-
cia sus usuarios, lo que generó sentimientos de apoyo y cuidado. 
Por ende, la confianza inducida infundió una sensación de un 
entorno seguro y resultó en un mayor compromiso con los de-
más. Además, dentro de la configuración de la cuenta, Bumble 
requiere una gran cantidad de información de los usuarios, lo que 
sugiere, casi imperceptiblemente, con quién interactuar o qué 
esperar en caso de que un usuario decida compartir poca infor-
mación dentro de su perfil (figura 13). Por otro lado, la desco-
nexión con los demás se vio influenciada al usar Badoo debido a 
la angustia causada por el diseño de la aplicación y la gran can-
tidad de notificaciones y estímulos visuales. De manera similar, 
la eliminación de funciones no verbales en OkCupid creó un sen-
timiento de desconfianza e influyó en la desconexión. Se creía 
que la precaución de compartir cualquier contenido visual, como 
voz, video o imagen, se hacía por razones de seguridad, lo que 
empujó al investigador a desconectarse (ibíd.). Por lo tanto, al 
diseñar la comunicación en línea, es igualmente relevante con-
siderar cómo el diseño del sistema y las interacciones transmiten 
confianza a su usuario, ya que eso puede afectar el compromiso 
de este con el producto y con otros usuarios.

la influencia de la identidad del usuario en la confianza y el 
compromiso
Se descubrió que la cultura es un elemento importante para la 
interacción en línea, ya que guía el comportamiento del usua-
rio en el entorno en línea (Weeks & Subrahmanyam, 2019) y, 
por lo tanto, puede influir en la interacción que el usuario tie-
ne con el diseño y con otras personas (Salaric, Zitkus, et. al., 
2022). La elección del color, así como la percepción del mismo, 
está relacionada con los antecedentes culturales y debe tenerse 
en cuenta en el proceso de diseño (C. Cheng et al., 2019), ya que 
influye en la satisfacción y la confianza (Hawlitschek et al., 2016) 
y tiene significado según el país. Por ejemplo, el rojo está rela-
cionado con la felicidad para los países del este de Asia, mien-
tras que para los países occidentales significa estado de alerta 
(F. F. Cheng et al., 2019). Por lo tanto, es importante tener en 
cuenta los aspectos de la cultura de los usuarios para garantizar 
la adecuación de las opciones de diseño para evitar el rechazo 
(Kyriakoullis & Zaphiris, 2016).

Trustworthiness can also be influenced with the choice of type-
face. It was found that round typefaces are associated with smooth 
and soft, and can thus create a comfortable feeling and induce 
trustworthiness (L. Wang et al., 2020) (Figure 12). The layout and 
the environment in which interaction takes place are elements 
that require great attention as the first encounter the user has 
with the design can set the experience and dictate further en-
gagement (or disengagement) (Gronier, 2016; Hawlitschek et 
al., 2016; Norman, 2004).

trust and engagement influenced by the application
In our autoethnographic study, it was found that trust that was 
created by the application resulted in the greater engagement 
with other users (Salaric, Cain, et al., 2022). Bumble within its 
system holds information on well-being and support towards its 
users which created feelings of support and care. In turn, the in-
duced trust instilled a feeling of a safe environment and result-
ed in greater engagement with others. Furthermore, within the 
setup of the account Bumble requires a great deal of information 
from the users, thus inadvertently suggesting who to interact 
with or what to expect in case a user purposefully decided to 
share little information within their profile (Figure 13). On the 
other hand, disengagement with others was influenced while 
using Badoo due to distress caused by the design of the appli-
cation and the high number of notifications and visual stimuli. 
Similarly, the removal of non-verbal features in OkCupid created 
a feeling of distrust and influenced disengagement. It was be-
lieved that the deprivation of sharing any visual content such as 
voice, video, or image was done for safety reasons which then 
pushed the researcher to disengage (ibid). Therefore, when de-
signing online communication it is equally relevant to consid-
er how the design of the system and interactions communicate 
trust to its user, as that can impact the engagement the user has 
with the product and with other users.

the influence of the user identity on trust and engagement
Culture was found to be an important element to online inter-
action as it guides the behaviour of the user in the online envi-
ronment (Weeks & Subrahmanyam, 2019) and can thus influ-
ence interaction the user has with the design and with others 
(Salaric, Zitkus, et al., 2022). The choice of colour as well as the 
perception of it is connected to cultural background and should 
be taken into consideration within the design process (C. Cheng 
et al., 2019) as it influences satisfaction and trust (Hawlitschek 
et al., 2016) and holds meaning depending on the country  – e.g. 
red is connected to happiness for east Asian countries, while for 
western countries it signifies alertness (F. F. Cheng et al., 2019). 
Therefore, it is important to have the aspects of one’s culture in 
mind to ensure the appropriateness of design choices to avoid 
rejection (Kyriakoullis & Zaphiris, 2016).
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fig. 13 A vignette showing the influence of the 
construction of profiles on greater engagement 
and trust (own visual, 2022)

fig. 13 Una viñeta que muestra la influencia de la 
construcción de perfiles en un mayor compromiso 
y confianza (elaboración propia, 2022)

síntesis
La necesidad de pertenecer y relacionarse con los demás es una 
necesidad innata para todas las personas y es un impulso humano 
fundamental. Las relaciones románticas son una gran influencia 
para la salud, la felicidad y la longevidad de la vida (Diener & 
Seligman, 2002; Pinker, 2014; van Lankveld et al., 2018; Waldinger 
& Schulz, 2010; Waring, 1985; Wilson & Oswald, 2005), y por lo 
tanto requieren mayor reconocimiento y atención para garan-
tizar el bienestar de las personas. Este artículo proporciona un 
enfoque escalonado para diseñar CMC para apoyar la intimidad 
saludable, lograr generar vínculos y, por lo tanto, mejorar el 
bienestar de parejas e individuos. Con los hallazgos del estudio 
auto etnográfico realizado (Salaric, Cain, et al., 2022), la revisión 
de alcance (Salaric, Zitkus, et al., 2022) y la revisión de la lite-
ratura, los autores presentan pautas para respaldar el diseño de 
CMC mientras se concentran en dos problemas importantes en 
el entorno en línea (desconfianza y desconexión) para garanti-
zar conexiones estables. El artículo analiza las formas en que la 
confianza y el compromiso pueden generarse a través del dise-
ño de interacción (como la inclusión de características no verba-
les, la capacidad de personalización, la mejora de la sensación 
de presencia humana o el suministro de la historia del chat), el 
diseño del entorno (con la elección del color y la tipografía), así 
como el propio sistema (como compartir información o controlar 
el número de notificaciones). El artículo también se enfoca en la 
comprensión del contexto y la cultura del usuario que influyen 
en el comportamiento y la percepción (como en la elección del 
color) para crear un diseño adecuado y evitar el rechazo. Estos 
temas son de gran importancia debido a la posición que tiene la 
comunicación en línea en la formación de relaciones en la ac-
tualidad (Rosenfeld et al., 2019), así como el contexto actual de 
la pandemia de covid-19 que generó cambios en el mercado y 
las preferencias en las formas de establecer citas (Aridi, 2021; 
Fauntin, 2021; Piskorz, 2021; Tinder Newsroom, 2021).

summary
The need to belong and relate to others is an innate need to 
all people and is a human fundamental drive. Romantic rela-
tionships are a great influencer to one’s health, happiness and 
longevity of life (Diener & Seligman, 2002; Pinker, 2014; van 
Lankveld et al., 2018; Waldinger & Schulz, 2010; Waring, 1985; 
Wilson & Oswald, 2005) and thus require greater recognition 
and attention to ensure well-being of people. This paper pro-
vides a laddering approach for designing CMC to support healthy 
intimacy, to achieve relatedness and thus enhance well-being 
of couples and individuals. With the findings from conducted 
autoethnographic study (Salaric, Cain, et al., 2022), scoping 
review (Salaric, Zitkus, et al., 2022) and literature review, the 
authors present guidelines to support the design of CMC while 
working around two significant issues in the online environment 
– distrust and disengagement – in order to ensure stable con-
nections. The paper discusses ways that trust and engagement 
can be brought through the interaction design (such as inclusion 
of non-verbal features, ability of customisation, enhancing the 
feeling of human presence, or providing history of the chat), de-
sign of the environment (with the choice of colour and typeface), 
as well as the system itself (such as in sharing of information, or 
controlling the number of notifications). The paper also brings 
focus to the understanding of the context and culture of the user 
that influences behaviour and perception (such as in the choice 
of colour) in order to create fitting design and avoid rejection. 
These issues are of great importance due to the position online 
communication has in relationship formation today (Rosenfeld 
et al., 2019) as well as the current context of the covid-19 pan-
demic that created changes to the dating market and dating pref-
erences (Aridi, 2021; Fauntin, 2021; Piskorz, 2021; Tinder, 2021).
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limitaciones y recomendaciones futuras
Si bien el enfoque presentado se basa en nuestros es-
tudios y las teorías y hallazgos existentes, el enfoque 
requiere más investigación para respaldar su base. 
Los hallazgos recopilados y el enfoque presentado 
brindan la base para futuros estudios en las áreas de 
diseño y salud de las relaciones y pueden tener im-
plicaciones prácticas para futuras intervenciones en 
ambas áreas. Se planean investigaciones futuras para 
crear y probar incentivos y el apoyo que aportan a la 
creación de una intimidad saludable en el entorno en 
línea. Además, aunque esta investigación se lleva a 
cabo sobre las relaciones románticas, existe la posi-
bilidad de que el enfoque escalonado se pueda aplicar 
a otros tipos de relaciones basadas en la intimidad, 
como las amistades, la familia o los entornos laborales.

conclusión
El artículo presenta un enfoque escalonado piramidal, 
desde la creación de una intimidad saludable hasta la 
satisfacción de la necesidad de pertenencia y vínculo, 
para lograr el bienestar. Esto, con el objetivo de res-
paldar el diseño de la comunicación en línea y guiar 
respecto de las dos barreras principales en la forma-
ción de relaciones románticas en el entorno en línea: 
la desconfianza y desvinculación. Las relaciones ro-
mánticas requieren una mayor atención debido a su 
influencia en la salud y el bienestar, y existen oportu-
nidades para que el diseño desempeñe un papel más 
activo en la creación de intervenciones que puedan 
apoyar y nutrir la formación de relaciones románticas 
dentro del entorno en línea. Este artículo es uno de 
los pocos en el área poco explorada del diseño para 
la creación de relaciones, y se necesitan más inves-
tigaciones y esfuerzos para crear y probar principios 
que impacten en las relaciones románticas para ga-
rantizar el bienestar de las personas.

limitations and further recommendations
While the presented approach is built on our studies 
and the existing theories and findings, the approach 
requires more research to support its ground. The col-
lected findings and the presented approach provide 
foundation for future studies in the areas of design 
and relationship health and can lead to practical im-
plications for future interventions in both the areas. 
Future research is planned to create and test incen-
tives and the support they bring to creation of healthy 
intimacy in the online environment. Furthermore, 
this research is conducted on romantic relationships, 
however, there is a potential that the laddering ap-
proach could be applied to other types of relation-
ships where intimacy is placed, such as friendships, 
family, or work environments. 

conclusion
The paper introduces a pyramidical laddering ap-
proach - from creating healthy intimacy, to satisfying 
the need of relatedness and belonging, to achieving 
well-being – to support the design of online com-
munication and guide around the two major barriers 
in forming romantic relationships in the online en-
vironment – distrust and disengagement. Romantic 
relationships require greater attention due to their 
influence on health and well-being, and there are 
opportunities for design to take a more active role in 
creating interventions that can support and nurture 
romantic relationship formation within the online 
environment. This paper is one of the few in the un-
der-researched area of design for relation making, 
and more research and efforts are needed to create 
and test principles for impacting romantic relation-
ships to ensure well-being of people. 
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