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1 Wprowadzenie

Handel elektroniczny to wazny i od wielu lat systematycznie rozwijajacy sie segment polskiej
i europejskiej gospodarki. W 2011 r. polski e-handel wypracowat warto$¢ niemal 18 mld ztotych. Mozemy
cieszy¢ sie najwieksza w Europie dynamika wzrostu, ktéra osiggneta poziom 33,5% i byta w badanym
okresie o niemal 8% wyzsza od $redniej europejskiej. Analitycy prognozuja dalsze wzrosty, w 2012 r. o
kolejne 24%'. Jednoczesnie udziat sprzedazy przez internet w catosci handlu detalicznego wynosi u nas
zaledwie nieco ponad 3%. Wskaznik ten plasuje Polske w koricdwce panstw unijnych i pozostawia wiele
do nadrobienia wzgledem lideréw — Wielkiej Brytanii (12%), Niemiec (9%) czy Frandji (7,3%)>.

Rozwdj handlu elektronicznego moze przynies¢ ogromne korzysci gospodarcze, spoteczne oraz
socjologiczne w skali catej Unii Europejskiej. Szacuje sie, ze na jeden likwidowany etat w trybie pracy off-
line powstaje 2,6 miejsc pracy w internecie. Komisja Europejska w komunikacie wydanym 11.01.2012 .
podaje, ze korzysci wynikajace z nizszych cen w internecie oraz wiekszego wyboru dostepnych
produktéw i ustug szacuje sie na 11,7 mld euro, co stanowi 0,12 % europejskiego PKB. Gdyby handel
elektroniczny stanowit 15 %. handlu detalicznego, a przeszkody na rynku wewnetrznym zostatyby
wyeliminowane, korzysci dla konsumentéw osiggnetyby 204 mld euro, czyli 1,7 % europejskiego PKB?.

Jakie przeszkody stojg na drodze do jeszcze bardziej dynamicznego rozwoju e-commerce? W ujeciu
transgranicznym nalezg do nich problemy zwigzane z brakiem jednolitego prawa, pfatnosciami,
dostawami, bezpieczeristwem danych o konsumentach, rozstrzyganiem sporéw, a takze ograniczonym
zaufaniem konsumentéw  do handlu elektronicznego i ustug internetowych*.
W ujeciu krajowym, z niemal wszystkich badan wynika, ze jako gtoéwny powdd rezygnadji z zakupdéw on-
line wcigz najczesciej podawany jest ograniczony poziom zaufania klientéw wobec e-sklepdw.
Z badania przeprowadzonego przez portal Sklepy.24.pl> na grupie 6296 konsumentoéw wynika,
ze 30,3% zdecydowato sie przerwac zakupy w sklepie, gdy jego wiarygodnos¢ budzita watpliwosci,
a 29,4% gdy informacja o produkcie byta niewystarczajaca.

Jak zatem wida¢, wzbudzenie zaufania konsumentéw to czynnik kluczowy dla rozwoju e-handlu,
zaufanie za$ zwigzane jest ze stalym i systematycznym wzrostem wiarygodnosci. Jak podaje Stownik
Jezyka Polskiego PWN ,Wiarygodny, to godny wiary, zastugujacy na zaufanie”. W niniejszym
opracowaniu przedstawimy kilka czynnikéw budujacych wiarygodnos¢ w handlu elektronicznym.

! httpy//www.ekomercyijnie.pl/prognozy-dla-rynku-e-commerce-na-lata-2012-2016-polska-europa-swiat/

2 www.bezpiecznyesklep.pl/raport

® http://ec.europa.eu/consumers/consumer_research/market_studies/ e_commerce_study_en.htm
4 httpy//europa.eu/rapid/press-release IP-12-10 pl.htm?locale=en

® https//www.sklepy24 pl/raport_e-handel 2010

® httpy//sjip.pown .pl/szukaj/wiarygodny
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2 Czynniki budujace wiarygodnos¢

Jak zostato powiedziane wiarygodno$¢, szczegodlnie w e-biznesie, w znacznym stopniu wptywa na sukces
tego biznesu. Trzeba pamieta¢, ze budowanie jej nie jest mozliwe przez jednorazowe dziatanie czy
skupianie sie tylko na jednym elemencie. Wzbudzanie zaufania u kontrahentéw i klientéw wynika
z zastosowania szeregu dziatari, konsekwencji w ich realizacji oraz ich spdjnosci. Informowanie
0 godzinach, w ktérych mozna kontaktowac sie ze sklepem musi wigza¢ sie z mozliwoscig kontaktu
ze sklepem, odebrania telefonu, odpowiedzi na maila lub kontaktu przez podany komunikator.
Deklaracja postepowania zapisana w regulaminie musi by¢ tozsama z informacjami podanymi w FAQ
oraz udzielanymi przez pracownikéw firmy. Cena wpisana jako promocyjna nie moze by¢ wyzsza od tej
sprzed promocji. Spojnos¢ w przekazie jest bardzo waznym elementem wiarygodnosci sprzedawcy.
Ponizej wymieniamy elementy, na ktére warto zwrdéci¢ uwage w budowaniu wiarygodnego biznesu.

2.1 Strona www

Pierwszym kontaktem klienta z firmg dziatajaca w internecie jest jej strona www, dlatego powinna by¢
wykonana czytelnie, estetycznie oraz wedtug okreslonych standardéw, aby poruszanie sie po niej byto
intuicyjne i komfortowe.

Jednym z podstawowych standardéw budowania stron jest W3(C’. Standard stworzony przez
Konsorcjum WWW, w skfad ktérego wchodzg najwieksze firmy informatyczne $wiata takie jak: HP, IBM
Corporation, Cisco Systems, Yahoo!, Microsoft i ponad 360 innych. Dziatania Konsorcjum dotyczg
gtéwnie tworzenia standardéw protokotéw http, tworzenia stron w jezyku HTML, XHTML, CSS, XML,
DOM, ale dotykaja takze spraw zwigzanych z rozwojem i bezpieczeristwem sieci. Budowa strony zgodnie
ze standardem W3C oznacza m.in,, ze bedzie ona dziatata na wszystkich przegladach www, bedzie
dostosowana dla 0séb niepetnosprawnych, a wiasciciel zadba o najdrobniejsze detale.

Poczucie bezpieczenstwa i komfortu daje takze opracowanie graficzne strony. Zwrdcimy uwage,
ze przegladajac strone dowolnego sklepu internetowego spodziewamy sie znalez¢ koszyk zakupowy
w goérnym prawym roku, podobnie jak obszar logowania czy rejestracji, w gtéwnym oknie za$
oczekujemy produktéw z doktadnym opisem i cena. Dlatego istotne jest, by strona charakteryzowata sie
przejrzystym i estetycznym wygladem, czytelnym menu i uktadem tresci, przejrzysta, dobrze opisang
oferta. Nalezy takze uwaza¢ z umieszczaniem baneréw i linkéw reklamowych, ktére moga znaczaco
obnizy¢ czytelnos¢ strony.

2.2 Informacje podstawowe i dodatkowe

2.2.1 Przedstaw sie

Internet to swiat wirtualny. Firmy, ktére dziatajg w tym swiecie, a nie posiadajg swojej fizycznej siedziby,
z punktu widzenia konsumenta takze mogg by¢ postrzegane catkowicie wirtualnie oraz anonimowo.
Dlatego bardzo wazne jest jasne i kompletne poinformowanie klienta z kim ma do czynienia. Na stronie
internetowej bezwzglednie powinny znalez¢ sie informacje identyfikujace przedsiebiorstwo: nazwa firmy
oraz dane osobowe wiasciciela, jezeli firma jest spotka to dane rejestracyjne (wymagane przez Kodeks
Spdtek Handlowych), dane teleadresowe oraz e-mail i numer telefonu. Nalezy pamietac, ze podanie tych
informagji to nie tylko dobra wola przedsiebiorcy, ale takze obowigzek prawny. Zgodnie z Ustawg
o $wiadczeniu ustug droga elektroniczng?, ustugodawca jest zobowigzany do podania:

= adresu elektronicznego;

7 http//www.w3.0rg/standards/

¥ Ustawa z dnia 18 lipca 2002 r. 0 $wiadczeniu ustug droga elektroniczng, Dz.U.2002.144.1204, art. 5
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= imienia i nazwiska, miejsca zamieszkania i adresu albo nazwy lub firmy oraz siedziby i adresu;

= informaqji dotyczacych wiasciwego zezwolenia i organu zezwalajgcego, w razie gdy
$wiadczenie ustugi wymaga, na podstawie odrebnych przepiséw, takiego zezwolenia.

Nalezy pamietac, iz wymienione elementy nie wyczerpujg prawnego obowigzku informacyjnego. Jest on
rozszerzony wobec o0séb, ktérych prawo do wykonywania zawodu uzaleznione jest od spetnienia
wymagan okreslonych w odrebnych ustawach np. s$wiadczacych ustugi architektoniczne.

2.2.2 Zdefiniuj zasady wspétpracy

Sprzedaz, takze w ukfadzie sklep — konsument, zawsze wigze sie z zawarciem umowy. W Zyciu
codziennym jest to najczesciej umowa ustna podlegajaca przepisom Kodeksu Cywilnego. W sytuadji,
z ktéra mamy do czynienia w internecie, warunki umowy musza by¢ przez sklep spisane i przedstawione
konsumentowi w Regulaminie zanim podejmie on decyzje zakupu. Wspomniana wczesniej Ustawa
o $wiadczeniu ustug drogg elektroniczng oraz Ustawa o ochronie niektérych praw konsumentéw oraz
o odpowiedzialnosci wyrzadzonej przez produkt niebezpieczny® definiujg, jakie informacje powinien
przekazac przedsiebiorca konsumentowi, ktéry jest osoba fizyczng, a s3 to:

= imie i nazwisko (nazwa), adres zamieszkania (siedziba) przedsiebiorcy oraz informacja
o organie, ktoéry zarejestrowat dziatalnos¢ gospodarczg przedsiebiorcy, atakze numer, pod
ktérym przedsiebiorca zostat zarejestrowany,

= opisistotnych wiasciwosciach Swiadczenia i jego przedmiotu,

= cene lub wynagrodzenie obejmujace wszystkie sktadniki, a w szczegdlnosci cta i podatki,
= zasady zaptaty ceny lub wynagrodzenia,

= koszty oraz terminy i sposoby dostawy,

=  prawo do odstagpienia od umowy w terminie dziesieciu dni, ze wskazaniem wyjatkdw,
o ktérych mowa w Ustawie,

= koszty wynikajace z korzystania ze srodkéw porozumiewania sie na odlegtos¢, jezeli sa one
skalkulowane inaczej niz wedle normalnej taryfy,

= terminy, w jakim oferta lub informacja o cenie albo wynagrodzeniu majg charakter wiazacy,
= okres, najaki ma by¢ zawarta umowa o Swiadczenia ciagte lub okresowe,
= miejsce i sposob sktadania reklamadji,
= prawo wypowiedzenia umowy.
Tworzac zasady, na jakich sklep bedzie oferowat swoje towary czy ustugi koniecznie trzeba uwzglednic

wymogi ustaw, warto jednak zadba¢ takze o to, aby zapisy byly czytelne izrozumiate. Zawite,
wielostronicowe uregulowania mogg zniechecic¢ lub wrecz odstraszy¢ klienta do zakupu.

¢ Ustawa z dnia 2 marca 2000 r. 0 ochronie niektorych praw konsumentéw oraz odpowiedzialnosci za szkode
wyrzadzona przez produkt niebezpieczny, Dz.U. Nr 22, poz. 271, art. 9

Budowanie wiarygodnosci w e-biznesie 6

www.parp.gov.pl

www.web.gov.pl


http://www.google.pl/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=16&ved=0CFkQFjAFOAo&url=http%3A%2F%2Fisap.sejm.gov.pl%2FDownload%3Fid%3DWDU20000220271%26type%3D2&ei=l6sOUI-OIKe90QWF9IDQDA&usg=AFQjCNHFz0xhTWIW7t5r_WDqAnPT9wI_mQ
http://www.google.pl/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=16&ved=0CFkQFjAFOAo&url=http%3A%2F%2Fisap.sejm.gov.pl%2FDownload%3Fid%3DWDU20000220271%26type%3D2&ei=l6sOUI-OIKe90QWF9IDQDA&usg=AFQjCNHFz0xhTWIW7t5r_WDqAnPT9wI_mQ

2.2.3 Chron dane osobowe swoich klientéw

W kwietniu 2012 r. Instytut Badari Rynku Infas z Bonn, na zlecenie Trusted Shops, wykonat badanie
kryteriéw istotnych dla konsumentéw robigcych zakupy w internecie. Z badania tego wynika, ze dla 84%
Polakéw waznym kryterium, wptywajacym na decyzje zakupowe, jest ochrona danych osobowych.
Przekazujac swoje dane konsumenci potrzebujg pewnosci, ze nie trafig one w niepowotane rece i nie
zostang wykorzystane niezgodnie z ich wolg™.

Ochrona danych wiaze sie tez z wymogiem prawnym. Sklep, ktéry gromadzi informacje o kliencie
zobowiazany jest do takiego zabezpieczenia stron (szyfrowania), aby dane nie zostaty przejete podczas
ich przesytania. Musi zdefiniowa¢ takze polityke prywatnosci, w ktérej okresli kto i na jakich zasadach ma
dostep do zgromadzonych danych. Obowiazkiem jest takze zarejestrowanie posiadanych baz w rejestrze
prowadzonym przez Generalnego Inspektora Ochrony Danych Osobowych (GIODO). Rejestracja jest
bezpfatna, a informacje szczegdtowe o prawnym zakresie ochrony danych osobowych mozna zlez¢ na
stronie http://www.giodo.gov.pl/317/j/pl/

2.2.4 Zadbaj o swoja oferte

Wejscie na strone sklepu internetowego mozna poréwnac z wejsciem do sklepu tradycyjnego,
natomiast opis i sposéb przedstawienia produktéw do utozenia i prezentacji towaréw na podtkach
sklepowych. Klient wirtualny podczas zakupu moze polegac tylko na takiej informacji, jaka przedstawi
mu sprzedawca. Bardzo wazne jest wiec, w jaki sposéb zostanie pokazany produkt. Wyrazne, dobrej
jakosci zdjecie, opis zawierajacy elementy techniczne czy przyktady zastosowan, sktad, szczegdlnie wazny
w przypadku artykutéw spozywczych czy chemicznych, wtym takze informacje o alergenach
to informacje w znacznym stopniu budujace wiarygodnos¢ oferty oraz sprzedawcy. Rzetelnos¢
i kompletnos¢ podawanych informacji daje bowiem poczucie komfortu wyboru oraz bezpieczerstwa
podczas zakupdw..

2,25 Pomagaj

Wcigz mozna spotkac sie z opinig, ze e-biznes ,kreci sie” sam. Sklep czynny jest 24/7/365, klienci
wchodza, zamawiaja, ptaca i gotowe. Weryfikacja tego pogladu pokazuje, ze czesto jest inaczej.
Konsumenci zanim zdecydujg o zakupie niejednokrotnie potrzebujg uzyska¢ dodatkowa informacje,
czasami brakuje jej na stronie, ale nierzadko ta potrzeba spowodowana jest ,tylko” poczuciem
bezpieczenstwa, ktére daje rozmowa ze sprzedawca, czy upewnieniem sie, ze towar dotrze do klienta
w czasie, ktéry go interesuje.

Dlatego wazne jest, aby numer telefonu podany na stronie byt aktywny, aby we wskazanych godzinach
mozliwe byto uzyskanie dodatkowych informacji, np. o terminie przesytki, wrecz mozliwosci jej $ledzenia,
czy szczegdtowych parametrach produktu. Bardzo dobra praktyky jest stosowanie powszechnie
uzywanych komunikatoréw, takich jak Gadu-Gadu czy Skype. Z badari wynika, Zze 46% polskich
internautéw robi zakupy w pracy. Szybko podejmuja decyzje, jednak gdy wymaga ona dodatkowej
konsultacji komunikatory swietnie sie do tego nadaja. Mozliwos¢ szybkiej komunikacji swiadczy takze
o obecnosci sprzedawcy po drugiej stronie internetu, minimalizuje obawe przed anonimowoscig
sprzedawcy oraz dodaje pewnosci, ze zamdwienie zostanie zrealizowane zgodnie z oczekiwaniem
kupujacego.

19 http//www trustedshops.pl/wiadomosci/wp-content/uploads/2012/09/Sprzeda%C5%BC-Internetowa-w-Europie-
2012.pdf
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2.3 Certyfikat SSL

Ochrona danych osobowych, o ktérej byta mowa wczesniej, wymaga od wiasciciela strony internetowej
odpowiedniego zabezpieczenia. Jest to obowigzek ustawowy, z ktérego wynika, ze administrator danych
jest zobowigzany zastosowac srodki techniczne i organizacyjne zapewniajace odpowiednia ochrone
przetwarzanych informacji o klientach. Gromadzenie danych poprzez sie¢ publiczng obliguje do
wdrozenia fizycznych lub logicznych zabezpieczenr chronigcych przed ujawnieniem informadji.

Istote Certyfikatu SSL czytelnie wyjasnit Mariusz Janczak w ,Raporcie pokonkursowym Bezpieczny
eSklep”. Czytamy w nim, ze ,Certyfikat SSL to narzedzie stuzace do ochrony danych przesytanych przez
uzytkownikéw stron internetowych. Dzieki niemu przesytanie informacji miedzy uzytkownikiem,
a serwerem odbywa sie w sposob zaszyfrowany — nikt poza uprawnionymi do tego osobami nie ma do
nich dostepu. Przesytane w ten sposéb zapisy sa profesjonalnie zabezpieczane i chronione. Kiedy
faczymy sie z witryna, ktéra posiada takie zabezpieczenie, w pasku przegladarki zawsze widoczny jest
skrot HTTPS zamiast standardowego HTTP"'.

Warto dodag, ze dostepne sa trzy rodzaje certyfikatow SSL:

1. Certyfikat klasy DV (ang. Domain Validation; pol. Walidacja domeny) — oferujacy podstawowy
poziom zabezpieczen. Wydanie certyfikatu poprzedzone jest potwierdzeniem przez zamawiajacego
prawa wiasnosci do danej domeny lub adresu IP.

2. Certyfikaty klasy OV (ang. Organization Validation; pol. Walidacja organizacji/firmy),
ktéry  zapewnia wysoki poziom zabezpieczeri, wyswietla sprawdzone dane firmy lub organizadji
wraz zdomenag, na ktérg zostat wydany certyfikat.

3. Certyfikaty klasy EV (ang. Extended Validation; pol. Rozszerzona walidacja) zapewnia najwyzszy
poziom zabezpieczen, przy ktdrym tozsamosc¢ nabywcy sprawdzana jest w kilku etapach.

Strony szyfrowane certyfikatem SSL zmieniaja protokdt wyswietlany w adresie strony z http na https.
Zabezpieczenie certyfikatem najwyzszej klasy powoduje dodatkowo zmiane koloru paska na zielony'.

2.4 Opinieireferencje

Obawy przed zakupami na odlegtos¢ w momencie, gdy nie byly one jeszcze tak popularne,
oraz naturalna che¢ do dzielenia sie do$wiadczeniem (szczegdlnie tym negatywnym) spowodowaty,
ze w naszym kraju bardzo szybko zaistnialy i rozpowszechnity sie systemy opiniowania zakupdw, sklepdw
oraz towaréw. Z badania przeprowadzonego przez portal Sklepy.24.pl"™® wynika, Zze pozytywna opinia
zaufanej osoby utatwia podjecie decyzji o zakupie. Az 58,4% internautéw w wieku 18-30 lat, 54,1%
w wieku 31-50 lat oraz 46,6% osob ponizej 18 roku zycia tak sadzi. Wyniki te potwierdzajg badania Infas
Instytutu Stosowanych Nauk Spotecznych z Bonn. Wynika z nich, ze 55% polskich internautéw zanim
dokona zakupu kieruje sie informacjami zawartymi na tych portalach opiniotwérczych. Dla poréwnania
czyni to zaledwie 26% Brytyjczykow i 33% Francuzow'™.

Prowadzac e-biznes warto pamietac, ze systemy opinii to nie tylko Zrédo informacji dla kupujacych,
ale takze wiascicieli sklepéw. Reagowanie na pojawiajace sie opinie oraz wyjasnianie watpliwosci moze
w bardzo pozytywnym wymiarze kreowac wiarygodno$¢ przedsiebiorcy. Ponadto opinie i sugestie,

" www.bezpiecznyesklep.pl/raport, s. 19-22

2w

3 https//www.sklepy24.pl/raport_e-handel 2010, s. 89

'* Sprzedaz internetowa w Europie 2012. Raport Trusted Shops, s. 5
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ktérymi dzielg sie klienci moga stanowi¢ cenng wiedze wykorzystang nastepnie do rozwoju
i doskonalenia firmy i komunikacji z klientami.

2.5 Certyfikaty i znaki zaufania

Od wielu lat pomocne w budowaniu wiarygodnosci handlu elektronicznego sa certyfikaty i znaki
zaufania. W Polsce dostepnych jest kilkanascie znakdw, ktorych celem jest poswiadczenie okreslonych
elementéw dziatania sklepu. Najczesciej dotycza one kontroli poprawnosci regulaminu i jego zgodnosci
z prawem, gromadzenia i uwiarygodniania opinii konsumenckich, ale takze np. wiarygodnosci
finansowej. Duza popularno$¢ portali opiniotwdérczych i czeste sieganie do nich przed dokonaniem
zakupu powoduje, ze najbardziej rozpoznawalne znaki to wiasnie te, ktdre zostaty wprowadzone przez
wspomniane portale. Coraz bardziej rosnie liczba sklepéw posiadajacych takze inne certyfikaty,
szczegolnie te, ktorych zadaniem jest wykazanie, ze sklep szanuje prawa konsumenta i potwierdza to
w swoim regulaminie.

Znaki jakosci maja szczegdlne znaczenie, gdy przedsiebiorca kieruje swoja oferte poza granice kraju.
W catej Europie systematycznie zwieksza sie ilos¢ konsumentow decydujacych sie na zakupy
w e-sklepach zagranicznych, jednak w chwili obecnej zakupy transgraniczne stanowig raptem 9%'".
Powoddéw tak niskiego odsetka tego typu zakupow jest kilka, a wsréd nich ograniczone zaufanie
do sklepu w innym kraju. Konsumenci zapytani o to, jak wazny jest dla nich znak jakosci podczas
zakupdw w sieci, jezeli sklep ma swoja siedzibe za granica, w 46% odpowiedzieli, ze bardzo wazny, a 20%
uznali za wazny's. W transakcjach krajowych posiadanie znaku ma nieco mniejszy, ok. 37%, ale tez
istotny wptyw na decyzje zakupowe.

Znaki zaufania to symbol bezpieczeristwa dla klienta, dla sklepu natomiast dodatkowy wyréznik
konkurencyjnosci oraz wsparcie handlowe i marketingowe. Jak zostato powiedziane, w Polsce jest wiele
znakéw zaufania stworzonych z mysla o e-biznesie. Ponizej przedstawiamy tabele, w ktérej umieszczone
zostaty wybrance znaki i certyfikaty. Znaki zostaly wyszukane przez wpisanie do przegladarki Google stow
kluczowych typu: certyfikat/ znak zaufania dla sklepu internetowego, sklepu on-line, certyfikat
wiarygodnosci. Zadaniem ponizszego zestawienia jest przyblizenie wystepujacych znakdéw oraz zacheta
do szczegdtowego zapoznania sie z nimi.

'* www.uokik.gov.pl/download.php?id=879

'8 Sprzedaz internetowa w Europie 2012. Raport Trusted Shops, .8

"7 https//www.sklepy24.pl/raport_e-handel 2010, s.94
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Tabela 1: Znaki zaufania i certyfikaty wystepujqce w e-commerce
Logo
Nazwa znaku

Wystawca

Kontrola Regulaminu
Kontrola ochrony
danych osobowych
Weryfikacja opinii
klientow
Ubezpieczenie
transakcji zakupu
Kontrola
wiarygodnosci
finansowej sklepu
Wsparcie w
rozwigzywaniu

Certyfikat

Euro-Label

Bezpieczne

Zakupy UE 1 1 = - - +

Instytut Logistyki i
Magazynowania

Certyfikat
Trusted Shops

JAKOSC Znak
USEUG jakosci Q
osacoa | PL +/- = + - - +

Opineo Sp.z 0.0.

Chrcaimy Twsje zanpy

avava Firma

vav Wiarygodna
wiaRs Finansowo
FINANSOWO

Biuro Informacji Gospodarczej S.A.

S

Zrédfo: opracowanie wilasne
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3 Podsumowanie

Polakéw charakteryzuje niski poziom zaufania spotecznego. JesteSmy mniej ufajacy od innych nacji,
a przez to czesdciej siegamy po rézne mozliwe formy uwiarygodniania partneréw biznesowych. Jak widac¢
z przedstawionych tresci, elementy budujgce zaufanie, w tym takze zaufanie w handlu elektronicznym,
zaleza od wielu parametréw. Wiedza o tym oraz jej wykorzystanie w biznesie niezwykle pomagaja
przedsiebiorcom w osigganiu sukcesu rynkowego.

Czytelne tresci, dostepnos¢ komunikacyjna, dobre opinie, pozytywna weryfikacja niezaleznych instytucji
to czynniki, ktére pomagaja pozyskac oraz utrzymac klientéw.
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