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Abstract

Applying the latest technologies to run a business influences not only the creation of new
distribution channels for products and services, but also all of the other aspects of busi-
ness activities. New business environment, new conditions for functioning and competing
between companies are created. Simultaneously with new opportunities some barriers
appear that companies have to overcome to survive and succeed on the new market. One
of most important barriers that hinder electronic trade development is clients’ distrust of
such kind transactions. This paper includes, apart from theoretical discussion on confi-
dence and trust with special attention given to the area of electronic trade, the presenta-
tion of research results regarding the influence of psychological barriers on e-companies’
development.
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Wstep

Jedny z najwaniejszych barier, skutecznie hamumyjch rozwdj przedsbiorstw
handlu elektronicznego, jest brak zaufania klientimwtego typu transakcji. Two-
rza ja zarowno transakcje finansowe, jak i pozostawielaieych osobowych klien-
téw w wirtualnej rzeczywistai. Obawa wystpuje zaréwno przed wyciekiem tych
informacji, znikneciem pien¢dzy z konta, wptaceniem za towar, ktérego nigdy si
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nie otrzyma, bdz bedzie zupetnie inny @iprezentowany w Internecie i niezgodny
z oczekiwaniami konsumenta. Dodatkowym czynnikierst jrownie niewiedza
odnanie dosgpnasci pomocy, anulowania i cofgiia operacji, czy mdiwosci
prawnych odnénie wyegzekwowania odpowiedziaked za szkody.

Celem tekstu jest prezentacja wynikéw hadazakresie oddziatywania barier
psychologicznych na rozwaj przeelsiorstw handlu elektronicznego.

1. Pojecie zaufania

Chocia terminem zaufanie zainteresowane dpiero w drugiej potowie XX
wieku?, to samo pajcie jest o wiele starsze. Do dnia dzisiejszegonyigracowano
jednak jednej powszechnie uznanej defiigihocia intuicyjnie kady wie kiedy
zaufanie si pojawia, a kiedy go brakuje. Problem z jednozngerizdefiniowa-
niem zaufania wize St po czsci z tym,ze jego problematykzajmup sie badacze
reprezentujcy wiele dyscyplin naukowych i obszarow badawczyechin. ogole
zaradzanie, zachowania organizacyjne, marketing, pulgiations, psychologj
socjologg, filozofi¢, systemy informacyjne itbWiele definicji tworzonych przez
naukowcoéwswiadczy o jego multidyscyplinardoi, wielowymiarowdci i ztozo-
nasci®. Przyktadowe definicje zaufania zestawiono w tiabel

Zaufanie i ufné¢, jak wiele innych cech i stanéw cziowieka, to podhe
cech wrodzonych, dziedziczonychE.H. Ericson paicie zaufania przedstawit
w kontelécie rozwoju psychospotecznego cziowieka. Twierdeit ze poczucie
podstawowej ufnei ksztattuje si juz w okresie niemowgcym i jest naturalnym
etapem w rozwoju cztowieka oraz jego nigdiy potrzely. Dziecko, dzki opiece
matki, buduje zaufanie, co skutkuje poziomem ogdedencji do ufania innym

! Dabrowska A., JanoKresto M., Wédkowski M., 2009E-ustugi,a spoteczstwo informacyjne.
Difin, Warszawa, s. 149.

2Kuc B. R., Moczydtowska J. M., 200Bachowania organizacyjn®ifin, Warszawa, s. 257.

% Nie jest to problem odosobniony. Prawie wszystkieniny z dziedziny nauk spotecznych trudno
jednoznacznie zdefiniowa Swiadczyé to maze o ré&norodndci pojecia, ale réwnig o trudndci
zdefiniowania zjawisk, ktoregsindywidualne i ulotne. Por. Bugdol M., 2010/ymiary i problemy
Zarzgdzania organizagj opariy na zaufaniuwWyd. UJ, Krakow, s. 15.

4 Grudzewski W. M., Hejduk I. K., Sankowska A., fitfachowicz M., 2009Zarzdzanie zaufaniem
w przedsgbiorstwie: koncepcje, nagdzia, zastosowanidVolters Kluwer, Krakow, s. 13.

® Sankowska A., 201Wplyw zaufania na zagedzanie przedsbiorstwem Difin, Warszawa, s. 28.

® Wosiaska W., Ratajczak Z., 1988prawiedliwg¢ i zaufanie interpersonalne vwietle wspoicze-
snych teorii i badd. UniwersytetSlaski, Katowice, s. 28.

7 Grudzewski W. M., Hejduk I. K., Sankowska A., Wttachowicz M., 2007Zarzdzanie zaufaniem
w organizacjach wirtualnyclkDifin, Warszawa, s. 26.
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Nie ulega zatem gtpliwosci, ze ,zaufanie jest jakaig, z ktdégy wszyscy ¢ obez-
nani. Jest ono naszym elementarnygwiadczenierh®

Tabela 1. Przyktadowe interpretacje pojecia zaufanie

Autor/autorzy Interpretacja

Zaufanie to ogdlne oczekiwania jednostki, iz stowo, obietnica, ustne lub
pisemne przyrzeczenie innej jednostki lub grupy jest wiarygodne.

Zaufanie to gotowos¢ uwrazliwienia sie na dziatania drugiej strony oparta
na ocenie jej wiarygodnosci w sytuacji wspotzaleznosci oraz ryzyka.
Zaufanie jest zaktadem podejmowanym na temat niepewnych, przysztych
dziatan innych ludzi.

Zaufanie to oczekiwanie ze strony danego Srodowiska, odnosnie uczciwe-
F. Fukuyama go, obopdlnego, powtarzalnego zachowania oparte na powszechnie akcep-
towanych, przez cze$¢ cztonkéw takiego Srodowiska, normach.

Miec zaufanie do kogos lub czegos to znaczy by¢ przekonanym, ze ta druga
A. Lewicka-Strzatecka | osoba podziela normy i wartosci oraz, ze bedzie dziatata z korzyscig lub
przynajmniej nie wyrzgdzi szkody ufajgcemu.

J.E. Rotter

A. Sankowska

P. Sztompka

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie: Grudzewski W. M., Hejduk I. K., Sankowska A., Wartu-
chowicz M., 2007. Zarzqdzanie zaufaniem w organizacjach wirtualnych. Difin, Warszawa, s. 33;
Sankowska A., 2011. Wptyw zaufania na zarzgdzanie przedsiebiorstwem: perspektywa wewngtrzor-
ganizacyjna. Difin, Warszawa, s. 34; Sztompka P., 2007. Zaufanie: fundament spotfeczeristwa. Znak,
Krakow, s. 69; Fukuyama F., 1997. Zaufanie: kapitat spoteczny a droga do dobrobytu. Wydawnictwo
Naukowe PWN, Warszawa, s. 38; Lewicka-Strzatecka A., 2003. Zaufanie w relacji konsument-biznes.
Prakseologia 143, s. 197.

Zaufanie to podstawowy czynnik wszystkich transiakafinosi s¢ on do rela-
cji, zackeca do wzajemnii i moze zwicksza zarowno jakéc, jak i ilos¢ interak-
cji spotecznych, a w efekcie wigiwych transakcji biznesowychPodmiotami
tych relacji g klienci, ktérzy odgrywaj role ufajagcego oraz oferenci, sprzedawcy,
ktorzy staj sie jednostly zaufam (powiernikiem):°

Zaufanie mana poréwna do ,kleju, ktory spaja najwaniejsze dziatania go-
spodarcze i znajdujeeiv centrum wsp6tpraéy! Jest ono dobrem, ktére posiada

8 Sprenger R.K., 200Zaufanie #1. Zaufanie jest lekarstwem na cherdéira opanujewiat bizne-
su MT Biznes, Warszawa, s. 64.

® Grudzewski W. M., Hejduk I. K., Sankowska A., fitfachowicz M., 2007.Zarzdzanie zaufaniem
w organizacjach wirtualnych.. op. cit., s. 43-44.

10 Rudzewicz A., 2009Zaufanie — przegh koncepcji (w:) (red. nauk.) L. Garbarski, J. Tkaczyk
Kontrowersje wokdét marketingu w Polsce: niepewniozaufanie a zachowania nabywg6wWVAIP,
Warszawa, S. 422.

" Harrison S., 2008rzyzwoitd¢ w zargdzaniu: jak mate gesty budujvielkie firmy.Wolters Klu-
wer, Krakow, s. 83.
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realry wartas¢ ekonomiczn, powigksza efektywngé dziatania, ale jednocgeie
nie jest dobrem, ktére me by przedmiotem wymiany na wolnym i otwartym
rynku?

2. Zaufanie w e-handlu

Wieksza¢ nowoczesnych technologii, przynajmniej patépwo, budzi nieufn&
wsrod potencjalnych konsumentow. W tym wypadku konsoion musz przeta-
mat opory psychiczne, poniewalokonujc zakupow nie mma pozné produktu
zmystami. Potencjalni nabywcy majylko obraz i obietnice, co rodzi poczucie
znacznej niepewrioi i ryzyka'.

W. Chmielarz, ograniczenia zywiane z obawami konsumentow, grupuje
w zbiorze barier socjokulturowych wraz z barierag@ologicznymi, prawnymi
i zwyczajowymi. Bariery zaufania wynikag niewiedzy na temat nowych techno-
logii i zjawiska, jakim jest Internet i e-commerddyptywa to réwnie ze strachu
zwigzanego z ingerengjw prywatng¢, co jest spowodowane dostarczenier ro
nych danych osobowych przy zawieraniu uméw kupsrzeday w Internecié®,

M. Niedzwiedzinski uwaa, ze obawy konsumentoéw wynikag tradycyjnej
»papierowe]” mentalngci i niemanasci przestawienia gi na mentalng’ ,elek-
troniczry”. Potencjalni klienci nie majzaufania do dokumentoéw sprzegatakich
jak gwarancja, potwierdzenie przelewu, czy zakigbniépcych w przestrzeni wir-
tualnej. Spowodowane jest to silnym zakorzenienignotoczeniu dokumentow
papierowych, ktére towarzygszziowiekowi od kilku tysicy lat. Kolejry barieg
jest brak maliwosci kontaktu fizycznego ze sprzedapwicproduktem, co skutecz-
nie znieckca klienta do zawarcia transakgji

Bardzo istotnym czynnikiem ograniczeym zaufanie jest dia przesfpczaic
internetowd’. Na obawy konsumentéw wptywsapie tylko oszustwa mage bez-
posrednio wplyw na kupuicego, np. niedostarczanie towaru, alez¢aRrzestp-
stwa w e-handlu niemgge bezpéredniego wptywu na konsumenta, takie jak do-
konywanie sprzeda towarOw i ustug nie prowade przy tym zarejestrowanej

12 Zucker L. G., 1986Production of trust: institutional sources of ecamic structure Research in
Organizational Behaviour 8.

13 Kossecki P., 200%Kreowanie zaufania klientéw w handlu elektronicznfpmoblemy Zargdzania
2,s. 251.

1 Chmielarz W., 2007Systemy biznesu elektroniczneBtFIN, Warszawa, s. 296-297.

15 Niedzwiedzinski M., 2004.Globalny handel elektronicznyVydawnictwo Naukowe PWN, War-
szawa, S. 26.

18 W 2004 roku Internet Crime Complaint Centem (oigacja niogca pomoc ofiarom przegistw
internetowych) otrzymato 207449 skarg, co stanowdaad 60% wzrost w stosunku do 2003 roku.
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dziatalngci gospodarczej. Oddziatywanie mapkze naruszenia prawa niezza-
ne z handlem elektronicznym, takie jak szkodliwedmia hakeréw, np. wiamania
na serwery, czy serwisy internetde

Zdaniem D. Stankiewicz i S. Millo, bariery zaufan@atez stabe rozwgzania
techniczne i informatyczne. Sprzedawca internetawgpcy skomplikowag do-
mere internetowy, skutecznie odstrasza od zakupu. Brak umieszczairiesu e-
mail w widocznym miejscu na stronie jest kolejnymymnikiem tworzcym barie-
ry zaufania. Kolejnymi g katalogi ofert. Ograniczeniem jest nie tylko baksu i
zdjecia w handlu internetowym, ale takbrak darmowych prébek, np. przy sprze-
dazy ksigzek brak udospnienia w Internecie kilku jej stron sprawia, kontrahent
zakupi ksiazke w tradycyjnej ksigarni. Problem stanowi rowrnieodnalezienie
informacji o dosgpnaici towaru w danej chwili, brak reklamy w telewizgizy w
prasie. Naspng przyczyn jest brak aktualizacji wiadondoi na stronie przedsi
biorstwa, a zdezaktualizowane informacje na strdiniey stanowi duzg barieg
zaufania. Jednak, jednym z napm&jszych czynnikow decydagych o osignie-
ciu zaufania, jest zamlgtie przedsibiorstwa w swiecie wirtualnym, gdy
Wszysglgie dziatania marketingowe wek$zaci firm tocz sie wtasnie w tej prze-
strzent”.

3. Charakterystyka przeprowadzonych badan i préby badawczej

Baza teleadresowa wykorzystana w badaniu zostakastkiowana na podstawie
danych ze strony internetowej http://www.sklepy24.min. 05.03.2010, rankingu
sklepow on-line portalu Money.pl opracowanego wedfsracy z tygodnikiem
.Wprost™®. Kwestionariusz ankiety zostal umieszczony w ssiBvivww.moje-
ankiety.pl. E-mail z prébg o wypetnienie i odnénikiem do strony wystano do
okoto 1750 firm. Informagj zwrotrg otrzymano od 114 podmiotéw, przy czym
odpowiedzi 14 respondentéw byty niepetne lub iwaejne, dlatego getych kwe-
stionariuszy w analizach nie brano pod ugvag

Powoddéw tak matego odzewu ze strony pragaisistw mana upatrywa w
nastpujacych przyczynach:

17 Witryna internetowa. Tryb dagiu: http://www.e-marketing.pl/artyk/artyk101.phpars z dn.
02.06.2010 .

18 Zaufanie w handlu elektronicznym witryna internetowa:
http://www.egospodarka.pl/5239,Zaufanie-w-handkekebnicznym,3,20,2.html, stan z dn.
11.11.2011r.

19 Witryna internetowa. Tryb dagiu: http://www.money.pl/ranking_sklepow/, stan z 68.06.2010
r.
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» zabezpieczeniach antyspamowych, ktére e-mail Zbgro odnagnikiem do
wypetnienia ankiety traktowaty jako niechciane vaadxci elektroniczne;

* nieaktualnym adresie e-mail firm, poniewa dziatalndci e-commerce sty
praktylky jest zmienianie serwerOw przeglsiorstw, a co za tym idzie, tai
ich adresow e-mail;

* nieckeci do wypetnienia ankiety lub 2érak czasu.

78% respondentéw prowadzito przedisorstwo w formie indywidualnej dzia-
talnosci gospodarczej, 13% jako spétk 0.0., 5% jako spotkcywilng i 3% jako
jawng. Wsrdd respondentéw dominowaly, przede wszystkim, apkzedsibior-
stwa, przy czym 67% badanych miato maksymalnie &q@wnikow. Podmioty
zatrudniagce od 4 do 6 os6b stanowity 13% respondentéw, & dd 9 - 10%.
Réwniez w 10% przedsbiorstw, wielké¢ zatrudnienia wahataesiod 10 do 49
0s6b. Pé&dd ankietowanych nie zanotowamadnychsrednich i duych firm. Do-
minujacy okres prowadzenia dziatakwod zwigzanej z e-handlem wynosit 2-6 lat —
41 % respondentow. Na drugim miejscu byly firmymiajdsze, nieprzekraczaje
stazem 2 lat — 32%. Podmiotyetlace na rynku od 7 do 12 lat, stanowity 17% ba-
danych, natomiast ponad 13 lat — 10%. 36% respaddedziata rowni¢ poza
granicami Polski. 52% ankietowanych podmiotow pdaiazdywersyfikowane
kanaly dystrybucji swoich towarow i ustug i oprokcgernetu wykorzystuje row-
niez tradycyjne kanaty dystrybuciji.

delikatesy

motory zacja
hobby

sport i tury styla
kstazkin nltimedia
artykuly dzieciece
odziez

prezenty 1 alicesoria
zdrowviei uroda
komputery

foto RTV AGD
domi ozod

Vo 0n 1020 1590 2000 25%n 300

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Rys. 1. Struktura asortymentu badanych przedsiebiorstw

Biorac pod uwag struktue asortymentu respondentéw, to najkgz grups
stanowity podmioty zajmygge sé handlem produktami zwkanymi z domem i
ogrodem — 26% (rys. 1).

118 Economy and Management — 1/2012



Zaufanie jako bariera rozwoju przedsiebiorstw handlu elektronicznego

Prawie potowa respondentéw posiadata w swojej afedo 1000 rénych
produktow, a 19% aponad 5000. Dla poréwnania, wielkopowierzchniowiep
spazywczy ,PoloMarket” oferuje swoim klientom okoto 660Gznego asortymen-
tu®’, natomiast asortyment z sieci sklepdabka” w swoich placéwkach obejmu-
je okoto 2500 tysica produktow. Tylko 11% ankietowanych posiadatoaski
zestaw oferowanych dobr nieprzekragegj100 produktow (rys. 2).

T% 1% 3%

Ood 10 do 50 asortymentu Bod 51 do100 asortymeantu

Ood 101 do 500 asortymentu Ood 501 do 1000 asortymentu
Hod 1001 do 5000 asortymnetu Ood 5001 do 10000 asortymentu
Eod 10001 do 50000 asortymentu Opowyziej 50000 asortymentu

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Rys. 2. llos¢ réznego asortymentu w ofercie badanej firmy
4. Analiza wynikéw przeprowadzonych badan

Niewatpliwie, wyniki badania potwierdzajtwierdzenie,ze bariery zwizane
z zaufaniem konsumentéw do e-przebiirstw @ jednym z najwaniejszych
czynnikbw hamujcych rozwoj e-handlu. Zaledwie 8% respondentdw zidenty-
fikowato probleméw zwjzanych z zaufaniem.

20 Wwitryna internetowa: http://www.polomarket.pl/agenent_id_21.html, stan z 02.11.2011 .
21 witryna internetowa: http://www2.zabka.pl/pl/skiepbka/asortyment.html, stan z dn. 11.11.2011
r.
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nie ma talkich barier
obawy zwiazane z obsluga
posprzedazowa

strach powiazany z zbytmala wiedza na
temat handlu elektronicznego

niepewnoscé zwiazana z czasem trwania
transakcji

obawy dotyczace platnosci

niepokoj zwiazany z brakiem kontaktu
fizy cznego z sprzedawca lub z. ..

obawy zwiazane z dostarczeniem
przesylki

0% 10% 20% 30% 40% 50%0 60% 70% 80%

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Rys. 3. Struktura barier zwigzanych z zaufaniem konsumentéw w opinii respondentéw

W opinii badanych podmiotéw, konsumenci bardziepwiajg si¢ oszustwa
Zwigzanego z niedéfiem przesyiki, czy te kradziezg pienedzy niz problemow
zwigzanych z reklamacjami, serwisem itp. Powodem uksztania takich wyni-
kow jest niewatpliwie przesgpczaé internetowa. Wedtug policyjnych statystyk,
najczstszymi przegpstwami w sieci w 2007 roku byly oszustwa. Poliogmnoto-
wata ich 578%. Odbijaj sic one zazwyczaj szerokim echem w mediach, co spra-
wia, ze konsumenci nadal z Zgm dystansem podchogldo e-zakupdw.

Istotrg bariey zaufania jest rownieczas transakcji, na ktory wskazato prawie
50% respondentow. Nate tu zauway¢, ze problem ten wynika z innej bariery,
zwigzanej z problemami logistycznymi. Jest oresta niezaleny od przedst
biorstw e-handlu, a barigte tworzy operatorzy pocztowi lub kurierzy.

Warte odnotowaniagsrOwniez ograniczenia wynikage ze strachu zgazane-
go z niewiedz na temat handlu w Internecie. Pomimo tegoa 41% ankietowa-
nych zidentyfikowato ten problem, naleprzypuszczé, ze bariera ta ¢ulzie szyb-
ko malata i tracita na znaczeniu, ponievearaz wecej przedsibiorstw z e-handlu
zamieszcza fatwo dagine informacje na temat zasad funkcjonowania firmay
swoich stronach WWW. Przyktadem jest chabia platforma aukcyjna allegro,

2 Witryna internetowa. Tryb dogiu:

http://manager.money.pl/hitech/artykuly/artykul/gia;tysiace;cyberprzestepstw;w;2007;roku,7,0,34
5351.html, stan z dn. 02.06.2010 r.
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ktéra na swoich aukcjach wprowadzita oéimi& do poradnika sprzedgmjego,
w ktorym umieszczony jest zbiér jego praw.

Najmniej istotny z punktu widzenia rozwoju podmietaajmupcych s¢ han-
dlem elektronicznym, jest niepokdj dotycy obstugi posprzedawej. Podsumo-
wujac, mazna wysuné konkluzg, ze kluczowe bariery zaufania generowane
sa przez czynniki zewgtrzne, czsto niezalene od przedsbiorstwa.

Zakonczenie

We wspotczesnymwiecie, zagadnienie zaufania odgrywa corazksz rolg.
Weczeniej bylo ono zauwzane i rozpatrywane tylko z perspektywy socjologii
i psychologii, obecnie jednak jego rolasme rowniez w naukach ekonomicznych
oraz teorii zargdzania przedsbiorstwem?® Do czynnikéw, ktére si do tego
przyczynity naley zaliczy¢ zarbwno nasilage s¢ zjawisko globalizacji, a tade
zwigzane z nim relacje i wspoéizateoici pomiedzy podmiotantt, jak i przenosze-
nie wielu relacji biznesowych do sfery wirtualne;j.
W literaturze przedmiotu zwracaesuwag na kilka charakterystycznych
cech tworzcych bariery zaufania w handlu internetowyr t&*°
» brak obecn& tzw. ,znakéw zaufania”, czyli tatwo identyfikowacly marke-
row;
« brak profesjonalnego wygllu strony sprzedawcy, czyzteklepu internetowe-
go;
e trudna nawigacja na stronie internetowej;
e brak certyfikatow autentycz8oi witryny;
e brak danych firmy;
* wylgcznie wirtualna siedziba firmy;
« brak wyranego zdicia oferowanego produktu, petnego opisu i danydy-do
czacych oferowanych produktowatZ ustug;

3 Dobiegata-Korona B., 2009aufanie jako przestanka wspétworzenia wéato(w:) L. Garbarski,
J. Tkaczyk (red. nauk.)Kontrowersje woko6t marketingu w Polsce: niepewniozaufanie a zacho-
wania nabywcowWWAIP, Warszawa, s. 382.

24 Grudzewski W. M., Hejduk I. K., Sankowska A., ¥tachowicz M., 2007Zarzdzanie zaufaniem
w przedsgbiorstwie: koncepcje..op. cit., s. 14.

% por. przykt:. Dbrowska A., JanoKresto M., Wodkowski M., 200%-ustugi..op. cit., s. 146-155;
Kossecki P., 2011Budowa zaufania klientéw w handlu elektronicznytitryna internetowa. Tryb
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* przejrzysté¢ regulaminu i wybdr form piatriai;
* brak rekomendacji.

Przeprowadzone badania potwierdzike zaufanie odgrywa istafnrole
w rozwoju przedsbiorstw handlu elektronicznego. Zaledwie 8% reseomdw
nie zidentyfikowato jego wptywu na dziataktoe-firm.

Na koniec warto podkéé¢, ze zaufanie tatwiej jest zniszazyniz zbudowa.
M.R. Edelsteif® twierdzit, ze dzieje si tak, poniewa wydarzenia negatywne
sa bardziej zauwzalne i mag wieksz wag, niz pozytywne.
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