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Dynamiczny rozw¢j handlu internetowego wymusza na przedsie-
biorstwach wdrazanie innowacyjnych rozwigzan stanowiacych element
przewagi konkurencyjnej [Szymanski, Blazlak, 2016, s. 1074-1080]. Polacy
coraz czesciej zauwazaja zalety e-commerce. Wspdtczesnie mozliwos¢
dokonywania zakupow 24h na dobe oraz odbiér produktow w dowolnym
czasie w paczkomatach, wraz z niskimi cenami i wzrastajacym bezpie-
czenstwem, stanowia najwazniejsze korzysci. Starania o bezpieczenstwo
transakgji platniczych platformy handlowe przerzucaja na profesjonalne
zewnetrzne serwisy ustug ptatniczych. Natomiast bariere w postaci obawy
przed oszustwem prdébuja zmniejszy¢ poprzez wdrozenie systemu opinii,
certyfikacji wiarygodnosci oraz kreowanie uczciwej i znanej marki.

Celem niniejszej publikacji jest identyfikacja funkcjonujacych w sekto-
rze e-commerce certyfikatow i programoéw zwiekszajacych wiarygodnos¢
sklepu internetowego oraz charakterystyka, pod katem etyki biznesu, zasad
przyznawania poszczegolnych znakéw graficznych przez certyfikujace
jednostki. Aby osiagna¢ zalozony cel, postawiono nastepujace pytania
badawcze: czy klienci sklepéw internetowych zwracaja uwage na znaki
certyfikacyjne oraz czy wdrazanie certyfikatow w e-sklepach moze by¢
nieetyczne?

1. Polski handel internetowy

Termin e-commerce (electronic commerce) upowszechnit sie¢ dopiero pod
koniec XX wieku. Obecnie utozsamiany jest z handlem internetowym,
e-handlem lub zakupami przez Internet. Globalizacja i szybki rozwoj
technologiczno-informatyczny determinuja zaréwno popularnos¢ sektora
e-commerce, jak i heterogenicznos¢ definigji, ujec tematycznych oraz plasz-
czyzn analizy i interpretacji. Jedna z pierwszych charakterystyk tego poje-
cia wyznaczyta Swiatowa Organizacja Handlu (WTO), ujmujac e-handel
jako produkcje, reklame, sprzedaz i dystrybucje produktéw poprzez
sieci teleinformatyczne. Mozna znalez¢ wiele rownie ,, pojemnych” obja-
$nien, jako forma wsparcia wymiany informacji i biznesowych transakcji
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z wykorzystaniem komputerowych sieci komunikagcji [Thulani i inni, 2010,
s. 2] lub jako szczegolny rodzaj przedsiewzie¢ w zakresie e-biznesu, sku-
piajacych sie wokot pojedynczych transakgji, ktére wykorzystuja siec jako
medium wymiany obejmujace relacje pomiedzy przedsiebiorstwami (B2B),
jak i pomiedzy przedsigbiorstwem i konsumentem (B2C) [Hartman i inni,
2001, s. 18]. Dominacje zakupow przez Internet, w poréwnaniu do innych
elektronicznych kanatéw, potwierdzaja pojawiajace sie definicje: uzywa-
nie Internetu do kupowania, sprzedazy lub obstugi produktéow i dostawy
ustug [Gibbs i inni, 2003, s. 4].

Dynamiczny rozwéj wspodtczesnego handlu internetowego jest zde-
terminowany poprzez jego podstawowe zalety: dostepnosc 24h, mozli-
wosc¢ zakupu na odleglto$¢ i porownania ofert, fatwosc zakupu, atrakcyjne
ceny oraz dostep do opinii konsumentow [Gemius, 2015, s. 35]. Wedlug
raportu Gemius w 2015 r. 55% polskiego spoteczenistwa deklarowato zakup
w sklepach internetowych. Najbardziej aktywna grupa wiekowa sa osoby
25-34 lat (64%) oraz posiadajace wyzsze wyksztalcenie (69%). Mimo iz
Polacy wydaja ok. 8,6 mld dolarow rocznie na zakupy w sieci, to dalszy
rozwoj ograniczany jest przez istotne bariery: brak kontaktu organolep-
tycznego z produktem, przyzwyczajenie do tradycyjnej formy oraz brak
zaufania do sprzedawcy. Wérdd prawie 30 tys. funkcjonujacych w Polsce
e-sklepow istnieje duza konkurencyjnos¢, dlatego wigekszos¢ z platform
probuje wdrozy¢ rozwiazania pozwalajace na uzyskanie przewagi oraz
stosuje strategie ulatwiajace uniknac sytuacji kryzysowych [Szczepan-
czyk, 2010, s. 204-221; Walecka, 2016, s. 158-170]. Przykltadem moga by¢
videoprezentacje produktéw, ktére umozliwiaja odbiorcom zapoznanie sie
z praktycznym dzialaniem produktu, jego obstuga czy chociazby podsta-
wowymi funkcjonalnosciami. W sklepie Stack and Stacks (z produktami
wyposazenia domu) klienci, ktorzy obejrzeli video na stronie produktowej,
0 144% czesciej dodawali produkt do koszyka [Karwatka, 2012, s. 25].

Innym przykiadem jest koncepgja firmy Zalando, ktéra zacheca swoich
klientéw do przymierzania zakupionych ubrann w domu i korzystania
z darmowego zwrotu. Sukces platformy jest takze determinowany sze-
rokim wachlarzem ofertowym, obecnie istnieje tam ponad 1500 marek
oferujacych okoto 150 tys. produktow. Jednak darmowy zwrot, zwlasz-
cza w branzy odziezowej, jest dla klientéw bardzo atrakcyjnym rozwia-
zaniem, wyrdzniajacym sie na plaszczyznie tradycyjnych, ustawowych
zwrotéw obowigzujacych w sektorze e-commerce. Z uwagi na fakt, iz jedna
z kluczowych barier rozwoju handlu internetowego jest brak zaufania do
sprzedawcy, coraz wigcej e-sklepdw, prébujac zmniejszy¢ wage tego pro-
blemu, decyduje sie na wdrozenie certyfikatoéw swiadczacych o rzetelnosci
i profesjonalizmie.
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2. Identyfikacja certyfikatow w sektorze e-commerce

Bezpieczenistwo w handlu internetowym jest rozumiane wieloplaszczy-
znowo, innymi kryteriami ocenia potencjalny klient, a na inne elementy
zwracaja szczegolng uwage wiasciciele i menedzerowie platform. Jedna
z ogolnych, dwuwymiarowych determinant jest bezpieczenstwo transmisji
danych, na ktdra sktadaja sie dwie cechy: integralno$¢ i poufnos¢. Poufnos¢
oznacza mozliwo$¢ zapoznania si¢ z przesytanymi danymi tylko przez
odpowiednie osoby. Integralnos¢ natomiast jest to dbatos¢ o to, aby dane
podczas transmisji nie zostaty zmienione [Kepa iinni, 2012, s. 133]. Jednym
z rozwiazan majacym zapewnic bezpieczenstwo danych jest szyfrowanie
informacji (kryptografia). Jednym z popularniejszych zabezpieczen jest
stosowanie protokotu SSL (Secure Socket Layer), ktory oprocz bezpiecznej
transmisji danych zapewnia takze uwierzytelnianie, czyli faktyczna identy-
fikacje wlasciciela nadanej wiadomosci. Szczegdlnie wazne w transakcjach
platniczych, zas warunkiem koniecznym do skorzystania z protokotu SSL,
jest posiadanie odpowiedniego certyfikatu przez serwer obstugujacy wia-
$ciwg platforme handlu internetowego lub serwis ptatnosci internetowych
[Sharma, 2013, s. 509]. Mozna wyrdznic¢ trzy rodzaje walidacji certyfikatow
SSL. Pierwszym z nich jest certyfikat DV (Domain Validation), w ktérym
sprawdzane sg dane dotyczace wylacznie domeny, kolejnym jest OV (Orga-
nization Validation), ktéry dodatkowo obejmuje kontrole informacji o fir-
mie, oraz ostatni najbardziej szczegdtowy EV (Extended Validation), ktory
oznaczany jest poprzez prezentacje nazwy wiasciciela strony w zielonym
kolorze, po wejsciu na adres poprzedzony https://.

Sklepy internetowe o niskich obrotach, ze wzgledu na stosunkowo
wysoki koszt certyfikatu, najczesciej decyduja sie na podstawowy certyfikat
DV, tworzy to znaczna dysproporcje w liczbie sklepow stosujacych roézne
poziomy walidacji certyfikatow. W 2012 r. z podstawowego rozwiazania
korzystato ok. 60%. Ich gtéwna zaletq jest szybkos¢ uzyskania oraz nizsza
cena. Z walidacji OV, bardziej przyjaznej dla klientow, korzystato 38%
witryn handlowych. Zas jedynie w 2% platform stosowany byl najwyzszy
poziom bezpieczenistwa, jaki zapewnia certyfikat SSL typu EV [Internet-
Standard, 2012, s. 72]. Niestety, w analogicznym badaniu przeprowadzo-
nym w 2016 r. procentowy udzial poszczegdlnych rodzajow walidacji
zmienit si¢ na niekorzys¢, wspdtczesnie DV stosuje 78%, OV —21% i tylko
1% korzysta z EV [Domeny, 2016, s. 13-14].

Wspdlczesnie stosowanym rozwigzaniem wsrod platform korzystaja-
cych z zewnetrznego hostingu jest technologia SNI (Server Name Indication)
pozwalajaca na instalacje wielu certyfikatow SSL na pojedynczym adresie
IP, czyli wszystkie e-sklepy korzystajace z ustug tego samego serwisu
hostingowego posiadaja wspdlne zabezpieczenia SSL, bez koniecznosci
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zakupu indywidualnego certyfikatu. Serwisy zabezpieczane produktami
DV korzystaja z bezpiecznych polaczen https://, jednak przy sprawdzeniu
certyfikatu w przegladarce nie wyswietla elementow o tozsamosci strony
i jej wlascicielu. Istotnos¢ tej bariery potwierdza fakt, ze 23% ankietowa-
nych uwaza, ze zwiekszenie bezpieczenstwa ptatnosci sktonitoby ich do
czestszego robienia zakupdw przez Internet [Gemius, 2016, s. 68]. Dlatego
zdecydowana wigkszos¢ sklepow internetowych zintegrowata swoje plat-
formy z zewnetrznymi operatorami ptatnosci.

W badaniu Ceneo wiarygodnos$¢ sklepu internetowego znalazta sie
na trzecim miejscu, wérdd najwazniejszych cech, na ktoére zwracaja uwage
klienci sektora e-commerce (tab. 1). Natomiast elementami wptywajacymi
na wiarygodnos¢ wedlug opinii e-klientéw sa: dokladny opis produktu
(21,6%), opinie innych klientow (23,0%), wiarygodne informacje na stronie
(16,5%), aktywnos¢ w social media (11,4%) oraz mozliwos¢ ptatnosci przy
odbiorze (10,9%), rzadziej posiadany certyfikat SSL (8,7%) i regulamin
e-sklepu (7,8%) [Shoper, 2017, s. 15]. Analizujac przytoczone dane, mozna
wnioskowad, iz z jednej strony profesjonalnie zaprojektowana platforma
handlowa, charakteryzujaca si¢ wiarygodnymi oraz obszernymi informa-
cjami na temat oferty produktowej, w istotny sposéb zwieksza wiarygod-
nos¢ sklepu. Z drugiej strony, prowadzenie profilu w mediach spolecz-
nosciowych wraz z udostepnieniem mozliwosci ptatnosci przy odbiorze,
pozwalaja na blizsze zapoznanie si¢ z firma oraz jej fizyczng weryfikacje,
przez co zmniejsza si¢ obawa przed oszustwem.

Tablica 1. Najwazniejsze cechy zakupow online, na ktore zwracali uwage
klienci w latach 2015-2016

) . Procent wskazan
Cecha zakupow online R 20161,
cena produktéw 86 85
koszt dostawy 69 71
wiarygodnos¢ sklepu 73 67
czas dostawy 45 48
warunki zwrotoéw i reklamacje 39 39
sposoby ptatnosci 41 38

Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie [Ceneo, 2016, s. 7].

Jednak najpopularniejszy w sektorze e-commerce certyfikat Trusted
Shops, ktory obecnie posiada 20 716 sklepow internetowych w Polsce, jest
znakiem ptatnym, czyli trudno dostepnym dla kazdego e-sklepu. Godnym
podkreslenia jest fakt przeprowadzania obszernego audytu przed przy-
znaniem certyfikatu, weryfikowane sa wszystkie kroki w procesie zaku-
powym. Od odpowiedniego opisu wszystkich oferowanych produktow,
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poprzez podanie informacji o oferowanych sposobach ptatnosci najpdzniej
z chwila rozpoczecia przez klienta sktadania zamowienia, a takZe terminie
przewidywanej dostawy oraz prawie do odstapienia od umowy w ciagu
30 dni po dokonaniu zakupu. Uzyskanie tego certyfikatu nie jest proste
i nie zalezy wylacznie od oplaty, co pozwala wierzy¢ w jego jakosc oraz
wiarygodno$¢. Dodatkowym atutem dla konsumentéw kupujacych w skle-
pie certyfikowanym przez Trusted Shops jest gwarancja zwrotu pieniedzy,
w przypadku braku dostawy lub braku zwrotu pieniedzy po odstapieniu
od umowy. Innym popularnym certyfikatem jest Google Trusted Stores,
ktorego dodatkowymi zaletami jest mozliwo$¢ wyswietlania go w kam-
paniach linkéw sponsorowanych — Adwords — oraz bezptatnos$¢. Forma
zaptaty dla Google jest dostep do danych o transakcjach danego e-sklepu,
wykorzystywanych podczas analizy zachowan konsumenckich oraz pre-
dykgji trendow. Niestety, program dostepny byt w Wielkiej Brytanii, Fran-
qji, Niemczech, Australii i Japonii, a od poczatku 2017 r. zostal zastapiony
programem Google Customer Review, dostepnym takze w Polsce, lecz
z uwagi na krotki czas funkcjonowania jest jeszcze niezbyt popularnym.

Mniej znanym certyfikatem e-commerce, ale funkcjonujacym w Polsce,
jest ,Prokonsumencki Sklep”, ktory stosuje ok. 4 tys. e-sklepdéw. Tutaj pro-
ces walidagji jest o wiele mniej skomplikowany, polega gtéwnie na wery-
fikacji regulaminu sklepu oraz podstawowych funkcjonalnosci. Podobnie
jak w przypadku uzyskania znaku ,, Honeste — sprawdzony sklep online”,
certyfikatu ,Legalny Biznes” oraz ,Rzetelny regulamin”.

Inng forma certyfikatu majacego na celu zwiekszenie wiarygodnosci
sklepu internetowego sa nagrody réznych programéw, prowadzonych
przez znane serwisy i instytucje. Wérdd najbardziej rozpoznawalnych
marek sektora e-commerce w Polsce jest Ceneo, czyli internetowa ,, porow-
nywarka” cen produktéw. Serwis uruchomit program ,Zaufane Opinie
Ceneo.pl”, gdzie corocznie, od 2009 r., wybierane sa trzy e-sklepy z naj-
lepszymi ocenami klientéw, w réznych kategoriach asortymentowych.
Ponadto wprowadzono takze certyfikat Ceneo.pl potwierdzajacy, ze
posiadajaca go platforma e-commerce posiada peten zakres funkcjonal-
noéci i narzedzi wspierajacych integracje sklepu z serwisem. Swiadczy
0 najwyzszej jakosci oprogramowania wedlug warunkoéow i standardow
Ceneo.pl [Ceneo, 2016, s. 32]. Analogiczne rozwigzanie wdroZone zostato
w konkurencyjnym serwisie zbierajacym opinie klientéw — Opineo, pro-
gram nosi nazwe ,,Stucham Swoich Klientéw”. Dodatkowo wprowadzono
takze certyfikat ,Znak Jakosci Q”, ktéry przyznawany jest sklepowi spel-
niajgcemu prawne aspekty funkcjonowania i sprzedazy przez Internet oraz
posiadajacego $rednig ocene klientéw powyzej 8,79 punktow oraz powyzej
8,49 z ostatnich 60 dni, w skali 1-10.
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Innymi wykorzystywanymi przez przedsiebiorstwa sektora e-commerce,
certyfikatami, ktore nie dotycza stricte handlu internetowego, sa ,, Dobra
Marka” oraz ,Rzetelna Firma”. Pierwszy to ogélnopolski program orga-
nizowany od 1999 r., majacy na celu wybdr najlepszych, cieszacych sie
najwigkszym zaufaniem i renoma marek. Natomiast logo programu ,,Rze-
telna Firma” i certyfikatem rzetelno$ci moga postugiwac sie firmy, ktére
nie s3 wpisane do Krajowego Rejestru Diugow BIG SA. Ponadto uczestnicy
programu zobowiazuja si¢ do przestrzegania norm etycznych okreslonych
w postanowieniach Kodeksu etyki. Mimo iz poczatkowo program objety
byl patronatem Ministerstwa Gospodarki, to w potowie lipca 2013 r. mini-
sterstwo wycofato si¢ z niego ze wzgledu na zglaszane licznie zastrzezenia
dotyczace funkcjonowania programu oraz jego marketingowe wykorzysty-
wanie, co $wiadczy o nierzetelnych praktykach i niskiej jakosci rozwigzan
walidacyjnych.

Liczba funkcjonujacych certyfikatéw w polskim $wiecie biznesu jest
coraz szersza (tab. 2), w wiekszosci jednak sa to ptatne programy, wymaga-
jace jedynie uiszczenia odpowiedniej oplaty i wypelnienia ankiety. Wsrod
pozostatych wciaz dziatajacych mozna wyrézni¢: ,Sprawdzona Firma”
(wydawany przez Polska grupe certyfikujaca), , Certyfikat wiarygodnosci
biznesowej” (Dun & Bradstreet), ,,Solidna Firma”, ,,Uczciwa Firma” (Peers
Group), , Certyfikat Wiarygodnosci Pewny Kontrahent” (Grupa Kapita-
fowa KRUK), ,,Wiarygodna Firma” (Wiarygodna Firma Sp. z 0.0.) oraz
,Ideal Biznesu” (Idea Bank). Niektore certyfikaty kosztuja w zaleznosci
od przychodow firmy, a koszty moga siegac 11 tys. zt rocznie (,,Solidna
Firma”) lub nawet 20 tys. (,,Uczciwa Firma”). Inne charakteryzuja si¢
typowo nieetycznymi zasadami regulaminowymi, np. wymagajacymi od
uczestnikdw posiadania rachunku rozliczeniowego w konkretnym banku
oraz jego aktywne utrzymanie (,,Ideaty Biznesu”). Dopoki certyfikaty beda
platne, dopoty jakosé takich programéw bedzie bardzo dyskusyjna i mato
wiarygodna.

Tablica 2. Zestawienie certyfikatow w polskim sektorze e-commerce wobec
analizowanych parametréw branych pod uwage przy przyznawaniu

Parametr SSL DV Trusted | Prokonsumencki Honeste
Shop sklep
ochrona danych osobowych X X
prawidtowy opis produktow X X X
opinie klientéw X X
certyfikat platny X X X X
popularnos¢ duza duza mata znikoma

Zréodto: Opracowanie wlasne na podstawie [Ceneo, 2016, s. 7].



Identyfikacja oraz etyczne wykorzystanie certyfikacji. .. 321

3. Certyfikacja przedsiebiorstw wobec etyki biznesu

Etyka w biznesie jest interpretacja praktyk biznesowych w kategoriach
teorii etycznych, jest tez interdyscyplinarnym zagadnieniem dotyczacych
moralnego wymiaru dziatalnosci gospodarczej. Stanowi takze konkrety-
zacje i uszczegotowienie ogdlnych norm funkcjonujacych w spoteczen-
stwie iich odzwierciedlenie w praktyce biznesowej. Z jednej strony ocenia
stosowane praktyki ludzkie, odwolujac sie do istniejacych standardéw
moralnych, z drugiej zas, stanowi zrddto zalecanych wskazowek i rad
wykorzystywanych przy moralnej ocenie postepowania w okreslonych
sytuacjach [Pratley, 2000, s. 12].

Wobec powyzszych interpretacji nieetycznymi dzialaniami sg przed-
siewziecia, ktore zgodnie z ustawa o przeciwdziataniu nieuczciwym prak-
tykom [ustawa, 2007, art. 5] podlegaja pod nieuczciwe praktyki rynkowe,
gdzie wyrdzniono wprowadzajace w blad dziatania, a w szczegdlnosci:

1. Rozpowszechnianie nieprawdziwych informacji.

2. Rozpowszechnianie prawdziwych informacji w sposéb mogacy
wprowadzac¢ w blad.

3. Dziatanie zwigzane z wprowadzeniem produktu na rynek, ktdre
moze wprowadzacé w btad w zakresie produktéw lub ich opakowan,
znakéw towarowych, nazw handlowych lub innych oznaczen indy-
widualizujacych przedsigbiorce lub jego produkty, w szczegdlnosci
reklama poréwnawcza.

4. Nieprzestrzeganie kodeksu dobrych praktyk, do ktorego przedsie-
biorca dobrowolnie przystapil, jezeli przedsigbiorca ten informuje
w ramach praktyki rynkowej, Ze jest zwigzany kodeksem dobrych
praktyk.

W kontekscie analizowanego problemu szczegdlne znaczenie ma dzia-
lanie w postaci popularyzacji prawdziwych informacji w sposdb mogacy
wprowadza¢ w btad. Wiarygodnos¢ sprzedawcy internetowego, ktdra
miedzy innymi jest weryfikowana przez klientéw poprzez posiadane cer-
tyfikaty, nagrody i wyrdznienia, stanowi jedna z kluczowych determinant
wyboru konkretnego e-sklepu. Wdrozenie i prezentacja znakow towaro-
wych i graficznych identyfikatoréw certyfikatow i programoéw, do kto-
rych prawo nabywa si¢ przede wszystkim poprzez odpowiednie oplaty,
stanowi dziatanie nieuczciwej praktyki rynkowej. Sam fakt koniecznosci
wniesienia oplaty, mimo iz budzi watpliwosci co do etycznego wymiaru
jego stosowania, nie jest wystarczajacym warunkiem do identyfikacji go
jako nieuczciwego. Przykladem jest miedzynarodowy program Trusted
Shops, ktéry mimo pobierania stosunkowo wysokich optat, przeprowadza
wielowymiarowy audyt, a uzyskany certyfikat stanowi wspolczesnie warto-
Sciowy znak wiarygodnosci w sektorze e-commerce [Khliupko, 2016, s. 154].
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Etyka w zachowaniach polskich przedsigbiorstw nie stanowi niestety
waznego elementu, potwierdzaja to badania wskazujace, ze etyka dziatan
biznesowych rodzimych firm ma niszowe dla nich znaczenie, mimo ze
w krajach Europy Zachodniej powszechnie obowigzuje kodeks etyczny
uznawany za wazny element wzrostu rentownosci firm [Wiscicka, 2010,
s. 297]. Podobna sytuacja zachodzi takze w polskim sektorze e-commerce,
gdzie mozna zidentyfikowac wiele nieetycznych zachowan przedsiebior-
cow [Gasparski, 2016, s. 244-245; Teneta-Skwiercz, Sarnowska, 2012, s. 313].

Aby uzyskac¢ odpowiedzi na postawione pytania badawcze, przeprowa-
dzono badanie ankietowe wsrod klientéw sklepdéw internetowych, ktérzy
przynajmniej raz w miesigcu kupuja w sieci, uzyskano 108 prawidlowo
wypelnionych arkuszy, w tym 64 kobiet i 44 mezczyzn. Kwestionariusz
ankietowy dystrybuowano na popularnych portalach spotecznosciowych,
forach i grupach dyskusyjnych, decydujac si¢ na dobdr grupy celowy
i wygodny. Zastosowano pieciostopniowa dwubiegunowa skale odpowie-
dzi Likerta, ktéra umozliwia uporzadkowanie uzyskanych wynikéw oraz
przedstawienie ich w formie $redniej, ktora jest czytelniejsza w kontekscie
poréwnania niz poszczegolne wartosci w ujeciu procentowym, a takze
jest czesto wykorzystywana do pomiaru zlozonych zjawisk spoteczno-
-ekonomicznych [Tarka, 2015, s. 286].

W zestawieniu najbardziej rozpoznawalnych wsrdd klientéw certyfika-
tow (tab. 3) zdecydowanie najbardziej znanymi znakami sg ,,Dobra Marka”
oraz ,,Rzetelna Firma”. Popularnosc¢ tego drugiego wynika zapewne z duzej
liczby wydanych certyfikatow, ponad 50 tys. Zaskoczeniem jest pierwsze
miejsce dla programu ,Dobra Marka”, ktory corocznie nagradza swoim
znakiem jedynie okoto 100 firm. Laureaci wytaniani si¢ na podstawie ana-
lizy badania pozycji marki producenta na rynku, obecnych i potencjal-
nych klientéw, cen produktéw oraz stosowanych kanatéow dystrybucji,
w mniejszym stopniu opinii klientéw na temat jakosci badanej marki.
W tym przypadku, aby mozna byto jednoznacznie zidentyfikowac determi-
nanty wplywajace na wysoka rozpoznawalno$¢, nalezaloby przeprowadzic
badania uzupelniajace.

Zauwazalnym znakiem jest takze Certifikat Ceneo, ktérego wysoka
pozycja wynika prawdopodobnie z duzej popularnosci poréwnywarki
cen Ceneo.pl. Dopiero na pigtym miejscu plasuje si¢ Trusted Shops, czyli
miedzynarodowy program, ktérego proces walidacji wydaje si¢ by¢ jed-
nym z obszerniejszych i doktadniejszych w sektorze e-commerce. Nawet
bardziej rozpoznawalny jest program Google Trusted Stores, ktéry nie
obowiazywatl w Polsce oraz ktéry od poczatku 2017 r. juz nie funkcjonuje.
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Tablica 3. Rozpoznawalnos¢ certyfikatow w opinii klientow, N =108

Certyfikat Liczba wskazan
Dobra Marka 74,1%
Rzetelna Firma 66,7%
Certyfikat Ceneo 40,7 %
Google Trusted Stores 25,9%
Trusted Shops 22,2%
Prokonsumencki Sklep 7,4%
Legalny Biznes 6,5%
inne 3,7%
Honeste — sprawdzony sklep online 1,9%
Rzetelny regulamin 0,0%

Zrédto: Opracowanie wiasne.

Tablica 4 ukazuje wyniki poszczegolnych odpowiedzi w skali 1-5, gdzie:
1-zdecydowanie sie nie zgadzam, 2 —raczej si¢ nie zgadzam, 3 —nie wiem/
nie mam zdania, 4 —raczej si¢ zgadzam oraz 5 — zdecydowanie si¢ zgadzam.
Pierwsze pytanie kwestionariusza scile koresponduje z pytaniem badaw-
czym, uzyskane odpowiedzi wskazuja, iz wiekszos¢ klientow sklepow
internetowych uwaza, ze certyfikaty zwiekszaja zaufanie do sprzedawcy,
co potwierdza wczesniej prezentowane wyniki raportéw. Analiza wynikow
kolejnego pytania pozwala wnioskowac, iz weryfikacja certyfikatu SSL
nie jest najistotniejszym elementem procesu weryfikacji wiarygodnosci
platformy handlowej. By¢ moze wynika to z faktu, ze wazniejszym etapem
jest ptatno$¢, ktora realizowana jest przewaznie poza serwisem zakupo-
wym. Innym powodem moze by¢ swiadomos$¢ klientéw odnosnie do duzej
popularnosci w polskim sektorze e-commerce najmniej bezpiecznych cer-
tyfikatow SSL DV, ktorych identyfikacja nie jest tak istotna.

Struktura odpowiedzi w kolejnym pytaniu potwierdza wnioski
z tablicy 3, klienci nie sq sSwiadomi ani proceséw walidacyjnych poszcze-
golnych certyfikatow, ani korzysci, ktore z nich wynikaja. Jedynie 26%
ankietowanych wskazalo, iz sklepy internetowe postugujace sie certyfika-
tem Trusted Shops posiadaja gwarancje zwrotu pieniedzy, w przypadku
braku dostawy lub braku zwrotu pieniedzy po odstgpieniu od umowy. Az
67% nie wie o takiej mozliwosci, a pozostate 7% blednie uwaza, iz ten certy-
fikat nie posiada takiej gwarangji. Jeszcze wigksza niewiedza respondentéw
zostala wykazana na podstawie odpowiedzi w pytaniu dotyczacym optat
za certyfikat Honeste, jedynie co piata osoba zdaje sobie sprawe z istnieja-
cych optat tego i prawdopodobnie innych znakow wiarygodnosci przedsie-
biorcow w Polsce. Odpowiedzi w ostatnim pytaniu wskazuja, iz wigksza
liczba posiadanych certyfikatéw stanowi pewna przewage konkurencyjna,
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a brak znajomosci wsrdd klientow warunkow walidacji oraz uzyskiwania
poszczegodlnych znakdéw wiarygodnosci umozliwia stosowanie nieetycz-
nych dziatan majacych na celu wprowadzenie klientow w btad poprzez
odpowiednia prezentacje prawdziwych informacji.

Tablica 4. Procentowe ujecie wynikow odpowiedzi respondentow, N =108

Pytanie (1) (2) (3) (4) (5) | Srednia
Logo certyfikatow w sklepie 11,1%| 7,4%| 14,8%| 37,0% | 29,6% 3,62
internetowym zwigksza moje
zaufanie do sprzedawcy
Zwracam uwage, czy e-sklep | 18,5%| 22,2%| 14,8%| 37,9%| 6,5% 2,92
posiada certyfikat SSL
Certyfikat Trusted Shops 74%| 0,0%| 66,7%| 18,5%| 7,4% 3,19
zapewnia klientom zwrot
pieniedzy w przypadku
braku dostawy
Certyfikat Honeste jest 3,7%| 0,0%| 77,8%| 14,8%| 3,7% 3,15
darmowy
Im wigcej certyfikatow 11,1%| 14,8%| 3,7%| 48,1% | 22,2% 3,54
posiada sklep, tym wigksza
jego wiarygodnos¢

Zrédto: Opracowanie wlasne.

Zakonczenie

Prezentowane wyniki zostaly zebrane na podstawie przeprowadzonej
ankiety internetowej, ktéra to metoda obarczona jest bledem deklaratywno-
$ci oraz subiektywnosci. Dokonujac wyboru sklepu internetowego, bardzo
czesto podswiadomie klienci ulegaja stosowanym mechanizmom mani-
pulagji i dziatant promocyjnych. Sam certyfikat nie zwigekszy zaufania do
witryny, jezeli nie bedzie ona profesjonalnie przygotowana i systematycz-
nie aktualizowana. Trudno jest jednoznacznie zidentyfikowac przyczyny
wdrazania przez przedsiebiorcow certyfikatow, ktorych proces uzyski-
wania w znaczacy sposob jest uzaleznionych jedynie od stosownej oplaty.
Jednak wykazane okolicznosci i zachowania klientéw stwarzaja prosta
mozliwos$¢ nieetycznych zachowan w sektorze e-commerce wykorzystu-
jacych mechanizmy certyfikowania poszczegdlnych elementéw i dziatan
biznesowych. Dynamiczny, a zarazem turbulentny rozwd¢j handlu inter-
netowego determinuje powstawanie innowacyjnych rozwigzan majacych
na celu zwigkszenie sprzedazy online. Stosowanie wyspecjalizowanych
narzedzi neuromarketingu oraz dziatan perswazji w komunikacji marketin-
gowej, szczegolnie w mediach spotecznosciowych [Karpinska-Krakowiak,
2016, s. 209], wskazuje na duze zainteresowanie sektora e-commerce roz-
wigzaniami na granicy etyki biznesu. Uzyskane wyniki potwierdzaja takze
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duze znaczenie marki, klienci jako znane certyfikaty wskazali Google
Trusted Stores, ktéry nigdy w Polsce nie funkcjonowat, oraz Certyfikat
Ceneo, bazujacy gtdwnie na popularnosci przegladarki. Aspekt ten moze
by¢ tematem dalszych badan w obszarze zachowan konsumenckich w sek-
torze e-commerce.
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Streszczenie

Dynamiczny rozwoéj wspolczesnego handlu internetowego jest zdetermi-
nowany przez jego podstawowe zalety: dostepnos¢ 24h, mozliwos¢ zakupu
na odlegtosc i pordwnania ofert, fatwosc zakupu, atrakcyjna ceng oraz dostep do
opinii konsumentow. Bezpieczenstwo w handlu internetowym jest rozumiane
wieloptaszczyznowo, innymi kryteriami ocenia potencjalny klient, a na inne
elementy zwracaja szczeg6lna uwage wiasciciele i menedzerowie platform.
W badaniu Ceneo wiarygodnos¢ sklepu internetowego znalazta si¢ na trzecim
miejscu wsrod najwazniejszych cech, na ktére zwracaja uwage klienci sektora
e-commerce. Natomiast istotnym elementem wptywajacym na wiarygodnos¢
wedlug opinii e-klientow jest takze certyfikat, co potwierdzone zostato w analizie
wynikéw przeprowadzonego badania.

Celem niniejszej publikagji jest identyfikacja uzywanych w sektorze e-commerce
certyfikatéw i innych programéw zwigkszajacych wiarygodnos¢ sklepu inter-
netowego oraz charakterystyka zasad przyznawania poszczegoélnych znakéw
graficznych w obszarze etyki biznesu. E-klienci nie sa $wiadomi proceséw wali-
dacyjnych poszczegolnych certyfikatow oraz korzysci, jakie one daja. Klienci
przywiazuja wage takze do liczby prezentowanych certyfikatow na stronie sklepu
internetowego. Sam certyfikat nie zwiekszy jednak znaczaco zaufania do witryny,
jezeli nie bedzie ona profesjonalnie przygotowana i systematycznie aktualizo-
wana. To trudno jest jednoznacznie zidentyfikowa¢ przyczyny wdrazania przez
przedsigbiorcow certyfikatow, ktérych proces uzyskiwania w znaczacy sposob
jest uzaleznionych jedynie od stosownej optaty. Jednak wykazane okolicznosci
i zachowania klientéw stwarzaja prosta mozliwosc nieetycznych zachowan w sek-
torze e-commerce wykorzystujagcych mechanizmy certyfikowania poszczegdlnych
elementow i dziatan biznesowych.

Stowa kluczowe
wiarygodno$¢é w e-commerce, handel internetowy, certyfikaty e-commerce, etyka
w e-commerce, trusted shops
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Identification and ethical use of certification in the e-commerce sector
(Summary)

The dynamic development of modern internet commerce is determined by
its main advantages: 24h availability, distance purchase and comparison offers,
ease of purchase, more attractive prices and access to consumer opinion. Internet
commerce security is differently understood, other criteria are evaluated by
the potential customer, and other elements are of particular interest to owners
and managers of platforms. The credibility of the online store was in the third
place in the Ceneo study, among the most important features that customers
are paying attention to. On the other hand, an important element influencing
credibility according to the e-customer’s opinion is also the certificate, which was
confirmed in the analysis of the results of the survey. However, e-clients are not
aware of the validation processes of individual certificates and their benefits.

The purpose of this publication is to identify certificates used in the e-commerce
sector and other credentials programs to increase the credibility of the online store
and the characteristics of the rules for the granting of individual logos in the area
of business ethics. Customers pay attention to the number of certificates presented
on the website of the online store. Although the certificate will not significantly
increase your site’s trust unless it is professionally prepared and systematically
updated. Itis difficult to identify unequivocally the reasons for the implementation
of certificates by entrepreneurs, whose process of obtaining significant dependence
only on the relevant fee. However, the presented circumstances and customer
behavior create a simple opportunity for unethical behavior in the e-commerce
sector, which uses the certification mechanisms of individual elements and busi-
ness activities.

Keywords
credibility in e-commerce, e-commerce, e-commerce certifications, e-commerce
ethics, trusted shops,






