CERTYFIKATY POLSKICH SKLEPOW INTERNETOWYCH

Ewa PRALAT

Streszczenie:W pracy zaprezentowano informacje dofez wzrostu zainteresowania
zakupami w sklepach internetowych, jaki 2zna zaobserwowaw Polsce. Przedstawiono
wyniki bada dotyczcych zalet i wad sklepéw online oraz kryteriéw,ifakpostugug sie
klienci przy wyborze sklepu. Okazujessie coraz wgkszego znaczenia nabiera element
zaufania. Sposobem na jego gkgsizenie mae by posiadanie przez sklep certyfikatu lub
znaku jakdci. Na polskim rynku dziata co najmniej kilka firoferujgcych r&nego typu
certyfikaty, jednake nie g one znane konsumentom.

Stowa kluczowe handel elektroniczny, sklepy internetowe, zawdanertyfikaty.

1. Handel elektroniczny w Polsce

Wedlug mediow 2008 roku Polacy wydali na zakupy ntetnecie okoto 10 mid
zlotych, czyli o 35-40% wicej niz w 2007 roku. Wedtug obserwacji w roku 2009 wzrost
wydatkéw nie ma b juz tak gwattowny (gtéwa przyczyn jest recesja), ale i tak kwota
ma ségna¢ wedtug niektoryctzrodet nawet 15 mid ziotych [1].

Wsrdd najcletniej kupowanych w 2008 produktdw w Internecie ksigzki, odzie,
sprzt AGD i RTV. Na podstawie wynikéw badaauway¢é mazna, ze w tym wzgédzie
preferencje ksztattyj sie réznie w zalenosci od pici klienta. Wrdéd nezczyzn
najpopularniejszegszakupy ksizek, spretu AGD i RTV oraz sprgtu komputerowego,
ktére § na niemal identycznym poziomie (po 42% wskgzaNatomiast kobiety
najctetniej kupup przez Internet odziei obuwie (58% odpowiedzi), kgiki (45%) oraz
sprzt AGD i RTV (30%) [2].

W naszym kraju najpopularniejszym miejscem dokonyaazakupOw internetowych
jest serwis aukcyjny Allegro.pl. 2ytkownicy przegidaja wiecej pojedynczych aukcji ni
podstron sklepéw, znacznie ¢oej tez paswiecaja czasu aukcjom$fednio ponad 5 godzin
mieskcznie) ni sklepom §rednio 45 minut w gigu miesica). W marcu 2009 r. przetny
uzytkownik dokonat blisko 580 odston stron aukcyjnyafiespetna 73 odstony w sklepach
online [3].

2. Zakupy w sklepach internetowych

Orientacyjna liczba dzialagych obecnie w Polsce sklepdw internetowych wynosi
ponad 7 tysicy. Co dziesjty z nich funkcjonuje krécej nipot roku, jednake co trzeci
sklep prowadzi sprzedaw sieci od dwdch do peiu lat. Dhwzej niz pigé lat dziata okoto
15% sklepow. Wedtug serwisu Sklepy24.pl w 2009 rgdawstanie okoto 2,5 tygia
sklepéw, a ponad 700 upadnie [4].

Wedlug raportu przygotowanego przez Money.pl [2] 2008 roku w sklepach
internetowych chociajednego zakupu dokonato 5 min Polakéw, czyli o 2@%cej niz
rok wczeaniej. Wyniki rozlicznych badajednoznacznie wskazyjze najwaniejsz zalet
dokonywania zakupow w sklepach internetowych jéstza cena produktéw oraz wygoda

414



rozumiana jako madiwos¢ kupowania bez wychodzenia z domu oraz gwsi¢ sklepu
przez 24 godziny na debNie bez znaczenia jest miwvos¢ poznania opinii 0séb, ktdre
dany produkt ji nabyty.

Z drugiej strony klienci maj coraz wysze wymagania — oczelgujnaprawe
korzystnych warunkéw cenowych, szczegétowych opigFaduktéw, fachowych porad,
zréznicowanych form platnii i szybkiej dostawy zakupionych produktéw.
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Rys. 1. Opinia interqautc')w z lat 2006-2009 na tema&upow w sklepach internetowych
Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie [5]

Analizujac przedstawione na rysunku nr 1 dane stwiérdaozna, ze obecnie \iréd
zalet kupowania w sklepach online 51% respondentgmienia fakt,ze produkty g tam
tansze, a 47% o0sOb jest zdaniag zakupy takie zajmgjmniej czasu i w sklepach
tradycyjnych. Warto zbadatez jak opinie na powjsze tematy zmienialy giw ciagu
czterech lat. Okazuje ¢si ze najwkkszej zmianie uleglo poczucie bezpietstgva
dotyczice zakupow online — wzrosto ono w tym czasie o 14&hociz mazna
zaobserwowa spowolnienie tego trendu w 2008 roku. ¢Bynoze jest to zwjzane ze
upadkiem w tym roku kilku sklepéw. $6d nich byty m¢dzy innymi tak due sklepy jak
Vivid.pl czy Hoopla.pl, ktére nie wytrzymaty konlemcji pomimo & znajdowaly s
w pierwszych dziegtkach w swoich kategoriach.

Jeili chodzi o atrakcyjn& cenowy artykutdw dosgpnych w Internecie, to po wztie
0 16%, jaki nagpit w 2007 roku, mena zaobserwowa stopniowe zmniejszanie esi
odsetka 0s6b podzielgych  opinic. Podobnie wyglda zmiana opinii odrimie korzyci
czasowych, jakie zwrane g z zakupami w sklepach internetowych. Jedealw tym
przypadku pogid taki podziela jiz mniej oso6b i w roku 2006. By maze zwizane jest to
ze wzrostem liczby e-sklepow.

W ciggu czterech lat praktycznie nie ulegt zmianie oelsetespondentéw, ktorzy
uwazaja zakupy Internetowe za skomplikowane. Y¢oivynosi on okoto 10%.

3. Zaufanie w stosunku do sklep6w internetowych

Mozna wyr&ni¢ dwie grupy obaw dotygzych dokonywania zakupéw w sklepach
internetowych. Pierwszy z nich zgiany jest z technologi(obawa przed zawieraniem
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transakcji online). Drugi natomiast dotyczy przyoagjei konsumentéw (braku
mozliwosci ogladniecia towaru i osobistego kontaktu ze sprzedgwb]. Jsli chodzi o
aspekt technologiczny, to wraz ze wzrostem licztandakcji dokonywanych w Sieci
wzrasta u klientbw pewrdé poruszania si w tym srodowisku. Kupujcy najbardziej
obawiap si¢ regulowania nateosci w e-sklepach przyayciu kart kredytowych, dlatego
tez sklepy oferyy zazwyczaj take i inne metody platrgi. Warto jednak pargiaé, ze
ptacenie kai w Internecie jest statystycznie bezpieczniejszenai stacji benzynowej, czy
w tradycyjnym sklepie.

Trudniejsze do zmiany as przyzwyczajenia klientéw (aspekt behawioralny). Na
podstawie wynikéw badamozna stwierdz, ze do zakupow w Sieci najbardziej zniech
brak maliwosci zapoznania si z towarem przed zakupem (56% wskgzaryzyko
otrzymania wadliwego towaru (49%), a tekobawa o opfienia w dostawie [6]. \Wod
probleméw wymienianych przez konsumentéw byly zeaktrudndci ze znalezieniem
poszukiwanego produktu oraz brak informacji istatmprzy kupowaniu.

Polscy klienci przy wyborze sklepu internetowegerija sic przede wszystkim cen
Takiej odpowiedzi udzielito 2 76% os6b bigrych udziat w badaniu ,e-konsumenci”
przeprowadzonym przez spétiDigitas i grodek badawczy MillwardBrown SMG/KRC
[6]. Jednake kolejne odpowiedzi wskazywaty na potrgepoczucia bezpiecastwa.
Respondenci brali bowiem pod uwagpinie na forach internetowych (37%), rankingi
sklepéw (23%). Przy wyborze sklepu kierowaliec stakze opiniami znajomych i
dotychczasowznajomdcia sklepu (po 19%).

Takze na podstawie wynikéw batlaprzeprowadzonych przez serwis Sklepy24.pl
mozna stwierdzt, ze dla klientow wane jest bezpiecastwo — & 48% ankietowanych
klientow wybiera sklep wzbudzgly zaufanie i dagcy nadzieg bezpiecznego
przeprowadzenia transakcji. Rownogze 67% klientow przyznaje gize po wyborze
towaru i akceptacji ceny zdarza ing girzerywa transakaj w sytuacji, gdy wiarygodrio
sklepu budzi ich wtpliwosci. Dla 58% badanych wiarygodéto sklepu wzrasta, #i
powiada on rekomendacjze znanego intzrodia. Referencje takie megpochodzt od
znajomych, ale magto by takze profesjonalne certyfikaty jakai [7].

4. Certyfikaty

Inicjatyws, ktéra ma spowodowawzrost zaufania klientéw do sklep6éw internetowych
jest wprowadzenie dobrowolnych certyfikatow, czztiakdéw jakéci, symboli zaufania.
Dziatania te popiera Unia Europejska, stowarzyszdmmariowe i organizacje ochrony
konsumentow.

Waznym elementem jest tu paje kodeksu dobrych praktyk — jest to zbior zasad
dotyczicych zakupéw internetowych. Kodeks taki dotyczyepie wszystkim zapewnienia
konsumentowi dokonagemu zakupu w sklepie online, prawa do informacji o
przystugujcych mu uprawnieniach oraz ma ¢bygwarancy przejrzystéci dziata
przedsgbiorcéw w sieci Internet.

Spos6b przyznawania certyfikatow jest ppsfacy: sklep online przyjmuje kodeks
dobrych praktyk i poddajeesiveryfikacji przez niezalag organizag nadzorujca system
certyfikacji. Instytucja ta ocenia, czy sklep pizesga praw konsumenckich i jest solidnym
kontrahentem. 38 weryfikacja przebiegnie pondinie — sklep otrzymuje certyfikat.
Oznacza onze zapisy w regulaminieggpoprawnie sformutowane, sklep przestrzega prawa
i jest miejscem, w ktérym klienci madez obaw dokonywazakupow.

Instytucja certyfikujca na bieaco nadzoruje sklep sprawdzej jego dziatanie
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w okresie, w ktorym przyznany certyfikat jest amg. Organizacja ta prowadzimoze
rowniez arbitrae sporne, a tale ubezpieczatransakcje [8].

Aby certyfikat spetni sw rolg — stanowit nargdzie skutecznej promocji — musi dy
popularny i rozpoznawany przez klientéw. Posiadaeigyfikatu jest istotne dla sklepow,
ktére dopiero rozpoczyngjdziataindg¢, gdyz zwigksza ich wiarygodnig. Duze sklepy,
ktére posiadaj juz wyrobiorg marke, nie potrzebuj certyfikatu, bo sama ich nazwa
gwarantuje (zazwyczaj) odpowiednakos¢ obstugi.

Wyniki bada Internet World Business i koncernu GfK pokaguje fakt posiadania
certyfikatu przez sklep nie ma znaczenia dla 36#&8kietowanych. Natomiast 41,3%
badanych uwaa, ze jest on wany, a okoto 22%ze bardzo wany. Opinia ta ma wptyw na
spos6b dokonywania ptatém — w sklepach magych znak jakéci na przedptatdecyduje
si¢ 27% klientéw, podczas gdy w pozostatych sklepawdicznie mniej — jest to zaledwie
15%. Mniej kupujcych porzuca tekoszyk — w certyfikowanych sklepach jest to 24%y a
pozostatych 32% [7].

Stosunek klientéw do certyfikatow zdi sic w zaleznosci od kraju. Przyktadowo
w Niemczech kupucy w sklepach internetowych przyaguja do nich znaczenie,
natomiast na potudniu Europy nie wzbudzafe zainteresowania.

Posiadanie przez sklep certyfikatu jesista zachtg do dokonywania w nim transakcji.
Z danych Trusted Shops europejskiej organizacjyzvapcej certyfikat, ktéry posiada
ponad 4 tysjce e-sklepéw, wynikaze po jego uzyskaniu §oie liczba odwiedzafych, a
wartas¢ sprzeday wzrastasrednio o ponad 16% [7].

W Polsce wysfpujg podstawowym problemem zyzianym z certyfikatami jest fakie
sa one praktycznie nieznane e-klientom, w @k z czym nie stanowielementu
przyciagajacego ich do sklepéw internetowych. Pojawigic w zwigzku z tym glosy
mowiace,ze poszukujc rzetelnych sklepéw nioa korzysta z poréwnywarek cen i forow,
na ktérych pojawiaj sic opinie na temat poszczegélnych firm. Problem j&dwaym, ze
tak naprawd nie wiadomo, kto wystawia te opinie. o st zdarzy bowiem, ze za
pozytywnymi gtosami kryj sic wiasciciele sklepu lub ich znajomi, a za negatywnymi —
konkurencja.

5. Dostpne w Polsce certyfikaty sklepéw internetowych

W Polsce oferowanych jest co najmniej kilka cekgfow lub znakéw jakii, o ktore
mog Sie ubieg@d sklepy internetowe. Pargj zaprezentowane zostanie &ze& nich.
Autorka zwrécita si do wszystkich firm przyznagych omawiane znaki z piig
o dodatkowe informacje. Niestety, tylkoeéz firm udzielita odpowiedzi.

5.1. Certyfikat ,Euro-Label”

Euro-Label, czyli europejski znak zaufania handkk&onicznego dla Konsumentow i
Sprzedawcéw nadawany jest przez organiz&gjro-Label, ktéra dziata pod patronatem
Komisji Europejskiej. Oznacza orre sklep pom§inie przeszedt proces certyfikacji i
autoryzacji oraz spetnia wymogi prawa europejskie§Buropejskiego Kodeksu
Postpowania w Handlu Elektronicznym lokalnego (krajowego) dotygzego transakcji
na odlegté¢. Organizacja Euro-Label jest odpowiedzialna zawprzanie, czy sprzedawca
stosuje si do tych wymaga Ponadto, j&i pojawia si¢ jakies problemy, organizacja ta
przyjmuje skargi na sklep i pomaga konsumentowstraggra¢ spor. Kupupcy maze by
pewien,ze sklep oferuje solidne i godne zaufania ustugiomadtoze:
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« warunki sprzedsay s3 opisane na witrynie w zrozumiaty sposob,
» sklep przestrzega przepis6w o ochronie danych osptin
« produkt lgdzie dostarczony zgodnie z zaméwieniem,

* w przypadku nieprawidtowgi transakcji kdzie zastosowana neutralna procedura
rozpatrywania skargi.

Euro-Label Poland

Rys. 2. Znak certyfikatu Euro-Label dla sklepu giEgo

Po przejciu procesu certyfikacji sklep otrzymuje znaczetdrk publikuje na swojej
stronie (rys. 2). Certyfikat jest wmy rok, a po tym czasie proces weryfikacji jest
powtarzany. W Polsce nadawaniem tego certyfikatimaz@ sk Instytut Logistyki i
Magazynowania (ILiM). Pierwszym polskim sklepemjist uzyskat taki znak byt w 2006
roku sklep Cyfrowe.pl. Obecnie m® st nim poszczy@ nieco ponad dwadZeia
sklepow. Koszt certyfikatu zatg od wielkasci obrotow i wynosi od kilkuset do 1000 euro
rocznie.

5.2. Certyfikat ,Solidny Sklep”

Jest on przyznawany od listopada 2008 roku przee fWellmark, ktéra przeprowadza
weryfikacje sklepu online, co do zgodém zapisdw widniejcych na stronie internetowej
Z wymaganiami obowgrujagcego prawa. 38 sklep nie spetnia wymagawéwczas zostaje
poinformowany o przyczynach i wskazane zastabszary, w ramach ktérych naje
wprowadzt usprawnienia. Certyfikat way jest przez rok i w tym czasie sklep jest na
biezagco informowany o zmianach w prawie i zmianach, gakiusi w zwazku z tym
wprowadzé na swych stronach. Koszt procesu certyfikacji vwgn890 zi. Po jego
pozytywnym zakéaczeniu klient otrzymuje zamieszczony na rysunku 3nrznaczek,
klikniecie, w ktory umaliwia weryfikacje prawdziwgci certyfikatu. Wedtug informaciji
uzyskanych od firmy Wellmark certyfikat posiada ohie okoto 150 polskich sklepow.
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Rys. 3. Znak certyfikatu Solidny Sklep
5.3. Znak jakosci , Trusted Store”
Zaprezentowany na rysunku nr 4 znak fakoTrusted Store (Wiarygodny Sklep)
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przyznawany byt do niedawna przez serwis SklepyZklppom, ktore:

. spetniaty ustawowe wymogi informacyjne,
. braly petra odpowiedzialnét za swoj ofert,
. cieszyly s¢ wzorow opinig konsumentéw.

W zwigzku ze zmianami, jakie zamierza wprowadgzerwis Sklepy24.pl, przyznawanie
tego znaku zostato obecnie wstrzymane.

FERED S
/5 oy
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Rys. 4. Znak wyrénienia Trusted Store

5.4. Znak ,Jakosé¢ ustug”

Opineo.pl to ogdlnopolski serwis ocenigy sklepy internetowe. Wprowadzit on znak
jakosci Q (rys. 5), ktéry ma pomadaw wyborze sklepéw o sprawdzonej reputacji i
wysokiej jakdci ustug. Znak ten uzyskugklepy, ktore zostaty zweryfikowane pogtdm:

- kompletngci danych podmiotu prowadeego sklep,
przejrzystdci informacji o kosztach dostawy produktu,
podawania terminu dostawy produktu,
jasnaci opisu posgpowania reklamacyjnego,
udostpniania kilku form ptatngci,

— zamieszczania informacji o prawie zwrotu towaruigga 10 dni od zakupu,

— dolgczania do produktéw instrukcji w polskiej wersjzykowej,

— posiadania i przestrzegania polityki prywattia bezpieczastwa.

Certyfikacji podlegaj tylko te sklepy, ktére aktywnie wspétpraguz Opineo przez
okres dhuszy niz trzy miesjce i rownoczénie g uczestnikami programu ,Stucham swoich
Klientow”. Srednia liczba opinii zamieszczonych przez klienskkepu w ostatnich dwoch
miesgcach musi przekroczy30.

JAKOSC
USEUG

(&}
OPiNEOD
Rys. 5. Znak ,Jak& ustug”

Sklepy oznaczone znakiem jakd Q @ przez caly czas monitorowane przez serwis
Opineo, ktoéry sprawdza czy spetnianepsawne aspekty dotygee prowadzenia sprzeda
przez Internet. Ponadto obserwowanepsinkty przyznawane sklepowi przez klientow.
Nagty spadek ogolnej punktacji lub punktacja oggioaiej 8,8 punktu (na 10) wywotuje
dziatanie Opineo.pl. Wedtug informacji uzyskanyah fomy Opineo obecnie certyfikagj
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Znakiem Jakéci Q obgte jest 18 e-sklepow, a kilka kolejnych jest w éaudytu.
5.5. Certyfikat ,Rzetelnosci”

Certyfikat ,Rzetelnéci” programu Rzetelna Firma (rys. 6) funkcjonujedpoatronatem
Krajowego Rejestru Dlugéw i ma za zadanie proniomzatelnd¢ ptatnicz oraz przejrzystad
dziatania podmiotéw gospodarczych. Po picgj procesu weryfikacji firma (nie tylko sklep
online), ktéra musi by klientem KRD otrzymuje certyfikatwiadczicy o tym,ze nie posiada
dhlugéw, dziata wedle zasad uczciwej konkurencjizodeszy s dobr opinig wsrod
konsumentéw. Kaly maze sprawdz dane takiej firmy oraz prawdzié® numeréw NIP i
Regon, a tate zapozna sie ze sktadem kierownictwa lub rady nadzorczej. Gy jest
darmowy (otrzymuje gigo w ramach optaty wnoszonej przez klientoéw KRD).

RZETELNA Firma
kliknij i sprands
o

Rys. 6. Znak programu ,Rzetelna Firma”

5.6. Certyfikat ,Ufamy.pl”

Serwis Ufamy.pl dziata od marca 2009 roku, ktéregem jest wprowadzenie systemu
certyfikacji mato znanych sklepow istrieych na rynku od 1 do 3 lat.. Sklep, ktéry ubiega
si¢ o certyfikat przechodzi przez trzy etapy, z ktdry@zdy posiada wtasne oznaczenie.
Najpierw sklep jest ,Sprawdzany” — etap ten jestmavy i polega na kontroli zgodéa
z kryteriami Ufamy.pl. Sklep otrzymuje raport et mae (nie musi) b§ zaproszony do
drugiego etapu ,Partner”. Etap ten kosztuje 49 Hsigcznie + VAT. Trzecim i ostatnim
etapem jest uzyskanie certyfikatu (rys. 7). Na tgtapie sklep ma w petni odpowiada
wartasciom Ufamy.pl, jak i upodobaniom klienta. Cena iesta jest ,na indywidualnych
warunkach”. Wedtug informacji uzyskanych od firmyalhy.pl obecnie w fazie obserwaciji
i oceniania znajduje skilka sklepow.

[m=) Uranty.e

Rys. 7. Znak certyfikatu ,Zaufane Sklepy”
6. Podsumowanie

Z roku na rok wzrasta liczba sklepow internetowycPolsce i rownoczmie zwiksza
si¢ poziom dokonywanych w nich zakupéw. Jak wynikarzeprowadzanych badavciaz
najistotniejszym kryterium wyboru sklepu internetm® jest cena oferowanego produktu.
Jednake sklepy w coraz wkszym stopniu zrownagjcenowo swoje oferty, tak g klienci
musz kierowa si¢ takze innymi kryteriami. Coraz waiejsze staje sielement zaufania,
tym bardziej, ze media cgsto informup o nieuczciwéci witascicieli sklepow
internetowych. Polscy klienci poszukagjinformaciji o e-sklepach najetmiej korzystag
Z opinii zamieszczanych na forach internetowyctingdze mazna miet watpliwosci co do
bezstronnéci zamieszczanych tam opinii.
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Jaki pokazuj dcswiadczenia innych krajow (np. niemieckie), certgfik i znaki
jakaosci, o jakie mog starg sie sklepy internetowe wydajsic by¢ dobrym pomystem na
zwickszanie zaufania klientéw. W Polsce jest co najjrkiika firm oferujgcych e-sklepom
ustugi certyfikacyjne o rinym zakresie. Problem polega jednak na tym,znaki te s
znane tylko niewielu klientom. Istotna jest zakcena — wzmochienie swej pozycji w
oczach klientéw jest istotne przede wszystkim diaejszych sklepéw, ktore egto nie g
w stanie pozwod sobie na ubieganieesd znak taki jak Euro-Label.

By¢ maze sytuacja ulegnie zmianie po ogtoszeniu przez lsgnituropejsk ,Planu
cyfrowego”, ktéry ma midzy innymi zlikwidowa& bariery w rownym dospie do e-ustug
na terenie Unii Europejskiej. Plan ten zaktadaé¢akprowadzenie jednolitych certyfikatéw
dla dobrych e-sprzedawcow [9].
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