
Igor GARNIK * 

MODELE BUDOWY WIARYG 2'12�&,�2)(5(17$ 
W INTERNETOWYCH TRANSAKCJACH DETALICZNYCH 
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Obserwowany w oVWDWQLFK� ODWDFK�G\QDPLF]Q\� UR]ZyM� ,QWHUQHWX�SU]\F]\QLD� VL
�
GR�FRUD]�SRZV]HFKQLHMV]HJR� MHJR�Z\NRU]\VWDQLD� MDNR�NDQDáX�G]LDáDOQR�FL�KDQGOo-
ZHM��RNUH�ODQHM� MDNR�H-commerce i e-EXVLQHVV��']LDáDOQR�ü� W
�PR*QD�SRG]LHOLü�QD�
WU]\�JáyZQH�VIHU\� 
− WUDQVDNFMH�PL
G]\�ILUPDPL��QD]\ZDQH�F]
VWR�%�%��business-to-business), 
− WUDQVDNFMH�PL
G]\�ILUP��D�NOLHQWHP�– B2C (business-to-consumer), oraz 
− WUDQVDNFMH�PL
G]\�NOLHQWHP�D�NOLHQWHP�– C2C (consumer-to-consumer). 

0yZL�F� R� WUDQVDNFMDFK� GHWDOLF]Q\FK�Z� ,QWHUQHFLH�� UR]XPLH� VL
� ]DUyZQR� VIHU
�
%�&��MDN�L�&�&��1DMSRZV]HFKQLHMV]\PL�SU]\NáDGDPL�G]LDáDOQR�FL�Z�VIHU]H�%�&�V��
VNOHS\� LQWHUQHWRZH� RUD]� REVáXJD� LQG\ZLGXDOQ\FK� NRQW� EDQNRZ\FK�� QDWRPLDVW� 
w sferze C2C –�JLHáG\�L�DXNFMH�LQWHUQHWRZH� 
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:HGáXJ�EDGD��VRQGD*RZ\FK�SU]HSURZDG]RQ\FK�SU]H]�,QWHU Commerce Corpo-
UDWLRQ� >��@� Z� 6WDQDFK� =MHGQRF]RQ\FK� �VN�G� QRWDEHQH� SRFKRG]L� ZL
NV]R�ü� X*\t-
NRZQLNyZ� ,QWHUQHWX��Z� ����� URNX� REURW\�Z�KDQGOX� HOHNWURQLF]Q\P�NV]WDáWRZDá\�

VL
�QD�SR]LRPLH������FDáNRZLWHM�VSU]HGD*\�GHWDOLF]QHM��:HGáXJ�EDGD��DPHU\ND��
skiego DepartamHQWX�+DQGOX�Z������URNX�XG]LDá�WHQ�Z]UyVá�GR������>��@��6]DFXMH�

VL
�UyZQLH*��*H�XG]LDá�WUDQVDNFML�LQWHUQHWRZ\FK�Z�ODWDFK������L������Z�3ROVFH�E\á�
ok. 3-NURWQLH�QL*V]\�QL*�SU]HFL
WQLH�Z�UyG�ZV]\VWNLFK�X*\WNRZQLNyZ�,QWHUQHWX�QD�
�ZLHFLH�>����@� 

W przypadku StDQyZ� =MHGQRF]RQ\FK� ]� MHGQHM� VWURQ\� PR*HP\� PyZLü� R� ��- 
-SURFHQWRZ\P�Z]UR�FLH�REURWyZ�Z�HOHNWURQLF]Q\P�KDQGOX�GHWDOLF]Q\P��=�GUXJLHM�

jednak strony zastosowanie Internetu do celów handlowych – w porównaniu  
]�WUDG\F\MQ\PL�NDQDáDPL�G\VWU\EXFML�– jest znikome.  

-HGQ��]�QDMLVWRWQLHMV]\FK�EDULHU�UR]ZRMX�NDQDáX�HOHNWURQLF]QHJR�Z�KDQGOX�GHWa-
OLF]Q\P� VWDQRZL� EUDN� ]DXIDQLD� NOLHQWD� GR� WUDQVDNFML� SU]HSURZDG]DQ\FK� NDQDáDPL�

HOHNWURQLF]Q\PL�>�������@��Z\QLNDM�F\�]�WDNLFK�SU]HVáDQHN��MDN� 
− EUDN�EH]SR�UHGQLHJR�NRQWDNWX�REX�VWURQ� WUDQVDNFML��NOLHQW�F]
VWR�QLH�ZLH�� F]\�

VSU]HGDM�F\��ILUPD�OXE�RVRED��MHVW�U]HF]\ZL�FLH�W\P��]D�NRJR�VL
�SRGDMH��D�]a-
WHP��F]\�SR�GRNRQDQLX�]DSáDW\�RWU]\PD�VZyM�WRZDU��RVRED�VSU]HGDM�FD�]�NROHL�
QLH�PD� SHZQR�FL�� F]\� QS�� NXSXM�F\� QLH� SRVáXJXMH� VL
� FXG]�� NDUW�� NUHG\WRZ��
itp.; 

− REDZD� NOLHQWD� R� EH]SLHF]H�VWZR� GDQ\FK� RVRERZ\FK�� NWyU\FK� SRGDQLH� F]
VWR�
jest warunkiem dokonania transakcji; 

− REDZD� SU]HG� ÄSRGVáXFKDQLHP´� OXE� SU]HM
FLHP� SRXIQ\FK� GDQ\FK� SU]H]� RVRE\�

WU]HFLH�RUD]�SU]HG�PR*OLZR�FL��SU]HVW
SF]HJR�SU]HNLHURZDQia transakcji do in-
nej firmy; 

− reputacja firmy –� ]QDQD�NOLHQWRZL� ]� MHM� GRW\FKF]DVRZHM�G]LDáDOQR�FL� ]DUyZQR� 
Z�HOHNWURQLF]Q\FK��MDN�L�WUDG\F\MQ\FK�NDQDáDFK�G\VWU\EXFML� 
7R��MDNLH�F]\QQLNL�PDM��ZSá\Z�QD�]DXIDQLH�NOLHQWD��D�WDN*H�Z�MDNL�VSRVyE�EXGu-

M�� RQH� ZLDU\JRGQR�ü� RIHUHQWD� L� MHJR� VHUZLVX�:::�� MHVW� SU]HGPLRWHP� OLF]Q\FK�

EDGD���NWyUH�SURZDG]LOL�QS��$EUD]KHYLFK�>�@��2OVRQ�L�2OVRQ�>��@��%LFNPRUH�L�&Ds-
sell [4], Olsson [12], Warne i Holland [15], Egger [7] i inni. W celu lepszego zro-
]XPLHQLD� UHODFML� Z\VW
SXM�F\FK� Z� KDQGOX� HOHNWURQLF]Q\P� PL
G]\� RIHUHQWHP� 
D�NOLHQWHP��WZRU]\�VL
�F]
VWR�PRGHOH��NWyUH�PRJ��SRVáX*\ü�GR�VIRUPXáRZDQLD�]DOe-
FH��GRW\F]�F\FK�EXGRZ\�ZLDU\JRGQR�FL�VHUZLVyZ�:::�SU]H]QDF]RQ\FK�GR�Rb-
VáXJL�WUDQVDNFML�GHWDOLF]Q\FK�� 



2. ZAUFANIE I WIARYG 2'12�û�:�+$1'LU ON-LINE 

:�OLWHUDWXU]H�RSLVXM�FHM�SUREOHPDW\N
�EXGRZ\�]DXIDQLD�Z�WUDQVDNFMDFK�RQ-line, 
DOH� L� JHQHUDOQLH� EXGRZ\� ]DXIDQLD�Z�NRQWDNWDFK� QD� RGOHJáR�ü��PR*QD� VSRWNDü� ]a-
równo modele zaufania (ang. trust��� MDN� L�PRGHOH�ZLDU\JRGQR�FL��trustworthiness, 
credibility���&KRü�PRGHOH� WH�Z� ]DVDG]LH� RSLVXM�� WHQ� VDP�SUREOHP�� NRQLHF]QH� MHVW�

]GHILQLRZDQLH�Uy*QLF�PL
G]\�QLPL� 
Zaufanie to odczucie�� ÄSU]H�ZLDGF]HQLH��*H�NRPX��� F]HPX��PR*QD�XIDü��ZLe-

U]\ü�� *H� PR*QD� SROHJDü� QD� GDQHM� RVRELH´��*H� PR*QD� ÄVSRG]LHZDü� VL
� VSHáQLHQLD�
czeJR�´� 

:LDU\JRGQR�ü natomiast to cecha� PyZL�FD� R� W\P�� *H� REGDU]RQD� QL�� RVRED�
Ä]DVáXJXMH�QD�]DXIDQLH��MHVW�SHZQD�L�U]HWHOQD´�>��@��3RM
FLH�ZLDU\JRGQR�FL�VWRVXMH�
VL
� WDN*H� GR� SU]HGPLRWyZ�� NWyUH� V�� SHZQH� L� QLH]DZRGQH�� QS�� ÄZLDU\JRGQH� RSUo-
gramowanie” itp. 

3RM
FLH� ]DXIDQLD� ]Z\NOH�ZL�]DQH� MHVW� ]�RGELRUF�� LQIRUPDFML�� D� SRM
FLH�ZLDUy-
JRGQR�FL�– z QDGDZF�. Zatem w relacji oferent-klient, w której inicjatorem trans-
DNFML�MHVW�RIHUHQW��ZLDU\JRGQR�ü�MHVW�FHFK��RIHUHQWD��QDWRPLDVW�]DXIDQLH�VXELHNW\w-
nym odczuciem klienta. SW�G� WH*�PRGHOH� ]DXIDQLD�PDM�� ]DVWRVRZDQLH� WDP�� JG]LH�

EDGD�VL
�]DFKRZDQLD�QDE\ZFyZ��D�PRGHOH�EXGRZ\�ZLDU\JRGQR�FL�WDP��JG]LH�EDGD�

VL
�ZSá\Z�UR]PDLW\FK�F]\QQLNyZ�QD�ZL]HUXQHN�RIHUHQWD� 
:� KDQGOX� HOHNWURQLF]Q\P� LQLFMDWRUDPL� WUDQVDNFML� GHWDOLF]Q\FK� %�&� V�� ILUP\ 

VSU]HGDM�FH�VZRMH�SURGXNW\�]D�SR�UHGQLFWZHP�VHUZLVyZ�:::��QDWRPLDVW�Z�VIe-
rze C2C –� ]DUyZQR� RIHUHQFL�� MDN� L� ILUP\� SR�UHGQLF]�FH�PL
G]\� RIHUHQWDPL� D� Qa-
E\ZFDPL��$E\�]DFK
FLü�SRWHQFMDOQ\FK�QDE\ZFyZ�GR�]DZDUFLD� WUDQVDNFML�� WR�Záa-
�QLH�FL�LQLFMDWRU]\�PXV]��Z\ND]Dü�VZRM��ZLDU\JRGQR�ü��F]\OL�Z]EXG]Lü�Z�QDE\w-
FDFK�]DXIDQLH��WDN�E\�FKFLHOL�VNRU]\VWDü�]�LFK�RIHUW\� 

)ULHGPDQ��.DKQ�L�+RZH�Z�VZRMHM�SUDF\�SR�ZL
FRQHM�WHPDW\FH�EXGRZ\�]DXIDQLD�

w kontaktach on-OLQH�>�@�VWZLHUG]DM���*H�]DXIDQLH�GR�NRQNUHWQHM�WHFKQRORJLL�Z\QLND 
]�]DXIDQLD�GR�RVyE��NWyUH�]D�QL��VWRM���D�QLH�GR�VDPHM�WHFKQRORJLL��3U]\SLVXM�F�]a-
WHP� FHFK
� ZLDU\JRGQR�FL� VHUZLVRZL� LQWHUQHWRZHPX�� QLH� QDOH*\� XWR*VDPLDü� MHM� 
]�Z\á�F]QLH�]�QLH]DZRGQR�FL��L�SHZQR�FL��G]LDáDQLD��MDN�Z�SU]\SDGNX�SURJUDPyZ�

komputerowych, ale SU]HGH� ZV]\VWNLP� ]� U]HWHOQR�FL�� L� ZLDU\JRGQR�FL�� VDPHJR�

oferenta. 
:�W\P�NRQWHN�FLH�EXGRZD�ZLDU\JRGQR�FL�KDQGORZHJR�VHUZLVX�:::�VWDMH�VL
�

problemem natury: 



1) ekonomicznej –� JG\*� ZLDU\JRGQR�ü� VHUZLVX� :::� RIHUHQWD� PD� ]QDF]�F\�
ZSá\Z�QD�MHJR�SU]\FKRG\�]H�VSU]HGD*y przez Internet; 

2) organizacyjnej –� JG\*�ZLDU\JRGQR�ü� ]DOH*\� RG�ZLHOX� F]\QQLNyZ�QDWXU\� X*y-
WHF]QR�FLRZHM�� HUJRQRPLF]QHM�� LQIRUPDF\MQHM� L� LQQ\FK��NWyUH�QDOH*\�XZ]JO
d-
QLü�Z�VHUZLVLH� 

3) projektowej –�JG\*�ZSá\Z�F]\QQLNyZ�EXGXM�F\FK�ZLDU\JRGQR�ü�QDOH*\�SU]e-
áR*\ü�Qa zalecenia dla projektantów stron WWW. 

3. MODELE BUDOWY ZAU )$1,$�,�:,$5<*2'12�&I 

%LFNPRUH� L� &DVVHOO� >�@� SU]HGVWDZLDM�� PRGHO� W]Z�� interface agent – programu 
PDM�FHJR�QD�FHOX�Z]EXG]HQLH�]DXIDQLD�SRGPLRWX��QDE\ZF\��WUDQVDNFML�GRNRQ\Za-
QHM� GURJD� HOHNWURQLF]Q�� W swoim modelu zaufania, opartym na modelu relacji 
LQWHUSHUVRQDOQ\FK�6YHQQHYLJD�>��@��Z\Uy*QLDM��WU]\�JáyZQH�F]\QQLNL� 
− ]QDMRPR�ü�]DFKRZD��Z]EXG]DM�F\FK�]DXIDQLH��Z�RU\JLQDOH��knowledge of trust 

behavior); 
− Ä]QDMRPR�ü´�PL
G]\�SRGPLRWDPL�UHODFML (familiarity); 
− ÄZVSyáP\�OHQLH´�–�ZVSyOQH�]DLQWHUHVRZDQLD��SRJO�G\��SRFKRG]HQLH� LWG� (soli-

darity). 

Zaufanie 

=QDMRPR�ü�]DFKRZD��
Z]EXG]DM�F\FK�]DXIDQLH 

Ä=QDMRPR�ü´�PL
G]\�
podmiotami relacji 

Ä:VSyáP\�OHQLH´�
podmiotów relacji  

Rys. 1. Czynnikowy model zaufania. 
'UyGáR��>�@ 

3LHUZV]\�F]\QQLN�WR�SU]HGH�ZV]\VWNLP�SUH]HQWRZDQLH�]DFKRZD��SRVWU]HJDQ\FK�
SU]H]�QDE\ZF
�MDNR�SU]\MD]QH�D�XQLNDQLH�]DFKRZD��PRJ�F\FK�RVáDELü�MHJR�]DXIa-
QLH�GR�DJHQWD��'UXJL�F]\QQLN�EXGRZDQ\� MHVW�SRSU]H]�SURZDG]HQLH� OX(QHM��QLH�]o-
ERZL�]XM�FHM�NRQZHUVDFML�]�QDE\ZF���PDM�FHM�QD�FHOX�]DZDUFLH�Ä]QDMRPR�FL´��1a-
WRPLDVW� WU]HFL� F]\QQLN�]ZL�]DQ\� MHVW� ]�SRV]XNLZaniem i wykorzystaniem „wspól-
QHJR�M
]\ND´�]�QDE\ZF�� 



3RZ\*V]\�PRGHO� MHVW� EDUG]R� RJyOQ\� L� QLH�Z\MD�QLD� GRNáDGQLH�� MDNLH� VNáDGRZH�
PDM��ZSá\Z�QD�EXGRZ
�SRV]F]HJyOQ\FK�F]\QQLNyZ� 

1LHFR� LQQ\�PRGHO� ]DSURSRQRZDá� 2OVVRQ� >��@��:� SU]HFLZLH�VWZLH� GR� PRGHOX�

Bickomore’D� L�&DVVHOO� >�@�Z\UD(QLH�ZVND]XMH�RQ�QD� LWHUDF\MQ\�FKDUDNWHU�EXGRZ\�
]DXIDQLD��2SLHUDM�F�VL
�QD�GRVW
SQHM�ZLHG]\� L�]�Z\QLNDM�FHJR�]�QLHM�SR]LRPX�]a-
ufania (trust info�� SRGPLRW� SRGHMPXMH� RNUH�ORQH� G]LDáDQLH� �action��� Z\ZRáXM�FH�
RNUH�ORQH�HIHNW\��1D�SRGVWDZLH�REVHUZDFML�HIHNWyZ�QDVW
SXMH�PRG\ILNDFMD�ZLHG]\�

L�SR]LRPX�]DXIDQLD��NWyUH�]�NROHL�VWDM��VL
�SRGVWDZ��GR�SRGHMPRZDQLD��E�G(�]DQLe-
FKDQLD��GDOV]\FK�G]LDáD��Z�NROHMQ\FK�F\NODFK�� 

 G]LDáDQLH efekty 

obserwacja poziom zaufania 
 

Rys. 2. Iteracyjny model zaufania. 
'UyGáR��>��@ 

W swoMHM�SUDF\�>��@�2OVVRQ�Z\Uy*QLD�SRQDGWR�GZD�URG]DMH�]DXIDQLD�� 
− indywidualne –�RSDUWH�QD�ZáDVQ\FK�GR�ZLDGF]HQLDFK�]�LQQ\PL�SRGPLRWDPL�� 
− zbiorowe –�RSDUWH�QD�GR�ZLDGF]HQLDFK�LQQ\FK�F]áRQNyZ�WHM�VDPHM�VSRáHF]Qo-

�FL��SU]HND]\ZDQH�SR]RVWDá\P� 
1D� F\NOLF]QR�ü� SURFHVX� EXGRZ\� ]DXIDQLD�ZVND]XM�� UyZQLH*�:DUQH� L�+ROODQG�

>��@�Z�PRGHOX�$%&��-HJR�SRGVWDZ��MHVW�]DáR*HQLH��*H�EXGRZD�]DXIDQLD�PD�FKDUDk-
WHU�HWDSRZ\��1D]ZD�PRGHOX�SRFKRG]L�RG�WU]HFK�Z\Uy*QLRQ\FK�Z�QLP�]DVDGQLF]\FK�

etapów: 
A – trust Antecedents – F]\QQLNL�ZVW
SQLH�ZDUXQNXM�FH�]DXIDQLH� 
B – Behavioural elements – F]\QQLNL�EXGXM�FH�]DXIDQLH�Z\VW
SXM�FH�EH]SR�UHGQLR�

SRGF]DV�LQWHUDNFML�]�GUXJ��VWURQ�� 
C – Consequences –� ]DXIDQLH� Z\QLNRZH� E
G�FH� QDVW
SVWZHP� RFHQ\� UH]XOWDWyZ�

interakcji. 



 Zaufanie 
ZVW
SQH 

Czynniki 
]ZL�]DQH� 

]�LQWHUDNFM�� 

Zaufanie 
wynikowe 

 
Zaufanie 
wrodzone 

 
Kontekst 

sytuacyjny 

Ryzyko 

Zaufanie 
subiektywne 

,VWRWQR�ü�

wyniku 

 
Wynik 

interakcji 

Obserwacja 
przebiegu 
interakcji  

Rys. 3. Model zaufania ABC. 
'UyGáR��>��@ 

1D� F]\QQLNL�ZVW
SQH� VNáDGD� VL
� ]DXIDQLH�ZURG]RQH� �innate trust���Z\QLNDM�FH� 
]� ZáDVQHJR� XVSRVRELHQLD� L� SR]LRPX� ]DXIDQLD� FKDUDNWHU\VW\F]QHJR� GOD� RNUH�ORQHM�
NXOWXU\�OXE�VSRáHF]QR�FL��]�NWyUHM�Z\ZRG]L�VL
�SRGPLRW��RUD]�NRQWHNst sytuacyjny 
(situational context) –�JUXSD�F]\QQLNyZ��FL�OH�]ZL�]DQ\FK�]�NRQNUHWQ��V\WXDFM��� 
− LVWRWD�]DGDQLD��NWyUH�SRGPLRW�PD�Z\NRQDü��QS��]DNXS�SU]H]�,QWHUQHW��]OHFHQLH�

przelewu bankowego itp.); 
− ZLHG]D�QD� WHPDW� SR]RVWDá\FK�RVyE� ]DDQJD*RZDQ\FK�Z�]DGDQLH�(np. ich reno-

ma); 
− MDN�VLOQD�MHVW�UHODFMD�PL
G]\�VWURQDPL�L� MDNL�PD�RQD�ZSá\Z�QD�]DLVWQLDá��V\Wu-

DFM
� 
− MDNLH�ERG(FH� ]DFK
FDM�� VWURQ\�GR�Z\SHáQLHQLD� ]DGDQLD� �QS�� GR� VILQDOL]RZDQLD�

transakcji); 
− ZVSyOQH�GR�ZLDGF]HQLD�L�LFK�ZSá\Z�QD�Z]DMHPQH�]DXIDQLH� 
− czy dla wyWZRU]HQLD� ]DXIDQLD� V�� ]DSHZQLRQH� ZV]\VWNLH� QLH]E
GQH� ZDUXQNL�

�RGSRZLHGQLH�RVRE\��WHFKQRORJLH��XPLHM
WQR�FL�� 
=DXIDQLH�ZURG]RQH�L�NRQWHNVW�V\WXDF\MQ\�NV]WDáWXM��W]Z��]DXIDQLH�VXELHNW\ZQH��

czyli zaufanie odczuwane w trakcie interakcji – w drugim etapie przedstawianego 
PRGHOX�� 1D� W\P� HWDSLH� SRGPLRW� GRNRQXMH� UyZQLH*� RFHQ\� U\]\ND� ]ZL�]DQHJR� 
]�GDQ��LQWHUDNFM��RUD]�RFHQLD�LVWRWQR�ü�MHM�UH]XOWDWyZ�� 



-H*HOL�U\]\NR�]ZL�]DQH�]�NRQNUHWQ��V\WXDFM��E
G]LH�PDáH�OXE�Z\QLN�E
G]LH�PDáR�

ZD*Q\�� WR� UyZQLH*� PQLHMV]H� ]QDF]HQLH� E
G]LH� PLDáR� VXELHNW\ZQH� ]DXIDQLH�� ,� QD�

RGZUyW��JG\�U\]\NR�E
G]LH�GX*H�OXE�JG\�Z\QLN�LQWHUDNFML�E
G]LH�PLDá�GOD�SRGPLRWX�

GX*H� ]QDF]HQLH�� ZyZF]DV� SR]LRP� VXELHNW\ZQLH� RGF]XZDQHJR� ]DXIDQLD� E
G]LH�
EDUG]R� LVWRWQ\�� 1D� SU]\NáDG� PDáR� SUDZGRSRGREQH� MHVW� VILQDOL]RZDQie transakcji  
R� ]QDF]QHM� ZDUWR�FL�� JG\� SR]LRP� ]DXIDQLD� NOLHQWD� GR� RIHUHQWD� QLH� VNRPSHQVXMH�

ryzyND�]ZL�]DQHJR�]�W��WUDQVDNFM��� 
-DNR�ü� Z\QLNX� LQWHUDNFML� NV]WDáWXMH� ]DXIDQLH� Z\QLNRZH� �consequences1). Po-

ziom zaufania wynikowego oraz ocena przebiegu i rezultaWyZ�LQWHUDNFML�]PLHQLDM��
NRQWHNVW� V\WXDF\MQ\�� (OHPHQW\� WH� VWDQRZL�� VSU]
*HQLH� ]ZURWQH� ]DP\NaM�FH� F\NO�
budowy zaufania. 

&KF�F�Z\MD�QLü�� MDNLH�F]\QQLNL�ZL�*��2OVVRQRZVNLH�]DXIDQLH�]ELRURZH�L� LQGy-
widualne z modelem Warne i Holland w jego poszczególnych etapacK��QDOH*\�So-
VáX*\ü�VL
�SRQL*V]��WDEHO��� 

7DEHOD����:]DMHPQH�SRZL�]DQLD�URG]DMyZ�]DXIDQLD� 

 Zaufanie indywidualne Zaufanie zbiorowe 

Zaufanie wro-
dzone 

ZáDVQH�GR�ZLDGF]HQLD� 
QLH�]ZL�]DQH�]�V\WXDFM��
RSLV\ZDQ��SU]H]�PRGHO 

ZSá\Z�Z\FKRZDQLD��F]\n-
niki kulturowe, poziom 

zaufania charakterystyczny 
GOD�GDQHM�VSRáHF]QR�FL��
FXG]H�GR�ZLDGF]HQLD�QLH�
]ZL�]DQH�]�RSLV\ZDQ��

V\WXDFM��� 

Kontekst sytu-
acyjny 

ZáDVQH�GR�ZLDGF]HQLD�
]ZL�]DQH��FL�OH�]�GDQ��
V\WXDFM��L�]H�]EOL*RQ\PL�

sytuacjami 

FXG]H�GR�ZLDGF]HQLD�]ZL��
]DQH��FL�OH�]�GDQ��V\WXDFM���

renoma oferenta 

Zaufanie su-
biektywne 

ZáDVQH�RGF]XFLD�Z�WUDk-
cie interakcji − 

'UyGáR��RSUDFRZDQLH�ZáDVQH� 
 

0R*QD�]DXZD*\ü��*H�QD�]DXIDQLH�ZVW
SQH��]DXIDQLH�ZURG]RQH�L�NRQWHNVW�V\Wu-
DF\MQ\��PDM��ZSá\Z�]DUyZQR�]DXIDQLH� ]ELRURZH�� MDN� L� LQG\ZLGXDOQe. Jednak po-
QLHZD*�QDV]H�QDVWDZLHQLH�GR�QRZ\FK�]MDZLVN�F]\�]GDU]H��NV]WDáWRZDQH�MHVW�Jáyw-
QLH� SU]H]�ZLHG]
� QDE\W�� RG� LQQ\FK� �QS��Z� SURFHVLH�Z\FKRZDQLD���PR*QD� �PLDáR�

                                                 
1�:�WHN�FLH�:DUQH�L�+ROODQG�QD�RNUH�OHQLH�Z\QLNX�LQWHUDNFML�X*\WR�UyZQLH*�]ZURWX�trust 

consequences. 



VWZLHUG]Lü��*H� SU]\�SLHUZV]\FK�NRQWDNWDFK�SRGPLRWX� ]� QRZ�� V\WXDFM�� QDMZL
NV]H�
znaczenie ma zaufanie zbiorowe.  

5R]SDWUXM�F� ]� NROHL� ]DXIDQLH� VXELHNW\ZQH�� ZLG]LP\�ZSUDZG]LH��*H� RSLHUD� VL
�
RQR�QD�]DXIDQLX�ZVW
SQ\P��]DWHP�SRF]�WNRZR�JáyZQLH�QD�]DXIDQLX�]ELRURZ\P���

MHGQDN*H�ZLHORNURWQH�NRQWDNW\�]�W\P�VDP\P�]MDZLVNLHP�OXE�SRGPLRWHP�SRZRGXM��
FL�JáH� PRG\ILNDFMH� NRQWHNVWX� V\WXDF\MQHJR� SU]H]� ZáDVQH� GR�ZLDGF]HQLD�� 6W�G�
ZQLRVHN��*H�Z�PLDU
�UR]ZLMDQLD�NRQWDNWyZ�PL
G]\�VWURQDPL�LQWHUDNFML�FRUD]�ZL
k-
szego znaczenia nabiera zaufanie indywidualne podmiotu. 

3U]HGVWDZLRQH� SRZ\*HM�PRGHOH� ]DXIDQLD�PDM�� FKDUDNWHU� RJyOQ\� L� VNXSLDM�� VL
�
JáyZQLH�QD�RGF]XFLDFK�SRGPLRWyZ�LQWHUDNFML��D�PQLHM�QD�F]\QQLNDFK��NWyUH�EXGXM��
ZLDU\JRGQR�ü� SR� VWURQLH� RIHUHQWD��1LH�Z\MD�QLDM�� UyZQLH*� V]F]HJyáyZ� ]DFKRZD��
podmiotów w przypadku transakcji elektronicznych.  

(JJHU�>�@�]DSURSRQRZDá�PRGHO�Gedykowany specjalnie dla elektronicznych sys-
WHPyZ� REVáXJL� WUDQVDNFML� GHWDOLF]Q\FK� �VáRZR� ÄHOHNWURQLF]QH´� R]QDF]D� QLH� W\ONR�

VHUZLV\� LQWHUQHWRZH�� DOH� UyZQLH*� QS�� DXWRPDW\� GR� VSU]HGD*\� F]\� EDQNRPDW\��� 
:� PRGHOX� (JJHUD� GX*\� QDFLVN� SRáR*RQR� QD� HOHPHQW\� ]ZL�]DQH z oferentem  
L�ZVSRPDJDM�F\P�JR�V\VWHPHP��GODWHJR�WH*�PRGHO�WHQ�RNUH�ORQR�MDNR�PRGHO�ZLa-
rygodQR�FL��D�QLH�]DXIDQLD��MDN�SRZ\*V]H�PRGHOH� 

 

5\V�����0RGHO�ZLDU\JRGQR�FL�V\VWHPX�REVáXJL�WUDQVDNFML�HOHNWURQLF]Q\FK�0R7(&� 
'UyGáR��>�@ 



Model Eggera, podobnie jak� PRGHO�:DUQH� L�+ROODQG�� RSLVXMH� EXGRZ
� ZLDUy-
JRGQR�FL�MDNR�SURFHV�ZLHORHWDSRZ\��*áyZQH�HOHPHQW\�WHJR�SURFHVX�WR� 
− ILOWURZDQLH� SU]HGLQWHUDNF\MQH�� QD� NWyUH� VNáDGDM�� VL
�� RJyOQD� VNáRQQR�ü� GR�Ga-

rzenia innych zaufaniem („zaufanie wrodzone”), ogólne nastawienie do doko-
Q\ZDQLD� WUDQVDNFML�GURJ��HOHNWURQLF]Q��� UHSXWDFMD�NRQWUDKHQWD� L� UHIHUHQFMH�]a-
ufanych osób; 

− ZáD�FLZR�FL�LQWHUIHMVX��SURMHNW�JUDILF]Q\��XNáDG�VHUZLVX��X*\WHF]QR�ü� 
− ]DZDUWR�ü�LQIRUPDF\MQD��RIHURZDQH�SURGXNW\�L�XVáXJL�� LQIRUPDFMH�R�VDPHM�ILr-

mie, o proceduUDFK� ]DSHZQLDM�F\FK� EH]SLHF]H�VWZR� WUDQVDNFML�� GHNODUDFMH�
RFKURQ\�SU\ZDWQR�FL�QDE\ZF\��Z\PLDQD�LQIRUPDFML��KDQGORZHM��QLH]E
GQD�GOD�
dokonania transakcji; 

− Ä]DU]�G]DQLH´� UHODFM�2 − proces podejmowania decyzji o kontynuowaniu lub 
]DQLHFKDQLX�GDOV]HM�ZVSyáSUDF\�]H�VSU]HGDZF���OXE�MHJR�HOHNWURQLF]Q\P�VHUZi-
VHP� VSU]HGD*\��� QD� SRGVWDZLH�ZQLRVNyZ�Z\Sá\ZDM�F\FK� ]� GRW\FKF]DVRZ\FK�
NRQWDNWyZ��HOHPHQW�WHQ�PRG\ILNXMH�]DZDUWR�ü�F]áRQX�SU]HGLQWHUDNF\MQHJR� 
0RGHO�(JJHUD�V]HU]HM�QL*�RSLVDQH�ZF]H�QLHM�PRGHOH�XZ]JO
GQLD�RWRF]HQie eko-

QRPLF]QH�SURFHVX�EXGRZ\�ZLDU\JRGQR�FL�� -HGQDN*H�R� LOH�ZVSRPQLDQH�ZF]H�QLHM�
U\]\NR� ]ZL�]DQH� ]� WUDQVDNFM�� HOHNWURQLF]Q�� Z� PRGHOX� (JJHUD� PR*QD� SRZL�]Dü� 
z takimi elementami jak „EH]SLHF]H�VWZR´ i „RFKURQD� SU\ZDWQR�FL´, o tyle istot-
QR�ü�wyniku interakcji�QLH� MHVW�Z�W\P�PRGHOX�Z�MDVQ\�VSRVyE�Z\RGU
EQLRQD��3o-
QDGWR�(JJHU�RSLHUD�XPDFQLDQLH� UHODFML� SRPL
G]\�RIHUHQWHP�D�NOLHQWHP�Z\á�F]QLH�
na koPXQLNDFML�PL
G]\� QLPL�� SRPLMDM�F�Z�PRGHOX� ]QDF]HQLH� NRU]\�FL� Sá\Q�F\FK� 
z transDNFML��WZRU]�F\FK�VDW\VIDNFM
�NOLHQWD��Z�SRJá
ELDQLX�WHM�UHODFML� 

���=$à2)(1,$�02'(/8�:,$5<*2'12�&,�6(5:,6U WWW 

3U]HGVWDZLRQH�Z�SRSU]HGQLP�SXQNFLH�PRGHOH� GRW\F]��Z\EUDQ\FK� SUREOHPyZ�

]ZL�]DQ\FK�]�EXGRZ��]DXIDQLD��3RQDGWR��]�SU]\WRF]RQ\FK�SU]\NáDGyZ�W\ONR�PRGHO�

(JJHUD�Z\UD(QLH�RGQRVL�VL
�GR�NRQWHNVWX�HNRQRPLF]QHJR��FKRü�SRPLMD�LQQH�LVWRWQH�

F]\QQLNL�� 'ODWHJR� WH*� PRGHO�� RSLVXM�F\� EXGRZ
� ZLDU\JRGQR�FL� VHUZLVyZ�:::�

REVáXJXM�F\FK� WUDQVDNFMH� GHWDOLF]QH�� SRZLQLHQ� V]HURNR� XZ]JO
GQLDü� ]DUyZQR�
aspekty technologiczne, jak i ekonomiczne. Zakres opisywanego obszaru powinien 
]RVWDü�RNUH�ORQ\�Z�WRNX�EDGD��SODQRZDQ\FK�SU]H]�DXWRUD� 

3U]HGVWDZLHQLX�SRGVWDZRZ\FK�]DáR*H��PRGHOX�EXGRZ\�ZLDU\JRGQR�FL�SR�ZL
�
FRQR�QLQLHMV]\�UR]G]LDá� 

                                                 
2 Egger w�RU\JLQDOH�X*\á�]ZURWX�relationship management. 



,QWHUQHW� MDNR��URGRZLVNR�G]LDáDOQR�FL�JRVSRGDUF]HM�FHFKXMH�GX*D�NRQNXUHQF\j-
QR�ü�L�Z�]DVDG]LH�QLHRJUDQLF]RQ\�GRVW
S�GR�LQIRUPDFML�R�WRZDUDFK�L�XVáXJDFK�RUD]�

RIHUXM�F\FK�MH�VHUZLVDFK�:::��6\WXDFMD�MHVW�]DWHP�FDáNLHP�LQQD�QL*�Z�SU]\SDGNX�
WUDG\F\MQ\FK�NDQDáyZ�G\VWU\EXFML��JG]LH�]DUyZQR�GRVW
S�GR�RIHUW��MDN�L�GR�VDP\FK�

oferentów jest ograniczony prze]�QLHGRVWDWHN�LQIRUPDFML�R�SRGPLRWDFK�G]LDáDM�F\FK�
QD�U\QNX��6W�G�WH*�Z�SURSRQRZDQ\P�PRGHOX�ZLDU\JRdQR�FL�VHUZLVX�:::�QDOH*\�
XZ]JO
GQLü�QLHRJUDQLF]RQ\�GRVW
S�NOLHQWD� 
− GR�LQIRUPDFML�R�ZV]\VWNLFK�WRZDUDFK�L�XVáXJDFK�RIHURZDQ\FK�SU]H]�,QWHUQHW� 
− do samych towaUyZ�L�XVáXJ� 
− GR�LQWHUHVXM�F\FK�JR�RIHUW� 
− do opinii na temat oferentów oraz ich ofert. 

1DOH*\�]ZUyFLü�XZDJ
��*H�ZV]\VWNLH�SU]HGVWDZLRQH�PRGHOH�QLH�RJUDQLF]DM��VL
�
Z\á�F]QLH�GR�PRPHQWX�]DZDUFLD�WUDQVDNFML��Z�SURFHVLH�EXGRZ\�]DXIDQLD�V]F]HJyl-
Q��URO
�RGJU\ZD�]DXIDQLH�ZVW
SQH��Z\VW
SXM�FH�ZSUDZG]LH�Z�SU]\WRF]RQ\FK�SU]y-
NáDGDFK�SRG�Uy*Q\PL�QD]ZDPL

3
�L�REHMPXM�FH�VZRLP�]DNUHVHP�PQLHMV]\�OXE�ZL
k-

V]\�REV]DU��MHGQDN�]DZV]H�RGQRV]�FH�VL
�GR�SRWHQFMDáX�]DXIDQLD�SRGPLRWX�WUDQVDk-
cji jeszcze przed jej zawarciem.  

:D*QH�MHVW�UyZQLH*��*H�]DXIDQLH�NOLHQWD�MHVW�EXGRZDQH�L�PRG\ILNRZDQH�SRSU]H]�

ZLHORNURWQH� NRQWDNW\� ]� RIHUHQWDPL� �L� LFK� HIHNW\��� =DWHP� EXGXM�F� ZLDU\JRGQR�ü�
VHUZLVX�:::��QLH�PR*QD�VNXSLDü�VL
�Z\á�F]QLH�QD� WHFKQLF]QHM�SRSUDZQR�FL� Ln-
WHUIHMVX��DOH�WU]HED�WDN*H�XZ]JO
GQLü�VSRVyE�SURZDG]HQLD�GLDORJX�PL
G]\�VHUZLVHP�

D�NOLHQWHP�SRGF]DV�FDáHJR�SURFHVX�]ZL�]DQHJR�]�WUDQVDNFM�� 
2F]\ZLVWH�MHVW�WR��*H�NOLHQW��RGZLHG]DM�F�GDQ\�VHUZLV�LQWHUQHWRZ\�SR�UD]�SLHUw-

V]\�L�QLH�SRVLDGDM�F�MHV]F]H�ZáDVQ\FK�GR�ZLDGF]H��]�QLP�]ZL�]DQ\FK��VZRM��GHcy-
]M
� R� VNRU]\VWDQLX� ]� MHJR� RIHUW\�PR*H� RSU]Hü�Z\á�F]QLH� QD� UHIHUHQFMDFK� X]\VNa-
Q\FK�RG�LQQ\FK�NOLHQWyZ�OXE�]�PHGLyZ��-HGQDN*H�U]DGNR�VL
�]GDU]D��E\�NOLHQW�]Pu-
V]RQ\� E\á� GR� UHDOL]DFML� WUDQVDNFML� MX*� SRGF]DV� SLHUZV]HJR� NRQWDNWX� ]� RIHUHQWHP��

EH]� PR*OLZR�FL� UR]H]QDQLD� VL
� Z� V\WXDFML�� 1LH� PQLHM� LVWRWQ\� SUREOHP� EDGDZF]\�

VWDQRZL�WR��NWyUH�F]\QQLNL�QDMVLOQLHM�ZDUXQNXM��FK
ü�VNRU]\VWDQLD�]�RIHUW\�RNUH�Oo-
nego serwisu internetowego. 

%DGDQLD� VRQGD*RZH� GZyFK� Z\EUDQ\FK� LQWHUQHWRZ\FK� VHUZLVyZ� EDQNRZ\FK��
przeprowadzone prze]� DXWRUD� Z� JUXSLH� ��� RVyE� XF]HVWQLF]�F\FK� Z� ZDUV]WDWDFK�
SR�ZL
FRQ\FK� EDGDQLX� SU]\MD]QR�FL� VWURQ� :::

4
�� ZVND]Dá\�� *H� ]GHF\GRZDQLH�

QDMOHSV]\P� �ZLDGHFWZHP� ZLDU\JRGQR�FL� VHUZLVX� EDQNRZHJR� E\á\� GOD� W\FK� RVyE�

                                                 
3�:� WHNVWDFK�(UyGáRZ\FK�X*\WR� WDNLFK�RNUH�OH��� MDN��knowledge of trust behavior [5], 

trust info [12], trust antecedents [15] oraz pre-interactional filters [7] 
4�:DUV]WDW\� SW�� Ä-DN� EDGDü� SU]\MD]QR�ü� LQWHUQHWRwych serwisów WWW?”, w ramach  

,�%DáW\FNLHJR�)HVWLZDOX�1DXNL��3ROLWHFKQLND�*GD�VND�����PDMD-1 czerwca 2003. 



rekomendacje znajomych, a dopiero na dalszym miejscu iQIRUPDFMH� SRFKRG]�FH� 
z mediów i list dyskusyjnych oraz certyfikaty instytucji zaufania publicznego.  

-HGQRF]H�QLH�GOD�ZL
NV]R�FL�EDGDQ\FK�RVyE�NRU]\�FL�Z\QLNDM�FH�]�SRVLDGDQLD�
NRQWD�Z�EDQNX�LQWHUQHWRZ\P�PDM��ZL
NV]H�]QDF]HQLH�QL*�UHQRPD�EDQNX��3RWZLHr-
dza WR� VáXV]QR�ü� XZ]JO
GQLHQLD� LVWRWQR�FL� NRU]\�FL� Z� PRGHOX� :DUQH� L� +ROODQG�

>��@��NWyU\�RSLVDQR�Z�SRSU]HGQLP�SXQNFLH��6XJHUXMH�WR�WDN*H�NRQLHF]QR�ü�XPLHVz-
czenia tego elementu w opracowywanym modelu. 

8F]HVWQLF\�ZDUV]WDWyZ�]ZUDFDOL�UyZQLH*�Z�DQNLHWDFK�GX*��XZDJ
 na elementy 
EDGDQ\FK�VHUZLVyZ�PDM�FH�ZSá\Z�QD�LFK�ZDORU\�X*\WHF]QR�FLRZH�L�HUJRQRPLF]QH��

MDN�QS��NODURZQR�ü�VHUZLVX��LQWXLF\MQR�ü��XNáDG�JUDILF]Q\� 
:�RGQLHVLHQLX�GR�SRZ\*V]\FK�XZDJ�SURSRQXMH�VL
�]DVWRVRZDQLH�QDVW
SXM�FHJR�

SRG]LDáX�JáyZQ\FK�JUXS�F]\QQLNyZ�EXGXM�F\FK�ZLDU\JRGQR�ü�VHUZLVX�:::� 
− F]\QQLNL�NXOWXURZH��RGZRáXM�FH�VL
�GR�SU]\]Z\F]DMH��NOLHQWD��MHJR�PHQWDOQo-

�FL��SRFKRG]HQLD�LWS�� 
− F]\QQLNL� ]ZL�]DQH� ]� ]DZDUWR�FL�� LQIRUPDF\MQ�� RUD]� F]\QQLNL� RSLQLRWZyUF]H��

informacje o firmie, o jej produktach, kooperantach itp. oraz referencje osób 
WU]HFLFK�WZRU]�FH�UHQRP
�RIHUHQWD� 

− F]\QQLNL� ]ZL�]DQH� ]� VXELHNW\ZQLH� RGF]XZDQ�� X*\WHF]QR�FL�� VHUZLVX�� VSRVyE� 
i proces realizacji transakcji; 

− F]\QQLNL�]ZL�]DQH�]H�VSHáQLHQLHP�]DVDG�HUJRQRPLL�� áDWZD� L�Z\JRGQD� LQWHUDk-
cja. 
:Sá\Z�SRV]F]HJyOQ\FK�JUXS�F]\QQLNyZ�QD�SURFHV�EXGRZ\�ZLDU\JRGQR�FL�VHr-

wisu WWW zilustrowano na rys. 5. 
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5\V�����*áyZQH�F]\QQLNL�EXGXM�FH�ZLDU\JRGQR�ü�VHUZLVyZ�:::� 
'UyGáR��RSUDFRZDQLH�ZáDVQH 

Czynniki kulturowe to zaufanie wrodzone – zdeILQLRZDQH� ZF]H�QLHM� SU]H]�
Warne i Holland jako element charakterystyczny dla danej kultury – oraz nawyki, 
UR]XPLDQH� MDNR� SU]\]Z\F]DMHQLD� GR� RNUH�ORQ\FK� VWDQGDUGyZ� ]DFKRZD��� NRPXQi-
NRZDQLD� VL
�� VáRZQLFWZD�� UyZQLH*� Z\ZRG]�FH� VL
� ]� WHM� NXOWXU\�� .OLHQW� RF]HNXMH 
podobnych standardów ze strony oferenta i jego serwisu. 

'UXJD� JUXSD� WR� F]\QQLNL� ]ZL�]DQH� ]� ]DZDUWR�FL�� LQIRUPDF\MQ�� RUD]� F]\QQLNL�
RSLQLRWZyUF]H�� PLPR� *H� QD� SRZ\*V]HM� LOXVWUDFML� ]DMPXM�� RQH� RGU
EQH� REV]DU\��
MHGQDN�GRW\F]�� WHJR�VDPHJR�]DNUHVX� LQIRUPDFML��R�GRVW
SQ\FK�WRZDUDFK�OXE�XVáu-
JDFK��R�RIHUHQWDFK�L�LFK�U]HWHOQR�FL��5y*QLFD�SROHJD�QD�W\P��*H�LQIRUPDFMH�WH�PRJ��
SRFKRG]Lü� ]� Uy*Q\FK� (UyGHá�� WM��� RG� RIHUHQWyZ�� ]� PHGLyZ�� RG� LQVW\WXFML� ]DXIDQLD�

SXEOLF]QHJR�RUD]�RG�LQQ\FK�NOLHQWyZ��-DNR�SU]\NáDG�PR*QD�SRGDü�V\WXDFM
��NLHG\�
RIHUHQW�Z�VZRLP�VHUZLVLH�:::�XPLHV]F]D�UHIHUHQFMH��NWyUH�]�NROHL�NOLHQW�PR*H�
SRUyZQDü�]�RSLQLDPL�SRFKRG]�F\PL�]�PHGLyZ�OXE�RG�LQQ\FK�NOLHQWyZ�� 

3RQDGWR�]ZUDFD�XZDJ
�GZXWRURZR�ü�SU]HND]X�LQIRUPDFML��Z\QLNDM�FD�]�LVWQLe-
QLD� GZyFK� URG]DMyZ� NDQDáyw informacyjnych: tradycyjnego i Internetu. Zatem 
RSLQLH� PHGLyZ� GRW\F]�FH� VHUZLVyZ� :::� PRJ�� GRFLHUDü� SRSU]H]� WUDGycyjne 
NDQDá\� LQIRUPDF\MQH� OXE�]D�SR�UHGQLFWZHP�SRUWDOL� LQWHUQHWRZ\FK��3RGREQLH�U]HF]�



VL
�PD�]�RSLQLDPL�SRFKRG]�F\PL�RG�LQQ\FK�NOLHQWyZ��NWyUH�UyZQLH*�PRJ��GRFLHUDü�
EH]SR�UHGQLR��QS��RSLQLH�]QDMRP\FK��OXE�V��]DF]HUSQL
WH�]�OLVW�G\VNXV\MQ\FK�� 

&]\QQLNL� RSLQLRWZyUF]H� WZRU]�� UHQRP
� RIHUHQWD� L� ZL�*�� VL
� ]� SU]HQRV]HQLHP�

]DXIDQLD��X�(JJHUD�RNUH�ORQHJR�WHUPLQHP�transference) z klienta na klienta. 
Dwie oVWDWQLH�JUXS\�F]\QQLNyZ�PDM��ZVSyOQ\�REV]DU�Z\VW
SRZDQLD��SRQLHZD*�

RE\GZLH�]ZL�]DQH�V���FL�OH�]� VDP\P�VHUZLVHP�:::��:�REV]DU]H� W\P�XPLHVz-
F]RQR�F]
�FLRZR�XU]�G]HQLH�GRVW
SRZH��QS��NRPSXWHU���JG\*�MHGQ\P�]�F]\QQLNyZ�

MHVW� ]JRGQR�ü� ]H� VWDQGDUGDPL�� FR� Z� W\P�Z\SDGNX�PR*H� R]QDF]Dü� QS�� ]JRGQR�ü�
technologii zastosowanej w interfejsie serwisu z systemem operacyjnym i przegl��
GDUN�� VWURQ�:::�Z�XU]�G]HQLX�GRVW
SRZ\P�� VWDQRZL�F\P�]�NROHL� LQWHUIHMV�So-
PL
G]\�NOLHQWHP�D�,QWHUQHWHP� 

:DUXQNLHP� SRSUDZQR�FL� PRGHOX� EXGRZ\� ZLDU\JRGQR�FL� MHVW� LGHQW\ILNDFMD�
F]\QQLNyZ�PDM�F\FK�]QDF]�F\�ZSá\Z�QD�ZLDU\JRGQR�ü�VHUZLVX��&]
�ü�F]\QQLNyZ�
]RVWDáD�RNUH�ORQD�Z�PRGHODFK�SU]HGVWDZLRQ\FK�Z�UR]G]LDOH��� 

5. PODSUMOWANIE 

3U]HGVWDZLRQH� SRZ\*HM� UR]ZD*DQLD� SR]ZDODM�� XVWDOLü� QDVW
SXM�FH� SULRU\WHW\��
któUH�SRZLQQ\�]QDOH(ü�RG]ZLHUFLHGOHQLH�Z�PRGHOX�EXGRZ\�ZLDU\JRGQR�FL� 
1. :�SURFHVLH� EXGRZ\�ZLDU\JRGQR�FL� VHUZLVX�:::�REVáXJXM�FHJR� WUDQVDNFMH�

GHWDOLF]QH�QLH�PR*QD�VL
�RJUDQLF]\ü�Z\á�F]QLH�GR�VDPHJR�VHUZLVX��OHF]�QDOH*\�
EUDü�SRG�XZDJ
�WáR�HNRQRPLF]QH�RUD]�F]\QQLNL�PRW\ZXM�FH�NOLHQWD�L�NV]WDáWu-
M�FH�MHJR�SRVWDZ
� 

2. %XGRZDQLH�ZLDU\JRGQR�FL� MHVW�SURFHVHP�HWDSRZ\P�L�F\NOLF]Q\P��1DOH*\�]a-
WHP� WDN� NV]WDáWRZDü� VHUZLV�� MHJR� ]DZDUWR�ü� LQIRUPDF\MQ��� D�Z� V]F]HJyOQR�FL�
sposób komunikacji z klientem i prowadzenie go poprzez poszczególne strony, 
E\�NOLHQW�FKFLDá�SRQRZQLH�VNRU]\VWDü�]�WHJR�VHUZLVX� 

3. 'OD�SURFHVX�EXGRZ\�ZLDU\JRGQR�FL�LVWRWQH�V��(UyGáD�]DXIDQLD�ZVW
SQHJR��$E\�
]DFK
FLü� QRZ\FK�NOLHQWyZ��(UyGáD� WH�PR*QD�Z]PRFQLü�� XPLHV]F]DM�F�Z�ZDr-
stwie informacyjnej serwisu np. listy referHQF\MQH��NVL
JL�JR�FL�OXE�OLVW\�G\VNu-
V\MQH��SR]ZDODM�FH�QD� HNVSRQRZDQLH�RSLQLL� GRW\FKF]DVRZ\FK�NOLHQWyZ�QD� We-
PDW�ZLDU\JRGQR�FL�VHUZLVX� 

4. 0RGHO� EXGRZ\� ZLDU\JRGQR�FL� SRZLQLHQ� SR]ZROLü� QD� VIRUPXáRZDQLH� MHGQo-
]QDF]Q\FK�]DOHFH��SURMHNWRZ\FK�GOD�VHUZLVyZ�:::� 
'RNáDGQD�VWUXNWXUD�PRGHOX�EXGRZ\�ZLDU\JRGQR�FL�RUD]�JáyZQH�F]\QQLNL�L�UHOa-

FMH� Z� QLP� Z\VW
SXM�FH� ]RVWDQ�� RNUH�ORQH� Z� WRNX� GDOV]\FK� EDGD�� SODQRZanych 
przez autora. 
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THE MODELS OF BUILDING CREDIBILITY OF WEBSITES DRIVING RETAIL 
TRANSACTIONS 

Summary 

 The paper describes main problems concerning building credibility of websites that 
drive retail transactions. Here are presented examples of models describing relations and 
factors affecting a consumer trust for an internet retailer. The paper includes also the guide-
lines for a model of building retail websites credibility. 


