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RAPORT: WYPELNIANIE LUKI ZAUFANIA W HANDLU TRANSGRANICZNYM

Podtytut: Analiza polskiego rynku e-commerce i strategie budowania wiarygodnosci dla firm
miedzynarodowych

Stowem wstepu

Polski rynek e-commerce rozwija sie dynamicznie, stanowigc atrakcyjny cel dla miedzynarodowych
przedsiebiorstw. Charakteryzuje sie on wysokim poziomem cyfryzacji oraz aktywnym zaangazowaniem
konsumentow w zakupy online. Jednakze, potencjat ten jest ograniczany przez istotng "luke zaufania",
szczegllnie w odniesieniu do zagranicznych sprzedawcéow. Gtéwne obawy polskich konsumentéw
koncentrujg sie wokdét kwestii zwigzanych ze zwrotami towardw,
autentycznoscig produktéw oraz barierami wynikajgcymi z rdznic
kulturowo-jezykowych.

Niniejszy raport podkresla fundamentalng role autentycznego dowodu
spotecznego, przede wszystkim w postaci opinii online, w
przezwyciezaniu sceptycyzmu konsumentéw. Réwnie istotne okazujg sie
strategie lokalizacyjne, obejmujace integracje preferowanych metod
ptatnosci, takich jak BLIK, oraz adaptacje kulturowg komunikacji i oferty.
Zrozumienie i aktywne adresowanie tych czynnikow jest kluczowe dla
budowania wiarygodnosci i skutecznego wejscia oraz ekspansji na
polskim rynku.

Raport przedstawia analize polskiego krajobrazu e-commerce,
identyfikuje kluczowe wyzwania zwigzane z zaufaniem w handlu
transgranicznym oraz formutuje strategiczne rekomendacje dla firm miedzynarodowych. Celem jest
dostarczenie kompleksowego Zrddta informacji, wspierajgcego podejmowanie swiadomych decyzji
biznesowych i budowanie dtugoterminowych relacji z polskimi konsumentami.
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Raport ,Wypetnianie Luki Zaufania w Handlu Transgranicznym” zostat opracowany przez zespoét
Praktycy.com na zlecenie TRUSTMATE.io w czerwcu 2025 roku. Jego celem jest analiza barier i szans dla
zagranicznych firm na polskim rynku e-commerce, ze szczegdélnym uwzglednieniem roli dowodu
spotecznego w budowaniu zaufania konsumentdw. Analiza opiera sie na danych pochodzgcych m.in. z
raportéw i badan publikowanych przez PWC, ECDB, Technavio, Asendia, All 4 Comms, SciSpace oraz
Przelewy24. Peten spis zrédet jest umieszczony na koncu niniejszego dokumentu.

1. Polski Rynek E-commerce: Mozliwosci i Wyzwania dla Handlu Miedzynarodowego
1.1. Dynamika Rynku, Potencjat Wzrostu i Kluczowe Statystyki

Polska ugruntowata swojg pozycje jako kluczowy i dynamicznie rozwijajacy sie rynek e-commerce w
Europie, zajmujac obecnie 17. miejsce na $wiecie pod wzgledem jego wielkosci.® W 2024 roku rynek
ten wygenerowat przychody na poziomie 27 965 min USD, co stanowi wzrost o 5-10% w poréwnaniu z
rokiem poprzednim.! Prognozy na 2025 rok wskazujg na dalsze przyspieszenie dynamiki, z oczekiwanym
wzrostem na poziomie 10-15%. W perspektywie dtugoterminowej, na lata 2023-2028, przewiduje sie,
ze wartosc¢ polskiego rynku e-commerce wzrosnie o 46,9 mld USD, przy skumulowane] rocznej stopie
wzrostu (CAGR) wynoszacej 20,5%. Nalezy przy tym zauwazy¢, ze segment handlu spotecznosciowego
(social commerce) rowniez wykazuje znaczacy potencjat, z prognozowanym wzrostem o 20,5% do
wartosci 3,68 mld USD w 2025 roku i CAGR na poziomie 12,3% w latach 2025-2030.% Te imponujace
liczby sSwiadczg o dojrzatosci rynku, ktéry jednoczes$nie zachowuje duzy potencjat dla nowych
inwestycji, zwtaszcza ze strony graczy miedzynarodowych.

Wysoki poziom cyfryzacji polskiego spoteczenstwa znajduje odzwierciedlenie w penetracji zakupéw
online — az 88% Polakéw deklaruje dokonywanie zakupéw przez internet.! Co wiecej, czestotliwosé tych
transakgji jest znaczaca: prawie 50% konsumentéw kupuje online co najmniej raz w tygodniu.! Taka
aktywnos¢ swiadczy o istnieniu zaawansowanej cyfrowo bazy konsumenckiej, przyzwyczajonej i
otwartej na oferty e-commerce.

Charakterystyczng cecha polskiego rynku jest dominacja platform typu marketplace oraz rosnace
znaczenie urzadzen mobilnych w procesie zakupowym. W 2024 roku az 86% polskich kupujacych online
korzystato z platform marketplace, takich jak Allegro.! Jednocze$nie, ponad 50% wszystkich transakcji
e-commerce realizowanych jest za posrednictwem urzadzeri mobilnych.! Statystyki pokazuja, ze 57%
Polakéw zawsze uzywa smartfona do zakupow online, co jest wartoscig znacznie wyzszg niz $rednia
globalna wynoszgca 34%.> Potgczenie tych dwéch trendéw — popularnosci marketplace'éw i transakgji
mobilnych —sugeruje, ze przyszty wzrost rynku bedzie silnie napedzany wtasnie przez te kanaty. Dla firm
miedzynarodowych oznacza to, ze samo posiadanie tradycyjnej strony e-commerce, zoptymalizowanej
jedynie pod katem urzadzen desktopowych, moze okazaé sie niewystarczajace. Ignorowanie tych
fundamentalnych aspektéw polskiego rynku i préba zmiany gteboko zakorzenionych nawykéw
konsumenckich wigze sie z ryzykiem marginalizacji i nieoptymalnym wykorzystaniem potencjatu
rynkowego.

Kluczowym elementem, czesto niedocenianym przez zagraniczne podmioty, sg preferencje ptatnicze
polskich konsumentéw. BLIK stat sie najpopularniejszg metoda ptatnosci online, wskazywang przez 68%
kupujacych, wyprzedzajac tym samym szybkie przelewy (64%) i ptatnosci kartg (43%)." Juz w 2023 roku
BLIK odpowiadat za ponad 50% transakcji w polskim e-commerce, a wartos¢ transakcji online
zrealizowanych za jego pomocg w 2024 roku wyniosta 173 mld PLN (co odpowiada 41,4 mld EUR).® W
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pierwszej potowie 2024 roku ptatnosci online stanowity blisko 49% wszystkich transakcji BLIK.” Ta
dominacja lokalnego systemu ptatnosci stanowi istotny czynnik, ktéry firmy miedzynarodowe muszg
uwzglednic. Przyzwyczajone do globalnych bramek ptatniczych, takich jak Visa, Mastercard czy PayPal,
mogg nie doceniac znaczenia BLIK-a, co w konsekwencji prowadzi do tarcia na etapie finalizacji zakupu
i utraty konwersji, nawet jesli sam produkt i marka sg dla klienta atrakcyjne. Brak integracji z BLIK-iem
moze stac sie wiec znaczgcq barierg, niweczgcy wczesniejsze wysitki marketingowe.

Polscy konsumenci online najchetniej kupujg produkty z kategorii Hobby i Wypoczynek (ktéra generuje
28% catkowitych przychoddéw rynku), Elektronika, Moda, Kosmetyki i Higiena Osobista, Zdrowie i
Artykuty Drogeryjne, a takze Ksigzki, Filmy, Muzyka i Gry.! Co istotne, istnieje duzy apetyt na zakupy
transgraniczne w tych kategoriach.! Az 95% polskich kupujacych online deklaruje dokonywanie
zakupdw w sklepach z innych krajow.®> Gtéwnymi motywacjami sg nizsze ceny (wskazywane przez 54%
respondentéw), szerszy wybor produktéw (37%) oraz niedostepnosc niektérych towardw na rynku
krajowym (34%).> Najpopularniejszymi krajami, z ktdrych Polacy sprowadzajg towary, sg Chiny, Stany
Zjednoczone, Wielka Brytania, Niemcy i Czechy.> W$réd miedzynarodowych platform marketplace
najwiekszym zainteresowaniem cieszg sie Amazon (wykorzystywany przez 29% kupujgcych
transgranicznie), Temu (27%), Zalando (36%) oraz platformy z grupy Alibaba/AliExpress (25%) °, podczas
gdy na rynku lokalnym niekwestionowanym liderem pozostaje Allegro z udziatem na poziomie 92%.°

Wysoki odsetek zakupdw transgranicznych (95% °) moze wydawac sie sprzeczny z deklarowanym przez
prawie dwie trzecie polskich konsumentéw sceptycyzmem wobec zagranicznych e-sklepéw.! Ten
pozorny paradoks sugeruje, ze chociaz istnieje ogromny popyt na produkty z zagranicy, napedzany
gtdwnie ceng i dostepnoscig, jest on realizowany przede wszystkim za posrednictwem duzych,
globalnych platform marketplace, ktére zdotaty zbudowaé pewien poziom zaufania lub sg postrzegane
jako "bezpieczniejsze". Mniejsze, mniej znane sklepy zagraniczne, dziatajgce samodzielnie, napotykajg
na znacznie wiekszg bariere nieufnosci. Samo bycie "zagranicznym" podmiotem nie jest wiec
problemem, jesli zaufanie zostato skutecznie zbudowane; wyzwanie dotyczy przede wszystkim
nieznanych marek.

Nalezy réwniez zwrdci¢ uwage na wysoki wskaznik porzuconych koszykéw w polskim e-commerce,
ktéry utrzymuje sie na poziomie 75%. Gtéwne przyczyny tego zjawiska to zbyt wysokie koszty dostawy
(wskazywane przez 40% konsumentéw) oraz znalezienie tariszej oferty u konkurencji (34%).°
Dodatkowo, 42% kupujgcych czesto rezygnuje z zakupu, jesli preferowana przez nich opcja dostawy nie
jest dostepna.’ Te dane, w potaczeniu z wagg kosztéw dostawy i dostepnosci preferowanych opcji,
podkreslajg koniecznos¢ optymalizacji ostatniego etapu procesu zakupowego, aby minimalizowac
straty konwersji.

Ponizsza tabela przedstawia skondensowany przeglad kluczowych wskaznikéw charakteryzujgcych
polski rynek e-commerce.

Tabela 1: Kluczowe Statystyki Polskiego Rynku E-commerce

Kategoria Statystyki Wartos¢ / Opis
Ranking Globalny (wielko$¢ rynku e-commerce) 17. miejsce
Wielkos$¢ Rynku (Przychody 2024) 27 965 min USD
Roczna Stopa Wzrostu (2024 vs. 2023) 5-10%
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Prognozowana Roczna Stopa Wzrostu (2025 vs. 2024) |10-15%

CAGR (2023-2028) 20,5%

Penetracja Zakupéw Online 88% Polakéw kupuje online

Czestotliwos¢ Zakupdw Online (co najmniej raz w tyg.) |Prawie 50% konsumentow

Korzystanie z Marketplace (%) 86% polskich kupujgcych
(2024)

Udziat Transakcji Mobilnych (%) >50% transakcji online

Najpopularniejsza Metoda Ptatnosci BLIK (68% wskazan)

Odsetek Kupujgcych Transgranicznie (%) 95% polskich kupujgcych
online

Wskaznik Porzuconych Koszykéw (%) 75%

1.2. Zachowania i Preferencje Polskich Konsumentéw Online

Zrozumienie specyficznych zachowan i preferencji polskich konsumentéw online jest kluczowe dla
skutecznego dziatania na tym rynku. Jednym z najbardziej uderzajgcych aspektow jest ogromne
znaczenie opinii online w procesie decyzyjnym. Az 90,2% Polakéw deklaruje, ze sprawdza opinie w
internecie przed dokonaniem zakupu.! Ten wysoki odsetek tworzy swoistg "kulture sprawdzania", w
ktorej reputacja online staje sie niemalze warunkiem wstepnym zaistnienia na rynku. Dla firm
miedzynarodowych, ktdre z natury s3 mniej znane lokalnym konsumentom, oznacza to koniecznos¢
proaktywnego budowania pozytywnego wizerunku opartego na autentycznych recenzjach od samego
poczatku dziatalnosci. Bierne oczekiwanie na pojawienie sie opinii jest strategig ryzykowng, gdyz brak
dowodu spotecznego lub obecno$é negatywnych komentarzy mogg stanowié¢ decydujaca bariere dla
potencjalnych klientéw.

Woptyw opinii jest szczegdlnie widoczny wsréd mtodszych konsumentdw. Badania wskazuja, ze 55%
Polakéw w wieku 15-20 lat regularnie korzysta z platform takich jak TikTok i Instagram w poszukiwaniu
inspiracji produktowych, informacji oraz recenzji. Co wiecej, az 80% oséb ponizej 20. roku Zzycia
przyznaje, ze dokonato zakupu produktu na podstawie rekomendacji znalezionych w grupach mediéw
spoteczno$ciowych.! Obserwujemy tu ewolucje kanatéw pozyskiwania dowodu spotecznego. Dla firm
kierujacych swojg oferte do pokolenia Z, tradycyjne systemy opinii zamieszczane wyfacznie na stronie
produktu mogg okazad sie niewystarczajgce. Konieczne staje sie monitorowanie i aktywne uczestnictwo
w dyskusjach na platformach spotecznosciowych, gdzie dowdd spoteczny jest konsumowany w sposdb
bardziej dynamiczny, wizualny i interaktywny. Strategia budowania zaufania musi by¢ zatem
wielokanatowa i dostosowana do preferencji réznych segmentéw demograficznych.

Sita oddziatywania opinii na decyzje zakupowe jest potwierdzona badaniami. Pozytywne recenzje w
spos6b znaczacy zwiekszajg zaufanie konsumentéw (wspodtczynnik korelacji B = 0,52, przy poziomie
istotnosci p < 0,05), podczas gdy negatywne opinie majg jeszcze silniejszy wptyw na budowanie
percepcji ryzyka, co bezposrednio przektada sie na zmniejszenie intencji zakupowych (B = -0,48, p <
0,05).! Ta asymetria jest szczegdlnie istotna. Skoro negatywne opinie silniej budujg poczucie ryzyka, a
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polscy konsumenci wykazujg juz pewien sceptycyzm wobec firm zagranicznych, kazda negatywna
recenzja dotyczgca takiego podmiotu bedzie miata wzmocniony, potencjalnie bardzo szkodliwy efekt.
Moze ona bowiem tatwo potwierdzi¢ istniejgce juz obawy i uprzedzenia. Odbudowanie zaufania po
negatywnej opinii jest znacznie trudniejsze niz jego zbudowanie od podstaw za pomoca pozytywnych
recenzji. Dlatego tez proaktywne zarzadzanie negatywnym feedbackiem i szybkie reagowanie na
problemy klientéw jest absolutnie krytyczne.

Kolejnym istotnym aspektem sg preferencje dotyczace dostawy. Polscy konsumenci wykazuja
wyjatkowe upodobanie do paczkomatéw. Az 68% z nich preferuje odbiér zamdwienia w paczkomacie,
a 64% chciatoby mie¢ mozliwo$¢ zwrotu towaru za posrednictwem tego samego kanatu.®> Polska
wyrdznia sie na tle innych krajéw tym, ze wiecej kupujgcych online wybiera paczkomat niz tradycyjna
dostawe do domu.® Co wiecej, dla 80% polskich e-konsumentéw wazna jest mozliwos¢ przekierowania
paczki do wybranego paczkomatu, nawet jesli pierwotnie wybrali inng forme dostawy.®> Kluczowymi
czynnikami wptywajgcymi na decyzje zakupowe sg réwniez koszty zwigzane z dostawg i zwrotami.
Bezptatna dostawa jest pozgdana przez 74% kupujgcych, a koniecznos¢ ptacenia za zwrot towaru
wywotuje frustracje u 44% z nich.> Niedostosowanie opcji dostawy do tych wyraznych preferencji, a
zwtaszcza brak mozliwosci skorzystania z paczkomatéw, moze prowadzi¢ do czestego porzucania
koszykow.

W kontekscie budowania dtugoterminowych relacji z klientami warto zwrécié uwage na kwestie
zaktadania kont w sklepach internetowych. Okazuje sie, ze 41% polskich konsumentéw preferuje
dokonywanie zakupdw jako gosé, bez koniecznosci rejestraciji.” Jednoczesnie, programy lojalnosciowe
sg postrzegane jako wazne przez 64% kupujacych i mogg stanowié skuteczng zachete do zatozenia
konta.® Firmy powinny zatem rozwazy¢ oferowanie opcji zakupu bez rejestracji, jednoczes$nie aktywnie
promujac korzysci ptyngce z uczestnictwa w atrakcyjnych programach lojalnosciowych.

1.3. Identyfikacja "Luki Zaufania" wobec Zagranicznych Sklepéw Internetowych

Istotng barierg dla miedzynarodowych firm e-commerce w Polsce jest powszechny sceptycyzm wsrdd
lokalnych konsumentdw wobec zagranicznych sklepéw internetowych. Prawie dwie trzecie Polakéw,
ktérzy regularnie dokonujg zakupdw online, deklaruje, ze nie korzysta z oferty zagranicznych e-
sklepéw.? Jest to gteboko zakorzeniona postawa, stanowigca powazne wyzwanie, ktére firmy
miedzynarodowe muszg aktywnie i strategicznie przetamywad.

Gtéwne obawy polskich konsumentéw, lezagce u podstaw tego sceptycyzmu, sg wielowymiarowe.
Najczesciej wymienianym problemem jest obawa przed trudnosciami zwigzanymi ze zwrotem
zakupionych towaréw — az 37% ankietowanych wyraza takie obawy.* Mimo istnienia w Polsce solidnych
przepisdw chronigcych prawa konsumentow, takich jak 14-dniowy termin na zwrot wiekszos$ci towaréw
bez podania przyczyny, percepcja skomplikowanego, kosztownego lub niepewnego procesu zwrotu do
sprzedawcy zagranicznego utrzymuje sie.! To nie jest abstrakcyjna niecheé, lecz konkretna obawa
operacyjna. Problem nie lezy wiec w braku odpowiednich regulacji prawnych, ale w braku zaufania do
samego procesu zwrotu realizowanego przez zagraniczny podmiot. Komunikowanie klientom "masz
prawo do zwrotu" jest niewystarczajgce. Konieczne jest pokazanie, ze procedura jest prosta, tania (lub
darmowa) i niezawodna, na przyktad poprzez oferowanie lokalnych punktéw zwrotu, dostarczanie
jasnych instrukcji w jezyku polskim oraz prezentowanie opinii innych klientéw potwierdzajgcych
bezproblemowe doswiadczenia ze zwrotami.

Kolejng istotng obawag jest autentycznos$¢ produktow, a w szczegdlnosci ryzyko zakupu podrébek, co
jest szczegdlnie dotkliwe w kategorii mody.! Problem ten nie tylko dotyczy konkretnych produktéw, ale
rzutuje na ogdlne postrzeganie wiarygodnosci mniej znanych sprzedawcédw zagranicznych. Staje sie
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tatwym uzasadnieniem dla nieufnosci, wzmacniajac ogdlny sceptycyzm. Firmy muszg wiec nie tylko
zapewnia¢ o autentycznosci swoich towardw, ale aktywnie jg udowadniac, na przyktad poprzez
prezentowanie certyfikatéw, zapewnianie transparentnosci tancucha dostaw czy wspodtprace z
lokalnymi organizacjami konsumenckimi.

Do innych czynnikdw zniechecajgcych do zakupdw w zagranicznych e-sklepach nalezg bariery jezykowe,
dtugi czas oczekiwania na przesytke, wysokie koszty wysytki oraz potencjalne problemy z obstugg
posprzedazowa.t Wszystko to sktada sie na ogdlng nieznajomos¢ kulturows i brak "poczucia bliskosci"
! co prowadzi do postrzegania transakcji jako bardziej ryzykownych.

Preferencja dla tego, co lokalne i znane, jest wyraznie widoczna. Polacy czujg sie znacznie pewniej,
dokonujgc zakupow online w sklepach krajowych (61% wskazan) niz u sprzedawcow z innych krajow
Unii Europejskiej (38%).! Ta dysproporcja podkresla silne przywigzanie do znajomych marek i
postrzeganego bezpieczenstwa transakcji realizowanych na rynku lokalnym.

Luka zaufania jest zatem zjawiskiem ztozonym, obejmujgcym aspekty operacyjne (zwroty, wysytka),
kulturowe i komunikacyjne (jezyk, nieznajomos$¢ lokalnych norm) oraz percepcyjne (obawy o
autentycznos¢, ogdlne poczucie ryzyka). Skuteczna strategia budowania zaufania musi by¢ holistyczna
i adresowac wszystkie te wymiary, a nie ograniczad sie jedynie do, na przyktad, przettumaczenia strony
internetowe;.

Ponizsza tabela systematyzuje gtéwne obawy polskich konsumentéw w kontekscie zakupow
transgranicznych oraz proponuje mozliwe odpowiedzi strategiczne.

Tabela 2: Gtéwne Obawy Polskich Konsumentéw w Kontekscie Zakupdw Transgranicznych i Mozliwe
Odpowiedzi Strategiczne

Obawa Konsumenta Zrédto Proponowana Strategia Mitygacji
Obawy

Problemy ze zwrotem ! Jasna, przejrzysta polityka zwrotéw w jezyku polskim;

towardéw oferowanie lokalnych punktéw zwrotu lub uproszczonych,
tanich/darmowych procedur zwrotu; paczkomaty.

Autentyczno$¢ produktu Certyfikaty autentycznosci; transparentnosc tancucha dostaw;
/ ryzyko podrdbek wspotpraca z lokalnymi organizacjami konsumenckimi; wyrazne
gwarancje.

Bariery jezykowe Petna polska wersja jezykowa strony internetowej, opisow

produktéw, FAQ i obstugi klienta; opinie klientéw w jezyku

polskim.
Wysokie koszty i/lub 8 Oferowanie konkurencyjnych, transparentnych opcji dostawy, w
dtugi czas wysytki tym popularnych paczkomatdw; jasne informowanie o czasie

realizacji zamowienia.
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=

Nieznajomos$¢é marki / Aktywne budowanie dowodu spotecznego (opinie, case studies);
brak lokalnej obecnosci wspotpraca z lokalnymi influencerami; dziatania PR budujgce
Swiadomos¢ marki.

Problemy z obstuga Dostepna i responsywna obstuga klienta w jezyku polskim; jasne
posprzedazowa procedury reklamacyjne.

Bezpieczenstwo ptatnosci|(Ogdlna) |Stosowanie uznanych certyfikatéw bezpieczeristwa (SSL);
i danych osobowych oferowanie zaufanych, lokalnych metod ptatnosci (np. BLIK);
transparentna polityka prywatnosci.

2. Rola Dowodu Spotecznego w Ksztattowaniu Zaufania na Polskim Rynku E-commerce
2.1. Psychologiczne Podstawy Dowodu Spotecznego i Jego Wptyw na Decyzje Zakupowe

Pojecie "dowodu spotecznego", spopularyzowane przez Roberta Cialdiniego, opisuje psychologiczne i
spoteczne zjawisko, zgodnie z ktérym ludzie, znajdujgc sie w niepewnej lub nowej sytuacji, maja
tendencje do obserwowania i nasladowania dziatan innych, zaktadajac, ze zachowanie wiekszosci jest
odzwierciedleniem tego, co wtasciwe i poprawne.! W kontekscie e-commerce, gdzie bezposrednia
interakcja z produktem i sprzedawcy jest ograniczona, konsumenci w duzej mierze polegajg na
opiniach, ocenach i doswiadczeniach innych kupujacych, aby zredukowa¢ niepewnos¢ i podjac decyzje
zakupowa.

Dowdd spoteczny jest wszechobecny w dzisiejszej erze cyfrowej. Rzadko kiedy konsumenci odwiedzajg
restauracje bez uprzedniego sprawdzenia recenzji w Google Maps, Yelp czy na specjalistycznych
portalach. Podobnie, rezerwacja pokoju hotelowego czesto poprzedzona jest analizg opinii na
Tripadvisor czy Booking.com, a zakup produktu online niemal zawsze wigze sie z lekturg tego, co mieli
do powiedzenia wczesniejsi, zweryfikowani nabywcy na platformach takich jak Amazon czy w opiniach
Google.! Opinie online staty sie jedng z najpotezniejszych i najbardziej dostepnych form dowodu
spotecznego.

Globalne statystyki jednoznacznie potwierdzajg site oddziatywania opinii online na decyzje
konsumenckie. Az 94% konsumentow przyznaje, ze przynajmniej raz zdarzyto im sie zrezygnowac z
ustug danej firmy pod wptywem negatywnej opinii znalezionej w internecie. Co wiecej, 92% kupujacych
regularnie wykorzystuje opinie online jako wskazéwke przy podejmowaniu wiekszosci swoich decyzji
zakupowych. Szczegdlnie podatna na wpltyw recenzji jest grupa wiekowa 18-34 lata — 62%
konsumentow z tego przedziatu deklaruje, ze dobre opinie i oceny sg dla nich podstawg do zaufania
marce.! Opinie nie tylko kierujg bezposrednimi decyzjami zakupowymi, ale réwniez stuzg jako dowdd
spoteczny w ksztattowaniu szerszych percepcji i reputacji firmy, produktu czy ustugi. Badania wskazuja,
ze wieksza liczba opinii czesto koreluje z wyzszymi srednimi ocenami gwiazdkowymi, co sugeruje, ze
sama ilos¢ zgromadzonych recenzji réwniez przyczynia sie do budowania wiarygodnosci i pozytywnego
postrzegania.t

W tradycyjnym handlu detalicznym konsumenci budujg zaufanie poprzez bezposrednig interakcje:
moga fizycznie obejrzec i dotkng¢ produktu, porozmawiac z personelem sprzedazy, a takze doswiadczy¢
atmosfery marki i jakosci obstugi z pierwszej reki. W handlu elektronicznym, zwtaszcza o charakterze
transgranicznym, ta bezposrednia interakcja sensoryczna i interpersonalna jest w duzej mierze
nieobecna. W konsekwencji, opinie i oceny online (czyli dowdéd spoteczny) stajg sie gtdwnym, a czesto
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jedynym, substytutem tego brakujgcego, bezposredniego doswiadczenia. Dla marek zagranicznych,
gdzie naturalny poziom zaufania jest nizszy z powodu odlegtosci geograficznej, nieznajomosci
kulturowej i postrzeganej ztozonosci operacyjnej (np. zwrotdw czy reklamacji), autentyczny dowdéd
spoteczny jest nie tylko wptywowy, ale wrecz niezbedny. Umozliwia on konsumentom przezwyciezenie
psychologicznej bariery zwigzanej z zakupem produktu "na odlegtos¢", bez mozliwosci jego fizycznej
weryfikacji czy oparcia sie na ugruntowanej lokalnej renomie marki. Dowdd spoteczny dziata wéwczas
jak zbiorowe "wirtualne uscisniecie dtoni" lub "rekomendacja od réwiesnikéow", potwierdzajac to, co
niewidoczne i nieznane.

Kontrast pomiedzy wysokim odsetkiem konsumentéw (94%), ktérzy unikajg firmy z powodu
negatywnej opinii 1, a stopniowym procesem budowania zaufania poprzez pozytywne recenzje 1,
ujawnia krytyczng asymetrie: zaufanie jest znacznie trudniejsze i wolniejsze do zbudowania, niz do
zniszczenia. Dla marki zagranicznej, gdzie poczatkowy poziom zaufania jest juz niski, pojedyncza
nierozwigzana lub Zle obstuzona negatywna opinia moze miec nieproporcjonalnie niszczacy wptyw.
Potwierdza ona bowiem istniejagce obawy i uprzedzenia, zniechecajac znaczng czes¢ potencjalnych
klientow. Podkresla to fundamentalne znaczenie proaktywnego, skrupulatnego zarzadzania opiniami
oraz szybkiego i profesjonalnego reagowania na negatywny feedback. Nie sg to jedynie dziatania
reaktywne, ale priorytetowe elementy strategii budowania zaufania, szczegdlnie dla nowych lub
zagranicznych marek wchodzacych na rynek.

2.2. Jak Opinie i Oceny Online Budujg (lub Ostabiajg) Zaufanie Polskich Konsumentéow

Jak juz wczesniej podkreslono, az 90,2% Polakéw aktywnie sprawdza opinie online przed dokonaniem
zakupu.! Co istotne, polscy konsumenci traktujg te recenzje bardzo powaznie, co $wiadczy o silnej
sktonnosci kulturowej do poszukiwania walidacji przez réwiesnikdw i opierania sie na zbiorowej
madrosci w procesie podejmowania decyzji zakupowych.!

Badania jednoznacznie potwierdzajg, ze pozytywne opinie znaczgco zwiekszajg zaufanie konsumentow,
podczas gdy negatywne opinie sg znacznie silniejsze w budowaniu percepcji ryzyka, co aktywnie
zniecheca do zakupu i zmniejsza intencje zakupowe.! Ta dynamika jest szczegdlnie krytyczna na polskim
rynku, gdzie konsumenci, jak wykazano, juz wykazujg zwiekszong ostroznos¢ i pewien sceptycyzm
wobec zagranicznych sklepéw internetowych. Oceny produktdw, wyrazane najczesciej w formie
gwiazdek, réwniez odgrywaja wazng role jako sygnat jakosci; produkty wysoko oceniane maja
tendencje do zwiekszania zaufania konsumentéw i wptywania na decyzje zakupowe réwnolegle z
trescig samych opinii.! Oznacza to, ze zaréwno jakosciowe informacje zwrotne zawarte w recenzjach,
jak i ilosciowe wskazniki w postaci ocen, sg kluczowe dla ksztattowania percepcji marki i produktu.

Opinie klientéw online (Online Customer Reviews, OCR) oraz oceny produktow zapewniajg "dodatkowg
walidacje dla konsumentéw w celu zmniejszenia ryzyka w transakcjach online".! Ta funkcja walidacji
spotecznej jest szczegdlnie istotna dla marek zagranicznych, gdzie postrzegane ryzyko zwigzane z
nieznanym podmiotem lub odlegta transakcjg jest z natury wyisze. Potencjalni nabywcy sg czesto
podejrzliwi wobec nadmiernie promocyjnych, wyidealizowanych komunikatéw marketingowych
pochodzacych bezposrednio od firmy. Zamiast tego aktywnie poszukujg opinii innych uzytkownikéw,
aby znaleZ¢ bezstronne relacje i doswiadczenia z pierwszej reki.! Podkresla to fundamentalng potrzebe
stosowania prawdziwych, autentycznych i transparentnych mechanizmoéw zbierania i prezentowania
informacji zwrotnej, a nie sztucznie generowanych rekomendacji.

Chociaz opinie online generalnie budujg zaufanie ?, specyficzny kontekst kulturowy w Polsce ! oraz
niezaprzeczalne znaczenie jezyka ojczystego w budowaniu wiezi i poczucia bezpieczeAstwa ! sugeruja,
Ze opinie w jezyku polskim lub te, ktdre sg fatwo i co najwazniejsze, poprawnie przettumaczone na jezyk
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polski, s3 znacznie bardziej wptywowe. Polski konsument, czytajgc autentyczng, szczegétowq opinie
napisang przez rodaka, lub recenzje, ktdra dzieki ptynnemu tlumaczeniu wydaje sie by¢
"zlokalizowana", prawdopodobnie odczuje silniejsze poczucie wiezi, zrozumienia i w konsekwencji
zaufania, niz czytajgc ogdlng opinie w obcym jezyku, pochodzaca z nieznanego mu kontekstu
kulturowego. Systemy zarzgdzania opiniami, ktére umozliwiajg zbieranie recenzji w wielu jezykach oraz
oferujg funkcje automatycznego ttumaczenia, mogg bezposrednio odpowiadaé na te subtelng, lecz
istotng preferencje kulturowg, sprawiajac, ze dowdd spoteczny generowany przez zagraniczne marki
wydaje sie bardziej lokalny, zrozumiaty, a tym samym bardziej godny zaufania.

Potfaczenie faktu, Zze ponad 90% Polakéw sprawdza opinie przed zakupem !, z odkryciem, ze negatywne
opinie majga silniejszy negatywny wptyw na postrzeganie ryzyka niz pozytywne na budowanie zaufania
! tworzy dla nieznanych marek zagranicznych krytyczny imperatyw, ktéry mozna okresli¢ jako "opinie
albo smierc¢". W przeciwienstwie do rynkéw bardziej dojrzatych, gdzie ugruntowana rozpoznawalnos¢
marki moze czasami kompensowaé brak duzej liczby opinii, w Polsce, dla nieznanego podmiotu
zagranicznego, brak znaczacej liczby autentycznych, pozytywnych recenzji lub, co gorsza, obecnos¢
nierozwigzanych negatywnych opinii, natychmiast wywotuje wysokie postrzeganie ryzyka. To sprawia,
ze dowdd spoteczny nie jest jedynie przewagg marketingowg, ale absolutnie obowigzkowym
warunkiem wstepnym, aby w ogdle by¢ branym pod uwage przez zdecydowang wiekszo$¢ polskich
kupujacych online.

Duze poleganie przedstawicieli pokolenia Z na platformach mediéw spotecznosciowych, takich jak
TikTok i Instagram, w poszukiwaniu opinii i inspiracji zakupowych ! sygnalizuje fundamentalng zmiane
w sposobie odkrywania i konsumowania dowodu spotecznego przez mtodsze grupy demograficzne. Dla
zagranicznych marek, ktére celujg w te mtodsze, cyfrowo zaawansowane segmenty konsumentow w
Polsce, samo posiadanie opinii na stronie produktu jest niewystarczajgce. Muszg one zapewnic, ze
generowane opinie sg tatwe do odkrycia, udostepniania i prezentowane w sposdb wizualnie angazujacy
na tych popularnych kanatach spotecznosciowych. Oznacza to, ze integracja systeméw opinii z mediami
spotecznosciowymi oraz zdolno$¢ do utatwiania tworzenia tresci generowanych przez uzytkownikéw
(np. poprzez konkursy, zachety do dzielenia sie zdjeciami produktéw z hashtagami) staje sie coraz
bardziej wartosciowa dla przysztosciowe] strategii dowodu spotecznego marki i skutecznego dotarcia
do nastepnego pokolenia polskich konsumentéw.

3. Strategie Wypetniania Luki Zaufania dla Miedzynarodowego E-commerce w Polsce
3.1. Znaczenie Efektywnych Systeméw Zbierania i Prezentacji Autentycznych Opinii

Aby skutecznie budowaé zaufanie na polskim rynku e-commerce, miedzynarodowe firmy muszg
wdrozy¢ systematyczne podejscie do gromadzenia i prezentowania autentycznych opinii klientow.
Proces ten mozna usprawnié poprzez automatyzacje, na przyktad wysytajgc zaproszenia do wystawienia
recenzji automatycznie po dokonaniu zakupu i otrzymaniu produktu przez klienta.! Kluczowe jest
jednak nie tylko samo zbieranie opinii, ale takze ich jakosc i tresé.

Szczegdlng wartos$¢é majg systemy, ktore zachecajg klientéw do pisania szczegdtowych, informacyjnych
i bogatych w stowa kluczowe opinii. Jak podkresla Jerzy Krawczyk, Prezes Zarzgdu TRUSTMATE.io:
"Biezgce recenzje w sieci majg kluczowe znaczenie dla konsumentdw, poniewaz bezposrednio
wplywaja na ich zaufanie i decyzje zakupowe." ! Platformy do zarzadzania opiniami, takie jak
TRUSTMATE.io, czesto oferujg narzedzia, np. inteligentne systemy podpowiedzi !, ktére pomagajg w
uzyskiwaniu wtasnie takich szczegétowych i wartosciowych recenzji, przeksztatcajgc pasywny feedback
w aktywne narzedzie marketingowe. Takie rozbudowane opinie sg znacznie bardziej przekonujgce dla
potencjalnych nabywcéw niz krétkie, ogdlnikowe komentarze. Ponadto, dostarczajag one
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wartosciowego, unikalnego contentu, ktéry moze by¢ réwniez korzystny z punktu widzenia
optymalizacji dla wyszukiwarek (SEO).

Zebrane opinie powinny byé prezentowane na stronie internetowej sklepu w sposéb atrakcyjny i tatwo
dostepny. Konfigurowalne widzety, ktére mozna dopasowac do estetyki marki i bezproblemowo osadzi¢
na stronach produktowych, stronach kategorii czy nawet na stronie gtéwnej, zwiekszajg widocznosé
dowodu spotecznego.! Co niezwykle istotne, takie widzety czesto dostarczajg wyszukiwarkom
uporzadkowanych danych (tzw. microdata lub Rich Snippets), co umozliwia wyswietlanie ocen
gwiazdkowych (Google Stars) bezposrednio obok linku do witryny w wynikach wyszukiwania oraz w
reklamach produktowych (Google Shopping Ads).! Ta integracja moze prowadzi¢ do znaczacego
wzrostu wspdtczynnika klikalnosci (CTR), wedtug niektdrych danych nawet o 40% !, co bezposrednio
przektada sie na wiekszy, bardziej kwalifikowany ruch na stronie i poprawia ogdlng widocznos¢ w
wyszukiwarkach. Dla nowych firm wchodzacych na rynek, gdzie walka o widocznos¢ jest szczegdlnie
zacieta, jest to potezny sposdb na wyrdznienie sie i przyciggniecie uwagi potencjalnych klientéw jeszcze
przed wejsciem na strone.

3.2. Kluczowa Rola Lokalizacji: Wsparcie Wielojezyczne, Adaptacja Kulturowa i Preferencje Platnicze

Lokalizacja jest fundamentem budowania zaufania na kazdym nowym, zagranicznym rynku, a Polska
nie jest tu wyjatkiem. Dla miedzynarodowych firm e-commerce oznacza to koniecznosé dostosowania
swojej oferty i komunikacji do specyfiki polskich konsumentéw, co wykracza daleko poza proste
ttumaczenie tresci.

Podstawowym elementem jest wsparcie wielojezyczne, ktére powinno obejmowac nie tylko interfejs
sklepu, ale takze caty proces zbierania i wyswietlania opinii. Klienci powinni mie¢ mozliwos¢ wyrazania
swoich do$wiadczen i czytania recenzji w jezyku ojczystym, czyli po polsku.! Oferowanie opinii w jezyku
polskim lub zapewnienie ich wysokiej jakosci ttumaczen to nie tylko kwestia zrozumiatosci, ale takze
wazny sygnat szacunku i zrozumienia dla lokalnego rynku. Redukuje to dystans kulturowy i sprawia, ze
zagraniczna marka wydaje sie bardziej "swojska", dostepna i godna zaufania. Jak zauwaza Jerzy
Krawczyk, Prezes Zarzagdu TRUSTMATE.io: "— Lokalne firmy muszg zrozumieé, ze internet nie jest
dodatkiem, lecz fundamentem sukcesu. Inwestycja w strone internetowg i dbanie o pozytywne opinie
klientéw to klucz do dtugofalowej konkurencyjnosci”. 1? Dla firm miedzynarodowych, to "dbanie o
pozytywne opinie" nierozerwalnie tgczy sie z zapewnieniem, ze s3 one dostepne i zrozumiate dla
lokalnego odbiorcy. Systemy zarzadzania opiniami, takie jak TRUSTMATE.io, adresujg te potrzebe
poprzez wsparcie dla wielu jezykdw oraz funkcje automatycznego ttumaczenia recenzji z innych rynkéw
! co pozwala wykorzystaé globalng reputacje marki do budowania zaufania lokalnie. Nalezy jednak
podchodzi¢ do tej funkcji z ostroznoscia, dbajac o jakos¢ ttumaczen automatycznych, ktére nie zawsze
idealnie oddajg niuanse jezyka i moga czasami prowadzi¢ do nieporozumien.

Lokalizacja to jednak znacznie wiecej niz tylko ttumaczenie. Kluczowe jest zrozumienie i adaptacja do
lokalnych preferencji ptatniczych. Jak wczesniej wspomniano, BLIK jest dominujgcg metoda ptatnosci w
polskim e-commerce.! Firmy miedzynarodowe, ktére moga mie¢ doskonaty produkt, $wietne opinie i
profesjonalnie zlokalizowang strone internetowa, ryzykujg masowe porzucanie koszykdédw na ostatnim
etapie transakgji, jesli nie zaoferujg tej preferowanej przez wiekszo$¢ Polakéw metody ptatnosci. To
pokazuje, ze zaufanie operacyjne, zwigzane z tatwoscig i bezpieczeristwem samej transakcji, jest rownie
wazne co zaufanie do produktu czy marki. Integracja lokalnych metod ptatnosci nie jest wiec opcja, a
koniecznoscia dla maksymalizacji konwers;ji.

Podobnie istotne jest dostosowanie opcji dostawy do oczekiwan polskich konsumentéw, wsrdd ktdrych
niezwykle popularne sg paczkomaty.”> Oferowanie tej formy dostawy, a takze elastycznych i
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przejrzystych warunkéw zwrotdw, znaczgco wptywa na postrzeganie sklepu jako przyjaznego i godnego
zaufania.

Wreszcie, lokalizacja obejmuje réwniez zrozumienie niuansow kulturowych w komunikacji
marketingowej i obstudze klienta.! Ton komunikatéw, sposéb reagowania na zapytania czy
rozwigzywania probleméw powinien by¢ dostosowany do polskich norm i oczekiwan, co buduje gtebszg
wiez i wzmacnia lojalnos¢.

3.3. Zarzadzanie Reputacjg Online i Profesjonalna Mediacja w Odpowiedzi na Opinie

Proaktywne zarzadzanie reputacjg online jest kluczowym elementem strategii budowania zaufania,
szczegOlnie na rynku tak wrazliwym na opinie jak polski. Niektére systemy zarzgdzania recenzjami, w
tym platformy takie jak TRUSTMATE.io, oferuja funkcje mediacji.! Umozliwiajg one firmom nawigzanie
prywatnego dialogu z klientem, ktéry wystawit negatywng opinie, jeszcze zanim ta opinia stanie sie
publicznie widoczna, lub bezposrednio po jej publikacji.

Taki mechanizm daje przedsiebiorstwu szanse na zrozumienie przyczyny niezadowolenia klienta,
wyjasnienie ewentualnych nieporozumied oraz zaproponowanie satysfakcjonujgcego rozwigzania
problemu. W wielu przypadkach profesjonalne i empatyczne podejscie moze nie tylko zneutralizowac
negatywne doswiadczenie, ale nawet przeksztatci¢ je w pozytywne, budujac lojalnos¢ klienta, ktory
poczut sie wystuchany i doceniony. Jak podkresla Jerzy Krawczyk, Prezes Zarzagdu TRUSTMATE.io,
biezagce opinie to ,silny dowdd spoteczny”, ktéry minimalizuje ryzyko rozczarowania zakupem,
szczegblnie w przypadku e-commerce. * Mozliwosé rozwigzania problemu, zanim trafi on do szerokiej
publicznosci, jest szczegdlnie cenna na polskim rynku, gdzie, jak wskazano, negatywne opinie mogg
mie¢ silny wptyw.! Skuteczna mediacja moze zapobiec publicznemu rozprzestrzenianiu sie negatywnych
sentymentow, ktdre mogtyby zaszkodzi¢ reputacji marki.

Znaczenie takiej funkcji jest szczegdlnie duze w kontekscie polskiego rynku, gdzie, jak wczesniej
wskazano, negatywne opinie majg nieproporcjonalnie silny, negatywny wptyw na percepcje ryzyka !, a
ogdlny sceptycyzm wobec nieznanych firm zagranicznych jest relatywnie wysoki. W takim srodowisku
mozliwo$¢ "przechwycenia" i rozwigzania problemu, zanim trafi on do szerokiej publicznosci i
potencjalnie potwierdzi istniejgce uprzedzenia, jest bezcenna. To nie tylko dziatanie majgce na celu
uratowanie pojedynczej transakcji czy poprawe oceny, ale przede wszystkim krytyczne narzedzie
ograniczania ryzyka reputacyjnego. Chroni ono catosciowa reputacje marki przed erozjg zaufania, ktéra
moze byc¢ trudna i kosztowna do odwrdcenia. Inwestycja w systemy oferujgce funkcje mediacji to zatem
inwestycja w dtugoterminowa stabilnos¢ i wiarygodnos¢ marki na nowym, wymagajacym rynku.

Nawet jesli problem zostat rozwigzany w drodze prywatnej mediacji, a klient zdecydowat sie na przyktad
ztagodzi¢ swojg pierwotng ocene, publiczna, profesjonalna odpowiedZ firmy na (potencjalnie
zmodyfikowang) opinie stanowi dodatkowy element budowania zaufania. Pokazuje ona innym
potencjalnym klientom, ze firma aktywnie monitoruje opinie, stucha swoich klientéw, reaguje na ich
uwagi i dba o ich satysfakcje. Taka transparentnos¢ i gotowos$¢ do dialogu, nawet w obliczu krytyki,
wzmachnia pozytywny wizerunek marki. Zarzadzanie reputacjg to zatem nie tylko unikanie negatywnych
komentarzy, ale takze umiejetne wykorzystywanie kazdej interakcji z klientem do budowania trwatego
zaufania.

3.4. Wptyw Wiarygodnosci na Kluczowe Wskazniki Biznesowe (SEO, Konwersja, Sprzedaz)

Inwestycja w budowanie zaufania poprzez systematyczne gromadzenie i eksponowanie autentycznych
opinii klientéw przektada sie na wymierne korzysci biznesowe. Chociaz konkretne wyniki mogg sie
roézni¢ w zaleznosci od branzy i specyfiki firmy, obserwuje sie pozytywny wptyw na takie wskazniki jak
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Srednia wartosc¢ koszyka (AOV) oraz ogdlny poziom sprzedazy. Przyktadowo, niektére analizy wskazujg
na mozliwo$¢ wzrostu wartosci koszyka o ponad 20% i wzrostu sprzedazy o kilkanascie procent w
przypadku firm efektywnie wykorzystujgcych systemy opinii.*

Jednym z kluczowych mechanizméw tego wptywu jest poprawa widocznosci w wyszukiwarkach
internetowych (SEO). Opinie klientéw, zwtaszcza te szczegétowe i rozbudowane, stanowig cenne,
unikalne tresci bogate w naturalnie wystepujgce stowa kluczowe — frazy, ktérych potencjalni klienci
uzywajg, szukajgc produktéw lub ustug. W dobie rosngcej wagi jakosciowego contentu dla algorytméw
wyszukiwarek, autentyczne recenzje stajg sie organicznym i wiarygodnym zrédtem tresci SEO. Generuja
one unikalny materiat, ktéry odpowiada na konkretne zapytania uzytkownikéw, co moze prowadzi¢ do
lepszej widocznosci w wynikach wyszukiwania, szczegélnie w tzw. "dtugim ogonie" (long-tail
keywords).! Strona produktu z wieloma szczegétowymi opiniami staje sie bogatsza w tresé, co jest
pozytywnie oceniane przez wyszukiwarki. Systematyczne zbieranie takich opinii to nie tylko budowanie
zaufania, ale takie ciggte wzbogacanie witryny o wartosciowy content SEO bez ponoszenia
dodatkowych kosztéw jego tworzenia.

Dodatkowo, integracja systemdéw opinii z Google Rich Snippets, umozliwiajgca wyswietlanie ocen
gwiazdkowych bezposrednio w wynikach wyszukiwania (SERP) oraz w reklamach Google Shopping,
znaczaco zwieksza atrakcyjnosé wizualng linku i moze podnie$é wspétczynnik klikalnosci (CTR).: Wyizszy
CTR z kolei sygnalizuje wyszukiwarkom trafnos¢ strony, co rowniez moze pozytywnie wptynac na jej
pozycjonowanie. Generowany w ten sposob ruch jest czesto bardziej kwalifikowany, poniewaz
uzytkownicy, widzgc pozytywne oceny, juz na wstepnym etapie otrzymujg sygnat o wiarygodnosci
oferty.

Widoczne wyswietlanie autentycznego dowodu spotecznego na stronie internetowej — w postaci ocen,
recenzji, liczby zadowolonych klientéw — bezposrednio wptywa na wspétczynniki konwersji.! Klienci,
napotykajac na potwierdzenie jakosci produktu lub ustugi przez innych uzytkownikéw, czujg sie pewniej
i sg bardziej sktonni do podjecia decyzji o zakupie.

Mozna tu zaobserwowaé swoistg petle pozytywnego sprzezenia zwrotnego, ktdra napedza
zrbwnowazony wzrost. Zbieranie autentycznych, szczegdétowych opinii buduje zaufanie, co
bezposrednio prowadzi do poprawy SEO i widocznosci w Google. Ta zwiekszona widocznos¢, w
szczegblnosci dzieki gwiazdkom w wynikach wyszukiwania i reklamach produktowych, generuje
wiekszy, bardziej kwalifikowany ruch do sklepu e-commerce. Ten ruch, napotykajgc na stronie
przekonujacy dowdd spoteczny, skutkuje wyzszymi wspdtczynnikami konwers;ji i zwiekszong sprzedaza.
Wieksza sprzedaz z kolei naturalnie generuje wiecej interakcji z klientami, a tym samym stwarza wiecej
okazji do pozyskania nowych opinii, co zamyka i wzmacnia cykl.! Jak stwierdza Jerzy Krawczyk, Prezes
Zarzagdu TRUSTMATE.io: "A im lepszy ruch — tym wiecej transakcji!" 1* Systemy zarzgdzania opiniami,
takie jak nasza platforma, dostarczajg narzedzi ! (np. integracja z Google Rich Snippets, generowanie
tresci bogatych w stowa kluczowe), ktére wspierajg ten cykl, pomagajgc firmom nie tylko wejs¢ na
rynek, ale i budowac na nim silng, organiczna pozycje. Dla miedzynarodowych firm oznacza to nie tylko
mozliwo$¢é skutecznego wejscia na rynek, ale takze szanse na szybkie zdobycie organicznej trakcji,
widocznosci i znaczacej przewagi konkurencyjnej poprzez samonapedzajgcy sie mechanizm budowania
zaufania i generowania sprzedazy. Jest to szczegélnie wazne dla podmiotéw wchodzacych na nowy
rynek i budujgcych swojg pozycje od podstaw.
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4. Rekomendacje dla Miedzynarodowych Firm E-commerce Planujacych Dziatalnos¢ w Polsce
4.1. Fundamentalne Dziatania na Etapie Wejscia i Ekspansji na Rynek Polski

Skuteczne wejscie i ekspansja miedzynarodowych firm e-commerce na polskim rynku wymaga
strategicznego podejscia, skoncentrowanego na budowaniu zaufania od samego poczatku dziatalnosci.
Kluczowe jest zrozumienie, ze pierwsze tygodnie i miesigce obecnosci na nowym rynku sg decydujgce
dla uksztattowania wstepnej percepcji marki.

Pierwszym i fundamentalnym dziataniem powinno by¢ priorytetowe potraktowanie zlokalizowanego
dowodu spotecznego od dnia pierwszego. Oznacza to wdrozenie efektywnego systemu zbierania
opinii, np. z wykorzystaniem platformy takiej jak TRUSTMATE.io, natychmiast po uruchomieniu
sprzedazy lub wejsciu na rynek, z naciskiem na szybkie gromadzenie autentycznych, szczegétowych
recenzji w jezyku polskim.! Intensywne zbieranie opinii od pierwszych klientéw, nawet jeéli wymaga to
dodatkowych, etycznych i transparentnych zachet (np. doskonata obstuga posprzedazowa potaczona z
prosbg o opinie, niewielkie rabaty na kolejne zakupy za podzielenie sie doswiadczeniem — pod
warunkiem zgodnosci z regulaminami platform i przepisami prawa), moze szybko zbudowaé bazowy
poziom zaufania i przetamaé poczatkowy opdr konsumentéw. Celem jest jak najszybsze osiggniecie
"masy krytycznej" pozytywnych opinii, ktdre zaczng organicznie przyciggac kolejnych klientow.

Niezbedne jest petne wykorzystanie funkcji wielojezycznych i mechanizméw ttumaczen oferowanych
przez systemy zarzadzania opiniami, takie jak te dostepne w TRUSTMATE.io.! Pozwala to nie tylko na
zbieranie opinii bezposrednio od polskich klientéw w ich ojczystym jezyku, ale takze na potencjalne
wykorzystanie pozytywnych recenzji z innych rynkéw (zawsze z dbatoscig o wysokg jakos¢ ttumaczen,
aby uniknaé¢ nieporozumien i zachowa¢ naturalno$é przekazu).?

Kolejnym krokiem jest staranne skonfigurowanie widzetéw opinii pod katem Google Rich Snippets,
aby zapewni¢ wys$wietlanie ocen gwiazdkowych w wynikach wyszukiwania i reklamach produktowych.!
Jak wczesniej wspomniano, ma to bezposredni i silny wptyw na zwiekszenie widocznosci i przyciggniecie
bardziej kwalifikowanego ruchu.

Kluczowe jest rowniez aktywne i systematyczne zarzadzanie negatywnymi opiniami. Nalezy
wykorzystywac wszelkie dostepne mechanizmy mediacji oferowane przez platformy do zarzadzania
opiniami, do prywatnego i profesjonalnego rozwigzywania problemdéw zgtaszanych przez klientdw,
zanim negatywne komentarze stang sie szeroko widoczne i zaszkodzg reputacji marki.l Jest to
niezbedne do fagodzenia ryzyka i przeksztatcania potencjalnie niezadowolonych klientow w
ambasadoréw marki.

Warto aktywnie zacheca¢ klientow do dostarczania szczegétowych, bogatych w stowa kluczowe
opinii, na przyktad poprzez wykorzystanie inteligentnych systeméw podpowiedzi w formularzach
recenzji, ktére oferujg niektére platformy, w tym TRUSTMATE.io.!! Takie opinie nie tylko dostarczaja
bardziej kompleksowego dowodu spotecznego dla potencjalnych nabywcéw, ale takze generujg cenne
tresci, ktore mogg by¢ wykorzystane do informowania o rozwoju produktu, udoskonalania komunikacji
marketingowej oraz dodatkowego wzmacniania dziatan SEO.

Dla firm oferujgcych produkty lub ustugi o ztozonym charakterze, ktére mogg wymagac dodatkowych
wyjasnien lub budzié¢ specyficzne pytania, korzystne moze by¢ rozwazenie wdrozenia dodatkowych
form budowania autorytetu i zaufania. Mogg to by¢ na przyktad moduty pytan i odpowiedzi (Q&A) czy
opinie ekspertdw, ktdre moga by¢ oferowane przez zaawansowane platformy do zarzgdzania dowodem
spotecznym.
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Strategia zbierania i zarzadzania opiniami nie powinna by¢ dziataniem odizolowanym, lecz integralng
czescig ogdlnego planu wejscia na rynek i dalszej ekspansji. Powinna by¢ Scisle powigzana z dziataniami
marketingowymi (ktére mogg komunikowac transparentnosé firmy i jej otwarto$¢ na feedback),
procesami sprzedazy i obstugi klienta (zoptymalizowanymi pod katem generowania pozytywnych
doswiadczen) oraz nawet ze strategig rozwoju produktu (gdzie analizowany feedback moze dostarczac
cennych wskazéwek). Sukces wymaga synergii miedzy réinymi obszarami dziatalnosci firmy i
traktowania opinii jako strategicznego zasobu, a nie tylko pasywnego wskaznika satysfakcji.

4.2. Najlepsze Praktyki Budowania Dtugoterminowego Zaufania i Lojalnosci Klientow

Budowanie dtugoterminowego zaufania i lojalnosci polskich konsumentéw wymaga konsekwentnego i
wielowymiarowego podejscia, ktdre wykracza poza samo zbieranie opinii. Kluczem jest spdjnoscé
pozytywnych doswiadczen na kazdym etapie podrdzy klienta.

Po pierwsze, miedzynarodowe firmy muszg aktywnie adresowaé podstawowe obawy operacyjne
polskich konsumentéw. Obejmuje to:

e Ustanowienie i jasne komunikowanie przejrzystych, tatwych i niedrogich (lub darmowych)
proceséw zwrotow w jezyku polskim. Nalezy rozwazy¢ oferowanie lokalnych punktéw zwrotu
lub uproszczonych procedur wysytkowych, aby ztagodzi¢ gtéwng obawe przed problemami ze
zwrotami.! Kluczowe jest réwniez zapewnienie petnej zgodnosci z polskim prawem
konsumenckim, ktére gwarantuje m.in. 14 dni na zwrot wiekszosci towaréw bez podania
przyczyny oraz 14 dni dla sklepu na zwrot pieniedzy.!

¢ Integracja preferowanych lokalnych metod pfatnosci, ze szczegdlnym uwzglednieniem
systemu BLIK.! Jest to kluczowe dla zmniejszenia tarcia na etapie finalizacji transakcji i
wzmocnienia postrzegania firmy jako lokalnie dostosowanej, godnej zaufania i oferujacej
wygodne rozwigzania.

e Oferowanie preferowanych opcji dostawy, w tym niezwykle popularnych w Polsce
paczkomatéw.® Elastyczno$é w tym zakresie jest wysoko ceniona przez polskich konsumentéw.

Po drugie, biorgc pod uwage dominacje platform marketplace * oraz silny trend omnichannel w Polsce
! miedzynarodowe firmy powinny rozwazy¢ podejécie hybrydowe w strategii kanatéw sprzedazy.
Wykorzystanie gtéwnych, zaufanych platform marketplace (takich jak Allegro czy Amazon.pl) moze by¢
skutecznym sposobem na poczatkowe wejscie na rynek, zwiekszenie widocznosci i "pozyczenie"
zaufania od ugruntowanej platformy.* Pozwala to na zbudowanie poczatkowej bazy klientéw oraz
zebranie pierwszych opinii. Te zasoby mozna nastepnie wykorzysta¢ do promocji i budowania ruchu we
wtasnym kanale sprzedazy bezposredniej (D2C), wspieranym juz przez solidny dowdd spoteczny.
Marketplace moze tu petni¢ role "inkubatora" lub "trampoliny" do budowania wtasnej, niezaleznej
obecnosci.

Po trzecie, niezwykle wazna jest gteboka adaptacja kulturowa komunikacji. Poza samym ttumaczeniem
jezykowym, konieczne jest dostosowanie komunikatéw marketingowych, interakcji z obstugg klienta
oraz ogolnego tonu marki tak, aby odzwierciedlaty polskie niuanse kulturowe, wartosci i preferencje
komunikacyjne.! Pokazuje to szacunek dla lokalnego rynku, buduje gtebsze wiezi emocjonalne z
konsumentami i znaczagco wzmacnia zaufanie.

Po czwarte, niezbedna jest ciggta analiza i adaptacja. Regularne analizowanie danych pochodzacych z
opinii klientéw, monitorowanie trendéw rynkowych (np. za pomoca funkcji raportowania dostepnych
w systemach zarzadzania opiniami !) oraz $ledzenie dziatari konkurencji sa kluczowe do ciggtego
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dostosowywania strategii, reagowania na zmieniajgce sie preferencje konsumentéw i utrzymywania
przewagi konkurencyjnej.

Wreszcie, fundamentalne znaczenie ma reagowanie na wszystkie opinie klientéw, zaréwno
pozytywne, jak i negatywne. Pokazuje to, ze marka stucha swoich odbiorcéw, ceni ich feedback i jest
zaangazowana w dialog. Takie podejscie buduje dtugoterminowe zaufanie i poczucie bycia
traktowanym powaznie.?

Dtugoterminowe zaufanie i lojalnos¢ sg wynikiem spdjnosci pozytywnych doswiadczen na kazdym
etapie interakcji klienta z markg — od momentu odkrycia produktu, przez proces zakupu, ptatnosci,
dostawe, az po obstuge posprzedazows i ewentualny proces zwrotu. Nie wystarczy miec¢ dobre opinie,
jesli inne kluczowe elementy doswiadczenia klienta sg niedopracowane. Firmy muszg myslec
holistycznie o catej podrézy klienta (Customer Journey) i dbac o kazdy jej element, poniewaz zaufanie
jest tak silne, jak jego najstabsze ogniwo.

Ponizsza tabela zbiera kluczowe rekomendacje dotyczgce budowania zaufania i lojalnosci na polskim
rynku e-commerce.

Tabela 3: Rekomendowane Dziatania Budujace Zaufanie i Lojalno$¢ na Polskim Rynku E-commerce

metod ptatnosci, zwtaszcza BLIK;
zapewnienie bezpieczeristwa transakgji.

Kategoria Konkretne Rekomendacje Oczekiwany Wptyw na

Dziatania Zaufanie/Lojalnos¢

Dowod Proaktywne zbieranie szczegétowych, Zwiekszenie wiarygodnosci i

Spoteczny autentycznych opinii w jezyku polskim;  |wiarygodnosci marki; redukcja
transparentne zarzgdzanie opiniami; postrzeganego ryzyka; utatwienie decyzji
wykorzystanie réznych form dowodu zakupowych.
spotecznego.

Operacje i Przejrzysta, prosta i tania/darmowa Redukcja kluczowych obaw

Logistyka polityka zwrotéw; oferowanie lokalnych |konsumenckich (zwroty, dostawa);
punktéw zwrotu; zapewnienie zwiekszenie satysfakcji i wygody;
popularnych opcji dostawy (w tym budowanie zaufania operacyjnego.
paczkomatow).

Ptatnosci Integracja preferowanych lokalnych Wzrost wspoétczynnikdw konwersji;

zwiekszenie wygody i poczucia
bezpieczenstwa transakcji; postrzeganie
marki jako dostosowanej do lokalnego
rynku.

Komunikacja i

Petna adaptacja kulturowa i jezykowa

Lepsze zrozumienie i silniejsza wiez

Marketing wszystkich komunikatow; emocjonalna z klientem; budowanie
transparentnosé; responsywna obstuga  |wizerunku marki dbajgcej o lokalnego
klienta w jezyku polskim; lokalne case konsumenta; wzrost zaangazowania.
studies.

Strategia Rozwazenie obecnosci na kluczowych Zwiekszenie zasiegu i widocznosci marki;

Kanatow lokalnych marketplace'ach (np. Allegro) |mozliwos¢ "pozyczenia" zaufania od

Sprzedazy
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jako uzupetnienie wtasnego sklepu D2C; |znanych platform; dotarcie do szerszej
spojne doswiadczenie omnichannel. grupy klientéw.

5. Podsumowanie i perspektywy

Polski rynek e-commerce, z jego imponujgcg dynamika wzrostu, wysokim poziomem cyfryzacji
spoteczenstwa oraz chtonnoscia na rdinorodne oferty produktowe, stanowi niezaprzeczalnie
atrakcyjng i znaczacy perspektywe rozwoju dla miedzynarodowych przedsiebiorstw. Jednakze, petne
wykorzystanie tego potencjatu wymaga zrozumienia i przezwyciezenia specyficznych wyzwan, wsréd
ktérych na pierwszy plan wysuwa sie "luka zaufania" polskich konsumentéw wobec zagranicznych
sprzedawcow internetowych.

Jak wykazata niniejsza analiza, sceptycyzm ten ma swoje korzenie w konkretnych obawach dotyczgcych
przede wszystkim proceséw zwrotdéw, autentycznosci produktéw, barier jezykowych oraz ogdlnego
poczucia bezpieczenstwa transakcji realizowanych z podmiotami spoza kraju. Przezwyciezenie tych
barier jest mozliwe, ale wymaga strategicznego, wielowymiarowego i konsekwentnego dziatania.

Kluczem do sukcesu na polskim rynku e-commerce dla firm miedzynarodowych jest synergiczne
potaczenie kilku fundamentalnych elementdw. Po pierwsze, jest to budowanie autentycznego dowodu
spotecznego, generowanego Ww sposéb systematyczny, prezentowanego transparentnie i
dostosowanego jezykowo do lokalnego odbiorcy. Opinie online, traktowane przez polskich
konsumentdw z duzg powagay, stajg sie podstawowym narzedziem walidacji oferty i redukcji
postrzeganego ryzyka.

Po drugie, niezbedna jest gteboka lokalizacja, wykraczajagca poza proste ttumaczenie strony
internetowej. Obejmuje ona adaptacje jezykowg catej komunikacji, zrozumienie i poszanowanie
niuanséw kulturowych, a takze, co niezwykle istotne, dostosowanie oferty do lokalnych preferencji
operacyjnych —w tym integracje popularnych metod ptatnosci (jak BLIK) oraz oferowanie oczekiwanych
opcji dostawy i zwrotéw (np. przez paczkomaty).

Po trzecie, konieczne jest proaktywne i profesjonalne zarzadzanie reputacjg online. Obejmuje to nie
tylko monitorowanie opinii, ale takze szybkie i empatyczne reagowanie na feedback klientéw, zwtaszcza
negatywny, oraz wykorzystywanie mechanizméw mediacji do rozwigzywania probleméw i
przeksztatcania potencjalnie negatywnych doswiadczen w pozytywne interakcje.

Firmy miedzynarodowe, ktére powaznie podchodzg do kwestii budowania obiektywnego zaufania i
ktore zainwestujg czas oraz zasoby w zrozumienie specyfiki polskiego konsumenta i dostosowanie do
niej swoich strategii, majg duzg szanse na osiagniecie trwatego sukcesu. Polski rynek e-commerce,
mimo wyzwan, oferuje znaczgce mozliwosci wzrostu dla tych, ktdrzy potrafig skutecznie wypetnic luke
zaufania i zbudowac silne, dtugoterminowe relacje ze swoimi klientami. Priorytetowe traktowanie
autentycznosci, transparentnos$ci operacyjnej oraz wrazliwego kulturowo zaangazowania pozwoli
firmom nie tylko skutecznie wejs¢ na ten dynamiczny rynek, ale takze zapewnic sobie lojalnos$¢ polskich
konsumentow i powodzenie swoich transgranicznych przedsiewziec.
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