Bezpieczne zakupy w sieci

Jak psychologia wptywa na nasze decyzje ?
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Czynniki wptywajgce na decyzje zakupowe w sieci

e Zaufanie i bezpieczenstwo

* Opinieirecenzje - 93% kupujgcych sprawdza recenzje przed zakupem
* Cenai promocje

* tatwos¢ i wygoda zakupdéw

* Personalizacja oferty

* Psychologia zakupéw

* Pierwsze wrazenie

Zrodta:
https://kiwilab.pl/co-wplywa-na-decyzje-zakupowe-e-konsumentow/9183
https://www.drop-shipping.pl/co-wplywa-na-decyzje-zakupowe-konsumentow
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Teoria Kahnemana — mozg lubi chodzi¢ na skroty

Dwa systemy myslenia - Kahneman opisuje dwa sposoby przetwarzania
informac;ji:

System 1 - szybki, intuicyjny, emocjonalny, czesto podatny na btedy.

System 2 - wolniejszy, analityczny, wymagajgcy wiekszego wysitku, ale
bardziej precyzyjny.

Na bazie swoich badan rozwingt pojecie ,heurestyk”.

Heurystyka to mentalna droga na skroty, ktérg stosujemy, aby szybko
podejmowac decyzje i rozwigzywac problemy bez analizowania wszystkich
dostepnych informac;ji.

Zrédto:

Kahneman D. (2011). Putapki myslenia — o mysleniu wolnym i szybkim. Poznan. Wydawnictwo: Media Rodzina

https://www.atelier-redakcji.eu/blog/heurystyka
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Heurystyki, a zakupy on-line

Heurystyka dostepnosci - ludzie oceniajg wartos¢ produktu na podstawie tatwosci, z jakg
przypominajg sobie podobne przypadki. Jesli czesto widzg pozytywne opinie o marce, uznajg jg za
bardziej wiarygodna.

Heurystyka reprezentatywnosci - konsumenci oceniajg produkt na podstawie jego podobienstwa do
innych znanych im produktow. Jesli strona internetowa wyglgda profesjonalnie, uzytkownik moze
automatycznie zatozyc, ze oferowane produkty sg wysokiej jakosci.

Heurystyka zakotwiczenia - pierwsza podana cena lub promocja wptywa na dalsze decyzje
zakupowe. Jesli produkt poczagtkowo kosztowat 500 zt, a teraz jest przeceniony na 300 zt, uzytkownik
moze uznac te oferte za wyjgtkowo korzystng.

Efekt ramowania - sposob prezentacji oferty wptywa na wybor konsumenta. Na przyktad ,90%
klientow jest zadowolonych” brzmi bardziej przekonujgco niz ,10% klientow miato zastrzezenia”.

Heurystyki Nielsena - zasady UX, ktére wptywajg na decyzje zakupowe, np. przejrzystosc strony,
intuicyjnos¢ procesu zakupowego i tatwos¢ nawigaciji.

Zrédta:
https://psychologiawmarketingu.pl/heurystyka-dostepnosci
https://fastwhitecat.com/heurystyki-nielsena-w-ecommerce-jak-dobrze-projektowac-emocije TRUSTED
5 https://www.empressia.pl/blog/320-zasady-ux-heurystyki-nielsena SHOPS
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Asch, Milgram i Cialdini

Robert Cialdini, ekspert w dziedzinie psychologii wptywu, opisat szes¢ zasad wywierania wplywu,
ktore majg ogromne znaczenie w marketingu i sprzedazy online.

Spoteczny dowdd stusznosci — ludzie ufajg opiniom innych i kierujg sie nimi przy podejmowaniu
decyzji zakupowych. Sklepy internetowe wykorzystujg recenzje klientow, liczbe zakupoéw czy oceny
produktow, aby zwiekszy¢ wiarygodnos¢ swojej oferty.

Reguta autorytetu — jesli sklep jest polecany przez ekspertow, influenceréw lub posiada certyfikaty
jakosci, konsumenci sg bardziej sktonni mu zaufac.

Spoteczny dowdd stusznosci jak i reguta autorytetu majg znaczgcy wptyw na poczucie
bezpieczenstwa kupujgcych on-line.

Zrédio:
Cialdini R. (2020). Wywieranie wptywu na ludzi. Teoria i praktyka. Sopot. Wydawnictwo: GWP
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Eksperyment Ascha — czyli spoteczny dowod
stusznosci

Eksperyment Ascha zostat przeprowadzony przez Solomona Ascha w 1955 roku i dotyczyt
konformizmu spotecznego. Badanie miato miejsce w Stanach Zjednoczonych i polegato na
sprawdzeniu, w jakim stopniu jednostka ulega presiji grupy, nawet gdy grupa wyraznie podaje btedne
odpowiedzi.

Zrédio:
Myers D.G. (2003). Psychologia spoteczna. Poznan: Wydawnictwo Zysk i S-ka. @Zﬁg%EED



Eksperyment Ascha

Przebieg eksperymentu:

Uczestnicy: w eksperymencie brato udziat kilku ochotnikéw, ale wiekszosc¢ z nich byta podstawionymi
aktorami wspotpracujgcymi z badaczem.

Zadanie: uczestnicy mieli poréwnac dtugosc linii na kartce papieru i wskazac, ktéra z nich jest
najbardziej podobna do wzorcowej.

Manipulacja: aktorzy celowo wybierali btedne odpowiedzi, aby sprawdzicC, czy prawdziwi uczestnicy

ulegng presji grupy.

Wyniki:

75% uczestnikéw przynajmniej raz podato btedng odpowiedz pod wptywem grupy.

Niektorzy uczestnicy zawsze trzymali sie wtasnej oceny, ale wiekszos¢ ulegata presji spotecznej.
Eksperyment dowiddt, ze ludzie czesto podporzgdkowujg sie opinii grupy, nawet jesli jest ona
oczywiscie btedna.

Zrédto:
Myers D.G. (2003). Psychologia spoteczna. Poznan: Wydawnictwo Zysk i S-ka.
IR



Eksperyment Milgrama — czyli sita autorytetu

Eksperyment Milgrama to jedno z najbardziej znanych badan w psychologii spotecznej,
przeprowadzone przez Stanleya Milgrama w latach 1961-1962 na Uniwersytecie Yale. Jego celem
byto zbadanie, jak daleko ludzie sg sktonni postuchac autorytetu, nawet jesli ich dziatania moga

wyrzgdzi¢ krzywde innym.
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Eksperyment Milgrama

Przebieg eksperymentu:

Uczestnicy - ochotnicy mysleli, ze biorg udziat w badaniu dotyczgcym wptywu kar na proces uczenia

sie.
Role - losowanie (sfingowane) przypisywato uczestnikowi role ,nauczyciela”, a podstawionemu aktorowi
role ,ucznia”.

Zadanie - ,nauczyciel” miat zadawac pytania ,uczniowi’, a za kazdg btedng odpowiedz aplikowa¢ mu
wstrzgs elektryczny o rosngcej sile (w rzeczywistosci wstrzgsy byty fikcyjne).

Presja autorytetu - eksperymentator zachecat uczestnika do kontynuowania, nawet gdy ,,uczen” btagat o
przerwanie lub udawat omdlenie.

Wyniki:

wiekszos¢ uczestnikow kontynuowata eksperyment az do najwyzszego poziomu wstrzgsow, pokazujac,
jak silny jest wptyw autorytetu na ludzkie decyzje.

Zrédto:
Myers D.G. (2003). Psychologia spoteczna. Poznan: Wydawnictwo Zysk i S-ka.
IR



Case Study by Trusted Shops

A co mowig nasze dane zebrane na podstawie 32 000 sklepdw z subskrypcjg Trusted Shops? Jak
opinie i certyfikacja sklepow wptywajg na decyzje zakupowe?

Zweryfikowane opinie Znak jakosci Trusted Ochrpna
na sklepie to wzrost Shops zwieksza Kupujacego t(,) :
klikalnosci reklam o konwersje od 5 do wzrost wartoscl
1704+ 1504%* koszyka o 10%**

W

BOTLY

- e WD I—
|® A
Zrédio:

* Badanie Googla
** Na podstawie testow A/B z aktywng subskrypcjg Trusted Shops @TRUSTED
SHOPS
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Paxit w Trusted Shops

Paxit | Grupa docelowa: B2C i B2B | Cztonek Trusted Shops od 2022 r.

12% wyzsza
konwersja i lepsza
reputacja

Paxit.pl to sklep internetowy specjalizujacy sie w sprzedazy opakowan
kartonowych i materiatow do pakowania. Jego klientami sg zarowno firmy
e-commerce, jak i osoby prywatne. Dzieki wysokiej jakosci produktom, Paxit
utatwia codzienng prace w biurach i domach.

Bardzo dobry

©
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Paxit w Trusted Shops

Wyniki
Wzrost Sredniej oceny: reputacja sklepu znacznie sie poprawita,

dzieki czemu wiecej klientow zdecydowato sie na zakupy.

12% wzrost wspotczynnika konwersji: integracja ustug Trusted
Shops przetozyta sie na wyzsza sprzedaz.

7% wzrost wartosci koszyka: wieksze zaufanie klientow
wptyneto na ich decyzje zakupowe i Srednig warto$¢ zamowien.

Lepsza obstuga klienta: analiza opinii pozwolita zidentyfikowac
kluczowe problemy, np. kwestie wysytki, co przetozyto sie na ich
optymalizacje.

Budowanie wiarygodnosci marki: Paxit wykorzystuje

autentyczne opinie jako jeden z elementéw swojej strategii
marketingowej.

©
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Bambiboo w Trusted Shops

sl 9 (o)
B am b ] b 00 Subskrypcja Onas Blog Kontakt yA —~ \j
w. Polski Konto Koszyk

Wszystkie Produkty @ Pieluszki & J Pieluchomaijtki ¢33 Chusteczki R Pieluszki wielorazowe @ Dla kobiet Wielopaki wigce] V

l PIELUSZKI' W SUBSYKRYRES
o & ©
20% taniej

skorzystaj w maju

SPRAWDZAM
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Wieksza wiarygodnosc¢ dzieki Trustbadge
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Bambiboo w Trusted Shops

Prawdziwe opinie klientow

Celem przyswiecajgcym Bambiboo przy podejmowaniu wspéipracy z Trusted Shops byta
mozliwos¢ zbierania prawdziwych i wiarygodnych opinii klientdw. Opinie:

stanowig Zrédto cennych informacii dla sklepu,
sg czynnikiem pomagajgcym podjac decyzje zakupowsg oraz elementem uzupehiajacym i
uwiarygadniajgcym opis praduktu,

dajg wyglad w to, jakie s mocne strony oferowanych przez Bambiboo produktéw,

pozwalajg w pore reagowac na bledy i niedociagniecia

Firma bierze sobie feedback klientéw do serca, co widac w liczbie opinii i ocenie sklepu. Obecnie sklep E ks pa n Sj a n a ryn ki Za g ra n i CZ n e

moze pochwalié sie 957 opiniami i Srednig 4,91. Zwieksza to wiarygodnosé i zaufanie do ushig i
produktéw Bambiboo

Jednym z powododw, dla ktérych Bambiboo zdecydowato sie na wspotprace, jest cheé rozwoju na rynkach
zagranicznych (szczegdlnie w Niemczech). To dla sklepu element wyr6zniajgcy oferte Trusted Shops na tle
konkurencji. Bambiboo prowadzi juz swoje domeny réwniez w jezykach angielskim i niemieckim.

Znak jakosci Trusted Shops jest jednym z najbardziej rozpoznawalnych znakow jakosci w Europie. Jego
obecnos¢ na zagranicznych domenach sklepu to dla potencjalnych klientow znak, ze biznes jest godny
zaufania, za$ dla samej marki - mozliwo$¢ zwiekszenia jej Swiadomosci na nowym terytorium.

Znak jakesci to jednak nie tylko mozliwos¢ zwiekszenia widocznosci marki na rynkach zagranicznych
Element ten wzbudza zaufanie oraz wzmacniania wiarygodnosé sklepu oraz produktow. To wiasnie m.in. z
tego rozwigzania Bambiboo jest najbardziej zadowolone jesli chodzi o wspélprace z Trusted Shops.

Wazna dla klientow sklepu jest takze mozliwosé skorzystania z Ochrony Kupujgcego. Umozliwia ona
zabezpieczenie zakupdw do kwoty 10 tys. zt w przypadku braku dostawy czy zwrotu pieniedzy po
dokonaniu zwrotu towaru. Konsumenci wiedzac, ze robig zakupy bez ryzyka, chetniej decydujq sie na
skorzystanie z oferty sklepu.

TRUSTED
SHOPS
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Militaria.pl ekspansja na rynek niemiecki

miesiecy: .

wspolpraca Mlﬁta@\u‘,

WINTER SALE
TORCHES
UP TO

20% OFF

SHOP NOW

02 / 2025
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Militaria.pl ekspansja na rynek niemiecki

W ciggu niecatych 6 miesiecy Mllltary eu
zebrato ponad 4000 opinii o skleme..\w;.
Az 89% z nich to oceny

pieciogwiazdkowe." |
Zebrane opinie w znac%z:y sposob

wptynety na budowanie reputaci mark| na
nowym rynku, a takze pomo {))\zespoiow
W Iepé\%ym zrozumieniu’potrzeb klientow.

WINTER SALE MANNERGESCHENKE

7 dni temu

Swietna obstuga i szybka dostawa.
Doskonaty sklep. Mozna wybraé wiele kryteriow,
aby przyspieszy¢ wyszukiwanie produktu.

10 dni temu

Zamoéwie ponownie

Zamowitem kilka produktow. Jestem zadowolony ze
wszystkiego, dobra cena / wydajno$¢

Kéuferschutz

12 dni temu
Wszystko super

Ogromny wyb6r $wietnych artykutow outdoorowych
w korzystnych cenach. Idealny, jesli chcesz
uzupetni¢ swoj sprzet

he Handschuhe

wy

PERSONALISIERUNG

Suche in 90.000 Produkte

Brillen Multitools

-3 ..-

= f

i‘*
.

'

?.,

1

BESTSELLER

»
o

LN

*opinie przettumaczone z niemieckiej wersji sklepu

©
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Niezalezne badanie agencji w Holandii

GAMEPC.NL a 2

OMDAT DE GAMES HET WAARD ZIN

GAMEPCS  PREBUILTGAMEPC'S  GAMINGLAPTOPS
/%) Voor 23:59 uur besteld ) Kant-en-Klaar 109.677 gamers 47/ 50 hkhkdr

Klient arientuje si¢ w ofercie sklepu internetowego korzystajac z urzadzenia mobilnego, ale do konwersji Stelje unieke droom
1

dochodzi na komputerze, zgadza sie? Game PC same

Taki przynajmniej jest czesto punkt wyjscia przy projektowaniu sklepu internetowego. To zachowani
zakupowe klienta polegajgce na przerzuceniu sie z urzadzenia mobilnego na stacjonarne, by dokonaé
Stel nu jouw Game PC samen

zakupu, wynika czesto z negatywnych dodwiadczen klientdw z urzadzeniami mobilnymi. Jakie czyniniki

generujace poczucie zaufania ze strony klienta moga przyczynic sie do tego, by sklep internetowy zardw

no na urzadzeniach mobilnych, jak | stacjonarmych mdgt osiggad wyzsze wskazniki konwersji?

idig naar wens same

Jouw voordelen
Na zlecenie GamePCnl firma Zeo przeprowadzita test A/B, by zmierzyé skutecznosd rozwiazania Trusted Bekijk alle voo n van GameP Kopers
bescherming
Shops. Test A/B to ilosciowa metoda badawcza, w ramach ktérej dokonuje sie jednoczesneqo pordwnania ©  Grootste van de Benelux! btk
= t
dziatania strony internetowe] w dwu wariantach, by stwierdzic, ktory z wariantdw jest lepszy. W ramach Untstokend
. . i i X &5 Achterafbetalen N
badania osoby odwiedzajace strong sg losowo przydzielane do réznych grup, a kazda z grup korzysta z A

innej wersji sklepu internetowego. Nastepnie mozna przeanalizowad, ktdry uklad strony zapewnia wyZszy

zysk.

Do przeprowadzenia testu A/B przyjeto nastepujaca hipoteze: Dzieki wyswietleniu znaku zaufania Trust-
badge od Trusted Shops {w tym znaku jakodci, ochrony kupujacege | opinil) wigcej edwiedzajacych strong
dokona transakeji na stronie GamePCnl, korzystajac zardwno 2 komputera, jak | z urzadzenia mobilnego.

Ponadto, oczekuje sie takze wzrostu wartosci zamawier. Testy na komputerach | urzadzeniach mobilnych

przeprowadzono oddzielnie w okresie trzech tygodni w miesiacach styczniu i lutym.

W badaniu s

erdzono, 2e rzeczywidcie znaczaco wiece] oséb odwiedzajacych strone decyduje sie zlozyé
zamdwienie, widzac, ze sklep internetowy wyswietla znak zaufania Trustbadge od Trusted Shops. Ponadto,

dzieki zastosowaniu znaku zaufania Trusted Shops wzrosta takze srednia wartodd zaméwienia

zeo
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Niezalezne badanie agencji w Holandii

+22.79% + 44.00 %

Wazrost konwersji na Wazrost konwersji na
komputerach urzadzeniach mobilnych

+10.95% +44.06 %

Wzrost sredniej Wzrost sredniej
wartosci zamowienia wartosci zamowienia

20
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Podsumowanie

Decyzje zakupowe online rzgdzg sie zupetnie innymi prawami, niz te podejmowane offline.

Jednym z najwazniejszych czynnikdw do podejmowania decyzji, czy kupi¢ dany produkt czy
ustuge jest ocena innych konsumentéw i/lub certyfikat Swiadczacy o bezpieczenstwie zakupdw
w danym sklepie.

Zarowno eksperymenty psychologiczne, jak i twarde dane zebrane m.in. przez Trusted Shops
pokazujg, ze spoteczny dowdd stusznosci i sita autorytetu majg realny wptyw na poczucie
bezpieczenstwa podczas zakupdéw online.

Przy obecnej skali rozwoju Al czy metod na scam internetowy Konsumenci sg jeszcze bardziej
wrazliwi na to, czy sklepy, od ktorych kupujg produkty sg takimi, ktérym mogag zaufac -
sprawdzajg opinie, zabezpieczenia ptatnosci, korzystajg z ochron kupujgcych.

@ TRUSTED
SHOPS



BONUS

https://audycje.tokfm.pl/podcast/167662,103-Wielka-zakupowa-sciema-ktora-
prowadzi-do-Chin-Poluja-takze-na-ciebie

https://www.thequardian.com/money/article/2024/may/08/chinese-network-

behind-one-of-worlds-largest-online-scams
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https://www.theguardian.com/money/article/2024/may/08/chinese-network-behind-one-of-worlds-largest-online-scams
https://audycje.tokfm.pl/podcast/167662,103-Wielka-zakupowa-sciema-ktora-prowadzi-do-Chin-Poluja-takze-na-ciebie
https://audycje.tokfm.pl/podcast/167662,103-Wielka-zakupowa-sciema-ktora-prowadzi-do-Chin-Poluja-takze-na-ciebie
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Dziekuje za uwage.

Marta Szymanowicz
Partner Manager @ Trusted Shops

@ marta.szymanowicz@trustedshops.com
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