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Abstract:

Building trust in electronic business platforms is a key determinant for the extent of their use.
Currently there is no tool to effectively measure the level of trust given to different online
platforms, allowing potential users to quickly compare them and aid in their selection
process. The aim of this paper is to establish methodology and an index for measuring the
level of trust building mechanisms provided by those electronic business platforms based on
data collected by questionnaire survey and apply this methodology on a selected
e-marketplace.
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» Ovod

Stcasnd globalna hospoddrska kriza ntti spolo¢nosti v tvrdom konkuren¢nom prostred{
k efektivnemu vyuZivaniu svojho potenciélu, redukcii ndkladov a k hfadaniu novych spdsobov
dosahovania pridanej hodnoty, ktoré im tak umoznia ziskat konkuren¢nu vyhodu.

Aplikdcia informaénych a komunika¢nych technolégif sa v poslednych dvoch desatro¢iach
stala jednym z kritickych faktorov tspechu spolo¢nosti (Basl, 2005). Odhad kredibility a spolah-
livosti obchodného partnera pri tradi¢nej forme obchodovania je realizovany prostrednictvom
osobnej komunikdcie a interakcie. V tejto oblasti napomdha aj legislativny rdmec, a to prave
v zniZovani rizika pri jednani s obchodnymi partnermi. VyuZivanie ndstrojov elektronického ob-
chodu vsak so sebou prindsa vyrazné $pecifika a odli$nosti od tradi¢nych transak¢nych mecha-
nizmov (Farhoomand a Lovelock, 2001). Elektronické prostredie je charakteristické absenciou
fyzického kontaktu obchodnych partnerov, velkym mnoZstvom nezndmych subjektov, techno-
logickd akceptécia elektronickych ndstrojov méd zna¢né medzery, ¢o prinieslo mnoho $pecifik
a otdzok v oblasti dovery v potencidlnych partnerov (Delina a Drdb, 2010).

Otédzka budovania dovery na elektronickych obchodnych platforméch sa podla viacerych
$tudif (Delina a Mihdk, 2007; eMarketServices, 2005; Pavlou, 2002; Delina a Drab, 2010; Dréb,
2011) stava casto diskutovanou témou. Elektronicky obchod a elektronické trhy, priniesli nové
nastroje a funkcie, ktoré musia byt doveryhodné pre vsetkych jej ticastnikov nielen v technic-
kej oblasti ako bezpec¢nost a dovernost informadcii, ktord nebude zneuzitd ale hlavne
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v socio-ekonomickej oblasti pocas celého kontrakta¢ného zivotného cyklu (eMarketServices,
2005).

Akym sposobom je dovera prepojend s elektronickym obchodom, kde chyba osobnd inter-
akcia a kde nepdsobi 'udsky faktor, na ktory by mohla byt dévera usmernend a na koho spravani
by bola zaloZena? Na zdklade uvedenych skutoc¢nosti, je ciefom ¢ldnku definovat pojem dévery
v elektronickom prostredi, identifikovat mechanizmy napoméhajtice k budovaniu dévery a na
ich zéklade vytvorit metodiku umozZiiujicu merat Groven dovery poskytovanej na elektronic-
kych obchodnych platformdch prostrednictvom kompozitného indexu budovania dovery.

» 1. Doévera na elektronickych obchodnych platformdch

Jednym z hlavnych aspektov Iudského sprdvania sa je potreba kontroly a predikcie (resp.
minimélne pochopenia) socidlneho prostredia. Jednotlivci maji potrebu ,,poznat” v predstihu
ako ich sprdvanie ovplyvni sprdavanie sa ostatnych a na druhej strane ako sprdvanie sa ostatnych
ovplyvni sprdvanie ich samotnych (Gefen, 2000). Pravidld, zvyky a normy pontkaji urcité me-
radlo zniZovania socidlnej komplexity regulovanim mnohych aspektov socidlneho sprédvania sa.
Pochopenie komplexity sprdvania sa spolo¢nosti je vS§ak za hranicami poznania jednotlivca, pre-
toZe kazdy jednotlivec predstavuje individudlneho agenta nad ktorym ma spolo¢nost malu (ak
vObec nejaki) kontrolu a ktorého sprévanie sa nie je vZdy predvidatelné alebo raciondlne. Dove-
ra je jednym z efektivnych ndstrojov redukcie komplexity (no nie jedinym), preto je kIicovym
aspektom interakcie medzi subjektmi (Luhmann, 1988).

Vo v§eobecnosti je mozné doveru definovat ako mieru istoty, ktorti ma osoba ohl'adom jej
ocakavani ohfadom sprédvania sa ostatnych I'udi, ¢asto zaloZend na predchddzajtcej interakcii.

Dovera vsak predstavuje komplexny a multidimenziondlny pojem, ktory je predmetom sku-
mania roznych vednych disciplin, ako psycholdgie, sociolégie a filozofie, politolégie, ekondmie,
¢i marketingu. Vyskumy a dostupnd literatura sa pri definicidch dovery ale ¢asto obmedzujt len
najeden z jej mnohych aspektov ako napr.: technologicky aspekt (Benatar, 2001; Bhimani, 1996;
Vejacka, 2012), ekonomicky aspekt (Dasgupta, 1990), socio-ekonomicky aspekt (Gefen, 2003;
Dréb, 2011; Delina a Dréb, 2010).

Zo sociologického pohladu je dovera definovand ako jednoduchy spdsob sprdvania sa. Do-
vera (opak nedovery) je urcita troveri subjektivnej pravdepodobnosti, s ktorou sa podfa odhadu
jednej osoby ind osoba alebo skupina osdb bude sprévat v urcitej situdcii, v stvislostiach, ktoré

ovplyvnia aj jej sprdvanie sa (Gambetta, 1998).

Z ekonomického hladiska nositel Nobelovej ceny za ekonémiu, Kenneth Arrow, uviedol, Ze
kazda hospoddrska vymena, ktord so sebou nesie transakéné ndklady, musi zahfiiat urcita dav-
ku dovery (Arrow, 1974). ,Hospoddrska” ddvera sa preto vyskytuje skoro pri kazdom kontakte
medzi investorom a podnikatelom, predavajicim a kupujicim (najmé pri jednorazovom elek-
tronickom obchode), zamestnavatelom a zamestnancom, ¢i klientom a bankou (Servétka a Va-
dovic, 2009).

Na zédklade uvedenych definicii mozno konstatovat, Ze dovera predpokladd existenciu urci-
tej formy vztahu medzi dvomi stranami a o¢akdvanie jednej strany o sprdvani sa strany druhe;j.
Ako uvadza Podr (2008), pre doveru su klicové kategorie - istota, zdvislost na spolahlivosti, in-
tegrita a iprimnost druhej strany.

Definicia dovery v elektronickom obchode moéze byt odvodend z predchddzajtcich vy-
skumov, pritom je v§ak nevyhnutné a ziaduce, aby definicia dovery pre elektronické prostredie
zachytdvala samotné $pecifika elektronického prostredia.

Pre ticely ¢lanku je ddvera v elektronickom prostredi definovana ako: objektivne a subjektiv-
ne kvantifikovatelnd viera trastora v ur¢itd mieru kompetentnosti, uprimnosti, bezpecnosti
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a spolahlivosti druhého subjektu alebo v tretiu stranu v Specifickom kontexte budovanej na zdkla-
de historickych aktivit a funkcit prostredia (Delina a Dréb, 2010). Niekol'ko $tidif poukazuje na
to, Ze elektronicky obchod nem6Ze dosiahnut svoj plny potencidl bez budovania dévery (Farho-
omand a Lovelock, 2001; Pavlou, 2002, Raisch, 2001; Nachira a Louan, 2007). Napriek tomu
v sticasnosti existuje len mdlo empirickych dokazov o tom, ako moze dovera v elektronické trhy
vplyvat na samotni déveru medzi i¢astnikmi obchodného vztahu (Delina a Mihék 2007). Pav-
lou (2002) vo svojom vyskume poukazuje aj na absenciu vyskumu t¢innosti jednotlivych trans-
akénych mechanizmov a ich vplyv na spravanie sa G¢astnikov. Stidie realizované neskor vsak
poukazuji aspon na niektoré, zvac¢sa vseobecné prvky a dokazy vplyvu budovania dovery (Lan-
castre a Lages, 2006; Kuttainen, 2005; Raisch, 2001; Pavlou, 2002; Dréb, 2011). Medzi hlavné vy-
sledky uvedenych $tidii patria nasledovné tvrdenia:

e Budovanie dovery pozitivne vplyva na spoluprdcu medzi ndkupcom a predajcom.
e Budovanie ddvery pomdha pri uzatvdrani obchodného kontraktu.

® Priamy vplyv na doveru maju aj zdsady a praktiky dodavatelov.

® NedodrZovanie zdsad subjektmi ma negativny dopad na doveru.

e Existuje pozitivna koreldcia medzi doverou na elektronickom trhu a jeho vnimanou reputa-
ciou.

e Komunikdcia a vymena informdcii ma priamy vplyv na doveru.

e Dovera v elektronicky trh je pozitivne korelovand voc¢i vyuzivaniu elektronickych trhov
a spokojnosti s obchodnymi partnermi na tomto trhu.

e Reputdcia ako mechanizmus dévery md pozitivny vplyv na vysku cenovej prémie.

e Budovanie dovery na elektronickej obchodnej platforme pozitivne vplyva na rychlost kon-
traktacnej fazy.

e Budovanie dovery md pozitivny vplyv na zniZovanie transakénych ndkladov.

» 1.1 Meranie iirovne dovery elektronickych trhov

Vyber konkrétnej elektronickej obchodnej platformy pre uskuto¢nenie obchodnej transak-
cie je pri ich obrovskom mnoZstve v sticasnosti velmi problematicky aj pri absencii problému
dovery. Pre spolo¢nost, ktord ma zdujem vsttpit na elektronicky trh (dalej e-trh) je dolezité po-
sudit, ktory z e-trhov jej bude najlepsie vyhovovat a bude pre 1iu déveryhodny.

Adresar elektronickych platforiem www.emarketservices.com a jeho prevddzkovatelia vy-
pracovali urcity ndvod pre potencidlnych tcastnikov e-trhov ako postupovat pri vybere vhodnej
elektronickej platformy. Tento dokument mé formu ,,checklist-u“, ktory obsahuje zadsadné otaz-
ky v jednotlivych oblastiach (napr.: identifikdcia sektoru daného e-trhu, vlastnictvo a histéria
trhu, likvidita a velkost, podmienky ¢lenstva a poplatky, obchodné néstroje, bezpecnost, etika
a dovera).

V ramci spoluprdce eMarket Services a Det Norske Veritas (DNV) bol vytvoreny aj dokument
sliziaci na sebahodnotenie jednotlivych e-trhov, ktory by mal e-trhom poméhat pri tvorbe
»,zdravého* prostredia elektronického obchodu a budovat tak doveru v e-trhy. Dokument obsa-
huje 38 otdzok rozdelenych do 6 oblasti a v malej miere sa okrem otdzok bezpec¢nosti venuje aj
otdazke dovery (eMarketServices, 2005).

V sticasnosti st spolo¢nosti pri posudzovani elektronickych obchodnych platforiem z hladi-
ska trovne a budovania dovery odkdzané na vlastny tisudok a skiisenosti. Neexistuje univerzal-
na metodika alebo index, prostrednictvom ktorého by bolo mozné merat vykonnost e-trhov v as-
pekte budovania dovery.
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Existencia indexu by pomdhala firmdm pri vybere e-trhu a umoziiovala benchmarking
e-trhov z hladiska tdrovne poskytovanej dévery, ktory by vyvoldval tlak na neustéle zlepSovanie
stratégii budovania dovery. V kone¢nom dosledku by mohla mat za nasledok zvysenie vyuZiva-
nia elektronického obchodu a tym aj rast efektivity a rozvoja hospodarstva.

Uvedené skutoc¢nosti nds viedli k vytvoreniu metodiky merania trovne e-sluzieb budujtcich
doveru a k tvorbe indexu merajticeho vykonnost e-trhu.

Za prvy prienik do oblasti budovania ddvery na elektronickych B2B trhoch mdZeme povaZo-
vat analyzu vykonand v rdmci 6. rdimcového programu IST STREP Seamless (,Small Enterprises
Accessing the Electronic Market of the Enlarged Europe by a Smart Service Infrastructure®), kto-
rého cielom bola identifikdcia niektorych mechanizmov budovania dovery na elektronickych
obchodnych platformdach prostrednictvom dotaznikového prieskumu. Dotaznik bol vytvoreny
na zdklade identifikovanych mechanizmov budovania dévery. Obsahoval aj informdcie potreb-
né pre ndsledné segmentovanie respondentov podla vel'kosti firiem alebo tiroviiou ich skisenos-
ti s elektronickym trhom. Jednotlivé otazky respondentov sa podla prislusnych mechanizmov
budovania dévery daju rozdelit do siedmich skupin (mechanizmov). Otdzky dotaznika v prislus-
nych skupindch zachytdva nasledujtci zoznam.

Identifikované mechanizmy budujtce doveru:

e Kualita informdcii - do tejto ¢asti patria: Kontaktné informdcie (5a), Charakteristika zamera-
nia firmy (6a), Kategéria produktov a sluzieb (6b), Detailny popis produktov (6¢), Velkost
firmy (7), Stav obchodnych aktivit (9).

e (Certifikdty areferencie - sem zaradujeme: Medzindrodné certifikdty (11a), Doméce certifiké-
ty (11b), iné ocenenia (11c), Obchodni partneri (12a), Realizované zdkazky (12b).

® Reputdcia - sem sU zaradené vSetky reputacné mechanizmy ako: Vylu¢ne pozitivny rating
(13a), Kombindcia negativneho a pozitivneho ratingu (13b, Diskusné férum (13c), Historic-
ké agregované Statistické udaje (13d), ZjednoduSeny rating (13e).

® Podpora tvorby kontraktov - obsahuje: Integrcia dat z vyjedndvania do ndvrhu elektronic-
kého kontraktu (14a), Monitorovanie a zaznamendvanie informdcii z kontrakta¢cného a ne-
gocia¢ného procesu (14b), Zdkladnd sada kontrakta¢nych klauzil a $ablén (14c), Outsour-
covand komplexnd databdza poskytovand Specializovanou firmou (14d), Vysvetlenia
kontrakta¢nych klauzil a podmienok (14e).

e On-line rieSenie konfliktov - obsahuje: ODR poradenskd podpora (15a), Technickd podpora
(15b), Limitované ODR (15c¢), Outsourcovana $pecializovand ODR sluzba (15d),

® Escrow sluzby - sem patri: Internd escrow sluzba (16a), Banka ako poskytovatel Escrow sluz-
by (16b), Specializovana externa ES firma (16c).

o Standardizdcia - ,Eticky kédex - Code of Conduct“ (17b), ,,Viacjazy¢nd podpora“ (17a).

» 2. Metodoldgia tvorby indexu

Pri tvorbe indexu sliZiaceho na meranie irovne dévery na e-trhoch bola zdkladom analyza
a Ciastocne aj vysledky projektu Seamless. Bola uskuto¢nend aktualizdcia dotaznika projektu,
ktorého ciefom bolo zistit akou mierou prispievaju jednotlivé identifikované mechanizmy k bu-
dovaniu dovery na B2B elektronickych trhoch, ako aj identifikovanie minimdlnej sady tychto
mechanizmov nevyhnutne potrebnych na B2B platforme.

Dotaznikovy prieskum bol realizovany na vzorke 149 spolo¢nosti z 5 krajin EU. Vzorka bola
v projekte Seamless vyberand na zdklade zdujmu prejaveného zo strany firiem ochotnych vstu-
pit na novo vyvijanu elektronickt obchodnt platformu Seamless. Prieskum bol realizovany na
zéklade emailovej komunikécie a telefonického interview.
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Zozbierané tidaje vyjadrujd nazor respondentov na dolezitost jednotlivych mechanizmov
pre budovanie dovery, preto je koncepcia indexu zaloZend na miere doleZitosti jednotlivych me-
chanizmov. Vytvoreny index by mal sltiZit na kvantifikdciu trovne dovery poskytovanej jednot-
livymi obchodnymi platformami a poskytnut tak meratel'nti hodnotu vhodnu aj na vzdjomné po-
rovnanie viacerych platforiem.

Podrla spolo¢nych charakteristik jednotlivych mechanizmov bol cely stibor mechanizmov
rozdeleny do 7 podoblasti s ich prisltchajtcimi otdzkami v dotazniku. Kazd4 otdzka sa da pri-
tom chépat ako samostatny mechanizmus pre tvorbu dovery. 7 podoblasti: Kvalita informdcii,
Certifikdty a referencie, Reputdcia, Kontrakty, ODR, Escrow sluzby a Standardizdcia reprezentu-
ja zéroven sub-indexy, ktoré su tvorené z Ciastkovych indexov.

Vychddzajic z 3 stupniovej $kdly pouZitej v dotazniku s krajnymi hodnotami 0, 2 a strednou
hodnotou 1, kde ma odpoved 1 50 % vyznamnost oproti odpovedi 2 na testovanu otdzku, a teda
je na intervalovej $kdle presne v strede medzi oboma extrémnymi hodnotami 0 a 2, bola pri tvor-
be ¢iastkového indexu pouzitd metéda priemerovania odpovedi.

» 2.1 Tvorba ¢iastkovych indexov, sub-indexov a Trust Building
Performance indexu

Ciastkovy index je tvoreny z dvoch ¢asti vyndsobenych vdhami.

Prvd cast indexu predstavuje ndzory respondentov (verejnosti) dotaznika na vyznam dévery
a minimdlnu potrebu mechanizmov. Respondenti predstavuja potencidlnych tcastnikov trhu
s rozdielnymi skisenostami a ocakdvaniami ohladom poZadovanej trovne dovery.

Ciastkovy index verejnosti mozno vyjadrit vztahom (1):

YH.C YN,
+Vn.

Q Q,

CIv=Vd. (1)
kde: CIV - ¢iastkovy index verejnosti

Vd - vdha dovery

H - hodnota odpovede otdzky

C - pocetnost danej odpovede

Q - pocet respondentov odpovedajticich na dant otdzku

Qn - celkovy pocet odpovedi N (potreba minimélnej sady)

Vn - vdha minimélnej sady mechanizmov

Ni - pocet odpovedi N pri danej hodnote otdzky

Druhd cast je tvorend z ndzorov expertov v danej oblasti, ktori na zdklade svojich skiisenosti
vedia, ktoré mechanizmy a aki drovert by mala elektronickd platforma poskytovat. KedZe res-
pondenti st potencidlny uZivatelia trhu je potrebné ich preferencie brat v ivahu.

Kazda z Casti je rozloZend vahami do dalsich dvoch ¢asti odrdzajicich vyznam dovery a mi-
nimdlnej potreby mechanizmov. Skladba ¢asti verejnosti je rovnaka ako skladba casti expertov.
Ciastkovy index je vyjadreny ako podiel sumy st¢inu hodnoét odpovedi s ich poc¢etnostami a cel-
kového poctu respondentov danej otazky.

Ciastkovy index expertov mozno vyjadrit vztahom (2):

zHe'Ce +V ZNie
Qe " Qne

CIE=Vd. (2)

kde: CIE - ¢iastkovy index expertov
Vd - vdha dovery
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He - hodnota odpovede otdzky expertov

Ce - pocetnost danej odpovede

Qe - pocet expertov odpovedajtcich na dant otdzku

Qne - celkovy pocet odpovedi N (potreba minimélnej sady)
Vn - vdha minimdlnej sady mechanizmov

Nie - poc¢et odpovedi N pri danej hodnote otdzky

Samotny ¢iastkovy index predstavuje stcet uvedenych dvoch komponentov vyndsobenych
prislusnymi vdhami.
CI=Vv.CIV+Ve. CIE (3)
kde: CIV - ¢iastkovy index verejnosti
CIE - ¢iastkovy index expertov

Vv - vdha verejnosti
Ve - vdha expertov

Tymto sposobom sa stanovia ¢iastkové indexy pre jednotlivé otdzky vysSie uvedenych
7 skupin. Indexy predstavujui vdhu daného mechanizmu (otdzky) reprezentovanu verejnostou
a expertmi v danom pomere.

Ciastkové indexy st ndsledne agregované do 7 sub-indexov, pri¢om sub-index je suma ¢iast-
kovych indexov v rdmci danej oblasti. Sub-index mozno vyjadrit vztahom (4).

L

q
SI=Y.CI..B (4)
=1

kde: SI - sub-index
CI - ¢iastkovy index
g - pocet ¢iastkovych indexov v sub-indexe
B - premennd typu Boolean - pravda/nepravda. V tomto pripade 1 - ak dand elektronicka
platforma poskytuje tito sluzbu, 0 - ttto sluzbu neposkytuje

Celkovy Trust Building Performance index je tvoreny sumou 7 sub-indexov.

~ 2.2 Normovanie indexov

Pre leps$iu vypovedaciu schopnost hodndét indexov boli hodnoty normované, ¢o obmedzilo
rozsah dosiahnutelnych hodnot jednotlivych indexov na interval <0;1>. Bol pouzity nasledovny

postup:
Ciastkovy index

KedZe je tato hodnota vytvdrand pre kazdu otdzku zvl4st na zdklade rovnakého vzorca je
postup pri jej normovani vZdy rovnaky. Dosiahnutd hodnota bola predelend maximdlne moznou
dosiahnutenou hodnotou, ¢im boli dosiahnuté hodnoty v intervale <0;1>.

V.CIV+Ve.CIE
max(CIx)

(5)

Sub-index

Hodnota sub-indexu je zavisld od hodnoty ciastkového indexu a poctu otdzok v danom
sub-indexe. Ak sa vychddza z normovanych tidajov ¢iastkovych indexov, je potom hodnotu
sub-indexu potrebné predelit po¢tom ¢iastkovych indexov v sub-indexe.
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q
> CI.B
i=1

SIn= (6)
kde: SIn - sub-index normovany
CI - ¢iastkovy index
g - pocet Ciastkovych indexov v sub-indexe
B - premennd typu Boolean - pravda/nepravda. V tomto pripade 1 - ak dand elektronicka
platforma poskytuje ttto sluzbu, 0 - tito sluzbu neposkytuje

Trust building performance index (TBPI) - Index irovne dovery elektronického trhu

Podobne aj Celkovy Index by mal podliehat normovaniu. Hodnota indexu je tvorend len su-
mou sub-indexov, ktorych poctom je ovplyvnend. Predelenim celkového indexu poctom
sub-indexov je zabezpecené dosiahnutie jeho hodnot z daného intervalu.

gsi

28I,

i=1

TBPI= (7)

kde: TBPI - Trust building performance index
SIi - jednotlive sub-indexy
gsi - pocet sub-indexov

» 2.3 Stanovenie jednotlivych vdh v indexoch

Pre stanovenie vah pouzitych v indexe a jeho ¢astiach bola zvolend delfskd metéda. Pros-
trednictvom e-mailovej komunikécie boli osloveni $iesti experti z oblasti elektronickych ob-
chodnych platforiem, ktorym bol predlozeny problém stanovenia vdh.

Prvou otdzkou bolo rozdelenie vdh medzi droven dovery vnimanu respondentmi a minimdl-
nu potrebu mechanizmov, kde sa po druhom kole vd¢s$ina zhodla na vdhach 0,6 a 0,4 v prospech
urovne dovery. Tato dohoda sa dosiahla napriek faktu, Ze respondenti skor vedia pomenovat
mechanizmy, ktoré s pre nich nevyhnutné (minimélna sada), neZ zmenu trovne dovery vyvo-
lant danym mechanizmom. Tento fakt bol vysvetleny vplyvom vyvoja, ktory v budtcnosti za-
bezpeci prave vyssiu vahu trovni dovery.

Druhym problémom bolo prerozdelenie vdh medzi ¢ast indexu tvorenud tidajmi verejnosti
a Cast tvorenud ndzormi expertov. V tomto pripade sa vdc¢$ina expertov dohodla na vahach 0,5.

» 3. Aplikdcia indexu na konkrétnu elektronicku platformu

Vyber konkrétnej elektronickej obchodnej platformy, je realizovany len ako ukazka apliké-
cie metodiky a indexu. Informdcie potrebné k ohodnoteniu danej platformy boli ziskané priamo
z webovych stranok platformy. Udaje boli pridelované na zaklade poskytovanych mechanizmov
danou platformou. V pripadoch kde informdcia o danom mechanizme nebola na e-trhu zverejne-
nd, sa vychddzalo z predpokladu, Ze tato sluzba nie je podporovand. Ziskané tidaje boli spraco-
vané v programe Excel, kde z nich boli ndsledne vypocitané hodnoty jednotlivych indexov a sa-
motného indexu TBPIL.

» 3.1 Tvorba koeficientov indexu budovania dovery

Uroven dovery poskytovanej na sti¢asnych elektronickych platformdach je vel'mi rézna. Nie-
ktoré platformy poskytuji len zdkladné riesenia, kym iné poskytuji komplexné sluzby v oblasti
dovery.
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Cielom bolo vytvorenie metodiky pre meranie tirovne e-sluzieb budujtcich déveru poskyto-
vanych na elektronickych obchodnych platforméch.

Prvym krokom bola identifikdcia potrebnych mechanizmov budujtcich déveru na takychto
trhoch. Dal$im krokom bolo vytvorenie tzv. ,idedlnej“ elektronickej obchodnej platformy z po-
hladu stdcasnych c¢lenov elektronickych platforiem a expertov v danej oblasti a ich predstavach
o urovni dovery a potreby minimaélnej sady mechanizmov. Platformu mozno nazyvat optimal-
nou (idedlnou), s ¢asovym obmedzenim, platnostou pojmu len pre sti¢asnost.

Celkova trovern e-sluzieb budujuicich doveru uvedenej optimélnej platformy, bola vytvorend
na zéklade preferencii respondentov dotaznika. Udaje ndsledne agregované do indexov vypove-
daju o miere vyznamnosti daného mechanizmu ako prvku budujiceho déveru. Ciastkové inde-
xy zodpovedajtce jednotlivym mechanizmom st na zdklade spolo¢nych znakov agregované do
sub-indexov a ndsledne agregované do celkového indexu.

Samotny index pracuje na bodovacom mechanizme, tzn.: ¢i dand platforma uvazovanym
mechanizmom disponuje alebo nie, ¢im sa hodnota koeficientu zahrnie resp. vylici zo vzorca.
Porovnanim dosiahnutych hodnoét sub-indexov s hodnotami ,,optimélnej“ platformy je mozné
urcit do akej miery sa pribliZuje k hodnotdm ,,optima“.

Nasledujtica ¢ast ¢lanku zamerand na vymedzenie postupu a tvorby samotného indexu
a sub-indexov na zdklade identifikovanych mechanizmov budovania dovery.

Na zdklade vyssie uvedeného vzorca (3) je uvedeny priklad pre vypocet ¢iastkového indexu
pre mechanizmus 5a:

03+130+2,116 117) () 00F11+25 6
149 149 JTO2- (B0

CL,=0,5.106.——————+0,4.—— +0,4.
5a ( 6 6

Z tohto vypoctu plati, Ze hodnota ¢iastkového indexu je: Cls, = 0,8966.

Tymto spdsobom boli postupne vypocitané jednotlivé ¢iastkové indexy pre uvazZované me-
chanizmy budovania doévery vo vSetkych 7 podoblastiach.

Index kvality informdcii

Index kvality informdcii je tvoreny zo Siestich ¢iastkovych indexov. Spdsobom aky bol uve-
deny pre vypocet ¢iastkového indexu 5a, boli tak ndsledne uskuto¢nené vypocty vsetkych Ciast-
kovych indexov 6a, 6b, 6c, 7,8 a 9. Vysledné hodnoty st uvedené v Tab. 1.

Tab. 1 Hodnoty a vypocet indexu kvality informdcit

Cislo otazky Koeficient ¢iastkového indexu
5a 0,8966
6a 0,7782
6b 0,8157
6C 0,7977
7 0,3025
8 0,3681
9 0,8859

Zdroj: autort

Sub-index pre kvalitu informaécii sa vytvori pouzitim vzorca (6).
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V teoretickom pripade, ked dand elektronickd obchodnd platforma poskytuje vSetky dané
sluzby zahrnuté v danom sub-indexe je hodnota B pre kazdy ¢iastkovy index rovnd 1. V takomto
pripade sub-index kvality informdcii dosahuje svoju maximdlnu hodnotu. Jeho hodnota je:

Index KI=0,6921

Index Certifikdty a referencie

Aj v tomto pripade je sub-index rozdeleny do ¢iastkovych indexov. Pre vypocet ¢iastkového
indexu pre 11a Ndrodné certifikdty pre domadce firmy bol pouzity vzorec (3).
0,9+1,65+2,72 54 0,0+1,4+2,2 3
E— +0,5.{0,6. ————+0,

126 10415

CI,,,=0,5.0,6. 4.
1la ( 6

Pre ¢iastkovy index po normovani dostaneme CI,,, = 0,6262. Nasledne boli ur¢ené vsetky
Ciastkové indexy pre 11b,11c, 12a a 12b. Vysledky st v Tab. 2.

Tab. 2 Hodnoty a vypocet indexu certifikdtov a referencii

Cislo otazky Koeficient ¢iastkového indexu
11a 0,6262
11b 0,5785
11c 0,7129
12a 0,7599
12b 0,7121

Zdroj: autori
Sub-index pre certifikaty a referencie sa vytvori nasledovne pouzitim vzorca (6).

(0,6262.1+0,5785.1+0,7129.1+0,7599.1+0,7121.1)

Sub index CaR= s

Z tohto vypoctu dostaneme hodnotu:

Index CaR =0,6779
Opét sa jednéd o maximdlne dosiahnutelnt hodnotu, kedZe mame pripad optimélneho elek-
tronického trhu.
Index Reputdcie

Sub-index je zloZeny z piatich ¢iastkovych indexov 13a, 13b, 13c, 13d a 13e zodpovedajtcim
mechanizmom charakterizovanym vyssie. Podobne podla vzorca (3) je uskuto¢neny vypocet
¢iastkovych indexov.

Po normovani podla vzorca (5) dostaneme hodnotu ¢iastkového indexu 13a CI=0,3338. Vy-
sledné hodnoty vsetkych indexov st uvedené v Tab. 3.

Tab. 3 Hodnoty a vypocet indexu reputdcie

Cislo otazky Koeficient ¢iastkového indexu
13a 0,3338
13b 0,7425
13c 0,6193
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Cislo otazky Koeficient ¢iastkového indexu
13d 0,6242
13e 0,6152

Zdroj: autori

Skimanie elektronickej platformy je zamerané na typ reputacného mechanizmu poskytova-
ného platformou. Optimélna elektronickd platforma obsahuje vSetky mechanizmy, teda vSetky
hodnoty B pri stanoveni sub-indexu by predstavovali ¢islo 1.

IndexR = 0,5870

Index Podpory tvorby kontraktov

Analyzovand elektronickd platforma moZe poskytovat ttito sluzbu v réznej miere komplex-
nosti. Na zdklade poskytovanych sluzieb bude ohodnoteny a tak vytvoreny tento sub-index. Ten
je zloZeny z piatich ¢iastkovych indexov, podobne ako predchddzajtce indexy si tvorené na za-
klade vzorca (3). Hodnota jednotlivych ¢iastkovych indexov je uvedend v Tab. 4.

Tab. 4 Hodnoty a vypocet indexu podpory tvorby kontraktov

Cislo otazky Koeficient ¢iastkového indexu
l4a 0,6846
14b 0,6811
l4c 0,7470
14d 0,6675
14e 0,7241

Zdroj: autori

Opat pre pripad ,,optimélnej“ elektronickej platformy plati, Ze vSetky hodnoty B sti rovné 1,
teda hodnota celého sub-indexu je normovand suma ¢iastkovych indexov.

Index PTK = 0, 7009
Index ODR

V tomto sub-indexe je potrebné sledovat, ¢i dand platforma poskytuje ODR sluzby alebo nie
a nakol'ko ju index vystihuje. Vypocty ¢iastkovych indexov podla vzorca (3) st uvedené
v Tab. 5.

Tab. 5 Hodnoty a vypocet indexu ODR

Cislo otazky Koeficient ¢iastkového indexu
15a 0,6529
15b 0,7838
15c 0,4179
15d 0,6701

Zdroj: autori
Hodnota sub-indexu stanovend podla vzorca (6) modelovej elektronickej platformy je:

Index ODR = 0,6312
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Index Escrow

Tento sub-index pozostdva z indexov uvedenych vyssie. Konkrétne ide o 3 indexy. Tvorba
jednotlivych ¢iastkovych indexov bola uskutoénend vyuzitim vzorca (3). Vysledné hodnoty in-
dexov 16a, 16b, 16¢ st uvedené v nasledujticej Tab. 6.

Tab. 6 Hodnoty a vypocet indexu Escrow

Cislo otazky Koeficient ¢iastkového indexu
16a 0,6593
16b 0,6275
16¢ 0,6913

Zdroj: autori

Z tychto idajov je na zdklade stanoveného vzorca (6) vypocitany sub-index Escrow, ktorého
hodnota predstavuje maximdlnu dosiahnutelnt hodnotu.

Index Escrow = 0,6594

Index Standardizdcie

Na zdklade vyslednych hodndt ¢iastkovych indexov uvedenych v Tab. 7, oblasti $tandardi-
z4cie je vSeobecne pripisovand velkd vyznamnost pri tvorbe dovery na elektronickych platfor-
maéch.

Tab. 7 Hodnoty a vypocet indexu Standardizdcie

Cislo otazky Koeficient ¢iastkového indexu
17a 0,7353
17b 0,8832

Zdroj: autori
Hodnota sub-indexu $tandardizécie je: Index Standardizdcie = 0,8092

Prehlad hodnét Sub-indexov

Nasledujtca tabulka poskytuje sumarny prehlad koeficientov jednotlivych sub-indexov
identifikovanych mechanizmov budujtcich déveru, ziskanych z vyskumnych tidajov.

Tab. 8 Tabulka hodnoét sub-indexov

Zdroj: autori

14

Index Hodnota
Kvality informécii 0,6921
Certifikatov a referencif 0,6779
Reputdcie 0,5870
Podpory tvorby kontraktov 0,7009
ODR 0,6312
Escrow 0,6594
Standardizécie 0,8092
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» 3.2 Tvorba Trust Building Performance Index (TBPI)

Trust Building Performance Index (TBPI) vypovedd o trovni dovery poskytovanej elektro-
nickou obchodnou platformou ako celku. Ciefom bolo vytvorit jednoducht hodnotu popisujticu
tto droven.

Celkovy index Trust Building Performance Index (TBPI) je tvoreny jednoduchou sumarizé-
ciou ¢iastkovych indexov a upraveny tak, aby jeho hodnota patrila intervalu <O;1>.

V pripade ,,optimalnej“ elektronickej obchodnej platformy je hodnota TBPI vypocitana na
zdklade vzorca (7) nasledovna:

TBPI=0,6797

Pre lepsiu vypovedaciu schopnost bol index upraveny tak, aby jeho hodnota predstavovala
100 %.

Dosiahnutd hodnota TBPI pre konkrétny e—trh .
0,6797 ’

TBPI = 00

Ndsledne pri aplikécii indexu na konkrétnu platformu sa bude menit idaj v ¢itateli. Tak
bude zarucend pouzitelnost indexu v budicnosti, ked sa zmenia preferencie respondentov
ohladne trovne dovery a minimdlnej sady mechanizmov.

» 4. Aplikicia Indexu

Pre praktické vyuzitie vytvoreného indexu bola metodika aplikovand na vybrany elektronic-
ky trh s cielom zmerat nim poskytovanu troven dovery. Vyber platformy md len ilustrativny
charakter a bol uskuto¢neny na zdklade uvdZenia autorov. Informécie o danych mechanizmoch
budujtcich déveru na platforme boli ziskavané priamo z webovych a portdlovych strdnok.

Po vzajomnej dohode bola zvolend platforma Alibaba.com. Pre platformu Alibaba.com bola
aplikovana metodika a vysledné hodnoty indexov st uvedené v Tab. 9.

Tab. 9 Vysledné hodnoty indexov platformy Alibaba.com

Sub-index Absolttna hodnota Percentudlne vyjadrenie
Kvalita informdcif 0,5655 81,7 %
Index Certifikdtov a Referencif 0,1426 21,0 %
Index Reputécie 0,1239 21,1 %
Index Podpory kontraktov 0,2731 39,0 %
Index ODR 0,3592 56,9 %
Index ES 0,2198 33,3 %
Index Standardizécie 0,8092 100,0 %
TBPI 0,3562 52,4 %

Zdroj: autori
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Obr. 1 Porovnanie platformy Alibaba.com s Optimdlnou platformou

Zdroj: autori

Na zdklade porovnania jednotlivych sub-indexov je mozné konstatovat, Ze najlepsie skoére
dosahovala zvolena platforma (Alibaba.com) v indexoch $tandardizacie a kvality informacif ako
dvoch najdoéleZitejsich mechanizmov vplyvajtcich na budovanie ddvery na elektronickom trhu.
Maximadlne skére bolo dosiahnuté len pri indexe Standardizdcie, ¢o poukazuje na nedostatky
v poskytovani ostatnych mechanizmov budujicich déveru danou platformou.

Aplikdcia takéhoto indexu na viacero elektronickych obchodnych platforiem by v praxi
mohla sltzit pre ich benchmarking a porovnavanie z hfadiska poskytovanej drovne dovery.
Kvantifikacia drovne poskytovanej dovery moze potencidlnym ticastnikom platforiem pomoct
pri ich vybere. Existencia takychto indexov by mohla pomoéct pri odbtiravani bariéry nedovery
v elektronické obchodné platformy a tym k ich vy$§iemu vyuzivaniu.

N Zavery a diskusia

Vyhovorkou firiem pre nedostato¢né vyuzivanie elektronickych trhov pre realizdciu ob-
chodnych operdcii je nedostatok dovery voci technolégidm. V pripade globalnych elektronic-
kych trhov s obrovskym dosahom a rozsahom, kde je proklamovanou vyhodou prave mnozstvo
potencidlnych partnerov, sa zaroven objavuje problém s obrovskym mnoZstvom ale neznamych
potencidlnych partnerov. Faktor nizkej dovery voci obchodovaniu na elektronickom trhu obme-
dzuje moznosti ziskavania konkurenénych vyhod dosiahnutelnych z vyjedndvania s va¢sim
mnozstvom relativne bonitnych obchodnych partnerov ako st lep$ie obchodné podmienky
(cena, kvalita, lehoty splatnosti, servis a pod.), ¢asové Uspory, Uc¢innej$i marketing a pod.

V sticasnosti existuje iba velmi méalo spdsobov ako jednoducho a rychlo identifikovat vhod-
ny potencidlny elektronicky trh z hl'adiska poskytovanej irovne dovery. Sti¢asné adresdre elek-
tronickych trhov neumoziuji postdenie a porovndvanie elektronickych trhov z hladiska dove-
ry, preto ciefom tohto vyskumu bolo navrhnut vyhovujicu metodiku.

Navrhnutd metodika umoziuje potencidlnym tcastnikom elektronickej obchodnej platfor-
my posudit mieru jej doveryhodnosti na zdklade kompozitného indexu budovania dovery
a ulah¢it tak ich rozhodovanie. Koncepcia indexu mo6ze pomahat tvorcom elektronickych ob-
chodnych platforiem pri technologickom nédvrhu a tvorbe stiboru pontkanych ndstrojov pre bu-
dovanie dovery. Rozsirenie a uplatiiovanie navrhnutej metodiky a indexu na vacsinu B2B
a B2C elektronickych obchodnych platforiem by mohol cely proces vyberu platformy zefektivnit
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a napomoct k zvySeniu miery dovery elektronického obchodného priestoru ako aj napomoct pri
odburavani bariéry neddvery v elektronické obchodné platformy a tym k ich vy$siemu vyuZziva-
niu. Hlbsia aplikdcia indexu a ndsledny benchmarking elektronickych obchodnych platforiem
z hladiska dosahovania urcitej irovne dévery na zdklade pritomnosti a komplexnosti mechaniz-
mov budujtcich doveru bude predmetom dal$ieho vyskumu.

Kategorizdcia podla - The 2012 ACM Computing Classification System:

Applied computing, Electronic commerce, Secure online transactions
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