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Uvod

Sucasny globaliza¢ny trend tlaci firmy v konku-
renénom prostredi k lepSiemu vyuzivaniu svojho
potencialu, redukovaniu nakladov a hladaniu no-
vych pridanych hodnét, ktoré jej pomézu ziskat
konkurenénu vyhodu. Jednym z faktorov, ktory fir-
my povazovali za kritickil vyhodu pri svojom pod-
nikani, sa stalo vyuZzivanie informaénych a komu-
nikacnych technologii na podporu obchodnych
aktivit [1,4]. Podstata transakcii elektronického
obchodovania sa vSak zasadne li$i od transakcii
realizovanych v tradiénom svete obchodu [12].
Osobné stretnutia, tradi¢na vymena informacii,
ziskavanie referencii a reputacie roéznych sub-
jektov ako aj dojednavanie kontraktov napoma-
hala obchodnym partnerom rozvijat si niektoré
instinkty pre odhad kredibility. V tejto oblasti
napomaha aj legislativny ramec, a to prave v zni-
zovani rizika pri jednani s obchodnymi partnermi.
AvSak on-line prostredie, kde neexistuje fyzicky
kontakt, kde existuje obrovské mnozstvo nezna-
mych potencialnych obchodnych partnerov, a kde
ma technologicka akceptacia znacné medzery,
prinieslo mnoho $pecifik a otadzok v oblasti dévery
v potencialnych partnerov.

Podla mnohych institcii a expertov, v elektro-
nickom obchode, kde je nakup a predaj tovarov
a sluzieb realizovany on-line [3,5,9,13], sav si¢as-
nosti dostava vyrazne do pozornosti otazka bu-
dovania dovery. Ta sa stava klu¢ovou pre rozvoj
obchodu v tejto oblasti aj vzhladom na neustaly
narast obchodného modelu elektronického trhu.
Elektronicky obchod a niektoré jeho $pecifické
formy, ako napriklad elektronické trhy, so sebou
priniesli nové funkcie a sluzby, a tie musia byt
v plnej miere doéveryhodné pre firmy nielen
v technickej oblasti ako bezpec¢nost a doverno-
st informacii, ktorda nebude zneuzitd ale hlavne
v socio-ekonomickej oblasti po¢as celého kon-
traktaéného zivotného cyklu [9]. Elektronické trhy
pri prekonani pociatoénych bariér vstupu dokazu

redukovat problémy s lokalizaciou malych podni-
kov a ich konkurencieschopnostou na globalnom
trhu [28].

1. Sucasny stav a ciele vyskumu
budovania dovery

Dovera je velmi komplexnym pojmom. Sucas-
na literattra je v oblasti dévery zna¢ne fragmen-
tovana a definicie poukazuju na vysoku mieru
disparity [2,18]. V oblasti B2B (business-to-busi-
ness - medzifiremnych) vztahov mnoho $tudii bud
vobec nedefinuje doveru ako pojem alebo ich
uvadza ako doveru v spolahlivost a integritu dru-
hej strany [2,19,21].

Pre elektronické prostredie vhodné pre realiza-
ciu obchodnych transakcii pri predpoklade exis-
tencie velkého mnozstva neznamych Udéastnikov
ale aj tretich stran mézeme na zaklade viacerych
tvrdeni a definicii vyvinut vlastnu definiciu:

Dévera je objektivne a subjektivne kvantifikova-
telna viera trastora v uréitt mieru kompetentnosti,
uprimnosti, bezpecnosti a spolahlivosti druhého
subjektu alebo v tretiu stranu v specifickom kon-
texte budovanej na zéklade historickych aktivit
a funkcii prostredia.

V tejto definicii je trastor subjekt, ktory vni-
ma vonkajSie podnety produkované inymi subjekt-
mi, a teda ide o subjekt, ktory veri cielovej entite
znamej ako ,trustee”. Takato definicia nezohladru-
je len interakcie medzi obchodnymi partnermi ale
aj doveru vo funkcionalitu prostredia, kde sa dané
interakcie vytvaraju a v schopnost prostredia tieto
interakcie udrziavat a riadit. Riadenie a udrziava-
nie interakcii suvisi aj so schopnostou riesit naru-
Senie dovery a jej znovu navodenie stavu.

V' mnohych pripadoch v suéasnosti vychad-
za pojem doéveryhodnosti voéi obchodnej plat-
forme skor z technického aspektu rezultujuceho
z bezpeénostnych otazok [7]. Tento pristup sa po-
stupne prekonava a v sucasnosti sa viac zdo6raz-
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nuje vyznam dovery ako socialneho hladiska vy-
plyvajiceho z budovania obchodnych vztahov
a prepojeni na obrovsky poc¢et neznamych firiem.
V odbornej a vedeckej literature sa stale viac
pojednava o on-ine doévere v suvislosti s elek-
tronickym obchodom. Niekolko $tudii poukazu-
je na to, ze elektronicky obchod nemoéze dosi-
ahnut svoj plny potencial bez budovania dévery
[12,18,20,25,26]. Otvorené pracovné stretnutie
na tému ,Dévera ako bariéra pre B2B elektronic-
ké trhy" realizované Enterprise DG Expert Group
v roku 2002 identifikovalo taktiez niekolko délezi-
tych bariér [10,15]. Zo spravy vyplyva, ze najdolezi-
tejSie bariéry suvisiace s doverou suvisia hlavne so
socio-ekonomickou strankou dévery. V suc¢asnosti
absentuje vyskum ohladne uc¢innosti jednotlivych
transakénych mechanizmov a ich vplyv na spra-
vanie sa Ucastnikov [23,24]. Niektoré Specifické
Studie realizované neskor vSak poukazuju aspor
na niektoré, zvaéSa vSeobecné prvky a dokazy
vplyvu budovania dévery [16,17]. Vzhladom na ti-
eto vysledky, ktoré sa viac zameriavaji na vyskum
dopadu dévery ako na faktory, ktoré doéveru bu-
duju, bol tento vyskum orientovany prave na tento
absentujuci prvok. Sietovy elektronicky charakter
tychto sluzieb umoziuje platformam zaroven vyu-
zivat nové moznosti analyzy tychto dat, napr. Busi-
ness Intelligence [22] a konceptov [27,28].
Vzhladom na uvedené identifikované problémy,
sme realizovali vyskum s cielom identifikovat sadu
mechanizmov budujucich déveru na elektronickych
obchodnych platformach, analyzovat vyznamnost
a minimalnu potrebu jednotlivych mechanizmov do-
very a ich vplyv na zvySenie dovery v elektronické
obchodné platformy a ich komunity a formulovat
odporucania pre tvorcov elektronického trhu a ria-
denie stratégii budovania dévery na elektronickych
obchodnych platformach. Uvedeny vyskum bol re-
alizovany v ramci projektu 6. ramcového programu
IST STREP Seamless (,Small Enterprises Acce-
ssing the Electronic Market of the Enlarged Euro-
pe by a Smart Service Infrastructure*) a projekte
APVV (Rozsirenie projektu Seamless o analytické
a hodnotiace funkcie (eNalytic)). Dalsie vysledky
a analyzy tohto vyskumu st dostupné v pracach [5].

2. Metodolégia vyskumu mechani-
zmov budovania dovery

Za ucelom identifikacie vhodnych stratégii bu-
dovania doévery a ich implementacii na réznych

obchodnych platformach bol realizovany dotaz-
nikovy prieskum. Vyvoj dotaznika bol ovplyvneny
identifikovanymi mechanizmami budovania déve-
ry a ich $pecifikami. Pre segmentaciu vysledkov
boli zvolené faktory ako typ a velkost firmy, ich
miera skusenosti s elektronickym obchodom
a regionalna urovenn obchodnej spoluprace.
Podla tychto faktorov boli analyzované vysled-
ky prieskumu, a to hlavne v oblasti vyznamnosti
a nevyhnutnosti identifikovanych mechanizmov
zvySovania dovery a rozdieloch vo vnimani tejto
problematiky v skimanej vzorke.

V ramci vyskumu boli identifikované niektoré
mechanizmy budovania dévery, ktoré su v tomto
Slanku oznadené &islom otazky pouzitej v do-
tazniku a vysvetlené. Zaroven boli analyzované
otazky (18) o akceptacii poplatkovej politiky (jed-
noduché rieSenia zadarmo oproti komplexnejSim
za poplatok) a otazka (19) o akceptacia feed-
back modelu, a teda ¢&i budu firmy akceptovat
publikovanie negativnej odozve o firme s mozno-
stou pristupu k ostatnym negativnym odozvam
ostatnych firiem. Detailnej$i popis otazok a ich
$pecifik je uvedeny v [5]. Prvé Styri otazky ob-
sahovali iba kategoriza¢né a identifikaéné udaje
o subjektoch, ktoré z hladiska uskutoéneného
vyskumu neboli signifikantné, preto sme ich
z analyzy vylugili.

Prieskum bol realizovany na vzorke 5 krajin EU
(4 nové &lenské a 1 pévodna krajina EU- krajiny
nasich partnerskych institicii v ramci projektu
6RP Seamless). Vzorka bola vybrana na zakla-
de prejaveného zaujmu zo strany firiem vstupit
na novo vyvijanu elektronicki obchodnu platfor-
mu Seamless. Dotaznikovy prieskum bol reali-
zovany prostrednictvom emailovej komunikacie
s podporou telefonického interview. Pouzity do-
taznik v slovenskom jazyku ale aj popis identifiko-
vanych mechanizmov je uvedeny v [5].

Pri tvorbe otazok bolo pévodne zamyslané
pouzit Likertovu skalu 1-5. Pri tvorbe a pilotnom
testovani dotaznika vsak vznikol problém, ze tato
oblast je eSte dost neznama a otazky na $kale
stredne nizkej (2) a stredne vysokej miery (4)
zvySovania dovery boli pre respondentov tazko
predstavitelné. Vzhladom na to, bola skala redu-
kovana na jednoduchu 3 stupnovd $kalu s maxi-
malnymi hodnotami a strednou hodnotou takto:

0 - bez vyznamu pre zvySovanie dovery
1 - stredny vyznam pre zvySovanie dovery
2 - vysoky vyznam pre zvySovanie dovery
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Tato Skalovatelnost bola zvazovana kvoli or-
dinalite Udajov intervalového charakteru a moz-
nostiam pouzitia neparametrickych testov, ktoré
testuju poradie hodnét odpovedi s ekvivalentnymi
vzdialenostami medzi susednymi hodnotami.

2.1 Charakteristika zakladného si-
boru

V ramci prieskumu sa podarilo realizovat 149
podnikov z 5 krajin Europskej Unie. Pre zvy$enie
objektivity a Statistickej vyznamnosti odpovedi
boli oslovené firmy, ktoré maju prehlad o situacii
aj v podobnych firmach v danej krajine a danom
sektore. Najvacdsie rozdiely vo vzorkach boli pri
faktore e-znalosti, kde prave firmy s najvy$Sou
mierou e-znalosti prezentujlicej znalosti a skuse-
nosti s elektronickymi trhmi predstavuju len nie¢o
okolo 5 % v8etkych respondentov (viz Tab. 1). Ten-
to jav je spdsobeny v siGasnosti este stale nizkou

Ucastou firiem roznych sektorov na takychto plat-
formach, pricom podla [6] je toto percento takmer
nulové, ¢o potvrdzuju aj eurdpske Studie v ramci
eurdpskej iniciativy eBusiness w@tch [11].

3. Vyskum budovania dévery
na elektronickych obchodnych
platformach

3.1 Identifikacia socio-ekonomickych
mechanizmov budovania dévery

V ramci vyskumu boli identifikované zakladné
oblasti mechanizmoyv, ktoré prispievaju k zvySova-
niu dovery na elektronickych obchodnych platfor-
mach. Tieto boli dalej dekomponované na poten-
cialne sluzby potencialne poskytované na tychto
platformach vac¢sinou podla miery komplexnosti
sluzby.

Tab. 1: Charakteristika zakladného suboru

Faktor Poéet (%)

Faktor Pocet (%)

Velkost

e-znalosti:

Mikro firmy (0-9) 24 (16.9%)

Bez skusenosti 18 (12.9%)

Malé firmy (10-49) 53 (37.3%) Zakladné skusenosti 82 (58.6%)
Stredné firmy (50-249) 38 (26.8%) f:;i’:f;‘;fl:;;fmy mi rieSe- 33 (23.6%)
Velke firmy (250+) 27 (19%) tSrrlj(r:]sienosti s elektronickymi 7 (5%)
Povaha obchodnej ¢innosti Geografické posobenie

Firmy zamerané na predaj 38(26.8%) | revazne medzinarodny 50 (35.2%)

obchod

Firmy zamerané na kupu 20 (14.1%)

Prevazne domaci obchod 63 (44.4%)

Firmy predavajuce aj kupuj- 84 (59.1%)
’ .1/0

Priblizne rovnakym pomerom 29 (20,4%)

Uce
Krajina
Madarsko 19 (12,8%) Polsko 15 (10%)
Slovinsko 66 (44,3%) Spanielsko 16 (10,7%)
Slovensko 33(22,2%)

Zdroj: Vlastny.
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Kvalita informacii

NajpodstatnejSim kritériom pre vyber poten-
cialneho obchodného partnera je kvalita a rele-
vantnost informacii poskytovanym platformou o
danom subjekte. Budovanie dovery v tejto oblasti
elektronicka platforma zabezpeduje pozadovanim
tychto informacii od firiem pri registracii. Tieto
informacie su nasledne verifikované. Prave ich
verifikacia dodava kredibilitu celému systému.
Na zaklade verifikovanych informacii ucastnici
veria, ze firma je ta, za ktoru sa skutoéne vyda-
va. Taktiez je na zdklade tychto informacii mozné
vyhladavanie obchodného partnera podla zada-
nych parametrov. Verifikacia informacii je mozna
niekolkymi spésobmi v zavislosti od typu informa-
cie a nakladov na verifikaciu. Niektoré informacie
sa verifikuju lahko a su s nimi spojené len nizke
naklady. Napriklad overenie existencie a identity
e-mailovej adresy je mozné pri registracii, zasla-
nim autorizacného kodu potrebného pre dokon-
&enie registracie. Existuju aj informacie, ktorych
charakter stazuje alebo znemoziuje verifikaciu.
Ide najmd o informacie finanéného charakte-
ru, ktoré su Casto neoveritelné, resp. vyzaduju
Sastu nakladnu aktualizaciu. Prikladom mézu byt
informacie o finanénej situacii firiem s ru¢enim
obmedzenym alebo samostatne c¢innych osob,
ktorym nevyplyva zverejfiovacia povinnost. Verifi-
kacia udajov je realizovana va¢sinou mediatorom,
ktory nesie suvisiace naklady. Efektivna verifika-
cia informacii pridava podla vysledkov priesku-
mu konkurencieschopnost a déveru pre kazdu
elektronicko-obchodnu platformu [5]. Délezitou
skutoénostou pre charakter informacie je aj jazyk
v ktorom je informéacia publikovana, a moznost
jej viacjazyénej podpory. Pri $tandardizovanych
a ¢asto pouzivanych pojmoch nie je s prekladom
spojeny problém, ten nastava pri preklade volné-
ho textu (napr. volny popis zamerania firmy alebo
popis vyrobku a sluzby).

ba kontaktné informécie - ide o informacie nevy-
hnutné pre identifikovanie obchodného partnera:
nazov firmy, adresa, pravna forma, identifika¢né
¢islo a pod. Ich verifikovanie je pomerne lahké
kontaktovanim firiem, ich web stranok alebo pou-
Zitim narodnych obchodnych registrov.

6a Charakteristika zamerania firmy - volnym
textom popisané zameranie firmy. M6ze sa jednat
aj o prilozeny dokument v réznom formate. Tento
druh informéacie je len tazko automatizovane pre-
lozitelny.

6b Kategdria produktov a sluZieb - spravny po-
pis a kategorizacia produktov prispieva k efektiv-
nemu vyhladavaniu firiem podla produktov. Pojmy
su Standardizované a zauzivané v ramci sektora.

6¢c Detailny popis produktov - ide o technic-
ké Specifikacie, ¢asto charakterizované volnym
textom. Standardizacia v pojmoch by mohla byt
parametroch danych produktov. Podobne ako
zamerania a charakteristika moze byt aj tato infor-
macia poskytnuta na web stranke firmy.

7 Velkost firmy - méze byt spajana so spolahli-
vostou firmy. Pri pohlade na pocetnosti odpovedi
je zrejmé, Ze tomuto Udaju nie je pripisovana velka
vyznamnost.

8 Rok zaloZenia - taktiez moze byt spajana so
spolahlivostou firmy vzhladom na jej vek.

9 Stav obchodnych aktivit - tato informacia ako
faktor budovania doévery je velmi dolezita. Tento
typ informéacie poukazuje na to, ¢&i je firma ob-
chodne &inn4, prip. &i je v konkurzom konani
alebo likvidacii. Verifikacia tejto informacie moze
byt uskutoé¢nena prostrednictvom narodnych da-
tabaz. Problém vo verifikacii takejto informacie
je potreba jej neustalej aktualizacie. Riesenim by
mohlo byt integrovanie narodnej databazy s ob-
chodnou platformou.

Certifikaty a referencie

Certifikaty udelené firme zvySuju jej prestiz
a kvalitu v oc¢iach obchodnych partnerov. Tieto
certifikaty su udelované zvaé$a tretimi strana-
mi pri splneni urditych kritérii a zvySuju doéveru
v danu firmu. Pre medzinarodnu obchodnu plat-
formu je dolezité rozdelovat certifikaty na narodné
a medzinarodné. Pri zavadzani takejto informacie
na elektronicku platformu je vhodné zabezpegit
aj preklad certifikatov do podporovaného jazyka.
Pri mnozstve druhov certifikatov a znamok kvality
je tiez vhodné uvadzat ich kategorizaciu a certifi-
kac¢nu autoritu pre ich pripadnu verifikaciu. Infor-
maécia o certifikate by mohla byt aj kritériom pre
vyhladavanie.

Referencie firiem dokladaju dékazy o minu-
lych, Tahko overitelnych obchodnych aktivitach
medzi obchodnymi partnermi. Pri skimani elek-
tronickej platformy je vhodné rozlisit akym sp6so-
bom je informéacia o referenciach implementova-
na do platformy. V pripade novovzniknutej firmy,
alebo firmy obchodujucej vyluéne tradiénym
sp6sobom je pravdepodobné, Ze nebude mat vy-
tvorené referencie vobec, resp. ich nemusi mat
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so sucasnymi subjektmi registrovanymi na trhu.
V takomto pripade su referencie uvadzané exter-
ne pri registracii firmy do platformy. V pripade ak
vstupujuca firma ma vytvorené referencie s exis-
tujacimi ¢lenmi trhu, alebo uz na danej platforme
obchody realizovala, mézZe platforma podporo-
vat automatizovanu kontrolu danych transakcii.
Referencie su zachytené v referenénej listine
ktora je chronologicky aktualizovana od okami-
hu registracie firmy na platformu. Pre zvySenie
kvality tejto informéacie, m6zu byt pri jednotlivych
obchodnych partneroch uvadzané vahy tvorené
napr. poétom transakcii uskuto¢nenych s danym
partnerom.

Problémy sa mo6zu vyskytnut so zverejiiovanim
udajov v referenciach. Niektoré firmy mézu mat
zaujem skryt svoj dodavatelsky retazec, teda aj
ich evidenciu v referenciach. Obchodna platfor-
ma by mala dani moznost poskytovat.

Referencie - ako prejav minulej Sinnosti firmy
su rozdelené do dvoch casti:

12a - Obchodni partneri - zoznam vyznamnych
obchodnych partnerov firmy

12b - Realizované zdkazky - zoznam Uspesnych
kontraktov, alebo diel (stavby, softvér a pod)

Reputacia

Reputaéné mechanizmy st mechanizmami
na budovanie dovery zalozenej na zhodnocova-
ni minulych obchodnych aktivit medzi partnermi
na obchodnej platforme [5].

Tieto mechanizmy pozostavaju z viacerych ele-
mentov: spétnej vazby/rating, diskusné forum,
agregované historické Statistické udaje a zjedno-
duseny rating.

Spétna vazba/rating vyjadruje spokojnost resp.
nespokojnost obchodného partnera s uskuto¢ne-
nou transakciou (nedodrzanie platobnych podm-
ienok, kvality tovaru a pod).

Referencie na realizované zakazky poskytuje
moznost firmam prezentovat ich vyznamné vysled-
ky a vystupy, napr. budovy, odevné kolekcie a pod.
Pre overenie je mozné uviest kontakt alebo iny d6-
kaz (fotka, multimedialna prezentacia).

13a vyluéne pozitivny rating zalozeny len na po-
zitivnej spétnej vdzbe absentujlci od negativneho
ohlasu. Prave negativny rating je ¢asto kritériom
volby partnera.

13b kombinacia negativneho a pozitivneho ra-
tingu - tento spdsob lepsSie popisuje spokojnost
so spravanim sa obchodného partnera. Takato

kombinacia by mala byt zlozena z viacerych oblas-
ti ako napr. platba, servis, kvalita, dodavky a pod.

13c Diskusné férum - by malo byt sucastou
profilu firmy, kde by nespokojny obchodny part-
ner mohol nechat svoj komentar. Dotknuta fir-
ma modZe na svoju obhajobu poskytnut vysvetle-
nie. Podmienkou je ne anonymnost komentarov
a pouzitie v8eobecného jazyka, zvy&ajne angli¢-
tina. Tento prvok reputaénych mechanizmov je
jednoducho implementovatelny, preto by mal byt
sucastou elektronickych obchodnych platforiem.

13d Historické agregované Statistické udaje -
Firmy moézu vidiet uzitoéné agregované udaje o ich
partneroch ako napr. podet udasti a vyhier v tend-
roch, priemerny ¢as odozvy, celkovy pocet trans-
akcii, frekvencia prezencie na platforme, podet
online rieseni konfliktov (ODR), aktivit zaistujucich
plnenie kontraktov (ES), ich vysledkov a pod. Ta-
kéto riesenie je sice nakladné, no méze poskytnut
informéacie o danom trhu a jeho medzerach.

13e Zjednoduseny rating - je najCastej$i me-
chanizmus chapany pod pojmom rating. Pred-
stavuje ho jednoduché ¢islo resp. znak (napr.
hviezdicky *** a pod) a jeho jednoduchd, lahko
pochopitelna tvorba. Postup jeho vypoctu by mal
byt prehladny, aby bol pochopitelny pre vset-
kych ucastnikov platformy. Zjednoduseny rating
sa zda byt najmenej déveryhodnym reputaénym
mechanizmom, ¢o moéze byt spésobené jednodu-
chostou prezentacie dovery. No na druhej strane
je pre subjekty s vy$Sou e-znalostou a expertov
povazovany za prinosny pre jeho jednoduchost
a pouzitelnost pri rychlej orientacii a vyhladavani.

Podpora tvorby kontraktov

Pri tvorbe kontraktov v medzinarodnom ob-
chode su Gasto malé a stredné firmy ohrozené,
z dévodu ich neznalosti klauzul, ktoré by ich
v pripade nesplnenia zmluvnych podmienok mohli
ochranit. Z tohto dévodu je elektronicka kontrak-
tac¢na platforma dolezitou zlozkou mechanizmov
budovania dévery. Na elektronickej obchodnej
platforme moéze byt podporena nasledujucimi
sluzbami: ,Integracia dat z vyjednavania do na-
vrhu elektronického kontraktu®, ,Sledovanie
a uchovavanie informacii z kontraktaéného a ne-
gociacného procesu“, ,Zakladna sada kontrak-
tacnych klauzul a $ablon*, ,Outsourcovana kom-
plexnad databaza poskytovana $pecializovanou
firmou" a ,Vysvetlenia kontraktacnych klauzul
a podmienok®.
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14a Integracia dat z vyjednavania do navrhu
elektronického kontraktu - udaje z vyjednava-
nia su automaticky prenasané do kontraktu, ¢im
sa zabrani vzniku chyb a preklepov, o zaroven aj
proces urychluje.

14b Monitorovanie a zaznamenavanie informa-
cii z kontraktacného a negociaéného procesu -
tento mechanizmus méze sluzit ako podklad pri
rieSeni konfliktov, ale aj ako dokaz pri réznych
formach arbitraze. Komplexnost tejto sluzby si pri
implementacii vyziada vyssie naklady, no vyraznou
mierou moze prispiet k rieSeniu ODR procesov.

14c Zakladna sada kontraktaénych klauzul
a 8abldn - je databazou najCastejSie pouzivanych
kontraktac¢nych klauzul v obchodnom styku. Taka-
to sluzba je poskytovana ¢asto za minimalny po-
platok, Specializovanymi firmami. Integracie tejto
sluzby by mohla byt dvojaka: integracia do navr-
hu kontraktu s urc¢itym stupriom automatizacie
(vety s polami by sa automaticky vyplnili vyuzitim
negociacnych dokumentov alebo profilu firmy)
alebo jednoduchou databazou so Sablonami ne-
prepojenou s ostatnymi modulmi platformy. Tato
sluzba by mala zarover poskytovat moznost ukla-
dania a uchovavania vlastnych vygenerovanych
Sablon, ktoré by mohli byt pouzité v buducich po-
dobnych kontraktaénych procesoch. Vzhladom
na jednoduchost, by mala byt tato sluzba sucas-
tou kazdej elektronickej obchodnej platformy.

14d Outsourcovana komplexna databaza po-
skytovana specializovanou firmou - predstavuje
sluzbu, umozniujucu vyuzit velké mnozstvo vhod-
nych klauzul a $ablén dokumentov. Takito sluz-
ba by bola poskytovana externou $pecializovanou
firmou za poplatok. Prave jej povaha by spésobi-
la problémy pri aplikacii automatizovaného systé-
mu ako som uviedol v predoslej ¢asti.

14e Vysvetlenia kontraktacnych klauzul a podm-
ienok by mala byt podpornou sluzbou k predcha-
dzajicim dvom mechanizmom. Podporuje lepsie
uvedomenie si zavédzkov a znalosti z obchodno-
-pravnej oblasti, ¢im redukuje mozné buduce ne-
dorozumenia alebo konflikty z nejasne formulova-
nych klauzul.

On-line rieSenie konfliktov

Pri uzatvarani obchodov na on-line platforme je
mozné, ze z tychto vztahov méZzu vzniknut problé-
my. Vaznost problému moze vyustit az do sudneho
sporu, ktory je Gasto zdihavy a nakladny. Z tohto
dovodu boli vyvinuté alternativne sluzby pre riese-

nie sporov. Elektronickou obdobou tychto sluzieb
je ODR. Ide o elektronicklu sluzbu poskytujucu
mimosudne vyrovnanie prostrednictvom rozhod-
nutia alebo asistencie tretej déveryhodne;j strany.

Systémy na on-line rieSenie konfliktov (ODR
- Online Dispute Resolution) su véeobecne po-
vazované odbornikmi ako vzorové praktiky bud-
Ucnosti pre elektronické trhy [5]. V sucasnosti
sa takéto systémy vyskytuju, no len v minimalnej
miere. Problémom pri on-line rieSeni konfliktov
je ochota jednotlivych stran k takémuto rieSeniu
pristupit. Preto by bolo vhodné tuto participaciu
na pripadnom ODR rieseni zakomponovat napri-
klad priamo do kontraktu. Ako rieSenie sluzieb
ODR pre ,optimalnu“ elektronickii obchodnu
platformu boli identifikované nasledovné postupy:
Problémom pri on-line rieseni konfliktov je ocho-
ta jednotlivych stran k takémuto rieSeniu pristapit.
Preto by bolo vhodné tuto participaciu na pripad-
nom ODR rieseni zakomponovat napriklad pria-
mo do kontraktu.

15a ODR poradenska podpora - ide o jedno-
duchu sluzbu poskytujucu zoznam $pecialistov
pre rieSenie ODR. Takto je zabezpecena rychlost
vyberu $pecialistu a aj samotna jeho volba, ktora
je rozhodnutim dotknutej firmy/firiem. Délezitou
sucastou tohto zoznamu je aj priru¢ka/poraden-
stvo ako vObec dany proces rieSenia konfliktov
zacat a doviest do uspesného konca. Vo v§eobec-
nosti je poradenskéa a technicka podpora ako for-
ma ODR najvyznamnej$im prvkom budovania dé-
very. Vzhladom na jednoduchost jej aplikacie by
mala byt tato forma ODR minimalnou sluzbou
na podporu riedenia konfliktov.

15b Technicka podpora - $tandardny nastroj
elektronickych platforiem, riesiaci technické pro-
blémy, minimalizujuci tazkosti s pouzivanim systé-
mu, podporujuci ODR procesy zabezpe&ovanim
relevantnych informacii.

15¢ Limitované ODR - pri tomto systéme sa po-
skytuju len minimalne sluzby, ktoré su sice jedno-
duchs$ie ale efektivne. Firmy by si pre komplex-
nejsie riesenia vybrat ODR experta zo zoznamu.
Tieto limitované sluzby by mali byt bez poplatkov.
Najvhodnej$ou takouto sluzbou sa javi mediacia s
dostato¢nou udajovou zakladrou sluziacou ako
dokazovy material pri rieSeni sporu. Tieto udaje
by mohli byt zabezpeéené monitorovanim a za-
znamenavanim dat v kontraktacnej faze ako bolo
uvedené pri mechanizme 14b . Vyhodou takejto
mediacie je nezavéaznost rozhodnutia. V pripade
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nedosiahnutia dohody je na dotknutej firme &i
bude dany spor riesit inou formou ODR, alebo ho
posunie na sud.

15d Outsourcovana specializovana ODR
sluzba - ide o $pecializovanu firmu zaoberajucu
sa rieSenim konfliktov, ktora svoju ginnost vykona-
va na zaklade zmluvy s elektronickou obchodnou
platformou. Takato externa firma sa moéze do plat-
formy integrovat dvoma sp6sobmi: a) tento ODR
expert je priamo sucastou elektronickej platformy
a cely proces riesenia konfliktov prebieha interne.
Tento spdsob umoziiuje ODR expertovi efektivny
pristup k dokazovym udajom, ktoré su na platfor-
me ukladané uz spominanym spésobom a zaro-
venl chranené pred neopravnenym zneuzitim.
b) ODR firma poskytuje svoje sluzby mimo elek-
tronicku platformu, o méze znizit rychlost a efek-
tivitu poskytovanej sluzby oproti predchadzajuce-
mu rie$eniu.

Escrow sluzby (ES)

Tato sluzba zabezpecuje plnenie obchodnych
podmienok oproti platbe. V suéasnosti je tato
sluzba poskytovana bankami, ale len v limitovanej
forme a za velmi vysoké poplatky. Pre potreby
elektronického trhu sa zadali objavovat Speciali-
zované formy poskytujuce tuto sluzbu. Implemen-
tacia sluzby je mozné riesit nasledovne:

16a Interna escrow sluzba - je internou sluz-
bou poskytovanou priamo na platforme. Priamo
na platforme sprostredkovatel tejto sluzby (pre-
vadzkovatel platformy) presunie obdrzanu platbu
od nakupcu na definovany bankovy ucet, z ktorého
bude presunuta na ucet predajcu az po doruce-
ni produktu a splneni uréitych podmienok. Tieto
podmienky su kontrolované dopravcom daného
tovaru a samotnym odberatelom. Pre jednoducho-
st je mozné poskytovat len zakladné sluzby ako
platba a dodavka. Podmienky ako kvalita sa preja-
via na urovni reputaénych mechanizmov a v dlho-
dobom meradle prispievaju k samoregulacii dove-
ryhodnosti. Ak by boli tieto podmienky porusené,
dochadza k realizovaniu niektorej sluzby ODR,
alebo zruseniu obchodu a vrateniu penazi. Cela
komunikacia potrebna pre realizaciu tejto sluzby
by prebiehala za pomoci interného systému plat-
formy.

16b Banka ako poskytovatel Escrow sluzby - V
sucasnosti banky poskytuju tieto sluzby len v limi-
tovanej miere prostrednictvom dokumentarnych
akreditivov. Ich pomocou zabezpeduju len do-

davku oproti platbe/dokumentom. Kvalita, kvanti-
ta a ostatné podmienky v8ak nie su predmetom
kontroly bankou. Opét vzniknuté problémy, ktoré
banka neeviduje sa mo6zu riesit prostrednictvom
ODR sluzieb. Najleps§im modelom v tomto pripa-
de je strategicka aliancia platformy a banky, pri-
¢om vsetci ucastnici trhu budu mat Ucet v jednej
banke. V pripade jednotného Uétu by firma mala
v firemnom profile informaciu o tom, Zze pouzi-
va ES ucet. Nevyhodou dokumentarnych aktivov
je vyska poplatku za ich vystavenie a absencia via-
cerych podmienok ohladom parametrov dodavky.

16¢ Specializovana externa ES firma - so sk-
usenostami v tejto oblasti, ktora méze ponuknut
profesionalne a komplexné ES sluzby aj s inte-
graciou na obchodnu platformu. Specializované
ES firmy maju mechanizmy na to, aby kontrolovali
nielen minimalne podmienky, ako je to v pripade
banky, ale aj ostatné podmienky zahrnuté v kon-
trakte. Na druhej strane moze byt tato sluzba dra-
ha, aj ked oproti banke efektivnejsia.

Rozdiely v tychto modeloch su v poplatkoch,
Skale sluzieb a efektivnosti. V kazdom pripade
najefektivnej§im modelom je vyuZivanie uétu v
jednej banke, prip. jednotného Uc¢tu platformy,
kde by mohli byt vyuZivané aj systémy digitalne;j
vnutornej meny [4].

Standardizacia

étandardizéciaje typickou értou vSetkych elek-
tronickych obchodnych systémov. Vdaka nej je
mozna redukcia chyb, unifikacia postupov a for-
matov, ¢o zvySuje dbveru voci danej platforme.
Z hladiska B2B trhov je okrem spominanych §tan-
dardizovanych dokumentov, doélezita aj unifika-
cia pojmovej zakladne v sektore a jej viacjazyéna
podpora. Oba tieto prvky umoznuju lepsie dodr-
Ziavanie postupov ukotvenych v zmluvnych pod-
mienkach medzi subjektom a danou platformou.
V tomto pripade tuto oblast rozdelim na dve
Casti: zmluvné zabezpecenie a viacjazy¢na pod-
pora.

Zmluvné zabezpecCenie pozostava z troch za-
kladnych zmluv a dohéd:

17b ,Eticky kédex - Code of Conduct” - na-
jdolezitejSia dohoda o Standardnych postupoch
a praktikach vo vnutri platformy. Implementéacia te-
jto dohody je otazkou organizaéného a obchod-
ného modelu kazdej platformy a musi byt potvr-
dena oboma zucastnenymi stranami (platforma,
firma - Ucastnik trhu) [8,14].

strana 116

4 /2010

E + M EKONOMIE A MANAGEMENT




MARKETING A OBCHOD

+V8eobecné podmienky" - ako zakladny do-
kument na elektronickych platformach, kde ak-
ceptacia podmienok je nevyhnutnou sucastou
registraéného procesu.

»Zmluva o dohodnutej urovni poskytovania sluz-
by* - ktora definuje pravidla medzi platformou
a ucastnikmi s ohladom na zabezpedenie integrity
a funkcionality systému, spdsoby riesenia konfliktov
a pod. Je mozné zabezpedit aj poistny model pre
pripad porusenia podmienok zo strany platformy.

17a ,Viacjazyéna podpora“ - standardizovanych
medzinarodnych pojmov, pouzivanych v obchod-
nom styku na platforme. Ide o pojmy najma z ob-
lasti ako produktové kategorie, produktové atrib-
uty, obchodné dokumenty, kontrakta¢né klauzuly
a pod.

3.2 Vysledky vyskumu

Pilotny vyskum bol realizovany v niekolkych
eurdpskych krajinach a bol zamerany na otazky
budovania dovery a jej Specifickych podpornych
mechanizmov. Cielom celého vyskumu bola iden-
tifikacia vhodnych a efektivnych stratégii a sce-
narov pre budovanie dovery na elektronickych
trhoch. Za tymto Uéelom bola identifikovana vy-
znamnost mechanizmov pre budovanie doévery
na zvySovanie dovery u potencialnych ucastnikov
elektronickej obchodnej platformy a minimal-
na sada nevyhnutnych prvkov pre vstup na elek-
tronicky trh.

Obr. 1: Poradie vyznamnosti mechanizmov
budovania dévery z hladiska vplyvu na zvyse-
nie dovery

Graf 1

Zdroj: Vlastny

Pre uréenie poradia vyznamnosti pre zvySova-
nie doévery bol pouzity priemer hodnét odpovedi,
vzhladom na to, ze odpovede boli ordinalne inter-
valové, a teda bola dodrzana rovnaka vzdialenost
medzi najblizs§imi hodnotami odpovedi (graf 1,2).
Najmenej vyznamnymi su informacie o velkosti
firmy a rok zaloZzenia. Medzi najvyznamnejsie pa-
tria Code of Conduct, stav podnikania, multijazy-
kova podpora, detailny popis produktu, medzina-
rodné certifikaty, technicka podpora, atd.

Z analyzy je mozné vyvodit nasledovné zavery
pre analyzovanu vzorku respondentov:

* Sofistikované rieSenia sa objavuju az v 3. treti-
ne poradia vyznamnosti (napr. 16¢).

* Kombinacia pozitivneho a negativneho ratingu
je jednoznaéne doveryhodnejsia ako pozitivny
rating.

* ,Code of conduct” je druhym najvyznamnej-
$im mechanizmom pre zvySovanie dovery.

* Velkost firmy a rok zaloZenia su informacie

* Z technologickych automatizovanych riesSeni
veria firmy najviac monitorovaniu a ukladaniu
obchodnej komunikacie pre ucely ODR.

* ZrieSeni ODR a ES veria firmy najviac najjed-
noduch&im rieSeniam.

* Banky st najd6veryhodnejsimi ES providermi.

Zaroven bolo analyzované poradie vyznamnos-
ti podla priemeru celej vzorky ale s odchylkami

Obr. 2: Poradie minimalnej potreby poskytova-
nia mechanizmov budovania dévery

Graf 2
5aN

Zdroj: Vlastny
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Obr. 3: Vyznamnost mechanizmov budova-
nia dévery podla urovne znalosti
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Zdroj: Vlastny

podla réznych urovni e-znalosti (graf 3,4). Tu
je viditelna vysoka diferenciacia hlavne firiem
s najvy8Sou uUroviiou e-znalosti, teda skusenosti
s elektronickymi trhmi. Vyznamnejsie rozdiely su
aj pri firmach bez e-znalosti. DetailnejSie vysledky
a navrhnuté stratégie a scenare su uvedené v [5].

3.3 Odporucania pre tvorcov elek-
tronickych trhov

Na zaklade vysledkov analyz mechanizmov bu-
dovania doévery na elektronickych obchodnych
platformach, je mozné formulovat niekolko odpor-
Ucani pre elektronické obchodné platformy.

Az v 70,1 % pripadoch Ugastnici obchodne;j
platformy povazuju za dolezité aby boli firmy mo-
tivované na hodnotenie vSetkych transakcii vyme-
nou za pristup k vSetkym hodnoteniam ostatnych
Ucastnikov. Dal$im doélezitym zistenim je potre-
ba implementacie reputacnych mechanizmoyv,
ktoré by boli zalozené na pozitivnom ale aj nega-
tivnom ratingu. Pri posudzovani miery komplex-
nosti suboru mechanizmov budujucich déveru
poskytovanych platformou by bolo vhodné v inici-
acnej faze projektu elektronickej obchodnej plat-
formy zacat s jednoduchsimi stratégiami, ktoré
maju véeobecne vysoky vyznam pre déveru. Code
of Conduct je jednym z najvyznamnejsich faktorov
dovery vodi elektronickej obchodnej platforme,
a preto je vhodné ho implementovat podla zasad
uvedenych v sprave eMarketServices [8]. Aj ked'
spravnost a presnost niektorych informécii je po-
trebné validovat (zvac¢$a tretou stranou), nie je po-

Obr. 4: Minimalna potreba mechanizmov bu-
dovania dévery podla urovne znalosti

Graf 4
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Zdroj: Vlastny

trebné validovat vSetky informacie v profile firmy.
Pri analyze miery vyznamnosti informécii v profile
firiem sa ukazalo, Zze udaje o velkosti a veku fir-
my nie su natolko vyznamnym atribitom doévery,
aby vyvazili naro¢nost implementacie validacie.
V pripade jednoduchosti a ekonomického riese-
nia integracie platformy s narodnymi registrami je
vhodna automatizacia aktualizacia tychto informa-
cii. Pre dosiahnutie synergického efektu, zrychle-
nia a Standardizacie komunikacie v post-kontrak-
tacnej faze je vhodné integrovat ES a ODR sluzby
Pre validaciu informacii a sprostredkovanie slu-
Zieb budujucich doéveru je vhodné integrovat do-
veryhodnych mediatorov.

Dalgie odporudania z uskuto&nenych analyz
uvedieme v odrazkach.

* Vé&désina firiem preferuje menej komplexné
sluzby bez poplatku. Je mozné Skalovat sluz-
by podla poplatkovej stratégie hlavne v oblasti
ES. Toto zistenie je ddlezité pre tvorcov trhu
a efektivnej investicii. V zadiatkoch, hlavne ak
je vzorka ucéastnikov skor na niz$ej a stredne;j
urovni e-zruénosti je efektivnejSie nenavySovat
investiciu o zlozité funkcionality, kedZe im va¢-
Sina firiem nebude doverovat.

* Vzhladom na v§eobecnu déveru v monitoro-
vanie obchodnej komunikacie, zabezpedit
zaznamenavanie dat aj po technickej stranke
a umoznit ODR a ES providerom autorizovany
pristup k relevantnym pripadom. ODR a ES
sluzby by sa stali este efektivnejsie, rychlejsie
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a udinnejsie ak by boli integrované do toku
dat generovanych elektronickymi obchodnymi
platformami.

e Uvadzat minimalne zoznam ODR expertov
s moznostou ich hodnotenia. Tato najjedno-
duchsia forma je vysoko efektivnou v oblasti
dovery, pricom je finanéne nenaroéna.

¢ Banky su sice najdéveryhodnej$im subjektom
pre ES, avSak i napriek nizs§im hodnotam vo
vyznamnosti dovery odporuame zvazit in-
tegraciu Specializovanej ES firmy vzhladom
na komplexnu 8kalu kvalitnejSich zaistovacich
sluzieb. Predpokladame, ze nizsie hodnoty su
spbdsobené neddverou v takuto inovativnu for-
mu ES.

* Integracia automatizovaného toku dat z ne-
gociacie do navrhu kontraktu je hlavne v ini-
ciaénej faze zbyto¢na, vzhladom na nizku doé-
veru v tento mechanizmus u firiem s nizkymi
e-znalostami. Vyznam narasta vyrazne u firiem
so skusenostami na elektronickych trhoch.
V désledku toho, preto odporu¢ame:

* Monitorovat zmeny v skisenostiach celej vzor-
ky UGastnikov a revidovat stratégie podla posu-
nov e-znalosti. Zistenie, ze dovera v komplexné
sluzby rastie zvySujicou sa mierou e-znalosti
pomoze vhodnému rozlozeniu investiénych na-
kladov v dlhodobej$om horizonte.

* Vyuzit ontologie pre $tandardizaciu obchod-
nej terminolégie v medzinarodnom prostredi
a kategorizaciu produktov a sluzieb, vzhladom
na to, Ze vyrazne zvySuju déveru v obchodnu
platformu.

* Vyvijat aktivity pre elektronizaciu sluzieb na-
rodnych $tatistickych a obchodnych registrov
pre integraciu potrebnych informéacii na zvy$o-
vanie dovery za ucelom automatizovanej aktu-
alizacie informacii v profiloch firiem. Stav pod-
nikania (Si je dana firma v bankrote, likvidacii
alebo v riadnej Sinnosti) patri k najziadanej$im
validovanym informaciam na elektronickej ob-
chodnej platforme.

Zaver

Vo v8eobecnosti sa da konstatovat, Ze mnohé
lizovania obchodnych operacii prave nizku déveru
vodi technologiam. V pripade globalnych elektro-
nickych trhoch s obrovskym dosahom a rozsa-
hom, kde je proklamovanou vyhodou prave mnoz-
stvo potencialnych partnerov, sa zaroven objavuje

problém s obrovskym mnozstvom ale neznamych
potencialnych partnerov. Neznami partneri bu-
dia vzdy niz8iu doveru, ¢o v kone¢nom dosledku
poukazuje na paradox nevyhody mnozstva nezna-
mych potencialnych obchodnych partnerov. Tento
problém je v si¢asnosti vysoko aktualny v dosled-
ku absencie komplexnych a efektivnych prostried-
kov na ich kontrolu, dostato¢nu charakteristiku
a relativne zaruky dovery. Faktor nizkej dovery
voéi obchodovaniu na elektronickom trhu obmed-
zuje moznosti ziskavania konkurenénych vyhod
dosazitelnych z vyjednavania s vd68im mnozstvom
relativne bonitnych obchodnych partnerov ako su
lepsie obchodné podmienky (cena, kvalita, lehoty
splatnosti, servis a pod.), casové uspory, ucinnej-
$i marketing a pod.

Hlavnym dopadom vstupu na elektronicky trh
a vyuzivanie jeho sluzieb je zvySovanie efektivnos-
ti a udinnosti obchodnych aktivit firiem. Symbio-
za elektronickej komunikacie, transakénych me-
chanizmov, vysoky pocet potencialnych partnerov
podporeny mechanizmami na budovanie doévery
moéze indukovat multiplikacny efekt na sluzby elek-
tronického trhu a na vSeobecny ekonomicky vplyv
na obchodné procesy.

Prave mechanizmy na budovanie dévery
predstavuju jeden z najvyznamnejSich multipli-
katorov tychto vyhod, kvoli zvySovaniu likvidity
a participacie na elektronickych trhoch. Podpo-
ra medzinarodnej kooperacie prispieva k vyssej
konkurencieschopnosti na globalnom trhu
a vysSej ekonomickej vykonnosti v relevantnych
regionoch. Takéto prostredia napomahaju fir-
mam z chudobnejsich regionov transferom know
how a kvalitnejSich technolégii [20,26]. Zaroven
to prispieva vo vSeobecnosti k naplneniu cielov
Lisabonskej Agendy a iniciativ informaénej spo-
lo¢nosti.

S ohladom na spravanie sa firiem v globalnom
elektronickom obchodnom prostredi, implemen-
tacia efektivnych mechanizmov budovania do-
very podpori samoregulaciu férového a trans-
parentného obchodovania a redukuje zamerné
$pekulativne neférové praktiky, ktoré casto po-
8kodzovali firmy v tradiénom obchode. Tato sa-
moregulécia sa bude realizovat za podpory zvy$o-
vania kvality déveryhodnych informécii o firmach,
ich budovania reputacie a istoty v kontraktaénych
aktivitach, efektivnych systémov pre riesenie kon-
fliktov ako aj sluzieb zabezpedujucich plnenie
podmienok. | napriek tomu, ze na zaklade vzor-
ky skiumanej v tomto vyskume su niektoré vysoko
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sofistikované a komplexné rieSenia menej dovery-
hodné, predpokladame, Ze je to v dosledku podia-
toénych bariér pri styku s novym inovativnym pro-
striedkom, ktory este nie je dostatocné rozsireny
a otestovany. Toto vnimanie sa bude postupne
pravdepodobne posuvat ziskavanim stale novych
skusenosti na elektronickych obchodnych platfor-
mach nielen so sluzbami podporujucimi obchod
ale aj so sluzbami budujucimi déveru.

Tento vyskum bol realizovany v ramci projek-
tu SEAMLESS ,Small Enterprises Accessing
the Electronic Market of the Enlarged Europe
by a Smart Service Infrastructure" 6. ramcovy
program IST STREP 26476 financovaného EK
a projektu APVV ,RPEU-0025-06" financovaného
Agenturou pre vedu a vyskum.
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ABSTRACT

SOCIO-ECONOMIC ASPECTS OF TRUST BUILDING FOR THE ELECTRONIC BUSINESS
PLATFORMS

Radoslav Delina, Radovan Drab

Globalization supported by information and communication technologies changes rules of the
competitiveness and increases the significance of information, knowledge and networking of com-
panies for the regional economies. The network cooperation resulted in the business-to-business
electronic marketplaces. However, as the range as well as the number of companies operates
via e-marketplaces, the need for efficient trust-building tools has emerged. In the case of globa-
lization and huge networking factors, the large number of unknown companies is real problem,
although this number can bring new competitive advantage through finding better and cheaper
supplier or business partner. The absence of trust building mechanisms and strategies was identi-
fied within several studies and it is also the critical factor for the European initiative Digital Ecosys-
tem. The paper provides the research results from the project focused on effective trust building
strategies development for electronic business platforms. As trust was identified as one of the
crucial electronic business adoption factors, mechanisms determining the trust building on the
electronic business platforms were identified. Based on these trust building mechanism identifi-
cation, the questionnaire-based analysis of its significance and minimum level was conducted and
recommendations are formulated. Results shows that for the initial phase of e-marketplace project,
it is needed to start with more simple services with generally high level of trust. Generally, compa-
nies prefer limited trusted services for low fee or free of charge. Acceptance of comprehensive
specialized solution for the fee increases by increased e-skills. According to the research, banks
are most trusted institution for escrow services. On the other hand, we recommend to provide also
the integration of specialized escrow service company. As the level of increased trust is higher for
e-skilled companies this solution will be still more and more trusted and provide more efficient,
complex and effective way of escrow service.

Key Words: trust, electronic marketplace, trust building, significance.
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