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ABSTRACT

The phenomenon of social proof and its significance in the design of user expe-
riences for digital products is analyzed. Social proof - a mechanism whereby
individuals are guided by the behavior of others-plays a pivotal role in build-
ing trust and increasing conversion rates in online environments. This paper
presents a definition of social proof, its psychological foundations - including
informational and normative conformity — and its diverse manifestations:
from reviews and ratings, to recommendations and case studies, to numerical
popularity indicators and community activity. The effectiveness of implement-
ing social proof in User Experience (UX) design is discussed, alongside poten-
tial risks associated with its unethical use, such as fake reviews, manipulative
design patterns (dark patterns), and astroturfing. The paper emphasizes that
authenticity, transparency, and a precise alignment of strategy with product
type and user profile are essential for the effective and ethical application
of this mechanism.

KeywoRrbDs: social influence in design, social proof, User Experience (UX), User
Interface (UI), consumer psychology of digital products

STRESZCZENIE

Zanalizowano zjawisko spolecznego dowodu stusznosci i jego znaczenie
w projektowaniu doswiadczen uzytkownikow produktow cyfrowych. Spoteczny
dowdd stusznosci - mechanizm polegajgcy na kierowaniu si¢ zachowaniami
innych - odgrywa kluczowg role w budowaniu zaufania oraz zwigkszaniu
konwersji w srodowisku online. Przedstawiono jego definicje, psychologiczne
podstawy, w tym konformizm informacyjny i normatywny, oraz szeroki
wachlarz form: od recenzji i ocen, przez rekomendacje i studia przypadkéw,
po liczbowe wskazniki popularnosci i aktywno$¢ spotecznosci. Omowiono
skutecznos¢ implementacji spotecznego dowodu stusznosci w projektowa-
niu User Experience, jak réwniez zagrozenia wynikajgce z jego nieetycz-
nego wykorzystywania [falszywe opinie, manipulacyjne wzorce projektowe
(dark patterns), astroturfing]. Podkreslono, ze autentycznos¢, przejrzystosé
oraz precyzyjne dopasowanie strategii do rodzaju produktu i profilu odbiorcy
sg niezbedne do efektywnego i etycznego uzytkowania tego mechanizmu.

SLOWA KLUCZOWE: wplyw spofeczny w projektowaniu, spoteczny dowdd stusznosci,
doswiadczenia uzytkownika, interfejs uzytkownika, psychologia
konsumenta produktéw cyfrowych
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WPROWADZENIE

Spoteczny dowdd stusznosci jest jednym ze zjawisk badanych w ramach
psychologii spotecznej. Pojecie to odnosi sie do sklonnosci, ktére swiadcza
o tym, ze cztowiek niejednokrotnie w swoich wyborach polega na decyzjach
i zachowaniach innych, zwlaszcza, gdy nie jest pewien, jak powinien posta-
pi¢. Wedltug Hanny Hamer zdarza si¢ i tak, ze Im wieksza niepewnos¢ co do
stusznosci wlasnego stanowiska w jakiejs sprawie, tym usilniej staramy sie
znalez¢ poplecznikow (spoteczny dowdd stusznosci) i przekonac ich (nawrécic)
do naszego (»jedynie stusznego«) zdania (Hamer, 2005, s. 48). Instynktownie
wowczas poszukuje si¢ wskazowek w dzialaniach oséb, ktérych nomina-
cje — zdaniem watpigcych - odzwierciedlajg wlasciwa $ciezke postepowa-
nia. Regula spolecznego dowodu stusznosci zatem rzgdzi naszymi decyzjami
dotyczgcymi odpowiedniego zachowania. Uwazamy okreslone zachowanie za
wilasciwe w danej sytuacji w takim stopniu, w jakim widzimy je u innych ludzi
(Cialdini, 2023, s. 147).

To uniwersalne zjawisko, dokladnie zbadane przez psychologéw, ma zna-
czacy wplyw na rozne aspekty zycia, w tym na podejmowanie decyzji w srodo-
wisku cyfrowym (aruljothy, 2023). W kontekscie User Experience (dalej: UX),
czyli wrazen, jakich do$wiadczaja uzytkownicy podczas korzystania z pro-
duktu, spoteczny dowdd stusznosci staje sie kluczowym elementem budowania
ich zaufania oraz zwigkszania konwersji. Wspomniang konwersje nalezy rozu-
mie¢ jako wykonanie przez klienta okreslonego, pozadanego dziafania, ktore
przynosi korzy$¢ zaré6wno jemu, jak i tworcy produktu. Umiejetne eksploa-
towanie tego psychologicznego mechanizmu w projektowaniu doswiadczen
uzytkownikéw moze znaczaco zwigkszy¢ skuteczno$¢ interfejsow cyfrowych
i satysfakcje ich odbiorcow.

W dzisiejszym $wiecie, opanowanym cyfrowo, w ktérym interakcje online
czgsto pozbawione s3 bezposredniego kontaktu i namacalnych dowoddéw
jakosci, zaufanie do ludzi, przedmiotéw czy ustug odgrywa niebagatelna role.
Uzytkownicy, stykajac sie z nowymi produktami lub ustugami sieciowymi,
poszukuja potwierdzenia ich wiarygodnosci i wartosci (What Is Social Proof?,
b.d.). Spoleczny dowdd stusznosci wypetnia te luke, dostarczajac zewnetrzne;j
walidacji poprzez demonstracje pozytywnych doswiadczen innych nabywcow.
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Widzac, ze s tacy, ktorzy zaufali danej marce, skorzystali z jej oferty i s3 z niej
zadowoleni, potencjalni nowi klienci stajg si¢ bardziej sklonni do podjecia
podobnych decyzji. Mechanizm ten jest szczegdlnie istotny w srodowisku UX,
w ktorym projektanci przestrzeni cyfrowych daza do stworzenia interfejsow,
ktore sg nie tylko uzyteczne i intuicyjne, ale takze budzg poczucie bezpieczen-
stwa i pewnos$¢ (What Is Social Proof?, b.d.).

Celem dociekan zaprezentowanych w dalszej czeéci artykutu jest szczegdtowy
opis roli spotecznego dowodu stusznosci w projektowaniu UX. Dotychczas bada-
nia nad tym zjawiskiem nie byly przedmiotem szczegdlnego zainteresowania.
Mozna odszuka¢ jednak pojedyncze wypowiedzi, jak Tat Koon Koh i Marka
Fichmana, ktdrzy wskazali, Ze przy niskim poziomie aktywnosci w danej sieci,
wzrost zaangazowania ze strony uzytkownikéw moze pozytywnie wplywac
na preferencje innych odbiorcéw (Koh, Fichman, 2012). Woon Kian Chong
i Zhuang Ma podkreslili natomiast znaczenie rozumienia do$wiadczen uzyt-
kownikéw w mobilnych systemach rekomendacyjnych, wskazujac wartos¢ per-
sonalizacji, ktora uwzglednia sygnaly spoleczne w celu zwiekszenia satysfakeji
oraz lojalno$ci odbiorcéw (Chong, Ma, 2021). Sian E. Lindley i Andrew E. Monk
zanalizowali z kolei nieformalne interakcje spoleczne wzmacniajgce odczuwanie
przyjemnosci w kontekstach kooperacyjnych. Doszli do wniosku, ze interfejsy
uzytkownika powinny uwzglednia¢ tego typu dynamike (Lindley, Monk, 2008).
Potrzebe integrowania emocjonalnych i poznawczych potrzeb konsumentéow
w procesie projektowania omowili jeszcze Roger J. Jiao, Feng Zhou i Chih-Hsing
Chu, proponujac ramy oceny preferencji uzytkownikéw oparte na ich reakcjach
emocjonalnych i poznawczych (Jiao, Zhou, Chu, 2017).

Poniewaz nie podjeto dotychczas charakterystyki wptywu spolecznego
dowodu stusznosci na praktyczne dzialania projektantéw UX, dokonano
przegladu i analizy literatury, by przedstawi¢ definicje tego zjawiska w kon-
tekscie doswiadczen konsumentéw oraz zidentyfikowac réznorodne formy,
w jakich wystepuja w $rodowisku cyfrowym. Zastosowane metody opisowa
i jakosciowa pozwolily z kolei wskaza¢ przyklady skutecznego i nieskutecz-
nego wykorzystania spolecznego dowodu stusznosci podczas projektowania
UX, zaprezentowa¢ potencjalne negatywne aspekty i implikacje etyczne oraz
poréwnac strategie jego implementacji w zalezno$ci od rodzaju produktu,
ustugi i grupy docelowe;j.
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SPOLECZNY DOWOD SEUSZNOSCI
W SRODOWISKU CYFROWYM

Tytutowe zagadnienie, czyli spoleczny dowdd stusznosci, jest czescia zja-
wiska zwanego w literaturze wpltywem spotecznym. Nalezy przez niego rozu-
mie¢ wszelkie zachowania ludzi, ktére skutkuja zmiang — aktywnosci, uczué¢
lub mysli na temat bodzca powodujacego te ewolucje. Tym bodzcem moga
by¢ przyktadowo inni ludzie i ich zachowania czy przekonania, zagadnienia
polityczne, produkty lub czynnosci, ktére sktaniajg do korekty zdania, upo-
doban i stanowisk (Zimbardo, Leippe, 2004, s. 19). Wplyw spoleczny moze
mie¢ zaréwno wydzwiek korzystny, jak i niekorzystny, czego przykladem
jest manipulacja (Dolinski, 2000, s. 8), ktdra pojawia si¢ w przekazywanych
informacjach i tresciach, m.in. w reklamach, metodach kontroli umystu czy
grach prowadzonych miedzy ludzmi (Hamer, 2005, s. 211).

Spoteczny dowdd stusznosci rézni sie od innych form wptywu spotecznego,
do ktérych zalicza si¢ reguty wzajemnosci, konsekwencji, lubienia, autorytetu
oraz niedostepnosci (Dolinski, 2000, s. 8), tym, Ze opiera si¢ na percepcji
dziatan i opinii wielu 0séb, a nie na bezposrednim naklanianiu czy autorytecie
jednostki (cho¢ rekomendacje ekspertow rowniez stanowig forme spotecznego
dowodu stusznosci) (Tuziak, 2010). W przeciwienstwie do perswazji, ktora
czesto polega na przedstawianiu argumentow, spoteczny dowod stusznosci
dziala na zasadzie demonstrowania zachowan i komentarzy innych, sugerujac,
co jest uznawane za norme lub postrzegane jako warto$ciowe przez wczes-
niejszych nabywcow produktéw i ustug.

Analizowane zjawisko wywiera wiec znaczacy wplyw na zachowania i decyzje
uzytkownikéw w srodowisku cyfrowym, przede wszystkim poprzez budowanie
zaufania i poczucia bezpieczenstwa. Kiedy potencjalni klienci otrzymuja pozy-
tywne opinie, rekomendacje czy studia przypadkow, staja si¢ bardziej sklonni
do skorzystania z oferowanych ustug lub produktow. Widzac, ze inni zaufali
marce, zmniejsza si¢ ich niepewnos¢, a za to zwigksza komfort podejmowania
decyzji. Opisywany mechanizm upraszcza réwniez proces podejmowania decyzji
wobliczu ogromnej liczby opcji zakupowych dostepnych online. Funkeje takie jak
Bestseller czy Wybor redakcji wskazuja uzytkownikom, ktére produkty lub ustugi
cieszg si¢ popularnoscig i zaufaniem innych nabywcéw, co ulatwia dokonanie
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wyboru. Klienci szukajg wiec potwierdzenia od tych, ktorzy juz zakupili jakies
dobra, co dziata jako swego rodzaju gentle push — na korzys¢ finalizacji transakcji.
Charakteryzowany na potrzeby artykulu spoleczny dowdd stusznosci
odgrywa istotng role nie tylko w pozytywnym wplywaniu na decyzje zaku-
powe, ale takze w wywolywaniu efektu FOMO (Fear Of Missing Out). Jest to
zjawisko psychologiczne polegajace na leku, ze inni doswiadczajg czegos satys-
fakcjonujacego lub wartosciowego, podczas gdy dang osobe moze to omingé
(Alabri, 2022). W kontekscie zakupowym przejawia si¢ jako obawa przed utrata
wyjatkowej okazji lub mozliwos$ci nabycia pozadanego produktu. Komunikaty
o ograniczonej dostepnosci, takie jak Ostatnie 3 sztuki w magazynie! czy Ten
pokoj oglgda obecnie 15 0s6b, moga skutecznie wzbudza¢ poczucie pilnosci
i skfania¢ do szybszego podjecia decyzji. Sytuacja niedostepnosci lub ograni-
czonej dostepnosci zwieksza nawet atrakcyjnos¢ produktu — zgodnie z reguta
niedostepnosci, to co trudne do zdobycia, staje si¢ bardziej pozadane (Hamer,
2005, 5. 216). Widzac zainteresowanie innych, potencjalni klienci odczuwaja sil-
niejsza motywacje do dzialania. Podobne mechanizmy wystepuja w przypadku
tzw. taktyki nieprzekraczalnego terminu, ktéra moze wywolywac rywalizacje
i presje czasu, sktaniajac do szybkiego decydowania w sprawie zakupu.
Wreszcie spoleczny dowdd stusznosci wptywa na zachowania uzytkowni-
kéw poprzez mechanizm konformizmu online. Jest to zjawisko, ktére prowadzi
do uzyskania aprobaty $srodowiska, zwlaszcza jesli jednostki beda positkowaé
sie opiniami os6b uwazanych za ekspertow (Zimbardo, Leippe, 2004, s. 84).
Konformizm informacyjny uaktywnia si¢, gdy sytuacja staje si¢ kryzysowa
- przykladowo brakuje czasu na glebsze zastanowienie sie, a nalezy dziala¢
pod presja czasu, strachu lub nawet paniki. W takim przypadku zaczyna si¢
obserwacja innych ludzi i nasladowanie ich poczynan (Aronson, Wilson,
Akert, 1997, s. 276-277). Zachowania polegaja wowczas na nasladowaniu
tych, ktérych uznaje si¢ za pozytywne, czy moze raczej prawidlowe, zrodta
informacji. Wierzymy takim osobom, ktére — w naszym przekonaniu - inter-
pretuja fachowo niejasne dla nas sytuacje (Hamer, 2005, s. 62). Nie oznacza to
jednak, Ze jestesmy tak stabi, Ze nie mozemy polega¢ na sobie, ale zachowujac
si¢ jak inni, potwierdzamy, ze ich zachowanie jest dla nas informacjg (Aronson,
Wilson, Akert, 1997, s. 269). Zjawisko informacyjnego wplywu spotecznego
moze oddzialywa¢ pozytywnie - gdy ci, na ktérych si¢ wzorujemy, maja dobre
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i wiarygodne informacje, lub negatywnie, gdy sa z kolei zle poinformowani.
Wowczas sami bedziemy powiela¢ btedne wiadomosci i utrwala¢ pomyiki.

W kontekscie zakupéw elektronicznych objawia si¢ jeszcze konformizm
normatywny, np. w sytuacjach, gdy uzytkownik, widzac duza liczbe pozytyw-
nych opinii, wysokie oceny czy popularno$¢ produktu, czuje presje, by doko-
na¢ podobnego wyboru - ale nie dlatego, ze inni mogg miec racje, ale dlatego,
ze nie chce by¢ wyjatkiem, ktéry podejmuje inng orientacje niz wigkszos¢.
W srodowisku cyfrowym, w ktorym uzytkownicy czesto decydujg o réznych
kwestiach anonimowo, a jednoczesnie na podstawie sygnaléw spolecznych
(liczby recenzji, oznaczenia najczesciej wybierane itp.), unikanie odmiennosci
moze rownie silnie wptywa¢ na ich rozstrzygniecia, jak che¢ uzyskania infor-
macji. Konformizm normatywny wynika z potrzeby bycia lubianym i akcep-
towanym przez grupe. Podporzadkowujemy si¢ w takim momencie gronu
0s6b, a w zasadzie normom spolecznym przez nich ustanowionym. Innymi
stowy, jest to oddziatywanie ludzi na nasze zachowanie, ktére prowadzi do
konformizmu (najczesciej ulegania), poniewaz chcemy by lubiani i akceptowani
(Hamer, 2005, s. 64). Poczucie spotecznej wspdlnoty jest tak silne, ze, aby nie
zostac odrzuconym, o$mieszonym czy postrzeganym jak osoba ekscentryczna,
zachowujemy si¢ konformistycznie (Aronson, Wilson, Akert, 1997, s. 278-279).

Regula spotecznego dowodu stusznosci pojawia si¢ zatem wowczas, gdy
zdanie innych ma decydujaca moc w procesie podejmowania decyzji, a pro-
pozycje tych, ktérych mozna uzna¢ za znajacych sie na rzeczy, powoduja, ze
tatwiej dokonujemy wyboréw czy zakupéw. Nie zawsze postanowienia te sg
jednak stuszne i dobre, zwlaszcza gdy w gre wchodza manipulacje, a wigc
opinie o ustugach czy produktach pochodzg od 0s6b podstawionych, szcze-
golnie podobnych do nas samych (Hamer, 2005, s. 215).

USER EXPERIENCE

O sukcesie wspodlczesnych produktow rozprowadzanych w przestrzeni inter-
netowej decyduja nie tylko atrakcyjna cena czy rozbudowana funkcjonalnosé,
lecz takze w coraz wigkszym stopniu jako$¢ interakeji uzytkownika z réznego
rodzaju dobrami. Istotne staja si¢: subiektywne poczucie tatwosci w realiza-
cji celéw, komfort korzystania oraz emocjonalna satysfakcja towarzyszaca
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calemu procesowi. Czynniki te maja bezposredni wplyw na budowanie lojal-
nosci uzytkownikow oraz uzyskanie przewagi konkurencyjnej. Obszar ten
opisuje koncepcja UX, ttumaczona najczesciej — jak wskazano na wstepie — jako
doswiadczenia lub wrazenia klienta, a definiowana w literaturze jako: odczucia,
emocje, mysli i spostrzezenia uzytkownika powstajgce przed, w trakcie i po inter-
akcji z produktem, ustugg lub markqg (Tomaszczyk, Matysek, 2020). Obejmuje
nie tylko interakcje cyfrowe, takie jak korzystanie z programéw komputero-
wych, stron internetowych czy aplikacji mobilnych, ale i do§wiadczenia fizyczne,
np. otwieranie opakowania nowego produktu, odczuwanie zapachu kawy
w kawiarni lub znajdowanie produktéw w supermarkecie. Wszystko, czego
uzytkownik do$wiadcza za pomoca pigciu zmystow (wzrok, stuch, powonienie,
dotyk, smak), moze wchodzi¢ w zakres UX (Park, 2023, s. 20).

Projektowanie UX polega zatem na tworzeniu produktéw lub ustug, ktére
rozwigzuja problemy z perspektywy uzytkownika. Koncentruje si¢ na tym, jak
funkcjonuja one na zewngtrz — w bezposrednim kontakcie z interesariuszem
w $wiecie rzeczywistym. Najwazniejsze jest tutaj zrozumienie potrzeb i celéw
nabywcy, co stanowi fundament wszystkich decyzji projektowych. W centrum
uwagi znajduje si¢ pytanie o to, dlaczego klienci zachowuja si¢ w okreslony
sposdb - jakie sg ich motywacje, obawy i oczekiwania. Taka gteboka empatia
umozliwia projektowanie rozwigzan, ktore nie tylko spetniaja funkcje uzyt-
kowe, lecz takze s3 intuicyjne i satysfakcjonujace w codziennej eksploatacji.
Skuteczny projekt UX eliminuje bariery miedzy uzytkownikiem a jego celem,
sprawiajac, ze cale doswiadczenie staje si¢ ptynne, przyjemne i dopasowane
do kontekstu, w ktérym produkt jest wykorzystywany.

To wszystko sprawia, ze projektowanie UX jest dzi$ strategicznym elementem
dzialalnos$ci nowoczesnych firm. Menedzerowie dostrzegaja, ze pozytywne
wrazenia konsumentéw maja zasadnicze znaczenie dla wynikéw finanso-
wych i budowania trwalej przewagi rynkowej (Luther, Tiberius, Brem, 2020).
Sukces specjalistow UX opiera si¢ zatem na zdolnosci syntezowania
réznorodnych Zrédel wiedzy — od informacji biznesowych i technicznych po
doglebne badania uzytkownikéw i analizy rynkowe. Gtéwnymi celami procesu
projektowego sa znalezienie optymalnej rownowagi miedzy celami bizne-
sowymi, mozliwoéciami technologicznymi, a rzeczywistymi oczekiwaniami
konsumentéw oraz tworzenie innowacyjnych i spéjnych rozwigzan niezaleznie
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od urzadzenia czy kontekstu interakeji. To holistyczne podejscie czyni UX
dyscyplina wielowymiarowg, ktéra ma bezposredni wpltyw na sukces produktu.
Warto podkresli¢, ze na jakos¢ doswiadczen uzytkownika wplywajg rowniez
zlozone zjawiska psychologiczne, w tym te omdwione w poprzedniej czesci
artykutu. Projektanci UX integruja wiec wiedze z zakresu nauk behawioral-
nych, aby precyzyjniej interpretowac i przewidywac reakcje uzytkownikow.
Umiejetne wykorzystanie mechanizmoéw psychologicznych, np. spolecznego
dowodu stusznosci, umozliwia kreowanie produktéw, ktére wykraczajg poza
podstawowa funkcjonalnos¢ - buduja zaufanie do marki, optymalizujg procesy
decyzyjne klientéw oraz tworza podstawy dla dtugotrwatych, pozytywnych
relacji miedzy nabywcami a dobrami materialnymi i niematerialnymi.

MECHANIZMY ZASTOSOWANIA SPOLECZNEGO
DOWODU SEUSZNOSCI I NIEUCZCIWE PRAKTYKI

W kontekscie UX spoleczny dowod stusznosci najczesciej odnosi si¢ do ele-
mentdw interfejsu uzytkownika. Ten interfejs nalezy rozumiec jako przestrzen,
w ktorej dochodzi do interakeji miedzy czlowiekiem a systemem cyfrowym
(np. komputerem, aplikacja mobilng lub innym urzadzeniem elektronicznym).
Obejmuje zestaw czynnikéw wizualnych, mechanizméw nawigacyjnych oraz
sposobow wprowadzania danych, ktore umozliwiaja skuteczne i komfortowe
korzystanie z danego instrumentu. Projektowanie interfejsu uwzglednia m.in.
uklad, kolorystyke, typografi¢, ikony, przyciski, formularze, pola tekstowe oraz
inne komponenty graficzne i interaktywne. Celem dobrze zaprojektowanego
interfejsu jest zapewnienie intuicyjnosci, tatwosci obstugi oraz pozytyw-
nych wrazen uzytkownika. To wlasnie w ramach tych atrybutéw wizualnych
i interaktywnych osadzane sg sygnaty spotecznego dowodu stusznosci - czyli
komunikaty ukazujace aprobate lub pozytywne doswiadczenia innych konsu-
mentéw. Ich zadaniem jest wplywanie na zachowania i decyzje potencjalnych
klientow. Tego rodzaju rozwigzania stanowig forme wplywu informacyjnego,
w ktérym dzialania innych oséb postrzegane sa jak wskazowki pomagajace
podejmowac¢ trafne decyzje. Uzytkownicy zainteresowani produktem lub
usluga, odnajdujac w interfejsie produktu lub otaczajacym go kontekscie
informacje o tym, ze inni skorzystali z oferty i ocenili ja pozytywnie, sa bardziej
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sklonni do zaufania i podjecia podobnych dziatan (Sparks, Browning, 2011;
Zhu, Li, Wang, He, Tian, 2020).

Efektywne wykorzystanie spolecznego dowodu stusznosci w projekto-
waniu UX przynosi wiec wymierne korzysci. Przede wszystkim zwieksza
wiarygodno$¢ produktu lub ustugi i buduje zaufanie do nich, co ma klu-
czowe znaczenie dla nowych uzytkownikéw. Pomaga réwniez ograniczy¢
niepewnos¢, ulatwiajac podejmowanie decyzji w sytuacjach, gdy odbiorcy
nie dysponuja pelng wiedzg lub nie maja wczesniejszych doswiadczen z dang
oferty. Starannie zaprojektowane sygnaty aprobaty ze strony innych klientow
przekladaja si¢ bezposrednio na wyzsze wskazniki konwersji — niezaleznie od
tego, czy chodzi o zakupy, rejestracje czy inne pozadane dziatania - a takze
wspierajg budowanie pozytywnego ogolnego doswiadczenia uzytkownika.

Z perspektywy projektowania UX spoteczny dowdd stusznosci jest zatem
jednym z najpotezniejszych narzedzi wplywu, poniewaz dziala subtelnie, ale
skutecznie — nie wymaga od uzytkownika analizowania ztozonych argumentéw
ani podejmowania ryzyka indywidualnie. To, co robig lub méwig inni, staje si¢ dla
wielu 0s6b uproszczonym, ale wiarygodnym kompasem decyzyjnym. W $wiecie
cyfrowym, gdzie internauci czesto poruszajg si¢ w nadmiarze informacji i nie-
znanych opcji, sygnaly spoleczne takie jak opinie, oceny czy liczba nabywcow
pelnia funkcje drogowskazdow. Ich brak moze skutkowac¢ utratg zaufania i rezyg-
nacja z interakcji. Dlatego uwzglednienie spotecznego dowodu stusznosci w pro-
jektowaniu do$wiadczen uzytkownika jest juz nie tylko zaleceniem - staje si¢
koniecznoscig w budowaniu skutecznych i angazujacych produktéw cyfrowych.

Jak wskazano w jednej z wczesniejszych czesci artykutu, skutecznosé
oddzialywania spotecznego dowodu stusznosci opiera si¢ na kilku kluczowych
mechanizmach psychologicznych, w tym na wczesniej omoéwionych, takich jak
konformizm informacyjny i normatywny. W kontekscie UX, gdy uzytkownicy
nie s3 pewni, ktérg opcje wybra¢, jaki produkt kupi¢ lub jak wykona¢ dang
czynnos¢, obserwuja wlasnie dzialania innych internautéw i traktuja je jak
informacj¢ na temat wlasciwego postepowania — a wiec nastepuje mechanizm
znany z konformizmu informacyjnego. Recenzje, oceny i statystyki uzytko-
wania dostarczajg tak cennych danych, ze pomagaja one przesadzi¢ o decyzji,
zmniejszajac niepewnos¢ i zwigkszajac pewnos¢ wyboru. W UX uzytkownicy
moga takze dostosowywa¢ swoje zachowania do tego, co postrzegaja jako
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norme w danej spolecznosci online, nawet jesli prywatnie majg inne zdanie -
w mys$l konformizmu normatywnego. Pragnienie dopasowania sie i unikniecia
odrzucenia spolecznego moze prowadzi¢ bowiem do nasladowania popu-
larnych wyboréw lub zachowan, co jest szczegdlnie widoczne w przypadku
rekomendacji znajomych lub opinii w mediach spotecznosciowych.

Oprocz konformizmu informacyjnego i normatywnego, skutecznos¢ spo-
tecznego dowodu stusznosci wzmacniajg inne powigzane koncepcje psycholo-
giczne. Efekt bandwagon, czyli tendencja do przyjmowania popularnych opinii
izachowan, jest silnie skorelowany z liczbg uzytkownikow i statystykami popu-
larnosci. Redukcja niepewnosci jest kluczowym mechanizmem, w ktérym
spoteczny dowod stusznosci dostarcza gotowych rozwigzan w sytuacjach
niejasnych, zmniejszajac lek potaczony z podjeciem ryzykownej decyzji. Teoria
poréwnan spolecznych sugeruje z kolei, ze oceniamy nasze opinie i zacho-
wania, poréwnujac je z innymi, co sprawia, ze zdania podobnych os6b sg dla
nas bardziej wiarygodne (Cialdini, Goldstein, 2004; Yan, Zhang, Deng, 2012).

W projektowaniu UX wykorzystuje si¢ zatem réznorodne formy spotecznego
dowodu stusznosci, by osiagnac skutecznos¢, z ktérych kazda ma na celu for-
mowanie zaufania i zachecanie uzytkownikéw do okreslonych dziatan poprzez:

« recenzje i oceny uzytkownikow: stanowig najbardziej podstawowe

i skuteczne formy oddzialywania. Prezentowanie ocen w postaci gwiaz-
dek (Rysunek 1) oraz szczegétowych recenzji na stronach produktow
lub ustug pozwala potencjalnym klientom zapozna¢ si¢ z doswiad-
czeniami innych konsumentoéw, ktérzy skorzystali z oferty. Platformy
takie jak Amazon i Allegro s3a znanymi przykladami wykorzystania
systemu ocen i recenzji, dzigki ktéremu produkty z wysokimi ocenami
i pozytywnymi komentarzami sg cze¢sciej wybierane;

Rysunek 1. Oceny produktu w serwisie Allegro

Opinie o produkcie

Rewelacyjny 5 %k Wk ok
4 3% & ko YT

4,61 s BN A
2%k YW

5 usuniety 1 9% Yo 72 Y R

1371 ocen i 218 recenzji

Zrédlo: opracowanie wiasne.
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« rekomendacje i referencje: moga znaczaco wplywac na decyzje zaku-
powe uzytkownikow — zwlaszcza gdy pochodza od zadowolonych klien-
tow, 0sob znanych (Rysunek 2) lub przedstawicieli grup docelowych,
podobnych do odbiorcy. Referencje moga przybiera¢ forme krétkich
cytatéw umieszczanych na stronie gléwnej, w dedykowanych sekcjach
serwisu, lub bardziej rozbudowanych opiséw doswiadczen klientéw.
Rekomendacje od partneréw biznesowych dodatkowo buduja wiary-
godno$¢, potwierdzajac jakos¢ oferowanych produktow lub ustug oraz
wzmacniajac pozycje marki na rynku. Szczegélnie silny wptyw maja pole-
cenia ze strony ekspertéw oraz influenceréw. Osoby uznawane za autory-
tety lub cieszace si¢ zaufaniem swojej publicznosci zwiekszajg autentyzm
firmy, a ich rekomendacje podnosza wartos¢ produktu w oczach poten-
cjalnych klientéw. Przykiadem takiej strategii sa komunikaty w rodzaju
Zaufaly nam takie firmy jak... (Rysunek 3) wraz z logotypami znanych
marek, ktore korzystaty z danego produktu lub ustugi - ten prosty zabieg
buduje prestiz i wzmacnia spoleczne potwierdzenie jakosci oferty;

Rysunek 2. Rekomendacja eksperta w serwisie mediaexpert

Patelnia Silver Perfetto 26 cm to niezawodne naczynie kuchenne, ktére sprawdzi sie na co dzien. Trwata
i wytrzymata, bo wykonana z solidnego surowca, jakim jest kute aluminium. Patelnia nagrzewa sie

szybko i ré i co sie na jakosé 2 potraw. Rek przez znanego

szefa kuchni - Mateusza Gesslera. Patelnia Silver Perfetto nadaje sie do uzytkowania na dowolnej
kuchence, nawet indukcji.

Zrédlo: opracowanie wlasne.

Rysunek 3. Referencja na stronie WWW firmy Konstrukcje Stalowe WROCBUD II
Sp. z 0.0. Sp.k.

Referencje

Dlaczego warto z nami wspéipracowac?
Kazde zlecenie i kazdego Klienta traktujemy w sposob indywidualny. Dzigki temu, ze sig o kontakt, i produkty, jakie 53 wykonane
i solidnie. P projekty i je techniczna. Mamy wiasne biuro projektowe, a nasza kadra h inzynierow, i

dba o to, aby produkt finalny byt wykonany zgodnie z projektem i speiniat oczekiwania klienta. Nasza precyzja, solidnos¢ i spersonalizowane podejscie do Klienta sprawity, ze zaufaty
nam takie firmy jak np.: WPO ALBA, CHEMEKO-SYSTEM, 3M, Silgan, Cuprum Business Center, item, Spartan, Inchcape Motor, Diibner GmbH Waltershausen, Paletta Bedachung
GmbH, TS-Tiefbau GmbH, Pietrucha Innenausbau GmbH. Dowiedz sie wiecej z naszych referencii

Zrédlo: opracowanie wlasne.
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+ liczby uzytkownikdw i statystyki: informacje o liczbie zadowolonych
klientow, sprzedanych egzemplarzy, pobran aplikacji czy subskry-
bentéw newslettera sugeruja, ze oferta jest warto$ciowa i cieszy sie
uznaniem. Przyklady obejmujg wyswietlanie licznikow aktywnych
uzytkownikéw, osiagnietych sukceséw (np. Ponad 10 milionéw zado-
wolonych klientow) czy wskaznikéw popularnosci (Najczesciej rezer-
wowany hotel w tym regionie) (Rysunek 4);

Rysunek 4. Informacja o zaufaniu klientéw na stronie WWW Olimp Store

Zaufaty nam juz miliony Klientéw na catym $wiecie.
Doskonaty system dystrybucji, dzieki platformie Olimp
Store, pozwala zamoéwic¢ nasze produkty on-line w
prosty i szybki sposéb! Na przestrzeni 30 lat
zdobyliémy uznanie na wielu wymagajgcych rynkach
europejskich, m.in. w: Niemczech, Francji, Wielkiej
Brytanii oraz w innych, czesto bardzo odlegtych
krajach $wiata. Nasze produkty dystrybuowane sqg_do
ponad 100 panstw! Sprzedaz ich roénie na Bliskim

Wschodzie, w Azji czy w Stanach Zjednoczonych i

Ameryce Potudniowej.

Zrédlo: opracowanie wlasne.

o studia przypadkow: drobiazgowe opisy realizacji projektow i osiag-
nietych efektéw stanowig kolejna, rozbudowana forme rekomendacji,
szczegolnie skuteczng w kontekscie B2B (ang. business-to-business, czyli
transakcje lub relacje zachodzace migdzy dwoma lub wigksza liczba
podmiotéw biznesowych). Prezentowanie konkretnych przyktadow,
takich jak produkt lub ustuga, pomoglto innym firmom osiggnac¢ sukces,
buduje zaufanie i odpowiada na pytanie potencjalnych klientéw: Czy
to zadziata rowniez u mnie?;

« certyfikaty i nagrody: oficjalne potwierdzenia jakosci, bezpieczen-
stwa lub osiggnie¢ w danej dziedzinie, w tym certyfikatow ukoncze-
nia kursow, znakéow potwierdzajgcych bezpieczenstwo platnosci czy
nagréd branzowych, moga znaczaco zwigkszy¢ wiarygodnos¢ firmy
lub produktu (Rysunek 5);

JouRNAL oF MopErN Science 1/65/2026 269



J. TOMASZCZYK, A GOLDA

Rysunek 5. Informacja o nagrodach na stronie WWW firmy GENESIS Public Relations

NAGRODY

GENESIS PR jest laureatem 17 nagréd z
dziedziny Public Relations, Marketingu, a
= takze Biznesu, w tym n
miedzynarodowych w kategoriach: public
affairs, inwestor relations, crisis
management, issues management

ZOBACZ WSZYSTKIE

Zrédlo: opracowanie wlasne.

o wzmianki w mediach: pozytywne wzmianki o firmie, produkcie lub
ustudze w renomowanych mediach takze moga zwigkszy¢ ich wiary-
godnos$¢, a uwidocznienie logo publikatoréw aktywizuje do zawierzenia
i potwierdza wartos¢ réznorodnych dobr;

o aktywno$¢ znajomych: informacje o tym, Ze nasi znajomi lub osoby
z sieci kontaktéw (np. w mediach spotecznosciowych) polubili dany
produkt, strong lub marke, moga by¢ skutecznym dowodem stuszno-
$ci. Zjawisko to obrazuje funkcja Osoby w Twojej sieci obserwujg to,
zachecajaca do zaangazowania.

Skuteczne wykorzystanie spolecznego dowodu stusznoéci moze znaczaco
poprawi¢ UX i zwigkszy¢ konwersje. Przykladem moze by¢ wspomniany
Amazon, ktéry na stronach oferowanych przez siebie produktéw prezen-
tuje liczne recenzje i oceny uzytkownikéw, czgsto opatrzone zdjgciami, co
pomaga w podjeciu decyzji zakupowej. Airbnb z kolei wykorzystuje system
dwustronnych recenzji zaréwno dla gosci, jak i gospodarzy, co motywuje do
wystawiania opinii i jednocze$nie zwigksza wiarygodnos¢ platformy. Booking.
com informuje natomiast o liczbie 0s6b ogladajacych dany obiekt i o niedaw-
nych rezerwacjach, wywolujac poczucie pilnosci. W sektorze B2B firmy czgsto
publikuja wskazane wczesniej formy spotecznego dowodu stusznosci, by osiag-
na¢ skutecznos¢. Szczegdtowo opisuja, jak ich ustugi pomogly klientom uzy-
ska¢ konkretne rezultaty, co stanowi potwierdzenie wartosci, a umieszczanie
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na stronach WWW logo znanych klientow buduje przywiazanie, sugerujac,
ze renomowane firmy zaufaty danej marce.

Stosowanie spofecznego dowodu stusznosci w UX, cho¢ efektywne, niesie
ze sobg szereg zagrozen i powaznych implikacji etycznych. Nalezy pamietac,
ze nadmierne poleganie na opinii innych moze prowadzi¢ do efektu owczego
pedu, gdy uzytkownicy bezkrytycznie nasladuja dzialania wiekszo$ci, nie
analizujac wlasnych potrzeb i preferencji. Gtéwnym problemem jest jednak
ryzyko manipulacji ze strony firm. Czgsto dochodzi do tworzenia falszywych
dowodéw spolecznych, takich jak fikcyjne recenzje, nieprawdziwe statystyki
popularnosci czy sfabrykowane rekomendacje. Takie praktyki sg czescia szer-
szego zjawiska zwanego dark patterns, czyli intencjonalnie zaprojektowanych
elementow systemu, ktorych celem jest oszukanie uzytkownikéw i sklonienie
do podjecia decyzji nielezacych w ich interesie. Przyktadem moze by¢ wyswiet-
lanie falszywych komunikatéw typu ostatnio kupiono 5 minut temu z Twojego
miastal, ktore wywoluja presje poprzez wzbudzenie poczucia pilnosci lub
popularnosci oferty. Celem tych nieuczciwych dzialann promocyjnych jest
przekonanie konsumentéw do zakupu towaréw czy ustug, ktore nie zawsze
s3 im potrzebne lub najlepsze (Klimek, 2014, s. 212-213).

Szczegdlnie nieetycznym procederem jest astroturfing marketingowy. Jest to
dziafanie, ktore ma sprawia¢ wrazenie niezaleznej reakcji spotecznej, podczas
gdy w rzeczywistosci jest zaplanowanym i sterowanym zdarzeniem, za ktérym
stoi ukryty inicjator. Polega na wprowadzaniu do obiegu opinii udajacych
te pisane przez zwyklych klientéw, nabywaniu komentarzy zachecajacych
do zakupu lub znieche¢cajacych do korzystania z ofert konkurencji. Niestety,
nawet kilkadziesiat procent internetowych wpiséw towarzyszacych produktom
i ustugom moze by¢ falszywych. Przejawem astroturfingu jest takze kreowanie
pozytywnych adnotacji z wielu kont o réznych nazwach, ale prowadzonych
przez te samga osobe (Kosznik-Biernacka, 2017, s. 217-218).

Nalezy pamigta¢, ze niewtasciwie zastosowany spoleczny dowdd stuszno-
$ci moze okazaé si¢ zatem nieskuteczny lub wrecz szkodliwy. Nieaktualne
statystyki, ktore nie oddajg rzeczywistego zaangazowania uzytkownikow,
czy prezentowanie opinii bez odpowiedniego kontekstu moga podwazy¢
wiarygodno$¢ przekazu. Nader niebezpieczny jest taki negatywny spoteczny
dowdd stusznosci, jak komunikaty typu wielu klientow rezygnuje z zakupu na
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tym etapie, ktoére moga nieintencjonalnie zacheca¢ do niepozadanych zacho-
wan. Skuteczne wykorzystanie spotecznego dowodu stusznosci wymaga wiec
bardzo przemyslanego podejscia, ktore priorytetowo traktuje transparentnosé
i unika manipulacji. Tylko dzigki uczciwym praktykom mozna zbudowaé
trwale, oparte na zaufaniu relacje z uzytkownikami.

Z. AKONCZENIE

Spoteczny dowdd stusznosci jest jednym z najskuteczniejszych narzedzi
wykorzystywanych w projektowaniu UX, ale tez w marketingu cyfrowym. Jego
sifa polega na wplywaniu na decyzje uzytkownikéw poprzez pokazanie im
opinii, zachowan i doswiadczen innych ludzi. Badania przeprowadzone przez
Nielsen Norman Group oraz inne analizy potwierdzaja, ze umiejetnie zastoso-
wany spoleczny dowdd stusznosci pozytywnie wptywa na kluczowe wskazniki
UX, takie jak konwersja, zaangazowanie czy zaufanie (Quantitative Studies, b.d.).
Wyswietlanie recenzji i ocen klientow moze zwiekszy¢ wspolczynnik konwersji
nawet 0 69%, a popularno$¢ tresci w postaci liczby polubien czy udostgpnien
zacheca do dalszej interakcji. Pokazywanie liczby subskrybentéw lub aktyw-
nych uzytkownikéw wzmacnia poczucie wspdlnoty i wiarygodnosci marki.
Az 95% uzytkownikéw wskazuje, ze opinie innych internautéw sa dla nich
najwazniejszym zrodlem zaufania przy podejmowaniu decyzji zakupowych.

Skutecznos$¢ spotecznego dowodu zalezy jednak od wielu czynnikow.
Kluczowe znaczenie ma dostosowanie formy i tresci dowodéw spotecznych do
specyfiki produktu lub ustugi oraz charakterystyki grupy docelowej. W przy-
padku produktéw o charakterze konsumenckim (B2C), zwtaszcza w sektorze
e-commerce, szczegolnie dobrze sprawdzaja si¢ recenzje uzytkownikow ze
zdjeciami, liczby zakupdéw, powiadomienia o aktywnosci innych klientow
czy oznaczenia bestselleréw. Tego typu sygnaly spoteczne dziatajg szybko
i skutecznie, wzmacniajac decyzje zakupowe w warunkach silnej konkurencji.
W przypadku ustug o wyzszej wartosci, zwlaszcza oferowanych w modelu B2B,
wieksze znaczenie majg rozbudowane referencje, studia przypadkéw, cer-
tyfikaty jakosci oraz dane liczbowe potwierdzajace skuteczno$¢ rozwigza-
nia. W tym kontekscie szczegélnie cenione sg opinie ekspertow, obiektywne
statystyki oraz rzetelne rekomendacje (Meshi, Biele, Korn, Heekeren, 2012),
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poniewaz pomagaja budowac profesjonalny wizerunek i minimalizuja ryzyko

decyzji inwestycyjnych. Znaczacy wplyw na skutecznos¢ spolecznego dowodu

majg rowniez cechy demograficzne odbiorcow. Mltodsze grupy uzytkownikow

sg bardziej podatne na trendy w mediach spolecznosciowych, rekomendacje

influenceréw (Rastogi, 2024) oraz tresci typu User-Generated Content (UGC).
Dla tej grupy autentycznos¢ i popularnos¢ wéréd réowiesnikow czesto przewyz-
szaja wartos¢ opinii eksperckich. Z kolei w przypadku decyzji konsumenckich

dotyczacych technologii komunikacyjnych, konsumenci czesciej kierujg sie

opiniami innych uzytkownikéw niz ekspertéw, a najwiekszy wplyw na ich

wybory maja rekomendacje pochodzace od znajomych (Pavlovi¢-Hock, 2022).
To pokazuje, ze zrodlo spolecznego dowodu - niezaleznie od jego formy —
musi by¢ wiarygodne i dostosowane do percepcji oraz preferencji odbiorcow.
Istotng role odgrywa réwniez umiejscowienie elementdw spolecznego dowodu

w kluczowych momentach $ciezki uzytkownika - czyli kolejnych etapach

interakcji uzytkownika z produktem lub ustuga, od pierwszego kontaktu az

po finalna decyzje, np. zakup czy rejestracje. Widoczno$¢ recenzji na stronach

produktéw, informacje o popularnosci przy koszyku zakupowym czy liczba

uzytkownikéw na stronie rejestracyjnej moga znaczaco wplywac na decyzje

uzytkownika. Jednocze$nie nalezy pamieta¢, ze autentyczno$¢ i etycznosc sa

fundamentami skutecznego wykorzystania spotecznego dowodu stusznosci.
Falszywe recenzje, zmanipulowane statystyki czy techniki typu dark patterns

moga podwazy¢ zaufanie uzytkownikéw i trwale zaszkodzi¢ wizerunkowi

marki. Dlatego powinno si¢ rekomendowac uczciwe, transparentne podejscie

oraz monitorowanie reakcji uzytkownikéw na zastosowane techniki.

W przysztosci warto tez rozwija¢ badania nad spofecznym dowodem stusz-
nosci w kontekscie réznych kultur, grup wiekowych i branz. Szczegélnie intere-
sujace mogga by¢ analizy dlugofalowych efektow stosowania tego mechanizmu
na lojalnos$¢ uzytkownikow, a ponadto refleksja nad jego rola w zmieniajacym
sie sSrodowisku cyfrowym, w ktérym granice miedzy autentycznoscig a mani-
pulacja coraz czgsciej si¢ zacieraja.
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