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PRZESEANKI ROZWOJU ZAUFANIA
W SRODOWISKU WIRTUALNYM

Streszczenie: Badania wskazuja, ze kluczowym czynnikiem warunkujacym wspoOlprace
w $rodowisku wirtualnym jest zaufanie. Szczegodlng role odgrywa przy tym tzw. szybkie
zaufanie, uwazane za jeden z najwazniejszych rodzajow zaufania, bez ktorego jednostki nie
bylyby w stanie nawigzywaé skutecznie nowych relacji w §rodowisku wirtualnym. W niniej-
szym artykule przedstawiono proces powstawania oraz przestanki rozwoju szybkiego zaufa-
nia w kontekscie kierowania procesem tworzenia organizacyjnych rynkow wiedzy na bazie
wirtualnych wspdlnot dziatan.

Slowa kluczowe: wirtualne wspolnoty dziatan, szybkie zaufanie, zespoly wirtualne, organi-
zacja wirtualna.

1. Wstep

Wymagania wspolczesnej gospodarki stawiajg organizacje przed problemem zarza-
dzania organizacjg w Srodowisku wirtualnym. W organizacjach dziatajacych w wa-
runkach nasilonej konkurencji i szybkich zmian innowacyjnych szczegdlnego zna-
czenia nabiera kwestia wspotpracy oraz tworzeniai dystrybucji wiedzy w srodowisku
rozproszonym. Rozwigzaniem pozwalajacym na przetamanie ograniczen zwigza-
nych z czasem 1 przestrzenig jest koncepcja wirtualnej wspolnoty dziatan (virtual
community of practice), przez to pojgcie rozumie si¢ za$ grupe ekspertow zaintere-
sowanych rozwigzaniem okre$lonego problemu iw tym celu wspotpracujacych
ze sobg przez dluzszy czas w formie wymiany pomystow, szukania rozwigzan i two-
rzenia nowej wiedzy w srodowisku wirtualnym [ Wenger, Snyder, McDermott 2002,
s. 113]. W literaturze przedmiotu wskazuje sig, ze kluczowym czynnikiem warunku-
jacym wspotprace w srodowisku wirtualnym jest zaufanie [Kirkman, Rosen, Gib-
son, Tesluk 2002, s. 67]. Celem niniejszego artykutu jest (1) analiza rozwoju zaufa-
nia w $rodowisku wirtualnym oraz (2) przedstawienie istoty i przestanek procesu
powstawania tzw. szybkiego zaufania (swift trust) w kontek$cie kierowania proce-
sem tworzenia organizacyjnych rynkéw wiedzy w ramach wirtualnych wspolnot
dzialan. Niniejszy artykut stanowi podbudowe teoretyczng badan empirycznych po-
swigconych problematyce zaufania w srodowisku wirtualnym.
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2. Wirtualna wspolnota dzialan a zaufanie

Termin ,,wspdlnota dzialan” (community of practice — CoP), uzyty po raz pierwszy
przez E. Wengera [1998, s. 6] w odniesieniu do zarzadzania wiedza w organizacji,
dotyczy procesu grupowego uczenia si¢ ludzi zainteresowanych rozwigzaniem okre-
slonego problemu i w tym celu wspolpracujacych ze sobg przez dtuzszy czas w for-
mie wymiany pomystéw, szukania rozwigzan i tworzenia nowej wiedzy. Zaklada
sie, ze grupowe uczenie si¢ jest procesem spolecznym, w ktorym poszczegolni
cztonkowie wspolnoty uczestnicza w roznym zakresie, w zaleznosci od posiadanej
wladzy lub stopnia starszenstwa, wynikajacego ze stazu we wspolnocie. Proces
uczenia si¢ jest rownoznaczny z wyksztalceniem si¢ nowej tozsamosci, poniewaz
uczestnictwo we wspolnocie oznacza identyfikacje z nig, stawanie si¢ jedng z jej
czesci [Lave, Wenger 1991, s. 44].

Postepujacy proces wirtualizacji relacji wewnatrz- oraz miedzyorganizacyjnych
spowodowal przeniesienie czgsci interakcji cztonkéw wspolnoty w przestrzen wir-
tualng [Hildreth, Wright, Kimble 2001, s. 228]. Wirtualizacja wspolnoty dziatan
oznacza, ze zasadniczej zmianie ulega charakter procesow kreowania i dyfuzji wie-
dzy w ramach wspolnoty. Wynika to gtéwnie z odmiennosci kapitatu spotecznego
wirtualnej wspdlnoty dziatan od kapitatu spotecznego wspolnoty lokalnej, na co de-
cydujacy wptyw maja réznice w strukturze spolecznej [von Wartburg, Rost, Teichert
2006, s. 461].

W odroéznieniu od innych wirtualnych sieci wiedzy wirtualne wspolnoty dzia-
fan charakteryzuje wysoki stopien zaangazowania w jej prace, co jest rtOwnoznacz-
ne z wyksztatceniem si¢ silnych wigzéw pomiedzy czlonkami wspélnoty, umozli-
wiajacych procesy wymiany wiedzy iuczenia si¢. Z drugiej strony wyksztalcenie
sie silnych wigzé6w wymaga odpowiednio wysokiego poziomu zaufania pomiedzy
cztonkami wspdlnoty. Wynika z tego, ze powstanie (i rozwoj) wirtualnej wspdlnoty
dziatan jest prymarnie uzaleznione od powstania niezb¢dnego poziomu zaufania.

3. Rozwdj zaufania w Srodowisku wirtualnym

W tradycyjnych zespolach roboczych zaufanie rozwija si¢ w trakcie kontaktow
dwustronnych na skutek procesow poznawczych, opartych na racjonalnej ocenie
i kalkulacji stron (ufajacego i powiernika) co do charakteru nowo powstatych relacji
z punktu widzenia zyczliwos$ci, uczciwosci, kompetencji i przewidywalnosci [Lettl,
Zboralski, Gemiinden 2006, s. 553]. Ten typ interakcji pozwala ufajacemu na uzy-
skanie bogatej, niewerbalnej wiedzy na temat powiernika na podstawie szeregu
zroznicowanych sygnatow, takich jak wyglad, gesty, wyraz twarzy i zachowanie.
Pozniejsze kontakty i zdobyte w ich wyniku doswiadczenie pozwalaja na poglegbie-
nie zaufania i przej$cie z poziomu kalkulacji i wiedzy na poziom identyfikacji, opar-
ty na wiezach o charakterze emocjonalnym [Raja, Huqg, Rosenberg 2006, s. 453].
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W grupach wirtualnych proces ten przebiega odmiennie, poniewaz w zwigzku
z brakiem bezposrednich kontaktéw ich cztonkowie nie dysponuja tego typu wie-
dza. Jak dowodzg badania, wspotpraca w przestrzeni wirtualnej zostaje nawigzana
dzigki tzw. szybkiemu zaufaniu (swif? trust), powstajagcemu nagle wraz z rozpoczg-
ciem realizacji zadania [Jarvenpaa, Leidner 1999, s. 793]. Uwaza si¢, Ze ma ono
zrodta w reputacji eksperckiej, ktorg cztonkowie zespotu cieszg si¢ od poczatku
wspolpracy, oraz w naturalnych sktonnosciach cztowieka i checi do ufania w te wie-
dze [Meyerson, Weick, Kramer 1996, s. 166]. Szybkie zaufanie uwaza si¢ za jeden
z najwazniejszych rodzajow zaufania, bez ktorego jednostki nie bylyby w stanie
nawigzywac skutecznie nowych relacji. Badania zespolow wirtualnych pokazaty,
Ze moze ono stanowi¢ wazny prognostyk przysztej efektywnosci zespotu [Lipnack,
Stamps 1997, s. 87]. Z tego wzgledu kluczowa kwestig dla efektywnego kierowania
procesami tworzenia i rozwoju zespotow wirtualnych, w tym wirtualnych wspoélnot
dzialan, jest poznanie istoty oraz mechanizmow powstawania szybkiego zaufania.

Proces powstawania szybkiego zaufania wyjasnia teoria poziomow oczekiwan
(expectations states theory) dotyczaca procesu krystalizowania si¢ stratyfikacji po-
rzadkujacej wzorce interakcji wewnatrz grupy [Berger, Wagner, Zelditch 1985, s. 5].
Teoria ta idealnie odwzorowuje procesy nawigzywania relacji w srodowisku wir-
tualnym, poniewaz odnosi si¢ do sytuacji, w ktorej jednostki pozostajgce we wza-
jemnej interakcji, ale nie tworzace grupy spolecznej, napotkaja zbiorowe zadanie
(stanowiace dla nich warto$¢), a caty proces przebiega w srodowisku spotecznie nie-
ustrukturalizowanym i nieuporzadkowanym, charakteryzujacym si¢ przewagg rela-
cji wspoOlpracy. Zaktada sig, ze realizacja zadania w opisanych powyzej warunkach
wymaga okre$lonych kompetencji. Wobec braku dodatkowych informacji cztonko-
wie wnioskuja o zdolno$ciach do dziatania innych na podstawie uogolniania przypi-
sywanych im kompetencji, nawet jesli zadanie nie odpowiada jednoznacznie owym
kompetencjom [Szmatka 2008, s. 134]. Powstaje wstepne zréznicowanie spoteczne,
porzadkujace wzajemne interakcje. Uruchamia ono proces powstawania poziomow
oczekiwan, tj. oceny, czy dana jednostka posiada kompetencje do rozwigzania okre-
slonego zadania oraz jaki bedzie jej wktad w jego rozwigzanie. Poziomy oczeki-
wan ze swej strony organizujg i determinujg zachowania jednostek wobec siebie.
W zwiazku z tym tatwo zaobserwowac, ze im wyzszy status jednostki, tym wicksza
bedzie miata sposobnos¢ do dziatania, ktére moze si¢ przyczyni¢ do realizacji zada-
nia grupowego, jej dziatania beda oceniane pozytywnie oraz begdzie miata wigkszy
wplyw na decyzje grupowe.

Odnoszac powyzsze rozumowanie do procesOw tworzenia si¢ szybkiego za-
ufania w srodowisku wirtualnym, nalezy stwierdzié, ze szybkie zaufanie jest po-
chodna tworzenia si¢ uktadu stratyfikacji grupowej, a jego poziom jest uzaleznio-
ny od uksztattowanego poziomu oczekiwan, tj. przypisywanych jednostkom ocen
kompetencji do wykonania danego zadania. Poczatkowo wysoki poziom zaufania
zaobserwowany w odniesieniu do zespolow wirtualnych wynika zatem z wysokiego
poziomu oczekiwan. Wraz z rozwojem wzajemnych interakcji i zdobywaniem wie-
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dzy na temat pozostatych cztonkow przypisywane jednostkom kompetencje zostajg
poddane ocenie w praktyce, co w konsekwencji prowadzi do wzmocnienia lub utra-
ty zaufania.

A zatem dla powstania zaufania kluczowe znaczenie majg poziomy oczekiwan
stanowigce struktury relacjonalne, wigzace jednostki i organizujace ich zachowanie
wobec siebie. Nie sg one uzaleznione od statusu jednostki, lecz od warunkow sytu-
acyjnych [Szmatka 2008, s. 138]. Powstaje zatem pytanie, jakie czynniki sytuacyj-
ne maja wpltyw na rozwoj szybkiego zaufania, a tym samym wirtualnych wspolnot
dziatan.

4. Sytuacyjne czynniki rozwoju szybkiego zaufania w wirtualnej
wspolnocie dzialan

Budowanie zaufania w $rodowisku wirtualnym mozna rozpatrywac jako jeden
z trzech wariantéw: (1) cztonkowie lokalnej wspolnoty rozszerzaja swoje kontakty
na §rodowisko wirtualne, (2) cztonkowie wspolnoty wirtualnej nawiazuja bezpo-
$rednie relacje oraz (3) cztonkowie wspolnoty utrzymuja wytacznie relacje wirtual-
ne [Raja, Huq, Rosenberg 20006, s. 455]. W pierwszym wariancie zaufanie powstate
na podstawie bezposrednich kontaktow zostaje przeniesione do srodowiska wirtual-
nego. Gtowne spoiwo grupy stanowi w tej sytuacji zaufanie na poziomie identyfika-
cji. W drugim wariancie zaufanie opiera si¢ poczatkowo na szybkim zaufaniu oraz
zaufaniu opartym na wiedzy. Po przej$ciu do srodowiska zlokalizowanego w wyni-
ku poglebionych i intensywnych interakcji bezposrednich moze wyksztalci¢ sie za-
ufanie na poziomie identyfikacji. W tej sytuacji glownym spoiwem wirtualnej
wspolnoty dziatan stanie si¢ zaufanie oparte na identyfikacji. W trzecim wariancie
podstawowe znaczenie dla rozwoju wspolnoty dziatan ma szybkie zaufanie, ktore
wraz z postepujacym procesem poznawania si¢ cztonkdéw wspolnoty moze prze-
ksztalci¢ si¢ po pewnym czasie w zaufanie oparte na wiedzy. Szybkie zaufanie jest
bardzo nietrwale [Rempel, Holmes, Zanna 1985, s. 97], co oznacza, ze nie stanowi
wystarczajacej podstawy do rozwoju wirtualnej wspolnoty dziatan. Wymaga zatem
pojawienia si¢ okreslonych czynnikow sytuacyjnych warunkowanych przestankami
w nastepujacych wymiarach: organizacyjnym, wspdélnotowym i technologicznym.
Wymiar organizacyjny obejmuje wszelkie czynniki wptywajace na poziom za-
ufania we wspolnocie dziatan, na ktoére organizacja ma wplyw, takie jak: domena,
sposob powstania, srodowisko oraz przywodztwo. Organizacje tworzag wspolnoty,
aby osiggnac okreslony cel. Zaufanie rozwinie si¢ szybciej wowczas, gdy domena
stanowi okreslong warto$¢ dla cztonkow wspolnoty. Podobnie jest w odniesieniu
do sposobu powstania. Wyzszy poziom zaufania powstaniec w spontanicznie po-
wstalych wspdlnotach lub w sytuacji, gdy kluczowi cztonkowie zajmuja central-
ne pozycje w sieci zaufania. Na rozwdj zaufania we wspolnocie dziatan maja tak-
ze wplyw elementy szerszego otoczenia organizacyjnego, w ktorym funkcjonuje,
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tj. wymiar ekonomiczny, kultura organizacyjna oraz styl kierowania [McDermott,
0O’Dell2001, s. 80]. Wymiary te oddziatuja na siebie, tworzac $rodowisko, ktore
moze by¢ wspierajace, neutralne lub niesprzyjajace procesom tworzenia i rozwo-
ju szybkiego zaufania oraz, ogodlnie rzecz biorac, wspolnotom dziatan. Wspolnoty
dziatan wykazujg wickszg aktywno$¢ w branzach przemystu charakteryzujacych si¢
niestabilnoscig i gwattownymi zmianami [Cothrel, Williams 1999, s. 55], w ktorych
wystepuje wigksze zapotrzebowanie na informacje i wiedz¢. Gdy dotychczas sto-
sowane rozwigzania zawodza, chetnie siega sie po wiedzg z zewnatrz, stanowigca
impuls do dziatania, wspiera si¢ wymian¢ pogladow i oczekuje szerokiego uczest-
nictwa w zarzadzaniu wiedzg. Warunkiem powodzenia w tej sytuacji jest wybor od-
powiedniego stylu kierowania oraz stworzenie kultury zaufania. Duze znaczenie dla
poziomu zaufania ma rowniez struktura przywodztwa. Organizacja moze stworzy¢
formalna strukturg kierowania, w ktoérej jednostkom przypisuje si¢ okreslone role
[Gongla, Rizzuto 2001, s. 851], lub uzna¢, ze podziat rol i struktura kierowania po-
winny powsta¢ spontanicznie w wyniku interakcji cztonkéw wspolnoty wokot jej
domeny [Enkel, Heinhold, Hofer-Alfeis, Wicki 2002, s. 108]. W sytuacji stale nego-
cjowanego przywodztwa odpowiedzialnos¢ irole podlegaja cigglym negocjacjom
i sg rozdzielane w zalezno$ci od potrzeb, co pocigga za sobg wzrost zaufania.

Wymiar wspdlnotowy obejmuje wszelkie przestanki na poziomie wspolnoty,
ktore determinuja procesy budowy szybkiego zaufania, takie jak: wielkos¢, rozpro-
szenie geograficzne, czlonkostwo, sposob rekrutacji nowych czlonkow, uprzednie
doswiadczenia cztonkdw wspolnoty, stabilnos¢ sktadu personalnego, biegtos¢ w po-
stugiwaniu si¢ technologia oraz zroznicowanie kulturowe. Za najwazniejsze sposrod
nich nalezy uzna¢: wielko$¢, cztonkostwo, biegto$¢ w postugiwaniu si¢ technologia
oraz zrdznicowanie kulturowe. Wspdlnoty mogg liczy¢ od kilku do kilkuset czton-
kéw [Wenger 1998, s. 8]. Z badan wynika, ze duza wspolnota bedzie obejmowata
ludzi o przypadkowych, roznych i odlegtych od siebie zainteresowaniach, co spo-
woduje wytworzenie si¢ nietrwatych wigzoéw spolecznych i spadek poziomu zaufa-
nia [von Krogh 2002, s. 85]. Otwarte cztonkostwo w wirtualnej wspdlnocie dziatan
wigze si¢ z problemem tzw. biernych obserwatorow (lurkers), tj. cztonkow wspdlno-
ty jedynie korzystajacych z wiedzy, nie bioracych udziatu w jej tworzeniu. Prowa-
dzi to do ostabienia zaufania i wytworzenia si¢ odrebnych wspdlnot. Podobnie jest
w sytuacji przymusowej rekrutacji nowych cztonkow. Duze znaczenie dla rozwoju
zaufania, przede wszystkim we wstepnej fazie tworzenia si¢ wspolnoty, ma biegtos¢
jej cztonkow w postugiwaniu si¢ technologia informacyjna. Jej brak moze zaowo-
cowa¢ wykluczeniem niektorych cztonkéw z prac wspdlnoty lub znacznie utrudnié
nawigzanie z nimi blizszych wiezi [Jarvanpaa, Staples 2000, s. 150]. Ostatnim waz-
nym czynnikiem w wymiarze wspolnotowym jest zréznicowanie kulturowe. Zbyt
duze moze utrudnia¢ cztonkom wirtualnych wspdlnot dziatan identyfikacj¢ i rozwi-
ni¢cie wspolnych zainteresowan, a takze stworzenie otwartej komunikacji, co auto-
matycznie spowoduje spadek szybkiego zaufania i rozpad wspolnoty.
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Wymiar technologiczny obejmuje wszelkie techniczne warunki zwigzane z kre-
owaniem zaufania w wirtualnej wspolnocie dziatan, do ktérych nalezy: stopien zréoz-
nicowania wykorzystywanych technologii informacyjnych oraz zakres ich wykorzy-
stania. Obydwa te czynniki wptywaja bezposrednio na poziom szybkiego zaufania.

5. Whnioski

Kluczowym czynnikiem warunkujacym wspotprace w srodowisku wirtualnym jest
szybkie zaufanie powstajace na bazie wspolnego dziatania. Jest ono pochodng pro-
cesu tworzenia si¢ stratyfikacji grupowej, w ktorej glowng role odgrywa poziom
oczekiwan co do kompetencji jednostki i jej wktadu w rozwigzanie zadania grupo-
wego. Poniewaz chodzi o potencjalne, a nie rzeczywiste kompetencje, poziom ocze-
kiwan nie jest uzalezniony od jednostki, lecz od czynnikow sytuacyjnych w wymia-
rze organizacyjnym, wspolnotowym i technologicznym. Wynika =z tego,
ze organizacje moga tworzy¢ warunki sprzyjajace rozwojowi szybkiego zaufania,
a w konsekwencji $wiadomie kierowaé procesami tworzenia i rozwoju wirtualnych
wspolnot dziatan.
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CONDITIONS FOR DEVELOPMENT OF TRUST
IN VIRTUAL ENVIRONMENT

Summary: The research suggests that trust is a key factor for enabling cooperation in virtual
environment. One of the most important types of trust is swift trust without which individuals
would not be able to successfully establish new relationships in virtual environment. The aim
of this paper is to discuss the phenomena of swift trust and conditions for its development in
order to establish organizational KM-system based on virtual communities of practice.

Keywords: virtual communities of practice, swift trust, virtual teams, virtual organization.



