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ROLA ZAUFANIA W ORGANIZACJI WIRTUALNEJ

wOrganizacja wirtualna ze wzglgdu na swdj charakter (rozpro-
szenie, roznice kulturowe, etc) jest bardzo wrazliwa na wszelkie
niepewnosci, ktérych zrédtami mogq byé zaréwno czynniki tech-
nologiczne jak i abstrakcyjne...Czynnikiem kompensujqcym nie-
pewnosci jest zaufanie.”

“Virtual organization, because of its character (dispersion,
cultural differences) is very sensitive on any uncertainties. The
source of uncertainties can be some abstract factors or other re-
lated to technology... The factor which is able to compensate un-
certainties is trust”

Wstep

Organizacje wirtualne sg tworami nieformalny, utworzonymi na zasadzie
dobrowolnosci. Sita napedowa do dziatania w takiej organizacji jest wspéiny cel
wszystkich jej uczestnikéw. Dobrowolnos¢ oznacza tyle, czas wejscia (o ile sig
spetnia okreslone kryteria) do i wyjscia z organizacji jest bardzo elastyczny
i odnosi si¢ do indywidualnych potrzeb i mozliwosci kazdego z jej czionkéw.
Brak uméw pomigdzy partnerami, a wigc tym samym brak prawnych podstaw
do dochodzenia swoich roszczen wobec nie wywiazujacych si¢ ze swoich zobo-
wigzaf, wymaga odpowiedzialnosci od wszystkich uczestnikéw organizacji.
Odpowiedzialnos¢ jest potrzebna, aby organizacja wirtualna mogla byé dosko-
nale pracujacym mechanizmem/systemem, w ktérym kazdy element przede
wszystkim dziata i spetnia swoja funkcj¢. Wszelkie zaklécenia wprowadzanie do
tego mechanizmu chociazby poprzez warstwe fizycznie taczaca wszystkie ele-
menty (ICT) sa kompensowane zaufaniem. Zaufanie wigc okresla jakosé dziata-
nia takiego systemu. Organizacja wirtualna bowiem ze wzgledu na swéj cha-
rakter (rozproszenie, nieznajomo$¢ siebie nawzajem) jest bardzo wrazliwa na
wszelkie niepewnosci, ktérych zrédlami moga by¢ zaréwno czynniki technolo-
giczne jak i abstrakcyjne. Sytuacje niepewne obrazuje pogorszenie si¢ jakosci
zarzadzania a w konsekwencji spadek wydajnosci pracy organizacji. Aby zapo-
biega¢ takim sytuacjom, nalezy zidentyfikowa¢ czynnik, ktéry bylby w stanie
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zréwnowazy¢ kazda pojawiajaca si¢ przeszkode, blokujaca aktywnosé uczestni-
k6w organizacji. Takim czynnikiem jest zaufanie. Teza ta sklonila autora do
zajgcia si¢ problematykq zaufania w organizacjach wirtualnych. W tym artykule
skoncentrowano si¢ na ogélnej analizie roli zaufania w §rodowisku wirtualnym.

Pojgcie organizacji wirtualnej

Organizacje wirtualne lub przedsigbiorczo$é wirtualna to niewgtpliwie no-
wa forma uprawiania biznesu, cieszaca si¢ coraz wigkszym zainteresowaniem
zarbwno S$wiata nauki jak i biznesu. Przedsigbiorcy usitujac zminimalizowaé
swoje koszty a takze poprawi¢ konkurencyjnosé¢ swoich przedsigbiorstw, ekspe-
rymentuja w nowych formach dziatania, jakie stwarza rozw6j méwiac w skrécie
technologii informatycznych. Teoretycy tej dziedziny obserwujac dzialania
praktyk6w staraja si¢ wypracowaé spéjng teori¢ okreslajaca w sposéb jedno-
znaczny problematykg organizacji wirtualnych. Odkad do akademickiej dyskusji
zostal wprowadzony termin ,,Organizacje Wirtualne” (Mowshowitz, 1986), po-
wstalo na ten temat wiele réznorodnych opracowan, w ktérych starano si¢ zdefi-
niowa¢ oraz opisa¢ te nowe mozliwosci organizowania sie. Organizacj¢ wirtualng
mozna rozpatrywa¢ w kontekscie bardzo wielu aspektéw. Najbardziej ogélnymi s
kontekst proceséw zachodzacych w organizacji oraz kontekst struktury. Autorzy
méwige o organizacji wirtualnej, odnosza si¢ w swoich interpretacjach do pew-
nych okreslonych jej aspektéw. Dla zobrazowania réznorodnosci podejs¢ do tego
tematu, przyjrzyjmy si¢ kilku przyktadowym interpretacjom.

W.T. Bielecki (1999) méwigc o $wiecie wirtualnym, zwraca poczatkowo
uwage na jego atrybut bezpieczenstwa, ktéry ,pozwala ludziom poczu¢ si¢
w owej cyfrowej przestrzeni jak na jawie, czyli wprowadzié si¢ w taki stan, Ze
mimowolnie zaczynaja wierzy¢, iz ich dzialanie bedzie miato rzeczywiste kon-
sekwencje, przy jednoczesnym zagwarantowaniu pelnego bezpieczenstwa”.
Dodaje jednak dalej, Ze wspoiczesna cyber przestrzen, szczeg6lnie ta gospodar-
cza, to tylko inna prezentacja rzeczywistosci, bowiem, dzialaja w niej te same
zasady ekonomiczne. Klient w sklepie wirtualnym ma mozliwoéé wydania
swoich pienigdzy.

Z kolei J. Kisielnicki (2000) uwaza, ze organizacja wirtualna to zwigzek
podmiotéw gospodarczych, oparty na zasadzie dobrowolnosci, w ktérym zacho-
dzg réznego typu relacje, powolany dla osiagnigcia wspdlnego celu. Zwiagzek
trwaé bedzie tak diugo, jak diugo jego uczestnicy beda uwazaé pozostanie w nim
za oplacalne. Poniewaz jego funkcjonowanie umiejscowione jest w sieci kom-
puterowej, dzigki globalnej sieci, jaka jest Internet moze przybieraé charakter
organizacji globalnej.
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Wg K. Perechudy (2000) organizacja wirtualna to wnowoczesny model za-
rzadzania...”, ktdregi istotq jest transformacja wiedzy w procesy generujace
warto$¢ dodang przestrzeni rynkowej.

W.M Grudzewski i I. K. Hejduk (2000) podobnie jak Venkatraman (1991)
W organizacjach wirtualnych dostrzegaja raczej pewien koncept strategii anizeli
strukturg organizacyjna. Organizacje wirtualng postrzegaja jako dynamiczne
narzedzie zarzadzania oparte na sieciach komputerowych i mozliwosciach ko-
rzystania z bankéw informacyjnych, migdzy innymi takich jak Internet, idealne
dla osiagnigcia przewagi konkurencyjnej na rynku globalnym.

Jakkolwiek zapatrywania autoréw na organizacje wirtualne przyblizaja nam
rézne jej aspekty, platforma wspélng jest tutaj technologia komunikacyjno-
informatyczna (ICT). ICT jest wstepnym warunkiem, czynnikiem ulatwiajacym
lub nawet jadrem nowego paradygmatu, jakim jest organizacja wirtualna.

Organizacje wirtualne wigc sq naturalng odpowiedzia na bardzo szybki
rozw(j ICT. Sq one ponadto odzwierciedleniem wsp6tczesnych oczekiwan skie-
rowanych do zycia gospodarczego. Istnieje wiele powodéw, dla ktérych ,moda”
na organizacje wirtualne jest uzasadniona. Ta nowa forma wspélpracy daje
mozliwos¢ dziatania np. na rynkach do tej pory niedostgpnych ze wzgledéw
geograficznych, czasowych, kulturowych, etc., zwigkszajac przestrzen swojej
komunikacji i jednoczesnie zmniejszajac koszty takiego dziatania. Wielu auto-
réw twierdzi, ze wirtualne organizacje to strategie sukcesu, poniewaz przekra-
Czaja ograniczenia terytorialne, czasowe oraz organizacyjne. Ponadto podobnie
jak w organizacjach tradycyjnych w wirtualnym $wiecie ceni si¢ partnerstwo,
pracuje nad rozpoznawalnoscig jego uczestnikéw oraz pobudza procesy integra-
cyjne.

Pojecie zaufania

Zaufanie posiada bardzo wiele znaczen i interpretacji. Potoczne skojarzenie
odnoszace si¢ do zaufania wigze si¢ z bezinteresownym, pozytywnym dziata-
niem, w ktérego centrum znajduje si¢ pewien jego odbiorca. Inaczej jednak po-
jecie to bedzie interpretowane np. w rodzinie a inaczej w biznesie. Réznorod-
no$¢ podejs¢ do zaufania jakie spotyka si¢ w literaturze czyni bardzo trudnym
zaprezentowanie spdjnego jej przegladu, ktéry mozna by bylo wykorzystaé¢ do
potrzeb tego artykutu. Mimo, iz réZnice w zapatrywaniu si¢ na zaufanie sq tak
duze, to jednak istnieje pewna plaszczyzna zgodnosci wéréd teoretykow.
W teorii zaufanie bowiem mozna opisywa¢ w dwéch kontekstach: spolecznym
i racjonalnym. Jakkolwiek rozpatrywanie zaufania w kontekécie racjonalnym
moze budzi¢ pewne kontrowersje, to nalezy stwierdzi¢, ze dzialanie nawet
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w dobrej wierze nie wyklucza pewnego poziomu kalkulacji zwigzanych z ocze-
kiwaniami. Ponizej zaprezentowane zostana wspomniane dwa podejscia do za-
ufania.

Podejscie racjonalne

Jak juz zostalo wspomniane, podejscie racjonalne kiéci si¢ nieco z potocz-
nym rozumieniem zaufania. Niemniej jego zdefiniowanie jest zadaniem kluczo-
wym w dyskusji o zaufaniu w biznesie.

W podejsciu racjonalnym wige w centrum uwagi znajduje si¢ ,kalkulacja
korzysci wlasnych™ (,,calculus self-interest” (Jarvenpaa i in.., 1998; Lane and
Bachmann, 1998). Zaufanie tutaj interpretowane jest jako oczekiwanie pewnych
dziatan ze strony przykiadowego partnera oparte na kalkulacji kosztéw oraz
korzysci jakie to dziatanie przyniesie. Zaufanie jest zdefiniowane jako ,stan
odnoszacy si¢ do pewnych pozytywnych oczekiwan dotyczacych czyichs moty-
woOw dziatania w stosunku do kogo§ w sytuacji pewnego ryzyka”(Ishaya, Ma-
cauly, 1999). Definicja ta jest oparta na postrzeganiu cztowieka jako istoty ra-
cjonalnej, gdzie racjonalno$é¢ jest rozumiana w spos6b praktyczny. Czlowiek
racjonalny zawsze wybierze dzialanie, ktére z najwigkszym stopniem prawdo-
podobienstwa przyniesie mu maksymalng korzysé.

Podejscie spoleczne

W centrum uwagi spolecznego podejscia do zaufania jest odpowiedzialnosé
moralna (Jarvenpaa i in. 1998). Podstawa do rozwijania procesu zaufania w gru-
pach spolecznych jest akceptacja wspélnych wartosci. Poniewaz grupy spolecz-
ne mogg sktada¢ si¢ z czlonkéw np. pochodzacych z r6znych kultur, posiadaja-
cych rézny Swiatopoglad ideowy, reprezentujacych rézne wychowania,
wartoscig wspolng w takich grupach jest wywiazywanie si¢ z indywidualnych
wobec siebie zobowigzan.

W podejsciu spolecznym zaufanie definiowane jest jako czynnik podsta-
wowy, dzigki ktéremu mozliwe jest wytworzenie w grupie relacji solidarno-
sciowych. Méwigc o zaufaniu zwraca si¢ tutaj szczeg6lng uwage na poznanie
motywacji czyjego$ dzialania. Podejscie spoleczne odrzuca partykularny interes
danej jednostki na rzecz interesu wspélnego (Lane i Bachman 1998). Opiera si¢
ono na zatozeniu, ze czlonkowie grupy bedq wywiazywaé si¢ ze swoich spo-
lecznych zobowiazan. Stymulowanie solidarnosci oraz zdyscyplinowania grupy
to wg Parsona (cytowanego w Ishaya and Macauly,1999) zadania samokontroli
spofecznej. Wyznacznikami dla takiej kontroli sq wspélne wartosci oraz normy,
ktérych podstawa jest wigz, znajomos¢, pochodzenie oraz wspélny interes.
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Zaufanie w podejsciu spotecznym zaklada wigc przede wszystkim korzysci
grupy, przed korzySciami nalezacych do niej jednostek. Interes jednostki — jezeli
ma zaszkodzi¢ calej grupie — musi zej$¢ na plan dalszy.

Podejscie catosciowe

Staboscia podejscia racjonalnego jest zatozenie, ze podjgte przez czlowieka
dzialanie jest wynikiem przeprowadzenia pewnych obliczen co do wyboru jego
Sposobu. Sposéb ten ma zagwarantowaé najbardziej korzystny rezultat. Dane
wchodzace do metody obliczeniowej sq bardziej lub mnie; precyzyjne. Jednym
z czynnik6w, ktéry bierze si¢ réwniez pod uwage jest szczescie. Czesto Jjednak
z braku dodatkowych informacji przy podejmowaniu decyzji ludzie kierujq sig¢
np. intuicja. Ponadto ludzie podejmujg swoje decyzje w warunkach pewnej nie-
pewnosci. Dlatego precyzyjne przewidzenie odpowiedniego sposobu zachowa-
nia si¢ lub zachowan cztonkéw zespolu bazujac jedynie na kalkulacyjnym osza-
cowaniu korzysci nie jest mozliwe. Zaleta natomiast podejécia racjonalnego —
zakladajac, ze dana sytuacja si¢ powtarza - jest niewatpliwie mozliwo§é dosé
precyzyjnego oszacowania warunkéw dziatania, a przez to doboru odpowiedniej
strategii to generowania zaufania.

Dla zwolennikéw spotecznego podejscia do zaufania gléwnym manka-
mentem podejscia racjonalnego jest zignorowanie spolecznej natury czlowieka
jako jednego z gléwnych czynnikéw, na podstawie ktérych nalezy dokonywaé
oceny przyszlego jego zachowania. W podejsciu spolecznym zwraca si¢ uwage
na fakt, ze czasami nie da sig¢ skalkulowaé ani korzysci ani straty, ktére wg teo-
retykéw podejscia racjonalnego sa niezbgdne do podejmowania decyzji. W po-
dejsciu spolecznym uwaza sig, ze zaufanie budowane jest na zasadach postgpo-
wania malymi kroczkami, a wzajemne pomigdzy czlonkami uklady podlegaja
czasami nieprzewidywalnym zmianom w réznych kierunkach. Podstawg dla
tych uklad6éw sq wartoéci moralne oraz normy.

Pole do sformulowania odr¢bnej, spéjnej teorii wyjasniajacej mechanizmy
powstawania zaufania jest bardzo ograniczone. Dlatego do zrozumienia dziata-
nia tych mechanizméw potrzebne sa obydwie opisane wyzej teorie: spoleczna,
oparta o aspekty norm i wartosci oraz racjonalna, okrelajaca relacje pomigdzy
partnerami na zasadzie kalkulacji korzysci. Oznacza to, ze zaufania nie mozna
rozpatrywac jedynie w kategoriach korzysci. Do bardziej precyzyjnego poznania
wyniku czyjego$ dziatania nalezy réwniez wzia¢ pod uwage warunki spoleczne,
w ktérych bedzie dzialal.

Ziaczenie obydwu opisanych teorii pozwoli na identyfikacj¢ elementéw
niezbednych do funkcjonowania kooperacji oraz zawiazania sie pewnych relacji
spotecznych.
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Majac na uwadze podejscie calosciowe mozna wigc zaufanie zdefiniowaé
Jako charakterystyke¢ pewnej wspélpracy, gdzie uczestnicy wierza w swojq pra-
wos¢, moralnos¢, poufatosé, w swoje zdolnoéci oraz charaktery.

Zaufanie w organizacji wirtualnej

Zaufanie w organizacjach jest elementem podstawowym, umozliwiajacym
podjecie jakiegokolwiek dziatania. Trudno wyobrazié sobie funkcjonowanie
Jakiegokolwiek przedsigbiorstwa bez zaufania. Potocznie problem jest tak oczy-
wisty, ze prawie niedostrzegalny. W firmach czesto stychaé, ze szefowie nie
maja zaufania do swoich pracownikéw i odwrotnie. Nie oznacza to oczywiscie,
ze zaufania w takich sytuacjach w ogéle nie ma. Gdyby go nie bylo, z pewnoscia
ludzie ci rozstaliby si¢ po pierwszym etapie wspdlnej pracy. Méwigc wiec
o zaufaniu, tak naprawd¢ okreslamy w rézny sposéb jego poziom. Nie istniejq
sytuacje, kiedy poziom zaufania réwny jest zero lub tez 100 %. Poziom zaufania
w stosunku do kogo$ lub czegos$ réwny zero jest wtedy, gdy zachowaniu tego
kogo$ lub czego$ mozna przypisa¢ 100 % niepewno$é. Inaczej takie zachowanie
opiszemy jako calkowicie nieprzewidywalne. I odwrotnie, méwimy, ze mamy
do czynienia ze 100% zaufaniem wtedy, gdy zachowanie kogo$ lub czego$ spel-
ni w cato$ci nasze oczekiwania. Zaufanie najprodciej i najbardziej ogélnie moz-
na wigc zdefiniowa¢ jako stopief niepewnosci i nie przewidywalno$ci w stosun-
ku do kogo$ lub czego$. Zaufanie mozna podzieli¢ na subiektywne i obiektywne.
W organizacji liczy si¢ zaréwno zaufanie subiektywne jak i obiektywne. Zna-
czenie zaufania uwidacznia si¢ w spos6b szczegdlny w przypadkach jego braku.
Poréwnanie, czg¢sto nieSwiadome, stanu z pewnym poziomem zaufania do stanu
z jego poziomem obnizonym wskazuje na znaczenie zaufania. Znaczenie to ma
bezposredni wplyw na sprawno$¢ funkcjonowania i zarzadzania organizacii.

Zaufanie ma szczegdlne znaczenie w organizacji wirtualnej. Organizacja
wirtualna jest bowiem nieformalnym aliansem firm, opartym na dobrowolnosci
(Kisielnicki 1999), co de facto ujawnia, Ze teoretycznie jest ona pozbawiona
aparatu przymusu, lub odpowiedzialnosci prawnej. W warunkach braku umoco-
wanych prawnie uméw wspéldziatania, musi znalez¢ si¢ czynnik, ktéry bedzie
w stanie skompensowa¢ powstalg pustke. Takim czynnikiem jest wlasnie zaufa-
nie. Warunki w jakich dziata organizacja wirtualna, a wigc rozproszenie geogra-
ficzne (oraz czasowe, w sensie stref czasowych), réznorodnosé¢ kultur, ideii,
ideologii politycznych, priorytetéw, zmuszaja wszystkich uczestnikéw do
udzielenia sobie nawzajem pewnego kredytu zaufania. Zaufanie jest wiec ele-
mentem, kiéry wszystkie te bariery niweluje oraz pozwala na wsp6lprace ponad
podziatami.
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Zaufanie w organizacji wirtualnej obejmuje bardzo szerokie spektrum jej
dziatalnosci. W ramach tego artykulu nie sposéb przeanalizowaé wszystkich
wazniejszych watkow, na ktéry ma ono wpltyw. Ograniczono si¢ z tego wzgledu
do zbadania wptywu zaufania na wydajnos¢ organizacji. Wplyw ten przedsta-
wiono w nastgpnym podrozdziale.

Czynniki odpowiedzialne za proces powstawania zaufania

Czynniki majace wplyw na zaufanie w organizacji wirtualnej mozna po-
dzieli¢ na trzy poziomy: technologiczny, medialny oraz spoleczny. Pierwsze
dwa czynniki, czyli technologiczny oraz wykorzystane media, to odpowiednio
mechanizmy komunikacji i software. Kontekst spoleczny powstawania zaufania
jest uzalezniony od bardzo wielu skfadnikéw, przez co jest procesem zlozonym.

Analiza zaufania w kontekscie mechanizméw komunikacji i software’u jest
dos¢ ztozona. W kazdym systemie informatycznym co pewien czas dochodzi do
typowych jego awarii, co skutkuje brakiem dostgpu do wirtualnych zasobéw,
a tym samym do podejmowania préb nawigzywania polaczenia, co wywoluje
frustracj¢. Wplyw z kolei czynnika medialnego na zaufanie jest uzalezniony od
np. funkcjonalnosci i innych wlasciwosci oprogramowania zastosowanego do
komunikacji. Aby dokonaé¢ wigc pelnej analizy, nalezaloby podda¢ ocenie po-
réwnawczej efekty komunikacji synchronicznei i asynchronicznej, dla ktérych
parametrem bylby zastosowany r6zny software.

Przeprowadzono prosty eksperyment, dzigki ktéremu wyodrgbniono czyn-
niki odpowiedzialne za powstawanie zaufania. PoniewaZz proces powstawania
zaufania jest wielowymiarowy, a ramy tego artykutu nie pozwalaja na przedys-
kutowanie wszystkich jego aspektéw, tutaj skupiono si¢ na analizie wybranego
fragmentu tej rzeczywistoéci. Badanie opieralo si¢ na ocenie wptywu ITC na
zaufanie. W dwéch firmach handlowo-ustugowej, zatrudniajacych ok. 50 oséb
zorganizowano cykle seminariéw zatytulowane ,moja firma. Z zatrudnionych
wybrano 20 0séb i podzielono je na cztery grupy, z ktérych kazda skiadata sig
z pigciu czlonkéw. Celem badania bylo wspélne wypracowanie przyszlej wizji
firmy, jej drég rozwoju oraz strategii. W firmie pierwszej odbywaly si¢ semina-
ria rzeczywiste, zajmujace kazdego dnia 1,5 godz. w czasie pracy. W firmie
drugiej seminaria byly wirtualne — odbywaly si¢ na bazie extranetu, w tzw.
whitebordach, na ktérych uzytkownicy przybierajacy dowolne pseudonimy mo-
gli wyrazaé swoje opinie dotyczace w/w tematu. Cykl rzeczywisty i wirtualny
trwaty dwa tygodnie. Do obydwu typéw dyskusji nie zaproszono oséb z kierow-
nictwa, czyli wlacicieli i dyrektoréw poszczegblnych dzialéw. W obydwu
przypadkach kazda z grup miala do wykonania zadania, z ktérego powinna si¢
rozliczy¢é na nastgpnym seminarium. Przyjeto, ze miarq zaufania bedzie wydaj-
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nos¢ grup, rozumiana jako wywiazywanie si¢ z narzuconych zadan. Jakos¢ za-
dan bytfa drugim czynnikiem branym pod uwage w ocenie wydajnosci. Spodzie-
wano si¢, ze im wyzszy poziom zaufania uda si¢ wytworzy¢, tym wigksza be-
dzie wydajnos¢ zespolu.

Na podstawie przeprowadzonych, dos¢ prostych badan udalo si¢ wyodrgbni¢
czynniki odpowiedzialne za powstawanie i utrzymywanie si¢ zaufania. W semi-
nariach rzeczywistych zaufanie mialo charakter progresywny, a tym samym
wigksza byla wydajnos¢ zespoléw. Wplyw na to mialy nast¢pujace czynniki:
a) czesta komunikacja, dzigki czemu czlonkowie byli dobrze poinformowani
i rozumieli nawzajem swoéj spos6b myslenia; b) doktadne okreslenie zapytan,
ktére sklanialy do udzielanie co okre$lony czas odpowiedzi; c) jasne zobrazo-
wanie zadan, dzigki czemu czlonkowie dobrze znali cele calej grupy; d) ciagle
pozytywne sprzgzenie zwrotne, dzigki czemu czlonkowie mieli pozytywne
wzmocnienie; €) wspomaganie si¢ nawzajem czlonkéw grupy; f) identyfikacja
indywidualnych i grupowych potrzeb i oczekiwan; g) dostrzeganie zaangazowa-
nia czlonkéw grupy.

Natomiast w zespolach wirtualnych zaufanie i wydajno$¢ miaty charakter male-
jacy. Wynik taki mozna przypisaé nastgpujacym czynnikom: a) rzadka komuni-
kacja, przez co czlonkowie byli stabo poinformowani i nie dzielili si¢ wzajem-
nymi przemysleniami; b) nieodpowiedzialno$¢ cztonkéw: ignorowanie zapytan,
na ktére wymagana byla szybka odpowiedz; c¢) brak wnikliwej identyfikacji
celéw; d) stabe lub brak pozytywnego sprzgzenia zwrotnego, przez co cztonko-
wie nie mieli pozytywnego wzmocnienia; ) brak identyfikacji potrzeb i oczeki-
wan zaréwno grupy jak i kazdego czlonka z osoba; f) postrzeganie czlonkéw
Jjako niezaangazowanych w projekt.

Wyniki badan dowodza, ze technologie informatyczne, na ktérych oparta
byta komunikacja przyczyniaja si¢ od spadku zaufania w wirtualnym zespole.
Spadek zaufania odbywat si¢ ,,potajemnie”, czyli uczestnicy zespolu nie byli
tego faktu §wiadomi. Przyczyng spadku sq: zawyzone oczekiwania w stosunku
do uczestnik6éw, narzucanie ludziom zadan, ignorowanie przez nich présb, brak
wytworzenia obowigzku i zobowigzan. Mimo, iz codziennie mamy do czynienia
w kontaktach rzeczywistych (osobistych) z wymienionymi czynnikami ostabia-
jacymi zaufanie, to jednak spotkania ,na zywo" zobowiazujg do zachowania
pewnego ich poziomu. Podczas gdy kontakty wirtualne sprzyjaja odmiennym
zachowaniom, anizeli przyjete za normalne. Dzieje si¢ tak z wielu przyczyn.
Jedng z nich jest anonimowo$¢, ktéra buduje pewien rodzaj poczucia bezpie-
czenstwa i braku odpowiedzialno$ci za swoje zachowania. Zaobserwowano, ze
uczestnicy badan formowali pod swoim adresem réznego rodzaju krytyki. Za-
chowania takie odnotowywano dos¢ czgsto. Wypowiadali do siebie rzeczy, kté-
rych to wypowiedzi w kontaktach ,,na zywo" prawdopodobnie by zaniechali.
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Przyczyn tego nalezy upatrywaé w anonimowosci kontaktéw oraz brak mikro
Sprzgzenia zwrotnego, ktére zapobiega podobnym sytuacjom w rzeczywistym
Swiecie. Nie jest wige zaskakujace spostrzezenie, Ze poziom zaufanie z czasem
moze wzrosna¢ jak réwniez zmale¢. Wzrost lub opadanie poziomu zaufania ma
zwigzek z wzajemnymi oczekiwaniami oraz do$wiadczeniami kazdego z czlon-
kéw, co w konsekwencji przeklada si¢ na wydajnosé wirtualnego zespotu.

Wydajno$¢ pracy uzalezniona jest od bardzo wielu czynnikéw. W $rodowi-
sku wirtualnym wydajno$¢ zalezy - jak wspomniano — od czynnika technolo-
gicznego, medialnego oraz spotecznego. Ze wzgledu na swoja zlozonoéé, naj-
wigkszymi wahaniami bedzie charakteryzowat si¢ czynnik spoleczny. Ztozonosé
tego czynnika ma zwigzek ze zlozonoscig natury ludzkiej, w ktérej niebagatelne
miejsce znajduje zaufanie. Okazalo si¢, zgodnie z oczekiwaniami, ze w $rodowi-
sku ,w ktérym panuje wzajemne zaufanie, wydajnos¢ jest wigksza (osiagane sq
lepsze wyniki) anizeli tam, gdzie zaufania brakuje.

Podsumowanie

W artykule przedyskutowano pojecie organizacji wirtualnej oraz zaufania.
Dokonano préby analizy roli zaufania w organizacji wirtualnej. Na podstawie
obserwacji oraz badan stwierdzono, ze zaufanie jest kluczowym czynnikiem,
decydujacym o sukcesie.
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