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PRZESŁANKI ROZWOJU ZAUFANIA 
W ŚRODOWISKU WIRTUALNYM

Streszczenie: Badania wskazują, że kluczowym czynnikiem warunkującym współpracę 
w środowisku wirtualnym jest zaufanie. Szczególną rolę odgrywa przy tym tzw. szybkie 
zaufanie, uważane za jeden z najważniejszych rodzajów zaufania, bez którego jednostki nie 
byłyby w stanie nawiązywać skutecznie nowych relacji w środowisku wirtualnym. W niniej-
szym artykule przedstawiono proces powstawania oraz przesłanki rozwoju szybkiego zaufa-
nia w kontekście kierowania procesem tworzenia organizacyjnych rynków wiedzy na bazie 
wirtualnych wspólnot działań.

Słowa kluczowe: wirtualne wspólnoty działań, szybkie zaufanie, zespoły wirtualne, organi-
zacja wirtualna.

1. Wstęp

Wymagania współczesnej gospodarki stawiają organizacje przed problemem zarzą-
dzania organizacją w środowisku wirtualnym. W organizacjach działających w wa-
runkach nasilonej konkurencji i szybkich zmian innowacyjnych szczególnego zna-
czenia nabiera kwestia współpracy oraz tworzenia i dystrybucji wiedzy w środowisku 
rozproszonym. Rozwiązaniem pozwalającym na przełamanie ograniczeń związa-
nych z czasem i przestrzenią jest koncepcja wirtualnej wspólnoty działań (virtual 
community of practice), przez to pojęcie rozumie się zaś grupę ekspertów zaintere-
sowanych rozwiązaniem określonego problemu i w tym celu współpracujących 
ze sobą przez dłuższy czas w formie wymiany pomysłów, szukania rozwiązań i two-
rzenia nowej wiedzy w środowisku wirtualnym [Wenger, Snyder, McDermott 2002, 
s. 113]. W literaturze przedmiotu wskazuje się, że kluczowym czynnikiem warunku-
jącym współpracę w środowisku wirtualnym jest zaufanie [Kirkman, Rosen, Gib-
son, Tesluk 2002, s. 67]. Celem niniejszego artykułu jest (1) analiza rozwoju zaufa-
nia w środowisku wirtualnym oraz (2) przedstawienie istoty i przesłanek procesu 
powstawania tzw. szybkiego zaufania (swift trust) w kontekście kierowania proce-
sem tworzenia organizacyjnych rynków wiedzy w ramach wirtualnych wspólnot 
działań. Niniejszy artykuł stanowi podbudowę teoretyczną badań empirycznych po-
święconych problematyce zaufania w środowisku wirtualnym.
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2. Wirtualna wspólnota działań a zaufanie

Termin „wspólnota działań” (community of practice – CoP), użyty po raz pierwszy 
przez E. Wengera [1998, s. 6] w odniesieniu do zarządzania wiedzą w organizacji, 
dotyczy procesu grupowego uczenia się ludzi zainteresowanych rozwiązaniem okre-
ślonego problemu i w tym celu współpracujących ze sobą przez dłuższy czas w for-
mie wymiany pomysłów, szukania rozwiązań i tworzenia nowej wiedzy. Zakłada 
się, że grupowe uczenie się jest procesem społecznym, w którym poszczególni 
członkowie wspólnoty uczestniczą w różnym zakresie, w zależności od posiadanej 
władzy lub stopnia starszeństwa, wynikającego ze stażu we wspólnocie. Proces 
uczenia się jest równoznaczny z wykształceniem się nowej tożsamości, ponieważ 
uczestnictwo we wspólnocie oznacza identyfikację z nią, stawanie się jedną z jej 
części [Lave, Wenger 1991, s. 44].

Postępujący proces wirtualizacji relacji wewnątrz- oraz międzyorganizacyjnych 
spowodował przeniesienie części interakcji członków wspólnoty w przestrzeń wir-
tualną [Hildreth, Wright, Kimble 2001, s. 228]. Wirtualizacja wspólnoty działań 
oznacza, że zasadniczej zmianie ulega charakter procesów kreowania i dyfuzji wie-
dzy w ramach wspólnoty. Wynika to głównie z odmienności kapitału społecznego 
wirtualnej wspólnoty działań od kapitału społecznego wspólnoty lokalnej, na co de-
cydujący wpływ mają różnice w strukturze społecznej [von Wartburg, Rost, Teichert 
2006, s. 461].

W odróżnieniu od innych wirtualnych sieci wiedzy wirtualne wspólnoty dzia-
łań charakteryzuje wysoki stopień zaangażowania w jej prace, co jest równoznacz-
ne z wykształceniem się silnych więzów pomiędzy członkami wspólnoty, umożli-
wiających procesy wymiany wiedzy i uczenia się. Z drugiej strony wykształcenie 
się silnych więzów wymaga odpowiednio wysokiego poziomu zaufania pomiędzy 
członkami wspólnoty. Wynika z tego, że powstanie (i rozwój) wirtualnej wspólnoty 
działań jest prymarnie uzależnione od powstania niezbędnego poziomu zaufania.

3. Rozwój zaufania w środowisku wirtualnym

W tradycyjnych zespołach roboczych zaufanie rozwija się w trakcie kontaktów 
dwustronnych na skutek procesów poznawczych, opartych na racjonalnej ocenie 
i kalkulacji stron (ufającego i powiernika) co do charakteru nowo powstałych relacji 
z punktu widzenia życzliwości, uczciwości, kompetencji i przewidywalności [Lettl, 
Zboralski, Gemünden 2006, s. 553]. Ten typ interakcji pozwala ufającemu na uzy-
skanie bogatej, niewerbalnej wiedzy na temat powiernika na podstawie szeregu 
zróżnicowanych sygnałów, takich jak wygląd, gesty, wyraz twarzy i zachowanie. 
Późniejsze kontakty i zdobyte w ich wyniku doświadczenie pozwalają na pogłębie-
nie zaufania i przejście z poziomu kalkulacji i wiedzy na poziom identyfikacji, opar-
ty na więzach o charakterze emocjonalnym [Raja, Huq, Rosenberg 2006, s. 453].
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W grupach wirtualnych proces ten przebiega odmiennie, ponieważ w związku 
z brakiem bezpośrednich kontaktów ich członkowie nie dysponują tego typu wie-
dzą. Jak dowodzą badania, współpraca w przestrzeni wirtualnej zostaje nawiązana 
dzięki tzw. szybkiemu zaufaniu (swift trust), powstającemu nagle wraz z rozpoczę-
ciem realizacji zadania [Jarvenpaa, Leidner 1999, s. 793]. Uważa się, że ma ono 
źródła w reputacji eksperckiej, którą członkowie zespołu cieszą się od początku 
współpracy, oraz w naturalnych skłonnościach człowieka i chęci do ufania w tę wie-
dzę [Meyerson, Weick, Kramer 1996, s. 166]. Szybkie zaufanie uważa się za jeden 
z najważniejszych rodzajów zaufania, bez którego jednostki nie byłyby w stanie 
nawiązywać skutecznie nowych relacji. Badania zespołów wirtualnych pokazały, 
że może ono stanowić ważny prognostyk przyszłej efektywności zespołu [Lipnack, 
Stamps 1997, s. 87]. Z tego względu kluczową kwestią dla efektywnego kierowania 
procesami tworzenia i rozwoju zespołów wirtualnych, w tym wirtualnych wspólnot 
działań, jest poznanie istoty oraz mechanizmów powstawania szybkiego zaufania.

Proces powstawania szybkiego zaufania wyjaśnia teoria poziomów oczekiwań 
(expectations states theory) dotycząca procesu krystalizowania się stratyfikacji po-
rządkującej wzorce interakcji wewnątrz grupy [Berger, Wagner, Zelditch 1985, s. 5]. 
Teoria ta idealnie odwzorowuje procesy nawiązywania relacji w środowisku wir-
tualnym, ponieważ odnosi się do sytuacji, w której jednostki pozostające we wza-
jemnej interakcji, ale nie tworzące grupy społecznej, napotkają zbiorowe zadanie 
(stanowiące dla nich wartość), a cały proces przebiega w środowisku społecznie nie-
ustrukturalizowanym i nieuporządkowanym, charakteryzującym się przewagą rela-
cji współpracy. Zakłada się, że realizacja zadania w opisanych powyżej warunkach 
wymaga określonych kompetencji. Wobec braku dodatkowych informacji członko-
wie wnioskują o zdolnościach do działania innych na podstawie uogólniania przypi-
sywanych im kompetencji, nawet jeśli zadanie nie odpowiada jednoznacznie owym 
kompetencjom [Szmatka 2008, s. 134]. Powstaje wstępne zróżnicowanie społeczne, 
porządkujące wzajemne interakcje. Uruchamia ono proces powstawania poziomów 
oczekiwań, tj. oceny, czy dana jednostka posiada kompetencje do rozwiązania okre-
ślonego zadania oraz jaki będzie jej wkład w jego rozwiązanie. Poziomy oczeki-
wań ze swej strony organizują i determinują zachowania jednostek wobec siebie. 
W związku z tym łatwo zaobserwować, że im wyższy status jednostki, tym większą 
będzie miała sposobność do działania, które może się przyczynić do realizacji zada-
nia grupowego, jej działania będą oceniane pozytywnie oraz będzie miała większy 
wpływ na decyzje grupowe.

Odnosząc powyższe rozumowanie do procesów tworzenia się szybkiego za-
ufania w środowisku wirtualnym, należy stwierdzić, że szybkie zaufanie jest po-
chodną tworzenia się układu stratyfikacji grupowej, a jego poziom jest uzależnio-
ny od ukształtowanego poziomu oczekiwań, tj. przypisywanych jednostkom ocen 
kompetencji do wykonania danego zadania. Początkowo wysoki poziom zaufania 
zaobserwowany w odniesieniu do zespołów wirtualnych wynika zatem z wysokiego 
poziomu oczekiwań. Wraz z rozwojem wzajemnych interakcji i zdobywaniem wie-
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dzy na temat pozostałych członków przypisywane jednostkom kompetencje zostają 
poddane ocenie w praktyce, co w konsekwencji prowadzi do wzmocnienia lub utra-
ty zaufania.

A zatem dla powstania zaufania kluczowe znaczenie mają poziomy oczekiwań 
stanowiące struktury relacjonalne, wiążące jednostki i organizujące ich zachowanie 
wobec siebie. Nie są one uzależnione od statusu jednostki, lecz od warunków sytu-
acyjnych [Szmatka 2008, s. 138]. Powstaje zatem pytanie, jakie czynniki sytuacyj-
ne mają wpływ na rozwój szybkiego zaufania, a tym samym wirtualnych wspólnot 
działań.

4. Sytuacyjne czynniki rozwoju szybkiego zaufania w wirtualnej 
wspólnocie działań

Budowanie zaufania w środowisku wirtualnym można rozpatrywać jako jeden 
z trzech wariantów: (1) członkowie lokalnej wspólnoty rozszerzają swoje kontakty 
na środowisko wirtualne, (2) członkowie wspólnoty wirtualnej nawiązują bezpo-
średnie relacje oraz (3) członkowie wspólnoty utrzymują wyłącznie relacje wirtual-
ne [Raja, Huq, Rosenberg 2006, s. 455]. W pierwszym wariancie zaufanie powstałe 
na podstawie bezpośrednich kontaktów zostaje przeniesione do środowiska wirtual-
nego. Główne spoiwo grupy stanowi w tej sytuacji zaufanie na poziomie identyfika-
cji. W drugim wariancie zaufanie opiera się początkowo na szybkim zaufaniu oraz 
zaufaniu opartym na wiedzy. Po przejściu do środowiska zlokalizowanego w wyni-
ku pogłębionych i intensywnych interakcji bezpośrednich może wykształcić się za-
ufanie na poziomie identyfikacji. W tej sytuacji głównym spoiwem wirtualnej 
wspólnoty działań stanie się zaufanie oparte na identyfikacji. W trzecim wariancie 
podstawowe znaczenie dla rozwoju wspólnoty działań ma szybkie zaufanie, które 
wraz z postępującym procesem poznawania się członków wspólnoty może prze-
kształcić się po pewnym czasie w zaufanie oparte na wiedzy. Szybkie zaufanie jest 
bardzo nietrwałe [Rempel, Holmes, Zanna 1985, s. 97], co oznacza, że nie stanowi 
wystarczającej podstawy do rozwoju wirtualnej wspólnoty działań. Wymaga zatem 
pojawienia się określonych czynników sytuacyjnych warunkowanych przesłankami 
w następujących wymiarach: organizacyjnym, wspólnotowym i technologicznym.

Wymiar organizacyjny obejmuje wszelkie czynniki wpływające na poziom za-
ufania we wspólnocie działań, na które organizacja ma wpływ, takie jak: domena, 
sposób powstania, środowisko oraz przywództwo. Organizacje tworzą wspólnoty, 
aby osiągnąć określony cel. Zaufanie rozwinie się szybciej wówczas, gdy domena 
stanowi określoną wartość dla członków wspólnoty. Podobnie jest w odniesieniu 
do sposobu powstania. Wyższy poziom zaufania powstanie w spontanicznie po-
wstałych wspólnotach lub w sytuacji, gdy kluczowi członkowie zajmują central-
ne pozycje w sieci zaufania. Na rozwój zaufania we wspólnocie działań mają tak-
że wpływ elementy szerszego otoczenia organizacyjnego, w którym funkcjonuje, 
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tj. wymiar ekonomiczny, kultura organizacyjna oraz styl kierowania [McDermott, 
O’Dell2001, s. 80]. Wymiary te oddziałują na siebie, tworząc środowisko, które 
może być wspierające, neutralne lub niesprzyjające procesom tworzenia i rozwo-
ju szybkiego zaufania oraz, ogólnie rzecz biorąc, wspólnotom działań. Wspólnoty 
działań wykazują większą aktywność w branżach przemysłu charakteryzujących się 
niestabilnością i gwałtownymi zmianami [Cothrel, Williams 1999, s. 55], w których 
występuje większe zapotrzebowanie na informacje i wiedzę. Gdy dotychczas sto-
sowane rozwiązania zawodzą, chętnie sięga się po wiedzę z zewnątrz, stanowiącą 
impuls do działania, wspiera się wymianę poglądów i oczekuje szerokiego uczest-
nictwa w zarządzaniu wiedzą. Warunkiem powodzenia w tej sytuacji jest wybór od-
powiedniego stylu kierowania oraz stworzenie kultury zaufania. Duże znaczenie dla 
poziomu zaufania ma również struktura przywództwa. Organizacja może stworzyć 
formalną strukturę kierowania, w której jednostkom przypisuje się określone role 
[Gongla, Rizzuto 2001, s. 851], lub uznać, że podział ról i struktura kierowania po-
winny powstać spontanicznie w wyniku interakcji członków wspólnoty wokół jej 
domeny [Enkel, Heinhold, Hofer-Alfeis, Wicki 2002, s. 108]. W sytuacji stale nego-
cjowanego przywództwa odpowiedzialność i role podlegają ciągłym negocjacjom 
i są rozdzielane w zależności od potrzeb, co pociąga za sobą wzrost zaufania.

Wymiar wspólnotowy obejmuje wszelkie przesłanki na poziomie wspólnoty, 
które determinują procesy budowy szybkiego zaufania, takie jak: wielkość, rozpro-
szenie geograficzne, członkostwo, sposób rekrutacji nowych członków, uprzednie 
doświadczenia członków wspólnoty, stabilność składu personalnego, biegłość w po-
sługiwaniu się technologią oraz zróżnicowanie kulturowe. Za najważniejsze spośród 
nich należy uznać: wielkość, członkostwo, biegłość w posługiwaniu się technologią 
oraz zróżnicowanie kulturowe. Wspólnoty mogą liczyć od kilku do kilkuset człon-
ków [Wenger 1998, s. 8]. Z badań wynika, że duża wspólnota będzie obejmowała 
ludzi o przypadkowych, różnych i odległych od siebie zainteresowaniach, co spo-
woduje wytworzenie się nietrwałych więzów społecznych i spadek poziomu zaufa-
nia [von Krogh 2002, s. 85]. Otwarte członkostwo w wirtualnej wspólnocie działań 
wiąże się z problemem tzw. biernych obserwatorów (lurkers), tj. członków wspólno-
ty jedynie korzystających z wiedzy, nie biorących udziału w jej tworzeniu. Prowa-
dzi to do osłabienia zaufania i wytworzenia się odrębnych wspólnot. Podobnie jest 
w sytuacji przymusowej rekrutacji nowych członków. Duże znaczenie dla rozwoju 
zaufania, przede wszystkim we wstępnej fazie tworzenia się wspólnoty, ma biegłość 
jej członków w posługiwaniu się technologią informacyjną. Jej brak może zaowo-
cować wykluczeniem niektórych członków z prac wspólnoty lub znacznie utrudnić 
nawiązanie z nimi bliższych więzi [Jarvanpaa, Staples 2000, s. 150]. Ostatnim waż-
nym czynnikiem w wymiarze wspólnotowym jest zróżnicowanie kulturowe. Zbyt 
duże może utrudniać członkom wirtualnych wspólnot działań identyfikację i rozwi-
nięcie wspólnych zainteresowań, a także stworzenie otwartej komunikacji, co auto-
matycznie spowoduje spadek szybkiego zaufania i rozpad wspólnoty.
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Wymiar technologiczny obejmuje wszelkie techniczne warunki związane z kre-
owaniem zaufania w wirtualnej wspólnocie działań, do których należy: stopień zróż-
nicowania wykorzystywanych technologii informacyjnych oraz zakres ich wykorzy-
stania. Obydwa te czynniki wpływają bezpośrednio na poziom szybkiego zaufania.

5. Wnioski

Kluczowym czynnikiem warunkującym współpracę w środowisku wirtualnym jest 
szybkie zaufanie powstające na bazie wspólnego działania. Jest ono pochodną pro-
cesu tworzenia się stratyfikacji grupowej, w której główną rolę odgrywa poziom 
oczekiwań co do kompetencji jednostki i jej wkładu w rozwiązanie zadania grupo-
wego. Ponieważ chodzi o potencjalne, a nie rzeczywiste kompetencje, poziom ocze-
kiwań nie jest uzależniony od jednostki, lecz od czynników sytuacyjnych w wymia-
rze organizacyjnym, wspólnotowym i technologicznym. Wynika z tego, 
że organizacje mogą tworzyć warunki sprzyjające rozwojowi szybkiego zaufania, 
a w konsekwencji świadomie kierować procesami tworzenia i rozwoju wirtualnych 
wspólnot działań.
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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.


