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Streszczenie

Artykut prezentuje zagadnienia zwigzane z badaniem zaufania w naukach o zarzadza-
niu. Zaufanie rozpatruje si¢ w roznych kontekstach i przekrojach. Wskazuje si¢ ponadto
na zréznicowane zroédta i wymiary zaufania, a takze kulturowe zakorzenienie tego
konstruktu i wiele innych jego cech, ktore utrudniajg analizy i uzgodnienia w zakresie
badan réznych autoréw. Trudno$ci w badaniu zaufania wynikajg takze z jego natury jako
konstruktu poznawczego, ktorego analizy dokonuje si¢ czgsto na podstawie subiektyw-
nego postrzegania respondentow. Celem artykutu jest kompleksowe ujecie problematyki
zaufania z uwzglednieniem trudno$ci zwigzanych z jego mierzeniem.
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1. Wprowadzenie

Problematyka zaufania jest przedmiotem badan autorow reprezentujacych
rozne dyscypliny naukowe, takie jak: ekonomia, zarzadzanie, socjologia, nauki
polityczne, psychologia. Zaufaniem mozna zajmowac si¢ w skali makro (np.
zaufanie systemowe), mezo (zaufanie organizacyjne) oraz mikro, w wymiarze
jednostkowym [Bigley i Pearce 1998]. Na poziomie makroekonomicznym
zaufanie badane jest w kontek$cie wzrostu gospodarczego [Beugelsdijk, Groot
i Schaik 2004], nieréwnosci dochodowych [Gori-Maia 2013], stabilno$ci demo-
kratycznej [Inglehart 1999] czy poziomu przestgpczosci [Rosenfeld, Messner
i Baumer 2001].

W naukach o zarzadzaniu zaufanie rozpatrywane jest w czterech glownych
nurtach jako:

— interpersonalne zaufanie wewngtrzorganizacyjne pomig¢dzy przelozonymi
i podwladnymi oraz pomigdzy wspotpracownikami,

— impersonalne, instytucjonalne zaufanie wewnatrzorganizacyjne pracow-
nikow do organizacji,

— zaufanie w relacjach migdzyorganizacyjnych (interorganizacyjne),

— w obszarze marketingu zaufanie klientow do organizacji, takze do zakupow
on line.

Stosunkowo nowym watkiem w badaniach dotyczacych zaufania sa badania
nad zaufaniem do nowych technologii [Lippert i Swiercz 2005]. Zaufanie w skali
mikro analizowane jest na poziomie indywidualnym, mi¢dzyludzkim w rodzinie
i w relacjach intymnych i kolezenskich [Larzelere i Huston 1980], np. w badaniu
diad koncentrowano si¢ na odwzajemnianiu zaufania, wptywie zaufania jednej ze
stron na powstawanie zaufania partnera, jego symetrycznos$ci i asymetrycznosci
oraz ich konsekwencjach [Korsgaard, Brower i Lester 2015].

Zaufanie jest wiec zroznicowanym i wielowymiarowym konstruktem,
ponadto dynamicznym i zmieniajgcym si¢ w czasie. Wynika z historii wzajem-
nych kontaktéw. Wydaje si¢ zasobem, ktdry rosnie wraz z intensywnoscig jego
uzytkowania i stabnie, jesli si¢ go nie wykorzystuje [Atkinson i Butcher 2003].
Istotng cechg zaufania jest tez jego stopniowalnos¢, ktora zaktada mozliwosé
rozwoju zaufania w czasie, ale tez powrotu na nizszy etap rozwoju zaufania we
wzajemnych relacjach [Atkinson i Butcher 2003].

Wielos¢ definicji zaufania i modeli pomiarowych utrudnia poréwnania
w zakresie wynikow prac réznych autorow. Taki stan rzeczy wskazuje roéwniez
na ograniczenia dotyczace dostepnych narzedzi stuzacych mierzeniu zaufania.
Trudno$ci w badaniu zaufania pojawiajg si¢ takze dlatego, ze mamy do czynienia
ze zjawiskiem, ktore jest nienamacalne, a jedynie odczuwane czy postrzegane
[DeVellis 1991]. Autorzy wskazuja takze, ze pomimo duzej liczby publikacji na
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temat zaufania w naukach o zarzadzaniu wcigz podchodzi si¢ do tego zagadnienia
fragmentarycznie [McEvily, Perrone i Zaheer 2003].

Celem niniejszego opracowania jest wskazanie wyzwan koncepcyjnych
i metodycznych zwigzanych z badaniem zaufania. Niniejszy artykul skupia si¢
w szczegdlnosci na dwoch z nich: zwigzanych z definiowaniem zaufania oraz
wynikajacych z natury zaufania jako konstruktu postrzeganego (perceived).
Ponadto skupiono si¢ na aspektach zwigzanych z pomiarem zaufania.

2. Trudnosci w badaniu zaufania wynikajace z réznic
w jego definiowaniu

Jedna z trudnos$ci w prowadzeniu badan nad zaufaniem sg réznice w defi-
niowaniu tego konstruktu w naukach o zarzadzaniu. Autorzy wskazuja wrecz
na proliferacje definicji zaufania, ktora zdaniem A. Sankowskiej [2011] i tak
nie wyczerpuje wszystkich mozliwo$ci jego rozumienia. L.T. Hosmer [1995]
wskazuje na istnienie co najmniej pieciu kontekstow, w ktérych definiowane jest
zaufanie. Sg to:

— indywidualne oczekiwania — zwigzane sg z wrazliwo$cia partnera i stop-
niem jego optymizmu w relacjach z innymi; stopniem, w jakim jest w stanie
zawierzy¢, zrezygnowac z kontroli na rzecz zaufania, odnos$nie do przekonan
o stato$ci porzadku spolecznego, kompetencji czy standardow moralnych osob,
ktorym zawierza;

— relacje interpersonalne — oparte na wspolpracy i odwzajemnianiu, zwig-
zane z relacjami z osobg ,,godng zaufania”, ktora bedzie dziata¢ na rzecz osoby
obdarzajacej zaufaniem bez wzgledu na postrzegany krotkoterminowo interes
wlasny, ze wzgledu na posiadane cechy, takie jak uczciwos¢, spdjnos¢, lojalnosc
1 otwartos¢, kompetencje, i taczace je relacje;

— wymiana ekonomiczna — podejScie oparte na zatozeniu, ze w relacjach
biznesowych nie nalezy wierzy¢ ani jednostkom, ani partnerom biznesowym,
poniewaz ich dziatania moga by¢ oportunistyczne i stuzy¢ realizacji wtasnych
interesow. O. Wiliamson [1985] wykazat w swych badaniach, Zze mimo iz czg$ci
partneréw biznesowych mozna ufa¢, trudno okresli¢, ktérym z nich. W zwiagzku
z tym podmioty musza ponosi¢ koszty zwigzane z zabezpieczeniem transakcji,
ktoérych moglyby uniknag¢ w sytuacji wzajemnego zaufania;

— struktury spoleczne — zaufanie ma w znacznym stopniu charakter spoteczny,
nie tylko indywidualny. W zwiazku z tym, ze interakcje maja charakter komplek-
sowy (ufamy komus, kto z kolei ufa innym osobom), tworzg si¢ sieci zaufania,
w ktorych zaufanie wzmacniane jest historig wzajemnych kontaktow i stop-
niowym tworzeniem si¢ wspdlnych dla grupy norm;
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— zasady etyczne — zaufanie zwigzane jest z przekonaniem osob, grup lub
podmiotéw o tym, co jest etycznie uzasadnione i moralnie poprawne, przy czym
L.T. Hosmer [1995] podkresla, Ze etycznie uzasadnione zachowanie przedktada
interesy spoteczenstwa nad interesy indywidualne. Zaufanie do podmiotu zwia-
zane jest z prowadzeniem biznesu w sposob etyczny z poszanowaniem praw
interesariuszy. Pojgcie zaufania tgczone jest czesto z pojgciem klimatu etycznego.
Dwa podstawowe wymiary klimatu etycznego — zyczliwos$¢ i zasady, zwigzane
sa z istota zaufania i odgrywaja znaczaca rolg w jego powstawaniu i utrwalaniu.
Klimat etyczny wptywa na decyzje i zachowania pracownikow, wskazujac, co
W organizacji jest cenione i pozadane, a co nie jest akceptowane [Martin i Cullen
2006].

Ponadto zaufanie ma rozbudowang strukture, ktéorg mozna bada¢ m.in.
w nastgpujacych aspektach:

—w kontekscie perspektyw badania: zaufanie wewnatrzorganizacyjne — hory-
zontalne, instytucjonalne, normatywne [Meyer, Davis i Schooman 1995] oraz
zaufanie interorganizacyjne — migdzy organizacjg a interesariuszami, migdzy
organizacjami, mi¢dzy organizacjami a klientami [Sankowska 2011];

— wymiarow zaufania, np. kompetencje, uczciwos¢, konsekwencja, dyskrecja,
rzetelnos$¢, spetnianie obietnic, lojalnos¢, dostepnosé, otwartos¢, wrazliwose
i ogdlna wiarygodnos¢, zyczliwose, przewidywalnosc¢, kwalifikacje, skuteczno$c,
opiekunczos$¢, pryncypialnosé, uczciwos¢ i inne [McCole 2002];

— zakorzenienia w kulturze organizacyjnej; zaufanie jest traktowane przez
badaczy jako wymiar klimatu organizacyjnego; zaufanie wewnatrzorganizacyjne
jest czesto utozsamiane z klimatem zaufania w organizacji, a doswiadczany
przez pracownikéw klimat zaufania odzwierciedla percepcje srodowiska pracy
i wyznacza ramy dla zachowan i decyzji pracownikow [Altuntas i Baykal 2010];

— wzajemnej komunikacji jako warunku jego wystepowania, ale tez podstawy
rozwoju otwartej komunikacji i dialogu [Svensson 2006]; efektywna komunikacja
1 wymiana informacji sg dodatnio skorelowane z poziomem zaufania w relacjach
biznesowych [Fischer 2013], zaufanie jest warunkiem efektywnej komunikacji
w organizacjach i zespotach [Blomqvist 2002]. Z drugiej strony zaufanie jest
takze efektem komunikacji i interakcji [Gibson i Manuel 2003]. Prowadzi to do
whniosku, ze zaufanie jest zar6wno warunkiem satysfakcjonujacych interakcji, jak
1 ich rezultatem;

— podstaw czy zrodel zaufania. Moga by¢ one: poznawcze, (racjonalne, zada-
niowe oparte na kompetencjach, kalkulacyjne, funkcjonalne, zwigzane z rolg),
oparte na racjonalnej ocenie i przekonaniu, ze osoba petnigca dang funkcje
bedzie zachowywac si¢ kompetentnie, odpowiedzialnie i zgodnie ze swoja rola
[Morita i Burns 2012], oraz afektywne (interpersonalne, oparte na relacjach),
oparte na pozytywnych emocjach, otwartej komunikacji, uczciwosci, do§wiad-
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czaniu pozytywnych interakcji, dobrych intencji i dbatosci o podtrzymywanie
relacji [ Lencioni 2012];

— dynamicznosci i zmiennosci w czasie. Wielu autorow wskazuje, ze zaufanie
rozwija si¢ w czasie, poczawszy od jego najbardziej prostych form, opartych
na kalkulacji czy strachu, az do form najbardziej zaawansowanych takich jak
zaufanie oparte na identyfikacji i wiedzy [Hosmer 1995, Sako 2006];

—w $wietle wzajemnych relacji — udzielajacy zaufania i obdarzony zaufaniem
[Baccarani 1995];

— wzgledem adresatow, tresci oraz podmiotéw zaufania: interpersonalne,
spoteczne, publiczne, technologiczne, konsumpcyjne, on line systemowe i uogol-
nione [Zielinski 2012].

Powyzsza réznorodno$¢ sposobow definiowania oraz ztozono$¢ struktury
zaufania warunkuje konieczno$¢ zawgzenia prowadzonej analizy do wyboru
jednego lub kilku aspektow. W zwiazku z tym osoba projektujaca badania musi
zmierzy¢ si¢ z wla§ciwym okresleniem celu badawczego, w taki sposob by
odzwierciedlat on wszystkie mozliwe aspekty zaufania w badanym fragmencie
rzeczywisto$ci organizacyjne;j.

Rozréznienie wiedzy na potoczng oraz naukowa wydaje si¢ by¢ istotne
w konteks$cie prowadzenia badan nad zaufaniem. Trudno$§¢ w prowadzeniu
badan przejawia si¢ w tym przypadku w mozliwo$ci odmiennego rozumienia
przedmiotu obserwacji przez naukowca oraz osoby tworzace badang probe. Nie
ma bowiem gwarancji, ze badani beda mie¢ wiedze naukowa na temat badanego
konstruktu. Na kwesti¢ t¢ zwracajg rowniez uwage N.A.D. Connel i R. Mannion
[2006], wskazujac, ze potoczne rozumienie zaufania moze si¢ sprowadzac
jedynie do odczucia wiary w czyje$ dobre intencje i zapewnienia, ktoére gwaran-
tuja poczucie bezpieczenstwa i wewngtrznego spokoju [Sokotowska 2015].
Nalezy zatem uwzglednic fakt, ze badane jednostki nie muszg rozumie¢ zaufania
w ten sam sposéb co badacz, ktory rzetelnie przygotowat skalg badawczg na
podstawie dostepne;j literatury naukowe;.

3. Trudnosci w badaniu zaufania wynikajace z natury zaufania
jako konstruktu postrzeganego

Powyzsze trudno$ci w badaniu zaufania wynikajg z natury konstruktu, ktéra
sprawia, ze nalezy go zakwalifikowa¢ jako konstrukt psychospoteczny. Bez
wzgledu na to, czy zaufanie traktuje si¢ jako funkcje przysztych i terazniejszych
zachowan [Good 1988], czy jako relatywnie statg cech¢ danej osoby [ Wrightsman
1966], metodyka badan odnosi si¢ do opinii respondentéw na temat zaufania, co
ma zwigzek z postrzeganiem otaczajacego ich srodowiska. Jest to spowodowane
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tym, ze zaufanie podobnie jak inne psychospoteczne komponenty wystepujace
w zarzadzaniu organizacja (np. satysfakcja, zaangazowanie w relacje z marka,
relacje w tancuchu dostaw, klimat sprawiedliwosci, odczuwane wsparcie organi-
zacji, wsparcie przelozonego) stanowi tzw. komponent postrzegany. Postrzeganie
jest wiec jednym z wyznacznikéw konstruktow psychospotecznych w organi-
zacji rozumianych jako stany wywotane przez stosunek jednostki do srodowiska.
Wzrost popularnos$ci badan nad zmiennymi zwigzanymi z postrzeganiem dato-
wany jest na okres po 2000 r. [Gojny-Zbierowska 2015]. Wydaje sie, ze tendencja
ta zwiazana jest z coraz wigkszg koncentracjg badaczy na odczuciach (percepcji)
pracownika, klienta czy interesariuszy, poniewaz odczucia te wptywaja na ich
decyzje i zachowania.

4. Kognitywnos$¢ zaufania

Nalezy takze podkresli¢ trudnos¢ w badaniu zaufania, ktora zwigzana jest
z czynnikami mogacymi przyczynic¢ si¢ do odmiennego rozumienia tego samego
aspektu zaufania przez osoby badane. Czynniki te mogga bowiem wptywac na
postrzeganie jednostek. Powyzsza trudno$¢ w prowadzeniu badan nad zaufaniem
wigze si¢ ze zjawiskiem, ktore okresla si¢ jako kognitywnos$¢. Tre$¢ kognitywna
dotyczy procesdéw i struktur poznawczych cztowieka, w zwigzku z tym odnosi
si¢ do percepcji jako mechanizmu tworzenia dos§wiadczenia i wiedzy o otoczeniu
[Piorkowska 2014]. Zaufanie jest kategoriag kognitywna, poniewaz jest rodzajem
poznania. O zaufaniu do partnera decyduje wiedza o kwalifikacjach moralnych
partnera lub jego sktonnosciach osobowosciowych. Ponadto w odniesieniu do
zaufania nalezy zwrdci¢ uwage na pojecie kategoryzacji, nieroztacznej w procesie
percepcji 1 poznawania §wiata. Proces kategoryzacji polega na przyporzadko-
waniu kategoriom wynikajacym z uprzedniego doswiadczenia zdobywanych na
biezaco bodzcow na podstawie zbudowanych wczesniej schematow pamigcio-
wych [Pluwak 2009]. Proces ten warunkuje zapamigtywanie, zrozumienie, oceng,
a takze postawy 1 przyszle zachowania cztowieka [Cwalina 1 Falkowski 2005].

Trudno$ci w badaniu zaufania pojawiajg si¢ takze w zwigzku z emocjonalno-
$cig cztowieka. Emocje stanowig bowiem o specyficznych oraz mocno zindywi-
dualizowanych reakcjach behawioralnych w odpowiedzi na sytuacje wazna dla
danej osoby [Gerrig i Zimbardo 2006]. W konteks$cie prowadzonej analizy nalezy
zwroci¢ uwage na jeden z czterech wymienianych systeméw uruchamiania
emocji, a mianowicie na system poznawczy [Miszczak 2010]. Wedtug tego
systemu pojawienie si¢ emocji moze by¢ wywotane oceng sytuacji w zaleznosci
od potrzeb jednostki, celow i wartosci. Emocje moga pojawia¢ si¢ w wyniku
percepcji, przywotanych z pamigci informacji oraz sposobu ich przetworzenia
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w trakcie procesow myslowych [Migdat 2003]. W zwigzku z tym mozna
wyobrazi¢ sobie ogromng réznorodnos¢ rozumienia zaufania przez osoby badane
jako konstruktu determinowanego emocjami czlowieka. Powyzsze rozwazania
wskazujg na znaczny subiektywizm w zakresie rozumienia pojecia zaufania, co
moze mie¢ takze wptyw na uzyskiwane przez badaczy wyniki. Jak wskazuje
J. Wierzbinski [2009], nawet w przypadku precyzyjnej operacjonalizacji pojecia
zaufania nadal mozna mie¢ watpliwosci, czy dwie osoby deklarujace zaufanie
odczuwaja dokladnie to samo. Poniewaz ta sama ocena w skali ocen moze ozna-
cza¢ dla poszczegodlnych jednostek co$ zupetnie innego, dopiero dane pochodzace
z odpowiednio duzej proby neutralizuja btedy wynikajace z odmiennego kalibro-
wania skal zaufania przez respondentow. Zdaniem J. Wierzbinskiego ze wzgledu
na to, ze zaufanie jest kategorig subiektywna, nigdy nie powstanie niezawodne
narzedzie pozwalajace na porownywanie doznan réznych osob.

5. Sklonno$¢ do zaufania

Trudnosci w badaniu zaufania mogg wynikaé rowniez z réznic dotyczacych
osobowej sktonnosci do zaufania (trust propensity). Sktonnos¢ do zaufania to
mocno zindywidualizowany komponent, ktéry warunkuje gotowos$¢ do obda-
rzania zaufaniem lub do wyrazania nieufnosci wzgledem innych [Van Dyne
2000]. Sktonno$¢ do zaufania jest traktowana jako wymiar osobowosci. Wywiera
pozytywny wplyw na indywidualny poziom zaufania jednostek. Niekoniecznie
sugeruje, ze dana osoba uwaza wszystkich bez wyjatku za godnych zaufania, ale
sprawia, ze ogolnie osoba wykazuje tendencj¢ do ufania innym w roéznych sytu-
acjach [McKnight i Chervany 2001]. Osobowa sktonnos¢ do zaufania uzalezniona
jest od wielu czynnikow, takich jak: do§wiadczenie zyciowe, typ osobowosci,
pochodzenie, wyksztalcenie i czynniki spoteczno-ekonomiczne [Mayer, Davis
i Schoorman 1995]. Sktonnos$¢ do zaufania odgrywa duza role w sytuacjach
nowych i niejednoznacznych w przypadku ograniczonej dostepnosci do infor-
macji o partnerze [Bigley i Pearce 1998].

Badania wskazuja, ze osoby posiadajace wysoka sktonnos¢ do zaufania
rzadziej oszukuja lub ktamig, sag mniej konfliktowe oraz wykazuja wicksze
poszanowanie dla racji innych. Sktonnos¢ do zaufania wptywa na wiele efektow
istotnych dla organizacji, zar6wno na poziomie indywidualnym, jak i organiza-
cyjnym, takich jak: zachowania obywatelskie, che¢ zmiany pracy, zaangazowanie
w realizacj¢ celow 1 zadan, wydajno$¢ pracy [Colquitt i in. 2007]. Zaufanie trak-
towane jest w badaniach roznych autoréw jako zar6wno zmienna sytuacyjna,
jak 1 interpersonalna. Réznice pomiedzy poziomem zaufania respondentow
w poszczegdlnych wymiarach mogg by¢ spowodowane wiagnie roznicami indy-
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widualnymi w zakresie osobowosciowej sktonnosci do zaufania. Przyktadowo
wysoka sktonnos¢ do zaufania bedzie skutkowac¢ wyzszym zaufaniem do insty-
tucji czy 16l spotecznych. Dlatego istotne jest, aby w badaniach zaufania stosowac
takze zmienng kontrolng ,,sktonno$¢ do zaufania™.

6. Zaleznos¢ przyczynowo-skutkowa pomiedzy réznymi rodzajami
zaufania

Jak juz wspomniano, osobowa sktonnos¢ do zaufania moze wpltywac na
rezultat pomiaru zaufania w roznych przekrojach. Co wigcej, wigkszo$¢ badan
potwierdza wysoka korelacje miedzy zmiennymi charakteryzujacymi rézne
rodzaje zaufania. Skupienie uwagi tylko na jednym rodzaju zaufania nie daje
zatem peltnego obrazu, a nickiedy moze prowadzi¢ do fatszywych wnioskow.
Korelacje pomigdzy poszczegdlnymi rodzajami zaufania sprawiajg, ze konieczne
jest cato$ciowe podejscie do zaufania organizacyjnego [Krot 2013].

P. Sztompka [2007] podkresla, ze mozemy mowic¢ o stopniowo rozszerzaja-
cych si¢ koncentrycznych kregach zaufania: od najbardziej konkretnych relacji
migdzyosobowych do bardziej abstrakcyjnego odniesienia wobec struktur i insty-
tucji spolecznych lub odwrotnie.

Moze si¢ zdarzy¢, ze brak zaufania do menedzera jest nie tyle efektem jego
niskich kompetencji menedzerskich, co przede wszystkim nieudolnego zarza-
dzania organizacjg i w konsekwencji rozciggni¢cia tych negatywnych opinii
réwniez na bezposredniego przelozonego. Z kolei dzialania powodujace wysoki
poziom zaufania instytucjonalnego, takie jak dbalos¢ o klarownos$¢ procedur,
poczucie sprawiedliwos$ci czy budowanie wsparcia organizacji, moze spowo-
dowa¢ wzrost zaufania do menedzerow.

Podobnie zaufanie miedzyorganizacyjne budowane jest w pewnym stopniu
takze przez relacje interpersonalne pomiedzy zwykle dwiema osobami repre-
zentujacymi przedsiebiorstwa (np. kupujacego i sprzedajacego, kupujacego
i detalistg itp.). Zaufanie interpersonalne odgrywa wiec kluczowa role w rozwoju
zaufania migdzyorganizacyjnego [Mouzas, Henneberg i Naude 2007]. Cho¢ te
dwa rodzaje zaufania sg ze soba powigzane, to trzeba pamigtac, ze sg to zupetnie
inne konstrukty [Weck i Ivanova 2013].

Budowanie zaufania rozpoczyna si¢ od zaufania wstgpnego, ktore zazwyczaj
jest stabe 1 wynika z okreslonych przestanek, np. aspektow instytucjonalnych.
Koncowym efektem tego procesu powinno by¢ dojrzate zaufanie oparte na zdeper-
sonalizowanych lub spersonalizowanych podstawach. W literaturze przedmiotu
opisywane jest zjawisko transferu zaufania. Jest to sytuacja, w ktdrej tzw. wstepne
czy poczatkowe zaufanie do jednej ze stron, do okreslonego podmiotu (osoby,
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grupy, organizacji), wynika z zaufania do strony trzeciej, czyli innego podmiotu,
powigzanego z sytuacja dotyczaca relacji. Istnieje wiele zrodet, z ktorych zaufanie
moze zosta¢ przeniesione na inny podmiot [Stewart 2003]. Ogdlnie przyjmuje sig,
ze transfer moze mie¢ charakter wewnatrzorganizacyjny lub mi¢dzyorganizacyjny.
W przypadku zaufania organizacyjnego szczegolnie istotne w procesie powsta-
wania zaufania sg: strategia, struktura organizacyjna, kultura organizacyjna,
normy, warto$ci, procedury, w oparciu o ktore dokonuje si¢ transfer zaufania
na osoby powigzane z organizacja. Rzeczywisty lub potencjalny partner begdzie
bardziej sktonny ufa¢ reprezentantowi organizacji charakteryzujacej si¢ stabilnymi
i przewidywalnymi procedurami niz takiej, w ktorej sa one nieuporzadkowane.
W zwigzku z tym w badaniach tego typu wieloptaszczyznowych relacji trudno
uzyska¢ pomiar kazdego z rodzajéw zaufania.

7. Wybrane metody badania zaufania

Zaufanie cieszy si¢ niestabngcym zainteresowaniem badaczy reprezentuja-
cych rézne dyscypliny naukowe od ponad 30 lat. Jesli chodzi o rodzaje zaufania
wewnatrzorganizacyjnego, uwaga badaczy skupiata si¢ przede wszystkim na
badaniu zaufania wertykalnego w relacjach przetozony podwiladny [Ertiirk 2010,
Nienaber i in. 2015]. Ostatnio wickszym zainteresowaniem cieszy si¢ zaufanie
impersonalne w relacjach pracownik—instytucja [Atkinson i Butcher 2003,
Vanhala, Puumalainen i Blomqvist 2011]. Z kolei w zwigzku z rosnagcym znacze-
niem efektywnosci zespotow (takze zespotow wirtualnych) w osiaganiu sukcesu,
konkurencyjnos$ci i innowacyjnos$ci organizacji coraz wigksza uwage poswieca
si¢ zaufaniu horyzontalnemu [Glinska-Newes i Haffer 2013, Glinska-Newes 2013,
Morita i Burns 2014]. Badania nad relacjami migdzyorganizacyjnymi prowadzone
w ostatnich latach jednoznacznie wskazuja, ze koniecznym elementem relacji
biznesowych jest zaufanie, co sprawia, ze znaczna grupa badaczy koncentruje si¢
na problematyce tworzenia, podtrzymywania i rozwoju relacji miedzyorganiza-
cyjnych opartych na zaufaniu [Zang i Cohen 2008, Koopetycja... 2014]. Ostatnio
zainteresowania badaczy koncentruja si¢ takze na aspektach procesu zaufania
[Ekici 2013], a takze komponentow zaufania, w tym elementéw poznawczych
i afektywnych [Schoorman, Mayer i Davis 2007].

Wielowymiarowos¢ oraz mnogos¢ sposobow definiowania zaufania powoduje,
Ze nie istnieje jedno narzedzie badawcze lub jedna metodyka, ktora w sposob
catosciowy umozliwitaby badanie tego konstruktu [Paine 2003].

W badaniach zaufania najczesciej wykorzystywane jest jedno z podejsc.
Pomiar zaufania odbywa si¢ na podstawie osobistej oceny respondenta dokonanej
za pomoca wywiadu lub badania ankietowego. W podejs$ciu tym istnieje zezwo-
lenie na pewne modyfikacje metod pomiaru [Seppanen, Blomqvist i Sundqvist
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2007]. Zdaniem A. Sankowskiej [2011] zaufanie jako kategoria nicobserwowalna
nie moze podlega¢ pomiarowi bezposrednio, ale za posrednictwem innych
zmiennych, ktére odnoszg si¢ do obserwowalnych cech. W zwigzku z tym instru-
mentem pomiarowym jest skala, czyli zbior pozycji (twierdzen) odzwierciedla-
jacych wiasnie te obserwowalne cechy zaufania. Autorzy badajacy zaufanie,
nawet jesli opieraja si¢ na ktorejs z istniejgcych skal, zwykle modyfikujg ja przez
przystosowanie do potrzeb prowadzonych badan. Tabela 1 zawiera przyktadowe
skale pomiarowe zaufania stosowane przez réznych autorow.

Tabela 1. Skale pomiarowe zaufania

Autorzy Obszar badan Liczba twierdzen

L.L. Cumming i P. Bromiley |Zaufanie ogoélnie 12
(1996)

A. Zaheer i in. (1998) Zaufanie pomigdzy firma a dostawcami 10
R.C. Mayer i. in. (1995) Zaufanie do najwyzszego kierownictwa 18
S. Tzafrir i L. Dolan (2004) Zaufanie pomiedzy pracownikami 14
A. Hadjikhani i P. Thelenius | Zaufanie klienta 13
(2005)

M. Vanhala i in. (2011) Zaufanie instytucjonalne 60
H. Akrout i in. (2016) Zaufanie afektywne w relacjach B2B 10

Zrodto: [Laeequddin i in. 2010, Akrout i in. 2016, Vanhala, Puumalainen i Blomqvist 2011].

Warto takze pamigtac, ze nie jest zalecane badanie tak skomplikowanych
konstruktéw jak zaufanie za pomoca skal ograniczonych do jednego lub dwoch
twierdzen. Podejscie takie powoduje problemy z oszacowaniem rzetelnosci
pomiaru, co decyduje o ograniczeniach w jego stosowaniu [Blunsdon i Reed
2003, Sankowska 2011].

W celu uzyskania rzetelnych narzedzi pomiarowych warto przy tworzeniu skal
uwzgledni¢ nastepujacy porzadek dziatan [Vanhala, Puumalainen i Blomqvist
2011]:

— dyskusje fokusowa — dla lepszego zrozumienia, w jaki sposob pracownicy
postrzegaja dany konstrukt. Warto takie postepowanie powtorzy¢ w kilku jedno-
rodnych pod wzgledem zawodowym grupach, np. menedzerow, specjalistow HR,
0s0b zajmujacych si¢ obstugg klienta i innych. Badania oparte na wywiadzie zogni-
skowanym pomagaja takze zidentyfikowac elementy danego konstruktu. Warto
przy tym positkowac si¢ oprogramowaniem do analizy danych jakosciowych;

— panel ekspertow, ktory tworzy twierdzenia lub tez przyporzadkowuje
twierdzenia do danych kategorii. Jest to szczegolnie istotne, jezeli brak petnego
przekonania co do tego, dla jakiej kategorii dane twierdzenia sg diagnostyczne;
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— zebranie puli twierdzen — staranna analiza skal dotychczas stosowanych
w badaniach i selekcja tych twierdzen, ktére mozna wykorzysta¢ do celow badan,
oraz przygotowanie listy twierdzen stworzonych przez badaczy;

— wstepne testowanie twierdzen przez badania pierwotne i wybor z puli pytan
twierdzen, ktore beda wykorzystywane w badaniach wlasciwych;

— badania pilotazowe do weryfikacji struktury poszczegélnych czynnikow
1 rzetelnos$ci skal;

— badania wtasciwe.

Doswiadczeni badacze zalecaja rowniez unikanie negatywnych twierdzen
w konstrukeji skal, poniewaz moga utrudnia¢ analiz¢ wynikow, przyczyniajg si¢
do btedow respondentow, ktorzy przez nieuwage i przyzwyczajenie do pozytyw-
nych twierdzen moga zaznaczy¢ niewlasciwg odpowiedz [Dietz i Hartog 2006].
Poza tym powstaje watpliwo$¢, czy negatywne twierdzenia mierza niski poziom
zaufania, czy nieufno$¢, ktora wedtug niektorych autorow jest zupetnie innym
konstruktem [Lewicki i Bunker 1996].

Inne podejs$cie wykorzystuje si¢ do badan zachowan, ktore odzwiercie-
dlajg rozny poziom zaufania. W tym podejéciu najczg¢sciej wykorzystywane sa
eksperymentalne metody, w ktorych uczestnicy angazowani sg w gry oparte na
dylemacie wig¢znia (mixed-motive game) ujawniajace sktonnos¢ do kooperacyj-
nych lub rywalizacyjnych zachowan. Konstrukcja takich gier umozliwia zwykle
uzyskanie pozornych, krétkofalowych korzysci przy przyjeciu strategii rywaliza-
cyjnej, ale tylko strategia oparta na wspotpracy umozliwia uzyskanie dtugofalo-
wych korzysci ekonomicznych. Tego typu pomiary nad zaufaniem zapoczatkowat
M. Deutsh [1958], ktory w swoich badaniach stosowat zachety finansowe. Jesli
uczestnicy badania wykazywali si¢ kooperacja, otrzymywali srodki finansowe,
jesli rywalizacjg — tracili je [Tschannen-Moran i Hoy 2000]. Podejscie to jest
jednak dos¢ czesto krytykowane ze wzgledu na trafnos$¢ zewnetrzng zwigzang
ze sztucznymi warunkami eksperymentu oraz trafno$¢ wewnetrzng wynika-
jaca z faktu, ze wspotpraca nie zawsze jest efektem zaufania [Sankowska 2011].
Mimo zdecydowanie wickszej popularnosci pierwszego z podejs¢ badawczych
coraz czesciej wraca si¢ do metod eksperymentalnych, oceniajac przydatnos$¢ obu
podejs¢ [Avner i Halldorsson 2006].

8. Whioski

Przeprowadzony przez autoroéw przeglad literatury przedmiotu pozwala
wskaza¢ trudno$ci, z ktorymi muszg si¢ zmierzy¢ badacze zajmujacy si¢ zjawi-
skiem zaufania. Wsrod nich warto zwroci¢ uwage na:
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— trudnosci w definiowaniu zaufania ze wzgledu na wielo$¢ kontekstow
i poziomdw, na ktorych jest badane,

— naturg zaufania, ktore jest konstruktem poznawczym i subiektywnym, co
utrudnia zaréwno ilo$ciowe, jak i jakosciowe poréwnania wynikow,

— korelacje pomiedzy réznymi rodzajami zaufania utrudniajgce precyzyjne
okreslenie obszaru badan i operacjonalizacje zmiennych.

W zwiagzku z tym wydaje sie, ze w projektach badawczych dotyczacych
zaufania powinno si¢ rezygnowac z fragmentaryczno$ci na rzecz maksymalnie
kompleksowego ujecia, a takze opierac si¢ na zroznicowanych metodach badaw-
czych. Przeprowadzone analizy wskazuja na do$¢ jednorodne podejscie meto-
dyczne w badaniach nad zaufaniem. Warto byloby zastosowa¢ w wigkszym
stopniu studia przypadkow, jak réwniez mniej statyczne podej$cie badawcze
dostosowane do dynamicznego, zmieniajgcego si¢ w czasie konstruktu.

Ztozonos¢ relacji wewnatrzorganizacyjnych i migdzyorganizacyjnych (siecio-
wos¢, wirtualizacja, orientacja relacyjna) sprawia, ze zaufanie mimo trudnosci
w jego operacjonalizacji jest zagadnieniem nadal poruszanym w aktualnych
badaniach.

Warto takze wskazaé nastepujace kierunki badan bedace odpowiedzig na
potrzeby wspodlczesnych organizacji:

— zaufanie jako czynnik posredniczacy pomiedzy dwoma pozornie sprzecz-
nymi oczekiwaniami wobec organizacji: ciagly otwarto$cia na zmiany a przewi-
dywalnos$cig, pewnoscig i statoscia,

— wplyw standardow pracy zespotowej i poziomu zaufania na efektywnos¢
zespotow,

— zaufanie w relacjach on line dotyczgce zrodet informacji, relacji z klientami,
dostawcami itp.,

— zaufanie w zespolach projektowych, szczegolnie w relacjach przetozony—
podwtadny,

—rola zaufania w budowaniu spotecznos$ci (pracowniczej, wobec marki, wokot
produktu),

— wplyw zaufania wewnatrzorganizacyjnego na charakterystyke relacji
nawigzywanych przez organizacje z interesariuszami zewnetrznymi.
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Methodological Aspects of Researching Trust in Management Sciences
(Abstract)

This article presents an overview of the problems associated with the study of trust in
management science. Trust can be considered in various contexts and ranges. Its varied
sources and dimensions, cultural roots and numerous other features have made it difficult
to analyse and reconcile in the research done by various authors. Another reason study-
ing trust is difficult is that it is a cognitive construct, and it is often researched based on
the subjective perception of respondents. The article attempts the most comprehensive
approach to issues of trust with regard to the problems associated with measuring it.

Keywords: interorganisational trust, intraorganisational trust, trust propensity, method-
ology of research.



