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(analiza literatury)
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|  Abstrakt

Cel

Kwestia zaufania w stosunkach miedzyludzkich zyskatla ostatnio na znaczeniu co najmniej
z dwéch powodéw: wiekszej czestosci i réznorodnosci tych stosunkéw oraz wysokiej, charak-
terystycznej dla sytuacji kryzysowej niepewnosci, ktdrej nie eliminujg rézne zabezpieczenia
prawne i zwyczajowe. Ograniczajac temat do zaufania jako jednego z regulatoréw decyzji ekono-
micznych, skupiono sie na dziedzinie stosunkowo malo znanej, a przy tym rzadko omawianej ze
stanowiska psychologicznego.

Metodologia

Po wskazaniu wazniejszych badan prowadzonych za granicg i w Polsce zaprezentowano psycho-
logiczng definicje zaufania, ukazujac jego role w trzech dziedzinach zachowan ekonomicznych
— konsumpc;ji débr i ustug, stosunkéw miedzy przedsigbiorstwami oraz relacji przetozony-pra-
cownik.

Whioski

Wskazano na rzadko omawiang odrebnos¢ w okazywaniu zaufania do oséb i do instytucji z pod-
kresleniem specyfiki tego pierwszego zaznaczajacej si¢ w dziedzinie cech sprawnosciowych
i moralnych. Wskazano na zasadnicza réznice miedzy zaufaniem posiadanym (odczuwanym)
i okazywanym z zaznaczeniem kulturowych i osobowoséciowych uwarunkowan tego drugiego
oraz istotnej w jego powstawaniu roli potrzeb.
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| Wprowadzenie

W ciagu ostatnich kilkunastu lat kwestia zaufania skupita uwage wielu badaczy i publicystow.
Oprécz socjologéw, dla ktérych ten temat pozostaje gléwnym obszarem zainteresowan, zaufa-
niem zajmujg sie takze teoretycy i praktycy zarzadzania, politolodzy, ekonomisci, a takze psy-
cholodzy. Ta eksplozja zainteresowan nastapita z powodu bezprecedensowego (powodowanego
m.in. globalizacja) wystapienia ogromnych obszar6w niepewnosci i ryzyka, dodatkowo jeszcze
rozszerzonych przez ostatni, ciggle jeszcze tlacy sig ogdlny kryzys gospodarczy.

Za napisaniem tego artykutu przemawialy dwa powody. Pierwszy to preferowanie socjologicz-
nego punktu widzenia przy rzadkim dostrzeganiu psychologicznych cech zaufania oraz bardzo
rzadkie odnoszenie tej kategorii do interakcji zachodzacych w obrocie gospodarczym?. Po drugie,
sprawa ta nabiera teraz szczeg6lnej wagi ze wzgledu na konieczno$¢ odbudowy zaufania jako
czynnika sprezonego zwrotnie z oczekiwanym opanowywaniem $wiatowego kryzysu finanso-
wego.

7 powodu rozlegtosci tematyki, a takze Swiezosci jej ujecia ze stanowiska psychologicznego,
zostanie ona tu ograniczona do zaufania wystepujacego w trzech dziedzinach interakcji eko-
nomicznych - relacji migdzy konsumentem i biznesem, miedzy samymi przedsigbiorstwami
oraz w stosunkach przetozony—podwladny (w swojej istocie ekonomicznych). Nie sa to badania
autorskie, lecz uzupelniona wtasnymi przemysleniami préba kompleksowej analizy tych analiz
i badan, gléwnie zachodnich, ktére zawieraja watki nadajace sie do zastosowan przy wyjasnia-
niu znaczenia zaufania w szerzej rozumianym obrocie gospodarczym.

|  Wazniejsze badania

Jest kilku szeroko znanych autoréw, ktérych prace po$wiecone tej tematyce ukazaty sig réwniez
w jezyku polskim. Sg to: F. Fukuyama (1997), wybitny kulturoznawca, reprezentujacy apologie
zaufania jako warunku sprawnego funkcjonowania systeméw gospodarczych; R. Hardin (2009),
autor monografii Zaufanie, w ktérej poddat wnikliwej i krytycznej analizie niektére teorie zaufa-
nia wlacznie z jego pomiarami opartymi na grach eksperymentalnych i badaniach sondazo-
wych, oraz R.K. Sprenger (2009), autor popularnego bestsellera Zaufanie #1, zawierajacego prak-

! Zamieszczony w pracy B. Barbera pt. The logic and limit sof trust (1988) obszerny wielodyscyplinamy przeglad prac po$wieconych zaufaniu

zawiera jedynie 4 pozycje zakwalifikowane jako psychologiczne bez wyodrebniania aspektéw psychologicznych.
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tyczne, yjmowane publicystycznie, wskazéwki dla biznesu z mocnym akcentem na emocjonalne
i moralne aspekty zaufania.

Wsrdd polskich autoréw na uwagg zastuguja dwie wieksze, stosunkowo niedawno wydane
monografie: P. Sztompki (2007) Zaufanie - fundament spoleczeristwa iJ. Wierzbinskiego (2009)
Budowanie zaufania do organizacji — problemy metodologiczne. Ta pierwsza stanowi obszerny,
bardzo bogato egzemplifikowany wyktad socjologiczne;j teorii zaufania ujmowanego gléwnie jako
dziatanie. Ta druga ma duza warto$¢ metodologiczna dla badan sondazowych, zawiera tez wiele
aktualnych danych empirycznych.

Zaufanie znalazlo poczesne miejsce w nauce organizacji i zarzadzania. Wazng publikacjg tego
typu jest praca W.M. Grudzewskiego et al. (2007) pt. Zarzqdzanie zaufaniem w przedsiebiorstwie.
Poza obszernym, wielozrédlowym przedstawieniem charakterystyk zaufania (definicji, Zrédel
powstawania, typologii, zwigzkéw z moralnoscia) autorzy, bardzo mocno akcentujac przeko-
nanie o waznosci i aktualnosci tematu, prezentujg wspélczesne metody budowy i zarzgdzania
zaufaniem tak wewnatrz przedsiebiorstwa, jak w jego zewnetrznych relacjach. Zagadnienie
traktowane jest w sposéb interdyscyplinarny. Najwiekszym, praktycznym walorem pracy jest
bogate poradnictwo taczone z licznymi przyktadami rozwigzan organizacyjnych opartych na
fundamencie zaufania. Inng znaczaca pozycja jest wydana niedawno monografia autorstwa
D. Latusek-Jurczak pt. Zarzqdzanie miedzyorganizacyjne (2011). Autorka dostrzega w tych rela-
cjach znaczenie zaufania, wskazujac na obszar tzw. ryzyka rezydualnego, czyli tego, ktére jako
nieuniknione pozostaje juz po podjeciu wszystkich mozliwych dziatan zmierzajgcych do unik-
nigcia ryzyka oraz jego kontrolowania. Opisuje tez rézne uwarunkowania kulturowe dla tzw.
uogodlnionego zaufania, a wér6d mechanizméw pozwalajacych na akceptowanie przez przed-
sigbiorcéw rowniez tej kategorii ryzyka wymienia tzw. wiare za wszelka cene, czyli postawe
absolutnego zawierzenia partnerowi, ktéra moze dawac nieosiggalne w inny sposéb korzysci.

Oprocz analiz teoretycznych (opisowych i poréwnawczych) prowadzone sa réwniez badania
zaufania o charakterze sondazowym i eksperymentalnym.

W Polsce badania sondazowe prowadzi sig metoda kwestionariuszowa w ramach kierowanego
przez J. Czapinskiego i T. Panka Programu diagnozy spolecznej (2011: 265; 268). Pokazuje sie
w nich zwiazki korelacyjne zaufania z okreslonymi zmiennymi odnoszone do r6znych grup
zawodowych ludzi. Nie obejmuja jednak relacji ekonomicznych. Taki kierunek, z wyraznym jed-
noczes$nie uwydatnieniem aspektéw psychologicznych, reprezentujg oparte na teorii gier badania
eksperymentalne, ktérych wyniki publikowane sg w pétroczniku ,Decyzje”. Na uwage zastu-
guja tu dwie prace: artykut T. Zaleskiewicza i A. Belki (2007, czerwiec) pt. Trening wspélpracy/
rywalizacji jako forma wplywu na zachowanie Iudzi w dwuosobowej grze zaufania oraz artykut
Sz. Czarnika (2007, grudzien) pt. Gry eksperymentalne i manowce racjonalistycznego egoizmu.

Badanie pierwsze wykazalo, iz dokonywany przez ludzi w dwuosobowej grze zaufania z udzia-
tem pieniedzy wybdr poprzedzajacego ja treningu wspéipracy (badz tez treningu jej odrzucania)
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ma istotny wplyw na koficowy wynik: nastepuje albo wsparta ufnoscia kooperacja, albo stero-
wana nieufnoscia rywalizacja.

Z kolei drugie badanie ujawnito, iz w wielu, zaréwno dwu- jak i wieloosobowych grach ekspery-
mentalnych z udziatem pienigdza tendencja do opartych na zaufaniu zachowan kooperacyjnych
bierze czesto (chociaz nie we wszystkich sytuacjach) gére nad sklonnoscia do postepowania
wedlug jednostronnie przyjmowanej zasady egoistycznego homo oeconomicus.

Reasumujac: spoleczny ,wydZwiek” wynikéw obu gier wydaje sie umiarkowanie pozytywny.

|  Czym jest zaufanie?

Korzystajac z bogactwa i subtelnosci jezyka potocznego, mozemy powiedzieé, ze zaufanie mamy,
posiadamy, zywimy lub czujemy do kogo$ lub do czego$. Tym ,kim$” moze by¢ druga osoba,
grupa oséb czy jakas wieksza zbiorowosé, a takze w rozszerzonym sensie - firma, organiza-
cja, instytucja. Mozemy takze, troche w przenosni, ufa¢ ,,czemus”, np. temu, ze ,ten chleb jest
$wiezy” albo ze ,jutro bedzie pogoda”, wzglednie odnosi¢ takie przekonanie do jakiej$ idei, do
Opatrznoéci albo do losu.

Przed zdefiniowaniem zaufania przyjrzyjmy sie, jakie charakterystyczne elementy sktadaja sig na
to zjawisko. Po pierwsze, zaufanie prawie zawsze zorientowane jest na przyszloéé, np.: ,,Co zrobi
partner, ktéremu pozyczyli$my pieniadze?”, ,,Czy ten za godzine spozywany chleb rzeczywiscie
okaze sie $wiezy?”, albo ,,Czyjutro nie bedzie padac?”. Po drugie, jest ono zwigzane z jakims ryzy-
kiem, gdyz to, co ma nastapic¢, nigdy nie jest pewne. Po trzecie, ufajac, czy to komus, czy nawet
czemus$, wchodzimy w jakis uktad z tg druga strona. Po czwarte, jak kazde zjawisko psychiczne,
réwniez zaufanie ma jaka$ intensywno$é: moze by¢, méwiac najprosciej, stabe, umiarkowane
i silne, wystepuje wiec na skali ciaglej. I tylko ze wzgledéw taktycznych uzywamy w zwyklych
relacjach interpersonalnych formuty zero-jedynkowej - ,,albo—albo” (,mam do tej osoby zaufanie
albo w ogéle go nie mam”).

Skladajac te elementy w catos¢, proponuje przyjecie po pewnej modyfikacji nastepujacej definicji
wybranej sposréd 19 wymienionych w cytowanej poprzednio pracy autorstwa Grudzewskiego et
al. (2007), ktére przywoluje Wierzbiniski (2009: 26, 27). Zaufanie to poddajace sie subiektywnej
ocenie prawdopodobienstwa przekonanie, na podstawie ktérego jednostka (A) w konkretnej
sytuacji zgadza sie na zalezno$¢ od jednostki (B) - osoby, instytucji, przedmiotu itp., majac
poczucie wzglednego, okreslonego tym prawdopodobienstwem bezpieczenstwa, mimo ze nega-
tywne konsekwencje sa mozliwe.

Ta definicja jest definicja psychologiczna, ukazujaca relacyjny i kognitywny, czyli nalezacy do
sfery poznawczej, charakter kategorii, jaka jest zaufanie. Wskazuje na nieodtgczny od niego
element ryzyka, a poprzez uwypuklenie probabilistycznego charakteru przekonania,
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bedacego istota zaufania, wskazuje na jego ciaglos¢, co dostrzegano juz dawniej, podejmujac
préby mierzenia jego intensywnosci (Rotter 1967). Jej zaleta jest tez objecie nig nie tylko relacji
interpersonalnych, ale takze odnoszenie zaufania do instytucji tudziez do przedmiotéw lub
ich symboli (np. marek), ktérym ,,ufamy”. Mozna ja zatem stosowa¢ takze do réznych interakcji
ekonomicznych.

Sztompka rozr6znia w kazdym zjawisku angazujacym zaufanie trzy czlony: adresata zaufania,
jego tres¢ oraz podmiot zaufania (2009: 103, 143). Na podstawie tego podziatu mozna stosowac
kryteria typologiczne. Wedtug pierwszego (adresata) Wierzbinski, powotujac sie na Sztompke,
wymienia 7 rodzajow zaufania (Sztompka 2009: 31): interpersonalne, spoteczne, publiczne,
technologiczne, konsumpcyjne, systemowe i uogdlnione. Przy tematyce zawezonej do obrotu
gospodarczego wystarczy ograniczy¢ sie do czterech rodzajéw: wchodzitoby w gre zaufanie
interpersonalne, spoleczne (w tym kierowane do przedsigbiorcéw), technologiczne (zwigzane
z oczekiwaniem sprawnosci i niezawodnosci urzadzen i systeméw technicznych) i konsump-
cyjne (czyli kierowane do przedmiotéw lub ich marek tudziez ustug publicznych).

Przyjmujac z kolei za kryterium tre$¢ (Zzrédlo) zaufania, mozna rozréznié¢ zaufanie kalkula-
cyjne (,ufam, bo licze na wzajemno$¢” albo ,ufam, gdyz na nieufnoéci stracitbym wiecej, niz
wyniéstby zysk”), normatywne (,ufam, bo licze na skuteczno$é norm prawnych lub kulturo-
wych”) albo kompetencyjne (,,ufam, bo licze na fachowo$¢ partnera”). Przy tym (treSciowym)
kryterium Sztompka (2009: 122-125) dzieli zaufanie na instrumentalne (zwiazane z oczekiwa-
niem od partnera fachowosci, normalnosci i dyscypliny) oraz aksjologiczne (potaczone ze sta-
wianiem partnerowi wymagan albo z kierowaniem do niego oczekiwan natury moralnej — praw-
doméwnoéci, sumiennosci, etosu zawodowego itp.).

Trzeci czlon zaufania, a wiec podmiot, czyli osobe obdarzajaca partnera zaufaniem,
mozna charakteryzowac¢ za pomoca powszechnie znanych kategorii spoleczno- demograficznych
- plci, wieku, wyksztalcenia, zawodu, a takze pod wzgledem genetycznych, biograficznych i kul-
turowych uwarunkowan. Nalezy juz na wstepie zaznaczy¢, ze wystepuje istotna réznica miedzy
powstawaniem zaufania jako stanu poznawczego ajego okazywaniem (czy deklarowa-
niem) artykutowanym w dziataniu, a wiec majacym oblicze behawioralne. Kwestia ta bedzie
szczeg6lowo om6wiona w konicowej czesci artykutu.

|  Kiedy powstaje zaufanie?

Niematla czes¢ naszych zachowan ekonomicznych nie ma charakteru transakcyjnego. Juz nie
tylko codzienne zakupy dokonywane w domach towarowych, ale takze te, ktére robimy np.
w osiedlowym sklepiku, sg zakupami rutynowymi, zwyczajowymi, okre§lanymi np. przez
Tyszke (2004) jako ,bezrefleksyjne”. Nie implikuja one ekonomicznych relacji interpersonalnych,
ktére od zwyklych relacji (np. pogawedek towarzyskich) odrézniataby dociekliwo$é informa-
cyjna przechodzgca niekiedy w negocjowanie (popularnie nazywane ,targowaniem sie”). We
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wszystkich tego typu sytuacjach, kiedy wybieramy znane juz towary i marki, ryzyko zakupu nie-
trafionego jest niewielkie, a zatem i to zaufanie konsumpcyjne (uksztaltowane wczesniej niejako
shurtowo”) staje sig bezprzedmiotowe, albo - dla wigkszej $cislosci sformutowania — pozostaje
kazdorazowo nieuswiadomione.

Podobng sytuacje mamy, korzystajac z ustug publicznych, w ktdrych jako ich biorcy (nabywcy)
jestesmy dla ustugodawcéw anonimowi. Korzystajac z ustug energetycznych, wodociggowych,
kanalizacyjnych, telekomunikacyjnych, tudziez z transportu publicznego, mamy z ich dostaw-
cami jako klienci kontakt posredni. Zaufanie, ktérym te firmy obdarzamy, nazywane przez
Sztompke instrumentalnym, jest prawie nieuséwiadomione; takie ustugi przyjmuje sie jako oczy-
wisto§¢. Zaufanie ze znakiem ujemnym, czyli nieufnos¢, pojawia sie dopiero wtedy, gdy przykta-
dowo autobus nie przyjedzie na czas, gdy zabraknie w kranach wody albo gdy polecony list nie
dotrze do adresata.

W trzeciej kolejnosci mozna wskazaé na te zakupy, przewaznie drobnych i nietrwatych towa-
réw, ktére robimy po raz pierwszy pod wplywem reklamy, opinii znajomych czy tez rodzaju
kaprysu wynikajacego z checi samej zmiany. Takie decyzje, niezwigzane zazwyczaj z duzym
wydatkiem, podejmujemy po krétkim zapoznaniu sig z wtasciwosciami nowego nabytku, kie-
rujac sie nierzadko, poza ceng i wygladem, znajomosciag marki. W odréznieniu od zakupéw
bezrefleksyjnych, rutynowych ten typ zachowan ekonomicznych implikuje juz pewien rodzaj
zaufania umiejscowionego wtasnie w marce. Przykladowo moze to dotyczy¢ zakupu nowego
gatunku czekolady albo pasty do zebow. Czesto zakupy takie nie wymagaja kontaktu osobowego
ze sprzedawca.

Znaczenie marki przy zakupach jest dobrze zbadane i opisane. Jednym z takich badan moze by¢
eksperyment wykonany w USA na grupie 173 studentéw uniwersyteckich przez W.D. Hoyera
i S. Browna (1990). Wykazal on, ze przy takich po raz pierwszy dokonywanych zakupach juz
posiadana (lub nieposiadana) znajomos¢ jakiejkolwiek marki miata wptyw na wybér. Ci, ktérzy
znali juz jaka$ marke, byli sktonni wybiera¢ produkt tylko wéréd innych ogdlnie znanych
marek, nawet gdy okazywalo sie, Ze ostateczny wybér padat na produkt gorszej jakosci. Z kolei ci,
ktérzy nie znali Zadnej marki, zadawali sobie wigcej trudu w selekcjonowaniu wszystkich
marek i ostateczny wybdr (wymagajacy wiekszego, bo indukcyjnego przetwarzania informacji)
padat na marke wysokogatunkowa.

Przechodzac do zachowan prowadzacych do ekonomicznych kontaktéw interpersonalnych
(czyli do transakcji sensu stricto), mozna wskazaé, gdy chodzi o relacje konsument-biznes, na 4
sytuacje: zakupy débr trwalego uzytku, obrét nieruchomosciami, korzystanie z ustug indywidu-
alnych oraz z ustug finansowych.

Zakupy débr trwatego uzytku stanowia (facznie z farmaceutykami) specyficzna dziedzing trans-
akcji ze wzgledu na zwigzany z nimi komponent az potréjnego ryzyka — funkcjonalnego, finanso-
wego 1 psychologicznego (Falkowski, Tyszka 2000). Ryzyko funkcjonalne dotyczy niepewnosci,
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czy dany produkt bedzie dziata¢ niezawodnie, zgodnie z przeznaczeniem, ,Swiadczac” nam
okreslone ,,ustugi”. Ryzyko finansowe wiaze sie z koniecznoscig ponoszenia stosunkowo niema-
tych naktadéw przy zakupie, a w przypadku sprzetu zmechanizowanego — dodatkowo w razie
naprawy uszkodzen. Mozna tez wyodrebni¢ ryzyko psychologiczne, gdy taki sprzet (samochdd,
pralka, telewizor) nie da posiadaczowi oczekiwanej satysfakcji.

Wchodzac w tych sytuacjach w kontakt ze sprzedawcs (firma), kierujemy sig, poza znajomoscia
marki, uzyskanym bagazem informacji, zalecen i ostrzezen zawartych w instrukcjach, gwa-
rancjach, ulotkach, umowach itp. Jednakze suma wspomnianych trzech rodzajéw ryzyka oraz
czesta niemozno$¢ percepcyjnego opanowania i potem zrozumienia wszystkich informacji pozo-
stawiaja, jesli do decyzji ma dojs¢, rodzaj ,,pustego pola” wypelnianego §wiadomym zaufaniem,
bedacym rodzajem ,zaliczki” na rzecz spelnienia oczekiwan. Jest ono nazywane zaufaniem
technologicznym.

Dodajmy, ze przy takich transakcjach interakcje personalne sprowadzajg sie do wymiany infor-
macji i tylko w niektérych sytuacjach (np. przy zakupie sprzetu uzywanego) moga nabiera¢
charakteru negocjacji z elementami gry nastawionej na zwiekszenie zaufania. Jest ona czesciej
obecna przy transakcjach obrotu nieruchomosciami, w ktérych wigksze jest zaangazowanie
finansowe i wigksza skala ryzyka, chociazby z uwagi na dtugi okres korzystania z obiektu.

Zaufanie jest oczywiscie wbudowane we wszystkie podejmowane przez jednostke decyzje
finansowe zwiazane z powierzaniem pieniedzy lub innych waloréw r6znym instytucjom. Skale
i potrzebe kierowanego do nich zaufania okreslajg r6zne formy prezentowanych tam zabezpie-
czen prawnych. Przy ich szczegélowym artykulowaniu w ramach kontaktéw interpersonalnych
relacje te zazwyczaj nie wychodza wskutek asymetrycznego usytuowania stron poza udzielanie
informacji i raczej rzadko (np. przy deponowaniu wigkszych kwot) dochodzi do negocjacji.

Czwartg dziedzing ekonomicznych relacji interpersonalnych sa ustugi indywidualne. Udajac
sie do lekarza lub korzystajac z ustug fryzjera, hydraulika czy kelnera, dziatamy pod wptywem
potrzeby, ktdrej intensywnos¢ niejako z gory okresla mozliwos¢ wyboru ustugodawcy oraz gra-
nice akceptacji stawianych warunkéw. Zaufanie, ktére do takiego ustugodawcy odczuwamy,
bedzie funkcja oceny zaréwno jego fachowosci, jak i - co bedzie oméwione w dalszej czesci
tekstu — waloréw moralnych (Sztompka 2009: 125; Wojciszke 1991). Zaufanie, ktdre ostatecznie
okazemy, bedzie jednak zaleze¢ od sytuacji i tylko w przypadku niepelnej asymetrii sit oby-
dwu stron moze dojé¢ do gry negocjacyjne;j.

Na kwestig zaufania w transakcjach zawieranych miedzy przedsiebiorstwami mozna spojrzec¢
z 0golnej perspektywy w kontekscie okreslonej sytuacji koniunkturalnej i uksztattowanej struk-
tury rynku. W czasach ostabionej koniunktury, a szczegdlnie zaawansowanego kryzysu, zaufa-
nie jako ,towar” nie jest w wysokiej cenie, to raczej nieufno$¢ rozbudzona zaostrzong rywalizacja
firm pozwala utrzymac sig na rynku. Podobng sytuacje tworza oligopolistyczne formy konkuren-
cji, kiedy to mniej wiecej réwne sobie w sitach przedsigbiorstwa staja przed rodzajem ,,dylematu
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wieznia” -, kooperowac czy rywalizowac” i dopdki nie zawra jakiego$ porozumienia, dopéty ida
na walke przy uzyciu wszelkich dalekich od zaufania srodkéw (Horst 1980).

Te opisy klasycznych rodzajéw reagowania stanowig dzi$ jednak bardziej pozycje podrecz-
nikowa. Wspodlczesna ere globalizacji cechuje wyrazny ,przechyl” w strone réznego rodzaju
porozumien, przynajmniej koordynujacych zachowania. Szeroka gama organizacji branzowych,
izb przemystowo-handlowych oraz innych powigzan sktada sie na bogata sie¢ zabezpieczen
instytucjonalnych albo nieformalnych, ktére przy bardzo juz rozwinigtych mozliwosciach zdo-
bywania i wymiany informacji wplywajg na zmniejszanie obszaréw ryzyka i niepewnosci, nie
wykluczajac jednoczes$nie tagodniejszych form konkurencji. Przyktadem moze by¢ wyksztat-
cajaca sie ostatnio instytucja tzw. klastréw, czyli rodzaju ponadnarodowe;j sieci wspéipracy
i powigzan przedsigbiorcow, tudziez instytucji w sektorach nauki i techniki (Kowalski 2011).
Ich funkcjonowanie ma polegaé¢ na taczeniu nieagresywnych form konkurencji z kooperacja, co
znalazlo juz okreslenie koopetycji, charakteryzujacej sie tworzeniem atmosfery stonowanego
zaufania poprzez ograniczenia skali ryzyka i niepewnosci.

Obszerne omoéwienie tych i wielu innych form relacji miedzyorganizacyjnych opartych na part-
nerstwie (a nie tylko na wladzy i stosunkach wtasnosci) zawiera cytowana praca D. Latusek-
Jurczak (2011), w ktérej znalazlo sie miejsce dla kwestii zaufania, ujmowanego w kontekscie
mierzenia sie z tzw. ryzykiem rezydualnym. Dla Scistosci trzeba zaznaczy¢, ze w tej pracy oma-
wiane sg bardzo rézne, nie tylko biznesowe formy powiazan, chociaz najcze$ciej wskazywane
sa konfiguracje, w ktérych taczy sig zasoby dwdch lub wiecej niezaleznych organizacji (Latusek-
Jurczak 2011: 28). W najogdlniejszym rozumieniu do omawianych przez te autorke relacji nalezy
zaliczy¢ (oparte na strukturach kontraktowych) zawierane miedzy przedsigbiorstwami umowy
zaopatrzeniowe i dystrybucyjne, ktére stanowia, szczegélnie w przemysle, niemata czgs¢ wspdt-
pracy. W jej bezkolizyjnym przebiegu funkcje posredniczaca spetnia takze zaufanie - temat,
ktéry zainteresowal w swoim czasie grupe badaczy uniwersyteckich z trzech réznych krajow.
Byli to: I. Geyskens, Jan-Benedict E.M. Steenkamp i N. Kumar (1997), ktérzy na podstawie boga-
tego materialu empirycznego, zawierajacego sprawozdania 4549 podmiotéw gospodarczych
(przewaznie przemystowych) zlokalizowanych w pigciu krajach (m.in. w Polsce) obliczyli 171
wskaznikow korelacji zachodzacej, w zwiazku z zaopatrzeniem i dystrybucja, migdzy zaufaniem
a 60 réznymi, tak ekonomicznymi jak i psychologicznymi, czynnikami. W tej tzw. metaanalizie
pokuszono sie po zastosowaniu rachunku wariancyjnego o obliczenie jednego syntetycznego
wskaznika korelacji migdzy zaufaniem i tymi wszystkimi czynnikami, ktéry wynidst 0,422, co
zinterpretowano przy tak duzej prébie jako pokazne znaczenie zaufania w relacjach zwigzanych
z zaopatrzeniem i dystrybucja w przemysle.

W odréznieniu od klientéw indywidualnych relacje przedsigbiorstw z instytucjami finansowymi

sa mniej asymetryczne i latwiej negocjowalne. Dodajmy, Ze z drugiej strony wspétczesny kryzys
noszacy wlasnie cechy kryzysu finansowego wplynat na pewng dozg deprecjacji bankéw jako
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Hinstytucji zaufania publicznego”. W Polsce zaznaczylo sie uprzedzenie do bankéw z przewaga
obcego kapitatu (Soloma 2010: 835)2.

Relacje interpersonalne powstajace przy angazowaniu ludzi do pracy moga przybiera¢ forme gry
negocjacyjnej, najbardziej widocznej (np. w czasie rozmowy kwalifikacyjnej), jesli wystepuje
réwnowaga intereséw (potrzeb) obydwu stron. Jej elementami sa nie tylko kwalifikacje fachowe
kandydata, ale tez jego istotne dla przysztych obowigzkéw cechy osobowosci i oczekiwania. To
w trakcie tej gry moze po obydwu stronach wyksztalcic¢ sig w wiekszym stopniu zaufanie, oparte
zawsze na jakim§ kwantum zdobytej przez obie strony wiedzy.

O pojawieniu sie lub niepojawieniu §wiadomego zaufania w transakcjach (zachowaniach) ekono-
micznych decyduje przy danym poziomie potrzeb ich podmiotu rozpietoéé pomiedzy wielkoscig
transakcji (lub innej formy zachowan) a suma informacji ostatecznie dostepnych i niezbednych
do podjecia odnosnej decyzji.

Sumaryczny przeglad trzech wspomnianych kategorii zaufania réznicowanych w zaleznosci od
jego uswiadomienia oraz wedlug rodzajéw opisanych wyzej interakcji ekonomicznych przedsta-
wia tabela 1.

Tabela 1 | Odmiany zaufania w r6znych rodzajach interakcji ekonomicznych

Interakcije Zaufanie
ekonomiczne Swiadome Nieswiadome
. Relacja Relacja
nter- oza-
Strony Rodzaje : g
personalnalosobowa
K Zakup Dobra nietrwalego - - X
_onsument— powtarzalny | Uslugi publicznej = = X
Biznes Zakup incydentalny Dobra nietrwalego - X -
Dobra trwalego X _ _
Transakcja uzytku
kupna- ) Nieruchomosci X - -
sprzedazy Ustugi indywidualngj X - -
Uslugi finansowej X - -
Przedsiqbiorstwo- Transakcja ZaopatrAzema--zbym 5 - —
daichi t kupna- Przejecia (fuzji) firmy X - -
PIZEGSIERIOISIWO sprzedazy Uslugi finansowej X _ _
PrzeioZony- Stosunek Umowa o prace X - -
podw{adny };]IEIWHO- Polecenie stuzbowe x s .

Zr6dlo: opracowanie wiasne.

2 Przeprowadzone przez tego autora badania na grupie 370 wiascicieli mniejszych przedsigbiorstw usytuowanych w wojewddztwie warmin-

sko-mazurskim ujawnity wyrazng preferencje zaufania do bankéw z polskim kapitalem wigkszosciowym.
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Uwaga: w tym zestawieniu nie rozrézniono ,zaufania do instytucji” (firm) od zaufania osobo-
wego (interpersonalnego), uwazajac (zob. rozdzial nastepny), ze zazwyczaj w konicowej fazie tego
pierwszego dochodzi (z wyjatkiem niepowtarzalnego zakupu dobra nietrwatego) do kontaktu
osobowego.

|  Zaufanie do jednostek i do instytuciji

Odnoszac to rozréznienie do transakcji ekonomicznych, nalezy przede wszystkim wskaza¢ na
odrebnosci jakosciowe. W pierwszym przypadku zaufanie ma gléwnie charakter psycholog-
-iczny, zwtdrna rola wspierajacych je informacji. W drugiej sytuacji zaznacza sie odwrotno$c:
najpierw na podstawie czy to ogdlnie znanych, czy zdobytych specjalnie informacji (przewaznie
ogolnych i nie zawsze doktadnych) wyksztalca sig zaufanie (do okreslonego banku, okreslonej
firmy czy jakiej$ instytucji ) nazywane spotecznym,adopiero potem poprzez relacje
interpersonalng z osobg (albo osobami je reprezentujgcymi) nabiera wraz z konkretnymi juz
informacjami wymiaru psychologicznego. Jak juz zauwazono, to przejscie nie musi by¢ zawsze
bezkolizyjne. Jest to temat dotychczas niebadany.

W sytuacjach transakcyjnych zwigzanych po raz pierwszy z kontaktem interpersonalnym oséb,
ktére sig nie znaja, zaufanie powstaje po identyfikacji ich cech, ktéra nastepuje na kilku pozio-
mach. Jest to ujmowane przez teorie oceniania ludzi (Wojciszke 1991). Po wstepnej identyfikacij,
nastepujacej wedtug najprostszych schematéw: mezczyzna—kobieta, mlody-stary, sympatyczny—
niesympatyczny, ktéra juz na poczatku moze tworzy¢ zarodki zaufania albo nieufnosci (np.
~mtody, to bedzie zatatwial sprawe szybko i po febkach”; ,stary, czyli okaze sie solidny”) naste-
puje bardzo wazna zdaniem tego autora identyfikacja kategorialna, czyli okreslenie, do jakiej
szerszej, wezeéniej juz znanej kategorii mozna dang osobe przyporzadkowacé. Wojciszke wyjasnia
to tak: , Identyfikacja spostrzeganego cztowieka jako uosobienie pewnej kategorii os6b domi-
nuje nad identyfikacja jego cech szczegélowych i w wiekszym stopniu niz te ostatnie wyznacza
ksztaltujace sie spostrzezenie” (Wojciszke 1991: 142).

Ta ogdlnie potwierdzona prawidlowo$é¢ moze mie¢ zastosowanie takze do kontaktéw handlo-
wych. Na przykiad przy korzystaniu z ustug budowlanych wstepna identyfikacja kwalifikacji,
a przy tym i stopien zaufania, beda inne wobec technika niz wobec inzyniera.

Za specyficzng odmiane identyfikacji kategorialnej mozna uwazac opisane takze przez Wojciszke
spostrzeganie stereotypowe. Ma ono polegac na ,przypisywaniu konkretnemu spostrzeganemu
czlowiekowi okreslonych cech nie na podstawie jego rzeczywistych zachowan i wladciwosci,
lecz na podstawie samej przynaleznoéci do okreslonej grupy spotecznej” (Wojciszke 1991: 180).
W kontekécie prowadzonych tu rozwazan nalezatoby do potwierdzajacych te obserwacje nega-
tywnych wnioskowan, dotyczacych, zwlaszcza w handlu, oséb o innym kolorze skéry (albo
pochodzacych ze Wschodu), dodaé jeszcze osobowosciowe tendencje wnioskowania o cechach
bardziej zlozonych na podstawie czy to mniej istotnych zachowan, czy tez pewnych szczegélow
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wizerunkowych. Przyklady: ,Ta osoba ma tatuaze, czyli jest nieuczciwa”; ,Nie patrzy w oczy,
a zatem bedzie ktamac¢”. Tego typu uprzedzenia moga czasem mie¢ ,,status” wyznawanych ,teo-
rii”. Na przyktad ,Rudy, to na pewno fatszywy” albo: ,jesli juz na poczatku rozmowy kwalifika-
cyjnej zapytal, ile zarobi, to z pewnoscig nie bedzie z niego pozytku”.

Wprawdzie takie stereotypy, uprzedzenia i ,teorie” sa raczej zrédlem hipotez niz ostatecznych
saddw, to jednak przy transakcjach jednorazowych, faczacych sig z jednostkowa niepowtarzalng
relacjg, moga one ze wzgledu na oszczedno$¢ czasu i wysitku poznawczego powodowac, zwlasz-
cza przy mniejszej intensywnosci potrzeb ufajacego, znaczne ostabienie lub nawet zanik jego
zaufania. Istotna tu sprawa jest konstytutywna odporno$¢ stereotypéw i uprzedzen na zmiany,
zwigzana czesto z wiekiem osoby oceniajacej (Weigl 2000).

Niezaleznie od tych czysto psychologicznych czynnikéw licza sie takze inne predykatory, oparte
na informacjach pochodzacych z trzecich Zrédet. Moga to by¢ sugestie reklam oraz r6znego
rodzaju $rodki wyznaczajace partnerowi reputacje, takie jak dyplomy, odznaczenia, wyniki
konkursow, olimpiad itp., tudziez rekomendacje i referencije.

Ostateczny wynik dziatania tych predykatoréw, czyli ,wyrok” — ,ufaé, nie ufa¢” albo ,zaufaé
cze$ciowo” (to znaczy z prawdopodobiefistwem spetnienia oczekiwan = 0,5) moze by¢ troja-
kiego rodzaju. Bedzie to albo ich pelna suma (wzglednie ich usrednienie uwzglgdniajace ,wagi”
poszczegblnych sktadnikéw) albo suma (usrednienie) niektérych wybidrczo dziatajacych predy-
katorow, czy nawet wplyw jednego szczegdlnie dominujgcego. Duzo zalezy od rodzaju transakcji
oraz intensywnosci potrzeb. Na przyklad przy negocjowaniu duzej wartosci obiektu (chociazby
domu) dystraktorem moze okazac sie nagle ujawnienie u wlasciciela takiego in minus dziataja-
cego stereotypu jak to, Ze jest on znachorem. Ale z drugiej strony silny b6l zeba moze zmusi¢
osobe uczulong na tatuaze do ,,przetrzymania” ich widoku na ciele dentysty.

W sytuacjach transakcyjnych rozpoczynajacych sie od kontaktu z jaka$ firmg lub instytucja
o tzw. zaufaniu spoltecznym do nich decyduja takie ujete w jakich$ informacjach czynniki jak
marka, tradycja, czas funkcjonowania, przywigzanie klientéw. Gdy sprawy te sa nieznane, to
licza sie dotychczasowe dokonania (ujete np. w rachunkach bilansowych), wizerunek firmy
i takie ,aktywa” jak normalnos¢ funkcjonowania oraz system prawnych i regulaminowych
zabezpieczen, uwzgledniajacych w okreslonych proporcjach interesy klienta.

Sytuacje, w ktérych ekonomiczne relacje interpersonalne powstajg wewngtrz instytucji
w zwigzku z angazowaniem pracownika i wykonywaniem przez niego na biezaco obowigz-
kow, (a zatem sa powtarzalne), zainteresowaly trzech amerykanskich badaczy: D. Harrisona,
C. Knighta, L.L. Cummingsa i Normana L.Chervany’ego (1998). Powolujac si¢ na badania innych
autoréw, m.in. Kramera (1994) oraz spo6tki autorskiej Berg, Dickhaut&Mc Cabe (1995), uwazaja
oni wbrew opinii innych badaczy, ze wspélczesne wyzwania technologiczne i ekonomiczne
stworzyly potrzebg szybkiego powstawania zaufania do nowych pracownikéw, co w prak-
tyce miato sie sprawdzac. Dla uzmystowienia, jak do tego dochodzi, kiedy ludzie sie nie znaja,
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opracowali oni model poczatkowego formowania sie zaufania, oparty na kilku optymistycz-
nie brzmiacych konstruktach, w tym na dwéch najwazniejszych: intencji zaufania (zgoda na
zalezno$¢ od partnera) oraz ufnej wierze (trusting beliefs) w jego zalety (zyczliwo$é, kompe-
tencje, uczciwosc¢ i przewidywalnosé). Z modelu tego wynika, ze zaufanie powstaje szybko,
bo juz na poczatku kontaktu, i nastepnie przechodzi przez kilka faz. Faza ,wyjsciowq” jest
osobowos$ciowa dyspozycja ufania, na ktorg sktada sie wiara, ze ,ludzie z natury sg dobrzy”
oraz (kalkulacyjna) postawa zaufania (stance), interpretowana jako przekonanie, ze okazywanie
tej wiary daje lepsze wyniki od nieokazywania. Postawa ta przenosi si¢ na ,intencjg zaufania”
wprost, a wraz z ,wiara w ludzi” poérednio, bo poprzez ,,zaufanie instytucjonalne”. Ono z kolei
obejmuje dwa elementy — wspomniana poprzednio wiare w normalno$¢ funkcjonowania danej
instytucji (firmy) oraz przekonanie, iz s3 w niej utrzymywane prawne zabezpieczenia intereséw
klienta. ,Intencje zaufania” wspomagaja dodatkowo zawierzenia czterem wspomnianym zale-
tom kandydata (trusting beliefs) przy jednoczesnym wsparciu ich informacjami ,z drugiej reki”,
obejmujacymi jego reputacje.

Autorzy modelu omowili réwniez czynniki, ktére mogg zdecydowac o kruchosci lub o sile dal-
szego trwania takiego szybko uksztaltowanego zaufania. Przyznali, ze ich model jest jedynie
propozycja, wymagajaca dalszych badan empirycznych z zastosowaniem pomiaréw, ktérych dla
potwierdzenia ich koncepcji nie byto.

|  Zaufanie w sferze sprawnosci i w sferze moralnosci

To rozréznienie mozna oprze¢ na prezentowanej przez Wojciszke (1991) koncepcji interpreto-
wania ludzkich zachowan z dwéch odrebnych perspektyw — ,aktora” dziatan i obserwatora.
Sprowadza sie ona do tego, ze ,aktor” ma przejawiac ,silniejszg skfonnos¢ do interpretowania”
(swojego zachowania, przyp. T.Z.) raczej sprawno$ciowymi niz moralnymi kategoriami inter-
pretacyjnymi, podczas gdy obserwator odwrotnie — przejawia wieksza sklonnos¢ do interpreto-
wania tego zachowania w kategoriach raczej moralnych niz sprawnoéciowych (Wojciszke 1991:
110-112).

Czy taka koncepcja moze by¢ zastosowana do badan nad zaufaniem powstajacym w ekonomicz-
nych relacjach interpersonalnych? OdpowiedZ moze by¢ pozytywna pod warunkiem wprowa-
dzenia pewnych uscislen. Po pierwsze, w kazdej transakcji strong nie jest ,,obserwator”, lecz
aktywny uczestnik. Po drugie, co jest szczegélnie wazne, wszelkie oczekiwania w sferze
moralno$ci odniesionej do partnera wymagaja relatywizacji, poniewaz sytuacje transakcyjne
skrywajg zawsze w sposob naturalny jaka$ nieidentyczno$¢ intereséw stron, a zatem przy doéé
czestej asymetrii sit i wiedzy o przedmiocie wymiany stanowig pole dla ,kulturalnego kon-
fliktu”. O tym, w jakiej proporcji u nabywcy towaru lub ustugi zrodzi sig zaufanie do sprawnosci
zawodowej sprzedawcy, a w jakiej bedzie on ufnie oczekiwaé na objawy jego zalet moralnych,
zdecyduje rodzaj transakcji oraz intensywno$¢ potrzeb.
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Jesli np. wizyte u dentysty spowodowala tylko potrzeba okresowego przegladu stanu uzebie-
nia z ewentualnym wskazaniem niezbednych korekt, to poza zaufaniem do jego fachowosci
(sprawnosci) kwestia oczekiwan w sferze moralnosci sprowadza sig do ufnosci w prawdoméw-
nosc¢. Jesli natomiast do tej wizyty zmusit nas silny bél zgba, to oprécz oczekiwanej sprawnosci
(fachowosci), ktéra ma sig wyrazi¢ w szybkim usmierzeniu bélu, liczymy takze na pewna zycz-
liwo$¢ w postaci dodatkowych informacji i zalecen o charakterze stomatologiczno-zdrowotnym.
A poza tym ufamy, ze ta przymusowa dla nas sytuacja nie zostanie wykorzystana poprzez zada-
nie jakiej§ wygdérowanej, niemieszczacej sig w realiach rynkowych zaptaty. Bytby to przypadek
polaczenia zaufania sprawnosciowego (ktére Sztompka nazywa ,instrumentalnym”) z zaufaniem
moralnym (okreslanym przez tego autora jako ,,aksjologiczne”). Byloby ono odnoszone czy to do
etosu zawodowego dentysty, czy tez do jego ogélnej wrazliwosci moralnej i to bez wzgledu na to,
czy korzystamy z tych ustug po raz pierwszy.

W relacjach konsument-biznes jest wiele sytuacji, w ktérych oczekiwania moralne sprowadzaja
sig do dwéch: prawdoméwnosci i handlowej uczciwosci. Pytajac sprzedawce, ,,Czy ten chleb jest
$wiezy?” albo ,,Czy te buty sg z prawdziwej skory?”, liczymy, ze dostaniemy prawdziwa odpo-
wiedz. Ufamy tez, zwlaszcza przy zakupie robionym w danym miejscu po raz pierwszy, Ze cena
bedzie ,rozsadna” w sensie biznesowym, a kontrahent nie zedrze z nas skéry. Trudno byloby
przyjmowac, ze te kwestie sg wazniejsze od wymagan sprawnosciowych, czyli od oczekiwan,
ze bedziemy obstuzeni sprawnie, szybko, rzeczowo, bezblednie i w catosci. Mogloby tak by¢,
gdyby wskutek ztych doswiadczen osobistych lub braku pozytywnych wzorcow kulturowych
dominantg stat sig ogélny brak wiary w dobre strony czlowieka.

W transakcjach wigkszej wagi, angazujacych duze $rodki, wymagania w sferze moralnosci part-
nera mogg by¢ wieksze. Sama prawdoméwnosé moze nie wystarczaé, oczekiwaé bedzie sig od
niego takze sumiennoéci, rzetelnoéci, doktadnosci, stownosci i generalnie odpowiedzialnosci®.
Zaznaczajacy sie deficyt ktorejkolwiek z tych zalet moze co najmniej ostabi¢ zaufanie albo nawet
je catkowicie utracic.

Biorac pod uwage znaczenie, jakie dla instytucji ma zaufanie do uczciwosci kazdego
pracownika, mozna postawic hipoteze dotyczaca réwnowaznosci obydwu jego rodzajow wyste-
pujaca juz przy angazowaniu. Oznaczaltoby to, ze wprawdzie wymagania kwalifikacyjne sta-
wiane np. portierowi bedg zupelnie inne anizeli wymagania wobec kierownika dziatu zaopa-
trzenia, to ,,obciazenie dwdch szal” zaufania - tej sprawnos$ciowej i tej moralnej — nie powinno
sie r6znic.

Zwykla logika wskazuje, ze problem zaufania w obydwu tych dziedzinach zaznacza sig zdecy-
dowanie mocniej, gdy transakcja ma charakter incydentalny i partnerzy sig nie znaja, anizeli

3 Przyktadowo, jesli przy kupnie domu juz po uzyskaniu od wiasciciela informacji niezbednych do przygotowania aktu notarialnego nagle

okaze sig, ze nie ujawnit on jemu tylko znanego ,,szczegatu”, jakim okazaly sie Swieze roszczenia bylego poszkodowanego nieprawng nacjonali-
zacjg wlasciciela, to wynikajace z tej ewidentnej niesumiennosci kiopoty moga mimo pozordw prawdomoéwnosci uniemozliwic transakcje albo
wymagac uniewaznienia juz podpisanego aktu.
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wtedy, gdy jest powtarzana przy udziale tych samych oséb oraz w identycznych lub podobnych
okoliczno$ciach. Wéwczas raz uksztalttowane zaufanie umacnia sie.

Sprawg interesujaca byloby zbadanie tego, czy istnieje wspotwystepowanie, czyli dodatnia kore-
lacja miedzy ujawnianiem sie u okreslonych oséb tych dwdch rodzajéw cech. By¢ moze nie
ma tu reguly. Znane sa przeciez sytuacje, kiedy zalozenie z gory takiego wspdtwystepowania
(np. poprzez dziatanie tzw. efektu halowego, czyli ,,dorabiania” do poznanych cech pozytywnych
innych, takze pozytywnych) okazato sig putapka.

|  Zaufanie posiadane i okazywane

W dotychczasowych rozwazaniach takie rozréznienie nie bylo zawsze mocno akcentowane.
Sa to jednak dwa r6zne zjawiska psychiczne: pierwsze nalezace do sfery poznawczej, drugie
stanowiace jedna z form relacji migdzyludzkich o tresci behawioralnej. Pomiedzy zaufaniem
posiadanym (odczuwanym), stanowigcym przekonanie, a tym okazywanym (deklarowanym)
ani relacja wynikania, ani odpowiednioéci nie muszg zawsze wystepowaé. Moge na przy-
ktad mieé, to znaczy przechowywac w introspekcji (uksztaltowane juz dawno) zaufanie do
okreslonego banku i nie mie¢ czy to potrzeby, czy okazji do jego okazania. Widzi to wyraznie
R. Hardin (2009: 41, 42), kiedy pisze: ,Laczenie zaufania jako pewnej wiedzy z zaufaniem
rozumianym jako dziatanie jest bardzo mylace”, a takze, gdy polemizujac ze Sztompka z jego
definicja utozsamiajgca zaufanie z ,,zaangazowaniem przejawiajacym sig w dziataniu”, dodaje:
»,Mowigc, iz ufamy konkretnej osobie, mamy na mysli to, ze zawierzyliby$my jej w konkretnej
sytuacji, lecz niekoniecznie czynimy to obecnie, a by¢ moze nie bedziemy mieli nigdy okazji
tego uczynic”.

Ponadto brak zaufania albo, $cislej méwiac, jego niepelnos¢ nie musi zawsze skutkowac jego
nieokazaniem. Na przyktad mimo pewnych zastrzezen zZywionych do chirurga, ktéry ma mnie
operowaé, przymus sytuacyjny zmusi mnie jednak do zignorowania watpliwosci i do okazania
mu zaufania. Inng forma, stosowang czasem w trudnych sytuacjach, jest zaufanie okazane tak-
tycznie ,,na wyrost” i wyrazone stowami: ,Mam do pana (pani) zaufanie i wierze, Ze (to i owo)
bedzie dobrze wykonane (zalatwione)”. Takie podejscie nazywane przez niektérych autoréw
~racjonalnoscia sapiencjalng” (Graff 2003: 107), czyli ,madro$ciowa”, opiera sie na afirmacji dru-
giej osoby, na odwotaniu sie do jej wiarygodnosci i zarazem na moralnym wsparciu jej ambicji
i potrzeby dowarto$ciowania sie.

W ekonomicznych relacjach interpersonalnych okazywanie zaufania spetnia funkcje posred-
niczaca pomigdzy jego posiadaniem (u$wiadomieniem) a etapem finalnym, czyli decyzja. To
posrednictwo staje sie konieczne, gdy ma doj$¢ do transakcji nienegocjowalnej, ktérej przedmiot
jest niepodzielny, a wigc mozna albo jg zawrzed, albo jej nie zawrzeé. Taki ,,posrednik” jest
wtedy konieczny z uwagi na to, ze zaufanie od c zuw ane ma psychologicznie wymiar ciagty,
a nie zero-jedynkowy.
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Nasuwa sie pytanie: co ostatecznie decyduje o okazaniu zaufania?

Zdaniem autora czynnikiem decydujacym jest rodzaj oraz intensywnos¢ potrzeb. Mozna zna-
lez¢ wiele sytuaciji, kiedy to okazywanie nie wynika z wyboru, lecz z koniecznosci. Taki sytu-
acyjny przymus mozna ilustrowa¢ cytowanym juz przypadkiem bélu zeba, koniecznoscia kupna
kaloszy w czasie trwatej ulewy, niezbednoscia przejecia drugiej firmy przez inng zagrozona
bankructwem albo zignorowaniem watpliwosci co do zaangazowania nie do koica pewnego
kwalifikacyjnie kandydata, jesli wchodzi w gre kluczowe dla firmy i wymagajace szybkiego
obsadzenia stanowisko.

To wyja$nienie réznicy miedzy zaufaniem posiadanym (u§wiadomionym) i okazywanym doty-
czy przypadkéw jednostkowych. Aby lepiej zrozumieé w szerszym sensie uwarunkowania tego
drugiego, trzeba zda¢ sobie sprawe z tego, Ze nie pojawia sig ono w jakiej$ prézni, lecz wystepuje
w przestrzeni spolecznej, gdzie dziataja, np. w poszczegélnych krajach, okreslone normy kultu-
rowe (wplywajace na tzw. uogélniony poziom zaufania) oraz przepuszczajace go ,filtry” doswiad-
czen osobistych. Na tym ogélnym poziomie rozwazan sensowne jest tez przyjecie zalozenia, ze
w zaufaniu posiadanym ujawnia sie¢ w okreslonym stopniu dyspozycja psychiczna nazywana
ufnoscia. Zgodnie z potocznym odczuciem jezykowym, podobnie jak zazdro$é, pracowitosé lub
wytrwalosé, tak tez i ufnos¢ jest najczesciej umocowana w psychice czlowieka, stanowiac (juz
bez watpliwosci interpretacyjnych) jego ceche osobowosciowa*.

Cato$¢ uwarunkowan zaufania okazywanego wtransakcjach ekonomicznych mozna
zdaniem autora przedstawi¢ jako (uwzgledniajace sprzezenia zwrotne) wspéldziatanie czterech
czynnikéw: ufnoéci (jako kategorii psychologicznej), kultury zaufania (kategorii socjologicznej
zroznicowanej wedlug krajow regionéw $rodowisk spolecznych itp.), dos§wiadczen osobistych
zapisanych w przeszlosci i potrzeb. Przyjmujac w sposéb upraszczajacy dla kazdego czynnika
nastepujace kwalifikacje lub skale natezenia: dla ufnosci — duza, mata; dla kultury — wysoka,
niska; dla do§wiadczen osobistych — dobre, umiarkowane, zle; a dla potrzeby - silna, przecietna
i staba, mozna uzyska¢ 36 r6znych kombinacji. Kazda z nich pokazuje teoretycznie, jak mocny
staje sie grunt dla opartego na okazanym (ceteris paribus) zaufaniu sfinalizowania transakcji.

Przyktad: Osoba X stoi przed (uwarunkowana czynnikami osobistymi) koniecznoscia szyb-
kiego sfinalizowania transakcji kupna mieszkania. Cechuje ja od urodzenia niezdeformowana
bledami wychowawczymi ufnos¢, czyli wiara w dobre cechy cztowieka. Decyzja zakupu ma
by¢ podjeta w znanym z solidno$ci kupieckiej i wiarygodnosci srodowisku poznanskim. Row-
noczesénie osoba ta nie miala nigdy ztych doswiadczen z naduzyciem zaufania. Przy takiej kon-
figuracji czynnikéw jest wysoce prawdopodobne, iz decyzja zakupu mieszkania, przy innych
sprzyjajacych czynnikach handlowych, bedzie podjeta szybko w atmosferze petnego zaufania,
a zatem bez nadmiaru uciazliwych, skomplikowanych i kosztownych zabezpieczen. Inaczej

4 Jest to cecha uksztattowana genetycznie i modyfikowana juz po urodzeniu sig dziecka przez wlasciwe postgpowanie matki (opiekuna).

Okresla ona, nierzadko przez cale zycie, stosunek czlowieka do otoczenia (Brzezinska 2003: 173-175).
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moze to wygladaé, gdy ta sama osoba zechce dokonaé transakcji np. w podwarszawskim srodo-
wisku wolominskim albo gdy sama juz raz padla ofiarg naduzycia zaufania. Jesli uwzglednimy
jeszcze osobe, ktéra nie spetnia chociazby tylk o pierwszego warunku, czyli od dziecka,
moze z powodu bledéw wychowawczych (dobrze w literaturze pedagogicznej opisanych), pozo-
staje wobec wszystkich bardzo nieufna, to mamy juz tacznie, zakladajac te samg intensyw-
no$¢ potrzeby sfinalizowania transakcji, cztery mozliwe sytuacje decyzyjne zwigzane z oka-
zywanym zaufaniem. Przy tgcznym wystepowaniu d wé ch czynnikéw negatywnych
(np. niskiej kultury zaufania w polaczeniu ze ztymi do§wiadczeniami osobistymi) liczba ta urasta do
siedmiu itd.

Jako teoretyczny obraz wszystkich mozliwych sytuacji powstawania okazywanego zaufania
w transakcjach ekonomicznych proponuje model, w ktérym za pomocg strzatek pokazane sg
wszystkie mozliwe kombinacje wspéldziatania czterech wspomnianych czynnikow. Kazdej
kombinacji odpowiada inny, mniej lub bardziej korzystny, grunt dla opartegona okazanym
zaufaniu sfinalizowania transakgcji, ktorej przedmiotem jest okreslona swoja intensywnoscia
potrzeba. Mozliwosci wystepowania sprzezenia zwrotnego tak miedzy kulturg zaufania i ufno-
Scia, jak migdzy doswiadczeniem osobistym i ufnoscig zaznaczono liniami przerywanymi.

Model ten pokazuje, ze sytuacja najkorzystniejsza z punktu widzenia gtadkiego, szybkiego,
nieobcigzonego nadmiarem zabezpieczen i formalnosci sfinalizowania transakcji bedzie (cete-
ris paribus, a wiec po uzgodnieniu cen oraz innych danych jawnych, a zatem nieukrytych za
zastong, czyli dla kwestii zaufania obojetnych) sytuacja okreslona kombinacja a(1), b(1), c(1),
czyli polaczenie wysokiej (wystepujacej u wielu ludzi) i nieobcigzonej zlymi do§wiadczeniami
osobistymi ufnoéci z oddzialywaniem wzorcéw ogélnie wysokiej kultury zaufania. Wtedy nawet
stabo zaznaczajaca sie potrzeba przeprowadzenia transakcji nie powinna (ceteris paribus) powo-
dowa¢ u inicjujacego ja podmiotu wigkszych zahamowan przed okazaniem pelnego zaufania.
Skrajnie niekorzystna, niedajacq prawie zadnych szans na pozytywny final, bylaby sytuacja
przedstawiona kombinacja a(2), b(2), ¢(3), d(3). Oznaczataby ona wspélwystepowanie az trzech
negatywnych czynnikéw odstrgczajacych od zawarcia transakeji (oczywiscie takze ceteris pari-
bus) takiego moze juz urodzonego, a na dodatek Zle do§wiadczonego w zyciu i poruszajacego sie
w obszarach niedojrzatej kultury zaufania, niedowiarka.
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Rysunek 1 |
Model Okazywania Zaufania
w transakcjach ekonomicznych
Vv
Ufnosé Kultura Doswiadczenia Potrzeba
zaufania Osobiste
{ q C, Silna
Duza / Wysoka / f| Dobre d,
a, | | b \
C; Przecietna
Umiarkowane d2
o
Mata 4 Niska 4
a b N ¢ Staba
’ \; 2 \.. Zte d,

Zrédlo: opracowanie wlasne.

Poruszane w tym artykule kwestie dotycza réwniez zagadnien praktycznych duzej wagi, zwlasz-
cza gdy na sprawe zaufania spojrzy sig od strony negatywnej, czyli jego deficytu lub niedosta-
tecznosci. Przeciez to, czy i w jakim stopniu dochodzi do ujawnienia (okazania) zaufania w inte-
rakcjach ekonomicznych, ma istotny wptyw na efektywnoséé gospodarowania. Chodzi o koszt
calego systemu zabezpieczen, kontroli, ochrony i gwarancji, ktory jest tym wigkszy, im nizsza
jest kultura (uogélniony poziom) zaufania, im wieksze s naktady na specjalistow, im czesciej
dochodzi do marnotrawstwa srodkéw finansowych wynikajacego z niedotrzymania zobowigzan.
Wskazane w tym tekscie czynniki psychologiczne ograniczajace zaufanie mogg takze dochodzi¢
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do glosu w kontaktach interpersonalnych juz wewnatrz instytucji, nawet wtedy, gdy na pozio-
mie klient (interesant) — instytucja nie sa negatywne. Czynniki te stanowig oczywiscie powazny
problem w handlu internetowym, bardziej obciazonym réznymi rodzajami ryzyka od handlu
konwencjonalnego.

Rozr6znienia miedzy zaufaniem odczuwanym (psychologicznym) i okazanym (psycho-spotecz-
nym) nie mozna rozumie¢ jako braku zwigzku miedzy nimi. Czlowiek z natury nieufny moze
by¢ tg cecha osobowo$ciowa stale obciazony. Stad ptynie powazny wniosek pedagogiczny: roz-
wija¢ prawidlowy stosunek emocjonalny opiekuna (matki) z dzieckiem.

|  Podsumowanie

Analizy literatury opisowej, badan i wtasne przemyslenia sktaniaja do wniosku, iz zaufanie
cieszace sie w dzisiejszym §wiecie rosngcym zainteresowaniem i zwigkszajacymi sie (wskutek
ciagle tlacego sie ogélnego kryzysu ekonomicznego) heurystycznymi oczekiwaniami bywa takze
istotnym regulatorem decyzji podejmowanych w szeroko rozumianym obrocie gospodarczym.
Pojawia sie ono zwlaszcza w tych sytuacjach transakcyjnych, w ktérych wystepuje niedajaca
sig juz usuna¢ luka miedzy wielkoscia transakcji a dostepnymi i niezbednymi do jej zawarcia
informacjami.

W wielu zachowaniach ekonomicznych, noszacych cechy zwyczajowych powtarzalnych sytu-
acji, raz uksztattowane zaufanie nie jest juz kazdorazowo u$wiadamiane. Dotyczy to wielu rela-
cji konsument-biznes, wigcznie z korzystaniem z ustug publicznych.

Zaufanie w interakcjach ekonomicznych moze odnosié sie do 0séb i - co czgsto nie jest rozréz-
niane - do instytucji. W pierwszym przypadku jest ono zjawiskiem psychologicznym, opartym
cze$ciowo na obiektywnych informacjach, ale tez i w niemalym stopniu na subiektywnych oce-
nach partnera, nierzadko obcigzonych stereotypami i uprzedzeniami. Rozréznia sig takze zaufa-
nie do jego cech sprawnosciowych i moralnych, a wéréd nich najczesciej — do prawdoméwnosci
i uczciwosci wyznaczonej realiami biznesu i jego etosem. Sprawa w tej materii decydujaca jest
ogolna kultura zaufania (ksztattowana historycznie, ale tez z mozliwoscia adaptacji, na zasadzie
nasladownictwa, z powodéw prestizowych, snobistycznych itp.).

Zdaniem niektérych badaczy wyzwania ekonomiczne i technologiczne zmuszaja do szybkiego
powstawania zaufania, np. w relacjach wstepnych miedzy przetozonym i podwtadnym. Ten
czynnik takze w relacjach miedzy przedsigbiorstwami (instytucjami) moze sklania¢ do szyb-
kiego podejmowania decyzji bez ogladania sie na ryzyko i niepewno$¢, czyli niejako z zaufaniem
whbudowanym ,,zaliczkowo”.

Istnieje zasadnicza réznica miedzy zaufaniem posiadanym (odczuwanym) i okazywanym. To
drugie wynika niekiedy z koniecznosci okreslonej intensywnoscig potrzeb. Oprécz osobowoscio-
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wej tendencji do ufania (ufnosci) takie okazywane zaufanie jest takze warunkowane normami

kulturowymi i osobistymi dos§wiadczeniami.

Zaufanie w obrocie gospodarczym badane bylo rzadko. Przekazane w tym artykule refleksje
mozna uzupelnic¢ sugestia podjecia préb zbadania dwéch probleméwr:

1) jak zaufanie do instytucji przeklada sie na zaufanie do reprezentujacych je oséb?

2) czyijak czesto u partnera transakcji wspdlistnieja cechy moralne i sprawnosciowe?
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