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ZAUFANIE W BUDOWANIU KAPITALU SPOLECZNEGO PROFESJONALISTOW

Streszczenie

Opracowanie podejmuje problematyke roli zaufania w budowaniu kapitatu spo-
tecznego profesjonalistow jako nowej generacji pracownikéw wiedzy. Punkt wyjscia
stanowig rozwazania dedykowane istocie kapitatu spotecznego i teorii zaufania w kon-
tekécie specjalistdbw. Meritum tworzg prezentacje pozioméw zaufania specjalistow
i sposobow budowania zaufania w gronie pracownikow wiedzy.

Stowa kluczowe: profesjonaliéci, zaufanie, kapitat spoteczny, dzielenie sie wiedza.

Wprowadzenie

Jednym z zasadniczych wyzwan organizacji XXI wieku jest orientacja na pozy-
skanie i utrzymanie pracownikéw posiadajgcych unikalne kompetencje, perfekcyj-
nych w swoich dziataniach, dazacych do mistrzostwa osobistego, a tym samym majg-
cych zasadniczy wptyw na tworzenie wartosci firmy. Takie atrybuty cechujg profe-
sjonalistow - nowag generacje pracownikéw wiedzy, ,,ztote kotnierzyki”.

Profesjonalisci, a nie organizacje, sg witascicielami wiedzy, ich praca opiera
sie na prowadzeniu rozwazan, rozwigzywaniu problemdw, tworzeniu pomystow
i integrowaniu ich przy udziale lub za posrednictwem innych. Cechuje ich wysoki
indywidualizm, innowacyjnos¢ i stosunkowo swobodne podejscie do kwestii lojal-
nosci wzgledem zatrudniajgcej ich organizacji. Sa oni natomiast zwykle uwiktani
w sieci powigzan nieformalnych, opartych na wzajemnym autorytecie bazujagcym
na osobistych kompetencjach. Te wtasnie charakterystyki swiadczg o ich wyjatko-
wosci. Pracownik wiedzy to osobliwa kategoria - to nowy profesjonalista (w od-
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ré6znieniu od wielu klas pracownikéw starych profesji), konkretny typ specjalisty
w ramach pracownikéw organizacji opartych na wiedzy.

Zarzadzajacy organizacjami, na rzecz ktérych oni dziataja, stajg zatem przed
problemem, jak w maksymalny sposéb wykorzysta¢ potencjat profesjonalistow
i swobodnie korzysta¢ z ich zasobéw. Jednym ze sposobédw moze by¢ analizowanie
kapitatu spotecznego pracownikdéw intelektualnych i ksztattowanie pozadanego
poziomu zaufania jako istotnej jego determinanty, a tym samym waznych czynni-
koéw tworzagcych portfel kompetencji specjalistow.

Stad celem opracowania jest przedstawienie istoty i specyfiki kapitatu spo-
tecznego nowego profesjonalisty oraz ukazanie relacji pomiedzy jego wielkos$cig
i stopniem wykorzystania a poziomem oraz rodzajami zaufania charakterystyczny-

mi dla pracownikéw wiedzy.

1. Kapitat spoteczny profesjonalistow

Sam termin kapitat spoteczny wywodzi si¢ z socjologii i politologii, a wspo&#-
cze$nie zyskat wymiar mikro- i makroekonomiczny. Postrzegany jest jako ,klej”,
.Spoiwo” tgczace ludzi w ramach zalezno$ci wynikajgcych z uczestnictwa w sieci
powigzan. Tworzy kontekst ijest rezultatem wzajemnych stosunkéw. W najbardziej
ogdblnej definicji charakteryzowany jest jako wiezi zaufania zawarte w strukturze
spotecznych powiagzan (Zajagc 2013, s. 51). S. Walukiewicz definiuje kapitat spo-
teczny jako wszystkie formalne i/lub nieformalne relacje miedzy co najmniej
dwiema osobami traktowanymi jako samodzielne istoty ludzkie. Formute uscisla
charakterystyka, iz kapitatl spoteczny to dopetnienie kapitatu ludzkiego w sferze
warto$ci niematerialnych (W alukiewicz 2012, s. 26, 85, 97).

W definicjach pojawia si¢ utozsamienie kapitatu spotecznego z korzys$ciami
przechwyconymi z relacji i sieci i/bagdZ z norm, a czasem tgczy sie¢ go z samymi
relacjami, sieciami i/bagdZ normami. Postrzega sie go w trzech perspektywach -
kapitat spoteczny jako wspotwystepujace normy i sieci (Coleman, Putnam), kapitat
spoteczny jako normy (Fukuyama) oraz kapitat spoteczny jako sieci (Bourdieu,
Dasgupta, Lin) (Lopaciuk-Gonczaryk 2009, s. 37).

Elementami najczes$ciej wystepujacymi w definicjach kapitatu spotecznego sg
zatem (Marcinkowska 2012, s. 20):

- uczestnictwo w sieciach powigzan irelacji (sieci kontaktow),

- dostep i wykorzystanie zasobdéw (w szczeg6lnos$ci niematerialnych - wie-

dzy i kompetencji),

- podzielane normy i wartosci,

- zaufanie,

- generowanie okreslonych korzy$ci do realizacji celéw (spotecznych, poli-

tycznych, ekonomicznych).
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Podkreslajagc walory kapitatu spotecznego jako czynnika istotnie stymulujace-
go rozw6j kapitatu intelektualnego organizacji, zwtaszcza w kontek$cie charaktery-
styki profesjonalistow dziatajacych na rzecz przedsiebiorstwa, warto zaakcentowa¢
inne jego zalety:

- pomaga specjalistom znalez¢ prace, wzbogaca zasoby potencjalnych kan-

dydatéw do pracy w firmach, redukuje fluktuacje kadr;

- wpltywana sukces zawodowy oraz poziom wynagrodzenia kierownictwa;

- wspieradziatania innowacyjne;

- zwieksza efektywno$¢ funkcjonowania pracownikéw wiedzy, zespotow
specjalistow itym samym catych organizacji;

- rozwija przedsigbiorczo$¢ i pomaga tworzy¢ nowe podmioty gospodarcze,
zmniejsza liczbe bankructw przedsiebiorstw, zwiekszajac réwnocze$nie
zywotno$¢ i diugowiecznos$¢ organizacji;

- poprawia stosunki z dostawcami, sprzyja stworzeniu sieci relacji partner-
skich oraz umozliwia przeptyw wiedzy iuczenie sie od cztonkdédw grupy;

- utatwia transfer wiedzy, co wptywa na poprawe efektywnos$ci dziatania or-
ganizacji iich wynikow;

- utatwia wymiane zasobdw miedzy jednostkami oraz pozyskiwanie najlep-
szych zasobodw;

- umozliwiawzrost skali dziatalno$ci, wchodzenie na nowe rynki;

- pozwala zmniejszy¢ koszty transakcyjne;

- pomagaograniczac bariery organizacyjne;

- wpltywanawiekszag spédjnos¢ i kompleksowos$¢ dziatan;

- utatwia zarzadzanie ryzykiem i powoduje wiekszg stabilno$¢ funkcjono-
wania organizacji.

Reasumujac, do gtéwnych czynnikéw kapitatu spotecznego zalicza sie zaufa-
nie, poczucie wspo6lnoty i przynalezno$ci, nieograniczong komunikacje, demokra-
tyczne podejmowanie decyzji, poczucie wsp6lnej odpowiedzialnos$ci, normy spo-
teczne (Bugdol 2010, s. 38). Stad wydaje sie, iz koncentracja na determinantach
ksztattowania zaufania wsérd6d profesjonalistéw powinna sta¢ sie jednym z kluczo-
wych zadan zarzadzajagcych organizacjami w gospodarce opartej na wiedzy.

2. Teoria zaufania

Teoria zaufania rozwaza to pojecie w réznorakich ujeciach. F. Fukuyama za-
ufanie okreslajako mechanizm oparty na zatozeniu, ze innych cztonkéw danej spo-
tecznosci cechuje uczciwe i kooperatywne zachowanie, oparte na wspo6lnie wyzna-
czonych normach. Argumentuje, iz w szerokim znaczeniu zaufanie mozna traktowa¢
jako ceche kulturowag oddziatujaca na zwigzki ekonomiczne przedsigbiorstw

i zachowania ich menedzeréw, a takze pracownikéw. Dlatego tez parametryzuje
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zaufanie jako kategorie ekonomiczng, ktéra ma swojg wymierng warto$¢ w poste-
powaniu menedzerdw grup spotecznych i pracownikéw (Fukuyama 1997, s. 38-40).

Istotg zaufania jest zatem pozytywne oczekiwanie, ze nikt - stowem, czynem
lub decyzjg nie bedzie dziatat przeciwko nam. Zaufanie to stosunek zachodzacy
pomiedzy trzema elementami: obdarzonym zaufaniem Z, obdarzajagcym zaufaniem
U oraz przestrzenia, w ktérej ta relacja zachodzi Q (Skrzypek 2015, s. 162).

Zdaniem D. Harrisona, L.L. Cummingsa i N.L. Chervany’ego zaufanie jest
wypadkowa oddziatywania pieciu sit, ktére mozna traktowa¢ jako jego kategorie.
W ymiary te, to jest zaufanie osobowos$ciowe, kalkulacyjne, instytucjonalne, per-
cepcyjne oraz oparte na wiedzy, po uwzglednieniu elementu czasu tworzg cato-
§ciowy proces budowania zaufania w organizacji. Badacze wyrdznili i scharaktery-
zowali nastepujace formy zaufania (Paliszkiewicz 2010, s. 45):

- zaufanie kalkulacyjne (calculative-based trust) definiowane jako element
wspdlny prostej kalkulacji kosztow i korzys$ci ptynacych z danej relacji,
opierajace sie gtownie na racjonalnym przekonaniu o optacalnos$ci danej
relacji;

- zaufanie osobowosciowe (@ersonality-based trust) wynikajace ze struktury
osobowos$ci cztowieka i skupione wok6+t cech wrodzonych oraz nabytych,
w postaci zdolno$ci do wczuwania sie w sytuacje innych, wrazliwo$ci, od-
powiedzialnos$ci oraz emocjonalnej pows$ciggliwosci;

- zaufanie instytucjonalne (institution-based trust) wywodzace sie z formal-
nych regulacji wywotujagcych poczucie bezpieczenstwa wynikajgce z za-
bezpieczen formalnych, ktére z kolei ksztattujg przejrzysto$¢ i stabilnos¢
sytuacyjna;

- zaufanie percepcyjne (cognition-based trust) opisujace poznawcze cechy
jednostek, ktére decydujg o sposobie obserwacji wzajemnych zachowan,
reakcji, sposob6w postepowania;

- zaufanie oparte na wiedzy (knowledge-based trust), ktére jest najtrwalsze,
bo rozwija sie na podstawie zdobywanych i gromadzonych doswiadczen,

ajego mechanizm powstawaniajestjednoznaczny z procesami uczenia sie.

3. Specyfika zaufania specjalistow

Zaufanie w perspektywie jego budowania i ksztattowania w $rodowisku pra-
cownikéw wiedzy traktuje sie dwubiegunowo,jako (Holste i Fields 2010, s. 129):

- zaufanie oparte na zyczliwos$ci, ktérego podstawga jest wzajemna troska
oraz obopélny interes wspéttworzenia wiedzy miedzy profesjonalistami;

- zaufanie oparte na kompetencjach, zasadzajace sie na niezawodnos$ci, so-

lidnod$ci i rzetelno$ci wspotpracownika.
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Zaufanie oparte na zyczliwos$ci oznacza, ze jednostka nie skrzywdzi innej
jednostki w sytuacji, gdy pojawi sie taka mozliwo$¢. Dlajego budowania wazne sg
czynniki w postaci wrazliwos$ci i silnych wiezé6w. Natomiast zaufanie oparte na
kompetencjach opisuje relacje, w ktorej jednostka wierzy, ze inni sg no$nikami
istotnej wiedzy w danym obszarze. Elementami wspdéttworzacymi ten rodzaj zaufa-
nia sg: wspolny jezyk, wspélna wizja i dyskrecja. Obydwa rodzaje zaufania w nie-
ktérych sytuacjach mogg by¢ catkowicie niezalezne od siebie (Grudzewski i in.
2008, s. 55).

Z punktu widzenia cyrkulacji wiedzy wiodgcg role odgrywa zaufanie oparte
na kompetencjach, jednak w perspektywie pracownikéw wiedzy obydwie formy
zaufania odgrywaja réwnie istotng role. Dzielenie sie wiedzg wsr6d specjalistow
jest mozliwe jedynie wéwczas, gdy odbiorca wiedzy postrzega jednostke bedaca
zrodtem wiedzy jako zyczliwg i jednocze$nie kompetentng. Gwarantuje to uzyska-
nie sprzezenia zwrotnego, ktérego zaistnienie motywuje do otwarto$ci komunika-
cyjnej profesjonaliste.

W grupach wirtualnych, w ktérych najczesdciej dziatajg profesjonaliéci, proces
budowy zaufania interpersonalnego przebiega odmiennie (rysunek 1). Jego uczest-
nicy pozbawieni sg podstawowego instrumentarium budowy zaufania w drodze
kontaktéw bezposrednich.

Rys. 1. Sposoby budowania zaufania w $rodowisku wirtualnym

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie: (Bendkowski 2011, s. 86).

W sp6tpraca w przestrzeni wirtualnej zostaje nawigzania dzieki tzw. szybkie-
mu zaufaniu, powstajgcemu nagle wraz z rozpoczeciem realizacji zadania, a maja-
cemu zr6dta w reputacji eksperckiej, ktérg cztonkowie zespotu ciesza sie od po-

czatku wspotpracy, oraz w naturalnych sktonno$ciach cztowieka i checi do ufania
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w te wiedze. Szybkie zaufanie uwaza sie zajeden z najwazniejszych rodzajow za-

ufania, bez ktérego jednostki nie bytyby w stanie nawigzywaé¢ skutecznie nowych

relacji (Bendkowski 2011, s. 84-85). Stanowi ono pochodng procesu tworzenia sie

stratyfikacji grupowej, w ktérej gtéwng role odgrywa poziom oczekiwan co do

kompetencji jednostki i jej wktadu w rozwigzanie zadania grupowego. Zaufanie

szybkie jest bardzo nietrwate

i dlatego jego budowanie wymaga pojawienia sig

okre$lonych czynnikéw sytuacyjnych warunkowanych przestankami w wymiarach

organizacyjnym, wspélnotowym itechnologicznym (tabela 1).

Tabela 1

Wymiary sytuacyjnych czynnikéw szybkiego zaufania w wirtualnej wspélnocie dziatan

Wymiar Czynniki
domena

sposéb powstania

$rodowisko

organizacyjny

przywo6dztwo

wielko$é

cztonkostwo

- sposéb rekrutacji
nowych cztonkéw
- biegto$¢ w postu-
giwaniu sie techno-
logia

- zréznicowanie
kulturowe

wspélnotowy

- stopien zréznico-
wania i zakres wy-
korzystywania
technologii informa-
cyjnych

technologiczny

Wptyw na poziom zaufania
- zaufanie ro$nie szybciej, gdy domena stanowi okre$long
warto$¢ dla cztonkéw wspdélinoty
- wyzszy poziom zaufania powstanie w spontanicznie
powstatych wspélnotach lub w sytuacji, gdy kluczowi
cztonkowie zajmuja centralne pozycje w sieci zaufania
- wymiar ekonomiczny, kultura organizacyjna oraz styl
kierowania oddziatujg na siebie, tworzac $rodowisko, ktore
moze by¢ wspierajgce, neutralne lub niesprzyjajgce proce-
som tworzenia i rozwoju szybkiego zaufania
- w sytuacji stale negocjowanego przywodztwa odpowie-
dzialno$¢ i role podlegaja ciggtym negocjacjom i sg roz-
dzielane w zalezno$ci od potrzeb, co pocigga za sobg wzrost
zaufania
- duza wspdlnota to wytworzenie sie nietrwatych wiezi
spotecznych i spadek poziomu zaufania
- otwarte cztonkostwo i przymusowa rekrutacja nowych
cztonkéw wiagzg sie z problemem oséb korzystajgcych
z wiedzy wspdlnoty, a nie wnoszgcych wiasnego udziatu
- jej brak moze zaowocowaé wykluczeniem niektérych
cztonkéw z prac wspoélnoty lub znacznie utrudni¢ nawigza-
nie z nimi blizszych wiezi
- zbyt duze moze utrudnia¢ cztonkom identyfikacje i roz-
winiecie wspoélnych zainteresowan, a takze stworzenie
otwartej komunikacji, co automatycznie spowoduje spadek
szybkiego zaufania i rozpad wspélnoty
- bezposrednio dodatnio wptywajg na poziom szybkiego
zaufania

Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie: (Bendkowski 2011, s. 86-88).
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W ymiar organizacyjny obejmuje wszelkie czynniki wptywajace na poziom
zaufania we wspo6lnocie dziatan, na ktére organizacja ma wptyw. Wymiar wspé6lno-
towy obejmuje wszelkie przestanki na poziomie wsp6lnoty, ktére determinuja pro-
cesy budowy szybkiego zaufania. Wymiar technologiczny obejmuje wszelkie tech-
niczne warunki zwigzane z kreowaniem zaufania w wirtualnej wspdélnocie dziatan
(Bendkowski 2011, s. 87-88).

Z punktu widzenia efektywnos$ci zarzadzania profesjonalistami zaufanie po-
strzega sie jako czynnik motywujacy do transferu wiedzy, a nawet kontekst dziele-
nia sie nig. W warunkach gdy pracownicy wiedzy majg wysokag samoocenge i samo-
Swiadomos$¢ (co jest ich charakterystyka), wyznaczajg sobie ambitne cele, ktére sa
realizowane w oparciu o zaufanie intraorganizacyjne przejawiajgce sie wysoka

oceng wiarygodnos$ci pozyskanej od innych specjalistow wiedzy (rysunek 2).

Rys. 2. Zaufanie jako podstawa do dzielenia sie wiedzg

Zrodto: (Sankowska 2011, s. 126).

Traktujagc zaufanie jako jeden z wazniejszych czynnikdéw ksztattujagcych pod-
stawowe Zrédta wtadzy w gronie profesjonalistow, nalezy zwréci¢ uwage na pod-
stawy zaufania oraz na inne determinanty ksztattujace jego poziom w relacji pod-
wtadny - kierownik, w kontek$cie specjalista - przywoédca pracownikéw intelektu-
alnych. W$r6d wielu analiz dedykowanych indykatorom majgcym najwiekszy
wptyw na zaufanie do przetozonego najcze$ciej wskazuje sie nastepujace warunki
dla zaufania: dostepno$¢, kompetencje, konsekwencja, dyskrecja, uczciwos$é¢, lojal-
no$¢, otwarto$é, sprawiedliwo$¢, dotrzymanie obietnic, otwarto$¢ (Paliszkiewicz
2013, s. 84).
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Podsumowanie

Zaufanie ustanawia podstawy dla nowych typéw relacji spotecznych i po-
strzegane jest przez pryzmat réznych korzysci, jest istotnym elementem w pracy
zespotowej, rozwijaniu stosunkéw miedzyludzkich, przywodztwie, wyznaczaniu
celdéw i negocjacjach (Skrzypek 2015, s. 166). Zdaje sie zatem by¢ warunkiem sine
qua non efektywnego zarzadzania pracownikami intelektualnymi. Zaufanie bo-
wiem potrzebuje nieformalnej sieci powigzan, powstaje w procesach wymiany, ale
jest zasobem kruchym, ktéry moze znikng¢ réwnie szybko, jak sie pojawia. Czeste
interakcje pracownikéw przyczyniajag sie do jego powstania, a samo zaufanie
wowczas pozniej utatwia procesy zdobywania wiedzy, technologii i informacji od
innych uczestnikow organizacji, kooperantow czy klientow (Bugdol 2010, s. 39).
R. Putnam podkresla, iz formy, wjakich przejawia sie zas6b kapitatu spotecznego,
to przede wszystkich sieci spoteczne, normy odwzajemnione oraz zaufanie, ktore
jest ich konsekwencjg (Gajowiak 2012, s. 23). Nie pozostaje to bez znaczenia
zwilaszcza w aspekcie analizy specyfiki zachowan organizacyjnych profesjonali-
stow, dla ktérych charakterystyczne jest funkcjonowanie w konkretnych, dosc
hermetycznych sieciach powigzan, okreslanych przez wysoki poziom wzajemnego
zaufania, uwarunkowanego wieloma czynnikami, w tym wiasnie stosowaniem
okreslonych norm zachowan.

Takie wnioskowanie potwierdzajg wyniki pilotazowych badan empirycznych,
przeprowadzonych przez autorke opracowania, dedykowanych postawom specjali-
stow branzy IT w Polsce. Wedtug nich wszyscy specjalisci wskazywali prawie
identyczny kanon wartosci, w ktdrym zawiera sie dazenie do réwnowagi miedzy
zyciem zawodowym i osobistym, samodzielno$¢ i lojalno$¢ wobec siebie i zespotu.
Najwyzszg miarg profesjonalizmu dla badanych jest kompetentno$¢ i wiarygod-
no$é. Co wiecej, jedng z najczesciej wykorzystywanych form dzielenia sie wiedzg
jest intelektualna poczta pantoflowa (spotkania nieformalne, kolezeriskie wsparcie
i doradztwo). Wowczas artykutuje sie wiedze cichg, a barierg wejscia jest osobisty
profesjonalizm i gwarancja transakcji wymiany (dzielg sie wiedzg tylko z zaufany-
mi pracownikami, ktdrych kompetencje sg na poréwnywalnym poziomie) (Pie-
truszka-Ortyl 2015, s. 105-111).

Charakterystyczna cechg tworzacej sie cywilizacji wiedzy jest wiec wzajemne
przeplatanie i warunkowanie szeroko rozumianej sfery kulturowej i materialnej.
W efekcie tworzy to nowy wymiar gospodarki, nowego spoteczenstwa i nowego
pracownika. Bedzie to spoteczenstwo informacji, organizacji i nowych relacji (Za-
jac 2013, s. 144).
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TRUST IN CREATING SOCIAL CAPITAL OF PROFESSIONALS

Summary

The paper takes the issues of the role of trust in building social capital of profes-
sionals as the next generation of knowledge workers. The starting point is consideration
being dedicated to the theory of social capital and trust in the context of the specialists.
M erits create presentations of trust’s levels of professionals and techniques to build trust
among knowledge workers.

Keywords: professionals, trust, social capital, knowledge sharing.
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