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STRESZCZENIE

Gloéwnym celem artykutu jest identyfikacja roli, jaka odgrywa zaufanie migdzy przed-
sigbiorstwami oraz przedstawieniec metody pomiaru zaufania mi¢dzyorganizacyjnego.
W procesie badawczym probowano wykazac¢ ogdlny poziom zaufania do badanego podmio-
tu oraz ewentualny wptyw wielkosci przedsigbiorstwa oraz okresu wspolpracy na poziom
zaufania. Zaufanie spetnia wazng role stymulujac interakcje spoteczne i biznesowe migdzy
uczestnikami. Oceniany podmiot uzyskat wysoki poziom zaufania wéréd swoich kontrahen-
tow i cieszyl si¢ pozytywnym wizerunkiem. Ponadto wyniki badan pozwolity stwierdzi¢, ze
wielkos¢ firmy 1 dtugo$¢ okresu wspotpracy moga ksztattowac poziom zaufania.

Stowa kluczowe: zaufanie, przedsigbiorstwo, relacje, wspotpraca

Wprowadzenie

W ostatnich latach, zwlaszcza w czasie trwajacego kryzysu gospodarczego, co-
raz wazniejsza role odgrywa zjawisko zaufania. Gtownym czynnikiem sprzyjajacym
rozwojowi zaufania jest niepewno$¢ i ryzyko. Gdyby organizacje funkcjonowaty
w otoczeniu z pelng informacjg, zaufanie nie mialoby znaczenia. Jest jednak inaczej
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— podmioty rynkowe funkcjonujg w Srodowisku, w ktorym wystepuje coraz wigcej
ztozonych i1 wielowymiarowych interakcji. Organizacje funkcjonujace w gospodar-
ce opartej na wiedzy sg uzaleznione w duzym stopniu od stworzenia trwatych relacji
zbudowanych na wzajemnym zaufaniu.

Zaufanie spetnia wazna rolg, stymulujac interakcje spoteczne i biznesowe mie-
dzy uczestnikami. Staje si¢ niezbednym zasobem, aktywem niematerialnym przed-
sicbiorstwa, generujgcym zysk. Ma wplyw na inwestowanie, komunikacje¢, uczenie
si¢, marketing relacyjny i koszty transakcyjne (Paliszkiewicz, 2013, s. 8). Stanowi
podstawowe spoiwo organizacyjne we wspotczesnym biznesie. Jego brak jest barie-
rg uniemozliwiajacg efektywne funkcjonowanie organizacji.

Glownym celem artykutu jest identyfikacja roli, jakg odgrywa zaufanie mig-
dzy przedsigbiorstwami oraz przedstawienie autorskiej metody pomiaru zaufania
migdzyorganizacyjnego.

1. Zaufanie miedzyorganizacyjne

Zaufanie bedace podstawg interakcji miedzy organizacjami pozwala na wspot-
prace i realizacje wspolnych celow. Umozliwia nawigzywanie nowych kontaktow,
a takze przedsiewzig¢ gospodarczych. Relacje biznesowe nie miatyby miejsca, gdy-
by nie zaufanie, jakim konkretne podmioty i instytucje sa w stanie siebie obdarzy¢
(Seligman, 1997, s. 85).

Zaufanie miedzy przedsigbiorstwami (B2B) jest relacja znacznie rdznigca si¢
od relacji migdzy przedsigbiorstwem a konsumentem (B2C), gtownie ze wzgledu
na podmioty biorgce w niej udziat. O ile w przypadku B2C mozna méwi¢ o duzym
znaczeniu czynnika emocjonalnego po stronie nabywcy w procesie kreowania sto-
sunkéw ekonomicznych z dang firma, o tyle miedzy przedsiebiorstwami czynnik ten
traci swojg wage ze wzgledu na trudno$ci w rozwigzaniu relacji w przypadku nieza-
dowolenia z przebiegu transakcji. Nawet w branzach wysoce konkurencyjnych, jak
np. branza turystyczna, koszty zmiany kontrahenta moga by¢ zbyt wysokie, by taka
zmiana mogta by¢ optacalna (Mitrgga, 2009, s. 464). Drugg istotng r6znica jest po-
ziom ztozonosci relacji. Przedsigbiorstwa zazwyczaj funkcjonujg w tancuchach do-
stawcow i odbiorcow, wspoltzaleznych od siebie bezposrednio i posrednio. Oznacza
to, ze relacja firmy z jednym przedsigbiorstwem moze by¢ zalezna od dziatan innego
przedsiebiorstwa. Ponadto w kazdym z przedsi¢biorstw w realizacj¢ zadan zaanga-
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zowanych jest wiele 0so6b o roznym zakresie obowigzkéw i uprawnien decyzyjnych
(Grudzewski, Hejduk, Sankowska, Wantuchowicz, 2007, s. 141). Prawidlowy prze-
bieg relacji opartej na zaufaniu uwarunkowany jest kompetencjami tych oséb oraz
spojnoscig organizacyjng kazdej z firm.

Relacje migedzy dostawcami i odbiorcami, przebiegajagce na wielu plaszczy-
znach, sg wynikiem dlugotrwatej wspolpracy przedsigbiorstw (Kwiatek, Zielin-
ski, 2009, s. 456). Wydajnej wspotpracy powinna towarzyszy¢ efektywna i otwarta
komunikacja (Grudzewski, Hejduk, Sankowska, Wantuchowicz, 2009, s. 151). Ko-
munikacja niesprawna jest zrodtem konfliktéw. Sprawna natomiast sprzyja zaufaniu,
zaangazowaniu 1 wzajemnemu zrozumieniu. Wysoki poziom zaufania wystepuje,
gdy proces komunikacji jest intensywny i efektywny. Wymieniane informacje po-
winny by¢ aktualne, wiarygodne i przydatne. Komunikacja mi¢dzy organizacjami
umozliwia tworzenie sojuszy i porozumien oraz tworzenie sieci gospodarczych. Za-
ufanie wptywa na forme¢ wspotpracy miedzy organizacjami i ewentualng ograniczo-
ng potrzebe kontroli (Mellewight, Madhok, Weibel, 2007, s. 838—841). Sprzedawca
i nabywca, dazac do realizacji wspodlnych korzysci, dostrzegaja, ze sukces jednego
podmiotu uwarunkowany jest sukcesem drugiego lub przynajmniej jego przetrwa-
niem w dluzszym okresie (Mitrega, 2010, s. 133).

Wzajemne kontakty za posrednictwem nowoczesnych form komunikacji nie
stwarzaja dogodnych warunkéw do zbudowania zaufania. Zaufanie wymaga dtu-
gotrwalych kontaktow, powtarzanych doswiadczen i obserwacji (Sztompka, 2007,
s. 383). Szybkie tempo wspoélczesnego $wiata powoduje brak czasu na wzajemne
poznanie si¢. Budowa zaufania przebiega najskuteczniej, gdy kontakty prowadzone
sa twarzg w twarz. Anonimowos$¢ zwicksza poczucie niepewnosci.

Badania Ryciuk (2014, s. 29) pokazuja, ze zaufanie mi¢dzyorganizacyjne jest
duzo wazniejsze w sektorze matych i $rednich przedsigbiorstw oraz takich, ktore
dziataja na regionalnym i lokalnym rynku. Niewywigzanie si¢ z umowy przez mate
podmioty gospodarcze jest glownym powodem do utraty reputacji i mozliwosci
wspotpracy w przysztosci. W duzych przedsigbiorstwach budowanie relacji jest
duzo trudniejsze. Wykorzystuja one swoja przewage i dyktujg warunki wspolpracy
mniejszym partnerom. Duze przedsicbiorstwa stosujg rozwigzania sformalizowa-
ne, oparte na standardach, procedurach i skrupulatnych umowach. Z kolei Mazur
1 Kulezyk (2014, s. 500-501) przedstawiajg wyniki badan przeprowadzonych przez
Gaura i jego wspotpracownikow w 2011 roku, dotyczace czynnikow tworzacych
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zaufanie oraz konsekwencji zwigzanych z posiadaniem zaufania lub jego brakiem.
Badacze zauwazyli, ze czas wspolpracy wraz z powtarzalnoscig transakcji przyczy-
niajg si¢ do wzrostu zaufania. W przeprowadzonych badaniach powyzsze tezy zo-
stang poddane weryfikacji.

2. Zatozenia metodyczne badan

Podstawowym celem badania byto uzyskanie informacji na temat postrzega-
nia badanej firmy przez jej partneréw biznesowych pod katem zaufania i reputacji.
W procesie badawczym probowano wykaza¢ ogélny poziom zaufania i ewentualne
zroznicowanie zaufania w zaleznos$ci od:

— wielkosci przedsiebiorstwa oraz

— okresu wspoélpracy z badanym podmiotem.

Modelowo, wedlug autora, zaufanie migdzyorganizacyjne sktada si¢ z pieciu
podstawowych wymiarow (rys. 1). Na uwage zastuguje wizerunek i postrzeganie
badanej organizacji przez podmioty zewnetrzne. Kolejne istotne elementy, na ktore
partnerzy zwracaja uwagg, to kompetencja i wiedza pracownikow. Przedsiebiorstwo
powinno charakteryzowac si¢ wysoka jakoscia swoich produktéow oraz lojalnoscia
w stosunku do partneréw. Dobrze rowniez, kiedy przyjeta strategia rozwoju jest
zbiezna z oczekiwaniami dostawcoéw i odbiorcow.

W przeprowadzonym badaniu respondenci wyrazali swoje oceny (w skali 1
do 10, gdzie 10 to ocena najwyzsza, a 1 — najnizsza) wsrdd zaproponowanych wy-
miaréw zaufania. Podobng skale sugeruja Hill i Alexander (2003, s. 169—170) przy
badaniu satysfakcji klienta.

Badanie przeprowadzono w okresie grudzien 2014 — styczen 2015 wsrod
przedsiebiorstw wspotpracujacych z badanym podmiotem. W badaniach wykorzy-
stano kwestionariusz ankiety internetowej (Roszkiewicz, Perck-Biatas, We¢ziak-Bia-
lowolska, Zigba-Pietrzak, 2013, s. 134—135). Link do ankiety zostal wystany poczta
elektroniczng do wszystkich partneréw (klientoéw) badanej firmy. Zaproponowany
kwestionariusz sktadat si¢ z 18 pytan, ktoére pozwolily w sposob bezposredni doko-
na¢ pomiaru zaufania. Badania byty calkowicie anonimowe. Ostatecznie w bada-
niu wzigto udziat 43 respondentéw (wypeklionych ankiet). Wskaznik odpowiedzi
osiggnigto na poziomie okoto 40%. Respondentem byt przedstawiciel kierownictwa
firmy udzielajacej odpowiedzi.
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Rysunek 1. Wymiary zaufania mi¢dzyorganizacyjnego

Wizerunek zewngtrzny organizacji Jakos¢ produktow i ustug

I I

| ZAUFANIE MIEDZYORGANIZACYJNE |

4 S

Strategia rozwoju ‘ Lojalno$¢ wobec partneréw

Kompetencje, wiedza i postawa pracownikow

Zrodlo: opracowanie whasne na podstawie Rudzewicz (2016), s. 176-177.

Oceniany podmiot funkcjonuje na rynku kilkanascie lat. Jest to firma doradcza,
specjalizujaca sie¢ w zarzadzaniu strategicznym, doradztwie gospodarczym i biz-
nesowym, pozyskiwaniu kapitatu, analizach ekonomicznych i restrukturyzacjach
przedsiebiorstw. Organizacja zarzadza projektami realizowanymi przy udziale do-
tacji z programéw unijnych oraz prowadzi biuro rachunkowe, w ramach ktérego
oferuje peten zakres ustug finansowo-ksiegowych. Ponadto opracowuje biznesplany,
plany restrukturyzacyjne i studia wykonalnosci, analizy finansowe i ekonomiczne,
strategie rozwoju przedsiebiorstwa oraz strategie rozwoju lokalnego.

Najwigcej ankietowanych podmiotow reprezentowato mikroprzedsiebiorstwa
— 19 firm (44%). Kolejna grupe stanowily male przedsigbiorstwa zatrudniajgce od
10 do 20 pracownikow. Takich podmiotow byto 12 (28%). Wsrdd respondentow
bylto rowniez 12 przedsigbiorstw (28%) znacznie wigkszych, to znaczy powyzej 20
pracownikow, a nawet powyzej 250 (rys. 2).

Duza liczba przedsigbiorstw (26 podmiotow), ktore braly udziat w badaniu,
wspotpracowata z badang organizacja powyzej 3 lat. Proba ta stanowita 60% respon-
dentow (rys. 3). Ankietowanych przedsigbiorstw wspolpracujacych od 1 do 3 lat
byto 12 (28%). Klienci, ktorych wspotpraca z badanym podmiotem trwata ponizej
roku, stanowili 12% (5 firm).
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Rysunek 2. Struktura badanych respondentéw uwzgledniajaca wielko$¢ przedsigbiorstwa

44%
28%
12%
B o =
ponizej 10 10-20 21-50 51-100 101-250 powyzej 250

Zrédlo: badania wlasne.

Rysunek 3. Struktura badanych respondentéw uwzgledniajaca okres wspolpracy

z badanym podmiotem
60%
28%
12%
ponizej roku 1-3 lata powyzej 3 lat

Zrédlo: badania whasne.

3. Wyniki badan

W badaniu zaufania kazdy z zaproponowanych, bezposrednich elementow po-
miaru osiggnat poziom powyzej 8 punktow na 10-punktowej skali.
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Tabela 1. Poziom zaufania miedzyorganizacyjnego do badanego podmiotu

Wielkos¢ Okres wspotpracy
przedsigbiorstwa przedsigbiorstw
. Ocena
Kryterium ogdtem do powy- do powyzej
20 zej 20
3 lat 3 lat
pracow. | pracow.

Wizerunek zewnetrzny organizacji 8,67 8,94 8,50 7,01 9,30
Organizacja jest kompetentna 8,77 8,93 8,81 7,52 9,23
Organizacja jest uczciwa 8,74 9,03 8,59 7,12 9,30
Organizacja jest konsekwentna w komuni-
kacji oraz dzialaniach 8,67 8,96 8,49 7,22 %19
Organizacja cieszy si¢ dobra opinia 3.49 3.84 312 6.20 9.50
(reputacja) i ’ i i i
Kompetencje, wiedza i postawa
pracownikéw 8,58 8,83 8,45 6,89 9,24
Pracownicy sa grzeczni i zyczliwi 9,09 9,31 9,09 7,40 9,77
Organizacja kazdego klienta traktuje
indywidualnic 8,86 9,05 8,90 7,02 9,58
Organizacja doskonale rozumie nasze 812 .47 771 6.59 8.69
potrzeby ’ ’ i i i
Organizacja poszukuje najlepszych dla nas
rozwiazaf 8,33 8,62 7,95 7,07 8,81
Organizacja informuje nas, kiedy sprawy 8.49 3.68 .62 6.37 935
toczg si¢ niepomyslnie i ’ i i i
Jakos$¢ produktoéw i ustug 8,62 8,86 8,54 6,63 9,37
Organizacja §wiadczy ustugi wysokiej .77 9.03 3.69 702 9.42
jakosci i ’ i i i
Organizacja dotrzymuje swoich obietnic
(jest niezawodna) 8,49 8,70 8,45 6,40 9,19
W organizacji dokumentacja jest zawsze 8.60 .87 .47 6.47 9.50
uporzadkowana ’ ’ i i i
Lojalnos¢ wobec partnerow 8,53 8,74 8,46 7,22 9,04
Organizacja jest szczerze zainteresowana 851 8.67 356 714 9.00
sukcesem naszego biznesu i ’ i i i
Organizacja jest lojalna wobec nas 8,53 8,80 8,32 7,11 9,12
Organizacja dzieli si¢ z nami cennymi
informacjami 8,56 8,76 8,49 7,39 9,00
Strategia rozwoju 8,79 8,99 8,70 7,04 9,50
Organizacja dysponuje wiedza 3.88 9.00 381 738 9.50
specjalistyczng i ’ i i i
Organizacja posiada potencjat rozwojowy 8,81 9,08 8,78 6,98 9,54
Chcemy wspolpracowac z tg organizacja 8,67 8,90 8,52 6,75 9,46
Srednia ocena 8,64 8,87 8,53 6,95 9,29

Zrodto: badania wiasne.



300

ZARZADZANIE

Srednia ocena zaufania do organizacji na podstawie wszystkich odpowiedzi
respondentow wyniosta 8,64 punktow (tab. 1). Jest to wysoka ocena, §wiadcza-
ca o tym, ze organizacja charakteryzowata si¢ dobrg reputacja. Zdaniem klientow
wspotpraca z badanym podmiotem byta satysfakcjonujaca.

Pig¢ gltownych wymiardw zaufania (rys. 4) zostalo ocenionych wysoko.
Wszystkie glowne wymiary przekroczyly poziom 8,5 punktow. Najwyzsza wartos¢
pomiaru otrzymata strategia rozwoju firmy. Stosunkowo najstabiej wypadta lojal-
nos$¢ firmy wobec partnerow.

Rysunek 4. Gtéwne wymiary zaufania migdzyorganizacyjnego do badanego podmiotu

Wizerunek zewnetrzny
organizacji

Kompetencje, wiedza

Strategia rozwoju . s
i postawa pracownikéw

Lojalnos$¢ wobec partnerow Jakos¢ produktéw i ustug

Zrodto: badania wiasne.

Dane byly analizowane w dwoch grupach. Pierwsza grupg stanowity przed-
sicbiorstwa zatrudniajace do 20 pracownikéw, zas drugg — firmy zatrudniajaca po-
wyzej 20 pracownikoéw. Przedsigbiorstwa zatrudniajace powyzej 20 pracownikow
to kontrahenci o duzej satysfakcji, osigganej w wyniku wspdtpracy z badanym pod-
miotem. Sredni poziom zaufania w ich przypadku wynosit 8,53 punktéw (tab. 1).
Podobne oceny, aczkolwiek wyraznie wyzsze, zanotowano w przypadku przedsie-
biorstw zatrudniajacych do 20 pracownikow (8,87 pkt). Podmioty wigksze byly bar-
dziej ostrozne w przyznawaniu punktow i to w kazdym wymiarze zaufania, a nawet
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w kazdym z zadanych pytan szczegdtowych. Doktadnie przedstawiono ten wynik
w tabeli 1 i na rysunku 5.

Wyzszy poziom zaufania zanotowano w przypadku firm mniejszych (do 20
pracownikow). Nie mozna jednak stwierdzi¢, ze przedsigbiorstwa wigksze (powyzej
20 pracownikoéw) nie zwracaja uwagi na zjawisko zaufania. Roéznice w poziomie
zaufania charakteryzujgcym jedna i drugg grupe analizowanych przedsigbiorstw sa
minimalne. Matematycznie mozna okresli¢ je na kilka dziesigtych cz¢sci punktu.

Rysunek 5. Glowne wymiary zaufania migdzyorganizacyjnego do badanego podmiotu
wedlug wielkosci przedsi¢biorstw (liczba pracownikow)

Wizerunek zewnetrzny
organizacji

Strategia rozwoju \//4>\
\\‘z////
Lojalnoé¢ wobec \i

Jakos$¢ produktow
partnerow i ustug

Kompetencje, wiedza
i postawa pracownikow

——— Do 20 pracownikéw ——Powyzej 20 pracownikow

Zrodto: badania wiasne.

Nastepny obszar analityczny dotyczyt zalezno$ci okresu wspotpracy z pozio-
mem zaufania wystepujacym migdzy organizacjami. Respondentéw podzielono
rowniez na dwie grupy. Pierwsza reprezentowata przedsigbiorstwa wspotpracujace
z badanym podmiotem ponizej 3 lat, za$ druga to stali kontrahenci, ktérych wspot-
praca trwata dhuzej niz 3 lata. W tym przypadku nalezy jednoznacznie stwierdzic,
ze kontrahenci ze stosunkowo kréotkim stazem wspotpracy charakteryzuja si¢ mniej-
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szym poziomem zaufania (6,95) w odniesieniu do partnerow z dtuzszym okresem
wspoltpracy (9,29) — tabela 1. Badany podmiot wyraznie zyskiwal na zaufaniu wraz
z dhluzszym okresem wspotpracy z ankietowanymi partnerami. Ponadto réznice
w uzyskanej punktacji sg juz znaczne. Niektore elementy zaufania uzyskaly oceny
ponizej 7 pkt w przypadku przedsicbiorstw z krdotkim okresem wspotpracy. Nato-
miast w grupie przedsigbiorstw z dtugim okresem wspotpracy zaufanie oceniano
z reguly powyzej 9 pkt.

Poziom zaufania mi¢dzyorganizacyjnego wykazat duza zaleznos¢ od dtugosci
okresu wspoltpracy partnerow biznesowych (rys. 6). Niemal kazdy wymiar zaufania
stali kontrahenci ocenili powyzej 2 pkt w stosunku do przedsigbiorstw rozpoczyna-
jacych wspotprace.

Rysunek 6. Glowne wymiary zaufania migdzyorganizacyjnego do badanego podmiotu
wedlug okresu wspotpracy przedsigbiorstw

Wizerunek zewnetrzny
organizacji

10
Strategia rozwoju /

Lojalnos¢ wobec Jakos¢ produktéw
partnerow i ustug

Kompetencje, wiedza
i postawa pracownikéw

e=—==D0 3 lat ==———Powyzej 3 lat

Zrodto: badania wiasne.
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\
Podsumowanie

W zaufaniu migdzyorganizacyjnym pojawia si¢ pewien problem wynikajacy
z faktu, ze organizacje jako instytucje i podmioty nie wykazujg emocji i nie maja
mozliwosci, by obdarza¢ lub by¢ obdarzanym zaufaniem. Nie mozna si¢ z tym jed-
nak zgodzi¢, poniewaz organizacje sktadajg si¢ z osob, ktore wchodzg w relacje
z roznymi innymi jednostkami. I to jest plaszczyzna, na ktérej mozna okresli¢ za-
ufanie jako podstawe interakcji migdzy organizacjami, pozwalajgca na wspotprace
i realizacje wspolnych celow.

Przyjeta metodyka pomiaru zaufania migdzyorganizacyjnego pozwolila stwier-
dzi¢, ze oceniany podmiot uzyskat wysoki poziom zaufania wsrod swoich kontra-
hentow i1 charakteryzowal si¢ pozytywnym wizerunkiem. Ponadto wyniki badan
potwierdzily, ze wielko$¢ firmy i dtugo$¢ okresu wspotpracy wpltywaja na odczuwa-
ny poziom zaufania. Nalezy zauwazy¢ rowniez, ze okres wspotpracy kontrahentow
jest czynnikiem, ktory znaczaco wptywa na postrzegana reputacje i dobra opini¢ na
temat partnera wymiany handlowej. W przypadku réznicy w wielkos$ci przedsie-
biorstw wspolpracujacych ze soba, postrzegane zaufanie jest zblizone, aczkolwiek
przedsigbiorstwa mniejsze w stosunku do wigkszych wykazuja minimalnie lepszg
oceng partnera biznesowego.

Analizujac wyniki badan i proces badawczy, nalezy zauwazy¢ pewne ograni-
czenia. Badania oparto jedynie na jednym podmiocie obserwacji. Natomiast w kolej-
nych badaniach do analizy mozna wprowadzi¢ elementy ekonomiczne, jak na przy-
ktad wielkos¢ sprzedazy (wartos¢ wymiany handlowej). Pozwoli to okresli¢ wptyw
zaufania na wzrost sprzedazy. Tym niemniej przedsigbiorstwa powinny zwracac
wickszg uwage na swoja reputacje, wizerunek i wiarygodnosc. Jest to obszar, ktory
mozna mierzy¢ (oszacowac), a nastepnie wlasciwie nim zarzadzacé.
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MEASURING THE INTER-ORGANIZATIONAL TRUST

Abstract

The main aim of this article is to identify the role of trust between businesses and the
presentation measurement method of the inter-organizational trust. In the process of research
the author tried to demonstrate the overall level of trust in examined entity and the possible
impact of the size of the company and the period of cooperation on the level of trust. Trust
plays an important role by stimulating social and business interaction between the partici-
pants. The rated entity received a high level of trust among its counterparties and enjoyed
a positive image. In addition, results of the research revealed that the size of the company, as
well as the length of the period of cooperation may shape the level of trust.
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