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HYBRYDOWY MODEL ZAUFANIA W INTERNECIE

1. Znaczenie zaufania wobec globalizacji

Czlowiek stale pozostaje we wspotzaleznosci z innymi cztonkami spotecz-
nosci, ktore tworzy, poszukujac mozliwosci zaspokojenia osobistych potrzeb.
Stale tez podejmuje mniej lub bardziej racjonalne decyzje dotyczace sposobdw
ich zaspokajania. Zar6wno budowanie relacji interpersonalnych, jak i wybor stra-
tegii dziatania sa obarczone pewnym ryzykiem. Moze ono odnosi¢ si¢ do strat
o roznorakim charakterze: psychicznym (na przyklad poczucie bycia oszuka-
nym), czasowym (konieczno$¢ powtorzenia dzialania wskutek ztej decyzji),
finansowym (strata wynikajaca z blefu partnera biznesowego) czy tez spotecz-
nym (na przyktad utrata reputacji). Zaufanie jest ,,pomostem nad przepascia nie-
pewnosci”!, ktory pozwala podejmowac dzialanie, pomimo watpliwo$ci wobec
wiarygodnosci oséb lub informac;ji.

Ztozono$¢ pojecia ,,zaufanie” w kontekscie relacji miedzyludzkich zapre-
zentowali C. Rule i L. Friedberg?, wskazujac jego gléwne cechy:

— zaufanie dotyczy relacji pomigdzy osobami, ktore sa wspotzalezne, bez waha-
nia i obaw otwieraja si¢ na siebie, koncentrujac na kooperacji,

' P. Sztompka, Zaufanie fundament spoleczenstwa, Krakow 2007, s. 21.

2 C. Rule, L. Friedberg, The appropriate role of dispute resolution in building trust on-line,
,HArtificial Intelligence and Low” 2005, no. 13, s. 193-205.
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wzajemne zaufanie jest podstawa ksztaltowania wigzi pomiedzy osobami, co
dostarcza nie tylko pozytywnych emocji, ale zapewnia rowniez dtugotrwatos¢
relacji;
zaufanie jest szczegolnie istotne dla budowania relacji, w ktorych duze jest
ryzyko zranienia przez partnera; im wigksze jest to ryzyko, tym cenniejsze
emocjonalnie jest zaufanie, ktorym kogo$ obdarzamy;
zbudowanie zaufania wymaga czasu i jest cyklicznie wzmacniane przez
zachowania potwierdzajace zaufanie wobec drugiej osoby (self-reinforcing
cycle);
zaufanie jest zwigzane z ryzykiem, ktore jest najwigksze na poczatku budo-
wania relacji i ktére probujemy redukowac na podstawie docierajacych do nas
sygnaldw zaangazowania drugiej strony i rekomendacji spotecznych;
zaufanie pozostaje w opozycji do bezpieczenstwa, gdyz korzystanie z technik
gwarantujacych bezpieczenstwo (pasy bezpieczenstwa czy tez programy anty-
wirusowe) nie gwarantuje catkowitego zabezpieczenia przed innymi ludzmi
(kierowcami, uzytkownikami sieci), ktorzy dziataja bezrefleksyjnie, czy tez
maja zle intencje — zaufanie powoduje, ze mimo tej §wiadomosci podejmu-
jemy dziatania spoteczne, zaktadajac, ze inni beda si¢ zachowywac fair, zgod-
nie z zasadami.

Behawioralny aspekt zaufania podkresla rowniez P. Sztompka, ktory pro-

ponuje rozrézni¢ dwa jego sktadniki: przekonanie oparte na opinii jednostki

i dziatanie podjgte na podstawie tej opinii’. Autor przedstawia jednoczesnie dos¢
pesymistyczng wizj¢ zaufania w globalnym $wiecie, wyliczajac argumenty pro-

wadzace do ,,korozji zaufania™:

zmniejszajaca si¢ liczba bezposrednich kontaktéw z waznymi dla nas oso-
bami, uzupethiana informacjami na ich temat przekazywanymi przez stronni-
cze media, co ogranicza zdolno$¢ do oceny spolecznej;

zwielokrotniona, z kolei, liczba kontaktow spotecznych powoduje, ze maja
one charakter przelotny, powierzchowny;

migdzykulturowe relacje zwigkszaja dostgpnos¢ roznych wzorcoOw zachowan,
ich internalizacje i wymieszanie, co ogranicza mozliwos¢ oceny roli 1 wiary-
godnosci partnera;

towarzyszace codziennosci procesy (na przyktad finansowe, spoteczne) sa
coraz bardziej zlozone, niedostgpne i niezrozumiale, co zmniejsza ich przej-

3 P. Sztompka, Zaufanie fundament spoleczenstwa..., s. 70-71.
4 Tamze, s. 376-398.
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rzysto$¢ i wzmacnia obawe o mozliwos$¢ osobistego kontrolowania wtasnego
otoczenia oraz wzmacnia poczucie obcosci;

— naktladanie sig stylow zycia i wartosci powoduje zagubienie etyczne i ide-
owe;

— rozluznienie wigzi przez otwarto$¢ granic, wspolnot, grup spotecznych i mo-
bilnos¢ przestrzenna utrudnia identyfikacj¢ 0sob;

— zmiennos$¢ otoczenia we wszystkich obszarach narusza poczucie stabilnosci;

— niebezpieczenstwa, ktore sa skutkiem ubocznym rozwoju cywilizacji
(na przyktad zatrucie §rodowiska, terroryzm, recesja) maja globalny charakter
1 podnosza poziom ogblnego ryzyka;

— utrudniona kontrola w zakresie przestrzegania norm, regut i zobowiazan spo-
lecznych wobec rosnacej anonimowosci podmiotow.

Rozwoj Internetu jest waznym przejawem globalizacji, to powoduje, ze
wymienione zagrozenia szczegolnie silnie dotycza relacji ludzkich budowanych
on-line. Sie¢ WWW to przeciez otwarta dla wszystkich mieszanka kultur, trudna
do zrozumienia przez przecigtnego uzytkownika technologia, pozbawiona kon-
troli przestrzen stale zmieniajacych si¢ informacji i anonimowych rozméwcow,
tworzacych cyberspotecznosé.

2. Budowanie zaufania w komunikacji on-line

Podstawowa roznica migdzy komunikacja bezposrednia a internetowa jest
ograniczony w sieci dostgp do sygnatow identyfikujacych rozmowce (mimika,
gestykulacja, dystans, intonacja), co utrudnia interpretowanie intencji rozméwcy
i ma wplyw na nasze osobiste ujawnianie ja’>. Wzajemno$¢ w ujawnianiu ja kaz-
dego z rozmowcow jest podstawa poznawania siebie, wzajemnego zrozumienia
i zaufania. W ciekawych badaniach T. Hatt i O. Ken-ichi® udowodnili, ze wptyw
na sposob komunikowania si¢ za posrednictwem Internetu ma informacja lub
przekonanie o fizycznym dystansie pomigdzy rozmowcami: §wiadomos¢ duzej
odlegto$ci moze powodowac tendencje¢ do skracania kontaktu, przerwanie za$
rozmowy przestaje by¢ oznaka lamania norm spotecznych. Jednoczes$nie wzra-
stajacy dystans obniza znaczaco obawg¢ o mozliwos$¢ zemsty, odwetu ze strony

5

S.P. Morreale, B.H. Spitzberg, J.K. Barge, Komunikacja miedzy ludzmi. Motywacja, wiedza
i umiejetnosci, Warszawa 2007, s. 121-130.

¢ T. Hatta, O. Ken-ichi, Effect of visual cue and spatial distance on excitability in electronic

negotiation, ,,Computers in Human Behaviour” 2008, vol. 24, s. 1542—-1551.
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rozmoéwcy, co powoduje, ze sytuacja komunikacyjna jest postrzegana jako mniej
ryzykowna. Jest to wynik zaskakujacy. Komunikacja przez Internet utrudnia
identyfikacje nadawcy, dzieki postugiwaniu si¢ pseudonimami wzrasta praw-
dopodobienstwo podszywania si¢ pod kogo$ innego, istnieje takze mozliwos¢
zmiany tozsamosci. Moze to powodowac ,,oddzielenie” nadawcy od emitowanej
tresci, co ogranicza jego odpowiedzialnos¢ za przekaz’. Informacje zamieszczane
w Internecie maja charakter emocjonalny, sposéb komunikowania si¢ jest ostry,
czgsto dosadny i buntowniczy®. Analiza tozsamosci odbiorcy jest utrudniona,
znajomos$¢ opiera si¢ bowiem na powierzchownych przestankach, takich jak
adres e-mail i nick lub na informacjach, jakich udzielaja o sobie sami uczestnicy
rozmowy. Czestos¢ aktow komunikacyjnego odstaniania sig, kluczowych dla
zadowolenia z klimatu towarzyszacego relacji, w Internecie jest duzo nizsza’®, co
wynika migdzy innymi z

czgstszego wyrazania negatywnych emocji wobec partnera i jego propozycji,

uznawania negatywnych emocji za nieracjonalne, co jest skuteczne w osiaga-

niu pozytywnych efektow komunikacji (szczeg6lnie grupowej),

— braku ptynnosci i sprzezen zwrotnych w komunikacji,

— dystansu spotecznego zwigkszajacego tendencje do postrzegania innych os6b
jako zle nastawionych, wykorzystujacych podstep do przeforsowania swoich
racji'e.

Wszystko to nasuwa watpliwos$¢, czy zaufanie internetowemu partnerowi
dyskusji jest mozliwe. Jednoczesnie — wobec wysokiego ryzyka pomytki — pozys-
kanie zaufania jest w sieci cenng wartoscia. Wobec faktu, ze wielu uzytkownikow
sieci za jej gtdowny komunikacyjny atrybut i atut uwaza anonimowos¢ kontaktu,
naturalna sklonnos$¢ i potrzeba ujawniania ja, polegania na szczerosci i zaan-
gazowaniu rozmowcy moze by¢ narazona na szwank. Co wigcej, internetowe
relacje czgsto bywaja przelotne, krotkotrwate, co rowniez utrudnia budowanie
zaufania, tym bardziej ze chwilowo$¢ zmniejsza odpowiedzialno$¢ za podjeta

7 A. Lekka-Kowalik, Demokracja i autonomia jednostki w globalnej infrastrukturze informa-
cyjnej, w: Zagrozenia etyczne wynikajqce z rozwoju informatyki, Warszawa 1999.

8 T.J. Johnson, B.K. Kaye, Wag the Blog: How Reliance on Traditional Media and the Internet
Influence Credibility Perceptions of Weblogs among Blog Users, ,,Journalism and Mass Communi-
cation Quarterly” 2004, vol. 81(3), s. 622—643.

° D.A. Moore, T.R. Kurtzberg, L.L. Thompson, Long and Short Routes to Success in Electroni-
cally Mediated Negotiations: Group Affiliations and Good Vibrations, ,,Organizational Behaviour
and Human Decision Processes” 1999, vol. 77, no. 1, s. 22-43.

10 1. Thompson, J. Nadler, Negotiating via Information Technology: Theory and Application,
,Journal of Social Issues” 2002, vol. 58, no. 1, s. 109-124.



Hybrydowy model zaufania w Internecie 47

dyskusje czy dziatanie. Dodatkowo mozliwo$¢ komunikacji asynchroniczne;j,
ktorej zaleta jest mozliwo$¢ przeanalizowania tresci czy tez dostosowania jej do
potrzeb odbiorcy, zubaza ja o emocjonalny aspekt przekazu'' i odracza reakcje
zwrotna na komunikat.

W ocenie internautdow najwazniejsze w komunikacji bezposredniej sa: moz-
liwo$¢ wypowiedzenia si¢ wszystkich stron, mita atmosfera, zrozumienie stow
1 intencji nadawcy oraz budowanie wigzi miedzy rozméwcami. W sieci znaczenia
nabieraja walory informacyjne i czasowe komunikacji. Rozmoéweca internetowy
oczekuje szacunku, jednakze wydaje sig, ze opiera sig on gtdéwnie na konkretnych
wypowiedziach, zapewnieniu anonimowos$ci i zachowaniu przekonania o ulot-
nosci zaistniatej relacji'. Interesujace wydaje si¢ w tym kontekscie przekonanie
P.B. deLaata'®, ze wlasnie dzieki opisanym wilasno$ciom Internet jest doskona-
tym $rodowiskiem do dzielenia si¢ osobistymi sekretami czy informacjami finan-
sowymi, uzyskiwania podpowiedzi przy rozwiazywaniu osobistych problemow,
wspoOtpracy w ramach wzajemnie wspierajacych si¢ grup zadaniowych czy dys-
kusyjnych. Autor dowodzi, ze w sieci ksztattuje si¢ nowy typ zaufania (de novo
trust), dotyczacy wiary w kompetencje rozmowcoéw na podstawie ich wezesniej-
szych wypowiedzi, a nie powierzchownych sygnatéw identyfikacyjnych.

3. Internetowe doradztwo i terapia

Sygnatem tworzenia nowej kultury zaufania w sieci jest rozwdj ustug psy-
chologicznych $wiadczonych on-line. Pierwszym ich przejawem byto samoistne
tworzenie si¢ grup wsparcia uzytkownikow', ktorzy poszukiwali w Internecie
0s6b o podobnych jak ich problemach, by wymienia¢ si¢ wtasnymi do§wiadcze-
niami. Szczegdlnym dowodem na to, ze Internet moze wzmacnia¢ zaufanie do
rozmoéwecy jest stale zwigkszajaca si¢ liczba osob korzystajacych z profesjonal-
nego doradztwa i terapii w relacji internetowej z psychologiem. W grupie odbior-
cow liczba kobiet i mezczyzn jest podobna, gdyz nawet mniej ufni wobec terapii

11" J. Suler, The Final Showdown Between In-Person and Cyberspace Relationships, http://www.
p24601.rider.edu/sites/suler/psycyber/showdown.html (1999).

12 B. Krawczyk-Brytka, Relacje miedzyludzkie w dobie rozwoju biznesu elektronicznego,
w: Electronic commerce — gospodarka XXI wieku, red. D. Waldzinski, Gdansk 2001, s. 57.

3 B.P. Latt, Trusting virtual trust, ,JFEthics and Information Technology” 2005, vol. 7,
s. 167-180.

4 A. Skinner, S.J. Zack, Counselling and the Internet, ,,The American Behavioral Scientist”
grudzien 2004, s. 434.
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klasycznej mezczyzni, w Internecie chetnie dziela si¢ wlasnymi przezyciami.
I chociaz wylacznie tekstowy kontakt powoduje, ze terapia ta bywa uznawana
(podobnie jak pisanie blogdw) za biblioterapig, to badania dotyczace skuteczno-
$ci interwencji wskazuja na jej wysoka efektywnos$¢.

Badania zespotu T. Leiberta'® potwierdzily wczesniejsze doniesienia o za-
sadnosci wykorzystywania Internetu w budowaniu relacji terapeuta—klient
(w skali od 0 do 100 satysfakcja uzytkownikow z otrzymanej porady i jej skutkow
wyniosta 68 punktéw). Porownanie wynikow dotyczacych poziomu zadowolenia
z relacji bezposrednich (88 punktoéw) jasno wskazuje, ze spada wartos¢ wsparcia
zza monitora. Za podstawowa przyczyng tego zjawiska uznano brak sygnatow
niewerbalnych, co zaktocalo wazny w terapii osobisty kontakt z doradca. Jedno-
czesnie anonimowos¢ relacji i kontakt bez koniecznos$ci stawania twarza w twarz
badani wskazali jako najwazniejsza zaletg internetowego doradztwa. Bezosobo-
wos¢ byla postrzegana jako gwarancja komfortu psychicznego, pozwalajacego
na odwazniejsze wyrazanie osobistych obaw i potrzeb, wzmacniajaca pewnos¢
siebie i zaufanie wobec poufnosci relacji.

4. Zaufanie w internetowych negocjacjach

Tematyka zaufania wobec internetowego rozmoOwcy czgsto pojawia sig
w kontek$cie negocjacji odbywajacych si¢ za posrednictwem sieci. M. Bazer-
man wsrod konsekwencji negocjowania za posrednictwem poczty elektroniczne;j
wymienia oslabienie zaufania do rozmowcy wynikajace ze zredukowania jasnosci
przekazu pozbawionego niewerbalnych sygnatow oraz obnizenie nastawienia na
wspotprace i budowanie relacji'. Ch.E. Naquin i G.D. Paulson'” zauwazyli, ze
rozmoéwcey rozpoczynaja spotkanie on-line ze zdecydowanie obnizonym pozio-
mem wzajemnego zaufania, ich wyjsciowe nastawienie do partnera jest aseku-
racyjne. Co wigcej, mimo ze w czasie negocjacji strony podejmuja dziatania
zmierzajace do podniesienia wlasnej wiarygodnos$ci (poszukiwanie podobienstw

5 T. Leibert, J. Archer, J. Munson, G. York, An Exploratory Study of Client Percepcions
of Internet Counseling and the Therapeutic Alliance, ,,Journal of Mental Health Counseling” 2006,
no. 28, s. 70-83.

' M.H. Bazerman, J.R. Curhan, D.A. Moore, K. Valley, Negotiations, ,,Annual Reviews Psy-
chology” 2000, vol. 51, s. 294-295.

17 Ch.E. Naquin, G.D. Paulson, Online Bargaining and Interpersonal Trust, ,,Journal of Applied
Psychology” 2003, vol. 88, no. 1, s. 113-120.
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do rozmoéwcy), poziom zaufania mierzony po skonczeniu rozmowy jest i tak zde-
cydowanie nizszy niz uzyskiwany w relacji face-to-face. Taki stan rzeczy wynika
z utrudnien w odkodowywaniu informacji oraz przeswiadczeniu, ze wobec
rozmoéwcey ,,pozbawionego twarzy” tatwiej jest zastosowaé blef czy oszustwo.
Nizszy poziom wzajemnego zaufania wynika wigc ze spostrzeganego wysokiego
ryzyka negocjacyjnego w internetowej relacji. Konsekwencja takiego nastawie-
nia jest rowniez obnizona che¢ ponownego spotkania z rozmowcg i budowania
dlugotrwatej zalezno$ci handlowe;j.

Badania prowadzone na polskich internautach'® potwierdzity wyniki uzys-
kane przez M. Citera, R. Beauregarda i T. Mitsuya'®: wykorzystanie Internetu
w negocjacjach znaczaco obniza poziom zaufania wobec partnera (rysunki
1 i 2) oraz powoduje tendencj¢ do asymetrycznych ocen zachowania wlasnego
1 rozmoéwcy. Asymetria polega na surowszym ocenianiu rozméwcy w spotka-
niach internetowych, co moze tatwo stac¢ si¢ powodem usprawiedliwiania wlas-
nych zachowan o rywalizacyjnym charakterze.

\

Obezposrednie

M intenetowe

zaufanie do partnera wiasna wiarygodnos¢

Rys. 1. Zalezno$¢ migdzy ocena wiarygodnosci partnera a wiasna od kanatu komunika-
cji (skala ocen 1-7, gdzie 1 oznacza ,,zdecydowanie nie zgadzam si¢”, 7 —,,zde-
cydowanie zgadzam si¢”)

Zrédto: M. Citera, R. Beauregard, T. Mitsuya, An Experimental Study...

18 B. Krawczyk-Brylka, Styl negocjacji internetowych, w: Fenomen Internetu, red. A. Szew-
czyk, Szczecin 2008.

1 M. Citera, R. Beauregard, T. Mitsuya, An Experimental Study of Credibility in E-negotiations,
,Psychology & Marketing” 2005, vol. 22(2), s. 163—179.
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Obezposrednie

M intenetowe

zaufanie do partnera  poczucie kontaktu z
partnerem

Rys. 2. Ocena zaufania i kontaktu z partnerem (skala ocen 1-9, gdzie 1 oznacza ,,zdecy-
dowanie nie zgadzam sig”, 9 — ,,zdecydowanie zgadzam sig”)

Zrodto: opracowanie wiasne.

Satysfakcja z internetowego porozumienia jest nizsza niz w relacji bez-
posredniej, a klimat rokowan jest oceniany jako znacznie mniej przyjazny, co
wynika ze sktonnosci partnerow negocjujacych on-line do wzajemnego obwi-
niania si¢, stawiania zarzutow, co pojawia si¢ w sieci do o§miu razy czgsciej niz
w bezposrednich rokowaniach?.

J. Nadler*! wskazuje te uwarunkowania jako przyczyne utrudniajaca budo-
wanie relacji biznesowych w Internecie. Trudniej jest zaufa¢ firmie, ktorej
produktu nie mozna dotknag¢, z ktora sprawy sporne mozna zatatwiac, tylko kon-
taktujac si¢ elektronicznie, ktora dla partnera ma znamiona wirtualnosci, rozu-
mianej rowniez jako nieuchwytnos$¢. Nasuwa to obawg, czy wirtualny kontrahent
ponosi odpowiedzialno$¢ za oferowane produkty czy ustugi i czy klient wywiaze
si¢ ze zobowiazan finansowych. Jednoczesnie w wypadku, gdy konieczne jest
ztozenie reklamacji, przyktada si¢ uwage do pisemnego sformutowania swoich
zastrzezen, ktore dzigki temu zawieraja wigcej faktow 1 sa lepsza merytorycznie
podstawa do rozpatrzenia wniosku klienta.

Z punktu widzenia efektywnosci firm Internet funkcjonuje nie tylko jako
narzedzie, ktore umozliwia szybka interakcje i stanowi kanat dystrybucji, ale
poprzez $wiatowy zasigg redukuje tez asymetri¢ zasobow informacji pomigdzy
stronami transakcji*>. Z tego powodu znaczenia nabiera ocena wiarygodnosci

2 J. Nadler, Electronically —Mediated Dispute Resolution and E-Commerce, ,,Negotiation Jour-
nal” pazdziernik 2001, s. 334.

2l Tamze, s. 334, 344.
22 A. Afuah, Ch.L. Tucci, Biznes internetowy. Strategie i modele, Krakow 2003, s. 24.
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pochodzacych z sieci informacji, ktore sa podstawa podejmowania biznesowych
decyzji.

5. Wiarygodnos¢ internetowych informacji/nadawcow

W jezyku angielskim uzywa si¢ dwoch pojeé dotyczacych wiarygodno-
$ci: credibility — okres$la wiarygodnos¢ jako ceche lezaca po stronie ocenianego
obiektu lub informacji, oraz believability — ktore dotyczy zdolnosci i kompeten-
cji odbiorcy do ocenienia danej informacji jako wiarygodnej. Wiarygodno$¢ nie
musi by¢ cecha arbitralng informacji i moze by¢ réznie oceniana przez poszcze-
golnych jej adresatow. Podkresla to znaczenie zaufania odbiorcy do informacji
i nadawcy, co ma, z kolei, kluczowe znaczenie dla budowania relacji pomigdzy
uzytkownikami sieci.

Badania koncentrujace si¢ na porownaniu oceny wiarygodnosci Internetu
1 innych mediow wskazuja, ze badani darza najwyzszym zaufaniem prasg, nastgp-
nie Internet oraz telewizje?*. Analiza szczegdtowych wymiaréw wiarygodnosci*
pokazata, ze stronniczos$¢ i kompletnos¢ informacji on-line byly oceniane wyzej
niz informacje pochodzace z prasy i telewizji. Najczgsciej pozytywne oceny wia-
domosci internetowych dotyczyty skal: ,,godne zaufania” i ,,mozliwo$¢ dostepu
w dowolnym czasie”. W badaniach prowadzonych na terenie Tréjmiasta wyko-
rzystano model oceny wiarygodnos$ci internetowej informacji na trzech pozio-
mach: merytorycznym (odpowiada kompetencjom nadawcy), emocjonalnym
(odpowiada czysto$ci intencji) i formalnym (obejmuje skale z zakresu atrakcyj-
nosci) 1 porownano oceny dotyczace informacji pochodzacych z réznych zro-
del: Internetu, prasy, radia i telewizji. Istotne statystycznie réznice otrzymano
w zakresie oceny takich parametrow wiarygodnosci jak ciekawa/nudna (poziom
formalny), stronnicza (poziom emocjonalny) i zrozumiata (réwniez poziom
formalny). Informacje pochodzace z Internetu sa zdecydowanie oceniane jako
najbardziej ciekawe i zrozumiale, co podkresla nie tylko atrakcyjno$¢ samego
medium, jakim jest Internet, ale wskazuje tez, ze zastosowanie go moze by¢

3 W. Schweiger, Media credibility — Experience or Image? A Survey on the Credibility of the
World Wide Web in Germany in Comparison to Other Media, ,,European Journal of Communica-
tion” 2000, vol. 15(1), s. 37-59; S. Kiousis, Public Trust or Mistrust? Perception of Media Cre-
dibility in the Information Age, ,Mass Communication & Society” 2001, vol. 4(4), s. 381-403.

2 R.A. Abdulla, B. Garrison, M.B. Salwen, P.D. Driscoll, D. Casey, Online News Credibility,
w: Online News and the Public, red. M.B. Salwen, B. Garison, P.D. Driscoll, Lawrence Erlbaum
2004, s. 147-164.
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doskonatym sposobem motywowania odbiorcéw do korzystania z informacji
zawartych w jego zasobach.

Ocena stronniczosci informacji, nizsza dla Internetu niz w przypadku prasy
i telewizji, potwierdza wyniki wczesniej zaprezentowanych badan, wskazuja-
cych, ze samo zastosowanie komputera wzmacnia sktonno$¢ odbiorcy do zaufa-
nia odbieranej tresci. Mozna uznaé, ze wptyw Internetu na percepcjg informacji
odbywa si¢ w nieu§wiadomiony sposob, gdyz, kiedy pytano badanych wprost
o wiarygodno$¢ prezentowanej tresci, to ocena ta nie roéznita si¢ we wszystkich
grupach badawczych?®.

Z analizy uzyskanych w badaniach danych wynika, ze podatno$¢ na wplyw
internetowych stron i foré6w wzrasta wraz z niedojrzatoscia informacyjng uzyt-
kownikow, ktorzy treSci pochodzace z cyberprzestrzeni uznaja za bardziej
atrakcyjne, czgsto maja rowniez trudnosci w selekcjonowaniu informacji (maja
mniejsze dosSwiadczenie czy zaséb wiedzy)*.

Whioski

Przedstawione wyniki badan dotyczace roznych form wykorzystania Inter-
netu w budowaniu relacji spotecznych dowodza, ze jednoznaczna ocena wptywu
komunikacji on-line na wzajemne zaufanie rozmowcow czy kooperantdw jest
niemozliwa. Internet jest przestrzenia, w ktorej czujemy sig¢ pewniej, ktora
utatwia uzytkownikom artykutowanie wprost swoich emocji, mysli i opinii.
W negocjacjach moze to skutkowac brakiem porozumienia, styl rokowan cze-
sto ma bowiem charakter rywalizacji, z kolei, w sytuacji poszukiwania porady
czy tez wsparcia w poczuciu osamotnienia stwarza mozliwo$¢ odwazniejszego
ujawniania osobistych potrzeb i obaw, gdyz anonimowos$¢ i ulotno$¢ relacji broni
nas przed zranieniem i $miesznoscia. Informacje pochodzace z Internetu oce-
niamy jako atrakcyjne, a przez to i bardziej godne zaufania, co tatwo moze sta¢
si¢ narzedziem manipulacji, a jednoczesnie moze tez doskonale stuzy¢ edukacji
i ksztaltowaniu spoteczenstwa opartego na wiedzy. Dwukierunkowos$¢ oddziaty-
wania sieci WWW na zaufanie we wzajemnych relacjach przedstawia hybrydowy
model zaufania (rysunek 3). Wynika z niego, ze podstawowe — z punktu widze-

% K. Stankiewicz, Osobowosciowe uwarunkowania oceny wiarygodnosci informacji interneto-
wej, Gdansk 2008.

26 Tamze.
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nia tematyki zaufania — sq dwie cechy Internetu: ograniczony zaséb informacji
o nadawcy i dostgpno$¢ aktualnych wiadomosci. W ocenie uzytkownikow ano-
nimowo$¢ pozostatych uzytkownikoéw powoduje, ze relacja staje si¢ atrakcyjna
i ma charakter przelotny, a to z kolei moze podnosi¢ lub zmniejsza¢ poczucie
ryzyka zwiazanego z konkretna relacja. Percepcja ryzyka wymaga obdarzenia
rozmoéwcey zaufaniem, ktérego warto$¢ ro$nie wraz ze stopniem przejrzystosci
sytuacji i zrozumieniem motywacji partnera. Poziom zaufania skutkuje okreslo-
nym dziataniem, co podkresla aktywny charakter zaufania jako regulatora zacho-

wan on-line.
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Rys. 3. Hybrydowy model zaufania w Internecie

Zrodto: opracowanie wiasne.
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Ciekawym zagadnieniem badawczym wydaje si¢ wobec tego korelacja
pomigdzy poziomem zaufania wobec informacji lub rozmowcy w sieci a wybo-
rem strategii budowania relacji: prawdomownoscia, otwarto$cia, ujawnianiem
ja, nastawieniem na dlugofalowy kontakt. Konieczna wydaje si¢ tez analiza
czynnikow, ktore w trakcie internetowego spotkania pozytywnie wpltywaja
na kontakt z dyskutantem, kontrahentem czy terapeuta. Ich identyfikacja jest
szansa na wzmachianie ,,pomostu zaufania” w sieci i tworzenia kultury zaufania
w cyberprzestrzeni.
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HYBRID MODEL OF ON-LINE TRUST

Summary

This paper examines the impact of computer mediated communication on interper-
sonal trust in three kinds of situations: interpersonal communication, on-line negotiations
and on-line counseling and therapy. Presented results suggest there are two most impor-
tant Internet features that influence evaluation of information or interlocutor’s credibility:
lack of nonverbal signs and access to actual information. Their consequences: anony-
mity, short-time and attractiveness can decrease or increase the perception of risk and the
level of interpersonal trust. The hybrid model of on-line trust shows possible correlations

between these factors and helps to understand the active nature of trust.

Translated by Beata Krawczyk-Brytka






