-

View metadata, citation and similar papers at core.ac.uk brought to you byf’; CORE

provided by RepoS

Zeszyty Naukowe AKADEMII PODLASKIE] w SIEDLCACH
NR 83 Seria: Administracja i Zarzadzanie 2009

mgr Tomasz Stefaniuk
Akademia Podlaska w Siedlcach

Specyfika procesu komunikacji w zespole wirtualnym
Specific of communication process in virtual team

Streszczenie: Zmiany zachodzgce w otoczeniu wspoiczesnych przedsiebiorstw wy-
muszajgq na nich konieczno$¢ zmian w dotychczasowym sposobie pracy zespotowej,
przyczyniajgc sie do coraz powszechniejszego wykorzystania zespotéw wirtualnych.
Jednym z gtéwnych czynnikéw skutecznej pracy tych zespotéw jest komunikacja, kto-
rej zadaniem jest zapewnienie zdalnego dostepu do informacji kazdemu cztonkowi
zespotu czy zapewnienie szybkiej wymiany informacji miedzy cztonkami zespotu.
Komunikowanie sie za pomocg narzedzi teleinformatycznych — charakterystyczne dla
zespotéw wirtualnych rézni sie od tradycyjnych form komunikacji. Réznice te dotyczg
m.in. zmiany formy kanatu informacyjnego oraz iloSci przekazywanych informacji,
wiekszej posrednio$ci komunikacji, czy wiekszej anonimowosci uczestnikow aktéw
komunikacji.

Abstract: The changes in the surroundings of contemporary enterprises force them
to modify current systems of teamwork which results in an increasing popularity
of virtual teams. One of the major effectiveness factor of virtual teamwork is
a communication, which is responsible for granting every team member a remote
access to information or fast information exchange.

Communication by tele-information technology tools — typical for virtual teams — is
different than traditional communication. That differences are concerned for example
on the changing of informative channel form as well as the quantity of transmitted
information, biggest average of communication, or the biggest anonymity
of participants of communication acts.

Wprowadzenie - istota zespotéw wirtualnych

Zespoly wirtualne stwarzajg nowe mozliwosci dziatania w warunkach
globalizacji i informat1yzacji. Okreslane przez P. Grajewskiego jako zespoty
najnowszej generacji', rozwijaja sie bardzo dynamicznie. Wg J. Goodbod
bardzo szybko stajg sie one niezbednym elementem globalnej gospodarki®.
J. Lipnack i J. Stamps dowodza, ze zespoty wirtualne sg kolejnym logicznym

! Grajewski P., Organizacja Procesowa, projektowanie i struktura, PWE, Warszawa 2007, s. 90-91.
2 Good body J., Critical success factors for global virtual teams,
http://www.allbusiness.com/human-resources/workforce-management/1045913-1.html pobrano
2009.02.15.
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krokiem w ewolucji struktur organizacyjnych. Nie mozna bowiem rozwigzy-
wac problemoéw dwudziestego pierwszego wieku, takich jak globalizacja, czy
digitalizacja, stosujac dziewietnastowieczne metody organizatorskie™.

Oczywiscie tak jak kazdy rodzaj zespotéw, zespoly wirtualne sg gru-
pa skladajgca sie z dwu lub wiecej wzajemnie oddziatywujgcych na siebie
i wspotzaleznych osob, ktére tacza sie, aby osiagngé okreslone cele. Przy
wyrdznianiu zespotéw wirtualnych sposrdd innych form zespotowego dziata-
nia, zwraca sie w literaturze przedmiotu uwage na dwa gtéwne kryteria4:

— rozdzielenie cztonkdw zespotu,

— komunikowanie sie cztonkéw zespotu gtéwnie za pomoca narze-

dzi teleinformatycznych.

Pierwsze kryterium oznacza, ze czionkowie zespotéw wirtualnych
nie majg ze sobg fizycznego kontaktu. Mogg by¢ oddzieleni przestrzenig
(odlegtoscig geograficzng) — wéwczas pracujg w réznych miejscach. Innym
czynnikiem oddzielajagcym czionkéw zespotu wirtualnego moze by¢ czas.
W takim przypadku czionkowie zespotu pracujg w réznych okresach czasu.
Moga to by¢ rézne dni tygodnia, rézne pory dnia/doby (w szczegdlnym przy-
padku — wynikajace z réznych stref czasu). Niektorzy autorzy wyrézniajg
takze mozliwo$¢ oddzielenia cztonkdw zespotu przez bariery organizacyjno-
strukturalne®. Bariery te nabierajg szczegdlnego znaczenia w sytuacji, gdy
cztonkowie zespoty wirtualnego pochodzg z réznych organizaciji.

Drugie kryterium wyrdzniajgce zespoty wirtualne - komunikowanie
sie czlonkdw zespotu gtdéwnie za pomoca narzedzi teleinformatycznych —
jest nastepstwem oddzielenia od siebie czionkéw zespotu. Tym, co wyrdznia
zespot wirtualny sposréd innych zespotdw nie jest stopien wykorzystania
samej technologii do komunikowania sie, lecz stopieh w jakim komunikacja
i wspotpraca w tych zespotach jest zdeterminowana przez technologie. Ze-
spot tradycyjny w kazdej chwili moze zrezygnowaé¢ z narzedzi teleinforma-
tycznych, podczas gdy zespdt wirtualny jest zupetnie uzalezniony od tych
technologii’.

Wiasnie z tego powodu komunikacja jest jednym z gtéwnym czynni-
kiem determinujacym skutecznos¢ zespotu wirtualnego, co potwierdzajg ba-
dania J.M. Lurey oraz M.S. Raisinghani’, jak réwniez badania przeprowa-
dzone przez J. Meyer, A. Engel, J. Wiedemann, P. Richter®.

8 Lipnack J., Stamps J., Virtual Teams: Reaching Across Space, Time, and Organizations with
Technology, John Wiley & Sons, New York, USA, 2000, s. 7, 37.

* Tamze, s. 38.

5 Np. Duarte D.L., Snyder N.T., Mastering Virtual Teams: Strategies, Tools, and Techniques
That Succeed, Jossey Bass, 2001, s. 4-5; Lipnack J., Stamps J., Virtual Teams: Reaching
Across Space, Time, and Organizations with Technology, John Wiley & Sons, New York, USA,
2000, s. 38.

® Duarte D.L., Snyder N.T., Mastering Virtual Teams : Strategies, Tools, and Techniques That
Succeed, Jossey Bass, 2001, s. 4-5.

" Lurey, J.M., Raisinghani, M.S., An empirical study of best practices in virtual teams. “Informa-
tion & Management”, 2001 38(8), s. 523-544.

8 Meyer J., Engel A., Wiedemann J., Richter P., Performance and job satisfaction in virtual
teams, Work & Organizational Psychology, Symposia: EAWOP Conference Materials, Istanbul
13 -15 May 2005, s. 9.
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Proces komunikacji i jego elementy

W nauce funkcjonuje wiele definicji komunikacji, ktére wyrazajg roz-
norodne podejscia badawcze i interpretacyjne, podkreslajac odmienne
aspekty tego pojecia. J. Adaira, komunikacja to proces, ktérego uczestnicy
dzielg sie znaczeniami’. S.P. Robbins dodaje, ze komunikacja musi obej-
mowac nie tylko przekazywanie znaczen, ale takze ich rozumienie'’. Wedtug
S.P. Morreale, B.H. Spitzberg i J.K. Barge komunikacja jest procesem orga-
nizowania wiadomosci w celu stworzenia znaczenia''. J.A. DeVito podkre-
Sla, ze komunikacja jest procesem, gdyz ciggle nastepujag w niej zmiany i jest
dynamiczna12.

Aby mozna byto mowi¢ o procesie komunikacji konieczne jest wy-
stgpienie jego podstawowych komponentéw, ktérymi sa: uczestnicy (nadaw-
ca i odbiorca), kontekst, komunikat (wiadomos¢), kanat, sprzezenie zwrotne
oraz szumy".

Uczestnicy to osoby petnigce w procesie komunikacji role nadawcy
(inicjator transmisji wiadomosci, ktory jg koduje — przektada informacje na
wiele symboli) i odbiorcy (jednostka lub grupa ktéra postrzega wiadomos¢
nadang przez nadawce i jg dekoduje — interpretuje i przektada komunikat na
zrozumiatg informacje). Im bardziej sytuacja komunikacyjna jest sformalizo-
wana, tym bardziej role te sg okreslone i state.

Komunikat jest centralnym sktadnikiem procesu komunikacji. Jest
sygnhatem, badZz kombinacjg sygnatéw stymulujgcych w okreslony sposob
odbiorce, ztozonych ze znakdw i symboli Niesie on pewne znaczenie, opiera
sie na sytuacjach (werbalnych i niewerbalnych), podlega kodowaniu a na-
stepnie odkodowaniu oraz jest zorganizowany w pewna forme (im bardziej
oficjalny tym bardziej ustrukturalizowany).

Kanal, to z jednej strony sposob przekazu komunikatu, ale takze wy-
korzystane w tym celu media technologiczne. Podstawowymi kanatami ko-
munikacji sa':

— komunikowanie ustne:

o bezposrednie (w osobistej stycznosci nadawcy i odbiorcy, np.
w postaci rozmowy, dyskusji, wywiadu itd.),

o posrednie (za posrednictwem réznorakich mediéw: telefonu,
telewizji, sieci komputerowych),

— komunikowanie pisemne (notatki, tekst na ekranie komputera),

® Adair J., Anatomia biznesu. Komunikacja. najwazniejsze narzedzie zarzgdzania, Wydawnic-
two Studio Emka, Warszawa 2000, s. 21.

' Robbins S.P., Zachowania w organizacji, PWE Warszawa 1998, s. 215.

" Morreale S.P., Spitzberg B.H., Barge J.K., Komunikacja miedzy ludzmi. Motywacja, wiedza
i umiejetnosci, PWN, Warszawa 2007, s. 31.

'2 DeVito J.A., The communication handbook: A dictionary, Harper& Row, New York 1986,
s. 239.

'3 Dobek-Ostrowska B., Podstawy komunikowania spotecznego, Wydawnictwo Astrum, Wroctaw
2004, s. 14.

" potocki A., Instrumenty komunikacji wewnetrznej w przedsiebiorstwie, Difin, Warszawa, 2008,
s. 17.
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— komunikowanie wizualne (wykresy, schematy, fotografie, techniki

video).

Sprzezenie zwrotne to reakcja odbiorcy nastepujaca po odkodowa-
niu komunikatu. Dostarcza ono nadawcy podstawowe informacje dotyczace
jego skutecznosci w osigganiu zamierzonych celéw. Reakcja ta wplywa na
proces komunikacji powodujac, ze ulega zmianom zachowanie nadawcy
oraz wiedza wszystkich uczestnikow procesu komunikacji [W.A. Mambert,
1971, s. 4].

Szumy sg to zrodta zaktdcen oraz znieksztatcen komunikatu powsta-
jace w kazdym etapie procesu komunikacji. Mogg by¢ one natury15:

— fizycznej (hatas, ograniczona widocznosé, ingerencja osob trze-

cich),

— fizjologicznej (wysoka goraczka, kaszel, zaburzenia stuchu),

— psychologicznej (uprzedzenia, leki, egotyzm).

Ostatnim wyréznionym elementem procesu komunikacji jest kon-
tekst. Stwarza on warunki, ramy w ktérych zachodzi komunikacja. Gtéwne
rodzaje kontekstu to: otoczenie - miejsce, kultura, czas, relacje interperso-
nalne, postawiony cel komunikaciji.

Komunikacja w zespole wirtualnym — analiza poje¢

Fizyczne oddzielenie od siebie cztonkéw zespotu wirtualnego spra-
wia, ze komunikowanie w tym zespole wymaga zastosowania nowocze-
snych technologii teleinformatycznych. Informacje ktére w tradycyjnej formie
pracy sg dostepne w siedzibie firmy musza znajdowac¢ sie w miejscu pracy
cztonka zespotu (bardzo czesto jest to jego dom). Pocigga to za sobg ko-
niecznosc¢ stworzenia bazy wiedzy, do ktorej dostep cztonkowie zespotu mo-
g uzyskiwaé w sposoéb zdalny. Brak mozliwosci komunikacji twarzg w twarz
sprawia, ze cztonkowie zespotu wirtualnego komunikujg sie wzajemnie ze
sobg za pomocg takich narzedzi jak telefon komdérkowy, e-mail, wideokonfe-
rencje, czat, lub specjalne oprogramowanie do zarzgdzania realizacjg pro-
jektu (jak system wspoétdzielenia plikdw, kalendarz itd.).

Wykorzystanie narzedzi elektronicznych do komunikacji popularyzuje
sie w zawrotnym tempie (nie tylko w odniesieniu do zespotéw wirtualnych) i sta-
je sie obecnie powszechne zaréwno na ptaszczyznie prywatnej jak i biznesowe;.
Wedtug L. Kieltyki zarébwno komunikacja interpersonalna jak i komunikacja po-
miedzy przedsiebiorstwami czy instytucjami wymaga juz obecnie, dla petnego
zobrazowania przesytanych wiadomosci, zastosowania technik i technologii wy-
korzystujacych procedury multimedialnego przesytania informacjim.

Komunikowanie sie z wykorzystaniem nowoczesnych technologii okre-
slane jest w literaturze przedmiotu za pomoca takich terminéw jak komunikacja
medialna, komunikacja za posrednictwem komputera (computer-mediated

'S Winkler R., Zarzadzanie komunikacjg w organizacjach zréznicowanych kulturowo, Oficyna
a Wiloters Kluwer business, Krakéw 2008.

' Kieltyka L., Technologie i systemy komunikacji oraz zarzadzanie informacja i wiedza, Difin,
Warszawa 2008, s. 17.
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communications), komunikacja wirtualna, czy komunikacja elektroniczna. Bar-
dzo czesto terminom tym przypisywane sg podobne znaczenia, jednak dostrzec
mozna takze znaczace rdznice w ich definiowaniu. Zestawienie powyzszych
termindw oraz ich znaczen przedstawione zostato w tabeli 1.

Tabela. 1. Zakres pojeciowy termindéw stosowanych do opisu komunikac;ji
za pomocg technologii teleinformatycznych

The meanings of the terms used to describing teleinformatics
communication

Table 1.

komunikacja
medialna

computer-mediated
communications CMC)

komunikacja
wirtualna

komunikacja
elektroniczna

punktem wyjscia

w komunikacji me-
dialnej jest pokona-
nie dwéch barier
komunikacyjnych:
braku wspotobec-
nosci czasu i prze-
strzeni. P. Win-
terhoff-Spurk '’

komunikacja me-
dialng to przekaz
w obrebie mass
mediéw (medialne
rozpowszechnianie
informacji duzej
grupie oso6b)

G. Maletzke'™®

Komunikacja za po-
Srednictwem komputera
(CMC) jest procesem,
przez ktéry ludzie two-
rza, wymieniajg i po-
strzegajg informacje
wykorzystujac sieciowe
systemy telekomunika-
cyjne (albo nie potaczo-
ne taczone w sie¢ kom-
putery), by usprawni¢
kodowanie, transmisje

i dekodowanie wiado-
mosci J. December'®

kazda czynno$¢ komu-
nikacyjna zachodzaca
poprzez dwa lub wiecej
potaczone ze sobg
komputery

D. McQuail, 2005%

komunikacja wirtualna
to proces, w ktérym do-
konuje sie transmisja
informacji do niedo-
stepnych albo odle-
gtych miejsc za pomo-
cg howoczesnej
techniki informacyjne;j,
w ktorym kontekst, in-
tencje, a takze aktorzy
moga nie istnie¢

w $wiecie realnym albo
moga by¢ zamienieni
lub stworzeni w innej
formie. B. Bengtsson?'

To komunikacja bez-
osobowa (nietowarzy-
ska, zimna i niewrazli-
wa), przeprowadzana
na odlegtos¢ i technicz-
na (za pomoca narzedzi
teleinformatycznych) G.
Duysters, B. Sadowski??

o komunikacji elek-
tronicznej mozemy
mowi¢ wowczas,
gdy kanat komuni-
kacyjny jest modu-
lowany falami elek-
tromagnetycznymi.
E. Erzsébet

J. Hadhazy,

I. Schmercz®

komunikacja elek-
troniczna to wszelkie
media, w ktérych in-
formacje od nadaw-
cy sq - za pomocq
odpowiedniego
urzadzenia - prze-
ksztatcane na sy-
gnaty elektryczne
lub elektromagne-
tyczne, a nastepnie
przekazywane w tej
formie odbiorcy, kté-
ry réwniez korzysta
z odpowiedniego
urzadzenia - stuza-
cego do rozszyfro-
wania zapisu i na-
dania mu rozumiatej
dla cztowieka formy.
J. Grzenia®*

Zrédio: opracowanie wiasne

Source: own elaborate

7 Winterhoff-Spurk P., Psychologia mediéw, Wydawnictwo WAM, Krakow 2007, s. 10.
'8 Maletzke G., Kommunikationswissenschaft im Uberblick, VS Verlag fur Sozialw, Wiesbaden,

1998, s. 105.

"9 December J., Journal of Computer-Mediated Communication, 1(4) 1996, s. 8.
2 McQuail D., Mcquail's Mass Communication Theory, SAGE Publications, London 2005, s. 24.
' Bengtsson B., Virtual Communication, Umea University Press, Umea Sweden, 1999, s. 34.

22

Elgar Publishing, Massachusets, USA 2007, s. 4.
% http://pf.ujep.cz/files, pobrano 2009, 09, 23.
* Grzenia J., Komunikacja jezykowa w Internecie, PWN, Warszawa 2006, s. 59.

Duysters G., Sadowski B., Communication and cooperation In the virtual worklpace, Edward

ZN nr 83

Seria: Administracja i Zarzadzanie (10)2009




126 T. Stefaniuk

Najwieksze rozbieznosci zauwazy¢ mozna przy definicji komunikacji
medialnej. Z jednej strony termin ten oznacza komunikacje przez kazde me-
dium transmisyjne pozwalajgce pokona¢ bariery czasoprzestrzenne (a wiec
takze znaki dymne, komunikacje flagowa, dzwiekowg itd.), z drugiej strony
jest to przekaz w obrebie mass-mediéw.

Komunikacja elektroniczna jest terminem bardziej jednoznacznym,
a jej definicje koncentrujg sie zazwyczaj na wskazaniu konkretnej technologii
przekazu informacji. Druga z prezentowanych definicji komunikacji elektro-
nicznej wyczerpuje spektrum mozliwosci nowoczesnej technologii stosowa-
nej obecnie do komunikacji, jednak z chwilg pojawienia sie nowych rozwig-
zan technologicznych mogg by¢ one nieprzydatne. Poza tym komunikacja
elektroniczna nie ogranicza sie tylko do procesu komunikacji na odlegtos¢.
Za komunikacje elektroniczng nalezatoby uznaé¢ w Swietle wszystkich po-
wyzszych definicji np. prezentacje multimedialna.

Z kolei komunikacja za posrednictwem komputera (termin po-
wszechnie stosowany w literaturze angielskojezycznej i uzywany zamiennie
do terminu komunikacja wirtualna) odnosi sie do jednego tylko narzedzia
(komputera) i nie obejmuje w sobie komunikacji za posrednictwem telefonii
komoérkowej. Argumentem przemawiajacym za powszechnoscig uzywania
pojecia ,komunikacja za posrednictwem komputera” jest dgzenie do zinte-
growania urzadzen, ktére stuzg komunikowaniu sie interpersonalnemu
i przewidywania, ze z czasem telefon i komputer potaczg sie. Bardzo czesto
nowoczesne telefony porownywane sg z palmtopami czy nawet z laptopami.
Istnieje bowiem mozliwos¢ korzystania w nich z Internetu i przekazywania
wiadomosci e-mailowych, sprawdzania rozktadow jazdy, czytania gazety czy
przekazu audiowizualnego.

Poki jednak co, telefony komodrkowe sa odrebnymi urzadzeniami,
a jak zauwaza J. Grzenia, zasieg spoteczny komunikacji telefonicznej jest
znacznie wigkszy niz komunikacji komputerowej”®. Poza tym, wedtug ,The
Daily Mail” uzytkownicy nowoczesnych telefonéw (tzw. Smartfonéw) wolg
przy ich uzyciu sprawdzi¢ wiadomosci czy najnowsze wyniki ulubionej dru-
zyny, nawet jesli laptop lezy tuz obok. Szkoda bowiem czasu na podnosze-
nie ekranu laptopa skoro telefon pozwala szybciej dostac sie do informacjize.

Termin komunikacja wirtualna najbardziej odpowiada specyfice ko-
munikacji w zespole wirtualnym, poniewaz zawiera w sobie zaréwno oddale-
nie aktoréw procesu komunikacji, jak réwniez stosowanie nowoczesnych
technologii informacyjnych. Pojecie to jest wykorzystywane takze do opisu
procesu komunikacji pomiedzy bytami istniejgcymi tylko w komputerowo
tworzonej rzeczywistosci wirtualnej.

Najwazniejsze cechy komunikacji w zespole wirtualnym

Zastosowanie technologii teleinformatycznych do komunikacji w ze-
spotach wirtualnych sprawia, ze wykazuje ona odmienne cechy od komuni-

% Grzenia J., Komunikacja jezykowa w Internecie, PWN, Warszawa 2006, s. 16.
% http://www. dailymail.co.uk/sciencetech/article
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kacji bezposredniej twarza w twarz obserwowanej w zespotach tradycyjnych.

Analizujac literature przedmiotu wskaza¢ nalezy nastepujace réznice:

— zmiane formy kanatu informacyjnego oraz ilosci przekazywanych

informacji,

— przeksztatcenie znaczenia przestrzeni oraz czasu komunikacji,

— wiekszg posrednio$¢ komunikaciji,

— traktowanie narzedzi komunikacyjnych jako aktoréw procesu ko-

munikaciji,

— wiekszg anonimowosc¢ uczestnikéw aktéw komunikacji,

W kontakcie bezposrednim, proces komunikacji odbywa sie poprzez
wiele kanatéw: wzrokowy, stuchowy, dotykowy, zapachowy. Poza informa-
cjami werbalnymi docierajg do uczestnikow procesu komunikacji takze in-
formacje niewerbalne, jak np. gestykulacja, spojrzenie, intonacja, wyglad
zewnetrzny, dystans fizyczny dzieki ktorym fatwiej jest zrozumie¢ emocjo-
nalne zabarwienie i tres¢ wypowiedzi.

Istotg komunikacji w zespole wirtualnym jest natomiast przekaz in-
formaciji w formie cyfrowej (tzw. digitalizacja informacji)*’. To sprawia, ze jest
ona ubozsza o te elementy, ktére w trakcje tworzenia przekazu, badz jego
przesytania sg pomijane.

Oczywiscie istnieje cate spektrum narzedzi teleinformatycznych
umozliwiajacych komunikacje. Nowoczesne technologie pozwalajg na prze-
kazywanie obrazu na dowolne dystanse. MozZliwe jest wiec zrealizowanie
rozmow na odlegtos¢ (a nawet wideokonferencji), podczas ktorych istnieje
mozliwos¢ obserwacji twarzy rozmowcy. Jak zauwaza jednak J. Grzenia
Z kilku przyczayn nawet w tym wypadku nie mozna méwi¢ o komunikacji ,twa-
rzgw twarz"?¢.

1. Uczestnicy rozmoéw na odlegtos¢ widza wprawdzie swoje twarze, lecz
zwykle nic poza nimi, totez w najlepszym razie sposrdd wszystkich moz-
liwych koddéw niewerbalnych zachowany zostaje tylko kod mimiczny.
Czesto przekaz obrazu nie jest dostatecznie szybki, wiec reakcje mi-
miczne rozméwcy obserwowane sg z pewnym opoznieniem. Poza tym,
niedostateczna rozdzielczo$¢ obrazu na monitorze, lub ekranie telefonu
sprawia, iz pewne reakcje mimiczne, fatwe do zaobserwowania w zywej
komunikacji, nie mogg by¢ oddane przez transmisje wizualna.

2. Traci waznos¢ przestrzen pomiedzy aktorami procesu komunikacji, po-
niewaz rownie prosty jest dostep do rozméwcy mieszkajgcego za Sciang,
jak i na drugiej pétkuli.

3. Kontekst sytuacyjny nie moze zosta¢ oddany nawet w przyblizeniu. Nie
zmienia tego faktu nawet moznos¢ przesytania wielkiej liczby obrazéw,
takze ruchomych. Wartos¢ informacji wizualnych towarzyszacych odpo-
wiedniemu przekazowi werbalnemu jest w komunikacji z wykorzystaniem
technologii teleinformatycznej niewielka.

" Bengtsson B., Virtual Communication, Umea University Press, Umea Sweden, 1999, s. 79.
% Grzenia J., Komunikacja jezykowa w Internecie, PWN, Warszawa 2006, s. 66.
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Jak wynika z przeprowadzonych badan, czionkowie zespotu wirtual-
nego rzadko korzystajg z wideo rozméw, czy nawet telefonu. Chetniej poro-
zumiewajg sie za posrednictwem e-maila, badz komunikatoréw tekstowych,
ograniczajgc tym samym ilo$¢ przesytanych informacji do minimum?.

Kolejng kwestig jest zdecydowanie mniejsza czestotliwos¢ aktéw
komunikacyjnych wynikajgca z faktu, iz nie wystepujg tutaj przypadkowe
spotkania bedace okazjg do rozméw w zespotach tradycyjnych. W zwigzku
z tym do czlonkéw zespotu wirtualnego nie docierajg informacje nieformalne™®.

W komunikacji realnej, zbyt duza odlegto$¢ staje sie barierg unie-
mozliwiajgca, badz utrudniajacg komunikacje. Tak wiec przezwyciezenie od-
legtosci wymaga szczegolnych zabiegéw (jak np. napisanie i wystanie listu).
Przestrzen fizyczna przestaje by¢ przeszkodg w komunikacji w zespole wir-
tualnym, gdyz stosujgc narzedzia teleinformatyczne nie trzeba wktada¢ pra-
wie zadnego wysitku w jej pokonywanie.

Zdecydowanie fatwiejsze jest takze w pokonywanie bariery czasu.
Poprzez utrwalanie wiadomosci. Zapisywanie wiadomosci w formie cyfrowej
jest szybsze i tansze, a dostep do nich fatwiejszy®' Analizujac pokonywanie
przestrzeni fizycznej i czasu, mozna zespotach wirtualnych wyrdznic trzy sy-
tuacje komunikacyjne:

— ten sam czas — r6zne miejsce,
— rézny czas, rozne miejsce,
— rbézny czas, to samo miejsce.

W pierwszym przypadku mamy do czynienia z komunikacjg syn-
chroniczng, co oznacza, ze zachodzi ona podobnie jak w komunikacji mé-
wionej w czasie rzeczywistym (badz z niewielkim tylko opéznieniem). Pod-
stawowym warunkiem wystgpienia komunikacji synchronicznej jest wiec
komunikowanie sie w tym samym czasie. Pozwala ona na natychmiastowg
odpowiedz i jest zarazem najbardziej kompletng i naturalng forma komuni-
kacji przy wykorzystaniu technologii teleinformatycznych. Przyktadami tej
formy komunikacji sa rozmowy telefoniczne, video konferencje czy, interne-
towe komunikatory (tekstowe i glosowe).

W drugim przypadku jest to komunikacja asynchroniczna, ktéra cha-
rakteryzuje sie odroczong w czasie reakcjg odbiorcy. W komunikacji asyn-
chronicznej nadawca przesyta informacje ktére sg w okreslony sposob prze-
chowywane. Odbiorca (badz odbiorcy) maja mozliwo$¢é dostepu do tych
informacji w dowolnym czasie. Przyktadami tej formy komunikacji sg: poczta
glosowa, poczta elektroniczna, konferencje komputerowe, czy aplikacje sie-
ciowe (Intranet). Réznice w czasie od wystania do odebrania informacji wy-
noszg zwykle kilka godzin. W konsekwencji sprzezenie zwrotne w procesie
komunikacji albo nie wystepuje, albo jest odroczone w czasie. Jesli wiado-
mosc¢ nie jest zakomunikowana wtasciwie, moze mina¢ kilka dni, zanim od-

2 hitp://ceo.cxo.pl/artykuly/35126_1.html

% Burlea A.S., The Communication Process in Virtual Teams [w:] Informatica Economica, nr 1
§41)/2007, s. 116.

' Na jednej plycie DVD, badZ na serwerze zamiesci¢ mozna cate ksiegozbiory (np. portal
http://books.google.pl/books).
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biorca zauwazy btad w komunikacji. Inng niedogodnoscig komunikacji asyn-
chronicznej jest brak pewnosci, czy odbiorca zrozumiat wiadomos¢ wiasci-
wie, lub czy ja w ogdle otrzymat. Nie istnieje wiec mozliwos¢ szybkiego sko-
rygowania wiadomosci. Z drugiej strony, komunikacja asynchroniczna daje
to odbiorcy czas na zastanowienie sie¢ nad otrzymanym materiatem
i bardziej przemyslang odpowiedz.

Trzeci przypadek, to asynchroniczna komunikacja w tym samym
miejscu, ktéra zachodzi wéwczas, gdy cztonkowie zespotu korzystajg z jed-
nego wydzielonego miejsca w ktérym uzyskuja niezbedne informacje. Wyko-
rzystywane moga by¢ tutaj takie narzedzia jak biblioteka (centrum wiedzy),
czy dzielenie plikdw lub aplikacji w sieci.

Wszystkie przedstawione powyzej formy komunikacji dobywajg sie-
ga posrednictwem mediow elektronicznych. Stanowig wiec posrednig forme
komunikacji. Jednak w kazdym z powyzszych przypadkéw posrednios¢ pro-
cesu komunikacji moze mie¢ rézne stopnie, i moze by¢ przez czionkow ze-
spotu wirtualnego zmniejszana badz zwiekszana®. Najbardziej zblizona do
komunikacji bezposredniej jest komunikacja synchroniczna na odlegto$c.
Jednak zamiast kontaktu ,face to face” mamy w niej kontakt ,interface to in-
terface”, a w konsekwencji wedtug J. Grzeni nie jest to komunikacja w petni
bezposrednia®. Roznica polega przede wszystkim na braku bliskosci (moz-
liwosci utrzymania statego kontaktu wzrokowego, ktérego mimo rozmowy
w jednym czasie brakuje). Poza tym, akt nadawania i odbioru informacji sg
od siebie oddzielone.

Komunikacja asynchroniczna natomiast (zaréwno drugi jak i trzeci
z opisanych przypadkéw) bazuje na przechowywaniu informaciji (analogicz-
nie do pisma tradycyjnego) i jest zdecydowanie bardziej posrednia.

Zespot wirtualny wykorzystuje zaréwno narzedzia komunikacji syn-
chronicznej jak i asynchronicznej. Czesto rézne narzedzie komunikacyjne sg
pofaczone w ramach jednego kompleksowego pakietu oprogramowania. Pa-
kiet taki zawiera zazwyczaj system wymiany (dzielenia) plikéw, harmono-
gram dziatan wraz z kalendarzem, tablice ogtoszen, komunikator.

Na rysunku 1 przedstawiono mozliwe narzedzia wykorzystywane
w zespole wirtualnym w komunikacji synchronicznej i asynchronicznej ze
zwroceniem uwagi na stopien posredniosci komunikaciji.

2 Na przykiad poprzez standardowe mozliwosci interfejsu komunikatorow gtosowych czy tek-
stowych pozwalajacych na ignorowanie wybranych rozméwcoéw (maksymalny stopien posred-
niosci i dystansu), prowadzenie rozmowy w ogélnodostepnym oknie (co oznacza poziom stan-
dardowy tego parametru komunikacyjnego), w gronie przyjaciét (stopien posredniosci
zredukowany), a wreszcie na prowadzenie rozmowy z wybrang osobg (najnizszy mozliwy w tym
typie komunikacji poziom posredniosci) Dodatkowo istnieje mozliwo$¢ wiaczenia kamery (prze-
kaz obrazu), stosowanie tzw. Emotikonéw pozwalajacych na obrazowe wyrazanie uczuc.

* Grzenia J., Komunikacja jezykowa w Internecie, PWN, Warszawa 2006, s. 65.
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Rézne miejsce bezposrednia
Ten sam czas (synchroniczny)
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0 rozmowy telefoniczne,
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i gtosowe)

Pakiety oprogramowania
integrujace w sobie rézne
narzedzia komunikacyjne
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[ Forma komunikacji

Rys 1. Narzedzia wykorzystywanie do komunikacji w zespole wirtualnym
Fig. 1. Tools using to communication in virtual team
Zrédio: Opracowanie wiasne
Source: own elaborate

Poszczegdlne narzedzia komunikacji przy uzyciu technologii telein-
formatycznych posiadajg rozny zakres mozliwosci, w jakim mogq odtwarzac,
badz przedstawia¢ catg informacje, ktéra nadawca chciat przestaé.
L.K. Trevino R.L. Draft i H.R. Lengel twierdzg, ze im bogatsze medium ko-
munikacyjne, z tym wiekszg precyzjg nastapi proces komunikacji. Bogactwo
medium komunikacyjnego zalezy ich zdaniem od**:

— zdolno$ci nosnika komunikacyjnego do transmisji kompletnego
przekazu (zawierajacego takze niewerbalng i emocjonalng tres¢
wiadomosci),

— zakresu i szybkosci reakcji zwrotnej (okreslajgcego po jakim cza-
sie i w jakiej formie odbiorca moze odpowiedzie¢ nadawcy).

Zgodnie z powyzszymi zatozeniami, najbogatsze media to media
umozliwiajagce maksymalng bezposrednios¢ komunikacji. Sg to narzedzia
komunikacji synchronicznej, ktére najbardziej imitujgce rozmowe twarzg
w twarz - a wiec wideo rozmowy. Mniejszym stopniem bogactwa cechuje sie
telefon, nastepnie komunikator tekstowy, aplikacje sieciowe, e-mail, notatki,

% Trevino L., Daft R.L., Engel R.H., Understanding managers media choices: A symbolic inter-
actionist perspective. [w:] Fulk J., Steinfield C. (red.), Organization and communication technol-
ogy, Newbury Park, CA: Sage, 1990, s. 78-80.
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czy w koncu udostepnianie plikow (media najbardziej posrednie i zarazem
asynchroniczne)®.

Z drugiej jednak strony, nie kazda wiadomosé wymaga gtebokiego
rozwazenia ludzkich uczu¢ i czasem informacje zwrotne nie majg wptywu na
jej zrozumienie. W takich przypadkach ubozsza informacja poprzez swojg
prostote i szybkos¢ bedzie bardziej precyzyjna.

Wedtug C.B. Gibson i S.G. Cohen, komunikacja synchroniczna, na-
daje sie najlepiej do ztozonych zadan, ktére wymagajg niezaleznej wspot-
pracy, takich jak rozwigzywanie probleméw, podejmowanie decyzji. Z kolei
komunikacja asynchroniczna wydaje sie by¢ najbardziej odpowiednia do
mniej ztozonych zadan®®.

Kolejng wiasciwoscig komunikacji przy uzyciu technologii teleinfor-
matycznych (a zwtaszcza komputerow), jest traktowanie narzedzi komunika-
cyjnych jako uczestnikéw dialogu - aktoréw procesu komunikacji. Bardzo
czesto zaktadamy, ze komputer (a zwlaszcza potaczony do Internetu) jest
zdolny do rozwigzywania postawionych przed nim probleméw, a wiec i zdol-
nym do porozumienia sie. Jako przyktad mozna podac¢ korzystanie z pomocy
podczas pracy z konkretng aplikacja, czy tez poszukiwanie informacji na za-
dany temat na stronach www np. www.wikipedia.pl.

Inng cecha komunikacji przy uzyciu technologii teleinformatycznych
jest anonimowos¢. W zespole tradycyjnym cztonkowie tego zespotu rowniez
moga sie zwraca¢ do siebie anonimowo (nie podajgc imienia i nazwiska
w trakcie procesu komunikacji). Rdznica polega jednak na tym, ze pozostajg
w jakiej$ stycznosci ze sobg (czesto znajg sie osobiscie). W zespole wirtual-
nym do kontaktu komunikacyjnego moze dojs¢ miedzy osobami nie znaja-
cymi sie wczesniej. W takiej sytuacji anonimowos$¢ nie polega na niepoda-
waniu imienia i nazwiska. Jest to raczej anonimowo$¢ potrzebna do
przetamania typowych pragmatycznych ograniczen i utrudnien komunikacyj-
nych, jak koniecznos¢ réznicowania form ze wzgledu na wiek i status roz-
mowcow, problemy w porozumiewaniu sie spowodowane wzgledami psy-
chicznymi itd*’. Tak wiec zadaniem anonimowosci w zespole wirtualnym jest
utatwienie komunikowania sie.
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