Wissenschaft

Freier Fall Moderne Gesellschaft ohne Vertrauen gibt es nicht.

Vertrauenssache_ Ob bei der Arbeit oder im Privat-
leben: Als soziale GréBe — mal offensichtlich, haufig
latent — ist Vertrauen ist standig im Spiel.
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groBe Errungenschaft unserer modernen Gesellschaft, fiir

das Funktionieren unserer Gesellschaft ist es unabdingbar.

baus und der Aufrechterhaltung von Vertrauensbeziehung

M Vertrauen ist eine sensible soziale GroBe — und es ist eine

B Die Digitalisierung verandert die Bedingungen des Auf-

Partnerschaften basieren auf Vertrauen, Institutionen
und Unternehmen sind auf Vertrauen angewiesen und
ohne Vertrauen konnten grof3e gesellschaftliche Bereiche
wie Politik, Wirtschaft, Religion oder Wissenschaft nicht
existieren. Vertrauen ist nicht sichtbar und schwer mess-
bar. Bundesligamanager sprechen Trainern 6ffentlich ihr
Vertrauen aus, was oft auf
ein gestortes Vertrauens-
verhaltnis hinweist, Poli-
tiker werben um das Ver-
trauen von Wihlern,
Banken um Vertrauen
von Anlegern und Kun-
den; Griechenland kdmpft um das Vertrauen von IWFE,
EU und Weltbank, 6ffentliche Verwaltungen sind auf das
Vertrauen der Biirger angewiesen. Blickt man auf die Er-
gebnisse einfacher Vertrauensumfragen, dann steht es
eher schlecht um das Vertrauen in Politik, Politiker und
gesellschaftliche Institutionen wie zum Beispiel Regie-
rungen und Parlamente. In vielen westlichen Landern
sinkt der Anteil der Menschen, die angeben, den genann-
ten Einrichtungen und Akteuren zu vertrauen. Dies ist
auch deshalb ein Problem, weil Vertrauen schneller ver-
loren geht als es zuriickzugewinnen ist. Vertrauen ist eine
sensible soziale Gréfle — und es ist eine grofie Errungen-
schaft unserer modernen Gesellschaft.

Leitmotiv sozialen Handelns

Die Historikerin Ute Frevert weist nach, wie seit dem spa-
ten 18. Jahrhundert Vertrauen zu einem Leitmotiv sozia-

len Handelns wird, sich aus den sozialen Nahverhéltnis-
sen familidrer und freundschaftlicher Beziehungen 16st
und aus dem Reservat personlicher Interaktionen auf
sachliche Beziehungen und Organisationen sowie gesell-
schaftliche Bereiche wie Politik und Wirtschaft ausdehnt.
Der Bielefelder Soziologe Niklas Luhmann, der nach wie
vor eine wichtige Referenz fiir Vertrauensforscher vieler
Disziplinen ist, hat darauf hingewiesen, dass unsere Ge-
sellschaft ohne Vertrauen nicht funktionieren wiirde.
Weil wir bei wachsender Komplexitét nicht mehr in der
Lage sind, vor jeder Handlung unsere Entscheidungen zu
priifen, hat sich mit Vertrauen ein sozialer Mechanismus
entwickelt, der uns Handlungsspielraum gerade in sol-
chen Situationen ermoéglicht, in denen wir nicht viel oder
genug iiber eine andere Person, einen Sachverhalt oder
eine Organisation wissen.

Vertrauen ist immer mit Risiko verbunden. Wer vertraut,
riskiert enttduscht zu werden, kann einen Schaden erlei-
den und seine Entscheidung hinterher bereuen. Der so-
ziale Klebstoff Vertrauen und das damit einhergehende
Risiko betrifft alle Formen und Konstellationen: interper-
sonale Beziehungen ebenso wie das Verhiltnis von Biir-
gern zur Verwaltung, von Kunden zu Dienstleistern und
das Vertrauen in die groflen gesellschaftlichen Felder wie
Politik, Wirtschaft, Wissenschaft etc. Die Reprisentanten
dieser Bereiche, also beispielsweise Politiker, Manager,
Professoren, aber auch Athleten im Sport und Bischéfe in
der Kirche genieflen Vertrauen, weil sie fiir Teilbereiche
und Institutionen stehen, die sich tiber viele Jahre als ver-
trauenswiirdig erwiesen haben. Sie profitieren von der
Reputation der Einrichtungen, fiir die sie stehen. Plagiats-



falle in der Wissenschaft, moralisches Fehlverhalten von
Politikern, Korruption in der Wirtschaft und Miss-
brauchsvorwiirfe gegen kirchliche Wiirdentréger treffen
deshalb nicht nur die Individuen, sondern auch immer
die Institutionen, die sie vertreten. Vertrauen

B istaufZukiinftiges gerichtet, mit Erwartung verkniipft,

B beruht auf Wahrnehmungen und Erfahrungen,

B beinhaltet ein Risiko, bei dem ein moglicher Schaden
grofler ist als der Nutzen,

B hat stets einen Bezug (Situation, Objekt, Leistung ...),

B bedeutet die Bereitschaft eines Vertrauensgebers, sich
gegeniiber dem Vertrauensnehmer verwundbar zu
machen.

Wovon hangt Vertrauen ab?

Die Vertrauensforschung hat zahlreiche Faktoren iden-
tifiziert, die den Vertrauensprozess beeinflussen. Bei In-
dividuen gibt es eine generelle Vertrauensneigung, die
mal stirker, mal schwécher ausgeprigt sein kann. Wer
vertraut, der Vertrauensgeber, spult einen Priifprozess ab.
Dieses oft intuitive Priifverfahren gibt Aufschluss darii-
ber, ob einer Person, einer Institution oder einem breiten
gesellschaftlichen Feld in einer konkreten Handlungs-
und Entscheidungssituation Vertrauen entgegengebracht
wird. Wer sich dann dafiir entscheidet, zu vertrauen, ist zu
einer positiven Bewertung der Vertrauenswiirdigkeit des
Vertrauensnehmers, sei es eine Person oder Organisation
gekommen. In diese Bewertung - sie ist der Vertrauens-
handlung vorgelagert — gehen zahlreiche Faktoren ein:

B Die Fahigkeit und damit die Kompetenz des Vertrau-
ensnehmers, eine spezifische Aufgabe zu erfiillen

B Das Wohlwollen des Vertrauensnehmers beinhaltet
die Annahme, dass dieser nicht primédr von egoisti-
schen Motiven gesteuert, sondern dem Vertrauensge-
ber prinzipiell wohlgesonnen ist.

M Die Integritit des Vertrauensnehmers umfasst die
Vorstellung, dass dieser von grundlegend anerkann-
ten moralischen und ethischen Vorstellungen geleitet
ist, bei denen Gerechtigkeit, Fair Play, Verlasslichkeit
und Transparenz Handlungen und Entscheidungen
steuern.

B Erfahrungen des Vertrauensgebers aus erster und
zweiter Hand

B Die Reputation des Vertrauensnehmers

Bei Vertrauen in Organisationen wie 6ffentliche Verwal-
tungen bezieht sich der Vertrauensprozess einerseits auf
Personen als Reprdsentanten des Systems, andererseits
aber auch auf das richtige Funktionieren des Systems, in
die rationalen Abliufe, die Logik, die Transparenz und
Kompetenz.

Die Digitalisierung verandert die Bedingungen des Auf-
baus und der Aufrechterhaltung von Vertrauensbezie-
hungen zwischen Vertrauensgebern und Vertrauensneh-
mern. Im Internet sind mehr Informationen leichter
zugénglich als in der analogen Welt. Nutzer wie Verbrau-
cher und Kunden kénnen deshalb Leistungen besser ver-
gleichen. Wer Leistungen im Netz anbietet, muss Losun-
gen finden, wie unter den online gegebenen Bedingungen
von Anonymitét und Distanz Vertrauen zu entwickeln ist.
Neben Erfahrungen beeinflussen in digitalen Kontexten
Webseitenmerkmale wie Ubersichtlichkeit, Qualitit, Ak-
tualitdt und Niitzlichkeit der Informationen die Vertrau-
ensbildung. Soziale Prasenz fordert den Aufbau von Ver-
trauen ebenso wie die Wahrnehmung, dass Vertrauens-
nehmer keine eigenniitzigen Motive leiten. Datensicher-
heit und der verantwortungsvolle Umgang mit
personlichen Daten spielen bei der Bewertung von Ver-
trauenswiirdigkeit ebenfalls eine Rolle.

Mit dem Internet haben Individuen und vor allem
Organisationen wie Unternehmen, Vereine und Verbdn-
de, Hochschulen und Behérden die Moglichkeit, direkt
mit ihren Zielgruppen zu kommunizieren (ohne dabei
zum Beispiel auf journalistische Medien angewiesen zu
sein). Webseiten und soziale Medien wie Facebook und
Twitter werden damit zu Schaufenstern und miissen
entsprechend kompetent dekoriert werden. Sicherheits-
zertifikate und positive Bewertungen haben im Internet
das Potenzial, die Vertrauenswiirdigkeit zu steigern. Eini-
ge Untersuchungen verweisen darauf, dass bei Online-In-
formationsangebotendieInhaltebeider Vertrauensbildung
deutlich wichtiger sind als deren grafisches Design.

Via Internet werden Nutzer leichter erreicht. Wer Infor-
mationen und Leistungen iiber das Netz anbietet, hat
damit auch die Chance, seine Vertrauenswiirdigkeit
digital unter Beweis zu stellen. Damit verbunden ist das
Risiko, Vertrauen zu verlieren, wenn die Rahmenbedin-
gungen der Entwicklung und Aufrechterhaltung von
Vertrauen in einer digitalisierten Welt nicht beachtet
werden. O
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