2. Eine Einfithrung in die Vertrauenstheorie

2.1 Der Begriff ,,Vertrauen“ — Alltagssprachliche Bedeutung und
wissenschaftliche Definitionen

Auf der Suche nach dem Ursprung des Vertrauensbegriffes wird deutlich, dass dieser bereits
im Althochdeutschen bekannt war: ,,sih fertruen” (Jammal, 2008, S. 242). Vertrauen gehort
dabei wie andere gemeingermanische Begriffe zu einer Wortfamilie, die sich auf indogerma-
nisch ,,deru — Eiche, Baum® bezieht und ,,stark, fest, hart wie ein Baum* bedeutet (Weltecke,
2003). Historische Betrachtungen weisen allerdings darauf hin, dass der Begriff die Semantik
unterschiedlicher Konzepte vereint bzw. aus verschiedenen Konzepten hervorgegangen ist. So
ist Vertrauen sprachgeschichtlich beispielsweise ebenso verwandt mit ,,Hoffnung* und Ver-
pflichtung* wie auch mit ,, Trost* und ,,Gnade* (Weltecke, 2003). Dieser kurze Einblick in die
Historie des Vertrauenskonstrukts verdeutlicht bereits die Vielschichtigkeit des Konzeptes.

Wenn wir im Alltag von Vertrauen sprechen, so beziehen wir dies in der Regel auf zwi-
schenmenschliche Beziehungen — wir schenken Vertrauen und wir erhalten Vertrauen. Die
Aussage ,,Du kannst mir vertrauen™ kann dabei kritisch aufgefasst werden, denn sie verweist
indirekt auf ein mangelndes Vertrauen oder sogar Misstrauen (Neuberger, 2006). Vertrauen
zeigt sich als duBerst fragiles Kapital, welches einmal erworben nicht automatisch fiir immer
vorhanden ist. Vielmehr kann es verletzt, missbraucht, enttduscht, verloren oder auch ausge-
nutzt werden. Vertrauen ist schlieflich ein wiinschenswerter Zustand, der prinzipiell dem
Wandel unterliegt und anfillig fiir Stérungen ist. Man spricht daher von einem kostbaren Gut
(Schwegler, 2008).

,,Ob nun die Politik um Stimmen (,,Vertrauen in Deutschland*) oder die Wirtschaft um Kun-
den (,,die Bank ihres Vertrauens®) wirbt — Vertrauen wird gerne als Marketingstrategie heran-
gezogen (Schwegler, 2008, S. 23). Die Aussage verdeutlicht, Vertrauen ist ein wiinschens-
werter Zustand, der nicht per se vorhanden oder nicht vorhanden ist; jedoch bevorzugen wir
eine Institution, welche unser Vertrauen verdient. Die alltagssprachliche Wortbedeutung von
Vertrauen soll nun durch wissenschaftliche Definitionen ergénzt werden.

Das Konstrukt Vertrauen hat sich in den letzten Jahren als ein beliebtes Forschungsthema der
Sozialwissenschaften etabliert (Ping Li, 2012). Die urspriingliche Vertrauensforschung ist da-
bei in der Soziologie verankert (Bartelt, 2011). Einfluss auf die frithe Untersuchung von Ver-
trauen nahmen bereits vor iiber 100 Jahren beispielsweise die Soziologen Durkheim, Weber
und Simmel, wobei Simmel (1858-1919) héufig als deutscher Griindungsvater der Vertrau-
ensforschung benannt wird (Osterloh & Weibel, 2006). In einer Vielzahl von Veroffentli-
chungen verweist er auf die Relevanz von Vertrauen in modernen Gesellschaften und deutet
an, dass die Kraft des Vertrauens in funktional differenzierten Lebensrdumen einen zuneh-
mend versachlichten Charakter annehmen miisse, da die Kontakte zwischen Individuen im-
mer weniger auf personlichen Kenntnissen beruhen (Simmel, 1968; Bartelt, 2011). Neben den
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Klassikern Simmel, Durkheim und Weber priagten in der Soziologie weiterhin insbesondere
die Ansdtze von Luhmann (1973a, 2000), Coleman (1990), Giddens (1995a) und Sztompka
(1999) die Diskurse. Neben der Soziologie, Psychologie, Philosophie sowie der Politikwis-
senschaft und Padagogik zeigt auch die wirtschaftswissenschaftliche Forschung seit den
1990er Jahren ein steigendes Interesse an der Thematik (vgl. Kramer, 2006).

Obwohl unter Praktikern wie Wissenschaftlern ein Konsens dariiber herrscht, dass dem Kon-
zept Vertrauen sowohl in privaten als auch in politischen, wirtschaftlichen und interkulturel-
len Kontexten eine wichtige Rolle zugesprochen werden muss, kann von einem Konsens hin-
sichtlich der wissenschaftlichen Definition von Vertrauen nicht gesprochen werden (McEvily
& Tortoriello, 2011; Schwegler, 2008). So wird die folgende Auswahl an Vertrauensdefiniti-
onen lediglich auf die Vielfalt der Ansdtze verweisen; sie bildet weiterhin die Grundlage fiir
eine anschlieBende kritische Auseinandersetzung und Diskussion der fiir diese Studie relevan-
ten Ansitze.

Historisch betrachtet kann festgestellt werden, dass frithe Definitionen von Vertrauen héufig
eng gefasst sind, indem ihnen eindimensionale Annahmen zugrunde liegen. So konzipiert
beispielsweise Deutsch (1958) Vertrauen als situative Variable:

,An individual may be said to have trust in the occurrence of an event if he
expects its occurrence and his expectation leads to behavior which he perceives
to have greater negative motivational consequences if the expectation is not
confirmed than positive motivational consequences if it is confirmed.”

(Deutsch, 1958, S. 266).

Auch Gambetta (1988) formuliert eine eindimensionale Definition von Vertrauen, welche er
auf ein kalkulatives Element fokussiert:

,, Trust (or, symmetrically, distrust) is a particular level of the subjective probability
with which an agent assesses that another agent or group of agents will perform a
particular action, both before he can monitor such action (or independently of his
capacity ever to be able to monitor it) and in a context in which it affects his own ac-
tion.” (Gambetta, 1988, S. 217).

Zucker (1986) hingegen stellt geteilte Uberzeugungen (shared beliefs) in den Mittelpunkt ih-
rer Vertrauensdefinition:

[ Trust is defined as] a set of expectations shared by all those involved in an ex-
change.* (Zucker, 1986, S. 54).

Neuere Definitionen fassen den Vertrauensbegriff hingegen weiter und konzeptualisieren ihn
als ein multidimensionales Konstrukt (Schwegler, 2008). So definieren Whitener, Brodt,
Korsgaard & Werner (1998) Vertrauen beispielsweise wie folgt:
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., First, trust in another party reflects an expectation of belief that the other party will
act benevolently. Second, one cannot control or force the other party to fulfill this
expectation — that is, trust involves a willingness to be vulnerable and risk that the
other party may not fulfill that expectation. Third, trust involves some level of de-
pendency on the other party so that the outcomes of one individual are influenced by
the actions of another.” (Whitener et al., 1998, S. 513).

Und auch Rousseau, Sitkin, Burt & Camerer (1998) fokussieren ihre viel zitierte Vertrauens-
definition auf das Eingehen eines Risikos sowie eine positive Zukunftserwartung des Vertrau-
ensgebers:

., Trust is a psychological state comprising the intention to accept vulnerability based

upon positive expectations of the intentions of behavior of another.” (Rousseau et al.,

1998, S. 395).
Bereits ein Blick auf diese ersten Vertrauensdefinitionen zeigt die Mehrschichtigkeit und
Komplexitit des Begriffs. Ebenso multidimensional bestimmt das Konstrukt die wissenschaft-
lichen Diskurse. Holland und Lockett (1998) folgern entsprechend: ,,There are multiple defi-
nitions of trust and a single, simple definition is insufficient to capture the essence of the con-
cept.” (Holland & Lockett, 1998, S. 602). Nach Schweer und Thies (2003) existiert zwar eine
Forschungstradition zum Phénomen Vertrauen — allerdings stehen verschiedene theoretische
Positionen noch unverbunden nebeneinander, oder aber das Konstrukt Vertrauen wird bei der
Betrachtung organisationspsychologischer Konstrukte, wie z.B. Organizational Citizenship
Behavior oder dem Arbeitsklima, quasi ,,mituntersucht®. Der ausgeprigt heterogene wissen-
schaftliche Diskurs legt daher nahe, im Zusammenhang mit Vertrauen nicht von der, sondern

von den Forschungstraditionen zu sprechen (Schwegler, 2008).

2.2 Eigenschaften und Funktionen einer Situation des Vertrauens

Trotz der ,.fundamentalen paradigmatischen Unterschiede und Kontroversen* (Schwegler,
2008, S. 29) zwischen den Forschungsansidtzen zum Thema Vertrauen lassen sich zumindest
einige wenige Merkmale einer Vertrauenssituation identifizieren, hinsichtlich welcher weit-
gehender Konsens in der Forschergemeinde besteht (Kassebaum, 2004). Diese geteilten Ei-
genschaften und Funktionen von Vertrauen gilt es im Folgenden vorzustellen und zu erortern.

Die Gemeinsamkeiten der Vertrauensansitze liegen dabei in:

. dem Eingehen des Risikos einer moglichen Enttduschung, indem man sich dem Ver-
trauensnehmer ausliefert und seine eigene Verletzlichkeit erhoht.
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. einer positiven Zukunftserwartung des Vertrauensgebers, dass der Vertrauensnehmer
die jeweilige Situation nicht zu seinen Gunsten ausnutzt.

. der Interaktion von mindestens zwei Akteuren (z.B. Personen, Organisationen) und der
Reziprozitit von Vertrauensbeziehungen.

. der Reduktion von Komplexitiit durch Vertrauen.

Risiko & positive Zukunftserwartung

,If risk is inevitable, then so is trust.”“ (Lewis & Weigert, 1985b, S. 463). Lewis und Weigert
(19852a/1985b), sowie zahlreiche weitere Autoren, konzipieren eine Situation des Vertrauens
als einen Zustand, der durch Risiko (Verletzbarkeit) gekennzeichnet ist (Meyerson, Weick &
Kramer, 2009; Bachmann, 2009; Kahle, 1999a; Apelt, 1999). Damit Vertrauen entstehen
kann, ist nach Simmel (1968) eine Risikosituation bzw. ein Informationsdefizit notwendig,
denn ,,der vollig Wissende braucht nicht zu vertrauen, der vollig Nichtwissende kann verniinf-
tigerweise nicht einmal vertrauen* (Simmel, 1968, S. 263). Auch Luhmann (2000) sicht Si-
cherheit als das Gegenteil von Vertrauen an, welches immer mit Risiko oder Unsicherheit
verbunden ist. Dabei betont er die Unterscheidung der Begrifflichkeiten Gefahr und Vertrau-
en: Sind die Handlungsergebnisse einer Situation lediglich von Gott oder dem Schicksal ab-
héngig, so spricht er von Gefahr — der Begriff des Risikos hingegen impliziert das Bewusst-
sein, dass Handlungsergebnisse eigenen Entscheidungen zuzuschreiben sind (Luhmann,
2001). Ursache des Risikos in der Vertrauensbildung von Beziehungen ist ein Informationsde-
fizit, denn es ist in Interaktionen nahezu unmdglich vor einer Entscheidung vollstindige In-
formationen tiber die Eigenschaften, Motive und Kompetenzen eines Interaktionspartners ein-
zuholen (Kollock, 2009; Luhmann, 2000; Lewis & Weigert, 1985b; Lane, 2002; Schweer,
2010); dies gilt umso mehr fiir neue oder unbekannte Situationen, Interaktionen oder Bezie-
hungskonstrukte. Autoren, welche sich bei der Beschreibung von Vertrauen in 6konomisch
orientierten Beziehungen auf die Principal-Agent-Theory beziehen, diskutieren das Problem
der Informationsasymmetrie am Beispiel der Prinzipal-Agent-Beziehung. Dabei kann ein Ver-
trauensgeber (Prinzipal) den Informationsmangel durch die subjektive Einschétzung der Ver-
trauenswiirdigkeit eines Vertrauensnehmers (Agent) oder auch durch den Riickgriff auf die
Erfahrung Dritter (Reputation) bewiltigen (Schwegler, 2008; Neuberger, 2006). Allerdings
bleibt die Gefahr opportunistischen Verhaltens (z.B. das Ausnutzen von Informationsasym-
metrien) aufgrund der Informationsméngel in Kooperationsbeziechungen grundsitzlich erhal-
ten (Whitener et al., 1998; Kahle 1999b).

Es iiberrascht folglich nicht, dass viele der meistzitierten Definitionen von Vertrauen (Dietz &
Den Hartog, 2006) auf die Risiko-Komponente sowie eine positive Zukunftserwartung fokus-
sieren — so z.B. die Begriffsbestimmungen von Boon & Holmes (1991), Mayer, Davis &
Schoorman (1995), sowie Lewicki, McAllister & Bies (1998):
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. [...] a state involving confident positive expectations about another’s motives with
respect to oneself in situations entailing risk.

(Boon & Holmes, 1991, S. 194).

“[...] the willingness of a party to be vulnerable to the actions of another party
based on the expectation that the other will perform a particular action important to
the trustor, irrespective of the ability to monitor or control that other party.” (Mayer,
Davis & Schoorman, 1995, S. 712).

“[...] confident positive expectations regarding another’s conduct in a context of
risk.” (Lewicki, McAllister & Bies, 1998, S. 439).

Coleman (1991) betont schlieBlich den Risikocharakter von Vertrauen, indem er einen Ver-
gleich mit dem Eingehen einer Wette heranzieht: Der Wetteinsatz des Vertrauensgebers ist
der potentielle Schaden, der ihm durch einen Vertrauensbruch des Vertrauensnehmers ent-
steht. Wird der Vertrauensgeber jedoch nicht enttduscht, und geht seine Wette damit auf, so
besteht sein Gewinn in der Vertrauen erwidernden Handlung des Vertrauensnehmers (Co-
leman, 1991).

Interaktion & Reziprozitit

Eine weitere weitgehende Ubereinstimmung in den Vertrauensansitzen besteht darin, dass in
allen Konzeptionen Vertrauen einer Interaktion zwischen zumindest zwei Akteuren, z.B. Per-
sonen oder Organisationen, bedarf (Becerra & Gupta, 2003; Rousseau et al., 1998). Es liegt
zudem den meisten Ansétzen die Annahme zugrunde, dass zwischen den Interaktionspartnern
— also Vertrauensgeber und Vertrauensnehmer — ein gewisses Maf} an Interdependenz gege-
ben sein muss. Denn erst die Bedingung, dass das eigene Handeln wiederum das Handeln des
Interaktionspartners beeinflusst, was wiederum auf die eigenen Handlungsergebnisse riick-
wirken kann, verleiht dem Konzept Vertrauen Bedeutung (Ring & van de Ven, 1994). Das-
gupta (1988) formuliert es treffend: ,,It is this interconnectedness which makes trust such a

fragile commodity. If it erodes in any part of the mosaic it brings down an awful lot with it.
(Dasgupta, 1988, S. 50).

Auch nach Luhmann (2000) muss sich eine Vertrauensbeziehung entwickeln, wobei mit dem
zeitlichen Ablauf einer Interaktion die Reziprozitdt von Vertrauen verbunden ist. Dies bedeu-
tet, dass ein Vertrauensgeber sich durch das vertrauenswiirdige Verhalten eines Vertrauens-
nehmers bestitigt sieht und daher unmittelbar rollierend auch die Rolle des Vertrauensneh-
mers einnimmt — in der Hoffnung vertrauenswiirdiges Verhalten zuriick gespiegelt zu be-
kommen (Luhmann, 2000; Schweer, 2010; Sanders & Schyns, 2006). Vertrauen entwickelt
sich somit zirkuldr, erlebtes Vertrauen fiihrt wiederum zu Vertrauensgabe: ,,When your part-
ner trusts you, you trust your partner* (Johnson et al., 1996, S. 998). Ursache fiir dieses Ver-
halten ist eine gefiihlte moralische Verpflichtung, sowie die Hoffnung auf eine Weiterent-



10 2. Eine Einfiihrung in die Vertrauenstheorie

wicklung der Vertrauensbeziehung (Luhmann, 2000)." Vertrauen kann dabei nicht gefordert
werden, es will geschenkt und angenommen sein (Luhmann, 1973a).

GemaB Rousseau (1989) entsteht aus der Annahme, dass ein Interaktionspartner aufgrund sei-
nes Vertrauensbeitrages das Gegeniiber zu Reziprozitit und damit einer Gegenleistung ver-
pflichtet, ein sogenannter ,,psychologischer Vertrag“. Dieser besteht im Unternechmenskontext
beispielsweise aus Verpflichtungen und Erwartungen die {iber den reinen Arbeitsvertrag hin-
ausgehen und den Austausch in der Beschiftigtenbeziehung zwischen Mitarbeiter und Unter-
nehmen beschreiben (Robinson, 1996). Zentrale Fragestellungen eines psychologischen Ver-
trages sind in diesem Zusammenhang z.B.: Wie sicher ist der Arbeitsplatz, wie viel Einsatz
und Leistung wird erwartet, wie sehr werden Kompetenzen weiterentwickelt, wie gerecht ist
die Entlohnung, oder wie viel zeitliches Engagement wird iiber die geregelte Arbeitszeit hin-
aus erwartet (Raeder & Grote, 2012)? Entscheidend hierbei ist, dass sowohl das psychologi-
sche Versprechen als auch die Wahrnehmung der Vertragserfiillung oder eben —nichterfiillung
stark subjektiv geprdgt und nicht einklagbar sind — das Verstindnis einer Vertragspartei muss
nicht mit dem Verstdndnis der anderen Partei iibereinstimmen (Rousseau, 1989; Robinson,
1996; Kramer, 1999). Im Sinne der psychologischen Vertragstheorie ist zudem weniger rele-
vant, inwiefern Zusagen von Seiten der Interaktionspartner objektiv erfolgt sind, sondern le-
diglich, ob diese subjektiv wahrgenommen wurden (Rousseau, 1989). Kritiker der Theorie
des psychologischen Vertrages postulieren, dass einem psychologischen Vertragsbruch ledig-
lich unerfiillte Erwartungen zugrunde liegen (Wagenblast, 2012). Die Vertreter der psycholo-
gischen Vertragstheorie gehen hingegen davon aus, dass der Effekt eines psychologischen
Vertragsbruchs neben unerfiillten Erwartungen auch eine Erosion des Vertrauens und damit
der Beziehungsgrundlagen der Interaktionsparteien mit sich bringt (Raeder & Grote, 2012).
So konstatiert Rousseau (1989): ,,The intensity of reaction [to violation] is directly attributa-
ble not only to unmet expectations of specific rewards or benefits, but also to more general
beliefs about respect of persons, codes of conduct and other patterns of behavior associated
with relationships involving trust.” (Rousseau, 1989, S. 129).

Reduktion von Komplexitit

Eine weitere Funktion von Vertrauen, hinsichtlich welcher weitgehender Konsens in der Ver-
trauensforschung besteht, ist schlieflich die Reduktion von Komplexitit (Luhmann, 2000;
Schweer, 2010). Aufgrund der Komplexitit sozialer Umwelt ist es dem Menschen nicht mog-
lich, alle potentiell zur Verfligung stehenden Informationen aufzunehmen und zu verarbeiten.
Es bedarf daher eines Reduktionsmechanismus, um Handlungsunféhigkeit zu vermeiden
(Wagenblast, 2012; Banzhaf & Kuhnle, 2006). ,,Man schlieit durch Vertrauen gewisse Ent-
wicklungsmoglichkeiten von der Beriicksichtigung aus. Man neutralisiert gewisse Gefahren,
die nicht ausgerdumt werden kénnen, die aber das Handeln nicht irritieren sollen.” (Luhmann,

' Die Reziprozitit von Vertrauen kann zwar nicht zwingend angenommen werden, es gibt aber eine generelle

Tendenz zu Reziprozitit (Blomqvist, 1997).
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2000, S. 30). Die komplexititsreduzierende Eigenschaft von Vertrauen ist fundamental: Ohne
Vertrauen wiirde es niemand wagen, einen Brief in den Briefkasten einzuwerfen, sich im
StraBenverkehr zu bewegen oder auf der Basis von Monatslohnen zu arbeiten — ohne ein
MindestmaB3 an Vertrauen kann somit keine Alltagssituation bewaltigt werden und kein ge-
sellschaftliches System funktionieren (Schweer & Thies, 2003; Wagenblast, 2012).

2.3 Einflussgrofien im Vertrauenskontext: Vertrauensgeber,
Vertrauensnehmer und Vertrauenssituation

Abbildung 1 verdeutlicht die an einem Vertrauensprozess beteiligten Parameter: Der Vertrau-
ensgeber, der vertraut, der Vertrauensnehmer, dem Vertrauen entgegen gebracht wird, sowie
die Vertrauenssituation, in welcher der Vertrauensprozess eingebettet ist (Miithel, 2006).

Vertrauensnehmer

Vertrauensgeber Vertrauenssituation

Abbildung 1: Parameter des Vertrauens;

Quelle: Eigene Darstellung in Anlehnung an Miithel (2006), S. 64.

Der Vertrauensgeber ist derjenige Interaktionspartner im Vertrauensprozess, der sich letzt-
endlich fiir oder gegen ein vertrauensvolles Verhalten, und damit fiir das Eingehen einer ris-
kanten Vorleistung gegeniiber dem Vertrauensnehmer entscheidet. Entscheidungsdeterminie-
rendes Kriterium ist dabei die Personlichkeit des Vertrauensgebers, die sich sowohl in dessen
dispositiver Vertrauens- als auch Risikoneigung widerspiegelt. Die Vertrauensneigung be-
schreibt in diesem Zusammenhang einen auf Personlichkeit als auch auf kultureller Herkunft
und Erfahrung basierenden personlichen, recht stabilen Charakterzug eines Individuums, zu-
nichst vertrauensvoll auf Interaktionspartner zuzugehen und diesen einen Vertrauensvor-
schuss zu gewihren. Einzelerfahrungen mit Interaktionspartnern werden schlie8lich generali-
siert und zu einer kontextunabhéngigen Erwartungshaltung verallgemeinert (Miithel, 2006).
Neben der Vertrauensneigung stellt auch die Risikoneigung eines Individuums eine relativ
stabile Personlichkeitseigenschaft dar. Diese spiegelt sich sowohl in der Wahrnehmung von
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Risiko, als auch im Umgang mit risikogepréigten Situationen wider; je nach risikofreudiger
oder aber risikoaverser Einstellung werden bei der Analyse und Bewertung einer Vertrauens-
handlung negative Konsequenzen schwicher bzw. stirker bemessen (Kdszegi, 2001). Risiko-
freudige Personen neigen selbst bei einer hohen Evaluation des subjektiven Risikos zu ver-
trauensvollem Verhalten - insbesondere dann, wenn sie zudem iiber einen hohen Grad an Ver-
trauensneigung verfiigen (Miithel, 2006).

Neben dem Vertrauensgeber ist als weitere Partei ein Vertrauensnehmer in die Vertrauens-
entscheidung bzw. den Vertrauensprozess involviert. [hm gegeniiber geht der Vertrauensgeber
eine risikobehaftete Vertrauensvorleistung ein, da er bei nicht reziprok erwidertem Verhalten
des Vertrauensnehmers durch diesen geschiadigt werden kann (Mayer, Davis & Schoorman,
1995). Die wahrgenommene Vertrauenswiirdigkeit des Vertrauensnehmers bezieht sich auf
spezifische Personlichkeits- bzw. Organisationsmerkmale, welche allgemein als vertrauens-
fordernd betrachtet werden. Obwohl diese Merkmale auf einer subjektiven Wahrnehmung
und Einschitzung des Vertrauensgebers beruhen, geben sie doch eine Tendenz iiber die
Wahrscheinlichkeit einer positiven, reziproken Reaktion des Vertrauensnehmers (Miithel,
2006). Auf die Thematik, woran konkret ein Vertrauensgeber die Vertrauenswiirdigkeit eines
Vertrauensnehmers festmacht, wird im weiteren Verlauf der Arbeit ndher eingegangen.

Die dritte Einflussgrole im Vertrauensprozess, neben Vertrauensgeber und Vertrauensneh-
mer, ist schlieBlich die spezifische Situation, in welcher vertrauensvolles Verhalten zur Dis-
position steht (McKnight, Cummings & Chervany, 1998). Die Vertrauenssituation wird dabei
durch jene Faktoren beschrieben, die den Kontext des Vertrauensprozesses ausmachen, so
z.B. die Qualitit und Dauer der Interaktionsbeziehung, das Ausmaf} der subjektiven Chancen
und Risiken sowie den entsprechenden Handlungsalternativen von Vertrauensgeber und Ver-
trauensnehmer (Koszegi, 2001; Miithel, 2006). Dieser Kontext wird dabei maBigeblich durch
die etwaigen Normen, welche zwischen den Interaktionspartnern explizit oder auch still-
schweigend vereinbart wurden, bestimmt. Hierzu zdhlen zum einen soziale Normen, geprégt
durch die personlichen Werte der Handlungspartner, verhaltensorientierte Normen, welche
Verhaltensweisen im personlichen Miteinander festlegen, sowie prozedurale Normen, die die
Vorgehensweise bei der Bearbeitung gemeinsamer Aufgaben regeln (Miithel, 2006).

Die benannten Einflussgréfen einer Situation des Vertrauens — Vertrauensgeber, Vertrauens-
nehmer und Vertrauenssituation — beschreiben wie vorgestellt einen statischen Vertrauenszu-
stand. Letztendlich handelt es sich bei Vertrauen jedoch vielmehr um einen dynamischen Pro-
zess, weshalb die Betrachtungsweise erweitert werden soll. ,,Aus Gebersicht ist Vertrauen
nicht etwas selbstlos und menschenfreundlich Geschenktes, sondern ein Tausch- und Bezie-
hungsangebot®, das angenommen eine Verpflichtung begriindet (Neuberger, 2006, S. 36). So
riicken beim Vertrauensentwicklungsprozess wiederkehrende Vertrauensentscheidungen der
Interaktionspartner im zeitlichen Rahmen ihrer Kooperation in den Vordergrund (Vittar,
2008; Kroeger, 2011; Neuberger, 2006). Abbildung 2 veranschaulicht, dass eine gegenseitige
Vertrauensbeziehung immer dann gegeben ist, wenn sich im Laufe der Entwicklung des ge-
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genseitigen Vertrauens die Rollen des ,,Senders” von Vertrauen (Vertrauenssubjekt) und des
Empféangers von Vertrauen (Vertrauensobjekt) fortwiahrend abwechseln (Bartelt, 2011).

Als Sender: Vertrauen Als Empfanger:

e e ) | Vertrauensobjekt
aktiv passiv

L)
)

.‘

Als Empfanger: Vertrauen Als sender:
Vertrauensobjekt | (SE— IRV NP
passiv aktiv

Abbildung 2: Gegenseitiges Vertrauen — Vertrauenssubjekt und Vertrauensobjekt;

Quelle: Bartelt (2011), S. 39.

~Ausgehend von der subjektiv wahrgenommenen Vertrauenswiirdigkeit des Vertrauensneh-
mers [also der Vertrauenserwartung an den Interaktionspartner] trifft der Vertrauensgeber in
Abhingigkeit seiner eigenen Personlichkeit (dispositionale Vertrauens- und Risikoneigung)
und der Vertrauenssituation (soziale, prozedurale, verhaltensorientierte Normen, subjektives
Chancen-Risikoprofil) eine Vertrauensentscheidung® (Miithel, 2006, S. 68). Diese Vertrau-
ensentscheidung kann schlieflich in eine Vertrauenshandlung miinden, dies ist jedoch nicht
zwingend der Fall (vgl. Abb. 3). Bei einer positiven Entscheidung fiir die Vertrauenshandlung
evaluiert der Vertrauensgeber das im Anschluss an seine Handlung erfolgte Verhalten des
Vertrauensnehmers — also dessen potentielle Erwiderung vertrauensvollen Verhaltens — und
passt seine wahrgenommene Vertrauenswiirdigkeit des Vertrauensnehmers gegebenenfalls an
(Miithel, 2006). Diese Bewertung dient damit als Grundlage fiir eine weiter fortschreitende
reziproke Vertrauensentwicklung der Parteien. Uber den Zeitablauf der Interaktion und damit
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einhergehenden Vertrauensentscheidungen und -handlungen festigt sich schlieBlich der Ein-
druck erfahrener Vertrauenswiirdigkeit zwischen den Handlungspartnern, sodass sich eine
Verhaltensstabilitdt und —vorher-sehbarkeit einstellt — die bis zu einem gewissen Grade gar
situationsunabhéngig ist (Miithel, 2006).

Vertrauenssituation

Einschatzung der
Vertrauenswiirdigkeit

(Vertrauenserwartung)

Vertrauenseinstellung / -disposition

Abbildung 3: Prozessmodell der Vertrauenshandlung;
Quelle: Eigene Darstellung.

Es konnte aufgezeigt werden, dass sowohl personale als auch situative Einflussgrofien einen
mafgeblichen Einfluss auf den Vertrauensentwicklungsprozess nehmen. Das folgende Kapitel
2.4 soll daher einen tiefergehenden Uberblick der bedeutendsten Modelle, Konzepte und
Konzeptualisierungen der Vertrauensforschung hinsichtlich dieser relevanten Parameter ge-
ben.

2.4 Zentrale Modelle und Konzeptualisierungen von Vertrauen

Die zahlreichen Erklarungsansitze, Konzepte und Modelle zu Vertrauen und dessen Entste-
hungsbedingungen haben sich im Laufe der Zeit gewandelt. Frilhe psychologische For-
schungsansétze betrachten Vertrauen wissenschaftstheoretisch entweder als personale (z.B.
Erikson, 1963, 1966, 1968, 1971; Rotter, 1967, 1971, 1980) oder aber als situative Variable
(z.B. Deutsch, 1960, 1973) (Kapitel 2.4.1). Diese Ansétze spielen bis heute eine wichtige Rol-
le in der Vertrauensliteratur und bilden in ihrer Kombination die Grundlage fiir diverse integ-
rative Ansétze (z.B. Schweer & Thies, 2003; McKnight & Chervany, 2001; McKnight et al.,
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1998; Mayer, Davis & Schoorman, 1995), welche im weiteren Unterkapitel 2.4.2 vorgestellt
werden.

2.4.1 Friihe psychologische Forschungsansiitze — Vertrauen als personale oder situative
Variable

Einige Vertrauenstheorien begreifen Vertrauen als personale Variable im Sinne einer stabilen
Personlichkeitseigenschaft — so z.B. die tiefenpsychologische Konzeption von Erikson (1963,
1966, 1968, 1971) sowie der lerntheoretische Ansatz von Rotter (1967, 1971, 1980).

Nach Erikson (1968, 1971) bildet sich Vertrauen (oder Misstrauen) in der Auseinanderset-
zung mit relevanten Mitmenschen (z.B. den Eltern) heraus. Dabei geht er im Rahmen seiner
tiefenpsychologischen Auffassung davon aus, dass jedes Individuum in Abhéngigkeit der
Qualitét miitterlicher (bzw. elterlicher) Bindung und Betreuung in den ersten zwei Lebensjah-
ren ein Ur-Vertrauen oder Ur-Misstrauen entwickelt (Neubauer, 2010; Kessel, 2006). Das Ur-
Vertrauen symbolisiert dabei ein Grundgefiihl des Kindes, sich auf seine Bezugsperson(en)
sowie auch auf die Welt insgesamt verlassen zu kdnnen und stellt der Theorie Eriksons zufol-
ge eine Voraussetzung der Reifung personlichen Identitét dar. Versdumnisse oder Schdden in
dieser Phase frithkindlicher Entfaltung konnen in spéteren Entwicklungsstadien kaum ausge-
glichen oder korrigiert werden (Erikson 1968, 1971).

Rotter (1971, 1980, 1981), ein Vertreter des kognitiven Behaviorismus, begreift Vertrauen
hingegen lerntheoretisch als eine generalisierte Erwartung einer Person gegeniiber ihren Mit-
menschen, dass diese sich zuverlédssig verhalten. Im Laufe der jeweils individuellen sozialen
Lerngeschichte erlebt das Individuum, ob es sich auf die Aussagen und Versprechen Anderer
verlassen kann und entwickelt auf diesem Wege eine Vertrauensdisposition. Damit resultiert
Vertrauen Rotter (1980) zufolge aus wiederholten Erfahrungen mit Personen, welche sich in
Interaktionen jeweils als aufrichtig erwiesen haben, und es entsteht die Erwartung, dass diese
konkreten Personen auch in Zukunft ihr Versprechen halten werden. Die erlernte Erfahrung
wird schlieBlich auf andere Personen iibertragen, wodurch sich ein generalisiertes Vertrauen
herausbildet (Rotter 1981). Entsprechend beschreibt Rotter (1980) Vertrauen als ein gelerntes
Verhalten, das als ein relativ stabiles Personlichkeitsmerkmal aufgefasst werden kann (Rotter,
1980; Petermann, 1996). Auf Grundlage dieser Annahmen entwickelte Rotter (1980) seine
Interpersonal Trust Scale, welche die Ausprigung des Vertrauens eines Individuums misst.
Obwohl das Instrument aufgrund seiner postulierten Eindimensionalitit — Vertrauen als zeit-
lich konstantes Personlichkeitsmerkmal — vielfach kritisiert wurde (z.B. Kaplan, 1973; Wright
& Tedeschi, 1975), wird es doch bis heute angewandt, um Unterschiede zwischen mehr oder
weniger vertrauensvollen Individuen auszumachen — und findet in Form einer weiterentwi-
ckelten Kurzskala methodisch auch in der vorliegenden Arbeit Anwendung (vgl. Kapitel 5).
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Luhmann (2000) nennt lerntheoretisch weiterhin Selbstvertrauen als eine wesentliche Voraus-
setzung, um den Vertrauens-Lernprozess erfolgreich zu gestalten: ,,Eine allgemeine Lebenser-
fahrung lehrt, dass Menschen ebenso wie Sozialsysteme eher vertrauensbereit sind, wenn sie
tiber innere Sicherheit verfligen, wenn ihnen eine Art Selbstsicherheit innewohnt, die sie be-
fahigt, etwaigen Vertrauensenttduschungen mit Fassung entgegen zu sehen, ohne sie als nur
vorstellbare Moglichkeit schon jetzt zur Handlungsgrundlage zu machen. (...) In diesem Sin-
ne wird nicht selten auch von ,,Selbstvertrauen* als Grundlage allen ,,echten* Vertrauens ge-
sprochen® (Luhmann, 2000, S. 48; Bartelt, 201 1).2 Selbstvertrauen, also die Féhigkeit sich
Ziele zu setzen und sie zu erreichen, Versprechen zu halten und Worten Taten folgen zu las-
sen, bezeichnet somit das Vertrauen in die eigenen Fahigkeiten und den Erfolg des eigenen
Handelns — und bildet nach Luhmann (2000) eine Voraussetzung Vertrauensbezichungen ein-
zugehen und wirksam zu gestalten (Luhmann, 2000; Covey & Merrill, 2006).

In starkem Kontrast zu den Theorien von Rotter (1971, 1980, 1981) und Erikson (1963, 1966,
1968, 1971) steht die Auffassung von Deutsch (1958, 1973) — eine Vertrauenshandlung wird
hier nicht durch personale Faktoren bestimmt, sondern resultiert aus einer spezifischen Situa-
tion. Die Theorie Deutschs (1958) basiert dabei auf einem rationalen Menschenbild: Auf-
grund sorgféltiger Abwagungen der positiven wie negativen Konsequenzen einer Handlung
ist das Individuum bestrebt, optimale Entscheidungen zu féllen. Um seine Theorie zu {iberprii-
fen arbeitete Deutsch mit spieltheoretischen Anordnungen, insbesondere mit dem Gefangen-
endilemma-Spiel. Dieser experimentelle Ansatz kann in Kiirze wie folgt beschrieben werden:
Es stehen hierbei die Versuchspersonen vor der Entscheidung, einen kooperativen oder einen
kompetitiven Spielzug zu wihlen. Wiahlen beide Spielpartner einen kompetitiven Spielzug, so
verlieren beide. Wahlt der erste Spieler einen kooperativen und der zweite Spieler einen kom-
petitiven Spielzug, so tritt fiir den ersten Spieler ein groitmoglicher Schaden und fiir den
zweiten Spieler ein grofftmoglicher Gewinn auf. Kooperieren beide Spieler, so erzielen sie nur
mittlere Gewinne (Murnighan, Malhotra & Weber, 2004; Schwegler, 2008; Neuberger, 2006).
Deutsch setzt nun einen kooperativen Spielzug mit Vertrauen gleich und folgert, dass die Ent-
scheidung fiir oder gegen einen solchen kooperativen (vertrauensvollen) Spielzug von der
subjektiv wahrgenommenen Wahrscheinlichkeit des Auftretens einer positiven oder negativen
Konsequenz abhédngt (Deutsch, 1958, 1973).

Die Tatsache, dass von der Wahl einer kooperativen Handlungsalternative auf das zugrunde-
liegende Vertrauen geschlossen wird, ist der Hauptkritikpunkt an der Validitdt der Theorie
Deutschs (Schweer & Thies, 2003; Manz, 1980). Bereits die Gleichsetzung der Konstrukte
Kooperation und Vertrauen ist fragwiirdig (hierzu mehr in Kapitel 2.5). Die Entscheidung fiir
einen kooperativen Spielzug kann neben einer Vertrauenshandlung auch taktisch, aus Naivitét
oder aufgrund sozialer Anpassung bedingt sein. Weiterhin beeinflusst die antizipierte Ent-

2 Andererseits postulieren einige Autoren, dass Selbstvertrauen nur gelernt werden kann, wo Vertrauen er-

wiesen wird — es wird deutlich, dass es sich bei Vertrauen um einen Lernkreislauf handelt (Bartelt, 2011;
Kwant, 1965).
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scheidung des Mitspielers die eigene Wahl fiir oder gegen einen kooperativen Spielzug: Al-
lein die Erwartung, dass sich der Mitspieler nicht kooperativ verhalten konnte, veranlasst den
Mitspieler gegebenfalls zu einem kompetitiven Spielzug (Gambetta, 2001). Nicht zuletzt stellt
das Gefangenendilemma eine kiinstliche Spielsituation dar, welche nicht durch externe Fakto-
ren beeinflusst wird; das Verhalten der Spielpartner bleibt folgenlos (Manz, 1980).

2.4.2 Zeitgenossische integrative und differentielle Forschungsansiitze

Zeitgenossische Forschungsansitze zum Thema Vertrauen versuchen den dargestellten Fokus
auf jeweils eine einzige Variable aufzuheben, indem sie sowohl personale als auch situative
EinflussgroBen in ein integratives, differentielles Modell iibernehmen (z.B. Schweer & Thies,
2003; Mayer, Davis & Schoorman, 1995; McKnight, Cummings & Chervany, 1998).

Viel Beachtung in der Forschergemeinde findet beispielsweise die differentielle Vertrauens-
theorie von Schweer (1997), welche als integrativer, differentialpsychologischer Ansatz die
situativen und personalen Aspekte von Vertrauen verbindet. Schweer (1997) geht hierbei von
der Annahme aus, dass es keine generellen Faktoren gibt, die fiir alle Individuen in jeder Situ-
ation die Entwicklung bzw. Nicht-Entwicklung von Vertrauen prognostizieren lassen
(Schweer, 1997). Die personale Variable wird dabei mit den distinkten Konzepten der indivi-
duellen Vertrauenstendenz und der impliziten Vertrauenstheorie beriicksichtigt; daneben wir-
ken situative Parameter auf Art und Ausmal3 der Vertrauensgenese ein (Schweer, 1997). Die
individuelle Vertrauenstendenz umfasst ,,die Uberzeugung einer Person, inwieweit Vertrauen
in einem spezifischen Lebensbereich iiberhaupt moglich ist - unabhéngig davon, ob in diesem
Lebensbereich tatsdchlich Vertrauen erlebt wird“ (Schweer & Thies, 2003, S. 8). Schweer
(1996) argumentiert, dass Vertrauen sukzessive fiir weniger moglich gehalten wird, je weiter
man sich vom ,,sozialen Nahraum® (Familie, Freunde) entfernt (Schweer, 1996). Des Weite-
ren unterscheiden sich Menschen dahingehend, inwieweit sie Vertrauen zu bestimmten Per-
sonengruppen, wie zum Beispiel einem Arzt oder dem eigenen Partner, generell fiir moglich
halten; dieses Phiinomen bezeichnet Schweer (1996) auch als interindividuelle Variabilitét in
der Vertrauenstendenz (Schweer, 1996).

Die zweite Annahme der differentiellen Vertrauenstheorie, die implizite Vertrauenstheorie,
besagt, dass Menschen unterschiedliche Vorstellungen dahingehend besitzen, wie sich ein In-
teraktionspartner prototypisch in bestimmten Lebensbereichen verhalten sollte, damit man
Vertrauen zu ihm fassen kann, bzw. ihn als vertrauenswiirdig erachtet. Dabei spricht Schweer
(1997) dem Erstkontakt mit einer Person eine besondere Bedeutung zu — denn bereits hier
steuert die implizite Vertrauenstheorie die Eindrucksbildung: Sowohl die situativen als auch
die wahrnehmbaren Merkmale des Gegeniibers werden mit der eigenen impliziten Vertrau-
enstheorie — dem eigenen Prototypen eines vertrauenswiirdigen Interaktionspartners — abge-
glichen. Bei einem positiven Vergleich erlebt das Individuum Vertrauenskonkordanz, bei ei-
ner Diskrepanz zwischen normativer Erwartung und der erlebten Realitdt spricht man von
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Vertrauensdiskordanz. Da es sich bei einer Vertrauenseinschiatzung nicht um ein reines
Wahrnehmungsphédnomen handelt, sondern diese immer auch eine Handlungsplanung vorbe-
stimmt, ist der Abgleich folgenreich, in dem er die Weichen fiir nachfolgende Handlungsmus-
ter legt (Schweer, 1997; Schweer, 2010; Jammal, Leistikow & Kilian-Yasin, 2010). Vertrau-
enskonkordanz fiihrt gemdl Schweer & Thies (2006) schlieBlich zu einer progressiven Ver-
trauensentwicklung im Sinne einer Intensivierung des erlebten Vertrauens zum Interaktions-
partner, wohingegen Vertrauensdiskordanz ein retrogressives und damit reduziertes Vertrau-
ensurteil bestimmt. Zusammenfassend kommt es zu einer positiven Vertrauensentwicklung,
sofern eine Passung zwischen den individuellen normativen Erwartungen einer Person und
den wahrgenommenen Merkmalen und Verhaltensweisen eines Interaktionspartners vorliegt
(Schweer & Thies, 2006).

Ein weiteres viel zitiertes Beispiel fiir einen integrativen Forschungsansatz des Vertrauens
findet sich bei Mayer, Davis & Schoorman (1995), deren Modell aus drei Variablen besteht:
Den ,,Charakteristiken des Vertrauensnehmers* und den ,,Charakteristiken des Vertrauensge-
bers* als personale Variablen, sowie den ,,Risiken als situative Variable. Der Vertrauensge-
ber wird dabei mit der ,,propensity to trust charakterisiert, d.h. der individuellen, durch
frithere Erfahrungen geprégten Bereitschaft anderen Individuen zu vertrauen. Als relevante
Charakteristiken des Vertrauensnehmers werden Integritét, fachliche Kompetenz und Wohl-
wollen genannt. Eine Vertrauenshandlung tritt schlieBlich ein, wenn angesichts des vorhande-
nen und wahrgenommenen Risikos ausreichende Vertrauensbereitschaft (propensity to trust)
aktiviert, und der Interaktionspartner als vertrauenswiirdig (integer, fachlich kompetent und
wohlwollend) wahrgenommen wird (Mayer, Davis & Schoorman, 1995; Schwegler, 2008).

2.5 Ab- und angrenzende Konzepte zum Konstrukt Vertrauen

Der Definition einer Begrifflichkeit hilft es hdufig aufzuzeigen, was diese gerade nicht bedeu-
tet — so sollen im Folgenden wesentliche ab- und angrenzende Konzepte des Vertrauens kurz
vorgestellt und erldutert werden.

Misstrauen

Deutsch (1960) und auch Rotter (1967, 1971, 1980) stellen Vertrauen als das Gegenteil von
Misstrauen dar und beschreiben die Konstrukte als die beiden Extreme derselben Dimension.
Neuere Forschungen hingegen argumentieren, dass die Konstrukte Vertrauen und Misstrauen
auf unterschiedlichen Dimensionen anzusiedeln sind und gar simultan existieren kdnnen
(McKnight & Chervany, 2001; Sitkin & Roth, 1993; Lewicki, McAllister & Bies, 1998).
Schwegler (2008) konstruiert in diesem Zusammenhang das Beispiel, dass einem Arbeitskol-
legen in Bezug auf seine Fachkompetenz vertraut, im Hinblick auf den diskreten Umgang mit
sensiblen Informationen aber durchaus misstraut werden kann. Auch Schweer (1999) zeigt in
einer empirischen Analyse, dass die Reduktion von Vertrauen nicht zwangsléufig zu der Ent-
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stehung von Misstrauen fiihrt, sondern es sich vielmehr um zwei unterschiedliche Phdnomene
handelt, deren jeweiliger Gegenpol als Nicht-Vertrauen und Nicht-Misstrauen zu sehen ist.

Nicht-Vertrauen oder auch indifferentes Vertrauen dufert sich in einer emotionslosen, indiffe-
renten Haltung der Verhaltenspartner. Ein vertrauensforderndes Verhalten ist in diesem Falle
nur zu erwarten, sofern sich der jeweilige Verhaltenspartner hieraus einen (persénlichen) Vor-
teil verspricht; und ist somit ausschlielich einer ,einseitig-rationalen, gewinn-maximieren-
den Handlungsmaxime* unterworfen, sodass die positiven Gesichtspunkte eines vertrauens-
fordernden Verhaltens im Sinne einer wohlwollenden Kooperation nicht zum Tragen kommen
(Miithel, 2006, S. 59).

Im Gegensatz zu Nicht-Vertrauen weist nun Misstrauen eine negative Erwartungshaltung ge-
geniiber dem Verhaltenspartner auf. Diese spiegelt sich in der Antizipation und Prévention
schidigender Verhaltensweisen des Gegeniibers, beispielsweise in Form von Verschlossen-
heit, Manipulation, Argwohn, Verunsicherung oder Getduschtheit (Krystek & Zumbrock,
1993). Wie das Vertrauen besitzt auch Misstrauen eine komplexitétsreduzierende Wirkung
(Luhmann, 2000), allerdings steht es unter dem Eindruck emotionaler, krampfhafter Ge-
spanntheit (Miithel, 2006) und birgt auch im beruflichen Kontext eine Reihe negativer Ein-
fliisse. Bedingt durch beispielsweise die Nicht-Akzeptanz gegenseitiger Abhdngigkeit, der
Angst vor Missbrauch einer Selbstéffnung, der nichtvorhandenen Bereitschaft richtige und
plinktliche Informationen bereit zu stellen oder dem Versuch den Einfluss des Partners zu re-
duzieren, wird der kommunikative Austausch der Interaktionspartner sowohl in qualitativer
Hinsicht (Missverstdndnisse, Qualitit ausgetauschter Informationen) als auch in quantitativer
Hinsicht (Anzahl der Kontakte) reduziert. Dariiber hinaus fiihrt eine Misstrauensbeziehung zu
nachlassender Kooperationsbereitschaft, verringert die zur kreativen Entfaltung notwendigen
Verhaltensspielriume und verléngert den fiir die Erarbeitung von Problemldsungen bendtig-
ten Zeitraum aufgrund aufwendiger Kontrollsysteme, sodass schlielich die Produktivitit ei-
nes Teams insgesamt sinkt. Nicht zuletzt wirkt Misstrauen als kontinuierlicher Stressfaktor,
der die Parteien zu dauernder Abwehrbereitschaft zwingt, was schlie8lich in einer emotiona-
len Dauerbelastung und der Abnahme der Arbeitsmotivation resultiert (Krystek & Zumbrock,
1993; Tschannen-Moran & Hoy, 2000). Misstrauen stellt demzufolge ein Schliissel-Problem
in Unternehmen dar, als es zu abnehmender Produktivitit und somit zu negativen Auswirkun-
gen auf den Unternehmenserfolg beitragen kann.

Hiervon abzugrenzen ist allerdings ein von Kramer (1994) als ,rationales Misstrauen‘ betitel-
tes Verhalten. Ein solches umgangssprachlich auch als ,,gesundes Misstrauen* bezeichnete
Misstrauen erwéchst aus der Erfahrung mit dem Interaktionspartner als die generalisierte Er-
wartung, dass man diesem nicht vertrauen kann (Kramer, 1994). Somit kann durchaus auch
ein fehlendes (,,gesundes) Misstrauen den Unternehmenserfolg negativ beeinflussen (GraefT,
1998).
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Zuversicht, Hoffnung und Vertrautheit

In Abgrenzung zur Begrifflichkeit Vertrauen fithrt Luhmann (2000, 2001) das Konstrukt der
Zuversicht ein, wobei sich beide Terme auf Erwartungen beziehen, welche enttduscht werden
konnen. Von Zuversicht kann dann gesprochen werden, wenn die Mdglichkeit einer Enttiau-
schung gering ist; ohne Zuversicht entstiinden unbestimmte Angst und ldhmende Panik (Os-
terloh & Weibel, 2006; Gilbert, 2006). Vertrauen hingegen bedeutet, dass negative Alternati-
ven einer Situation ernsthaft in Betracht gezogen werden, es setzt ein vorangegangenes Enga-
gement und eine Risikosituation voraus (Luhmann 2000, 2001). So benutzen wir beispiels-
weise zuversichtlich das Flugzeug, ohne einen moglichen Absturz einzukalkulieren — aber es
ist eine Vertrauenssache, ob und wie viel Geld wir unserem langjéhrigen Anlageberater anver-
trauen. Das und Teng (1998) siedeln Zuversicht hingegen zwischen den Konstrukten Vertrau-
en und Kontrolle an, indem sie argumentieren, dass Zuversicht entweder durch Vertrauen o-
der aber durch Kontrolle erzeugt werden kann.

Von Hoffnung anstatt von Vertrauen muss gesprochen werden, wenn sich eine Person in einer
Situation befindet, in der sie sich weder fiir noch gegen eine Vertrauenshandlung entscheiden
kann, da exogene Risiken vorherrschen (Neuberger, 2006; Eichinger, 2010). Dies bedeutet,
dass sich die Situation in einer bestimmten Art und Weise veridndern wird, ohne dass eine
Einflussnahme hierauf moglich wire — beispielsweise die Hoffnung darauf, dass der diesjah-
rige Sommer nicht verregnet wird (Vittar, 2008). Vertrauen hingegen bezieht sich auf endo-
gene Risiken, welche sich aus der Abhéngigkeit von Entscheidungen, Handlungen und Moti-
ven der Interaktionspartner ergeben (Ripperger, 1998). Beispielsweise vertrauen wir unserem
Borsenhéndler eine bestimmte Geldsumme an und gehen das Risiko ein, dass er durch seine
Entscheidungen unser Kapital verringert (Osterloh & Weibel, 2006).

Vertrautheit schlieBlich basiert nach Meifert (2001) auf Bekanntem, wobei eine vertraute
Welt relativ sichere Erwartungen ermoglicht. Es wird unterstellt, dass sich das Bekannte fort-
setzen wird. Unter Vertrautheit zu leben heifit damit, Entscheidungsméglichkeiten auszublen-
den und sie als Konstante anzusehen (Geramanis, 2006). Vertrauen baut auf Vertrautheit auf,
denn ohne Vorerfahrungen kann man lediglich ,blindes* Vertrauen schenken (Osterloh &
Weibel, 2006; Bohn, 2007; Neuberger, 2006).

Kooperation

Auch die Konstrukte Vertrauen und Kooperation hdngen eng zusammen. Vertrauen fiihrt hiu-
fig zu Kooperation, vielfach entsteht eine Kooperation jedoch auch ohne Vertrauen (Hardin,
2004; Mayer, Davis & Schoorman, 1995). So gibt es beispielsweise im Geschéftsleben haufig
strategische Zweckverbindungen, welche funktionieren, obwohl sie von Misstrauen geprigt
sind bzw. sich die Kooperationspartner feindlich gegeniiber stehen.

Entscheidende Ursache fiir eine Zusammenarbeit bzw. Kooperation ohne Vertrauensbezie-
hung ist meist die Furcht vor Sanktionen. Eine solche auf ,,Abschreckung® basierende Koope-
ration entsteht immer dann, wenn ein umfangreiches Kontrollsystem vorhanden ist, welches
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das Problem der Kooperation ganz ohne Vertrauen zu l6sen vermag (Osterloh & Weibel,
2006, S. 39). Auf Abschreckung basierende Kontrollsysteme sind vielmals — im positiven
Sinne — sogar unverzichtbar, vor allem bei Interessenkonflikten zwischen sehr ungleichen
Parteien, z.B. zwischen Biirger und Staat oder auch zwischen Angestelltem und Vorgesetztem
(Cook, Hardin & Levi, 2005). Ohne formale Kontrolle und der Bestrafung von Machtmiss-
brauch kdme in diesen Beziehungskonstrukten keine Kooperation zustande — zum Nachteil
aller Beteiligten. Dies zeigt sich beispielswiese in Staaten ohne funktionierendes Rechtssys-
tem oder in Unternehmen ohne geeignete Corporate Governance (Osterloh & Weibel, 2006).
Die Beispiele veranschaulichen die Abgrenzung der Begrifflichkeiten ,,Vertrauen* und ,,Ko-
operation — Formen der Kooperation sind demzufolge auch ohne Vertrauen moglich.

Abschlielend kann festgehalten werden, dass wie bereits bei der Darstellung des Konstrukts
Vertrauen, auch bei der Konzipierung der vorgestellten an- und abgrenzenden Begriftlichkei-
ten eine gewisse Komplexitit bzw. Konfusion im Hinblick auf eine eindeutige Definition
vorherrschen.

2.6 Die Dynamik von Vertrauen im Zeitverlauf

Die Zeit ist eine wesentliche Kontextbedingung im Zusammenhang mit Vertrauen - sowohl
bei dessen Entstehung, als auch im Entscheidungsprozess zu vertrauen (Schoorman, Mayer &
Davis, 2007; Bangert, 2006). Die ,,zeitlichen* Bedingungen ergeben sich dabei sowohl aus
der physikalischen GroBe Zeit als auch aus der subjektiven Wahrnehmung von Zeit, dem Ein-
druck von Gleichzeitigkeit und weiteren mit der Zeit kovariierenden Interaktionsmerkmalen
(Bartelt, 2011). Wie bereits aufgezeigt werden konnte, sind im Vertrauensprozess iterative
Vertrauensschritte in zeitlicher Abfolge notwendig: ,,Vertrauen braucht Zeit und entwickelt
sich nicht unbedingt in die Richtung, die gewiinscht ist; mit Enttduschungen muss immer ge-
rechnet werden, denn Vertrauen ist ja immer gradueller Natur® (Gotz, 2006, S. 70). Schweer
(2008) formuliert treffend:

., Auch wenn fiir die Vertrauensentwicklung der Anfangskontakt eine prddeterminie-
rende Funktion besitzt (...), ist Vertrauen sicherlich nicht von Beginn an vorhanden,
es muss sich iiber die Zeit etablieren. In der Regel entsteht eine vertrauensvolle Be-
ziehung dadurch, dass einer der Interaktionspartner einen Vertrauensvorschuss gibt,
ohne sich sicher sein zu konnen, ob das Vertrauen erwidert oder enttduscht wird.
Damit sich eine stabile Vertrauensbeziehung entwickeln kann, reicht jedoch eine sin-
gulire Interaktionserfahrung mit dem Partner nicht aus. Die iiberdauernde Einstel-
lung, dem Anderen vertrauen zu konnen, kann erst dann entstehen, wenn eine Reihe
von (sich intensivierenden) Vertrauenshandlungen ausgetauscht worden sind (...);
erst dann konnen sich die Partner der Vertrauenswiirdigkeit des jeweils Anderen
subjektiv sicher sein* (Schweer, 2008, S. 14f.).
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Lewicki und Bunker (1996) unterscheiden in ihrem dynamischen Stufenmodell des Vertrau-
ens - angelehnt an die Theorie von Shapiro, Sheppard und Cheraskin (1992) - drei Grundla-
gen einer Vertrauensbeziehung und fokussieren dabei insbesondere auf die Verdnderung eines
Vertrauensverhiltnisses im Zeitverlauf. Je nach Dauer und Intensitit der Beziehung wandeln
sich die Vertrauensgrundlage und damit auch die Vertrauensform, wobei folgende Vertrau-
ensstufen postuliert werden: Berechnungsbasiertes Vertrauen (calculus-based trust), wissens-
basiertes Vertrauen (knowledge-based trust) und identifikationsbasiertes Vertrauen (identifi-
cation-based trust). Eine grafische Darstellung des Modells findet sich in Abbildung 4.
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Abbildung 4: Stufenmodell zeitlicher Vertrauensentwicklung nach Lewicki & Bunker (1996);

Quelle: Eigene Darstellung in Anlehnung an Lewicki & Bunker (1996), S. 124.

Die erste Stufe des Modells ist von austauschtheoretischen Kosten-Nutzen-Relationen be-
stimmt, basiert Vertrauen hier doch zundchst auf dem Prinzip von Kalkulation und Abschre-
ckung (calculus-based trust). Haufig kommt eine Zusammenarbeit zu Beginn einer Beziehung
in erster Linie aus situationsbasiertem Kalkiil zustande — man unterstellt sich wechselseitiges
Eigeninteresse (Osterloh & Weibel, 2006). Vertrauen stellt in diesem Zusammenhang eine
positive Funktion des erwarteten Nutzens einer vertrauensvollen Zusammenarbeit dar, bzw.
umgekehrt eine negative Funktion der erwarteten Kosten im Falle eines Vertrauensbruchs
(Bierhoff & Rohmann, 2010; Williamson, 2009). Um Vertrauen auf dieser ersten Stufe zu
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entwickeln, sind laut Lewicki und Bunker (1996) funktionierende Kontrollmechanismen, so-
wie die Uberwachung der Aktionen der Interaktionspartner notwendig. Verletzt ein Partner
das Vertrauen, so drohen Bestrafungen, weshalb die Autoren auch von Abschreckungsver-
trauen sprechen (Lewicki & Bunker, 1996). Einige Autoren halten es fiir fraglich, dieser ers-
ten Stufe bereits den Vertrauensbegriff zuzuweisen, denn im Sinne der Definition von Ver-
trauen als risikoreiche Vorleistung fehlt ein entscheidender Aspekt: Es wird beim berech-
nungsbasierten Vertrauen gerade kein Wagnis eingegangen, sondern das Risiko wird voll-
stindig kalkuliert und durch Kontrollen abgesichert (Williamson, 2009; Dietz & Den Hartog,
2006; Osterloh & Weibel, 2006). Auch Schweer & Thies (2003) folgen dieser Argumentation
— zwar impliziert ein Beziehungsbeginn ein Risiko, dieses wird jedoch durch Kontrollen und
noch nicht durch Vertrauen minimiert.

Auf der zweiten Stufe des Vertrauensmodells nach Lewicki und Bunker (1996) basiert Ver-
trauen auf dem Wissen iiber den Interaktionspartner (knowledge-based trust). Wiederholte
Begegnungen ermoglichen es dem Vertrauensgeber, den Vertrauensnehmer kennen zu lernen
und dadurch besser einschétzen zu konnen — das Vertrauen basiert fortan auf den zugeschrie-
benen Personlichkeitsmerkmalen (Osterloh & Weibel, 2006). Der Prozess der Vertrauensge-
nese wird dabei durch regelméBige Kommunikation und freundschaftliche Bemithungen ge-
fordert; die Beziehung wird emotionaler und das Verhalten des Interaktionspartners antizi-
pierbar (Shapiro, Sheppard & Cheraskin, 1992). Die Vertrauensbeziechung fufit damit nicht
mehr auf Kontrolle und Abschreckung, sondern es liegen nun bereits Informationen iiber den
Partner aufgrund vorangegangener Erfahrungen vor. Die zweite Stufe des wissensbasierten
Vertrauens ist somit bereits durch eine relativ stabile Vertrauensbasis charakterisiert, sodass
inkonsistentes Verhalten des Interaktionspartners — sofern addquat attribuiert und entschuldigt
— nicht sofort zu einem vollstdndigen Vertrauensverlust fihrt (Schwegler, 2008).

Durch eine zunehmende Identifikation der Interaktionspartner mit den Bediirfnissen ihres Ge-
geniibers verdndert sich die Vertrauensgrundlage nochmals — es wird schlie8lich die dritte und
hochste Stufe des Modells, das identifikationsbasierte Vertrauen (identification-based trust),
erreicht. Die Kooperationspartner wissen nicht nur um die gegenseitigen Bediirfnisse, Werte
und Normen, sondern sie identifizieren sich auch mit diesen (Lewicki & Bunker, 1996; Dietz
& Den Hartog, 2006; Agarwal, 2013). In Organisationen ist das gemeinschaftliche Handeln
tief verinnerlicht; vertrauenswiirdiges Verhalten ist zum festen Bestandteil der Situation ge-
worden und wird als gegeben betrachtet. Dabei hat man eine klare Vorstellung dariiber, was
in der Gemeinschaft erwiinscht ist und was nicht, man kennt die Erwartungen der Interakti-
onspartner und entwickelt eine starke emotionale Bindung, gegenseitige Sympathie und Ver-
antwortungsgefiihl (Lewicki & Bunker, 1996; Shapiro, Sheppard & Cheraskin, 1992; Oster-
loh & Weibel, 2006).

Das Modell von Lewicki und Bunker (2006) tragt dem Umstand Rechnung, dass die Genese
von Vertrauen je nach Stadium anderen Dynamiken und Bedingungen unterliegt und verweist
damit auf die ,,wachsende* Qualitdt von Vertrauensbeziehungen im Zeitverlauf (Williams,
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2001). Der Ubergang von berechnungsbasiertem zu wissensbasiertem Vertrauen geschieht
dabei fast nebenbei. Durch jeden weiteren Kontakt erhalten die Vertrauensparteien Informati-
onen iiber die Motive und Fahigkeiten des jeweils anderen, welche schlieBlich die Grundlage
des wissensbasierten Vertrauens bilden (Osterloh & Weibel, 2006). Einige Interaktionsbezie-
hungen schaffen diesen Sprung auf die néchste Vertrauensstufe jedoch nicht. Osterloh und
Weibel (2006) nennen hierfiir die folgenden Griinde:

Die Art und Weise der Zusammenarbeit macht keine hdhere Form von Vertrauen notwendig.
So konnen beispielsweise standardisierte und eindeutig messbare Tauschgeschifte auch durch
anonyme Markttransaktionen effizient abgewickelt werden.

Erhalten die Parteien bereits zu Beginn ihrer zeitlichen Interaktion negative Informationen
iiber das Gegeniiber, welche eine engere Verbindung als wenig ratsam erscheinen lassen, so
kann dies zum Beziehungsabbruch fiihren.

Die Beziehung ist so stark formalisiert und reguliert, dass eine weitere Beziehungsentwick-
lung aufgrund dieser engen Rahmenbedingungen nicht méglich ist. Denn wissensbasiertes
Vertrauen kann wie aufgezeigt nur entstehen, wenn der Vertrauensgeber iiberhaupt die Chan-
ce hat verletzlich zu sein. Nur dann kann er eine riskante Vorleistung titigen, die schlieBlich
honoriert oder aber enttduscht wird.

Sofern das Vertrauen des Vertrauensgebers wiederholt enttduscht wurde fiihrt dies zum Be-
ziehungsabbruch.

Um schlieBlich den Identifikationsprozess - und damit den Ubergang von wissensbasiertem
zu identifikationsbasiertem Vertrauen - in Gang zu setzen, bedarf es einer engeren Zusam-
menarbeit, Offenheit und regelméBiger Kommunikation. Warum aber schaffen nur wenige
Beziechungen den néchsten Sprung zum identifikationsbasierten Vertrauen? Auch hier bieten
Osterloh und Weibel (2006) ein Erklarungsmuster:

Der Aufbau von identifikationsbasierten Vertrauensbeziehungen erfordert Zeit und Engage-
ment — aufgrund begrenzter Kapazititen miissen sich die Parteien daher auf wenige Bezie-
hungen konzentrieren.

Teilweise begrenzen die Parteien ihre Zusammenarbeit auch ganz bewusst, um sich Unabhén-
gigkeit zu bewahren.

Letztendlich deuten die eingeholten Informationen der Partner auch héufig darauf hin, dass
sich die wechselseitigen Interessen zu sehr unterscheiden, oder dass sich die Parteien schlicht
unsympathisch sind; in der Regel wird die Entwicklung einer tieferen Beziehung dann abge-
brochen.

Identifikationsbasiertes Vertrauen ist am robustesten — in diesem Vertrauensstadium kann le-
diglich ein wiederholter und gravierender Vertrauensmissbrauch die Vertrauensbasis zersto-
ren. Andererseits wird ein Fehlverhalten des Interaktionspartners als besonders gravierend
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empfunden. Die ,,betrogene* Person verliert nicht nur das Vertrauen in die andere Partei, son-
dern entwickelt hiufig auch starke negative Emotionen, weshalb eine Kooperation dann teil-
weise nicht einmal mehr auf der Basis von berechnungsbasiertem Vertrauen moglich ist (Os-
terloh & Weibel, 2006).

Abschlieflend sei angemerkt, dass das Modell von Lewicki und Bunker (2006) insbesondere
deshalb ein hohes Augenmerk in der Forschergemeinde findet, weil es in besonderem Mafle
den dynamischen und reziproken Charakter von Vertrauen beriicksichtigt. Auch Schweer und
Thies (2003) bekriftigen die Dynamik des Modells von Lewicki und Bunker (1996), indem
sie sowohl einen kontinuierlichen Aufstieg von Stufe zu Stufe, ein Pendeln zwischen den Stu-
fen sowie auch die Zufriedenheit mit dem Erreichen einer spezifischen Stufe fiir moglich hal-
ten.

Die Autoren des Stufenmodells gehen von einem niederen Vertrauens-Level zu Beginn der
Interaktionsbeziehung aus (vgl. Abb. 4). Es scheint in diesem Zusammenhang paradox und
iiberraschend, dass einige empirische Studien ein bereits relativ hohes Vertrauenslevel zu Be-
ginn einer Beziehung nachweisen konnten (z.B. Berg, Dickhaut & McCabe, 1995; Kramer,
1994). McKnight, Cummings und Chervany (1998) versuchen dieses Phdnomen in ihrem
Aufsatz ,Initial trust formation in new organizational relationships* modellhaft aufgrund von
personlicher Vertrauensdisposition sowie einer ersten positiven situativen Einschétzung der
Vertrauenswiirdigkeit des Unternehmens zu erkldren. Offen bleibt allerdings die Fragestel-
lung, woran Mitarbeiter, welche erst vor kurzem in ein Unternehmen bzw. eine neue Arbeits-
konstellation (z.B. ein Projekt) eingetreten sind, nun festmachen, ob sie ein Unternehmen als
vertrauenswiirdig einschitzen. Dieser Fragestellung wird in der vorliegenden Ausarbeitung
empirisch nachgegangen.

2.7 Die Unterscheidung von personalem und Systemvertrauen

Eine grundlegende Unterscheidung in der Forschungstradition zum Thema Vertrauen bezieht
sich auf die Trennung von “Systemvertrauen” und ,,Personalem Vertrauen“ (Luhmann,
1973a). Wihrend (Inter-)personales Vertrauen auf die individuellen Kennzeichen, Bedingun-
gen, Einflussfaktoren und Auswirkungen zwischenmenschlichen Vertrauens in den ver-
schiedensten lebensbereichsspezifischen Kontexten abzielt, benennt Systemvertrauen das
Phénomen des Vertrauens eines Individuums in gesellschaftliche Systeme bzw. Organisatio-
nen und Institutionen (Bachmann, 2002; Bachmann, 1998)°. Dietz (2011) veranschaulicht das
Konstrukt systemischen Vertrauens indem er das Beispiel einer Bahnfahrt heranzieht: In der
Regel lernen wir den Zugfiihrer nicht personlich kennen, sodass wir keine Einschétzung sei-
ner Vertrauenswiirdigkeit vornehmen kénnen. Trotzdem steigen wir in den Zug mit dem Ver-

3 Systemvertrauen wird von einigen Autoren synonym auch als ,,societal trust bezeichnet (z.B. Barber,

1983; Fukuyama, 1995; Sztompka, 1999).
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trauen, dass dieser die geplante Destination auch sicher erreichen wird — unter anderem, weil
wir in das System des Zugfahrens, das Ausbildungssystem als Zugfiihrer, die Rolle des Zug-
fithrers sowie auf dessen Routine und Fachkenntnisse vertrauen.

Die Beitrdge von Giddens (1995b) und Luhmann (1973a, 2000) diagnostizieren eine zuneh-
mende Relevanz des Systemvertrauens im Rahmen gesellschaftlicher Entwicklung hin zur
Moderne. Gekennzeichnet durch beispielsweise raum-zeitliche Abstandsvergréferungen, den
Einfluss abstrakter Systeme, der Entbettung sowie Umordnung gesellschaftlicher Beziehun-
gen und einer stetigen Zunahme des Expertentums (Personen vertrauen rein der Expertise ei-
ner anderen Person, ohne diese zu kennen), ist in modernen Gesellschaften ein Wechsel von
personalen zu depersonalisierten, generalisierten Vertrauensverhéltnissen zu verzeichnen
(Giddens, 1995b). An die Stelle personlich geprégter Vertrauensverhiltnisse tritt beim syste-
mischen Vertrauen das Vertrauen in die Funktionstahigkeit und Zuverléssigkeit eines Systems
sowie in die Geltung und Verlésslichkeit von Strukturen und Verfahren (Giddens, 1995b;
Luhmann, 1973b; Vollmer, Clases & Wehner, 2006).*

Werden die Diskurse um das personale und das Systemvertrauen in vielen Aufsitzen getrennt
diskutiert, so verfolgen gegenwirtige Forschungsansitze i.d.R. eine integrative He-
rangehensweise (Giacovelli & Richter, 2013; Schwegler, 2008; Biissing & Broome, 1999): So
ist beispielsweise nach Schweer und Thies (2003) bei der Betrachtung systemischen Vertrau-
ens eine Konfundierung mit personalen Vertrauensaspekten zu beriicksichtigen, da Systeme
wiederum durch unterschiedlich vertrauenswiirdige Personen reprisentiert werden. Das von
Giddens (1995b) als ,,gesichtsunabhéngiges Vertrauen“ (S. 112) bezeichnete Systemvertrauen
benotigt wiederum eine Einbettung in personliche Kontakte mit Systemreprasentanten an so
genannten ,,Zugangspunkten“ (access points) — denn ,,obwohl jeder weil3, dass sich der ei-
gentliche Sitz des Vertrauens im Inneren des abstrakten Systems und nicht in den Einzelper-
sonen befindet, die das System in spezifischen Zusammenhéngen ,vertreten‘, wird an Zu-
gangspunkten daran erinnert, dass es (potentiell fehlbare) Menschen aus Fleisch und Blut
sind, die das System in Betrieb halten* (Giddens, 1995b, S. 109).

Gegenstand der vorliegenden Arbeit ist das ,,Organisationale Vertrauen®, welches unter einem
betriebswirtschaftlichen Fokus personale wie systemische Elemente vereint. Um schlief3lich
Aussagen iiber die Mitarbeiter-Einschétzung der Vertrauenswiirdigkeit von Unternehmen tref-
fen zu konnen, gilt es im Folgenden bestehende theoretische Ansétze hinsichtlich Vertrauen
im Unternehmenskontext vorzustellen, um sich einer Konzeptualisierung des Konstruktes
,,Organisationale Vertrauenswiirdigkeit™ anzunihern.

Einige Autoren konstatieren, dass das Systemvertrauen in den letzten Jahren nachgelassen hat (z.B. in die
Politik, die Wirtschaft, dic Wissenschaft, die Gerichtbarkeit oder die Piinktlichkeit der Bahn) (z.B. Bach-
mann & Inkpen, 2011; Miiller, 2006).
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