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Vertrauen

Vertrauen ist eine wesentliche Voraussetzung fiir zwischen-
menschliche Kooperation: die Uberzeugung von der Redlich-
keit (Benevolenz) und Kompetenz eines anderen Menschen oder
auch einer Institution und der Glaube daran, dass er oder sie sich
an Vereinbarungen halt oder Erwartungen erfiillt (Integritit) [1].

Vertrauen bendtigen Menschen immer dann, wenn sie sich
fiir eine Handlung entscheiden, deren (positiver) Ausgang nicht
ihrer Kontrolle unterliegt. Sie miissen sich dafiir auf die Hand-
lung (oder auch Nichthandlung) anderer verlassen, ohne dass sie
das von jenen erwartete Verhalten erzwingen kénnen. Vertrauen
macht daher grundsitzlich verletzlich: Wenn Menschen vertrau-
en, setzen sie sich dem Risiko aus, dass das Vertrauen enttéduscht
wird. Sie gehen mit ihrem Vertrauen zundchst in Vorleistung und
geben - freiwillig oder unausweichlich - Kontrolle ab [2].

Vor allem dann, wenn Menschen auf Kontrolle verzichten, die
sie ausiiben konnten, ist Vertrauen nicht das Ergebnis einer Ri-
sikoabwigung, sondern Ausdruck von Wertschétzung. So wird
sich ein verungliickter Kletterer leichten Herzens in die Hand ei-
nes Rettungstrupps begeben; bei einem Patienten, der einem Arzt
seine Krankheitssymptome anvertraut, ist das Vertrauen weni-
ger zwangsldufig.

Vertrauen ist jedenfalls eine ,,biologische Grundeinstellung®
des Menschen: Unser Standardverhalten basiert auf einem Mi-
nimalvertrauen; fiir Misstrauen benotigen wir Griinde. Offenbar
steigt auch der Oxytocin-Spiegel, wenn wir Vertrauen schenken
- und 16st ein ,,Wohlgefithl“ aus [2].

Vertrauen in der Gesellschaft

Welche gesellschaftliche Bedeutung dem Vertrauen zuzumessen
ist, hat der Soziologe Niklas Luhmann (1927-1998) systematisch
herausgearbeitet. Fiir ihn reduziert Vertrauen die ,,soziale Kom-
plexitdt®; Nur wer Vertrauen schenkt, ist in der Lage, die grof3e
Zahl an Entscheidungen zu treffen, die sich uns in einer komple-
xen Wirklichkeit taglich stellen (traue ich der Bremse in meinem
Fahrzeug? vertraue ich darauf, dass der Passant mich nicht an-
greift? etc.) [3].

Vertrauen entlastet uns also von Entscheidungen, es beschleu-
nigt unser Handeln - und reduziert damit Kosten (Zeit, Kont-
rolle, Verfahren). Nachweislich prosperieren Gesellschaften mit
einem hohen ,Vertrauensindex“ wesentlich starker als Gesell-
schaften, in denen Misstrauen vorherrscht — und dasselbe gilt fiir
Marken: hohes Verbrauchervertrauen fiithrt zu grofierem Um-
satzwachstum und sinkenden Kosten (fiir Riickrufe, Reklamati-
onen, Marketing) [4].

Vertrauen hat aber auch eine starke Bindungswirkung. Denn
ein Vertrauensvorschuss fordert geradezu nach einer Gegenleis-
tung - zumindest danach, die vom Gegeniiber in einen gesetzten
Erwartungen nicht zu enttduschen. Damit ist Vertrauen reziprok:
es erzeugt sozialen Druck, das Vertrauen zu bestitigen und so-
gar zu erwidern. Denn auf Vertrauensenttiuschung steht in der
Regel die ,,soziale Hochststrafe: der Entzug von Vertrauen [5].
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Voraussetzungen fiir Vertrauen

Eine Vertrauensbeziehung beginnt zunachst meist mit einem
Vertrauensvorschuss, bei dem der Vertrauensgeber nur ein be-
grenztes Risiko eingeht. Wird das Vertrauen nicht enttauscht (po-
sitive Erfahrung), wéchst die Bereitschaft, erneut Vertrauen zu
schenken; die Risikobereitschaft steigt.

Das Urteil tiber die Vertrauenswiirdigkeit einer uns zunachst
nicht ndher bekannten Institution oder eines fremden Menschen
konnen wir allerdings nur anhand von Indizien treffen. Solche In-
dizien kdnnen Empfehlungen Dritter sein (denen wir vertrauen),
Gemeinsamkeiten wie z. B. die Zugehorigkeit zu derselben sozi-
alen Gruppe, oder die Authentizitdt eines Gegeniibers, die wir z.
B. aus der Ubereinstimmung von Sprechen und Handeln ablesen
(Hoflichkeit, Wertschétzung, Konsequenz).

Wichtig fiir die Entstehung von Vertrauen ist auch das ,,Ge-
setz des Wiedersehens® [2]: In anonymen Umgebungen ist die
Vertrauensneigung gering; sie steigt erst, wenn auch der Ver-
trauensempfanger etwas riskiert (ndmlich den Vertrauensent-
zug). Die Moglichkeit zum Autfbau von Reputation kann daher
auch zwischen anonymen Beteiligten eine hohere Vertrauensbe-
reitschaft bewirken, wie bspw. das Bewertungssystem von ebay.

Vertrauen in IT-Systeme

Auch die Entwicklung von Vertrauen in technische Systeme un-
terliegt denselben Mechanismen wie zwischenmenschliches Ver-
trauen. So lange keine (eigenen) Erfahrungswerte aus dem Umgang
mit einem I'T-System vorliegen, wird aus Indizien auf die Vertrau-
enswiirdigkeit geschlossen. Eine besondere Rolle spielen dabei die
Empfehlungen (oder Berichte) Dritter. Dabei wird (auch einzelnen)
negativen Berichten meist grofles Gewicht beigemessen.

Aber auch die ,, Integritdt des I'T-Systems hat eine erhebliche
Bedeutung: Ist die Oberfliche intuitiv verstindlich und bedie-
nungsfreundlich? Werden alle Verarbeitungen transparent er-
lautert? Werden Schutzmechanismen verwendet? Ist der Betrei-
ber bekannt? Ein Aspekt, der bei der Konzeption und Entwick-
lung von Systemen, die auf das Vertrauen der Benutzer angewie-
sen sind, berticksichtigt werden muss.
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