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Geleitwort

Vertrauen, jemandem trauen konnen — oder eben nicht, stand schon immer im Zentrum
menschlicher Kommunikation. Es scheint, dass, je unsicherer die Verhéltnisse heute im Zu-
sammenleben und -wirken auf fast allen Gebieten geworden sind, desto mehr wéchst das Inte-
resse am Thema Vertrauen. Doch was ist Vertrauen? Wie kommt es zustande, unter welchen
Bedingungen, wer vertraut wem, warum? Und wann und warum vertraut einer einem anderen
nicht? Kann Vertrauen aufgebaut, kann es zuriick gewonnen werden? Konsens besteht allge-
mein darin, dass Vertrauen ein wiinschenswerter Zustand ist. Vertrauensvollen Beziehungen
werden positive Korrelate attestiert. Konsens besteht folglich auch darin, dass es lohnend ist,
Bemiihungen zu unternehmen, um Vertrauen herzustellen und zu festigen.

Vertrauen ist ldngst kein rein anthropologisches Konstrukt mehr, sondern das Thema Vertrau-
ensbildung hat seit geraumer Zeit auch Eingang in die Wirtschaftswissenschaften gefunden,
weil Vertrauen sich als Produktivfaktor in Unternehmen erwies: als Voraussetzung fiir rei-
bungslose Arbeitsabldufe, Betriebsklima, Unternehmenskultur und Prosperitdt. Und so haben
sich in den letzten Jahren die Forschungsanstrengungen und Verdffentlichungen speziell auf
betriebswirtschaftlichem Gebiet tiber die Bedeutung von Vertrauen vermehrt. Sie weisen nach,
dass Vertrauen tatsdchlich eine Schliisselvariable in der Unternehmensfiihrung darstellt, nicht
nur als Basis strategischer Partnerschaften in Geschiftsbeziehungen, sondern auch als bestim-
mender Faktor horizontal in der Kommunikation der Mitarbeiter und vertikal in der Kommuni-
kation der Management-Ebenen eines Unternehmens.

Der ,,Faktor Vertrauen“ ist noch einmal ganz neu und dréngend diskussionswiirdig geworden
im Zeitalter der Virtualisierung von Kommunikationsprozessen. Der Anteil des Austausches in
Organisationen, also auch in Unternehmen, der sich per E-Mail vollzieht steigt und dadurch
wird die Face-to-Face-Begegnung mit ihrem Vertrauen bildenden Austausch von nonverbalen
Signalen minimiert. Die Kardinalfrage lautet demnach: Ist Vertrauen unter den Bedingungen
der Virtualisierung von Kommunikation iiberhaupt noch moglich, zumal die in der Praxis stei-
gende Flut von téglichen E-Mails an jedem betrieblichen Arbeitsplatz, auf welcher Ebene auch
immer, zu der Besorgnis Anlass gibt, diese Art von Kommunikation bleibe an der Oberfliche
und koénne schon von daher der Bildung von zwischenmenschlichem Vertrauen im Wege ste-
hen.

Die Lage im Sektor Vertrauensforschung sieht indessen so aus: Es sind eine Reihe von Verdf-
fentlichungen erschienen, die z.B. ganze Maflnahmenkataloge zur Vertrauensbildung erarbei-

ten, die sich u.a. auf Vertrauensbildung durch Regeln und Normen oder eigenverantwortliches
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Handeln beziehen. Die postulierten Mafinahmen sind allerdings sehr allgemein gehalten und
sowohl theoretisch wie empirisch wenig fundiert. Nur vereinzelt wird der Frage nachgegangen,
wie Vertrauen unter der Bedingung virtueller Kommunikation gefordert werden kann. Es liegen
alles in allem wenig gesicherte Erkenntnisse vor, wie Vertrauen iiberhaupt entsteht, was Ver-
trauen ist und vor allem: wie ein Vertrauens-Management in den digital gepragten Arbeitsab-
laufen innerhalb eines Unternehmens aussehen kann. Die Dissertation von Angelika Eichenlaub
hat genau diese forschungsleitende Fragestellung: Wie kann unter der Bedingung gesteigerter
virtueller Kommunikation im Unternehmen Vertrauen geférdert werden?

Als wissenschaftlichen Zugang wiahlt die Autorin den symbolischen Interaktionismus, den sie
auf die Vertrauensbildung iibertrdgt und um Erkenntnisse der Attributionsforschung erginzt.
Die Verfasserin leitet aus den von ihr theoretisch identifizierten Prdmissen und einer im Design
kreativen empirischen Untersuchung die Erkenntnis ab, dass Vertrauensbildung bei virtueller
Interaktion durch einen gemeinsamen Kommunikationsstil geférdert wird, und zwar so, dass
der eine Partner beim anderen einen dem eigenen Sprachcode dhnlichen wahrnimmt. Die Arbeit
tragt somit zweifelsfrei dazu bei, eine seit Jahren bestehende Forschungsliicke auf dem Sektor
der Vertrauensforschung, was empirisch abgesicherte Ergebnisse und 16sungsorientierte Er-
kenntnisse betrifft, erheblich zu vermindern. Die Arbeit wird sicherlich in Theorie und Praxis

auf grofie Resonanz stolen und zu weiteren Forschungsarbeiten anregen.

Prof. Dr. Sigrid Bekmeier-Feuerhahn
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trauen ergab sich fiir mich vor allem vor dem Hintergrund der virtuellen Kommunikation. Die
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motionskommission titig war. Allen Betreuern danke ich fiir das Angebot an Doktorandenkol-
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re Unterstiitzung zur Realisierung dieser Anreize bedanke ich mich bei der Firma Ypsomed
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Ebenfalls mochte ich mich bei den fleiigen Korrekturlesern meiner Arbeit bedanken. Anke
Trommershausen und Sebastian Lehmann haben durch ihre wertvollen Anregungen in der
Schlussphase wesentlich zur Reifung der Dissertation beigetragen. Meinem Bruder Michael
Finkennest und meinem Onkel Werner Gantenbrinker danke ich fiir den sprachlichen und

grammatikalischen Feinschliff, den die Arbeit durch Ihre Anmerkungen erfahren hat.
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1 Einleitung

1.1 Entwicklung in der Arbeitswelt: Virtualisierung interner Kommunikation

In den letzten zehn Jahren beschéftigen sich Vertreter unterschiedlichster akademischer
Disziplinen mit den Virtualisierungstendenzen der Kommunikation in der Arbeitswelt.'
Dies gilt sowohl fiir die Kommunikation mit externen Anspruchsgruppen eines Unter-
nehmens, wie Kunden oder Zulieferern, als auch fiir die Kommunikation innerhalb des
Unternehmens. Kommunikation im Unternehmen umfasst ,,sémtliche kommunikative[n]
Prozesse, die sich in einem Unternehmen zwischen dessen Mitgliedern abspielen (Mast
2002, S. 243). Im Fokus der vorliegenden Arbeit stehen die Kommunikationsbeziehun-
gen zwischen den Unternehmensmitgliedern innerhalb eines Unternehmens. Unter der
Bedingung virtueller Kommunikation stehen Unternehmen in Bezug auf das Thema
Vertrauen vor ganz neuen Herausforderungen. Worin diese Herausforderungen bestehen
und welche Folgen und Probleme sich fiir die vertrauensvolle Zusammenarbeit im Un-
ternehmen ergeben, wird in Abschnitt 1.2 aufgezeigt. An dieser Stelle geht es zunichst
darum aufzuzeigen, dass die interne Kommunikation zunehmenden Virtualisierungs-
tendenzen unterliegt.

Unter virtueller Kommunikation wird die Kommunikation unter Nutzung neuer Infor-
mations- und Kommunikationstechnologien, speziell dem Medium E-Mail, verstanden.”
Der Virtualisierungsgrad steigt mit der Nutzung von neuen Informations- und Kommu-
nikationstechnologien und schafft neue Moglichkeiten unabhéngig von Ort und Zeit
zusammen zu arbeiten (vgl. Készegi 2001, S. 14 f; Kleemann 2000, S. 3). Unternehmen

operieren in zunehmendem MafBe globaler, was mit dem Einsatz neuer Informations-

! Zahlreiche Verdffentlichungen und Tagungen untermauern das wissenschaftliche Interesse an den
Virtualisierungstendenzen in der Arbeitswelt. Aus wirtschaftswissenschaftlicher Perspektive ist bei-
spielsweise das Forschungsprojekt ,,Virtuelle Wirtschaft: virtuelle Unternehmen, virtuelle Produkte,
virtuelles Geld und virtuelle Kommunikation* zu nennen, das an der Universitit Witten/Herdecke ins
Leben gerufen wurde und zu dem 1998 ein gleichnamiger Band erschien (Brill und de Vries 1998).
Auch die Forschungsprojekte des Instituts fiir Informatik III der Universitdt Bonn, die in dem Band
»Auf dem Weg zur virtuellen Organisation: Fallstudien, Problembeschreibungen, Losungskonzepte®
(Rohde et al. 2001) zusammengefasst sind, bestitigen die Beachtung der Thematik . Aus kulturwissen-
schaftlicher Perspektive entstand ein Tagungsband mit dem Titel ,,Virtualisierung der Arbeitswelt, der
sich in der Tradition einer Reihe von Tagungen sieht, die sich interdisziplindr mit dieser Thematik aus-
einandersetzt (vgl. Huber und Hirschfelder 2004).

2 In diesem Zusammenhang wird in der Literatur auch von Informatisierung der Arbeit gesprochen (vgl.
z.B. Baukrowitz et al. 2000; Kleemann 2000). Einen Uberblick iiber die historische Entwicklung zu
Virtualitdt und Informatisierung im Arbeitsleben geben Baukowitz et al. (2000, S. 2 ff.).

A. Eichenlaub, Vertrauensaufbau bei virtueller Kommunikation durch
Ahnlichkeitswahrnehmung, DOI 10.1007/978-3-8349-8866-9 1,
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und Kommunikationstechnologien in der internen Kommunikation einhergeht. Insbe-
sondere die E-Mail hat sich als Medium der interpersonalen Kommunikation etabliert
(vgl. Abschnitt 1.1.1). Mit diesen Entwicklungen geht auch die Etablierung neuer Ar-
beitsformen, wie Telearbeit und virtuelle Teams einher, auf die in Abschnitt 1.1.2 ein-

gegangen wird.

1.1.1 Steigende E-Mail-Kommunikation innerhalb von Unternehmen

E-Mail hat sich seit Mitte der 80er Jahre des letzten Jahrhunderts zur zentralen, innerbe-
trieblichen Kommunikationsform entwickelt. Bei der E-Mail-Kommunikation handelt es
sich um eine Kommunikationsform, die via Computer ablduft und beliebig grofle Ent-
fernungen tiberwindet. Ein zeitliches und rdumliches Zusammentreffen der Kommuni-
kationspartner ist nicht mehr erforderlich. E-Mails oder elektronische Briefe sind Bot-
schaften, die erst geschrieben und danach an den Empfanger versendet werden. Es be-
steht die Moglichkeit, den elektronischen Brief erst zu schreiben, dann zu speichern und
zu einem beliebigen Zeitpunkt zu versenden. Ebenfalls kann der Empfénger eine einge-
gangene Nachricht zu jedem selbst gewéhlten Zeitpunkt rezipieren und bearbeiten (vgl.
Janich 1994, S. 248 ff.; Scholl et al. 1996, S. 21). E-Mails eigenen sich sowohl zur
Kommunikation zwischen zwei Einzelpersonen, als auch zur Nachrichteniibermittlung
an einen groferen Adressatenkreis. Letztere Form wird im Folgenden vernachléssigt, da

das Interesse der Arbeit auf dyadischen Kommunikationsbeziehungen liegt.

Der Anstieg von E-Mail zur internen Kommunikation ist auf die Vorteile des Mediums
zuriickzufiihren. So gewinnt die E-Mail laut Negroponte (1995) an Popularitit, weil sie
sowohl asynchron als auch computerlesbar ist und eine enorme Mobilitit schafft.’ Die
E-Mail ist aus dem Unternehmensalltag nicht mehr wegzudenken. Laut Wirtschaftswo-
che erhielt bereits im Jahr 1999 jeder Mitarbeiter von Unternehmen in den USA durch-
schnittlich 65 E-Mails pro Tag, Mitarbeiter von Sun Microsoftsystem bekamen 150 E-
Mails und die Zahl von 160 E-Mails pro Tag an seine Mitarbeiter nannte ein amerikani-
sches Kreditinstitut (vgl. Voigt 2003, S. 63; Frey 1999, S. 32). Sowohl in der Wissen-

schafts- als auch in der Praxisliteratur zur E-Mail-Kommunikation in Unternehmen wird

* Vgl. auch Frey (1999, S. 31 ff)) der sich ausfiihrlich mit den Vorteilen und Funktionsweisen der E-
Mail auseinandersetzt.



von einer wahren Informationsflut gesprochen, von der nicht nur amerikanische Unter-
nehmen betroffen sind. Das Medium E-Mail hat sich unumstritten zu einer der wichtigs-
ten Formen der innerbetrieblichen Kommunikation entwickelt (vgl. Kleinberger Giinter
und Thimm 2000, S. 270 f.; Janich 1994, S. 251). Elektronische Medien fiihren dazu,
dass Kommunikator und Rezipient in immer weniger Féllen personlich in Kontakt tre-
ten. Zerfal3 (2004, S. 22) und Frey (1999, S. 33) verweisen auf amerikanische Schétzun-
gen, die eine Reduktion zwischenmenschlicher Kontakte um 40 bis 50 Prozent voraus-
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sagen.

Die steigende Bedeutung virtueller Kommunikation zeigt sich auch in der Entwicklung
neuer Arbeitsformen im Unternehmensalltag. Stellvertretend fiir die genannte Entwick-
lung werden an dieser Stelle Telearbeit und virtuelle Teams ndher betrachtet. Das Medi-
um E-Mail kann als Grundlage fiir das Funktionieren dieser Arbeitsformen angesehen
werden. Es gilt im Folgenden aufzuzeigen, dass die Kommunikation bei Telearbeit und

in virtuellen Teams in hohem Mafe auf dem Medium E-Mail basiert.

1.1.2 Etablierung neuer Arbeitsformen: Telearbeit und virtuelle Teams

Die sogenannte Telearbeit hat sich aus der traditionellen Heimarbeit entwickelt, in der
bereits ganze Arbeitsprozesse ausgelagert wurden. Im Gegensatz zur traditionellen
Heimarbeit ist fiir die Telearbeit die umfassende Nutzung von Informations- und Kom-
munikationstechnologien charakteristisch. Aufgrund sich anbahnender verkehrs- und
energiepolitischer Probleme, die im Jahr 1973 mit der Olkrise einhergingen, sollten
nicht die Menschen zur Arbeit kommen, sondern die Arbeit sollte zum Menschen ge-
bracht werden. Allerdings blieb ein durchschlagender Erfolg in dieser Zeit noch aus, da

die damals gingigen Kommunikationstechnologien eine Realisierung noch nicht mdg-

* Zahlreiche Autoren setzten sich Ende der 1990er Jahre kritisch mit dem Verdringungswettbewerb
elektronisch vermittelter Kommunikation und personlicher Kommunikation auseinander, indem sie das
Substitutionspotential deutlich machen. Die Argumente lauten: ,,Technologie [ist] lediglich ein Werk-
zeug®. Sie trigt nicht zu einer Verbesserung der internen Kommunikation bei, sondern schadet ihr sogar,
da sie allzu oft dazu eingesetzt wird, den direkten, personlichen Kontakt zu vermeiden® (Bloomfield et
al. 1999, S. 180 f.; vgl. auch Van Dijk 1999, S. 203 f.; Janich 1994, S. 258). Demgegeniiber rdumt Voigt
(2003, S. 86) ein, die E-Mail konne andere Medien nur bis zu einem gewissen Grad verdrdngen. Es
handle sich um eine Koexistenz von E-Mail und personlicher Kommunikation im Unternehmen. Auch
andere Autoren gehen davon aus, dass sich die gesamte Zeit fiir Kommunikation erhdhen wird und es
daher weniger zu Substitutionseffekten kommt (vgl. DeScantis und Monge 1998; Thorngate 1997, S.
296).



lich machten (vgl. Weiland 2006, S. 9). Erst mit der Entwicklung moderner Informati-
ons- und Kommunikationstechnologien wie E-Mail, konnte sich Telearbeit in ihrer heu-
tigen Form durchsetzen.

Bei der Telearbeit handelt es sich um zeitlich und rdumlich entkoppelte Aktivititen, die
ansonsten im betrieblichen Umfeld fest eingebunden sind. Definiert werden kann sie als
,jede auf Informations- und Kommunikationstechniken gestiitzte Tétigkeit, die aus-
schlieBlich zu Hause oder alternierend verrichtet wird und eine uneingeschriankte Ver-
bindung mit der zentralen Betriebsstitte gewihrleistet (ebenda, S. 14).” Vorteile dieser
Arbeitsform liegen in der Einsparung von Biirordumen und in der Flexibilisierung der
Arbeitszeit. Als problematisch erweist sich die Integration des Telearbeiters in Unter-
nehmensabldufe und Teamstrukturen. Fiir manche Mitarbeiter, die Telearbeit betreiben,
ist ein personlicher Kontakt mit Kollegen und Vorgesetzten im Rahmen von Arbeitspro-
zessen gar nicht mehr notwendig und vorgesehen. Hier findet die Kommunikation aus-
schlieBlich virtuell iiber elektronische Kommunikationsmittel statt (vgl. Bremer 1998, S.
121 ff.). Zahlreiche Wissenschaftler und Praktiker gehen davon aus, dass es in Zukunft
unerheblich sein wird, ob sich Arbeitsplétze in Firmenbiiros oder in den Privatwohnun-
gen der Mitarbeiter befinden. Mitarbeiter erreichen via Intra- oder Internet ein
»Workplace Portal (Habbel 2001, S. 22), das alle nétigen Informationen und Arbeits-
prozesse zur Verfligung stellt, die fiir die Arbeitstétigkeit erforderlich sind. Prognosen
lauten dahingehend, dass innerhalb der nédchsten zehn Jahre ,,voraussichtlich ein Drittel
aller in Biiros beschiftigten Mitarbeiter an zwei von fiinf Werktagen zu Hause arbeiten®
(ebenda; vgl. auch The Economist 2008, S. 3 ff.). Eine Erhebung der Gesellschaft fiir
Kommunikations- und Technologieforschung mbh empirica kommt zu dem Ergebnis,
dass 1999 bereits sechs Prozent der Erwerbstitigen in Deutschland an einem hduslichen
Arbeitsplatz titig waren. Die Unternehmensbefragung von Weiland (2006, S. 27) zur

Untersuchung von Telearbeitspldtzen belegt empirisch, dass im Jahr 2006 rund neun

* Das Bundesministerium fiir Wirtschaft und Technologie sieht auch Nachbarschaftsbiiros, Satellitenbii-
ros, Telehduser, mobile Arbeitsplétze, Teleservicecenter und virtuelle Unternehmen als Formen von
Telearbeit an (vgl. BMWi 1996, S. 7). Siehe hierzu auch Weiland (2006, S. 17 ff.), der ausfiihrlich auf
die verschiedenen Formen der Telearbeit eingeht. Anzumerken gilt es an dieser Stelle, dass virtuelle
Unternehmen und Telearbeit im Rahmen dieser Arbeit als zwei Entwicklungstrends behandelt werden.
Die Problematik, ob virtuelle Unternehmen als Form der Telearbeit anzusehen sind oder ob sich virtuel-
le Unternehmen der Telearbeit bedienen, wird an dieser Stelle nicht weiter thematisiert. Vertiefend dazu
siehe Schneider (2003, S. 94 ff.).



Prozent der Arbeitsplitze in Deutschland Telearbeitsplitze waren.® Auch das Bundes-
ministerium fiir Wirtschaft hélt Zahlen zur Telearbeit vorritig. Bereits Ende des 20.
Jahrhunderts war Telearbeit in 21 Prozent der Unternehmen vorhanden und in weiteren

neun Prozent in Planung (vgl. BMWi 1996, S.8).

Neben der Telearbeit kann auch das virtuelle Team als eine Form der virtuellen Arbeit
angesehen werden (vgl. Konradt und Hertel 2002, S. 12 ff.).” Virtuelle Teams sind insti-
tutionalisierte Gruppen von Mitarbeitern, die gemeinsame Ziele und Arbeitsauftrige
haben. Diese Arbeitsform zeichnet sich dadurch aus, dass iiber raumliche, zeitliche und
zum Teil auch organisationale Grenzen hinweg zusammen gearbeitet wird. Virtuelle
Teams sind hdufig dadurch gekennzeichnet, dass sie ein zeitlich begrenztes und defi-
niertes Projekt bearbeiten. Zur Kommunikation wird ein breites Spektrum von Kommu-
nikationstechnologien genutzt. Eines der wichtigsten Medien der interpersonalen Kom-
munikation stellt das Medium E-Mail dar (vgl. Liebig und Schiitze 2003, S. 83; Konradt
und Hertel 2002, S. 18; Herczeg et al. 2000, S. 11). Virtuelle Teams konnen als Folge
der Globalisierung gesehen werden. Immer mehr Unternehmen er6ffnen in vielen Lin-
dern Niederlassungen, immer hiufiger werden auslédndische Unternehmen oder Unter-
nehmensteile zugekauft. Es fusionieren Unternehmen, so dass weltweite Netzwerke ent-
stehen. Dartiber hinaus findet Forschung und Entwicklung in zahlreichen Unternehmen
rund um die Uhr statt, da Produktlebenszyklen immer kiirzer werden (vgl. Liebig und
Schiitze 2003, S. 83; Lipnack und Stamps 1998, S. 25 ff.).

Mit den Vorteilen grenziiberschreitender Teams gehen auch deren Schwierigkeiten ein-
her. Bei virtueller Kommunikation kénnen missverstindliche oder mehrdeutige Inhalte

weniger addquat iibertragen werden als bei Face-to-Face Kommunikation. Ein Riickgriff

¢ Befragt wurden 831 Betriebe in drei Lindern: Deutschland, Spanien und England. Die Befragung be-
anspruch keine Représentativitdt, da die Ergebnisse auf Hochrechnungen zuriickzufithren sind (vgl.
Weiland 2006). Eine Vergleichbarkeit der beiden angefiihrten Untersuchungen von 1999 und 2006 liegt
nicht vor. Unklar ist, welche Formen der Telearbeit bzw. Heimarbeit in die Untersuchung einflossen.
Allerdings zeigen die Ergebnisse, dass sich Telearbeit in Deutschland bereits fest etabliert hat und sich
weiter ausbreiten wird.

" Differenziert wird zwischen virtuellen Teams und virtuellen Unternehmen. Der Unterschied zum virtu-
ellen Unternehmen besteht darin, dass es sich um eine Kooperationsform rechtlich unabhéngiger Institu-
tionen oder Einzelpersonen handelt. Der Ubergang zwischen virtuellen Teams und virtuellen Unterneh-
men ist flieBend und wird in der Literatur nicht eindeutig abgegrenzt (vgl. Konradt und Hertel 2002).
Eine intensive Auseinandersetzung mit den Merkmalen, Abgrenzungen und Begriffsbestimmungen vir-
tueller Unternehmen findet sich bei Koszegi (2001, S. 11 ff.).
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auf reichhaltigere Medien® ist im Arbeitsleben immer seltener oder gar nicht vorgesehen
(vgl. Daft und Lengel 1986, S. 554 ff.; Liebig und Schiitze 2003, S. 83).

Prognosen sagen voraus, dass sich die konventionelle Art des Zusammenarbeitens im
Unternehmen auflost, d.h. die zeit- und rdumliche Anwesenheit der miteinander Arbei-
tenden wird durch die Nutzung von Medien immer seltener (vgl. Hirschfelder und Hu-
ber 2004; Lipnack und Stamps 1998; Pogner 2005, S. 17 f.). Die Auflésung hat nach
Lipnack und Stamps (1998, S. 25 f.) bereits im letzten Jahrhundert begonnen, virtuelle
Teams sind die ,,Peopleware* des 21. Jahrhunderts. In allen Bereichen der Wirtschaft
iiberwinden Unternehmensmitglieder rdaumliche und zeitliche Grenzen. Nicht nur in
GroBunternechmen boomen virtuelle Teams, auch kleine und mittelstdndische Unter-
nehmen nutzen die Moglichkeiten, die sich durch die neuen Informations- und Kommu-

nikationstechniken eréffnen (vgl. ebenda, S. 27; Stehr 2008, S. 322 ff.).

1.2 Problemstellung und Zielsetzung der Arbeit

Vor dem Hintergrund zunehmender Virtualisierung interner Kommunikation, insbeson-
dere durch die Nutzung des Mediums E-Mail, wird die Bedeutsamkeit von Vertrauen
sowohl in der Wissenschaft als auch in der Praxis erkannt. Vertrauen wirkt wie ein
Koordinationsmechanismus und tragt unter der Bedingung virtueller Kommunikation in
entscheidendem Mafle dazu bei, dass Arbeitsabldufe reibungslos funktionieren (vgl.
Hartmann-Miihlisch 2004, S. 154 f.; Fuderholz 1998, S. 56 ff.; Fladnitzer 2006, Koszegi
2001, S. 35 ff.; Langusch 2004, S.14). Eine Analyse, wie Vertrauen vor diesem Hinter-
grund entstehen kann, welches die Voraussetzungen zur Entstehung von Vertrauen sind
und was Vertrauen selbst ist, wird allerdings sehr wenig betrachtet. Nur vereinzelt wird
der Frage nachgegangen, wie Vertrauen unter der Bedingung virtueller Kommunikation
gefordert werden kann. Langusch (2004, S. 177) fordert z.B. eine hohere Informations-
bedarfsdeckung und offene Gespriache. An anderer Stelle werden ganze Mafinahmenka-
taloge zur Vertrauensbildung erarbeitet, die sich unter anderem auf Vertrauensbildung

durch Regeln und Normen oder durch eigenverantwortliches Arbeiten beziehen (vgl.

¥ Mediale Reichhaltigkeit bezeichnet die Qualitit eines Kommunikationsmediums. Die mediale Reich-
haltigkeit oder ,,media richness* ist umso grofer, je besser ein Medium mehrdeutige Botschaften iiber-
mitteln kann und den Umgang mit Ambiguitét unterstiitzt (vgl. Daft und Lengel 1986).



Fladnitzer 20006, S. 199 ff.; Gollner 2002, S. 18). Die postulierten vertrauensfordernden
Mafnahmen sind allerdings sehr allgemein gehalten und sowohl theoretisch als auch
empirisch wenig fundiert. Auch in der Vertrauensforschung wird wenig untersucht, wie
Vertrauen unter der Bedingung virtueller Kommunikation entstehen und durch ein Ver-
trauensmanagement gefordert werden kann. Die im Rahmen der vorliegenden Arbeit
berticksichtigten Veroffentlichungen lassen den Schluss zu, dass in der Wissenschaft
derzeit wenig empirisch gesicherte Erkenntnisse dazu vorliegen, wie unter der Bedin-
gung virtueller Kommunikation ein Vertrauensmanagement aussehen kann. Allerdings
liefern vorhandene Erkenntnisse zur Vertrauensforschung und virtuellen Kommunikati-
onsforschung zahlreiche Ankniipfungspunkte, um einen Beitrag zur Lsung dieses Prob-
lems zu leisten. Die forschungsleitende Frage, die im Mittelpunkt steht und sich durch
die gesamte Arbeit zieht lautet:

Wie kann unter der Bedingung steigender virtueller Kommunikation im Unter-

nehmen Vertrauen gefordert werden?

Die Zielsetzungen, die mit der vorliegenden Arbeit verfolgt werden, sind theoretischer,
empirischer und praktischer Natur. In theoretischer Hinsicht wird eine Mdglichkeit auf-
gezeigt wie Vertrauen unter der Bedingung steigender virtueller Kommunikation, insbe-
sondere E-Mail-Kommunikation, im Unternehmen gefordert werden kann. In empiri-
scher Hinsicht geht es um die Uberpriifung der theoretisch entwickelten Méglichkeit an
der Realitdt. In praktischer Hinsicht werden Implikationen fiir ein Management von

Vertrauenskultur abgeleitet.

1.3 Aufbau der Arbeit

Die vorliegende Arbeit gliedert sich in fiinf Teile. Nach der einleitenden Darstellung des
Forschungsproblems in Teil 1 steht zunédchst die Skizze des Forschungsstandes zum
Vertrauenskonstrukt und der Einfluss der Virtualisierung auf Vertrauen im Vordergrund
(Teil 2). Abschnitt 2.1 liefert einen Uberblick iiber den Stand der Vertrauensforschung.
Abschnitt 2.2 verdeutlicht den Einfluss der Virtualisierung auf Vertrauen. Zielsetzung
der Darstellung des Forschungsstandes ist es, eine Forschungsliicke aufzuzeigen, in die

sich die vorliegende Arbeit positioniert. Die Ergebnisse miinden in eine Zusammenfas-



sung und dem Ausblick auf die weitere Vorgehensweise (Abschnitt 2.3). Teil 3 zeigt
auf, dass ein gemeinsamer Kommunikationsstil im Unternehmen eine Mdglichkeit zur
Forderung von Vertrauen bei Virtualisierung interner Kommunikation darstellt. Dazu
wird Vertrauen im Unternehmen zunichst auf der Makroebene auf der Grundlage des
Unternehmenskulturkonzeptes betrachtet (Abschnitt 3.1). Zielsetzung dieses Kapitels ist
die Analyse von Vertrauenskultur bei virtueller Kommunikation. Auf Basis des Symbo-
lischen Interaktionismus steht die Untersuchung des Aufbaus von Vertrauenskultur aus
interaktionistischer Perspektive im Vordergrund. Ein gemeinsamer Kommunikationsstil
ist ein Merkmal von Vertrauenskultur. Der gemeinsame Kommunikationsstil, so die
zugrundeliegende These, ermdglicht die Wahrnehmung von Ahnlichkeit zwischen Un-
ternehmensmitgliedern bei virtueller Kommunikation. Ahnlichkeit kann wiederum das
Vertrauen zwischen den Unternehmensmitgliedern fordern. Die Vertrauen fordernde
Wirkung von Ahnlichkeit findet zum einen auf der Makroebene im Symbolischen Inter-
aktionismus seine Fundierung, zum anderen auf der Mikroebene mit Hilfe der
Attributionstheorie eine ndhere Explikation. Abschnitt 3.2 verfolgt die Analyse von Ver-
trauen im Unternehmen auf der Mikroebene. Dabei steht das interpersonale Vertrauen
im Rahmen virtueller Kommunikation im Vordergrund. Die Darlegung der Vertrauen
fordernden Wirkung eines gemeinsamen Kommunikationsstils erfolgt aus attributions-
theoretischer Perspektive. Das Postulat lautet dahingehend, dass Ahnlichkeits-
wahrnehmung zwischen Unternehmensmitgliedern durch einen gemeinsamen Kommu-
nikationsstil erzeugt werden kann. Ahnlichkeitswahrnehmung zieht wiederum
Attributionseffekte nach sich, die sich positiv auf den Vertrauensprozess auswirken
konnen. Das Kapitel miindet in ein Wirkungsmodell, dass die Vertrauen fordernde Wir-
kung eines gemeinsamen Kommunikationsstils zum Inhalt hat. Dieses Wirkungsmodell
gilt es im Rahmen einer empirischen Studie zu iiberpriifen (Teil 4). Dazu steht zunéchst
eine Skizze des experimentellen Designs im Fokus, in dem ausschlieBlich virtuelle —
genauer E-Mail —-Kommunikationsbeziehungen untersucht werden (Abschnitt 4.1). Vor
der Analyse der, in der Studie erhobenen, Daten (Abschnitt 4.3) steht die
Operationalisierung der relevanten Konstrukte im Vordergrund. Es erfolgt eine kurze
Beschreibung der zugrunde liegenden Stichprobe und eine Betrachtung der Giite der

Daten (Abschnitt 4.2). Der vierte Teil miindet in eine Zusammenfassung der empiri-



