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Wo entwickelt sich

die Seriositat der Netizens?

Zur Medienethik des Vertrauens

in multimedialen und interaktiven Systemen

Zusammenfassung

Das Thema ,,Vertrauen® greift die Orientierungsdefizite sozialen Han-
delns auf, welches sich nicht auf die Glaubwiirdigkeit der Medien, son-
dern auf die interaktiven Medien als einen Ort realer gesellschaftlicher
Komplexitit bezieht. Nicht Sicherheitstechniken motivierten Misstrau-
ens, sondern Vertrauen in soziale Beziige der Seriositét schaffen auch
im Internet spezifische Handlungssicherheiten. So wiren multimediale
Systeme ohne Vertrauensleistungen zwar unterhaltsam sowie konsu-
mierbar, béten aber selten die Moglichkeiten, Nutzen bei kalkuliertem
Risiko handlungsrelevant werden zu lassen.

1 Ausgangspunkt:
Soziales Handeln in multimedialen Systemen

Sobald Biirger, Wirtschaft und Gesellschaft im gegenwirtigen ,,Infor-
mationszeitalter” ihre kommunikativen Prozesse elektronisch unterstiit-
zen, beginnt soziales Handeln unter technisch veréinderten Ausgangs-
voraussetzungen. Zum einen sind die multimedialen Handlungsrdume
als auch die interaktiven Handlungsrahmen durch das Interface und die
Ubertragungsrate unterschiedlicher Telekommunikationsgeréte prédis-
poniert. Zum anderen bleibt das soziale Handeln der Akteure elektro-
nisch vermittelt. Des Weiteren expandiert die global verfligbare Infor-
mation in uniiberblickbarer Komplexitit und Kontingenz. Vor diesem
Hintergrund komplexer Informationsverhéltnisse kann sich der Einzelne
nicht mehr davon iiberzeugen, ob die Nachricht einer Wahrheit ent-
spricht, ob sie glaubwiirdig ist, ob sie einer Logik folgt oder eine Not-
wendigkeit infolge eines faktischen Geschehens ist. Die globalen Da-
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tenbestinde haben sich in einer Komplexitit und Kontingenz ent-
wickelt, die oft die kollektiv nachvollziechbare Unterscheidung zwi-
schen wahrem / unwahrem und logischem / unlogischem Wissen oder
realer / fiktionaler Existenz verhindert.

Dem Knowledge Worker ist es beispielsweise mit geniigend Wissen
zweiter Ordnung — d. h. mit dem Wissen, wie man Wissen nutzt — viel-
fach ein Leichtes, fiir ein spezifisches Thema zwei sich widersprechen-
de Studien aufzufinden. Ebenfalls sind Mérkte der Konsumwelt so
strukturiert, dass gleiche Verbrauchsgiiter in unterschiedlichen Testzeit-
schriften voneinander divergierende Ergebnisse erhalten. Verunsichern
lassen sich Internetnutzer auch hinsichtlich der persénlichen Daten, die
sie beim simplen Surfen preisgeben oder gar mit Cookies aktiv zulas-
sen. Das Vertrauen in Softwareunternehmen muss letztendlich grof
sein, wenn es Akteure nach der Installation eines Softwareprogramms
zulassen, dass eben jener Hersteller diverse Daten iiber die Konfigurati-
on und eventuell den Nutzer erhilt. Da wirkt es gar zynisch, wenn ein
Unternehmen dem Anwender ein Zusatzprogramm anbietet, das in dem
Menii ,,Paranoia* erlaubt, viele Nutzerspuren zu verwischen: Denn wer
griindlich Misstrauen hegt, wird vermutlich verriickt werden, sobald er
interaktive Systeme im Internet nutzen mdéchte. Wer nicht erkranken
mochte, hat die Chance, in Sicherheitssysteme zu investieren. So hat
sich im Netz des Misstrauens ein Zukunftsmarkt entwickelt, auf dem
sich Vertrauensprodukte in kreativen Spielarten kiuflich erwerben
lassen.

Die aufgezeigten Beispiele verdeutlichen, wie unterschiedlich ausge-
richtet die Formen des Vertrauens sein miissen, um tatsichliche oder
imaginire Risiken zu kompensieren. Insbesondere multimediale Syste-
me bieten dem (sozial) Handelnden eine virtuelle , Lebenswelt”, deren
Unsicherheitsfaktoren und Risiken unvergleichlich hoher sind als in
realen Lebenswelten. Vertrauen ist deshalb einer der kritischen Faktoren
fiir das (soziale) Handeln in multimedialen Systemen. Auf welcher Ver-
trauensgrundlage handeln Individuen im Internet, wenn sie die Aus-
gangsbedingungen als auch die Resultate ihrer Aktion nicht nach ge-
wohnten MaBstében ihrer alltiglichen Lebenswelt betrachten konnen?
Von dieser Frage ausgehend, méchte ich im Folgenden aufzeigen, wie
und warum Vertrauen einen Teil der Handlungsunsicherheiten absor-
biert, die in der medial vermittelten Interaktion des Internets stirker
auftreten als in der gewohnten Alltagswelt.

Fiir den Bereich Skonomisch motivierten Handelns zeigte jiingst
Holger Eggs, dass Electronic-Commerce deutlich stiirker Vertrauen be-
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ansprucht und auch unterstiitzt als das traditionelle Wirtschaften (vgl.
Eggs 2001, S. 93). Beispielsweise sind gerade Empfehlungsdienste wie
Amazon.com, CDNOW.com, Dooyoo.de oder Ciao.de deshalb erfolg-
reich, weil sie Vertrauen in private Erfahrungsberichte als einen Zu-
kunftsmarkt fiir handlungsrelevante Information entwickelt haben. Die
opaken Informationsverhiltnisse im Konsumgiitermarkt kompensieren
handelnde Internetnutzer mittels ihrer Vertrauensleistung in mutmaBlich
Gleichgesinnte. Ohne Vertrauen wiren sie quasi paralysiert und selten
bereit, in irgendeiner Weise dkonomisch zu handeln, also etwas zu kau-
fen. Ebenso wie in der alltdglichen Lebenswelt ist Vertrauen fiir sie ein
wesentliches Konstituens, mit dem sie thr Handeln in kiinstlichen Inter-
aktionsrdumen sinnhaft orientieren. Doch auf welche Formen des Ver-
trauens basiert ihr Handeln in kiinstlichen Interaktionswelten? Und wa-
rum bendtigten die bisherigen, unidirektionalen Medien wie beispiels-
weise Fernsehen, Printmedien und Radio selten Vertrauen, sondemn
allenfalls Glaubwiirdigkeit, um Individuen Orientierung zu bieten? Um
auf diese beiden Fragen einzugehen, bedarf es zunichst einfiihrender
Uberlegungen zur allgemeinen Funktionalitiit von Vertrauen.

2 Welche Funktion ibernimmt Vertrauen in
multimedialen Interaktionsraumen?

Vertrauen ist zunichst eine aktive psychische Leistung, die mitunter
Technologien und spezifischen Zeichen aber vor allem Individuen,
Gruppen, Unternehmen oder #hnlichen Sozialstrukturen entgegenge-
bracht wird. Individuen finden es nicht mittels einer Suchmaschine im
Internet. Vertrauen kann von Individuen erbracht, geschenkt oder erwie-
sen werden. Wer Vertrauen erweist, ist bereit, unter dem Risiko zu han-
deln, dass er die sozialen sowie technischen Ausgangsbedingungen und
Konsequenzen seines Handelns nicht vollstindig iiberblickt. Gerade
durch den Einsatz des Vertrauens in beispielsweise eine Computertech-
nologie, Information oder Sozialstruktur, gesteht er sich selbst zu, ein
meist bewusstes Informationsdefizit in Kauf zu nehmen, um trotzdem
handeln zu konnen. Ohne diese Kompensation von Informations- und
Orientierungsdefiziten durch Vertrauen wiire der Computer als auch das
Internet selten ein Ort, an dem Individuen aktiv handeln und Entschei-
dungen treffen.
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Vertrauen variiert zwar mit den Handlungsbeziigen, in denen es er-
bracht wird, aber in seinen Charakteristika bleibt es homogen. Eine ein-
fache Situation des Vertrauens entsteht beispielsweise folgendermalien.
Eine Computernutzerin mochte sich neue Hardware kaufen. Zwar hegt
sie die Zuversicht, dass die imagereichen Marken wie beispielsweise
Intel und Sony eventuell dafiir sorgen, das Risiko eines Fehlkaufs zu
minimieren, aber die Produktinformationen hinsichtlich der Praxistaug-
lichkeit schemnen ihr triigerisch. Aus diesem Grund sucht sie nach
Newsgroups, von denen sie erwartet, dass sie die informativsten als
auch ehrlichsten Verbraucherberichte findet. Denn von Newsgroups im
Usenet nimmt sie an, dass dort keine Informanten schreiben, die ein
kommerzielles Marketinginteresse vertreten, sondern so aufrichtig wie
ihnen mdglich iiber ihren selbst genutzten Computer berichten. Die
Handelnde kauft schlieilich einen spezifischen Computer, weil sie
mehreren Mails vertraut, die die Praxistauglichkeit des Computers lo-
ben.

Mit dem Kauf des Computers ging die Anwenderin ein vorangegan-
genes soziales Engagement ein: Sie hat infolge der Praxisberichte den
Kauf getitigt und vertraut darauf, dass sich die positiven Newsgroup-
beitriige als zutreffend erweisen. Hitte sie blofl die Glaubwiirdigkeit der
Berichte eingeschiitzt, wiren diese fiir sie nicht handlungsrelevant ge-
worden. Erst in dem Moment, in dem sie der Empfehlung der Praxisbe-
richte vertraut, fillt sie ihre Entscheidung im Vertrauen darauf, dass die
alltagserfahrenen Computernutzer zutreffender die Informationen iiber
den Computer einschétzen kénnen als sie selbst. Auf diese Weise redu-
ziert Vertrauen die Komplexitit der potentiell moglichen und entschei-
dungsrelevanten Informationen. Zudem verdeutlichen Newsgroups im
Usenet, wie Vertrauen eine wichtige ,,.Socialware* (vgl. Hattori et al.,
1998) hinsichtlich der kooperativen Filterung von entscheidungsrele-
vanten Informationen sein kann. Mitunter iibernimmt die Socialware
sogar eine so starke Relevanz, dass Konzerne sich auBerstande fiihlen,
ihre Unternechmenskommunikation vertrauenswiirdiger als Verbraucher-
berichte zu gestalten.

a) Vertrauen reduziert Komplexitat

Unter Einsatz der sozialen Strategie des Vertrauens erzielen Individuen
mehrere Vorteile im praktischen Handeln. Zuniichst ist die individuelle
Orientierung zu nennen. Wer vertraut, ist gewillt oder gezwungen, da-
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rauf zu verzichten, die Ursachen und Auswirkungen seines Handelns in
ganzer Komplexitit zu kontrollieren. Im Vertrauen baut er darauf, dass
andere iiber das Bescheid wissen, was er selbst nicht weil. Insofern
iiberwindet ein Individuum mittels Vertrauen seine eigene Ungewiss-
heit, um ziigig zu einer Entscheidung bzw. Handlung zu kommen. Ver-
trauen setzt auf diese soziale Strategie, einen angenommenen oder tat-
siichlichen Informationsmangel zu kompensieren. In der multimedialen
Wissensgesellschaft erfiillt Vertrauen daher die Aufgabe, trotz der kom-
plexen Informationsflut rasch Orientierung zu finden. Ein Internetak-
teur kann kommunikativ oder konomisch handeln, ohne dass er nur im
Entferntesten weifl, welche Konsequenzen sein Handeln in technischen
und sozialen Systemen hat. Vertrauen wiegt ihn in der Selbstsicherheit,
dass sein angestrebtes Ziel, wie erwartet eintreten wird, obwohl er weil3,
dass das Eintreten des Ziels von intransparenten Strukturen abhéngt.

b) Vertrauen beschleunigt Handeln

Den zweiter Vorteil erbringt Vertrauen infolge der Zeitminimierung fiir
das eigene Handeln. Derjenige der misstraut, der verliert Zeit wihrend
des Bestrebens, Strukturen zu durchschauen oder sichere, handlungsre-
levante Information zu erhalten. Vertrauen macht schnell, Kontrolle
dauert linger. Mittels erbrachtem Vertrauen umgehen Individuen einer-
seits ihr angenommenes Informationsdefizit, und wirken andererseits
dem potentiellen Zeitverlust bei ihrer Entscheidungsfindung drastisch
entgegen. In einer Terminologie der Geschwindigkeit beschrieben, l4sst
sich annehmen, dass Vertrauen das praktische Handeln von Individuen
beschleunigt, indessen Misstrauen sowie Unvertrauen es verlangsamt.
Virtuelle Teams profitieren beispielsweise von swift trust (Sofortver-
trauen) in ihre soziale Organisationsstruktur, um ohne Umwege das
Thema ihrer Zusammenarbeit anzugehen (vgl. Meyerson et al., 1996).

¢) Vertrauende erwarten eine sichere Zukunft

Der dritte Aspekt des Vertrauens zeigt sich darin, dass jemand, der ver-
traut, Zukunft vorweg nimmt. ,,Er handelt so, als ob er der Zukunft
sicher wire.* (Luhmann 2000, S. 9) Individuen nehmen diese Hand-
lungssicherheit im Vertrauen darauf an, dass das Handlungsziel so ein-
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treten wird, wie sie es selbst erwarten. Sie erwarten daher, eigene Risi-
ken reduziert zu haben, indem sie es anderen iiberantwortet haben.
Scheitert der andere an den iibergebenen Risiken, kommt es zum Ver-
trauensbruch. Vertrauensbruch beinhaltet die Nichterfiillung von Erwar-

tungen.

Nutzen

Abb. 20: Nutzen versus Risiko (nach: Reese)

d) Vertrauen impliziert Risiken

Der vierte Aspekt betrifft das Risiko des im Vertrauen Handelnden. Je-
manden zu vertrauen impliziert, das Risiko einzugehen, die Zukunft un-
zutreffend zu erwarten. Beispielsweise tritt das erwartete Handlungsziel
nicht ein, weil ein mit Vertrauen bedachtes Mitglied eines virtuellen
Teams unzureichend informiert war. Vertrauensverlust oder gar Miss-
trauen gegeniiber diesem virtuellen Mitglied tritt dann vermutlich ziigig
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ein und ist nur durch besondere Zusatzleistungen auszugleichen, um die
aufgezeigten Vorziige des Vertrauens als Socialware zu nutzen. Grund-
sitzlich ist Vertrauen an das Risiko gebunden, falsch zu handeln bzw.
eine unrichtige Entscheidung zu treffen. Vertrauen steht daher in deut-
licher Abhiingigkeit der jeweiligen Risikokommunikation und indivi-
duellen Risikoeinschétzung. Erst in diesem risikobereiten Handeln zeigt
sich der Akteur als ein Vertrauender.

Im E-Commerce lédsst sich beispielsweise eine angemessene Kunden-
zufriedenheit und Kundenbindung kaum erzielen, sobald die Kompe-
tenz und Zuverlidssigkeit des Anbieters in Frage steht. Abb. 20 veran-
schaulicht schematisch, wie bei als unsicher geltenden Geschiften im
Internet ein hohes Vertrauen mit dem Risikokalkiil des zu erwartenden
Nutzen verbunden sein kann. Sofern geschéftliches Handeln erforder-
lich ist, bezieht sich Vertrauen auf die wechselseitige Relation des je-
weiligen Nutzens und des mdglichen Risikos. Erst in diesem risikobe-
reiten Handeln zeigt sich der Akteur als ein vertrauender.

Handeln in multimedialen System impliziert keineswegs ,.blindes
Vertrauen®, sondern stets riskiertes. Die Internetakteure bemiihen sich
mittels Vertrauen innerhalb multimedialer Systeme, eine soziale Ord-
nung und virtuelle Sinnwelt zu stabilisieren und zu sichern (vgl. Misz-
tal, 1996, S. 11). Auf diese Weise kompensieren sie den alltiglichen In-
formationsreichtum, den sie bei korperlicher Koprisenz der Interakti-
onspartner kennen gelernt haben. Im Vergleich zur Kommunikation in
virtuellen Rdumen bietet die Face-to-face-Kommunikation zwar noch
wesentlich informationsreichere Anzeichen dafiir, dass jemand vertrau-
enswiirdig handelt (vgl. Greenspan et al., 2000). Doch zunechmend ent-
wickeln sich Teleprisenz und Telematik zu einer zweiten sozialen Stan-
dardsituation, in der sich Vertrauen auf sehr unterschiedliche soziale Or-
ganisationsstrukturen ausrichtet (vgl. Schetsche, 2001). Je nachdem,
welche qualitativen und quantitativen Informationen hinsichtlich der so-
zialen oder technischen ,,Organisationsstruktur” des Vertrauens zu errei-
chen sind, bilden sich unterschiedliche Zeichen und Sozialstrukturen
des Vertrauens aus.

Wie sich die medienspezifischen Ausprigungsformen des Handelns
im Vertrauen innerhalb interaktiver Systeme entwickelt haben, mdchte
ich im Folgenden aufzeigen. Zuvor ist kurz darzulegen, warum unidi-
rektionale Kommunikationsmedien mit der wesentlich risikodrmeren
Einschitzung der Glaubwiirdigkeit auskommen und auf (soziales) Han-
deln als Konstituens verzichten.
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2.1 Handeln im Vertrauen versus Glaubwiirdigkeit erleben

Die interaktiven Kommunikationsmedien haben die globale Medien-
landschaft grundlegend veréndert. Interaktive Medien lassen sich im
Gegensatz zu klassischen Push-Medien — wie z. B. das Fernsehen —
nicht ausschlieBlich passiv erleben, sondern sie sind ein virtueller
Raum, in dem Individuen aktiv handeln. Ohne Handeln — und wenn es
nur Mausklicks sind — passiert nichts im Internet. Diesen besonderen
Unterschied zwischen Erleben und Handeln haben Kommunikations-
wissenschaftler iibersehen (vgl. Rossler, 1999). Sie untersuchen bis
heute Glaubwiirdigkeit der interaktiven Medien auf gleiche Weise wie
seit Jahrzehnten klassische, unidirektionale Medien evaluiert wurden.
Glaubwiirdigkeitsforschung trigt jedoch nur dazu bei, die Erlebnis-
qualitit von klassischen, unidirektionalen Medien zu messen. Diese Art
der Forschungsrichtung tréigt den multimedialen Orten des interaktiven
Handelns in keiner Weise Rechnung. Wie begriindet sich dies?

Der Ausgangspunkt der Kommunikationswissenschaft ist meist dhn-
lich. Glaubwiirdigkeit sei kein vorfindbarer Zustand des Kommunika-
tors, sondern eine vom Rezipienten zugeschriebene oder attribuierte Ei-
genschaft (vgl. Schweiger, 1998). Mit dem Attribut ,,Glaubwiirdigkeit*
schitzen Mediennutzer demnach anhand der so genannten CARS-Krite-
rien ein, bis zu welchen Graden sie die vom Kommunikator angebote-
nen Nachrichten glauben. Zu den vier grundlegenden CARS-Kriterien
gehdren:

e  Glaubwiirdigkeit ,,credibility”: Bewertung des Autors hinsichtlich
Bildung, Organisationszugehorigkeit und berufliche Position;

e  Genauigkeit ,,accuracy*: Mitteilung des Entstehungsdatums sowie
der Versionshistorie der Quellen. Zielpublikum und Zweck der
Verdffentlichung;

e  Verniinftigkeit ,reasonableness*: Faimness in der Argumentation,
eigene Voreingenommenheit priifen, Schliissigkeit und Wider-
spruchsfreiheit der Information.

Belege ,,support” (vgl. Harris, 1997; Réssler, 1999, S. 10)

Die CARS-Kriterien heben hervor, dass mit der Glaubwiirdigkeit eines
Sendeformats lediglich der selbstreferente Sinngehalt eines Medienbe-
trags gepriift wird. Wie und warum Individuen handeln sollten, geben
die CARS-Kriterien zweifelsohne nicht an. Das Publikum priift den
selbstreferenten Sinn der Beitrige nach Genauigkeit, Glaubwiirdigkeit
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usw., um die erfahrbaren Qualitiiten des eigenen (Medien-)Erlebens ein-
zuschiitzen. An diesem Punkt des Erlebens und Handelns kristallisiert
sich die Differenz von Glaubwiirdigkeit und Vertrauen. Im ,,Erleben
aktualisiert (sich) die Selbstreferenz von Sinn®, indessen sich im ,,Han-
deln die ,,Selbstreferenz sozialer Systeme“ (Luhmann, 1987, S. 124)
aktualisiert. Mit anderen Worten: Mediennutzer iiberpriifen mittels der
Thematisierung von Glaubwiirdigkeit ausschlieBlich den Sinngehalt
eines Medienbeitrags. Indessen integrieren sich Anwender interaktiver
Medien mittels Vertrauen in soziale Systeme, in denen sie aktiv handeln
und damit verbundene Risiken auf sich nehmen.

Unidirektionaler Medienkonsum ermdglicht risikoloses Erleben. Als
Mediennutzer konsumieren wir beispielsweise sogar unglaubwiirdige
Medienbeitriige, ohne dass wir uns in unserer Alltagsorientierung und
-pragmatik beeintriichtigt fithlen. Eventuell ist es in manchen Situatio-
nen informativer und interessanter, glaubwiirdige Medienbeitriige zu se-
hen. Doch die Einschitzung von Glaubwiirdigkeit hat per se keine not-
wendige Handlungsrelevanz. Auf Grund der mangelnden Konsequen-
zen, die die Zuschreibung von Glaubwiirdigkeit hinsichtlich der Medien
hat, verunsichert es Rezipienten auch kaum, die Informationen der uni-
direktionalen Medien zu konsumieren, denen sie eine mittlere oder gar
geringe Glaubwiirdigkeit zuschreiben. Eher im Gegenteil schiitzt die
Einschiitzung der Glaubwiirdigkeit den Rezipienten davor, sich verunsi-
chern zu lassen. Unterstellte Unglaubwiirdigkeit iibernimmt deshalb die
Schutzfunktion, etwas zu erleben, ohne eine Konsequenz im sozialen
Handeln ziehen zu miissen.

Gegeniiber der Einschiitzung der Glaubwiirdigkeit birgt Vertrauen die
Qualitiit der sozialen Bezugnahme. So schenkt jemand Vertrauen auf
das eigene Risiko hin, enttduscht zu werden und einen Schaden bei
Fehleinschitzung davonzutragen. Demgegeniiber ermdglicht Vertrauen
gerade deshalb (soziales) Handeln, weil es die Einschidtzung der Wahr-
heit, Uberpriifbarkeit und Logik eines Medienbeitrags irrelevant werden
lssst. Obwohl es zuniichst eine empirisch zu iiberpriifende Hypothese
ist, liegt es fiir interaktive Multimediasysteme nahe, dass ., Wahrheit™
durch Vertrauen als ein Orientierungsparameter fiir soziales Handeln er-
setzt wird. Zwar lassen sich die Top 10 Kriterien der Informationsquali-
tit benennen, aber kein Nutzer multimedialer Systeme nimmt sich Zeit,
sie systematisch abzuarbeiten.

Aufgrund des Zeitmangels- und der Wissenskomplexitit in der Infor-
mationsgesellschaft iibernehmen beispielsweise einzelne Internetange-
bote eine informationsfilternde Funktion, die das Vertrauen der Akteure
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mit praktikablen Ratschligen gewinnen. Solche Portale, Newsgroups
und Websites fungieren quasi als , Knowledge-Trust-Center*, indem sie
handlungsrelevante Informationen von irrelevanten unterscheiden. Eine
vergleichbare mediale Funktion wie das Internet konnten die klassi-
schen Medien nur bedingt einnehmen. Nicht mehr Wahrheit oder
Glaubwiirdigkeit gibt Orientierung, sondern das Vertrauen, das Akteure
ihrem Informationsanbieter schenken. Auch in Newsgroups und Mail-
inglisten gelten Privatpersonen als vertrauenswiirdige Kompassnadeln
im Konsumdschungel. Vertrauen in diese Socialware gehért zu den
grundlegenden Ressourcen, um in multimedialen Systemen handlungs-
fihig zu bleiben.

In dem Punkt der Uberwindung von Informationsdefiziten unter-
scheiden sich bidirektionale Medien von unidirektionalen Medien deut-
lich: Wer vertraut, hat eine Handlungsabsicht. Wer lediglich die Glaub-
wiirdigkeit eines Medienbeitrags einschitzt, bildet sich eine Meinung,
ohne weitere Konsequenzen zu unternehmen. Er konsumiert die Infor-
mation, die der Medienbeitrag in seine Richtung anbietet.

3 Formen des Vertrauens
in multimedialen und interaktiven Systemen

Eigentlich bezieht sich Vertrauen auf ,,andere®, In speziellen Fillen zielt
es auf technische sowie materielle Objekte. Selten ist Vertrauen eine be-
sondere Frage des Designs einer Website. Design signalisiert meist Ver-
trautheit oder Vertrauenswiirdigkeit, die beide nur die Bereitschaft zum
Vertrauen erhohen kénnen (vgl. Karvonen, Parkkinen, 2001; Cheskin
Research, 1999). In welchen spezifischen Formen sich Vertrauen auf
»etwas® innerhalb interaktiver Medien ausrichtet, méchte ich in Anleh-
nung an die Unterscheidungen von Sztompka (1999, S. 41ff) aufgrei-
fen. Im Anschluss an folgende Benennung der Vertrauensformen werde
ich jede einzelne erldutern.

Interpersonales Vertrauen,
Vertrauen in soziale Gruppen,
Vertrauen in soziale Kategorien,
Vertrauen in strukturale Rollen,
Institutionelles Vertrauen,
Prozedurales Vertrauen,




Wo entwickelt sich die Seriositat. .. 185

N e

e  Symbolvertrauen,
e  Systemvertrauen,
e  Vertrauen in technologische Systeme.

Diese Vertrauensformen implizieren selten, dass sie isoliert voneinander
fungieren, vielmehr greifen sie insbesondere im Internet ineinander
oder durchdringen sich wechselseitig.

3.1 Interpersonales Vertrauen

Interpersonales Vertrauen benennt die groBte Hiirde in interaktiven Me-
dien, weil es alltidglicherweise mit der Koprisenz der Face-to-face-Situ-
ation und der sozialen Identitiit der Aktionspartner entsteht. In bisher
seltenen Ausnahmefillen stellen Akteure in multimedialen Systemen
ihre soziale Identitit mittels gepriifter Identititsausweise und den dazu-
gehorigen Lesegeriten her. Auf Kopriisenz miissen Internetakteure ver-
zichten. Doch gerade Koprisenz bietet den so vertrauenserweckenden
Informationsreichtum (Informations Richness: vgl. Daft et al., 1986),
den Personen preisgeben, wenn sie ihre Stimme, ihre Gesten, ihre kor-
perliche Ausdrucksmdglichkeiten, ihre Kleidung, ihre Hautfarbe, ihr
kulturelles Kapital usw. unbeabsichtigt prisentieren. Bereits an der
Interaktion in Koprisenz ist zu erkennen: je mehr der physisch présente
Informationsreichtum abnimmt desto schwieriger ist interpersonales
Vertrauen in Personen zu erzielen. Um die Verbindlichkeit der her-
kémmlichen Face-to-face-Kommunikation zu substituieren, sind Inter-
netnutzer oftmals bereit, informationsirmere Zeichen heranzuziehen
oder sozial vernetztere Vertrauensformen als Garanten zu nehmen. Sind
Nutzeridentitiit sowie sozial vernetzte Vertrauensindikatoren, wie z. B.
Unternehmenszugehorigkeiten, spezifische Berufsrollen, nicht zu erzie-
len, dann sind fiir interpersonales Vertrauen folgende Kriterien von be-
sonderer Relevanz:

e Kommunikative Performanz und Kompetenz des Mitteilenden wie
des Adressaten (Beherrschung der multimedialen Kommunika-
tionstechnik);

e  Kontextsicherheit und inhaltliches Involvement des Mitteilenden
(z. B. Beherrschung des Themas);

e Kongruenz der kommunikativen Beziehungs- und Inhaltsaspekte
beider beteiligten Personen.
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Alle drei Kriterien benennen sehr sensitive Informationsméglichkeiten,
um Vertrauensbeziehungen zu ermdglichen. Interpersonales Vertrauen
baut zwar auch auf Identitit, doch eine entsprechende, elektronische
Identitiitskarte kann den Effekt physischer Priisenz nicht ersetzen. Iden-
titdtskarten erhohen nur das Vertrauen in die personale Zurechenbarkeit
einer Information, sie erhdhen beispielsweise nicht das Vertrauen in die
Kompetenz eines Individuums. Trotzdem kann der persénliche Wert in
einer Mail wesentlich griferes Vertrauen genieBen als die Information
einer bekannten Zeitungsagentur beispielsweise, weil letztere selten den
unverfédlschten, nicht redaktionell {iberarbeiteten Blick nur eines einzi-
gen Individuums veroffentlichen.

3.2 Vertrauen in eine soziale Gruppe

Vertrauen in eine soziale Gruppe nimmt Bezug auf eine Pluralitit von
Personen, die sich miteinander verbunden meinen oder fiihlen (vgl.
Sztompka, 1999, S. 43). Beispielsweise vertrauen sich die Teilnehmer
einer Mailingliste hinsichtlich der sensiblen Informationen, die sie aus-
tauschen und die nicht extern kommuniziert werden sollen. Oder die
Teilnehmer einer Newsgroup vertrauen sich darin, ein Problem einer
Open Source Software in Teamarbeit zu 16sen. Beide Beispiele rekurrie-
ren darauf, dass Ansitze einer virtuellen Community anzutreffen sind,
deren kooperative Infrastruktur auf sozialem Vertrauen beruht. Mit an-
deren Worten bietet Vertrauen in eine Gruppe eine Socialware, die da-
rauf basiert,

Zu wissen, wer etwas weil3,

abzuschitzen, was der kooperative Kontext ist,

sich mit der laufenden Diskussion zu identifizieren,
Problemlsungs- und Handlungskapazititen der Gruppe abschiit-
zen zu kdnnen (vgl. Hattori et al., 1998, S. 330).

Vertrauen in eine soziale Gruppe hat vermutlich die Kraft, andere Ver-
trauensarten zu beeinflussen oder gar zu iiberdecken. Beispielsweise
haben Unternehmen groBte Schwierigkeiten, die Meinungsfiithrerschaft
von privat geduBerten Mitteilungen in einer Newsgroup zu entkriften,
weil innerhalb dieser Gruppen mitunter eine Form von iiberzeugter Se-
riositdt gepflegt wird, die unternehmerische Professionalisierung nur
vorspielen kann. Ebenfalls ist Sofortvertrauen (,,Swift Trust: vgl.




Wo entwickelt sich die Seriositat. .. 187

Meyerson et al., 1996) ein Beispiel dafiir, wie interpersonale Ver-
trauensbeziehungen zu Gunsten der Gruppe {ibergangen werden
konnen. Das Vertrauen in die Gruppe — nicht in die Person — garantiert
hier das Gelingen der Kooperation. Ebenfalls verliert interpersonales
Vertrauen seinen Vorrang, sobald die moralische Selbstkontrolle einer
Netiquette fiir die Rechtschaffenheit einer virtuellen Gruppe steht.
Allerdings zeigt der Fall der Netiquette auch, dass soziale Regel und
Kontrollen dazu fithren konnen, Vertrauen in die Gruppe durch Ver-
trauen in moralische Institutionen zu ersetzen. Hinsichtlich moralisch
motivierten Handelns fillt zudem auf, dass soziale Gruppen, wie bei-
spielsweise die NGOs www.indymedia.org oder www.motherearth.org,
gerade deshalb um Vertrauen in moralische Institutionen ringen, weil
sie Menschen ansprechen mdchten, die tatsdchlich handeln und die
nicht bloB erschauern vor der Ungerechtigkeit in der Welt.

3.3 Vertrauen in soziale Kategorien

Kann man einem OS/2- oder einem Modem-Nutzer noch vertrauen?
Auch in virtuellen Interaktionsriumen flieBen soziale Kategorien in so-
ziales Handeln ein. Beispielsweise hiingt Vertrauen bzw. Misstrauen da-
von ab, auf welches Geschlecht die E-Mail-Adresse verweist; auf wel-
che Rasse und Land die Toplevel-Domain der Mailadresse hindeutet;
welche Sprache jemand spricht oder welches Betriebs- oder Mailsystem
er nutzt. All diese sozialen Kategorien basieren zumeist auf Stereotypen
und Vorurteilen (vgl. Sztompka, 1999, S. 42). In virtuellen Interaktions-
systemen erzeugen soziale Kategorien vermutlich unerwartet Vertrauen,
da bisher nur wenige Stereotypen vorherrschen, die besagen konnten,
ob Linux-, Windows- oder Macintosh-Nutzern zu vertrauen ist. Wer
weiB schon, dass AOL-Nutzer einen missgiinstigen Spitznamen in
Usenetgroups haben und dort selten groles Vertrauen genieflen, weil sie
meist unorientierte Newbees (Newest Members) im Internet sind. All-
tagliche Stereotypen zeigen vermutlich deutlicher ihre Wirkung als die
spezifischen des Internets, jedoch sind sie leicht von Nutzern zu fingie-
ren. Beispielsweise ldsst sich die soziale Kategorie ,Deutscher” mit
einer fingierten E-Mail-Adresse vortiuschen. Wie sich stereotypische
Vorurteile gegeniiber sozialen Kategorien im virtuellen Systemen aus-
wirken, ist bisher unsicher, da sie im sehr ausdifferenzierten Internet
kaum allgemeine Bekanntheit erzielen.
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3.4 Vertrauen in strukturale Rollen

Eine weitere Stufe des Vertrauens bezieht sich auf strukturale Rollen. In
der alltidglichen Lebenswelt gehdren strukturale Rollen zu Bestandteilen
sozialer Systeme. Solche Rollen sind beispielsweise Mutter, Doktor,
Richter, Pastor oder Autoverkiufer, Bankangestellter usw. Vergleich-
bare strukturale Rollen treffen Akteure auch im Internet an. Beispiels-
weise kann der Webmaster, Programmierer oder Diskussionsleiter mit
Vertrauen bedacht werden. Doch selten finden sich klassische Rollen im
virtuellen Raum unverwandelt wieder: Bei der Kirchenpage trifft der
Nutzer keine Pastoren, bei der virtuellen Bank keine Schalterbeamten
und Autoverkdufer bleiben anonym. Selbst auf privaten Homepages ist
es oft uneindeutig, welche strukturalen Rolle jemand beispielsweise im
Berufsleben einnimmt. Viel deutlicher zeigt sich auf privaten Sites, dass
jemand Vertrauen genieBen mdchte, wenn er die strukturale Rolle des
Taubenziichters, des Kinderschokoladen-UbE:naschungsei-Sanunlers,
des Literatur- oder Musikfreaks usw. einnimmt. Diese private Rollen-
mobilitét koppelt sich an eine mediale Verdffentlichungspraxis, die erst
mit dem Internet auch interaktiv vermitteltes Vertrauen genieBen konn-
te. Zu untersuchen wire, warum Vertrauen auf professionelle Websites
selten tiber strukturale Rollen erzielt werden soll, indessen private
Homepages auf strukturale Rollen und das damit verbundene Vertrauen
groBten Wert legen.

3.5 Institutionelles Vertrauen

Schulen, Universitiiten, politische Parteien, Banken oder die Polizei ge-
nieBen je nach gesellschaftlicher Stellung institutionelles Vertrauen. Bei
dieser Vertrauensform transferieren die Institutionen ihren sozialen Or-
ganisationsgrad nahezu ungebrochen in die virtuelle Welt, so dass Ak-
teure sich vermutlich selten auf entsprechenden Websites verunsichern
lassen. Wie sich institutionelles Vertrauen in der virtuellen Welt stabili-
siert, hiingt sicherlich davon ab, welches Vertrauen die Institutionen an-
sonsten in der Gesellschaft genieBen. Andererseits entstehen im Internet
verdnderte Institutionen, die sich an Normen, Moral, Kapital, Herr-
schaft und Hierarchien koppeln. Beispielsweise genieBt die Domain-
Verwaltungsgesellschaft ,,DENIC* weitgehendes Vertrauen hinsichtlich
ihrer Rechtschaffenheit.
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3.6 Prozedurales Vertrauen

Prozedurales Vertrauen definiert Sztompka (vgl. 1999, S. 44) als eine
Variante des institutionellen Vertrauens, Er begriindet dies damit, dass
sich Institution fiir gewisse Prozeduren verbiirgen und damit fiir Ver-
trauen in diese Ablidufe sorgen. Beispielsweise verbiirgt die wissen-
schaftliche Prozedur der ,,Peer Review* eine gewisse Qualitdt des Bei-
trags. In interaktiven Systemen konnte beispielsweise die Prozedur de-
mokratischer Wahlen dafiir sorgen, dass Netizens darauf vertrauen, dass
Mehrheitsinteressen tatséchlich vertreten werden. Doch bisher sehen
Wihler in den technischen Systemen sowie der Dateniibertragung eine
mogliche Manipulationsgefahr. Die Vertrauenswiirdigkeit der Institution
reicht daher nicht aus, prozedurales Vertrauen in elektronische Stimm-
abgabe zu stabilisieren. Soweit ich gegenwirtig sehe, scheint keine rein
netzspezifische Institution vorzuherrschen, die prozedurales Vertrauen
fiir den GroBteil der Netizens stabilisiert. Demgegeniiber existieren eine
Vielzahl spezialisierter Reputationsdienste, die unterschiedliche Proze-
duren einhalten, um die Vertrauenswiirdigkeit bei Geschiftsabwick-
lungen zu priifen. So verteilt D&B (www.dnb.com) eine so genannte
D-U-N-S-Nummer, mit der Empfehlungen eingeholt werden kdnnen, in
welcher Weise ein Geschiiftspartner fiir eine Transaktion geeignet ist.
Diese Prozedur von D&B erzielt Vertrauen, weil das Geschéftsverhalten
eines Akteurs transparent bleibt und gewissenhaft gepriift wird.

3.7 Symbolvertrauen

Das Ringen um Vertrauen in symbolisierte Sozialstrukturen betrifft sehr
viele Aktivititen im Internet. Beispielsweise symbolisiert das zertifi-
zierte Giitesiegel ,, Trusted Shops®, dass die Daten- und Liefersicherheit
im Ecommerce gewihrleistet wird. Produktmarken mdchten beispiels-
weise dafiir biirgen, dem Konsumenten stilsichere, haltbare, schone und
qualitiitsvolle Produkte zu iiberlassen. Wer einer solchen symbolischen
Struktur vertraut, der erwartet, dass aufgrund eines Priifzeichens oder
einer Produktmarke viele Risiken eines Produkts ausgeschlossen sind.
Er erwartet auch, dass er dem Symbol selbst vertrauen kann — allerdings
besteht genau darin das vertrauensimmanente Risiko. Denn Vertrauen in
Symbole beinhaltet keineswegs auch vertrauenswiirdige Prozeduren der
Produktherstellung.
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Beispielsweise wirbt ein Unternehmen um das Vertrauen in produ-
zierte Notebooks. Uninformierte Kiufer vertrauen vermutlich darauf,
dass viele Komponenten von dem Unternehmen selbst hergestellt wer-
den und nicht von irgendeinem beliebigen Hersteller kommen. Offnet
der Kéufer jedoch das Gehiuse seines Notebooks wird er feststellen,
dass kaum ein Bauteil von dem Unternehmen selbst hergestellt wurde.
In diesem Fall entsprach der Gegenstand des symbolisierten Vertrauens
nicht dem tatséichlichen Inhalt — Misstrauen kénnte eine Folge sein.

Die Website des Hardwareherstellers zeigt auch beispielhaft den
Transfer symbolisierten Vertrauens auf: Mit seinem guten Namen em-
pfiehlt das Unternehmen die Umfragen eines Online-Marktforschungs-
instituts. Vielen sozialwissenschaftlichen Online-Forschemn blieb aber
nicht verborgen, dass jenes Marktforschungsinstitut selbstselektive Um-
fragen veranstaltet, die dem Anspruch an Wissenschaftlichkeit nicht
standhalten. Dies Beispiel zeigt, wie markenhafte Symbole insbeson-
dere im Internet das Vertrauen der Nutzer auf nahezu beliebige Pro-
dukte transferieren. Denn das Publikum soll darauf vertrauen, ein guter
Computerhersteller kénne ebenfalls brauchbare Umfragen empfehlen.

Der zunehmende Vertrauenstransfer von einem Symbol (Marke) auf
ein anderes Symbol (Marke) iibernimmt die Funktion, den Akteur in-
nerhalb des komplexen Internets in Sicherheit zu wiegen und ihm Navi-
gations- sowie Handlungsorientierung zu bieten. Seinen Marktwert er-
hélt Vertrauen in Symbole dariiber, zu welchen sozialen und vor allem
okonomischen Handlungen es die Akteure im Internet motivieren kann.
Werden Akteure von Symbolen enttiuscht, wird es dem Marketing
liberlassen, wie es neue, wieder vertrauenswiirdige Symbole fiir eventu-
ell gleiche Produkte erfindet. Symbolischer Vertrauenstransfer schafft
Flexibilitit.

3.8 Systemvertrauen

Wer den sozialen Systemen vertraut, der erwartet eine stabilisierte Zu-
kunft, in der auBer Frage steht, ob Menschen zukiinftig ein Rechtssys-
tem haben werden, ob Geld immer ein Zahlungsmittel bleiben wird
oder ob Wissenschaft weiterhin den Versuch unternimmt, etwas Wahres
auszusagen. Systemvertrauen setzt Vertrauen nicht in spezifische Perso-
nen voraus, sondern in das Funktionieren der sozialen Systeme selbst
(vgl. Luhmann, 2000, S. 64). Insofern betrifft Systemvertrauen auch die
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virtuellen Interaktionswelten, von denen zu erwarten ist, dass sie auch
zukiinftig die Kommunikation der Weltgesellschaft iibermitteln.

3.9 Vertrauen in technologische Systeme

Urspriinglich war das Internet eine Erfindung des Misstrauens gegen-
iiber zentraler Steuerungsgewalt und Kontrolle (vgl. Bechter, 2001,
S. 128). Das amerikanische Militér wollte eine technische Infrastruktur,
deren Vernichtungssicherheit in der Vermeidung einer leicht verwund-
baren Hierarchie lag. Kommunikation sollte in alle Richtungen auch
dann noch moglich sein, wenn einzelne Knotenpunkte ausfielen. Das
Internet erlangte das Vertrauen des Militdrs, weil es infolge seiner
Struktur einerseits ein technisches Befehlsmonopol verunmdglichte,
und andererseits ein sozial organisatorisches Befehlsmonopol belieB.
Mit anderen Worten, das Militéir misstraute ihrer Kommunikationstech-
nik, weil es vermutete, die unsichere Technik konne das Vertrauen in
die militdrische Sozialstruktur angreifen.

Vergleichbar der Motivation des Militéirs entstehen die spezifischen
Sicherheitssysteme der Dateniibertragung als auch der Authentifizie-
rung im Internet. Die Netizens dringen auf technische Sicherheitssyste-
me, weil sie der Kommunikationstechnik misstrauen: sie spiiren quasi
das Risiko, dass die Sozialstruktur selbst als auch das Vertrauen in diese
in Gefahr sein konnte. Beispielsweise dienen Identifizierungs- und Au-
thentifizierungsmechanismen ausschlieBlich dazu, Vertrauen in soziale
Identitit herzustellen, weil diese aufgrund der virtuellen Kommunika-
tionstechnik simuliert werden konnte. Kryptografie symbolisiert die
Furcht davor, dass unverschliisselter Datentransfer die Privatheit eines
multimedial vermittelten Gesprichs nicht garantieren kann. Alle Sicher-
heitssysteme sind darauf ausgelegt, die urspriingliche, private Sozial-
struktur des Vertrauens herzustellen, weil die Netizens der Kommunika-
tionstechnik in den Teilen misstrauen, in denen die Integration in die
geschiitzte Sozialitit der anderen angegriffen werden konnte.

Die von sich aus anonymisierten Hackerszenen oder die globalen
agierenden Newsgroupcommunities verzichten selbstverstindlich auf
Sicherheitssysteme: Sie vertrauen ihrer Computertechnik als auch dem
Internet. Denn fiir sie steht die verbindliche Kommunikation und nicht
die verbindliche Sozialintegration im Interessenfocus. Das Internet
offenbart hier den Widerstreit zwischen denjenigen, die sich verbindlich
vergesellschaften méchten und denjenigen, die repressions- sowie herr-
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schaftsfrei kommunizieren méchten. Denn wer vertrauenswiirdige
Handlungsorientierungen mitteilt, der méchte dann anonym bleiben,
wenn er seiner repressionsbereiten Sozialstruktur misstraut. Wer in-
dessen stabile Sozialstrukturen schaffen méchte, der misstraut dann der
Kommunikationstechnik, wenn sie den Angriff auf den individuellen
oder kollektiven Sozialstatus ermdglicht. Letztere Figur ldsst sich auch
anders lesen: Wer Sicherheitstechniken benétigt, um der multimedialen
Kommunikation zu vertrauen, der misstraut der gesellschaftlichen So-
zialstruktur, in die er sich integriert meint.

4 Perspektiven des Vertrauens
in multimedialen und interaktiven Systemen

Bei Vertrauen handelt es sich um eine moralische Qualitit der sozialen
Bezugnahme (vgl. Kohl, 2001, S. 114). Mit ,,Glaubwiirdigkeit be-
schrieb ich eine traditionelle Medienwirklichkeit, deren Sinngehalt aus-
schlieBlich fiir den Konsum relevant war. Diese unidirektionalen Me-
dien kommunizieren ,,Wahrheit* als einen Unterhaltungswert, aber sel-
ten als eine soziale Handlungsorientierung. Vertrauen verdeutlichte in-
dessen, dass Akteure in medial vermittelte Sozialriume einsteigen, um
dort ithr Handeln auf den Sinn von Sozialsystemen zu beziehen. Soll
diese Medienorientierung unter dem Gesichtspunkt einer Verantwor-
tungsethik beschrieben werden, ist zu erwarten, dass in der ,,E-Society*
eine moralische Wertverschiebung stattfindet, bei der Glaubwiirdigkeit
und ,,Wahrheit* der Medien durch Vertrauen in die Seriositit der Sozial-
strukturen ersetzt werden. Es existieren deshalb nur zwei Seiten der
Miinze ,,Vertrauen®“. Zum einen bietet die soziale Interaktion im Internet
handlungspragmatische Orientierung, weil sie die weitgehend herr-
schaftsfreie Kommunikation im Vertrauen darauf erlaubt, mehr oder
weniger repressionsfrei zu handeln. Andererseits bietet die Interaktion
im Internet nur dann die Moglichkeit einer Vergesellschaftung, wenn
sich zurechenbare Identitéiten in eine transparente Sozialstruktur ein-
betten. Abstrakter gesagt: Entweder Individuen vertrauen der herr-
schaftsfreien Handlungsorientierung im Internet und misstrauen ihrer
Sozialstruktur oder sie vertrauen ihrer Sozialstruktur und misstrauen
dem unbeherrschbaren Internet. Beides zugleich scheint genauso fiktio-
nal wie die Unmdglichkeit einer herrschaftsfreien Gesellschaft.
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