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Managing Trust 
Economic (Science) Illusion and Social Reality 



Vertrauen als sozialer Mechanismus 

 Reduktion von Komplexität 



Einstellungen bestimmen unser Handeln 

Affektive Dimension 

Kognitive Dimension 

Kona%ve(Dimension(
(Absicht)(

3-Komponententheorie:  
Einstellungen bestehen aus drei Dimensionen 



Vertrauen als zentrales Qualitätsmerkmal der 
Kundenbeziehung 

Vertrauen als Handlungsgrund  
im Sinne einer Einstellung 

Vertrauen als Handlungsweise  
im Sinne eines Verhaltens 

> Kontrolle 
> Soziale Institutionen 
> Kalkulation 
 

> Kognitiv geprägtes Vertrauen 
> Normativ geprägtes Vertrauen 
> Affektiv geprägtes Vertrauen 
 
 
 



Vertrauen als Einstellung des Vertrauensgebers 
gegenüber dem Vertrauensnehmer 

Unterstelltes 
Wohlwollen 

Unterstellte 
Fähigkeit 

Verhaltensabsicht 
des Vertrauensgebers 



Vertrauen wächst nach dem Prinzip der kleinen 
Schritte 

Kognitiv geprägtes 
Vertrauen 

Normativ geprägtes 
Vertrauen 

Affektiv geprägtes 
Vertrauen 

Reliance  
 

Task assistance 
(zusammenarbeiten) 

Reliance 
(auf jmd. verlassen) 

Reliance  
 

Task assistance 
 

Disclosure 
(sich öffnen) 

Risikobereitschaft steigt an 



Weiterentwicklung des Vertrauens durch 
Weiterentwicklung der Beziehung 

Kognitiv geprägtes Vertrauen 

Normativ geprägtes Vertrauen 

Affektiv geprägtes Vertrauen 

Beziehung implizit 
überprüfen 

Gemeinsamkeiten 
entdecken 

Interaktionspartner 
kennenlernen 



Implizite Überprüfung: Der entscheidende 
Schritt zum affektiv geprägten Vertrauen 

Eigene  
Motivation 

Unterstellte 
Motivation 

Extrinsisch Instrumentell Intrinsisch 

Extrinsisch 

Instrumentell 

Intrinsisch Affektiv basiertes 
Vertrauen 

Affektiv basiertes 
Vertrauen 



Diskussion: 
 

Auf die Absicht kommt es an! 
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