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Einleitung 

Vertrauen stellt ein vielschichtiges Phänomen dar. Dementsprechend haben unter
schiedliche Disziplinen divergente Verständnisse von Vertrauen propagiert (siehe 
Bachmann/Zaheer 2006). In der Psychologie wird Vertrauen oft im Hinblick auf die 
psychologischen Eigenschaften der Vertrauensgeber:in und Vertrauensnehmer:in 
und deren Interaktion untersucht, die dazu beitragen, dass Erwartungen über die 
Zuverlässigkeit und positiven Handlungsverläufe geformt werden (zum Beispiel 
Kramer 1999). In der Ökonomie tendiert man dazu, Vertrauen als wesentliches 
Merkmal des institutionellen Kontextes zu verstehen, wodurch Unsicherheit in 
sozialen Austauschbeziehungen und dadurch wirtschaftliche Transaktionen ef
fizienter werden (North 1990; Williamson 1993). In der Soziologie hingegen wird 
Vertrauen hinsichtlich seiner Rolle in der Aufrechterhaltung sozialer Beziehungen, 
Institutionen und Gesellschaftsstrukturen untersucht. Für die Soziologie ist Ver
trauen eine sozial eingebettete Eigenschaft (Granovetter 1985), Institution (Zucker 
1986) und soziale Praxis (Möllering 2013). Folglich greifen diese unterschiedlichen 
Sichtweisen auf verschiedene Annahmen und Begriffe zurück, um das, was den 
Autor:innen im Hinblick auf Vertrauen für bedeutsam halten, in den Fokus zu 
rücken (siehe auch Lane/Bachmann 1998; Rousseau et al. 1998). 

Der Fokus des vorliegenden Beitrags liegt auf Vertrauen in Organisationen. Ge
nauer möchten wir einige zentrale Grundlagen einführen, um die Rolle von Vertrau
en in zeitgenössischen, zunehmend von Krisenerfahrungen geprägten Organisatio
nen näher zu erläutern. Hierzu wird über die schrittweise Entwicklung eines Pro
zessansatzes die Unterscheidung von persönlichem Vertrauen (das heißt interper
sonellem Vertrauen) und Organisationsvertrauen (das heißt Vertrauensattribution 
an Organisationen) in Anschlag gebracht. Diese Unterscheidung offenbart die ge
genwärtige Gleichzeitigkeit eines einerseits wiedererstarkten, andererseits zuneh
mend hinterfragten Vertrauens in bürokratische Organisationen. Zudem wird da
durch die vordergründige Rolle von persönlichem Vertrauen in immer verbreitete
ren neuen Formen des Organisierens sichtbar. 
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Eine erste Annäherung: Vertrauen als Reduktion von Komplexität 

Dem Phänomen Vertrauen können wir uns mit Hilfe der Überlegungen des Sozio
logen Niklas Luhmann annähern. Für ihn ist Vertrauen eine »riskante Vorleistung« 
(Luhmann 1968/2014: 30), da die Welt, in der wir agieren, hochkomplex ist. Diese 
Komplexität kann in seiner ganzen Vielschichtigkeit von keiner Person und keiner 
Organisation erfasst werden. Um in einer komplexen Welt agieren zu können, müs
sen Personen eine Auswahl treffen, welche Handlungsverläufe sie wählen, mit wel
chen Personen sie sich austauschen und mit welchen Organisationen sie zu tun ha
ben. Diese Wahlentscheidungen sind für Luhmann ein Akt der Komplexitätsreduk
tion: Personen treffen bestimmte Auswahlentscheidungen, um dadurch handlungs
fähig zu bleiben. Die Herausforderung für jede Person besteht nun darin, die rich
tige Balance zu finden zwischen der Notwendigkeit, Komplexität zu erhalten, um 
anpassungsfähig zu bleiben, und der erforderlichen Reduktion genau dieser Kom
plexität, damit die Person handlungsfähig bleibt (Ashby 1956). 

Vertrauen lässt sich nun als eine Beziehung definieren, in der eine Person oder 
eine Organisation (Vertrauensnehmer:in) davon ausgeht, dass eine andere Person 
oder eine andere Organisation (Vertrauensgeber:in) eine bestimmte Handlung im 
Sinne und zum Vorteil der Vertrauensnehmer:in ausführt. Wenn Personen anderen 
Personen oder Organisationen vertrauen, dass diese in ihrem Sinne handeln, wie 
beispielsweise ein Patient, der in die Kompetenz der Ärztin vertraut, die richtige 
Diagnose und Therapie zu wählen, oder eine Investorin, die darauf vertraut, dass 
die gewählte Bank finanziell stabil ist und sie ehrlich und kompetent beraten hat, 
dann können Personen von den Handlungen ihrer Gegenüber profitieren und Ver
trauen zahlt sich aus. Diese Vertrauensgewinne zeigen sich darin, dass eine kompe
tente Ärztin eine Erkrankung erfolgreich therapiert, die ein Laie kaum selbst hätte 
beurteilen können, oder dass die Investorin von der Anlagestrategie der Bank pro
fitiert, anstatt die finanziellen Analysen und Portfolioentscheidungen selbst treffen 
zu müssen. Wie Luhmann (1968/2014) betont, bezieht sich Vertrauen immer auf eine 
kritische Alternative. Personen müssen entscheiden, ob sie bereit sind, die riskante 
Vorleistung durch Vertrauen in eine Ärztin oder eine Bank zu erbringen. Es ist abzu
schätzen, ob »der Schaden beim Vertrauensbruch größer sein kann als der Vorteil, 
der aus dem Vertrauenserweis gezogen wird« (Luhmann 1968/2014: 30). Vertrauen 
ist dabei ein entscheidender Mechanismus zur Reduktion von Komplexität, denn 
als Laie im medizinischen oder finanzwirtschaftlichen Bereich ist es für Personen 
kaum möglich, die Handlungskomplexität dieser Felder vollständig zu erfassen. In 
den Worten von Simmel braucht die oder der »völlig Wissende […] nicht zu ver
trauen, der völlig Nichtwissende kann vernünftigerweise nicht einmal vertrauen« 
(Simmel 1922: 263). Damit bleibt Vertrauen immer ein Wagnis (Luhmann 1968/2014) 
und beinhaltet die »Bereitschaft, verletzlich zu sein« (Mayer/Davis/Schoorman 1995: 
712). 

https://doi.org/10.14361/9783839470879-004 https://www.inlibra.com/de/agb - Open Access - 

https://doi.org/10.14361/9783839470879-004
https://www.inlibra.com/de/agb
https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/


Markus Reihlen und Matthias Wenzel: Vertrauen in Organisationen 41 

Vertrauensbereitschaft 

Um zu verstehen, wann und wie vertrauensvolle soziale Beziehungen bestehen, 
müssen wir einerseits die Vertrauensbereitschaft und andererseits die Neigung, ande
ren zu vertrauen oder zu misstrauen, als zwei Seiten derselben Medaille begreifen, 
da beide Konzepte die Haltung einer Person oder einer Organisation gegenüber 
dem Risiko und der Unsicherheit in sozialen Beziehungen widerspiegeln. 

Die Frage nach der Vertrauensbereitschaft versucht zu ergründen, welche 
Voraussetzungen Personen oder Organisationen erfüllen müssen, damit ihnen 
Vertrauen geschenkt wird. Anders formuliert: Wann sind wir bereit, das Risiko 
einzugehen, Entscheidungen, die uns betreffen, an Dritte zu übertragen. Ein weg
weisender Artikel zu dieser Frage wurde von Mayer, Davis und Schoormann (1995) 
publiziert, die in ihrem Beitrag ein Modell vorschlagen, welches drei Hauptvorbe
dingungen der wahrgenommenen Vertrauenswürdigkeit der Vertrauensnehmer:in 
(Trustee) erläutern: Fähigkeit (ability), Wohlwollen (benevolence) und Integrität 
(integrity). Diese drei Faktoren, die zusammen auch als ABI-Modell bekannt gewor
den sind, beeinflussen nach den Autoren die Bereitschaft der Vertrauensgeber:in 
(Trustor), Vertrauen zu schenken. Mit Luhmann formuliert, beeinflussen diese drei 
Faktoren die Bereitschaft, eine gewisse »riskante Vorleistung« (Luhmann 1968/2014: 
30) in die Beziehung zu investieren. 

Dem ABI-Modell von Mayer, Davis und Schoormann (1995) folgend, hängt die 
wahrgenommene Vertrauenswürdigkeit von der Fähigkeit und damit von den Kom
petenzen, Fertigkeiten und dem Fachwissen einer Person oder Organisation ab, die 
notwendig sind, um bestimmte Aufgaben erfolgreich zu erfüllen. Das Wohlwollen 
bezieht sich hingegen auf die Absicht einer Person oder Organisation, das Wohl
ergehen einer anderen Person zu fördern, auch wenn dies nicht im eigenen Inter
esse liegt. Es geht darum, ob die Person als wohlwollend und fürsorglich wahrge
nommen wird. Abschließend umfasst die Integrität die Wahrnehmung, dass eine 
Person in Übereinstimmung mit akzeptierten moralischen und ethischen Prinzi
pien handelt. Dies beinhaltet Aspekte wie Ehrlichkeit, Fairness und das Einhalten 
von Versprechen (Mayer/Davies/Schoormann 1995). Insgesamt zeigt das Modell auf, 
dass Vertrauen aus einem synergetischen Zusammenwirken dieser drei Elemente 
besteht, denn ohne fachliche Kompetenz fehlt die Problemlösungsfähigkeit, ohne 
Wohlwollen mangelt es an der Motivation, im Sinne Dritter zu handeln, und nicht 
integres Verhalten unterminiert positive Erwartungen aus der sozialen Beziehung. 

Während Untersuchungen zur Vertrauensbereitschaft also darauf zielen zu ver
stehen, wem warum vertraut wird, zielen Untersuchungen zur Vertrauensneigung 
darauf zu verstehen, wer warum vertraut (propensity to trust). Neuere Forschung, wie 
Möllering (2019) betont, bezieht damit eine wichtige Komplementärfrage ein: Von 
welchen persönlichen Erfahrungen, soziokulturellen Hintergründen oder situati
ven Kontexten hängt die Neigung ab, anderen zu vertrauen (siehe dazu auch Wohl
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gemuth/Berger/Wenzel 2016)? Indem damit in neuerer Forschung sowohl die Ver
trauenswürdigkeit der Vertrauensnehmer:innen, als auch die Eigenheiten und das 
Verhalten der Vertrauensgeber:innen einbezogen werden, wird ein umfassenderes 
Verständnis von Vertrauen als soziale Beziehung möglich, bei dem beide Seiten der 
Vertrauensbeziehung berücksichtigt und neue Fragen zur Dynamik und den Bedin
gungen des Vertrauens aufgeworfen werden. 

Vertrauen als Prozess 

In den bisherigen Überlegungen sind wir davon ausgegangen, dass Vertrauen als 
Wahlentscheidung beziehungsweise als Zustand angesehen wird. Vertrauen wird 
dabei letztlich als soziales Kapital betrachtet (Long/Sitkin 2018), welches als soziales 
Schmiermittel Koordination und Kooperation ermöglicht sowie die wechselseitige 
Rücksichtnahme der Personen untereinander unterstützt (Kramer 1999). 

In der neueren Vertrauensforschung gewinnen Prozessansätze jedoch an Be
deutung (Möllering 2006; 2013; Nooteboom 2002). Diese Ansätze positionieren Ver
trauen nicht als Wahlentscheidung zu einem bestimmten Zeitpunkt oder als eine 
stabile soziale Disposition. Stattdessen gehen sie der Frage nach, wie Vertrauen als 
die »Bereitschaft, verletzlich zu sein« (Mayer/Davis/Schoormann 1995: 712) in sozia
len Beziehungen produziert, erhalten oder zerstört wird. Vertrauen wird als dyna
misches Phänomen begriffen, welches nicht einfach vorliegt oder nicht, sondern in 
einem sozialen Prozess hergestellt und erhalten werden muss. Vertrauen hat damit 
eine temporäre Komponente und ist zyklischen Veränderungen unterworfen. 

Die Prozessperspektive verdeutlicht, dass Vertrauen im Sinne eines trusting (al
so als fortlaufende Praxis) begriffen werden muss (Möllering 2013). Vertrauen muss 
damit durch die Vertrauensarbeit der Vertrauensgeber:innen und -nehmer:innen 
gewonnen werden (Giddens 1991). Dies schließt die Entstehung, Aufrechterhaltung, 
Anpassung und im Zweifel auch den Verlust von Vertrauen ein. 

Ein Beispiel aus der Beratungsindustrie illustriert diesen Sachverhalt. In der Be
ratungsindustrie spielt Vertrauen eine besondere Rolle, da die Produkte zumeist Ver
trauensgüter sind, das heißt, Klient:innen sehen sich mit beträchtlicher Qualitäts
unsicherheit konfrontiert, so dass sie häufig weder im Vorfeld noch im Nachgang 
die Qualität der erbrachten Beratungsleistungen beurteilen können (Armbrüster/ 
Glückler 2003; Von Nordenflycht 2010). In der Studie von Nikolova, Möllering und 
Reihlen (2015) werden drei zentrale Praktiken der Vertrauensarbeit in der Beratung 
identifiziert. Erstens erfolgt die Signalisierung von Kompetenz und Integrität, in
dem Berater:innen ihre Eignung durch Referenzen und frühere Erfolge nachweisen, 
was das Vertrauen des Unternehmens in ihre Leistungsfähigkeit stärkt. Zweitens 
wird Vertrauen durch die Klärung und Abstimmung von Erwartungen gefördert, 
wobei Berater:innen und Klient:innen ihre Vorstellungen bezüglich des Arbeitspro
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zesses und der erwarteten Ergebnisse harmonisieren, um Missverständnisse zu ver
meiden. Drittens spielt der Aufbau einer emotionalen Verbindung eine zentrale Rol
le, da eine persönliche Beziehung und gegenseitige Sympathie das Vertrauen vertie
fen und den Klient:innen ermöglicht, ihre Unsicherheit im Beratungsprozess als ak
zeptabel zu empfinden, wodurch der Vertrauenssprung (leap of faith) erleichtert wird. 

Diese Praktiken verdeutlichen, dass Vertrauen als dynamischer Prozess begrif
fen werden muss, der kontinuierlich durch Vertrauensbildung und Vertrauensaufbau 
unterstützt und befördert werden muss. Dies gilt insbesondere unter der Berück
sichtigung, dass Vertrauen ein fragiles soziales Gut ist. 

Vom persönlichen zum Organisationsvertrauen 

Im Sinne eines prozessualen Ansatzes entsteht persönliches Vertrauen in direkten so
zialen Beziehungen und erfordert eine wechselseitige Kenntnis der involvierten Per
sonen. Es basiert auf der Wahrnehmung, dass die andere Person ihre Handlungs
freiheit auf eine verantwortungsvolle Weise nutzt. Für Rousseau et al. (1998) be
inhaltet deshalb (persönliches) Vertrauen die Bereitschaft, sich gegenüber einer an
deren Person verletzlich zu zeigen, basierend auf der positiven Erwartung und Ab
sichten, dass diese Person wohlwollend handelt. Mit Luhmann ist persönliches Ver
trauen »die generalisierte Erwartung, daß [sic!] der andere seine Freiheit, das un
heimliche Potential seiner Handlungsmöglichkeiten, im Sinne seiner Persönlichkeit 
handhaben wird […]. Vertrauenswürdig ist, wer bei dem bleibt, was er bewußt [sic!] 
oder unbewußt [sic!] über sich selbst mitgeteilt hat.« (Luhmann 1968/2014: 47) Ein 
Mitarbeiter vertraut beispielsweise seiner Vorgesetzten, weil er über die Jahre beob
achtet hat, dass diese stets fair und verantwortungsvoll Entscheidungen trifft, auch 
wenn der Mitarbeiter dabei persönliche Risiken eingeht. Dieses Vertrauen basiert 
darauf, dass die Vorgesetzte ihre Handlungsfreiheit im Einklang mit den Werten 
und Versprechungen nutzt, die sie über sich vermittelt hat. 

Das Beispiel verdeutlicht drei wesentliche Aspekte, die wir bei der Entstehung 
von persönlichem Vertrauen zugrunde legen. Erstens offenbaren Personen durch 
ihr Verhalten stets mehr über sich selbst, als mit ihrem idealisierten Selbstbild in 
Einklang steht. Verhalten ist damit eine bewusste oder unbewusste Kommunikati
on gegenüber anderen und schafft Quellen des Vertrauens, aber auch des Misstrau
ens (Wohlgemuth/Berger/Wenzel 2016). Zweitens setzt persönliches Vertrauen ein 
Maß an Autonomie und Handlungsfreiheit voraus, denn es beruht nach Luhmann 
»[…] auf der zugeschriebenen Motivation des Handelns. Das Handeln, auf dessen 
Erfahrung sich das Vertrauen stützt, muß [sic!] als Ausdruck der Persönlichkeit er
scheinen […]. Ihr zugerechnet wird aber nur ein Handeln, das als ›frei‹ institutio
nalisiert ist.« (Luhmann 1968/2014: 48) Anders formuliert: Wir vertrauen nicht Per
sonen, die keine Handlungsfreiheiten haben. Drittens ist die Entstehung persön
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lichen Vertrauens ein schrittweiser Prozess. Vertrauensaufbau sowie die dafür be
nötige Kommunikation und gemeinsam geteilte Erfahrungen benötigten Zeit und 
bauen auf einer Verhaltens- und Kommunikationshistorie auf. 

Dieses Verständnis von persönlichem Vertrauen kann nun auf eine organisa
tionale Ebene gehoben werden. Die ursprüngliche Idee eines organisationsbezo
genen Vertrauens geht auf die Arbeiten von Luhmann (1968/2014), aber auch Gid
dens (1990), Coleman (1990) und Sumpf (2019) zurück. Wir verstehen Organisati
onsvertrauen als das Vertrauen in die Stabilität und Funktionsfähigkeit von organi
sierten Einheiten, wie beispielsweise das Vertrauen in die Versorgungsleistung von 
Kliniken oder die Leistungsversprechen von Unternehmen. Im Gegensatz zu per
sönlichem Vertrauen fußt das Organisationsvertrauen nicht auf einer persönlichen 
Beziehung zum Beispiel zu einer Ärztin, einem Verwaltungsbeamten, oder einer 
Managerin. Ein wesentliches Merkmal des Organisationsvertrauens liegt in seiner 
Generalisierung: Man vertraut einer Organisation, weil sie regelmäßig und erwar
tungsgemäß funktioniert. Somit stehen Handlungsergebnisse von Teilnehmenden 
einer Organisation als Ganzes im Fokus von Vertrauenszuschreibungen. 

Es lassen sich einige wesentliche Unterschiede zwischen persönlichem Vertrau
en und Organisationsvertrauen herausstellen. Erstens basiert persönliches Vertrau
en auf persönlichen Erfahrungen, sodass diese stark vom Verhalten einzelner Personen 
abhängt. Persönliches Vertrauen ist daher dadurch bedingt, ob eine Person als ver
lässlich wahrgenommen wird und sich damit positive Erwartungen über das Ver
halten dieser Person formieren. Ein Vertrauensbruch kann dann unmittelbare und 
schwerwiegende Folgen für weitere Interaktionen zwischen diesen Personen haben 
(Lewicki/Tomlinson/Gillespie 2006). Im Gegensatz dazu ist Organisationsvertrau
en weitaus robuster gegenüber individuellem Fehlverhalten, da es sich auf organi
sierten Strukturen und Prozessen stützt. Wenn ein Wirtschaftsprüfer beispielswei
se einen Fehler begeht, dann wird das Vertrauen in die Wirtschaftsprüfungsgesell
schaft nicht sofort erschüttert, solange gewährleistet ist, dass angemessene Verfah
ren im Umgang mit Fehlern existieren, um größere Fehleinschätzungen der finanzi
ellen Lage von Unternehmen zu vermeiden (Seckler/Gronewold/Reihlen 2017). Dies 
zeigt, dass Organisationsvertrauen weniger anfällig für einzelne negative Erfahrun
gen ist, da es auf der Annahme basiert, dass die Organisation insgesamt funktions
fähig ist. 

Zweitens unterscheiden sich beide Formen auch im Hinblick auf die Prozesse 
der Vertrauensbildung. Die Entwicklung von persönlichem Vertrauen ist ein schritt
weiser Prozess, der auf wiederholten Interaktionen beruht. Vertrauen wird durch 
die Einhaltung von Versprechen und konsistentem Verhalten über die Zeit hinweg 
aufgebaut. Dieser Prozess erfordert kontinuierliche Kommunikation und Feedback, 
wodurch sichergestellt wird, dass Vertrauen aufgebaut wird und erhalten bleibt. 
Organisationsvertrauen hingegen entsteht nicht einfach durch direkte Interaktio
nen, sondern durch die Erfahrungen, dass eine Organisation kontinuierlich ihre 
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Funktionen erfüllt. Es beruht damit auf den Erwartungen der Personen, dass die 
Handhabung von bestimmten Problemen standardisierten Prozessen folgt und da
mit ein Maß an struktureller Sicherheit schafft, so dass die Nutzer:innen positive 
Zukunftserwartungen mit der Organisation verbinden. Es sind nicht ständig neue 
Vertrauensbeweise zu erbringen, sondern die Einzelnen können sich auf das »ord
nungsgemäße Funktionieren« (Giddens 1990: 34) der Organisation verlassen, solan
ge es keine massiven Störungen gibt. Zudem beruht die Vertrauensbildung auf Pro
zessen der Kontrolle des Organisationsvertrauens, welches zunehmend komplexes 
Fachwissen erfordert. So wird mit der Approbation einer Ärztin durch Expert:in
nen anerkannt, dass diese Person über die fachliche Kompetenz verfügt, welche die 
Qualität und Sicherheit der medizinischen Versorgung in einem Krankenhaus ge
währleistet. Damit schließt das »Vertrauen in die Funktionsfähigkeit von [Orga
nisationen] […] Vertrauen in die Funktionsfähigkeit ihrer immanenten Kontrollen 
ein« (Luhmann 1968/2014: 67). 

Diese Ausdifferenzierung lässt einen nuancierteren Blick auf Vertrauen in zeit
genössischen Organisationen zu, welcher im Folgenden in den Mittelpunkt gerückt 
wird. 

Persönliches und Organisationsvertrauen 
in (spät) modernen Organisationen 

Moderne Organisationen werden, inspiriert durch Max Weber (1925), in der Regel als 
solche beschrieben, die sich bürokratischen Strukturen und Prozessen der Perfek
tion von Effizienz und Produktivität verschreiben. Durch die McDonaldisierung 
der Gesellschaft (Ritzer 1997) sowie die technologiegetriebene Renaissance des 
Taylorismus (deWinter/Kocurek/Nichols 2014) stehen bürokratische Strukturen 
und Prozesse wieder im Fokus des theoretischen und praktischen Interesses (Mon
teiro/Adler 2022). Mit ihnen gerät persönliches Vertrauen in Organisationen jedoch 
in den Hintergrund. Wie Hannah Arendt fundiert beschrieb: 

»Denn in einer vollentwickelten Bürokratie gibt es, wenn man Verantwortung ver
langt oder auch Reformen, nur den Niemand. Und mit dem Niemand kann man 
nicht rechnen, ihn kann man nicht beeinflussen oder überzeugen, auf ihn kei
nen Druck der Macht ausüben. Bürokratie ist diejenige Staats[- und Organisati
ons]form, in welcher es niemanden mehr gibt, der Macht ausübt; und wo alle glei
chermaßen ohnmächtig sind, haben wir eine Tyrannis ohne Tyrannen.« (Arendt 
1970: 80) 

Mit anderen Worten: In bürokratischen Organisationen in Reinform gibt es weder 
Vertrauensnehmer:innen noch Vertrauensgeber:innen, da Individuen in der Per
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fektion von abgestimmten formalisierten Prozessen aufgehen. Gleichwohl gibt es 
keine Notwendigkeit für persönliches Vertrauen, da Aufgaben durch die Bürokratie 
sui generis erledigt werden oder nicht. Daher zeichnet sich die Moderne in der 
Welt der Organisationen – so die These – unter anderem dadurch aus, dass sie 
Organisationsvertrauen in den Vordergrund treten lässt. Das heißt, dass Personen 
jedweder Art – Mitarbeiter:innen, Kund:innen, Aktionär:innen, Aktivist:innen und 
so weiter – Organisationen vertrauen, sofern ihre bürokratischen Strukturen und 
Prozesse erwartungsgemäß und regelmäßig funktionieren, ohne, dank gesicherter 
Kontrollstrukturen, vom wahrgenommenen persönlichen Fehlverhalten Einzelner 
abhängig zu sein. 

Angesichts des Gleichschritts von Organisationen, sich durch die Ausweitung 
von bürokratischen Strukturen und Prozessen Sicherheit zu verleihen (Koch/ 
Wenzel 2022), haben bürokratische Organisationen in der Moderne zunehmend an 
Zuverlässigkeit gewonnen und zur Mitte des 20. Jahrhunderts ihre Perfektion er
reicht. Dementsprechend ist festzustellen, dass das Organisationsvertrauen lange 
Zeit als selbstverständlich gegolten hat. 

Diese Selbstverständlichkeit ist jedoch spätestens in den 1970er Jahren ins 
Wanken geraten. Die lange Serie von sich nun zunehmend überlagernden Kri
senerfahrungen – die medial benannte – Finanz- und Wirtschaftskrise, Eurokrise, 
Migrations- und Flüchtlingskrise, Nachhaltigkeitskrise, Energiekrise, Ukrainekrise, Nah
ostkrise und so weiter –, zusammengefasst auch als polycrisis umschrieben (Tooze 
2022), verdeutlicht einmal mehr, dass bürokratische Organisationen in der Spät
moderne nicht mehr konsistent Organisationsvertrauen sichern können. Dies 
manifestiert sich unter anderem im Fachkräftemangel, knappen Ressourcen und 
porösen Lieferketten, die in zeitlich und qualitativ unverlässlichen Produktions- 
und Dienstleistungsprozessen münden. 

Dementsprechend ist ein vertieftes Interesse in der Organisationsforschung 
und -praxis an sogenannten neuen Formen des Organisierens zu erkennen (Reihlen 
1999; Puranam/Alexy/Reitzig 2014). Diese zeichnen sich durch eine Abkehr von 
bürokratischen Strukturen und Prozessen aus. In verschiedenen Graduierungen 
stehen sie unter anderem für Mechanismen der informalen Selbstorganisation 
statt formalisierten Hierarchieprinzipien, sowie für Inklusion und Fluidität statt 
einer starren und klar umrissenen Mitgliedschaft und Rollenstruktur (zum Beispiel 
Stjerne/Wenzel/Svejenova 2022). Damit wird auf die Koordinationskräfte und die 
Verknüpfungsintelligenz ihrer Mitglieder gesetzt, die sich ihre selbstorganisierende 
Struktur geben. Neue Formen des Organisierens zeigen sich unter anderem im Auf
wachsen von Kollektiven und an einem erneuerten Interesse an Genossenschaften, 
aber zunehmend auch in Realutopien, das heißt Organisationen, deren Mitglieder 
nicht auf für sie wünschenswerte Zukünfte warten, sondern versuchen, diese in 
der Jetztzeit zu realisieren (Gümüsay/Reinecke 2022). 
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An den Eigenschaften von neuen Formen des Organisierens zeigt sich, dass 
auch sie kein Organisationsvertrauen erweisen können; schließlich ist deren Flui
dität und damit auch unzuverlässige Funktionsweise die zentrale Antwort auf 
bürokratische Strukturen und Prozesse, deren Organisationsvertrauen zuneh
mend in Frage gestellt wird. Stattdessen greifen neue Formen des Organisierens 
Prinzipien des Vertrauens – genauer: des persönlichen Vertrauens – auf. Ange
sichts der Fluidität von neuen Formen des Organisierens zeigt sich dies darin, dass 
sie ein commitment von Personen zur Erreichung gemeinsamer Ziele einfordern; 
dieses commitment wird wiederum in den zuverlässigen Wiederholungen sozialer 
Interaktionen erzeugt, unter anderem basierend auf der Expertise von beteiligten 
Personen (Stjerne/Wenzel/Svejenova 2022). Folglich gewinnt der Aufbau und Erhalt 
persönlicher Beziehungen von Vertrauensgeber:innen und Vertrauensnehmer:in
nen in neuen Formen des Organisierens wieder an Bedeutung. 

Schlussbetrachtung 

Welche Rolle spielt Vertrauen in zeitgenössischen Organisationen? Die vorliegen
de Konzeptführung offenbart, dass diese Frage in dualer Form beantwortet werden 
muss. Erstens ist ein Wiedererstarken von bürokratischen Organisationen zu beob
achten, welche persönliches Vertrauen in den Hintergrund treten lassen und auf der 
Attribution von Organisationsvertrauen fußen, aber – und das ist das Entscheiden
de – deren Organisationsvertrauen aufgrund einer Serie von sich überlappenden 
Krisenerfahrungen in Frage gestellt wird, da diese Organisationen ihr Leistungsver
sprechen nicht mehr erwartungsgemäß und zuverlässig einlösen können. Darum 
zeigt sich, zweitens, ein zunehmendes Interesse an neuen Formen des Organisierens als 
Gegenentwurf zu bürokratischen Organisationen, die als Abkehr vom Erweisen ei
nes Organisationsvertrauens verstanden werden können und deren Funktionsweise 
vielmehr von persönlichem Vertrauen in sozialen Interaktionen abhängt. 

Diese Gleichzeitigkeit von (hinterfragtem) Organisationsvertrauen und persön
lichem Vertrauen verdeutlicht einmal mehr die Komplexität der Dynamiken, durch 
die Vertrauen in Organisationen sichtbar und wirksam ist. Sie zeigt aber auch, dass 
der Vertrauensbegriff selbst in Krisenzeiten ein zentraler Baustein zum Verständnis 
und zur Bewältigung von organisationalen Prozessen bleibt. 
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