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Gliederung des Vortrags

Vertrauensforschung
Internetkommunikation als entbettete Kommunikation
Konsequenzen fiir medial vermittelte soziale Beziehungen

Konzept des Vertrauenskonto
Bedeutung dialogischer Kommunikationsformen im Internet

Qualitative Rezeptionsforschung
- Userperspektive

Analyseebenen: Produkt, Inhalt, Dialog, Text
- Interfaceebene

Teilnehmende Beobachtung
- Integrative Betrachtung von Offline und Online
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Zur Rolle des Internet in der Medienkommunikation

»das Herausheben sozialer Beziehungen aus ortsgebundenen
Interaktionszusammenhadngen und ihre unbegrenzte Raum-Zeit-
Spannen libergreifende Umstrukturierung.* (Giddens 1999: 33)

»Systeme technischer Leistungsfahigkeit oder professioneller
Sachkenntnis, die weite Bereiche der materiellen und gesellschaft-
lichen Umfelder, in denen wir heute leben, prdagen.“ (Giddens 1999: 40)

Personen, die Expertensysteme reprdsentieren und mit denen man als
Laie In Kontakt tritt. Beispiel: Schalterpersonal in der Bank

Quelle: Anthony Giddens: Die Konsequenzen der Moderne. (1999)
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Internetkommunikation und Entbettung

Zentrale Eigenschaften der Internetkommunikation:

vgl:
Bucher, Hans-Jiirgen: Crisis Communication and the Internet. Risk and Trust in a Global Media. (2002).
erschienen in Firstmonday, volume 7, number 4.
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Konsequenzen von Entbettungsmechanismen

Entbettung bedeutet Kontrollverlust
Kontrollverlust fiihrt zu (mehr) Risiken
Vertrauen als Kompensationsstrategie
Zugangspunkte als ,,Orte* der Vertrauensarbeit
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Rolle von Zugangspunkten

»vertrauen [ist] abhdngig von den Erfahfungen mit den
Personen in den Zugangspunkten zu den Systemen, von
ihrem Auftreten des Facework commitment, durch die die
Transformation von Vertrauen in Personen in Vertrauen in
abstrakty Prinzipien und in die auf sie gegriindeten Systeme
geleISt erden kann.“ (Hervorhebung im Original)

= Kuhlen, Rainer (1999): Die Konsequenzen von Informationsassistenten. Was bedeutet
informationelle Autonomie oder wie kann Vertrauen in elektronische Dienste in offenen
Informationsmarkten gesichert werden?
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Konsequenzen fiir die Internetkommunikation

1. Internetkommunikation beruht auf Expertensystemen

2. Zugangspunkte iiber das Mensch-Computer-Interface
realisiert

3. Die Darstellungs-, synchronen und asynchronen
Kommunikationsformen stellen Zugangspunkte dar

4. Interaktion an den Zugangspunkten ist dialogisch

5. Vertrauensarbeit wird in dieser Interaktion geleistet
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Das Modell des Vertrauenskontos

‘ Vorwissen,

Erfahrungen,
Einstellungen
Vertrauen

Initialvertrauen

Schwellenwert

R I I P
Skepsis
Misstrauen
Zeitachse >
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Operationalisierung des Vertrauensmodells

Kontakt mit
Zugangspunkt

ta2
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Qualitative Rezeptionsforschung

Methode 1

Usability-Studie

experimentelles Testdesign

= teilmoderierte Onlinesitzungen
= Bild-, Ton-, Screenaufzeichnung

= Lautes Denken / Verbalprotokolle

= halbstandardisierte Fragebogen
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Studie zu Vertrauen im eCommerce

Nahezu identische Bewertungskriterien fiir Usability und
Vertrauen

Bekanntheitsgrad und Anbieter mit real existierendem
Filialnetz stiften Vertrauen

Wahrnehmung der Vertrauenswiirdigkeit beim Erstkontakt
wird stark von der optischen Gestaltung, der leichten
Bedienbarkeit und dem Informationsgehalt beeinflusst

Informationelle Unterbestimmtheit wird durch Vertrauen in
andere Quellen kompensiert

Sequenzierungsfehler bei Abfragedialogen und mangelnde
Transparenz wirken sich negativ auf das Vertrauenskonto
aus
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Produkt-, Inhalts- & Dialoganalyse
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Angebotsseitige Vertrauensmechanismen
Userbewertungen bei eBay
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Angebotsseitige Vertrauensmechanismen
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Produktseitige Vertrauensmechanismen
»Echtheitscheck* bei bildkontakte.de
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Vertrauensmissbrauch in Plauderchats
Anonymitat / Rollentausch
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»Delegierte“ vs. aktive Vertrauensarbeit
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»Delegierte® vs. aktive Vertrauensarbeit
v |
Delegierte VA ——>  Chatkontakt —— Abbruch
v = mehr Bandbreite
Verbesserte = Freigeben der Queues
Konditionen
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= Aufnahme in Buddyliste

v » Spam-Emailadresse
Preisgabe pers. = echte Emailadresse
Informationen
= Telefonnummer
= Anschrift
v
Intensivierung des Personliches
Kontaktes Treffen
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Teilnehmende Beobachtung
&
Social Network Analysis

Seminarkonzept ,,Internetkulturen*
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= Lemke [1994): Cultural Dynames and Virtual Culture.
<
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Soziale Bedeutung dialogischer Kommunikationsformen

= Computervermittelte Kommunikation als entbettete Form der
Kommunikation erfordert besondere Strategien der Vertrauensarbeit

= Riickbettungsmechanismen werden in den dialogischen
Kommunikationsformen (synchrone und asynchrone) zur Anwendung
gebracht.

= Das Konzept des Vertrauenskontos und das Mensch-Computer-
Interface als ,,Ort“ der Vertrauensarbeit sind ergiebige Modelle fiir die
empirische Untersuchung dialogischer Kommunikationsstrukturen
und deren Bedeutung
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