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1 Einleitung

1.1 Problemstellung

Die Digitalisierung ermoglicht ein effizienteres Arbeiten und die globale Vernet-
zung, insbesondere durch die kostengunstige E-Mail-Kommunikation. Es stellt
dennoch eine Herausforderung dar, das Vertrauen in die digitale Kommunikation,
vor allem im Erstkontakt in Unternehmen, aufzubauen. ,Vertrauen kommt nicht
von selbst. Es muss entgegengebracht werden.“ (Ernst Ferstl, 1955, Aphoristi-
ker). In dieser Arbeit wird die Thematik der vertrauensvollen Kommunikation in
E-Mails in Unternehmen erforscht.

In der Literatur wurde bereits ausfuhrlich Uber das E-Mail-Marketing und die E-
Mail-Kommunikation im E-Commerce und E-Fulfillment geschrieben. Die Kom-
munikation in Unternehmen per E-Mail zwischen den Kollegen, und ggf. Kunden,
sowie Lieferanten, wurde bislang in der Forschung kaum untersucht. Hierzu zah-
len, neben der E-Mail-Kommunikation, auch die zahlreichen Messenger-Dienste,
wie bspw. WhatsApp oder der Facebook Messenger." E-Mails erleichtern sowonhl
die private Kommunikation, als auch die Verstandigung innerhalb des Unterneh-
mens und dienen hier als Standardkommunikationsmedium.? Das Vertrauen zu
Kollegen3, Vorgesetzten, Mitarbeitern und Kunden wird heute oft nur noch tber
E-Mail aufgebaut und gefestigt, da sich die Mitarbeiter eines Unternehmens und
ihre Geschaftspartner immer seltener personlich treffen und stattdessen Uber

verschiedene Kommunikationssysteme miteinander kommunizieren.

" Vgl. Kreutzer, Rumler, Wille-Baumkauff (2015), S. 61.

2Vgl. Ebert, Fisiak (2018), S. 176.

3 Aus Griinden der leichteren Lesbarkeit wird in der vorliegenden Bachelorarbeit auf die gleichzeitige Verwendung
mannlicher und weiblicher Sprachformen verzichtet und wie gewohnt die mannliche Sprachform verwendet. Dies stellt

keine Benachteiligung der weiblichen Form dar, sondern soll im Sinne der sprachlichen Vereinfachung als geschlechts-
neutral zu verstehen sein.



Die Herausforderung stellt sich, durch welche Personalisierung, d. h. die person-
liche Anrede und Gruldformel, das Ziel der vertrauensvollen Kommunikation er-
folgt.# In der BWL, Psychologie und Soziologie ist das Vertrauen aus personli-
chen Gesprachen hinreichend untersucht, in dem Bereich des Vertrauens Uber
digitale Medien liegt jedoch noch eine Forschungslicke vor.

In der Praxis des E-Mail-Marketing existieren zahlreiche Veroffentlichungen und
Praxistipps. Es mangelt jedoch an Informationen Uber das vertrauensvolle Ver-
fassen von E-Mails in Unternehmen. Dabei gewinnt diese Kommunikation wei-

terhin an Wichtigkeit und ist nicht mehr wegzudenken.®

In der Forschung sind E-Mails in Unternehmen bisher wenig analysiert. Neben
dem Telefon ist die digitale Kommunikation zum wichtigen Standard in einem
Berufsalltag geworden.® Aus diesem Grund ist es erforderlich, die E-Mail als

Kommunikationsmittel separat zu erforschen.

Das Thema des digitalen Vertrauens in E-Mails innerhalb und auf3erhalb von Un-
ternehmen fuhrt immer wieder zu Schlagzeilen. Vor allem gibt es haufig Meldun-
gen Uber E-Mail Betrug, in dem das Vertrauen der Nutzer missbraucht wird.” Eine
Vielzahl der Internetnutzer vermeiden aus Sicherheitsgrinden das Versenden

von vertraulichen Dokumenten oder Informationen per E-Mail.®

In dem EFRE-Forschungsprojekt ,Digitales Vertrauen und Teamwork® wird von
Prof. Launer und seinem Team erforscht, wie digitales Vertrauen in Unternehmen
entsteht und gepflegt wird. Die Auswertungen des ersten PreTest zei-gen bereits
die Wichtigkeit des Themas E-Mail-Kommunikation und das damit verbundene
Vertrauen, sowie der Einfluss der unterschiedlichen Personlichkeiten. Aus

diesem Grund soll in dieser Arbeit diese Thematik eruiert werden.

4Vgl. Kreutzer, Rumler, Wille-Baumkauff (2015), S. 66.
®Vgl. ebd. (2015), S. 61.

5 Vgl. Wille-Baumkauff (2015), S. 3.

"Vgl. Grineberg M. (2017)

8Vgl. 0. V. (2017)



1.2 Vorgehensweise

Die Untersuchung erfolgt in der Form eines standardisierten Fragebogens, auf-
bauend auf dem Pre-Test von Prof. Launer und liegt dem empirischen Teil der
Arbeit zugrunde. Die Forschungsidee orientiert sich unter anderem an den Er-
gebnissen des empirischen Pre-Test der Studie ,Digitales Vertrauen und Team-
work®. Die vorliegende Arbeit beschaftigt sich mit der Frage, was eine vertrau-
ensvolle Kommunikation zwischen Mitarbeitern in Unternehmen auszeichnet und

welche Struktur zu einer vertrauensvollen E-Mail fuhrt.

Die Methodik verschafft zunéchst einen Uberblick tiber die Erarbeitung des Fra-
gebogens, die Datenerhebung, Durchfiihrung, Datenbereinigung und zuletzt die
Auswertung der Daten in Form von deskriptiven Statistiken. Das Ziel der Online-
Befragung sind 100 Teilnehmer, die durch das Versenden an unterschiedliche
Zielgruppen erreicht werden soll. Der Fragebogen wird an folgende geplante
Verteiler gesendet: zwei Unternehmensverteiler, mithilfe von Postings bei Face-
book und Instagram gerichtet an Freunde und Bekannte und uber die Plattformen
XING und LinkedIn. AuRerdem besteht die Moglichkeit, die Umfrage durch einen
Spezialisten Uber das Programm ,Webcrawler“ an 100 — 200 E-Mail-Adressen zu
senden und mit einem Rucklauf von 10 — 20 Antworten zu rechnen. Somit wird
die Umfrage vermehrt regional verteilt, aber auch zum Teil dariber hinaus. An-
schlielend erfolgt eine Analyse der im Zuge der Datenauswertung gesammelten
Ergebnisse mit dem darauf folgenden Fazit.

Eine Online-Umfrage ist mit einigen Risiken verbunden. Den meisten Umfrage-
teilnehmern ist es wichtig, dass die Sicherheit und der Schutz ihrer Daten
gegeben sind. Dieses Risiko kann durch einen deutschen Server, auf dem die
Umfrage angesiedelt ist, minimiert werden. AuRerdem besteht das Risiko, dass
an der Umfrage weniger als 30 Teilnehmer vorzuweisen sind. Hiermit hatte diese
Umfrage keine statistische Signifikanz und Expertenbefragungen missen durch-

gefuhrt werden. Dies gilt ebenfalls, wenn der Fragebogen unbeantwortet bleibt.

Die Zahl der Mindesteilnehmer liegt bei 100 und hiervon mind. 30 vollstandig be-
antwortete Fragebogen, die eine gute statistische GrofRe vorweisen. Aus diesem
Grund werden vorbeugend die Online-Verteilung an Personen und Gruppen fest-

gelegt. Die Quote der Rucklaufer kann durch die Gestaltung, den Umfang der



Fragen und Erinnerungsmails, sowie die direkte Bitte an die Kollegen des Unter-
nehmens gesenkt werden. Aullerdem bietet eine Nachfassaktion nach Ablauf

des Befragungszeitraumes die Moglichkeit, die 100 Teilnehmer zu erreichen.

2 Theoretische Grundlagen

Im Hinblick auf die Forschungsfrage, wie die vertrauensvolle Kom-munikation in
E-Mails in Unternehmen aufgebaut und langfristig gepflegt wird, mussier
zunachst eine nahere Betrachtung des Begriffs Vertrauen, im Hinblick auf die
BWL, Psychologie und Soziologie, erfolgen. Anschliefend wird die Be- deutung
der E-Mail-Kommunikation in Unternehmen aufgezeigt und die Person-
lichkeitstypen erklart. Diese Grundlagen werden aus der gesammelten Literatur

hergeleitet, um in den empirischen Teil dieser Arbeit Gberzugehen.

2.1 Vertrauen in der BWL, Psychologie und Soziologie

Der Begriff Vertrauen ist eine vielseitige Begrifflichkeit und hat im ersten Moment
etwas von Zusammenhalt, Aufrichtigkeit und Loyalitat und zugleich etwas von
Enttduschung.® In diesem Kapitel wird der Begriff aus unterschiedlichen Betrach-
tungsweisen definiert, da in der Literatur die Definition nicht einheitlich ist. Fur
diese Arbeit ist es notwendig die Sichtweise der Betriebswirtschaftslehre mit der

der Soziologie und Psychologie miteinander zu verkntpfen.

9Vgl. Frey (2011), S. 33.



Aus Sicht der BWL wird das Vertrauen vorrangig in einer Kosten- und Nutzen-Re-
lation definiert. Lewicki und Bunker (1996) definieren dazu ein Stufenmodell mit
unterschiedlichen Phasen. Die erste Phase basiert auf dem kalkulierten Ver-
trauen. Fiir eine Zusammenarbeit ist die Voraussetzung, dass die Uberlegungen
beider Parteien mit dem Interesse und Vertrauen ubereinstimmen. Der zu erwar-
tende Nutzen, der eine positive Eigenschaft aufweist, ist durch das hiermit er-

brachte Vertrauen die Basis einer vertrauensvollen Zusammenarbeit.°

In der ersten Stufe des Modells baut sich das Vertrauen stufenweise durch den
Einflussvon Erfahrungen auf. Da sich das Vertrauen erst bilden muss, kann es
ebenso leicht durch Enttduschungen sinken.!" Bei einem Vertrauensbruch
hingegen, wirkt sich das Vertrauen als negative Eigenschaft auf die damit
resultierenden Kosten aus. Nach Lewicki und Bunker (1996) muss das Vertrauen
zu kontrollie- ren sein und die ausgefiihrten Tatigkeiten Giberwacht werden.'? Hat
sich dadurch ein stabiles Vertrauen gebildet, so entsteht in der zweiten
wissensbasierten Stufedas gefestigte Vertrauen und Uber Enttduschungen wird
hinweggesehen. In der letzten Stufe entsteht identifikationsbasiertes Vertrauen,
in der von einer stabilen Beziehung ausgegangen wird."® Insbesondere die
kalkulatorische erste Phase wird in Anbetracht dieser Arbeit auf die Thematik der
E-Mail bezogen, denn das Vertrauen kann nach und nach digital aufgebaut aber

ebenso schnell erschittertwerden.

Im Allgemeinen hat der Nutzen des Vertrauens einen besonderen Stellenwert,
denn es kénnen hiermit Missverstandnisse umgangen werden, Prozessoptimie-
rungen sind moglich und das Timing von Prozessen wird verbessert. Im Gegen-
zug werden hierdurch anfallende Kosten reduziert und gleichzeitig androhende
Bestrafungen, im Falle eines Vertrauensbruchs, vermieden. Die positive Einstel-
lung wirkt sich auf das Arbeitsklima eines Unternehmens und den gesamten All-
tag einer Person aus.' Die Verbindung zu einer E-Mail besteht, wenn Vertrauen
die Grundlage fur die Kommunikation stellt und dadurch Prozesse schneller op-
timiert und entsprechende Kosten verhindert werden konnen.

10 \v/gl. Bruckner (2016), S. 22 - 23.
"Vgl. Steinmann (2013), S. 20.
"2 vgl. Bruckner (2016), S. 22 - 23.
3 Vgl. Steinmann (2013), S. 20.



Das Vertrauen aus der psychologischen Sicht lasst sich durch die Definitionen
von folgenden Autoren in drei Variablen unterteilen.’® Der Psychologe Julian Rot-
ter (1967) sagt Uber das Vertrauen als Personlichkeitsvariable, dass die Art und
Weise des Verhaltens sich durch neue Erfahrungen, sowie die auleren Einflisse
sich auf die Vertrauensbildung auswirken.'® Somit ist das spezifische Vertrauen

beeinflussbar und zeichnet sich nicht durch den Charakter aus.

Das nach Rotterdefinierte generalisierte Vertrauen hingegen bildet sich bereits in
der Kindheit undmacht die Personlichkeit eines Menschen und seinen Charakter
aus, sodass diePerson nicht oder nur wenig zu beeinflussen ist.'”” Menschen, die
von Grund aufvertrauensvoll sind, strahlen dies durch ihre positive Ausstrahlung
und die Verlasslichkeit aus und sind eher bereit eine zweite Chance anzubieten.
Die misstrauischen Menschen hingegen sichern sich ihre eigenen Vorteile und
schiitzen sich davor, ausgenutzt und enttduscht zu werden.'® Aufbauend darauf
unterteilt Kenning (2002) das spezifische Vertrauen in Reputations- und
Erfahrungsvertrauen. Das Reputationsvertrauen bildet die anfangliche
Vertrauensbasis zu einer Person, die sich durch Erfahrungen in das
Erfahrungsvertrauen entwickelt.’”® Die folgende Abbildung verdeutlicht den

Zusammenhang der Vertrauensarten.

Erfahrungsvertrauen

spezifisches
Vertrauen
Reputationsvertrauen

generalisiertes Vertrauen

to t1 t2 t3

Abbildung 1: "Anlehnung an Kenning - Vertrauensarten im Zeitverlauf”
(Quelle: Vgl. Steinmann (2013), S. 19, eigene Darstellung)

'8 vgl. Raunicher (2011), S. 16.
16 Vgl. ebd. (2011), S. 17 — 20.
7 Vgl. Steinmann (2013), S. 18.

18 \/gl. Raunicher (2011), S. 17 — 20.
® vgl. Steinmann (2013), S. 18.



Das Vertrauen als Situationsvariable spiegelt der Sozialpsychologe und Konflikt-
forscher Morton Deutsch (1958) wieder, das belastende Ereignisse, Bedrohun-
gen oder Stress sich auf die Erhdhung oder die Minderung des Vertrauens aus-
wirkt. Durch die Wahl des Vertrauens oder Misstrauen, das sich im Informations-
austausch entwickelt, werden kooperationsorientiere Handlungsentscheidungen

getroffen.?0

Des Weiteren befasst sich Deutsch mit dem Vertrauen in Beziehungen. Die Mo-
tivation und das verstarkte Interesse, eine Beziehung zu pflegen und zu festigen,
erhéhen den Aufbau bis hin zu einem bestandigen Vertrauen. Es ist abhangig
davon, ob in einer Beziehung die Bereitschaft von vertrauensvollem Handeln

herrscht.?!

Das Vertrauen im Hinblick auf die Soziologie wurde unter anderem von Niklas
Luhmann erforscht. Nach Luhmann (1965) wird Vertrauen nicht verlangt oder
vorgeschrieben, sondern freiwillig, bewusst oder auch unbewusst gegenuber
Personen und Gruppen entgegengebracht.?? Sobald es um das Vertrauen geht,
kann ebenso das Misstrauen durch die doppelte Kontingenz moglicherweise fol-
gen. Unter doppelter Kontingenz ist zu verstehen, wenn die Handlung einer Per-
son anders ist, als erwartet. Vor allem wenn die Person im Bewusstsein Uber die
Erwartung ist und es anders in der Handlung umgesetzt wird.?® Fiir Luhmann
bedeutet: Vertrauen ,reagiert auf kritische Informationen, nicht wegen der Fak-
ten, die sie berichten, sondern weil sie als Indikatoren flir Vertrauenswiirdigkeit
fungieren“?* Einzelne Situationen innerhalb der Gesellschaft sind vorab nicht ein-
zuschatzen und mit einem entsprechenden Risiko verbunden, sodass Vertrauen
oder Misstrauen entsteht. Es sei denn eine Situation wird vorab umgangen, wo-
bei sich diesem Umstand gestellt werden sollte.?> Wenn die Bereitschaft fir die
Situationen, in denen Vertrauen gegeben und erweckt werden soll, des Ofteren

unterbunden wird, so fihrt es zur Handlungsunfahigkeit. Stattdessen fihren nach

20 Vgl. Raunicher (2011), S. 23 — 25.
21y/gl. ebd. (2011), S. 31.

22\/gl. Luhmann (2014), S. 46.

2 Vgl. Luhmann (1991), S. 179.

24 Luhmann (1991), S.181.

25 \/gl. ebd. (1991), S. 181.



Luhmann die negativen Ereignisse zu Misstrauen. Daraufhin werden mehr Infor-
mationen erfragt, sodass die Enttauschung ausbleibt, sich Misstrauen zum Posi-
tiven wandelt und die Person handlungsfahig bleibt.? Die Kernfunktion des Ver-
trauens ist somit die Ungewissheiten zu beheben und die Reduktion der Unsi-
cherheit und Komplexitat, damit die Handlungsfahigkeit erhalten bleibt und ein
problemloser Arbeitsablauf ermdglicht wird.?” Denn in der Gesellschaft kann es
zu Konflikten kommen, ob das Gefuhl des Vertrauens oder Misstrauens herrscht.

Letztlich kann beides zum Zusammenhalt, aber auch zum Misserfolg fuhren.

Die vorgestellten theoretischen Grundlagen in der BWL, Psychologie und Sozio-
logie sind im Allgemeinen durch die Autoren im Hinblick auf die Begrifflichkeit des
Vertrauens erforscht. Der Bezug des Vertrauens auf die E-Mail-Kommunikation
ist nicht gegeben. Ableitend daraus, zeigt sowohl die BWL, als auch die Sicht der
Psychologie, dass Vertrauen durch Erfahrungen beeinflusst wird. Vor allem be-
lastende Ereignisse spiegeln diese Erfahrungen wieder. Auch die Soziologie be-
sagt, dass Vertrauen freiwillig, bewusst oder unbewusst aufgebaut wird, durch
die Erwartungen an den Menschen. Die Erwartungen werden durch die Erfahrun-
gen beeinflusst. Ungewissheiten zu beheben stellen ein Risiko, da es vorab nicht
einzuschatzen ist, dennoch damit die Handlungsfahigkeit erhalten bleiben soll.
Der Aufbau von vertrauensvoller digitaler Kommunikation wird somit durch die

Erfahrungen und Erwartungen eines Menschen beeinflusst.

2.2 E-Mail-Kommunikation in Unternehmen

Die E-Mail ist ein kostengunstiges, beschleunigtes und globalisiertes Kommuni-
kationssystem und ist ein aullerst sensibler Kommunikationsbereich mit hoher
personlicher Relevanz. Vor allem hat sich die Kommunikation von Arbeitsablau-
fen innerhalb der Unternehmen hierdurch um ein Vielfaches vereinfacht und bie-
tet eine Qualitat der Arbeit im Austausch vertraulicher Informationen.?® Die Er-

folge der Unternehmen sind unter anderem hierdurch geschrieben, trotz dass die

% Vgl. Luhmann (2014), S. 82 - 83.
27\/gl. ebd. (2014), S. 48.
28 \/gl. Ebert, Fisiak (2018), S. 176.



zwischenmenschliche Kommunikation darunter leidet.?® Anhand folgender Struk-

turen wird die E-Mail-Kommunikation in Unternehmen im Aligemeinen erklart.

Eine eindeutige und prazise Betreffzeile einer E-Mail ist ein wichtiges Kriterium
fur den ersten Eindruck und um diese im Berufsalltag vorab nach ihrer Wichtigkeit
sortieren zu kdnnen. Zusatzlich erleichtert der Betreff mit der Thematik das Wie-
derfinden einer archivierten E-Mail zu einem bestimmten Sachverhalt.?° AuRer-
dem ist die strukturierte Vorgehensweise in der Bearbeitung der E-Mails eine
wichtige Zeitersparnis, die mithilfe der stichwortartigen Angaben in der Betreff-
zeile ebenfalls erleichtert wird.3! Eine terminierte Wiedervorlage einer E-Mail, die
bis zu einem bestimmten Zeitpunkt noch beantwortet werden muss oder eine
Antwort erwartet wird, wirkt sich in der Korrespondenz positiv aus. Hiermit wird
vermittelt, dass das Anliegen nicht in Vergessenheit geraten ist und die Termin-

vorstellung eingehalten wird.>?

Die Bindung zwischen dem Absender und dem Lesenden, wird durch die héfliche
und personalisierte Anrede ggf. mit dem akademischen Titel und der Gruf3formel
hervorgerufen.®3 Wichtig ist, dass die Anrede und GruRformel aufeinander abge-
stimmt sind und dem aktuellen Sprachgebrauch entsprechen. Je nachdem, ob
die formlichere oder personlichere Form in Geschéaftsbriefen angewandt wird,
muss sie sich in dem gesamten Schreiben wiederfinden.3* Vorab muss auler-
dem geklart sein, ob in der Ansprache das Duzen oder Siezen verwendet wird.3®
Abhangig vom Unternehmen wird dennoch die Sie-Form bevorzugt, da es eine
Art der Wichtigkeit vermittelt.3® Im digitalen Erstkontakt sind personliche Anrede-
formen deplatziert.3” Zudem wirken die Absprachen innerhalb eines E-Mail-
Schriftverkehrs eines Unternehmens nur dann glaubhaft und vertrauens-wurdig,

wenn diese mit der Umsetzung Ubereinstimmen. Dies gilt besonders fur

29 Vgl Frey (2011), S. 51.

3 \/gl. Sauer (2017), S. 68.

31 Vgl. Becker (2009), S. 31.

32 \/gl. ebd. (2009), S. 37.

3 Vgl. Schwarz (2014), S. 421.

34 Vgl. Wedmann-Tosuner (2018), S. 48.

35 Vgl. Woischwill, groRe Kiénne (2013), S. 68.
36 Vgl. Sauer (2017), S. 133.

37 Vgl. ebd. (2017), S. 51.



Arbeitsauftrage, die vermehrt digital statt miindlich Gbermittelt werden.®® Zusatz-
lich ist es dem Empfanger selbst Uberlassen, zu bestimmen zu welchem Zeit-
punkt er die E-Mail 6ffnet, liest oder beantwortet. Im Vergleich zur Telefonkom-
munikation bietet die E-Mail eine Chance des optimalen Abrufzeitpunktes, in dem
zwischen Dringlich- und Unwichtigkeit unterschieden werden kann.3° Weiterhin
muss die Kommunikation stets aussagekraftig und mit den wichtigsten Details fur
die korrekte Umsetzung verfasst werden. Die direkte und explizite Ausdrucks-
weise kann Missverstandnisse verhindern, wie z. B. Ruckfragen oder die indivi-
duelle Interpretation des Textes.*® AuBerdem zahlen hierzu die Worte, die miss-
verstandlich in einem Schriftverkehr genutzt werden, sodass es zu Unstimmig-
keiten fUhrt und auf das damit entgegengebrachte Vertrauen auswirken kann.*’
Dennoch sollten die gewahlten Formulierungen dem modernen Sprachgebrauch
entsprechen, Wiederholungen und sinnlose Floskeln vermieden werden.*? Des
Weiteren sollte die E-Mail formellen Aspekten, wie z. B. der korrekten Grol3- und
Kleinschreibung, Absatzen und vollstandigen Satzen entsprechen.*?® Einschat-
zungen und Meinungen sollten in geschaftlichen E-Mails mit Worten und nicht mit
Emojis ausgedrickt werden.*4 Vor allem im Erstkontakt per E-Mail sollten Re-
ferenzen angegeben werden.*® Eine unbedacht verfasste E-Mail, in Stresssitua-
tionen oder unter Termindruck, fihrt haufig zu Fehlinformationen oder verander-
ten Formulierungen.*6 Dies setzt voraus, dass der Verfasser die E-Mail sorgfaltig
bearbeitet, sowie beantwortet und auf eine sofortige Antwort verzichtet wird.
Denn Vertraulichkeit und Verlasslichkeit sind die zentralen Anforderungen an
eine geschaftliche Kommunikation. Am Ende einer jeden geschaftlichen E-Mail
gehort die vollstandige Signatur, wie bei einem Brief der Briefkopf. AnschlieRend
an die GrufRformal folgen der Vor- und Nachname des Absenders, die Firmenbe-

zeichnung inkl. Adresse, die telefonische Erreichbarkeit, sowie die Faxnummer,

38 \V/gl. Hubig (2014), S. 358.

%9 \/gl. Becker (2009), S. 32.

40Vgl. Sauer (2017), S. 17.

“1\V/gl. Frey (2011), S. 53.

42Vgl. Wedmann-Tosuner (2018), S. 11.
4 Vgl. Sauer (2017), S. 11.

4 \/gl. Becker (2009), S. 39.

4 \/gl. Sauer (2017), S. 159.
4 \/gl. Becker (2009), S. 32.

10



die Angabe der E-Mail-Adresse und dem Link der Internetseite des Unterneh-

mens. 47

Die Signatur kann um weitere personliche Angaben des Ansprechpartners, wie
Social-Media-Links und Foto, erweitert werden und zur Zeitersparnis schon vor-
geschriebene Textbausteine beinhalten.® Das Versenden von geschéftlichen In-
formationen, wie z. B. Texten, Tabellen, Programm- und Bilddateien, bedarf einer
klaren, direkten Struktur und expliziten und zugleich positiven Formulierungen,
sodass fiir den Lesenden die wichtigsten Punkte eindeutig erkennbar sind.*® Ne-
ben den formalen Aspekten bietet eine BegruRungs-E-Mail eines neuen Mitar-
beiters an die Kollegen, in dem er sich und seine Tatigkeit vorstellt, eine Grund-
voraussetzung fur eine gute Geschaftsbeziehung. Diese Art der Freundlichkeit
kann sich auch auf die Hilfsbereitschaft der Kollegen auswirken. Denn unter den
Mitarbeitern wird haufig der Rat oder die Hilfe eines anderen Kollegen in einer E-
Mail erfragt. Das Wissen des Kollegen kann durch die gewonnene Akzeptanz
erreicht werden. Andernfalls ist es moglich, dass der Kollege in dem Schriftver-
kehr nicht auf die Frage eingeht.®® Trotzdem sind fehlerhafte Informationen in der
Kommunikation nicht zu vermeiden. Deshalb ist es wichtig vor dem Absenden
einer E-Mail sowohl die Grammatik, als auch die inhaltliche Thematik zu Uberpru-
fen.%! Gegebenenfalls wird der Verfasser durch den Empfanger auf den Fehler
aufmerksam gemacht. Sobald dem Mitarbeiter bewusstwird, dass er eine Fehlin-
formation in einer E-Mail verfasst hat, sollte dies aufgeklart werden. Eine Ent-
schuldigung und das eingestehen des Fehlers sind unumganglich in geschaftli-
chen E-Mails, da es ansonsten zu erheblichem Arger und Kosten kommen
kann.%? In Anbetracht des Stufenmodells nach Lewicki & Bunker (1996), wird
durch den digitalen Kontakt das Vertrauen stufenweise durch Erfahrungen auf-
gebaut, wie es die erste Phase des Modells beschreibt. Durch die Ubermittlung
von Fehlern, wenn der Kontext vorher nicht Gberpruft wurde, oder die Abfrage
einer Lesebestatigung entstehen Enttauschungen und Kosten. Vorausgesetzt ein
inhaltlicher Fehler einer E-Mail fallt auf und es folgt eine Entschuldigung, kann

47Vgl. Wedmann-Tosuner (2018), S. 126.

48 \/gl. Becker (2009), S. 39.

49 Vgl. Lammenett (2017), S. 118.

50'Vgl. Woischwill, groRe Klénne (2013), S. 67 — 68.
51Vgl. Sauer (2017), S. 11— 12.

52 Vgl. Woischwill, groRe Kiénne (2013), S. 77 — 78.
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sich das Vertrauen weiterentwickeln, sodass die Akzeptanz von Kollegen gewon-
nen wird und auch Erfahrungsvertrauen entstehen kann. Die vertrauensvollen
Bausteine einer E-Mail werden durch die verschiedenen Typen von Menschen

unterschiedlich umgesetzt und wahrgenommen.

2.3 Personlichkeitstypen

Mithilfe von Personlichkeitstypen kann ein Cluster von Menschen erstellt werden,
um in der Auswertung Differenzierungen von Personlichkeitsmerkmalen zu ma-
chen. Im Rahmen dieser Arbeit wird auf den Myer-Briggs-Typenindikator einge-
gangen. Die Typentheorie, die der Psychoanalytiker Carl Gustav Jung 1921 auf-
stellte, wurde von Katharine Cook Briggs und Isabel Brigg Myers weiterentwi-
ckelt.>® Der Typenindikator bietet die Moglichkeit durch eine Vielzahl von Fragen
die Personlichkeiten unterschiedlicher Personen zu beschreiben und zu verste-
hen. Meist sind diese menschlichen Unterschiede von Neigungen und Praferen-
zen der Grund fur Missverstandnisse und Kommunikationsprobleme, welche

hierdurch verdeutlicht werden.5*

Mithilfe des MBIT wird herausgefunden, wie ein Mensch mit gewissen Informati-

onen umgeht, diese wahrnimmt und daraus eine Entscheidung trifft.5°

Die Charakteristik der Menschen wird in diesem MBIT Modell in vier Praferenz-
und Gegensatzpaaren gegliedert, um die jeweiligen Auspragungen herauszufin-

den.

1. Extraversion und Introversion: Woher werden die Motivation und der An-
trieb der Sinne bezogen? Wird die Aufmerksamkeit nach innen oder au-
Ren gelenkt?

2. Sensorik und Intuition: Wie werden die Sinne verarbeitet und wie nimmt
die Person seine Umwelt wahr? Verlasst die Person sich auf das Bauch-
gefuhl oder handelt detailorientiert?

3. Denken und Fiihlen: Werden die Bedingungen einer Entscheidung durch

das Denken oder Fiuhlen beeinflusst?

53 \/gl. Lorenz, Oppitz (2006), S. 299 — 300.
54 Vgl. Brigg Myers (2001), S. 5.
%5 Vgl. Lorenz, Oppitz (2006), S. 301.
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4. Wahrnehmung oder Beurteilung: Wird die Person von der Menschheit als
spontan und flexibel betrachtet oder als geordnet und systematisch beur-
teilt?

Ein extrovertierter Mensch ist kontaktfreudig, kommunikativ und zeigt sein Inte-
resse und ist somit nach aufden gelenkt. Er trifft Entscheidungen und Handlungen
ohne daruber nachzudenken und bringt sich mit Vorschlagen und Kommentaren
in Gesprachen und Besprechungen ein. Insbesondere ist der Interessebereich
sehr vielfaltig und verschaffen dem Berufsleben einen Antrieb. Diese Art von Per-
sonlichkeit tritt auch im Berufsleben schnell mit Kollegen in Kontakt. Er ist bereit
Kollegen zu unterstutzen und steht mit Rat und Hilfe bei Problemlésungen bei-
seite. Der introvertierte Mensch hingegen ist nach innen orientiert und ist eher
verschlossen und zurickhaltender. Im Umgang mit Menschen bevorzugt ein Int-
rovertierter einen kleineren Menschenkreis. Durch die eigenen Gedanken, Inspi-
rationen und Gefuhle werden diese Personen motiviert. AuRerdem wirkt es sich
auf die Handlungen aus, da diese vorab durchdacht sind. Uberwiegend wird die

schriftliche Art und Weise des Austauschs bevorzugt.>®

Die Sensorik einer Person sagt aus, dass diese fakten- und detailorientiert und
im Umgang mit Sachverhalten verstandesgemalf und konkret ist. Die Entschei-
dungen werden durch den Einfluss der Erfahrungen und gezielten Uberlegungen
getroffen.>” Unter dem Begriff der Intuition werden unbewusste psychische Akti-
vitaten verstanden, die das Verhalten, die Emotionen und Gedanken einer Per-
son beeinflussen. Aullerdem hat es nicht bewusste Auswirkungen auf das Bilden
einer Meinung und Erkenntnisse.®® Die Intuition einer Person wird durch das
Bauchgefiihl geleitet.?® Einige Personen lassen sich von ihrem Bauchgefihl lei-
ten, andere wiederrum sind unsicher sich davon leiten zu lassen und weichen
dem Bauchgefiihl mithilfe von Ausreden aus.®® Es wird schnell im Bewusstsein
hervorgerufen, die tiefempfundenen Grunde sind unbewusst und trotzdem be-

deutungsvoll genug, um hiernach zu handeln.®’

5 \/gl. ebd. (2006), S. 302 — 304.

57 Vgl ebd. (2006), S. 302 — 304.

58 \/gl. Holtfort (2013), S. 32 — 34.

% Vgl. Gigerenzer (2007), S. 57.

80 Vgl. Gigerenzer, Gaissmaier (2016), S. 22 — 24.
§1Vgl. ebd. (2016), S. 21.
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Die dritte Praferenz des Denkens beschreibt Personen, die Uber ihre Entschei-
dungen nachdenken und hierbei Regelungen und Auflagen mit einfliel3en lassen.
Die Vorgangsweise dieser Personen ist plausibel und Fehler werden schnell er-
fasst. Beim Fuhlen hingegen treffen Personen ihre Entscheidungen, indem sie
die eigenen Bedurfnisse aber auch die anderer Personen mit bertcksichtigen.
Ihre Handlungen sind fair und vermitteln hiermit Anerkennung und Wertschat-

zung. 82

An einer bereits getroffenen Entscheidung wird festgehalten. Personen, die offen
gegenuber neuen Kenntnissen sind, zeichnen sich durch die Praferenz des
Wahrnehmens aus. Ein Ergebnis wird spontan und durch die Flexibilitat gepragt,
sodass neue Eindriicke mit einbezogen werden. Hierdurch wirkt sich Stress auf
die Personen ebenfalls positiv aus. Um Ziele zu erreichen, wird zur Erreichung
vorab strukturiert und planmafig vorgegangen. Die Praferenz des Urteilens wird
hiermit beschrieben. Sie sind sehr entscheidungsfreudig und durch das korrekte
Organisieren werden stressige Situationen umgangen, sodass ein Ablauf zlgig

erledigt wird.3

Der Indikator umfasst eine Vielzahl von Fragen, um Charaktere festzustellen.
Dieser steht in der Literatur in keinem Verhaltnis zur digitalen Kommunikation. In
dieser Arbeit wird, wie in dem PreTest, eine stark verkurzte Version verwendet,
sodass es sich im Weiteren auf die E-Mail-Kommunikation beziehen Iasst.

3 Aktueller Stand der Forschung und Praxis

Im Folgenden wird auf den aktuellen Stand der Forschung in der elektronischen
Kommunikation und dem Stand der Praxis in dem E-Mail-Marketing eingegan-
gen. Daraufhin wird die Studie ,Digitales Vertrauen und Teamwork®, die im Zuge
des empirischen PreTest von Prof. Launer stattgefunden hat, ausgewertet. An-

schlieend wird der theoretische Bezug des digitalen Vertrauens in E-Mails, auf

62 \/gl. Lorenz, Oppitz (2006), S. 305 — 307.
83 \/gl. ebd. (2006), S. 305 — 307.

14



Basis der in Kapitel 2 genannten Grundlagen und dem aktuellen Stand der For-
schung und Praxis, sowie dem Pre-Test, durch die Entwicklung eines eigenen

Modells eingegangen.

3.1 Stand der Forschung zur elektronischen Kommunikation

Der aktuelle Forschungsstand zur elektronischen Kommunikation wird anhand
der unterschiedlichen Kommunikationstypen und dem dahingehenden Trend fur
den digitalen Kontakt innerhalb Unternehmen sowie die daraus resultierenden
Kriterien dargestellt.

Das Institut ,Deutsches Institut fur Vertrauen und Sicherheit im Internet® hat eine
Studie ,Brief oder E-Mail?“ im Dezember 2017 uUber die Kommunikation im pri-
vat-geschaftlichen Bereich veroffentlicht. Die Studie hat ergeben, dass eine der
wichtigsten Kriterien an die Kommunikationssysteme die Sicherheit im privaten
und beruflichen Bereich ist. Der Begriff Sicherheit, in Bezug auf das Versenden
von Nachrichten, wird von den Befragten wie folgt unterschiedlich interpretiert

und stellt gleichzeitig die Anforderung an die elektronische Kommunikation.

Die Vertraulichkeit an den Versand, also dass das Mitlesen von Dritten verhindert
wird und daneben die rechtliche Verbindlichkeit der empfangenen Informationen,
sind ein Teil der Ergebnisse. Aullerdem stellt sich die Frage, ob die Sicherheit in
der digitalen Kommunikation tberhaupt gelingt.®* Da die digitale Kommunikation
dem Datenschutz unterliegt ist es den Nutzern wichtig, dass ihre Daten und In-
formationen geschuitzt sind. Das bedeutet, dass diese nicht an Dritte Ubermittelt,
die Daten missbraucht oder veroffentlicht oder gar zu ihrem Nachteil genutzt wer-
den.%® Hinzu kommt, dass auch dem Empfanger die Sicherheit der Daten wichtig
sind. Entscheidend sind hier, dass die angegeben Daten des Senders der Wahr-
heit entsprechen und die angegebene Person in der Realitat existiert. Somit
herrscht beidseitig eine hohe Erwartung an Sicherheit und Verlasslichkeit. Fre-
derick Richter, der Vorstand der Stiftung Datenschutz, behauptet, dass durch die
Datenschutzskandale das Vertrauen in der digitalen Welt beeintrachtigt wird.
Dennoch geben die Nutzer weiterhin ihre Daten preis, allerdings ohne Glauben

84 vgl. DIVSI (2017), S. 29.
85 Vvgl. Petrlic, Sorge (2017), S. 4.
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an die Vertraulichkeit. % Eine Reihe an Regelungen sind im Bundesdatenschutz-
gesetz (BDSG) und der Datenschutzverordnung (DSGVO) verfasst. Zur Verein-
fachung der Datenschutzkommunikation hat die Stiftung Datenschutz die gesetz-
lichen Informierungspflichten veroffentlicht, wie z. B. der Einwilligung der Daten,
Datenerhebung, Benachrichtigung uber Erhebung der Daten an anderer Stelle,
Auskunft Uber die gespeicherten Informationen und Meldungen von Datenpan-
nen. ” Darauf aufbauend wurde die Glaubwirdigkeit und das Vertrauen im E-
Mail-Verkehr durch mehrere Aussagen in der DIVSI Studie Uberprift. Auf die
Aussage, ob die Befragten ,einer E-Mail trauen oder nicht, hdngt sehr davon ab,
wie der Betreff formuliert ist‘, sagen 13 %, dass es genau zutrifft. Der Grof3teil mit
46 % behaupten, es trifft eher zu. Der restliche Anteil gibt an, dass es Uber- haupt

nicht bis gar keinen Einfluss auf das Vertrauensverhaltnis hat.%®

Fir die Etablierung von Kommunikationssystemen innerhalb der Unternehmen
ist es auch nennenswert, welche Kanale fur den privat-geschaftlichen Austausch
mit Unternehmen genutzt werden. Die DIVSI Studie hat dies ebenfalls erforscht
und folgende Ergebnisse veroffentlicht. Am haufigsten wird das Telefon mit 76%,
direkt gefolgt von der E-Mail mit einem Anteil von 71 %, genutzt. Mit einem Ab-
stand zu diesen Ergebnissen, nutzen 34 % der Befragten ein Kundenportal. Zu-
satzlich ergibt die Studie, dass sich 1 — 2 % der Befragten uber die SMS, Instant-
Messaging wie z. B. Whats-App und Uber die sozialen Netzwerke mit Unterneh-
men in Verbindung setzen.®® Dementsprechend wird die elektronische Kommu-
nikation zwischen den Mitarbeitern in Unternehmen zusatzlich zur tUblichen Kon-
taktaufnahme Uber das Telefon und die E-Mail erweitert um weitere Messenger-
Dienste. Insgesamt werden weiterhin schatzungsweise 281 Milliarden E-Mails
im Jahr 2018 weltweit versendet und empfangen. Das Technologie-Marktfor-
schungsunternehmen The Radicati Group stellt die Prognose auf, dass bis 2022
die Zahl auf 333 Milliarden ansteigt.”®

Die ARD/ZDF Onlinestudie 2018 ,Medien und ihr Publikum MiP“ mit 2.009 Teil-

nehmern zeigt, dass der tagliche Gebrauch des Internets jahrlich steigt. Neben

6 \/gl. DIVSI (2017), S. 31 - 35.
57 Vgl. 0. V. (0. D.)

88 \/gl. DIVSI (2017), S. 61.

89 \/gl. ebd. (2017), S. 22.
0Vgl. Statista (2018).
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den anderen Ergebnissen hat die Studie ergeben, dass im Durchschnitt der
deutschsprachige Mensch taglich 87 Minuten mit Messenger-Diensten wie bspw.
Whats-App, verbringt.”! Daraus lasst sich schlieBen, dass nicht nur im privaten
Leben die Nutzung der elektronischen Kommunikation ansteigt, sondern auch in
der Unternehmenswelt diese Art und Weise vermehrt in Betracht gezogen wer-
den muss. Wie in dem Absatz zuvor genannt, dient dies insbesondere dem

schnellen und direkten Austausch zwischen den Mitarbeitern.

Hierzu hat das Marktforschungsinstitut Kantar EMNID im Auftrag von Hirschtec
eine Bevolkerungsumfrage zum Thema ,Digitale Kommunikation in deutschen
Unternehmen® durchgeflihrt. Der Grund fur die Umfrage ist, welchen Stellenwert
die digitale Kommunikation in Unternehmen im Vergleich zum persdnlichen Ge-
sprach hat und welche der zur Verfugung gestellten Kommunikationsinstrumente
zwischen den Mitarbeitern zum Informationsaustausch genutzt wird. Zu diesen
Instrumenten zahlen das Telefon, die E-Mail und Chat-Dienste - vorausgesetzt
diese sind vorhanden. Die Ergebnisse der 1.002 Befragten, die sich in einem
Berufsverhaltnis befinden, zeigen, dass das Telefon mit 63 % immer noch das
personlichste Instrument ist. Zum Austausch mit den Kollegen wahlen 45 % die
E-Mail und mit einem kleinen Abstand 30 % die Chat-Dienste. Wobei sich ver-
deutlicht, dass die Nutzung der Chat-Dienste Altersgruppen abhangig ist. Fast
die Halfte der jungeren Befragten im Alter von 14 — 29 Jahren wirden die Chat-
Dienste zum schnellen Austausch mit den Kollegen bevorzugen. Je hoher die
Altersgruppe, desto geringer und unterschiedlicher fallt die Quote aus. Wobei die
+ 60-jahrigen wiederrum vermehrt auf die Chat-Dienste zurtckgreifen wirden.
Aulerdem wurden die Teilnehmer befragt, ob der digitale Austausch oder die
personliche Konversation produktiver sind. Das eindeutige Ergebnis ist, dass
81 % der Befragten das personliche Gesprach bevorzugen. Der restliche prozen-
tuale Anteil entscheidet sich fiir den digitalen Austausch.”? Somit wird ein Ver-
trauensverhaltnis weiterhin schneller durch das personliche, als durch den digi-

talen Austausch entwickelt.

Ein Beispiel der immer mehr beliebteren Chat-Dienste ist der Marktfuhrer ,Slack”.

Das Handelsblatt hat im August 2018 veroffentlicht, dass ,Slack® mittlerweile

71Vgl. ARD/ZDF (2018)
2V/gl. Hirschtec (2018)
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8 Millionen Kunden bedient.”® In einzelnen Channels kénnen Unterhaltungen un-
terschiedlicher Thematiken mit beliebig vielen Teilnehmern stattfinden. Die Nach-
richten werden in den Gruppen fir alle veréffentlicht und es kénnen aulier Tex-
ten, auch Dateien, Uploads u.v.m. hinzugefugt werden. Fur die schnelle Kommu-
nikation besteht die Mdoglichkeit einen Audio- oder Video-Anruf zu starten. Hinzu
kommt, dass neue Mitarbeiter Einsicht in alle Unterhaltungen aus der Vergan-
genheit haben und somit die Transparenz gegeben ist. Diese Art von Messenger-
Diensten vereinfacht die Kommunikation innerhalb der Unternehmen und ermdg-
licht schnelle und unkomplizierte Arbeitsablaufe. Es wird eine kostenlose und
zwei kostenpflichtige Version angeboten, die sich in den Vorteilen und Erweite-
rungen unterscheiden.” Zur weiteren Forderung des personlichen aber digitalen
Austausch gibt es die Voice-to-E-Mail. Es werden Sprachnachrichten beispiels-
weise in einem WAV- oder MP3-Format Uber den Computer oder das Smart-
phone per E-Mail an ein Postfach gesendet. Somit kann der Empfanger die E-
Mail wie Ublich 6ffnen und sich die Sprachnachricht, ahnlich wie ein Anrufbeant-
worter, abhoren. Je nach E-Mail-Programm wird fur die Erstellung der Sprach-
aufnahme eine extra Software bendtigt. Das Abspielen lauft ggf. Uber diese Soft-
ware oder die Ublichen Audio Player der Hardware.” Fiir die Aufnahme einer
Nachricht wird ein Mikrofon bendétigt und fir das Abspielen sind Lautsprecher er-
forderlich. Dieses Format fordert sowohl die einfache und schnelle digitale Kom-
munikation, als auch den Faktor der Personlichkeit zur Verbesserung des Ver-
trauensverhaltnisses. Mithilfe der Online-Umfrage wird ein Fazit gezogen, wie der
digitale Austausch unter Kollegen vertrauensvoller und auf welche Art es genutzt

wird.

3.2 Stand der Praxis des E-Mail-Marketing

In der praxisorientierten Literatur wurde das E-Mail-Marketing ausftihrlich behan-

delt. Die Erkenntnisse sind indirekt und insbesondere auf die Vertrauensbildung

3 Vgl. Scheppe (2018).
7 Vgl. Slack (0. D.).
75 \/gl. Anlauf (2010).
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zum Adressaten bzw. Kunden ausgerichtet. Insofern lassen sich fir die Beant-
wortung der Forschungsfrage einige Aspekte des E-Mail-Marketings auch auf die

Kommunikation per E-Mail innerhalb Unternehmen ableiten.

Die E-Mail als Kommunikationssystem ist ein wichtiger Marketingkanal und ge-
winnt, trotz des Anstiegs der anderweitigen Messenger-Dienste, an Wichtigkeit.”®
Denn der Verlauf zeigt, dass die im Jahr 2018 verzeichneten ca. 5 Milliarden E-
Mail-Accounts, von denen drei Milliarden Nutzer aktiv sind, sich weiterhin er-
hoht.”” Die Bedeutsamkeit dieser Kommunikationsart zeichnet sich durch die mi-
nimalen Kosten und der weltweiten Effektivitat aus.”® Durch den direkten Kontakt
wird die Beziehung zu dem Empfanger gepflegt und tUber die Zeit Vertrauen zu-
einander aufgebaut. Mithilfe von planmaRig Ubermittelten Marketinginformatio-
nen konnen die Unternehmen einen moglichen Wertzuwachs erreichen.” Der
optimale Zeitpunkt fir den Versand von E-Mails im Geschéaftsleben, sowohl an

Kunden als auch Kollegen, ist ein wichtiger Erfolgsfaktor.8°

Zudem ist eine korrekte Personalisierung in der E-Mail-Kommunikation eine ver-
trauensbildende Funktion. Die fehlende Ansprache, nur mit dem Vornamen oder
ohne den Titel sind gravierende Fehler fur die Wertschatzung und die Vertrau-
ensbildung im E-Mail-Marketing.8" Mithilfe von ausgewahlten Kriterien, kann die
Personalisierung der Anrede noch vertrauensvoller wirken. Hierzu zahlt bspw.
das Kriterium der Postleitzahl, denn je nach Bundesland variiert die typische An-
redeformel von ,GriiR Gott...“ oder ,Sehr geehrter...“.82 Weiterhin wird erganzend
oder zusatzlich hierzu die personalisierte Betreffzeile mit motivierenden und
pragnanten Details genutzt. Ebenfalls wird in der Praxis vermehrt empfohlen, die
Absenderdaten in Form des vollstandigen Namens mit dazugehoérigem Foto zu
versenden, sodass das Vertrauensverhaltnis durch die Personalisierung zum Un-

ternehmen erhoht wird.83 Neben dieser Direktansprache sind die ersten Zeilen

78 \/gl. Schroer (2018), S. 63.

7Vgl. Kreutzer (2018), S. 2.

78 Vgl. Lammenett (2017), S. 44.

79 \/gl. Schroer (2018), S. 63.

80 Vgl. Kreutzer, Rumler, Wille-Baumkauff (2015), S. 70.
81\/gl. Kreutzer (2018), S. 22 — 24.

82 \Vgl. Lammenett (2017), S. 105.

8 Vgl. Kreutzer (2018), S. 22 — 24.
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und entsprechende Formulierungen wichtig. Hiermit wird das Interesse des Le-
senden geweckt, in dem der Zweck und die Vorteile der Nachricht Ubermittelt
werden.8 Zusatzlich dienen Bilder, Tabellen, Grafiken und Animationen zur Len-
kung der Aufmerksamkeit auf die Inhalte einer E-Mail.®®> Auch durch die einge-
scannte handgeschriebene Unterschrift wirkt die E-Mail eines Unternehmens ver-
trauensvoller und personlicher auf den Empfanger.8 Werden alle oder einige Kri-
terien der E-Mail-Gestaltung angewandt, kann das Vertrauen des Empfangers

erhoht werden.

Eine Studie von Newsletter2Go, an der 950 Unternehmen teilgenommen haben,
belegt, dass das Ziel des E-Mail-Marketings die Kundenbindung ist. Alle teilneh-
menden Unternehmen, u. a. Online-Handler, KMU und GroRunternehmen, sind
Nutzer von Newsletter2Go. Die Halfte aller Teilnehmer hat angegeben, nur die
Anrede zu personalisieren. Nur ein Viertel der Newsletter werden hingegen in der
Betreffzeile und im Inhalt personalisiert und ein weiteres Viertel erzielt durch man-
gelnde Personalisierung kein Vertrauen der Kunden.8” AuRerdem zahlt zur Ge-
staltung der E-Mail die entsprechende Gruf3formel und abschliel3end das Impres-
sum mit den Kontaktdaten und telefonischer Erreichbarkeit.2¢ Diese Punkte ha-
ben Einfluss auf das Vertrauensverhaltnis, denn eine ubersichtliche E-Mail und
die Angabe von Kontaktdaten halt den Empfanger von dem Gefuhl des Misstrau-
ens ab. Insbesondere durch die Personalisierung wird die Aufmerksamkeit und
das Vertrauen erweckt, sodass die E-Mails gedffnet werden. Wenn bei dieser Art
und Weise der E-Mails entsprechend viel Wert auf die Personalisierung und den
Inhalt gelegt wird, spiegelt das auch die Kommunikation zwischen den Mitarbei-

tern eines Unternehmens wider.

Hauptsachlich hat sich das E-Mail-Marketing auf dem Markt etabliert, trotzdem
passieren immer noch gravierende Fehler in der Umsetzung. Daruber hinaus ver-
mehren sich die unzulassigen Aktivitaten, durch die Leser Viren oder Hackeran-

griffen ausgesetzt sind. Mithilfe von E-Mail-Marketing-Softwares werden in der

84 Vgl. Bucher et. al. (2016), S. 38.

8 Vgl. Kreutzer (2018), S: 33.

8 Vgl. Bucher et. al. (2016), S. 38.

87 Vgl. Beins (2017).

8 Vgl. Lammenett (2017), S. 118 — 119.
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Praxis einige der Fehler automatisch umgangen und bieten die Mdglichkeit defi-
niert nach Zielgruppen die Anrede- und GruRRformeln umzusetzen.® Die perso-
nalisierte Ansprache und Gestaltung des E-Mail-Marketing ist unumganglich.
Neben den Newslettern ist auch die Informationsflut durch E-Mails in Unterneh-
men zu betrachten. Die Forschung von Dr. Roman Soucek, an der 264 Beschéaf-
tigte teilgenommen haben, hat ergeben, dass in der Praxis durchschnittlich eine
Anzahl von ca. 24 geschaftlichen E-Mails taglich im Postfach eines Mitarbeiters
eingehen.®! Die Arbeitnehmer erhalten im Berufsalltag taglich zahlreiche E-Mails,
sollen dem Absender vertrauen, obwohl sie diesen moglicherweise nicht person-
lich kennen. Die gesammelten Erfahrungen flie3en in das entgegengebrachte

Vertrauensverhaltnis mit ein.

Die Studie ,Vertrauen per Mausklick: Wie Vertrauen in virtuellen Teams entste-
hen kann® hat gezeigt, dass in der Praxis anfangs Unterschiede im konventionel-
len und virtuellen Teamvertrauen vorhanden sind. Virtuelle Teams sind anony-
mer und die Mimik und Gestik fehlt. Die Ergebnisse zeigen, dass neben der An-
nahme, nur durch ein personliches Treffen, auch durch digitale Zusammenarbeit
Vertrauen aufgebaut werden kann. Durch interne Online-Profile im Firmennetz-
werk und vollstandige Angaben in den E-Mail-Signaturen wird nicht nur das digi-
tale Teamwork geférdert, sondern auch Informationen, die fur einen Erstkontakt

relevant sind, veroffentlicht.9?

3.3 PreTest der Studie ,,Digitales Vertrauen und Teamwork*

In diesem Kapitel werden die Rubriken ,Digitale Medien® und ,Vertrauen in Kol-
legen” des PreTests der Studie ,Digitales Vertrauen und Teamwork® von Prof.
Launer und seinem Team im Rahmen des EFRE-Forschungsprojekts be-
rucksichtigt. Das Projekt hat im Mai 2017 gestartet und endet mit weiteren Befra-
gungen voraussichtlich im Oktober 2019. In dieser Studie wurden erste Fragen
zum digitalen Vertrauen per E-Mail gestellt. Auf diesen soll diese Folgestudie

aufbauen.

89 \/gl. ebd. (2017), S. 112 — 113.

%0 Vgl. Statista (2017).

91 V/gl. Soucek (2017), S. 19.

92 Vgl. Breuer, Hiffmeier, Hertel (2017), S. 10 — 15.
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Der Hintergrund dieses Projekts ist, dass eine Forschungsliicke zu der Thematik
des Vertrauens Uber digitale Medien im Internet ohne persoénliche Interaktion vor-
liegt. In den Rubriken ,Digitale Medien®, ,Vertrauen in Kollegen® und ,Entschei-
dungsfindungen® der Studie sind alle Fragen rund um das Thema E-Mail (DM),
Vertrauen (VK) und den Personlichkeitsmodellen (EF) enthalten. Die Basis dieser
Arbeit bezieht sich auf die Thematik der E-Mail.

Der Online-Fragebogen wurde Uber das Portal ,SoSci Survey“ geschaltet und hat
den Vorteil, dass es Uber einen deutschen Online-Server |auft.®3 Eine 6-Punkt-
Liga-Skala liegt den Antwortformaten zugrunde und wird mithilfe eines
Schiebereglers fur die Befragten dargestellt. Der Schiebregler wird mit Antwort-
moglichkeiten an die jeweilige Frage angepasst, sodass z. B. einer der folgenden
6-Punkte der Tabelle 1 ausgewahlt werden kann.

nie selten gelegentlich | manchmal oft taglich ezt
wortet
innerhalb innerhalb innerhalb innerhalb mehr als .
. am selben . . nicht beant-
einer Tag von 3 Ta- von 5 Ta- von einer eine Wo- wortet
Stunde gen gen Woche che

Tabelle 1: "Antwortformate”
(Quelle: eigene Darstellung)

Aulerdem bieten weitere Fragen die Auswahl: 1 = sehr niedrig bis 6 = sehr hoch,
1 = keine Erhéhung des Vertrauens bis 6 = sehr starke Erh6hung des Vertrauens,
sowie 1 = trifft (iberhaupt nicht zu bis 6 = trifft vollkommen zu. Diese Skala hat
sich in den Auswertungen zum digitalen Vertrauen per E-Mail bewahrt und soll in
dieser Arbeit beibehalten werden. Zudem wird dadurch die Vergleichbarkeit der

Daten gewabhrleistet.

Im Anhang 1 ist anhand der demografischen Ergebnisse ersichtlich, dass die
meisten Teilnehmer der Altersgruppe 49 — 58 Jahre, gefolgt von 39 — 48 Jahre
teilgenommen haben. Dies basiert auf dem ausgewahlten Freundeskreis der For-
scher des Pre-Tests. In dieser Studie wird der Pre-Test u. a. aus dem Freundes-

kreis der Verfasserin rekrutiert, der eher im Alter von 18 — 30 Jahren liegt. Die

% Vgl. SoSci (0. D.).
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Ergebnisse der Demografie kdnnen sich daher unterscheiden. In dem Haupttest

wird versucht ein ausgewogenes Verhaltnis Uber alle Altersgruppen zu erreichen.

Die Rubrik ,Digitale Medien® umfasst insgesamt 19 Fragen. Diese Fragen befas-
sen sich mit den Thematiken der privaten und geschaftlichen Mediennutzung, die
Recherche uber neue Kollegen, Antwortzeiten der Mediennutzung und Vertrauen
in digitale und klassische Medien. AuRerdem wurden das Vertrauen in Bezug auf
die optischen Medien, Anrede, das Layout, die Betreffzeile, den Hauptteil, die
Formulierungen, die Grul3formel, Absenderinfos, Sprachnachrichten und Emojis
in E-Mails erforscht. Hinzu kommt, dass die Videonutzung im Unternehmen und
die Fotos im Internet abgefragt wurden. Ausgewahlte Fragen und Ergebnisse
sind den folgenden Tabellen und Abbildungen, sowie im Gesamten dem Anhang

2 zu entnehmen.

Haufigkeit geschaftliche Mediennutzung (DM02)

Instant Messaging Dienste (z. B. WhatsApp, Skype)

Private soziale Netzwerke (z. B. Facebook, Instragram)
Berufliche soziale Netzwerke (z. B. Xing, LinkedIn)

Internet allgemein (z. B. um Informationen ausfindig zu machen)
Bloggingdienste (z. B. Twitter) fiir geschéaftliche Themen
Geschaftliche E-Mails

Videoportale (z. B. Youtube fiir geschaftliche Themen)

Tabelle 2: "Geschéftliche Mediennutzung"
(Quelle: eigene Darstellung)

Die in der Tabelle 2 genannten Werte zeigen, dass die haufigste geschaftliche
Nutzung der geschaftlichen E-Mail und der Internetnutzung gilt, gefolgt von Mes-
saging-Diensten wie WhatsApp und Skype. Da voraussichtlich die Altersgruppe
der Teilnehmer des PreTests einer alteren entspricht, als der Folgestudie, sollte
diese Frage wiederholt werden. Hierdurch besteht die Moglichkeit die geschaftli-

che Mediennutzung einer anderen Altersgruppe zu betrachten.

Die folgenden Abbildungen zeigen weitere Ergebnisse, die als Grundlage dieser

Arbeit dienen.

N
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Vertrauen in Informationen von digitalen Medien (DM03)

Private soziale Netzwerke (z. B.
Facebook, Instragram)

. . 6 Berufliche soziale Netzwerke
E-Mail-Verteiler 2 (z. B. Xing, LinkedIn)
E-Books Internet allgemein (z. B. Suche

Uber Google, um...

Online-Zeitungen , Videoportale (z. B. Youtube)

Podcasts Bloggingdienste (z. B. Twitter)

Abbildung 2: "Vertrauen von digitalen Medien"

(Quelle: eigene Darstellung)

Vertrauen in optische Medien bei Kollegen/Kolleginnen
(DMO06)

Ein Foto des Absenders/der
Absenderin, welches in die E-
Mail integriert ist (z. B. in der
Signatur)
6
5
4 Ein Bild des Kollegen/der
Kollegin im Intranet des
Videokonferenzen Unternehmens / Bei

Studierenden ein Bild in
Moodle

Ein Foto des Kollegen/der
Videotelefonie/Bildtelefonie Kollegin auf der Webseite des
Unternehmens

Abbildung 3: "Vertrauen in optische Medien"
(Quelle: eigene Darstellung)

Bei der Frage DMO03 in Abbildung 2, wie hoch das Vertrauen an den Wahrheits-
gehalt der genannten Medien ist, zeigt, dass neben dem Internet im Allgemeinen
auch Online-Zeitungen, E-Books sowie beruflichen sozialen Netzwerken am
meisten vertraut wird. Entsprechend baut die Frage DMO06 der Abbildung 3, durch
welche optischen Medien das Vertrauen zu Kollegen erhoht wird, auf den Fragen
zuvor auf. Sowohl in der geschaftlichen E-Mail als auch auf der Webseite eines

Unternehmens im Internet erhdht die Abbildung eines Fotos des Absenders das
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Vertrauen. Auch die Nutzung der Videotelefonie und Videokonferenz — durch

bspw. WhatsApp und Skype — erhdht die Vertrauensbildung.

Das besondere Augenmerk liegt auf folgenden Abbildungen der Rubrik der digi-
talen Medien, da die Ergebnisse als Grundlage gelten und in der Folgestudie

nicht erneut Uberprift werden.

Vertrauen bei Anreden in der E-Mail (DM12)

Sehr geehrte/r Frau/Herr
4

Guten Tag Frau/Herr Liebe/r Frau/Herr

Hallo Frau/Herr

Abbildung 4: "Vertrauen bei Anreden”
(Quelle: eigene Darstellung)

Die Befragten des PreTests haben angegeben, dass die Antwortmdglichkeit
~Sehr geehrte/r Frau/Herr” mit der Gewichtung 3,405 das Vertrauen am starksten
erhoht, gefolgt von ,Liebe/r Frau/Herr”. Am wenigsten mit 2,585 Punkten erhdht
die Antwort ,Hallo Frau/Herr" das Vertrauen in einer Anrede, da es zu unperson-

lich wirkt und keine Freundlichkeit vermittelt.

Vertrauen durch Formulierungen des GruBes am Ende
der E-Mail (DM17)

Mit freundlichen Griiten

4
Liebe GriiRe - Freundliche GriiRe nach Berlin
Beste GriiRe Herzliche Griiflke
Viele GriiRe Schone GrilRe

Abbildung 5: "Vertrauen durch Gru3formulierung*
(Quelle: eigene Darstellung)

Als Gegenstuck werden die Ergebnisse der Grulformulierung betrachtet. Am
meisten beeinflusst ,Herzliche Grife” die Erhdhung des Vertrauens durch die
Grul¥formel, denn es wirkt freundlich und aufgeschlossen. Des Weiteren wirken

JFreundliche GriiRe nach Berlin“und ,Mit freundlichen GriiBen*” ebenfalls auf die
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Vertrautheit aus. Zusammengefasst erhéhen bei der Anrede und Grul3formel die

formlichere, aber freundliche Art das Vertrauen.

In der zweiten Rubrik ,Vertrauen in Kollegen® wurden 12 Fragen in dem Pre-Test
gestellt. Diese umfassen in der Fragestellung die Punkte der Verhaltensweisen,
Abmachungen bzw. Vereinbarungen, Aufbau von Vertrauen, Vertrauen durch
Transparenz, der digitale Erstkontakt mit Kollegen und Vorgesetzten und das di-
gitale Bestandsvertrauen. Zusatzlich wurde gefragt, inwiefern die Vorstellung von
Mitarbeitern im Intranet oder durch Newsletter erwinscht sind, sowie das Be-
standsvertrauen von Mitarbeitern mithilfe des Intranets gepflegt werden kann. Im
Anhang 3 sind die ausgewerteten Ergebnisse dieser Rubrik zu finden. Daraus
ableitend stellen die Fragen, in der es um die Herleitung des Vertrauens beim
Erstkontakt zu einem Kollegen und zur Vertiefung des Vertrauens, eine Grund-
lage der Folgestudie. Die entsprechenden Fragen sollten wiederholt werden, um

auch die Ergebnisse einer anderen Altersgruppe zu betrachten.

Es wurden Entscheidungen des MBIT als Kurzversion in der Rubrik ,Entschei-
dungsfindungen® gepruft, in dem die Selbsteinschatzung abgefragt wurde. Hier
ist entscheidend, ob der Befragte sich als eher extrovertiert oder introvertiert, in-
tuitiv oder sensorisch, denkend oder fuhlend und wahrnehmend oder urteilend
beurteilt. Diese Einschatzungen haben ebenfalls Einfluss auf das Vertrauen in E-
Mails. Diese Rubrik stellt eine weitere Basis der Arbeit dar und die Ergebnisse
sind im Anhang 4 aufgefiihrt. Diese Befragungsmethode ist wie beschrieben sehr
kurzgefasst und entspricht nicht dem Vorgehen in der Psychologie bzw. der be-
triebswirtschaftlichen Literatur, wie bspw. im Personalwesen. Der Pre-Test hat je-
doch ergeben, dass eine grobe Einteilung der Charaktere moglich ist. Aus die-
sem Grund soll diese Form der Befragung beibehalten werden, auch wenn keine

konkreten Typen definiert werden kdnnen.

Mithilfe der Fragen und zunachst erzielten Ergebnisse des PreTests konnen erste
Aussagen getroffen werden und ergeben eine Grundlage fur die weitere und
tiefgrindigere Forschung in dieser Thematik. Die Auswertungen, die in Anhang

1 —4 zu finden sind, werden in den folgenden Kapiteln mit einbezogen.
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3.4 Theoretischer Bezugsrahmen des digitalen Vertrauens in E-Mails

Der theoretische Bezugsrahmen des digitalen Vertrauens in E-Mails basiert auf
den theoretischen Grundlagen, dem Stand der Forschung und Praxis und den
erzielten Ergebnissen des Pre-Tests in Anhang 1 — 4. Es werden die einzelnen

Kapitel aufeinander bezogen, sodass der Bezug zueinander verdeutlicht wird.

Das Vertrauen wird mit dem Zusammenhalt, Aufrichtigkeit und der Loyalitat®* in
Verbindung gebracht, das vor allem in dem sensiblen Kommunikationsbereich
der E-Mail®® entgegengebracht werden muss. Es stellt die Basis einer vertrau-
ensvollen Zusammenarbeit dar, wenn beidseitiges Interesse®, insbesondere flr
den qualitativen und vereinfachten Austausch von Informationen besteht.®” Ist
noch kein personlicher Kontakt zwischen Kollegen im Unternehmen hergestellt,
stellt die Bildung des Vertrauensverhaltnisses Uber E-Mail-Kommunikation eine
Herausforderung dar. Wie in dem Phasenmodell nach Lewicki & Bunker (1996)
entwickelt sich in der ersten Phase stufenweise durch Erfahrungen das Ver-
trauen.®® Das digitale Vertrauen kann durch bestimmte Kriterien erreicht werden
und verhindert Missverstandnisse, ermdglicht Optimierungen von Prozessen und
einen schnelleren reibungslosen Ablauf.®® Die mangelnden Tipps flr die Gestal-
tung einer vertrauensvollen Kommunikation in E-Mails ergeben eine Forschungs-

lUcke.

Ein Kriterium sind die eindeutigen und prazisen Angaben in der Betreffzeile, die
den ersten Eindruck des vorliegenden digitalen Schriftverkehrs vermitteln.'% Aus
diesem Grund wurde in dem PreTest hierzu eine Frage gestellt, um herauszufin-
den, mithilfe welcher Angaben in einer Betreffzeile Vertrauen erweckt werden
kann. Um im Berufsalltag Missverstandnisse zu verhindern und eine Zeiterspar-
nis in Prozessen' zu erlangen, sind vor allem stichwortartige Angaben des Be-
treffs notwendig. In der Forschung gibt es bislang nur vereinzelt Tipps zur Ge-

staltung einer vertrauensvollen Kommunikation. Unter anderem hat die DIVSI

% \/gl. Frey (2011), S. 33.

% \/gl. Ebert, Fisiak (2018), S. 176.
% Vgl. Bruckner (2016), S. 22 — 23.
9 \/gl. Ebert, Fisiak (2018), S. 176.
% vgl. Steinmann (2013), S. 20.

9 Vgl. Bruckner (2016), S. 22 — 23.
10 \/g1. Sauer (2017), S. 68.

11 Vg, Frey (2011), S. 37.
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Studie aus dem Kapitel 3.1 dies mit einer Befragung erforscht. Fast die Halfte der
Befragten geben an, dass das Vertrauen einer E-Mail abhangig von der Betreff-
zeile ist.'92 Durch unterschiedliche Einstellungen der E-Mail-Postfacher, ob die
Vorschau des Lesebereichs aktiviert ist oder nicht, vermittelt der Betreff die erste
Chance auf Beachtung. Denn It. Dr. Roman Soucek empfangt ein Mitarbeiter ei-
nes Unternehmens taglich im Durschnitt 24 geschéftliche E-Mails.'®3 Der Betreff
hat somit Einfluss auf die Vertrauensbildung, dass durch personalisierte oder the-
menbezogene Angaben erreicht wird. Andere Angaben wiederrum konnen Miss-
trauen erwecken, sodass der Verdacht einer Spam E-Mail oder E-Mail-Betrug
entstehen kann. Auch der Einfluss des Bauchgefuhls ist mit zu beachten, denn
der erste Eindruck der E-Mail durch den Betreff leitet den Lesenden dazu, ob er

der Nachricht sofortige Beachtung schenkt.

Des Weiteren ist der Aufbau eines Textes in einer E-Mail eine Moglichkeit, um
das Vertrauen des Lesenden zu gewinnen. Detailliert und positiv formulierte In-
halte, sowie Anhange von Tabellen und Bilddateien'%* ergeben eine Basis des
Vertrauens. Denn positive Menschen tragen nicht nur zu dem allgemeinen Ar-
beitsklima bei, sondern strahlen durch entsprechende Formulierungen eine Art
der Verlasslichkeit'® aus. Die direkte und klare Struktur eines Textes'%, sowie
die personalisierte Anrede und Gruft¢formel'®” zahlen zu diesen Formulierungen.
Mit kurzen Zusatzen, wie der eigenen Meinung, Einschatzung oder dem Gefuhl,
werden dem Lesenden vertrautere dennoch auf geschaftlich bezogene Worte
entgegengebracht. In der Theorie wird zum Ausdruck dieser der Nutzung von
Emojis abgeraten. Die Ergebnisse des PreTests zeigen wiederrum, dass die Be-
fragten Emoijis auch in der geschaftlichen Kommunikation nutzen. In der Rubrik
,Digitale Medien“ des PreTests wurde diese Thematik erforscht. Die Fragen die-
nen der weiteren Forschung, um eine Empfehlung zur E-Mail-Gestaltung zu ver-
fassen. Zusatzlich zeigt der aktuelle Praxisstand des E-Mail-Marketings, dass

auch hier die vertrauensvolle Anrede, in dem diese personalisiert und die einzel-

102 \/g|. DIVSI (2017), S. 61.

103 \/gl. Soucek (2017), S. 19.

104 \/gl. Lammenett (2017), S. 118.
19 \/g|. Raunicher (2011), S. 17 — 20.
106 \/gl. Lammenett (2017), S. 118.
107y/gl. Schwarz (2014), S. 421.
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nen landestypischen Anreden und Gru3formeln oder einem hinterlegten Kontakt-
foto'%® genutzt werden, eine Grundlage zur Vertrauensbildung beitragen. Die
Wahl der Personalisierung muss sich im gesamten Text wiederspiegeln. Nach
Morton Deutsch wird durch die Motivation und das verstarkte Interesse das Ver-
trauen bestarkt, bis es sich zum Bestandsvertrauen entwickelt.’%° Durch die indi-
viduelle und personalisierte Ansprache wird das Interesse des Lesenden erweckt
und wirkt sich mit der Bereitschaft fur ein vertrauensvolles Verhaltnis auf die Ver-
trauensentwicklung, beeinflusst durch die sensorischen und intuitiven Sinne einer
Person, aus. Der Pre-Test zeigt auch, dass eine freundliche Ansprache und Gruf3-

formel das Vertrauen beeinflusst.

AnschlielRend an die GrulRformel folgt die Signatur, die alle geschaftlichen Anga-
ben enthalt'™ und ggf. um personliche Informationen’! erweitert werden kann.
Durch eine eingescannte handgeschriebene Unterschrift gewinnt die Signatur an
Personlichkeit und erweckt Vertrauen.''? Die verschiedenen Angaben in der Ge-
staltung der Signatur wurden in dem Pre-Test getestet. Um wie nach Luhmann
die Kernfunktion des Vertrauens zu unterstreichen, in dem Ungewissheiten be-
seitigt werden kénnen''3, dienen vor allem die vollstandigen und ggf. personli-
chen Angaben hierzu. Der Empfanger erhalt eine E-Mail mit allen relevanten Da-
ten des Absenders und kann sich, bei Bedarf, in weiteren beruflichen oder sozi-
alen Netzwerken Uber die Person informieren. Somit wird das Vertrauen durch
die Angaben erweitert und bietet vor allem sensorischen Menschen eine fakten-
orientierte Grundlage.''* Zusatzlichen Einfluss hat die Wahl des Duzens oder

Siezens einer Person im geschéftlichen E-Mail-Verkehr.1®

Es kann durch die sehr personliche Ansprache bei der Wahl des Duzens und

Ansprache mit Vornamen das Gefuhl des Vertrauens aber auch Misstrauens er-

198 \/gl. Kreutzer (2018), S. 22 — 24.

199 \/gl. Raunicher (2011), S. 31.

10 vgl. Wedmann-Tosuner (2018), S. 126.

111 vgl. Becker (2009), S. 39.

"2 \v/gl. Bucher et. al. (2016), S. 38.

"3 Vgl. Luhmann (2014), S. 48.

114 V/gl. Lorenz, Oppitz (2006), S. 302 — 304.

15 Vgl. Woischwill, groRRe Kiénne (2013), S. 68.
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wecken. Vor allem introvertierte Personlichkeiten konnen sich durch die Ver-
schlossenheit und Zurtickhaltung®® in ihrer durchdachten Schreibweise gestort
fuhlen. Der Lebensstil einer wahrnehmenden Personlichkeit hingegen, zeichnet
sich durch die Flexibilitat aus."” In der Entscheidungsfindung wird der Denkende
sich an die Regeln halten wollen, wobei der Fuhlende einer anderen Anredeform
vermutlich offen gegenuber ist.''® Im Allgemeinen wird fiir den geschéaftlichen
Schriftverkehr als formlicher die ,Sie-Form“ angesehen, da es eine Art der Wich-
tigkeit vermittelt."’® Weitere Mdglichkeiten fiir eine vertrauensvolle Kommunika-
tion kénnen eine BegrifRungs- und Entschuldigungs-E-Mails sein. Wenn ein
neuer Mitarbeiter sich in einer E-Mail dem Kollegium vorstellt'?°, so kann das
Vertrauen, wie Luhmann es beschreibt, freiwillig, bewusst oder unbewusst auf-
gebaut werden.'?' Durch das spezifische Vertrauen, dass sich am Anfang das
Reputationsvertrauen nennt'??, kann durch die BegriiRungs-E-Mail eines Kolle-
gen entstehen. Stellt ein Kollege sich und seine Tatigkeit vor, so wird er einen
positiven Eindruck hinterlassen. Dies wiederrum kann sich spater auf die Ver-
trauensbildung auswirken. Insbesondere beim Erstkontakt zu einem Kollegen
entsteht in dem Lewicki & Bunker (1996) Phasenmodell die erste Phase durch
Erfahrungen, da die digitale BegriRung u. a. eine Voraussetzung einer geschaft-
lichen Beziehung bietet. Festigt sich das anfangliche Vertrauen, kann auch bei
einer Entschuldigungs-E-Mail, in der zuvor fehlerhafte Informationen Ubermittelt
wurden, hinweggesehen werden und wird hier als wissensbasierte Phase be-

zeichnet.'23

Die Freundlichkeit der Kollegen und dem zuvor genannten Vertrauensmuster von
Luhmann beeinflussen die Hilfsbereitschaft der Kollegen, wenn dieser um Rat
oder Hilfe gebeten wird. Durch das Vorstellen bei der Belegschaft kann eine Ak-
zeptanz gewonnen werden.'?* Insbesondere die extrovertierte Personlichkeit

zeichnet sich durch die Kontaktfreudigkeit aus, sodass hdchstwahrscheinlich

16 \/gl. Lorenz, Oppitz (2006), S. 302 — 304.

117 \/gl. ebd. (2006), S. 305- 306.

118 \/gl. ebd. (2006), S. 305 — 307.

9 Vgl. Sauer (2017), S. 133.

120 \/gl. Woischwill, grole Kidénne (2013), S. 67 — 68.
121 \/gl. Luhmann (2014), S. 46.

122 \/gl. Steinmann (2013), S. 18.

123 \/g|. ebd. (2013), S. 20.

124 \/gl. Woischwill, groBe Kidénne (2013), S. 67 — 68.
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Hilfsbereitschaft gegeben ist. Die sensorische Persdnlichkeit hingegen ist im Um-
gang mit Fakten und Details sehr konkret und wird durch Erfahrungen beeinflusst.
Entsprechend wird dieser Kollege mit der Bitte um Rat und Hilfe umgehen.'?®
Ebenso gilt fur eine schriftliche Entschuldigung, dass das Vertrauen freiwillig, be-
wusst oder unbewusst aufgebaut wird, wenn beispielsweise eine fehlerhafte In-
formation mitgeteilt wurde. Ansonsten kann das Vertrauen, wie nach Lewicki &
Bunker (1996), erschuttert werden. Insbesondere denkende Persdnlichkeiten er-
fassen schnell Fehler und ggf. wird der Kollege von dieser Person darauf auf-
merksam gemacht. Dies kann sich nach der Situationsvariable, verfasst von Mor-
ton Deutsch, auswirken, sodass der Verfasser durch den aufgedeckten Fehler
ein Gefuhl von Stress, Bedrohung oder Belastung fuhlt. Einem Empfanger ist es
Uberlassen, zu welchem Zeitpunkt er die E-Mails liest und beantwortet. Deshalb
konnen bei der Abfrage einer Eingangs- bzw. Lesebestatigung die Gefuhle nach
Deutsch entfacht werden.'?® Das Vertrauen wird hierdurch kontrolliert und die
auszufiihrende Téatigkeit Gberwacht.'?” Neben dem Vertrauen, kann das Miss-
trauen erweckt werden. Denn Vertrauen vermittelt Verlasslichkeit und stellt eine
zentrale Anforderung an die geschéftliche Kommunikation.'?® Durch die Abfrage
der Lesebestatigung kdnnen Enttauschungen in Vertrauensbeziehungen entste-

hen.

Entscheidend in der Praxis ist der Zeitpunkt zum Versand von E-Mails, so wird
entsprechend die Resonanz erhoht.'?° Das Ziel ist die geschaftliche Zusammen-
arbeit, um den Misserfolg zu vermeiden mithilfe von vertrauensvoller Kommuni-
kation in Unternehmen. Neben der E-Mail fordert die Voice-to-E-Mail den digita-
len aber personlichen Austausch. Der Absender kann eine Sprachnachricht auf-
nehmen und per E-Mail Ubermitteln. Die Funktion ist mit einem Anrufbeantworter

vergleichbar.'3° Diese geschéftliche Nutzung bietet zugleich den digitalen und

125 \/gl. Lorenz, Oppitz (2006), S. 302 — 304.

126 \/g|. Becker (2009), S. 32.

127 \/gl. Vgl. Bruckner (2016), S. 22 — 23.

128 \/gl. Wedmann-Tosuner (2018), S. 126.

129 \/gl. Kreutzer, Rumler, Wille-Baumkauff (2015), S. 70.
130 \/gl. Anlauf (2010)
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personlichen Aufbau von Vertrauen und beeinflusst die Bereitschaft von vertrau-
ensvollem Handeln.'3! Fiir eine introvertierte Person ist diese geschéaftliche Kom-
munikation eher keine Option, da diese die schriftliche Variante bevorzugen. Der
Extrovertierte hingegen wird dieser Art der Kommunikation offen gegenuber sein.
Wird der urteilende Lebensstil beachtet, ist diese Kommunikationsart eine Mog-
lichkeit die Arbeitsablaufe in seinem Interesse zligig zu erledigen.'3? Weiterhin
hat die DIVSI Studie erforscht, dass immer noch am haufigsten das Telefon mit
76 % Nutzung bedient wird, gefolgt von der E-Mail."3® Daraus lasst sich ableiten,
dass die Kombination aus einer digital versendeten Sprachnachricht den Berufs-
alltag bestimmen kann. Vor allem Messenger-Dienste, wie z. B. ,Slack®, bieten
bereits diesen Kommunikationsweg an und wurden bereits im PreTest abge-

fragt.'34

Bei der Angabe von Daten, im Hinblick auf den Pre-Test, ist der Datenschutz ein
relevantes Thema. Die DIVSI Studie zeigt anhand der Ergebnisse, dass die Si-
cherheit der Daten und Kommunikationssysteme eines der wichtigsten Kriterien
ist. Im Hinblick hierauf wird der Begriff Sicherheit unterschiedlich verstanden, wo-
bei es Uberwiegend das Mitlesen von Dritten und den Umgang von Daten um-
fasst.'35 Die Internetuser sind weiterhin bereit ihre Daten anzugeben, jedoch ohne
an den Glauben der Vertraulichkeit.’3® Trotzdem allem sind alle im Pre-Test
angegebenen Daten anonym und werden auf einem deutschen Server gespei-
chert, sodass die Angaben geschutzt sind. Es werden keine personenbezogenen
Daten an Dritte weitergegeben. Im Allgemeinen Iasst das Bauchgefuhl eine Per-
son leiten, ob Daten preisgegeben werden. Am Ende des Pre-Tests ist es dem
Befragten Uberlassen, ob er seine E-Mail-Adresse angibt. Diese dient flr den

anonymen Versand von Ergebnissen der Studie.

Das folgende Kapitel 4.1 gibt an, welche ausgewahlten Fragen des Pre-Tests wie-
derholt werden.

31 Vgl. Raunicher (2011), S. 31.

32 \/gl. Lorenz, Oppitz (2006), S. 302 — 307.
133 \/gl. DIVSI (2017), S. 22.

134 vgl. Slack (0. D.).

135 \/gl. DIVSI (2017), S. 29.

1% \/gl. ebd. (2017), S. 31 — 35.
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4 Methodik

Das folgende Kapitel handelt von der durchgefuhrten empirischen Analyse.
Nachdem zunachst die Erarbeitung und theoretischen Fundierung des Fragebo-
gens mittels Hypothesen beschrieben wird, wird die Datenerhebung und Durch-
fuhrung dargestellt. AnschlieRend werden in dem darauffolgenden Kapitel diese

Daten ausgewertet und die Ergebnisse bereinigt.

4.1 Erarbeitung und theoretische Fundierung des Fragebogens

Die Frage dieser Arbeit ist, was eine vertrauensvolle Kommunikation zwischen
Mitarbeitern in Unternehmen auszeichnet und welche Struktur zu einer vertrau-
ensvollen E-Mail fuhrt. Mit zu beachten ist der digitale Erstkontakt ohne personli-
ches Aufeinandertreffen.

Die allgemeine Fundierung des Fragebogens stellt der Pre-Test der Studie ,Digi-
tales Vertrauen und Teamwork®. In dem Pre-Test, im Hinblick auf die gezieltere
Forschung, sind weitere Forschungslicken aufgefallen. Diese wird anhand der
theoretischen Erkenntnisse und dem Forschungsstand mittels zusatzlicher Fra-
gen erganzt. Auf dieser Basis werden mit dem besonderen Augenmerk auf die
E-Mail-Kommunikation und das Vertrauen die Forschungsfrage mit folgenden

Hypothesen gepruft.

Die erste Hypothese, welche im Rahmen dieser Arbeit Uberpruft wird, betrifft die
Beeinflussung des Vertrauens durch eine Begruf3ungs-E-Mail. Das heil3t, der
neue Mitarbeiter verfasst eine E-Mail, in der er die neuen Kollegen begruft und
sich und seine Tatigkeit vorstellt. Aus diesem Grund wird angenommen, dass
durch die erste digitale Kontaktaufnahme die Akzeptanz der neuen Kollegen be-
stimmt wird."3” Dies spiegelt das digital aufbauende Vertrauen wieder'3® und ist
die Grundvoraussetzung einer Geschaftsbeziehung. Demzufolge lautet die erste

Hypothese:

H1: Eine BegriiBungs-E-Mail eines neuen Mitarbeiters an die Kollegen fihrt zu
Vertrauen.

187 \gl. Woischwill, grote Kiénne (2013), S. 67 — 68.
138 \gl. Raunicher (2011), S. 31.
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Auf der ersten Hypothese aufbauend ergibt sich, dass durch den ersten Eindruck
und den Aufbau von Vertrauen, die Hilfsbereitschaft von Kollegen gewonnen
wird. Daraus resultierend, ist der Lesende bereit dem Absender der E-Mail mit
Rat und Hilfe bei zu stehen.’®® Der Einfluss des Nutzens des Vertrauens hierbei
ist, dass Missverstandnisse umgangen werden und die Bereitschaft sich positiv

auf das Arbeitsklima auswirkt.’9 Die Hypothese H2 lautet somit:
H2: Eine E-Mail, in der um Rat/Hilfe gebeten wird, flihrt zu Vertrauen.

Ein Kollege versendet eine E-Mail, in der fehlerhafte Informationen enthalten
sind. Daraufhin folgt eine weitere E-Mail mit einer Entschuldigung flr die Fehlin-
formationen. Es ist davon auszugehen, dass der Kollege nicht in der Absicht war,
die Angaben zu verfalschen.’! Einen Fehler umgehend einzugestehen und sich
entsprechend dafur zu entschuldigen erzeugt Vertrauen, da die Handlungsfahig-
keit erhalten bleibt.'*?> Daher lautet die Hypothese H3:

H3: Eine Entschuldigungs-E-Mail eines Kollegen, wegen fehlerhaften Informatio-

nen, fliihrt zu Vertrauen.

Neben dem Erhalt von fehlerhaften Informationen, kann dem Verfasser einer E-
Mail ebenso ein Fehler unterlaufen. Vor dem Absenden einer E-Mail muss der
Inhalt Gberprift werden.'#3 Andernfalls fallt der Fehler dem Kollegen auf und weist
den Verfasser darauf hin. Lt. Morton Deutsch kdnnte eine Stresssituation und
Belastung bei dem Verfasser entstehen’#4, wenn ein solcher Fehler aufgedeckt
wird. Dies kann entsprechend das Gefuhl von Vertrauen hervorrufen, wenn der
Kollege den Fehler sofort mitgeteilt hat und eine Verlasslichkeit ausstrahlt. Miss-
trauen hingegen entsteht nur, wenn der Absender sich angegriffen fuhlt und ent-

tauscht wird.'*® Demnach wird folgende Hypothese H4 angenommen:

H4: Ein Kollege weist auf einen inhaltlichen Fehler in einer E-Mail hin.

139 \gl. Woischwill, grote Kiénne (2013), S. 67 — 68.
10 \/gl. Frey (2011), S. 37.

41 vgl. Woischwill, groe Kiénne (2013), S. 77 — 78.
2 \/g|. Luhmann (2014), S. 48.

3 \/gl. Sauer (2017), S. 11— 12.

4 \/gl. Raunicher (2011), S. 23 — 25.

5 \/gl. ebd. (2011), S. 17 — 20.
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FiUr die gesamte geschaftliche Korrespondenz, innerhalb des Unternehmens an
die Kollegen, muss die Form der Ansprache geregelt sein. Haufig ist es unter-
nehmensabhangig, ob die Wahl des Duzens oder Siezens favorisiert wird.'#6 Au-
Rerdem zahlen hierzu die personliche oder formlichere Anredeform, d. h. mit dem
Vor- oder Nachnamen. Wenn eine Wahl getroffen ist, sollte diese einheitlich in
der gesamten Kommunikation angewandt werden.'#” Das Interesse in Bezug auf
die Ansprache beider Parteien muss Ubereinstimmen, sodass das dadurch ge-
wonnene Vertrauen hierdurch die Basis einer vertrauensvollen Zusammenarbeit
ergibt.'#8 Die Vertrauensbeziehung nach Deutsch wird hierdurch gepflegt.'#° Die

entsprechende Hypothese H5 lautet:

Hb5: Die férmliche Anredeform, des Siezens und Ansprache mit Nachnamen, wird
der persénlichen Anredeform, also des Duzens und Ansprache mit Vornamen,

bevorzugt und fiihren zu Vertrauen.

Es ist dem Lesenden uberlassen, zu welchem Zeitpunkt er auf eine erhaltene E-
Mail reagiert und kann selbst zwischen Unwichtig- und Dringlichkeit unterschei-
den.’ Der Abruf einer Eingangs- bzw. Lesebestatigung wirkt sich auf das digi-
tale Vertrauen aus. Durch die Abfrage der Eingangs- bzw. Lesebestatigung wird
der E-Mail-Empfanger Uberpruft, wann er die E-Mail liest und bearbeitet. Das
Vertrauen wird auf diese Art kontrolliert und die auszufuihrende Tatigkeit hiermit
Uberwacht.’™ Denn It. Luhmann fihrt das fehlende Vertrauen durch negative Er-
eignisse zu Misstrauen. Trotzdem kann sich das Misstrauen zum positiven aus-
wirken, in dem mehr Informationen erfragt werden'®? — hier die Eingangs- und
Lesebestatigung, durch die kontrolliert wird. Aus diesem Grund ergibt sich die
letzte Hypothese HG:

H6: Der Abrufzeitounkt einer E-Mail wird kontrolliert.

Fir die tiefergehende Forschung werden ausgewahlte Fragen mit dem Thema E-

Mail des PreTests in der Online-Umfrage dieser Arbeit erneut gepruft. Durch

146 \/gl. Woischwill, groRe Kiénne (2013), S. 68.
47 \/gl. Wedmann-Tosuner (2018), S. 48.

148 \/gl. Bruckner (2016), S. 22 — 23.

49 \/gl. Raunicher (2011), S. 31.

150 \/gl. Becker (2009), S. 32.

51 vgl. Bruckner (2016), S. 22 — 23.

82 \/gl. Luhmann (2014), S. 82 — 83.
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die erneute Fragestellung stehen anschlie®end die Ergebnisse in einer Relation.
Alle folgend genannten Fragen, die jeweils mit einer nummerierten Rubrik verse-

hen sind, sind dem Anhang 1 zu entnehmen.

Die demografischen Fragen werden teilweise aus dem PreTest ubernommen.
Insgesamt werden 7 der 9 vorhandenen Fragen wiederholt. Die zwei ausge-
grenzten Fragen, in denen die Branche der Zulieferer und Kunden abgefragt wer-
den, sind fur diese Arbeit nicht relevant. Eine E-Mail-Kommunikation findet zwi-
schen den Unternehmen und Zulieferern, sowie den Kunden statt, doch bedeu-
tend wird auf die digitale Kommunikation zwischen den Kollegen innerhalb der
Unternehmen geforscht.

Aus der Rubrik ,Digitale Medien® des PreTests werden lediglich 6 der 19 Fragen
in der Online-Umfrage erneut gestellt. In der ersten wiederkehrenden Frage
DMO02 soll die Haufigkeit der geschaftlichen Nutzung von ausgewahlten Diens-
ten/Medien angegeben werden. Diese Frage zur geschaftlichen Nutzung wird in
der Online-Umfrage mit eingebracht, da u. a. die Forschung des Marktfor-
schungsinstituts i. A. von Hirschtec herausgefunden hat, dass neben dem Tele-
fon und der E-Mail mittlerweile 30% der Befragten Chat-Dienste nutzen. Die Nut-
zung ist abhangig von der Altersgruppe und wird in der Altersgruppe erneut
gepruft. Zur personlichen digitalen Forderung soll ebenfalls die Voice-to-E-Mail
bzw. Nutzung der Sprachfunktion einer E-Mail'®* erneut erforscht werden. Zu-
satzlich wird gepruft wie weitere Dienste/Medien, z. B. die sozialen Netzwerke,

verwendet werden.

Die folgende Hypothese H7 Uberpruft im Allgemeinen das digitale Vertrauen
durch die Wiederholung der Fragen des PreTests der Rubriken DM und VK:

H7: Durch die Gestaltung einer E-Mail kann digitales Vertrauen entstehen.

Anhand von drei Antworten wird das Beeinflussen des Vertrauens durch optische

Gestaltung der E-Mail DM13 beurteilt. Vollstdndige Satze und Absatze'®®, sowie

183 Vgl. Hirschtec (2018).
154 \/gl. Anlauf (2010).

85 Vgl. Sauer (2017), S. 11.

36



die Gestaltung der E-Mail durch Tabellen, Bilddateien, und einer klaren und di-
rekten Struktur'® unterstreichen die Basis des digitalen Vertrauens in der Kom-
munikation. Hinzu wird die Frage DM15 des Pre-Tests, die sich mit der Gestaltung
des Hauptteils auseinandersetzt, getestet. Die Aussagen mussen bewertet wer-
den, inwiefern diese das Vertrauen beeinflussen. Die letzte zu beurteilende Ant-
wort dieser Frage, wenn eine E-Mail eine Sprachnachricht enthalt, hat Bezug zu
der wiederholten Frage DMO02, wie oft geschaftlich bereits Sprachnachrichten ge-
nutzt werden. Daruber hinaus ist es wichtig eine E-Mail vor dem Absenden auf
grammatikalische und inhaltliche Aspekte zu Uberpriifen.'s” Aus diesem Grund
wird die Frage DM16 gestellt, um herauszufinden welchen Einfluss das Vertrauen
auf die Orthografie hat. Es soll bewertet werden, ob bei Rechtschreibfehlern,

Grammatikfehlern oder nicht korrektem Deutsch das Misstrauen erweckt wird.

Wiederholt wird die Frage DM14 des Pre-Tests, wie einige Angaben in der Be-
treffzeile sich auf das Vertrauen auswirken. Sowohl die Theorie, als auch die For-
schung haben gezeigt, dass die Angaben in der Betreffzeile bedeutungsvoll sind.
Die Betreffzeile hinterlasst einen ersten Eindruck bei dem Lesenden, dient als
Ubersicht in einem Posteingang und somit zur Zeitersparnis.'5® Die Forschung
der DIVSI Studie hat ergeben, dass fast die Halfte der Befragten einer E-Mail nur
trauen, wenn der Betreff entsprechend formuliert wurde.'®® Fiir den digitalen Auf-
bau von Vertrauen und das Ziel der Forschungsfrage, ist es also wichtig zu wis-

sen welche der o. g. Angaben vertraut auf den Empfanger wirken.

Anschliel3end sind die Angaben in einer Signatur entscheidend, die um weitere
personliche Angaben erweitert werden kénnen.'®® Zur Gestaltung zéhlen das Im-
pressum, Kontaktdaten mit der telefonischen Erreichbarkeit.'®' Dies wird in der
Frage DM18, die auch in die Online-Umfrage erneut einflie3t, gepruft. Die Theo-
rie besagt, dass in geschaftlichen E-Mails keine Emotionen durch Emojis ausge-

driickt werden sollten, wenn dann durch Worte.'%2 Deshalb werden mittels der

156 \/gl. Lammenett (2017), S. 118.

157 \/gl. Sauer (2017), S. 11— 12.

198 \/gl. ebd. (2017), S. 68.

159 \/gl. DIVSI (2017), S. 61.

160 \/gl. Becker (2009), S. 39.

161 vgl. Lammenett (2017), S. 118 — 119.

162 \/gl. Becker (2009), S. 39.
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Frage DM09 mehrere Aussagen, sowohl im privaten als auch geschaftlichen Be-

reich auf das Hervorrufen von Vertrauen gepruft.

Insbesondere ist es wichtig, wie der Kontakt zu einem Kollegen aufgebaut und
gepflegt werden kann, der personlich noch nicht bekannt ist. Aus der Rubrik ,Ver-
trauen in Kollegen“ werden die Fragen VK07 und VK09 in der Befragung aufge-
griffen. Bei der Frage VK07 soll ausschlieBlich der Erstkontakt mit einem Kolle-
gen bewertet werden, durch welche Formulierungen oder Einflusse das Ver-
trauen aufgebaut werden kann. Wie das Vertrauen zu einem Kollegen, bei dem
der Erstkontakt einige Zeit her ist, vertieft werden kann, wird in der Frage VK09
erfragt. Das Bauchgefihl leitet ebenfalls die Vertrauensentscheidung, denn die
Erfahrungen beeinflussen das Vertrauen. Nach Rotter wirken sich auch aul3ere
Einflisse auf das Vertrauen aus.'® Durch die unterschiedlichen Kontaktaufnah-
memadglichkeiten kann das Vertrauen nach dem Phasenmodell von Lewicki &
Bunker (1996) vertieft werden.

Zuletzt werden die Personlichkeiten aus der Rubrik ,Entscheidungsfindungen®,
die ebenfalls in dem PreTest der Fragen EF06 — EF09 gefragt wurden, in der
Online-Umfrage miteingebracht. Der Mensch hat seinen eigenen Charakter, der
sich durch die Gegensatzpaare und der jeweiligen Auspragung unterscheidet.
Hierbei wird auf die Extraversion und Introversion, Sensorik und Intuition, Denken
und Flhlen oder Wahrnehmen und Beurteilen eingegangen.’®4 Diese stellen eine

stark verkurzte Version des MBIT dar.

Im Folgenden werden die hinter den Hypothesen stehenden Annahmen anhand

einer empirischen Untersuchung Uberprift.

4.2 Datenerhebung und Durchfiihrung

Um ein Ergebnis zu erzielen, wurde zur Datenerhebung eine empirische For-
schung mittels der quantitativen Methode eines standardisierten Fragebogens fur
diese Bachelorarbeit durchgefthrt. In dem folgenden Abschnitt wird die Erhe-

bungsmethode in Form eines Online-Fragebogens beschrieben.

183 \/gl. Raunicher (2011), S. 17 — 20.
184 \/gl. Lorenz, Oppitz (2006), S. 302 — 304.
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Die Online-Umfrage wurde vor Veroffentlichung von zwei Personen getestet, um
das Verstandnis und die Vollstandigkeit zu prufen. Nach der Freigabe hat der
Fragebogen online, welcher mithilfe von ,SoSci Survey® erstellt wurde, gestartet.
Allen Befragten wird ein inhaltlich identischer Fragebogen zur Beantwortung vor-
gelegt, der in Anhang 5 zu finden ist. Der Unterschied von diesem Umfragetool
zu Anderen ist, dass die Antworten zwischengespeichert werden und somit auch

Teilergebnisse nach Abbruch des Fragebogens gesichert werden.

In dem ersten Teil der Umfrage werden die demographischen Daten der Teilneh-
mer erhoben. Nach der Begruf3ung werden zu Beginn die Altersgruppe und das
Geschlecht abgefragt. Die darauffolgenden Fragen beschaftigen sich mit der bis-
herigen Berufstatigkeit, angegeben in Jahren, und eine Auswahl an Branchen, in
welcher das Unternehmen tatigt ist. Aullerdem betrifft die funfte Frage die Stel-
lung im Beruf, gefolgt von der sechsten Frage der Funktion/Stellung im Unter-
nehmen. Der Abschluss diesen Teils soll nun noch den héchsten Bildungsab-
schluss erfassen. Im zweiten Teil der Befragung wird die Frage DM02 aus dem

PreTest der Rubrik ,Digitale Medien“ abgefragt.

Anschliel3end hieran ergibt sich der dritte Teil anhand der Hypothesen. Die Be-
fragten werden gebeten die drei folgenden Verhaltensweisen und die Auswirkung
des Vertrauens mittels der 6-Punkt-Skala, wie in Kapitel 4.1 genannt, zu bewer-
ten: ,Wie stark erh6ht eine E-Mail, in der Sie um Rat/Hilfe gebeten werden, lhr
Vertrauen?”, ,Wenn ein Kollege/eine Kollegin eine ,Entschuldigungs-E-Mail”
schreibt, weil er/sie Ihnen zuvor eine Fehlinformation mitgeteilt hat, wie wirkt sich
das auf Ihr Vertrauen aus?“ und ,Wie beeinflusst eine ,Begriillungs-E-Mail®, in
der sich ein neuer Kollege vorstellt, Ihr Vertrauen?“. Hiermit werden die Hypothe-
sen H1 — H3 geprift. Die Hypothese H5 wird in Form folgender Angaben gepruft:
~wWenn ich in einer E-Mail geduzt werde, flhrt dies bei mir zu Vertrauen®, ,Wenn
ich in einer E-Mail gesiezt werden, fihrt dies bei mir zu Vertrauen®, ,Wenn ich mit
Frau/Herr ,Nachname*“angesprochen werde, fiihrt dies bei mir zu Vertrauen*und
wWenn ich mit meinem ,Vornamen*“ angesprochen werde, fiihrt dies bei mir zu
Vertrauen®. Gefolgt von der Hypothese H4: ,Welchen Einfluss hat der Hinweis
eines Kollegen/ einer Kollegin auf einen inhaltlichen Fehler in Ihrer E-Mail auf lhr
Vertrauen®. Die Aussage wird mit dem Ablehnen oder Zustimmen des Vertrauens
und des Misstrauens geprift. Die Hypothese H6 wird mit folgender Frage er-

forscht: ,Wie wirkt sich die Abfrage einer Eingangs- bzw. Lesebestéatigung einer
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E-Mail durch Ihren Kollegen/ Ihre Kollegin auf Ihr Vertrauen aus?“und wird eben-

falls mit der Angabe des Vertrauens oder des Misstrauens bewertet.

Daraufhin folgen die in dem zuvor erwahnten Kapitel wiederholende Fragen aus
den Rubriken ,Digitale Medien®, ,Vertrauen in Kollegen® und ,Entscheidungsfin-
dungen® des PreTests. Abschliellend kann bei Interesse der Ergebnisse die E-
Mail-Adresse hinterlassen werden. Die Ergebnisse werden dann anonymisiert an
diese Personen gesendet. Auf der letzten Seite erfolgten die Danksagung und

das Ende der Online-Umfrage.

Der Online-Umfrage-Link wurde an folgende Personen und Verteiler versendet:
Familie, Freunde und Bekannte, Beitrag im Intranet eines Unternehmens, Rund-
mail an eine Abteilung mit ca. 35 Mitarbeitern und Postings bei Instagram. Au-
Rerdem wurde der Umfrage-Link bei Facebook auf dem privaten Profil gepostet,
durch Abonnenten geteilt und in sechs Facebook-Gruppen zum Abruf des Links
eingestellt, wie z. B. ,Umfragen & Online-Experimente-Teilnehmer flr empirische
Studien finden®, ,Umfragen und Umfrageteilnehmer finden®, ,Umfragen fur Stu-
dienarbeiten® und weitere. Zusatzlich wurde der Fragebogen in drei XING-Grup-
pen geteilt. Das Teilen und Posten des Links zur Online-Umfrage stellen die

Grundlage fur eine hohe Reichweite und Antwortquote.

4.3 Datenauswertung und Datenbereinigung

Die Online-Umfrage war Uber eine Laufzeit von 2 Wochen abrufbar. Die Ergeb-
nisse der Umfrageauswertung wurden mithilfe des Programms SPSS und Micro-
soft Excel durchgeflhrt. Der Fragebogen wurde in dem Zeitraum insgesamt von
385 Teilnehmern bearbeitet, wobei hiervon 128 nicht vollstandige Datensatze
und die daraus ergebene Teilbeantwortung nicht mit in die Ergebnisse einflieRen.
Das ergibt 257 abgeschlossene Datensatze, die ebenfalls auf das Antwortverhal-
ten gepruft werden. Die Bearbeitungszeit des Fragebogens wird zusatzlich be-
achtet, da eine Dauer von ca. 10 Minuten angegeben wurde. Die Ergebnisse zei-
gen, dass bei einer Bearbeitungszeit von 3 — 5 Minuten eine Vielzahl von Antwor-
ten fehlen und eine Konstante Antwortauswahl stattgefunden hat. Diese Daten
werden ausgeblendet und nicht in der finalen Auswertung mit einbezogen, da
auch die Qualitat der Angaben in dieser kurzen Zeit nicht gewahrleistet sein kann.

Entsprechend sind 10 weitere Teilnahmen der Auswertung auszugrenzen.
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Alle Ergebnisse die weniger als 80 % beantwortet wurden, also die zu 20 % mit -9
ergeben haben, flieRen nicht mit in die endglltige Bewertung ein. Somit ergibt
sich die Ausgrenzung von 27 weiteren Fragebdgen. Hinzu kommt die Uberprii-
fung der Ergebnisse auf immer gleiche und konstante Angaben. Hierbei ergeben
sich 40 Fragebodgen, bei denen auffallig oft die gleichbleibende Antwortauswabhl
getroffen wurde, und somit den Ergebnissen ausgeschlossen werden. Daraus
resultierend stellen 180 erzielte Ergebnisse die Grundlage der empirischen Un-

tersuchung.

Die Ergebnisse der Online-Umfrage gelten als exemplarisch aufgrund der Teil-
nehmerzahl. Alle gesammelten Daten werden in Microsoft Excel in Diagrammen
dargestellt und durch den vorher berechneten Mittelwert als deskriptive Statistik
dient.

Ebenfalls zu erwahnen ist der Geschlechtereffekt. Es wird vermutet, dass wenn
das Geschlecht des Interviewers und dem Befragten das Gleiche aufweisen, va-
lidere Antworten erzielt werden.'®® Wird also die Umfrage von einer Frau im In-
ternet und den sozialen Netzwerken gepostet, werden zum Grol3teil Antworten
ebenfalls von Frauen erwartet. Dies bestatigt sich in den Auswertungen, die dem

Anhang 6 zu entnehmen sind und im Folgenden analysiert werden.

5 Ergebnisse

In Bezug auf die erhobenen Daten aus Kapitel 4 werden die Ergebnisse im Fol-

genden analysiert. Daraufhin werden Handlungsempfehlungen abgeleitet.

5.1 Ergebnisse und Analyse

Die ausgewerteten Daten der Online-Umfrage im Anhang 6 werden in diesem

Kapitel vorgestellt und analysiert.

Im Hinblick auf die demografischen Fragen hat sich die Aussage bestatigt, dass
der Geschlechtereffekt bei dieser Online-Umfrage ein maoglicher Grund fiur die

héhere Teilnahme von Frauen von insgesamt 119 war. Hingegen wurden nur 61

165 \/gl. Glantz, Michael (2014), S. 316.
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mannlichen Teilnehmer verzeichnet. Die Altersgruppen mit dem hdchsten Anteil
von 79 Personen sind im Alter von 19 — 28 Jahren, wie vorab vermutet. Gefolgt
von weiteren 55 Personen die sich in dem Alter zwischen 29 — 38 Jahren befin-
den. An dieser Umfrage haben keine Minderjahrigen teilgenommen. Ab einem
Alter von 59 Jahren oder alter sind 11 Teilnehmer. Ein Drittel der Befragten gibt
an seit 4 — 10 Jahren in dem Beruf zu arbeiten, 43 Teilnehmer arbeiten lediglich
1 — 3 Jahre in ihrem Beruf und weitere 20 Teilnehmer weniger als 1 Jahr. Die
eher geringen Berufserfahrungen sind vermutlich der jungen Altersgruppe zu
schulden. Dennoch haben 5 Befragte angegeben seit mehr als 40 Jahren in ih-
rem Beruf tatig zu sein. Die restlichen Angaben verteilen sich auf die Jahre 11 —
20 Jahre, 21 — 30 Jahre und 31 — 40 Jahre. Demnach decken die Ergebnisse der

Online-Umfrage eine gute Mischung der bisher erlangten Berufsjahre.

Daraus ableitend sind 38 Teilnehmer im Einzelhandel tatig. Dabei muss darauf
hingewiesen werden, dass einer der befragten Abteilungen eines Unternehmens
den Einkauf fur einen Einzelhandel ausfuhrt. Entsprechend werden die Befragten
diese Angabe ausgewahlt haben. Weiter haben 29 Teilnehmer die sonstigen
Dienstleistungen als Unternehmensbranche angegeben und 26 sind im 6ffentli-
chen Dienst tatig. AulRer in der Agrarbranche sind bei allen Weiteren auch Be-
fragte tatig, siehe Anhang 6. In diesen Branchen geben 98 Teilnehmer an, dass
sie Angestellte in der Privatwirtschaft sind. An dieser Studie haben insgesamt 19
Auszubildende oder Studierende, sowohl berufsbegleitend als auch Vollzeit, teil-
genommen, woraus sich die Angaben in den geringeren Berufsjahren schlieen
lasst. Die weiteren Ergebnisse der Stellung im Beruf werden im Anhang 6 abge-
bildet. Bei der Stellung im Unternehmen sind 102 Personen ohne Fuhrungsver-
antwortung tatig und alle weiteren 78 Teilnehmer verteilen sich auf die weiteren
Antwortauswahlen. Dennoch haben 80 der Befragten einen Abschluss an der
Universitat oder Hochschule gemacht, gefolgt von weiteren 48 abgeschlossenen
Ausbildungen. Ebenfalls der jungen Altersgruppe zu schulden sind die Angaben

des hdchsten Bildungsabschlusses von 20 Realschulern und 24 Gymnasiasten.
Die erste zu uberprufende Hypothese H1 lautet:

H1: Eine BegriiBungs-E-Mail eines neuen Mitarbeiters an die Kollegen fiihrt zu

Vertrauen.
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Das Vertrauen wurde anhand der Frage Nr. 9 des Fragebogens, als dritte Aus-
sage Uberpruft. Die folgende Abbildung 6 |asst erkennen, dass die Befragten eine
BegrulRungs-E-Mail eher als Erhéhung des Vertrauens einschatzen. Die in den
Abbildungen 6 — 8 aufgefuhrten prozentualen Werte, ergeben sich aus den Da-

tensatzen, wie oft die jeweilige Angabe von 1 — 6 gemacht wurde.

Wie beeinflusst eine ,,BegruBungs-E-Mail“, in der sich ein
neuer Kollege vorstellt, Ihr Vertrauen?

33%
24%
0,

1 = keine 6 = sehr starke
Erhéhung des Erhdéhung des
Vertrauens Vertrauens

Abbildung 6: "BegriiBungs-E-Mail"
(Quelle: eigene Darstellung)

Die Berechnung des Mittelwerts hat ergebenx= 3,715, sodass die aus der The-
orie abgeleitete Hypothese H1 bestatigt werden kann. Das Verfassen einer E-
Mail an die Kollegen, in der sich in ein neuer Mitarbeiter vorstellt, erhoht das Ver-
trauen. Diese Art das Vertrauen zu erwecken kostet wenig Aufwand, durch das
Bekanntmachen bei den Kollegen, wird ein erster Eindruck hinterlassen. Da in
vielen Unternehmen, die meiste Kommunikation digital ablauft und nur selten das
gesamte Kollegium personlich kennenlernt, ist es ein wichtiger Aspekt zum Auf-
bau des Vertrauens. Die erste Phase des Modells nach Lewicki & Bunker (1996)
kann hierdurch ein Grundstein sein, wenn bereits gute Erfahrungen damit erzielt
wurden. Auch das spezifische Vertrauen nach Rotter (1967) kann durch den po-

sitiven Einfluss zu Vertrauen fuhren.
Darauf aufbauend wird die Hypothese H2 gepruft:
H2: Eine E-Mail, in der um Rat/Hilfe gebeten wird, fiihrt zu Vertrauen.

Von den 180 Teilnehmern hat der Grofteil die Angaben der Erhdhung des Ver-
trauens durch die Bitte nach Rat oder Hilfe eines Kollegen beurteilt, wie in Abbil-

dung 7 zu sehen ist.
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Wie stark erhoht eine E-Mail, in der Sie um Rat/Hilfe
gebeten werden, lhr Vertrauen?

1 = keine 2 3 6 = sehr starke
Erhdéhung des Erhéhung des
Vertrauens Vertrauens

Abbildung 7: "Rat und Hilfe"
(Quelle: eigene Darstellung)

Daraus ergibt sich x= 3,924 und bestatigt somit die Hypothese H2, dass es das
Vertrauen erhoht. Einen Kollegen um Hilfe zu bitten, kann fir einige Menschen
eine Herausforderung darstellen, sodass dies beim Empfanger als Vertrauens-

beweis ankommt. Die Ergebnisse unterstreichen diese Behauptung.

Zuletzt wird in der Frage 9 der Online-Umfrage, in der die letzten Beiden und die

folgende Hypothese H3 zusammengefasst sind, gepruft:

H3: Eine Entschuldigungs-E-Mail eines Kollegen, wegen fehlerhaften Informatio-

nen, fliihrt zu Vertrauen.

Folgende Abbildung verdeutlicht das Vertrauen auf die zuvor genannte Hypo-

these.

Wenn ein Kollege/eine Kollegin eine ,,Entschuldigungs-
E-Mail“ schreibt, weil er/sie lhnen zuvor
Fehlinformationen mitgeteilt hat, wie wirkt sich dies auf
lhr Vertrauen aus?

1 = keine 6 = sehr starke
Erhéhung des Erhdéhung des
Vertrauens Vertrauens

Abbildung 8: "Entschuldigungs-E-Mail"
(Quelle: eigene Darstellung)
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Anhand dieser Abbildung ist zu erkennen, dass insgesamt 66 % eine Angabe von
4 — 6 gemacht haben und somit eine Erhdhung des Vertrauens angeben. Die
folgende Berechnung x= 4,161 bestatigt dies ebenfalls und somit auch die Hy-
pothese H3. Da sich der Absender den Fehler eingesteht und umgehend eine
Entschuldigung verfasst, wirkt es sich auf das Vertrauen positiv aus. Somit be-
weist der Absender seine Ehrlich- und Aufrichtigkeit. Andernfalls wirde der Emp-
fanger mit einer Fehlinformation weiterarbeiten, was sich negativ auf das Unter-

nehmen und evtl. anfallende Kosten auswirken kann.
Anschlielend in der Frage 10 der Online-Umfrage wird die Hypothese H5 geprift:

H5: Die férmliche Anredeform, des Siezens und Ansprache mit Nachnamen, wird
der persénlichen Anredeform, also des Duzens und Ansprache mit Vornamen,

bevorzugt und fiihren zu Vertrauen.

Es wurden alle Formen, ob die personlichere oder formlichere, einzeln zur Be-
wertung angegeben. Untenstehend in der Abbildung 4 sind die berechneten Mit-

telwerte X grafisch dargestellt.

Wie beeinflusst die Regel der Ansprache des ,,Duzen‘ und
»oiezen® ihr Vertrauen? (VK14)

“'

Wenn ich in einer E-Mail Wenn ich in einer E-Mail Wenn ich mit Frau/Herr  Wenn ich mit meinem

geduzt werden, fiihrt dies gesiezt werde, fihrt dies .,Nachname* "Vornamen"
bei mir zu Vertrauen bei mir zu Vertrauen  angesprochen werden, angesprochen werde,
flhrt dies bei mir zu fuhrt dies bei mir zu
Vertrauen Vertrauen

Abbildung 9: "Anredeformen”
(Quelle: eigene Darstellung)

Entgegen der Hypothese H5, ergibt die Auswertung anhand des Mittelwertes,
dass die personliche Anredeform zu mehr Vertrauen flihrt, als die Ansprachen in

Form von Siezen und des Nachnamens. Auch das E-Mail-Marketing besagt, dass
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die Wahl der Ansprache mit dem Vornamen ein Fehler ist.'% Somit kann die Hy-
pothese HS5 nicht bestatigt werden, die aus der Literatur abgeleitet wurde. Die
Befragten bevorzugen mit Abstand die Ansprache mit dem Vornamen = %,42 und
mit einem Mittelwert von = 3,1 hat auch das Duzen einen hoheren Wert als das
Siezen. Aus dem Ergebnis Iasst sich schliel3en, dass vor allem junge Leute eine
personlichere Anredeform bevorzugen. Viele Unternehmen setzen bereits auf die
personliche Anredeform, statt der férmlicheren die die Wichtigkeitvermitteln soll.
Es fordert die Harmonie und vermittelt etwas Personliches, sodass ein

vertrauerteres Verhaltnis entsteht.

Nach der Reihenfolge des Fragebogens folgt die Frage 11 und somit die Prufung
der Hypothese H4.

H4: Ein Kollege weist auf einen inhaltlichen Fehler in einer E-Mail hin.

Fur die genauere Prufung dieser Hypothese, ob Vertrauen oder Misstrauen ent-
steht, ist es notwendig folgende Unterhypothesen aufzustellen, die separat ge-

pruft werden:

H4.1: Der Hinweis eines Kollegen auf einen inhaltlichen Fehler fliihrt mehr zu Ver-

trauen.

H4.2: Der Hinweis eines Kollegen auf einen inhaltlichen Fehler vermittelt Miss-

trauen.

Daraus ergeben sich folgende Werte in der untenstehenden Tabelle.

Hinweis eines Kollegen auf einen inhaltlichen Fehler

X Vertrauen 3,617

X Misstrauen 2,605

Tabelle 3: "Inhaltlicher Fehler"
(Quelle: eigene Darstellung)

Der Mittelwert ¥ertrauen zeigt, dass die Befragten dem zugestimmt haben und
somit die Unterhypothese H4.1 bestatigt wird. Auch die Unterhypothese H4.2
kann bestatigt werden, da die Auswertungen zeigen, dass das Misstrauen eher

166 \/gl. Kreutzer (2018), S. 22 — 24.
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Ablehnung gefunden hat. Die deskriptive Darstellung ist in dem Anhang 6 zu fin-
den. Jeder Mensch macht Fehler und von einem Kollegen darauf aufmerksam
gemacht zu werden, fordert die Fairness und lasst das Vertrauen wachsen. Dem-

nach bestatigt das Ergebnis die Theorie, dass es zu Vertrauen fuhrt.
Weiterfuhrend sind die Ergebnisse der Hypothese H6 zu prufen:
H6: Der Abrufzeitounkt einer E-Mail wird kontrolliert.

Um sowohl das Vertrauen, als auch das Misstrauen einzeln zu Uberprufen, hat
sich folgende Unterhypothese ergeben:

H6.1: Den Abrufzeitpunkt einer E-Mail zu kontrollieren fiihrt eher zu Misstrauen,

als zu Vertrauen.

In der folgenden Tabelle werden die Mittelwerte hinsichtlich der Angabe, ob der

Aussage zugestimmt oder abgelehnt wird, dargestellt.

Abfrage einer Eingangs- bzw. Lesebestatigung

X Vertrauen 2,563
X Misstrauen 3,401

Tabelle 4: "Eingangs- bzw. Lesebestétigung"
(Quelle: eigene Darstellung)

Wie die Theorie besagt, fiinrt das Kontrollieren und Uberwachen von Téatigkeiten
infolgedessen mehr zu dem Geflhl des Misstrauens X = 3,401, als dass es Ver-
trauen x= 2,563 hervorruft. Die Theorie besagt, dass es dem Empfanger selbst
uberlassen ist, zu welchem Zeitpunkt er die E-Mail bearbeitet. Da das Vertrauen
und die ausfuhrende Tatigkeit hierdurch kontrolliert werden, entwickelt sich Miss-
trauen dem Absender gegenuber. Hochstwahrscheinlich hat der Absender keine
Absicht ein Misstrauen zu erwecken, im Gegenteil, er mdchte lediglich wissen,
ob die Nachricht angekommen und gelesen wird. Dennoch setzt es den Empfan-

ger unter Druck und kann den Berufsalltag erschweren.

Die 8. Frage DM02, wiederholend aus dem Pre-Test, wie haufig folgende ge-
schaftliche Medien genutzt werden hat folgendes in dieser Studie ergeben. Auch
hier zeigen die Ergebnisse, dass die geschaftliche E-Mail X = 5,588 und das In-

ternetallgemein % 5,317, zu den am haufigsten genutzten Medien zahlen. Ahnlich
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wie im PreTest folgt als nachst haufigstem genutztem Medium die Messenger-
Dienste x= 3,789. Somit wird die auch der Forschungsstand bestatigt, dass im-
mer haufiger neben der E-Mail die Messenger-Dienste geschaftlich genutzt wer-

den und eine vertrauensvolle Zusammenarbeit fordern.

Die allgemein verfasste Hypothese H7 umfasst die weitere Thematik des Frage-

bogens und lautet:
H7: Durch die Gestaltung einer E-Mail kann digitales Vertrauen entstehen.

Die Ergebnisse der 13. Frage DM13, durch welche optischen Gestaltungen einer
E-Mail das Vertrauen beeinflusst wird, bestatigen die Theorie. Die Ubersichtliche
strukturierte E-Mail erzeugt Vertrauen, mit dem Mittelwert x = 4,461 und das Er-
gebnis ist somit hoher als das des Pre-Tests. Aul3erdem geben die Befragten an,
dass eine einheitliche Gestaltung einer E-Mail Vertrauen erweckt. Die farbliche
Gestaltung hat eher weniger Einfluss auf das Vertrauen. Die Theorie besagt
ebenfalls, dass eine direkte und klare Struktur fur das Versenden von geschaftli-
chen Informationen notwendig ist. Durch die strukturierte und einheitliche Gestal-
tung wird ein vertrauensvolles Bild vermittelt, da der Empfanger unmittelbar einen

Eindruck der E-Mail vermittelt bekommt.

Aufbauend auf der optischen Gestaltung wird mit der 15. Frage DM15 die Ge-
staltung des Hauptteils Uberpruft. Diese hat ebenfalls ergeben, dass ein klar
strukturierter Text mithilfe von Zwischenuberschriften X= 3,339 oder Links mit
zusatzlichen Informationen x = 3,393 zu Vertrauen fuhren. Ebenso haben die
Befragten angegeben, dass auch eine E-Mail nur aus Text zu Vertrauen fuhren
kann. Die genannten Ergebnisse befinden sich in dem Mittelfeld der Antwortaus-
wahlen, erzeugen Vertrauen und bestatigen die Ubersichtliche Gestaltung einer

E-Mail wie in der Theorie angegeben.

Des Weiteren muss eine E-Mail formale Aspekte erfullen und kann andernfalls
Misstrauen erwecken. Die 16. Frage DM16 hat ergeben, dass vor allem E-Mails
in nicht korrektem Deutsch Misstrauen erwecken, siehe X= 3,899. Aullerdem
wird ein Lesender misstrauisch, wenn Rechtschreibfehlerx= 3,771 und gram-
matikalische Fehler x= 3,717 enthalten sind. Insbesondere flr die geschaftliche
Kommunikation gilt: immer vor dem Absenden eine E-Mail auf formale und inhalt-

liche Aspekte prufen, dies besagt auch die Theorie. Durch solche Fehler kann
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der Lesende misstrauisch werden und den Verdacht einer Spam E-Mail o. a.

schopfen.

Bereits die DIVSI Studie hat gezeigt, dass einer E-Mail, abhangig von der For-
mulierung der Betreffzeile Vertrauen gegenuber gebracht wird. Diese Studie hat
in der 14. Frage DM14 gepruft, welche Angaben das Vertrauen beeinflussen und

hat folgendes ergeben:

Wie beeinflussen Angaben in der Betreffzeile lhr
Vertrauen? (DM14)

Wenn in der Betreffzeile
der Name auftaucht,
erzeugt das bei mir
Vertrauen

Wenn der Anlass der E-
Mail in der Betreffzeile
genau beschrieben ist,

erzeugt das bei mir
Vertrauen

Wenn in der Betreffzeile
Symbole und nicht nur
Worte verwendet
werden, fuhrt das bei mir
zu Vertrauen

Wenn ich zuvor schon
eine E-Mail von dem
Kollegen/der Kollegin
erhalten habe, erzeugt
es bei mir
Vertrauen, wenn in der
Betreffzeile auf diese
Bezug genommen wird

Wenn die Betreffzeile
personalisiert ist, fuhrt
das bei mir zu Vertrauen

Abbildung 10: "Angaben in Betreffzeile"
(Quelle: eigene Darstellung)

Die Abbildung 10 zeigt, dass vor allem der Bezug auf eine vorherige E-Mail in der
Betreffzeile das Vertrauen erweckt. Vor allem erleichtert der bezugnehmende Be-
treff den Arbeitsablauf, da direkt die Thematik deutlich wird. Ebenso zeigt der
Mittelwert X = 4,285, dass die Angabe des Anlasses im Betreff Vertrauen erzeugt.
Denn der Betreff ist der erste Eindruck einer E-Mail und kann ebenso zur Zeiter-

sparnis bei der Vorgehensweise fuhren. Aullerdem erweckt eine Personalisie-
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rung in der Betreffzeile das Vertrauen X = 3,629, da der Lesende sich sofort an-
gesprochen fuhlt. Auch die Theorie besagt, dass eine Personalisierung eine Bin-

dung zwischen dem Absender und Empfanger entstehen lasst.

Die Signatur und somit die abschlieRenden Zeilen einer E-Mail sind wichtige In-
formationen Uber den Absender. In der 17. Frage DM18 sollten die Angaben be-
wertet werden, ob es zu einer Erhohung des Vertrauens fuhrt. Im Folgenden wer-
den die Ergebnisse dargestellt.

Welche zusatzlichen Angaben zum Absender erh6hen
lhr Vertrauen? (DM18)

Link zum Intranet mit
zusatzlichen Infos zum

Absender
Qualifikation 6 . .
(Zertifikate, CPA, Link zu beruflichen
. . 5 sozialen Medien (Xing,
Wirtschaftsprufer, .
LinkedIN)
Steuerberater etc.) 4

Link zu privaten
sozialen Medien
(Facebook, Instagram)

Angabe der Beteiligung
an Projekten

Angabe der . . .
Hierarchieebene in der Link zu privaten Videos
S| (YouTube)

ignatur
Angabe der Link zu
Abteilungsbezeichnung Bloggingdiensten
in der Signatur (Twitter)

Angabe des Titels in
der Signatur

Abbildung 11: "Angaben zum Absender”
(Quelle: eigene Darstellung)

Hier wird deutlich, dass die geschaftlichen Angaben von besonderer Bedeutung
sind. Somit sind am Ende einer E-Mail die Angaben zum Titel, Abteilung, sowie
Qualifikationen und Projektteilnahmen unabdingbar. Hinzu sagen die Befragten,
wird durch Links zum Intranet mit zusatzlichen Informationen zum Absender das
Vertrauen erhoht. Die Erweiterung der Signatur an Links um private Informatio-

nen zu erlangen, finden hier eher eine Ablehnung bzw. fihren kaum zur Erho-
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hung des Vertrauens. Das kann sich daraus ergeben, dass Mitarbeiter die priva-
ten und beruflichen Informationen und Verhaltnisse voneinander trennen moch-

ten.

In der Theorie wird von der Nutzung von Emojis im geschaftlichen Sinne abgera-
ten. Meinung und Einschatzungen sollten in Worte gefasst werden. Aus diesem
Grund wird die Frage DMO9 des Pre-Tests ebenfalls im Fragebogen als 18. Frage
gestellt. Auch die Ergebnisse unterstreichen diese Aussage, dass Emojis eherim
privaten, als in geschaftlichen E-Mails genutzt werden. AulRer die Person ist be-
reits personlich bekannt, so besagtx= 3,702, wird das Vertrauen digital erhdht,
wenn Emojis genutzt werden. Die unternehmensabhangige Umgangsform ist hier
entscheidend. Herrscht eine personlichere Umgangsform, so werden vermutlich
haufiger Emojis benutzt, als in der formlicheren. Emojis vermitteln etwas sehr
Personliches und nicht jeder Mitarbeiter mochte diese Grenze zu dem Kollegen

Uberschreiten.

Der Aufbau von Vertrauen beim Erstkontakt von Personen wird in der Frage VK07
als 19. Frage im Fragebogen gestellt. Die Antwort mit der meisten Zustimmung
X = 4,040 besagt, dass die Befragten sich von ihrer Menschenkenntnis und
Lebenserfahrung leiten lassen, ob sie dem Kollegen im Erstkontakt vertrauen.
Dies unterstreicht nicht nur einige der Personlichkeitsfaktoren, sondern auch die
erste Phase nach Lewicki & Bunker (1996), in dem das Vertrauen durch Erfah-
rungen langsam aufgebaut wird. Wird dem Kollegen direkt volles Vertrauen ge-
schenkt, kann es ebenso schnell erschuttert werden. Auch das Bauchgefuhl, wel-
ches durch die Intuition geleitet wird, beeinflusst die Vertrauensbildung bei einem
digitalen Erstkontakt. Das Ergebnis lautet X = 3,307. AuBerdem sind entspre-
chende Formulierungen ein Grund flr das Vertrauen. Bei der nachsten Frage
VK09, wird darauf eingegangen, dass der Erstkontakt eine Weile her ist und wie
das Vertrauen vertieft wird. Die Befragten stimmen mitx= 5,011 zu, dass sich
das Vertrauen durch eine rege Zusammenarbeit erhdht. In Bezug auf das Pha-
senmodell nach Lewicki & Bunker (1996) entsteht hier die zweite wissensbasierte
Stufe. Das Vertrauen ist da und uber Enttduschungen kann hinweggesehen wer-
den, insbesondere wenn der digitale Kontakt zu dem Kollegen durch die Zusam-

menarbeit geférdert wird. Einen weiteren Einfluss hierauf haben, wie auch die
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Befragten angegeben haben, der telefonische X = 4,184 und personliche Kontakt

X = 4,687 auf die Erweiterung des Vertrauens.

Um die Personlichkeiten und Charaktere der Befragten auszumachen, wurde
eine stark verkurzte Version des MBIT in den Fragebogen eingebunden. Die Er-

gebnisse sind in folgender Tabelle abzulesen:

extrovertiert introvertiert
65% 35%
) 4
48% 52%
)
denkend fiihlend
53% 47%
¥
wahrnehmend urteilend
75 % 25%

Abbildung 12: "Persénlichkeiten”
(Quelle: eigene Darstellung)

Aus den Ergebnissen lasst sich ablesen, dass 65% der Befragten eher kontakt-
freudig und kommunikativ sind, also extrovertiert. Nur 35% geben an, dass sie
eher introvertiert, also zurtckhaltender und demzufolge eher den schriftlichen
Austausch, als einen grol3en Menschenkreis bevorzugen. Hingegen 48% der Be-
fragten sagen Uber sich, dass sie sich von ihrem Bauchgefuhl leiten lassen. Der
groRere Anteil handelt eher fakten- und detailorientiert und lassen somit Erfah-
rungen und gezielte Uberlegungen in ihre Entscheidungen einflieRen. Ein ahnli-
ches Ergebnis wurde in dem Pre-Test erzielt. Die meisten behaupten, dass sie
bei einer Entscheidung denkend handeln. Demnach lassen sie Regelungen ein-
flieRen und sind bereit schnell Fehler zu entdecken. Der andere Teil gibt an, fuh-
lend zu entscheiden. Diese zeichnen sich durch ein faires Handeln aus und be-
rucksichtigen sowohl ihr Wohl, als auch das der Anderen. Dreiviertel der Befrag-
ten meinen, dass sie neuen Erkenntnissen offen gegenuber sind, durch Flexibili-
tat gepragt sind und sich durch den wahrnehmenden Lebensstil auszeichnen.
Das andere Viertel behauptet sehr strukturiert und planmafig zu sein, um so
stressige Situationen zu umgehen. Der Einfluss der verschiedenen Charaktere
unterstreicht die zuvor erzielten Ergebnisse, durch die Mehrzahl an kontaktfreu-

digen, offenen und flexiblen Menschen.
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5.2 Ableitung von Handlungsempfehlungen

Aus den erzielten Ergebnissen lassen sich fur die Praxis Handlungsempfehlun-
gen aussprechen. Die geschaftliche digitale Kommunikation gehdrt mittlerweile
in fast alle Arbeitsbereiche. Da mit einigen Kollegen ein personliches Treffen nicht
maoglich ist, durch andere Standorte o. a., folgen Aussagen zur Gestaltung einer

vertrauensvollen digitalen Kommunikation.

Vor allem ist es fur Unternehmen zu empfehlen, neben E-Mail und Telefon, Mess-
enger-Dienste wie bspw. ,Slack® einzufuhren. Die Ergebnisse unterstreichen
dies. Diese Kommunikationsdienste bieten Mdglichkeiten, wie Gruppen-Chats,
die eine Transparenz ermdglichen. Die Audio- und Videodienste ermdglichen es
schnell mit den Kollegen in digitalen, aber personlicheren Kontakt zu treten. Au-
Rerdem fordert das fur jeden ersichtliche Profilbild eines jeden Users, vor allem
im Erstkontakt, die Vertraulichkeit. Neben den Unterhaltungen, kénnen auch
Charts und Diagramme geteilt werden und sind auch beim spateren Eintreten
einer Gruppe fur alle ersichtlich. Es bietet einen schnellen und unkomplizierten
Austausch unter Kollegen an. Das Einfuhren eines solchen Messenger-Dienstes
tragt Kosten mit sich und nicht jedes Unternehmen hat dieses Budget verfugbar.
Eine weitere Moglichkeit die digitale Kommunikation zu férdern sind auch das
Bereitstellen von E-Mail-Programmen, die das Aufnehmen und Versenden von
Sprachnachrichten ermdglichen. Hierfur sind weitere Hardware bereitzustellen,
doch es fordert die digitale und zugleich personliche Kommunikation. Die Emp-

fanger kdnnen entscheiden, wann die Nachricht abgerufen wird.

Fir die folgenden Empfehlungen zur Gestaltung einer E-Mail kann eine Ubersicht
erstellt werden und alle Mitarbeiter im Unternehmen dartber informieren diese

zu beachten.

Abgeleitet aus den Forschungsergebnissen, wird fur die E-Mail-Gestaltung emp-
fohlen, dass der Betreff einer E-Mail den konkreten Anlass beinhaltet und sich
auf den Inhalt bezieht.

Die Umfrage hat ergeben, dass das Duzen und die Ansprache mit dem Vorna-
men bevorzugt werden und das Vertrauen erhéht. Empfehlend sollte eine festge-

legte Anredeform in einem Unternehmen herrschen und allen Mitarbeitern be-
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kannt sein. Aus diesem Anlass kann auch Uber die bisherige Ansprache Rege-
lung nachgedacht werden, sodass die Mitarbeiter einen vertrauteren Umgang

entwickeln konnen.

AulBerdem sollte It. den Forschungsergebnissen auf ein ,Hallo® als Anrede in ei-
ner E-Mail verzichtet werden, stattdessen wird auf ,Liebe” als Verwendung ver-
wiesen. Weiterhin etabliert sich ,Sehr geehrte®. Im Text der E-Mail gilt vor allem
auf einen strukturierten Aufbau, sowie ggf. Zwischenuberschriften und eine di-
rekte und freundliche Formulierung. Der Text muss vor dem Absenden auf Recht-
schreibfehler oder inhaltliche Fehler Uberpruft sein. Emojis kdnnen bei haufige-
rem Kontakt genutzt werden, andernfalls sollten diese vermieden werden. Die
Signatur muss stets vollstandig mit den Angaben der Firma, Titel und Abteilung
sowie Kontaktdaten versehen sein. Die Voreinstellung in E-Mail-Programmen er-
moglicht das automatische Einfugen einer Signatur unter jeder E-Mail. Es ist zu
empfehlen, diese Voreinstellung bei allen E-Mail-Accounts bereits eingestellt zu
haben. Die Abfrage einer Eingangs- bzw. Lesebestatigung sollte nur angewendet
werden, wenn dies dringend notwendig ist, da es den Ergebnissen zu folge Miss-

trauen bei dem Empfanger erweckt.

Wenn die Mdglichkeit besteht, wird empfohlen im Intranet eines Unternehmens
ein Profil jeden Mitarbeiters zu fuhren. Die Daten kénnen ggf. um ein Foto und
personliche Angaben, wie das Geburtsdatum, Links zu privaten Profilen o. a. er-
weitert werden. Voraussetzung hierfur ist, dass die Daten immer auf dem aktu-
ellsten Stand sind und alle Mitarbeiter dem Preisgeben der Daten zustimmen. Es

fordert das Miteinander innerhalb des Kollegiums.

Fir die Forderung der Belegschaft ist es empfehlenswert, wenn jeder neue Mit-
arbeiter sich und seine Tatigkeit in einer E-Mail an die Abteilung oder das Unter-
nehmen vorstellt. Es erweckt einen ersten Eindruck und wirkt sich auf die weitere

Zusammenarbeit aus.

Menschen sind keine Maschinen, also kdnnen Fehler in der digitalen Kommuni-
kation passieren. Hier wird empfohlen den Mitarbeitern deutlich zu machen, dass
sie sich im Nachgang fur eine Fehlinformation entschuldigen oder ggf. einen Kol-
legen auf den Fehler aufmerksam machen. Die hiermit vermittelte Offenheit for-

dert die Zusammenarbeit, insbesondere zum Aufbau des digitalen Vertrauens.
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Der digitale Datenschutz ist vor allem fur Unternehmen und deren Datenserver
wichtig, dass hier kein Missbrauch stattfindet. Demnach ist es empfehlenswert
den Mitarbeitern deutlich zu machen, nur auf E-Mails mit bekannten Absendern
zu reagieren oder wenn die digitalen vertrauensvollen Gestaltungen erfullt wur-
den. Andernfalls sollte eine Reaktion auf diese E-Mail nur in Absprache erfolgen.
Vor allem bei digitalem Erstkontakt sollten diese Punkte beachtet und ggf. Aus-

kunft Gber den Absender eingeholt werden.

Fur die breitere Forschung der Thematik des digitalen Vertrauens werden weitere
Online-Umfragen empfohlen. Diese Fragebdgen sollten zusatzlich zu den Fragen
mit vorgegebenen Antwortmadglichkeiten, auch Fragen mit offenen Antworten be-
inhalten. So kdnnen die Umfrageteilnehmer ihre eigene Meinung auf3ern, durch
welche Strukturen und Gestaltungspunkte ihr Vertrauen in der digitalen Kommu-
nikation aufgebaut wird.

6 Fazit

In dem abschlieRenden Kapitel werden die wichtigsten Ergebnisse der vorliegen-
den Arbeit zusammengefasst, die auf der Forschungsfrage aufbauen, was eine
vertrauensvolle Kommunikation zwischen Mitarbeitern in Unternehmen aus-
zeichnet und welche Struktur zu einer vertrauensvollen E-Mail fuhrt. Da das Ver-
trauen in der digitalen Kommunikation innerhalb Unternehmen nicht ausreichend
erforscht ist, galt es zunachst zu untersuchen, ob und durch welche Gestaltungs-

mdglichkeiten in einer E-Mail Vertrauen aufgebaut werden kann.

Es wurde anhand einer Untersuchung, mittels einer Online-Umfrage, die For-
schungslucke des digitalen Vertrauens in E-Mails gepruft. Die Ergebnisse sind

exemplarisch zu betrachten.

Die Studie hat gezeigt, dass die haufigste Kommunikation weiterhin tGber das Te-
lefon stattfindet, direkt gefolgt von der E-Mail. Somit kann festgehalten werden,
dass die E-Mail sowohl fur den schriftlichen internen, als auch externen Kommu-
nikationsweg in Unternehmen das einfachste und kostengulnstigste Medium ist.
Fir die Kombination des persdnlichen, aber digitalen Austauschs wird auf E-Mail-

Sprachnachrichten gesetzt, wie auch diese Studie bestatigt. Daneben hat diese
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Arbeit gezeigt, dass Messenger-Dienste fur den Austausch zwischen Mitarbei-
tern genutzt werden, in denen ebenfalls Sprachnachrichtfunktionen integriert

werden konnen.

Auf die Forschungsfrage eingehend, wurde in der Studie das vertrauensvolle
Verfassen von E-Mails in Unternehmen erforscht. Diese hat ergeben, dass fol-
gende Gestaltungen und Strukturen zu einer Erhohung des digitalen Vertrauens
fuhren. Insbesondere die direkten und pragnanten Angaben in der Betreffzeile
einer E-Mail haben Einfluss auf die Vertrauensbildung. Der Betreff vermittelt ei-
nen ersten Eindruck der inhaltlichen Thematik. Des Weiteren fuhrt eine struktu-
rierte und Ubersichtliche Gestaltung des Textes, sowie die korrekte Rechtschrei-

bung zu Vertrauen.

Aus den Forschungsergebnissen ableitend, erhdhen personalisierte Ansprachen
in einer E-Mail die vertrauensvolle Kommunikation. Auf3erdem bewirkt die Perso-
nalisierung des Betreffs die Glaubwirdigkeit einer E-Mail. Die vollstandigen An-
gaben in der Signatur fordern das digitale Vertrauen. Zu diesen zahlen die per-
sonlichen und firmenbezogenen Kontaktdaten, die ggf. um personliche Links er-
weitert werden konnen. Hiermit besteht die Moglichkeit den Absender einer E-
Mail im Internet aufzusuchen und weitere Informationen einzuholen. Bei Be-
achtung dieser strukturellen Gestaltungen ist ein E-Mail-Betrug leichter zu erken-
nen und kann Folgen von Viren u. a. verhindern. Ebenfalls zu betrachten ist das
Bauchgefuhl des Menschen, da Erfahrungen unbewusst die Vertrauensbildung

beeinflussen.

AulBerdem hat die Studie ergeben, dass eine BegrufRungs-E-Mail eine vertrau-
ensvolle Kommunikation zwischen Mitarbeitern in Unternehmen auszeichnet.
Darauf aufbauend folgt eine erhéhte Hilfsbereitschaft unter Kollegen und zusatz-
lich erhéhen Entschuldigungen bei Gbermittelten Fehlern das Vertrauen. Die Ab-
frage einer Eingangs- bzw. Lesebestatigung sollte nur im aullersten Fall ange-
fordert werden, da diese Studie ergeben hat, dass dies eher zu Misstrauen fuhrt.

In Anbetracht der Ergebnisse kann abschlieRend festgehalten werden, dass das
Vertrauen durch die Umsetzung und Beachtung der genannten Gestaltungskrite-
rien die digitale geschaftliche Kommunikation auszeichnet und zu einer vertrau-

ensvollen E-Mail fuhrt.
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In dieser Arbeit haben sich Implikationen fur einen weiteren Forschungsbedarf
aufgezeigt. Es wurde festgestellt, dass das digitale Vertrauen in E-Mails in Un-
ternehmen ein eher wenig erforschter Bereich ist, den es weiter zu erforschen
gilt. Aus diesem Grund musste die Umsetzung in Unternehmen in der Praxis,
nicht nur regional, sondern auch national und global, vertiefend erforscht werden.
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Anhang

Anhang 1: Pre-Test Ergebnisse der Studie ,Digitales Vertrauen und Teamwork"
— Rubrik ,Demografie” (Quelle: Darstellung von Herrn Schneider)

Altersgruppen (DEO1)
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18 Jahre 19-28 29-38 39-48 49-58 59 Jahre
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Branche des Unternehmens (DE07)
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Anhang 2: Pre-Test Ergebnisse der Studie ,Digitales Vertrauen und Teamwork"
— Rubrik ,Digitale Medien® (Quelle: Darstellung von Herrn Schneider)

Haufigkeit der Nutzung digitaler Dienste privat (DM01)

Instant Messaging
Dienste (z. B. WhatsApp,
Skype)
6
5
Private soziale Netzwerke
(z. B. Facebook,
Instagram)

Videoportale (z. B.
YouTube)

Internet allgemein (z. B.
Private E-Mails um Informationen
ausfindig zu machen)

Bloggingdienste (z. B.
Twitter flir private
Themen)

Haufigkeit der Nutzung digitaler Dienste geschéftlich
(DMO02)

Instant Messaging Dienste (z. B.
WhatsApp, Skype)
6

Videoportale (z. B. Youtube fiir 5
geschéftliche Themen) 4

Private soziale Netzwerke (z. B.
Facebook, Instragram)

Berufliche soziale Netzwerke (z. B.

Geschaftliche E-Mails Xing, Linkedin)

Internet allgemein (z. B. um
Informationen ausfindig zu
machen)

Bloggingdienste (z. B. Twitter) fir
geschaftliche Themen

Xl



Vertrauen in Informationen von digitalen Medien
(DMO03)

Private soziale Netzwerke (z. B.
Facebook, Instragram)

5
Berufliche soziale Netzwerke (z. B.

E-Mail-Verteil . .
al-verterer 4 Xing, LinkedIn)

Internet allgemein (z. B. Suche
E-Books tiber Google, um Informationen
ausfindig zu machen)

Online-Zeitungen Videoportale (z. B. Youtube)

Podcasts Bloggingdienste (z. B. Twitter)

Vertrauen in Informationen von klassischen Medien
(DMO04)

Zeitung (Printmedien)

5
a
Hauswurfsendungen 3 Radio
Personliche Briefe Fernsehen
Blicher (gedruckt)
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Vertrauen in optische Medien bei Kollegen/Kolleginnen
(DMO06)

Ein Foto des Absenders/der
Absenderin, welches in die E-Mail
integriert ist (z. B. in der Signatur)

a

Ein Bild des Kollegen/der Kollegin
im Intranet des Unternehmens /
Bei Studierenden ein Bild in
Moodle

Videokonferenzen

Ein Foto des Kollegen/der Kollegin
Videotelefonie/Bildtelefonie auf der Webseite des
Unternehmens

Vertrauen bei Anreden in der E-Mail (DM12)

Sehr geehrte/r Frau/Herr
4

Guten Tag Frau/Herr Liebe/r Frau/Herr

Hallo Frau/Herr



Vertrauen in optische Gestaltung der E-Mail (DM13)

Es erweckt bei mir Vertrauen,
wenn Uber unterschiedliche
Farben Aufmerksamkeit generiert
wird

[ ¥ B N ¥

Eine besonders tbersichtlich
strukturierte E-Mail erzeugt bei
mir Vertrauen

Eine einheitliche Gestaltung der E-
Mail erzeugt bei mir Vertrauen

Vertrauen durch Angaben in Betreffzeile der E-Mail
(DM14)

Wenn in der Betreffzeile der
Namen auftaucht, erzeugt das bei
mir Vertrauen

5
a
W in der Betreffzeile Symbol .
enn |.n erpetretizele symbole 3 Wenn der Anlass der E-Mail in der
und nicht nur Worte verwendet . .
. .. Betreffzeile genau beschrieben
werden, fiihrt das bei mir zu 2

ist, erzeugt das bei mir Vertrauen
Vertrauen ! gt

Wenn ich zuvor schon eine E-Mail
von dem Kollegen/der Kollegin
erhalten habe, erzeugt es bei mir
Vertrauen, wenn in der
Betreffzeile auf diese Bezug
genommen wird

Wenn die Betreffzeile
personalisiert ist, flihrt das bei mir
zu Vertrauen



Vertrauen durch Gestaltung des Hauptteils der E-Mail
(DM15)

Wenn sich im Hauptteil Links fiir
zusatzliche Informationen
befinden, fiihrt dies bei mirzu

Vertrauen
a
Wenn die E-Mail Wenn die E-Mail nur aus Text
Zwischentberschriften enthalt, besteht, fiihrt dies bei mir zu
fiihrt dies bei mir zu Vertrauen Vertrauen
Wenn die E-Mail animierte GIFs Wenn die E-Mail Bilder und
enthalt, fihrt dies bei mir zu Grafiken enthalt, fihrt das bei mir
Vertrauen zu Vertrauen

Einfluss der Orthografie in E-Mails auf das Vertrauen
(DM16)

Wenn die E-Mail
Rechtschreibfehler enthalt,
misstraue ich dem Kollegen/der
Kollegin

a

Wenn die E-Mail nicht in
korrektem Deutsch geschrieben
wurde, fiihrt das bei mir zu
Misstrauen

Wenn die E-Mail Grammatikfehler
enthalt, misstraue ich dem
Kollegen/der Kollegin




Vertrauen durch Formulierungen des Grul3es am Ende
der E-Mail (DM17)

Mit freundlichen Griiken

4
Liebe GriiRe Freundliche GriiRe nach Berlin
Beste Griiflse Herzliche Griiie
Viele Griifie Schone Griilie

Vertrauen durch zuséatzliche Angaben zum Absender in
E-Mails (DM18)

Link zum Intranet mit
zusatzlichen Infos zum Absender

Qualifikation (Zertifikate, CPA, 4 . . .
. .. Link zu beruflichen sozialen
Wirtschaftspriifer, Steuerberater . . .
Medien (Xing, LinkedIN)
etc.)
Angabe der Beteiligung an Link zu privaten sozialen Medien
Projekten (Facebook, Instagram)

Angabe der Hierarchieebene in
der Signatur

Angabe der
Abteilungsbezeichnung in der Link zu Bloggingdiensten (Twitter)

Signatur
Angabe des Titels in der Signatur

Link zu privaten Videos (YouTube)

XVl



Welche der folgenden Sprachnachrichten erhdéhen das
Vertrauen? (DMO08)

Sprachnachrichten auf
Anrufbeantworter mit ausschlieflich
geschaftlichen Inhalten

4

Sprachnachrichten auf WhatsApp mit
geschaftlichen und personlichen
Inhalten

Sprachnachrichten auf WhatsApp mit
ausschliellich geschaftlichen Inhalten

Sprachnachrichten auf
Anrufbeantworter mit geschaftlichen
und persdnlichen Inhalten

Welche Art der Nutzung von Emojis erhoht das Vertrauen?
(DM09)

Nutzung von Emojisin privaten E-
Mails oder WhatsApp Nachrichten
a

Nutzung von Emojis, wenn der
Absender durch ein persdnliches
Treffen bekannt ist

Nutzung von Emojisin geschaftlichen
E-Mails oder WhatsApp Nachrichten

Nutzung von Emoijis, wenn der
Empfanger schon langer online
bekannt ist
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Videonutzung im Unternehmen (DMO07)

Zur Einarbeitung in neue Themen sind

Videos gut
5
a
In meinem Unternehmen sind keine Zur tieferen Einarbeitung in ein
Videoangebote im Einsatz Thema sind Videos gut

Videos im Unternehmen (Intranet)
haben einen hdheren Sicherheitsgrad
als im Internet

Videos liefern bessere/einfachere
Erkldrungen als Texte

Fotos von Kollegen/Kolleginnen im Internet (DM10)

Aktuelle Fotos (haufiger Wechsel von
Fotos) erzeugen bei mir Vertrauen
a

Private Foto (z. B. weniger
professionell) erzeugen bei mir
Vertrauen

Gleichbleibende Fotos (kein Wechsel)
erzeugen bei mir Vertrauen

Professionelle Fotos erzeugen bei mir
Vertrauen



Anhang 3: Pre-Test Ergebnisse der Studie ,Digitales Vertrauen und Teamwork"
— Rubrik ,Vertrauen in Kollegen® (Quelle: Darstellung von Herrn Schneider)

Durch welche Verhaltensweisen lhrer Kollegin/Ihres
Kollegen wird lhr Vertrauen erh6ht? (VKO1)

Ich vertraue einem Kollegen/einer

Kollegin eher, wenn er/sie sich an

die Regeln im Unternehmen halt
5

Ich vertraue einem Kollegen/einer
Kollegin eher, wenn er/sie
vereinbarte Termine einhalt

Ich vertraue einem Kollegen/einer
Kolleginn eher, wenn vereinbarte
Antwortfristen eingehalten werden

Ich vertraue einem Kollegen/einer
Kollegin eher, wenn eine
regelmassige Kommunikation
gemal abgestimmter Termine

Icﬂ%téﬁ'?gﬁé einem Kollegen/eine

Kollegin eher, wenn ich regelmaRig

Ich vertraue einem Kollegen/einer
Kollegin eher, wenn er/sie gut
erreichbar ist

h vertraue einem Kollegen/einer
Kollegin eher, wenn er/sie mich

mit diesem/dieser kommuniziere, zurickruft, wenn ich Nachrichten
auch wenn keine Termine oder auf dem Anrufbeantworter
Probleme vorliegen hinterlassen habe

Wie hoch ist Ihr Vertrauen auf Einhaltung der
Vereinbarung bzw. Abmachung in den folgenden
Situationen? (VK02)

Abmachungen und Vereinbarungen
im personlichen Gesprach

6
5
Vereinbarungen und
Verabredungen, die analog Mindliche Abmachungen und
schriftlich festgehalten werden (z. Vereinbarungen (z. B. Telefon)

B. handschriftliche Aufzeichnungen)

Vereinbarungen und
Verabredungen, die digital
schriftlich festgehalten werden (z.
B. in E-Mails)




Inwiefern wirken sich die folgenden Situationen im
Berufsleben auf Ihr Vertrauen zu lhrem Kollegen/zu lhrer
Kollegin aus? (VKO3)

Ich baue Vertrauen zu einem
Kollegen/einer Kollegin auf, wenn
er/sie mir bei der L6sung von
geschaftlichen Problemen hilft

5
. . 4 .
Ich vertraue einem Kollegen/einer Ich baue Vertrauen zu einem
Kollegin, wenn in der Signatur der Kollegen/einer Kollegin auf, wenn
E-Mail Informationen enthalten er mir Informationen sendet, die
sind, welche auf eine hohe ich dringend fiir meine Arbeit
Fachkompetenz hinweisen benotige
Ich vertraue einem Kollegen/einer Wenn mir ein Kollege/eine Kollegin
Kollegin, wenn er/sie mir auf eine E-Mail nicht antwortet, so
uneigennutzig zusatzliche schadet das meinem Vertrauen zu
Informationen sendet ihm/ihr

Welches Verhalten der Kolleginnen/ Kollegen flhrt bei
Ihnen zu mehr Vertrauen? (VK04)

Austausch privater Informationen
5

4

Strikte Sachlichkeit bei der

RegelmaRige Rickmeldungen (z. B. Kommunikation

Uber den Status von Aufgaben)

Einhaltung von Vorgaben und
Terminen

XX




Stellen Sie sich vor, Sie hatten einen Erstkontakt mit einem
Kollegen/einer Kollegin Gber E-Mail, den/die sie bisher
noch nicht kennen. Wie bauen Sie Vertrauen digital auf?
(VKO7)

Ich habe schon bei der ersten E-
Mail Vertrauen zu dem neuen
Kollegen/der neuen Kollegin

4
Ich lese dle_E-Mall zunachst EI.n 3 Ich habe bei entsprechender
Mal, lenke mich ab und entscheide ) .
o . . Formulierung der ersten E-Mail
erst nach einiger Zeit, ob ich dem
. schon Vertrauen zum Kollegen/zur
neuen Kollegen/ der neuen Kollegin .
Kollegin
vertraue
Ich entscheide, ob ich aufgrund
meiner Menschenkenntnis und Wenn ich ein gutes Bauchgefihl
Lebenserfahrung dem neuen habe, vertraue ich dem
Kollegen/der neuen Kollegin Kollegen/der Kollegin sofort

vertrauen kann

Wenn Sie die erste E-Mail eines neuen Kollegen/einer
neuen Kollegin gelesen haben, inwiefern holen Sie sich
Uber ihn/sie zusatzliche Informationen ein, bevor sie
ihm/ihr vertrauen? (VK08)

Ich leite die E-Mail weiter und hole
zusatzliche Informationen von
Dritten ein

4

Ich hole mir kurzfristig in
Gesprachen mit Dritten zusatzliche
Informationen Uber den
Kollegen/die Kollegin

Ich recherchiere digital Gber den
Kollegen/die neue Kollegin
zusatzliche Informationen

Ich versuche den Kollegen/die
Kollegin sofort personlich zu
treffen, um herauszufinden, ob ich
ihm/ihr vertrauen kann

Ich rufe den Kollegen/die Kollegin
sofort an um herauszufinden, ob ich
ihm/ihr vertrauen kann

XX




Wenn Sie die erste E-Mail eines neuen Vorgesetzten oder
hierachisch hoher stehenden Kollegen gelesen haben,
inwiefern holen Sie sich Uber ihn/sie zusatzliche
Informationen ein, bevor sie ihm/ihr vertrauen? (VK10)

Ich leite die Vorstellungs-E-Mail des
Vorgesetzten weiter und hole
zusétzliche Informationen von

Dritten ein
4
Ich hole mir kurzfristig in
Ich vertraue der Vorstellungs-E-Mail 3 Gesprachen mit Dritten zusatzliche

Informationen Gber den
Vorgesetzten ein

des Vorgesetzten

Ich recherchiere digital tiber den
neuen Vorgesetzten, um zusatzliche
Informationen zu erhalten

Ich rufe den Vorgesetzten sofort an,
um herauszufinden, ob ich ihm/ihr
vertrauen kann

Ich versuche den neuen
Vorgesetzten sofort personlich zu
treffen, um herauszufinden, ob ich

ihm/ihr vertrauen kann

Der Erstkontakt zum neuen Kollegen/zur Kollegin oder dem
Vorgesetzten liegt nun etwas zuriick. Wie vertiefen Sie das Vertrauen
zu dem Kollegen/ der Kollegin und dem Vorgesetzten (VK09)

Ich bendtige einen haufigeren E-
Mailverkehr mit dem Kollegen/der
Kollegin, um Vertrauen zu gewinnen

Ich recherchiere haufiger und lange rfristig

digital (iber den Kollegen/die Kollegin nach

zusatzlichen Informationen, um Vertrauen
zum Kollegen/zur Kollegin zu gewinnen

Am besten gewinne ich Vertrauen zum
Kollegen/zur Kollegin, wenn ich mit ihm/ihr
konkret zusammen arbeite

Ich bendtige die Aussagen und
Beurteilungen von Dritten (Kollegen), um
dem Kollegen/der Kollegin zu vertrauen

5

a Ich begrifRe den haufigen Austausch per
Instant Messaging Systemen wie z. B.

3 WhatsApp. Es fiihrt bei mir zu Vertrauen

Ich bendtige zusatzlichen direkten
telefonischen Kontakt, um Vertrauen zum
Kollegen/zur Kollegin zu gewinnen

Ich bendtige zusdtzlichen persdnlichen
Kontakt, um Vertrauen zum Kollegen/zur
Kollegin zu gewinnen
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Inwiefern wiinschen Sie sich bei der Vorstellung von
Mitarbeitern/Mitarbeiterinnen Informationen im Intranet,
um Vertrauen aufzubauen? (VKO5)

Alter

Familienstand (verheiratet, ledig) 4 Aktuelle Position

Beschreibung der aktuellen

Hobbys Aufgaben/Tatigkeiten

Private Inf ti Beschreibung vorheriger
rivate Informationen Aufgaben/Tatigkeiten
Aktuelles Foto des Mitabeiters/der

Mitarbeiterin

Inwiefern recherchieren Sie selbstandig/aktiv
Informationen Uber neue Mitarbeitern/Mitarbeiterinnen
im Intranet, um Vertrauen aufzubauen? (VK12)

m 1=Trifft Gberhaupt nicht zu
u2
m3
m4
m5

m 6=Trifft vollkommen zu




Inwiefern wiinschen Sie sich Informationen Giber neue
Mitarbeiter/Mitarbeiterinnen in einem Newsletter, der
Ihnen zugeschickt wird, um Vertrauen aufzubauen? (VK11)

Alter
) . 5 .
Links zu anderen Webseiten Aktuelle Position
4
Videos Uber den Mitarbeiter/die 3 Beschreibung der aktuellen
Mitarbeiterin Aufgaben/Tatigkeiten
Nach der Vorstellung des neuen . .
- . Beschreibung vorheriger
Mitarbeiters/ der neuen Aufgaben/Titigkeiten
Mitarbeiterin im Newsletter... € &
Familienstand (verheiratet, ledig) Aktuelles FOt.O des _l\/l|t_abe|ters/der
Mitarbeiterin
Hobbys Private Informationen

Welche Informationen von Mitarbeitern/Mitarbeiterinnen
im Intranet sollten langfristig gepflegt/aktualisiert werden,
um lhr Vertrauen aufrecht zu erhalten. (VKO06)

Geburtstage
5
Insgesamt ist fir mich die 4
Pflege/Aktualisierung des Intranets Verdnderung der aktuellen Position
wichtig
Wechsel des Bildes des Veranderung der aktuellen
Mitabeiters/der Mitarbeiterin Aufgaben/Tatigkeiten

Beibehaltung und Archivierung der
vorherigen Aufgaben/Tatigkeiten
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Anhang 4: PreTest Ergebnisse der Studie ,Digitales Vertrauen und Teamwork*
— Rubrik ,Entscheidungsfindungen® (Quelle: Darstellung von Herrn Schneider)

Inwiefern entscheiden Sie rational faktenbasiert? (EFO1)

Bevor ich Entscheidungen treffe,
denke ich meistens erst mal
grindlich nach

5
Ich schmiede lieber ausgefeilte Ich denke tGber meine Plane und
Plane, als etwas dem Zufall zu Ziele starker nach als andere
Uberlassen Menschen
Ich nehme bei einem Problem erst
Ich bin eher ein rational denkender mal die harten Fakten und Details
Mensch auseinander, bevor ich mich

entscheide

Ich denke erst nach, bevor ich
handle

Inwiefern entscheiden Sie intuitiv? (EF02)

Ich bin ein intuitiver Mensch
5
4 Wenn es darum geht, ob ich
anderen vertrauen soll, entscheide
ich aus dem Bauch heraus

Ich mag lieber gefiihlsbetonte
Personen

Bei den meisten Entscheidungen ist
es sinnvoll, sich ganz auf sein
Gefiihl zu verlassen

Bei meinen Entscheidungen spielen
Geflihle eine groflRe Rolle

Ich beobachte sorgfaltig meine
innersten Gefiihle
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Inwiefern entscheiden Sie unbewusst? (EF03)

Bei Entscheidungen schlafe ich
immer erstmal eine Nacht dartber

4
3
1
Bevor ich entscheide, lenke ich Entscheidungen treffe ich nie
mich erstmal mit anderen sofort, sondern warte noch eine
Tatigkeiten ab Zeit

Inwieweit entscheiden Sie schnell auf Basis von
Erfahrungen? (EF04)

Ich entscheide oft schnell und
spontan auf Basis meiner
Menschenkenntnis

5

4
3

Ich entscheide schnell aufgrund von Ich entscheide oft schnell und

spontan auf Basis meiner
Faustregeln

Lebenserfahrung
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Inwieweit entscheiden Sie aufgrund von Vorahnungen?
(EFO5)

Ich habe oft eine Vorahnung, was
passieren wird
4

Oftmals kann ich den Ausgang
eines Vorgangs schon
vorherahnen

Emotionale Ereignisse kann ich oft
vorhersehen

Bevor das Telefon klingelt, ahne
ich oft schon im Voraus wer anruft

Sind Sie eher extrovertiert (ein aufldenorientierter Mensch ist eher kontaktfreudi-
ger und breiter interessiert) oder introvertiert (ein innenorientierter Mensch ist e-

her konzentrierter und intensiver)? (EF06)

| Introvertiert

m Extrovertiert
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Sind Sie eher intuitiv (verlasst sich starker auf seinen
sechsten Sinn) oder sensorisch (detailorientiert und

exakt im Verarbeiten von konkreter Information)? (EF07)
H |ntuitiv

B Sensorisch

Sind Sie eher denkend (betrachtet die ihm/ihr
vorliegenden Informationen eher von einem rationalen
Standpunkt, z. B. Gesetze) oder fiihlend (beachtet
seine/ihre personlichen Wertesysteme (Moral) starker)?

(EFO08)

B Denkend
M Fihlend

Sind Sie eher wahrnehmend (der Wahrnehmer ist lange

offen flr neue Eindricke und zeigt sich bereit,
seine Entscheidungen und Plane zugunsten neuer
Informationen zu liberdenken) oder eher urteilend (halt
an einmal getroffenen Entscheidungen und eingeschlag(\?vahmehmend
B Urteilend




Anhang 5: Online-Fragebogen ,Vertrauensvolle Kommunikation in E-Mails in

Unternehmen® mittels ,SoSci Survey®.

soSci

of b -der onlineFragebogen

0% susgefillt S

Ostfalia Hochschule, Campus Suderburg
Liebe/r Teilnehmerinnen und Teilnehmer.

vielen Dank, dass Sie im Rahmen meiner Bachelorarbeit an der Umfrage zum Thema _Vertrauensvolle Kommunikation in E-Mails in
Unternehmen® teilnehmen

Diese Umfrage wird eine Bearbeitungszeit von ca. 10 Minuten in Anspruch nehmen, um alle Fragen sorgfaltig zu beantworten. Die Ansicht
des Fragebogens ist sowohl auf dem PC, als auch auf allen mobilen Geraten abrufbar.

Es werden keine sensiblen Unternehmensdaten abgefragt. Die Studie ist vollkoemmen anonym und die Daten werden vertraulich behandelt

Wiel Spall beim Beantworten und liebe Grife
Laura Wagener

Laura Wagener, Ostfalia Hochschule fiir angewandte Wissenschaften — 2018
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__EESETTT

i

: 1_Helﬂlernlﬂwgnhﬁmn .§ia-nn-'?':

) 18-2% Jahre

) B2 Jahre und Slter

2. Was ist ihr Geschlecht?

) Weiblich

3. Wie lange arbeiten Sie schon in Ihrem Beruf {nach Ihrem héchsten Bildungsabschluss)?

() 1=3 Jahre.

(O 11-20 Jahre

() 31-40 Jahre

|
|
|
£

||

O Erargitranc

(01 Logistikbranche

{0 Offentlicher Dienst

) Tourismusbranche

) GroBhandel

) Sonstige Dienstestungan

) Bildungsbrancne

XXXII



5. Wie ist Ihre Steflung im Beruf?

) Selbsténdigair mit 5 oder weniger Mitarbaiterinnan

&. Wie ist Ihre Funktion/Stellung im Unternehmen/Organisation?

() Haheres Mansgement, hoherer Dienst (z. B. Ea'enclda‘h.l'lq:l

Teamieitung ( H.llei. “orarbeiterin, Gruppenleiter/ing a

© UniversitétiHochschule (Sachelor, Master, Diplom, Magister]

Laura Wagener, Dstfalia Hochschule fiir angewandte Wissenschafien — 2012
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soSci

oFb - der onlineFragebogen

- 25% ausgefilt =

8. Geschiftlich: Wie haufig nutzen Sie die folgenden Dienste/Medien geschéftlich?

Mie Selten  Gelegentlich Manchmal Oft Taglich
Instant Messaging Dienste (z. B. WhatsApp, Skype, Slack) C CJ @ CJ @ CJ
Private soziale Netzwerke (z. B. Facebook, Instagram) O O @] O O O
Berufliche soziale Netzwerke (z. B. Xing, Linkedin) @ ) @ ) CJ (J
Internet allgemein (z. B. um Informationen ausfindig zu machen) (@) @] Q @] Q O
Bloggingdienste (z. B. Twitter) fiir geschafiliche Themen @) @) @) @) @) @)
Geschaftliche E-Mails (@] O Q O Q O
Geschaftliche E-Mails mit Sprachfunktion @ () @ () @ ()
Videoportale (z. B. Youtube fir geschaftiche Themen) (@) O] Q O] Q 6]

Laura Wagener, Ostfalia Hochschule fir angewandte Wissenschaften — 2018
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soSci

oFb - der onfinefragebogen

9. Wie wirken sich die unten genannte Verhaltenweisen von Kollegen/Kolleginnen in E-Mails auf lhr Vertrauen aus?

Kaine Emdhung des Sahr starka Erkahung
Werrausne des Venrausns

‘Wie stark erhoht eine E-Mail, in der Sie um Rat/Hilfe gebeten werden, |hr ( - \
Vertrauen? .

Wenn ein Kollegeleine Kollegin sine _Entschuldigungs-E-Mail™ schreibt, weil erfsie
Ihnen zuvor Fehlinformationen mitgeteilt hat, wie wirkt sich dies auf Ihr Vartrauen [ ] ]
aus?

‘Wie beeinflusst eine ,Begrifungs-E-Mail®, in der sich ein neuer Kollege vorstellt, hr ( - \
Vertrauen? .

10. Wie beeinflusst die Regel der Ansprache des ,Duzen® und ,, Siezen" ihr Vertrauen?

Kaine Emdhung des Zahr gtarka Erhahung
Werlrausns des Verrauens

‘Wenn ich in einer E-Mail geduzt werden, flihrt dies bei mir zu Vertrauen l ™ i

‘Wenn ich in einer E-Wail gesiezt werde, fiihrt dies bei mir zu Vertrauen i I ]

‘Wenn ich mit Frau/Herr ,Nachname® angesprochen werden, fiihrt dies bei mir zu i . \
Wertrauen } T

Wenn ich mit meinem Vornamen® angesprochen werde, filhrt dies bei mir zu
“ertraven

11. Welchen Einfluss hat der Hinweis eines Kollegen/einer Kollegin auf einen inhaltlichen Fehler in lhrer E-Mail auf Ihr Vertrauen?

Trifm l:hel;rfum nicht Trf vallkommen zu

Der Hinweis des Kollegen auf meinen Fehler fihrt bei mir zu Vertrauen | | ]

Der Hinweis des Kollegen auf meinen Fehler fihri bei mir zu Misstrauen [ ] )

12. Wie wirkt sich die Abfrage der Eingangs-Lesebestatigung einer E-Mail durch Ihren Kollegen/lhre Kollegin auf Ihr Vertrauen
aus?

T DEarhaupt nicht

21 Trft vollkommen zu

Die Abfrage der Eingangsbestatigung fihrt bei mir zu Verrauen { k I

Die Abfrage der Eingangsbesidtigung fuhri bei mir zu Misstraven ( i )

Laura Wagener, Ostfalia Hochschule fir angewandte Wissenschaften — 2018
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soSci

ofb - der onfineFragebogen

13. Wie stark beeinflusst die optische Gestaltung der E-Mail Ihr Vertrauen?

Es erweckt bei mir Vertrauen, wenn Ober unterschiedliche Farben Aufmerksamkeit
generiert wird

Eine einhsitliche Gestaliung der E-Mail erzeuat bei mir Verrauen

Eine besonders Ubersichilich strukturierte E-hMail erzeugt bei mir Vertrauen

14. Wie beeinflussen Angaben in der Betreffzeile Ihr Vertrauen?

Wenn in der Betreffzeile der Name auftaucht, erzeugt das bei mir Verirauen

Wenn der Anlass der E-Mail in der Betrefizeile genau beschrieben ist, erzeugt das
bei mir Vertrauen

Wenn die Betreffzeile personalisiert ist, fuhrt das bei mir zu Verirauen

Wenn ich zuvor schon eine E-Mail von dem Kollegen/der Kollegin erhalten habe,
erzeugt es bei mir Vertrauen, wenn in der Betrefizeile auf diese Bezug genommen
wird

Wenn in der Betreffzeile Symbole und nicht nur Warte verwendet werden, fiihrt das
bei mir zu Verirauen

15. Wie beeinflusst die Gestaltung des Hauptteils der E-Mail Ihr Vertrauen?

Wenn sich im Hauptteil Links fur zusatzliche Informationen befinden, flibrt dies bei
mir zu Verirauen

Wenn die E-Mail nur aus Text besteht, fiihrt dies bel mir zu Vertrauen

\Wenn die E-Mail Bilder und Grafiken enthalt, fihrt das bei mir zu Verirauen

Wenn die E-Mail animierte GIFs enthalt, finrt dies bei mir zu Verirauen

\Wenn die E-Mail Zwischendberschriften enthalf, flihrt dies bei mir zu Viertrauen

Wenn die E-Mail Sprachnachricht®oice Message enthalt, flhrt dies bei mir zu mehr
Verirauen

Trit doermzupt nezht
zu

Trifl doerhaugt nicht
U

Trit Oberhaugt nkcht
2u

Trifft vollkemman zu

Trim vollkomman Zu

T vollkemiman Zu
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16. Welchen Einfluss hat die Orthografie auf Inr Vertrauen?

Wenn die E-Mail Grammatikfehler enthalt, misstraue ich dem Kollegen/der Kollegin ('=.=‘J

17. Welche zusatzlichen Angaben zum Absender erhdhen Ihr Vertrauen?

Kelng Erhdhung des Sehr starke Erhthung
Venrau 025 VarTauene

Link zu beruflichen sozialen Medien (Xing, LinkedIN) ¢ i_ Y

Link zu privaten Videos (YouTube) ( ' )

Angabe des Titels in der Signatur G '_ )

mm der Hierarchieebene in der Signatur . i_ ]

Qualifikation {Zertfikate, CPA, Wirlschaftsprifer, Steuerberater efc.) ( " )

18. Welche Art der Nutzung von Emoiis erhéht Ihr Vertrauen?

TR el okl T vellkomimen zu

Nutzung von Emois in geschaftiichen E-Mails oder WhatsAop Nachrichten ( i )

Nutzung von Emojis, wenn der Absender durch ein persdniiches Treffen bekannt ist ($9

Laura Wagener, Ostfalia Hochschule fir angewandte Wissenschafien — 2013
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soSci

ofb - der ontinefragebogen

Aufbau von erstmaligem Verfrauen zu Kollegen

Wir méchten nun besser verstehen, wie Sie im Unternehmen Vertrauen zu neuen Kollegen/Kolleginnen aufbauen und pflegen, die
Sie zuvor noch nie persénlich gesehen haben.

19. Stellen Sie sich vor, Sie hatten einen Erstkontakt mit einem Kollegen/einer Kollegin tiber
E-Mail (unabhangig von der hierarchischen Ebene), den/die sie bisher noch nicht kennen (z. B. neuer Kollege, neue Kollegin).
Wie bauen Sie Vertrauen digital auf?

Trif fterhaupt nicht

it Trifit vallkommen zu

Ich habe schon bei der ersten E-Mail Vertrauen zu dem neuen Kollegen/der neuen
Kollegin

lch habe bei entsprechender Formulierung der ersten E-Mail schon Verirauen zum
Koliegen/zur Kollegin

Wenn ich ein gutes Bauchgefuhl habe, veriraue ich dem Koliegen/der Kollegin sofort | I |

Ich entscheide, ob ich aufgrund meiner Menschenkenntnis und Lebenserfahrung
dem neuen Kollegen/der neuen Kollegin verirauen kann

Ich lese die E-Mail zunachst ein Mal, lenke mich ab und entscheide erst nach einiger
Zeit, ob ich dem neuen Kollegen/ der neuen Kpllegin vertraue

lch kann aufgrund der Formulierung der ersten E-Mail schon vorherahnen, ob ich
dem Kollegenfder Kollegin vertrauen kann

20. Der Erstkontakt zum neuen Kollegen/zur Kollegin oder dem Vorsgesetzten liegt nun etwas zurick. Wie vertiefen Sie das
Vertrauen zu dem Kollegen/ der Kollegin und dem Vorgesetzten? Bitte wahlen Sie die zutreffenden Aussagen.

Trifft farhaupl nicht

= Trift vollicommen zu

Ich bendlige einen haufigeren E-Mailverkehr mit dem Kollegen/der Kallegin, um
Vertrauen zu gewinnen

lch begrufie den haufigen Austausch per Instant Messaging Systemen wie z. B.
WhatsApp. Es fuhrt bei mir zu Verrauen

leh bendtige zusatzlichen direkten telefonischen Kontakt, um Verirauen zum
Kollegen/zur Kollegin zu gewinnen

Ich bendlige zusdtzlichen personlichen Kontakt, um Vertrauen zum Kollegenizur
Koliegin zu gewinnen

Ich bendfige die Aussagen und Beurteilungen von Dritien (Kollegen), um dem
Kollegenider Kollegin zu verirausn

Am besten gewinne ich Vertrauen zum Kollegen/zur Kollegin, wenn ich mit ihmfihr
konkret Zusammen arbeite

leh recherchiere haufiger und langerfristig digital tber den Kollegen/die Kollegin

nach zusatzlichen Informationen, um Vertrauen zum Kollegen/zur Kollegin zu | W |
gewinnen

Y7

Laura Wagener, Ostfalia Hochschule fiir angewandte Wissenschaften — 2013

XXXVII



soSci
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21. Wie schitzen Sie sich selbst ein?

Sind Sie eher extrovertiert (ein aufencrentierter Mensch ist eher kontaktfreudiger
und breiter interessiert) oder introvertiert (ein innenorientierter Mensch ist eher
konzentrierter und intensiver)?

22. Wie schitzen Sie sich selbst ein?

Sind Sie eher intuitiv (verlasst sich starker auf seinen sechsten Sinn) oder
sensorisch (detailonentiert und exakt im Verarbeiten von konkreter Information)?

23. Wie schatzen Sie sich selbst ein?

Sind Sie eher denkend (betrachtet die ihm/ihr vorliegenden Informationen eher von
einem rationalen Standpunkt, z. B. Gesetze) oder fuhlend (beachtet seinelihre
persénlichen Wertesysteme (Moral) starker)?

24. Wie schéatzen Sie sich selbst ein?

Sind Sie eher wahrnehmend (der Wahrehmer ist lange offen fir neue Eindricke
und zeigt sich bereit, seine Entscheidungen und Plane zugunsten neuer
Informationen zu iberdenken) oder eher urteilend (halt an einmal getroffenen
Entscheidungen und eingeschlagenen Wegen auch unter widrigen Umstanden
fest)?

Introvertiert

Extrovertiert

Intuitiv

Sensorisch

Denkend

Fiihlend

Wahrnehmend

Urteilend

Laura Wagener, Ostfalia Hochschule fir angewandte Wissenschaften — 2018

soSci

ofFb - der onlineFragebogen

25. Diese Befragung wurde anonym durchgefiihrt. Falls Sie Interesse an den Ergebnissen dieser Studie haben, benttigen wir
hierfiir Ihre Daten. Diese werden nach Abschluss der Umfrage anonymisiert an Sie gesendet. lhre Daten werden nicht an Dritte

weitergegeben.
Ich mdchte mich ganz herzlich fiir die Teilnahme bedanken.

Email-Adresse und
Mame

Laura Wagener, Ostfalia Hochschule fiir angewandte Wissenschaften — 2018
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Vielen Dank fiir lhre Teilnahme!

Wir méchten uns ganz herzlich for lhre Mithilfe bedanken.

Ihre Antwerten wurden gespeichert, Sie kdnnen das Browser-Fenster nun schliefen.

Laura Wagener, Ostfalia Hochschule fiir angewandte Wissenschaften — 2018

Anhang 6: Ergebnisse des Online-Fragebogens ,Vertrauensvolle Kommunika-
tion in E-Mails in Unternehmen® mittels ,SoSci Survey” (Laufzeit: 07.12.2018 —
21.12.2018)

Welcher Altersgruppe gehoren Sie an? (DE01)

79
Inn

18 Jahre oder 19 - 28 Jahre 29 - 38 Jahre 39 - 48 Jahre 49 - 58 Jahre 59 Jahre und
jinger alter

Was ist ihr Geschlecht? (DE02)

mannlich weiblich

XL



Wie lange arbeiten Sie schon Ihrem Beruf?

(DE03)

-

weniger als 1 - 3 Jahre 4 - 10 Jahre

Uber 40
Jahre

21-30 31-40
Jahre

Jahre

11-20
Jahre

1 Jahr

In welcher Branche ist Ihr Unternehmen tatig? (DEO07)

Ilﬁﬁllllll'l;l‘lll

XL



Wie ist Ihre Stellung im Beruf? (DE04)

Angestelite/r in der
Privatwirtschaft;
98

Angestellte/rim
Selbstandige/r mit offentlichen

5 oder weniger Dienst; 28 Mutterschafts-

: o . Studierende/r (z. B. g /vaterschaftsurlau
Mitarbeiter/innen; Prasenzstudent/in) | b, Sabbatical; 5
8 , Auszubildende/r

in Vollzeit; 6
Beamter/in; 7
_m

Selbstandige/r mit Studierendelr,
mehr als 5 Auszubildende/r . S ti .11
Mitarbeiter/innen; berufsbegleitend; | Arbeitssuchend; 2 | Sonstiges;
2 13

Wie ist lhre Funktion/Stellung im Unternehmen/Organisation? (DE05)

Geschaftsfihrer/in, Vorstand in...
Geschaftsfihrer/in, Vorstand in... n
Behordliche Leitungsebene (z. B.... I
Héheres Management, héherer... -
Mittleres Management, gehobene...
Teamleitung (z. B. Meister,...
Ohne Flhrungsverantwortung (z.... 102
Auszubildende(r)
Studierendefr, /Praktikant/in
Keine Funktion/Stellung n

XL



Was ist ihr hochster Bildungsabschluss? (DE08)

Wie haufig nutzen Sie die folgenden Dienste/Medien
geschaftlich? (DM02)

Instant Messaging

Dienste (z. B.
WhatsApp, Skype,
Slack)
6
Videoportale (z. B. 5 Private soziale
Youtube fur 4 Netzwerke (z. B.

geschéftliche Themen) Facebook, Instagram)

Berufliche soziale
Netzwerke (z. B. Xing,
LinkedIn)

Geschéftliche E-Mails
mit Sprachfunktion

Internet allgemein (z.
Geschéaftliche E-Mails B. um Informationen
ausfindig zu machen)

Bloggingdienste (z. B.
Twitter) fur
geschaftliche Themen

XL



Wie wirken sich die unten genannte Verhaltenweisen von
Kollegen/Kolleginnen in E-Mails auf lhr Vertrauen aus?

(VK13)
Wie stark erhéht eine E-Mail, in -~ Wenn ein Kollege/eine Kollegin Wie beeinflusst eine
der Sie um Rat/Hilfe gebeten eine ,Entschuldigungs-E-Mail“ ,BegriiBungs-E-Mail, in der sich
werden, lhr Vertrauen? schreibt, weil er/sie Innen zuvor ein neuer Kollege vorstellt, Ihr
Fehlinformationen mitgeteilt hat, Vertrauen?

wie wirkt sich dies auf lhr
Vertrauen aus?

Wie beeinflusst die Regel der Ansprache des ,,Duzen” und
»oiezen“ ihr Vertrauen? (VK14)

.

Wenn ich in einer E-Mail Wenn ich in einer E-Mail Wenn ich mit Frau/Herr ~ Wenn ich mit meinem

geduzt werden, fuhrt gesiezt werde, fuhrt dies .Nachname* "Vornamen"
dies bei mir zu Vertrauen bei mir zu Vertrauen  angesprochen werden, angesprochen werde,
fuhrt dies bei mir zu fuhrt dies bei mir zu
Vertrauen Vertrauen

XLIV



Welchen Einfluss hat der Hinweis eines
Kollegen/einer Kollegin auf einen inhaltlichen
Fehler in Ihrer E-Mail auf Ihr Vertrauen?" (VK15)

m Der Hinweis des Kollegen
auf meinen Fehler fuhrt bei
mir zu Vertrauen

m Der Hinweis des Kollegen
auf meinen Fehler flihrt bei
mir zu Misstrauen

Wie wirkt sich die Abfrage der Eingangs-
ILesebestatigung einer E-Mail durch lhren
Kollegen/lhre Kollegin auf ihr Vertrauen aus?"
(VK16)

m Die Abfrage der
Eingangsbestatigung fihrt
bei mir zu Vertrauen

= Die Abfrage der

Eingangsbestatigung fuhrt
bei mir zu Misstrauen

XLV



Wie stark beeinflusst die optische Gestaltung der E-Mail lhr
Vertrauen? (DM13)

Es erweckt bei mir
Vertrauen, wenn Uber
unterschiedliche Farben
Aufmerksamkeit

generiert wird
5

4
4
3
3

Eine besonders
Ubersichtlich strukturierte
E-Mail erzeugt bei mir
Vertrauen

Eine einheitliche
Gestaltung der E-Mail
erzeugt bei mir Vertrauen

Wie beeinflussen Angaben in der Betreffzeile lhr
Vertrauen? (DM14)

Wenn in der Betreffzeile
der Name auftaucht,
erzeugt das bei mir
Vertrauen

Wenn der Anlass der E-
Mail in der Betreffzeile
genau beschrieben ist,

erzeugt das bei mir
Vertrauen

Wenn in der Betreffzeile
Symbole und nicht nur
Worte verwendet
werden, flhrt das bei mir
zu Vertrauen

Wenn ich zuvor schon
eine E-Mail von dem
Kollegen/der Kollegin
erhalten habe, erzeugt
es bei mir
Vertrauen, wenn in der
Betreffzeile auf diese
Bezug genommen wird

Wenn die Betreffzeile
personalisiert ist, fuhrt
das bei mir zu Vertrauen
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Wie beeinflusst die Gestaltung des Hauptteils der E-
Mail Ihr Vertrauen? (DM15)

Wenn sich im Hauptteil
Links flr zusatzliche
Informationen befinden,
fuhrt dies bei mir zu

Vertrauen
4
Wenn die E-Mail . .
Sprachnachricht/Voice Wenn die E-Mail nur
vl oo 2 aus Text besteht, flhrt
Message enthalt, fihrt . A
- S dies bei mir zu
dies bei mir zu mehr 2
Vertrauen
Vertrauen 1
1
0
Wenn die E-Mail Wenn die E-Mail Bilder
Zwischenuberschriften und Grafiken enthalt,
enthalt, fuhrt dies bei " fUhrt das bei mir zu
mir zu Vertrauen Vertrauen
Wenn die E-Mail

animierte GIFs enthalt,
fUhrt dies bei mir zu
Vertrauen

Welchen Einfluss hat die Orthografie auf lhr

Vertrauen? (DM16)
Wenn die E-Mail
Rechtschreibfehler
enthalt, misstraue ich
dem Kollegen/der

Kollegin
6
5
3,771
4
Wenn die E-Mail nicht 3,717  Wenn die E-Mail
in korrektem Deutsch 3,899 Grammatikfehler
geschrieben wurde, enthalt, misstraue ich
fuhrt das bei mir zu dem Kollegen/der
Misstrauen Kollegin
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Welche zusatzlichen Angaben zum Absender erhdohen
lhr Vertrauen? (DM18)

Link zum Intranet mit
zusatzlichen Infos zum

Absender
Qualifikation 6 . .
(Zertifikate, CPA, Link zu beruflichen
. . 5 sozialen Medien (Xing,
Wirtschaftsprufer, .
LinkedIN)
Steuerberater etc.) 4

Link zu privaten
sozialen Medien
(Facebook, Instagram)

Angabe der Beteiligung
an Projekten

Angabe der . . .
Hierarchieebene in der Link zu privaten Videos
S| (YouTube)

ignatur
Angabe der Link zu
Abteilungsbezeichnung Bloggingdiensten
in der Signatur (Twitter)

Angabe des Titels in
der Signatur

Welche Art der Nutzung von Emojis erhoht
lhr Vertrauen? (DMO09)

Nutzung von Emajis in
privaten E-Mails oder

Nutzung von Emojis
beim Kennenlernen
Uber Online-Portale

Nutzung von Emojis,
wenn der Absender
durch ein personliches
Treffen bekannt ist

WhatsApp Nachrichten
6

Nutzung von Emojis in
geschaftlichen E-Mails
oder WhatsApp
Nachrichten

Nutzung von Emojis,
wenn der Empfanger
schon langer online
bekannt ist
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Stellen Sie sich vor, Sie hatten einen Erstkontakt mit
einem Kollegen/einer Kollegin liber E-Mail,
Wie bauen Sie Vertrauen digital auf? (VK07)

Ich kann aufgrund der
Formulierung der ersten
E-Mail schon
vorherahnen, ob ich dem

Kollegen/der...

Ich lese die E-Mail
zunachst ein Mal, lenke
mich ab und entscheide
erst nach einiger Zeit, ob

ich dem...

Ich habe schon bei der
ersten E-Mail Vertrauen
zu dem neuen
Kollegen/der neuen
Kollegin

6

5
4
3

Ich entscheide, ob ich
aufgrund meiner
Menschenkenntnis und
Lebenserfahrung dem

neuen Kollegen/der...

Ich habe bei
entsprechender
Formulierung der ersten
E-Mail schon Vertrauen

zum Kollegen/zur...

Wenn ich ein gutes
Bauchgefihl habe,
vertraue ich dem
Kollegen/der Kollegin
sofort
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Der Erstkontakt zum neuen Kollegen/zur Kollegin oder dem
Vorsgesetzten liegt nun etwas zuruck. Wie vertiefen Sie das
Vertrauen zu dem Kollegen und dem Vorgesetzten?" (VK09)

Ich bendtige einen
haufigeren E-Mailverkehr
mit dem Kollegen/der
Kollegin, um Vertrauen
zugewinnen

Ich recherchiere haufiger
und langerfristig digital 5 Ich begriRe den haufigen
Uber den Kollegen/die Austausch per Instant
Kollegin nach Messaging Systemen wie
zusatzlichen z. B. WhatsApp. Es fiihrt
Informationen, um bei mir zu Vertrauen
Vertrauen zum...

Am besten gewinne ich
Vertrauen zum
Kollegen/zur Kollegin,
wenn ich mit ihm/ihr
konkret zusammen
arbeite

Ich bendtige zusatzlichen
direkten telefonischen
Kontakt, um Vertrauen

zum Kollegen/zur
Kollegin zu gewinnen

Ich bendtige die

Ich bendtige zusatzlichen
Aussagen und 9

personlichen Kontakt, um

Beurteilungen von Dritten
(Kollegen), um dem
Kollegen/der Kollegin zu
vertrauen

Vertrauen zum
Kollegen/zur Kollegin zu
gewinnen

Sind Sie eher extrovertiert (ein
auBenorientierter Mensch ist eher
kontaktfreudiger und breiter interessiert)
oder introvertiert (ein innenorientierter
Mensch ist eher konzentrierter und
intensiver)? (EF06)

H introvertiert

m extrovertiert




Sind Sie eher intuitiv (verlasst sich starker auf
seinen sechsten Sinn) oder sensorisch
(detailorientiert und
exakt im Verarbeiten von konkreter Information)?
(EF07)

H intuitiv

m sensorisch

Sind Sie eher denkend (betrachtet die ihm/ihr
vorliegenden Informationen eher von einem rationalen
Standpunkt, z. B. Gesetze) oder fiihlend (beachtet
seine/ihre personlichen Wertesysteme (Moral)
starker)? (EF08)

m denkend

m fihlend

Sind Sie eher wahrnehmend oder eher urteilend ?
(EF09)

®wahrnehmend
m urteilend
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