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Uber dieses Buch

Wenn wir ein Wort zu oft benutzen, verliert es seine Wirkung. Es
nutzt sich ab und wird Teil des Grundrauschens. Das Wort wird dann
seiner Bedeutung nicht mehr gerecht und wir haben fir etwas eigent-
lich Wichtiges keine angemessene Bezeichnung mehr. Das macht es
schwer, dieses Wichtige zu besprechen, einzusetzen oder zu veran-
dern. Ich bin auf ein solches Wort gestof3en und wurde es nicht mehr
los. Fast immer, wenn es um die Herausforderungen von Unternehmen
geht, taucht es wieder auf. Wie ein Streuner, den man einmal zu oft
geflttert hat. Das, woflir das Wort steht, erklart viele Probleme und ist
gleichzeitig deren Losung. Das wissen wir langst. Aber das Wort ist zu
abgegriffen und verbraucht, um es wirklich ernst zu nehmen. Esistin
die Jahre gekommen. Irgendwie bringt es das Wort nicht mehr richtig.

Es geht um Vertrauen. Vertrauen ist der Kleister, der alles zusammen-
halt. Ohne Vertrauen geht nichts: Keine Motivation, keine Interaktion,
keine Beziehung, keine Kooperation, keine Veranderung, keine Inno-
vation. Als Unternehmen sind wir auf das Vertrauen von vielen Perso-
nengruppen angewiesen. Allen voran brauchen wir das Vertrauen
unserer Kund:innen. Ohne das Vertrauen der Kund:innen bleiben wir
auf unseren Produkten und Dienstleistungen sitzen. Aber nicht nur
das: Briefe und Newsletter bleiben ungeoffnet, Websites unbesucht,
Apps und Hotlines unbenutzt. Die Customer Journeys — also die Rei-
sen der Kund:innen — sind zu Ende, bevor sie Uberhaupt angefangen
hatten. Wir brauchen Vertrauen, damit zwischen uns und unseren
Kund:innen Kooperation entstehen kann.

Dieses Buch heifit VertrauensArchitektur, weil es helfen soll,
Vertrauen differenziert zu verstehen und nach dem Vorbild der
Arbeit von Architekt:innen systematisch sowie konstruktiv zu ent-
wickeln. Die Vertrauensforschung hat in den letzten Jahrzehnten
intensiv untersucht, unter welchen Voraussetzungen Vertrauen ent-
stehen kann. Als VertrauensArchitekt:innen nutzen wir dieses Wissen,
um Situationen, in denen es auf das Vertrauen zwischen Unternehmen
und Kund:innen ankommt, so zu verbessern, dass mehr Vertrauen ent-
stehen kann. Das Buch hat finf Teile. Im ersten Teil (Vertrauen) geht
es darum, was das Konstrukt Vertrauen ausmacht und wie wir als
VertrauensArchitekt:innen effektive Vertrauenssituationen gestalten
konnen. In den darauffolgenden drei Teilen (Wollen, Kénnen und Ein-
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schatzen) besprechen wir insgesamt zehn Vertrauensmechanismen,
durch welche Vertrauen entwickelt werden kann. Diese zehn Mecha-
nismen bilden die inhaltliche Basis von VertrauensArchitektur. Im
fiinften Teil (Aktion) geht es schlieBlich um die Dynamik von Vertrauen
und Misstrauen sowie darum, wie einige ausgewahlte Unternehmen
heute an der Entwicklung von Vertrauen arbeiten. Das Buch soll dich
zum Nachdenken anregen und dir helfen, echtes Vertrauen zwischen
Unternehmen und Kund:innen herzustellen. Um dir die Anwendung
von VertrauensArchitektur in deinem speziellen Tatigkeitsfeld zu er-
leichtern, findest du am Ende der meisten Kapitel einige Fragen und
Hinweise zur eigenen Reflexion.

Nun geht es also los. Vielen Dank, dass du dieses Buch liest — und viel
Freude bei der Anwendung von VertrauensArchitektur.
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