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Die 28%/4-Sekunden-Regel.

Wie kleine Gesten gro3e Wirkung erzeugen.

Von Christian Rook

In Unternehmen existieren oft unsichtbare
Mauern — nicht aus Beton gegossen, sondern
aus Gewohnheiten und unausgesprochenen
Verhaltensmustern errichtet. Diese subtilen
Barrieren manifestieren sich besonders deut-
lich in jenem kritischen Moment, wenn ein
Fremder den Raum betritt und die kollektive
Energie wahrnimmt.

Vor einigen Jahren erlebte ich eine be-
merkenswerte Ausnahme: Ein Unternehmen
hatte es geschafft, diese Mauer durch eine
scheinbar simple Praxis zu durchbrechen —
die 28%4-Sekunden-Regel.

Die Regel war so einfach wie wirkungsvoll:
Jeder Besucher, der das Firmengelande oder
ein Gebaude des Unternehmens betrat, sollte
in spatestens 28%4 Sekunden von einem Mi-
tarbeiter aktiv angesprochen und willkommen
geheil3en werden.

Was auf den ersten Blick wie eine bloBe
Hoflichkeitsgeste aussah, entpuppte sich bei
naherer Betrachtung als ein tiefgreifender
Ausdruck einer positiven Firmenkultur.

Die Mikrokosmen der Verantwortung

In Unternehmen mit restriktiven Bereichen,
wie Reinraumen, kennen wir das. Versuchen
Sie einmal, egal ob Gast oder Geschéfts-
fUhrer, einen Reinraum ohne die daflr
vorgeschriebene Kleidung zu betreten. Hier
mussen sie garantiert keine 28 Sekunden auf
eine Reaktion warten! Nach spatestens 334
Sekunden (!!!) werden Sie vom nachsten Mi-
tarbeiter auf ihren Fehler aufmerksam
gemacht.
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Warum funktioniert das 100% in besonders kri-
tischen Bereichen einer Firma, aber so selten im
normalen Umfeld.

Im Reinraum gibt es ein kollektives Verantwor-
tungsbewusstsein, das jeden Einzelnen zum
Waéchter der gemeinschaftlichen Normen und
Standards macht. Ein offener Knopf am
Laborkittel, eine nicht vorschriftsgeméaBe Kopf-
bedeckung — in diesen mikroskopischen Details
manifestiert sich die makroskopische Un-
ternehmenskultur.

Die sofortige, respektvolle Ansprache solcher
Abweichungen ist nicht Ausdruck von Kontrolle,
sondern vielmehr Manifestation eines gemein-
samen Qualitatsverstandnisses.

Die Choreographie der Vermeidung

Im scharfen Kontrast dazu steht das weit verbre-
itete Phanomen, das ich in zahllosen anderen
Unternehmen beobachte: die subtile



Choreographie der Vermeidung.

Sobald eine unbekannte Person den Raum
betritt, beginnt ein faszinierendes Schauspiel:
Blicke werden gesenkt, Mitarbeiter ver-
schwinden hinter Maschinen. Diese kollektive
Flucht vor der Verantwortung gibt jedem Gast
sofort ein ungutes Gefuihl und wirft die Frage
auf, ,Was ist hier eigentlich los?*

Wie kann man solche toxischen Muster
durchbrechen?

Die 28%4 Sekunden-Regel schafft genau das
und wirkt wie ein Katalysator fur kulturellen
Wandel, indem sie jeden Mitarbeiter zum
Botschafter des Unternehmens erhebt.

Sie transformiert passive Beobachter in aktive
Gestalter des ersten Eindrucks.

Was ist die 2834-Sekunden-Regel?

Um das herauszufinden, befragte ich die-
Geschaftsfihrerin des Unternehmens, bei der
ich die 28%4-Sekunden-Regel erstmalig er-
leben durfte und bat sie, mir zu erklaren, wie
man so einen Wandel gestaltet.

Sie antwortete mit einem L&cheln: Jahrelang
hatte sich ihr Unternehmen nicht von der
Stelle bewegt. Der Umsatz hatte stagniert
und, da die Kosten stédndig anwuchsen, war
das Ergebnis Jahr um Jahr gesunken. Das
schlug sich auch in der Stimmung der
Belegschaft nieder.

Die Firma hatte vor allem B2B Geschéft - und
deshalb auch sehr viel Kundenverkehr im
eigenen Haus.

Eines Tages kam ein Kunde auf die Chefin zu
und fragte, warum die Stimmung in der Firma
so schlecht sei. Sie war verwundert, hatte sie
doch keine negative Verédnderung bemerkt. Er
sagte nur: ,Irgendwie wie schlechte Luft.”

Am Nachmittag desselben Tages setzte sie
sich mit ihrem Fuhrungsteam zusammen und
besprach das Thema. Ja, die Stimmung war
schlecht. Das hétten auch andere Besucher
immer wieder erwahnt, bestatigte das Man-
agement.

Man einigte sich darauf, dagegen etwas zu
unternehmen.

Was sie tun wollten, wussten sie noch nicht.

Als die Geschaftsfihrerin ihre Tochter am néach-
sten Vormittag in den Kindergarten brachte - sie
hatten morgens noch einen Arzttermin
wahrnehmen mussen - betraten sie den groBen
Spielplatz des Kindergartens, der von frei auBen
zugéanglich war.

Niemand sonst war auf dem Vorplatz zu dieser
fir die Abgabe uniblichen Zeit. Trotzdem 6ffnete
sich nach einem kurzen Moment die Eingangstur
und eine der Betreuerinnen kam freudestrahlend
auf Mutter und Tochter zugelaufen und begriBte
beide herzlich.

,Haben Sie uns erwartet?”, fragte die Mutter,
sichtlich tberrascht.

,Nein,“ antwortete die strahlende Betreuerin. ,Wir
haben doch die 28%4 Sekunden Regel.“

Und dann erkléarte sie in aller Ruhe, dass sie vor
geraumer Zeit eine Regel entwickelt hatten, die
vorsah, das jeder Besucher auf dem groBen
Gelande nach spatestens 283%4 Sekunden per-
sonlich von jemandem vom Kindergarten begriiBt
werden sollte. Wegen der Gastfreundschaft, der
Orientierung auf dem Geléande, aber auch wegen
der Sicherheit der Kinder.

~Warum gerade 28%4 Sekunden?, fragte die
Firmenchefin.

,Das ist einfach lustiger und a8t sich besser
merken®, antwortete die Betreuerin lachend. ,Wir
haben diese Methode aus der Seminarpraxis
Ubernommen und angepasst.”

& Warum funktioniert ists Methode?

« Ungewdhnlichkeit erzeugt Aufmerksamkeit:
Eine exakte Zeitangabe wie ,28 3 Sekunden”
weckt die Aufmerksamkeit mehr als eine runde
Zahl.

o Verbindlichkeit durch Préazision: Die spezifis-
che Zeitangabe signalisiert, dass der die Regel-
genau durchdacht ist, was die Mitarbeiter dazu
motiviert, sie anzuwenden.

« Psychologischer Effekt: Die ungewdhnliche
Zeitangabe bleibt im Gedachtnis (lustig, schrag,
emotional) und erhdht die Wahrscheinlichkeit,
dass sie genau erinnert wird.



Als die Geschéftsfihrerin in ihre Firma
zurlckkehrte, stelle sie dem Fuhrungsteam
diese neue Methode vor - die dann in Work-
shops firmenweit besprochen, akzeptiert und
umgesetzt wurde. Und jetzt lebte diese Firma
die Regel. Und das merkte man.

Die Resonanz der kleinen Gesten

In meinen Beratungsmandaten erlebe ich
immer wieder die transformative Kraft dieser
scheinbar kleinen Intervention. Sie allein
I6sen keine tiefgreifenden strategischen
Themen oder I6sen plétzlich Auswirkungen
von Marktverédnderungen, aber sie verandern
die Haltung der Belegschaft.

Die Dynamik ganzer Abteilungen verandert
sich, wenn die Mitarbeiter beginnen, aktiv auf
Besucher zuzugehen.

Es entsteht ein Resonanzraum der Wert-
schatzung, der weit Uber den initialen Kon-
taktmoment hinaus-wirkt.

Interessanterweise kbnnen Besucher oft
nicht genau benennen, warum sie sich in
solchen Umgebungen besonders willkommen
fihlen. Sie spuren lediglich die Auswirkungen
einer Kultur, in der jeder Einzelne Verantwor-
tung Ubernimmt — einer Kultur, die in der die
28%4-Sekunden-Regel ihren konkreten Aus-
druck findet.

Neuropsychologische Tiefenstrukturen

Die Wirksamkeit dieser Praxis erschlief3t sich
auch aus neuropsychologischer Perspektive.

Die aktive Ubernahme von Verantwortung
aktiviert das Belohnungssystem im Gehirn.

Dopamin, der Neurotransmitter flir Motiva-
tion und Lernprozesse, wird ausgeschuttet
und verstarkt das positive Verhalten. Ein
selbstverstarkender Kreislauf entsteht, der
die intrinsische Motivation nahrt und die emo-
tionale Bindung an das Unternehmen vertieft.

Gleichzeitig schafft eine Kultur der offenen
Begegnung ein angstfreies Arbeitsumfeld.

Die neurobiologischen Stressmarker
sinken, Kreativitat und Engagement steigen.

Die 28%4-Sekunden-Regel wirkt somit nicht nur
nach auBen, sondern transformiert auch die in-
nere Landschaft des Unternehmens, indem sie
Hierarchien abbaut und menschliche Verbindun-
gen in den Mittelpunkt stellt.

Die Architektur der Zugehorigkeit

Das aktive WillkommenheifB3en ist mehr als
eine isolierte Geste — es ist Teil einer Architektur
der Zugehdrigkeit, die sowohl Mitarbeiter als
auch Besucher umfasst. In einer Zeit, in der Un-
ternehmen um Talente und Kunden gleicher-
mafBen werben, wird diese Kultur zum entschei-
denden Differenzierungsmerkmal.

Betrachten Sie Ihr eigenes Unternehmen: Wie
manifestiert sich der erste Kontakt mit Besuch-
ern?

Welche unausgesprochenen Skripte werden in
diesen kritischen ersten Sekunden aktiviert?

Was wirde geschehen, wenn jeder Mitarbeiter
sich als Huter des ersten Eindrucks verstinde?

Die 28%4-Sekunden-Regel kénnte der Schlissel
sein, um verborgene kulturelle Potenziale
freizusetzen — ein kleiner Impuls mit systemisch-
er Wirkung.

Fazit: Die Kraft der bewussten Mikrointerven-
tionen

In der Transformation von Unternehmenskul-
turen suchen wir oft nach den groBen Hebeln,
den umfassenden Programmen und tief-
greifenden Strukturveranderungen. Doch
manchmal sind es die prazisen Mikrointerven-
tionen, die das System nachhaltig verandern.

Die 28%4-Sekunden-Regel ist ein solcher geziel-
ter Impuls. Sie férdert Verantwortung, reduziert
Angste und starkt das Gefiihl der Zugehdrigkeit.
Durch diese bewusste Handlung kbnnen Un-
ternehmen ein Umfeld schaffen, das sowohl Mi-
tarbeiter als auch Besucher positiv beeinflusst
und letztlich die DNA der Organisation verandert.

Christian Rook

info@christianrook.com


mailto:info@christianrook.com

