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Warum unser Erfolg von Vereinbarungen abhangig ist

Verbindlichkeit entscheidet
iiber Glaubwiirdigkeit

Von Hans R. Hassig und Roland F. Stoff

Die Autoren dieses Artikels haben effiziente Instru-
mentarien entwickelt, mit denen Unternehmens-
kulturen sichtbar gemacht und die Authentizitcit
von Werten und Werthaltungen in Unternehmun-
gen gepriift werden kénnen. Diese Resultate zeigen
Wirkungsmechanismen auf und geben Hinweise
auf Handlungsoptionen. Es sind Einflussfaktoren,
die immer monetdre Wirkungen haben.

orin bestehen Verbindlich-
Wkeit und Glaubwiirdigkeit?

Verbindlichkeit ist der Be-
griff fiir den Akt, jemandem das
zuzugestehen, das man miteinan-
der vereinbart hat. Das alltéglichs-
te Beispiel fiir Verbindlichkeit ist
Piinktlichkeit. Sie ist die einfachs-
te Form, Verbindlichkeit zu zei-
gen. Glaubwiirdig zu sein beinhal-
tet den Anspruch, Versprechun-
gen konsequent einzulésen. Ent-
sprechend unglaubwiirdig wirkt,
wer seine Versprechen nicht ein-
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hélt. Vergesslichkeit kann eher
entschuldigt werden als Unglaub-
wiirdigkeit, da diese auch als
Gleichgtiltigkeit gewertet wird.

Wie kommt Verbindlichkeit
zum Ausdruck?

Sowohl im beruflichen wie auch
im privaten Umfeld ist generell

Menschen kaufen von
Menschen, denen sie vertrauen.
Das hat sehr viel mit
Verbindlichkeit zu tun.

festzustellen, dass die Verbind-
lichkeit abgenommen hat. Es ist
nicht erstaunlich, dass Verspre-
chen oder Bekenntnisse eher ein-
gelost werden, wenn sie schriftlich
festgehalten werden. Die Angst
der schriftlichen Beweislast oder
die Strafandrohung erzwingen die
Verbindlichkeit. Was sind die
Griinde dafiir? Fehlen uns Vorbil-
der, auf deren Wort man sich ver-
lassen kann oder haben wir uns zu
sehr an formelle Autorititen ge-
wohnt, die Verbindlichkeit schrift-
lich einfordern. Woran orientieren
wir uns heute? Unternehmungen
orientieren sich nach Marktbe-
diirfnissen und Trends, geben Ver-
sprechungen ab, die oft in einer
unprézisen Sprache unverbind-
lich wirken.
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Beispiele aus Visionen, Strategi-

en und Leitbildern:

— wir wollen das Beste

— wir lernen stidndig dazu

— wir leben individuelle
Standards

— wir sind erfolgreich, fiihrend
und pragend

— wir verbessern uns kontinu-
ierlich zur Excellence

Sind Aussagen nicht nachvoll-
ziehbar, konnen sie nicht iiber-
priift werden und sind damit un-
verbindlich. So bewirken sie im
wiederholten Falle Unglaubwriir-
digkeit.

Wie kann man
Verbindlichkeit fordern?
Unternehmen, die an ihren Ver-
sprechungen und Leistungen ge-
messen werden wollen, sind klar
im Ausdruck ihrer Zielsetzungen.
Dies ist an folgenden Erken-
nungsmerkmalen feststellbar:

— Schriftstiicke sind so verfasst,
dass sie jeder versteht.

— Fremdworter werden vermie-
den, weil diese unterschiedlich
interpretiert werden kénnen.

— Produkte- und Dienstleis-
tungsbeschreibungen werden
mit prézisen Versprechungen
formuliert, damit diese mess-
bar sind.

- Von Mitarbeitenden wird
Machbares verlangt, um Erfolg
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in kleinen Schritten zu errei-
chen.

— Angekiindigte Sanktionen wer-
den umgesetzt, auch wenn sie
emotional unangenehm sind.

— Fehler werden eingestanden,
bevor sie andere entdecken.

— Die Informationskultur ist ein-
deutig, zeit- und stufengerecht.

Die Folgen von
Unverbindlichkeit

Gehen Vorgesetzte wie Unterge-
bene gegenseitig unverbindlich
miteinander um, ist es wahr-
scheinlich, dass dies gegeniiber
Kunden und Geschiftspartnern
ebenso geschieht. In solchen Be-
ziehungen geht es meist darum,
von anderen ohne Gegenleistung
moglichst viel zu profitieren.
Gleichzeitig ist es auch Ausdruck
der Firmenkultur, die von Gleich-
gesinnten getragen wird. Sie zieht
entsprechende Mitarbeiter an
und hélt jene fern, die mit erste-
ren nicht gerne zusammenarbei-
ten.

Eine Erwartungshaltung zu er-
fiillen, heisst gegenseitige Akzep-
tanz und Glaubwiirdigkeit zu le-
ben. Die moralische Konsequenz
ist Integration. Jede erfiillte Ver-
bindlichkeit enthilt einen Zwi-
schenschritt zu unserem person-
lichen Erfolg. Es ist die sicht- und
fithlbare Konsequenz unserer
Bemiihungen. Die vereinbarte
Erwartungshaltung nicht zu er-
fiillen, heisst der Liige, der Faul-
heit oder der Gleichgiiltigkeit be-
zichtigt zu werden. Dies schafft
Distanz, die moralische Konse-
quenz ist Ausschluss.

Kann ich mich vor
Unglaubwiirdigkeit
schiitzen?

Ja! Ich kann aufmerksam zuho-
ren, nachfragen und mir Sach-
verhalte bestdtigen lassen. Damit
habe ich die Mdglichkeit, vor-
gangig zu entscheiden, ob ich
das Versprechen annehmen will
oder nicht. Verbindlichkeit und
Glaubwiirdigkeit kann unabhén-
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gig von Zeit, Geld und Status ge-
lebt werden. Sich und andere vor
Unglaubwiirdigkeit zu schiitzen
gelingt, wenn die Ziele von Ver-
einbarungen so gesteckt werden,
dass sie in jedem Fall erfiillbar
sind, mit einem machbaren

Erfolg ist nicht immer
mit materiellem
Gewinn gleichzusetzen.

Kraft- und Zeitaufwand. Ein wei-
terer Schutz ist, sofort zu signali-
sieren, wenn die Vereinbarung
nicht eingehalten werden kann,
bevor z.B. die vereinbarte Frist
abgelaufen ist.

Warum miindliche
Vereinbarungen
Verbindlichkeit vertiefen

Bei der miindlichen Abmachung
steht ein gemeinsames Ziel im
Vordergrund, das tiber die Befol-
gung von Handlungsrichtlinien
von Werten zu erreichen ist. Die
Grundabsicht ist das Erreichen
der gemeinsamen Zielsetzung
ohne Wenn und Aber. Die zuscitz-
liche, unausgesprochene Erwar-
tungshaltung ist das geschenkte
Vertrauen, weil ohne Schriftlich-
keit keine Einforderungen ange-
droht werden. Und dieses Ver-
trauen ist im Gegensatz zur
schriftlichen Vereinbarung nicht
direkt mit Sanktionen verbun-
den. Das Versprechen, das nicht
uber Angst eingeldst wird, son-
dern iiber die gemeinsame FEr-
wartungshaltung, schafft eine
tragfdhige Beziehung zwischen
beiden Parteien. Es ist die Verldss-
lichkeit. Sie verbindet und lésst
Nahe zu.

Eine Vereinbarung iiber einen
Wertebegriff, wie z.B. Genauig-
keit, verlangt keine detaillierte
Ausfithrung, weil tiber den Wer-
tebegriff nicht nur ein Gefiihl,
sondern auch eine vernetzte Er-
wartungshaltung verkniipft ist.

Dabei entsteht eine Atmosphi-
re von gegenseitigem Vertrauen,
weil kein Druck tiber mogliche
Konsequenzen aufgebaut wird.
Sich nach Werten auszurichten,
diese miindlich einzufordern,
beinhaltet automatisch den
Wert Vertrauen zu leben — Ver-
trauen in sich und in das «vis-a-
vis».

Erfolg ist von Verbindlichkeit
abhangig

Erfolg ist nicht immer mit materi-
ellem Gewinn gleichzusetzen. Vor
allem Beziehungen sollen erfolg-
reich sein, weil sie den Alltag be-
reichern und uns gegenseitig
auch in schwierigen Situationen
stiitzen. Ist es nicht die Gruppe,
die zum Erfolg fithrt und nicht
der Einzelne? Dieses Bewusstsein
soll uns, unabhingig ob im Ge-
schifts- oder Privatleben, stets
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daran erinnern, dass Verbindlich-
keit eine grosse Wirkung hat.

Verbindlichkeit ist anstrengend,
weil ein Versprechen eine Erwar-
tungshaltung auslést und ich
dieser geniigen muss. Ich werde
dadurch selbst zu einer Orientie-
rungsgrosse. Ohne diese Orien-
tierung ist auch keine Selbster-
fahrung mdéglich. Die Verbind-
lichkeit schafft Selbstsicherheit
und damit Glaubwiirdigkeit. Ver-
bindlichkeit verbindet beson-
ders dann, wenn sie ohne Si-
cherheitsnetz eingehalten wird
und damit {iber Vertrauen zum
gemeinsamen Erfolg fiihrt. Eine
Organisation wird iiber ihre Ver-
bindlichkeit gemessen. Und die-
se zeigt den Grad ihrer Authenti-
zitdt. |
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