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Prof. Dr. Hans Jirgen Ott

Anstand im Versicherungsvertrieb: Geniigt ein Ehrenkodex?

Zahlreiche Studien konfrontieren die Versicherungs- und Finanzbranche und dabei inshesondere die Vermittlerschaft immer wieder mit ihrem
denkbar schlechten Berufsimage. Die Branche steht diesem Problem gegeniiber wie das Kaninchen der Schlange; die Reaktionen sind die hin-
langlich bekannten Rituale: Jammern, klagen, aussitzen, ignorieren, Schuldzuweisungen gegeniber Medien, Verbraucherschitzern und beliebi-
gen anderen Feindbildern, Marketingkampagnen. Vollig klar istinzwischen: Diese Reaktionen dienen htchstens der Selbstbestatigung; eine nach-
haltige Imageverbesserung ist dadurch nicht zu erwarten. [n Zeiten der ubiquitdren Information niitzt nur eines wirklich: Eine nachhaltige Qualitats-
steigerung der Vermittlung durch alle Beteiligten. Die Grundlage dafir ist ein ebenso altmodisch anmutendes wie methodisch-technisch schwer

zu fassendes Verhalten: Anstand und Seriositét.

Wie kann man nun dieses Verhalten in der Vermittlerschaft gerade bei denen motivieren, bei denen immer noch die Gier das Hirn frisst? Der erste
Schritt dazu muss sicherlich die Aufklarung sein, dass gerade seridses Verhalten nicht nur Erfolg bringt, sondern auch persénlich gliicklich macht.
Der folgende Beitrag ist der erste Teil einer finfteiligen Artikelserie, die die Begriundung dafr liefert. In diesem Beitrag wird verdeutlicht, was un-
ter Anstand zu verstehen ist und wie man Anstand gegeniiber Kunden und der Offentlichkeit belegen kann. Ob dazu die in momentan hoch ge-
handelten Ehrenkodizes dienlich sind, wird analysiert.

Die Internet-Enzyklopadic Wikipedia de-
finiert Anstand als ,,gute Sitte” im Beneh-
men . Diese »gute Sitte” umfasst Werte, Re-
geln und Normen, die auf Tradition und
Gewohnheit beruhen und in einer be-
stimmten sozialen Gruppe oder Gemein-
schaft tiblich und fiir den Einzelnen ver-
bindlich sind . Fin anstindiger Mensch ist
in seiner Einstellung und seinem Verhalten
fair und ehrlich und insbesondere darauf
bedacht, dass andere nicht bloBgestellt, ge-
demiitigt, benachteiligt oder gar geschidigt
werden. Die soziale Funktion dieser guten
Sitte besteht darin, eine Gemeinschaft zu-
sammen zu halten und gegenseitige Aggres-
sion der Mitglieder zu minimieren.

Anstand ist primér ein moralphilosophi-
scher Begriff mit vielfaltigen Begriffsinhal-

,,Wie kann man
Anstand und
Seriositat in der
Vermittlerschaft
gerade bei denen
motivieren, bei denen
immer noch die Gier
das Hirn frisst?*
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ten. Um den Begriff fassbar zu machen, ist
einc Begriffsexplikation notwendig , die
sich praktischerweise am Alltagsverstandnis
ausrichtet. Als geeignete Que]lf, kann man
den Open Thesaurus anschen ; dieser ver-
bindet den Begriff Anstand mit folgenden
Begriffen bzw. Synonymen: Feingefiihl,
Zartgefiihl, Toleranz, Hilfsbereitschaft, Hu-
manitat, Respekt, Takt, Hoflichkeit, Tu-
gendhaftigkeit, Wohlanstandigkeit, Sitt-
samkeit, Korrektheit und Schicklichkeit. Es
geht also sowohl um eine innere Finstellung
{Tugendhaftigkeit) als auch um cin Verhal-
ten gegentber anderen (Hilfshereitschaft);
beides muss konform zu ,,guten Sitten® sein,
also von Dritten als positiv beurteilt werden.

Anstand als Thema der
Betriebswirtschaftslehre

In der Betriebswirtschaftslehre wird der
Begriff ,,Anstand” derzeit unter folgenden
Aspekten diskutiert:

Unternehmensethik: Anstand
von Unternehmen

Bereits seit langerer Zeit wird unter dem
Stichwort Unternchmensethik’ diskutiert,
wie Konflikte zwischen Gewinninteressen
des Unternehmens und weiteren Unternch-
menszielen gelost werden kinnen. Bereits
Anfang der 80er Jahre begann, ausgelost
durch Skandale in der amerikanischen
Wirtschaft, sich das Fach ,,Business Ethics®
an den Business-Schools zu etablieren’. In
Deutschland verdffentlicht die ,,Zeitschrift
fiir Wirtschafts- und Unternehmensethik
(szu)“7 drei mal jahrlich umfangreiche
Beitrige zu diesem Thema.

Eng damit verbunden sind auch die Be-
grifff:H Clorporate  Social Responsibility
(CSR} und Compliance. Compliance be-
deutet, dass ein Unternehmen rechtliche
{Gesetze) und unternchmensinterne Vorga-
ben (Statut, Leitbild, Richtlinien etc.) ein-
hilt, wogegen CSR dariiber hinaus geht
und den meoralischen Aspeke der Verant-
wortung und Selbstverpflichtung (ob kodi-
ﬁzier;t oder nicht) in den Vordergrund
riicke .

Fiihrungsstil: Anstand von
Fahrungskrélten

Anstand bzw. Integritdt werden als Be-
dingungen fiir eine natiirliche Autoritit von
Fiihrungspersonen angesehenm. Diese Au-
toritdt ermoglicht eine Abkehr von einem
autoritairen hin zu einem kollegialen
Fihrungsstil; dieser wiederum bringt dem
Unternehmen eine hohe Wirtschafts- und
Innovationskraft. Anstindig ist dabei ein
Fiihrungsstil, der wie folgt gekennzeichnet
ist s Auf Fragen des Mitarbeiters eingehen,
Hintergrundinformationen
fiir die eigenen Sichtweise werben und sie
nicht einfach vorgeben, bei Schwierigkeiten

weitergeben,

unterstiitzend zur Seite stehen und im eige-
nen Handeln Riicksicht walten lassen. Auch
hier kann ein Konflikt zwischen Anstand
und Effizienz auftreten; autoritire Fithrung
beispielsweise fithrt zu schnelleren Ent-
scheidungen, als kollegiale Fithrung.
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Unternehmenskultur: Anstand
von Mitarbeitern

Anstand auf Mitarbeiterebene wird in der
BWL einerseits (bezogen aut Kollegen) un-
ter dem Thema Unternehmenskultur oder
Betriebsklima diskutiert - mit Mobbing als
negativerm Extrem' . Aber auchim Umgang
mit Kunden wird dieses Thema im Mo-
ment diskutiert”. Fairness im Umgang mit
dem Kunden steigert mnshesondere bei Be-
schwerden die Kundenzufriedenheit und
die Kundenbindung und provoziert Emp-
fehlungenm. Inshesondere hei Aktivitdten in
sozialen Medien wird dem Anstand eine ho-
he Bedeutung Zugemessenm.

Innere Widerspriiche des
Anstands-Begriffs

Der Begrifl ,,Anstand® ist in der Praxis
nicht immer konfliktfrei in ,anstandiges
Handeln™ umsetzbar:

Subjektivitat

Da die ,,guten Sitten®, also Normen und
Werte innerhalb einer Gemeinschaft, kul-
turspezifisch sind, ist Anstand auch kultur-
spezifisch und damit subjektiv und situati-
onsabhangig. Au% Erkenntnissen zur ,,Cul-
tural Diversity” weil man schon scit
langem, dass Etikette-Vorschriften in einem
Land véllig kontrir zu denen in einem an-
deren Land sein konnen.

Auch in Kleineren sozialen Gemeinschaf-
ten wie Familie, Freundeskreis, Sportgrup-
pe, Stammtisch etc. gelten unterschiedliche
Regeln fur die ,,gute Sitte*: Ein junger Ver-
sicherungsvermittler ist beim Kundenbe-
such , korrekt” gekleidet, wenn er im Anzug
erscheint; jedoch bei seiner Motorrad-
Gang wird er im Anzug als hochnasig und
unangepasst angesehen.

Zum Glick gezwungen

Eine anstindige Einstellung kann unter
Umstanden ein eigentlich unanstidndiges
Verhalten erfordern - und zwar, um Scha-
den vom Anderen fern zu halten. Diesem
inneren Widerspruch ist beispielsweise
ein Versicherungsvermittler ausgesetzt,
der seinen Kunden ,,zum Gliick zwingt®,
indem er ihn mit unseriésen ,,Verkaufs-
Tricks® zu Hundehalter- Haft-
pflichtversicherung tberredet — die der

einer
Kunde unbedingt bendtigt, was dieser
aber nicht einsicht {,der Hund tut

nichts®).
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Notliige

Eine ,Notliige” kann eine eigentlich un-
anstandige Liige rechtfertigen, indem sie
Schaden von dem Handelnden fern halt.
Ein Versicherungsvermittler, den ein Kun-
de bei einem Termin zu lange aufhélt, kann
den Folgetermin bei einem anderen Kun-
den nicht einhalten - und begriindet dies
mit einer Autopanne, da er dem Folgekun-
den bei chrlicher Auskunft signalisieren
wiirde, dass der vorangegangene Kunde
wichtiger ist und der Folgekunde dann den
Termin stornieren (und sich vielleicht nicht
absichern) wiirde. Ein anstdndiges Verhal-
ten setzt aber voraus, dass das Fernhalten
des Schadens nicht zulasten des Angeloge-
nen geht und der Grund der Notlige
ethisch akzeptabel ist.

Ehrenkodizes

Der Begriff des Anstands und seine Ei-
genschalten und Verhaltenskonsequenzen
finden sich mittlerweile in zahlreichen
BEhren- bzw. Verhaltenskodizes®”, also in
freiwilligen Selbstverpflichtungen einer
Berulsgruppe, <:inef.7 Verbandes oder auch
von Unternehmen . Ein solcher Kodex
enthalt Verhaltensregeln, die man inner-
halb dieser Branche als anstindig ansieht.
Den Verhaltensregeln eines solchen Kodex
unterwirft man sich durch Mitgliedschalt
in einer Gemeinschaft (Verein, Ver-
band,...), die in ihren Statuten diesen Ko-
dex den Mitgliedern vorschreibt, oder per
expliziter Selbstverpflichtungserkliarung.
Bekannt ist in diesemn Zusammenhang ins-
besondere der Deutsche Corporate Gover-
nance Kodex .

Im Bereich des Versicherungs- und FIi-
nanzvertriebs findet man neben anderenxix
folgende Ehrenkodizes:

—Der ,GDV Compliance-Leidaden®™ des
Gesamtverbandes der D(;utschen Versi-
cherungswirtschall (GDij hebt als Un-
ternehmenskodex auf das Verhalten der
Mitarbeiter eines Unternehmens oder
(wie hier) eines Verbandes ab.

— Der ,,Verhaltenskodex fur den Vertrieb™
des GDV" will als Verbandskodex das
Vertrauen der Menschen in die Qualitat
der Versicherungsvermittlung stirken.
Darin sind 101 Leitlinien fir die Zusam-
menarbeit der Versicherungsunterneh-
men (als Verbandsmitglieder) mit den
Versicherungsvermittlern aller Art for-
muliert.

VERTRIEB

—Der Kodex ,Ehrbarer Kaufmann®, ei-
gentlich emne Initiative des Instituts fiir
NIanagemgnt der Humboldt-Universitat
zu Berlin , wird propagiert und auf
den Bereich der Versicherungsvermitt-
lung tbertragen vom Bundesverband
Deutscher Versicherungskaufleute e.V.
(BVK)“. Vermittlerinnen und Vermittler
kénnen sich per Selbstverpflichtung &f-
fentlich zu den 10 Tugenden des ,,Ehrba-
ren Kaufimanns® bekennen und sich in ei-
ne Datenbank eintragen. Zu diesen Tu-
genden eines Versicherungsvermittlers
gehdren beispielswelse das Bekenntnis zu
ethischern Handeln, nachhaltiges Han-
deln, burgerschaftliches Engagement,
sich dem Interesse seines Kunden zu ver-
pflichten, die standige kritische Uberprii-
fung seiner Wertestandards und seines
Handelns, hohe Standards im Umgang
mit seinen Mitarbeitern sowie Qualifika-
tion und Kompetenz.

Insbesondere die ,;Tugend 3 (Der ,,Ehr-
bare Kaufmann® hekennt sich zu ethischem
Handeln) betrifft unser Thema: ,,Sein Le-
ben und seine Arbeit orientiert er an den
Regeln der guten Sitten und des Anstandes,
dic nicht gepragt sind von Gier, Neid, Ma-
nipulation und Korruption. Er bekampft
aktiv Marktteilnehmer und Wetthewerber,
deren Handeln von unethischen Motiven
gepragt ist™.

Wenn jemand erklirt, sich einem solchen
Kodex zu unterwerfen, ist damit jedoch we-
der sichergestellt, dass derjenige sich diesem
Kodex auch verptlichtet fithlt und noch we-
niger, dass er sich auch dem Kodex entspre-
chend verhalt:

—Die Selbstverpflichtungs-Erkliarung er-
folgt freiwillig; Konsequenzen einer Ver-
weigerung sind nicht spiirbar. Die Moti-
vation, sich beispielsweise dem GDV-
Vertriebskodex zu unterwerfen, soll zwar
gefordert werden, indem die akzeptieren-
den Gesellschaften auf der GDV-Home-
page genannt werden; diese Homepage
und der Auftrag des GDV sind den Kun-
den aber in aller Regel nicht bekannt.

— Ein ,.VerstoB“ st bei den meisten Kodex-
Kriterien ohnehin schwer oder kaum fest-
stellbar, da diese Kriterien nicht operabel
formuliert sind. So fordert etwa die ,,Tu-
gend 1“ des ,,Ehrbaren Kaufmanns®, dass
dieser ,,sich seiner politischen und sozia-
len Verantwortung bewusst™ ist; dies be-
deutet: ,.Er bekennt sich zur freiheithch
demokratischen  Grundordnung, zur
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,Wenn jemand
erklart, sich einem
solchen Kodex zu
unterwerfen, 1st
damit jedoch weder
sichergestellt, dass

derjenige sich diesem

Kodex auch
verpflichtet fithlt und
noch weniger, dass er
sich auch dem Kodex

entsprechend

verhalt™

Achtung der berechtigten Interessen des
Einzelnen, zur Chancengleichheit und
zur Teilhabe an Sicherheit und Versor-
gung. Er setzt sich fur Gerechtigkeit, Soli-
daritat, Toleranz und Wohlstand ein®.
Selbst ein Schwerverbrecher kann sich
dafiir aussprechen. Im Ubrigen: Die Tu-
gend 1 in dieser Definition kann man oh-
nehin von jedem erwarten, der sich erfol-
greich bei der IHK als Vermittler regi-
strieren konnte.

— Kodex-Kriterien kénnen (zumindest teil-
weise) inkonsistent sein. So widersprechen
sich die genannten BVK-Tugenden 1 und
3 in den Konsequenzen: VerstoBt ein Ver-
mittler gegen Tugend 3, so soll er ,aktiv
bekampft™ werden. Gilt dies auch wenn s
dessen , berechtigte Interessen des Einzel-
nen sind? Dann aber verstéBt derjenige,
der Tugend 3 erfiillt, gegen Tugend 1!

— Es existieren keine wirksamen Sanktions-
mechanismen, wenn faktisch gegen eine
solche Selbstverpflichtung verstoBen wird.
Der GDV-Vertriehskodex beispielsweise
fordert zwar, dass sich die Versicherungs-
unternehmen, die den Kodex anerkennen,
alle zwei Jahre von einem Wirtschaftsprii-
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fer attestieren lassen, dass sie die Kodex-
Regeln einhalten; angesichts der inhaldich
weitgehend unbestimmten Kriterien diirf-
te dies in jedemn Fall gelingen — und daher
kaum Aussagekraft haben.

Eine Moglichkeit zum Vermeiden dieser
Probleme bietet sich mit einer Zertifizierung
von Vermittlern bzw. Vermittlerbetrieben
aufgrund von ,,offiziellen” Normen wie bei-
spielsweise der bekannten Normenreihe ISO
9000 oder auch DIN ISO 22222”. Auf der
Basis einer solchen NOI‘];L? kann dann von e1-
ner Zertifizierungsstelle  ein Zertifikat aus-
gestellt werden; dieses belegt fiir einen Ver-
muttler zweifelsfrel und durch eine neutrale
Stelle, dass dieser nach den Kriterien der zu-
grunde liegenden Norm handelt.

Damit die Aussage des Zertifikats auch
fir Laien glaubwiirdig wird, muss ein Zerti-
fizierungsprozess folgende zwei grundle-
gende Voraussetzungen erfiillen:

L. Die der Zertifizierung zugrunde liegende
Norm muss von einer anerkannten Nor-
miergngsinstitution wie ISO%, EN" bzw.
DIN  heraus gegeben werden. Dies ge-
wihrleistet, dass die Norm in einem stan-
dardisierten und transparenten Prozess
zustande gekommen ist. Damit wird die
Wahrscheinlichkeit von Inkonsistenzen
innerhalb der Norm verringert, dic An-
wendbarkeit (und damit die Messbharkeit
der Kriterien) gesichert und die Akzep-
tanz bel allen betroffenen Marktteilneh-
mern (Anbieter und Kunden) erleichtert.

2. Die Zertifizierungsstelle, die das Einhal-
ten der Norm attestiert, muss ihrerseits
anerkannt sein, damit von vorn herein
verhindert wird (und auch eine entspre-
chender Eindruck nicht entstehend
kann), dass das Zertfikat ein (gekauftes)
,Gefdlligkeitszertifikat™ ist und eben
nicht garantiert, dass der mit dem Zertifi-
kat ausgezeichnete Vermittlerbetrieb der
Norm entsprechend handelt. In Deutsch-
land kann dies damit sicher gestellt wer-
den, dass die Zertifizierungsstelle ihrer-
seits von der Deutschen Akkrediderungs-
stelle GmbH  (DAKKS") fiir  die
entsprechende Norm akkreditiert ist; die-
se aus den Vorgingergesellschaften
DGA, DACH, DAP, DATech, TGA und
DKD (bis 31. Dezember 2009) hervorge-
gangene Stelle wurde vom Bund ,,belie-
hen®, um hoheitliche Akkreditierungs-
aufgaben erfiillen zu kénnen. Als beliehe-
ne Stelle untersteht die DAkkS der
Aufsicht des Bundes.

Speziell die Norm DIN ISO 22222:2005
(Private Iinanzplanung - Anforderungen
an private Finanzplaner) enthélt neben an-
deren Kriterien fiir eine qualitativ hochwer-
tige Finanzplanung in Abschnitt 5 auch
ethische (Anstands-)Kriterien wie Inte-
gritit, Sorgfaltspflicht, Professionalitit,
Ohbjektivitit, Vertraulichkeit und Kompe-
tenz; letztere im Sinne kontinuierlichen
Lernens . Sie erfiillt als DIN-ISO-Norm
die Voraussetzung 1.

Die Voraussetzung 2 wird allerdings nicht
befriedigend erfullt: Zertufikate fur diese
Norm werden in Deutschland derzeit ange-
boten vom Financial Planning %tandards
Board Deutschland e V. (FPSB ). FPSB
fungiert dabei allerdings lediglich als Audi-
tor, der priift, ob die Bedingungen der
Norm erfullt sind. Ein Vermittler muss eine
aktuelle (maximal sechs Monate zurtck da-
tierende) SCHUFA Selbstauskunft, ein ak-
tuelles polizeiliches Fithrungszeugnis sowie
einen aktuellen Auszug aus dem Gewerbe-
zentralregister (bei gewerblicher Tiétigkeit
und Selbststindigkeit) vorlegen. Hinzu
kommt eine schriftliche FErklarung des An-
tragstellers, in der die Einhaltung der ethi-
schen Grundsitze in der Vergangenheit
und nach Zertifizierung in der Zukunft er-
Klart wird; explizit geprift wird jedoch
nicht, ob diese Erklirung auch den Tatsa-
chen entspricht.

Das Zertifikat selbst wird dabei (je nach
Wahl des Vermitters) ausgestellt entweder
von der DIN CERTCO Gesellschaft fiir
Konformitatshewertung mbH" %der der
Austrian Standards plus GmbH . Beide
sind jedoch nicht von der DAkkS fir die
Norm DIN 18O 22222 akkreditiert; beides
sind privatwirtschaftliche Unternehmen
mit Gewinnerzielungsabsicht.

Letztlich unterscheidet sich eine Zertifi-
zierung nach DIN [SO 22222 damit nicht
grundséatzlich von Kodizes wie der genann-
ten BVE-Selbsterklarung; im Gegensatz zu
dieser reinen Erkldarung priift ein allerdings
ein Auditor und zusatzlich ein damit nicht
identischer Zertifizierer aufgrund einer in-
ternational akzeptierten Norm. Wenngleich
die DIN CERTCO fiir diese Norm nicht
speziell akkreditiert ist, so geniefit sie im-
merhin als akkreditierte Zertifizierungsstel-
le in anderen Bereichen einen guten Ruf im
Markt. Damit kann mit einer Zertifizierung
eher eine Vertrauensbasis in das Zertifikat
geschaflfen werden, als mit einer reinen
Selbsterklarung der Betroffenen, einen Ko-
dex einzuhalten.
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Die Worte hor ich wohl, allein ...

Anstand ist eine Wertvorstellung, die Ver-
sicherungsunternehmen und Versicherungs-
vermittler allseits beflirworten. An Exklarun-
gen, diese Wertvorstellungen auch in der tag-
lichen prakdschen Arbeit umzusetzen, fehlt
es nicht. Dennoch finden immer wieder Ver-
haltensweisen den Weg in die Medien, die
dieser Anstandsvorstellung eklatant wider-
sprechen. Zwar ist — orientiert man sich bei-
spiclsweise an der Beschwerdestatistk der
Ombudsleute — die Haufigkeit dieser negati-
ven Fille nicht grofer als in anderen Bran-
chen. Gerade die Versicherungsbranche mit
ihrem haufig beklagten Negativimage kann
sich aber auch diese wenigen Falle nicht leis-
ten.

! hitp-//de.wikipedia.org/wikifAnstand

! hitp-#/de.wikipedia.org/wiki/Sitte

* hitp./de. wikipedia,org/wiki/Expiikation
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Rosen R. v, Gerke W.: Kodex fiir anlegergerechte Kapitatmarki-
kommunikation, Frankfurt am Main/Ndrnberg, Mai 2001,

* httn./fwww,gav. de/wp-content/upinads/2012/02/ GGY._Com-
pliance_Leitfaden_25012012nn.pdf

¥ http:/fwww. gdv.de/2010/12/verhaltenskodex-Tuer-den-vertrieh

2 htto/woew der-ehrbare-kaufmann. de

8 hitp:r/www.ehrbarerkaufmann.de

A http:/www. din. de/cmd?level=tpi-
artiket&ianguageid=de&cmstextrd=Ffinanzplanung

“8 http:A/www.dincerico.de

% hitp:/Ywww.iso.org

7 hito://de. wikipedia org/wikizEurap % C3%AGische_Norm

* bitp:/fwow din. de

# siche 2.8, hitp:r/www.iso.org/iso/fome/standards_develop-
ment. htm

7 bt/ daihs. de

” sighe 2.8, hitp:/fwww. fpsb.desdin/bedingungen.cfm

yﬁtrp.-//www fosh.de/asplustindex.cim

" hitp://www.dincertco.de

“h ttp:/fwvew.as-plus.at
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