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Prof. Dr. Hans Jiirgen Ott / Werner Biberacher

Anstand: Erfolgshremse oder Erfolgsgarant?

Gluckliche Menschen sind erfolgreich — das ist hinlédnglich bekannt. Dagegen wird anstéandiges Verhalten gegentiber Kunden und Kollegen oft als
Erfolgsbremse angesehen — zumindest auf kurzfristige Sicht; schlieBlich lasst man Umsatzpotenzial unausgenutzt, wenn man zwar einen Ab-
schluss machen konnte, dies aber zum Nachteil des Kunden ware. In langerfristiger Sicht stimmt das schon nicht mehr; dass Vertrauen des Kun-
den Grundbedingung ist fir Kundenbindung und die daraus folgenden lukrativen Cross- und Up-Selling-Maglichkeiten sowie die Empfehlungsver-
gabe, ist ebenfalls hinlénglich bekannt. Dieses Vertrauen gewinnt man nur durch ehrlichen, seriésen und anstandigen Umgang mit dem Kunden.

Der folgende Beitrag belegt, dass Anstand im Vertrieb nicht nur unmittelbar, sondern dazu noch mittelbar zum Erfolg beitrégt, indem er das Gliick
und die Lebenszufriedenheit des Vermittlers erhoht. Auch dieser Effekt kann sicherlich nicht kurzfristig bewirkt werden. Von dem britischen Oko-
nomen John M. Keynes stammt der Satz ,Langfristig sind wir alle tot“; er sprach sich damit flir eine eher kurzfristig orientierte Wirtschaftspolitik
aus. Diesen Satz machen sich auch Vermittler zu Eigen, die kurzfristige Chancen mit hohen Risiken langfristigen Chancen mit niedrigen Risiken
vorziehen. Wenn es aber dem Versicherungsvertrieb nicht gelingt, méglichst bald durch konsequentes anstandiges Verhalten sein Image zu ver-

bessern und Vertrauen aufzubauen, dann kénnte der Keynes'sche Tod in wirtschaftlicher Hinsicht fir viele schneller als gedacht eintreten.

Erfolgreich ist man dann, wenn man sei-
ne Ziele erreicht. Was ,man“ bedeuten
kann, hiangt von der jeweiligen Rolle ab, die
,man‘ gerade einnimmt:

— Als privates, nur sich selbst verantwortli-
ches Individuum ist man erfolgreich,
wenn die individuellen Ziele erreicht wer-
den. Im vorangegangenen Beitrag wurde
festgestellt, dass dies bedeutet, dass die ei-
genen Bediirfnisse befriedigt werden und
man glicklich und zufrieden ist.

— Als Angehoriger eines Unternehmens ist
man erfolgreich, wenn man dazu beitragt,
dass die Unternchmensziele bestmaoglich
erreicht werden . Hier stehen meist finan-
zielle Ziele (Gewinn, Jahresiiberschuss,
Cash Flow) im Vordergrundz. Erfolg be-
deutet also, dass man dazu beitragt, Ko-
sten zu sparen, den Marktanteil zu er-
hohen, Umsitze zu generieren, Kunden
zu Uberzeugen.

—Als Angehoriger einer sozialen Gruppe
(eines Vereins, einer Familie, einer Mann-
schaft) ist man erfolgreich, wenn man
zum Wohlergehen der Gruppe beitragt.
Das wiederum hingt vom Zweck der
Gruppe und der Position innerhalb der
Gruppe ab: Ein Familienvater ist erfolg-
reich, wenn er den Lebensunterhalt und
die Gesundheit der Familie sichert und zu
einem erfuillten Familienleben beitragt.

Damit wird deutlich, dass das, was je-
mand als Erfolg und damit erfolgreiches
Handeln ansieht und anstrebt, von seiner
aktuellen Rollen- und Lebenssituation ab-
héngt. Damit kann es auch keinen generel-
len objektiven MaBstab fur Erfolg geben;
Erfolgsmafstiabe konnen sich sogar gegen-
seitig beeintrachtigen (ein hohes Einkom-
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men fordert den individuellen Erfolg und
beeintrichtigt gleichzeitig den Unterneh-
menserfolg).

Fiir einen Versicherungsvermittler wird
hier angenommen, dass er dann als erfolg-
reich angesehen werden kann, wenn er ein
tiber ein so hohes Einkommen (bzw. Ver-
magen) verfiigt, dass er sich und seiner Fa-
milie dauerhaft einen zufrieden stellenden
Lebensunterhalt bieten kann und dabei sein
Unternehmen finanziell nicht tiberfordert,
sondern durch beruflichen Erfolg zum Ge-
winn und zur nachhaltigen Sicherung des
Unternehmens beitragt.

Gliickliche Vermittler
sind erfolgreicher

Aus der obigen Erfolgsdefinition wird
deutlich, dass personliches Glick und Le-
benszufriedenheit direkt mit den individu-
ellen Erfolgsmalistaben zusammen hingen;
die Befriedigung von Bedirfnissen bringt
dieses Lebensglick unmittelbar. Erfolg-
reich ist man also, wenn man die Handlun-
gen ausfithrt, die zur Bediirfnisbefriedigung
beitragen.

Glickliche Menschen erfillen jedoch
auch gruppen- bzw. unternehmensspezifi-
sche ErfolgsmaBstabe besser. Arbeits- und
organisationspsychologische ~ Erkenntnisse
belegen eindeutig, dass gliickliche Men-
schen im Beruf leistungsfahiger und lei-
stungsbereiter sind. Neuere Erkenntnisse
aus der Neurobiologie belegen, dass Stress
und Unzufriedenheit kognitive Fahigkeiten,
Gedachtnis, Intelligenz und damit berufli-
che Kompetenz sowohl kurz- als z,mch lang-
fristig erheblich beeintrachtigen . Gliickli-

che Gruppenmitglieder verbessern soziale
Beziehungen und damit sowohl ihre eigene
Position in der Gruppe als auch das Wohler-
gehen der anderen Gruppenmitglieder .

Die Erfolgsfaktoren wirken wechselseitig
aufeinander ein und verstarken sich: Im pri-
vaten Bereich gliickliche Menschen sind im
Beruf erfolgreicher und werden in der der
sozialen Gruppe als angenehmer angese-
hen; dies wiederum verbessert die individu-
elle Lebenszufriedenheit usw.

Anstandige Vermittler sind gliicklicher

Im ersten Beitrag dieser Artikelserie wur-
de der Begriff des Anstandes diskutiert. In
den beiden darauf folgenden Beitriagen
wurde diskutiert, unter welchen Bedingun-
gen sich Menschen gliicklich fihlen. Man
kann nun zeigen, dass es zwischen Glick
und Anstand kausale Beziehungen gibt: An-
stand macht glticklich.

Fasst man die Ergebnisse der beiden vor-
angehenden Beitrdge zusammen, so kommt
man auf folgende Quellen fir Gliick :

— Gewibhrleistung elementarer biologischer

Funktionen: Essen, Trinken, Schlafen,

Gesundbheit, ...

Duale Hochschule Baden-Wiirttemberg (DHBW) Heidenheim,
Studiengang BWL-Versicherung, Versicherungsvertrieb und
Finanzberatung; imari Zentrum fiir innovative Marketingsys-
teme und Risikomanagement.

Geschéftsfiihrer der PROMA Versicherungsmakler GmbH &
Co. KG, Jettingen-Scheppach
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— Hervorrufen ~ von  Gliicksgefiihlen:
Sicherheit, Zuneigung, Liebe,
Zartlichkeiten, Freundschaft, Gemein-
schaft, Erfolgserlebnisse, Siege, bewdl-

tighare Herausforderungen, Anerken-

Sex,
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nung, Helfen, Dankbarkeit, Spiritua-
litat.

— Vermeidung bzw. Reduktion von Un-
gliick: Vermeidung von Gefahren, Angst,

In der folgenden Tabelle wird gezeigt, wie
anstiandiges Verhalten diese Gliicksquellen
positiv beeinflussen kann:

Unsicherheit, Arger, Stress, Einsamkeit.

| ...erzielt durch beruflichen Erfolg ein Einkommen, das
| seinen Lebensunterhalt und den seiner Familie si-
| chert,

... ist korperlich und geistig gesund; er ernahrt sich
| bewusst, betreibt regelmaBig und im Freien Aus-
gleichssport und Bewegung,

... genieBt das Gefiihl der korperlichen und finanziel-
len Sicherheit,

[ o hat ein erfiilltes Familienleben,

.. vermeidet beruflichen Arger und Stress,

... ist sozial integriert, hat einen Freundeskreis, ge-
nieBt ein gutes Betriebsklima im Unternehmen,

... erhélt von Kunden und Kollegen Lob, Dank, Respekt
und Anerkennung,
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Ansténdiges Handeln generiert Vertrauen des Kunden zu dem Vermittler und fiihrt damit zum Verkaufs-Er-
folg - inshesondere bei einem so erklarungsbediirftigen Produkt wie einer Versicherung oder einer ldngerfri-
stigen Geldanlage. Zahlreiche Studien’ belegen eindeutig die positive Korrelation von Vertrauen und Ver-
mittlungserfolg. Mit dem Vermittlungserfolg steigt das Einkommen des Vermittlers.

Ist ein Vermittler gleichzeitig Fiihrungskraft; wenn er seine Mitarbeiter bzw. Angestellten korrekt und kolle-
gial behandelt, wenn sie Verantwortung tibernehmen diirfen, dann sind auch sie gliicklich, zufrieden und
hoch motiviert. Sie sind wenig krank, weil sie gern arbeiten und denken eher unternehmerisch. Damit steigt
die Mitarbeiterproduktivitat, was sich wiederum positiv auf das Unternehmensergebnis und damit das Ein-
kommen des Vermittlers auswirkt.

Anstandiges Handeln bedeutet, dass man sich seiner Verantwortung gegeniiber Menschen bewusst ist, die
in einem beruflichen oder privaten Abhangigkeitsverhéltnis stehen. Diese Verantwortung fithrt dazu, dass
man bestrebt ist, seine korperliche und geistige Leistungsfahigkeit zu erhalten - und dazu gehort korperli-
che Aktivitat und Ausgleichssport. Das wiederum fordert die Lebenszufriedenheit entscheidend?.

Ansténdiges Handeln erzeugt ein Sicherheitsgefiihl insbesondere bei Entscheidungen unter Unsicherheit. |
Derartige Entscheidungen werden als unangenehm empfunden - insbesondere bei wichtigen und riskanten
Entscheidungen sowie Entscheidungen unter vielen Alternativen® - und das ist bei Vermittlern der Regelfall.
Eine solche Entscheidungssituation liegt insbesondere dann vor wenn man abwagen muss, ob man sich ein
Verhalten leisten kann, das gegen Regeln verstdBt; man muss abwégen, welche Konsequenzen man zu be-
fiirchten hat, muss also eine komplexe und mit vielen Unsicherheiten behaftete Entscheidung fallen. Wenn
man sich anstandig verhalt, d.h. Regeln einhalt und handelt, "wie es sich gehort", dann hat man die (damit
ritualisierte) Entscheidung bereits getroffen und kann sich so dem Entscheidungsdruck und dem damit zu-
sammenhangenden unangenehmen Gefiihl entziehen.

Dieses unangenehme Gefiihl bei Entscheidungsunsicherheit und bei Informationsiiberlastung kann in
Angst umschlagen™. Angst wiederum vermindert die kognitive Leistungsfahigkeit' und verstérkt damit in
einem Teufelskreis die Entscheidungsunsicherheit und macht ungliicklich.

Ansténdiges Handeln und damit Stress reduzierendes Handeln fiihrt dazu, dass der Vermittler sein Famili-
enleben unbeschwert geniefien kann.

Anstandiges Handeln fiihrt dazu, dass viele Probleme im Umgang mit Kunden von vornherein nicht entste- |
hen. Korrektheit im Handeln erfordert, dass alle Handlungen vorher gepriift und sorgfaltig abgewogen wer-
den. Fliichtigkeitsfehler, Irrtiimer, oder Fehlentscheidungen aus Unwissenheit werden dadurch reduziert.

Auch wenn trotzdem Fehler passieren, wird bei guten Kundenbeziehungen das Risiko fiir Haftungsfalle ver-
ringert: Kunden wenden sich bei Problemen zunachst an den Vermittler, dem sie vertrauen kdnnen, und be-
schreiten erst den gerichtlichen Klageweg, wenn keine giitliche Einigung mit dem Vermittler moglich ist.

Anstandiges Verhalten gegeniiber anderen fithrt dazu, dass sich andere auch anstandig verhalten. Wer von
anderen gut behandelt wird, revanchiert sich; wem Unrecht widerfahrt, ebenfalls - selbst wenn ihm dadurch
Kosten entstehen. Die Spieltheorie weist nach®, dass diese "tit-for-tat"-Regel fiir alle Akteure optimal ist.

Anstandiges Handeln bildet die Vertrauensbasis fiir einen Freundeskreis, auf den man sich verlassen kann.
Anstand eines Familienmitglieds fiihrt dazu, dass eine Familie ebenfalls Anerkennung im privaten und be-
ruflichen Umfeld genieBt.

Anstandiges Handeln fiihrt zu Dank und Anerkennung bei Kunden. Respektvolles und kompetentes Verhal-
ten gegeniiber Kunden fithrt wiederum zu Respekt seitens der Kunden. Gerade im Beruf steigert dieser wahr-
genommene Respekt durch Menschen, mit denen man zu tun hat, die Lebenszufriedenheit entscheidend -
sogar mehr als Status oder Bezahlung'. Und mit dem Erfolg beim Kunden steigt auch der Respekt innerhalb
der Familie und im Unternehmen.
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... sucht sich solche Herausforderungen, die er bewal-
tigen kann - und freut sich auf diese Herausforderun-
gen,

... ist jemand, der gewinnt,

... ist jemand, der stolz auf sich sein kann,
... ist sich seiner Fachkompetenz sicher, ist gut auf

Kundenbesuche vorbereitet,

... ist jemand, der anderen hilft,

... ist bescheiden im Lebenswandel und in seinen An-
spriichen,

... ist dankbar.

Ansténdiges Handeln minimiert das Risiko, dass Herausforderungen an fehlender Legalitét scheitern.
Durch das Vertrauen, das ihm Kunden entgegen bringen, kann ein Vermittler auch kritische Kunden iiber-
zeugen. Diese Erfolgserlebnisse fordern sein Selbstbewusstsein und geben ihm Sicherheit. Die positive Er-
fahrung bei positiver Kundenreaktion gibt ihm Flow und auch das Selbstvertrauen, weitere schwierige Kun-
den erfolgreich zu beraten und zu betreuen.

Ein Versicherungsvermittler schafft sich iiber den Ansatz einer ganzheitlichen Versicherungs- und Finanz-
beratung eine Fillle von Herausforderungen. Gerade ganzheitliche Beratung ist das, was die meisten Kun-
den auch von ihm wollen und erwarten®. Und den Wiinschen des Kunden entgegen zu kommen (auch unter
Zuriickstellen von kurzfristigen Verkaufsaktionszielen), ist letztlich eine Frage des Anstandes.

Anstandiges Handeln fiihrt zum Erfolg bei Kunden. Ein Vermittler, der Vertriebsziele besser erfilllt als Kolle-
gen, hebt sich im Kollegenkreis hervor. Da der Erfolg nicht durch Tricks oder vielleicht unlauteres Konkur-
renzverhalten (auch gegeniiber Kollegen), sondern durch allgemein akzeptiertes Verhalten zustande kommt,
werden Konflikte (Neid, Gegenreaktion etc.) minimiert.

Ansténdiges Handeln fithrt zu guten beruflichen Leistungen durch eigene und akzeptierte Arbeit - und nicht
durch Mogeln oder Betriigen. Dieses Erfolgserlebnis steigert das Selbstwertgefiihl und den Selbstrespekt®.

Anstandiges Handeln erfordert, dass der Vermittler dem Kunden offen und ehrlich mitteilt, wenn er bei einer
Frage des Kunden nicht Bescheid weiB. Da er diese Unkenntnis minimieren will, ist er permanent bestrebt,
sich in wichtigen Handlungsfeldern kompetent zu machen bzw. zu halten. Diese Kompetenz erzeugt Sicher-
heit im Handeln und im Auftreten, was wiederum positive Auswirkungen auf den beruflichen Erfolg und da-
mit auf die anderen Gliickskriterien hat.

Ansténdiges Handeln beinhaltet ja ein Verhalten, das anderen zugute kommt. Dies allein wirkt schon
gliickssteigernd; Altruismus und Hilfsbereitschaft machen sich in erhdhter Aktivitat des Belohnungssy-
stems im Gehirn bemerkbar". Dass wir uns dabei nicht selbst iiberfordern, gewéhrleistet ein inneres "Mo-
ralkonto""; das tiberwacht, ob wir "geniigend" hilfsbereit sind. Gliickliche Menschen iiben h4ufiger ehren-
amtliche Tatigkeiten aus als andere’; ehrenamtliche Mitarbeiter leiden seltener unter depressiven Sympto-
men und empfinden verstarkt Gliicksgefiihle.

Ansténdiges Handeln erfordert einen gewissen Grad an Altruismus, also durch das Streben nicht nach dem
maximal Moglichen, sondern nach dem ethisch Angemessenen. Dieses Entgegenkommen gegeniiber ande-
ren Menschen gelingt nur durch Bescheidenheit.

Ansténdiges Handeln bedeutet, dankbar zu sein. Dabei kann man Dankbarkeit iiben®: Dankbarkeitsiibun-
gen konnen zu stérkerem Optimismus und generell positiven Gefiihlen fithren, die Schlafqualitit verbessern
und eine stérkeren Neigung hervorbringen, anderen zu helfen.

Vermittler, die ethisch handeln, also An-
stand zu ihrer Handlungsmaxime machen,
sind gliicklicher und zufriedener — und damit
erfolgreicher. Zum einen sind Kunden, die
anstandig behandelt werden, eher bereit, dem
Vermittler zu vertrauen und seine vorgeschla-
gene Risikoabdeckung auch zu akzeptieren.
Zum anderen steigert anstindiges Verhalten
das Gliick und die Lebenszufriedenheit des
Vermittlers und damit indirekt den Erfolg.

Abbildung 1: Anstand fiihrt zum Erfolg —
direkt und indirekt.

Anstand
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Es kann also nachgewiesen werden, dass hen, d.h. als geringfligiger Verstof3 gegen die

Anstand im Versicherungsvertrieb erfolg-
reich macht; es handelt sich damit nicht um
eine Frage der Glaubens- oder Lebensein-
stellung, sondern um belastbare wissen-
schaftliche Erkenntnisse, um objektive Ar-
gumente und Fakten. Damit stellt sich die
Frage, warum immer wieder Fille bekannt
werden, wo sich Vermittler eben nicht an-
standig verhalten — sofern man den zahlrei-
chen Publikationen Glauben schenkt, die
dies in den Vordergrund stellen”. Mogliche
Begriindungen daftr sind:

— Dummbheit, Unwissenheit: Vermittler wis-
sen nicht (und haben es nie erfahren), dass
Anstand erfolgreich macht.

— Kavaliersdelikt: Unanstindiges Verhalten
wird vielleicht als Kavaliersdelikt angese-

Moral akzeptiert oder sogar beflirwortet .
— Kosten-Nutzen-Asymmetrie: Wie jede In-
vestition erfordern Anstand und Vertrau-
en kurzfristig Aufwand, der aber erst lan-
gerfristig Frichte tragt; eine umfassende
kundenorientierte Beratung ist immer
aufwendiger als eine schnelle ,,Abschluss-
Technik®. Dieser Aufwand ist anstandi-
gem Verhalten leicht zuordenbar, er ist
meist leicht monetar (in Euro) bewertbar,
er tritt sicher auf und er tritt sofort auf.
Der Nutzen dagegen (das Vertrauen des
Kunden und die dadurch verbesserte Ab-
schlussbereitschaft) ist den ,,Anstandsin-
vestitionen nur schwer zuordenbar, er ist
damit schwer bewertbar, es ist unsicher,
ob er iiberhaupt auftritt (vielleicht nutzt ja
ein Kollege das Vertrauen aus) und wenn,
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dann tritt er erst spiter auf. In dieser Si-
(leicht
schwer tibersehbarer Nutzen) entscheiden

tuation ubersehbare  Kosten,
viele zugunsten der scheinbar sicheren
Kosten. Dies ist zwar betriebswirtschaft-
lich unsinnig; dass der Nutzen schwer ab-
sehbar ist, heiB3t ja nicht, dass er nicht ein-
tritt. Ein solches Verhalten ist aber ent-
scheidungstheoretisch zu erwarten .
— Wettbewerb: Die tiblichen incentive- bzw.
wettbewerbsbetonten — Vergtitungssysteme
im Versicherungsvertrieb bevorzugen (im-
mer noch) die Abschlussprovisionen. Wenn
beim  Vermittder in  der  eigenen
Bediirfnislage das Bediirfnis nach Prestige
und  Status dominiert“, dann  wird
bei solchen Vergiitungssystemen der Wett-
bewerbsgedanke dominant (,,Rennlisten“g ))
und es werden auch zu Lasten des Kunden
kurzfristige Abschliisse angestrebt.

Spieltheorie: Die berufliche Situation eines
Versicherungsvermittlers  ist  derjenigen
ahnlich, die in der Spieltheorie als ,,Gefan-
genendilemma“% diskutiert wird. Handeln
alle Vermittler anstidndig, dann sind alle
auch erfolgreicher, als wenn alle unanstéin-
dig handeln. Wenn jedoch alle anderen un-
anstiandig handeln und nur einer anstandig,
dann verschlechtert sich (auf kurze Sicht)
dessen Nutzenposition; da die Kunden viel-
leicht davon ausgehen, dass sie sowieso von
allen Vermittlern ,,tiber den Tisch gezogen
werden® und sich daher entsprechend reser-
viert verhalten. Dann hat er den Aufwand
anstidndigen Verhaltens ohne aber den Nut-
zen zu haben.

Fazit

Sollte der letztgenannte Punkt zutreffen,
dann wiirde das bedeuten, dass eine gesetz-
liche Vorgabe fuir alle dafiir sorgen miisste,
dass auch alle Vermittler anstandig handeln
— auch diejenigen, die anstindiges Verhal-
ten bisher nicht gewohnt waren, die ein sol-
ches Verhalten als tolerabel ansehen, denen
sonst der Sport- bzw. Wettbewerbscharak-
ter fehlt oder diejenigen, die die betriebs-
nicht
tberblicken kénnen. Die Verantwortlichen
bzw. Verbande im Versicherungs- und Fi-
nanzvertrieb tun also gut daran, ihren Mit-
arbeitern bzw. Mitgliedern die Vorteile an-

wirtschaftlichen Zusammenhinge

standigen Verhaltens aktiv und mit wirksa-
men Sanktionen hinterlegt aufzuzeigen —
bevor sich der Gesetzgeber zu weiteren Re-
gulierungen veranlasst sicht, die dann wie-
der die anstandigen Vermittler behindern.
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Abhildung 2: Kosten-Nutzen-Asymmetrie von Anstand

Aufwand von Anstand

Nutzen von Anstand

e leicht zuordenbar ® schwer zuordenbar

e leicht bewertbar ® schwer bewertbar

e tritt sicher auf ® unsicher, ob er Uberhaupt auftritt
e Grolfiteil tritt sofort auf ® ftritt erst spater auf
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