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Anstand macht glücklich, 
Glück macht erfolgreich

Prof. Dr. Hans Jürgen Ott

DHBW Heidenheim, Studiengang BWL-Versicherung, 
Versicherungsvertrieb und Finanzberatung

ott@dhbw-heidenheim.de

"Kunst, Niveau, Anständigkeit, Gesinnung - es ist nicht leicht. Dass es aber mit Geld allein 
nicht zu machen ist, darauf kann man sich verlassen".

Kurt Tucholsky (1890 - 1935)
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Anstand: Keine Erfolgsbremse, sondern Erfolgsgarant

An-
stand

Was ist Anstand?
Wie erkennt man anständiges Verhalten im Vertrieb?
(Wie) Ist anständiges Verhalten nachweisbar?

Glück
Was ist Glück?
Welche Faktoren bestimmen das Glück?
Wie wird man als Berater/Vermittler glücklich?

Erfolg
Was ist Vertriebs-Erfolg?
Welcher Zusammenhang besteht zwischen Anstand, Glück und Erfolg?
Wie wird man im Vertrieb anständig erfolgreich?
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Was ist Anstand?

• Anstand = "gute Sitte" im Benehmen 
– Werte, Regeln und Normen einer Kultur/sozialen Gemeinschaft
– beruhen auf Tradition und Gewohnheit

• Anstand ist erkennbar an
– (innerer) Einstellung  Tugendhaftigkeit:

Anstand für gut halten
Wissen, warum Anstand gut ist
selbst anständig sein wollen

– Verhalten gegenüber anderen  Hilfsbereitschaft: 
anständig sein: andere nicht bloßstellen, demütigen, 
benachteiligen oder schädigen

Feingefühl 
Zartgefühl

Toleranz
Hilfsbereitschaft

Humanität
Respekt

Takt
Höflichkeit

Tugendhaftigkeit
Sittsamkeit

Schicklichkeit
Fairness

Korrektheit
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Woher kommt Anstand?

• Evolutionstheorie 
– Mensch nur in sozialer Gemeinschaft überlebensfähig
– soziale Gemeinschaft nur möglich, wenn Mitglieder 

Rücksicht aufeinander nehmen 
(= anständig zueinander sind)

genetisch verankert
– strukturell (lokalisierbar im Gehirn) 

• DLPFC (Willenskraft-Zentrum): der Versuchung widerstehen
• frontopolarer Kortex (Steuerungs-Zentrum): Willenskraft, Konsequenz

– hormonell (Hormone, Neurotransmitter) 
• Serotonin: Hilfsbereitschaft, soziales Miteinander
• Oxytocin: vertrauen, verzeihen, Empathie

• durch Psyche nachvollzogen
– Anstand gibt gutes Gefühl, befriedigt Bedürfnisse

Grafik: Gehirn & Geist, 11_2013, S. 64

Moral Enhancement, Moraldoping
"Einmal Moral forte, bitte!" 

In: Gehirn & Geist, 10_2013, S. 72ff
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Betriebswirtschaftliche Ansatzpunkte für "Anstand"

• Gesamtunternehmen  Unternehmensethik
– Corporate Governance: Einhalten von Vorgaben 

durch Gesetzgeber und Eigentümer

– Compliance: rechtliche (Gesetze) und 
unternehmensinterne Vorgaben (Statut, Leitbild, 
Richtlinien etc.) eingehalten

– Corporate Social Responsibility (CSR): Handeln 
nach Moral und Selbstverpflichtung (ob kodifiziert 
oder nicht)

• Führungskräfte  Führungsstil
– kollegialer Führungsstil
– mitarbeiterorientierter 

Führungsstil

• Mitarbeiter  Unternehmenskultur
– Betriebsklima

CSR

Corporate
Gover-
nance

Compliance

•auf Fragen des Mitarbeiters eingehen
•Hintergrundinformationen weitergeben
•eigenen Sichtweise nicht einfach vorgeben
•bei Schwierigkeiten unterstützen
•im eigenen Handeln Rücksicht walten lassen
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Es ist nicht leicht, anständig zu sein

• Anständiges Verhalten nicht unbedingt erkennbar 
– Kultur-Abhängigkeit ("Cultural Diversity")

• länderspezifisch  weiße Trauerkleidung
• peer group Vermittler-Outfit: beim Kunden  in der Bikergruppe

– Notlüge
• Schadenvermeidung gegenüber sich selbst
• Schaden für sich selbst unverhältnismäßig höher als 

Schaden für andere Ausrede für Terminverspätung

– unerkannte Fürsorge
• anständige Einstellung gegenüber anderen erfordert unanständiges Verhalten 

mit Tricks/Lügen zum Glück zwingen

 Nachweis der Anständigkeit durch "Beleg"
– Selbstverpflichtung (Ehrenkodex) "GDV-Verhaltenskodex", "Ehrbarer Kaufmann"

• Verbindlichkeit? Prüfbarkeit? Konsequenz bei Verstoß, bei Nichtbeitritt?
– Zertifizierung (analog ISO 9000)

• anerkannte Norm notwendig DIN ISO 22222
• neutrale anerkannte Prüfinstanz mit Aberkennungsbefugnis notwendig  TÜV
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Es ist nicht leicht, anständig zu sein

• Risiko der unökonomischen Investition in Vertrauen
– unökonomische Kurzfristperspektive mit negativem Nettonutzen (N < K)

• entgehender Anstandsnutzen (N) deckt entstehende Anstandskosten (K) nicht ab
Nichtausnutzen von Informationsvorsprüngen beim Verkauf

– unsichere Langfristperspektive
• Esel-Möhre-Problem: Nutzen wird nicht mehr erreicht:

Versetzung, Rente, ...
• Rosinenpicker Unanständige Konkurrenten nutzen mühsam 

erarbeitetes Kundenvertrauen aus und ergattern Auftrag

 Anstand lohnt sich vielleicht nicht

 nicht-ökonomische Anreize notwendig
– Glück, Glücklichsein 

Wohlbefinden, Lebensqualität, gutes Gewissen

– ... und die ökonomischen Folgen davon
Lockerheit, Souveränität, Sicherheit, Ausstrahlung

http://2.bp.blogspot.com
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Was ist Glück und wie schafft man es?

• Glück
– angestrebter Gefühls-Zustand
– Triebfeder und Grundlage des Handelns

• Betrachtung auf unterschiedlichen Ebenen 
( Wissenschaftsdisziplinen)

Begeisterung
Entzücken

Euphorie
Fröhlichkeit

Frohsinn
Hochstimmung

Jubel
Seligkeit

Spaß
Vergnügen

Vergnügtheit
Wohlgefallen

Wonne

Empfinden

Verhalten

Psyche

Gehirn, Körper

Genom
(frühere)

Umwelten

physische
Umwelt

soziale
Umwelt

Evolutionstheorie

(Neuro-)Biologie

Psychologie

Ökonomie

Philosophie

 Glück steigern/schaffen: Glücksfaktoren anwenden
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• Glück: Gefühl bei Trieb-Befriedigung

• Triebe: Verhaltensmechanismen, die dem best-
möglichen Überleben ("best fit") der Art dienen (im Folgenden nach Felix v. Cube)

– Nahrungstrieb: eigenes biologisches Überleben

– Bindungstrieb (Freundschaft, Gemeinschaft): Überleben der sozialen Gemeinschaft

– Sexualtrieb: Überleben einer gesamten Art

– Neugiertrieb: 
• Wandelt Unsicherheit in Sicherheit um
• das individuelle Kompetenzniveau steigt  best fit gelingt besser

– Aggressionstrieb: 
• gewinnen wollen
• der Sieger (Stärkste, Beste, Klügste) kann seine Gene bevorzugt weiter vererben
 das Kompetenzniveau der Gemeinschaft/Art steigt insgesamt

Glück aus der Sicht der Evolutionsbiologie 

Richtige Verhaltensweisen werden 
durch Glücksgefühl belohnt

 Glück steigern: 
Möglichkeiten zur Trieb-Befriedigung nutzen.
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Glück aus der Sicht der Neurobiologie

Sinnes-
organ

1. Reiz Hypo-
thalamus

2. Reiz 3. Reiz Ventrales
Tegmentum

Nucleus
Accumbens

4. Dopamin

5. Dopamin

Wohlgefühl
Glück

7. O
xytocin

7.
 S

er
ot

on
in

6. Beta-Endorphine

Höhere
Gehirnregionen

Glück ist ein bestimmter Hormon-/ 
Neurotransmitter-Status

 Glück steigern: 
Hormonstatus beeinflussen
(Verhalten, Medikation)
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Glück aus der Sicht der Psychologie

• Positive Psychologie 
(Seligman, Csíkszentmihályi, Maslow)

• Flow-Konzept
– Gefühl von Hochstimmung, von tiefer Freude, 
– über sich selbst verfügen,

volle Kontrolle über die Situation
– im Einklang mit sich und der Welt sein
– Erreicht, wenn Aufgabe gut gemeistert wird

• Bedürfnis-Konzept
– Bedürfnis: Unbehagen & Handlungsprogramm

Essen:        Hunger & Nahrungsaufnahme
Prestige:     Einsamkeit & angeben (Luxusgüter)

– Befriedigung erzeugt Glücksgefühl
– neu! Antizipierte Befriedigung erzeugt 

Glückgefühl (Lotto-Effekt)

Glück ist die vorweggenommene 
bzw. tatsächliche Beseitigung von 

Anstrengung und Unbehagen

 Glück steigern: 
Bedürfnisse schaffen (Unbehagen hervorrufen) 
und befriedigen.

(bisher)
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Charakteristik von Bedürfnissen

• Yin-Yang-Prinzip: 
Keine Befriedigung ohne Unbehagen

• Spezifität: Allgemeinheit der 
Zielhandlung/des Zielobjekts

• Intensität: Bedürfnisstärke variiert nach
– Antriebstärke
– Erfolgserwartung

• Subjektivität: abhängig von persönlicher 
Lebenssituation

• Variabilität: nicht statisch im Zeitablauf

• Strukturierung: Bedürfnishierarchie 
(MASLOW)

Bedürfnisse von 16- bis 35-Jährigen
Quelle: Heidelberger Leben 

Trendmonitor 2011
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Glück in der Ökonomie

• Erreichen des maximalen Nettonutzens U = N - K (oder N/K)
– N: Nutzen, Ergebnis, Output

– K: Kosten, Aufwand, Input

• Problem: geringe Korrelation von materiellem Nutzen und Glück

Ökonomisches Prinzip
Minimalprinzip       Maximalprinzip

Effizienz Effektivität

Das Einkommen steigt, das Glück nicht: Das 
Beispiel USA. (Einkommen nach US 
Department of Commerce, Bureau of 
Economic Analysis, Glück bis 1971 American 
Institute of Public Opinion (AiPO), ab 1972 US-
General Social Survey (GSS); nach Richard 
Layard: Die glückliche Gesellschaft (Campus 
2005);
entnommen aus http://www.oekosystem-
erde.de/html/glueck.html

Glück hat mit Geld wenig zu tun, sondern 
generell mit Nutzen und Aufwand und 
dem Verhältnis davon

 Glück steigern: 
Nutzen suchen und realisieren
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Nutzloser Porsche? (SüdwestPresse, 30.5.09)
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Nutzen: Nicht nur materiell

Nutzen

Grundnutzen
stofflich-technisch

Zusatznutzen
psychologisch

Geltungsnutzen
Sozialsphäre

Erbauungsnutzen
persönliche Sphäre

Schaffensfreude
aus Leistung

Zuversicht
aus Wertung

Harmonie
Ästhetik

Ordnung
Ethik

Kategorisierung der „Nürnberger Schule“
Vershofen, 1940

Beispiele:
Porsche
Geldanlage

„Porsche geht ab“
„Performance ist geil !“

„Ich kann mir Porsche leisten“
„Ich habe Geld“

„Porsche ist schön“
„Meine Bank ist modern“

„Von A nach B kommen“
„Ich lege an und
erhalte Rendite“

„deutsche Arbeitsplätze“
„Meine Bank fördert Sport“
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Glück aus der Sicht der Philosophie

• Lust, die es zu maximieren gilt (Sokrates, 450 v.Chr.) 
– Hedonismus: Streben nach Lust als Sinn des Lebens.
– Bedingungen: Gemeinschaft, Tugendhaftigkeit, 

ausreichende Güterausstattung

• Glück durch bewussten Verzicht
– Epikur (300 v.Chr.): Bescheidenheit (Vermeidung von Unlust)
– Diogenes (400 v.Chr.): Askese
– religiöse Philosophie (Mittelalter): 

Verschiebung des Glücks auf Nirwana, Himmel,...

• Philosophie der Moderne: Utilitarismus (Mill 1840)
– Nützlichkeit von Gütern/Handlungen (= Erhöhung des eigenen Glücks)
– Pareto (1900): Pareto-Optimum: Einbeziehung der Nützlichkeit für andere
– Begründung durch Kant (1780): Kategorischer Imperativ: Verhaltensnorm

 Glück steigern: 
tugendhaftes, bescheidenes Leben

Quelle:  Hafner, G.: 
Bildlexikon antiker 
Personen, S. 253f. 
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Unterschiedliche Sichten auf 1 Phänomen

Beispiel Lotto-Effekt: 
Vorfreude macht Lottospieler glücklich

– Neurobiologie
Vorfreude: Ausschüttung von Dopamin; 
Reizung des Belohnungszentrums
Ausschüttung von Endorphinen

– Evolutionstheorie
Neugiertrieb (richtige Zahlen?) und Aggressionstrieb (gewinnen, mehr bekommen als 
andere) werden befriedigt

– Psychologie
Geld als Mittel, um viele Bedürfnisse zu befriedigen: Grundbedürfnisse, Sicherheit, 
Kontakt, Prestige, Selbstverwirklichung; Lotto eröffnet Möglichkeit, um an viel Geld zu 
kommen

– Ökonomie
Lotto als Form der Zukunftsinvestition: Kleine Beiträge bringen evtl. hohen Erlös

– Philosophie
Nutzenverschiebung (späterer Gewinn) macht jetzt glücklich
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Was macht also glücklich (1)? 

• Einkommen, Lebensunterhalt

• Sicherheit,
körperliche/geistige Gesundheit

• Stressreduktion

• erfülltes Familienleben

• soziale Einbindung

• Lob, Dank, Respekt

• gemeisterte 
Herausforderungen

• gewinnen, siegen Erfolg bei Kunden und Mitarbeitern schafft Siegeserlebnisse aus eigener Kraft 
ohne in Konflikt mit Konkurrenten zu geraten

Kundenvertrauen bringt Verkaufserfolg, anständiger 
Umgang mit Mitarbeitern hebt Motivation und Produktivität

Anstand gegenüber Mitarbeitern, Kunden und 
Konkurrenz vermeidet Angriffe

Probleme im Umgang mit Kunden und Mitarbeitern entstehen nicht;
korrektes umsichtiges Handeln lässt Fehler vermeiden

anständiges Verhalten ermöglicht außergerichtliche Einigung

Stressreduktion läßt Familienleben genießen

Freundschaft nur bei Vertrauensverhältnis

korrektes Verhalten erzeugt Respekt/Dank bei Kunden und Mitarbeitern
der finanzielle Erfolg dadurch erzeugt Respekt in der Familie

Gefahr vermeiden, dass Bewältigung an Unmoralität/Illegalität scheitert;
positive Erfahrungen mit Kunden geben Selbstsicherheit und Flow;

ganzheitliche Beratung schafft viele bewältigbare Herausforderungen

Anstand im Vertrieb!
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Was macht also glücklich (2)? 

• stolz auf sich sein

• gut vorbereitet

• Hilfsbereitschaft

• Bescheidenheit in Lebenswandel 
und Ansprüchen

• Dankbarkeit

Erfolg bei Kunden steigert das Selbstwertgefühl und den Selbstrespekt

Anstand im Vertrieb!

offenes und ehrliches Zugeben, etwas nicht zu wissen, 
motiviert zum Erhalt der Kompetenz

Altruismus und Hilfsbereitschaft aktivieren Belohnungssystem

erleichtert Streben nicht nach dem maximal Möglichen, 
sondern nach dem ethisch Angemessenen

Dankbarkeit zeigen 
ist anständig

Quelle: http://www.lead-digital.de/var/wuv/storage/
images media/bilder/25022013_glucke_faktoren/

5662595-1-ger-DE/25022013_glucke_faktoren.png



10.01.2014

Anstand  Glück  Erfolg    20

Was macht erfolgreich?

• Erfolgsdefinition abhängig von eingenommener Rolle
– Privatperson: Erreichung individueller Ziele (= Bedürfnisse)

• Zielkonflikte (Kontakt  Selbstverwirklichung)
• Zielkomplementarität (Erreichung finanzieller Ziele fördert fast alle anderen Ziele)

– Mitarbeiter: Beitrag zur Erreichung der Unternehmensziele
• meist finanziell ausgerichtet: Gewinn () = Umsatz () - Kosten ()

– Mitglied sozialer Gruppe (Familie, Clique, Verein): Förderung des 
Wohlergehens der Gruppe

• Überleben, Zusammenhalt, Mitgliederzahl, Dominanz, ...

• kein eindeutiger klarer Erfolgsmaßstab
– Hemd-Jacke-Prinzip: Individuum dominiert

– Workoholic: Unternehmen dominiert

– Verbandsmeier: Gruppe dominiert
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Quelle:
http://www.economics.phil.uni-erlangen.de/

lehre/bwl-archiv/lehrbuch/hst_kap4/
kausalk/abb2.png

Glück macht erfolgreich!

• Rolle Individuum: Glück ist Erfolg
– Philosophie, Psychologie, Ökonomie: Glück als Sinn des Lebens

• Rolle Mitarbeiter: Glückliche Mitarbeiter sind motiviert und produktiv

• Rolle Gruppenmitglied: Bessere Sozialbeziehungen, Wohlbefinden
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Es funktioniert tatsächlich

Maklernetzwerk PROMA
– Kompetenzaufbau

• regelmäßige Ausbildungs-/Weiterbildungangeboteangebot
• wöchentliche Teambesprechungen

– Unternehmens-/Arbeitskultur
• Aufrichtigkeit, Respekt, Toleranz und Fairness im Leitbild verankert
• Identifikation der Partner mit Verbund durch verpflichtende Arbeitskreise
• partizipativer Führungsstil, familiärer 

Umgang, Firmenausflug
• ergonomischer Arbeitsplatz, 

Fitness- und Ruheraum

– Qualitätsmanagement (ISO 9001)
• Zertifizierung des Unternehmens
• Qualitätsprüfung der Produktgeber
• Kundenzufriedenheitsanalysen
• Verbesserungswesen

Anstand Erfolg

Glück
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Es funktioniert tatsächlich

Bezirksdirektion Münster der ERGO Versicherung AG
– Kompetenzaufbau

• umfassendes Aus- und Weiterbildungsangebot für Vertriebspartner 
und deren Mitarbeiter mit der Zielrichtung Kundenberatung

– Unternehmens-/Arbeitskultur
• Unterstützung der bvk-Initiative "Ehrbarer Kaufmann"
• regelmäßige Team-Kommunikation
• jährliche Agenturgespräche

– Qualitätsmanagement (ISO 9001)
• Standardisierte Rundum-Beratungs-Prozesse mit Kundenfokus
• Durchsetzung von klaren Servicelevels der Kundenbetreuung bei 

Agenturpartnern

Anstand Erfolg

Glück

bei Agenturen, die mitziehen:
• höhere Kundenfrequenz

• Kunden kommen von selbst in Agentur
• geringere Kunden-und Mitarbeiterfluktuation
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Aber warum ist Anstand nicht selbstverständlich?

• Dummheit, Unwissenheit, Unerfahrenheit

• Defizite im Gehirn (Unterversorgung, Unterentwicklung)
– DLPFC (Willenskraft)  Belohnungszentrum (Limbisches

System; aktuelles Lustempfinden)
– Orbitofrontalkortex (Abwägung)
– Entscheidungsfindung ("Wer gewinnt?") im frontopolaren Kortex

Leistungsschwaches Gehirn
(Hunger, Alter, Verletzung,...):

Vor allem äußere Gehirnregionen 
werden unterversorgt 

--> Willenskraft lässt nach

Grafik: Gehirn & Geist, 11_2013, S. 64
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Aber warum ist Anstand nicht selbstverständlich?

• Dummheit, Unwissenheit, Unerfahrenheit

• biologische Ursachen: wenig leistungfähiges Gehirn

• Kavaliersdelikt
= als geringfügiger Verstoß gegen die Moral akzeptiert oder sogar befürwortet .

• Kosten-Nutzen-Asymmetrie 

• Wettbewerb/Vergütungssysteme 
– Abschlussprovisionen bevorzugt

– wenn Prestige/Status dominiert 
(Maslow) Wettbewerbsgedanke
dominiert ("Rennlisten" )

• Spieltheorie ("Gefangenendilemma")
wenn alle unanständig sind, verliert der Anständige
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Fazit

• Anstand macht glücklich und erfolgreich
Es funktioniert in Theorie und Praxis.

• Keine Moralphilosophie oder Lebenseinstellung
Keine Meinung, sondern fundierte wissenschaftliche Fakten und 
Erkenntnisse über betriebswirtschaftliche Zusammenhänge.

• Viele "gute" Gründe sprechen eher für unanständiges Verhalten
Dummheit, Kavaliersdelikt, unsinnige Anreizsysteme, Herdentrieb.

• Imagefrage ist existenziell für die Branche
Augenwischerei, nichtssagende Kodizes und PR-Geschwätz bringen 
nichts, sondern nur tatsächliches ethisch korrektes Verhalten von 
möglichst vielen.

""Kunst, Niveau, Anständigkeit, Gesinnung - es ist nicht leicht. 
Dass es aber geht, darauf kann man sich verlassen".

ziemlich frei nach Kurt Tucholsky (1890 - 1935


