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Prof. Dr. Hans Jiirgen Ott

Nicht (nur) Geld macht Versicherungsvermittler gliicklich

Interessenkonflikte von Vermittlern und das daraus abgeleitete Schutzbed Urfnis des Kunden sind das Hauptmotiv aller Regulierungsbemuhungen,
die in der jlingsten Vergangenheit aus Brissel kamen - einschlieBlich derjenigen, die in der nachsten Zukunft zu erwarten sind (insbesondere
IMD2). Unterstellt wird, dass Provisionen und Courtagen das Handeln von Vermittlern entscheidend bestimmen und nicht die BedUrfnisse des
Kunden. Dass unter den etwa 250.000 Vermittlern in Deutschland Vermittler sind, die diesem Blld entsprechen, ist selbstverstandlich; es wére rein
statistisch absolut unwahrscheinlich, wenn dem nicht so wére und die Branche wirde sich fundamental von anderen Branchen unterscheiden,
wa es eben auch Menschen gibt, die Kundenbedirfnisse ihren eigenen Einkommensmaximierung unterordnen. Aber ist (riicksichtslose) Einkom-
mensmaximierung wirklich bei der Mehrzah! aller Vermittler das Hauptmotiv des Handelns, wie es die Regulierungsintensitat vermuten lasst?

Wenn man unterstellt, dass Menschen verninftig handeln, dann tun sie das, was sie gliicklich macht. Doch was macht Menschen glicklich - und
ist es inshesondere Geld, was sie glticklich macht? Dieser Frage soll in den folgenden beiden Beitragen der Artikelserie ,, Anstand macht gltcklich,
Gltick macht erfolgreich nachgegangen werden. (S. auch den Erdffnungsartikel ,Anstand im Versicherungsbetrieb: Genlgt ein Ehrenkodex?®, ZfV
4/13.) Im vorliegenden Beitrag werden wir uns den evolutions- und neurobiclogischen Bestimmungsfaktoren des Glicks widmen und die Erkennt-
nisse daraus auf Versicherungsvermittler anwenden; im nachsten Beitrag widmen wir uns den psychologischen, philosophischen und dkonomi-
schen Bestimmungsfaktoren. Dabei wird klar, dass bei Vermittlern Geld [&ngst nicht die Rolle spielt, die ihm attestiert wird. Es wird Zeit, dass der

Gesetzgeber und auch die Vertriebssteuerung umdenken.

,Gliick ist ein Hochgefiihl, das vom
Waunsch nach Fortdauer gekennzeichnet ist,
solange es andauert, und vom Wunsch nach
Wiederkehr, wenn man sich seiner erin-
nert® . Gliick ist cin als positivempfundenes
Gefiihl der Freude und kann mit Begriffen
beschrieben werden wie Begeisterung, Ent-
ziicken, Euphorie, Fréhlichkeit, Frohsinn,
Hochstimmung, Jubel, Seligkeit, Spal,
Vergniigen, < Vergniigtheit, Wohlgefallen
oder Wonne . Gliick ist also ein Gefithlszu-
stand, den anzustreben sich fiir jeden Men-
schen lohnt; es sollte fiir rational handelnde
Menschen die Triebfeder und die Grundla-
ge des Handelns sein.

Hier {und auch im darauf folgenden Bei-
trag in dieser Zeitschrift) werden Ansatze
aus unterschiedlichen Wissenschaftsdiszi-
plinen vorgestellt, wie dieses Gliicksgefiihl
erreicht werden kann. Wenngleich die Aus-
gangspunkte vollkommen unterschiedlich
sind, so sind doch die Konsequenzen daraus
recht dhnlich und bieten ein Bild, das An-
satzpunkte fiir MaBnahmen liefert, um die-
ses Gliicksgefuhl bei Versicherungsvermitt-
lern zu erreichen bzw. zu steigern.

Evolutionshiologische Grundlagen
des Gliicks

Gliick, so der Evolutionsbiologe Felix von
Cube, ist ein GGefiihl, das sich einstellt, wenn
Triche befriedigt werden. Dieses Gliicksge-
fiihl ist der Antriebsmechanismus, der den
Trieb erst entstehen lisst; das Gliicksgefithl
iberkompensiert diec Anstrengung und die
Gefahr, die normalerweise mit der Befriedi-
gung des Triebes verbunden sind .
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Triebe und die Entstehung des Glicksge-
fiihls hat der Mensch im Laufe des Evolu-
tonsprozesses entwickelt, um sich selbst zu
einem Verhalten zu zwingen, das das eigene
Uberleben, das der sozialen Gruppe, des
Stammes und der gesamten Art bestmdg-
lich sichert. ,,Mit Trieben ausgestattete Le-
bewesen finden sich nicht mit einer vorlie-
genden Mangelsituation ab, sondern su-
chen eine gunstigere Umwelt auf™ und
sichern sich so das Uberleben, Diese Uber-
lebensstrategic war keine bewusst gewihlte
Strategie; dem Evolutionsprinzip gemdil
haben wvielmehr digjenigen Lebewesen
uberlebt, die dieses Verhalten gezeigt haben
— und nur diejenigen konnten ihre Gene
und damit dieses Verhalten weiter vererben.

Nach von Cube, der seine Erkenntnisse
malfigeblich auf die Forschungen des Ver-
haltenstorschers Konrad Lorenz stiitzt, sind
fiinf Triche maBgeblich :

1. Nahrungstrieb, der cinem Individuum
das biclogische Uherleben sichert.

2. Bindungstrieb, der dazu fiihrt, dass man
Liebe, Geborgenheit und Wohlfiihlen in
einer Gruppe dem Alleinsein vorzieht;
dies sichert einer sozialen Gemeinschaft
das Ubetleben.

3. Sexualirieb, der einer gesamten Art das
Uberleben sichert.

4, Neugiertrieb bzw. Sicherheitstrieh, der
dazu antreibt, Unsicherheit (,Was ist
das?™,  ,Wie funktioniert das?”, ,Was ist
hinter den Bergen?*) in Sicherheit (,,Das
kenne ich!™) umzuwandeln — vorausge-
setzt, man hat das Gefithl, es anch schaf-
fen zu kénnen. Sicherheit wiederum ist

die Grundvoraussetzung fiir das Uberle-
ben; Handlungen, die ein Mehr an Si-
cherheit bringen, sind evolutionér wert-
voll. Der das Lernen bestimmende Neu-
gier-Trich fihrt auch dazu, dass das
individuelle Kompetenzniveau steigt und
sich das Individuum in einer neuen Um-
welt moglichst schnell zu Recht findet.

5. Aggressionstrieb, der dafir verantwort-
lich ist, dass man gewinnen will, eine An-
strengung meistert, andere — oder auch
sich selbst — besiegt; dies fihrt dazu, dass
der Sieger, also der Stirkste, Beste oder
Kligste, seine Gene bevorzugt weiter ver-
erben kann und dadurch das Kompe-
tenzniveau der sozialen Gemeinschaft
insgesamt steigert.

Glicklich ist danach ein Mensch, der sei-
ne Triebe befriedigen kann. d. h. der seine
ausreichend zu essen und zu trinken hat (1),
in einer sozialen Gemeinschaft integriert ist
und Freundschaft, Liebe und Anerkennung
genieBt (2), ein ausgeglichenes Sexualleben
fuhrt (3), sich sicher fithlt und bestandig ler-
nen will (4) und der Erfolgserlebnisse hat
und besser ist als andere (5).

Ein Versicherungsvermittler ist dement-
sprechend gliicklich, wenn er sozial, finan-

Duale Hochschule Baden-Wiirttemberg (DHEW) H_Eid&jnheim}
Studien gang'BWL—Ve'rsicheru ng, Versichery_ng_sirerfrieb und
Finanzberatung; imar Zentrum filr innovative Marketingsy-
steme und Risikomanagement. Der Autor dankt dem Neuro-
biglogen Dr. Maximilian Gafr, Ur'!iVe_r'Sit_'ét Ulm, fiirseine kon-
struktiven Anmerkungen. '
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ziell und gesundheitlich abgesichert ist, d.h.
ein Einkommen erzielt, das scinen Leben-
sunterhalt und den seiner Familie sichert,
wenn er ein crfiilltes Familienleben sowie
einen Freundeskreis hat, wenn er vom Kun-
den und von anderen Kollegen Anerken-
nung geniefii, wenn er iber die wesentli-
chen aktuellen Marktentwicklungen auf
dem neuesten Stand ist und wenn er in sei-
nem Beruf erfolgreich ist, d.h. Vertricbszie-
le besser als Kollegen erftillt und eher skep-
tsche Kunden iiberzeugt.

Triebe fithren damit zu Verhaltenswei-
sen, die fur das Uberleben eines Individu-
ums, einer Gruppe bzw. einer Art notwen-
dig sind. Da sie in unsere Gene ,einge-
brannt® wurden, haben sie im Zeitablauf
Bestand. Da mit genau diesen Verhaltens-
weisen oft unangenchme oder gefihrliche
Konsequenzen verbunden sind (Kampf, Er-
oberung,...), hat der (evolutiondr fitte)
Mensch ein Belohnungssystem fiir solche
Verhaltensweisen entwickelt, das ebenfalls
genetisch verankert wurde.

Neurohiologische Grundlagen
des Gliicks

Auch wenn in besonders gliicklichen Si-
tuatonen ,.der Bauch kribbelt, entsteht
das Glicks-Gefithl doch im Gehirn. Das
Bauchkribbeln ist lediglich eine Folge von
neurologischen Vorgangen - Uber eine Rei-
zung des Sympathikus-Nervs und eine ver-
stiarkte Durchblutung der Bauchorganc als
Folge verstirkter Bildung des Neurotrans-
mitters Dopamin . Da Gliick im Gehirn
entsteht, dann licgt es nahe, zu untersuchen,
welche Gehirnstrukturen und welche neu-
rologischen Vorgange zum Entstehen des
Glicksgefuhls beitragen.

In erster Linie entsteht das Gliicksgefiihl
im limbischen System, einer Region im
Mittelhirn. Insbesondere das mesolimbi-
sche System, als Teil des imbischen Sys-
tems, wird als ,,Belohnungszentrum® be-
zeichnet; dies ist der Ort, an dem (positive)
Emotionen entstehen, Im Ventralen Teg-
mentum, ciner Teilregion dieses Beloh-
nungssystems, befinden sich Nervenzellen,
die den Neurotransmitter Dopamin produ-
zieren und an andere Hirnstrukturen weiter
geben.

Dopamin ermoglicht die  Wahrneh-
mungslihigkeit, fordert Lern- und Ge-
dichtnisvorgange und sorgt dafiir, dass man
immer wieder Situationen anstrebt, die
Gliicksgefiihl hervorrufen , ist also die neu-
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rologische Basis des Verstirkungslernens.
Dopamun fihrt aber auch, wenn es in zu
starker Konzentration vorliegt, zu Angstzu-
standen, Konzentrations- und Aufmerk-
samkeitsscérungen und sogar zu Schizo-
phrenie und anderen Psychosen .

Teil des limbischen Systems ist der Nucle-
us Accumbens, der wiederum tber Dopa-
min die Hirnregion Hypothalamus dazu
anregt, opiumihnliche Botenstoffe, die Be-
ta-Endorphine, zu produzieren und tiber
die Hypophyse ins Frontalhirn auszuschiit-
ten, wo wiederum die Funktionszentren {iir
das Sprechen, Denken, Hoéren oder Ge-
dachinis aktiviert werden. Endorphine
{,endogene Morphine®) sind vom Kdrper
selbst produzierte Substanzen mit Eigen-
schaften, die denen von Morphium dhnlich
sind. Endorphine vermitteln Genussgefith-
le, lindern Schmerzen und wirken angstlé-
send; sie crzeugen Mogen, Gefallen und
Vergniigen, ja sogar Euphorie bis hin zum
Rausch.

Sie sind aber auch verantwortlich fiir
Sucht und Abhingigkeit und haben ahnli-
che Wirkungen wie extern zugeflihree
Opiatdrogen (Opium, Kokain oder Mor-
phium, aber auch Alkohol oder Nikotin). In
einem Riickkopplungsprozess fihren En-
dorphine dazu, dass dic Bildung der Stress-
hormone Noradrenalin und Adrenalin
gehemmt und die Wirkung von Dopamin
verstarkt wird; damit wird das Belohnungs-
zentrum noch aktiver.

| VERTRIEB

Wie schnell aus diesem Rickkopplungs-
prozess Suchtverhalten entsteht, zeigten
schon 1954 Olds und Milner; sie pflanzten
Elektroden in das Gehirn von Ratten ein,
iiber die der Nucleus Accumbens elektrisch
stimuliert werden konnte. Hatten dic Rat-
ten gelernt, diese Impulse selbst auszuldsen,
so wurden sie schnell stichtig nach dem
Knopfdruck. Diese Sucht ging sogar so
weit, dass dic Ratten selbst
schmerzhafte Stromstolie in Kauf nahmen,
nur um an ihren ersehnten Schalter zu kom-
men und sich zu stimulieren. Manche Tiere
vergaBen zu essen und zu trinken und star-
ben vor lauter Knopfdriicken”.

auberst

Im Hypothalamus produzierte und tber
die Hypophyse weiter gegebene Botenstoffe
akdvieren die Freisetzung weiterer Hormone
wie Testosteron und Ostrogene, die wiederum
typische Verhaltensweisen von Méannern bzw.
Frauen hervorrufen. Unter diesen Hormonen
ist auch das vertrauensbildende ,,Sozial-“
Hormon Oxytocin; ¢s bewirkt beim Men-
schen Gefiihle wie Liebe, Vertrauen, Koope-
rationshereitschaft, partmerschalilicher Fairn-
ess, Treue und Edelsinn. I's macht vertrauens-
selig und  hat beruhigende
deeskalierende Wirkung bei Freunden und
Familie, macht jedoch gleichzeitiy aggressiv

eme und

gegentiber Iremden .

Am Entstehen des Gliicksgefiihls sind eine
Reihe weiterer Hormone und Neurotrans-
mitter direkt oder indirekt beteiligt; darunter
ist inshesondere der ., Stimmungsautheller®

Abhildung: Das Belohnungszentrum: Der biologische Ort des Glicksgefihls
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VERTRIEB

Serotonin. Dieses Hormon fithrt zu einer
Hemmung der Impulsivitit, der Angst und
des aggressiven Verhaltens; es vermittelt das
Gefiihl der Gelassenheit, Ausgeg]icheiﬁlheit,
der inneren Ruhe und Zufriedenheit . Fin
Mangel an Serotonin kann zu depressiven
Versummungen,  behandlungsbediirfiiger
Schiichternheit, Sozialphobie, Angststérun-
gen, Depression, zorniger Feindseligkeit, Ag-
gressivitdt, zwanghaften Wiederholungs-
storungen und sogar Suizid fiihren. Auch bei
Serotonin hat eine zu hohe Konzentration
ebenfalls negative Wirkungen wie beispiels-
welse Migréinﬁattacken, Reizdarm  oder
Bluthochdruck . Kaffee hemmt iibrigens die
Bildung von Serotonin, wogegen intensiv be-
triebener Sport s]?wic Licht die Bildung von
Serotonin anregt .

GliicKlich ist danach ein Mensch, dessen
Hormonhaushaltim Gleichgewichtist, des-
sen Belohnungssystem also nicht zu viel und
nicht zu wenig Dopamin, Oxytocin, Seroto-
nin und Endorphine produziert; das Ner-
vensystemn und die Gehirnfunktionen miis-
sen organisch intakt scin. Line glicks-

erhohende Auswirkung auf diesen Hor-'

monhaushalt hat neben der Ernihrung {als
,Lieferant™ der Bausteine dieser Substan-
zen) regelmaBiger Ausgleichssport vor al-
lem bei Sonnenlicht - wogegen Extremsport
(tber eine verstarkie Produktion von Stres-
shormonen wie Cortisol und Adrenalin)
cher negative Emotionen bewirkt. Herzhal-
tes Lachen, Humor, Zirtlichkeiten und ins-
besondere Lob und Anerkennung aktivie-
ren das Belohnungszentrumlz.

,,Glucklich ist ein
Mensch, dessen
Hormonhaushalt im
Gleichgewicht ist,
dessen Belohnungs-
system also nicht zu
viel und nicht zu
wenig Dopamin,
Oxytocin, Serotonin
und Endorphine
produziert*
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Dopamin sorgtim Gehirn dafiir, dass sich
bei Lob und Anerkennung das Erfolgserleb-
nis ins Gedichtnis cinpriagt. Wenn zu er-
warten ist, dass man Herausforderungen
meistert und sich darauf freut, dann er-
héhen auch Leistungsanforderungen wie
z.B. Dberufliche Herausforderungen das
Gliicksgefuhl. Diese Vorfreude fithrt zu ver-
mehrter Produktion von Dopamin und da-
mit von Endorphinen i

Fir cin intensives Glicksgefihl ist aber
nicht so sehr der absolute Spiegel des im
Umlauf befindlichen Dopamins verant-
wortlich, sondern in erster Linie die (Neu-
JBildung von Dopamin und damit eine Fr-
héhung dieses Dopaminspiegels. Eine Re-
duktion des Dopaminspiegels (d.h. eine
unterbleibende Neubildung) dagegen wird
als unangenehm emptunden.

Im diesem Zusammcnhangﬁist aber der
.Joss aversion“-Effekt bekannt ; gemeint ist
damit die Asymmetric der Wirkung von
Dopamin-Reduktion und Dopamin-Bil-
dung. Eine Erhohung des Dopamin-Spie-
gels wird als positiv emplunden, cin Absen-

“ {sofern man

ken um ,,den gleichen Betrag
das messen konnte) wird aber als ungleich
stiarker negativ empfunden. Wenn man cs
also schafft, einen niedrigeren Dopamin-
Spiegel zu halten, dann schafft man sich da-
mit mehr Moglichkeiten zur Erhéhung die-
ses Spiegels, ohne dass die negativen Folgen
eines zu hohen Dopaminniveaus in Kauf
genommen werden miissen, Bescheidenheit
in den Ansprichen bewirkt hierdurch, dass
auch kleine positive Erlebnisse als positiv
wahrgenommen werden.

Ein glticklicher Versicherungsvermittler
halt setnen Hormonhaushalt in Balance. Er
lebt also gesund, hat ein ausgeglichenes Fa-
mifien- und Privatleben, betreibt regel-
miéfig Sport, sucht sich solche Herausfor-
derungen, dic er bewiltigen kann - und
freut sich auf diese Herausforderungen. Er
sucht nach Lob und Anerkennung bei sei-
nen Kunden und Kollegen. Gleichzeitig ist
er eher bescheiden im Lebenswandel und in
den Anspriichen.

Ubertriebener Biologismus?

Man konnte nun versucht sein, diese Er-
kenntnisse iiber die biologischen Ursachen
des Gliicksgefithls als blanken Biologismus
abzutun . Dieser Begriff hat einen negati-
ven Beiklang, der im wissenschaftlichem
Gebiet daher kommt, dass Bestmmungs-
faktoren von Personlichkeit und Verhalten

ausschlieBlich auf biclogische Komponen-
ten reduziert werden und {ohne schliissige
wissenschaftliche Begriindung) soziale, ge-
sellschaftliche, ckonomische oder politische
Faktoren ausgeklammert werden.

Der negative Beiklang konnte aber auch
aus einer Angst heraus kommen, dass das ei-
gene Verhalten direkt iiber biologische Me-
chanismen beeinflusst werden kénnte — oh-
ne dass man dies merkt und ohne dass man
sich dagegen wehren kann. Dass man vom
praktischen Einsatz solcher Mechanismen
nicht mehr weit entfernt ist, zeigt cin Kt')lr;-
perspray mit dem Namen Liquid Trust ,
das Oxytocin enthdlt (s. oben). Wenn damit
beispielsweise in einem Verkaufgesprach
der Berater seinen Hals und seine Hand be-
spritht, nimmt der Kunde dieses Hormon
uber die Nase auf. Dass es (sofort) wirkt und
den Kunden vertrauensselig, gefiigig und
damit abschlussbereit macht, berichten An-
wender glaubhaft.

Wenn solche Mechanismen im Versiche-
rungs- und Finanzvertrieb Fuf3 fassen soll-
ten, dann erweist sich tibrigens die ganze
Diskussion um Transparenz als Neben-
kriegsschauplatz.
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