
 

Nett sein lohnt sich
Wer zu Verkäufern nett ist, wird bevorzugt behandelt. Das zeigt eine aktuelle Studie der Universität
Innsbruck.

Die Wirkung von Lob und Anerkennung im ökonomischen Kontext wurde bisher experimentell vor allem
im Rahmen von Arbeitsverhältnissen erforscht. Welchen Einfluss immaterielle Belohnungen in der

Konsumwelt haben, ist hingegen kaum bekannt. Wissenschaftler der Universität Innsbruck machten sich
in einer experimentellen Untersuchung nun daran, diese Forschungslücke zu schließen. Dabei legten sie
den Fokus auf alltägliche Kaufentscheidungen.

Eis und Döner Kebab

Mehrere Experimentatoren kauften zunächst in Fastfood-Restaurants in Innsbruck und München jeweils
eine Tüte Eis. Dabei lobten sie manchmal bei der Bestellung das Produkt oder gaben ein Trinkgeld. Nach
dem Kauf wurde das Eis abgewogen. Der Versuch wurde anschließend an Döner Kebab-Ständen in
Graz, Innsbruck und München wiederholt: Die Experimentatoren gingen an fünf aufeinanderfolgenden
Tagen mit dem gleichen Auftrag zum gleichen Verkäufer oder zur gleichen Verkäuferin. Insgesamt kauften
die Experimentatoren über 100 Tüten Eis und 800 Döner Kebab.

Lob und Trinkgeld zeigen Wirkung

Es zeigte sich, dass die Experimentatoren immer dann mehr Ware erhielten, wenn sie bei der Bestellung
Trinkgeld gaben oder nett zu den Verkäufern waren: Zehn Prozent mehr Eis gab es für Komplimente, 17
Prozent mehr für Trinkgeld. Die Daten aus den Kebab-Bestellungen untermauerten diese Ergebnisse.
Interessant war zudem, dass der Effekt des Trinkgelds über mehrere Besuche gleich blieb, während er
bei Komplimenten deutlich anstieg: Nach fünf Besuchen war er sogar stärker als der des Trinkgelds.

Einfluss in verschiedenen Alltagssituationen

Die Forscher vermuten, dass die beobachteten Mechanismen in vielen alltäglichen
Konsumentscheidungen ähnlich wirken. Sie schließen aus ihren Ergebnissen, dass bei alltäglichen
Kaufentscheidungen immaterielle Anreize wie Anerkennung und Lob bisher eher unterschätzt und
monetäre Anreize eher überschätzt wurden.
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