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Mach’s ihm leicht

Die Angst, Kunden einen hohen Reparaturpreis zu nennen, eint viele
Serviceberater. Dabei lasst sich das Problem einfach umgehen, wenn man
eine Reparaturkostenfinanzierung anbietet.

ennen Sie ,Leichtkauf“? Wenn
Kman das in Google eingibt,

kommen 18.700 Ergebnisse. Was
macht denn bitteschon Leichtkauf aus? Ist
doch ohnehin ganz einfach. Hingehen,
auswiéhlen, bezahlen gut. Nein - so leicht
ist es dann doch nicht. Denn das Gehirn

des Menschen hat so eine dumme Ange-

» Finanz- und Ratenkaufoptionen bei
Anschaffungen zu nutzen, ist fiir
viele Verbraucher véllig normal

wohnheit, zunichst einmal beim Preis eine
Bewertung vorzunehmen, ob das denn
teuer ist. Wie das geht? Nun, wir sehen
oder horen einen Preis und schauen
zunichst mal virtuell in unserer Geldbor-
senach. Ist der Betrag da nicht drin, gehen
wir gedanklich auf unser Konto. Haben
wir den Betrag auch da nicht zur Verfii-
gung oder noch nie gesehen, dann kommt
unser Hirn zu der Erkenntnis: Kann ich
nicht bezahlen, also zu teuer! Am Anfang
des Monats geht’s ein bischen besser, da
dann der Blick auf’s Konto noch eher die
Chance bietet, dass er den Betrag findet.
Ist Thnen schon mal aufgefallen, wann die
Werbeblittchen der Werkstattkette mit
den drei Buchstaben im Briefkasten
liegen? Guck an!

Das heifit die handwerksehrengebets-
milhlenartige Botschaft: ,Sag dem Kunden
- auch wenn es teuer ist den vollen Preis
- er versteht das!“ endet heute so manches
Mal im: ,Ich melde mich wieder®. Wir
wissen, dass das ein nettes Nein ist! Spéte-
stens wenn der Kunde am Telefon einen
Preis haben will, geht der Schuss nach
hinten los.

Das wiederum hat dann zur Folge, dass
sich bei den Serviceberatern langsam das
Trauma durchsetzt, die Kunden wollten
alle nichts mehr bezahlen. Weit gefehlt!
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Kein Budget, kein Halt

Vielmehr ist es heute so, dass immer mehr
Menschen gar kein festes Budget mehr fiir
Thre Ausgaben haben. Die Mdglichkeit
alles zu finanzieren fiihrte vielfach zu
iiberhohten Haushaltsausgaben. In der
Folge sind heute 9,5 Prozent der deutschen
Haushalte iberschuldet.

Und das wird noch schlimmer! Und
kein Serviceberater dieser Welt wird das
durch Defensivannahmen oder Rabatte
auf Arbeit und Teile aufhalten konnen.
Keiner! Vielmehr begeben sich Servicebe-

rater mit einer fiir den Kunden zu hohen
Gesamt-Reparatursumme in eine mora-
lische Zwickmiihle, da zum einen die
Bremse gemacht werden muss, zum ande-
ren der Kunde aber mit mehr oder minder
feuchten Augen zu verstehen gibt, dass
dann die Kinder nichts zu essen haben.
Die Folge ist dann in Form einer Rabatt-
zahl auf der Rechnung zu lesen. Oder der
Kunde wandert ab. Der GAU!

Gleichzeitig haben viele Kunden aber
jede Menge Ratenkredite laufen, die
unmittelbar nach dem ersten des Monats
den Blick auf das Konto noch hoffnungs-
loser fiir eine grofie Reparatursumme
werden lassen.

»Das ist doch Wahnsinn® hort man
Serviceberater immer wieder sagen. Ja ist
es in der Tat! Aber es ist die Realitat. Und
der muss sich nun mal jeder stellen, der
etwas verkaufen mochte.

Ein Sortiment wie kein zweites
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o LPG Laseere

> Problemloser Einbau: Voreingestellter Elektrodenabstand
> Spezielle Beschichtung: Schiitzt und erleichtert Ausbau
> FUr gasbetriebene Motoren: LPG und CNG

> Doppel-Edelmetallausfiihrung: Lasergeschweilt
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Bremsen oder bremsen

Der Kernpunkt fiir das Verhalten ist, dass
immer mehr Menschen nicht mehr fiir das
Produkt, sondern fiir den Nutzen bezah-
len. Bestes Beispiel sind hier die Handys.
Man will kein Handy, sondern Spaf3,
Flatrate und den neidischen Blick der
anderen. Und das iibrigens in immer
schnellerer Folge. Die zwei Jahre Vertrags-
bindung sind vielen schon viel zu lange.
Auf unser Geschift bezogen kaufen
Kunden also gefiihlt keine Bremsklotze
mehr, sondern den Nutzen bremsen zu
konnen. Wenn man also mit den Brems-
kl6tzen sagen wir mal ein Jahr lang brem-
sen kann, wieso nicht auch ein Jahr lang
bezahlen? Die Denkweise ist doch enorm
praktisch. Bei einem Reparaturpreis von
sagen wir 220 Euro und einem Finanzie
rungszinssatz von neun Prozent sind das
dann 20 Euro pro Monat fiir s bremsen.
Soviel ist jedem seine Sicherheit wert.
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Der Hintergrund dafiir, dass Menschen
das sogar noch als Schnéppchen ansehen,
liegt in unserer Artzu denken. Wir kénnen
nicht analytisch wie ein Computer denken,
sondern denken {iberschlagig. Wir bedie-
nen uns dabei sogenannter Ankerheuri-
stiken. Sie sorgen dafiir, dass Menschen
den Vergleich zwischen dem grofien und
den kleinen Betrag bewerten und die Folge
des zwolfmaligen Zahlens aufler Acht
lassen. Weil das dann eher als schicksalhaft
gewertet wird. Daher erscheinen die 20
Euro als echtes Angebot. Mit Reparaturfi-
nanzierungen machen wir es dem Kunden
also leicht, den Auftrag zu erteilen. Hier
haben wir also unseren Leichtkauf. Und
wenn er es leicht hat, dann ist er auch

» Das lange Wochenende in Rom
konkurriert mit der gro3en Inspekti-
on - zumindest bei den Kosten
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entspannter. Und das lasst den Servicebe-
rater entspannter sein. Er hat es also auch
leicht.

Rom oder Sofa

Ein weiterer Aspekt ist, dass Kunden den
zu bezahlenden Betrag in Bezug auf ihre
sonstigen Wiinsche sehen. Wenn also eine
Reparatur 800 Euro kostet und die muss
zwingend durchgefiihrt werden, dann
verabschiedet sich der Kunde innerlich
von tollen Sachen wie dem Urlaub, dem
neuen Computer oder dhnlichem. Oder
anders gesagt: Heute steht eine grofle

Die Mdglichkeit, groBere Reparaturen zu finanzieren, wird
von Serviceberatern eher selten angeboten.
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Inspektion mit Bremse in direkter Konkur-
renz zu einem Wochenende in Rom. Jetzt
kann mal jeder selber entscheiden, was
sich denn aus Kundensicht und emotional
im Ganzen bei Licht betrachtet toller
anhort. Also - liebe Serviceberater:
Gonnen Sie ihrem Kunden die Reise oder
was auch immer er sich noch kaufen will
und bieten Sie aktiv die Reparaturfinan-
zierung an. Nicht der Banken wegen.
Sondern der Tatsache wegen, dass Sie als
Serviceberater dem Kunden mdglich
machen, auf weniger verzichten zu miissen.
Das freut ihn! Dariiber hinaus ist er gliick-
licher, findet Sie nett und tut Thnen emoti-
onal nicht mehr weh. Also geht es auch
Thnen besser!

Und ganz nebenbei: Wenn die Bank
dem Kunden den Kredit einrdumt, dann
haben Sie sofort und ohne Risiko Thr Geld.
Wo ist also das Problem auf3er in unseren
Glaubenssitzen ,zahle was du schuldig
bist“? Tut er ja — nur linger! Georg Hensch
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