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Die Klaviatur beherrschen

VERBRAUCHERKREDITRICHTLINIE — Wie Finanzierungs-Know-how auch nach
Einfihrung der VKR Zusatzertrage sichert. von marc-uLRICH LECH *

LESEN SIE HIER...

... warum Autoverkaufer die neue Verbraucher-
kreditrichtlinie zum Anlass nehmen sollten, die
Professionalitat ihrer Finanzierungsberatung
weiter zu verbessern.

as fiir die meisten Verkaufer bis-
W lang gewohnte Praxis war, erhalt

durch die neue Verbraucher-
kreditrichtlinie (VKR) einen Hauch von
Neuland: das kundenorientierte und
gleichzeitig offensive Anbieten von Finan-
zierungen und Leasing im Autohaus. Allzu
transparent und gleichzeitig uniibersicht-
lich erscheinen auf den ersten Blick die
Erfordernisse der verdnderten Vorgaben.
Doch mit ein wenig Offenheit fiir die neu-
en Regularien und dank der gewohnten
Unterstiitzung durch die Tipps und Hin-
weise der Autobanken wird der engagierte
Autoverkdufer auch kiinftig hohe bis sehr
hohe Finanzierungsanteile erreichen kén-
nen. Und damit hohe Zusatzertrége, auf die
der Autohandel nach wie vor dringend an-
gewiesen ist.

Hoher Finanzierungsbedarf

So liegt der Branchenschnitt der zurzeit
finanzierten Fahrzeuge nach wie vor bei
rund 70 Prozent aller Neuzulassungen.
Dieser Wert resultiert nicht allein aus dem
geschickten Verkéufer-Verhalten, sondern
ist schlichtweg der Tatsache geschuldet,
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dass bei den meisten Kunden einfach die
liquiden Mittel fiir den anstehenden Fahr-
zeugerwerb fehlen. Bei Durchschnitts-Ver-
kaufspreisen von (2009) immer noch rund
22.500 Euro ist das auch kein Wunder.
Umso wichtiger ist es daher nach wie vor,
die Klaviatur dieses wichtigen Absatzforde-
rungs-Instrumentes zu beherrschen. Dass
hier nach wie vor immenser Nachhol- und
Schulungsbedarf besteht, belegen die Ana-
lysen von Testkdufen und Trainings. Die
haufigsten Fehler liegen in den drei Berei-
chen Produktwissen zu den Finance- und
Zusatzprodukten, Finanzierungsgespréchs-
fihrung (und Argumentation) sowie der
Motivation des Verkaufers fiir das Thema
Finance. Allen drei Defiziten kann durch
gezieltes Training und regelmifiige Schu-
lungen begegnet werden.

Defizite im Produkt-Know-how

Mit schoner Regelmafligkeit bringen die
Marketing-Abteilungen der Autobanken
kreative Finanzierungsprodukte auf den
Markt. Diese sollen es den Verkaufern er-
leichtern, die Fahrzeuge abzusetzen und
Zusatzertrage zu generieren. Wenn das so
einfach wire, ligen die Finanzierungs-

anteile vieler Autohéduser weitaus hoher, als
sie es zurzeit sind. Grund hierfiir ist oft-
mals nicht das Desinteresse des Kunden,
sondern leider hiufig das fehlende Hinter-
grundwissen des Verkiufers. Es wird ein-
fach viel zu haufig versdumt, sich zeitnah
mit den Financeprodukten auseinanderzu-
setzen. Und wenn man selbst nicht ,,durch-
blickt, wird auch der Griff zum Telefon
zwecks Abklarung von Detailfragen mit
dem Gebietsleiter der eigenen Partnerbank
haufig unterlassen. Und die Teilnahme an
einer Finance-Schulung? Kostet ja nur
unnétig viel Zeit. Als Konsequenz fehlt
dem Verkaufer neben dem Produktwissen
oft die verkauferische Expertise.

Defizite in der Gesprachsfiihrung
Das Motto fiir die Finanzierungsanspra-
che sollte lauten: so selbstverstindlich und
direkt wie moglich. Die Praxis zeigt leider
héufig ein anderes Bild: Verkaufer weisen
oft ein hohes Maf$ an Unvermdgen auf, den
Finanzierungsbedarf der Kunden zu er-
mitteln — und wenn, dann héufig zu spat.
Einfache Fragen, wie z. B. ,Wie mochten
Sie das neue Fahrzeug finanzieren?“ oder
»Wie viel mochten Sie fiir Ihren neuen xy
anzahlen?“ oder ,Welchen Betrag moch-
ten Sie monatlich investieren?“ gehoren
leider viel zu selten zum Frage-Repertoire
im Verkauf. Dariiber hinaus sollte der
Verkdufer sich trauen, den ermittelten
Finanzierungsbedarf genauer zu hinter-
fragen. Der Verkauf eines Finance-Zusatz-
produktes wie etwa der RSV oder einer
Kaufpreisversicherung féllt viel leichter,
wenn der Verkidufer den Absicherungs-
bedarf seines Kunden im Finanzierungs-
gesprach ermittelt hat. Nur am Rande: Die
allermeisten Kunden wiinschen sich das
»Rundum-sorglos-Paket®, gerade dann,
wenn eine Finanzierung fiir den Fahrzeug-
erwerb erforderlich ist.

Motivations-Defizite
Auch beim Thema Finanzdienstleistungen
gilt: Der erste Eindruck entscheidet haufig
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tiber Erfolg oder Misserfolg. Wird der
Kunde vorschnell in die Schublade ,,Bar-
zahler® einsortiert, tun sich viele Verkéu-
fer im weiteren Verlauf des Beratungsge-
spriches schwer, dem Kunden qualifizierte
Finanzierungs- oder Leasingofferten an-
zubieten. Griinde fiir diese vorschnelle
Fehleinschitzung: Das Barzahlungsge-
schift erscheint dem Verkdufer haufig
weniger beratungsintensiv, als der - oft-
mals wesentlich ertragreichere - finan-
zierte Fahrzeugverkauf. Hier muss die
Motivation des Verkdufers verbessert wer-
den. Provisions-Beteiligungen wirken
manchmal kleine Wunder.

Keine vorschnellen Annahmen!

Nun ist es eine Binsenweisheit, dass schon
Generationen von gestandenen Verkiufern
bei dieser ersten Kundeneinschitzung hau-
tig danebengelegen haben: Der vermeint-
lich Interessierte entpuppt sich als Zeitdieb,
der vermeintlich Mittellose verfiigt tiber
eine goldene Kreditkartensammlung oder
tragt das Bare gleich gebiindelt in den aus-
gebeulten Taschen. Und, womit wir beim
Thema wiren, der artikulierte Kundenwil-
le, das Kaufobjekt bar zu bezahlen, zerplatzt

spatestens dann als Seifenblase, wenn sich
eben dieser Kunde mit den Worten verab-
schiedet, sich das Ganze doch noch einmal
iiberlegen zu wollen. Zwischenzeitlich hat-
te der Verkdufer das Thema Finanzierung
gedanklich ad acta gelegt. Da ja Bares
angeblich vorhanden ist, wurde tiber Alter-
nativen nicht mehr gesprochen. Dieses
vorschnelle Einschwenken auf die vom
Kunden aus ganz unterschiedlichen Mo-
tiven geduferte Barzahlungsabsicht verhin-
dert oft die erforderliche Flexibilitat, dem
Einwénde duflernden Kunden eine echte
Hilfe zur Kaufentscheidung zu liefern. Dass
der Kunde durch die Aussage, Barzahler zu
sein, lediglich sein Image gegeniiber dem
Verkiufer profilieren oder nur ausloten
mochte, wie weit er damit den Verkaufer
im Preisgespréch in die Knie zwingen kann,
bleibt oft unberiicksichtigt. Die Folge: Der
tatsdchliche Finanzierungsbedarf dieses
Kunden wird verkannt. Ein Ausweg aus
dieser Einschitzungsfalle: Fiir jeden Kun-
den kann sich im Grunde in jeder Phase
des Verkaufsgespraches ein Finanzierungs-
bedarf entwickeln. Und diesen sollte der
Verkdufer dann auch flexibel befriedigen
kénnen. =

HAanDEL | N

Auch kiinftig bleibt die Finanzierung eine der
Haupt-Ertragsquellen im Kfz-Handel. Dies kann
nur Uber qualifizierte Verkdufer erreicht wer-
den, die es verstehen, auf der Finanzierungs-
Klaviatur zu spielen. Hierzu gehort:

1. das Engagement, sich zeitnah und umfas-
send liber die Finance-Produkte zu infor-
mieren - oder informieren zu lassen.

2. eine Finanzierungs-Gesprichsfiihrung, die
kundenorientiert und gleichzeitig ertrags-
orientiert erfolgen sollte. Offenheit fiir
den Finanzierungsbedarf hilft hierbei.

3. dass der Verkaufer sich mit vorschnellen
Kundeneinschatzungen (Barzahler oder
vielleicht doch Finanzierungskunde) nicht
selbst im Wege stehen sollte, sondern den
Finanzierungsbedarf offensiv und wert-
schétzend klart und befriedigt.
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