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Inkasso smart: Wie Pair Finance mit Psychologie Forde-
rungen eintreibt
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chon das Wort Inkasso lost selbst bei Menschen, die bei Unternehmen

oder Glaubigern nicht in der Kreide stehen, Unbehagen aus. Wie geht

es erst Schuldnern, die eh schon in den Miesen sind und dann auch

noch Geld an ihre Glaubiger zahlen sollen? Wer nicht zahlt, bekommt

in der Regel erst einmal eine Standard-Mahnung. Nett klingen die nie,
denn statt freundlicher Worte stehen darin unmissverstindliche Formulierungen,
dass zu zahlen ist, sonst — tja, was sonst? Ist eigentlich auch egal, denn das Pro-
blem dieser Mahnungen: sie helfen oft wenig.

Pa 1ce geht da einen anderen Weg und setzt bei der Schuldneransprack §
Be. al Science, einer Forschungsrichtung innerhalb der Psychologie. Dot

was hat ein technologisches und datengetriebenes Unternehmen im Bereich In-
kasso und Forderungsmanagement damit zu tun?
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Kooperation statt Konfrontation mit dem Schuldner

,Im Inkasso geht es darum, mit Menschen zu arbeiten und zu kontaktieren, die
vollig unterschiedliche Bediirfnisse haben und Griinde, warum sie der Forderung
nicht nachkommen kénnen®, sagt Minou Ghaffari, Head of Behavioral Science bei
Pair Finance.

Minou Ghaffari

Um das zu verstehen, sollen Methodiken der Psychologie dabei helfen, die Schwie-
rigkeiten der Schuldner zu verstehen, um einerseits den besten Kommunikations-
weg zu nutzen, anderseits auch, um die richtige Losung anzubieten. Wie und auf
welchem Weg erreiche ich den Kunden und wie kann er das Geld am besten
zurlickzahlen?

Kl hilft dabei, Schuldnertypen zu identifizieren

,Wir stimmen die Ansprache an die Kunden sehr fein mit den Daten, die uns in
der Regel von den Mandanten tiberlassen werden, ab, um zu entscheiden, wie wir
an die Kunden herantreten®, sagt Ghaffari. Die Palette ist dabei grofs und reicht
vom kumpelhaften ,Hey, du hast deine Schulden noch nicht bezahlt’, bis hin zu
sehr formellen Ansprachen. Auch das Schreiben wird iber verschiedene Wege
ausgespielt — je nach Profilanalyse des Kunden. Eine KI hilft dabei, die Schuldner-
typen zu identifizieren. Denn: Kein Schuldner gleicht dem anderen. Was bei dem
einen hilft, um die Schulden zu bezahlen, hilft bei dem anderen noch lange nicht.

Ar 'chen werden die Schuldner also dort, wo sie die Nachricht am ehest”
wa men: entweder per Mail, WhatsApp oder SMS und eben nicht per Po.
Das macht Sinn, denn wer online shoppt, so die Denke, ist digital affin und klickt
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eher auf die angebotenen Zahlungslosungen, z.B. Ratenzahlungen, als dass er ei-
nen Uberweisungstrager zur Bank tragt.

Unterschied zwischen Mannern und Frauen

Anhand der Analyse von Alter, Geschlecht und auch der Forderungshthe sowie
vieler weiterer Paramenter versendet Pair Finance aktuell fiinf verschiedene An-
schreiben. Was zum Beispiel gut funktioniert: der Appell an das eigene Gewissen —
und damit ein ganz ,alter” Trick der Psychologie. ,,Wir haben gesehen, dass dieses
Vorgehen bei Frauen besser funktioniert als fiir Manner®, sagt die Psychologin.

In regelmafsigen Abstanden tberprift das Team um Ghaffari dennoch die Metho-
dik, um darzustellen, inwieweit die offenen Forderungen weiterhin effizient,
schneller und gleichzeitig kundenorientiert sind.

Die Psychologie ist eine lukrative Sache

»M 2r psychologischen Herangehensweise ist das Berliner Startup bislar
da Je in der Inkasso-Branche®, sagt Ghaffari. ,,Es kann aber dazu beitra
das sculechte Image des Inkasso-Verfahrens zu verandern, z.B. indem wir 16-
sungsorientiert arbeiten.” Ein Ansatz, der sich auszahlt: Verglichen mit dem



Marktdurchschnitt ist Pair Finance um bis zu 15 Prozent erfolgreicher, als andere
Inkasso-Firmen. Da Pair Finance eine Gebiihr an den Forderungen, die es zurtick-
holen kann, verdient, klingt das nach einer durchaus lukrativen Sache.

Fur 300 Firmen treibt Pair Finance auf diese Weise bereits das Geld ein, darunter
Kunden Home24, das Payment-Unternehmen Klarna und Zalando. Der Berliner
Modehédndler legte im vergangenen Jahr zwei Millionen Euro Funding an Pair Fi-
nance nach, die Bewertung stand im Juni 2020 bei 60 Mio. Euro.
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