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Erhohte
Zahlungs-
bereitschaft

FORDERUNGEN. Inkasso hat sich in den
vergangenen Jahren stark verandert, ge-
trieben durch technologische Innovationen
und verandertes Verbraucherverhalten.

TEXT: Klaus Schobesberger

or allem wird kiinstliche Intelligenz (KI) zunehmend
v eingesetzt, um Inkassoprozesse effizienter und kun-

denfreundlicher zu gestalten. KI-Algorithmen analy-
sieren Daten wie Zahlungsverhalten, Erreichbarkeit und Kom-
munikationspréferenzen, um personalisierte Ansprachen zu
entwickeln. Das Fintech PAIR Finance nutzt beispielsweise
selbstlernende Algorithmen, die Verbraucher im Zahlungs-
riickstand anhand verhaltenspsychologischer Erkenntnisse
typologisieren und optimale Kommunikationskanéle, Zeit-
punkte und Tonalititen bestimmen. Selfservice-Plattformen
ermoglichen es Schuldnern, ihre Zahlungen online zu ver-
walten, was die Hemmschwelle senkt und die Zahlungsbe-
reitschaft erhoht. Solche Plattformen bieten Transparenz und
Benutzerfreundlichkeit, was die Kundenerfahrung verbessert.

Respektvolle Kommunikation

Ein Klarer Trend ist die Abkehr von konfrontativen Metho-
den hin zu empathischen, kundenfreundlichen Ansétzen. Viele
Inkassounternehmen legen Wert auf eine positive Customer
Journey. Studien zeigen, dass eine respektvolle Kommunika-
tion die Zahlungsbereitschaft erhoht und die Kundenbindung
starkt. Ein Beispiel ist die Nutzung von positiver Verstarkung
(z.B. Skonto fiir frithzeitige Zahlungen) oder sanften Erinne-
rungen, die ein schlechtes Gewissen erzeugen, ohne aggressiv
zu wirken. Solche Methoden sind besonders effektiv bei nach-
lassigen oder vergesslichen Schuldnern, die etwa 60 Prozent
der Zahlungsriickstande ausmachen. Bei vorstzlichen Zah-
lungsverweigerern oder hoch verschuldeten Schuldnern sto-
en diese Methoden an Grenzen und es bleibt am Ende das
gerichtliche Inkasso unvermeidlich. |
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