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Reparaturkonzept muss stimmen
Fiktive Abrechnung. Ein etwas kniffliger Fall für den 
Karosserie- und Lackierbetrieb. Denn der Grad  
zwischen Geschäft und Renditefalle ist recht  
schmal. Nur wenn die Werkstatt über das richtige 
Reparaturkonzept verfügt, lässt sich trotz starkem 
Wettbewerbs- und Kostendruck profitabel arbeiten.

Damir Zurga erklärt seinen Kunden genau, wie er 
die Schäden repariert und argumentiert, warum er 
die fachgerechte Instandsetzung für den besseren 
Weg hält. „Hagelbeschädigungen und Schäden an 
der Karosserieaußenhaut setzen wir mit dem  
Miracle Außbeulsystem instand“, beschreibt er sein 
Konzept. „Damit sind wir in der Lage so zu arbeiten, 
dass der Kunde eine kostengünstige, aber professi-
onelle Reparatur erhält und wir am Ende auch noch 
Geld verdienen.“ Das System wird sowohl bei  
großen Hagel- als auch bei Unfallschäden einge-
setzt und im Kundengespräch aktiv thematisiert. 
„Mit dem Miracle-System haben wir gute Argumente, 
gerade bei Kunden, die fiktiv abrechnen. Das Prinzip 
Reparieren statt Tauschen wird verstanden.“

Damir Zurga kennt das Thema. Der Betriebsinhaber 
aus Bodnegg in Baden-Württemberg weiß: Kracht 
der Hagel vom Himmel, klingelt kurze Zeit später 
das Telefon Sturm. Hagelschäden ohne Ende, das 
bringt volle Auftragsbücher. Doch bei Blechdellen 
auf Motorhaube, Dach und Heck rechnen seine Kun-
den immer öfter fiktiv mit ihrer Versicherung ab. 

Fiktive Abrechnung bei Hagelschäden
„Wir stellen fest, dass vor allem bei Beschädigun-
gen durch Hagelschlag vermehrt nach Angeboten 
gefragt wird, um Preise zu vergleichen“, erklärt  
Damir Zurga und fügt hinzu: „Spürbar ist schon, 
dass in diesen Fällen die fiktive Abrechnung zuge-
nommen hat.“ Natürlich werden im schwäbischen 
Karosserie- und Lackierbetrieb auch diese Kunden 
fachlich gut beraten. Dabei klären die Karosserie- 
und Lackexperten vor allem darüber auf, welche 
Auswirkungen von nicht fachgerecht reparierten  
Hagelschäden ausgehen. Will der Kunde nur eine 
Schadenkalkulation nimmt der Betrieb 60,00 Euro 
Bearbeitungsgebühr, die im Fall der Instandsetzung 
auf die Reparaturrechnung gutgeschrieben wird.

Kundenservice, Technik, Kalkulation. Die fiktive Abrechnung stellt 

Karosserie- und Lackierbetriebe vor besondere Heraus- 

forderungen. Wie packen Sie das Geschäft am besten an?

Alles rein fiktiv?
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Profitable Lösung
Eine Erfahrung, die Siegbert Müller, Vertriebsleiter 
bei Carbon, von vielen Betriebsinhabern als Rück-
meldung bekommt: „Mit Miracle lassen sich Schä-
den an der Karosserieaußenhaut ohne Neuteiler-
satz fachgerecht instandsetzen. Dadurch wird die 
Reparatur oft günstiger, obwohl der Betrieb mehr 
Arbeitszeit verkaufen kann. Das führt zu einer profi-
tablen Lösung für die Werkstatt und den Kunden.“

Im Interview spricht Siegbert Müller über die Chan-
cen, die er für Karosserie- und Lackierbetriebe bei 
der fiktiven Abrechnung sieht. Entscheidend für ihn 
ist vor allem eins: „Erfolgreich wird die Werkstatt im-
mer dann sein, wenn der Service im Gespräch die 
technische Lösung so vorstellt, dass der Kunde 
ganz klar seinen Vorteil sieht.“

Was ist die richtige Strategie? 
In Bodnegg zeigt Damir Zurga seinen Kunden die 
Technik und erklärt seine Arbeitsweise. In dem Be-
trieb sind Kunden, die ihren Schaden fiktiv abrech-
nen, Chefsache. Er kümmert sich persönlich und 
führt das Gespräch. Doch was sind die ausschlagge-
benden Punkte, die überzeugenden Argumente, um 
das Geschäft tatsächlich abzuschließen?

„Gerade bei der fiktiven Abrechnung kommt es auf 
die richtige Heransgehensweise beim Kunden-
gespräch an“, bestätigt Thomas Wetzel. Der Kom-
munikationsprofi der Hager Unternehmensberatung 
trainiert Betriebsinhaber und Servicemitarbeiter bei 
Spies Hecker Seminaren. Hier geht es immer wieder 
um den erfolgreichen Abschluss eines Verkaufsge-
spräches. „Schon die Einstellung des Mitarbeiters, 
der das Gespräch führt, zählt“, unterstreicht Thomas 
Wetzel. „Wer optimistisch und aufgeschlossen in 

:: INSTANDSETZEN STATT TAUSCHEN

Siegbert Müller (Vertriebsleiter Carbon) sieht 
in der fiktiven Abrechnung eine Chance für 
K&L-Betriebe. Wenn die Werkstatt das Aus-
beulsystem Miracle richtig einsetzt und die 
Leistung gut verkauft.

Wie hat sich die fiktive Abrechnung Ihrer Mei-
nung nach in den letzten Jahren entwickelt?
Siegbert Müller: Carbon ist seit 16 Jahren im 
Markt unterwegs. Wir arbeiten mit Autohäusern,
Herstellern, Schadensteuerern und vor allem 
freien K&L-Betrieben. Alle Beteiligten in der 
Branche müssen sich mit einer deutlich wach-
senden Anzahl fiktiv abgerechneter Unfallschä-
den auseinander setzen. Die fiktive Abrechnung 
ist extrem angestiegen. Gefühlt liegt die Steige-
rung im zweistelligen Prozentbereich.

Wo sehen Sie Chancen für freie Betriebe?
Siegbert Müller: Gerade bei Karosserieaußen-
hautschäden rechnen immer mehr Kunden fiktiv 
ab. Wenn Sie hier mit dem Miracle-System 
eine qualitativ hochwertige und kostengünstige 
Lösung anbieten, können Sie Kunden über-
zeugen in Ihrer Werkstatt reparieren zu lassen.

Was sind die Argumente beim Unfallschaden?
Siegbert Müller: Der Grundsatz Instandsetzen 
statt Tauschen gilt auch bei der fiktiven Abrech-
nung. Wenn Sie dem Kunden eine fachgerechte 
Reparatur ohne Ersatzteiltausch kalkulieren kön-
nen, dann liegt diese sicher deutlich niedriger
als bei einer Instandsetzung mit Neuteilersatz 
laut Gutachten. Das Ausbeulsystem von Carbon 
ermöglicht dabei eine hochwertige Reparatur, 
die das Geschäft für die Beteiligten wirtschaft-
lich gestaltet.

Vielen Dank für das Gespräch!
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SATA®RPS®dispenser

Das RPS Spender- und Ordnungssystem
 Alles an seinem Platz

SATA RPS dispenser zum sauberen Aufbe-

wahren und einfachen Bereitstellen der SATA 

RPS (Rapid Preparation System) Einwegbe-

cher-Komponenten – für alle drei Bechergrö-

ßen 0,3l, 0,6l und 0,9l.

Mehr Informationen unter: 

www.sata.com/rps 

Anzeige-SATA RPS dispenser.indd   1 15.05.2013   12:26:28

Stichwörter Kalkulation und Preis
Wie im Karosserie- und Lackierbetrieb von Damir 
Zurga, so nehmen viele Betriebe für die Erstellung 
einer detaillierten Schadenkalkulation eine Bear-
beitungsgebühr. „Das ist auch richtig“, kommen-
tiert Thomas Wetzel. Sein Tipp: „Setzen Sie den 
Betrag ruhig höher an, damit filtern Sie diejenigen 
heraus, die nur am billigsten Angebot interessiert 
sind.“ Bekommt der Kunde den Kostenvoranschlag 
und will damit dann gehen, lautet der Rat von 
Thomas Wetzel noch einmal nachzufragen, wie es 
mit der Beauftragung konkret aussieht.

Bei Diskussionen über den Preis der Leistung gibt 
es jedoch klare Grenzen. „Versuchen Sie zunächst 
den Kunden mit ins Boot zu holen, indem Sie Formu-
lierungen nutzen wie: Wenn Ihr Vorschlag noch fach-
gerechte Arbeit zuließe, dann würden wir so auch 
reparieren“, rät der Experte. „Spüren Sie jedoch, 
dass man nicht zusammen kommt, lassen Sie den 
Kunden ziehen.“ Kommt es hingegen zum Ab-
schluss des Geschäftes, empfiehlt Thomas Wetzel 
die Vereinbarungen zum Reparaturauftrag in einem 
kurzen Protokoll zu dokumentieren und sich vom 
Kunden untschreiben zu lassen, um späteren Re-
klamationen aus dem Weg zu gehen. 

Fazit: Chancen nutzen!
Grundsätzlich sind sich Damir Zurga, Siegbert 
Müller und Thomas Wetzel einig. Wer Kunden auch 
bei der fiktiven Abrechnung gewinnen will, muss 
stärker argumentieren und einfach überzeugender 
sein. Die zweite Erkenntnis: Erfolgreich ist der 
Betrieb nur mit der passenden Technik. Gerade 
bei Aufträgen, die zu den fiktiven Abrechnungen 
zählen, muss die Werkstatt über technisches 
Equipment verfügen, das sie in die Lage versetzt 
vergleichsweise günstig anzubieten und dennoch 
Rendite zu erwirtschaften. Erst dann wird aus 
einem fiktiven Auftrag realer Erfolg.

den Kundenkontakt geht, mit dem festen Willen das 
Geschäft zu holen, der hat gute Chancen.“

Zehn Minuten bis zum Abschluss?
Bei Kunden, die fiktiv abrechnen wollen gilt grund-
sätzlich: Die erste Begutachtung des Schadens und 
das Gespräch sollten kürzer als zehn Minuten sein. 
Dann kommt der Punkt, an dem die Zuspitzung er-
folgt. „Fragen Sie den Kunden, was er wirklich will. So 
finden Sie schnell heraus, ob es nur um ein günsti-
ges Angebot geht oder um Beauftragung“, meint 
Thomas Wetzel. „Wichtig ist auch zu wiederholen, 
was man verstanden hat, um Missverständnisse zu 
vermeiden.“ 

Der Trainer teilt die Auffassung von Siegbert Müller 
und Damir Zurga, gerade den Kostenvorteil der Aus-
beultechnik und das Reparaturkonzept zu erklären. 
„Am besten ist, Sie zeigen das Gerät. Denn alles was 
der Kunde sieht, ist viel überzeugender.“ Vielleicht, 
so der Vorschlag von Thomas Wetzel, wäre auch die 
Einrichtung eines Showrooms für verschiedene 
Bereiche der Instandsetzung möglich. Hier ließen 
sich verschiedene Anschauungsbeispiele, wie zur 
Miracle-Reparatur, Beilackierung oder Beseitigung 
von Kleinschäden, präsentieren.

„Nur ein Angebot oder echtes Interesse an der Reparatur?

Fragen Sie Ihren Kunden, was er wirklich will.“

Kommunikationsprofi Thomas Wetzel, 

Hager Unternehmensberatung 




