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Gebrauchtwagenkauf bei Ebay

... Rainer Halbach, dessen Marktforschungsinstitut Sitescreen sich mit dem Konsumverhalten im Internet befasst, erklärt den wesentlichen Unterschied zum konventionellen Kauf: "Das enge Zeitfenster einer eBay-Auktion von sieben oder zehn Tagen komprimiert den Entscheidungsprozess so weit, dass die Gefahr emotional gesteuerter Impulshandlungen besteht." Sein Rat: Die vorherige Festlegung (und Einhaltung) eines persönlichen Gebotslimits, das vor unvernünftigen Zuschlägen schützt. "Gerade Spielernaturen sollten an der Tastatur einen kühlem Kopf bewahren", sagt der Kölner Psychologe. ... 

Zitat aus ADAC Spezial Gebrauchtwagentest 2004,  Seite 42ff,  3... 2... 1... meins?

Entscheidungsphasen beim Autokauf

Der Autokauf (bei Privatkunden) ist im Allgemeinen ein ausgedehnter, meist über Wochen oder sogar einige Monate phasisch verlaufender Prozess. (Eine Ausnahme stellen sogenannte Notkäufe dar, z.B. nach Unfällen, wenn unmittelbar ein neues Auto zur Verfügung stehen muss.)  Den Entscheidungsprozess kann man sich als ein „Nadelöhr“  vorstellen, in welches sich der Käufer mit seinen  gesamten Idealvorstellungen, Begehrlichkeiten, pragmatischen oder repräsentativen  Notwendigkeiten, finanziellen und sozialen Möglichkeiten einfädeln muss. Beim Autokauf geht es – wie auch bei vielen anderen Entscheidungsprozessen – immer um Kompromissbildungen, da nicht alle Ansprüche (Größe, Fahrspass, Ökonomie, Budget, Komfort, Sportlichkeit, Prestige, etc.) ungebrochen zu befriedigen sind und sich zum Teil gegenseitig begrenzen. 

I. Startphase: Verstärkte Beschäftigung mit dem Thema Auto, Nutzung von Medien, Gespräche, Beachtung von Werbung, sich inspirieren lassen. Liebäugeln mit unterschiedlichen Marken und Modellen. Sehr unverbindliche Verfassung: „Schau´n wir mal“ „herumstöbern“.

II. Auswahlphase: Kunden suchen Ausgleich zwischen Wünschen, Möglichkeiten und Notwendigkeiten: Die private und berufliche Situation wird geklärt, bestehende Markenbindungen und Budgetrahmen überdacht, Kompromisse angestrebt, die Festlegung auf ein „relevant set“ von Typ und Wagenklasse erfolgt.

III. Konkretisierungsphase: Die Wahl ist oft auch eine Negativselektion, unpassende Modelle und Ausstattungsvarianten werden aussortiert.

Kunden nehmen engere Auswahl zwischen einigen wenigen Modellen verschiedener Marken vor, es findet eine Festlegung auf Ausstattungsvarianten (Motoren, Farben, Pakete) statt. 

IV. Kaufphase: Letzte Phase ist geprägt von Ambivalenz und Dissonanzreduktion. Entscheidung ist fast getroffen, aber nicht alle Motive können unvermittelt befriedigt werden. Entscheidungsprozess spitzt sich zu, „letzte“ Meinungen werden eingeholt, Verfügbarkeit des Angebotes spielt eine Rolle, Sympathie und Vertrauen zum Händler/Verkäufer sind wichtig

Beim Gebrauchtwagenkauf kann man davon ausgehen, dass die Kompromisshaftigkeit des Autokaufs und damit auch die Kompromissbereitschaft der Käufer noch wesentlich stärker ausgeprägt ist. Hinzu kommt, dass die Garantie beim Gebrauchtwagenkauf lediglich als „Versprechen“ zu haben ist - falls nicht, wie von Händlern ja angeboten, besondere Vereinbarungen getroffen werden. 

Spezifisch für den Gebrauchtwagenkauf muss man als Voraussetzungen festhalten: Ebenfalls ein psychologisch aufwendiger Entscheidungsprozess, die Entscheidung fordert jedoch noch eine höhere Kompromissbereitschaft als beim Neuwagenkauf (Abwendung von persönlichen Idealvorstellungen, eingeschränkte Wahlmöglichkeiten in der Kombination der Ausstattung, benutzte Ware),  man bekommt ein  Mobiltätsversprechen statt einer Mobilitätsgarantie und ist daher auf Vertrauen in die Mitteilungen des Verkäufers angewiesen, falls man als Käufer nicht über spezifische Technikkenntnisse verfügt. Aufgrund der Fortschritte in der Automobiltechnik wird es jedoch auch für versierte Käufer  immer schwieriger, die Qualität eines Autos einmal abgesehen von offensichtlichen Mängeln einzuschätzen. Letztlich wird der Gebrauchtwagenkauf jedoch weitgehend als Vertrauenssache erlebt, wie wir aus zahlreichen Interviews mit Käufern wissen.

Wirkungsfaktoren von Ebay

Der Erfolg bzw. die sich ausbreitende Akzeptanz von Ebay ist nicht allein durch die Möglichkeit der preiswerten Warenbeschaffung begründet, sondern erklärt sich aus einem Gefüge von Faktoren:

1. Ebay greift  langfristige  Entwicklungen und Veränderungen im  Konsumverhalten, auf,  die im Marketing gern mit Begriffen wie „emanzipierte“ oder „demokratisierte“ Verbraucher plakativ umschrieben werden und darauf hinweisen, dass das Internet aufgrund seiner Kennzeichen wie Interaktivität, Aktualität, Unabhängigkeit von Ort und Zeit dazu geführt hat, sich tagesaktuell über Produkte und Preise auszutauschen und Informationen  beschaffen zu können, was dazu führt, dass der Kunde daraus zunehmend Vorteile für seine Kaufentscheidungen ziehen kann und Autonomie gegenüber Marketingmaßnahmen und Werbeversprechen demonstrieren kann.

2. Ebay entwickelt sich zudem  aktuell in (s)einem wachstumsfördernden Konsumklima, das durch Begriffe wie Konsumkrise, Geizkultur, Sparzwang aufgeheizt ist: „Geiz ist geil“, die Alditüte längst nicht mehr Ausdruck materieller Bedürftigkeit und wem es gelingt das eine oder andere Schnäppchen zu machen, gilt heute mehr als „Cleverle“, denn als knickeriger Pfennigfuchser.

3. Die Nutzungsmöglichkeiten moderner Medien hinterlassen ihre Spuren im Alltag. Lesen, Schreiben, Rechnen und auch PC-Kenntnisse sind hierzulande längst keine ausreichenden Kulturtechniken mehr. Wer up to date will muss zumindest auch simsen, mailen, chatten können. Aber der Bericht von erfolgreichen Auktionen bei ebay  verspricht neben dem persönlichen Erfolgserlebnis zumindest heute noch Bonuspunkte auf der Imageskala in unserer Informationsgesellschaft.

4. Ebay lebt von der Dynamisierung des Kaufprozesses. In einer Warenwelt, in der sie Produkte und Marken sich häufig durch große Ähnlichkeit auszeichnen und oft nur durch die Besetzung mit Images unterscheidbar werden, wird das Produkt durch das Kauferlebnis aufgeladen. In Auktionen haben die Beteiligten die Möglichkeit die besondere Dramatik des Gewinnen, Verlierens unmittelbar, oft mit schwitzenden Händen, zu erleben und dabei sowohl Positionen des Verkäufers als auch den Käufers einzunehmen. Je begehrter, seltener oder persönlich wertvoller die Ware ist, desto stärker der Thrill. 

5. Weiterhin verspricht ebay neben der Schnäppchenchance zudem noch die Aufwandsersparnis, den Kaufakt mühelos vom heimischen Rechner aus vollziehen zu können.

6. Ebay schafft durch seine Sicherungsmaßnahmen, insbesondere der gegenseitige Bewertung, eine eigene Vertrauenskultur, eine Online-Gemeinschaft mit eigenen Regeln und Disziplinarmaßnahmen. Auch wenn diese Sicherungen nicht  hundertprozentig sind, bieten sie aus psychologischer Sicht einen Zugewinn an Verlässlichkeit.  

Wie ergänzen sich nun Ebay und der Gebrauchtwagenkauf?

Psychologisch werden immer alle sechs Faktoren wirksam. Besonders spezifisch und  relevant im Hinblick auf  Gebrauchtwagenkauf ist jedoch, dass mit der Ersteigerung bei Ebay die verlangte Kompromissbereitschaft beim Gebrauchtwagenkauf durch die Dynamisierung und Emotionalisierung des Kaufprozesses ausgeglichen wird und die Vertrauensfrage auf Basis zusätzlicher, dem Ebayer vertrauter Bewertungsregeln gelöst wird. Der Käufer ist also nicht allein auf seine eigene Fachkenntnis und seine Einschätzung des Verkäufers gestellt, sondern kann sich auf die Einschätzungen aller anderen „Geschäftspartner“ des Verkäufers verlassen.

Psychologische Gefährdungen für den Käufer ergeben sich aus dem oben dargestellten Prozessverlauf des Autokaufes: Zu dem Zeitpunkt, in dem Käufer in die Auktion einsteigt befindet er sich bereits in  der IV. Phase, was bedeutet, dass bereits einen beträchtlichen Teil seines Entscheidungsprozesses vollzogen und  nun die Sache „endlich“ zu Abschluss bringen will. Gerade in dieser Stimmung, die man mit einem „Tunnelblick“ vergleichen kann, besteht die größte Anfälligkeit, sachliche Erwägungen außen vor zu lassen, das Angebot noch mal zu überdenken und Risiken abzuwägen. Im Gegensatz zum Offline-Kauf tickt aber die Uhr bei Ebay unaufhaltsam und zwingt den Käufer in ein begrenztes Zeitfenster.

Letztlich ist dem Käufer zu raten, sich der Dynamik, auf die er sich bei Ebay einlässt, mit all ihren Vor- und Nachteilen bewusst zu sein und die Auktion z.B. durch Besichtigungen, Vergleiche, Limits, Prüfung des Angebotes und der Zahlungsmodalitäten mit klarem Blick vorzubereiten. In dem Moment, in welchem er beginnt mitzubieten und in die Auktion einsteigt, sollte er wissen, dass er - vergleichbar einem Sporttaucher -  ab einer gewissen Tiefe mit rauschartigen Zuständen rechnen muss, die den Blick trüben werden. 
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