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Inkasso

Kommunikation

ist alles

Die wachsende Vielfalt der Kommunikationswege

eroffnet dem Mahnwesen der Inkassobranche neue

Maoglichkeiten. Aber funktionieren sie tatsachlich, wenn

es gilt, Forderungen effizient beizutreiben? Inkasso-

Unternehmer berichten Uber ihre Erfahrungen.

Briefpost, Festnetztelefon, Telefax,
Mobiltelefon, E-Mail, SMS, Web und
mobile Web —die Fiille der Kommuni-
kationswege, die den Konsumenten
heute in unserer Zivilisa-

keiten, jeweils angepasst an den
Adressaten, die Forderungshohe oder
auch spezielle Glaubigerwiinsche.
Till Volzke, Geschiftsfiihrer von Pro-

defacto, weist darauf hin,

tion zur Verfiigung steht,
ist betrdchtlich. Und viele
Menschen nutzen sie in
ihrer ganzen Bandbreite
virtuos, wenn es geht, ihre
privaten oder geschaftli-
chen Kommunikations-
aufgaben zu erledigen.
Dabei entwickeln sie oft
personliche Préferenzen:
Manche Menschen
reagieren kaum auf
E-Mails oder besitzen
nicht einmal ein E-Mail-
Postfach. Andere ignorie-
ren weitgehend ihre
Briefpost. Wiederum
andere haben ihr Festnetztelefon
abgeschafft und kommunizieren aus-
schlieBlich via Smartphone.

Auf diese Entwicklung reagieren
die Unternehmen der Inkasso-Bran-
che. ,,Es ist wichtig, dass man heutzu-
tage nahezu alle Kommunikations-
wege zum Schuldner anbietet und
nutzt“, betont beispielsweise Andreas
Stock, Geschéftsfithrer von Debitor
Inkasso. Auch Jirgen Borgartz,
Geschiftsfiihrer der Eos Deutschland
GmbH, sagt: ,,Wir bei Eos nutzen im
Mahnverfahren die gesamte Band-
breite an Kommunikationsmoglich-

Till volzke, Geschafts-
fuhrer, Prodefacto For-
derungsmanagement
GmbH, Osnabriick

| dass ,vor allem der
sdumige Kunde die neuen
Kommunikationsmog-
lichkeiten von uns erwar-
tet und nutzt.“

Aber gegen einige
der neueren Kommunika-
tionswege gibt es auch
Einwénde. ,,Aufgrund
datenschutzrechtlicher
Bedenken verzichten wir
auf die Ansprache des
Schuldners per E-Mail,
De-Mail und Fax®, sagt
Walter SiuB, Geschifts-
fithrer von GFKL Inkasso
Becker Wuppertal. ,,Bei
Nutzung dieses Kommunikationswe-
ges kann nicht sichergestellt weden,
dass der Schuldner tatsdchlich der
Besitzer der Adresse ist bzw. dass nur
er darauf zugreifen kann.*

©Prodefacto Forderungsmanagement GmbH

Schriftliche Mahnung
bildet die Basis

Allen Neuerungen zum Trotz
steht nicht zuletzt aus rechtlichen
Griinden auch heute in aller Regel die
schriftliche Kontaktaufnahme am
Beginn des Mahnverfahrens. ,,Den
Versand von Mahnschreiben sehen
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wir auch heute noch als die verbind-
lichste Form der Schuldneransprache
an“, meindt Burkhard Quermann,
Geschéftsfiihrer des Allgemeinen
Debitoren- und Inkassodienstes.
,,Hierzu zdhlen auch die besonderen
Zustellformen wie zum Beispiel das
Einschreiben.*

Oft fiihrt dies bereits zum Erfolg.
,,Fir viele Schuldner reicht schon die
obligatorische Information per Brief-
post iiber die Inanspruchnahme eine
Inkasso-Dienstleisters in Kombina-
tion mit der Zahlungsaufforderung
aus, um eine Zahlung zu erwirken®, so
die Erfahrung von Andreas Tafel,
Geschiftsfiihrer von Apontas. Das
funktioniert jedoch nicht immer. ,,Fiir
andere Schuldner ist Papier jedoch
eher geduldig®, sagt er. ,,Hier kann der
iibliche Mahnweg mit Hilfe von
anderen Kommunikationswegen wie
zum Beispiel einem personlichen
Telefonat ergénzt werden.*

Die Notwendigkeit, iiber die
schriftliche Mahnung hinaus die
Kommunikation mit dem Schuldner
zu suchen, hebt Petra Krems,
Geschiftsfithrerin der GMI, hervor.
,Dei Schuldner sind sehr resistent
gegen die klassischen Mahnschreiben,
das heift, die iiberwiegende Mehrheit
der Schuldner reagiert nicht auf solche
Schreiben®, hat sie feststellen miissen.
»Somit sind wir als Inkassounterneh-
men gefordert, alle erdenklichen
Mittel und Wege in Anspruch zu
nehmen, um mit den Schuldnern in
Verbindung treten zu kénnen.*

Telefon bleibt
unverzichtbar

Dazu gehort an vorderer Stelle
das Telefon. ,,Nach wie vor ist und
bleibt das Gespriach mit dem sdumigen
Kunden tiber das Telefon eines der
wichtigsten Instrumente zur Kommu-
nikation®, meint Till Vdélzke. ,,In
diesen Telefonaten mit dem sdumigen
Kunden erfahren wir innerhalb kiir-
zester Zeit, ob der Kunde zahlungsbe-
reit, zahlungsunwillig oder auch zah-
lungsunfdhig ist. Dariiber hinaus
erhalten wir weitere Informationen
iber die Kundenbeziehung der sdumi-
gen Kunden zu unseren Auftragge-
bern, die wir gerne an unsere Auftrag-
geber weitergeben.*

Das direkte Zwiegesprich per
Telefon sieht auch Walter Siif3 als
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besonders wirksam an. ,,Die Mitarbei-
ter unseres Callcenters konnen durch
den direkten Kontakt zum Schuldner
seine eventuellen Fragen zum Forde-
rungsgrund bzw. zum Forderungs-
sachverhalt sofort beantworten®, sagt
er.,,Das schafft mehr Transparenz und
Vertrauen aufder Seite des Schuldners
und unterstiitzt seine Gewissheit, dass
die Forderung tatsdchlich Bestand
hat.*

Auf einen weiteren Aspekt weist
Andreas Tafel hin: ,,Da bei einem
Telefonat eine personenbezogene,
personliche Beziehungsebene aufge-
baut wird, konnen Missverstidndnisse
sehr schnell ausgerdumt und die
Griinde fiir die versdumte Zahlung
ermittelt werden®, sagt er. ,,Das hilft
uns und unseren Kunden in zweierlei
Hinsicht: Zum einen kénnen wir damit
die Zahlungseinginge beschleunigen,
zum anderen belasten wir dabei nicht
die Kundenbeziehungen zwischen
unseren Auftraggebern und ihren
Kunden.*

Individuelle Ansprache
erforderlich

Wihrend also die schriftliche
Mahnung in der Regel weiterhin den
ersten Schritt des Mahnverfahrens
bildet und dariiber hinaus das Telefon-
gespréch in der Branche als effizientes
Werkzeug geschiétzt wird — welche

Bedeutung kommt dann iiberhaupt
den jiingeren Kommunikationsformen
zu?

Die Einschdtzungen der Inkasso-
branche ergeben ein differenziertes
Bild. So spielen fiir die Wahl des Kom-

© GFKL Inkasso Becker Wuppertal

Walter Sii3, Jiirgen Borgartz,
Geschaftsfiihrer, Geschaftsfiihrer,
GFKL Inkasso Becker, Eos Deutschland
Wuppertal GmbH, Hamburg

munikationsweges vor allem die
Beziehungen zwischen zahlungséu-
migen Kunden und den Gldubigerun-
ternehmen eine Rolle. ,Bei vielen
Online-Unternehmen ist der E-Mail-
Verkehr oftmals der einzige Weg, mit
seinem Kunden zu kommunizieren®,
sagt Andreas Stock von Debitor-
Inkasso. ,,Der Kunde bevorzugt in
diesen Branchen diese Art der Kom-
munikation, so dass man die E-Mail-
Mahnung im Forderungseinzug eben-
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falls gut und erfolgreich einsetzen
kann.

Das bestitigt Till Volzke: ,,Hat
der sdumige Kunde eine Ware iiber
den Onlineweg bestellt oder eine
Online-Dienstleistung in Anspruch
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© Debitor-Inkasso GmbH

Andreas Stock,
Geschaftsfiihrer,
Debitor-Inkasso GmbH,
Bad Schwartau

genommen, so wird dieser auch zum
grofiten Teil mit uns auf dem elektro-
nischen Weg kommunizieren®, sagter.

Das konne jedoch in anderen
Branchen ganz anders aussehen, sagt
Stock, auch deswegen, weil in vielen
Unternehmen die Erfassung und
Pflege von E-Mail-Adressen und Tele-
fonnummern immer noch straflich
vernachldssigt werde.

Jurgen Borgartz dagegen hilt
E-Mail oder SMS zwar fiir eine opti-
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male Ergénzung der herkdmmlichen
Forderungsbeitreibung. ,,Dabei sehen
wir allerdings, dass die klassische
Ansprache per Brief oder Telefon
héufig zielfiihrender ist als die Kom-
munikation tiber die digitalen Medien
— selbst wenn das Ursprungsgeschift
im Internet abgeschlossen wurde®,
sagt er.

Zur Wahl des Kommunikations-
mittels setzt Eos, das zur Otto-Gruppe
gehort, eher auf die genauere Betrach-
tung des sdumigen Zahlers, etwa in
Hinblick auf seine soziodemographi-
schen Daten. ,,Beispielsweise konnen
insbesondere jlingere Privatpersonen
kostengiinstig und effektiv per E-Mail

© GMI - Ges. f. Mahn- und Inkassowesen

Petra Krems,

Andreas Tafel,

Erinnerung per SMS

Dass sogar SMS eine Rolle
spielen konnen bei der Zahlungsbei-
treibung, mag auf den ersten Blick
iberraschen. SchlieBlich stehen in
einer Kurzmitteilung nur 160 Zeichen
zur Verfiigung; das diirfte fiir ein gdn-
giges Mahnschreiben, insbesondere
nach der jlingsten gesetzlichen Aus-
weitung der Informationspflichten des
Gldubigers gegeniiber dem Schuldner,
kaum ausreichen. Die SMS wird denn
auch weniger fiir formliche Mahn-
schreiben verwendet. Fiir Walter Siif3
dienen SMS vor allem als Mittel zur
Kontaktaufnahme, um den Schuldner

© Allg. Debitoren- und Inkassodiesnst

© Apontas Inkasso GmbH

Burkhard Quermann,

Geschaftsfiihrerin, Geschaftsfiihrer, Geschaftsfihrer, Allge-
GMI-Ges. fiir Mahn-u. Apontas Inkasso meiner Debitoren- u.
Inkassowesen, Osnabr. GmbH, Sumte Inkassodienst, Osnabr.

erreicht werden®, erldutert Borgartz.
»Hingegen wird bei Privatpersonen
fortgeschrittenen Alters auf diese Kom-
munikationsform eher verzichtet.

Till Volzke teilt die Ansicht, dass
der passende Kommunikationsweg fiir
einen sdumigen Kunden anhand
bestimmter Merkmale ermittelt
werden konne. ,,Hieraus kann aller-
dings nur bedingt der erfolgreichste
Weg zur Zahlung abgeleitet werden®,
schriankt er ein.

um einen Riickruf per Telefon zu
bitten. ,,SMS ist dariiber hinaus ein
zusitzliches Mittel zur Erinnerung an
die Forderung®, erldutert er.

Den ergdanzenden Charakter der
SMS betont auch Burkhard Quer-
mann. , Kommunikationswege wie
E-Mail oder SMS unterstiitzen die
Mahnansprache, sind aber schneller
vom Schuldner austauschbar als zum
Beispiel die Postanschrift. Diese
konnen wir derzeit einfacher ermitteln
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als eine neue oder nicht vorhandene
E-Mail-Adresse®, erklért er.

Bei der Kommunikation im
Inkasso geht es freilich nicht allein
darum, die Forderungen an die Schuld-
ner zu tibermitteln —auch der Riickka-
nal, also die Kommunikation vom
Schuldner zum Inkassounternehmen,
besitzt eine erhebliche Bedeutung.
Dieser Aspekt erkldrt, warum das
Telefon noch immer so effektiv ist:
Riickfragen konnen sofort geklért
werden, Zahlungsmodalitdten kénnen
vereinbart werden und vieles mehr.

Gerade die Kommunikation des
Schuldners mit dem Inkassounterneh-
men konnten die digitalen Medien
beschleunigen und vereinfachen,
meint Till V6lzke. Dafiir miissten die
Unternehmen jedoch die entsprechen-
den Voraussetzungen schaffen. ,,Es
kristallisiert sich klar heraus, dass der
sdumige Kunde bereits innerhalb
weniger Stunden eine Antwort von
uns, etwa auf seine E-Mail, erwartet*,
erldutert er. ,Dieser Anforderung
seitens des Kunden werden wir bereits
gerecht. Dieser positive, schnelle Weg
der Kommunikation fiihrt auch zu
einer verbesserten Zahlungsmoral.®

Nach seiner Einschitzung werden
die Erwartungen und Anspriiche der
Kunden noch weiter wachsen. ,,Unsere
Branche kann sich der neuen Art der
Kommunikation nicht verschliefen®,
meint er. ,,Wieso nicht 24 Stunden
rund um die Uhr online und erreichbar
sein?“ Er ist iiberzeugt: ,Diese
24/7-Erreichbarkeit wird zukiinftig
auch fiir unsere Branche kommen.

Daneben arbeitet die Branche am
Ausbau der Kontaktmdglichkeiten. So
kiindigt Andreas Tafel an: ,,In Kiirze
werden Schuldner mit Apontas {iber
ein gesichertes Schuldnerterminal
sehr bequem zu ihren Vorgéngen bei
uns kommunizieren kénnen.*

Tiglich aktuelle News!
www.dnv-online.net



