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Zuvorkommend, 
niedrigschwellig, 
auf Augenhöhe

So spricht Inkasso heute die Kunden an.  
War der Gang zum Inkassobüro früher häu�g  
verbunden mit dem gleichzeitigen Ende der 
Geschäftsbeziehung, so ist heute eher das 
Gegenteil der Fall: Inkassounternehmen  
haben sich zum Mittler zwischen Mandanten  
und Partner  
entwickelt. 
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O b innovatives FinTech oder traditionelle Anwaltskanzlei:  
Der Erhalt der Kundenbeziehung steht an erster Stelle. CRM 
at its best: Wer zehn Jahre lang ein hochwertiges Special-
Inte rest-Magazin abonniert hat, im Zuge des Umzugseifers 
aber vergessen hat, dem Verlag die neue Bankverbindung 

oder Adresse mitzuteilen, kann doch kein Schlechter sein! Inkasso un-
terstellt erst mal guten Willen. Eine diskrete Erinnerung, ein freundliches 
»Hallo, wie sieht’s aus?«, eine niederschwellige Nachricht per WhatsApp 
statt eines bleischwe ren Briefs mit ätzendem Wasserzeichen »Wir bitten 
Sie hö�ichst, …« – all das trägt dazu bei, dass das Einschalten eines In-
kassobüros nicht als emp�ndliche Störung einer Geschä�sbeziehung 
empfunden wird, sondern als quasi normaler Vorgang im professio-
nellen Miteinander. 

Ein Vorgang, der im günstigen Fall sogar eine Vertiefung der Bezie-
hung mit sich zieht. Entscheidend ist dabei die erste Ansprache. Ver-
grei� man sich im Ton, zieht zu schnell die Gi�pfeile aus dem Köcher 
oder setzt eine unnütze Drohgebärde auf, um den ausstehenden Betrag 
möglichst schnell auf das Konto des Au�raggebers zu bugsieren: Der-
artiges Gebaren ist heutzutage als Kardinalfehler im Inkassobusiness 
abgestempelt. Außerdem schadet es einem ganzen Wirtscha�szweig. 

Die Digitalisierung unterstützt die sensible Haltung der Branche in 
vielfältiger Weise – und wird entsprechend genutzt. Sei es, den Schuld-
ner auf exakt dem Kanal zu tre�en, den er für gewöhnlich favorisiert; sei 
es, dem Mandanten eine fundierte Recherche an die Hand zu geben, die 
ihm verlässlich Auskun� gibt: »hier lohnt es, dort weniger« (Hinweise, 
die übrigens besonders im Auslandsinkasso wertvoll sind); sei es, den 
Rückständler tatsächlich zu tre�en und nicht einem Gespenst hinterher-
zujagen. 

Der Inkassoagent muss mithin �exibel sein: Psychologe, Berater, 
Analyst, Mediator, Netzwerker, Reporter und Dienstleister in einer Per-
son. Und vor allem neben dem Beherrschen der digitalen Klaviaturen 
ein veritabler Kommunikator. Ein smarter Speaker, mit Alexa, Siri, Cor-
tana und Co. im Bunde. Das Marketing-ABC im Sympathikus, den Auf-
trag des Mandanten im Herzen, die Sorgen und Nöte des Schuldners im 
Auge – das Inkassopro�l ist facettenreich, vielschichtig und erfordert 
Kompetenz auf allen Ebenen. Selbst das »Du« wird längst nicht mehr als 
anbiedernd empfunden. Image tri� Ruf. 

Hö�ichkeit schließt Hartnäckigkeit allerdings nicht aus. Der Ton wird 
getro�en, aber er muss auch hörbar sein für den Schuldner. Das Regle-
ment muss klar sein, der Datenschutz ist zu beachten, das Abseits ist zu 
vermeiden. Der Geduldsfaden ist aus Edelzwirn und wird nicht über-
spannt, sonst spult die andere Seite die »Ich bin dann mal weg«-Leier bis 
zum Sankt-Nimmerleins-Tag ab. Weiß Gott ein schwieriges Geschä�! 
Aber, siehe oben, die Branche hat’s im Gri� und scha� auf höchstem 
Niveau einen wirtscha�lichen Ausgleich, der beiden Seiten zugutekommt. 
Jackpot!

Axel Küppers
Journalist und Geschäftsführer des  
Medienbüros KüppersKommunikation  
www.kuepperskommunikation.de

https://kuepperskommunikation.de/
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Inkasso als positives Erlebnis

PRINT&more | Herr Völzke, 
wofür steht troy?
TILL VÖLZKE | Wir er�nden 
Inkasso neu. Wir sind davon 
überzeugt, dass dies in Zeiten 
angespannter Abo-Entwick-
lung für die Verlagswelt über-
fällig ist. Ungefähr die Häl�e 
der Kunden geraten versehent-
lich oder unverschuldet in 
Rück stand, also weder mit Ab-
sicht, noch weil sie per se kein 
Geld haben. Daher wäre es 
nicht richtig, diese Kunden 
pauschal abzuschreiben. Zu-
mal die Un ternehmen in aller Regel viel Geld investiert haben, um 
die Kunden zu gewinnen. Wir kümmern uns um die Realisierung 
o�e ner Forderungen und erhalten zugleich die Beziehung zwischen 
unserem Mandanten und seinen Kunden. 

Wie gelingt Ihnen das?
Wir kombinieren unsere 18-jährige Inkassoerfahrung mit erfolgs-
erprobten Methoden aus Marketing und CRM. Grundsätzlich sind 
unsere Formulierungen freundlich und wertschätzend, wie es die 
Kunden aus den CRM-Prozessen unserer Mandanten gewohnt sind. 
Zusätzlich personalisieren wir die Ansprache auf der Basis von Mar-
ketingtypologien, um sie an unterschiedliche Kundentypen anzu-
passen. Dazu gehört, mit den Kunden über die von ihnen prä ferier-
ten Kanäle im Dialog zu sein, z. B. via E-Mail, SMS, WhatsApp oder 
andere Messenger. Wir wissen aber auch, dass es weiterhin Kunden 
gibt, die das haptische Gefühl eines physischen Briefes bevorzugen. 
Für welche Kunden dies zutri�, ermitteln wir ebenfalls über Daten 
aus dem Dialogmarketing. Wir sind also nicht »online oder mobile 
�rst«, wie man es vielleicht von einem FinTech erwarten würde. 

Können Sie sich damit langfristig durchsetzen?
Kundenerhalt im Inkasso lässt sich nicht nur über Technologie lösen. 
Unverzichtbar ist die richtige Haltung der gesamten Organisation. 
Traditionelle Anbieter werden dafür einen fundamentalen Kurswech-
sel in ihrer Philosophie vornehmen müssen und ihre Unternehmens-
kultur grundlegend verändern. Wir gehen von vorneherein und auf 
Basis unserer Erfahrung mit dieser wertschätzenden, lösungsorien-
tierten Unternehmenskultur in die Inkassobranche, setzen Impulse 
und sind Vorreiter.

Mit anderen Worten: Sie führen Marketinggedanken ins Mahn-
wesen ein … 
Ja, so kann man das sagen. Wir gehen das �ema Inkasso ganzheitlich 

an und erhalten die Kundenbeziehung in einem Moment, der bisher 
immer das Ende bedeutet hat. Das wirkt auch in die unterschiedli chen 
Abteilungen bei unseren Mandanten. Wir verstehen uns als Kunden-
bewahrer. Denn Inkasso kann auch ein positives Erlebnis sein. 

Keep it simple, Baby!

PRINT&more | »Our vision is to keep it simple« ist Claim Ihrer neuen 
Werbekampagne – welche Botscha� wollen Sie damit vermitteln?
NATASCHA DIEDERICHS | Das drückt unsere Philosophie der Ein-
fachheit aus. Wir wollen dem Schuldner den Ausgleich seiner Verbind-
lichkeiten so einfach wie möglich machen. Gleichzeitig wollen wir 
Ausreden wie »Ich hatte kein Guthaben mehr, um anzurufen« oder 
»Ich hatte keine Zeit, zur Bank zu gehen« keinen Raum geben. Schließ-
lich bieten wir eine Vielzahl an niedrigschwelligen Kommunikations-
services und Zahlungsmöglichkeiten – wie kostenlose Hotline oder 
Online-Banking.

Sie zitieren in dieser Kampagne Bob Dylans wohl berühmtesten 
Song »�e Times �ey Are A-Changin’«. Wo liegt der Bezug zu Ih-
rer Dienstleistung Inkasso?
DIEDERICHS | Alles unterliegt einem steten Wandel, und wer sich 
nicht verändert, der verliert. Das Nutzungs- bzw. Kaufverhalten der 
Kunden hat sich grundlegend verändert. Convenience steht über allem: 
Schnell und einfach muss es sein, keiner will mehr warten. Online-
Händler machen es vor: Daytime Delivery und One-Click Payment. 
Darauf muss Inkasso reagieren. Der Schuldner darf keinen Bruch zu 
seinem gewohnten Nutzungsverhalten spüren. Nicht ohne Grund 
haben wir bei uns die digitale Assistentin Alexa Skill integriert, die 
man ansonsten von Amazon und Co. kennt. 
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Herr Dr. Röhnelt, was versprechen Sie sich in Ihrer Kanzlei von 
dieser Strategie?
DR. TOBIAS RÖHNELT | Wir sind einfach näher dran, eng am 
Schuldner, haben mögliche Kommunikationsschwellen abgebaut. Und 
sind so in der Lage, auf einer sehr persönlichen Ebene nachhaltige 
Lösungen für Kunde wie Mandant zu erarbeiten. 

Und worin liegt der Vorteil für Ihre Mandanten?
RÖHNELT | Auf den Punkt gebracht: Eine höhere Realisierung bei 
Erhalt der Kundenbeziehung. Ein Kunde ist heute wertvoller denn 
je. Die Akquisition eines Neukunden für ein Abonnement ist kost-
spielig und aufwendig. Ziel ist immer, den Kunden zu erhalten, auch 
wenn er im Zahlungsverzug ist. 

Herr Dr. Röhnelt, was ist, wenn der Kunde zahlt – aber dennoch 
sein Abo kündigt?
RÖHNELT | Wir setzen natürlich alles daran, diesen Fall zu ver-
meiden! Wenn er dann dennoch eintritt, können wir den Verlagen 
und Abo-Verwaltun gen mittels Statistiken und Reports die Gründe 
differenziert mitteilen. Das sind für unsere Mandanten durchaus 
wertvolle Informationen. Sie können sie nutzen, um sowohl ihre 
Vertriebsstrategien zu optimieren als auch die Inhalte ihrer Zeit-
schri�en zu verbessern. 

Inkasso als Fortführung 
der Kundenbetreuung

PRINT&more | Frau Klinke, worauf legt die Prodefacto Forde-
rungsmanagement GmbH den Fokus?
VIRGINIA KLINKE | Wir sind die Spezialisten bei der Realisierung 
von o�enen Forderungen, die aus Dauerschuldverhältnissen resul-
tieren. Das ist z. B. bei Abonnements der Fall. Die entscheidende 
Frage: Wie kann die Forderung erfolgreich realisiert werden, ohne 
das Dauerschuldverhältnis bzw. die Kundenbindung zwischen Gläu-
biger und Schuldner zu gefährden? Letzten Endes ist ein Schuldner 
ein Kunde mit Zahlungsstörung. 

Frau Dmitriev, warum setzen Sie so konsequent auf die Kunden-
bindung?
ANNA DMITRIEV | Die meisten säumigen Kunden leiden unter 
kurz fristigen Zahlungsschwierigkeiten. Die Gründe sind so banal 
wie alltäglich, etwa die neue Waschmaschine oder ein Krankheitsfall 
in der Familie. Die Menschen hinter diesen Geschichten holen wir 
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Für Sie machen wir es 
wieder weiß!

Anwaltsinkasso macht den Unterschied!
Die Rechtsanwälte von KSP kümmern sich um die Realisierung Ihrer offenen Anzeigen-, Abo- und 
Lizenzforderungen sowie die begleitende rechtliche Beratung. Auch für Kleinstforderungen haben 
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inkasso, das sich als Instrument zur Erlösoptimierung und zum Kundenerhalt versteht. 
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diab, indem wir mit ihnen auf Augenhöhe kommunizieren. Das er-
möglicht uns, Forderungen zuverlässig zu realisieren und die Kun-
denbindung zwischen Gläubigern und Kunden zu reanimieren und 
zu stärken. Damit haben wir seit 25 Jahren Erfolg. 

Herr Macke, was heißt das en détail?
RAMON MACKE | Wir haben uns bereits vor Jahren vom Gieß-
kannenprinzip verabschiedet. Unsere Mahnabläufe sind �exibel und 
individuell auf die Wünsche des jeweiligen Gläubigers ausgerichtet. 
Entsprechend produkt- und zielgruppengerecht formuliert sind un-
sere Mahnschreiben. Hinzu kommen die diversen zielgruppengerech-
ten Kommunikationskanäle, über die wir uns mit dem Schuldner in 
Verbindung setzen. Und er mit uns. Es mag nicht überraschen, dass 
der Trend zur digitalen Kommunikation unau�altsam ist. 

Frau Klinke, wenn der Kunde weder an einem Ausgleich der For-
derung noch an einem Fortbestand der Beziehung interessiert ist?
KLINKE | … muss auch dann sorgfältig geschaut werden, wie in so 
einem Fall noch etwas zu reparieren ist. O� führen Missverständnisse 
zu einer verhärteten Front. Sollte sich der Schuldner einer gütlichen 
Einigung bewusst verweigern, nutzen wir das in unsere Work �ows 
integrierte Anwaltsinkasso und die Möglichkeit zur Titulierung der 
o�enen Forderung.

Herr Macke, als Gläubiger kann es mir doch egal sein, was aus dem 
Kunden wird – Hauptsache, er bezahlt die o�ene Rechnung … 
MACKE | Wir verstehen Inkasso als die Fortführung der Kunden-
betreuung, lassen aber nie den Aspekt der Realisierung außer Acht. 

In Ihrem Business zu Hause. 
Lowell Inkasso Becker Wuppertal

IHRE VORTEILE
�� unsere langjährige Branchenerfahrung
�� mittelbare Liquidität
�� kein Kostenrisiko
�� Reduzierung Ihrer Personalkosten
�� imageschonender Mahnprozess
�� Vermeidung von Konfliktsituationen mit Ihren Kunden
�� Wahrung Ihrer aufgebauten Kunden beziehungen
�� keine bindenden Vertragslaufzeiten

Wir kaufen Ihre überfälligen Forderungen 
komplett und problemlos. 

Risiken minimieren. Kosten senken. Erträge steigern. 
Durch die Übertragung Ihres Forderungs managements  
an die Experten der Lowell Group.

Inkasso Becker Wuppertal GmbH & Co. KG
Part of Lowell Group
Friedrich-Engels-Allee 32 | 42103 Wuppertal
Fon 0202/49371-469 | Mail vertrieb.ibw@lowellgroup.de
www.inkassobecker.de
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Dadurch mindern wir Umsatzausfälle. Wir haben also Ihren Kunden 
im Fokus und Ihr Geld im Blick. Schließlich ist Neukundengewin-
nung ein zeit- und kostenintensives Geschä�. Warum dem Kunden 
aufgrund einer kurzzeitigen Zahlungsstörung kündigen, wenn man 
ihn doch lieb und teuer gewonnen hat? Der Kunde soll als Umsatz-
bringer nicht verloren gehen.

Die Lösung  
ist der Mensch

PRINT&more | Frau Trot zow  s  ky, welche Auswirkungen hat die 
Digitalisierung auf den Inkassoprozess und Ihre Branche?
SANDRA TROTZOWSKY | In unserer heutigen Zeit steht uns eine 
Vielzahl von Daten zur Verfügung. Durch eine aus führliche Analyse 
und Aus wertung können wir als Inkas sodienstleister auf die unter-
schiedlichen Lebenssituationen der Konsumenten eingehen und in-
dividuelle Ansprachen je nach Konsumententypus entwickeln. Die 
Digitalisierung hil� uns bei diesem Prozess. 

Inwiefern?
Es stellt sich immer die Frage, 
über welchen Kanal und zu 
welchem Zeitpunkt wir mit 
welcher Ansprache den Kon-
sumenten am besten erreichen 
und zum Ausgleich der o�enen 
Forderung motivieren können. 
Herzstück unserer Tätigkeit 
sollte – auch in Zeiten der Di-
gitalisierung – das vorgericht-
liche Mahnwesen sein. Durch 
das Fingerspitzengefühl unse-
rer Mitarbeiterinnen und Mit-
arbeiter kann eine Vielzahl von 
gerichtlichen Verfahren bereits 
im Vorfeld verhindert werden. 

Nach welchen Kriterien suchen Sie die passenden Kommunika-
tions kanäle aus?
Wir fassen bestimmte Personengruppen zusammen und de�nieren 
im Rahmen der Customer Journeys Kanäle, auf denen sie zum opti-
malen Zeitpunkt erreichbar und empfänglich sind. Hierbei werden 
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Kon sumenten kanalübergreifend per Telefon, Fax, Brief, SMS oder 
auch E-Mail angesprochen.

Worauf sollten Verleger bei der Suche nach einem passenden In-
kassodienstleister achten?
Wichtig ist aus meiner Sicht, dass ein Inkassounternehmen nicht nur 
über Know-how im Forderungsmanagement verfügt, sondern auch 
über die Mittel und Verfahren, mit denen es Daten für die Konsumen-
tenansprache auswerten, analysieren und diese Erkenntnisse zur 
Umsetzung erfolgreicher Beitreibungsstrategien anwenden kann. Der 
passende Dienstleister sollte sich mit den Veränderungen in der Ge-
sellscha� und den modernen Kommunikationskanälen auseinan der-
setzen und die eigenen Prozesse stetig optimieren. 

Welche Verfahren wenden Sie dabei an?
Innovative Verfahren zur Datenanalyse und die �exible Anpassung 
an die stetige Digitalisierung unterstützen uns bei Inkasso Becker 
Wuppertal dabei, Zahlungsansprüche noch besser zu realisieren und 
Abläufe bequemer zu gestalten. Die individuelle Bearbeitung unter-
schiedlicher Einzelfälle steht bei uns jedoch weiterhin im Vorder-
grund. Wir �nden Lösungen für Menschen. Auch das wird die Digi-
talisierung nicht ersetzen können.

Inkasso ohne Grenzen

PRINT&more | Herr Höfs, Inlandsinkasso ist schon ein schwie-
riges Unterfangen, Auslandsinkasso meist ein Ding der Unmög-
lichkeit. Stimmt das?
OLIVER HÖFS | Nein. Die Risiken sind im Auslandsgeschä� nicht 
zwingend höher, sondern lediglich anders gelagert. Nach unserer Er-

fahrung können wir nur den 
Rat geben, nicht zu lange auf 
die Karte Ho�nung zu setzen 
und zügig aktiv zu werden, 
um Auslandsforderungen ein-
zulösen. Creditreform ist mit 
dem Auslandsinkasso seit 
Jahrzehnten im Namen der 
Gläubiger auf dem Weg, auch 
grenzüberschreitende Forde-
rungen zu realisieren. Wir se-
hen uns in der Vermittlerrolle. 
Die lange Erfahrung und vor 
allem die Zusammenarbeit mit 
ausgewählten Dienstleistern 
vor Ort gewährleisten gute 
Quoten. 

Was heißt »nicht zu lange warten« konkret?
Wir sprechen von einem Korridor von 60 bis 120 Tagen. Danach pas-
siert in aller Regel nichts mehr, der Mandant sollte sich anderen Be-
tätigungsfeldern zuwenden, will er nicht noch mehr Geld verlieren. 
Nach unseren Auswertungen sinken bereits nach 60 Tagen Überfäl-
ligkeit die Chancen, dass das unternehmenseigene Mahnwesen noch 
zum Erfolg führt.

Und wie sehen die Erfolgschancen im Ländervergleich aus? 
Da liegen die skandinavischen und westeuropäischen Länder vorn. 
Schwieriger sind die Inkassobedingungen in Ost- und Südeuropa 
sowie in den meisten außereuropäischen Ländern. Aber auch hier lohnt 
es sich, zumindest den Weg des vorgerichtlichen Auslandsinkassos 
zu gehen. 

Wie realistisch ist es, dass ein Schuldner – sagen wir in China – 
durch Intervention bezahlt?
Wie hoch die Chancen im jeweiligen Land stehen, notleidende For-
de rungen einzuziehen, hängt von vielen Faktoren ab: Rechtssystem, 
Insolvenzquote, Dauer von Gerichtsverfahren, gibt es ein Schnell-
verfahren, werden deutsche Urteile anerkannt etc. Zudem haben 
Kriterien wie Kreditrisiko und Korruptionswahrnehmung des je-
weiligen Landes eine nicht unbedeutende Aussagekra�. In China hat 
der Verband der Vereine Creditreform natürlich auch Experten sit-
zen, ebenso wie in 22 weiteren Ländern. 

Welche Rolle spielen diese Auslandsexperten?
Das Urteilsvermögen der Experten entscheidet letztlich darüber, ob 
eine Forderung eingetrieben werden kann. Diese Spezialisten betreuen 
permanent den Forderungseinzug in den betrachteten Ländern. Sie 
sprechen die Sprache, kennen die Mentalität, sind in der Wirtscha� 
des jeweiligen Landes versiert, verfügen über die entsprechenden 
Kontakte und Netzwerke. Also, dieses Know-how ist für den Erfolg 
entscheidend. 
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So einfach komme ich an
mein Geld.
Das neue Online-Tool für 
Bonitätsprüfung und Inkasso.
www.creditreform.de/einsteigen
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