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Zuvorkommend,
niedrigschwellig,
auf Augenhohe

So spricht Inkasso heute die Kunden an.

War der Gang zum Inkassoburo friiher haufig
verbunden mit dem gleichzeitigen Ende der
Geschaftsbeziehung, so ist heute eher das
Gegenteil der Fall: Inkassounternenmen
haben sich zum Mittler zwischen Mandanten
und Partner
entwickelt.
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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-

Interest-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 bleischweren Briefs mit dtzendem Wasserzeichen »Wir bitten
Sie hoflichst, ...« — all das trigt dazu bei, dass das Einschalten eines In-
kassobiiros nicht als empfindliche Stérung einer Geschiftsbeziehung
empfunden wird, sondern als quasi normaler Vorgang im professio-
nellen Miteinander.

Ein Vorgang, der im giinstigen Fall sogar eine Vertiefung der Bezie-
hung mit sich zieht. Entscheidend ist dabei die erste Ansprache. Ver-
greift man sich im Ton, zieht zu schnell die Giftpfeile aus dem Kécher
oder setzt eine unniitze Drohgebirde auf, um den ausstehenden Betrag
moglichst schnell auf das Konto des Auftraggebers zu bugsieren: Der-
artiges Gebaren ist heutzutage als Kardinalfehler im Inkassobusiness
abgestempelt. Aulerdem schadet es einem ganzen Wirtschaftszweig.

Die Digitalisierung unterstiitzt die sensible Haltung der Branche in
vielfaltiger Weise — und wird entsprechend genutzt. Sei es, den Schuld-
ner auf exakt dem Kanal zu treffen, den er fir gewohnlich favorisiert; sei
es, dem Mandanten eine fundierte Recherche an die Hand zu geben, die
ihm verlédsslich Auskunft gibt: »hier lohnt es, dort weniger« (Hinweise,
die tibrigens besonders im Auslandsinkasso wertvoll sind); sei es, den
Riickstindler tatsachlich zu treffen und nicht einem Gespenst hinterher-
zujagen.

Der Inkassoagent muss mithin flexibel 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 Note des Schuldners im
Auge - das Inkassoprofil ist facettenreich, vielschichtig und erfordert
Kompetenz auf allen Ebenen. Selbst das »Du« wird langst nicht mehr als
anbiedernd empfunden. Image triftt Ruf.

Hoflichkeit schlieft Hartnéckigkeit allerdings nicht aus. Der Ton wird
getroffen, aber er muss auch horbar sein fiir 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 iiber-
spannt, sonst spult die andere Seite die »Ich bin dann mal weg«-Leier bis
zum Sankt-Nimmerleins-Tag ab. Weif§ Gott ein schwieriges Geschift!

>Aber, siehe oben, die Branche hat’s im Griff und schafft auf héchstem
Niveau einen wirtschaftlichen Ausgleich, der beiden Seiten zugutekommt.
Jackpot! [ |

Axel Kiippers

Journalist und Geschaftsfuhrer des
Medienburos Kipperskommunikation
www.kuepperskommunikation.de
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Inkasso als positives Erlebnis

PRINT&more | Herr Volzke,
wofiir steht troy?

TILL VOLZKE | Wir erfinden
Inkasso neu. Wir sind davon
tiberzeugt, dass dies in Zeiten
angespannter Abo-Entwick-
lung fiir die Verlagswelt iiber-
fallig ist. Ungefahr die Halfte
der Kunden geraten versehent-
lich oder unverschuldet in
Riickstand, also weder mit Ab-
sicht, noch weil sie per se kein
Geld haben. Daher wire es
nicht richtig, diese Kunden
pauschal abzuschreiben. Zu-
mal die Unternehmen in aller Regel viel Geld investiert haben, um

Till Volzke, Geschaftsfihrer,

troy GmbH (Lippstadt + Hamburg)

die Kunden zu gewinnen. Wir kiimmern uns um die Realisierung
offener Forderungen und erhalten zugleich die Beziehung zwischen
unserem Mandanten und seinen Kunden.

Wie gelingt Thnen das?

Wir kombinieren unsere 18-jahrige Inkassoerfahrung mit erfolgs-
erprobten Methoden aus Marketing und CRM. Grundsatzlich sind
unsere Formulierungen freundlich und wertschitzend, wie es die
Kunden aus den CRM-Prozessen unserer Mandanten gewohnt sind.
Zusitzlich personalisieren wir die Ansprache auf der Basis von Mar-
ketingtypologien, um sie an unterschiedliche Kundentypen anzu-
passen. Dazu gehort, mit den Kunden iiber die von ihnen priferier-
ten Kanile 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 Gefiihl eines physischen Briefes bevorzugen.
Fiir welche Kunden dies zutrifft, ermitteln wir ebenfalls iiber Daten
aus dem Dialogmarketing. Wir sind also nicht »online oder mobile
first«, wie man es vielleicht von einem FinTech erwarten wiirde.

Konnen Sie sich damit langfristig durchsetzen?

Kundenerhalt im Inkasso lasst sich nicht nur iiber Technologie 16sen.
Unverzichtbar ist die richtige Haltung der gesamten Organisation.
Traditionelle Anbieter werden dafiir einen fundamentalen Kurswech-
sel in ihrer Philosophie vornehmen miissen und ihre Unternehmens-
kultur grundlegend veridndern. Wir gehen von vorneherein und auf
Basis unserer Erfahrung mit dieser wertschitzenden, 16sungsorien-
tierten Unternehmenskultur in die Inkassobranche, setzen Impulse
und sind Vorreiter.

Mit anderen Worten: Sie fithren Marketinggedanken ins Mahn-
wesen ein ...

Ja, so kann man das sagen. Wir gehen das Thema Inkasso ganzheitlich
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an und erhalten die Kundenbeziehung in einem Moment, der bisher
immer das Ende bedeutet hat. Das wirkt auch in die unterschiedlichen
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 Botschaft wollen Sie damit vermitteln?
NATASCHA DIEDERICHS | Das driickt unsere Philosophie der Ein-
fachheit aus. Wir wollen dem Schuldner den Ausgleich seiner Verbind-
lichkeiten so einfach wie moglich 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. Schlief3-
lichbieten wir eine Vielzahlan niedrigschwelligen Kommunikations-
services und Zahlungsméglichkeiten - wie kostenlose Hotline oder
Online-Banking.

Sie zitieren in dieser Kampagne Bob Dylans wohl beriihmtesten
Song »The Times They Are A-Changin’«. Wo liegt der Bezug zu Th-
rer Dienstleistung Inkasso?

DIEDERICHS | Alles unterliegt einem steten Wandel, und wer sich
nicht verandert, der verliert. Das Nutzungs- bzw. Kaufverhalten der
Kunden hat sich grundlegend verdndert. Convenience steht tiber allem:
Schnell und einfach muss es sein, keiner will mehr warten. Online-
Hiéndler machen es vor: Daytime Delivery und One-Click Payment.
Darauf muss Inkasso reagieren. Der Schuldner darf keinen Bruch zu
seinem gewohnten Nutzungsverhalten spiiren. Nicht ohne Grund
haben wir bei uns die digitale Assistentin Alexa Skill integriert, die
man ansonsten von Amazon und Co. kennt.

Dr. Tobias Rohnelt,
Rechtsanwalt und Fachanwalt

Natascha Diederichs,
Business Development
Manager Medien, fur Urheber- und Medienrecht,
KSP Kanzlei Dr. Seegers, KSP Kanzlei Dr. Seegers,

Dr. Frankenheim Rechts- Dr. Frankenheim Rechts-

anwaltsgesellschaft mbH

anwaltsgesellschaft mbH
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Herr Dr. Rohnelt, was versprechen Sie sich in Ihrer Kanzlei von
dieser Strategie?

DR. TOBIAS ROHNELT | Wir sind einfach niher dran, eng am
Schuldner, haben mogliche Kommunikationsschwellen abgebaut. Und
sind so in der Lage, auf einer sehr persénlichen Ebene nachhaltige
Losungen fiir Kunde wie Mandant zu erarbeiten.

Und worin liegt der Vorteil fiir Thre Mandanten?

ROHNELT | Auf den Punkt gebracht: Eine hohere Realisierung bei
Erhalt der Kundenbeziehung. Ein Kunde ist heute wertvoller denn
je. Die Akquisition eines Neukunden fiir ein Abonnement ist kost-
spielig und aufwendig. Ziel ist immer, den Kunden zu erhalten, auch
wenn er im Zahlungsverzug ist.

Herr Dr. Rohnelt, was ist, wenn der Kunde zahlt - aber dennoch
sein Abo kiindigt?

ROHNELT | Wir setzen natiirlich alles daran, diesen Fall zu ver-
meiden! Wenn er dann dennoch eintritt, konnen wir den Verlagen
und Abo-Verwaltungen mittels Statistiken und Reports die Griinde
differenziert mitteilen. Das sind fiir unsere Mandanten durchaus
wertvolle Informationen. Sie konnen sie nutzen, um sowohl ihre
Vertriebsstrategien zu optimieren als auch die Inhalte ihrer Zeit-
schriften zu verbessern. [ ]

Inkasso als Fortfuhrung
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 offenen Forderungen, die aus Dauerschuldverhiltnissen resul-
tieren. Das ist z. B. bei Abonnements der Fall. Die entscheidende
Frage: Wie kann die Forderung erfolgreich realisiert werden, ohne
das Dauerschuldverhiltnis bzw. die Kundenbindung zwischen Gldu-
biger und Schuldner zu gefdhrden? Letzten Endes ist ein Schuldner
ein Kunde mit Zahlungsstérung.

Frau Dmitriev, warum setzen Sie so konsequent auf die Kunden-
bindung?

ANNA DMITRIEV | Die meisten saumigen Kunden leiden unter
kurzfristigen Zahlungsschwierigkeiten. Die Griinde sind so banal
wie alltdglich, etwa die neue Waschmaschine oder ein Krankheitsfall
in der Familie. Die Menschen hinter diesen Geschichten holen wir

Fur Sie machen wir es
wieder weifd!

Anwaltsinkasso macht den Unterschied!

Die Rechtsanwélte von KSP kiimmern sich um die Realisierung lhrer offenen Anzeigen-, Abo- und
Lizenzforderungen sowie die begleitende rechtliche Beratung. Auch fiir Kleinstforderungen haben
wir effiziente Losungen und wirtschaftlich attraktive Modelle. Profitieren Sie von einem Anwalts-
inkasso, das sich als Instrument zur Erlésoptimierung und zum Kundenerhalt versteht.

Weitere Informationen: \. +49 40 450 65 550 | & medien@ksp.de | & ksp.de RECHTSANWALTE
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Sprechen fir die Prodefacto Forderungsmanagement GmbH

(Osnabrtick): Virginia Klinke, Anna Dmitriev, Ramon Macke (v. |.)

diab, indem wir mit ihnen auf Augenhéhe kommunizieren. Das er-
moglicht uns, Forderungen zuverldssig zu realisieren und die Kun-
denbindung zwischen Glaubigern und Kunden zu reanimieren und
zu starken. Damit haben wir seit 25 Jahren Erfolg.

Herr Macke, was heif3t das en détail?

RAMON MACKE | Wir haben uns bereits vor Jahren vom Gief3-
kannenprinzip verabschiedet. Unsere Mahnablaufe sind flexibel und
individuell auf die Wiinsche des jeweiligen Glaubigers ausgerichtet.
Entsprechend produkt- und zielgruppengerecht formuliert sind un-
sere Mahnschreiben. Hinzukommen diediversenzielgruppengerech-
ten Kommunikationskanaile, iiber die wir uns mit dem Schuldner in
Verbindung setzen. Und er mit uns. Es mag nicht iiberraschen, dass
der Trend zur digitalen Kommunikation unaufhaltsam ist.

Frau Klinke, wenn der Kunde weder an einem Ausgleich der For-
derung noch an einem Fortbestand der Beziehung interessiert ist?
KLINKE | ...
einem Fall noch etwas zu reparieren ist. Oft fithren Missverstindnisse
zu einer verhdrteten Front. Sollte sich der Schuldner einer giitlichen
Einigung bewusst verweigern, nutzen wir das in unsere Workflows
integrierte Anwaltsinkasso und die Méglichkeit zur Titulierung der
offenen Forderung.

muss auch dann sorgfiltig geschaut werden, wie in so

Herr Macke, als Gldubiger kann es mir doch egal sein, was aus dem
Kunden wird - Hauptsache, er bezahlt die offene Rechnung ...

MACKE | Wir verstehen Inkasso als die Fortfithrung der Kunden-
betreuung, lassen aber nie den Aspekt der Realisierung aufler Acht.

PRODEFACTO

forder rungsmanageme

S

KUNDENBINDUNG

PROZESSINTEGRATION

TRANSPARENZ 24/7

IHR KUNDE IM FOKUS -

IHR GELD IM BLICK!
KONZENTRIEREN SIE SICH

AUF DAS WESENTLICHE! Tel. 054191550

www.prodefacto.de « info@prodefacto.de
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Dadurch mindern wir Umsatzausfille. Wir haben also Thren Kunden
im Fokus und Thr Geld im Blick. Schliefllich ist Neukundengewin-
nung ein zeit- und kostenintensives Geschaft. Warum dem Kunden
aufgrund einer kurzzeitigen Zahlungsstorung kiindigen, wenn man
ihn doch lieb und teuer gewonnen hat? Der Kunde soll als Umsatz-
bringer nicht verloren gehen. [ |

Die Losung
ist der Mensch

PRINT&more | Frau Trotzowsky, welche Auswirkungen hat die
Digitalisierung auf den Inkassoprozess und Ihre Branche?
SANDRA TROTZOWSKY | In unserer heutigen Zeit steht uns eine
Vielzahl von Daten zur Verfiigung. Durch eine ausfiihrliche Analyse
und Auswertung kénnen wir als Inkassodienstleister auf die unter-
schiedlichen Lebenssituationen der Konsumenten eingehen und in-
dividuelle Ansprachen je nach Konsumententypus entwickeln. Die
Digitalisierung hilft uns bei diesem Prozess.

Inwiefern?

Es stellt sich immer die Frage,
iiber welchen Kanal und zu
welchem Zeitpunkt wir mit
welcher Ansprache den Kon-
sumenten am besten erreichen
und zum Ausgleich der offenen
Forderung motivieren konnen.
Herzstiick unserer Tétigkeit
sollte — auch in Zeiten der Di-
gitalisierung - das vorgericht-
liche Mahnwesen sein. Durch
das Fingerspitzengefiihl unse- Sandra Trotzowsky,
rer Mitarbeiterinnen und Mit- Geschéftsfuhrerin Inkasso Becker
Wuppertal GmbH & Co. KG -

Part of Lowell Group

arbeiter kann eine Vielzahl von
gerichtlichen Verfahren bereits
im Vorfeld verhindert werden.

Nach welchen Kriterien suchen Sie die passenden Kommunika-
tionskanile aus?

Wir fassen bestimmte Personengruppen zusammen und definieren
im Rahmen der Customer Journeys Kanile, auf denen sie zum opti-
malen Zeitpunkt erreichbar und empfinglich sind. Hierbei werden

In Ilhrem Business zu Hause.
Lowell Inkasso Becker Wuppertal

Wir kaufen Ihre iiberfélligen Forderungen
komplett und problemlos.

IHRE VORTEILE
unsere langjahrige Branchenerfahrung
mittelbare Liquiditat P /

kein Kostenrisiko

Inkasso Becker Wuppertal GmbH & Co. KG

Part of Lowell Group

Friedrich-Engels-Allee 32 142103 Wuppertal

Fon 0202/49371-469 | Mail vertrieb.ibw@lowellgroup.de
www.inkassobecker.de

Reduzierung Ihrer Personalkosten

imageschonender Mahnprozess

Vermeidung von Konfliktsituationen mit Ihren Kunden
Wahrung Ihrer aufgebauten Kundenbeziehungen
keine bindenden Vertragslaufzeiten

Risiken minimieren. Kosten senken. Ertrage steigern.
Durch die Ubertragung Ihres Forderungsmanagements
an die Experten der Lowell Group.
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Konsumenten kanaliibergreifend 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
uber Know-how im Forderungsmanagement verfiigt, sondern auch
tiber die Mittel und Verfahren, mit denen es Daten fiir die Konsumen-
tenansprache auswerten, analysieren und diese Erkenntnisse zur
Umsetzung erfolgreicher Beitreibungsstrategien anwenden kann. Der
passende Dienstleister sollte sich mit den Verdnderungen in der Ge-
sellschaft und den modernen Kommunikationskanilen auseinander-
setzen und die eigenen Prozesse stetig optimieren.

Welche Verfahren wenden Sie dabei an?

Innovative Verfahren zur Datenanalyse und die flexible Anpassung
an die stetige Digitalisierung unterstiitzen uns bei Inkasso Becker
Wuppertal dabei, Zahlungsanspriiche noch besser zu realisieren und
Abldufe bequemer zu gestalten. Die individuelle Bearbeitung unter-
schiedlicher Einzelfille steht bei uns jedoch weiterhin im Vorder-
grund. Wir finden Losungen fiir Menschen. Auch das wird die Digi-
talisierung nicht ersetzen konnen. [

Inkasso ohne Grenzen

PRINT&more | Herr Hofs, Inlandsinkasso ist schon ein schwie-
riges Unterfangen, Auslandsinkasso meist ein Ding der Unméog-
lichkeit. Stimmt das?

OLIVER HOFS | Nein. Die Risiken sind im Auslandsgeschaft nicht
zwingend hoher, sondern lediglich anders gelagert. Nach unserer Er-

rer T TN

fahrung kénnen wir nur den
Rat geben, nicht zu lange auf
die Karte Hoffnung zu setzen
und ziigig aktiv zu werden,
um Auslandsforderungen ein-
zulosen. Creditreform ist mit
dem Auslandsinkasso seit
Jahrzehnten im Namen der
Glaubiger auf dem Weg, auch
grenziiberschreitende Forde-
rungen zu realisieren. Wir se-
hen uns in der Vermittlerrolle.
Die lange Erfahrung und vor

Oliver Hofs, Leiter

allem die Zusammenarbeit mit
ausgewidhlten Dienstleistern
vor Ort gewidhrleisten gute
Quoten.

Auslandsinkasso, Verband
der Vereine Creditreform

Was heif3t »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-
tatigungsfeldern zuwenden, will er nicht noch mehr Geld verlieren.
Nach unseren Auswertungen sinken bereits nach 60 Tagen Uberfil-
ligkeit die Chancen, dass das unternehmenseigene Mahnwesen noch
zum Erfolg fithrt.

Und wie sehen die Erfolgschancen im Landervergleich aus?

Da liegen die skandinavischen und westeuropéischen Linder vorn.
Schwieriger sind die Inkassobedingungen in Ost- und Siideuropa
sowie in den meisten auf8ereuropéischen Landern. 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-
derungen einzuziehen, hingt 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 Aussagekraft. In China hat
der Verband der Vereine Creditreform natiirlich auch Experten sit-
zen, ebenso wie in 22 weiteren Landern.

Welche Rolle spielen diese Auslandsexperten?

Das Urteilsvermégen der Experten entscheidet letztlich dariiber, ob
eine Forderung eingetrieben werden kann. Diese Spezialisten betreuen
permanent den Forderungseinzug in den betrachteten Landern. Sie
sprechen die Sprache, kennen die Mentalitdt, sind in der Wirtschaft
des jeweiligen Landes versiert, verfiigen tiber die entsprechenden
Kontakte und Netzwerke. Also, dieses Know-how ist fiir den Erfolg
entscheidend. [
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i
So einfach komme ich an

mein Geld.

~  Das neue Online-Tool fur
Bonitatsprufung und Inkasso.

'8y www.creditreform.de/einsteigen


https://www.creditreform.de/einsteigen.html



