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Telefoninkasso: So mahnen Sie erfolgreich
und sichern Liquiditat und Gewinn

von Dipl.-Betriebswirt Jorgen Erichsen, Leverkusen

| Schatzungen zufolge zahlen mehr als zwei Drittel aller Kunden von klei-
nen und mittelstidndischen Firmen nicht piinktlich. Klassische schriftliche EXCEL-Arbeitshilfe
Mahnungen werden nicht einmal gelesen. In der Folge miissen Unterneh- unter www.iww.de/
men mehrmals mahnen und Auflenstande gerichtlich eintreiben. Das kos-
tet Zeit, Geld und belastet die Liquiditat. Statt schriftlich zu reagieren, soll-
ten Firmen Uberlegen, ob Telefoninkasso - ein persdnlicher Anruf beim
Schuldner - eine Alternative sein kann. Wie das erfolgreich funktioniert,
lesen Sie im folgenden Beitrag. |

bbp/downloads

1. Warum telefonisch mahnen?

Bei einer schriftlichen Mahnung muss ein Schuldner erst einmal nicht re- Reaktionen erfolgen
agieren. Er kann den Sachverhalt zumindest vorl&dufig von sich ,abprallen” i héufig erst auf
lassen. Haufig werden Mahnungen beiseitegelegt, vernichtet und einfach ge- Androhung

wartet, was als Nachstes passiert. Reagiert wird oft erst, wenn konkret ge-
richtliche Schritte angedroht werden. Erst dann wird der fallige Betrag tber-
wiesen — haufig ohne evtl. berechnete Kosten oder Zinsen. Diese mussten
dann separat eingetrieben werden, worauf viele Unternehmen wegen des
immer weiter steigenden Aufwands eher verzichten. Zwischen Rechnungs-
stellung mit z. B. 30 Tagen Zahlungsziel und tatsachlichem Zahlungseingang
vergehen dann schnell 3-4 Monate. Fiir diesen Zeitraum miissen betroffene
Firmen sehen, wie sie durch Zahlungsverzogerungen entstehende Liquidi-
tatsliicken tberbriicken. Durch Mahnkosten wird auch der Gewinn belastet.

1.1 Vorteile einer telefonischen Mahnung

Wer hingegen zum Telefon greift und seinen Kunden personlich bzw. einen Persanliche
Mitarbeiter mit dem Sachverhalt konfrontiert, zwingt seinen Gesprachspart- © Ansprache ist
ner, sich direkt zu auBBern. Ein Telefonat wegen einer noch nicht bezahlten wirkungsvoll

Rechnung ist immer noch vielen Menschen peinlich und fihrt dazu, dass sie
eher bereit sind, eine noch offene Forderung kurzfristig zu begleichen. Ein
weiterer Vorteil eines Telefonats ist, dass man mit einem Kunden, der Zah-
lungsprobleme hat, gemeinsam nach einer fir beide Seiten tragfahigen Lo-
sung suchen kann, z. B. einer Ratenzahlung. Mdgliche Probleme, die die Ge-
schaftsbeziehungen evtl. belasten, konnen besprochen und im lIdealfall
schnell gelost werden.

1.2 Meist erheblich mehr Zeitaufwand notwendig

Der Nachteil telefonischer Mahnungen ist, dass sie deutlich zeitintensiver
sind als schriftliche Mahnungen. Letztere lassen sich mit modernen Buch-
haltungsprogrammen einfach und schnell per Mausklick erstellen und als
Papier- oder elektronisches Dokument versenden. Fiir ein Telefonat muss
man sich hingegen oft die Daten und Informationen zum Kunden zusammen-
tragen, das Gesprach griindlich vorbereiten, fihren und nachbereiten.
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Da die Erfolgsquote telefonischer Mahnungen aber erheblich lber der
schriftlicher Mahnungen liegt, lohnt sich in der Regel der zusatzliche Auf-
wand, vor allem wenn sich hierdurch gerichtliche Verfahren vermeiden oder
zumindest in der Anzahl deutlich reduzieren lassen.

2. Erfolgreich telefonisch mahnen

Im Kern ist telefonisches Inkasso leicht umzusetzen, es muss aber auch klar
sein, was z. B. im Fall von Problemen getan werden muss, wenn der Kunde nicht
zahlen will oder sich auf fehlende Zustandigkeiten beruft. Kann ein Geschafts-
fihrer ggf. noch situativ entscheiden, missen fir andere Mitarbeiter klare Vor-
gaben erarbeitet werden, damit sie gegeniiber saumigen Kunden kompetent
und sicher auftreten und verbindliche Vereinbarungen treffen kénnen.

2.1 Telefongesprach konkret vorbereiten

Ob die Gesprache erfolgreich verlaufen, hangt entscheidend von der Vorbe-
reitung ab. Die verantwortliche Person sollte bei jedem Telefonat und Mahn-
gesprach mindestens folgende Punkte prifen:

1. Vor dem Telefonat sollte festgelegt werden, was man im Einzelfall konkret
erreichen mochte und wo es u. U. ein ,No-Go" gibt, etwa wenn der Kunde
versucht, einen Teil des Betrags erlassen zu bekommen, oder wenn er noch
langere Zahlfristen haben will. Genligen Ratenzahlungen? Soll die Rech-
nung unbedingt vollstandig sofort beglichen werden? Welche Kosten und
Zinsen sollen ggf. angesetzt werden?

2. Mitarbeiter sollten Uber die Ziele und ,.No-Gos" informiert werden. Aufler-
dem bendtigen sie einen klar definierten Spielraum, innerhalb dessen sie
frei agieren konnen. Und es sollte geregelt sein, wann sie ggf. .griines
Licht” von der Leitung bendtigen. Falls moglich, sollte eine allgemein giil-
tige Regelung entwickelt werden, damit mehrere Mitarbeiter einheitlich
entscheiden konnen. Je nach Kunde und Forderungsbetrag kann es aber
auch sinnvoll sein, Einzelfallentscheidungen vorzubereiten.

3. Von formulierten Zielen sollte nur in begriindeten Ausnahmefallen abge-
wichen werden, etwa wenn der Kunde glaubhaft darlegt, dass er einen er-
lassenen Betrag mit der nachsten Rechnung bezahlen wird.

4. Je nach Kunde und Sachverhalt, sollten sowohl Mitarbeiter der Buchhal-
tung als auch des Vertriebs anwesend sein, um Fragen beantworten, Ein-
wanden zu begegnen, die eigene Argumentation stiitzen zu kdnnen oder
bei Streitigkeiten einen Zeugen zu haben. Wichtig: Wer das Gesprach auf
Lauthoren stellt, muss das dem Kunden mitteilen.

5. Es sollte sichergestellt sein, dass man wahrend des Gesprachs Zugriff auf
alle Kundendaten hat, ggf. auch der Vorjahre, um z. B. eventuellen Einwan-
den sachlich begegnen zu kdnnen.

6. Ist der Kunde vorher bereits auffallig geworden? Wie oft? In welchem Zu-
sammenhang? Auch das sollte im Gesprach je nach Verlauf ggf. themati-
siert werden.
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7. Lohnt es sich dann Uiberhaupt, den Kunden anzurufen? Im Wiederholungs-
fall (spatestens beim dritten Mal) ist es wahrscheinlich giinstiger, sofort
ein Inkassoverfahren einzuleiten.

8. Es sollte sichergestellt werden, dass die Ergebnisse des Gesprachs doku-
mentiert werden konnen, z. B. in einer Datei oder separaten Arbeitshilfe.
Das dient zum Nachweis des Gesprachsverlaufs, kann aber auch fir Lern-
zwecke hinzugezogen werden.

2.2 Telefongesprach durchfiihren

Kern des Prozesses ist die Durchfiihrung des Telefonats. Vom eigenen Auf-
treten, dem professionellen Umgang mit dem Sachverhalt, der eigenen Fle-
xibilitat und einer schnellen Auffassungsgabe hangt es ab, ob man erfolg-
reich agieren und seine Ziele durchsetzen kann. Wer bei jedem Telefonat
mindestens folgende Punkte beachtet, hat gute Erfolgsaussichten:

1. Jedes Telefonat sollte mit einer korrekten und freundlichen Vorstellung
(u. a. Name, Firma) sowie Nennung des Anliegens beginnen. Danach sollte
entweder der betreffende Mitarbeiter, z. B. der Einkaufer, oder direkt der
Geschaftsfiuhrer verlangt werden.

2. Wird der Anruf von anderen Mitarbeitern angenommen, sollte man darauf
bestehen, den Sachverhalt nur mit der betreffenden Person bzw. dem Ge-
schaftsfihrer zu klaren.

3. Falls der Gesprachspartner nicht erreichbar ist, muss geklart werden,
wann er wieder zu sprechen ist. Es sollte kein Rickruf vereinbart werden,
sondern man sollte sich selbst wieder melden, um agieren zu konnen und
nicht warten zu missen. Dabei sollte man dem Gegeniber zu verstehen
geben, dass man keine weiteren Verzogerungen duldet bzw. bereit ist, den
Vorgang mit allen Folgen ab einem fest zu nennenden Datum an ein Inkas-
sobiro abzugeben.

4. Hat man seinen gewiinschten Gesprachspartner am Telefon, sollte der Fall
kurz und knapp geschildert werden

5. Dem Kunden sollte deutlich gemacht werden, dass er durch den Anruf eine
letzte Frist erhalt, zeitnah zu zahlen, um weitere Unannehmlichkeiten und
Kosten, etwa zusatzliche Mahngebiihren, Zinsen oder Mahnbescheid, ab-
zuwenden.

6. Bestandteil des Gesprachs muss ein konkretes Datum sein, bis zu dem die
Zahlung spatestens auf dem Konto eingehen muss.

7. Der Kunde sollte freundlich, aber bestimmt (erneut) darauf hingewiesen
werden, dass nach Verstreichen des Termins unverziiglich weitere Maf3-
nahmen zur Eintreibung der Forderung getroffen werden. Bisherige Ver-
einbarungen, z. B. iber Ratenzahlungen oder Verzicht auf Ansatz von Kos-
ten, sind dann hinfallig.
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8. In keinem Fall sollte man sich auf Diskussionen liber die Ursachen einer
verspateten Zahlung oder die Frage des Verschuldens einlassen. Sollte der
Kunde Reklamationen haben, muss das festgehalten und der Sache nach-
gegangen werden. Allerdings sollte der Vorgang soweit moglich von der
Zahlung entkoppelt werden; ggf. kann Uberlegt werden, einen kleinen
Nachlass fur die Unannehmlichkeiten zu gewahren.

Hoflich, aber
beharrlich

9. Wichtig ist, dass man sich nie zu unbedachten AuBerungen oder Wutaus-
brichen provozieren lasst. Oberste Prioritdt sollten Hoflichkeit und
Freundlichkeit mit Beharrungsvermdgen in der Sache haben. Ziel ist es
schliefilich, noch offene Forderungen einzutreiben und dabei das Image
der Firma nicht zu beschadigen.

10.Die wesentlichen Ergebnisse des Gesprachs sollten fur jeden Kunden in
einem standardisierten Formblatt festgehalten werden. Die Resultate soll-
ten per Fax (Nachweisbarkeit) oder E-Mail an den Kunden versendet wer-
den (.Ich fasse unsere Vereinbarung wie folgt zusammen: ... Ist das so
auch in lThrem Sinn? Dann sende ich lhnen die Ergebnisse noch einmal per
Fax zu und bitte Sie, dies noch heute/bis ... kurz schriftlich zu bestatigen.”).

2.3 Umgang mit Einwanden und Ausreden

Wer telefonisch mahnt, wird schnell die Erfahrung machen, dass viele saumi-
ge Zahler versuchen, sich um eine zeitnahe Begleichung der Rechnung zu
driicken. Die Ubersicht zeigt hdufig zu hérende Kundeneinwande und -ausre-
den und Ideen fir die richtige Begegnung dieser Einwande.

Kunden sind bei
Ausreden
einfallsreich

ABB. 1: UBERSICHT

Einwand des Kunden

Mogliche Kundeneinwande und Losungshinweise

Losungsmoglichkeit Alternative

Bei Nachweismdoglichkeit Hinweis auf versendete Rechnung. Ggf. sollte an-
geboten werden, die Rechnung erneut elektronisch zuzusenden. Es sollte
ein Termin 2-3 Tage nach dem Telefonat vereinbart werden.

Die Rechnung ist noch
nicht angekommen.
Ich kann mich nicht
erinnern.

Nachfrage, was genau fehlerhaft ist. Der Kunde sollte darauf hingewiesen
werden, dass er fehlerhafte Rechnungen kinftig sofort reklamieren muss.
Wie zuvor, sollte man anbieten, die Rechnung erneut per E-Mail zu senden.
Fir das Zahlungsziel gilt das Gleiche wie zuvor ausgefiihrt.

Die Rechnung ist
fehlerhaft.

Die Ware ist fehlerhaft,
und wir sind mit der
Leistung nicht
zufrieden.

Bei berechtigten Mangeln sollte man sich entschuldigen und sich Mangel
oder Unzufriedenheit genau darlegen lassen. Auch hier sollte darauf hinge-
wiesen werden, dass Mangel unverziglich reklamiert werden missen. Es
sollte eine Losung fur die Mangelbeseitigung gefunden und z. B. eine Teil-
zahlung oder ein Termin fur den Ausgleich der Gesamtforderung vereinbart
werden.

Andere Firmen
gewahren langere
Zahlfristen.

Der Kunde sollte auf den abgeschlossenen Vertrag mit den zugrunde lie-
genden Konditionen hingewiesen werden, denen er ja zugestimmt hat. Bei
guten Kunden kann uberlegt werden, die Konditionen zu verbessern.

Derzeit habe ich kein/
nicht genug Geld.

Dem Kunden kann angeboten werden, per Raten mit konkreten Betragen
und Terminen zu zahlen. Ggf. sollten Zinsen oder Gebiihren verlangt werden.
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Unsere eigenen
Auflenstande sind
aktuell sehr hoch.

Ggf. kann man Verstandnis duflern, gleichzeitig aber darauf hinweisen,
dass das Verhalten des Kunden zu einer ahnlichen Situation im eigenen
Betrieb fihrt. Es sollten konkrete Zahlungstermine oder ggf. Teil- oder Ra-
tenzahlungen wie zuvor vereinbart werden.

Die Rechnung ist
verschollen.

Die Rechnung sollte per E-Mail erneut versendet werden. Als Falligkeit
sollten 2-3 Tage nach dem Telefonat vereinbart werden.

Ich bin nicht fur den
Zahlungsverkehr
zustandig.

Vom Ansprechpartner sollte der Zustandige benannt werden. Ansonsten
sollte man versuchen, sich mit dem Geschéaftsfliihrer verbinden zu lassen
und nach einem Vorschlag und Zahlungstermin zu fragen. Fruchtet alles
nichts oder wird man erkennbar vertrostet, hilft auch ein Hinweis darauf,
dass man den Vorgang nach erfolglosem Telefonat gerichtlich eintreiben
l3sst (soweit die Voraussetzungen vorliegen).

Ich bin/wir sind knapp
bei Kasse. Wir konnen
nicht sofort zahlen.

Wie zuvor sollte man ggf. Verstandnis duf3ern, aber auch auf eigene Ver-
pflichtungen hinweisen. Es sollte versucht werden, Teil- oder Ratenzahlun-
gen mit konkreten Terminen und Betragen zu vereinbaren.

PRAXISTIPP | Wichtig ist in jedem Fall, dass man sich nicht abwimmeln l&dsst
und hoflich, aber bestimmt auf seiner Forderung bestehen bleibt und versucht,
eine Losung zu finden. Bei Kunden, die gar kein Entgegenkommen zeigen, sollte
man den Vorgang tatsachlich z. B. an ein Inkassobiiro abgeben und den offenen
Betrag auf diese Weise eintreiben, sobald die Voraussetzungen gegeben sind.
Sonst besteht die Gefahr, dass der Kunde - so man mit ihm noch Geschafte ab-
schlieBt - sich weiter wie bisher verhalt oder er anderen Kunden von seinen ,.gu-
ten” gemachten Erfahrungen berichtet und immer mehr Kunden Zahlungsziele
nicht einhalten.

2.4 Telefongesprach nachbereiten

Nach Beendigung des Gesprachs ist die Arbeit im Normalfall noch nicht be-
endet. Um nachhaltig erfolgreich zu sein, sollten mindestens noch folgende
Punkte behandelt werden:

Das Ende des
Gesprachs ist nicht
das Ende des
Prozesses
1. Man sollte sich das gesamte Gesprach noch einmal durch den Kopf gehen

lassen: Was hat man erreicht? Wo hat man die eigenen Vorstellungen nicht

durchsetzen konnen? Was waren die Grinde hierfiir? Sollte die ., Ausre-

denliste” erganzt werden? Welche weiteren Informationen hat man erhal-

ten, z. B. dariber, dass ein Kunde sagt, dass er ,klamm™ ist. Lasst sich

abschéatzen, ob sich dann ggf. weitere (Mahn-])Schritte lohnen? Wie will

man mit dem Kunden kiinftig verfahren, z. B. nicht mehr im Portfolio hal-

ten oder auf Vorauskasse bestehen?

Auch ein Verzicht
kann eine Losung
sein

2. Ist zu erwarten, dass der Kunde tatsachlich Zahlungsprobleme hat, die
sich auch in der ndheren Zukunft nicht werden losen lassen, sollte ein Ver-
zicht auf weitere Schritte geprift werden, da man sonst u. U. noch auf den
Inkassokosten sitzen bleibt.

3. Es sollte ein Gesprachsprotokoll mit den zentralen Vereinbarungen erstellt
werden, z. B. im zweiten Teil des Formblatts. Dabei sollten auch die festge-
stellten Besonderheiten zu einem Kunden erganzt und die Kundendatei
bzw. das Buchhaltungsprogramm tbernommen werden.
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4. Der erste Teil des Formblatts sollte dann per E-Mail an den Kunden gesen-
det werden, damit er keine weiteren Ausreden hat, wenn er einen Termin
erneut verstreichen lasst. Ggf. kann geprift werden, ob man aus Beweissi-
cherungsgriinden eine Ubermittlung per Fax einer E-Mail vorzieht.

5. Wenn der Kunde weiter betreut wird und er auf Rechnung bestellen darf,
sollte festgelegt werden, wann man sich den Kunden erneut ansieht und
auf sein Zahlungsverhalten lberprift. Gleichzeitig sollte bestimmt wer-
den, wie man dann verfahren mochte, z. B. Auslisten, Vorkasse oder sofor-
tiges Inkasso.

2.5 Excel-Arbeitshilfe nutzen
Zum Beitrag gehort eine Arbeitshilfe Telefoninkasso siehe https://www.iww.

als Kopiervorlage), mit der je Kunde bzw. Vorgang ein Protokoll erstellt wer-
den kann (Abb. 2). Im Kern ist das Arbeitsblatt selbsterklarend. Zu beachten
ist, dass maglichst nurin Zellen mit blauer Schrift beliebig Eingaben getatigt
werden; andere Zellen enthalten oft Formeln, bei deren Uberschreiben die
Arbeitshilfe unbrauchbar werden kann. Das Tabellenblatt wird stets auf einer
Seite ausgedruckt.

Um die Arbeit zu erleichtern, kdnnen in einigen Fallen Dropdown-Felder mit
vorgegebenen Antwortmaglichkeiten genutzt werden. Die Antworten sind in
der Arbeitshilfe, 3. Reiter .,Dropdown-Einstellungen” (ohne Abb.] hinterlegt
und konnen beliebig angepasst werden. Die Zinsen kdnnen entweder im Be-
reich ,Nebenberechnungsmaglichkeit Zinsen” oder separat berechnet wer-
den. Vorgegeben sind der aktuelle Basiszins — mit Link zur Kontrolle von Ver-
anderungen - sowie die Maglichkeit, Verzugszinsen fiir Privatkunden (5 %)
und Geschaftskunden (9 %) einzugeben.

Im unteren Teil der Arbeitshilfe, 1. Reiter ,Protokoll” finden sich zudem einige
Beispiele und Vorschlage fir Formulierungen, um einem Kunden noch ein-
mal die wichtigsten Punkte des Gesprachs in einer Zusammenfassung zuzu-
senden.

PRAXISTIPP | Wer weitere Dropdown-Felder anlegen mdchte, etwa um Zah-
lungskonditionen zu hinterlegen oder Personen fiir die Bearbeitung auszuwah-
len, kann dazu wie folgt verfahren: In der Arbeitshilfe unter dem 3. Reiter ,,Drop-
down-Einstellungen” werden in einer weiteren Spalte eine entsprechende Uber-
schrift sowie die im Unternehmen jeweils existierenden Konditionen hinterlegt.
Dann geht man im Tabellenblatt ,Protokoll” auf die Zelle, in der das Dropdown-
Feld angelegt werden soll. AnschlieBend wahlt man im Meniband die Option
.Entwicklertools” und hier ,Einfligen” und dann .. Kombinationsfeld” aus. Es 6ff-
net sich ein entsprechendes Fenster, was auf die gewilinschte ZellgroBe ange-
passt werden muss. AnschlieBend klickt man in der Zelle auf die rechte Maustas-
te. Es erscheint ein Meni, in dem man ,Steuerelement formatieren” anklickt.
Hier wird der Reiter ,Steuerung” gewahlt, und man markiert den Bereich, in dem
sich die Optionen befinden; im Beispiel im Tabellenblatt ,,Dropdown” in der aus-
gewahlten Spalte.

Ergebnisse schrift-
lich per Formblatt
Ubermitteln

u V]_IN
iww.de/bbp/

downloads

Vorgegebene
Antwortmaoglich-
keiten erleichtern
den Prozess
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B Abb. 2 Arbeitshilfe zur Ergebniserfassung (Auszug)

Kundenname: Musterkunde : [Musterstrafle 1, 12345 Musterstadt, Telefon 0123456785,
Kundennummer: M-09876 Kunde seit: Dez @J | Kunde: 31.000,00
Kundenkategorie: Goeweblichet Kunde > i gesamt: 3.040.000,00
Ubertalli Rg. 12345 Betrag: 750,00 Umsatzanteil: 1,00%
R:. 23456 1.242.00 : 530 Tage, 2% Skonto
1 Auttalligkeiten: bigher chew Vernug =
Summe: 2.032,00
Kunde isch ereicht: Ja ] [Hinweis: nur wenn Kunde nicht ereichbar, 2.8, weiterer Anruf
Antwort Kunde: Vorgang dbersenen, aktuell kaum Liguiditat

Ergebnis Kunde bendtign Aulscbub
Erlduterungen Ergebnis: Musterkunde benétigt mehr Zeit, um alle Forderungen begleichen 2u konnen.

Datum:

Soforzahlung (vollst. Zahlung): 0| bis e 200
Anzahlung: [ 103200]bis funcion
Ratenzahlung ab [xoo 200
Zinsen =1 2 20,30 gsmdglichkeit Zinsen:
Kosten (Pauschal oder Nachweis) 40,00 Betrag: 1.000,00
Anzahl Raten 4,00 Zinstage: o0
Betrag Raten 265,08 -0.B8% SauzzB: .
Surnime L060,30 :| 9,00% (5% bei 9% bei
‘Gesamitforderung (new) 2.092.30 Zinssau: B.12% -
Bearbeitung Telefon (evtl. Zeugen): |Hr. Beispiel, Venrieb, Frau Muster, Buchhaltun, Weitere Bearbeitung intern: |Fr. Muster, Eu(nnalmni
Schriftlich mahnen: Nein |=] o0 300 200x.
Inkasso einleiten: Nein
Kundeninformation: Gesprchszusammenfassung per Fax versendet
Weitere ! erhiit bis F h Waren nur gegen Vorkasse, keine Bestellungen gegen Rechnung vor Freigabe
kiinftige Behandiung Kunde: durch Bearbeiter, danach Rechnung maglich, wenn keine neven L Im W nur noch Verkauf gegen
Vorkasse o.8.
Erganzungen/Erlsuterungen: keine weitere Kommentierungen notig
15| i | 25

2.6 Zahlungsproblemen vorbeugen

Besser als jede Art von Mahnen und Inkasso ist natiirlich, wenn es nicht zu
Verzdogerungen oder gar Ausfallen bei den Forderungen kommt. Daher sollte
man sich im Vorfeld einer Geschaftsbeziehung liber einen moglichen Kunden
informieren und auch klare Regeln fiir Konditionen und Verstofle vereinba-
ren. Einige Punkte, die bei der Pravention helfen kdnnen:

B Alle Neukunden werden ab einem bestimmten Umsatzvolumen, z. B. 200
oder 300 EUR, auf ihre Bonitat geprift. Abhangig von der Bonitat werden
die Zahlungsmodalitaten vergeben, z. B. gute Bonitat = Rechnungskauf mit
30 Tagen Zahlungsziel und Skonto, mittlere oder schlechte Bonitat = Last-
schrift, Abschlage oder Vorkasse.

B Auch Bestandskunden sollten im Abstand von ca. einem Jahr auf Verande-
rungen bei der Bonitat geprift werden. Bei Verschlechterungen sollten mit
dem Kunden andere Konditionen (Begrenzung des Volumens, Vorkasse
usw.) vereinbart werden.

B Vertrage und AGB sollten so abgeschlossen werden, dass Kunden nach
Ablauf einer bestimmten Frist automatisch in Verzug geraten.

B Eigene Rechnungen sollten unverziglich nach erbrachter Leistung erstellt
und elektronisch versendet werden.

B Die Einhaltung der Zahlungsziele sollte automatisch Uberwacht werden,
und man sollte konsequent handeln. Bei Zahlungsverzégerungen von z. B.
mehr als 2-3 Tagen sollte der Mahnprozess gestartet werden.

VI I\
iww.de/bbp/
downloads

Im Vorfeld klare
Regeln fiir Konditio-
nen und Verstdfle
vereinbaren
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