Betriebsflhrung

Effektives Mahnwesen

Erfolgreiches Mahnen bei uberfalligen Rechnungen sollte lhren Kunden nicht
zu sehr verargern, ihn aber gleichzeitig zur Zahlung veranlassen. Besondere

Riicksichtnahme bei eindeutigem Zahlungsverzug ist jedoch fehl am Platze.

Lesen Sie, wie Sie schwierige Zahlungssituationen friihzeitig erkennen.

Rechtzeitiges Fakturieren

In der Hektik des Tagesgeschiftes ver-
schiebt man ,,Administratives® wie etwa
Fakturieren gerne auf spiter, auf néchste
Woche oder ans Monatsende. Fakturierun-
gen sollten aber sofort nach Leistungs-
erbringung vorgenommen werden. Zudem
miissen Rechnungen méglichst informativ
und transparent sein, denn bei Unklar-
heiten bleibt die Rechnung liegen.
Kontrollieren Sie Ihre Auflenstidnde regel-
méfig. Gehen Sie liickenlos alle Rechnun-
gen durch, fithlen Sie sich wie ein Buchhal-
ter in einem Industriebetrieb. Akzeptieren
Sie es als normal, daf3 Sie diesbeziiglich
Mahnbriefe schreiben oder den Kunden
anrufen. Entschuldigungen oder Recht-
fertigungen fiir Thre Mahnaktivitit dem
Kunden gegeniiber sind vollig unnétig.
Verlangen Sie selbstsicher Ihr Geld mit der
Einstellung: Leistung erbracht — Rechnung
fallig — Kunde muf zahlen!

Mahngesprache am Telefon

Tip 1: Stellen Sie zuerst einmal fest, ob
Sie mit der richtigen Person sprechen, das
heikle Thema Zahlungsriickstand konnen
Sie nicht mit irgend jemandem disku-
tieren. Fragen Sie nach der BegriiBung,

Tafel

1. Bei einer Beschwerde zahlt der Kunde nicht
einen Teil Ihrer Rechnung, sondern halt den

gesamten Betrag ein

wer die Entscheidung iiber die Zahlung
trifft.

Tip 2: Kombinieren ldBt sich diese
Methode noch mit der Aufwertung der
Kundenpersonlichkeit. Wer dem Kunden
mitteilt, daf} er ihn als korrekten, piinkt-
lichen Menschen schétzt, verpflichtet ihn
moralisch, sein Gewissen wird aktiv. Statt
Vorwiirfe also ein Kompliment. Das fallt
schwer, weil Sie normalerweise etwas
verdrgert und emotional negativ ge-
stimmt sind.

Tip 3: Versuchen Sie Sachverhalte so aus-
zudriicken, wie sie sich Thnen darstellen,
wie sie aus [hrem personlichen Blickwinkel
heraus aussehen. Statt: ,Sie haben diese
Rechnung bis heute nicht bezahlt“. Besser:
, Wir haben noch keinen Zahlungseingang
verzeichnet®.

Tip 4: Schildern Sie beim 2. Anruf die ne-
gativen Folgen ausfiihrlich und stellen Sie
diese als logische Konsequenz dar. Erwéh-
nen Sie anschlieBend, wie das alles ver-
meidbar ist. ,,Wenn Sie bis ... zahlen, dann
sparen Sie ... DM Bearbeitungskosten®.
Tip 5: Notieren Sie im Gesprich, wie Sie
verblieben sind. Kundenvorschldge miissen
verbindlich werden, faxen Sie also getroffe-
ne Zusagen. Zum Schluf} erldutern Sie, wie
wichtig es ist, sich auf Zusagen des Kunden
verlassen zu konnen. ,,Ich verlasse mich auf
Thre Zahlungszusage*.

Checkliste zur Fritherkennung von Zahlungsproblemen

trifft zu trifft nicht zu

2. Bei einer Beschwerde will der Kunde keine Neu-

lieferung oder Nachbesserung, sondern Preis-

nachlaf

3. Die Firma lhres Kunden hat eine neue Geschafts-

flhrung

4. Umwandlung in eine GmbH + Co. KG (Anderung

der Rechtsform)

5. Teilzahlungsangebote des Kunden auf Ihre Rechnung
6. Nichteinhalten abgemachter Zahlungsvereinbarungen
7. Entschuldigung der Zahlungen durch EDV-Probleme

und anderen Ausreden
8. Negative Branchenkenntnisse

9. Wechseln der Bankverbindung um neue Kredite

zu bekommen

10. Konkursverfahren von Tochterfirmen des Kunden

Auswertung: Wenn mehr als 5 Punkte zutreffen, steht Ihnen unter Umstanden ein Forde-

rungsausfall ins Haus.
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Tip 6: Bei mehreren Telefonaten erh6hen
Sie den ,,Druck®“. Am Telefon versuchen
Sie ein festes Zahlungsversprechen mit
Betrag und Termin zu erhalten. Gummi-
begriffe wie ,,baldméglichst* sind nicht
akzeptabel. Die Zusage muf} mindestens so
konkret sein wie ,,noch diese Woche* oder
»am 15. des Monats“. Damit erreichen Sie
ein wichtiges Teilziel. Die meisten Leute
nehmen ihre Versprechungen ziemlich
ernst — deshalb versuchen sich ja manche
auch mit unscharfen Zusagen aus der Affa-
re zu ziechen. Wenn nun der Kunde ein
konkretes Zahlungsversprechen abgege-
ben hat, bedanken Sie sich und beenden Sie
das Gesprich an dieser positiven Stelle.

Einwande des Schuldners

Manche Kunden stellen sich dumm und be-
haupten, die letzte Mahnung nicht erhalten
zu haben. Dann packen Sie ihn ruhig an
seiner Ehre: ,,Die Mahnungen sind zwar bei
uns raus, aber ich faxe eine Kopie und Sie
faxen mir die Zahlungszusage*.

Der Kunde fiihlt sich nicht zustdndig: ,,Das
macht meine Frau“. Weisen Sie darauf hin,
daf sich Thre Rechnung an die Eheleute,
also beide richtet. Der Kunde beméngelt
plotzlich die Lieferung: ,Ich habe auch
lange warten miissen, bis Sie gekommen
sind“. Lassen Sie sich auf solche Argumen-
te nicht ein. Das Argument des Kunden ist
rechtlich nicht in Ordnung. Der Kunde be-
hauptet, er habe schon bezahlt. Dann fra-
gen Sie, wann, wie und in welcher Hohe
eine Zahlung erfolgt ist und notieren sich
die Zahlungsweise und das Datum. Firmen
bitten Sie eine Kopie des Beleges zu faxen.
Der Kunde beruft sich auf wirtschaftliche
Umsténde, z. B. schlechte Konjunktur,
schwache Zahlungsmoral von seinen Kun-
den, andere finanzielle Verpflichtungen.
Diese Tatsachen sind keine Griinde, die
seine Zahlungspflicht betreffen. Sie konnen
auch nicht priifen, ob es stimmt, was er
ihnen erzéhlt. Gehen Sie nicht im einzelnen
darauf ein. Wenn Sie eine Teilzahlung
akzeptieren, muf} das schriftlich festgelegt
und gegenbestéatigt werden.

Der Mahntext

Eine gute Mahnidee, geschickt formuliert,
kundenorientiert und freundlich, wirkt.
Mahnbriefe sollten von der Geschéftsfiih-
rung des Glédubigers unterschrieben sein.
Die einfachste Mahnung besteht darin, eine
Rechnungskopie zu schicken und das
Datum rot zu markieren. Ein Stempel-
aufdruck: ,,Bitte zahlen Sie diese Rech-
nung® und ihre Unterschrift geniigt. Wenn
das nicht weiterhilft, miissen Sie deutlicher
werden. Im Abstand von jeweils 10 bis 14
Tagen mahnen Sie schriftlich. R. Leicher
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