Management

Aufgrund der anhaltend schlech-
ten Zahlungsmoral werden Au-
Renstdande immer mehr zu einem
unangenehmen Thema. Sie uner-
bittlich einzutreiben ist eine Sache.
Doch wie sie ihr Geld schneller be-
kommen, ohne Kunden zu verér-
gern oder gar zu verlieren, schil-
dert der nachfolgende Beitrag.

ie Zahlungsmoral vieler Kunden hat
Dangesichts der schlechten wirt-

schaftlichen Lage einen traurigen
neuen Tiefstand erreicht. Deshalb ist es
heute auch in SHK-Betrieben unerlésslich,
ein striktes Mahnwesen einzurichten und
durchzuftihren. Zahlungsunwillige Kunden
verursachen Verluste, die den Deckungs-
beitrag der jeweiligen Umsétze schmalern.
Vom Standpunkt des Unternehmens aus
sind unsichere Zahlungseingdnge proble-
matisch. Schlimmstenfalls kénnen Forde-
rungsausfélle sogar die Zahlungsfahigkeit
der eigenen Firma in Gefahr bringen. Des-
halb gilt es vor allem bei Erstauftragen
zundchst festzustellen, ob der Kunde auch
zahlungsféhig ist. Fur die drohende Zah-
lungsunfdhigkeit eines Kunden gibt es
meistens versteckte Signale. Werden diese
rechtzeitig erkannt, lasst sich unter Um-
stdnden noch einiges retten.

Umgehende Rechnungslegung

Manche Kunden haben das Uberziehen von
Zahlungsfristen zum Prinzip erhoben, um
damit einen Zinsgewinn zu machen und
ihre eigene Liquiditidt auf Kosten anderer
zu erhohen. Als Schuldner gehen sie den-
noch oftmals den Weg des geringsten Wi-
derstands und bezahlen die Rechnungen
zuerst, die am meisten Arger verursachen.
Schatzen Sie lhren Kunden ein. Taxieren Sie
ihn, welche Ausfliichte er anwenden kénn-
te bzw. welche MaRnahmen ihre Wirkung
nicht verfehlen. Oftmals verschieben Be-
triebe in der Hektik des Tagesgeschéftes das
Fakturieren oder Mahnen gerne auf spéter,
auf ndchste Woche oder Monatsende. Da-
mit verzogert sich der Cash-inflow um Wo-
chen. Stellen Sie Ihren Kunden fiir erbrachte
Leistungen oder verkaufte Waren umge-
hend eine Rechnung aus. Denn nur dar-
aufhin kann er auch bezahlen. Wichtig ist
dabei, dass die Rechnung alle notwendigen
Angaben enthélt: Name und Anschrift der
Firma und vom Kunden, vollstandige und
korrekte Aufzdhlung der Waren und Leis-
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Bessere Zahlungsmoral durch gutes Management

Hartnackigkeit,
die sich auszahlt

tungen, die Preise und das Entgelt, das
Rechnungsdatum, den auf Entgelt entfal-
lenden MwsSt.-Betrag und die Zahlungs-
bedingungen. Alles in allem sollte die Rech-
nung moglichst informativ und transparent
sein. Denn bei Unklarheiten bleibt sie beim
Kunden liegen.

Festgelegter Mahn-Rhythmus

Erfahrungsgeman treffen die Zahlungen der
Kunden innerhalb der ersten 10 Tage nach
Zahlungsfélligkeit ein. Mahnen Sie nach
dieser Frist jene Rechnungen, die nicht be-
zahlt sind, unverziglich an: Sie haben lhre
Leistung erbracht, der Kunde schuldet das
Geld. Aber erinnern Sie zundchst schriftlich.
Bei groReren Betragen rufen Sie drei Tage

Der schnellere Weg um an sein Geld zu kom-
men ist den sdumigen Zahler anzurufen, be-
vor er schriftlich gemahnt wird

spater an. Auch bei Stammkunden darf Ih-
nen ein Telefongesprdch wegen Zahlungen
nicht unangenehm sein.

Praxis-Tipp:

Gehen Sie jede Woche an einem festge-
legten Tag die offenen Rechnungen durch.
Gewohnen Sie sich an einen festen Mahn-
Rhythmus. Erst schriftlich, dann telefonisch
mahnen.

Leider scheuen sich viele Betriebe immer
noch davor, den einfachsten Weg zu ge-
hen und den sdumigen Zahler, bevor er
nach einer schriftlichen Zahlungserinnerung
weiter gemahnt wird, anzurufen. Allein die
Reaktion auf den Anruf kann schon ein In-
diz dafur sein, warum das Geld zuriickge-
halten wird bzw. wie man weiter vorgehen
sollte. Gibt es einen Mangel oder ist es ein-
fach Kalkdl, die Zahlung zuriickzuhalten?
Erfolgt der Anruf erst am Ende des Mahn-
vorgangs, haben Sie vielleicht wichtige In-
formationen zu spét erhalten und zu viel
Zeit verstreichen lassen. Verweist hierbei
ein Kunde darauf, dass er die Rechnung
nicht findet, senden Sie sofort eine Kopie
und fassen umgehend telefonisch nach
(bevorzugen Sie E-Mail oder Fax). Wird die
Abrechnung beanstandet, klaren Sie dies
gleich am Telefon oder vereinbaren einen
Besprechungstermin. Ist der Verantwort-
liche trotz mehrerer Versuche fiir Sie nie zu
sprechen, dann ist etwas faul. Kiindigen Sie
umgehend schriftlich oder per Fax an, dass
Sie die laufenden Arbeiten einstellen wer-
den, sofern sich der Zustandige nicht mel-
det oder eine Teilzahlung leistet.

Festes Zahlungsversprechen
als Ziel

Auf Teilzahlungsvorschlage kénnen Sie ein-
gehen. Telefonieren Sie immer mit dem Ziel,
ein festes Zahlungsversprechen mit Betrag
und Termin zu erhalten. Gummibegriffe wie
~baldmoglichst” sind nicht akzeptabel. Die
Zusage muss mindestens so konkret sein
wie , noch diese Woche" oder ,,am 15. des
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Monats". Damit erreichen Sie ein wichtiges
Teilziel. Die meisten Kunden nehmen ihre
eigenen Versprechungen ziemlich ernst —
deshalb versuchen sich manche auch mit
unprézisen Zusagen aus der Affdre zu zie-
hen. Legen Sie Vereinbarungen Uber Teil-
zahlungen schriftlich fest. Schreiben Sie
selbst, warten Sie nicht, bis der Kunde Ih-
nen seine Zusage schriftlich bestatigt. Das
kann manchmal dauern. Wenn nun der
Kunde ein konkretes Zahlungsversprechen
gegeben hat, bedanken Sie sich und been-
den Sie das Gesprach.

Praxis-Tipp:

Schildern Sie lhrem Kunden die negativen
Folgen, wenn er nicht zahlt. Erwéhnen Sie
anschlieBend, wie alles vermeidbar ist.
~Wenn Sie bis ... zahlen, dann sparen Sie
Mahngebiihren und Verzugszinsen®.

Sie mussen auch den Mut haben, einen
Zahlungswunsch des Kunden abzulehnen.
Wer nicht zahlen kann, will kleine Raten
mit langfristigen Terminen vereinbaren.
Kénnen Sie , Nein" sagen?

Jederzeit sicher auftreten

Wenn der Kunde nicht zahlt, denken Sie
nicht sofort, dass er mit lhren Leistungen
unzufrieden wadre. Kunden-Zufriedenheit
und prompte Bezahlung haben nichts mit-
einander zu tun. Lassen Sie also nie Selbst-
zweifel aufkommen. Auch Entschuldigun-
gen oder Rechtfertigungen fur lhre
Mahnaktivitidt sind vollig fehl am Platz.
Selbstverstandlich sind Sie auf die Zahlung
angewiesen, damit Sie selber Miete, Lohne
und Lieferanten-Rechnungen bezahlen
kénnen — aber das geht Ihren Kunden nichts
an. Verlangen Sie selbstsicher thr Geld mit
der Einstellung: Auftrag erledigt — Rech-
nung fallig — Kunde muss zahlen!

Nur persénlich mit dem
Schuldner sprechen

Wenn Sie beispielsweise bei 6ffentlichen
Auftraggebern, Bautrdgern oder sonstigen
Firmenkunden anrufen, meldet sich oft eine
Sekretdrin oder ein Stellvertreter des Kun-
den. Bitten Sie nicht, eine Nachricht zu hin-
terlassen. Wenn es um lhre Rechnung geht,
miussen Sie mit dem Schuldner selbst spre-
chen. Der Zettel tiber lhren Anruf, den die
Sekretdrin schreibt, kann ,untergehen”.
Auch dem Kunden geféllt es nicht, an sei-
ne Verpflichtungen erinnert zu werden.
Wahrscheinlich hat er auch bei anderen
Glaubigern noch Rechnungen offen. Des-
halb gilt: Das Thema klar und deutlich an-
sprechen. Denn wer finanziell in der Klem-
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Der verdrgerte Kunde

Wer sich wegen Lieferverzug des

Verkdufers drgert, revanchiert
sich: er lasst die Rechnung lie-
gen.

Der Zahlungsunwillige

Er hat sich gedrgert, dass er im
Preisgesprach wenig Rabatt be-
kam. Das holt er jetzt raus:
Einen Monat Zahlungsaufschub =
1 % Zinsen

Der Reklamierer

Kunden, die Reklamationen ha-
ben, zahlen die gesamte Rech-
nung nicht. Damit setzen sie den
Lieferanten unter Druck.

Der abwartende Kunde

Wer am lautesten nach Geld
,schreit”, also Lieferanten, die
scharf mahnen, bekommen ihr
Geld schneller.

Management

Der Schlamper

Durch schlechte Organisation
findet der Kunde die Lieferanten-
Rechnung nicht. Und auch die
Mahnungen liegen irgendwo her-
um.

"

Der Zahlungsunfahige

Wegen voriibergehender oder
dauernder Zahlungsschwéche
kann der Kunde nicht zahlen, gibt
es aber nicht zu.

\_/

Das Schlitzohr

Der Kunde sucht nach Fehlern in
der Rechnung. Er behauptet, es
sei etwas unklar. Es kommt dau-
ernd zu Riickfragen.

"

Das Vergleichende

Er rechnet nach, was sich lohnt
Bankkredit oder Lieferantenkre-
dit. Lieber Lieferanten warten
lassen als Banken.

:

Wer Schulden hat reagiert ganz unterschiedlich. Diese acht Kundentypen treten auch als

Mischung auf

me sitzt, zahlt dem, der hartnéckig am Ball
bleibt.

Auch das kann passieren: Sie rufen an, und
der Kunde erklart, er hitte gerade bezahlt.
Fragen Sie: ,Wann haben Sie bezahlt?",
.Wie haben Sie bezahlt?", , Wie viel ha-
ben Sie bezahlt?", ,Welche Rechnung ha-
ben Sie bezahlt?" Wenn der Kunde im Mo-
ment nicht weill, wann und Uber welche
Bank und wie viel er bezahlt hat, bitten Sie
ihm um Klarung und Ruckruf! Vereinbaren
Sie gleich eine feste Ruckrufzeit.

Auf Ausreden gekonnt reagieren

° Manche Kunden stellen sich dumm und
behaupten, die letzte Mahnung nicht er-
halten zu haben. Dann packen Sie ihn ru-

hig etwas an seiner Ehre: ,, Die Mahnungen
sind zwar bei uns raus, aber ich komme
vorbei und nehme das Geld gleich mit."

 Reklamationen werden mit der Forderung
des Kunden nach einer Preisminderung ver-
bunden. Der Kunde versucht auf diese Wei-
se den Rechnungsbetrag zu reduzieren, evtl.
unter Inkaufnahme tatsachlich fehlerhafter
Ware oder Reduzierung des Lieferumfangs.
Erkldren Sie dem Kunden, dass bei laufen-
der Reklamation wenigstens ein Teilbetrag
zu zahlen ist. Weisen Sie auch gleich auf
Ihre Konditionen und das Kleingedruckte
hin. All zuviel Riicksichtnahme bei eindeu-
tigem Zahlungsverzug ist nicht richtig.
Hochstens bei besonders guten, langjahri-
gen Kunden konnen Sie mal ein Auge zu-
dricken, wenn nicht piinktlich bezahlt wird.
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e Der Kunde aufert, er werde schon zah-
len. Dann fragen Sie, wann, wie und wie
viel bezahlt wird und bestétigen es schrift-
lich.

» Der Kunde beruft sich auf wirtschaftliche
Umstédnde, z.B. schlechte Konjunktur,
schwache Zahlungsmoral von seinen Kun-
den, andere finanzielle Verpflichtungen.
Diese Tatsachen sind keine Griinde, die sei-
ne Zahlungspflicht betreffen. Sie kénnen
auch nicht priifen, ob es stimmt, was er lh-
nen erzdhlt. Gehen Sie nicht im einzelnen
darauf ein, denn hier besteht die Gefahr,
dass Sie abgelenkt und in die Defensive ge-
drangt werden. Antworten Sie so: ,Ich
kann leider nichts fiir Sie tun. Sie sind be-
reits mehrfach von uns gemahnt worden,
ohne dass Sie sich dazu geduBert haben.
Ihr Rickstand betrdgt ... Euro und ich muss
Sie nun auffordern, zu zahlen.

Praxis-Tipp:

Vermeiden Sie Drohungen mit dem Rechts-
anwalt. Das provoziert und wenn Sie lhre
Forderungen abtreten, dauert es, bis das
Geld kommt. Die entstandenen Kosten
werden zwar lhrem Kunden berechnet, ist
er zahlungsunféhig, mussen Sie auch noch
diesen Betrag Ubernehmen.

Wie richtig mahnen?

Telefonisch:

Viele Betriebe scheuen sich davor den sau-
migen Zahler, bevor er gemahnt wird, an-
zurufen. Dabei ist der Griff zum Horer die
schnellste und persénlichste Art der Kon-
taktaufnahme. Beim moglichen Dialog wer-
den Ausreden schnell erkannt und der Kun-
de muss gleich reagieren. Nachteile sind,
dass der Kunde sich verleugnen lassen
kdnnte, Versprechungen nicht beweisbar
sind und das Telefonieren unter Umstin-
den nur mit Drittpersonen sehr zeitauf-
wandig sein kann.

Schriftlich:

Die Vorziige der schriftlichen Mahnung lie-
gen in der groBen Verbindlichkeit. Dartiber
hinaus ist geschriebenes jederzeit beweis-
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Meinungen.und Kommentare

zu Beitragen bitte moglichst
per E-Mail an die

SBZ-Redaktion unter

leserforum@sbz-online.de
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Offene Rechnungen sollten jede Woche an einem festgeleg-

ten Tag durchgegangen werden

bar und kann wichtig bei spdteren juristi-
schen Auseinandersetzungen sein. Die
Nachteile liegen in der Verzdgerung der Be-
arbeitung und dem Abstreiten des Emp-
fangs. Zudem kann Papier duBerst gedul-
dig sein.

Warnsignal bei Firmenkunden:

Vor einem Konkurs wird hdufig versucht,
durch Umwandlung von Personengesell-
schaften in Kapitalgesellschaften die Verlus-
te der Eigentlimer in Grenzen zu halten. Die
Umfirmierung einer OHG oder KG in eine
GmbH oder GmbH & Co. KG ist daher ein
Schritt, der beobachtet und hinterfragt wer-
den sollte.

Empfehlungen fiir
erfolgreiche Mahngesprache

* Fuhren Sie das Gesprach auf alle Falle mit
einem  konstruktiven,  wohlwollenden
Grundton. Noch wissen Sie nicht, ob es sich
um Zufalle, Folgen einer organisatorischen
Verdnderung oder tatsdchlich um Anzei-

chen erster Insolvenzsignale
handelt.

* Bringen Sie das Thema , of-
fene Rechnungen” gleich zu
Beginn des Verkaufsgespra-
ches auf den Tisch, noch be-
vor Sie Uber einen méglichen
neuen Auftrag sprechen. So
spurt der Schuldner, dass Sie
es ernst meinen.

¢ Rechnen Sie mit Einwdnden
gegen die Zahlung. Lassen Sie
sich nicht provozieren. Nennt
der Kunde etwa eine noch
nicht abgeschlossene Rekla-
mation als Grund, dann wei-
sen Sie darauf hin, dass in sol-
chen Fillen anteilige Zahlun-
gen Ublich sind.

* Sprechen Sie bei permanent
sdumigen Zahlern auch Uber
die Folgen eines weiteren
Zahlungsverzuges. Die Palet-
te der MaRnahmen ist groR:
Wegfall von Sonderkonditio-
nen, Neulieferungen erst nach
Begleichung  von  alten
AuBenstidnden, Lieferung
ausschlieBlich gegen Anzah-
lung oder gar Vorkasse, Be-
rechnung von Zinsen und
Mahnspesen.

* Halten Sie die Zahlungsver-
einbarungen und etwaige
Zahlungszusagen gleich
schriftlich fest. Je nach Lage
kann ein vor Ort geschriebe-
nes Gesprachsprotokoll sinnvoll und ange-
messen sein

andwerksbetriebe sollten alle Mog-
H lichkeiten nutzen, die Zahlungs-

fahigkeit von Kunden zu dberpri-
fen, Anspriiche abzusichern und durch ein
ausgekltgeltes  Forderungsmanagement
sicherzustellen, dass sie ihr Geld auch tat-
sdchlich erhalten. Nur ein aktives Forde-
rungsmanagement mit einem straffen
Mahnwesen und konsequenter Debitoren-
betreuung sichert ausstehendes Geld und
schiitzt vor Liquiditatsproblemen.
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