Controlling-Beispielheft 19

Debitoren-Controlling

... was tun, wenn der Kunde nicht zahlt ...?

Leitfaden fiir das telefonische Mahnwesen

Verfasst von
Dipl.-Psychologe Dietmar Bouwmann

Osnabriick

www.der-telefoninkasso-trainer.de

Verlag fiir ControllingWissen AG Offenburg

M ©VERLAG FUR CONTROLLINGWISSEN AG




Inhaltsverzeichnis Seite 5

Gliederung/Inhaltsverzeichnis

U VOTIWOTE oot et Seite 3
1 DA TelefONINKASSO .ccooovviieeeeeii ettt e et e essaaasstteeesssssssassrraeasasessssnrsrasessssasnnns Seite 7
1.1 Ziele vON TelefONINKASSO ..veveveeeveeeererereeressreeereseseesesessssssesesessesesesnees oo Seite 7

+ 1.2 Zwei Arten von Inkasso-Gesprachen ... Seite 9

2 Worauf es beim erfolgreichen Telefoninkasso ankommt ..........ccccoooeririnnnnn. Seite 11
2.1 Die Erfolgskriterien im Telefoninkasso ... Seite 11

2.2 Gesprachsfithrung: Auf den Punkt gebracht ... Seite 15

3 Die VOrbereitung ... Seite 17
3.1 Situationen und Erwartungen des Kunden ... Seite 17

3.2 Weitere Vorbereitungsschritte ... Seite 18

B RINCEOTIK-TOOIS etieeeeieee et ettt ee sttt e e et e eseees b e et eeeesesas s rabaesseassssarbarseaasans Seite 21
4.1 Die KOMMUNIKATION cooviieiieieeeeeeeeeeeeeee e Seite 21
4.2 Kernkompetenz Fragetechnik ... M, Seite 25

4.3 Kernkompetenz ZUuhOren ... Seite 32

A4 WOTEWARL oottt e et ee s ettt er e e s s ses st e et eeeesssrssbaeaesesssssannnes Seite 44

4.5 Einwandbehandlung ... Seite 52

5 Das Telefoninkasso-GeSPrach ... Seite 61
5.1 Der richtige Einstieg ....... OO OO SRR OO Seite 61

5.2 Kritische Gesprachssituationen meistern ..., Seite 62

5.3 Verbindliche Vereinbarungen erreichen ..., Seite 69

5.4 Der Gesprachsabschluss ... Seite 69

5.5 Leitfaden fiir das Telefoninkassogesprach .........cccevenevciinnceciiiinnnn, Seite 70

6  Ubungen mit LOSUNGEN ......cccvvumuvueerririiennnsissrsseeesssnssssssesssssssssssssscsssssssssnsnenss. S€1t€ 75
7 Analysen von Praxisbeispielen mit Losungen ....................... Seite 81
7.1 Kunde nennt Liquiditatserigpass ................ ettt Seite 81

7.2 Zustandiger nicht da ..., Seite 87

7.3 SpaBiger Wiederholungstiter, der sich nicht an Abmachungen halt .......... Seite 91

I O Y=ol S T3 = KOOSO U PP Seite 99
8.1 Checkliste: Debitorendauer VErKUTIZEN ....cocccccovviviiiiieeeeiiieeeieeeeeiveesseeseeaineeees Seite 99

© VERLAG FUR CONTROLLINGWISSEN AG




Controllers- Werzeug

Seite 6 “ Inhaltsverzeichnis
8.2 Checkliste: Performance-PrOfil ... eeeeieeieeeee e eeesiareeee e Seite 101

8.3 CHECKIISTE: SHIMINIE ..oveeeiiiieeeeeeeeeeete et e ettt e e eesesessraereeeesessssssssrreeessssssnssanraaessas Seite 103

8.4 Checkliste: Eckpunkte des TelefoniNKASSOS ...ccovvevueieieeeieeeeieeeeeeeeeee e Seite 104

8.5 Checkliste: Haufige Fehler ... Seite 104

8.6 Checkliste: Die Topp-10-TIPPS ...cocvvvcrirmrmmmiinininmiticieeieicciee s Seite 107

" 9 Projekt , Telefonisches Mahnwesen / Telefon-Inkasso” .........cccccoeiiininiiininnine. Seite 108
BT IR 0= =X 1 01 o 31 £ <SPS USROS O R Seite 112

© VERLAG FUR CONTROLLINGWISSEN AG QW



