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Forderungsmanagement in 
Deutschland – Wozu benötigen Banken 
Spezialdienstleister?

Stefan Brauel

Inkasso-Büros geht es wie vielen anderen 
Unternehmen. In den Schlagzeilen der 
 Medien tauchen oft nicht die seriösen 
 Vertreter der Branche auf, sondern die 
schwarzen Schafe. Folgerichtig verbinden 
die meisten Menschen mit dem Thema „In-
kasso“: überzogene Gebührenforderungen 
und rüpelhaftes Auftreten von kräftigen 
Männern in schwarzer Kleidung. Doch die 
Realität sieht anders aus. Ein seriöses In-
kasso-Unternehmen wird niemals bei ei-
nem Schuldner an der Tür stehen, noch 
wird es eine Drohkulisse aufbauen. Profes-
sionelle Forderungsmanager leisten vor al-
lem eines – sie eröffnen einen Dialog mit 
dem Schuldner und suchen nach einer 
tragfähigen Lösung.

Forderungsmanagement –  
kein Kerngeschäft der Banken

Für Banken und Sparkassen gehört das 
Forderungsmanagement nicht zum Kern-
geschäft. Dennoch müssen auch sie sich 
mit Zahlungsausfällen auseinandersetzen. 
Für größere Banken lohnt sich in der Regel 
eine eigene Abwicklungsabteilung. Im Ver-
gleich zu der Beitreibung der Forderungen 
durch eigene Mitarbeiter weisen externe 
Dienstleister jedoch höhere Erfolgsquoten 
auf – bei vergleichsweise niedrigen Kosten. 
Deshalb nutzen viele Banken und Sparkas-
sen bereits heute die Leistungen der For-
derungsmanager. 

Bevor eine Bank einen Forderungsmanager 
beauftragt, ihre offenen Forderungen zu 
bearbeiten, hat sie in der Regel mehrfach 
versucht, mit ihrem Kunden eine Einigung 
herbeizuführen. Deshalb ist das Verhältnis 
zwischen Schuldner und Bank oft ange-
spannt. Weitere Gespräche könnten die 
Kundenbeziehung dauerhaft belasten und 
zu einem Verlust der Kundenbeziehung 
führen. Die Mitarbeiter von professionellen 
Forderungsmanagement-Unternehmen 

nehmen regelmäßige Schulungen wahr 
und treten als unparteiische Dritte auf, die 
auf die Schuldner eingehen und zwischen 
den Parteien vermitteln. Die Ansprache der 
Schuldner erfolgt stets höflich und res-
pektvoll – auf Augenhöhe. 

Kundenbeziehung erhalten

Die Erfahrung zeigt: Ein Schuldner, dem 
Respekt entgegengebracht wird und der 
eigene Lösungsvorschläge einbringen kann, 
ist stärker motiviert sich an den verein-
barten Rückzahlungsplan zu halten. For-
derungsmanager fungieren als eine Art 

Mediator zwischen den Möglichkeiten der 
Schuldner und den Bedürfnissen der Bank. 
Neben dem Einzug der Forderung hat der 
Fortbestand der Kundenbeziehung oberste 
Priorität. „Kundenerhaltend“ nennt das die 
Inkasso-Branche. Der Schuldner wahrt sein 
Gesicht und die Bank ihre Reputation. Im 
Idealfall bleibt die Geschäftsbeziehung 
zwischen der Bank und dem Schuldner un-
belastet.

Wenn Banken einen Forderungsmanager 
beauftragen, können sie meist aus ver-
schiedenen Leistungsangeboten wählen, 
die vom Servicing über den Verkauf von 
Forderungen bis hin zum Outsourcing des 
Forderungsmanagements reichen. Servicing 
beschreibt zum Beispiel die strategische 
Zusammenarbeit zwischen Kreditinstitut 
und Inkasso-Unternehmen. Im Rahmen von 
Treuhandmandaten übernehmen Forde-
rungsmanager den regelmäßigen Einzug 
zahlungsgestörter beziehungsweise gekün-
digter Darlehen. 

Dies umfasst das Mahnverfahren, die Forde-
rungstitulierung, das Vollstreckungsverfah-
ren oder ein mögliches Insolvenzverfahren. 
Hinzu kommen die Langzeitüberwachung 
sowie die telefonische Intervention durch 
einen Forderungsmanagement-Spezialisten. 
Das Kreditinstitut bleibt in diesem Fall  
Forderungsinhaber und behält die Kosten- 
kontrolle.

Verkauf der Forderungen oder 
Outsourcing

Alternativ kann die Bank ihre Forderungen 
auch verkaufen. Einige Inkasso-Unter-
nehmen erwerben bereits abgeschriebene 
Forderungen aus Altbeständen. In diesen 
Fällen erhöht die Bank unmittelbar ihre Li-
quidität. Erzielt der Forderungsmanager 
ein besseres Ergebnis als angenommen, 
entstehen zudem außerordentliche Er-
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Auch wenn die Lage im Forderungsma-
nagement in den vergangenen Jahren bei 
den Firmen- wie auch den Privatkunden 
vergleichsweise entspannt war, gehört es 
in der Kreditwirtschaft zu den beliebten 
Streitfragen, ob diese Disziplin vom eige-
nen Hause übernommen oder an externe 
Dienstleister vergeben werden sollte. Dass 
ein Autor aus der Inkasso-Branche das 
Forderungsmanagment nicht zum Kernge-
schäft der Banken rechnet und Spezialisten 
als Mediatoren zwischen Bank und Schuld-
ner eingeschaltet wissen will, ist nicht son-
derlich überraschend. Seine Argumenta-
tion basiert maßgeblich auf einer hohen 
Beitreibungs- und Erfolgsquote externer 
Dienstleister. Als deren Vorteile schildert er 
die stetige fachliche Schulung der Mitar-
beiter, die besseren gesetzlichen Rahmen-
bedingungen und nicht zuletzt eine auf  
das Forderungsmanagement zugeschnitte-
ne technische Ausstattung, die auch die 
automatisierte Langzeitüberwachung er-
möglicht. Den Erhalt der Kundenbeziehung, 
das erklärte Ziel der Banken, sieht er durch 
den Einsatz von Spezialdienstleistern kei-
neswegs gefährdet. (Red.)
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träge. Manche Forderungsmanager bieten 
den Kreditinstituten sogar an, neben den 
Forderungen auch alle damit befassten 
Mitarbeiter zu übernehmen. Durch das so-
genannte Outsourcing reduziert das Kre-
ditinstitut den Personal- sowie den Inves-
titionsaufwand für Software und IT.

Effizientes Forderungsmanagement erfor-
dert Zeit und die Spezialisierung von Mit-
arbeitern. Professionell aufgestellte Inkas-
so-Unternehmen arbeiten auf Basis von 
moderner IT und Software, durch die sich 
Transparenz und Effizienz der Forderungs-
bearbeitung enorm steigern lassen. Durch 
standardisierte und automatisierte Prozes-
se kann der externe Dienstleister effektiv 
und schnell reagieren, was zu einer Steige-
rung der Bearbeitungsintensität führt. Die 
Beitreibungsquote eines externen Dienst-
leisters liegt dementsprechend etwa 15 bis 
20 Prozent höher als bei der internen Be-
arbeitung. 

Eine psychologische Komponente

Die höhere Beitreibungsquote hat neben 
der leistungsfähigen IT-Ausstattung und 
den standardisierten Prozessen oftmals 
auch eine psychologische Komponente. 
Sobald ein Forderungsmanagement-Un-
ternehmen Kontakt mit dem Schuldner 
aufnimmt, weiß dieser: Der Gläubiger ist 
nicht bereit auf seine Forderung zu ver-
zichten. Oft genügt schon der Briefkopf 
eines Inkasso-Unternehmens auf der Zah-
lungserinnerung, um den Schuldner zur 
Zahlung zu bewegen.1) Die Erfolgsquote 
liegt bei etwa 90 Prozent, das heißt: neun 
von zehn Forderungen werden bezahlt.

Durch ihre stetige fachliche und psycholo-
gische Schulung sind die Mitarbeiter von 
Forderungsmanagement-Unternehmen in 
der Lage sowohl die Reputation des Kun-
den zu wahren als auch eine für den 
Schuldner tragbare Lösung zu finden. Die 
fachlichen Weiterbildungen helfen den 
Mitarbeitern bei der Entscheidung, wel-
cher Weg für welchen Schuldner angemes-
sen ist und machen sie so zu kompetenten 
Beratern. Dank der psychologischen Schu-
lungen sind sie zudem in der Lage, auch 
schwierige Gesprächssituationen mensch-
lich und doch professionell zu handhaben.

Mitarbeiter als wichtigstes Kapital

Auch einige der bestehenden gesetzlichen 
Rahmenbedingungen sprechen dafür, ein 

Inkasso-Unternehmen zu beauftragen. So 
erschweren tariflich festgelegte Arbeitszei-
ten der Banken, dass Schuldner abends 
und am Wochenende telefonisch erreicht 
werden können. Forderungsmanager ar-
beiten auf der Basis von Schicht-Modellen 
und können so auch abends oder am Wo-
chenende Termine mit Schuldnern wahr-
nehmen. 

Für den Bankmitarbeiter bedeutet es einen 
hohen Aufwand kontinuierlich beim 
Schuldner nachzuhaken, auch noch nach 
Monaten und Jahren. Dennoch kann sich 
die finanzielle Situation des Schuldners 
gerade in dieser Zeit zugunsten der Bank 
geändert haben. Inkasso-Unternehmen 
sind über ihre IT ständig auch über den 
Stand älterer Forderungen informiert. Bei 
freien Kapazitäten im Tagesgeschäft weist 
der Computer die Mitarbeiter auf ältere, 
noch offene Fälle hin. Diese können da-
durch auch langfristige Bearbeitungs- und 
Überwachungsprozesse effektiv umsetz-
ten.

Volkswirtschaftliche Bedeutung

Über die genannten positiven Auswirkun-
gen für die Banken hinausgehend, besitzt 
Inkasso eine wichtige volkswirtschaftliche 
Bedeutung. Den vorläufigen Ergebnissen 
der neuen Inkasso-Branchenstudie des 
Bundesverband Deutscher Inkasso-Unter-
nehmen (BDIU) zufolge, bearbeiten deut-
sche Inkasso-Unternehmen derzeit ein For-
derungsvolumen von 50 Milliarden Euro.2)  
Das entspricht über 15 Millionen Fällen im 
vor- beziehungsweise außergerichtlichen 
Bereich. Rund 80 Prozent davon erledigen 
die Dienstleister, ohne dass es zu einem 
gerichtlichen Verfahren kommt.3) Das be-
deutet eine enorme Entlastung der Gerich-
te, die sonst mit einer hohen Zahl an Ver-
fahren konfrontiert wären. Jährlich führt 
die Inkasso-Branche rund fünf Milliarden 
Euro zurück in die Wirtschaft. Mit aktuell 
rund 15 000 Mitarbeitern wächst die Bran-
che stetig, und auf Basis gut qualifizierter 
Mitarbeiter wächst auch die Reputation 
der Unternehmen. Denn Forderungsma-
nagement erbringt vor allem eines: eine 
Dienstleistung, die Unternehmen wichtige 
Liquidität zuführt.

Doch worauf sollten Banken bei der Aus-
wahl eines Dienstleisters im Forderungs-
management achten? Die erste Anlauf-
stelle sollte der Bundesverband Deutsche 
Inkasso-Unternehmen (BDIU) sein. Rund 

zwei Drittel der am Markt bestehenden 
Dienstleister sind dort organisiert und un-
terwerfen sich den Verbandsvorgaben. Die-
se gehen weit über die gesetzlichen Anfor-
derungen hinaus und sind berufsrechtlich 
bindend. Da der Verband auch eine Be-
schwerdestelle für Verbraucher unterhält, 
verfügt er über ein genaues Bild hinsicht-
lich der schwarzen Schafe der Branche. 

Einige Inkassounternehmen beauftragen 
zudem externe Service-Ratingagenturen 
mit der Prüfung ihrer Arbeitsprozesse und 
der Qualität der Forderungsabwicklung. 
Das Rating der Agentur Standard & Poor‘s 
schließt zum Beispiel die Qualität der Be-
arbeitung von Schuldner- und Kundenbe-
schwerden mit ein.

Stichwort Datenschutz

Ein weiteres Entscheidungskriterium für 
die Auswahl eines Forderungsmanagers ist 
seine Transparenz. Ein Kundenbeirat ist 
zum Beispiel ein gutes Zeichen. Auch die 
Beschäftigung eines Datenschutzbeauf-
tragten spricht für Professionalität. Die 
Besetzung dieser Position ist für Unterneh-
men gesetzlich vorgeschrieben, in denen 
mehr als zehn Mitarbeiter mit personen-
bezogenen Daten arbeiten. Der Daten-
schutzbeauftragte sorgt dafür, dass weder 
Kunden- noch Schuldnerdaten an Unbe-
rechtigte gelangen. 

Unter Umständen lohnt auch die Frage, ob 
der Dienstleister für die telefonische An-
sprache der Schuldner eigene Mitarbeiter 
oder Dritte beschäftigt. Besonderes Au-
genmerk sollte der Mitarbeiterfluktuation 
gewidmet werden. Je höher die Qualifika-
tion der Mitarbeiter umso niedriger die 
Fluktuation und der Krankenstand. Eine 
niedrige Fluktuation ist auch im Sinne des 
Datenschutzes wichtig. Da die Forderungs-
management-Spezialisten einen großen 
Teil der Kommunikation mit den Schuld-
nern übernehmen, ist es wünschenswert, 
dass sie sowohl fachlich als auch psycholo-
gisch geschult sind. Denn letztlich ist es 
ihre Kompetenz, die dazu beiträgt, dass die 
Kundenbeziehungen der Auftrag gebenden 
Banken nicht beschädigt werden.

Fußnoten
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