
172

FLF 4/2016

Eine Factoring-Gesellschaft muss sich 
im Wesentlichen im Lebenszyklus 
eines Kunden mit Fragen der Rentabi-
lität, des Services und des Risikos in-
tensiv beschäftigen (Abbildung, Seite 
173). 

Jedem einzelnen Bereich wiede-
rum kann man Einzeltätigkeiten, Ins-
trumente und Handlungen zuordnen. 
So ist zum Beispiel die Rentabilitäts-
steuerung essentiell vom Umsatz des 
Kunden, der aktuellen Bonität, der 
Anzahl der Rechnungen, der Debito-
renausfälle, der Arbeitsintensität des 
jeweiligen Kunden, der Vertragsart 
(Inhouse oder Full Service) und der 
Warenkreditversicherungsart (Versi-

cherung über den Factor beziehungs-
weise bringt der Kunde seine eigene 
Warenkreditversicherung mit) ab-
hängig. Jeder dieser einzelnen Fakto-
ren kann die Rentabilität des Kunden 
beeinflussen. 

Rentabilitätssteuerung

Ein einfaches Beispiel: Der Kun-
denbetreuer oder Risikomanager 
stellt im Laufe der Zusammenarbeit 
erhöhte Debitorenausfälle fest. In der 
Summe übersteigen die Ausfälle der 
Abnehmer des Kunden den verein-
nahmten Ertrag. Was tun? Es bestehen 
nun im Wesentlichen zwei Möglich-
keiten, die sich auch kombinieren las-
sen: 

 Restriktivere Limitpolitik
 Gebühren- beziehungsweise Zins-

anpassung, um den Vertrag renta-
bel zu halten

Beide Maßnahmen wiederum 
haben eine „gefühlte“ Auswirkung  
auf den Servicebereich des Kunden. 
Er wird, im schlimmsten Fall, beides 
als eine Verschlechterung des Services 
wahrnehmen. Und da können die Ar-
gumente des Kundenbetreuers oder 
Risikomanagers noch so plausibel 
sein, sobald es an das Portemonnaie 
des Kunden geht, trifft man auf wenig 
Verständnis.

Das Spannungsfeld der drei Auf-
gabenteilbereiche ist besonders in-
tensiv und kritisch zwischen Service 
und Risikosteuerung. Veränderungen 
in der Risikosteuerung können sich 
massiv auf die Kunden-/Factor-Bezie-
hung niederschlagen; speziell wenn 
der Kunde eine verschärfte Risiko-
steuerung als Misstrauen wahrnimmt. 
Was versteht man nun unter Service 
und Risikosteuerung? 

Service

Zum Aufgabengebiet des Service-
bereiches zählen im Wesentlichen 
 folgende Tätigkeiten oder Wahrneh-
mungen des Kunden:

 One Face to the Customer: Der 
Kunde möchte idealerweise einen 
Ansprechpartner für alle seine 
Probleme. Am ehesten kommt 
dieser Funktion der Kundenbe-
treuer nahe. Wobei es hier na-
türlich auf die organisatorische 
 Aufstellung einer Factoring-Ge-
sellschaft ankommt.

 Durchführung von Kundenbesu-
chen: Der Kunde möchte in der 
Regel seinen Finanzpartner ken-
nenlernen.

 Vertragsmanagement: Schnelle, 
unkomplizierte und einfache ver-
ständliche Vertragsanpassungen.

 Liquiditätssteuerung im Allge-
meinen: Steuerung der optimalen 
Liquiditätsversorgung durch den 
Factor.

 Buchhaltung, Mahnungen und 
 Inkassoverfahren: Klassisch als 
Vorteile benannte Themen im 
Factoring

 Bonitätsprüfung und Absicherung 
der Abnehmer/Debitoren (Klas-
sisch als Vorteil benannter Faktor 
im Factoring)
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Wenn seitens der Factoring-Gesellschaft gegenüber dem Kun-
den Bedenken bestehen, gibt es kein Patentrezept für eine 
 Lösung. Eine offene, ehrliche und direkte Kommunikation gilt 
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Spannungsfelder im Factoring:  
Rentabilität, Service, Risiko
Lösungsansatz für Kundenzufriedenheit

DER autoR:

Sven Zirkel,  
Pforzheim, 
 
ist seit 2013 abteilungs-
leiter Kundenbetreu -
ung/Projekte/Prozesse 
bei der aktivbank aG. Frühere tätig-
keiten: Limitsachbearbeiter bei der 
DG Diskontbank, teamleiter Debitoren-
kredite, ableitungsleiter Risiko/Debi-
torenkredite bei VR-Factorem, ab 2008  
abteilungsleiter Kundenbetreuung/ 
Kundenservice bei VR-Factorem. 
 
E-Mail: sven.zirkel@aktivbank.de

Finanzierung
Leasing

Factoring

FLF4_172_173_Zirkel.indd   172 20.06.2016   12:51:40



FLF 4/2016

173

Natürlich gibt es noch weitere 
zahlreiche Servicetätigkeiten, die an 
dieser Stelle genannt werden könnten. 

Risiko Factoring-Kunde

In der Risikosteuerung unter-
scheidet man, bezogen auf den Facto-
ring-Kunden, in zwei Hauptrisiken: 
Veritätsrisiko und Adressenausfallri-
siko des Factoring-Kunden. Man 
könnte hier noch das Ertragsrisiko 
erwähnen, welches allerdings in den 
weiteren Ausführungen eine unterge-
ordnete Rolle spielt. 

Insbesondere das Monitoring der 
beiden oben genannten Hauptrisiken 
kann Auswirkungen auf das Verhält-
nis zwischen Kunde und Factoring-
Gesellschaft haben. Wobei die Über-
wachung des Adressenausfallrisikos 
oftmals klaren und dem Kunden 
transparenten Regeln unterliegt. Um 
das Adressenausfallrisiko zu steuern, 
benötigt der Factor in regelmäßigen 
Abständen, etwa quartalsweise, Do-
kumente zu den wirtschaftlichen 
 Verhältnissen des Kunden, wie Bilanz, 
betriebswirtschaftliche Auswertung 
(BWA) und so weiter. 

Um kein Informationsdefizit zu 
haben, lässt sich der Factor die Zur-
verfügungstellung und die Aktualität 
dieser Unterlagen im Factoring-Ver-
trag oder in den allgemeinen Ge-
schäftsbedingungen (AGB) zusichern. 
Eine entsprechende Kommunikation 
erfolgt vor Vertragserstellung mit be-
ziehungsweise an den Kunden.

Kritischer zu sehen ist die Steue-
rung des Veritätsrisikos. Im Wesent-
lichen kann man hier noch einmal in 
zwei weitere Teilrisiken unterscheiden:

 Erwartetes Risiko: Herkömmliche 
und normale Risiken aus der Lie-
ferbeziehung zwischen Factoring-
Kunde und Abnehmer/Debitor, 
wie zum Beispiel Reklamationen, 
Skonto, Gegenforderungen, Boni-
fikationen (kumulierte Risiken aus 
Rahmenverträgen zwischen Kunde 
und Debitor), Werbekostenzu-

schüsse, Rückgaberechte et cetera. 
Alle diese Risiken können im Vor-
feld oder während der Zusammen-
arbeit analysiert und in Form des 
Sperrkontos (Sicherheit des Fac-
tors) berücksichtigt werden.

 Unerwartetes Risiko: Jegliche For-
men des Betrugsrisikos durch den 
Factoring-Kunden.

Veritätsrisiko 

Die verkaufte Forderung hat den 
Wert, den der Factoring-Kunde vom 
Factor bevorschusst bekommen hat. 

Um dies zu gewährleisten ist es er-
forderlich, die Risiken permanent zu 
überwachen und gegebenenfalls ge-
genzusteuern. Insbesondere das Ge-
gensteuern und das Monitoring des 
Betrugsrisikos kann größeren Einfluss 
auf die Kunden-/Factor-Beziehung 
nehmen. Die Kunst besteht darin, 
eine optimale Risikoüberwachung für 
das Factoring-Institut zu schaffen, 
ohne dass Reibungsverluste in der 
 Geschäftsbeziehung zum Kunden 
entstehen. Theorie und Praxis gehen 
hier aber oftmals auseinander. 

Beispiel: Ein Kunde weist in einer 
der Risikomonitoringlisten des Fac-
tors über mehrere Monate erhöhte 
Gutschriften, Abzüge und Reklama-
tionen aus (> als Sicherheitseinbe-
halt/Sperrkonto). Folgende Maßnah-
men können nun durch den Factor 
erfolgen:

 Kontaktaufnahme zum Kunden 
und Ursachenerfragung zu den er-
höhten Gutschriften und Abzügen

 Gegebenenfalls Sicherheitenerhö-
hung durch Sperrkontenanpas-
sung

 Reduzierung von Grenzwerten zur 
Nachweiseinreichung

 Außenprüfung durch Factor beim 
Kunden

 Direkte Kontaktaufnahme zu den 
Debitoren et cetera

Alle hier aufgeführten Maßnah-
men können einen vertrauensschädi-
genden Eindruck beim Kunden hin-

terlassen. Insbesondere, wenn sich im 
Nachgang herausstellt, dass die er-
höhten Gutschriften, Abzüge und Re-
klamationen beispielsweise auf eine 
Umstellung in der Produktion beim 
Kunden zurückzuführen ist. 

Der Kunde wird im ersten Schritt 
die Maßnahmen als eine Verschlech-
terung des Services deuten oder 
 wahrnehmen. Denkt er etwas länger 
darüber nach, kann er dies unter Um-
ständen sogar als Misstrauen in seine 
Person interpretieren. 

Lösungsansatz

In solch einer Situation ist es 
 extrem wichtig, den Kunden dort 
 „abzuholen“, wo die Bedenken bei der 
Factoring-Gesellschaft entstehen. Eine 
Generallösung gibt es nicht, aber of-
fene, ehrliche und direkte Kommuni-
kation wird an dieser Stelle regelmäßig 
am höchsten gewertet und führt in der 
Regel am schnellsten zum Erfolg.

Der Kunde muss die Entscheidung 
transparent und unter Umständen 
sehr ausführlich erläutert bekommen. 
Dies stellt die Basis des zu weckenden 
Verständnisses beim Kunden und 
Vertragspartner dar. Der Perspek-
tivenwechsel (Factor nimmt die Sicht-
weise des Kunden ein) ist hier ein  
probates Mittel, um dem Ziel „Kun-
denzufriedenheit“ ein entscheidendes 
Stück näherzukommen. 

 abbildung: Das Spannungsfeld 
der drei aufgabenteilbereiche 

Quelle: Eigene Darstellung
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