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Liebe Leserinnen und Leser,

.Fitim Forderungsmanagement”
—das ist nicht nur der Titel der
Studie, die Sie gerade in den
Handen halten, sondern auch eine
Handlungsaufforderung und Ziel-
setzung, die wir damit verbinden
mochten.

Mit diesem Report wollen wir hnen
nicht nur interessante Zahlen und
Fakten rund um das Thema Forde-
rungsmanagement in der Fitness-

branche ansprechend prasentieren.

Vielmehr hoffen wir, damit einen
praktischen Beitrag fur lhre Unter-
nehmen leisten zu konnen. Denn
die Umfrageergebnisse, die das
unabhangige Markt-Forschungs-
Institut Wiurtenberger in unserem
Auftrag bei den Betreibern von 500
Studios deutschlandweit gesam-
melt und ausgewertet hat, haben

wir um zusatzliche Informationen
und Handlungsempfehlungen
erweitert. Dabei konnten wir auf
eigene Datenbestande und daraus
resultierende Analysen zuruckgrei-
fen. Dies basiert auf unseren Erfah-
rungen, die wir seit rund 60 Jahren
machen durften. Und naturlich

auf den Erfahrungen, die unsere
Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter
taglich im Austausch mit unseren
Kunden sammeln dirfen. Denn

die Fragen und Anregungen aus
dem Markt waren es letztendlich,
die Uberhaupt erst den Anstof3 fiir
diese Studie gegeben haben.

Das Ziel dieser Veroffentlichung ist
es also, den Status quo wiederzu-
geben und interessante Einblicke in
ein Thema zu gewahren, das in der
Branche vielleicht noch zu wenig

VORWORT

Beachtung findet. Dartber hinaus
soll sie durch praktische Tipps
einen ganz konkreten Mehrwert
generieren und ein Stuck weit
dazu beitragen, alltagliche Ver-
waltungsprozesse zu optimieren,
Forderungsverluste zu reduzieren
und die Liquiditat der Studios zu
erhohen.

Mit dieser Studie wollen wir uns
auch bei unseren Kunden fur die
jahrelange, vertrauensvolle Zusam-
menarbeit bedanken und einen Teil
der dabei gewonnenen Erkenntnis-
se und Erfahrungen zurickgeben.

Wir wiinschen Ihnen eine spannen-
de und erkenntnisreiche Lekture,
in der Sie hoffentlich viele An-
regungen fur die Zukunft finden
werden!

/ g/?? E=N io@o@&ﬁ

Walter SiiB, Geschdftsfiihrer
Inkasso Becker Wuppertal GmbH & Co. KG

Sandra Trotzowsky, Geschiftsfiihrerin

Inkasso Becker Wuppertal GmbH & Co. KG



UBERFALLIGE FORDERUNGEN DURCH NICHTZAHLUNG IN DEUTSCHEN FITNESSANLAGEN:

DIE AUSGANGSLAGE AUF EINEN BLICK

Uberfallige Forde-
rungen durch Nicht-
zahlung in deutschen
Fitnessanlagen:

Die Ausgangslage
auf einen Blick

Die gute Nachricht vorweg:

Die Themen Sport und Gesund-
heit riicken immer starker in den
Fokus, die Nachfrage und die
Mitgliederzahlen in deutschen
Fitnessstudios steigen stetig.

Aber leider gehoren auch nicht
gezahlte Mitgliederbeitrage mehr 1 1 3 1
und mehr zum Alltag in den [ |

Fitnessstudios. Die ausbleibenden
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8.332*

Zahlungen verursachen vielen ) )
Studiobetreibern biirokratischen Durchschnittliche
Aufwand und eine Reduzierung der M itgliederanzahl

Liguiditat — die Konzentration auf

das Kerngeschaft wird dadurch pro Fitnessanlage

eingeschrankt.

Doch wie hoch ist der Betrag der ‘ r—— ' “
jahrlich Uberfalligen Forderungen
durch nicht gezahlte Mitglieder- ‘

beitrdge anzusetzen? Ein Kurz-

uberblick: n

- a L J [

Anzahl der
Fitnessanlagen
im Jahr 2015
in Deutschland*

Quelle: DSSV Eckdaten der
Deutschen Fitness Wirtschaft 2016



Q)

22,9 %

Monatlicher Nichtgezahlte
Mitgliederbeitrag Mitgliederbeitrage
pro Jahr
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2 -18.000 €

Jahrliche

nichtgezahlte 0 -145000000 €

Mitgliederbeitrage
(pro Anlage)

Uberfallige Forderungen durch nicht-
gezahlte Mitgliederbeitrage (bundesweit)

Die durchschnittlichen nichtgezahl-  Stellt sich die Frage: Wie sehen die

ten Mitgliederbeitrage pro Fitness- Prozesse aus, die diesem Verlust
studio machen jahrlich also gut vorangehen? Und wie lassen sie
18.000 Euro aus — eine substantiel-  sich positiv beeinflussen?

le Summe, die besonders Betreiber
kleinerer Anlagen schmerzen kann.






ZWISCHEN KUNDENPFLEGE UND VERWALTUNGSAUFGABEN:
FORDERUNGSMANAGEMENT IN DER DEUTSCHEN FITNESSWIRTSCHAFT

1.1
Kosten ubernimmt der Empfanger:
Die Rucklastschriftquoten

Alltag fur jeden Betreiber eines Fit-
nessstudios: Mehrmals im Monat
werden die Lastschriften fur die
vereinbarten Mitgliederbeitrage bei
der Bank eingereicht, und schon
wenige Stunden spater verflugt das
Studio —im Normalfall — Gber den
eingezogenen Betrag. Kann der fal-
lige Betrag jedoch nicht vom Konto
des Mitglieds abgebucht werden,
kommt es zu einer Ricklastschrift.

Ein Argernis, denn abgesehen von
der noch ausstehenden Beitrags-
zahlung ist diese immer mit zu-
satzlichem Zeitaufwand und haufig
auch noch mit zusatzlichen Kosten
verbunden.

Doch wie hoch schatzen die Be-
treiber von Fitnessstudios diese
Ricklastschriftquote eigentlich

ein?

Auf wie viel Prozent Ihrer gesamten
Beitragsumsatze belauft sich lhre
Ricklastschriftquote im Monat?

Riicklastschriften
in %

Anteil der Studiobesitzer

in %

0,0% bis <2,0%

2,0% bis <4,0%

4,0% bis <6,0%

6,0% bis <20,0%

452 %

11,6 %

Grafik 1 | Quelle: FIW

RUCKLASTSCHRIFT

Kann eine Lastschrift nicht
durchgefiihrt werden (z. B.
mangels Deckung, aufgrund
einer falschen Kontoverbindung
oder weil das Konto nicht mehr
existiert), erfolgt eine Riicklast-
schrift. Der ursprunglich fallige
Betrag wird von der Bank nicht
eingelost.




Knapp die Halfte der Befragten
(45,2 %) schatzt die Quote der
Ricklastschriften auf unter zwei
Prozentpunkte. Bei immerhin

43,2 % betragt der Anteil der
Nichtzahler zwischen 2 % und

6 %. Sogar 11,6 % der Studiobe-
treiber geben an, dass sich diese
Quote auf 6 % und mehr belauft.
Die Detailauswertung der Ergeb-
nisse unter Bericksichtigung der
Studioflache und Mitgliederanzahl
zeigt dabei, dass die Quote sich
tendenziell verschlechtert, je mehr
Flache und je mehr Mitglieder ein
Studio hat.

ZWISCHEN KUNDENPFLEGE UND VERWALTUNGSAUFGABEN:
FORDERUNGSMANAGEMENT IN DER DEUTSCHEN FITNESSWIRTSCHAFT

Nach Abfrage dieser Bewertung der
eigenen Lage seitens der Studioin-
haber, bei der die Angaben doch
sehr weit variieren, stellt sich die
Frage:

Wie verhalt sich diese Selbstein-
schatzung gegeniiber der Realitat?

Die Auswertung der internen
Datenstruktur der GFKL zeigt
dabei, dass das Aufkommen an
Ricklastschriften kontinuierlich
steigt, sich in den letzten 3 Jahren
sogar mehr als verdoppelt hat.
Auffallig dabei: Discount-Ketten-

Entwicklung der Ricklastschriftquote
in der deutschen Fitnessbranche

7,.0%

Betreiber waren gegenuber dem
Premiumsegment im Jahr 2015
mehr als doppelt so haufig von
Rucklastschriften betroffen.

Steigt die Anzahl der Ricklast-
schriften, steigen auch die damit
verbundenen Kosten. Abgesehen
von der ausstehenden Zahlung des
Mitgliederbeitrags wird den Betrei-
bern der Fitnessstudios von den
Banken fur jede Rucklastschrift
eine Bearbeitungsgebuhr in Rech-
nung gestellt. Zusatzlich entstehen
hier beim Verbuchen der Rucklast-
schriften Personalkosten.

6,0%

6,4%

6,6%

5,0 G o s 4'4%

JA O/

G307 JFG——

2.0% ol

1.0%

0.0%

2013

Premium
ab 60 € Monatsbeitrag

[ Medium
30 € bis 60 € Monatsbeitrag

2014

Grafik 2 | Quelle: Zahlenauswertung der GFKL-Gruppe

Discount
bis 30 € Monatsbeitrag

2015

Gesamt




ZWISCHEN KUNDENPFLEGE UND VERWALTUNGSAUFGABEN:
FORDERUNGSMANAGEMENT IN DER DEUTSCHEN FITNESSWIRTSCHAFT

Wie hoch ist die Bearbeitungsgebuhr lhrer
Bank fur die Durchfihrung/Abwicklung
der Riicklastschriften?

H 0,
Bearbeitungsgebiihnr Anzahl  Anteil der Bei knapp 90% der Unternehmen

belauft sie sich auf maximal

in € Studiobesitzer in % ) )
7,50 Euro, 10,8 % mtssen daflr
bis 2,50 € 68 13.6% Uber 7,50 Euro zahlen. Durch-

] ) schnittlich schlagt die Bearbei-
>2,50 bis 5,00 € 295 59.1% tungsgebihr flr eine Rucklast-
500 bis 7.50 € 82 16.4% schrift also mit 4,70 Euro zu Buche.
>7,50 bis 10,50 € 40 8,0%

uber 10,00 € 14 2,8%

Grafik 3 | Quelle: FIW

- Zahlungsmodus anpassen,
Gebuhren vermeiden

Um unnotige Bankgebuhren zu vermeiden, empfiehlt es sich,
bei Monatsvertragen nach der zweiten stornierten Lastschrift
und bei Wochenbeitragen spatestens nach der vierten stor-
nierten Lastschrift das Mitglied auf Barzahler umzustellen.

Zudem sollte man die Terminierung der Lastschriften an die

Gehaltsauszahlung des Mitgliedes anpassen (z.B. zum 01.

oder 15. des Monats einziehen). Nach der ersten stornierten

Lastschrift sollte man diesen Rhythmus beibehalten und den

zweiten Lastschriftlauf auch erst starten, wenn das Gehalt
BearbeitungsgebUhr erwartungsgemall im Folgemonat wieder zum

pro Rucklastschrift 01. oder 15. ausgezahlt wird.
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1.2

Um unverzugliche
/ahlung wird gebeten:
Das Mahnverfahren

Der Mitgliederbeitrag konnte nicht Kosten auf den Studiobesitzer zu.

abgebucht werden, das eigene Denn das nun folgende Mahnverfah-

NG

Mit dem Begriff .Mahnwesen"” ist

Fruhzeitig reagieren,
Engpasse vermeiden

das Einbringen falliger Forderungen
bei saumigen Mitgliedern gemeint.
Dieses sollte zeitnah und terminge-
recht vorgenommen werden. Las-
sen Sie es gar nicht erst zu Liquidi-
tatsengpassen kommen, reagieren
Sie fruhzeitig. Bei Nichtzahlung oder

Konto wurde von der Bank mit ei-
ner Bearbeitungsgebiihr belastet:

Neben dem finanziellen Aufwand

ren bedeutet weiteren Zeit- und Per-
sonalaufwand. Ein weiteres Prob-
lem: Geld, mit dem bei der Umsatz-,
Personal- und Investitionsplanung

einer Rucklastschrift sollte umge-
hend die erste Mahnung als freund-
liche Zahlungserinnerung folgen.

kommen jetzt auch noch zusatzliche  gerechnet wurde, bleibt aus.

Wie oft mahnen Sie pro Riicklastschrift?

Mahnungen Anteilin %
23,8%
Fur die Einschatzung der zusatzlich
anfallenden Kosten und des Arbeits-
@ 51,4 % aufwands muss auch der Mahn-
rhythmus bertcksichtigt werden.
> @ 1.8% Dabei zeigt sich bei den befragten
Unternehmen ein hochst unter-

schiedliches Bild. Gut jedes zweite
Grafik 4 | Quelle: FIW Unternehmen hat sich jedoch
auf einen monatlichen Rhythmus

festgelegt.
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In welchen Abstanden mahnen Sie?

Wochentlich 9.4%
Alle 14 Tage 19 %
Alle 21 Tage 2,6 %
Monatlich 52,3%
QuartalsmaBig 15,4 %

Sonstiges 1,2 %

Grafik 5 | Quelle: FIW

Wie mahnen Sie?

Die vorliegenden Angaben zeigen

7 -
deutlich, dass nach wie vor die - Mehr Erfolg durch ein
Briefform Uberwiegt. Sehr haufig N persdnliches Gespréich

wird diese durch ein Telefonat,
seltener auch durch eine E-Mail

begleitet. Ein kurzer, freundlicher Anruf kann manchmal
mehr bewirken als die klassische Mahnung per
Post. Im personlichen Gesprach lassen sich
viel einfacher variable Losungen, wie z.B. eine
Ratenzahlung, finden oder sonstige, individuelle
Vereinbarungen treffen. Achten Sie dabei auf
einen freundlichen, aber bestimmten Tonfall
und bleiben Sie sachlich, aber hoflich.

Grafik 6 | Quelle: FIW
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FORDERUNGSMANAGEMENT IN DER DEUTSCHEN FITNESSWIRTSCHAFT

1.3
Hallo, ist da jemand?
Die Reaktionsquote

12

Mit der ersten Mahnung, sei es Im Idealfall reagiert das benach-

nun per Post, per E-Mail oder tele-  richtigte Mitglied umgehend auf

fonisch, beginnt die ndachste Phase  die Zahlungsaufforderung und der

des Forderungsprozesses: Fall ist somit abgeschlossen. Wie
erfolgreich das Mahnverfahren im
Durchschnitt verlauft, zeigen die
folgenden Zahlen.

Wie hoch schatzen Sie den Prozentanteil der Personen, die auf lhre
Mahnungen reagieren und die Zahlungen nachtraglich leisten?

Rund 42 % der Befragten gelingt
es also, mehr als die Halfte der

ausstehenden Zahlungen Uber das
bis 10 %

Mahnverfahren wieder beizuholen.

Bei 58,1 % betragt diese Quote
sogar uber 70 %. Doch wie zufrie-
denstellend ist dieses Ergebnis fur

>10-40% ) . .
die Studiobetreiber?

Grafik 7 | Quelle: FIW
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Wie zufrieden sind Sie mit diesem Ergebnis?

30,7 %

Sehr zufrieden

Grafik 8 | Quelle: FIW

Mit dem aufgefuhrten Ergebnis
zeigen sich mit 68 % rund zwei
Drittel der Befragten zufrieden.

Ein Drittel (32 %) der Befragten
stuft dieses Ergebnis jedoch
eher negativ ein.

13
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FORDERUNGSMANAGEMENT IN DER DEUTSCHEN FITNESSWIRTSCHAFT

1.4
Nichts geht mehr?
Die Inkassoquote

14

Der Mahnprozess ist durchlaufen,
das Mitglied reagiert nicht. @
gy,

Haufig sieht sich der Studiobetrei-
ber jetzt am Ende seiner Mog-
lichkeiten, der Vorgang wird zum
Inkassofall. Eine Auswertung der
Zahlen der vergangenen Jahre
belegt, dass der Anteil der Inkasso-
falle sich bei rund 2-3 % zu halten

scheint.

Dauerhaft unbezahlte Monatsbeitrage in %

35% 33%

3.0% 2.9% 3.0%

25%

(ST — 1.3% " Premium

1.0% B Medium

05% Discount
[ Gesamt

0,0%

2013 2014 2015

Grafik 9 | Quelle: Zahlenauswertung der GFKL-Gruppe



Im Durchschnitt bleiben nach ei-
nem internen Mahnverfahren durch
den Studiobetreiber selbst also
mindestens 2 % der Monatsbei-
trage dauerhaft unbezahlt. Fragt
man hier nach den vermuteten
Grinden fir die Zahlungsausfalle
ihrer Kunden, zeigt sich ein breit
gefachertes Antwortspektrum.

ZWISCHEN KUNDENPFLEGE UND VERWALTUNGSAUFGABEN

FORDERUNGSMANAGEMENT IN DER DEUTSCHEN FITNESSWIRTSCHAFT

INKASSOQUOTE

Der Begriff Inkassoquote be-
schreibt den prozentualen Anteil
der Forderungen, deren Beglei-
chung das Studio nicht selbst
erreichen konnte (erfolgloses
internes Mahnverfahren) und die
an einen Dienstleister zur Reali-
sierung Ubergeben werden.

Was sind bei lhnen die Hauptgriinde
fur Zahlungsausfalle?*

Vermogenslosigkeit 471 %
Personliche Griinde 46,9 %
Arbeitslosigkeit 19,6 %
Strukturschwache Region 12,0 %
Gestiegene Lebenshaltungskosten 7,0 %
Um-/Wegzug 1,8%
Kiindigung der Mitgliedschaft 1.2%
Sonstiges 6,6%

*Mehrfachnennung maéglich

Grafik 10 | Quelle: FIW
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FORDERUNGSMANAGEMENT IN DER DEUTSCHEN FITNESSWIRTSCHAFT

o
§

"_ Risiken schon vor Vertragsabschluss einschatzen

Manche dieser Probleme konnen bereits im Vorfeld vermieden werden.

Stichwort: Pravention!

So lasst sich zum Beispiel durch eine Bonitatsabfrage schon vor
Vertragsabschluss das spatere Zahlungsrisiko recht gut einschatzen.
Treten hierbei Auffalligkeiten auf, konnen dem Kunden alternative
Zahlungsarten, beispielsweise durch Umstellung der Zahlart oder eine
Vorauszahlung von Monats- oder Jahresbeitragen, angeboten werden.

Auch eine Adressprufung bereits bei Vertragsabschluss kann helfen,

spatere Postricklaufe zu vermeiden.

16



ZWISCHEN KUNDENPFLEGE UND VERWALTUNGSAUFGABEN:
FORDERUNGSMANAGEMENT IN DER DEUTSCHEN FITNESSWIRTSCHAFT

1.5
Vielen Dank, auf Wiedersehen!
Worst-Case-Szenario Kundenverlust

Eng verkniipft mit dem Thema
Inkasso ist das Thema Kunden-
verlust.

Wie viel Zeit, Mihe und Geld der
Studiobetreiber in den Erhalt
einer Mitgliedschaft — gerade
auch im Fall von nicht gezahlten
Mitgliederbeitragen — investiert,
ist sicherlich eine Entscheidung,
die jedes Mal individuell gefallt
werden muss.

Generell steht jedoch fest: Eine
hohe Fluktuationsquote kann zu
einer ernsthaften Gefahr fur jedes
Fitnessstudio werden. Die Redu-
zierung der Fluktuationsquote bzw.
eine verbesserte Kundenbindung
gehort daher zwingend zum Kern-
geschaft eines jeden Fitnessunter-
nehmens, will dieses langfristig am
Markt bestehen.

Dass die Hohe der Drop-out-Quote
scheinbar nicht richtig eingeschatzt
wird, zeigt ein Vergleich der Umfra-
geergebnisse mit der Auswertung
der GFKL-internen Zahlen.

Wie hoch vermuten Sie

die Drop-out-Quote?

DROP-OUT- ODER
FLUKTUATIONSQUOTE

Die Fluktuationsquote (oder
auch Fluktuationsrate) gibt
Aufschluss uber die Mitglieder,
die innerhalb eines bestimmten
Zeitraumes das Fitnessstudio

Interessant ist dabei die Tat-
sache, dass sich in dieser Rate
auch die Nichtzahler widerspie-
geln. So stellen neben Kiindi-
gungen (aufgrund mangelnder
Betreuung, Mitgliederbindung,
schlechter Studioausstattun-
gen und Angebote) sicherlich
auch die Nichtzahler einen nicht
unerheblichen Anteil dar.

durch eine Kindigung verlassen.

Vermutete Drop-out-Quote Anteil der Studiobesitzer

in % in %
2% bis 10% 17.9 %
11% bis 20% 49,8%
21% bis 33% 323%

Grafik 11 | Quelle: FIW
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Den vorliegenden Angaben zufolge Eine Analyse der Daten, die sich

betragt die Drop-out-Quote der
Unternehmen im Schnitt 18,1 %

im Jahr, wobei in diese Zahl auch doch ein etwas anderes Bild.

die Inkassofalle eingerechnet sind.

aus den tatsachlichen Umsatz- und
Mitgliederzahlen ergibt, zeichnet

Demnach liegt die reale Drop-out-
Quote bei ca. 40 % und ist somit
doppelt so hoch, wie von den
Studiobetreibern vermutet.

Drop-out-Quote gemafl Zahlenanalyse der GFKL

2013 2014
0%

2015

10 %

20%

30 %

34% 1%
0

40% 444444444444444 36% 40(y '
° 43%
50 %

w2% W% 3%

[ Premium [ Medium Discount

- Geringere Drop-out-Quote durch
mehr Kundenpflege

Kleinere Studios haben tendenziell eine geringere Drop-

out-Quote als groBere Anlagen. Das liegt nicht an besseren
Trainingsbedingungen, sondern an der grof3eren personli-

chen Bindung, die die Mitglieder dort zu ihrem Studio und

den dortigen Mitarbeiterinnen und Mitarbeitern haben.

Investieren Sie daher mehr Zeit in die Kundenpflege und die
Beziehung zu Ihren Mitgliedern. Zeitersparnis durch schlanke

Verwaltungsprozesse kann hier helfen.

18
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1.6

Was das wieder alles kostet;
Zeit- und Personalaufwand

Im Beitragswesen

Die Verwaltung des Beitragswe- der Personalstruktur eines Studios
sens gehort zum Tagesgeschaft sind diese Prozesse eingebunden?
eines jeden Studios.

Gerade im Zusammenhang mit
Doch wie viele Personen werden der bereits erwahnten Beziehung
durch diese Aufgaben mit welchem  zwischen Drop-out-Quote und
Zeitaufwand gebunden, und wo in Kundenbindung sind diese Zahlen

von Interesse. Denn zeitraubende
Mahnverfahren gehen haufig zu
Lasten von guter Kundenpflege

— einer der Kernaufgaben der Stu-
dioleitung und Grundvoraussetzung
fur stabile Mitgliederzahlen und
wirtschaftlichen Erfolg.

Wie viele Personen sind in lhrem Unternehmen
mit allgemeinen Verwaltungsarbeiten beschaftigt?

100 %
% 84,2 %
80 %
70 %
60 %
50 %
40 %
30%
20 %
10 %

0% n

1 bis 2 3 bis 4 5 bis 11
Mitarbeiter Mitarbeiter Mitarbeiter

Grafik 13 | Quelle: FIW
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In allen Anlagen wird mindestens In knapp 85 % der Anlagen stehen
ein Mitarbeiter (Durchschnitt: hierfur ein bis maximal zwei Mitar-
1,8 Personen) fiir die anstehenden beiter zur Verfiigung (inkl. Inhaber/
Verwaltungsarbeiten eingesetzt. Studioleiter).

20

ﬂ 1,8 Personen

Anzahl der
Mitarbeiter fur
Verwaltungs-
aufgaben
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Wie viel Zeit benotigen Sie insgesamt fur das Management
Ihres kompletten Mahn- und Beitragswesens im Monat?

Insgesamt wenden die im Verwal-
tungsbereich eingesetzten Perso-
nen im Schnitt 108 Arbeitsstunden
im Monat nur fir die dort anfallen-
den Tatigkeiten auf.

Hier zeigt sich, bedingt durch
stark variierende Mitgliederzah-
len, erwartungsgemaf eine breite
Spanne von drei bis 500 Stunden
zwischen den einzelnen Anlagen.

43,8 %

51 bis 150
Stunden
im Monat

108 suncer

Durchschnittlicher
monatlicher
Verwaltungsaufwand

Grafik 14 | Quelle: FIW
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Wer befasst sich in lhrem Unternehmen
mit dem Beitragswesen?*

100 %

90 %

80 %

o 64,9 %

o ™ 565%

50 % f \

| |
40%
30%
20%
10 %
0%
Inhaber selbst Mitarbeiter I\m
mit ohne
Mitgliedersoftware- Mitgliedersoftware-
Unterstltzung Unterstitzung

*Mehrfachnennung maglich

Grafik 15 | Quelle: FIW
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In fast zwei Drittel der befragten
Anlagen ist die Bearbeitung der
Aufgaben rund um das Beitrags-
wesen (Veranlassung von Last-
schriften, Verbuchen von Rick-
lastschriften, Mahnwesen etc.)
Chefsache.

In jedem dritten dieser Unterneh-
men lasst sich der Inhaber dabei
durch einen oder mehrere Mitar-
beiter zuarbeiten.
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1.7
(K)Eine Frage der Zahlungsmoral?
Ziele beim Umgang mit Nichtzahlern

Zu spat oder nicht gezahlte Im Extremfall konnen die Ausfalle Eigenregie ab, entscheiden, wie er
Mitgliederbeitrdage haben einen sogar zur Zahlungsunfahigkeit des denn nun weiter mit der offenen
negativen Einfluss auf die Liqui- Studiobetreibers fuhren. Spates- Forderung umgeht.
ditat eines Studios. tens nach der dritten Mahnung
sollte daher jeder Studiobetrei- Ein wichtiger Punkt ist dabei sicher-
ber, wickelt er das Mahnwesen in lich die Zielsetzung, die am Ende

des Forderungsprozesses steht.

Welches Ziel verfolgen Sie beim Umgang mit den Nichtzahlern?*

Kiindigung des Nichtzahlers 3 ,8 %
Positives Image
(Ruf des Studios)

Verhaltensdnderung
. (zukiinftige piinktliche Zahlung)

Kundenerhalt

Einbringung der 88,8 %

ausstehenden Forderung

*Mehrfachnennung maglich

Grafik 16 | Quelle: FIW
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- Vorsicht, Verjahrung

Achten Sie darauf, Ihre Forderung zeitnah zu realisieren. Die regelmafige Verjahrungsfrist
flr nicht titulierte Forderungen betragt drei Jahre (§ 195 BGB). Ist eine Forderung verjahrt,
kann sie, sofern sich der Schuldner hierauf beruft, nicht mehr durchgesetzt werden. Ge-
mal § 199 Abs. 1 BGB beginnt die dreijahrige Verjahrungsfrist mit dem Schluss des Jahres,
in dem der Anspruch entstanden ist.
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Erwartungsgemaf erhofft sich

die weit Uberwiegende Mehrheit
der Befragten, die ausstehenden
Zahlungen einholen zu konnen. Mit
fast 60 % ist aber deutlich mehr
als der Halfte von ihnen (auch) die
weitere Mitgliedschaft des Kunden
—und somit eine moglichst geringe

Drop-out-Quote — wichtig. Nur 3,8 %
mochten mit den Nichtzahlern zu-
kinftig nichts mehr zu tun haben.

Dass dieser Punkt auch beim
Einsatz eines Inkassodienstleisters
eine zentrale Rolle spielt, verdeutli-
chen die nachfolgenden Zahlen.

Wie wichtig ist lhnen der Schwerpunkt
~Einbringung der Geldforderung” bei der
Beauftragung eines Inkassodienstleisters?

60,4 %

Sehr wichtig

60%

50 % o
40 %
30 % o
20% -

10%

Wichtig

0% .

Grafik 17 | Quelle: FIW

Unwichtig

70.0%0)

Die Einbringung der Geldforde-
rung steht zwar im Vordergrund
bei der Beauftragung eines Inkas-
sounternehmens, der Kundener-
halt bzw. die Reaktivierung des
Mitglieds nehmen jedoch ebenfalls
einen wesentlichen Part ein.
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\ll

-@_ Inkassodienstleister =
“B > Problemloser + Vermittler

Ein guter Inkassodienstleister ist immer auch ein

Losungsfinder und Vermittler. In Ihrem Sinne wie

auch im Sinne lhrer Kunden. Seriose Anbieter hal-
ten die fur Ihre Kunden anfallenden Inkassogebuh-
ren so gering wie moglich und zeichnen sich durch
einen verbindlichen, aber freundlichen und offe-
nen Kommunikationsstil aus. Die an einen Inkas-
sodienstleister ubergebenen Forderungen sollten
dabei auf keinen Fall mit einem Mitgliederverlust
gleichgesetzt werden. Denn ein guter Dienstleister
hilft Innen, Kunden zu reaktivieren, und kann lhnen
jederzeit die Informationen uber vollstandig begli-
chene Forderungen geben.

Wie wichtig ist lhnen der Schwerpunkt
~Kundenerhalt/Reaktivierung” bei der
Beauftragung eines Inkassodienstleisters?

70 %

o
wn 48.8% o

50% Wichtig
40%

30%

20%

10% Unwichtig

0%

Grafik 18 | Quelle: FIW
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1.8

Hallo, Partner!
Professionelles
Forderungsmanagement

26

Bevor sich ein Studiobesitzer dazu Die untenstehenden Zahlen machen

entschlieBt, die Verwaltung und deutlich, wie sensibel die Kooperati-
Bearbeitung seiner Inkassofalle on mit externen Partnern von vielen
an einen professionellen Dienst- Befragten empfunden wird: Noch
leister zu libergeben, muss er vor den finanziellen Aspekten hat
den passenden Partner fiir diese eine vertrauensvolle, transparente
Zusammenarbeit finden. Zusammenarbeit Prioritat.

Wie bzw. durch welche Leistungen
konnte Sie ein Inkassodienstleister
optimal unterstiitzen?

Vertrauensvolle, transparente Zusammenarbeit 37,2%
Preis-Leistungs-Verhaltnis, faire Konditionen 36,7%
Erfolgreiche Zusammenarbeit 10,6 %
Serioser, humaner Umgang mit Mitgliedern 5,5%
Schnelle, unkomplizierte Abwicklung 6,5%
Gute Kommunikation 1,0%
Sonstiges 25%

Grafik 19 | Quelle: FIW



Arbeiten Sie aktuell mit einem Dienstleister
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fur die Beitreibung lhrer Forderungen

zusammen?

Ja:

62,6 %

Grafik 20 | Quelle: FIW

Unabhangig davon, ob bereits
eine Zusammenarbeit mit einem

Inkassodienstleister besteht, wurde
abgefragt, welches Inkassomodell -
Treuhandinkasso oder Forderungs-

verkauf — flr die Studiobesitzer
zukunftig vorstellbar sei. Dabei ist

eine klare Tendenz zum Treuhand-
inkasso erkennbar. Der relativ hohe
Prozentsatz an Befragten, die sich
fur keines der beiden Modelle aus-
sprechen wollten, macht deutlich,
dass hier noch weiterer Informati-
onsbedarf besteht.

DIENSTLEISTER IM
FORDERUNGSMANAGEMENT

Die .gewerbsmaBige Einziehung
von Forderungen” wird entwe-
der von darauf spezialisierten
Dienstleistungsunternehmen
oder von Rechtsanwaltskanzlei-
en ubernommen.

Unserer Umfrage zufolge nutzen
bereits 62,6 % der befragten
Studiobetreiber diese Moglich-
keit. Etwas mehr als ein Drittel
der Befragten verzichten derzeit
auf Unterstitzung von auf3en.
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Welches Inkassomodell
(Beitreibungsmodell)
konnten Sie sich vorstellen?*

*Mehrfachnennung maglich

43,4 %

Treuhandinkasso

Grafik 21 | Quelle: FIW

FORDERUNGSVERKAUF
VERSUS TREUHANDINKASSO

Bei Forderungsverkauf erhalten Sie
sofortige Liquiditat aus dem Ver-
kauf. Das Bonitats- und Ausfallrisiko
ubernimmt der Inkassodienstleister.
Das Kostenrisiko — vor allem der
erfolglosen Beitreibung — wird nicht
von lhnen getragen. Sie tUberlassen
die Beitreibung einem Spezialisten
und konzentrieren sich auf Ihr Kern-
geschaft. Im Treuhandinkasso lagern
Sie Ihr ganzheitliches Forderungsma-
nagement aus. Das Inkassounterneh-
men hat eine Vermittlungsfunktion.
Jegliches Risiko und Kosten, die nicht
beim Schuldner beigetrieben werden
konnen, gehen zu lhren Lasten.




1.9
Exkurs.
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Mitgliederverwaltung, outgesourct

Neben der Moglichkeit, nur den
Bereich des Forderungsmanage-
ments an einen externen Dienst-
leister zu vergeben, gibt es am

Markt mittlerweile auch Anbieter,

die die komplette Mitgliederver-
waltung dbernehmen. Fir die

Ware fir Sie ein komplettes

Studiobesitzer eine attraktive
Moglichkeit, Verwaltungsaufwand
zu vermeiden, Zeit zu sparen und
diese in die Kundenpflege und die
personliche Betreuung der Mitglie-
der zu investieren?

Outsourcing lhres Beitragswe-

sens denkbar?

Ja:
14,6 %

N

Grafik 22 | Quelle: FIW

Das Ergebnis der Befragung zeigt,
dass diese Option (noch) nicht von
allen Studiobesitzern als eine
solche wahrgenommen wird.

Was spricht fiir Sie dagegen?

N Anteil
Begriindung in %
Zu teuer 325%
Kein Bedarf 441 %

Kontrolle behalten, unabhangig sein 16,6 %

Kein Vertrauen 13,5%
Zu wenig Informationen 7.3%
Sonstiges 31%

Grafik 23 | Quelle: FIW
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Report:
,Die Stimmung ist nun deutlich
entspannter ...”

Lars Hildebrandt, Geschaftsfuhrer von ,clever fit — Norden/Achim”,
hat sich fur ein komplettes Outsourcing der Mitgliederverwaltung
entschieden und damit viele positive Erfahrungen gemacht ...

Stichwort

Motivation

+Als mittelstandischer Betreiber
von zwei Anlagen mit {iber 4.000

Mitgliedern war es fiir mich eine

Frage der Effizienz und des Kun-

denservice, die Mitgliederverwal-
tung auszulagern.”

Lars Hildebrandt,

Geschiiftsfiihrer

,clever fit - Norden/Achim*

Stichwort

Riicklastschriften und Mahnungen:
.Die Stimmung im Studio ist nun
nach den Zahllaufen deutlich
entspannter, da wir Mitglieder, die
eine Mahnung erhalten haben, an
die zentrale Mitgliederverwaltung
verweisen konnen. So sind meine
Mitarbeiter erst einmal aus der
Schusslinie. Auch so manch gut
gemeinte, aber unglickliche, weil
vielleicht unbeholfene Antwort, die
ein Mitarbeiter in der Vergangenheit
getatigt hat, gehort nun der Ver-
gangenheit an. Das Mitglied erhalt
die Kontaktdaten der Mitgliederver-
waltung mit dem Hinweis, dass wir
dies im Studio nicht mehr bearbei-
ten und alles automatisiert ablauft.”

Sein Fazit:

.0Ob aufgrund einer Mahnung oder
einer durch eine Rucklastschrift
eingetretenen Zutrittssperre: Er-
boste Mitglieder am Tresen sowie
dadurch gestresstes Personal
konnen so vermieden werden.”

Stichwort

Eingabe der Mitgliedschaften:
.Das langwierige Eingeben von
Mitgliedsdaten gehort nun ebenfalls
der Vergangenheit an. Ob es sich
um die fertigen Mitgliedschaften
der Neumitglieder, Anderungen,
Upgrades, Kundigungen handelt:
Alles wird eingescannt und zeitnah
von der Mitgliederverwaltung bear-
beitet, sodass sich meine Mitarbei-
ter darum kimmern konnen, was
sie tun wollen und sollen: namlich
Betreuung der Mitglieder auf der
Flache, Beratung der Walk-ins oder
die Akquise von Neumitgliedern

(Promo etc.)

Sein Fazit:

.Fur mich ist dies eine absolut loh-
nende Entscheidung gewesen, die
Blroarbeit rund um die Mitglieder
.vom Tresen wegzuverlagern®” Fur
mich ist dieser Schritt mittlerwei-
le alternativlos. Kosteneffizienz
schlagt sich fir mich nicht nur

in moglichst niedrigen Ausgaben
nieder, es geht immer einzig und
allein um den Kundennutzen. Aus
den ganzen genannten Grinden ist
dieser flr mich absolut gegeben.”









Betrachtet man die Eigenauskiinfte
der Studiobetreiber, die sich im Rah-
men dieser Studie ergeben haben,
und vergleicht diese mit den Daten
und Zahlen aus dem Geschaftsalltag
der GFKL-Gruppe, so werden zwei
Dinge deutlich. Erstens: Am Thema
Inkasso kommt kaum jemand vor-
bei. Zwar sind grof3ere Studios und
Studioketten mit jingerem Publi-
kum tendenziell mehr von dieser
Problematik betroffen als kleinere,
inhabergefiihrte Anlagen, aber auch
diese erleiden jahrlich spurbare
Einnahmeeinbuf3en durch nicht
gezahlte Mitgliederbeitrage.

Zweitens: Die Selbsteinschatzung
der Befragten zeigt aber auch ganz
deutlich, dass ein Bewusstsein fur
diesen Sachverhalt nur teilweise
vorhanden ist. Antworten auf die
Frage nach den Grinden fir diesen
Mangel an Aufmerksamkeit fur ein
Thema, dessen Vernachlassigung
sich zwangslaufig in Ertragsminde-
rung ausdruckt, konnen vielleicht
die unterschiedlichen Organisa-
tionsstrukturen im Mahnprozess
geben:

SELBSTEINSCHATZUNG,PROBLEMBEWUSSTSEIN,PROZESSOPTIM

Erfolgen Zahlungserinnerungen
nach unregelmaBigem Muster oder
in zu grofen Abstanden, kann es
schwierig sein, den Uberblick Giber
die Gesamtlage zu behalten. Auch
die .Nebenkosten"” eines ineffekti-
ven Mahnprozesses, seien es nun
die indirekten Kosten durch den
zusatzlichen Arbeitsaufwand, der
zu Lasten des eigentlichen Kern-
geschafts geht, durch weitere Per-
sonalkosten oder direkte Kosten
durch Geblhren etc., werden haufig
nicht bertcksichtigt oder falsch
eingeschatzt.

Das bedeutet im Gegenzug aber
auch, dass fiir viele Studiobetrei-
ber noch langst nicht alle Optimie-
rungsmoglichkeiten ausgeschopft
sind und es zahlreiche Optionen
gibt, den Zahlungs- und Mahnpro-
zess effektiver und erfolgreicher
zu gestalten — egal ob praventiv
bereits vor dem eigentlichen
Vertragsabschluss, durch den
umsichtigen Einsatz unterschiedli-
cher Zahlungsmodi oder durch ein
passend auf den Kunden abge-
stimmtes Mahnverfahren.

ERUNG

EIN FAZIT

Jeder Studiobetreiber muss dabei
fur sich entscheiden, ob er diese
MafBnahmen in Eigenregie durch-
fuhrt oder dabei Hilfe von auf3en
zu Rate zieht. Allerdings scheinen
besonders im Hinblick auf die
Zusammenarbeit mit professionel-
lem Forderungsmanagement noch
Informationslicken zu existieren,
deren SchlieBung sich flr beide
Seiten lohnen kann.
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3.1

Theorie und Praxis.
Zur Methodik dieser Studie

Der AnstoB fiir die vorliegende
Untersuchung kam von zwei
Seiten. Einerseits — natiirlich

— durch das hausinterne, pro-
fessionelle Interesse, mehr iiber
unsere Kunden und ihre Bediirf-
nisse zu erfahren. Andererseits
aber auch von den Betreibern der
Fitnessstudios selbst: In vielen
Gesprachen und Kontakten kamen
immer wieder Fragen rund um die
branchenspezifischen Prozesse
im Forderungsmanagement auf.
Fiir einige davon finden Sie hier
die passenden Antworten.

Die verschiedenen Themen der
Befragung wurden in einem Fra-
gebogen zusammengestellt, der in
enger Zusammenarbeit mit dem
FIW Markt-Forschungs-Institut
Wirtenberger entstanden ist. Das
FIW war ebenfalls federfihrend bei
der eigentlichen Durchflhrung der
Befragung und der Auswertung der
Antworten.

Die Befragung wurde telefonisch
bei Verantwortlichen von insgesamt
500 Fitnessclubs durchgefiihrt, die
zuvor unter Berucksichtigung der
Verteilung anhand der Postleit-
zahlen nach Zufallsverfahren (at
random) ausgewahlt wurden.

DARUBER HINAUS
METHODEN, MACHER, MEINUNGEN

Die Erhebung erfolgte im Zeit-
raum August/September 2015, die
Befragung wurde computergestutzt
durchgefihrt (CATI - Computer
Assisted Telephone Interview).

In der Hauptsache wurde den
Befragten die Abgabe von freien
Antworten ermdglicht (ungestitzte
Fragestellung). Daneben wurden
geschlossene Fragen mit Hilfe von
Rating-Skalen (Ziffer ,1" fir sehr
gut, .2" fir gut etc.) gestellt.

Sollten Sie weitere Informationen
zur Methodik benotigen, wenden
Sie sich bitte an:

Frau Mahssa Noori
Kundenmanagerin
Telefon: +49 202 49371-222

E-Mail: mahssa.noori@gfkl.com
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3.2

In eigener Sache.

GFKL Inkasso Becker —
Ein Unternehmen der
GFKL Lowell Gruppe

36

Uber die GFKL Lowell Gruppe

Die GFKL Lowell Gruppe ist Spezi-
alist flir modernes, ganzheitliches
Forderungsmanagement in Europa.
Die Gruppe ist im Oktober 2015
aus der deutschen GFKL-Gruppe
und der britischen Lowell Group
hervorgegangen, zwei der fih-
renden Unternehmen im Bereich
Forderungsmanagement. Durch

die Integration der Inkasso Service
GmbH im Mai 2016 konnte der fih-
rende Anbieter im Bereich Forde-
rungsmanagement aus Osterreich
die Gruppe verstarken. Dies erlaubt
es der GFKL Lowell Gruppe, eine
fihrende Position in einem dritten
sehr attraktiven Markt zu gewinnen,

GFKL [

Forderungsmanagement

und ist ein weiterer entscheidender
Schritt auf dem Weg zum flihren-
den Forderungsmanager in Europa.
Ein hoher Digitalisierungsgrad

und eine moderne IT-Infrastruktur
machen die GFKL-Lowell-Prozesse
besonders effizient.

Die langjahrige Expertise der
Gruppe umfasst ein breites Dienst-
leistungsportfolio: klassischer
Forderungseinzug, Bearbeitung
grofBvolumiger Kredit- bzw. Forde-
rungsportfolios, Forderungskauf,
intelligentes Datenmanagement
und eine einzigartige Erfolgsbilanz
im sogenannten ,Business Process
Outsourcing (BPO)".

BPO zeichnet sich dadurch aus,
dass die Vertragspartner ihre
Rechnungslegung bzw. ihr Forde-
rungsmanagement in Teilen oder
komplett an GFKL Lowell auslagern.

Erganzend dazu bietet die Gruppe
fur den E-Commerce individuelle
Produktlosungen in Form von Ad-
ress-Checks uber Kreditlimit- und
Zahlartensteuerung bis hin zur
Zahlungsabsicherung an.

Das Angebot richtet sich an natio-
nale und internationale Kunden
aller Branchen.
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3.3

Meinung.
Marc Schillinger

Geschaftsfihrer GFKL Financial Services GmbH
und Member of the Group Executive Board

| ||| i

~Insbesondere die Fitnesswirtschaft ist ein wichtiger
Partner fiir uns; seit iiber 60 Jahren haben wir uns
Expertise und Branchen-Know-how erarbeitet.
Davon profitieren unsere Kunden heute in Form
unserer standardisierten Losungen, die ihnen den
Studioalltag merklich erleichtern, aber auch von
unserer individuellen Beratung im Bereich
Analytics und Studioverwaltung.

Unsere Marktstudie liefert wichtige Insights aus
einem spannenden und sich stetig verdndernden
Umfeld, die wir gerne mit unseren Kunden und
Interessenten teilen. Generell ist das Thema
Analytics eine grole Herausforderung, auf die
wir uns zukiinftig auch in anderen Branchen und
Lindern fokussieren werden. “
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Disclaimer

Die vorliegende Studie ,Fit im Forde-
rungsmanagement” gibt eine allgemeine
Zustandsbeschreibung der deutschen
Fitnesswirtschaft fur das Jahr 2015
wieder. Daher enthalt sie ausschliel3-
lich aus der Befragung der Studios
gewonnene allgemeine Informationen,
die nicht geeignet sind, den besonderen
Umstanden des Einzelfalls eines Unter-

nehmens Rechnung zu tragen.

Sie wurde auf der Grundlage der bei der
Befragung der Betreiber von Fitness-
anlagen erlangten Angaben erstellt. Die
Richtigkeit dieser hierbei erlangten Da-
ten wurde unterstellt und konnte nicht

in den Einzelfallen Uberpruft werden.

Alle Angaben wurden auf Basis der
gegebenen Antworten und des aktuellen
Kenntnisstandes neutral ausgewertet
und bewertet. Prognostizierte Entwick-
lungen konnen daher von den tatsachli-
chen kiinftigen Gegebenheiten abwei-
chen, insbesondere dann, wenn die
wirtschaftlichen Rahmenbedingungen

unvorhersehbare Anderungen erfahren.

Diese Studie stellt keine alleinige Basis
fur wirtschaftliche oder sonstige Ent-
scheidungen dar und soll insbesondere
keine Beratungsleistung oder wirt-
schaftliche Auskunft ersetzen. Sollten
Entscheidungen - gleich welcher Art

— auf diese Studie oder Teile davon
gestltzt werden, so geschieht dies
ausschlieBlich auf eigenes Risiko. Eine
Garantie oder Gewahrleistung kann in

keiner Weise Ubernommen werden.

Aufgrund der generalisierenden
Datenbasis wird grundsatzlich immer
empfohlen, vor betrieblichen Entschei-
dungen eine personliche Beratung

einzuholen.

Haftungshinweis

Der Inhalt dieser Studie wurde mit
grofBtmoglicher Sorgfalt erstellt. Trotz-
dem wird daflr keine Haftung Gber-
nommen. Druckfehler, Irrtimer und
Anderungen vorbehalten. Der Inhalt ist

urheberrechtlich geschitzt.






