Kapitel 7

OM INKASSERAREN

§1
INKASSERARENS UPPTRADANDE

En god inkasserare mdste veta vad han
vill och ha "rdg i ryggen'. Han skall
nalkas kunden i den fasta 6vertygelsen
att hans och inte kundens vilja skall bli
rddande. Hans upptrddande skall vara
vénligt, men bestdmt. En god inkasse-
rare méste veta, vad han talar om. Han
skall darfor lira sig inkassoarbetet bd-
de teoretiskt och praktiskt. Endast den
som kan sitt yrke, kan upptrdda pd ratt
sdtt. Okunnighet skapar osdkerhet och
tvekan, medan kunskap &r makt.

Det &r absolut férbjudet att begagna for-
oldampande och krdnkande ord och ut-
tryck, som retar kunderna. G&r Ni det
stdller Ni till obotlig skada. Kunden
tappar respekten f6r Er och Ni fr kdm-
pa mot en oresonlig ménniska, som gor
sig odtkomlig bakom den ilska, som Ni
ofé rstdndigt nog sjélv framkallat.

Ni far inte heller fatta humér. Ni for-
nedrar Er sjdlv, om Ni gér det. Ert
upptrddande skall vara lugnt och korrekt.
Diskutera inte i onédan med géldendren.
Fatta Er kort och sakligt. L&t kunden
gdrna prata pd vitt och brett, om han
vill, Han 'tappar snart luften' och fér-
sdger sig. Sedan blir det Er tur, och

d& tar Ni hem spelet. Séank Er for all

del inte s& djupt att Ni inldter Er pé tjat
och ké&bbel med kunden eller munhuggs
med honom. Den framgédngsrike inkasse-
rarens upptriddande kdnnetecknas alltid
av vdrdighet och bestdmdhet.

§2
ATT UTNYTTJAS ELLER UTNYTTJA

det &r frdgan, och den &r mycket viktig
och av grundlédggande betydelse. Det gél-
ler att Ni som filialchef en géng for alla
avgdr, om kundkretsen skall utnyttja Er
eller Ni skall utnyttja kundkretsen. Det
lénar sig inte att vara snéll och eftergi-
ven. En kund fattar det som ett svaghets-
tecken och begagnar sig genast av till-
fallet att forsdka komma ifrdn betalningen,
Om Ni ddrfsr 8r médn om Er egen fram-
gdng och vilfird, bsr Ni redan frén bér-
jan besluta Er for, att det skall bli Ni,

som utnyttjar kundkretsen, och inte tvédrt-
om.

§3

VAR EJ RADD ATT FORLORA KUN -
DERNA

Det finns ingen anledning att vara rddd
f6r att krdva kunderna. Ni fir inte be-
trakta en order som en nddegdva. Ett
kép &r en rdttshandling, som ingds mel-
lan tv& parter och dir tvd prestationer
uppvéger varandra. Sdljaren levererar
en vara, som koparen godkénner till sd-
vdl pris, kvalitet som betalningsvillkor.
Képaren dtager sig att i sin tur betala
punktligt enligt kontraktet. Under sdda-
na omsténdigheter finns det inte ndgon
anledning att visa undfallenhet vid in-
kasseringen. Ni fordrar ju bara att en
klar och tydlig uppgdrelse skall hdllas
och respekteras.

Ofta hér man invéndningen, att man kan
férlora kunderna, om man krdver dem.
Detta &r rdddhdgans argument nummer
1 och &r i grunden felaktigt.

Hade vi inte erfarenhet frdn de skickli-
ga inkasserarna att stédja oss pd, vore
det fara virt, att man skulle kunna fal-
la f8r detta férrddiska resonemang. Det
&r ndmligen bevisat, att en bestdimd
och mélmedveten inkassering i stédllet
fér att motverka férsédljningen tvdrtom
beframjar den. En effektiv inkassering
hindrar inte bara kunderna frdn att bli
efter, den driver pd betalningen, s&

att de snabbt fAr slut pd sina konton och
kan képa pd nytt

Den svage inkasseraren demoraliserar
sin kundkrets genom sin slapphet och
efterldtenhet. Kunderna blir inte krédvda
i rédtt tid; de kommer dérfér allt mer
och mer efter med sina avbetalningar;
stimningen blir trég och olustig. N&ar
ett konto dntligen blivit "utnétt', méste
det sigas upp. En sldpphént och délig
inkassering &r den sdkraste végen till
en ddlig férsédljning.

En god inkasserare fdr inte falla undan
om en kund hotar att sluta upp med sina
inkép frédn Hdrold, ddrfér att han blivit
krdvd. Det drdjer inte ldnge férrdn han
&terkommer och ber om ursédkt, och
gér han det inte, ld&mpar han sig ej for
vidare krediter.
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Kapitel 8

OM ARGUMENTERINGEN MED KUN-
DERNA

§1
DET DRAR IHOP SIG TILL BRAK

I regel tar inte kunderna illa vid sig, nér
de blir krdvda, men undantag finns natur-
ligtvis. Det kan med andra ord sagt dra
ihop sig till brdk. Om sd blir fallet, g&l-
ler det att inkasseraren tar det hela med
""knusende'' ro. En liten kontrovers med
kunden kan inte skada ibland. Han fér d&
lara sig, att vi inte ger efter pd vért krav
att inbetalningarna skall erldggas punkt-
ligt.

Ju tidigare en sddan kontrovers intrédffar
desto battre stdller det sig for géldendren.
Skall det bli brdk, skall det alltsd etable-
ras om den férsta forfallna tian och inte
om de tio forst forfallna tiorna. Géller
striden en enstaka tia, kan kunden ndm-
ligen ''rddda sitt ansikte' genom att helt
enkelt betala den., Rér det sig om ett stér-
re belopp, stédller det sig s&mre for ho-
nom. Han maste forédmjuka sig och be
om tillstdnd att f& dela upp det forfallna
beloppet. Eftersom det &r svdrt , att be
om en sddan sak, kommer han att férsska
att h&lla sig undan eller ocksd hdrdnar
han till i trots mot Er. Man skall inte med-
vetet férsétta en kund i en sddan penibel
situation. Man skall ta itu med honom i
tid, n&r han blir efter med sina inbetal-
ningar, utan att vara rddd for det brék,
som eventuellt kan bli féljden ddrav.

§2
SKYLL GARNA PA HK

Inkasseraren intar stdllningen som ombud
for firman, men inte som kreditgivare.
Detta innebédr en stor fordel i inkassoarbe-
tet. Ni krdver inte f6r egen rdkning, utan
darfsr att Ni ar forpliktad hértill pd grund
av Er tjinst. Ni har i egenskap av inkas-
serare full rattighet att ytterst ldgga allt
ansvar for vidtagna dtgdrder pd HK.

Ni f&r naturligtvis inte driva denna mgj-
lighet in absurdum, ty d& riskerar Ni att
férlora respekten hos kunden. Ni méste
naturligtvis visa, att Ni har en egen vilja
och 6vertygelse, Inkasseraren fér inte
'vattna ur sig sjdlv'' genom att i tid och

otid skylla pd HK. Han mdste ha férmé-

gan att sjédlv stindigt kunna leda kunden

genom sin bestdmda vilja och dvertygel-
se.

§3
NI KRAVER I EGENSKAP AV ANSTALLD

Ni kréver kunden i egenskap av anstélld
och darfsr att det foljaktligen d&r Er plikt
att gora det. Detta férhdllande kan tjéna
som argument i olika sammanhang.

Ni kan t.ex, hdvda, att det skadar Er
som anstdlld, om kunden inte fullgér si-
na skyldigheter. Ni kan som ansvarig

for kreditgivningen bli beskylld for att

ha farit vdrdslést fram, ndr kunden fick
sin kredit beviljad p& grund av de rekom-
mendationer, som Ni ddrvid givit honom.
Kunderna &r i regel kénsliga fér en dy-
lik argumentering.

Ni kan rentav gd sd 18ngt i Ert resone-
mang, att Ni taktiskt sett tar parti fér
kunden emot firman. Ni vill g&rna behdl-
la Era kunder och alldeles sdrskilt g&l-
dendren, som det &r frdgan om. D& det
emellertid kan befaras, att HK en dag
sl&r ned p& hans konto, nidr avbetal-
ningarna blivit efter, mé&ste Ni varna
kunden i tid och fordra, att han betalar
ifatt. Det &r ytterst angelédget att rédttel-
se sker, sd att inte kundens kreditrattig-
heter dragas in. Det vill Ni till varje
pris forebygga.

§ 4
HOPPET OM NY KREDIT

Kundens hopp att f& ny kredit, ndr han
betalt sin gamla skuld, &r ett mycket
viktigt argument vid inkasseringen, som
flitigt och skickligt bér utnyttjas. Méanga
inkasserare gdr t.o.m. s& ldngt, att de
stimulerar gdldendrens intresse for ett
inkép av en bestdimd vara, for att pd sd
sdtt locka honom att géra rétt for sig.
Nér det sedan kommer till kritan blir
det ett annat ljud i skéllan.

- F&r jag ny kredit nu, ndr jag betalt?
- Nej, absolut inte.
- Men Ni lovade ju.

- HK har férbjudit mig att ge Er fler
krediter, ddrfér att Ni blev efter med
inbetalningarna.

- Men min man var sjuk och arbetslds
och sjilv var jag ocksd sjuk en ldngre
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tid,

- Nej, jag beklagar. Jag kan ingenting
gbra, ndr HK spidrrat Ert konto. S&
gdr det tyvirr, ndr man inte skoter
sina inbetalningar.

Om man ndtt ut en order, skall man vél
inte behsva néta ut en till. Det f&r man
né&mligen géra - med en sannolikhet som
grénsar till visshet - om man visar sig
flat och eftergiven infér kundens hjirte-
knipande vddjanden. Det &r ingen mening
med att kasta ut en eller ett par hundra-
lappar pd gatan, for att sedan forstka f&
dem tillbaka genom stadsfogden. Efter

allt slit och sldp och obehag, fdr man i
lyckligaste fall tillbaka ndgra utslitna tra-
sor. H&ll darfsr betalningsskolkarna kort,
ndr de begdr ny kredit.

Ett psykologiskt sett mycket vackert exem-

pel p& utnyttjandet av den solidaritet, som
rdder mellan anstéllda, utgdér nedan skild-
rade fall ur praktiken, dir inkasseraren
vénder sig till den trége betalaren med
fsljande 6verraskande argumentering:

- Ni jobbar ju p& skogen, inte sant?

- Jo, det gor jag.

- Ar det ett bra jobb?

- Det 4r inget fel p& det jobbet.

- Ar kamratandan bra i laget?

- Dom &r prima grabbar allesammans.

- Och det finns ingen som motarbetar Er?

- Nej, tvértom, dom &r mycket solida-
riska.

- Jag &r arbetare jag ocksd, precis som
Ni. Det &r mitt arbete, att hdmta peng-
arna for de varor, som Ni képt, men i
det arbetet motarbetar Ni mig. Ni &r
inte solidarisk mot mig, om Ni inte
betalar.

§5
SKAlL, OCH SVEPSKAL

Inkasseringen &r ett intressant arbete,
dven om det understundom kan vara nog
s& krdvande. Det har likheten gemensam
med fSrséljningen, att det utgér en kraft-
métning mellan tvd parter, ddr den ene
av dem skall segra. Kunden strider med
sina skl och svepskdl for att slippa i-
frdn betalningen, medan inkasseraren
bem&ter och vederldgger honom med si-
na motargument. Blir han rétt bemdtt
f&r man inte bara betalt, man vinner

ockséd kundernas fértroende och upp-
skattning. Som en erfaren inkasserare
uttryckte saken: '"Man fir inte bara va-
ra inkasserare, man skall ocksd vara
négot av en sjdlasdrjare for kundkretsen'

V&r firma tar gérna all ténkbar h&nsyn
till de kunder, som hindras att betala

i rétt tid p& grund av verkliga och gilti-
ga skdl, Filialchefen #ger ritt att i dy-
lika fall bevilja nédvéindiga uppskov.

A andra sidan mé&ste inkasseraren lira
sig att rida spdrr mot den méngd av
svepskdl, som kunderna ofta anfér som
ursdkt f6r sina betalningsférsummelser.
D4 géller det att h&lla dem p& avstdnd
och sakligt granska de orsaker, som
uppgivas. H4all sdrskilt uppmérksam-
heten riktad pd, i vilken mén de anfoér-
da forhdllandena inverkat pd kundens
inkomst. Uppbé&r han sin vanliga av-
lning ograverad, finns detingen anled-
ning att ge efter. Oférutsedda utgifter
och andra bekymmer har alla ménniskor
men méste trots detta gbra rétt for sig.

Det hor till sillsyntheterna att en fast
och bestdmd inkasserare méter invénd-
ningar. Kundkretsen vet, att det inte
l6nar sig med beklaganden och dérfsr
betalar de punktligt och ordentligt en -
ligt kontraktet., En svag och menlés in-
kasserare diremot drunknar i en vdxan-
de lavin av svepskdl, som han drar &ver
sig genom sin slépphéinthet. Besluta Er
dérfor att iakttaga en okuvlig fasthet i
inkassoarbetet.

Vi har inte direkt angivit i vdra betal-
nings- och leveransvillkor, att kunden
dr skyldig att redan i férvédg tala om f6r
butiken om han inte kan erldgga sina
amorteringar i rétt tid. Om vi gjorde
det skulle médnga kontokdpare ta det som
bevis p&, att det inte har sd stor betyd-
else om de hoppar 8ver en eller annan
inbetalning. Trots detta géller emeller-
tid den angivna regeln. Att inte betala

i rédtt tid &r juridiskt sett ett kontrakts-
brott och méste man bryta mot ett kon-
trakt &r man pd grund av allménna ritts-
regler skyldig att underrédtta borgendren
dirom, dvs i vart fall butiken. Inkasse-
raren har alltsd rétten pd sin sida, om
han ger en kund en tillrdttavisning for
att han inte i forvig meddelat affiren,
ndr han inte kan betala.
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§ 6
PERSONLIGT BETONADE ARGUMENT

Mom. 1. Kundens &ra och anseende

Kontraktet innebér en juridiskt bindande
sverenskommelse, att vissa kontrakte-
rade inbetalningar skall erldggas vid
avtalade tidpunkter, Att bryta mot des-
sa foreskrifter ar ett klart kontrakts-
brott. Detta férhéllande skapar ménga
argument, som har sin praktiska be-
tydelse.

Ni bér forst och framst tala om f6r kun-
den, att det gr ett mycket déligt in-
tryck, om han inte skéter sina forplikt-
elser. Ménniskorna &r i gemen rddda
om sitt anseende och gédldendren bor
givetvis ha samma intresse.

Ni kan uttrycka samma tankegéng pd

ett positivt satt. Ni uttalar Er f6rvéning
8ver att gdldendiren som &r kénd for
skstsamhet och pélitlighet, 1dter sina
inbetalningar bli efter. Man kan kanske
karakterisera ett sddant argument som
smicker, men vad spelar det f6r roll
om det ger resultat.

Kredit &r fortroende, séger ett gammalt
ordstdv. Att ge kredit &r ocksd i verk-
ligheten att visa en person ett fértroen-
de. Har man fétt ett fértroende bér man
inte missbruka det, ty det d&r en valuta
av hégre kvalitet &n pengar. Ett av vd-
ra brev sdger: 'Ingen kan skydda Er
kredit, utom Ni sjdlv, Ingen kan skada
Er kredit, utom Ni sjdlv. Er kredit,

dvs Ert fsrtroende blir vad Ni sjilv

gor det till".

Ni b6t ocksé ldmpligen tala om for gél-
dendéiren att det hér till rena séllsynthe-
terna att kunderna fdrsummar sina in-
betalningar. I endast ett eller tvd fall
per tusen forekommer det t.ex. att
varorna behéver tagas tillbaka. Det &r
ett argument, som 6ppnar kundens égon
f6T den foga smickrande undantagsstall-
ning, som han intar och som han kan
slippa ifr&n, om han betalar.

Mom. 2. Pinsamt att kréva

- Det &r pinsamt och obehagligt f&r
bdde Er och oss, att vi skall behéva
krédva pd detta s&tt. Om Ni betalade
punktligt, skulle vi kunna anvénda
vér tid pd ett bittre satt.

Mom. 3. Sjukdom

Under i férsta hand, om kunden 1&g ef-
ter med sina inbetalningar, redan nir
sjukdomen intrdffade. I sd fall forsim-
ras hans stédllning, vilket han ocksd s&-
kert inser.

Vidare bér Ni ha uppmérksamheten rik-
tad pd, om han underréittat butiken eller
inte. Har han underlétit detta, f&r han
&nnu en prick pd sig. Sist men icke
minst bér Ni underséka, om sjukdomen
verkligen medfért en minskning av kun-
dens inkomst. Nu f6r tiden f&r man ju
ersédttning fér ldkararvode och kostnad
f6r medicin till stor del, vilket inte f&r
férbises.

Vid en saklig granskning brukar det nog
i de flesta fall visa sig, att det endast
&r ett svepskdl, ndr en kund skyller pd
sjukdom som férklaring till hane bris-
tande forméga att betala.

Mom. 4. Kunden stdr i végen fér andra

- Vi hinner bara ta emot och skéta ett
begrdnsat antal kunder, Jag fdr for-
stéra min tid med att ideligen bestka
Er. Den skulle kunna anviindas pé ett
béttre sdtt, om jag i stdllet fick dgna
mig &t andra kunder, som vill ha kre-
dit, men som jag nu inte har tid att
ta emot fér Er skull.

87
OVRIGA ARGUMENT

Mom. 1. Inventeringen som pdtrycks-
medel.

Kvartalsinventeringarna tas alltid till
utgéngspunkt f6r en storrazzia bland
férfallna belopp. De kan anvéndas som
argument inte bara skriftligen, utan
ocksd framfsrallt vid de personlig in-
kassobesdken, varvid man talar om be-
tydelsen av att kontot kommer ifatt, sd
att kunden slipper att bli prickad av HK.

- D4 granskar HK alla konton, som lig-
ger efter och ger order om stémning
och andra obehagliga &tgérder. Jag
vill absolut inte veta av n&got sddant
betrédffande Er och Ert konto och dér-
for &r jag nu hér.
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1 samma syfte och andemening anvénder
man &ven hotet med att filialen skall f&
besdk av en revisor eller inspektér frédn
HK, som skall g& igenom rékenskaperna.
Det duger inte, att kontot ligger efter vid
en sddan granskning, ty det blir anmérk-
ning och kreditstopp fér kunden.

Mom. 2. Konkurrensen

- I de andra affirerna f&r kunderna beta-
la precis som dom vill. Hdr i Hirold
dr det s& kinkigt,

- Om Ert pdstdende &r riktigt, kan jag ta-
la om, att en sddan ordning strider mot
sund ekonomi. Vad har en kund f8r nyt-
ta av att f8 skjuta upp betalningen i o-
nddan? Varorna méste ju &ndock beta-
las, och det blir bittre for alla parter
ju tidigare det kan ske,

Mom. 3. Krav kostar pengar,

En f8rsumlig kund frorsakar firman
extra kostnader:

- Ni tycker kanske, att det inte &r sd
noga med att Ni betalar punktligt?
Ni méste betdnka, att det tar tid och
arbete att bestka Er. Det kostar ock-
s pengar att skriva brev, minst tvd
till tre kronor per styck. Férst skall
brevet foérfattas, sd skall det skrivas
ut. Det blir stora belopp med de 16~
ner, som utgdr nu fér tiden.

Mom. 4, Vi &r beroende av vdra pengar

- Vad avléningen 4r f6r Er, 4r inbetal-
ningarna fér oss. Vi 4r beroende av
att f& in vdra pengar i tid. Hur skall
‘eljest kunna betala alla avldningar och
och omkostnader i réatt tid? Vad skul-
le Ni sdga, om Er man kom hem en
fredagkvdll utan ndgon avldning ? Det
g8r inte an. Jag g&r inte h&rifrédn,
forrdn jag far betalt.
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