טיפים למשא ומתן למול לקוחות חייבים
מחבר: בועז נחמד, תל אביב  050-5201857  
1. הכן היטב את עצמך לפני השיחה עם החייב – למד היטב את התיק שלו, את הסכומים, סכומי הרכישה הכוללים ואת דוח גיול החובות המפורט של לקוח חייב זה. בדוק האם יש ללקוח היסטוריה של אי  תשלומים או של תלונות ותביעות למול הארגון בו אתה עובד. 
2. למד היטב על מערכות היחסים שיש בין הלקוח הזה לבין הארגון שלך או למול מנהלים או עובדים ספציפיים. 
3. התחל (*) את תהליך הגבייה והמשא ומתן עם הלקוח החייב כמה שיותר מוקדם, סמוך להיווצרות מועד החוב.
4. וודא כי יש לך  סמכות מהדרג הניהולי של הארגון בו אתה עובד - בעת המשא ומתן עם החייב. בדוק מה מאושר לך לבצע / לעשות / להגיד / לאיים על הלקוח החייב – בטרם אתה עושה כך. 
5. עשה את כל המאמצים על מנת לשמור על כבודו של הלקוח. דבר אליו בגובה העיניים – גם אם הוא משקר, גם כאשר הוא מרמה וגם כאשר הוא מאיים או מבצע כלפיך סחטנות רגשית. 
6. שקול – האם להמשיך להפעיל אותו כ"לקוח" או להתייחס אליו כאל חייב על כל המשמעויות שיש למשפט זה. 
7. נהל איתו את הדיאלוג (כתוב, פגישה או בשיחת טלפון) מתוך נקודת מוצא שהאחריות על הסיכום של המשא ומתן מוטלת עליך ועליך בלבד. 
8. יש לשים לב למספר טקטיקות פופולאריות מאוד בקרב לקוחות חייבים: דחיינות בביצוע התשלום, תיעדוף ספקים / נושים אחרים, סחטנות רגשית, איומים, תלונות על מבצע הגבייה עצמו, ניסיון לתביעות הפוכות, בקשה לראות / לפגוש סמכות ניהולית ועוד. 
9. הפעל למול הלקוחות החייבים את הטקטיקות של: כרסום, התמדה, התשה, כיוון גבוה, אסרטיביות, אמפטיה אסרטיבית, "נחום תקום" ואסקלציה ניהולית.
10. אל תחשוש לדרוש בתחילת הדיאלוג את מלוא התשלום של החוב במלואו (כעמדת פתיחה), במזומן כאן עכשיו ומייד – זאת עמדת הפתיחה שלך. 
11. אין לשכוח (במידה והלקוח ממשיך לבצע רכישות או נדרש לבצע תשלומים שוטפים) כי עליו לעמוד לא רק בהסכם אלא גם בתשלומים השוטפים המגיעים לך, ללא שום קשר לחוב עצמו. 
12. עשה מאמצים להוביל את הלקוח החייב לסיום ולסגירת החוב שלו למולך. כל פעולה אחרת, משפטית, הוצל"פ, עיקולים – יעלו את גובה החוב של הלקוח החייב בעשרות מונים. 
13. מומלץ לסכם בכתב  את הדברים שנאמרו במהלך השיחה, בסוף השיחה (עדיף עם חתימות ההדדיות). 
14. אסור להשאיר שום נקודה פתוחה או לא מוסכמת. כל מה שאתה חושב שלא נסגר בצורה מסודרת ומאורגנת – לא נסגר. על כל הקצוות של החוב של הלקוח החייב להיות סגורים. 
15. תעד את כל השיחות ואת הפגישות שבוצעו למול הלקוח שחייב כסף. כל שיחה וכל פניה וכל טלפון או פקס או מייל – חייבים להיות מתועדים בצורה מסודרת. 
16. במידת הצורך – העבר את הדיווחים על שיחות / פגישות אלו לרמת המעקב – עד השגת הסדר סופי. 
17. בדוק – האם כמות הזמן שהשקעת במשא ומתן (למולו ישירות ולמול הארגון שלך בבדיקות ובהשוואת או בחישובים שונים שנדרשו מתיק גבייה זה) שווה את ערך הלקוח בתוך הארגון, את גובה החוב שלו, את עצם תהליך הגבייה שהופעל למולו. 
18. במידת הצורך – באם קיים קושי מצד הלקוח שחייב כסף לשלם את החוב שלו, נקוב למולו בימים (שבוע, שבועיים) שלאחר מכן חובו יועבר לתביעה בבית המשפט או ישירות בהוצאה לפועל (שטר חוב או שיק שחזר). 
19. החלט כי בסוף הפגישה תערכו סיכום מסודר וסופי של הדברים עליהם הסכמתם במהלך הפגישה. 
20. וודא כי במהלך הפגישה יש הסכמה בכתב מצידו של הלקוח החייב לגבי סכום קצוב של גובה החוב. 
21. אל תגיע לפגישה כועס, רוגז, עצבני או רעב. 
22. תעד, בסיום הפגישה עם הלקוח החייב, את כל התהליך והדיונים שנערכו למול חייב זה. 
23. בדוק האם משא ומתן זה למול לקוח חייב זה ישפיע על חובות ועל תהליכים ועל מכירות או שירות – למול לקוחות חייבים אחרים. 
