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1. עשרת (
) הטיפים לאיש הגבייה הטלפוני:
סילבוס לסדנת גבייה למחלקות  גבייה, גבייה טלפונית – קורס הבסיסי. כל מה שנכתב בלשון זכר מתקיים לגבי זכר ונקבה בלי שום הבדלי דת / גזע / מין / משקל / ארץ מוצא ועוד. 
1. שלבי השיחה: פתיחת השיחה, הצגת מטרת השיחה, ניהול דיאלוג עם החייב, הובלה להשגת הסדר. 
2. כל שיחה עם החייב היא פוטנציאל לקבלת כסף. 
3. הסדר טלפוני בכרטיס אשראי עם החייב, בתום שיחה אחת ויחידה בלבד עם הלקוח החייב - הוא שאיפת העל של כל איש גבייה טלפוני. 
4. הסדר של תשלום אחד במזומן של כל החוב – עדיף.  

5. יש לתעד  במחשב כל שיחה שנערכה בכל הפרטים שנמסרו בשיחה. התיעוד חייב להיות כזה שמובן לכל מי שקורא אותו ולא בשפת סתרים או בראשי תיבות אישיים של המתעד. 
6. יש לעדכן בכתב / במחשב, כל שיחה את הכתובת, טלפונים, מקום מגורים, סוג עבודה, מקום עבודה ועוד. 
7. יש לתעד בכל שיחה את מלוא ההצעה שהוצעה ללקוח או שהציע הלקוח ואת ההחלטות שהתקבלו בשיחה זאת. 
8. לעיתים שיחת טלפון של החייב עם ה"ממונה" תשיג תוצאות מעולות הרבה יותר מאשר שיחה עם "פקידה זוטרה".
9. מאידך, בלי השיחה המקדימה עם ה"פקידה", שום שיחה עם הממונה לא היתה מצליחה. 
10. הממונה יכול להיות מנהל אבל בהחלט יכול להיות עמית לעבודה שהוא כרגע האחראי במוקד הגבייה או במחלקת הגבייה. 
11. התש את החייב, עייף אותו עד שהוא יסכים לתשלום.
12. העבר לחייב מסר חד משמעי ושלא משתמע לשני פנים - אני קרציה / עלוקה / נודניק - נוראית וארד לך מהצוואר / טלפון / גב – רק לאחר השגת הסדר למול הלקוח החייב. 
13. העבר לחייב מסר מאוד ברור וחד משמעי לגבי הצורך של שני הצדדים להגיע להסכם ולהסדר, לטובתו של החייב עצמו.  
14. לאורך כל השיחה השתמש במשפטים של "לשלם אתה חייב", "את החוב אתה תפרע בסופו של דבר". 
15. העדף להשתמש במשפטים של "ויזה או ישראכארט" מאשר "איך תרצה לשלם את החוב".
16. חשוב מאוד לעבוד על מיידיות ביצוע התשלום או מיידיות השגת ההסדר או על מיידיות קבלת התשלום הראשון. 
17. אל תחשוש לבצע גבייה של סכומים גדולים – המשמעות של סכומים גדולים היא כי הלקוח ביצע צריכה גדולה ורחבת היקף של השירותים בגינם הוא לא שילם / ה.ק. שלו חזרה / כ.א. שלו סורב. 
18. להעביר מסר לחייב שכדאי לחייב מאוד להוריד אותנו מהגב שלו, כי אנחנו לא מוותרים. 
19. אם החייב יישלם את חובו הוא לא יישב בכלא, לא יחווה חקירת יכולת, לא נגיע אליו הביתה לבצע עיקולים של הטלוויזיה שלו, לא נעקל לו את השכר, לא נעקל לו את חשבון הבנק, לא נעקל לו את קופות הגמל. בשביל שלא נעשה את כל זה הוא רק צריך לשלם.
20. יש לנסות ולאתר כל אלמנט של סחטנות רגשית, איומים (גלויים, סמויים) ואלמנטים של דחיינות מצד החייב על מנת לאמוד את רמת המוטיבציה והרצון שלו לסגור את החוב שלו. 
21. יש לעשות את מרבית המאמצים להבין מה קרה / קורה לחייב – לא מתוך עמדה של אמפטיה אלא מתוך ניסיון להוביל אותו לתשלום החוב. 
22. השימוש באמפטיה אסרטיבית הוא סביר אבל צריך להיות עם משקל מאוד גדול לאסרטיביות ומשקל מאוד קטן לאמפטיה. כלומר, לסיים את שלב האמפטיה מייד אחרי שמתחילים אותה ולעבור לאסרטיביות. 
23. יש להישאר ממוקדים במטרת הגבייה – גם במצבי ערפול, זווית צדדית, האדרה, סחטנות נפשית, סחטנות רגשית וכדומה. מיקוד על מטרת השיחה – לגבות את מלוא החוב בסוף השיחה הזאת. 
24. שמור על תקשורת אישית ובין אישית פתוחה עם הלקוח. שמור על ערוץ התקשורת הטלפוני – פתוח.
ב. משפטים מומלצים למול לקוחות חייבים:
1. אתה התיק היחידי שיש לי. אין לי עוד חובות חוץ ממך. אתה החייב היחידי שנשאר לי כדי שאוכל לצאת לחופש (אחרי שתשלם). 
2. לקחתי על עצמי אותך בתור פרוייקט. 
3. לקחתי על עצמי אישית את החוב הזה שלך. 
4. החוב הזה שלך נמצא תחת ביקורת קפדנית מאוד של המנהל שלי והוא כמעט כל יום שואל אותי האם החוב יישולם היום. 
5. המנהל שלי רוצה להעביר את התיק למשטרה לצורך פקודת מאסר אבל אני אמרתי למנהל שלי שייתן לי עוד כמה ימים כי אתה כן מתכוון לשלם. אמרתי למנהל שלי ולקחתי על עצמי התחייבות בשם שלך. 
6. כמה אתה יכול עכשיו לשלם מתוך סך החוב? האם יש לך אפשרות לשלם לנו 1/2  -  1/4  -   1/4?!!
7. אם אתן לך עוד תשלום אחד נוסף זה יסייע לך? אבל זה רק בתנאי שאת ששת השיקים אתה מעביר אלי עד סוף היום למשרד. 
8. תן לי על החשבון אפילו רק 2,000 שקלים שאראה למנהל שלי שאתה מוכן לשלם, כדי שלא להעביר את החוב להוצאה לפועל לנגדך. 
9. תשמע, אין לי ספק שיש לך הרבה חברים עם כרטיס אשראי שיכולים לסייע לך ולשלם בטלפון את החוב הזה. אני בטוח שתמצא משהו שיסכים לשלם עם כרטיס האשראי שלו על החוב הזה שלך. 
10. כדאי לך לקחת הלוואה מהבנק כדי לפרוע את החוב הזה שלנו. 
11. כדאי לך לקחת הלוואה מחברים כדי לשלם לנו את החוב. 
12. אין ספק שכדאי לך לקחת משכנתא על הבית שלך ולשלם את החוב מאשר שאנחנו נפנה אותך מהבית נמכור אותו כדי לכסות את החוב.
13. אני מבינה שיש לך המון חובות ואנחנו רק אחת מתוך הבעיות שלך, אבל אנחנו בעיה חמורה עם סכום לא גבוה של 18,000 שקלים ולכן כדאי להתחיל עם התשלום עבורנו. 
14. אני לא הרע בסיפור הזה – צרכת (צריכה) את המוצרים / שירותים הללו ואתה פשוט חייב לשלם בגין מה שקנית. 
15. אם אתה חושב שאני הרע בסיפור הזה אני מזמין אותך לדבר עם המנהלת שלי. אם אתה חושב שאני הרעה כאן – עוד לא דיברת עם המנהלת שלי. להעביר לך אותה?
16. אם אתה חושב שאני הרע בתוך הסיפור הזה – עוד לא דיברת עם משהו אחר במשרד הזה. יש לך מזל שאני קיבלתי על עצמי את הטיפול בתיק הזה. משהו אחר לא היה מתקשר אליך בכלל אלא ישר מכניס אותך לכלא או מעקל לך את כל הריהוט בבית. 
17. אגב, המנהלת שלי מטורפת לחלוטין היום. אני נתתי לך שלושה תשלומים, נכון? היא תרצה את הכל במזומן – אבל אם אתה רוצה לדבר איתה, אתה מוזמן......... 
18. אתה רוצה לדבר עם המנהל שלי – בבקשה. תן לי, לפני שאתה מדבר איתו, תן לי לדבר איתו אני. אני יודע איך לפנות אליו על מנת שהוא ייאשר לך את ארבעת התשלומים ולא שלושה. אני מכיר אותו יותר טוב ממך. תן לי לעשות את השיחה הזאת עבורך, במקומך.
19. אתה חייב להאמין לי שאני לטובתך ולא לרעתך. אם הייתי לרעתך לא היינו מדברים בטלפון אלא נפגשים בבית משפט אחרי שמעקלים היו מגיעים לדירתך. עצם העובדה שאני מדבר איתך מראה לך שאני רוצה לסייע לך. ולכן כדאי לך לשלם את מלוא החוב שלך. 
20. אני רוצה להקשיב לך, אני רוצה לשמוע אותך, אני רוצה להבין אותך – אבל אתה עדיין חייב להבין דבר אחד ויחיד – את החוב שלך אתה חייב לשלם. 
21. אני מבינה שאתה כועס, אני מבין שאתה נכה 100%, אני מבין שאתה נשוי לפולניה ואני מבין שאתה אלמנה חד הורית עם שבעה ילדים – אבל עדיין יש לך כאן חוב של 13,000 שקלים שאתה חייב לשלם אותו בימים הקרובים. 
22. אני רוצה להבין אותך אבל אני רוצה שגם אתה תבין אותי – יש לך חוב של 25,000 שקלים שאתה חייב לשלם. את זה אני לא שומעת שאתה מבין. תגיד לי שאתה מבין שאתה חייב לשלם את החוב הזה. 
23. אני מוכנה לבוא לקראתך – אבל אני רוצה לדעת איך אתה עצמך בא לקראתי ומסייע ועוזר לי.
24. העובדה שאתה חייב 128,000 שקלים פשוט מעידה על זה שקנית כמות גדולה מאוד ולכן אין שום בעיה שתשלם כרגע על חשבון החוב שלך סכום של 70,000 שקלים כדי שאני אעצור את כל ההליכים שהפעלתי נגדך. 
25. אתה רוצה שאוריד ממך את צו העיקול על השכר שלך – אין בעיה, בו תשלם את מלוא החוב. אני מוכן להגיע איתך להסדר פריסת תשלומים אבל אתה חייב להגיע היום או מחר אלינו כדי שאוכל להסיר את העיקול מהשכר שלך. 
26. אם תחליט לסגור את החוב שלך היום, אראה מה אוכל לסייע לך בהנחה או במספר גדול יותר של תשלומים – אבל זה רק עם היום אנחנו סוגרים את הנושא הזה של החוב שלך אלינו. 
27. גם אם תלך להוצאה לפועל לאיחוד תיקים עדיין תצטרך לשלם את החובות שלך. איחוד תיקים זה לא פתרון קסם, בניגוד למה שהרבה אנשים חושבים. 
28. תעזור לי לעזור לך כי אני הכתובת הנכונה ביותר עבורך. 
29. טוב שאנחנו מדברים. זה הכי חשוב. 
30. יש לך עוד טלפון בו אפשר להשיג אותך. 
31. מה הכתובת המדוייקת שלך.
32. מה מספר הטלפון הנייד שלך?
ג. המשמעות של אסרטיביות בגביית חובות:
1. היכולת להגיד ללקוח שחייב את הכסף את מה שאני דורש ממנו, מבקש ממנו וצריך ממנו תוך צמצום הפגיעה מלקוח זה. 
2. אין ספק כי הנוח ביותר עבור החייב זה איש גבייה פסיבי שעושה את כל מה שאומר לו החייב. 
3. אסרטיביות היא פשרה מעולה שבין פסיביות לבין אגרסיביות. 
4. זאת פשרה ששמה דגש רב על להיות מנומס, אדיב, שירותי – ביחד עם העדר אי בהירות (כלומר בהירות גדולה), עמידה על הדרישות באופן חד משמעי שלא משתמע לשתי פנים וביצוע תהליכי משא ומתן אפקטיביים למול הלקוחות החייבים. 
5. אסרטיביות לא באה ממקום של השפלה של החייב או ממקום של העצמה אישית של איש הגבייה אלא ממקום שעליו אין שום מחלוקת, יש חוב כספי וחובתו של החייב לשלם את מלוא החוב. 
6. לאסרטיביות יש מחיר אישי מאוד כבד, מאחר והיא לא מסוגלת להתמודד למול סחטנות רגשית בצורה ישירה או לתת ביטוי מלא לאמפטיה שמרגישים למול החייב. 
7. אסרטיביות מתעדפת את הצורך של הגובה לגבות את החוב על פני הבקשה או הרצון של החייב שלא לשלם את חובו. 

ד. ניהול משא ומתן עם לקוחות חייבים
1. בחן מהי הטקטיקה בה משתמש החייב. 
2. בדוק האם זאת הטקטיקה הנכונה בה הוא משתמש.
3. בחן האם יש מאחוריה אמת, מבלי לגרום לחקר האמת להיראות כמתן לגיטימצי של האמת הזאת לאי תשלום.
4. בחן האם החייב מעצים מקרה שקרה לצורך אי תשלום. 
5. בחן היטב כל מילה ממה שהחייב אומר לך על מנת לסייע לך לסגור את החוב. 
6. אל תפחד לדבר עם הלקוח החייב – רק באמצעות תקשורת ישירה ניתן לגבות את מלוא החוב. 
7. נקודת המוצא של משא ומתן בגבייה היא שהכסף היה אמור להיות במחלקה הגבייה ואילו הלקוח שחייב את הכסף לא העביר אותו במועד עליו התחייב. 
8. שים לב – חלק מהחייבים בהלם ובשוק מוחלק מעצם העובדה שהם חייבים כסף או ששיק שלהם חזר. זה פשוט מפתיע אותם מאוד. 
9. אל תתבלבל בין לתת ללקוח זמן להסדר לבין דחיינות בלי סוף לתשלומי החובות. 
10. יש לשים לב בצורה מאוד מקצועית לקושי של זיהוי עמדות פתיחה קיצוניות, התשה, דחיינות וכרסום מצד הלקוח שחייב כסף. אסטרטגיות אלו קשות מאוד לזיהוי ולהתמודדות. 
� יש מעט יותר מעשרה טיפים, אבל מי סופר.  . . .








* אזהרה חמורה: טיפים אלו יש להפעיל רק אחרי סדנת גבייה ולאחריה בלבד. כל מי שמשתמש בטיפים אלו בלי שעבר סדנת גבייה של בועז נחמד – גם הוא עשוי יצליח לגבות היטב ועשוי להיכנס לגן העדן של אנשי הגבייה. 

** אזהרה חמורה מאוד: כל מי שמעתיק מידע זה, משכפל, מצלם, או סורק – ייבורך ויובטח לו מקום שמור בגן העדן של אנשי הגבייה (כל עוד הוא שומר על הקרדיט למחבר מסמך זה).


