משא ומתן למול לקוחות חייבים

מתוך הספר מומחה משא ומתן, בועז נחמד 2007

מהן הטכניקות הנפוצות  ביותר כאשר עוסקים בניהול משא ומתן עם חייבים? כיצד ניתן להתמודד עם לקוח חייב בצורה חכמה שתוביל את השיחה או את הפגישה של נציג הגבייה לתוצאה הטובה ביותר הקיימת?

ראשית, יש לבחון מהן הטקטיקות הנפוצות ביותר בהן משתמשים לקוחות חייבים. לאחר מכן, נבצע בחינה מקיפה של המצב בו מצוי הלקוח והאדם שאמור לגבות ממנו את הכסף ולבסוף נציג את הטקטיקות הנכונות ביותר לגביית חובות. 

טקטיקות שונות של לקוחות חייבים:

1. דחיינות: באמצעות טקטיקת הדחיינות מנסה החייב להרוויח עוד זמן, או לעצור את תהליכי הגבייה השונים שהופעלו למולו. 
· "תוך יומיים שלושה אני משלם". 
· "שלחתי את השיק בדואר". 
· "מה, לא קיבלתם את הכסף?"
· "אני אמור לקבל המון כסף מלקוח שלי ואז אשלם". 
· "זה לא אמור להוות בעיה עבורי בתחילת חודש מאי".
2. סחטנות רגשית: שיטת הסחטנות הרגשית פועלת (די בהצלחה, למען האמת) כאשר בא החייב ומדבר על קשיים שיש לו לשלם – ובעצם מסיט את הדיון מהחוב לכיוונים אחרים, רגשיים, נפשיים – כאלו שיקשו מאוד על הצד השני, זה שאמור לגבות, להביא את הכסף. 
· "אני נכה".
· "אני נכה צה"ל".
· "אתה חייב להבין אותי".
· "מה אתה היית עושה אם לך לא היה כסף לתת לילדים שלך לאכול".
· "אתה חייב לעזור לי".
· "אתה היחידי שיכול לסייע לי".
· "אני אם חד הורית".
· "אין לי דרך אחרת אני חייב למכור את הכליה שלי". 
3. איומים: שיטת האיומים במהלך תהליך הגבייה הופכת להיות רווחת יותר ויותר במספר מאוד גדול של אירועי משא ומתן בגביית חובות. האיומים הם במדרג הולך ועולה, מהאיומים הקלים אל הכבדים ביותר. 
· "תגיד לי את השם המלא שלך". 
· "מה בדיוק בדיוק התפקיד שלך". 
· "אתה יודע עם מי אתה מדבר?".
· "אתה מאיים עלי?".
· "אני יודע בדיוק איפה אתה עובד".
· "אני מכיר את המנכ"ל שלך, תמסור לו דרישת שלום ממני". 
· "אני אתאבד לפני שאני אשלם לך את החוב". 
· "אני ארצח אתכם".
· "אני ארצח אתכם ואז אתאבד". 
4. כרסום: גישה אחרת של החייב היא פתוח בקשות שונות, קטנות, זניחות וכאלו שקל לאיש הגבייה לוותר עליהן. ברם, הכרסום עבור החייב מהווה הישג מאוד מרשים. הוא רק מבקש לשלם את החוב בעשרה תשלומים ואת התשלומים להתחיל מעוד חודשיים ואת התשלום האחרון לדחות בעוד שלושים יום ורק עוד בקשה אחת "קטנה" ואז עוד בקשה אחת שממש לא יכולה להזיק וזה לתת את השיק פעם בחודש, בכל חודשי הפריסה. ברור שישנה עוד בקשה אבל היא באמת זניחה – את השיק האחרון לדחות בחודשיים.  
5. הרדמה ויצירת שאננות: אחת הדוגמאות הטובות ביותר בטכניקה זאת היא הגישה של חייב שהצליח, באמצעות ניהול משא ומתן נכון וחכם (מבחינתו, כמובן), להרדים מנהל סניף של בנק ולאחר מכן את אחד מעורכי הדין של אותו בנק. חמישה עשר חודשים  תמימים אותו אדם הצליח לשטות במערכת הניהולית והמשפטית של הבנק ושל הסניף. וכל זה באמצעות יצירה של הרדמת המערכת. איך הוא עשה את זה נסתרות דרכיו אבל העובדה הברורה היא אחת – בכל נקודת מגע שלו עם אדם (מנהל הבנק או עורך הדין) הוא הצליח להרדים ולגרום לכך שהתיק שלו יעלה אבק. 
6. הטלת האשמה בצד השני: עבור החייב, הטקטיקה של "מי שגרם לחוב זה אתם" היא טקטיקה מועדפת. מי שעשה את החוב שלו לבנק זה מנהל הסניף שהציע לו לקחת את ההלוואה ומי שגרם לחוב של אותו חייב לחברת כרטיסי האשראי זאת אשת המכירות שהמליצה לו לקחת את כרטיס האשראי. הוא, החייב, תם לב ויישר דרך. הצד השני, איש הגבייה והצוות שלו – הם האשמים המרכזיים בהיווצרותו של החוב. 
הדוגמאות הן:

· "אני בכלל לא רציתי לקנות את זה". 
· "לא ידעתי שזה עולה כסף". 
· "אם הייתי יודע שזה עולה כסף לא הייתי משתמש בזה".
· "אם הייתם מדברים איתי בזמן לא הייתי חייב כל כך הרבה כסף".
· "למה נזכרתם רק כעת".
· "אני אמרתי לו שלא למכור לי את זה ובכל זאת הוא דחף אותי לקנייה".
· "אמרתי למנהל הבנק לא לתת לי עוד הלוואה והוא נתן לי". 
· "למה לא דאגתם שאני אשלם את החוב בזמן".
7. טשטוש: גישה מעט שונה להרדמה, אבל בבסיסה היא משחקת על אותם מישורים של פעילות. הלקוח מודה ומודע לחוב שלו, והוא גם יודע שהוא צריך לשלם והוא גם באמת ישלם. בזה אין לו כל ספק. יש לו רק שאלה אחת ובקשה אחת וחוץ מזה הוא רוצה להיפגש עם מנהל המחלקה אבל מעבר לזה אפשר לראות את מרבית החוב כסגור. המשמעות של טשטוש היא כי שום דבר אצלו, אצל החייב לא נאמר בצורה וודאית ומוחלטת. הכל ברמה של "בערך". 
8. איתור נקודות חולשה: מה שעושה חייב המשתמש בגישה זאת הוא פעולה מאוד פשוטה. הוא מנסה לאתר, במישור של הגורמים השונים שעומדים למולו, את הגורם החלש מכולם.  הוא יאתר אותו ויפעל על פיו מאחר ויש לו, לחייב, לגיטימציה לעשות כך. 
9. אני לא משלם כי היתה בעיה באספקה או במוצר: האספקה שהיתה אמורה להגיע איחרה, הגיעה בזמן אבל שבורה או הגיעו החלקים הלא נכונים. 
· "לא הגעתם בזמן". 
· "המשאית שלך איחרה בשלוש שעות". 
· "כמו שאני המתנתי לכם שתגיעו עם המוצרים עכשיו אתם תחכו לי עם התשלום".
· "בגלל שלא הגעתם בזמן אני לא משלם בזמן". 
· "אתה יודע כמה כסף הפסדתי בגללכם בעסקה הזאת?"
· "האיחור שלכם עלה לי אלפי שקלים". 
· "אם הייתם מספקים לי את המודל הנכון לא היתה לי עכשיו שום בעיה לשלם לכם את הכסף".
· "תלמדו לעבוד קודם כל אתם בצורה נכונה עם הלוגיסטיקה שלכם ואז תבואו אלי בדרישות לקבל את הכסף שלכם". 
10. אתם החוב הקטן ביותר שיש לי: הבעיה של החייב הזה, כפי שהוא מציג אותה היא הרבה הרבה יותר גדולה ממה שחושב או יודע איש המכירות שמנסה לגבות את החובות מאותו לקוח או אשת הגבייה הטלפונית במשרד עורכי הדין. החייב מספר כי סך החובות שלו הם מאוד גדולים לכן החוב הספציפי עליו מדבר כרגע הנציג שדן למולו הוא הכי פחות בעייתי. 
11. טרם הוצאתם לי זיכוי: זאת שיטה מדהימה של חייבים כאשר בזכות זיכוי שהם חושבים שמגיע להם בסכום של 300 שקלים הם מעכבים תשלום על סך 340,000 שקלים (סיפור אמיתי לחלוטין, סכומים אמיתיים לחלוטין). 
12. זווית צדדית:  באמצעות טקטיקה זאת, מנהל החייב משא ומתן למול הספק, הבנק, חברת הביטוח או הנושא, באמצעות הסטה של הדיון מתהליך הגבייה לכיוונים אחרים. 
· "יש לי עכשיו חלק מהסכום": זאת אחת הגישות הפופולאריות ביותר בקרב החייבים שמשתמשים בזווית צדדית. כדאי רק לציין כי המשפט של "יש לי עכשיו חלק מתוך הכסף", הוא משפט שיש בו היגיון רב מאוד בעיני הלקוח. הוא יינסה.
· "אבא שלי ייכסה חלק מאוד גדול מהחוב".
· "תגבו קודם את החובות במיליוני שקלים ואז תגיעו אלי".
· "אתם חכמים על קטנים נכון?".
· "אם הייתי הבן של המנכ"ל לא  הייתם עושים לי את זה, נכון?".
· "שנים שאני לקוח שלכם".
· "כשהיה לי כסף התייחסתם אלי מאוד יפה, נכון".

13. התשה: מנהל מחלקת גבייה של חברת ביטוח גדולה מספר באחד הכנסים את הסיפור הבא. לקוח שלו היה חייב כמה אלפי שקלים. לא הרבה, ממש לא הרבה כספים. באחד הימים, במהלך דיונים שנערכו על דוחות גיול חובות התברר לאותו מנהל כי משך הזמן שמקדיש לאותו החייב, נציג הגבייה שאחראי על חוב זה, הינו ארוך מאוד. מספר גדול של שעות מושקע בטיפול בחוב זה. הוא ביקש לדעת מה קורה עם הלקוח הזה וביקש סיכום של הפגישות ושל השיחות עם אותו חייב.
אחרי יומיים, כך מספר מנהל המחלקה, הוא מצא את עצמו קורא דו"ח של 12 עמודים צפופים מאוד של סיכום הפעילות והטיפול בלקוח הזה. בעבור ניסיונות גבייה של כמה אלפי שקלים הוצאו מעל שמונה שעות עבודה כוללות של המחלקה ומעל 60 שיחות טלפון (נכנסות ויוצאות, אל החייב לאיש הגבייה ושל הצוות שגובה לחייב).

הוחלט כי אם בעוד פגישה אחת או שתיים המחלוקת לא תיפתר, התיק יועבר לעורך דין. בוצעו עוד 12 שיחות טלפון ועוד שש פגישות והתיק לא נפתר. 

מנהל מחלקת הגבייה ביקש לשאול את הלקוח החייב כמה כסף הוא מוכן לשלם על מנת לסגור את החוב. ההצעה של מנהל המחלקה כללה סעיף של "איסור יצירת קשר טלפוני או פרונטאלי עם מי מעובדי המחלקה" והחוב נסגר על 120 שקלים (מאה עשרים שקלים). 

שיטת ההתשה היא גישה מאוד בסיסית בניהול משא ומתן אצל לקוחות חייבים. הם יודעים ואולי אפילו בטוחים שברגע שהם יתישו ויעייפו את הצד השני (איש מכירות, מנהל סניף בנק, מחלקת גבייה, עורך דין וכדומה), היכולת של הצד השני לתקוף אותם תרד. הבעיה היא כי הם, החייבים עצמם – בחלק לא קטן של המקרים, צודקים.  

ניתוח המצב בגבייה:

הנקודות אותן יש לבחון במהלך הפגישה עם הלקוח החייב או השיחה הטלפונית למולו הן אלו:

1. עוצמת הכלים המשפטיים שניתן לנקוט למולו: כאן עולות שאלות כבדות משקל והרות גורל כאשר עוסקים בתחום המשא ומתן בגבייה. ככל שהלקוח עצמו היה חברה בערבון מוגבל וכעת החברה נמצאת בתהליכי פירוק שונים, היכול לקבל את מלוא החוב יורדת. ברם, ככל שרמת הבטוחות הבסיסיות שקיבל הספק ואיש המכירות מאותו לקוח, היו גבוהות יותר, העוצמה – במהלך המשא ומתן, של איש הגבייה עולה. כאשר יש ערבות בנקאית או ערבויות אישיות על שטר חוב, הרי שבאופן כמעט אוטומטי הכלים המשפטיים שעומדים לרשות הגובה, במהלך משא ומתן לגבייה – משתפרים. 
2. התגובות שלו לכלי הגבייה הקודמים: ישנם חייבים ששיחת טלפון אחת למולם גורמת להם לשלם את חובם. ישנם חייבים שצריכים מכתב התראה מעורך דין על מנת לסגור את החוב וישנם כאלו שרק עם כלים שונים של גבייה אסרטיבית יפרעו את החוב. יש לבצע, בתהליך ההכנה, הערכה של הכלים שבהם הותקף החייב עד כה וללמוד מה היו התגובות שלו. 

3. מהן החוזקות והחולשות שלנו במהלך המשא ומתן למולו: לעיתים למול הלקוח או החייב הזה יש חוזקות וגם, כמו בכל מקום של משא ומתן, חולשות. תקלה בייצור אצל הספק או אצל איש הגבייה יכולות להחליש מאוד את עמדת הגבייה. ברם, תעודות משלוח חתומות והעדר בעיות שצצו במהלך האספקה – מחזקות מאוד את נציג המכירו שנמצא במהלך משא ומתן למול הלקוח החייב. 
4. האם יש לנו צורך בהמשך שיתוף הפעולה עם החייב: פעמים רבות השאלה הראשונה שעולה לדיון כאשר עוסקים בניהול משא ומתן למול לקוחות חייבים היא האם אנו עדיין צריכים אותו לקוח כלקוח שלנו. במשרדי עורכי דין שטפלים בתביעות משפטיות למול החייב, החייב ייקרא חייב. ברם, כאשר את הפעולה של המשא ומתן למול הלקוח יבצע נציג של מחלקת הגבייה, החייב ייקרא בשם לקוח. את הלקוח החברה עדיין רוצה לשמר כלקוח בעוד שאת החייב יש לעשות את כל המאמצים ולהשתמש בכל הכלים לגבות ממנו את כל הכסף. 
5. האם החייב יכול להזיק למערכת שלנו: ישנם חייבים שיכולים ומסוגלים להזיק לארגון. לעיתים הם יעשו את זה על ידי פרסום שלילי מאוד אינטנסיבי ולעיתים על ידי הסטה של קהל יעד ממוקד. כאשר הלקוח שחייב כסף יכול לבצע נזקים, יש לבצע בחינה של עלות תועלת. אם הנזק שיש מאי הגבייה עולה על הנזק שיכול להיגרם – יש לתת עדיפות עליונה לגבייה. אגב, זאת הדוגמא הטובה ביותר לניסיון לבצע את תהליך הגבייה הראשוני בצורה חכמה, על מנת להקטין את הסיכוי של החייב לגרום לנזקים – וגם לגבות את החוב שיש לו. 
6. האם כדאי להשתמש בכלים שעומדים לרשותנו למול החייב: לעיתים, השימוש בכלי הגבייה למול הלקוח החייב הם מורכבים, מסורבלים, יקרים ואיטיים להחריד. פעמים רבות שמעתנו כי אנשים מעדיפים להגיע להסכמה על חצי או שליש מהחוב למול הלקוח ורק לא להגיע למולו בהוצאה לפועל. 
7. האם הפעלת כלי הגבייה השונים תפגע עסקית בחברה: האם יש אפשרות כי הפעלת כלי הגבייה השונים תפגע בעסק של החברה. כך, האם ייתכן כי כתבה מאוד לא אוהדת על חייב מאוד אהוד תשודר במהדורת החדשות של ערוץ 2 אחרי שייבוצעו תהליכי הגבייה השונים והאם זה יכול להזיק לעסקים הנוספים של אותו ארגון. 
8. האם האנשים שיעמדו למול החייב מתאימים לכך: שאלה מאוד מעניינת בוחנת האם האנשים שיעמדו בתהליך הגבייה למול החייב מתאים לעשות כך. האם כל איש מכירות מסוגל גם לגבות את החוב בעבור הסחורה שהוא מכר ללקוח? האם כל עורך דין מסוגל יהיה לעמוד ולגבות את החוב ולנהל דיאלוג ומשא ומתן על החובות? לעיתים מדובר באנשים נפלאים אבל בעלי חוסר יכולת אלמנטרית לגבות חובות. 
9. האם איש הגבייה מיומן בניהול משא ומתן: כאן, יש שאלה מרתקת: האם האדם שיבצע את המשא ומתן למול החייב מיומן בניהול משא ומתן בעולם הגבייה. לא תמיד עומדים למול הלקוחות החייבים אנשים שיש שלהם ניסיון, ידע ומקצוענות בניהול משא ומתן בתחום החובות. כמו בסעיף הקודם שבדקנו את היכולות, כאן הדגש הוא על הניסיון והפרקטיקה שבעבודה למול לקוחות חייבים. 
10. מיקום ותזמון השיחה עם החייב: היכן יתקיים הדיון למול הלקוח החייב, מי יהיה נוכח, מהם המסמכים שיש להביא לפגישה, מתי לערוך אותה, מי יגיע מהצד השני (של החייב). אלו שאלות שיש לעשות מאמצים לענות עליהם בטרם נבצע את דיאלוג המשא ומתן למול החייב עצמו. אגב, מספיק שאיש גבייה יציין כי הוא מותש מהשיחה הקודמת עם לקוח חייב קודם או מספיק שייראו עליו את העייפות – וכדאי ומומלץ להחליף אותו בעמיתו שנמצא לידו. תזמון הגבייה מחייב נציג גבייה עירני מאוד ובעל יכולות גבוהות של משא ומתן. 
11. עמידה בעבר של החייב בהסדרים: ישנם חייבים סדרתיים. הם יודעים שהבנק לא יפנה אותם בגין תשלומי המשכנתא שהם לא שילמו. הם יודעים היטב כי עורך הדין של משרד הפרסום יעדיף להגיע איתם להסדר מאשר להיפגש איתם בבית המשפט – אבל הם לא עומדים בהסדרים שהם עצמם חתמו.  על כל הסדר שהם, אותם חייבים חכמים, חתמו למול התובעים או למול הנושים – היה עוד תת הסדר לתשלום של אחד השיקים שחולל בידי הבנק בגין העדר כיסוי מספיק. 
טקטיקות למול לקוחות חייבים: 

הטקטיקות הנפוצות ביותר לעבודה למול החייבים הן:

1. לכוון גבוה: איש הגבייה פותח את הדיאלוג למול החייב עם האמרה: "אני צריך עכשיו שתשלם את מלוא החוב".
2. עמדות פתיחה קיצוניות: בעמדות פתיחה קיצוניות מעביר נציג מערכת הגבייה לחייב סכום חוב הרבה יותר גבוה מהסכום האמיתי שהחייב צריך לשלם לו. הוא עושה זאת על ידי הוספת ריבית, ריבית פיגורים, הוצאות גבייה וכדומה. במהלך הדיונים על משא ומתן, המושג הזה נקרא בשם "ויתורים טקטיים" – מאחר והם מוצגים במשא ומתן מראש, ככלים שאפשר יהיה לוותר עליהם במהלך הדיאלוגים. 
3. אני יכול להזיק לך: גישה זאת לניהול משא ומתן עם לקוח חייב מדגישה בפני החייב את הנזק שייגרם לו באם איש הגבייה ישתמש בכלי הגבייה שעומדים לרשותו. 
4. רמת הרצינות של הכוונות בגבייה: ככל שאיש הגבייה יציג את הכוונות שלו לגבות את החוב בצורה יותר אמיתית ואמינה, כך גם יעבור המסר לעברו של הלקוח החייב. שיחה פושרת של איש גבייה לא עירני או של איש גבייה "עייף" יכולה להרוס את כל מאמצי הגבייה באמצעות הקטנת הרצינות הנתפסת של כוונותיה של מחלקת הגבייה. המילים צריכות להיות ברורות, המסר צריך להיות חד משמעי וכל השיחה צריכה להיות סביב הצורה בה הכסף ישולם. 
5. אחידות במסרים: המסרים שיקלוט הלקוח החייב מצוות הגבייה בתור קבוצה ומאיש הגבייה הבודד שעומד מולו חייבים להיות אחידים לאורך זמן. לדוגמא, אלו יכולים להיות מסרים שיהיו כתובים על לוח המודעות שיהיה זמין לעיונם של החייבים המגיעים להגעה להסדר. זה יכול לבוא לידי ביטוי בכתבות בעיתון על פינוי דירות או עיקולים של נכסי חייבים וכדומה). במקביל לכך האחידות יכולה לבוא לידי ביטוי גם ב שילוט מתאים (תארי תפקיד ניהוליים לכל מי שעוסק בגבייה), ועוד. 
6. סד זמן: אחת השיטות הטובות לדיונים ולניהול משא ומתן עם הלקוח שחייב כסף, והתהליך למולו עומד להיות ארוך – היא ליצור סד של זמן למול החייב. כלומר – להעביר לחייב מסר של תאריך יעד להשגת הסדר או הסכם למולו. יש לציין כי סד הזמן חייב להיות הגיוני ולא הזוי. משא ומתן על חוב של שלושה מיליון שקלים לא יכול להסתיים בתוך שש שעות. בצד השני של המתרס – משא ומתן על חוב של ששת אלפים שקלים לא יכול לקבל סד של זמן שאורכו מעל חודש ימים. 
7. רציפות במסרים: המסרים הטלפוניים שיועברו במהלך השיחות הטלפוניות עם הלקוח החייב חייבים להיות זהים ורצופים למסרים שיועברו ללקוח החייב בעת ביקורו במשרד הגבייה או משרד עורכי הדין או בכל מקום אחר שעוסק בגבייה. הרציפות במסרים חשובה מאוד על מנת להעביר ללקוח החייב מסר אחיד ורציף. 
ועוד הערה לנושא רציפות המסרים – חשוב לציין כי רצף המסרים חייב להישמר לא רק ברמה של האנשים שעובדים באותו ארגון אלא גם בקרב עורכי הדין שמייצגים אותם. החשיבות הרבה של מסרים זהים היא (בניהול משא ומתן בתחום הגבייה) קריטית.  
8. המסרים המשלימים זהים: המסרים הלא מילוליים שמועברים על ידי אנשי המכירות או אנשי הגבייה חייבים להיות משלימים ומתואמים היטב עם המסרים המילוליים או הכתובים שמועברים ללקוח. המסרים המילוליים חייבים להיות תואמים בצורה ברורה מאוד את המסרים הכתובים. כלומר, כל המסרים שמועברים בכל צורה שהיא ללקוח החייב (בעל פה, בכתב, שלא במסגרת פורמאלית וכדומה) חייבים להיות אחידים וברורים ונושאים איתם מסר ברור ביותר. 
9. מסרים ברורים וחד משמעיים: כאשר ניתחנו מספר רב מאוד של שיחות גבייה מצאנו כי יש דבר מאוד חשוב שלא מופיע בצורה מפורשת וחד משמעית. ישנו מסר משולש שאמור לחזור בכל שיחת גבייה עם חייב או עם לקוח חייב: אתה חייב לשלם את כל הסכום עכשיו. הראשון הוא אתה חייב לשלם, השני הוא את כל הסכום שאתה חייב לנו או לגורם שאנו מייצגים והמסר השלישי הוא עכשיו. המסר השלישי הוא עכשיו ברמת הסדר ולאו דווקא עכשיו ברמת תשלום מלוא החוב אבל הוא מקיש מאוד על הרצון של איש הגבייה לגבות את מלוא החוב כעת. 
שלושת מסרים אלו חייבים להיות טבועים היטב באיש הגבייה, פעולה שקל מאוד לבצע אותה כאשר עוסקים בתהליך ההכנה לקראת המשא ומתן עצמו. 

יש לציין כי הניסיון הרב שנצבר במשאים ומתנים מעין אלו, מצביע כי אנשי גבייה רבים מוצאים את עצמם נסחפים אחרי הסיפורים של הלקוחות או אחרי דחיינותם של הלקוחות. הגישה הזאת של מסרים ברורים וחד מחייבת אותם להיות צמודים ל"טקסט" שנכתב עבורם מראש: עליך, אדוני החייב היקר – לשלם כעת את כל הכסף. 
10. באתי לסייע לך: גישה זאת בניהול משא ומתן לא מציגה את נציג הגבייה בתור האיש הרע בתמונה הכוללת של החייב ושל הגובה. הטקטיקה של אני כאן לסייע לך חכמה הרבה יותר. המשפט הנצחי בתחום זה הוא "אני מסוגל לסייע לך לצאת מהמשב הזה שאליו נקלעת", מצד נציג הגבייה.
11. נחום תקום: כמו שהבובה "נחום תקום" חוזרת שנייה אחרי שחובטים בה, למצבה המקורי והאיתן, כך נכון הדבר בגישה זאת. הטקטיקה הזאת בניהול משא ומתן מבוססת על הרעיון הבא: לאחר כל ניסיון של הלקוח שחייב כסף להסיט את הדיון או לדחות אותו או להעביר אותו לפסים אישיים התפקיד של איש הגבייה הוא להחזיר את הדיון בדיוק למטרה המרכזית שלו – לנושא הגבייה.  
12. כדאי לך לעבוד למולי: גישה זאת בניהול משא ומתן מעבירה ללקוח החייב כסף את התפיסה הבסיסית ביותר שקיימת בכל משא ומתן ובפרט במשא ומתן ודיאלוגים בתחום הגבייה. כדאי לך, אומר איש הגבייה לחייב, לעשות את ההסכם הזה למולי כי אני יכול לסייע לך או אני האדם שלא יפגע בך בארגון – אם רק תסייע לי לסייע לך על ידי הסדר והסדרת התשלום. 
13. אני משוגע: מספר אלמנטים מאוד מעניינים נמצאים בעולם המשא ומתן בתחום הגבייה, כאשר אחד מהם הוא "אני משוגע" שמעביר מנהל מחלקת הגבייה או נציג הגבייה ללקוח החייב. אחת הדוגמא המעניינות ליישום של גישה זאת ננקטה בעבר על ידי איש גבייה של משרד עורכי דין. שניה לפני שהחייב היה נכנס אליו להגיע איתו להסדר, הוא היה מחזיק בידו טלפון (בצד השני אף אחד) וצועק וצורח על שוטר (דמיוני לחלוטין) שהצו הוא ל 24 שעות בבית הסוהר ולא לשניה אחת פחות ושנותרו לחייב עוד שעתיים וחצי אז שלא ישחרר אותו מהכלא. 
את הגישה של "אני משוגע" אפשר לראות גם במהלך דיונים ודיאלוגים של השוק האפור בבואו לגבות את החוב מלקוחות חייבים. שיק של עובדת במשרד ממשלתי חזר עקב העדר כיסוי מספיק, והחוב שלה לשוק האפור רק הלך ותפח. הגובה שהגיע אליה הביתה היה חד משמעי ונחרץ מאוד. שום איום לא הושמע באוויר – או לפחות שום איום גלוי. את המושג "אני משוגע" הציג איש הגבייה מטעם משרד הגבייה האחראי לשיק זה, בצורה מאוד עקיפה, מנומסת אבל ברורה וחד משמעית. 
14. חייבים עד מחר לסיים את החוב שלך: טקטיקה זאת בגביית חובות נקראת בשם "סד של זמן". המשמעות היא כי איש הגבייה מספר ואומר ללקוח שחייב לו כסף כי כלו ונגמרו כל הקיצין. היה לו די זמן להתארגן ולחפש כסף תחליפי, היה לו מספיק זמן על מנת לעבור על כל הניירות ולעשות את כל החישובים – וכעת הוא חייב לשלם. פשוט חייב לשלם – עד ליום חמישי הקרוב בשעה אחת בצהריים. גישה זאת הופכת את כל תהליך הגבייה לקצר יותר, אם כי מעט יותר אינטנסיבי. 
15. אתה החייב היחידי שלי: חייב שמגיע למשרדו של עורך דין ורואה כי מאחורי עורך הדין נמצאים מאות תיקי הוצאה לפועל עלול להבין ולחשוב (ודי בצדק, למען האמת) כי התיק שלו יכול ללכת לאיבוד בין שאר התיקים במשרד. ברם, אם ישיבת העבודה עם החייב תתקיים בחדר ישיבות ובו אין אף תיק אחד לגבייה – התוצאה תהיה מעט יותר טובה מאחר ו"רק אתה חייב לי כסף", מועבר המסר לחייב. התיק היחידי, מנסה לשדר ללקוח החייב נציג הגבייה, שאני צריך לטפל בו הוא אתה. 
16. אני מנהל התיק הזה: גישה זאת מייצגת טקטיקה מאוד חשובה בניהול משא ומתן למול לקוחות חייבים.  התפיסה הבסיסית היא כי הלקוח ירצה, בשלב זה או אחר של הדיאלוג למולו, לקבל פגישה או שיחה עם המנהל האחראי על איש הגבייה. ברגע שמחליטים להשתמש בגישה של "אני מנהל התיק הזה" מעבירים ללקוח החייב את המסר המאוד ברור כי השיחה תהיה עם הנציג הספציפי הזה, איתו בלבד ולאורך כל הדיאלוג ביניהם. המשמעות היא כי אין, עבורו של החייב, עוד גורם (גבוה יותר בהיררכיה הניהולית) אליו הוא יוכל לפנות במקרה של בעיה. 
המשפטים שיכולים להביא לידי ביטוי גישה זאת הם:

1. "אני אחראי על האזור שלך".

2. "קיבלתי על עצמי את הטיפול בחוב שלך".
3. "מי שמטפל בחוב הזה מטעם המשרד שלכם זה אני".
4. "תראה, האחריות על התשלום של החוב מוטלת עליך ואני הכתובת המיידית שלך כאן בארגון כדי לסייע לך לשלם".
17. התשה: אין ספק שההתשה פועלת לשני הכיוונים – כמו בכל ניהול משא ומתן. המשמעות היא כי הפעלת הטקטיקה של ההתשה למול הלקוח החייב יכולה לפעול כחרב פיפיות למול איש הגבייה עצמו. מרוב רצון ומוטיבציה להתיש ולעייף את הלקוח החייב – עלול למצוא את עצמו נציג הגבייה חסר כל סבלנות להמשך הדיאלוג עם הלקוח החייב. הרצון להתיש את החייב הסתיים בהתשה עצמית. פשוט כמו "גול עצמי" במשחק כדורגל.
משפטי התשה מעולים הם: 

1. "אני מציע שנקבע פגישה נוספת".

2. "מה דעתך שניפגש מחר מייד על הבוקר שוב לדון בהסכם".
3. "זה ייקח עוד כמה דקות".
4. "אני יודע שעורך הדין מאחר בחצי שעה אבל הוא ביקש שתמתין לו כמה דקות והוא מגיע אליך".
5. "בוא נתחיל את הדיון ונראה מה נתקדם".
6. "אני רואה שאתה עייף אבל בכל זאת, אולי נמשיך עוד עשר דקות כי אנחנו כבר כאן".
7. "זה לא יקח יותר מאשר חצי שעה לעבור על כל המסמכים הללו ביחד איתך על מנת שתראה שאני צודק".
18. סמכות מוגבלת: במהלך הדיונים עם הלקוח שחייב כסף, מועבר לחייב מסר מאוד מעניין ששמו "סמכות מוגבלת". הצורות בא ניתן להציג את הסמכות המוגבלת כלפי הלקוח החייב הן:
1. "אני התחייבתי שההסכם איתך ייסגר עד יום חמישי הקרוב".

2. "אני יכול לתת לך עד שלושה תשלומים בלבד".
3. "אני יכול לעשות הנחה של 300 שקלים בלבד בתיק הזה".
4. "לי אין את הסמכויות למה שאתה מבקש ממני".
5. "אני לא הכתובת לשאלה זאת".
6. "אם יש לך טענות לגבי המוצר תצטרך לדבר עם מנהל המכירות שמכר לך את הסחורה, תפקידי הוא לגבות את החוב".
7. "מה שאני מציע לך זה כזה דבר: תשלם את הסכום שמופיע אצלי ואז תערער על גובה החוב".
8. "תראה, הרי אין ספק שאת הסחורה קיבלת. אתה טוען שהגיעו 28 יחידות ולא 30. תשלם לי את החשבונית ואם באמת יש צורך, ידברו איתך לגבי זה ויוציאו לך זיכוי".
כדאי אולי להוסיף לגבי הטקטיקה של הסמכות המוגבלת הערה מאוד חשובה. ההערה מתקשרת דווקא למגבלות שיש לגישה זאת. והן, לצערנו הרב, לא מעטות. טקטיקה הסמכות המוגבלת - המגבלות:
1. העובד עלול למצוא את עצמו נזרק מהמשחק של הגבייה למול הלקוח החייב. "המשחק" שבין נציג הגבייה לבין הלקוח החייב יכול היה להסתיים במספר שיחות נוספות או באמצעות הורדה של קרן החוב או הריבית – אבל בגלל הסמכות המוגבלת, העובד שעומד מול החייב יכול למצוא את עצמו – מחוץ למגרש המשחקים של הגבייה. 
2. צריך לעמוד בצורה מאוד חזקה ואסרטיבית אחרי המגבלות שהוטלו על העובד שמנהל משא ומתן זה. 
3. צריכה להיות היררכיה מאוד ברורה לגבי למי כן יש את הסמכות לבצע הרחבת הסמכויות שניתנו לאיש הגבייה. 
4. עלול להתבזבז זמן ניהולי מאוד רחב היקף – בגלל הרצון של החייב להיפגש עם הגורם לו יש כן סמכויות רחבות יותר. 
5. במקרים בהם אסקלציה ניהולית במהלך המשא ומתן היתה פותרת את הבעיה על ידי שיחה נוספת אחת עם המנהל – לגישת הסמכות המוגבלת אין כלים. כלומר, יש אירועים בהם הדיאלוג בין החייב לבין נציג הגבייה העומד מולו היו מסוגלים להגיע להסכם ולפשרה מהירה אם היה שימוש במנהל – כלי הסמכות המוגבלת, לא מסוגל לספק פתרון אם משתמשים בו ברמה קיצונית. 
