
‎مهارات تحصيل الديون

‎الدَين في علم الاقتصاد

‎هو مبلغ يدين به شخص إلى شخص آخر يسمى صاحب 
‎الدين وقد يكون الدين في الاقتصاد مالاً أو بضاعة 

‎أو خدمة

‎الدين
‎هو قيمة التمويل أو البضاعة التي تم استلامها دون 
‎سداد قيمتها وقت التعاقد وإنما بعد وقت محدد على 

‎شكل أقساط أو دفعة واحدة

‎الدائن ‎ا آخر على أن  هو الشخص الذي أقرض أو باع آجلا شخصً
‎يتم استرداد القرض في وقت معين متفق عليه

‎المدين ‎هو الشخص الذي اقترض ووعد بسداد المال إلى الدائن 
‎في وقت معلوم 

‎مسؤول التحصيل  ‎هو الطرف الوسيط الذي تتمثل مهمته في تحصيل 
‎الدين من المدين للدائن

‎تأثير الديون على أرباح الشركات ‎تأثير الديون على القوائم المالية للشركات من 
‎الناحية المحاسبية والمالية

‎أهمية تحصيل الديون في مواعيدها ‎وحتى نتمكن من استيعاب أهمية الوقت بالنسبة 
‎لعملية التحصيل لا بد أن نتعرف على الآتي

‎من أهم المهارات اللازمة لرجال التحصيل

‎المحافظة على المظهر المناسب 

‎استخدام لغة جسد قوية

‎استخدام مهارات التواصل الفعال

‎إدارة الغضب 

‎مهارة اتخاذ القرار 

‎مهارات التفاوض 

‎مهارات الإقناع 

‎أمانة العرض بعيدا عن الانطباعات الشخصية

‎كسب ثقة العميل المحصل منه وعدم معاداته

‎يجب أن يكون لديك القدرة على جمع البيانات 
‎والتحقق من صحتها وذلك للتفاوض مع العميل 

‎والعرض على إدارتك                       

‎دراسة ملف العميل ومراجعته ومراجعة حساب العميل 
‎بمنتهى الدقة.

‎ 

‎قراءة تاريخ الشركة الائتماني وتحديد حجم تعاملات 
‎الشركة المدينة مع شركتك من أول تعامل لها مع 

‎مؤسستك حتى تاريخ التعثر إن أمكن

‎التأكد من التوقيعات على الأوراق وأنها متطابقة

‎تحديد الأشخاص المسؤولين بالشركة المدينة 
‎أصحاب القرار فيها  أسماء الأشخاص المقربين أو 

‎الضامنين إن وجد 

‎مراجعة قسم حسابات العملاء وأوامر البيع والفواتير 
‎المستحقة والدفعات المسددة من جانب العميل

‎يجب أن تعرف من الإدارات الأخرى والزملاء المسؤولين 
‎عن الحالة قبلك 

‎الوقوف على غرامات التأخير وغيرها من المبالغ 
‎الممكن التفاوض عليها لسد الديون وهذا ما قد 
‎نستخدمه في المراحل الأخيرة من تحصيل الدين

‎الاطلاع على الضمانات المقدمة من العمــيل

‎تتخذ القرار المناسب  

‎التسوية

‎عمل جدولة ومد فترة الائتمان وتخفيض قيمة 
‎الأقساط لتخفيف العبء عن العميل

‎رفض التفاوض مع العميل لعدم منطقية الأسباب 
‎المقدمة منه في مذكرة عرضك وهنا يكون قرار اتخاذ 

‎الإجراءات القضائية أو إعدام المديونية 

‎ضرورة الحصول على التزام مكتوب

‎المهارات الشخصية الواجب توافرها في مسؤولي 
‎التحصيل

‎تصرف كأنك صاحب المال 

‎التردد يخسرك الكثير 

‎اً أنت صاحب الحق ولست المذنب لا تكن ضعيف

‎ابدأ علاقتك بالطرف الآخر بالود أولا 

‎عبر عن سبب مضايقتك أو قلقك

‎تفاوض على سلوك محدد

‎أسال عن الكيفية

‎اً بعد إن سالت لا تقل شيئ

‎اطلب أن يكون جوابه محدد

‎اً من المالك للدفع اً شخصي اطلب ضمان

‎مفهوم تحصيل الديون

‎تحصيل الديون هي العملية التي يتم من خلالها تتبع 
‎المستحقات المالية المطلوبة من الأفراد أو الشركات "المدين" 

‎وتحصيلها لصالح الدائنين، ويقوم بهذه المهمة مسؤولي 
‎تحصيل الديون والذين يتم التعاقد معهم أو تعينهم من قبَل 
‎الدائن بهدف استرداد أمواله في حال تأخرها عن مواعيد 

‎استحقاقها

‎نقسم العملاء من حيث أقدمية الأقساط إلى 

‎منتظمين

‎2باقة   

‎3باقة

‎4باقة

‎الديون الرديئة 

‎ونجاحك في تقسيم ديون العملاء لباقــات يعتمد 
‎على مدى تركيزك وسيطرتك على

‎عدم انتقال عميل من باقة لباقة أعلى

‎الحرص على ألا نصل لتاريخ استحقاق قسط دون 
‎تحصيل القسط السابق 

‎الوصول بالعملاء أو المدينين للباقة الأولى للعملاء 
‎المنتظمين

‎اً أو على الأقل الانتقال للباقة  سداد الدين نهائي
‎الأقل من 4 إلى 3 مثلا 

‎مهارات التفاوض

‎قواعد مؤسسة النقد السعودية

‎قامت بوضع مجموعة من القواعد لتحديد العلاقة بين 
‎جهات التمويل والعملاء.وذلك لاستيفاء المبالغ 

‎الواجب سدادها من العميــل في تواريخ استحقاقها 
‎بالطرق السليمة

‎اعتبرت العميل متعثرا إذا لم يلتزم بسداد الأقساط 
‎الشهرية المتفق

‎عليها في عقد التمويل لمدة ثلاثة أشهر متتالية أو 
‎تفرقة  أكثر من خمسة أشهر مُ

‎طوال فترة التمويل

‎الزمت الدائنين أو من ينوب عنهم )مسؤولي 
‎التحصيل) 

‎بضرورة اتباع الخطوات التالية للتحصيل وأن 
‎يكون التواصل 

‎باستخدام وسيلة اتصال مُسجلة يمكن التحقق منها 
‎وقابلة 

‎للاسترجاع بشكل مكتوب أو إلكتروني

‎حصرت وسائل الاتصال الموثقة للعملاء أو ضامنيهم 
‎بما يلي

‎البريد الإلكتروني 

‎البريد المسجل 

‎العنوان المحلي 

‎الرسائل النصية

‎الاتصال الهاتفي

‎حددت الحد الأدنى للبيانات الواجب سردها عند مطالبة 
‎المستحقين

‎اسم جهة التمويل والإدارة المعنية 

‎رقم للتواصل 

‎مواعيد العمل 

‎اسم الموظف 

‎جهة التمويل

‎حظرت مؤسسة النقد 

‎استقطاع أي مبالغ من حسابات العميل دون وجود حكم 
‎أو قرار قضائي أو دون الحصول على موافقة مسبقة 

‎من العميل أو شمولية عقد للتمويل على ذلك

‎الحجز على حسابات أو أرصدة العملاء ولو بشكل 
‎مُؤقت وعدم تمكينهم من الاستفادة من المبالغ 

‎المتوافرة في الحسابات دون وجود حكم أو قرار 
‎قضائي

‎استقطاع أكثر من قسط شهري واحد لكل تمويل خلال 
‎دورة إيداع الراتب الواحدة ما لم يكن هناك حكم أو قرار 

‎قضائي أو الحصول على موافقة مسبقة من العميل

‎حجز قيمة القسط في تاريخ يَسبق تاريخ 
‎الاستحقاق المحدد 

‎ستحقات نهاية الخدمة للعملاء ما لم يكن  حجز أو خصم مُ
‎هناك حكم أو قرار قضائي

‎مناورة الغرض منها الحصول على صفقة أفضل بعد 
‎قليل من المساومة.

‎وهو مهارة نمارسها كلنا عندما كنا صغار وأهلنا كانوا 
‎محترفين فيها

‎قواعد للتفاوض على تحصيل الديون 

‎أهم أخطاء التفاوض التي يجب الحذر منها

‎لا تتفاوض

‎لا تتفاوض مع نفسك مطلقا

‎لا تقبل العرض الأول مطلقا

‎لا تكن صاحب العرض الأول مطلقا

‎اسمع كثيرا وتكلم قليلا 

‎لا تعطِ أي شخص هدايا مجانية 

‎احذر تشريح الصفقة  

‎تجنب ندم المبتدئين  

‎لا تتسرع في عقد الصفقة 

‎لا تبوح بآخر ما كان عندك 

‎الغرور

‎الطمع

‎الاشتهاء

‎الغضب

‎الجشع

‎الكسل

‎قواعد الإقناع

‎قدم معروف 

‎قدم خيارات 

‎اجعل أهدافك عالية 

‎الوقت والمكان 

‎قوة نعم   

‎التواصل البصري   

‎قوة الكلمة

‎قدم الأسباب 

‎مهارات الحزم والحسم

‎هو مدى قدرتك على الثقة بنفسك والتعبير عما 
‎في داخلك دون اللجوء للتصادم أو العنف

‎يمكن أن  نقسم مسؤولي التحصيل في مواجهة 
‎الآخرين إلى ثلاثة أنواع

‎أهم الخطوات لتتعلم كيف تكون حازما

‎سلبي ولا يستطيع قول "لا"

‎يواجه الناس بعنف

‎المتوازن الحازم الواثق من نفسه

‎كن واقعيًا بالنسبة لما تكرهه

‎ًا كن دقيق

‎لا تستخدم رسالة أنت

‎استخدم رسالة أنا

‎تأكد من أن وضعية جسمك الواثقة وأنت تتحدث

‎اجعل قامتك منتصبة، واكتافك مشدودة

‎استخدم نبرة صوت حازمة ولكن محببة وودودة في 
‎نفس الوقت

‎لا تنس أن تستمع

‎تفهم وجهات نظر الآخرين جيدًا حاول أن تفكر بمنطق 
‎تحقيق المكسب للطرفي

‎مهارات اتخاذ القرار

‎هو عملية الاختيار الناجح بين أمرين، حيث يعتمد 
‎اتخاذ القرار على تعلم فن الثقة بالنفس حيث 
‎تعتبر الثقة بالنفس هي مفتاح الوصول للنجاح 

‎في وظيفتك

‎مراحل اتخاذ القرار  

‎تحديد المشكلة

‎وضع قائمة بجميع الحلول الممكنة

‎تقييم تكلفة وإيجابيات وسلبيات كل حل

‎اختيار حل واحد أو إجابة مناسبة 

‎تقييم أثر القرار المتخذ مع الأخذ في الاعتبار 
‎إجراء أي تعديلات 

‎مهارات التواصل الفعال

‎مهارة الاستماع    

‎الثقة بالنفس

‎تقبل النقد  

‎نبرة الصوت المناسبة   

‎طبقة الصوت   

‎التعاطف

‎الاحترام

‎مهارة طرح السؤال

‎مهارة التفاوض والإقناع

‎الابتعاد عن مسببات التشويش 

‎الدعابة

‎النواحي النفسية والسيكولوجية

‎لا بد أن تكون على دراية بها حتى تستطيع أن 
‎تتقن مهنتك في التحصيل 

‎ومن الممكن أن تلاحظها في نفسك وفي عملائك 

‎إذا كانت لديك خطة بديلة 

‎أحيانا يكون الخوف مصدر للسعادة 

‎التثاؤب هو وسيلة تواصل اجتماعي

‎يميل البشر إلى التأثر بمأساة شخص واحد

‎فكرة سلبية واحدة مقابل كلّ 5 أفكار إيجابية

‎مذاق الطعام أفضل عندما يصنعه شخص معين

‎يفضل العقل معرفة الأسوأ على أن يجهل المستقبل

‎برمج على رد الجميل  العقل البشري مُ

‎برمجة على اتِباع الاختيارات  عقولنا مُ

‎موضوعنا المفضل للحديث هو أنفسنا 

‎مهارة تعدد المهام ليست سوى وهم

‎الخيارات المتعددة ستصيبك بشلل في الأفكار

‎ا بمشاعر الآخرين  القوة تجعل الناس أقل اهتمامً

‎طرق تحصيل الديون

‎هناك الكثير من المهام التي تتولاها إدارة التحصيل 
‎والديون المتعثرة بجانب إدارة الائتمان

‎من حيث التأكد من 

‎الملاءة المالية للعميل 

‎مدى قدرته على السداد

‎التأكد من أنه قد تم توجيه القرض للغرض الذي منح 
‎من أجله

‎تقييم الضمانات التي منحها العميل للبنك 
‎وتثمين قيمتها السوقية العادلة

‎التأكد من أن القرض الممنوح يمثل نسبة من قيمة 
‎الضمانات وليس قيمتها بالكامل

‎اتخاذ الإجراءات القانونية ومتابعة إجراءات البلاغ 
‎ضد العميل المتعثر ومتابعة القضية وإجراءات 

‎التنفيذ عليه

‎والتدريب والتطوير المستمر للمحصلين يساعدهم 
‎على 

‎تعلّم مهارات جديدة وتطوير الحالية

‎مارسات حالية تصحيح أو تعزيز مفاهيم ومُ

‎إثراء النفس وتبادل الخبرات والتجارب العملية 
‎المختلفة بين المتدربين المشاركين 

‎خطوات تحصيل الديون

‎اً للحصول على ضمان من المشتري أي شيء  اسع جاهد
‎يثبت أنه لديك دين عليه مثل ورقة تثبت أن لديه 

‎دين عليك شيك أو أي ورقة يتعهد فيها بأن لك دين 
‎عنده 

‎راجع تاريخ الشخص الذى يريد الدين منك

‎اعطِ فترة زمنية    

‎اخبر عملاؤك بسياستك الخاصة بمنح الائتمان 
‎والبيع بالدين قبل إتمام الصفقة

‎اً لإرسال الفواتير للزبائن في مواعيد  أنشئ نظام
‎محددة

‎اً لسرعة تسديد ما عليه من دين  اجعل للزبون حافز

‎لا تكتفِ بالمراسلات الكتابية فالحديث الشفهي 
‎وربما الزيارة الشخصية تساعد في سرعة تحصيل 

‎الديون 

‎حاول إقامة علاقة وثيقة مع الشخص المسؤول عن 
‎المدفوعات لدى الزبائن

‎اً يقضي بأن البضائع والمنتجات الموردة  ضع بند
‎اً لك حتى يقوموا بتسديد اً خالص  لهم تبقى ملك

‎ثمنها كاملاً لك

‎ساعد زبونك على التسديد بالتقسيط

‎انسَ أمر الديون الصغيرة

‎المقايضة

‎هي وسيلة دفع الديون المعتمدة والمسيطرة لدى جميع 
‎التجار والعملاء حتى زمن قريب ولكن الآن وبعد 

‎التطور 
‎التكنولوجي الرهيب الحادث الآن أصبح من الضروري 

‎تطوير وسائل الدفع أيضا

‎وسائل سداد الديون

‎إمكانية التعامل مع أي فرع لسداد المديونية وذلك 
‎بربط الحسابات بين الفروع 

‎تم إضافة خاصية السداد عن طريق ماكينات الصراف 
‎الآلي في أي وقت 

‎إمكانية خصم الأقساط اتوماتيكيا في تاريخ 
‎استحقاقها

‎إمكانية السداد عن طريق 
‎internet Banking  

‎خاصية السداد من خلال شبكة الانترنت لسداد الديون

‎إمكانية السداد عن طريق تطبيقات الهاتف المحمول
‎Mobile app  

‎لجعل الأمر أكثر سهولة

‎إمكانية عمل التحويلات البنكية من خلال الفروع أو 
‎الانترنت 

‎خاصية تحصيل الشيكات

‎أكثر الوسائل فعالية لتحصيل الديون المتأخرة

‎اطلب

‎كشوف الحساب 

‎معرفة الشخص المناسب 

‎سرعة التحصيل 

‎الاتصالات المنزلية 

‎مكاتب التحصيل

‎تجنب الانفعالات العاطفية 

‎الدعوى القضائية 

‎استصدار أمر بالحجز على ممتلكات العميل المدين  

‎استراتيجية كرة الثلج 

‎فكر في الأمر مثل كرة الثلج التي تتدحرج أسفل 
‎التل، وتزداد كلما تحركت للأمام، فتبدأ بالأعمال 

‎ا الصغيرة، وبمرور الوقت، تحدث فرقًا كبيرً
‎بالطبع لكي تكون مسؤول تحصيل متميز يجب أن 
‎تتعرف على استراتيجية كرة الثلج هي بالأساس 

‎مطبقة للتخلص من ديونك فقط

‎اللجوء للقضاء لتحصيل الديون

‎أهم مزايا اللجوء للقضاء لتحصيل الديون 

‎وضع حد للخلاف القائم بين الدائن والمدين 

‎تحصيل مبلغ الدين بالكامل بالإضافة لتعويضات 
‎عن التأخير أحيانا

‎ظهور الدائن بمظهر القوى القادر على استيداء حقوقه

‎يكون الحل ملزم للطرفين

‎التسوية القضائية

‎هي إجراء يهدف إلى وضع نهاية للنزاع الحاصل بين 
‎الأطراف وحله بحكم قضائي

‎يجب أن تتضمن الرسالة المرسلة المعلومات 
‎التالية: )اسم جهة التمويل والإدارة المعنية بتحصيل 
‎المتعثرات – رقم التواصل مع الإدارة المعنية أو 

‎الطرف الثالث – أوقات عمل الإدارة المعنية أو الطرف 
‎الثالث – اسم الموظف، جهة التمويل أو الطرف الثالث)

‎مفهوم التسوية الودية للديون المتعثرة ‎تمتلك التسوية الودية العديد من المميزات الكبرى 
‎لعل أهمها

‎تضمن السرعة في حل مشكلة الدين 

‎الحفاظ على السرية الضرورية لمصلحة الأطراف في 
‎تسوية الديون 

‎تحافظ على العلاقة الودية بين الأطراف

‎تحمي المصالح المشتركة بينهم

‎تختصر الوقت على الأطراف

‎تخفف العبء عن المحاكم 

‎Subtopic 7

‎وبالتالي يكون الدائن الذي أبرم عقد التسوية مع 
‎المدين قد تخلص من الخوض في إجراءات التقاضي 

‎ومنها 

‎الإفلاس

‎الأوراق التجارية


