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Streszczenie

Utrzymanie plynnosci finansowej przedsiebiorstw w znacznym stopniu zalezy od sprawnosci zarza-
dzania nalezno$ciami, w tym od skutecznosci proceséw windykacyjnych. Celem artykutu bylo spraw-
dzenie, czy skuteczno$¢ windykacji zalezy od osoby windykujacej. W artykule przyjeto, ze skuteczno$¢
windykacji rozumiana jest jako szybkos¢ odzyskania naleznoséci od momentu podjecia dziatan windy-
kacyjnych. Przeprowadzono badania ankietowe. Testowano nastepujace hipotezy badawcze: H1) Wplyw
osoby windykujacej na skuteczno$¢ windykacji zalezy od cech windykatora; H2) Kazdy windykator
charakteryzuje si¢ okreslonymi cechami, ktdre maja wplyw na skutecznos¢ windykacji. W artykule
poszukiwano takze odpowiedzi na pytanie badawcze: Jakimi cechami charakteryzuje sie¢ skuteczny
windykator? Postawione hipotezy badawcze zostaly zweryfikowane pozytywnie. Skuteczny windyka-
tor w ocenie respondentdw to mezczyzna, oschly i prowadzgcy rzeczowo rozmowe, wchodzacy w role
psychologa, stanowczy, twardo negocjujacy warunki splaty, przygotowany dobrze do rozmowy, skru-
pulatny, co przejawia si¢ w doprowadzeniu do podpisania protokotu negocjacji.

Stowa kluczowe: windykacja nalezno$ci, osoba windykatora, skuteczno$¢ windykacji naleznosci, cechy
windykatora, szybko$¢ windykacji
Kody klasyfikacji JEL: G33, M12, D91
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1. Wprowadzenie

W gospodarce rynkowej podmioty gospodarcze prowadzace dziatalnos¢ ustugows, produk-
cyjna czy finansowa podejmujg kazdego dnia okreslone decyzje, ktére uwzgledniajg warunki
rynkowe i ich zmiany. Decyzje dotyczace sfery finansowej zwiazane sa z okreslonym ryzy-
kiem, ktére dane przedsiebiorstwo ponosi. Gospodarka opiera si¢ na kooperujacych ze sobg
podmiotach, natomiast efektem tej wspdtpracy sg wzajemne rozliczenia pieniezne — zaréwno
gotowkowe, jak i bezgotdwkowe. Rozliczenia bezgotéwkowe stanowig forme przemieszczania
sie zasobow pienieznych w postaci strumieni pomigedzy poszczegélnymi rachunkami banko-
wymi, powstajg wowczas naleznosci, natomiast wraz z powstaniem naleznosci pojawia si¢ row-
niez ryzyko braku zaptaty lub ryzyko nieterminowej zaptaty. Wspdtczesne przedsiebiorstwa
funkcjonuja w warunkach rosngcej konkurencji oraz dynamicznych zmian gospodarczych, co
sprawia, ze ryzyko powstania naleznosci przeterminowanych jest wieksze. Brak terminowej
zaplaty za dostarczone towary lub ustugi wptywa negatywnie na ptynnos¢ finansowa przed-
siebiorstw, dlatego skuteczna windykacja naleznosci stanowi jeden z kluczowych elementéw
zarzadzania finansami przedsiebiorstwa. Opo6znienia w regulowaniu zobowigzan przez kon-
trahentéw powoduja nie tylko trudnosci w utrzymaniu stabilnosci finansowej przedsigbior-
stwa, lecz takze generuja dodatkowe koszty zwigzane z procesem odzyskiwania naleznosci.

W praktyce gospodarczej uwaga czesto skoncentrowana jest na zapewnieniu odpowiednich
procedur windykacyjnych oraz narzedzi informatycznych wspierajacych proces odzyskiwa-
nia naleznosci. Jednocze$nie stosunkowo rzadko analizuje si¢ znaczenie czynnika ludzkiego,
czyli osoby windykatora. Tymczasem to wlasnie windykator jest bezposrednim uczestni-
kiem procesu komunikacji z dtuznikiem i podejmuje decyzje dotyczace sposobu, czasu oraz
intensywnosci dziatan windykacyjnych. Osoba prowadzaca dzialania windykacyjne posiada
okreslone cechy osobowosciowe, kompetencje oraz doswiadczenie zawodowe, ktére moga
wplywac na przebieg i efektywno$¢ procesu windykacji. R6zni windykatorzy moga stosowac
odmienne strategie komunikacyjne, rozni¢ si¢ poziomem determinacji, zdolno$ciami nego-
cjacyjnymi czy szybko$cia podejmowania dzialan. W konsekwencji moze to prowadzi¢ do
réznic w skuteczno$ci odzyskiwania naleznosci.

Celem niniejszego artykutu byla analiza wplywu osoby windykatora na skutecznos¢
windykacji naleznosci. W artykule przyjeto, ze skuteczno$¢ windykacji rozumiana jest jako
szybko$¢ odzyskania naleznosci od momentu podjecia dziatan windykacyjnych. Na potrzeby
badania sformufowano nastgpujace hipotezy badawcze:

H1: Wplyw osoby windykujacej na skuteczno$¢ windykacji zalezy od cech windykatora.
H2: Kazdy windykator charakteryzuje sie okreslonymi cechami, ktére majg wplyw na sku-
teczno$¢ windykaciji.

Poszukiwano takze odpowiedzi na pytanie badawcze (PB): Jakimi cechami charaktery-
zuje si¢ skuteczny windykator?

Utrzymanie plynnosci finansowej przedsiebiorstw w znacznym stopniu zalezy od spraw-
nosci zarzadzania naleznosciami, w tym od skutecznosci proceséw windykacyjnych. Mimo
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rosngcej automatyzacji proceséw, element ludzki — osoba windykatora — pozostaje kluczo-
wym nos$nikiem decyzji, tempa i jako$ci interakcji z dtuznikiem. Niniejszy artykut odpowiada
na pytanie: w jakim zakresie i na jakiej drodze cechy oraz zachowania windykatora przekta-
daja sie na skuteczno$¢ windykac;ji?

W artykule przedstawiono wyniki autorskich badan ankietowych. Wyniki pracy majg wy-
miar zaréwno poznawczy — poprzez identyfikacje mechanizméw oddziatywania cech i kom-
petencji — jak i aplikacyjny — poprzez wskazanie rekomendacji dla doboru i rozwoju kadr
windykacyjnych.

2. Istota i znaczenie naleznosci przeterminowanych
2.1. Pojecie naleznosci w przedsiebiorstwie

Nalezno$ci stanowig jeden z podstawowych elementéw aktywow obrotowych przedsie-
biorstwa. Zwykle powstaja w wyniku sprzedazy towaréw lub ustug z odroczonym terminem
platnosci, ktdry jest powszechng praktyka w relacjach gospodarczych pomiedzy przedsigbior-
stwami na zasadach uzgodnionych miedzy stronami [Strubel, 2016].

Przedsigbiorstwo prowadzace dzialalno$¢ gospodarczg ma do wyboru dwie drogi: dzia-
ta¢ asekuracyjnie bez podejmowania ryzyka albo dziata¢, podejmujac ryzyko. Przedsigbior-
stwo, ktdre nie podejmuje ryzyka, a zatem nie udziela kontrahentom wydluzonego terminu
platnosci, cz¢sto nie jest tez atrakcyjne dla nabywcow [Strubel, 2015a]. Udzielanie kredytu
kupieckiego jest czesto konieczne w celu utrzymania konkurencyjnosci przedsiebiorstwa
na rynku. Jednakze wigze si¢ ono z ryzykiem niewyptacalnosci kontrahenta lub opdznien
w regulowaniu zobowigzan.

W literaturze finansowej naleznosci definiowane sg jako roszczenia przedsigbiorstwa
wobec kontrahentéw wynikajace z dokonanych transakcji gospodarczych. Z punktu widze-
nia zarzgdzania finansami przedsiebiorstwa istotne znaczenie ma zaréwno poziom nalezno-
$ci, jak i czas ich splaty.

Nalezno$ci w powszechnym rozumieniu to prawo danej jednostki do otrzymania $§wiad-
czenia pienieznego w wyznaczonym terminie. Wedlug Bienia [2011, s. 222] nalezno$ci przed-
siebiorstwa sg gléwnie rezultatem sprzedazy produktéw i towaréw, jesli zaplata dokonywana
jest przez odbiorce w okresie pdzniejszym niz data odbioru §wiadczenia oraz dostarczenia
rachunku klientowi. W literaturze spotka¢ mozna trzy podejscia do terminu naleznosci: po-
dejscie prawne, rachunkowe oraz finansowe [Kreczmanska-Gigol, 2013, s. 72; Koc, 2003]. Jak
podaje Grzywacz [2005, s. 13], nalezno$¢ w ujeciu prawnym jest wierzytelnoscia pieniezna,
wymagajacg prawnego zabezpieczenia majatkowego badz osobistego.

Z kolei wierzytelno$¢ pieni¢zna jest uprawnieniem przystugujacym wierzycielowi do do-
magania si¢ od dluznika spetnienia okreslonego $wiadczenia. Klein réwniez wychodzit z za-
tozenia, ze wierzytelnoscig jest prawo do domagania si¢ $wiadczenia, natomiast nalezytym
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spelnieniem $wiadczenia jest dopiero wykonanie wszystkich obowiazkéw, ktére wynikaja
z danej transakeji [Kuropatwinski, 2007, s. 32; Klein, 1964, s. 32]. Z punktu widzenia ujecia
finansowego naleznos$ci mozna traktowac jako kredyt kupiecki udzielony przez przedsigbior-
stwo swoim dostawcom [Grzywacz, 2005, s. 13]. Schemat powstawania naleznosci przeter-
minowanych zobrazowano na rysunku 1. Powstawanie naleznoéci przeterminowanych jest
naturalnym elementem w procesie udzielania kredytu kupieckiego.

Rysunek 1. Schemat powstawania naleznosci przeterminowanych
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Zrédlo: Szczesniak [2008].

2.2. Naleznosci przeterminowane i ich konsekwencje

Naleznosci przeterminowane powstaja w sytuacji, gdy dtuznik nie reguluje zobowiazania
w terminie okreslonym w umowie lub na fakturze. Opédznienia w platnosciach mogg wynika¢
z réznych przyczyn, takich jak [Kreczmanska-Gigol, 2025, s. 26]:
 przejSciowe problemy finansowe dtuznika,
» celowe opdznianie ptatnodci i finansowanie przez kupujacych dziatalnoéci zalegtymi zo-
bowigzaniami,
« niewyplacalnos$¢ kupujacego w nastepstwie np. likwidacji lub bankructwa,
« nieefektywnos¢ systemu bankowego lub skomplikowana procedura platnosci,
« bledy w fakturach lub niezgodnos¢ dostarczonych towaréw z umowami,
« spory dotyczace jakos$ci towardw lub ustug.
Nalezno$ci przeterminowane stanowig powazne zagrozenie dla funkcjonowania przed-
siebiorstwa, poniewaz moga prowadzi¢ do [Kreczmanska-Gigol, 2017; 2025, s. 33]:
« utraty ptynnosci finansowej,
» pogorszenia pozycji rynkowej wierzyciela,
+ koniecznosci pozyskiwania dodatkowego finansowania naleznosci i strata na sprzedazy,
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o pogorszenia wynikéw finansowych wierzyciela,
« pogorszenia mozliwoséci inwestycyjnych wierzyciela,
« bankructwa.

Z terminem naleznosci w przedsiebiorstwie $cisle zwigzana jest kwestia powstajacych
zatorow platniczych. Zatory platnicze to dla wielu malych i $rednich przedsiebiorstw jeden
z gtéwnych problemdéw utrudniajacych prowadzenie dzialalnosci gospodarczej [Strubel, 2018].
Dla niewielkiego przedsiebiorstwa niemoznos¢ odzyskania pieniedzy za dostarczone towary
czy ustugi moze skutkowa¢ ktopotami z zaopatrzeniem niezbednym do dalszego prowadze-
nia dziatalno$ci, wyplata wynagrodzen dla pracownikéw lub terminowym rozliczeniem sie
z urzedem skarbowym i ZUS. Stad tez zwlaszcza wlasciciele matych i $rednich przedsigbiorstw
powinni pamietaé, ze szybkie reagowanie, czyli upominanie si¢ o zaplate zaraz po terminie
platnosci, to jeden ze skuteczniejszych sposobdéw odzyskania zaleglej naleznosci. Zdarza sie
bowiem, ze przedsi¢biorcy nie dostaja zaplaty nawet od tych odbiorcéw, ktérzy sami sag w do-
brej kondycji finansowej i nie maja klopotéw z ptynnoscia [Jaworski, 2005].

2.3. Znaczenie windykacji naleznosci
w dziatalnosci przedsiebiorstw

Nalezno$ci przeterminowane stanowig istotny problem w dzialalnosci przedsiebiorstw,
poniewaz wplywaja bezposrednio na plynno$¢ finansowg oraz zdolnos¢ do regulowania bie-
zacych zobowigzan. Sprawny system windykacji pozwala ograniczy¢ ryzyko finansowe oraz
skréci¢ cykl konwersji gotowki, poniewaz szybsze odzyskanie naleznosci skraca cykl rotacji
naleznosci.

Proces windykacji obejmuje rézne etapy — od dzialan polubownych, takich jak przypo-
mnienia o platnosci czy negocjacje z dtuznikiem, po dziatania prawne prowadzace do egzeku-
cji naleznosci. Niezaleznie od zastosowanych narzedzi kluczowa role w tym procesie odgrywa
osoba windykatora, ktéra odpowiada za kontakt z dluznikiem, oceng¢ sytuacji oraz dobér
odpowiednich dzialan. Skuteczno$¢ windykacji mozna mierzy¢ na rézne sposoby [Krecz-
manska-Gigol, 2025, s. 65; Kazmierczak, 2024], jednak w niniejszym artykule przyjeto, ze jej
miarg jest szybko$¢ odzyskania naleznosci, czyli czas potrzebny do doprowadzenia do sptaty
zadluzenia od momentu podjecia dzialan windykacyjnych.

3. Charakterystyka badania

Celem prowadzonego badania byla ocena wplywu osoby windykatora na skuteczno$é
windykacji naleznosci. W badaniu podjeto probe wykazania, ze skutecznos¢ procesu win-
dykacyjnego zalezy nie tylko od przyjetych procedur organizacyjnych, lecz takze od kom-
petencji windykatora oraz jego cech osobowosciowych. Nie skupiono sie bezposrednio na
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pomiarze rzeczywistej efektywnosci odzyskiwania naleznosci, poniewaz celem badania byla
analiza postrzeganego przez praktykéw wpltywu osoby windykatora na skutecznos¢ windy-
kacji naleznosci. Wyniki odzwierciedlajg percepcje ekspertow — praktykow. Na potrzeby ba-
dania sformulowano i testowano nastepujace hipotezy badawcze:

H1: Wplyw osoby windykujacej na skuteczno$¢ windykacji zalezy od cech windykatora.
H2: Kazdy windykator charakteryzuje si¢ okreslonymi cechami, ktére majg wptyw na sku-
tecznos$¢ windykaciji.

Poszukiwano takze odpowiedzi na pytanie badawcze: Jakimi cechami charakteryzuje sie
skuteczny windykator?

Przeprowadzono badanie ilosciowe, w ktérym jako narze¢dzie zastosowano autorski kwe-
stionariusz ankietowy. W obszarze statystycznym przeprowadzono:

o analize rozkladu czesto$ci odpowiedzi w calej prébie, uzupelniong testem > dla jednej
proby, weryfikujacym istotnos¢ réznic czestosci;

« test niezalezno$ci x> badajacy zaleznosci odpowiedzi wzgledem plci;

o test zgodnosci x* w celu identyfikacji najcze$ciej wskazywanych wariantéw odpowiedzi.

Kwestionariusz ankiety skonstruowano tak, aby oddzielnie mierzy¢: a) profil cech i kom-
petencji windykatora, b) tempo i sekwencj¢ podejmowanych dziatan, c) samooceng, d) uwa-
runkowania organizacyjne.

Celem przeprowadzonego badania byto sprawdzenie, czy skuteczno$¢ windykacji zalezy
od osoby windykujacej. Poszukiwano takze odpowiedzi na pytanie, jakimi cechami charak-
teryzuje sie skuteczny windykator. Badanie przeprowadzono na grupie 82 oséb. Dobér grupy
byt celowy. Respondentami byly osoby zajmujace si¢ windykacjg naleznosci zawodowo. Byli
to pracownicy przedsi¢biorstw windykacyjnych (70 osob) oraz pracownicy dziatéw windy-
kacji w innych przedsiebiorstwach (12 0séb). W strukturze préby zdecydowanie dominuja
osoby zatrudnione w przedsi¢biorstwach windykacyjnych, podczas gdy pracownicy dzialéw
windykacji funkcjonujacych w innych typach przedsigbiorstw stanowia niewielka czgs¢ re-
spondentéw. Ogranicza to mozliwos¢ uogélnienia wynikéw na cala populacje przedsigbiorstw,
w szczego6lnosci na typ przedsigbiorstw prowadzacych windykacje wewnetrzng i jednocze-
$nie utrzymujaca dtugofalowe relacje z kontrahentami. Niemniej jednak uzyskane rezultaty
pozwalaja na identyfikacje tendencji oraz opinii dominujacych wsrdd praktykéw zajmuja-
cych sie windykacja nalezno$ci, co stanowi wartosciowy punkt wyjscia do dalszych pogte-
bionych badan. W zwigzku z tym uzyskane wyniki nalezy interpretowac z ostroznoscig, jako
odzwierciedlenie opinii okreslonej grupy zawodowej, a nie jako reprezentatywne dla calego
sektora przedsiebiorstw.

W badaniu uczestniczyto 39 kobiet i 43 mezczyzn. Wigkszo$¢ respondentdw byta w wieku
31-50 lat. Byli to gléwnie ludzie z wyzszym wyksztalceniem (96,3%).



Osoba windykatora a skuteczno$¢ windykacji naleznosci 173

4. Rola osoby windykatora w procesie
odzyskiwania naleznosci

Windykator jest osoba odpowiedzialng za prowadzenie dziatan zmierzajacych do odzy-
skania naleznos$ci od dluznika. W praktyce oznacza to prowadzenie rozméw telefonicznych,
korespondencji, negocjacji dotyczacych splaty zadluzenia, a takze podejmowanie decy-
zji o eskalacji dzialan, np. skierowaniu sprawy na droge sagdowa. Radzenie sobie z zatorami
platniczymi i trudnymi dtuznikami wymaga od windykatora posiadania wiedzy nie tylko
z zakresu prawa cywilnego czy administracyjnego, ale takze z zakresu psychologii, socjolo-
gii, negocjacji i ogdlnych zasad prowadzenia biznesu. Dobry windykator to nie tylko praw-
nik i ekonomista, to takze specjalista od budowania dobrych relacji handlowych pomiedzy
wierzycielem a dluznikiem. Rozmowa z dluznikiem zazwyczaj otwiera trudng droge do ne-
gocjacji. To, czy negocjacje zakonczg si¢ sukcesem, czyli skutecznym odzyskaniem nalezno-
$ci, bedzie zalezalo w znacznym stopniu od osoby windykujacej oraz od szybkosci podjetych
dziatan. Z przeprowadzonego badania ankietowego wynikalo, ze umiejetnos¢ przeprowadze-
nia rozméw na temat zadtuzenia jest istotna dla dochodzenia naleznosci. Wynik odpowiedzi
na pytanie o opini¢ respondentéw w sprawie znaczenia umiejetnosci prowadzenia rozméw
przedstawiono na rysunku 2.

Rysunek 2. Opinie w sprawie znaczenia umiejetnosci prowadzenia rozmow - rozklad czestosci
(%)
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Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badan ankietowych.

Otrzymane odpowiedzi roznily si¢ istotnie statystycznie w zakresie czestosci ich wy-
bierania: x*(2) = 67,18, p < 0,05. Zdaniem wiekszosci badanych o0s6b (73,2%) umiejetnos¢
prowadzenia rozmowy na temat zadluzenia przez osoby windykujace ma istotne znaczenie
w procesie skutecznego odzyskania naleznosci.
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W oparciu o test niezalezno$ci x> zanotowano istotna statystycznie zalezno$¢ pomiedzy
plcia oséb badanych a analizowanymi opiniami: x*(2) = 6,50, p < 0,05. W grupie kobiet byto
wiecej 0s0b podkreslajacych znaczenie umiejetnosci prowadzenia rozmowy niz w grupie
mezczyzn (por. rysunek 3). Z przeprowadzonego badania wynikalo, ze kobiety wigkszg wage
przywigzywaly do umiejetnosci prowadzenia rozmowy na temat zadtuzenia przez windyka-
tora niz mezczyzni. 20,3% kobiet wiecej niz mezczyzn uznalo, ze skuteczny windykator po-
winien posiada¢ umiejetnos¢ prowadzenia rozmoéw. Autorka réwniez jest zdania, Ze osoba
windykujgca nalezno$ci powinna potrafi¢ rozmawia¢ o zadluzeniu i poprowadzi¢ konwersa-
cje w takim kierunku, aby osiagna¢ zamierzony cel i aby windykacja ostatecznie okazala si¢
skuteczna. Z umieje¢tnos$cia prowadzenia rozméw windykacyjnych zwigzana jest takze szyb-
kos¢ odzyskania naleznosci. Dobrze przeprowadzona rozmowa przyczynia sie do szybkiego
ich odzyskania.

Rysunek 3. Opinie w sprawie znaczenia umiejetno$ci prowadzenia rozméw w zaleznosci od plci
os6b badanych - rozklad czestosci (%)
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Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badan ankietowych.

Proces windykacji to przede wszystkim kontakt z ludZzmi, prowadzony osobiscie, telefo-
nicznie lub za pomocg korespondencji. Komunikatywnos¢, rozumiana takze jako umiejet-
no$¢ przeprowadzenia konstruktywnej rozmowy, jest bardzo istotna. Skuteczny windykator
powinien umie¢ w odpowiedni sposéb argumentowac swoje racje i jednoczesnie stuchac tego,
co druga strona ma do powiedzenia. Posiadanie umiejetnos$ci prowadzenia rozmowy windy-
kacyjnej ma znaczenie w przebiegu negocjacji. Windykator, ktéry ma wiedze¢ i kompetencje
w tym zakresie, jest w stanie wynegocjowac korzystne warunki splaty bez narazania przed-
siebiorstwa na dodatkowe koszty. Skuteczny windykator posiadajacy umiejetnos¢ prowa-
dzenia rozmowy potrafi ukierunkowa¢ konwersacje w taki sposob, aby przy okazji wymiany
informacji o zadluzeniu dowiedzie¢ si¢ czegos$ wigcej na temat osoby dtuznika, posiadanego
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przez niego majatku, stanu cywilnego, istnienia wspdlnosci majatkowe;j itp. Sg to informacje
niezwykle wazne z punktu widzenia prowadzenia procesu windykacji, ktére moga okazac si¢
przydatne w przysziosci, np. w przypadku koniecznosci skierowania sprawy na droge poste-
powania sagdowego.

Zadawanie pytan w rozmowie stanowi wazne narzedzie windykacyjne. Pomaga w zbie-
raniu informacji na temat prawdziwych powodéw nieptacenia. Windykator, ktéry posiada
umiejetnos$¢ prowadzenia rozmoéw, potrafi zada¢ diuznikowi niewygodne pytania, stawiajac
go tym samym w trudnej psychologicznie sytuacji. Dzigki zadawaniu pytan osoba windyku-
jaca moze wychwyci¢ sprzecznosci i niescistosci, a nastgpnie skonfrontowac¢ z nimi dluznika.

Rysunek 4. Pozadane cechy windykatora - rozklad czestosci (%)

Spontaniczny IR | 356
Przygotowanie

Przygotowany do rozmowy 64,4

Miekkie —— 32,1
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Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Umiejetno$¢ prowadzenia rozmowy przejawia si¢ rowniez w umiejetnosci indywidual-
nego podejscia do sprawy i osoby dluznika. Skuteczny windykator nie bedzie kazdej sprawy
traktowal w ten sam sposdb i wedtug przyjetego z gory schematu procesu windykacyjnego.
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W jednej sprawie bedzie szukal kompromisu, w innej negocjowal, a w jeszcze innej konse-
kwentnie i stanowczo zadal splaty zaciagnietego zobowigzania. Umiejetnos¢ prowadzenia
rozmowy jest waznym czynnikiem okreslajacym cechy windykatora, ale nie jedynym. Zadano
respondentom pytanie o opini¢ w sprawie pozadanych cech osoby windykujacej (rysunek 4).

Na podstawie wybranych przez respondentéw cech windykatora stworzono liste prefero-
wanych cech, ktérymi powinien charakteryzowac si¢ skuteczny windykator. Wedtug respon-
dentow skuteczny windykator jest przede wszystkim negocjatorem i dobrym stuchaczem.
Z przeprowadzonego badania wynika, iz wigkszo$¢ respondentéw wskazata nastepujace cechy
jako pozadane u windykatora:

o ple¢ - mezczyzna,

o oschly i rzeczowy sposéb prowadzenia rozmowy,

« wchodzenie w role psychologa,

« stanowczo$¢,

« twarde negocjowanie warunkow splaty,

o przygotowanie do rozmowy,

« skrupulatno$¢ polegajaca na podpisaniu protokotu negocjacji.

Zanotowano brak istotnych statystycznie réznic w przypadku wieku i aktywnosci. Opinie
0s0b badanych w sprawie tych dwoch cech byly niejednoznaczne. W odniesieniu do pozosta-
tych cech roznice byly statystycznie istotne. Mozna zatem stwierdzi¢, ze dla os6b badanych
wiek windykatora nie mial znaczenia, jak réwniez aktywnos¢ - rozumiana jako aktywnos¢
podczas rozmowy windykacyjnej. W tabeli 1 przedstawiono analize réznic w zakresie wybie-
ranych przez respondentéw cech windykatora.

Tabela 1. Analiza réznic w zakresie czestoéci wybieranych odpowiedzi - test x> dla jednej préby

Cechy X2 df p

Wiek 1,57 1 0,21

Pte¢ 5,90 1 0,015
Rozmowa 8,24 1 0,004
Rola 2,56™ 1 0,003
Aktywnos¢ 2,86 1 0,091
Skrupulatno$¢ 60,23 1 0,001
Stanowczos¢ 37,35 1 0,001
Negocjowanie 10,38 1 0,001
Przygotowanie 6,04" 1 0,014

Uwagi: x* - warto$¢ testu; df - liczba stopni swobody; p - istotnoé¢ statystyczna; * -p < 0,05; ™ —p < 0,01; ™ —p < 0,001

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badan ankietowych.

Respondenci nie wskazali jednoznacznie, czy preferowang cechg windykatora podczas
rozmowy negocjacyjnej powinno by¢ bierne stuchanie diuznika, czy raczej przedstawianie
diuznikowi pomystéw na splate zalegtosci. Autorka uwaza, ze bierne stuchanie nie wystarczy



Osoba windykatora a skuteczno$¢ windykacji naleznosci 177

do skutecznego odzyskania przeterminowanych nalezno$ci. Aktywny windykator jest w sta-
nie wiecej uzyska¢, skuteczniej dziata¢ niz windykator bierny.

W tabeli 2 przedstawiono wartosci testu niezaleznosci X% za pomoca ktérego analizowa-
no réznice w zakresie czgstosci wybieranych odpowiedzi przez kobiety i przez mezczyzn. Nie
otrzymano zaleznosci istotnych statystycznie. Zatem zaréwno mezczyzni, jak i kobiety tak
samo czesto wskazywali na dang ceche, nie doszukano si¢ odmiennosci w postrzeganiu po-
zadanych cech w odniesieniu do obu pici.

Tabela 2. Analiza réznic w zakresie czestosci odpowiedzi wybieranych przez kobiety i mezczyzn -
test niezaleznosci x*

Cechy X2 df p
Wiek 0,28 1 0,598
Pte¢ 2,93 1 0,087
Rozmowa 038 1 0,539
Rola 118 1 0,277
Aktywnosc¢ 1,24 1 0,265
Skrupulatnos¢ 0,01 1 0,999
Stanowczos¢ 0,01 1 0,952
Negocjowanie 0,52 1 0,469
Przygotowanie 0,51 1 0,473

Uwagi: x* — warto$¢ testu; df - liczba stopni swobody; p — istotnos¢ statystyczna.

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie przeprowadzonych badan ankietowych.

Osoba zajmujaca si¢ windykacjg naleznosci powinna wykazywac si¢ wyczuciem sytu-
acji. Nie ma jednej prostej metody postepowania z dtuznikiem, ktérg mozna by zastosowac
w kazdym przypadku. Indywidualne podejscie do sprawy oraz do osoby diuznika jest bardzo
istotne. Respondenci wskazali, Ze windykator powinien by¢ bardziej psychologiem niz po-
licjantem. Znajomos¢ gry psychologicznej, jaka moze zastosowa¢ dtuznik, stosujac réznego
rodzaju preteksty i wymowki dotyczace splaty zaciggnietego zobowigzania, zdaniem autorki,
jest wazna, tak jak umiejetno$¢ wejscia w role policjanta, gdy wymaga tego sytuacja. Jednak
wyczucie psychologiczne i wiedza na ten temat odgrywaja kluczowe znaczenie w odzyskiwaniu
naleznosci. Rola policjanta to rola stosowania sankgji i kar, ktore sg przydatne, ale powinny
by¢ stosowane z umiarem i stopniowo. Rola psychologa pozwala na rozeznanie si¢ w sytuacji
dluznika i przeprowadzenie trudnej rozmowy w sposob profesjonalny. Ma to réwniez zna-
czenie w budowaniu wizerunku przedsiebiorstwa. Na wizerunek przedsiebiorstwa wplywa,
miedzy innymi, jako$¢ prowadzonych rozméw windykacyjnych i psychologiczne podejscie
do tematu zadluzenia.

Jako preferowany sposdb prowadzenia rozmowy respondenci wskazali oschly i rzeczo-
wy. Profesjonalna rozmowa na temat splaty zadtuzenia powinna by¢ prowadzona wiasnie
tak. Windykator, jezeli chce by¢ skuteczny, nie powinien okazywac swoich emocji, natomiast
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swoja postawa powinien podkresla¢, ze splata zadluzenia jest wazng sprawg dla przedsigbior-
stwa i nie zamierza tolerowa¢ niesolidnych kontrahentéw. Jest to jednoczesnie zabieg psy-
chologiczny, ktéry pokazuje dtuznikowi, ze sprawa zadluzenia traktowana jest priorytetowo.

Duze znaczenie ma przygotowanie osoby windykujacej do rozmowy. Jest to kolejny czynnik
i cecha skutecznego windykatora, ktéra zostata wskazana przez 64,4% respondentéw. Osoba
windykujaca, zanim rozpocznie rozmowe z dluznikiem, powinna zna¢ wszystkie szczegoly
danej sprawy. Rozpoczynajac rozmowe z kontrahentem, ktory zalega z platno$ciami, windy-
kator powinien wiedzie¢, czego dlug dotyczy, jaki jest numer faktury, kiedy dana faktura zo-
stala wystawiona, kiedy przypadal jej termin platnosci, a takze, na jaki rodzaj ustepstw moze
zgodzi¢ si¢ wierzyciel. Chodzi o mozliwo$¢ rozlozenia zadtuzenia na raty, prolongate termi-
nu platnosci czy tez sporzadzenie porozumienia splaty naleznosci.

Zdaniem respondentdéw, skutecznego windykatora powinna cechowac stanowczo$¢ i twar-
de negocjowanie warunkéw splaty zobowigzania. Stanowczo$¢ przejawiajaca si¢ takze konse-
kwencja w dzialaniu przektada si¢ na skutecznos¢ w negocjacjach, a tym samym na skutecznos¢
w windykacji. W trakcie negocjacji dtuznik moze wykorzystywac swoja przewage, poniewaz
ma $wiadomos¢, ze wierzyciel moze nie chciec straci¢ klienta. W takiej sytuacji stanowczos¢
windykatora, nieuleganie przez niego presji nieprawdziwych argumentéw dotyczacych opéz-
nienia w zaplacie i wymoéwkom majg istotne znaczenie w procesie windykacji. Stanowczos¢
oraz twarde negocjowanie warunkow splaty sg sztukg w obliczu podawanych przez diuznika
powodéw nieplacenia.

Nalezy zwrdci¢ uwage na fakt, ze 97,1% sposréd oséb badanych uwazalo, ze skuteczny
windykator to osoba, ktora negocjacje konczy protokotem. Nie wystarczy samo sporzadzenie
notatek z przebiegu rozmowy i informacji, ktére udato sie pozyska¢ w trakcie dialogu. Istot-
na kwestig jest podpisanie porozumienia splaty lub innej formy deklaracji klienta, poniewaz
w przypadku konieczno$ci skierowania sprawy na droge postepowania sadowego, tego rodza-
ju dokument bedzie stanowit cenny ore¢z w walce o odzyskanie naleznosci. Dzieki temu sku-
tecznos$¢ wierzyciela bedzie wieksza, chociazby z uwagi na fakt, ze podpisanie porozumienia
przez dluznika przerywa bieg przedawnienia roszczen.

Z przeprowadzonych badan wynikalo, ze respondenci chetniej w osobie windykatora wi-
dzieli me¢zczyzne niz kobiete. By¢ moze wynikalo to z tradycyjnego podzialu rdl na zawody
typowo meskie i damskie oraz z pewnych stereotypéw. Obecnie podzial ten zanika, poniewaz
rynek windykacyjny oraz postrzeganie rynku windykacyjnego zmienily si¢ na przestrzeni lat.
Do niedawna windykacja kojarzyta si¢ z rostym mezczyzna z kijem w reku, ktory za pomoca
sily probowal odzyskac zalegle naleznosci. Byly to dzialania stosowane przez nieprofesjonalne
przedsiebiorstwa. W praktyce zaréwno przedsiebiorstwa windykacyjne, jak i inne przedsie-
biorstwa z wyodrebnionym dzialem windykacji zatrudniaja nie tylko mezczyzn, ale réwniez
kobiety, ktére z sukcesem zajmuja si¢ odzyskiwaniem przeterminowanych wierzytelnosci.

Zwerytikowano pozytywnie pierwszg hipotez¢ badawcza (Wplyw osoby windykujacej
na skutecznos$¢ windykacji zalezy od cech windykatora). Wyniki wskazaty, Ze w opinii respon-
dentéw skuteczno$¢ windykacji jest powigzana z okreslonymi cechami i kompetencjami win-
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dykatora. Zwerytikowano takze drugg hipoteze badawczg (Kazdy windykator charakteryzuje
sie okreslonymi cechami, ktére maja wplyw na skuteczno$¢ windykacji). Potwierdzono, ze
osoba windykujaca charakteryzuje si¢ okreslonymi cechami, ktére majg wplyw na skutecz-
no$¢ windykacji. Uzyskana zostala takze odpowiedz na pytanie badawcze (Jakimi cechami
charakteryzuje si¢ skuteczny windykator?). Okazalo sie, ze skuteczny windykator to w opinii
respondentdw: mezczyzna, oschly i prowadzacy rzeczowo rozmowe, wchodzacy w role psy-
chologa, stanowczy, twardo negocjujgcy warunki splaty, przygotowany dobrze do rozmowy,
skrupulatny, co przejawia si¢ w doprowadzeniu do podpisania protokotu negocjacji.

Ograniczeniem przeprowadzonego badania jest to, ze skuteczny windykator charaktery-
zuje si¢ wigkszg liczbg cech niz te, ktore zostaly poddane badaniu. Tworzenie listy cech win-
dykatora mialo na celu nakreslenie obrazu osoby windykujacej, a zatem ukazanie wybranych
cech preferowanych w zawodzie osoby pracujacej w tej branzy. Wyszczegdlnione cechy nie
wyczerpuja palety cech windykatora. Ukazanie osoby windykatora skladajacej si¢ z wybranych
cech mialo za zadanie zwrocenie uwagi na to, ze osoba windykatora jest jednym z czynnikow
warunkujacych skuteczng windykacje naleznosci przeterminowanych, co do tej pory bylo po-
mijane w badaniach. Rola windykatora nie ogranicza si¢ jedynie do stosowania formalnych
procedur. W wielu przypadkach kluczowe znaczenie ma sposéb komunikacji z dtuznikiem,
zdolnos¢ do negocjacji oraz umiej¢tnos¢ oceny sytuacji finansowej kontrahenta. Rézni windy-
katorzy moga stosowa¢ odmienne strategie dziatania, co moze prowadzi¢ do réznic w osiaga-
nych wynikach. Skuteczno$¢ dziatan windykacyjnych w duzej mierze zalezy od umiejetnosci
interpersonalnych windykatora. Kontakt z dtuznikiem czesto odbywa si¢ w sytuacjach kon-
fliktowych, dlatego windykator powinien potrafi¢ prowadzi¢ rozmowe w sposéb profesjonalny
i rzeczowy. Umiejetnosci komunikacyjne pozwalaja na budowanie relacji z dluznikiem oraz
zwigkszaja prawdopodobienstwo osiagnigcia porozumienia dotyczacego splaty zadtuzenia.
Z tego wzgledu wplyw osoby windykujacej na skuteczno$¢ windykacji zalezy od indywidu-
alnych cech windykatora. Znajomo$¢ tych cech i wlasciwy dobér oséb prowadzacych win-
dykacje moze zwigkszy¢ jej skutecznos¢.

5. Podsumowanie

Celem artykutu byto zbadanie, w jakim zakresie skutecznos¢ windykacji naleznosci zalezy
od osoby windykatora. Analiza opierala si¢ na wynikach badan ilo§ciowych (ankieta) przepro-
wadzonych wérod 82 praktykow windykacji w Polsce. Weryfikowane byly dwie hipotezy ba-
dawcze. Zgodnie z przyjetymi, zweryfikowanymi pozytywnie hipotezami mozna stwierdzic, ze:
« skuteczno$¢ windykacji zalezy od cech osoby prowadzacej dziatania windykacyijne,
 kazdy windykator posiada okreslony zestaw cech, ktére moga wplywa¢ na osiggane wyniki.

Wyniki rozwazan wskazuja, ze w procesie budowania skutecznego systemu windykacji
przedsiebiorstwa powinny zwracac szczeg6lng uwage na dobdr oraz rozwdj kompetencji pra-
cownikéw odpowiedzialnych za odzyskiwanie naleznosci. Cechy osobowosciowe windykatora
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maja bezposredni wplyw na skuteczno$¢ windykacji. Inwestowanie w szkolenia z zakresu ko-
munikacji, negocjacji czy zarzadzania czasem moze przyczynic sie do zwigkszenia efektywno-
$ci procesu windykacyjnego. Wyniki badan potwierdzaja, ze skuteczna windykacja wymaga
nie tylko odpowiednich procedur, lecz takze kompetentnych pracownikéw posiadajacych
odpowiednie predyspozycje osobowosciowe.
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Debt Collector’s Personality
and Collection Effectiveness

Abstract

Maintaining the financial liquidity of enterprises largely depends on the efficiency of receivables man-
agement, including the effectiveness of debt collection processes. The article aims to check whether
the effectiveness of debt collection depends on the personal profile of a debt collector. The article as-
sumes that the effectiveness of debt collection is understood as the speed of debt recovery from the
moment of initiating debt collection. Surveys were conducted and the following research hypotheses
were tested: (H1) The influence of the debt collector on the effectiveness of debt collection depends on
the collector’s characteristics; (H2) Each debt collector has specific characteristics that affect the effec-
tiveness of debt collection. The article also seeks to answer the research question: What are the char-
acteristics of an effective debt collector? The posited research hypotheses were successfully validated.
In the respondents’ opinion, an effective debt collector is a dry-spoken, matter-of-fact man, taking on
the role of a psychologist, negotiating the terms of repayment in a firm and assertive manner, well pre-
pared for conversation, meticulous, and thus able to bring about the signing of minutes of negotiation.

Keywords: debt collection, debt collector’s profile, effectiveness of debt collection, debt collector’s
characteristics, speed of debt recovery
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