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SPECYFIKA ZARZADZANIA W BANKOWOSCI

THE SPECIFICITY OF MANAGEMENT IN BANKING

Streszczenie: W artykule omoéwiono podstawowe pojecia w zakresie sieci wlasnych oddzialow
i oddziatéw franczyzowych. Podjeto probe analizy pordwnania zarzadzania zasobami ludzkimi
w wyzej wybranych jednostkach. Opracowanie stanowi przedstawienie wyniku zarzadzania we-
wnatrz tej samej organizacji, ze wskazaniem rezultatu dziatalnosci banku komercyjnego przez pla-
cowki wlasne i franczyzowe.

Stowa kluczowe: zarzadzanie zasobami ludzkimi, organizacja, zarzadzanie

Abstract: In this article the basic concepts in terms of its branch Network and franchise are di-
scussed. Attempt to analyze the comparison of human resource management in the above-selected
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units was made. The paper presents results of management within the same organization, indica-
ting the result of the activities of a commercial bank through its own and franchise outlet

Key words: human resource management, organization, management

Wstep

W dzisiejszych czasach dziedzina zarzadzania zasobami ludzkimi w organizacji ban-
kowej jest istotna z perspektywy organizacji doskonalacej si¢ oraz cztowieka jako najwaz-
niejszego zasobu tej organizacji. Zerwanie z zasadg socjalizmu i powstanie sektora prywat-
nego w bankowosci pozwolito zauwazy¢ znaczace roznice w jednej marce danego banku.
Wydawaloby sie, Ze ta sama marka banku, w zasadzie ten sam bank, a zupelnie inne zasady
postepowania, ktére wplywaja na odbiorcow, czyli klientéw. Oddzial banku sklada si¢ z pra-
cownikow stacjonarnych i mobilnych. Wszyscy pracownicy sa odpowiedzialni za wynik
sprzedazowy. Oddzialy wlasne skiadajg sie z pracownikéw zatrudnionych na umowe o pra-
ce przez bank, natomiast oddzialy franczyzowe zatrudniajg pracownikéw w niepelnym wy-
miarze czasu pracy, na umowe zlecenie, pomimo ze wykonuja swoja prace taka samg jak
w oddziale stacjonarnym. Innymi stfowy, zakres kompetencji pracownika zatrudnionego na
umowe o prace i umowe zlecenie jest identyczny. Wydawaloby sie, ze bank jest instytucja
publicznego zaufania. I tak w zasadzie jest, chociaz z perspektywy pracownika wyraznie sa
zauwazalne razgce niedociaggniecia. Z perspektywy obserwatora zaistnialy stan rzeczy nie
wynika z braku wiedzy czy tez kompetencji, ale najwyrazniej braku dobrej woli.

Wizerunek banku, jego zasoby ludzkie, zaufanie klientéw zalezy od ludzi, ktorzy re-
prezentuja bank, czyli w nim pracujg. Zarzad banku pozwala na zatrudnianie w sieciach
franczyzowych przypadkowych ludzi nieposiadajacych odpowiednich kwalifikacji (beda-
cych za dobrymi sprzedawcami), niekoniecznie zgodnie z zasadami dopasowania ofert do
potrzeb klienta. Rentownos¢ przedsiebiorstwa komercyjnego, jakim jest bank, jest bardzo
istotna, réwnie istotna jak zaufanie klientow do banku, a dokladniej jak postepowanie
zgodne z zasadami spolecznej odpowiedzialnosci'.

Rankingi zawierajace efekty badania jakosci bankéw dzisiaj juz sa norma, na przyktad
kreowang przez projekt ,,Jako$¢ na bank, czyli niezalezny audyt jakosci obstugi w 2014”
to odpowiedz na potrzeby rynku i klientéw z branzy bankowej, ktorzy s3 zainteresowani
wiedza o jakosci obstugi na rynku finansowym. Autor celowo przybliza badania jako-
$ciowe bankéw — moze warto bytoby podja¢ badania na temat réznic w jakosci obstugi
w jednostkach wlasnych i franczyzowych. Zapewne tak, tylko czy banki beda przekazy-
wa¢ informacje do publicznej wiadomosci? Odpowiedz wydaje si¢ by¢ oczywista.

Badanie organizowanego przez TNS Polska, czyli badanie mystery shoppe, jest wiary-
godnym i przejrzystym zrodtem wiedzy dla wszystkich zainteresowanych, ale tez poczat-

' H. Wojtaszek, Zarzgdzanie systemami motywacyjnymi, a jakos¢, [w:] E. Skrzypek (red.), Jakosé w procesie
integracji systemow zarzgdzania, Wydawnictwo Uniwersytetu Ekonomicznego im. M. Curie Skltodowskiej
w Lublinie, Lublin 2014.
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kiem dyskusji na temat tego jak obstugiwac¢, na co klas¢ nacisk podczas obstugi i czego
potrzebuja klienci. W 2014 roku audytorzy TNS Polska* odwiedzili 1550 placowek 21
bankéw. Podczas wizyty zwracali uwage na kluczowe elementy dotyczace obstugi. Swoje
badanie rozpoczeli od otoczenia i estetyki placowki, a skonczyli na sposobie prowadzenia
rozmowy i prezentacji oferty banku. Rezultatem audytu jest szczegdtowa ocena wszyst-
kich aspektow obstugi klienta w kazdym z bankéw oraz wskazéwki i rekomendacje ukie-
runkowane na wzrost satysfakeji i liczby klientéw. Nieodtagcznym elementem badania jest
ranking bankéw przyjaznych klientom, ktoéry powstaje w oparciu o obserwacje kilkuset
tajemniczych klientéw. Badanie ,,Jako$¢ na bank” jest realizowane od 2012 roku. Na pod-
stawie jego wynikéw i rekomendacji w wielu organizacjach wdrazane s3 nowe rozwigza-
nia dotyczace jakosci, nie tylko jakosci obstugi’.

Autor zauwaza, ze istniejg réznice w obstudze w sieciach wlasnych i franczyzowych.
Mozna byltoby postawi¢ teze, ze w oddziatach wlasnych wystepuje wyzsza jakos¢ obstugi
niz w oddzialach franczyzowych.

1. Zarzadzanie zasobami ludzkimi

Zasoby ludzkie to jeden z czterech czynnikéw wytworczych obok kapitatu, ziemi oraz or-
ganizacji. Wérdd czynnikéw decydujacych o sukeesie przedsiebiorstwa najwazniejsi sa ludzie.
Na zasoby ludzkie sktadajg sie: wiedza teoretyczna, umiejetnosci, doswiadczenie oraz postawy”.

Organizacja sklada si¢ z ludzi, ktérzy sg zasobami ludzkimi posiadajacymi pewne
cechy i wartosci pozwalajace na pelnienie okreslonych rol. Na zasoby ludzkie sktada sie:
wiedza, umiejetnosci, zdrowie, postawy i wartosci, zdolno$ci i motywacja. Pracownicy
podczas podejmowania decyzji o wykorzystaniu swoich umiejetnosci powinni by¢ odpo-
wiednio motywowani przez zarzad organizacji’.

Ludzie s3 najcenniejszym sktadnikiem organizacji. Ich sposéb oddzialywania na oto-
czenie, postgpowanie przedsigbiorcze, odpowiednie zachowanie kreuje, a zarazem moty-
wuje do dalszego dzialania. Zarzadzanie ludZzmi powinno by¢ racjonalnie wykorzystane
przy zastosowaniu okreslonych instrumentéw odpowiedzialnych za zdolno$¢ motywacyjna
pracownikéw. Funkcjonowanie organizacji wymaga kierowania ludzmi®. Kapital ludzki jest
najwyzsza wartoscig, inwestycja w niego przynosi wiele zyskow. Ze wzgledu na takie podej-
$cie stopniowo rozwinela sie polityka zarzadzania zasobami ludzkimi, ktora okresla cele,
metody oraz wyzwania, jakie powinno spelnia¢ prawidtowo dziatajace przedsigbiorstwo.
W literaturze przedmiotu zamiennie jest stosowane pojecie ,,zarzadzanie kadrami’, ktore

2 Jest to agencja badawcza, zajmujaca si¢ badaniem opinii publicznej, O$rodek badawczy, ktory zapewnia, ze
prowadzi badania zgodnie z perspektywa klienta, wedlug skali projektu i transparentnosci, uzytecznosci oraz
wiarygodnosci danych.

* http://www.tnsglobal.pl/jakoscnabank/ [dostep: 7.12.2014].

* A. Bagienska, Zarzgdzanie wartoscig zasobéw ludzkich organizacji poprzez system wynagrodzen, [w:]
E. Orechwa-Maliszewska, J. Paszkowski, Zarzgdzanie wartoscig organizacji, Wyzsza Szkola Finansow i Zarza-
dzania w Bialymstoku, Bialystok 2007, s. 112.

> M. Przybyla (red.), Organizacja i zarzqdzanie. Podstawy wiedzy menedzerskiej, Wyd. Akademii Ekono-
micznej, Wroctaw 2001, s.18.

¢ A. Pocztowski, Zarzgdzanie zasobami ludzkimi. Strategie — procesy — metody, PWE, Warszawa 2003, s. 18.
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oznacza zbiér dziatan zwiazanych z ludzmi, ukierunkowanych na osigganie celéw organiza-
cji oraz zaspokojenie indywidualnych potrzeb pracownikéw. Przedmiotem zainteresowania
funkgji personalnej w tym ujeciu sg ludzie jako podmioty gléwne w organizacji.

Kolejnym zamiennym terminem jest ,,gospodarowanie zasobami ludzkimi’, ktére de-
finiuje si¢ jako dzialanie organizacji nastawione na przyciggnigcie, rozwdj i utrzymanie
efektywnie dziatajacej sity roboczej”.

M. Armstrong zarzadzanie zasobami ludzkimi definiuje jako ,strategiczne, spdjne
i wszechstronne spojrzenie na problemy zwigzane z kierowaniem i rozwojem zasoboéw
ludzkich w ramach struktury przedsigbiorstwa, przy czym kazdy aspekt tego procesu sta-
nowi istotny element zarzadzania organizacjg jako calos¢. W istocie zarzadzanie zasoba-
mi ludzkimi oznacza pewng ideologie, oparta na przekonaniu, Ze organizacje (struktury)
istniejg po to, by dostarcza¢ klientom pewnych wartoéci (dobr). Zarzadzanie zasobami
ludzkimi postrzega ludzi jako cenne zZrédlo sukcesow firmy i traktuje ich nie jako koszty
zmienne, lecz raczej jako majatek trwaly, nalezy im zapewni¢ jak najlepszych przywdd-
cow i mozliwosci petnego rozwoju posiadanych zdolnosci™®.

W literaturze wyrézniono i opisano wiele metod i technik zarzadzania, zorientowa-
nych na rézne elementy skladowe organizacji. Cecha wspdlng wszystkich opracowan jest
podkreslenie dazenia do podwyzszenia efektywnosci funkcjonowania przedsiebiorstwa
poprzez zwiekszenie zaangazowania w procesy zarzadcze kadry kierowniczej i pracowni-
kéw. W obecnych czasach czynnikiem sukcesu organizacji moze by¢ zarzadzanie talentami.
W bankowosci zauwazamy pojawiajacy si¢ problem w zarzadzaniu polegajacy na rotacji
pracownikéw i niedoborze personelu z okreslonymi umiejetnosciami. Nowe wymagania
mobilnosci i dostosowanie zasad zarzadzania zasobami ludzkimi do zasad panujacych
w Unii Europejskiej wykazujg brak specjalistow. Badania wykonane przez K. Mellahiego
wskazujg, ze organizacje, ktdre stosuja zarzadzanie talentami, majg lepsze wyniki globalne’.

Specyfika zarzadzania i funkcji personalnej w organizacji byta zorientowana na dosto-
sowaniu pracownikéw do istniejacych juz struktur organizacyjnych. Rozwoj gospodarki
kapitalistycznej, spowodowany gtéwnie nastepstwem rewolucji przemystowej, przyczynit
sie do polepszenia organizacji pracy i wyposazenia pracownikéw w lepsze urzadzenia
oraz narzedzia, prowadzac do bardziej efektywnej pracy samodzielnej i zespotowej. Byt to
okres, w ktorym dziatania w obszarze ludzkim sprowadzaly si¢ wylacznie do pozyskiwa-
nia pracownikow i ustalania wysokosci ich wynagrodzenia. Dziatania funkcji personalne;j
poszerzono wraz z wprowadzeniem przepisdw prawnych, regulujacych stosunek pracy
oraz regulacji dotyczacych ubezpieczen spolecznych®.

Glownymi celami przedsiebiorstwa jest skuteczne zarzadzanie, osiggniecie optymal-
nego zysku i zaspokojenie wzajemnych relacji w organizacji. Dla osiagnigcia powyzszych

7 K. Perechuda (red.), Zarzgdzanie przedsiebiorstwem przysztosci. Koncepcje, modele, metody. Formy i na-
rzedzia skutecznego zarzgdzania przedsigbiorstwem, Agencja Wydawnicza ,,Placet”, Warszawa 2000, s. 24-25.
8 M. Armstrong, Zarzgdzanie zasobami ludzkimi. Strategia i dziatanie, Wyd. Profesjonalnej Szkoly Biznesu,
Krakow 1996, s. 34.

® M. Zalgska, Bankowos¢, Wyd. C.H.Beck, Warszawa 2013, s. 84-85.

1 C. Zajac, Zarzgdzanie zasobamilLudzkimi, Wyzsza Szkota Bankowa w Poznaniu, Warszawa 2007, s. 24.
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celow, powinno si¢ dokona¢ odpowiedniego doboru kadry pracowniczej. Wlasciwymi
osobami niekoniecznie sg te, ktore przychodza do pracy na czas i wykonuja podstawowe
obowiazki, ale osoby tworcze, kreatywne, ktore dzigki sprawnemu systemowi motywowa-
nia s3 w stanie osiggna¢ ponadprzeci¢tne wyniki sprzedazowe'.

2. Organizacja bankowa - sie¢ wlasna, franczyzowa

Pojecie franczyza oznacza system sprzedazy towardéw, ustug lub technologii, ktory jest
oparty na Scislej i ciaglej wspolpracy pomiedzy prawnie i finansowo odrebnymi i niezalez-
nymi przedsigbiorstwami: franczyzodawcy i jego indywidualnymi franczyzobiorcami. Fran-
czyza zaklada tez przeptyw know-how od franczyzodawcy do franczyzobiorcy przez caly czas
obowigzywania umowy franczyzowe;j. Istotg jest udzielenie praw oraz przyjecie obowigzkow
poprzez zawarcie umowy franczyzy'. Po raz pierwszy pojawila si¢ w Polsce w 1989 r. i od tam-
tego czasu rynek ten nieprzerwanie rést. Pomimo spowolnienia gospodarczego rok 2013 oka-
zal si¢ dobrym rokiem dla polskiego rynku franczyzy: wedlug danych firmy PROFIT System,
opracowujacej jedyny w Polsce raport o tym rynku, w wymienionym roku na rynku pojawito
si¢ 101 nowych franczyz oraz dzialalo facznie 941 systeméw na licencji. Franczyza na polskim
rynku rozwija si¢ dynamicznie, ale nieréwnomiernie. Rozrézniamy dwie grupy sieci franczy-
zowych. Pierwsza stanowig firmy, gdzie franczyza wpisana jest w strategie rozwoju. Podobny
podzial wystepuje w branzy finansowej, w zaleznosci od tego czy placéwki partnerskie maja
istotny udzial w sprzedazy produktéw banku, czy tez pelnia funkcje uzupelniajaca.
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Rysunek 1. Liczba placéwek franczyzowych w Polsce w latach 2005-2014
Figure 1. The number of franchise outlets in Poland, 2005-2014
Zrédlo: publikacja Biuro Komunikacji Spolecznej 6.10.2014 (Ministerstwo Skarbu Paristwa).

" A. Pocztowski, Zarzgdzanie zasobami ludzkimi..., s. 24-25.
12 A. Grzeszak, Wasz szyld, nasz interes. ,,Polityka’, 17 stycznia 2004.
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Prognozy w zakresie liczby powstalych placéwek franczyzowych sa narastajace, co
zauwazamy na wykresie, gdzie prognoza na 2014 wynosi 63 000 placéwek. Zauwazamy, ze
od 2005 roku stopniowo ilo$¢ placowek wzrasta. Z jednej strony jest to bardzo racjonalne
postepowanie zarzadu danego banku, dlatego ze w ten sposdb nastepuje zmniejszenie
kosztow, z drugiej jednak strony powoduje zagrozenie w zakresie prawidlowej obstugi
oraz zaufania do banku.

W organizacji bankowej franczyzodawca jest bank macierzysty, a franczyzobiorca
jest wlasciciel placowki bankowej, ktéry dziata na zasadach okreslonych przez statut ban-
ku, pod jego znakiem firmowym®". Sie¢ wlasna bankowa
ksztaltowana jest zazwyczaj przez oddzial operacyjny danego banku, pracuja w nim osoby
zatrudnione bezposrednio przez bank i sg rozliczane bezposrednio przez zarzad banku.

3. Analiza sieci wlasnej i franczyzowej organizacji bankowej

Do oceny sieci wlasnej i franczyzowej zastosowano narzedzie badawcze, jakim jest
kwestionariusz ankiety dla klientéw pracownikéw banku sieci wlasnej oraz sieci franczy-
zowej. Zastosowano rowniez obserwacje uczestniczacg, a niektére pytania uzupelniono
o wywiad bezposredni. Wszystkie badania majg charakter autorski i zostaly wykonane we
wrzes$niu 2014 roku.

Badanie ankietowe przeprowadzono w banku komercyjnym wsréd 123 wybranych
losowo sposréd 280 pracownikéw (w réznym wieku, o réznym stazu pracy, wyksztatceniu
oraz plci) zajmujacych stanowiska bankowe. Pracownicy odpowiedzieli na jedenascie py-
tan. Zastosowane narzedzie badawcze to kwestionariusz ankiety. Prébe losowano w opar-
ciu o generator liczb pseudolosowych programu Excel. Charakter losowos$ci sprawdzono
testem serii ¥, w tym celu postawiono hipoteze zerowa:

HO: - proba ma charakter losowy,

wobec hipotezy alternatywne;j:

HI: - proba nie ma charakteru losowego.

W tak przeprowadzonej procedurze na poziomie istotnosci a=0,05 brak byto pod-
staw do odrzucenia hipotezy zerowej, ze proba ma charakter losowy (p>0,05), zatem moz-
na bylo przyjac zalozenie o losowosci proby.

Dokonano ceny wybranych elementéw organizacji bankowych z poréwnaniem sieci
wlasnej do franczyzowej. W tym badaniu wykorzystano informacje z wywiadu bezposred-
niego z pracownikami banku oraz informacje z przeprowadzonej ankiety wsrod klientow.

Na tym etapie badania wykorzystano nastepujace elementy oceny, takie jak: wiasciciel or-
ganizacji bankowej, zakres ustug dla klienta, kwalifikacje pracownikéw, ocena stopnia wyna-
grodzen, ocena podstawy wynagrodzenia, okreslenie stabilnosci zatrudnienia, ilos¢ placowek,
szkolenia, zaufanie oraz powierzchnia lokalu, co przedstawia ponizsza tabela numer 1.

B www.profit.system.pl [dostep: 7.11.2014].
7. Biatek, A. Depta, Statystyka dla studentéw z programem STAT_STUD 1.0, Wydawnictwo C.H.Beck, War-
szawa 2010, s. 169-171.
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Tabela 1. Zbiorcze zestawienie wybranych wynikéw oceny organizacji bankowych
Table 1. Summary of the results of the evaluation of selected banking organizations

Organizacja bankowa

Element oceny Sie¢ wlasna Sie¢ franczyzowa
Wrhasciciel Bank/ Zarzad Partner
Zakres ustug dla klienta Kompleksowy kon\sglstilae;? ﬁzz‘gfz?éaiy
Kwalifikacje pracownikow Wykwalifikowani Przeszkoleni' ty'lko
z podstawowej wiedzy
Stopien wynagrodzen Wspodtmierne Zanizone
C;;iigizz(izﬁia Podstawa Prowizja
Stabilnos¢ zatrudnienia Srednia Wysoka
To$¢ placowek Ok 200 Ok 300
Szkolenia Cykliczne Wybidrezo
Zaufanie Dobre Zadowalajace
Powierzchnia lokalu Odpowiednia Zdecydowanie za mata

Zrédlo: opracowanie wlasne.

Na rysunku 2 przedstawiono pordéwnanie sieci wlasnej do franczyzowej. Z wykresu
wynika, ze sie¢ franczyzowa ma wyzsze wyniki tylko ilosci placéwek. Pozostate badane
elementy w placéwkach wlasnych, takie jak: zakres ustug dla klienta, ilos¢ pracownikéw,
wynagrodzenie, czes¢ zasadnicza wynagrodzenia, poczucie stabilnosci zatrudnienia, cy-
kliczno$¢ szkolen, zaufanie klientéw oraz powierzchnia lokalu s3 w wiekszym stopniu
zaspokojone w sensie zaréwno pracownika bankowego oraz klienta.

100%
90%

) R
< N (o)
RS \,}Q Q

M siec whasna franczyzowa

Rysunek 2. Poréwnanie sieci wlasnej do franczyzowej
Figure 2. Comparison of the franchise’s own network
Zrédlo: opracowanie wlasne.
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W poréwnaniu ogdlnego modelu sieci wlasnej z franczyzowa zauwazamy, ze w dobie
kryzysu i zmniejszonego zaufania klienci bardziej respektuja oddzialy wlasne. W placow-
kach wlasnych jest wickszy zakres ustug dla klienta, przejawia si¢ to kompleksowa obstu-
ga. Mozna w nich zalatwi¢ wszystkie formalnosci operacyjne, takie jak: wplata, wyplata
z konta, uruchomienie kredytu, odblokowanie konta, natomiast w oddzialach franczyzo-
wych nie ma takiej mozliwosci, czesto zalatwianie réznych spraw odbywa sie¢ w dluzszym
czasie obstugi w poréwnaniu z oddzialem macierzystym.

W oddziatach macierzystych zatrudnieni pracownicy posiadaja odpowiednie kwa-
lifikacje, zgodne z zajmowanym stanowiskiem pracy i doswiadczenie, natomiast w sieci
franczyzowej czesto osoby sg przyjmowane zupetnie przypadkowo, niejednokrotnie zda-
rza sie, ze ich wyksztalcenie zupelnie rézni si¢ od zajmowanego miejsca pracy.

Wynagrodzenie w sieci wlasnej stwarza mozliwos¢ uzyskania wynagrodzenia pro-
wizyjnego jako dodatek do czgsci bazowej uposazenia. W sieci franczyzowej podstawa
wynagrodzenia nie zapewnia stabilno$ci finansowej i jest znikoma czescia uposazania,
gléwna jej czescig jest prowizja.

Zdecydowanie wigksza stabilno$¢ zatrudnienia istnieje w oddzialach macierzystych,
gdyz tam podstawa oceny nie jest tylko wynik sprzedazowy, ale caloksztalt pracy bankowca.

Oddzialy wlasne majg mniejsza ilos¢ placowek w poréwnaniu z siecig franczyzowa,
gdyz jest to forma obnizenia kosztéw dziatalno$ci, zmniejszenia ryzyka w sytuacji udo-
stepniania logo firmy i stworzenia mozliwo$ci prowadzenia dziatalnosci franczyzobiorcy.
Z uwagi na wysokie ryzyko zarzad banku woli by¢ franczyzodawca, uzyskujac w ten spo-
sob wiekszg stabilno$¢ finansowg.

4. Porownanie ze wzgledu na systemy motywowania

Tabela 2. Poréwnanie systeméw motywowania
Table 2. Comparison of motivation

Czynniki motywacyjne Oddzial macierzysty Oddziat franczyzowy
Prowizja Mozliwa do zrealizowania Wieksza cze$¢ wynagrodzenia
Samochéd stuzbowy Jeden na oddzial Kazdy doradca posiada swoj
Systemy pozaplacowe Wystepuja Brak
Szkolenia Regularne Brak
Stabilnoé¢ Mozliwa do zapewnienia Duza rotacja
Prestiz Jest Oslabiony
. . ... | Niewielki, obstuga klientow Praca mobilna, aktywne
Wspdlezynnik alewizycji w oddziale pozyskiwanie klientéw

Zrédlo: opracowanie wlasne.
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W oddziatach macierzystych prowizja to dodatkowe zrdédlo dochodu, natomiast we
franczyzie jest gtéwnym zrédtem dochodu. Samochdd stuzbowy jest jeden do dyspozycji
w oddziale macierzystym, natomiast we franczyzie jest to podstawowe narzedzie pracy.
Systemy pozaplacowe praktycznie nie wystepuja we franczyzie, a w oddziale wlasnym
s stosowanym $rodkiem motywacyjnym. Szkolenia odbywaja si¢ regularnie w oddzia-
tach wlasnych, natomiast we franczyzie wystepuja sporadycznie — zapewne ze wzgledu na
koszt, ktdry jest przypisywany do franczyzobiorcy.

Wigkszg stabilnos¢ zatrudnienia mozemy uzyska¢ w oddziale wlasnym, anizeli
w franczyzowym ze wzgledu na oceng pracy pracownika jako jego caloksztaltu, a nie wy-
tacznie jego wyniku sprzedazowego.

Prestiz stanowiskowy, uznanie jest w oddziale wlasnym uzyskiwane przez podejscie
pracownika do kompleksowej obstugi klienta oraz rozwigzanie jego problemu. Pozwala to
poczu¢ sie pracownikom osobami potrzebnymi i docenianymi.

Pracownicy franczyzowi wiekszo$¢ swojego czasu spedzaja w terenie jako bankowi
akwizytorzy. Specyfika pracy tego stanowiska polega na aktywnym pozyskaniu tego klienta.

100% 90%
90% -
80% -
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20%
10% -

0% -

25%

Oddziaty wtasne/macierzyste Oddziaty franczyzowe

Rysunek 3. Ocena zaufania klientéw
Figure 3. Customer confidence rating
Zrédto: TNS Polska 06/2014.

Klienci maja wigksze zaufanie do pracownikéw oddzialow wlasnych, az 90% bada-
nych klientéw wskazalo taka odpowiedz, natomiast tylko 25% sposréd badanych respon-
dentéw wskazalo zaufanie do oddziatéw franczyzowych.
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100% 91%
90% 84% 85%
80% 70%
70% 62%
60%
50%
40% 34%
30% 21% 23%
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Jakosc llosc Wiedza Dopasowaie Kentrola
udzielanych  reklamacji(na merytoryczna oferty do kierownictwa
informacji placéwke) potrzeb klienta

MW oddziaty wlasne/macierzyste oddziaty franczyzowe

Rysunek 4. Wybrane elementy oceny pracownikéw pracujacych w oddziatach
Figure 4. Selected elements of the evaluation by customers working in the branches
Zrédlo: opracowanie wlasne.

Jak zostalo to przedstawione narys. 4, jako$¢ udzielonych informacji w oddziatach wta-
snych wynosi az 84%, a sieciach franczyzowych tylko 34%. Reklamacje zwigzane z dziafa-
niem oddziatu bankowego, a dokladniej z zastrzezeniami klientéw dotyczacymi jego dzia-
tania, w zdecydowanej wigkszosci dotycza sieci franczyzowych. Pracownicy franczyzowi
nie posiadaja odpowiedniej wiedzy merytorycznej, az 91% klientéw twierdzi, ze pracow-
nicy oddzialowi posiadaja wiedz¢ merytoryczng i moga rozwiaza¢ ich problem. Pracow-
nicy franczyzowi nie dopasowywuja oferty do potrzeb klienta, prawdopodobnie dlatego
ze nie posiadaja nalezytej kontroli nad wykonywaniem swoich obowigzkéw, natomiast
w przypadku oddziatéw wlasnych kontrola stanowiskowa jest wysoka, co zwieksza dopa-
sowanie oferty do potrzeb klienta.

12

10

0
Liczba pracownikow  Liczba kierownikow  Kierownik=Doradca Czas pracy

W Oddziat wiasny/macierzysty Sied franczyzowa
Rysunek 5. Funkcje stanowiskowe

Figure 5. Workstation Features
Zrédto: opracowanie wlasne.
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Tabela 3. Zastawienie tabelaryczne funkcji stanowiskowych
Table 3. Pledge tabular function of stand

Oddzial wlasny Sie¢ franczyzowa
Liczba pracownikéw 8 3
Liczba kierownikow 1 2
Kierownik = doradca 0 1
Czas pracy 8h powyzej 8h

Zrédlo: opracowanie wlasne

Rysunek i tabela przedstawiaja, Ze znaczaca wigkszo$¢ pracownikow jest zatrudniona
w oddziale wlasnym, mniej w sieci franczyzowej. Wynika to zapewne z faktu zmniejsze-
nia kosztéw utrzymania placowki. Jeden kierownik przypada na 8 pracownikow w sie-
ci wlasnej, natomiast w franczyzowej jest dwoch kierownikéw na 3 osoby. W oddziale
wlasnym nie zdarzajg sie sytuacje, w ktérych kierownik jest jednoczesnie szeregowym
pracownikem wykonujacym te same czynnosci co pracownik. Czas pracy pracownikow
w oddziale jest zgodny z normowanym przepisami 8-godzinnym dniem pracy, natomiast
w sieci franczyzowej jest on powyzej 8-godzinnego trybu pracy.

Podsumowanie

W XXI wieku bardzo waznym elementem staje sie¢ zaufanie klientéw, ktdre zostato od-
budowane na przestrzeni ostatnich dwoch lat. Najnowsze badania TNS Polska wskazuja na
powrdcenie do wspdlczynnika zaufania klientéw przed czasami kryzysu. Dla polskiego sek-
tora bankowego jest to istotna informacja, bedaca jednoczesnie sygnalem do dokonywania
czynnosci majacych na celu zachowanie obecnego stanu zaufania. Banki maja coraz mniej
klient6éw; klienci sg bardziej sSwiadomi i oczekujg dopasowania oferty do swoich potrzeb.

Dokonujac analizy organizacji bankowej jako calego organizmu, a wewnatrz niego
sieci franczyzowej i oddziatéw wlasnych, zauwazamy, ze nie jest to poprawny system dla
dzialania jednostki franczyzowej. To element wadliwej konstrukeji, ktéry powinien by¢
naprawiony albo catkowicie zamkniety. Badania przeprowadzone wsrod klientow wska-
zuja na niezadowolenie z ustug franczyzowych. Wystepuja znaczne réznice miedzy od-
dzialami wlasnymi a franczyzowymi, co istotnie wplywa na wizerunek banku. Nie po-
winno by¢ réznic w wynagrodzeniach, umoéw ,,$mieciowych” w sieciach franczyzowych.
Pracownicy majg reprezentowac instytucje bankowg jako bank godny zaufania, a nie ,,ca-
fodobowy sklep”. Sytuacja gdy w malej placdwce jest trzech pracownikéw, z czego dwoch
jest kierownikami, jest niedopuszczalna. Okolicznosci, w ktérych kierownik wykonuje
te same czynnosci co pracownik, réwniez nie powinny zaistnie¢. Placéwki franczyzo-
we powinny mie¢ identyczna kontrole jak oddzialy operacyjne. Lokal banku potozony
w centrum handlowym z napisem ,,bank” zapewne nie kojarzy sie z bankiem, co najwy-
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zej z punktem poboru oplat pracujacego dla tego banku. Niepokojacym elementem jest
brak dopasowania oferty do potrzeb klienta przez pracownikéw franczyzowych oraz brak
wiedzy merytorycznej. Klienci zgtaszaja si¢ do placéwek franczyzowych, poniewaz chca
uzyskac¢ informacje, rozwigza¢ swoje problemy bankowe, ale w palcéwkach takich nic nie
zalatwig, zostang odestani do oddzialéw operacyjnych.

Sieci franczyzowe nie powinny istnie¢ dla dobra funkcjonowania banku.
Do tego celu s autoryzowane agencje, ktore zajmuja sie pozyskiwaniem klientéw i nie
wprowadzajg ich w blad. Z reguly pracownicy pracujg jako telemarketerzy dla macie-
rzystego banku. Bardzo dobrym przykladem jest bank Citi Handlowy, ktéry nie posiada
oddziatéw franczyzowych, lecz autoryzowane agencje, ktére wykonuja swa dziatalnos¢ na
rzecz banku.
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