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Abstract

Advising is one of the fundamental duties of employees of banks, who sell financial products and ser-
vices. It plays a key role in the context of making more rational decisions by customers, and most impor-
tantly it is not always a synonymous to the sale of banking products and services. The role of the bank
advisor also includes an educational component associated with raising the level of financial awareness
and substantive knowledge in the field of economics and finance. These activities can contribute both to
perform the tasks of each employee of the bank, as well as limit the phenomenon of financial exclusion,
at the basis of which is limited access to the individual banking products and services.

The purpose of this article is to present the role of bank advisor in reducing the negative consequences
of financial exclusion as well as to introduce point of views of bank advisors about the advising that they
provide to clients in the banking sector.
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1. WPROWADZENIE

ektor bankowy jako newralgiczny komponent gospodarki swiatowej staje
sie coraz czgsciej przedmiotem analiz z perspektywy etyki. Obserwacjom
poddawane zostajg najczesciej relacje pomiedzy bankami, bankami i rozma-
itymi interesariuszami, w tym m.in. instytucjami nadzoru, bankami centralnymi
oraz innymi instytucjami finansowymi. Jednakze pamieta¢ nalezy réwniez o tym,
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iz banki jako instytucje zaufania publicznego zatrudniajg personel, ktorego zada-
niem jest obstuga klientéw, w tym sprzedaz produktéw i ustug bankowych oraz
doradztwo w tym zakresie.

Ostatni z wymienionych elementéw skladajacy sie na zakres codziennych obo-
wigzkéw doradcow bankowych ma kluczowe znaczenie w kontekscie podejmo-
wania bardziej racjonalnych decyzji przez klientéw, i co najwazniejsze, nie zawsze
musi by¢ réwnoznaczny ze sprzedaza produktéw i ustug bankowych. Praca dorad-
cy bankowego zawiera w sobie réwniez pewien komponent edukacyjny, zwigzany
z podnoszeniem poziomu $wiadomoéci finansowej oraz wiedzy merytorycznej
w zakresie podstawowych mechanizméw rynkowych, segmentéw rynku finan-
sowego, instrumentdw finansowych, a takze ryzyka wynikajacego z korzystania
z okreslonej oferty bankowej. Dzialania te mogg sie przyczyni¢ zaréwno do re-
alizacji zadan kazdego pracownika banku, jak i ogranicza¢ zjawisko wykluczenia
finansowego, u podloza ktdrego lezy ograniczony dostep jednostki do produktéw
i ustug bankowych.

Celem niniejszego artykulu jest prezentacja roli, jaka odgrywaja doradcy banko-
wi w ograniczaniu negatywnych konsekwencji wykluczenia finansowego, a tak-
ze przedstawienie opinii doradcéw bankowych na temat $wiadczonego na rzecz
klientow sektora bankowego doradztwa.

2. ETYKA W BANKOWOSCI - POZIOM MIKRO

Poziom mikro, jako jedna z plaszczyzn etyki biznesu w przypadku sektora ban-
kowego, jest najczesciej definiowany jako caloksztalt decyzji i wyboréw dokony-
wanych przez osoby zatrudnione w bankach, ktérych negatywne konsekwencje
w przypadku braku poszanowania wartosci i zasad etycznych, moga determino-
wacé wizerunek ich samych, zatrudniajgcych ich przedsiebiorstw bankowych oraz
calego sektora bankowego skupiajgcego wszystkie banki (Bank Of New Jersey -
Code Of Ethics And Business Conduct 2015: 2).

Nalezy zwrdci¢ szczegdlng uwage na istote mikroetyki — przedmiotem zaintere-
sowan s3 tu zachowania jednostek (Teets 2007: 5) i ich problemy, uwarunkowane
rozmaitymi determinantami (Solomon 2002: 8). Odwolujac sie do pracy dorad-
cow bankowych, mowa tu o relacjach (Gildenhuys 2004: 18), ktére w przypad-
ku sektora bankowego odgrywaja kluczowg role w kontekscie pozyskiwania oraz
utrzymywania klientow. Ponadto sg one bardzo czesto analizowane przez pryzmat
profesjonalizmu pracownikéw realizujacych okreslone zadania w ramach obo-
wigzkow zawodowych. Tym samym zwraca si¢ uwage na pozadane cechy jedno-
stek, np. uczciwo$¢, odpowiedzialno$¢ oraz rzetelno$é, ktére wplywaja na sposdb
$wiadczenia pracy (Baillie i Catalano 2009: 105).

W kontekscie pracownikdw sektora bankowego warto zauwazy¢, iz dzielg si¢ oni
na pracownikow centrali oraz sieci sprzedazy. Ze wzgledu na znaczenie relacji do-
radcéw bankowych z klientami, w artykule skoncentrowano uwage na przedsta-
wicielach drugiej grupy, odpowiedzialnych za sprzedaz oferty bankowej. Sposob
wykonywania przez nich obowigzkéw zawodowych bardzo czgsto jest wizytow-
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kg banku, co oznacza, ze stajg si¢ oni reprezentantami jednostki bankowej, dla
ktérej pracuja nawigzujac i utrzymujac relacje z klientami (zaréwno z osobami
prawnymi, jak i fizycznymi). Na potrzeby niniejszej analizy skoncentrowano sie¢
na relacjach doradcéw bankowych z klientami indywidualnymi, przy czym termin
doradca bankowy rozumiany jest jako pracownik banku sprzedajacy produktu
i ustugi bankowe. Innymi stowy mowa tu o osobach pracujacych w sektorze ban-
kowym (w sieci sprzedazy), zajmujacych si¢ szeroko rozumianym doradztwem
w obszarze finansow bez wzgledu na zajmowane stanowisko — w mysl tego zato-
zenia doradcg bankowym jest nie tylko osoba zatrudniona na stanowisku doradcy
bankowego, ale réwniez kasjera, kasjero-dysponenta, asystenta, itd., pod warun-
kiem, iz w ramach obowiazkéw zawodowych doradza klientom w obszarze doty-
czacym sprzedawanej oferty.

3. WYKLUCZENIE FINANSOWE

W literaturze przedmiotu mozna znalez¢ liczne definicje oraz charakterystyki ter-
minu ,wykluczenie finansowe”, aczkolwiek w szerokim ujeciu pojecie to odnosi
sie do 0sdb, ktore majg ograniczony dostep do produktéw i ustug finansowych
(Marcinkowska 2013: 140-141). Czesto zwraca si¢ uwage rowniez na pewne cechy
jednostek wykluczonych finansowo - osoby te mogg sie charakteryzowa¢ m.in.:

o niskimi dochodami (Leyshon 1995: 312),
o niekorzystng sytuacja spoteczng (Anderloni 2007: 7),

o  brakiem wystarczajacej wiedzy w zakresie prawidtowego korzystania z pro-
duktéw i ustug finansowych (Gloukoviezoff 2004: 2).

Wielu autoréw zwraca rowniez uwage na fakt, iz wykluczenie finansowe powin-
no by¢ utozsamiane z sytuacja utrudnionego dostepu do podstawowych lub uni-
wersalnych ustug finansowych. Sg one okreslane jako te, ktore nie determinuja
ksztattu budzetu poszczegolnych gospodarstw domowych, aczkolwiek charakte-
rystyczne dla nich jest to, ze stanowig istotny aspekt w egzystencji jednostki dla jej
funkcjonowania (Kuchciak 2013: 142-146).

Biorac pod uwage wskazane charakterystyki nalezy zauwazy¢, iz osoba moze by¢
wykluczona ze wzgledu na ograniczong (a w skrajnych przypadkach nawet jej
brak) mozliwo$¢ skorzystania z produktéw i ustug finansowych, a takze na sku-
tek dobrowolnej rezygnacji z korzystania z oferty finansowej. Niezwykle istotng
role w inkluzji finansowej odgrywaja doradcy bankowi, zwlaszcza w przypadku
drugiej z wymienionych grup oséb wykluczonych. Klienci cechujacy si¢ wskaza-
ng charakterystyka moga nie by¢ zainteresowani produktami i ustugami finanso-
wymi m. in. ze wzgledu na brak wystarczajacej wiedzy merytorycznej w zakresie
finansow, obawy przed rozwigzaniami, ktdrych nie znaja lub rozumiejg, a takze
brakiem zaufania do pracownikéw instytucji finansowych. Analizowany charak-
ter wykluczenia finansowego moze by¢ w pewnym stopniu kompensowany do-
radztwem bankowym, realizowanym przez osoby $wiadome roli, jaka pelni osoba
zatrudniona w banku w procesie edukowania klientoéw oraz ksztaltowania okre-
$lonych postaw w zakresie oszczedzania, inwestowania lub pozyskiwania srodkéow.
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4. POZIOM ETYKI DORADZTWA W POLSKIM SEKTORZE
BANKOWYM OCZAMI DORADCOW BANKOWYCH

Badaniu zostato poddanych 100 pracownikéw sieci sprzedazy zatrudnionych w 10
najwiekszych bankach (pod wzgledem aktywéw) nalezacych do polskiego sekto-
ra bankowego. Kazda z badanych oséb wykonywala swoje obowigzki zawodowe
w oddziatach lub placéwkach przedsiebiorstw bankowych zlokalizowanych w wo-
jewddztwie 16dzkim i byla zatrudniona w danym miejscu pracy od co najmniej
1 roku. Tym samym 100 respondentéw w badaniu kwestionariuszowym CAWI,
bedacym komponentem badania pilotazowego, zostato poproszonych o ocene po-
ziomu etyki doradztwa w polskim sektorze bankowym.

Zasadniczg kwestia wynikajgcg z potrzeby przyblizenia poziomu etyki doradztwa
w polskim sektorze bankowym bylo ustalenia cech, jakimi wedlug doradcéw ban-
kowych powinien charakteryzowac sie etyczny przedstawiciel ich zawodu (rysu-
nek 1).

Rysunek 1. Cechy, jakimi powinien charakteryzowaé sie etyczny doradca bankowy
(wedtug doradcow bankowych)
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Zrédto: Opracowanie wiasne

Kazdy z bioragcych udzial w badaniu respondentéw miat do wyboru 3 z 7 cech, za
pomoca ktérych mogt okresli¢ etycznego doradcy bankowego. Najczesciej wska-
Zywano, iz osoba taka powinna by¢ uczciwa (74 doradcoéw) oraz godna zaufania
(67 oso6b), natomiast najrzadziej obowigzkowa i pomocna (odpowiednio 35 i 22
respondentow).

Kolejne pytanie dotyczylo oceny poziomu etycznosci wlasnych dziatan dokonanej
przez samych doradcéw bankowych (rysunek 2).
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Rysunek 2. Ocena poziomu etycznosci wtasnych dziatan (dokonywana przez samych
doradcéw bankowych)
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Zrédto: Opracowanie wtasne

Doradcy bankowi poddajac ocenie samych siebie najczesciej deklarowali, iz ich
dzialania sg zawsze etyczne (84 respondentéw) lub zazwyczaj etyczne (16 dorad-
cow). Tym samym, Zadna osoba z grupy 100 pracownikow pracujacych w oddzia-
tach i placéwkach na terenie wojewodztwa 16dzkiego nie zaznaczyla pozostatych
opcji (kategorie: ,,Moje dzialania sg czasami etyczne” oraz ,Moje dzialania sg nie-
etyczne”).

Nastepne pytanie zadane respondentom dotyczylo oceny poziomu etycznosci
dziatan innych doradcéw bankowych (rysunek 3).

Rysunek 3. Ocena poziomu etycznosci dziatan innych doradcéw bankowych
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Zrédto: Opracowanie wiasne

Doradcy bankowi oceniajac zachowanie innych przedstawicieli wykonywanego
zawodu najczesciej wskazywali, iz s oni zazwyczaj etyczni (56 respondentdw)
oraz zawsze etyczni (33 osoby). Co ciekawe, 11 badanych ocenito zachowanie in-
nych jako ,,czasami etyczne”. Zaden z doradcow nie wskazal odpowiedzi: , Dorad-
cy bankowi zachowuja si¢ nieetycznie.

Dysonans pomiedzy oceng poziomu etyki towarzyszacemu wykonywaniu wia-
snych obowiazkéw zawodowych oraz oceng poziomu etyki w zachowaniach in-
nych doradcéw bankowych jest spowodowany potrzebg pozytywnego myslenia
o sobie, co w literaturze przedmiotu okreslane jest mianem ,efektu bycia lepszym
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niz przecietny”'. Zjawisko to mozna zauwazy¢ u wigkszoséci osob, w tym réwniez
doradcéw bankowych, ktorzy pozycjonuj siebie samych jako tych, ktérzy sg bar-
dziej uczciwi, empatyczni, odpowiedzialni, a wreszcie etyczni niz przecigtny pra-
cownik sektora bankowego wykonujacy takie same obowiazki.

Kolejna kwestia bedaca przedmiotem badania byla zwigzana z poczuciem zado-
wolenia ze $wiadczonego doradztwa na rzecz klientéw bankow (rysunek 4).

Rysunek 4. Poczucie zadowolenia ze swiadczonego doradztwa na rzecz klientow ban-
ku
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Zrédto: Opracowanie wiasne

Nieco ponad potowa badanych (52 respondentéw) bylo zadowolonych z doradz-
twa $wiadczonego na rzecz klientéw banku, przy czym w grupie tej przewazaty
osoby ,,zdecydowanie” usatysfakcjonowane wykonywaniem obowigzkéw zawo-
dowych. Na uwage zastuguje fakt, iz dos¢ liczng grupe stanowili pracownicy od-
dzialow i placowek, ktorzy byli raczej lub zdecydowanie niezadowoleni ze §wiad-
czonego doradztwa (tacznie 43 osoby).

Liczebno$¢ grupy doradcéw niezadowolonych z doradztwa $wiadczonego na
rzecz klientéw banku stanowi istotne zagrozenie dla budowania relacji z nabyw-
cami produktéw i ustug. Frustracja towarzyszaca czesci respondentom moze si¢
poglebia¢, a to z kolei moze mie¢ powazne konsekwencje zaréwno zawodowe,
wynikajace z wystepowaniem nowych ograniczen i barier w wykonywaniu okre-
$lonych czynno$ci i zadan, jak i prywatne, zwigzane z zyciem osobistym kazdego
pracownika.

Ostatnia z poruszanych w badaniu kwestii dotyczyta powodéw niezadowolenia ze
$wiadczonego na rzecz klientow doradztwa — pytanie zostalo zadane jedynie 43
respondentom, nalezagcym do grupy niezadowolonych (rysunek 5).

1 K. Stasiuk, D. Maison, Psychologia konsumenta, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa
2014, s. 301.
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Rysunek 5. Przyczyny niezadowolenia ze $wiadczonego doradztwa
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Zrédto: Opracowanie wiasne

Kazdy z biorgcych udzial w badaniu respondentéw mial mozliwos¢ podania 3
powodow, ktére decyduja o jego niezadowoleniu ze $wiadczonego doradztwa,
po czym odpowiedzi te zostaly przyporzadkowane do wystandaryzowanych ka-
tegorii. Doradcy bankowi jako powdd braku satysfakeji z doradzania klientom
wskazywali kwestie zwigzane z niska wiedzg merytoryczng nabywcéw produktéw
i ustug bankowych (35 oséb) oraz zbyt duza presjg sprzedazy oferty (32 respon-
dentéw). Nalezy tu zwrdci¢ uwage na fakt, iz oba czynniki majg charakter egzoge-
niczny. Najczestszym powodem niezadowolenia doradcow jest determinanta, na
ktora maja jedynie ograniczony wplyw (zakladajac, ze wspolpracujg z klientami
w dluzszej perspektywie czasu). Podobnie sytuacja wyglada w przypadku presji
sprzedazy produktow i ustug bankowych - plany sprzedazowe sg przydzielane
przez osoby bedace zazwyczaj bezposrednimi przetozonymi doradcéw, a ci z kolei
majg niewielki wplyw na ich wielko$¢ (zaktadajac, ze plany sprzedazowe sg po-
chodng poprzednich wolumendw sprzedazy).

Na dalszych miejscach uplasowaly si¢ ograniczenia czasowe (12 respondentow)
oraz ukrywanie wybranych informacji przed klientami (10 doradcéw) jako powo-
dy niezadowolenia. Pierwszy czynnik wynika z liczby klientéw oddziatéw i placo-
wek bankéw - im jest ona wigksza, tym mniej czasu ma doradca na wykonywanie
swoich zadan.

Wyjatkiem jest ostatni z czynnikdéw, za ktéry petng odpowiedzialno$¢ ponosi kaz-
dy doradca bankowy dopuszczajacy sie czynéw i zachowan watpliwych etycznie.
Taka aktywno$¢ jest powodem frustracji i niezadowolenia — osoby dopuszczajg-
ce sie takich dzialan, zazwyczaj ttumaczg sie brakiem mozliwosci realizacji planu
sprzedazowego w inny sposob, obawa przed utrata pracy oraz zwracaja uwage na
to, ze skoro inni pracownicy tak sie zachowuja, to oni tez maja swego rodzaju we-
wnetrzne przyzwolenia na dokonywanie takich wyboréw.

Biorac pod uwage wyniki przeprowadzonego badania, mozna zauwazy¢, iz jed-
nym z powodéw niezadowolenia z doradztwa $wiadczonego na rzecz klientéw
bankow jest ich niska wiedza merytoryczna. Czynnik ten moze stanowi¢ réwniez
istotng barier¢ powodujacs, iz okreslona grupa obecnych oraz potencjalnych na-
bywcéw oferty sektora bankowego bedzie wykluczona finansowo. Problem ten
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jest niezwykle istotny — obawa przed brakiem zrozumienia tresci przekazywanych
przez pracownika banku moze determinowa¢ decyzje o dobrowolnej rezygnacji
z korzystania z ustug i produktéw finansowych.

ZAKONCZENIE

Wykluczenie finansowe jako obszar wykluczenia spolecznego stanowi istotne za-
grozenie dla spoteczenstwa. Jest ono réwniez wyzwaniem dla sektora bankowe-
go, ktorego interesariusze jedynie zauwazajac problem sg w stanie przedsigwziaé
okreslone dzialania, ktérych celem bedzie ograniczanie wystepowania zjawiska.
Zadaniem banku bedzie réwniez podnoszenie wiedzy i §wiadomosci pracowni-
kow (zwlaszcza sieci sprzedazy, ze wzgledu na fakt budowania relacji z klientami)
w zakresie przeciwdzialania wykluczeniu finansowemu.

Rola, jaka odgrywaja doradcy bankowi w niwelowaniu negatywnych zjawisk
zwigzanych z wykluczeniem finansowym, powinna by¢ zauwazona przez osoby
zarzadzajace przedsiebiorstwami bankowymi, a to z kolei skutkowaé powinno
zwiekszeniem poszanowania dla zasad i wartosci etycznych. Personel bankow zaj-
mujacy sie obstugg klientéw indywidualnych i korporacyjnych musi mie¢ §wiado-
mos¢, iz popelniane przez nich bledy (sytuacje, w ktorych doradca nie uwzglednia
okreslonego systemu wartos$ci i zasad etycznych) beda negatywnie wptywaé na ich
wizerunek, ale takze obraz doradcéw bankowych jako reprezentantéw okreslone-
go zawodu, banku jako instytucji zaufania publicznego oraz sektora bankowego
jako catoksztaltu organizacji w nim wystepujacych.

Zwrbcenie uwagi na istote doradztwa w finansach moze przyczyni¢ si¢ do pozy-
skiwania nowych klientow, w dalszej perspektywie ich edukowaniu, a co za tym
idzie wlaczaniu finansowemu osob, ktdre niekiedy dobrowolnie rezygnuja z ko-
rzystania z produktow i ustug bankowych. Tym samym korzysci moga odnies¢
zaréwno banki oraz ich pracownicy, jak i klienci, co akcentuje potrzebe dalszej
eksploracji analizowanego obszaru badawczego.
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