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WPLYW WYBRANYCH CZYNNIKOW
PSYCHOSPOLECZNYCH NA PROCES
PODEJMOWANIA DECYZJI KREDYTOWYCH W BANKU

WPROWADZENIE

Przeobrazenia gospodarcze jakie zachodza w Polsce po roku 1989 nie
ominety réwniez gatezi ustug jaka jest bankowosé. Ksztattowanie nowego,
przyjaznego klientowi, oblicza banku oraz podwyzszenie jako$ci ustug jest
jednym z gtéwnych elementéw tych przeksztatcen, a nowa filozofia wptywa
na przebieg proceséw decyzyjnych.

Podejmowanie racjonalnych decyzji zmusza bankowcow do stalego roz-
szerzania swojej wiedzy i umiejetnosci. Owa wiedza nie moze si¢ ograniczaé
do zagadnien prawno-ekonomicznych, ale nalezy ja rozszerzaé o podstawo-
we zagadnienia umozliwiajace psychospoteczna oceng klienta banku. Arty-
kut ten porusza podstawowe problemy moéwiace o modyfikujacym wplywie
wybranych czynnikdw psychospotecznych na jako$¢ procesu decyzyjnego
w trakcie oceny wiarygodnosci kredytowej klientéw banku.

OCENA WIARYGODNOSCI KLIENTOW KREDYTOWYCH BANKU
JAKO PODSTAWOWY ELEMENT ANALIZY DECYZYJNEJ

Celem prowadzenia badan wiarygodnosci klientéw kredytowych banku
jest ograniczenie ryzyka zwiazanego z podjeciem nietrafnej decyzji kredy-
towej' .

Decyzje finansowe podejmowane sa w warunkach ryzyka, tj. w sytuacji
gdy pewne czynniki zewngtrzne, niezalezne od decydenta, wplywaja na
koncowy wynik przedsicwziccia, jednakze menedzer bankowy jest w stanie
przewidzie¢ w pewnym stopniu prawdopodobiefistwo ich wystapienia’ .

W celu zminimalizowania ryzyka banki i inne instytucje finansowe
kazdorazowo przeprowadzaja doktadna analize zaréwno standingu firmy,
szans rozwoju danej branzy jak i obrazu konkurencji. Proces analizy decy-
zyjnej zwiazanej z ocena zdolno$ci kredytowej jest wigc ztozony, a mozna
w nim wyrdézni¢ takie aspekty jak’:

' Autorka przyjmuje, iz proces oceny wiarygodnosci kredytowej klienta wraz z negocjowaniem kluczowych
kwestii przygotowywanej umowy jest tozsamy z procesem decyzyjnym, w sytuacji podejmowania decyzji kre-
dytowe;j.

> T. Tyszka, Analiza decyzyjna i psychologia decyzji, PWN, Warszawa 1986, s. 45 - 48.

* M. Wiatr, Metodyka oceny zdolnosci kredytowej - elementy teorii i praktyki, w: Zdolnos¢ podatkowa i wia-
rygodnos¢ kredytowa przedsigbiorstw, "Printer”, Poznan 1993, s. 160 -163.
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— oceng zdolnosci kredytowej pod wzgledem formalno-prawnym, tj. wiary-
godnodé prawna kredytobiorcy,

— oceng zdolnos$ci kredytowej pod wzgledem merytorycznym, tj. wiarygod-
no$é¢ ekonomiczna.

Ta pierwsza oznacza zdolno$¢ klienta do podejmowania czynnos$ci pra-
wnych, w tym zawierania umow kredytowych z bankiem. Zdolno$¢ kredy-
towa pod wzgledem merytorycznym, a wigc wiarygodno$¢ ekonomiczna jest
natomiast bardziej zlozona, zawiera bowiem dwa podstawowe elementy:

— aspekt personalny (charakter, osobowo$¢ kredytobiorcy, zdolno$ci mene-
dzerskie),

— aspekt ekonomiczny (zabezpieczenie sptaty kredytdéw, kapitat wlasny,
kondycja finansowa i ekonomiczna uwarunkowana dziatalno$cia).
Takze dla polskich menedzeré4w bankowych staje si¢ oczywiste, iz pro-

cesy decyzyjne nie mozna ogranicza¢ do analizy wskaznikowej bilansu
firmy, wskaznikow rentownos$ci, cash-flow, stopnia zadtuzenia oraz ptynno-
$ci finansowej badanej firmy. Coraz czeSciej zwraca si¢ uwage na personal-
ne aspekty dokonywanej oceny. Utrudnieniem moze by¢ jednak fakt, iz
pracownicy bankowi, ktérzy maja tego dokonaé nie sa odpowiednio wyszko-
leni. To jak wywiaza sie ze stojacego przed nimi zadania zalezy w duzej
mierze od ich samowiedzy, umiej¢tnosci interpersonalnych, us$wiadamia-
nych ograniczen, cech osobowo$ciowych.

Jest wigc widocznym, iz proces dokonywania analizy zaréwno w jej
wymiarze personalnym jak i ekonomicznym, nie jest wolny od wplywéw
psychospotecznych, co moze odcisnaé pigtno na jakosci decyzji kredytowej.

Warto tu zaznaczyé, ze sam proces analizy kredytowej w bankowosci
jest szczegdtowo okreSlony i tym samym ograniczony przez obowiazujace
regulaminy i instrukcje. Ponadto ocena wiarygodnos$ci klienta jest dokony-
wana przez analityka kredytowego, ktéry przeprowadza szczegétowe bada-
nia w oparciu o' :

— istotg i ztozono$¢ problemu kredytowego,

— wtasna wiedze i umiejgtnosci,

— kompleksowos$¢ i wiarygodno$é posiadanych informacji,

— procedury podejmowania decyzji i stosowane narzedzia.

Formutuje on w koAcowym etapie propozycje decyzyjna, ktdra jest kon-
sultowana, oceniana i akceptowana przez bezposredniego przetozonego,
a nastgpnie poddana pod dyskusje w trakcie grupowego podejmowania
wiazacej decyzji w ramach obrad komitetu kredytowego.

WSTEPNA OCENA KLIENTA W PROCESIE KREDYTOWEJ
ANALIZY DECYZYJNEJ

Proces oceny wiarygodnos$ci kredytowej klientéw banku rozpoczyna sig.
w stopniu mniej lub bardziej u§wiadamianym, w chwili pierwszego konta-

‘ J. Pene, Decyzie w zarzgdzaniu, Wydawnictwo Profesjonalnej Szkoty Biznesu, Krakéw, 1995, s. 132.
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ktu menedzera bankowego z potencjalnym interesantem. Kazdy klientjest
bowiem spostrzegany przez pracownika banku z trojakiej perspektywy’ :
— wlasnej,

— samego Kklienta,

— otoczenia.

Perspektywy wtasna i klienta sa tworzone na wstepie. To co dostrzega-
ne jest z perspektywy wlasnej zalezy m.in. od zdobytej wiedzy, posiada-
nych umiej¢tnosci, cech osobowosci, prezentowanych postaw, czy systemu
wartosci analityka kredytowego. Swoje pig¢tno odciska na wymienionej per-
spektywie przebieg pierwszych kontaktow spotykajacych si¢ partnerow.
Tworzacy sie¢ obraz wzbogacany jest o informacje, ktdére uzyskuje sie od
badanej firmy i jej przedstawicieli a takze od kontrahentéw, konkurencji itp.

Czesto juz podczas wstepnej rozmowy telefonicznej tworzona jest pier-
wsza z wymienionych perspektyw, gdy menedzer poszukuje ogdlnych infor-
macji o mozliwosciach uzyskania kredytu, a pracownik banku stara si¢
zebra¢ podstawowe dane dotyczace firmy. Umozliwia to przystapienie do
rozmow z pewna wizja problemdéw i oczekiwan partnera.

Nie zawsze menedzer zdaje sobie sprawg, iz ocena ktdérej dokonuje
bankowiec podczas pierwszego kontaktu moze znaczaco zawazy¢ na ostate-
cznej decyzji banku.

Czesto tez sam bankowiec nie dokonuje tej oceny formalnie, jak tez nie
bedac w petni $wiadom prawidtowo$ci ksztattujacych jego spostrzeganie
a zbadanych i opisanych przez psychologéw spotecznych.

Wplyw pierwszego wrazenia jest niezwykle istotny dla stworzenia okre-
§lonego przekonania dotyczacego rozméwcy. Bankowiec spotykajac po raz
pierwszy klienta nie posiada jeszcze ugruntowanego systemu przekonan
dotyczacego partnera.

Za sprawa pierwszych informacji tworzone jest dane nastawienie, ukie-
runkowujace i organizujace proces dalszego spostrzegania. Naplywajace
informacje, ktore cechuje zgodno$¢ z owym pierwszym wrazeniem oceniane
beda jako prawdziwe i rzetelne. Ponadto sylwetka partnera tworzona jest
w oparciu o cechy identyfikowane jako centralne, ktére implikuja przypisy-
wanie danym osobom dalszych cech, okreslanych jako peryferyczne. Mozna
przypuszczaé, iz wérdod pracownikdw banku, w procesie tworzenia obrazu
klienta, rol¢ cech centralnych petni¢ beda te cechy, ktére wskazuja na
przynalezno$¢ spoteczna, petniona funkcje, wykonywany zawdd. Identyfika-
cja tych cech warunkowaé bedzie przypisywanie dalszych cech, zgodnie
z obowiazujacym stereotypem spotecznym. Pracownikom banku czesto przed-
stawia sig¢ tworzone na uzytek wewnegtrzny organizacji charakterystyki
mowiace o cechach charakteru, sposobie zachowan, dominujacych reakcjach,
warto$ciujac za ich pomoca klientow banku. Od analityka kredytowego
oczekuje si¢ aby dokonal on ogdlnej oceny obserwowanej osoby. W tych
warunkach (jak wynika z badan Cohen i Ebbesena) dochodzi do aktywizo-
wania ukrytych teorii osobowos$ci, zaktadajacych istnienie zwiazku pomig-

* A. Kepinski, Poznanie chorego, PZWL, wyd. 1I, Warszawa 1989, s. 57 - 58, Transponuje tu poglady
A. Kepinskiego, ktéry pisze o spostrzeganiu chorego przez psychiatrg z trojakiej perspektywy.
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dzy wygladem zewnetrznym i zachowaniem ludzi a odpowiednimi cechami
osobowosci (centralnymi i peryferycznymi)® .

K. Dion i E. Berscheid udowodnity w swych doswiadczeniach, iz oso-
bom fizycznie atrakcyjnym przypisuje si¢ znacznie bardziej pozadane cechy
niz osobom przecietnym lub wrecz nieatrakcyjnym’ . Podobna role moze
petni¢ usmiech, podobienistwo do rozméwcey, przekonanie o stopniu szacow-
noéci i wiele innych elementéw’ .

Istnieje wigc z jednej strony mozliwo$¢ manipulowania pracownikiem
banku przez ubiegajaca si¢ o kredyt firme, ktéra na rozmowy deleguje
najprzystojniejszego mezczyzng¢ w nienagannie skrojonym garniturze, bile-
kitnej koszuli i idealnie dobranym krawacie.

Z drugiej strony grozi, ze bankowiec uprzedzi sig¢ do nieatrakcyjnego
zle prezentujacego si¢ klienta reprezentujacego by¢é moze solidne przedsic-
biorstwo.

Nalezatoby zadaé sobie pytanie czy w procesie podejmowania decyzji
kredytowej wskazane byloby wyeliminowanie tego czynnika, czy wrecz
przeciwnie - wykorzystanie go w trakcie opracowania wniosku. Celowym
bytoby wigc odpowiednie wyszkolenie pracownikéw, tak aby mogli oni $wia-
domie czerpaé ze swych zasobdéw i intuicji.

W trakcie kolejnych spotkan wiedza dotyczaca partnera ulega rozsze-
rzeniu i modyfikacjom, a nowe prawdy o kliencie maja swoje odzwiercied-
lenie w podejmowanej decyzji’ .

By utatwi¢ pracownikom banku dostosowanie wtasnego dziatania do wy-
mogow jakie stawiane sa w sytuacji interakcji spotecznej, czy to podczas
procesu zbierania informacji czy tez negocjacji, przeprowadzono proby seg-
mentacji rynku. W oparciu o uzyskane dane utworzono pi¢¢ grup kredytobior-
cow. W utworzonej typologii zwraca si¢ uwage na takie cechy jak stopien
pewnosci siebie, zdolnodci menedzerskie, poczucie wtasnej warto$ci, poczucie
umiejscowienia kontroli, sposdb prowadzenia negocjacji, makiawelizm, wyglad
zewnetrzny, pierwsze wrazenie, autoprezentacja, prezentowane normy i sy-
stem wartoéci, oceniano takze sposéb przygotowania dokumentacji' .

Nadrzednym celem tych dziatan jest uzyskanie jak najwigkszej ilosci
rzetelnych i waznych informacji o sytuacji firmy, tak aby zminimalizowa¢d
czynnik ryzyka w procesie podejmowania decyzji kredytowej'' .

WPLYW ORGANIZOWANIA KONTAKTU INTERPERSONALNEGO
NA PROCES PODEJMOWANIA DECYZJI

By proces decyzyjny mégt prawidtowo przebiegaé, nie bgdac od poczat-
ku skazany na niekorzystny wplyw czynnikéw psychospotecznych nalezy

¢ T. Madrzycki, Deformacje w spostrzeganiu ludzi, PWN, Warszawa 1986, s. 68 - 83.
7 E. Aronson, Czlowiek - istota spoteczna, PWN, Warszawa 1987, s. 287.
* T. Madrzycki, Deformacje w spostrzeganiu ludzi, op. cit., s. 75 - 80.
° T. Tyszka, Analiza decyzyjna i psychologia decyzji, op. cit., passim.
"' W. Grzegorczyk, Marketing bankowy, Zarzqdzanie i Finanse, Warszawa, 1994, Wyd. II, s. 79 - 81.
""'T. Tyszka, Analiza decyzyjna ipsychologia decyzji, op. cit., s. 223.
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zadba¢ o zniwelowanie barier komunikacyjnych miedzy klientem a ban-
kiem.

Zrédet pojawiajacych sie trudno$ci mozna upatrywaé w aspekcie nie-
werbalnym komunikacji (min. problemy dotyczace dystansu interpersonal-
nego), jak i aspekcie werbalnym komunikacji (min. problemy zwiazane
z dopasowywaniem aktow komunikacyjnych podczas nawiazywania wstg-
pnych rozmoéw).

Dla przedstawiciela firmy przychodzacego do banku, waznym jest aby
zainteresowaé bankowca swoimi problemami, tak by zdecydowat si¢ on na
dalsze rozmowy o nich i podjal decyzj¢ korzystna dla obu stron.

Proces komunikacji interpersonalnej, warunkujacy podejmowanie decy-
Zji przez obie strony, moze by¢ zakitdcony przez fakt, iz menedzer przycho-
dzac do banku wkracza na terytorium urzednikdw, ktérzy przebywaja tam
podczas odémio godzinnego dnia pracy i traktuja je jako swoje. Klienci
natomiast zwykli traktowaé terytorium banku jako ziemig¢ niczyja. Nie
wskazane jest jednak aby granice wyznaczane przez druga strong¢ byly
pogwatcane.

E. Hall méwi o konsekwencjach traktowania przestrzeni w kulturze
amerykanskiej, gdzie informacje na tematy nieosobiste przekazuje si¢ pet-
nym glosem, w strefie neutralnej, w odlegtosci od 1,35 do 1,5 m. Takimi
sprawami sa dla bankowca problemy obcej firmy. Natomiast dla przedsta-
wiciela firmy, zwtaszcza gdy jest to niewielki zaktad prywatny, sa to spra-
wy osobiste, o ktérych méwi sig¢, takze w strefie neutralnej, ale cicho,
w odlegtosci od 0,50 do 0,90 m'’.

W opisanej sytuacji mozna dostrzec zZréodto dyskomfortu dla jednej jak
i drugiej strony. Raz gdy menedzer bedzie zmuszony w zbyt duzej odleglo-
$ci i zbyt gto$no méwié¢ o sprawach dla niego osobistych, a dwa gdy
bankowiec poczuje si¢ zagrozony zbyt bliskim kontaktem cicho méwiacego
o obcych mu sprawach klienta. Urzednicy radza sobie z tym problemem
organizujac przestrzen w oczekiwaniu na interesantow, a czynia to oddzie-
lajac sig biurkiem czy wysoka lada. W dziataniach tych uwzgledniaja jed-
nak wtlasna perspektywe, co druga strone stawia w niekorzystnej sytuacji
sprzyjajacej powstawaniu barier komunikacyjnych. Powstaly dyskomfort
nie sprzyja prawidtowemu odbiorowi przekazywanych informacji, co moze
mieé swoje odzwierciedlenie w przebiegu procesu decyzyjnego.

Gdy przedstawiciel firmy zgtasza si¢ do banku z checia zaciagniecia
kredytu zazwyczaj wie co chcialby powiedzie¢ i jak zaprezentowaé swoja
firme. Rzadko jednak zastanawia si¢ nad tym w jakim stopniu sposdb
wyrazania przygotowanych tre$ci determinuje dalszy przebieg kontaktow.

W psychologicznych prdobach opisu organizacji rozmowy istnieje zjawi-
sko "procesu sprzezenia zwrotnego", okre$lane jako uwzglednienie w swych
wypowiedziach tekstu i zachowan partnera'’

Kazdemu bowiem zainicjowaniu rozmowy moze towarzyszy¢ odpowiedz
dopasowana, jak i niedopasowana.

" E. T. Hall, Bezgtosny jezyk, PIW, Warszawa 1987, s. 178 - 179.
" Z. Necki, Komunikowanie interpersonalne, Zaktad Narodowy im. Ossolinskich, Wroctaw 1992, s. 104.
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Istniejace alternatywy klient winien wkalkulowaé, tak by przedwcze$-
nie nie zakonczy¢ waznej dla niego konwersacji z bankowcem.

Warto pamictaé, ze pros$bie odpowiada czton dopasowany, ktérym jest
spetnienie lub czton niechciany - odmowa, odestanie. Zaproszeniu odpowia-
da preferowana akceptacja lub niedopasowana odmowa.

Stwierdzenie jest powiazane z aprobata lub dezaprobata. Natomiast
pytanie inicjuje odpowiedz oczekiwana lub brak odpowiedzi czy wrecz
odpowiedz niechciana. Wydaje si¢, ze najwigksze ryzyko dla niepomy$lnego
prowadzenia dialogu wiaze si¢ z mozliwo$cia uzyskania nieaprobowanej
odmowy. Dlatego rozpoczynajac wstgpne rozmowy lepiej jest unikaé présb
i zaproszen, warto natomiast stawia¢ pytania i formutowaé stwierdzenia.
Latwiej jest bowiem kontynuowaé¢ rozmowe gdy styszy sie¢ dezaprobate,
odpowiedZz nieoczekiwana czy chwilowy brak odpowiedzi, niz gdy spotyka
sie z odmowa.

To w jaki sposéb menedzer rozpocznie rozmoweg ujmujac tu zarowno
kwestie dystansu fizycznego, jak i sposdb jej zorganizowania, ma wplyw na
poczucie komfortu psychicznego lub jego brak co warunkuje przebieg pro-
cesu decyzyjnego. Zwtaszcza gdy zapada decyzja o dalszych rozmowach lub
o wycofaniu si¢ z nich i poszukiwaniu innego partnera.

ODDZIALYWANIE BANKU
NA JAKOSC PROCESU DECYZYJNEGO

Bank jako organizacja wywiera znaczny wplyw na proces analizy decy-
zyjnej dokonywany przez jej cztonkow.

Czynniki, ktére w znaczacy sposob wptywaja na przeprowadzana diag-
noze¢ to: struktura organizacyjna i hierarchiczny uktad kierowania, obowia-
zujace przepisy tzn. instrukcje, regulaminy oraz prawo bankowe a takze
okreélone kryteria awansu i degradacji pracownikéw'® .

Innymi stowy organizacja ma pewna "filozofi¢ dziatania", ktdéra stara
si¢ przekaza¢ pracownikom i w ten sposéb wptywaé na ich funkcjonowanie,
w tym procesy decyzyjne.

Owa filozofia wyraza si¢ w propagowaniu i tworzeniu wérdd jej czton-
kéw pozadanych postaw, wzbudzaniu motywacji oraz formulowaniu celéw
zyciowych. Dwa ostatnie czynniki wymagaja odrebnego potraktowania i nie
beda przeze mnie analizowane na famach tego artykutu. Natomiast posta-
wy, ktére maja najwigkszy wplyw na omawiane zagadnienie to postawa
wobec firmy oraz postawa wobec klienta.

Mam tu na myS$li postawy modelowe, ktdre stuza jako wzorce postepo-
wania w okreslonych warunkach. Warto pamigtaé, iz prezentowane postawy
wywieraja wplyw na podejmowane dziatania, decydujac o ich przebiegu,
dokonywanych wyborach, stosowanych kryteriach ocen. Organizacje finan-
sowe takie jak banki daza do trwatego uksztaltowania pozadanych przez

'*J. Kozielecki, Psychologiczna teoria decyzji, PWN, Warszawa 1977, wyd. 11, s. 334 - 335.
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nich postaw, czesto tez konieczne jest z ich strony oddziatywanie prowa-
dzace do zmiany postaw juz uksztattowanych" .

Postawa wobec firmy to zarédwno komponenta poznawcza'® , moéwiaca
o jej strukturze, zadaniach, realizowanych celach, proponowanych produ-
ktach itp.

Przekazywaniu jej stuza szkolenia organizowane przez banki, ktére sa
podstawowa forma kierowania rozwojem pracownikéw, wydawane zarza-
dzenia jak tez redagowanie czasopism wewnatrzorganizacyjnych.

Jest rzecza naturalna, iz kazdego cztonka organizacji cechuje pewien
emocjonalno-oceniajacy stosunek do pracodawcy, ktéry ksztaltowany jest
m.in. przez obowiazujacy system awansowania, motywowania, wspierania
pracownikéw a takze jako$¢ kontaktow interpersonalnych. Instytucjom fi-
nansowym niezmiernie zalezy na takim uksztattowaniu postawy zatru-
dnionych w nich oséb, by ich zachowanie przyniosto jak najwiecej korzysci,
zminimalizowato straty i utrwalito pozytywny image firmy. Osiagnaé to
moga przekazujac wiedze, ksztaltujac umiejetnosci i egzekwujac przestrze-
ganie praw i norm, a ma to m.in. usprawnié proces diagnozy w trakcie
analizy decyzyjne;j.

Roéwniez postawa menedzeréw bankowych wobec klienta jest w szcze-
gblnie staranny sposob ksztattowana przez bank.

Pracownikom przekazuje si¢ wiadomosci na temat potrzeb, cech osobo-
woséci, mozliwych sposobdw reagowania klienta'’ . Ma to takze niewatpliwy
wplyw na emocjonalno-oceniajacy stosunek do klienta oraz modeluje poza-
dany sposéb zachowania w sytuacji interakcji' .

Obecnie banki ktada coraz wickszy nacisk na ksztattowanie jako$ci
ustug poprzez podnoszenie standardéow obstugi klienta. To w jaki sposdb
pracownik spostrzega klienta, organizacje i swoja role¢ w procesie decyzyjnym,
ktérego celem jest zaspokojenie z jednej strony intereséw banku, a z drugiej
intereséw klienta wptywa w znaczacy sposob na jego przebieg.

CZYNNIKI OSOBOWOSCIOWE WPLYWAJACE NA PROCES
DECYZYJNY MENEDZEROW BANKOWYCH

Czynniki osobowosciowe moga w dwojaki sposdb, zarowno wspomagajacy
jak i utrudniajacy, oddziatywaé na realizacj¢ zadania ktérym jest sformuto-
wanie propozycji kredytowej. Te z nich, ktore wywieraja moim zdaniem
znaczacy wplyw na proces sformutowania propozycji decyzyjnej w wyniku
przeprowadzonej oceny wiarygodno$ci kredytowej badanych firm, to:

— odporno$¢ na stres,

" A. Karwiniska, J. M. Pomorski, M. Pacholski, Typy dziatar socjotechnicznych w organizacji, Akademia
Ekonomiczna w Krakowie, Krakéw 1988, s. 51 - 61.

' S. Nowak, Pojecie postawy w teoriach i stosowanych badaniach spotecznych, w: Teorie postaw, S. Nowak
(red.), PWN, Warszawa 1973, s. 23. Sktad postawy, tak jak to proponuje S. Nowak, stanowia trzy komponenty:
emocjonalno-oceniajaca, poznawcza, behewioralna.

7'W. Grzegorczyk, Marketing bankowy, "Zarzadzanie i Finanse", Warszawa 1994, wyd. 11, s. 77 - 81.

" R. F. Nichols, Promocja i sprzedai ustug bankowych, Olympus - Centrum Edukacji i Rozwoju Biznesu,
Warszawa 1993, passim.
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— asertywnos$¢,
— poczucie umiejscowienia kontroli.

Odporno$é na stres to umiejetno$¢ kontynuowania realizacji celu
czyli utrzymanie uprzedniego kierunku, poziomu organizacji i sprawnosci
zachowania si¢ pomimo oddziatywania niekorzystnych, dezorganizujacych
czynnikéw" .

Zrédta stresu moga by¢ réznorodne, a do najczestszych obszaréw na-
pieé¢ i konfliktéw oddziatujacych na bankowca naleza™ :

— trudno$ci i napigecia zwiazane ze zwierzchnikami,

— trudno$ci i napigcia zwiazane z podwltadnymi,

— trudno$ci i napiecia zwiazane z organizacja pracy i zarzadzaniem,
— trudno$ci i napigcia wynikajace w stosunkach z kolegami,

— trudnosci i napigcia wynikajace z kontaktéow z klientami,

— ktopoty rodzinne i towarzyskie,

— klopoty z samym soba.

Nalezy tu zaznaczy¢, iz duzy wplyw na poziom stresu w pracy anality-
ka kredytowego ma presja czasu, ktéra wywiera na pracownika zaréwno
organizacja, jak i klient. Poza tym swiadomo$¢ odpowiedzialno$ci material-
nej, znaczne przeciazenie praca, ktéra wykonuje sie kosztem zycia rodzin-
nego i odpoczynku nie pozostaja bez wplywu na jako$é podejmowanych
decyzji. Nie kazdy poziom natezenia stresu przyczynia sie jednakze do
dezorganizacji dziatan jednostki (dystres). Zgodnie z prawem Yerkesa-Dod-
sona istnieje optymalny dla funkcjonowania poziom stresu (eustres). Stre-
sowi towarzysza zarowno zmiany ogdlnego poziomu aktywacji organizmu,
jak tez silne emocje i to pozytywne jak i negatywne, a takze motywacja do
jego przezwycigzenia®'

Nieumiejetno$é radzenia sobie z duzym obciazeniem stresem moze do-
prowadzi¢ do pogorszenia samopoczucia, a takze powaznych nastepstw
w postaci chordéb psychosomatycznych, wytaczajacych pracownika na jakis
czas z pracy zespotu, co z jednej strony ostabia samego chorego a z drugiej
przeciaza pozostatych® .

Tak wiec nadmierne i dtugotrwale obciazenie czynnikami stresogenny-
mi moze spowodowaé dezorganizacje funkcjonowania pracownika, calego
zespotu i w ten sposob wplywaé na jako$¢ procesu decyzyjnego, co w nastep-
stwie moze znalezé¢ swoje odzwierciedlenie w wynikach finansowych insty-
tucji. W zwiazku z tym przetozeni powinni zadbaé o takie delegowanie
zadan miedzy poszczegdlnych cztonkdéw zespolu aby zmniejszy¢é niekorzyst-
ne wptywy stresoréw, ponadto bank jak i sami menedzerowie winni dazyé
do zdobycia umiejetnosci radzenia sobie ze stresem.

Innym czynnikiem, ktéry ma wptyw na jako$¢ procesu decyzyjnego jest
zdolno$¢ do zachowan asertywnych. Ma ona za zadanie pomdc mene-

" A. Fraczek, M. Kofta, Frustracja i stres psychologiczny, w: Psychologia, T. Tomaszewski (red.), PWN,
Warszawa 1979, wyd. V, s. 669.

*J. Pene, Decyzje w zarzqdzaniu, op. cit., s. 160 - 161.
*' A. Fraczek, M. Kofta, Frustracja i stres psychologiczny, op. cit., s. 659 - 660.

* M. Cenin, Stres menedzerski i jego zwalczanie, w: Psychologia sukcesu, S. Witkowski (red.), Wydawnictwo
Naukowe PWN, Warszawa 1994, s. 150.
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dzerowi w otwartym i bezposrednim komunikowaniu jego potrzeb, zamia-
réow i przekonan innym ludziom (m.in. przetozonym, podwltadnym, kolegom
i klientom) - nie naruszajac przy tym praw drugiej strony. Analityk kredy-
towy zachowujac si¢ asertywnie rezygnuje tym samym z biernodci, agresji,
manipulatorstwa.

Stosowanie wykretow i nie mowienie otwarcie z partnerem o swoich
oczekiwaniach jest przejawem manipulowania innymi. Takie zachowanie
daje czesto lepsze wyniki i umozliwia zdobycie wigkszych wplywow zwiaza-
nych z wladza, wickszej liczby informacji lub wynegocjowanie korzystniej-
szych umow.

Lecz nie rzadko takie postgpowanie wiaze si¢ z poczuciem niezadowole-
nia z samego siebie, co nie grozi jednostce, ktéra Swiadoma swoich stabych
i mocnych stron zachowa si¢ asertywnie® .

Menedzer asertywny begdzie moéwit glosem opanowanym i spokojnym.
Przyjmie odprezona postawe ciata, bez napiecia w migsSniach karku, a pa-
trze¢ bedzie prosto w oczy rozméwcy. Zdanie czesto rozpocznie od stéw: "ja,
uwazam, ze....", "czuje, ze..."”

Asertywno$¢ pozwoli analitykowi kredytowemu w sposéb rzeczowy, bez
zbednych emocji wyjasni¢ niepokojace go problemy firmy, oprzeé si¢ naci-
skom ze strony klienta i uporaé sig¢ z prezentowanym przez druga stroneg,
a nieodpowiadajacym mu stylem negocjacji.

Takie dziatania w znacznym stopniu poprawia jako$§¢ podejmowanej
decyzji kredytowej, czyli sprawia, ze menedzer lepiej wywiaze si¢ z zadan
stawianych przez organizacje.

Nalezy zaznaczy¢, ze asertywnos$¢ nie jest cecha wrodzona, lecz mozli-
wa do wyuczenia w kontaktach z innymi ludzmi. Nigdy tez nie jest zbyt
pézno aby zadbaé o swéj komfort psychiczny decydujac si¢ na zdobywanie
tej umiejetnosci w interesie tak swoim, jak i banku.

Poczucie umiejscowienia kontroli jest trzecim z kolei czynnikiem,
ktéory ma niewatpliwy wptyw na proces decyzyjny. Jest to element samo-
wiedzy decydenta, ktdérego trescia jest jego przekonanie o tym od czego
zaleza jego osiagnigcia i niepowodzenia, sukcesy i porazki, pozytywne i ne-
gatywne wyniki” .

W mysl teorii J. Rottera ludzi mozna podzieli¢ na zewnatrzsterownych
i wewnatrzsterownych, w rzeczywisto$ci wielkodci te tworza kontinuum.

W oparciu o wnioski ptynace z licznych badan nad poczuciem umiejsco-
wienia kontroli, mozna przewidywaé rdézne scenariusze postepowania po-
szczegllnych jednostek.

Osoby wewnatrzsterowne beda np. aktywnie poszukiwaty informacji
o kliencie, tak by utatwi¢ sobie proces decyzyjny, wierzac ze maja one
znaczacy wptyw na losy banku, badanej firmy a takze konkurencji. Sa
przekonani, iz jako$§¢ decyzji zalezy od ich umiejetnosci i wiedzy. Nie

* G. Lindeenfield, Asertywnos¢ czyli jak by¢é otwartym, skutecznym, i naturalnym, RAVI, Lédz 1994,
wyd. I, passim; M. Krol-Fijewska, Trening asertywnosci, Instytut Psychologii, Zdrowia i Trzezwo$ci, Warszawa
1993, s. 83.

* G. Lindeenfield, Asertywnos¢ czyli jak by¢ otwartym, skutecznym i naturalnym, op. cit., s. 24.

* J. Kozielecki, Psychologiczna teoria decyzji, op. cit., s. 377 - 379.
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poddaja si¢ subtelnym prébom wywierania nacisku, co umozliwia im stwo-
rzenie wlasnego pogladu na poddany analizie przypadek. Ich postepowanie
zalezy w znacznej mierze od ubiegtych niepowodzen i sukceséw, gdyz po-
trafia modyfikowa¢ swoje zachowanie wykorzystujac informacje zwrotne.

W przeciwienstwie do nich, jednostki zewnatrzsterowne moga zbyt ma-
Yo aktywnosci poswigci¢ na poszukiwanie informacji, tak waznych w proce-
sie oceny standingu firmy, gdyz jako$¢ decyzji przypisuja czynnikom
srodowiskowym, niezaleznym od nich. Sa oni podatni na wywierane na
nich naciski, co czyni ich sady zaleznymi od pogladéw innych. Jednoczes$-
nie osoby te nie potrafia czerpa¢ wiedzy z ubiegtych doswiadczen, trudno
jest wiec im "nauczyé sie" odnosi¢ sukcesy czy unikaé porazek™ .

Podsumowujac mozna stwierdzi¢, iz modelowy menedzer bankowy to
cztowiek umiejacy radzi¢ sobie z obciazajacym go stresem, preferujacy
zachowania asertywne i z wewnetrznym umiejscowieniem poczucia kontro-
li. Lista ta nie obejmuje oczywiscie wszystkich cech, ktére sprzyjaja proce-
sowi podejmowania trafnych decyzji, ale niewatpliwic maja one znaczacy
wptyw na jego jakos¢.

ZAKONCZENIE

Na zakonczenie prowadzonych rozwazan warto zauwazyl, ze wplyw
i znaczenie czynnikdéw psychospotecznych na jako$¢ procesu decyzyjnego
jest nie w pelni doceniany przez bankowcéw. Oni sami nie posiadaja
odpowiednich kompetencji psychologicznych, nie sa tez angazowani przez
banki profesjonaliSci, ktorzy mogliby wzbogaci¢ proces oceny firmy o aspe-
kty psychospoteczne.

Czynnik ten miatby niewatpliwie wptyw na jako$¢ procesu decyzyjnego,
a stuzytoby to ograniczeniu ryzyka nierozerwalnie zwiazanego z funkcjono-
waniem banku w warunkach gospodarki rynkowe;j.
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INFLUENCE OF CHOSEN PSYCHOLOGICAL AND
SOCIAL FACTORS ON THE DECISION MAKING PROCERSS IN CREDIT BANK

Summary

Economic transformations taking place in Poland after 1989 did not avoid such a branch of
services as banking business. One of the most important alements to shape a new friendly to
a client image of a bank is that of improving the quality of serving him and of reacting promptly
to newly emerged needs.

Within the process being object of attention in this paper the influence of both psychological
and social factors is more and more appreciated. The action offactors mentioned modifies the final
shape ofdecisions to be taken and both ofthem help to establish mutual contact between the bank
clerk and his client as well as to fix up the image of a bank.

The author discusses chosen psychological and social factors and characterizes their influence
on the process of crediting decisions making in a bank.

The author assumes that an evaluation of credibility ofa banks' credit clients is a fundamen-
tal element in the analysis of decision within the process of crediting someone. Then follows brief
characteristic of the process of such a decision analysis relating to an evaluation of crediting
capacity with special stress on its personal aspect. Basic assumption here is a constatation that
every client of a bank is perceived from threefold perspective by an employee of financing institu-
tion:

- his own perspective,
- perspective of a client himself,
- perspective from surrounding circumstances.

The element froming proper optics of a bank employee is the impact of importance ofthe first
contact on the course of decision making in crediting process.

The optics ofa client himselfis characterized with factors relating to organization ofinterper-
sonal contact between a bank clerk and the client of financins institution. We can find next a di-
scussion of consequences of different space perceiving by interlocutors and some principles for
psychological attempt to describe the organization itself of such a négociation.
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The optict of a bank clerks' surrounding influencing the quality of decision making process
has been described through the effects and actions of a bank. The author focuses here on the
process of shaping the attitudes of bank managers towards a client and also - in relation with
a bank otself.

The final part of the paper is devoted to personality features that influence the decision
making process. Are considered as being significant:

- stress resistance,
- assertiveness,
- feeling of the control well placed.

Summing up the author draws the attention to the fact that bank clerks are generally depri-
ved of psychological competences adequate to fully use the potential being inherent in psychologi-
cal and social factors modelling the decision making process in a bank. Usuallu professionals are
not hired to help enriching the process of evaluation of a firm with psychological and social
aspects.



