PRACE NAUKOWE UNIWERSYTETU EKONOMICZNEGO WE WROCLAWIU nr 93

Wiedza w gospodarce i gospodarka oparta na wiedzy 2010
Edukacja w gospodarce opartej na wiedzy

Janina Stankiewicz, Hanna Bortnowska
Uniwersytet Zielonogorski

METODY I TECHNIKI SZKOLENIOWE
STOSOWANE W BANKACH — STAN I PREFERENCJE
KLIENTOW WEWNETRZNYCH

(W SWIETLE WYNIKOW BADAN)

Streszczenie: W artykule zaprezentowano wyniki badan empirycznych zrealizowanych w
ostatnim kwartale 2008 r. dotyczacych m.in. stosowanych i preferowanych przez pracowni-
kéw metod i technik szkoleniowych w lubuskich oddziatach bankdw.

1. Wstep

W literaturze przedmiotu opisywane sa réozne metody zarzadzania przedsigbior-
stwem (por. np.: [Krupski 2002; Perechuda 2000]). Wsrdd nich znajduje si¢ marke-
ting personalny (wewngtrzny, kadrowy, osobowy 1i in.), czyli metoda kierowania
pracownikami, ktéra integruje ich potrzeby z celami pracodawcy. Jest ona systemem
dziatan o charakterze marketingowym sprzyjajacym realizacji misji i strategii orga-
nizacyjnej poprzez wykorzystanie instrumentow polityki personalnej prowadzace do
nawiazania i utrzymania dtugoterminowych, obustronnie korzystnych relacji praco-
dawcy z klientami wewngtrznymi' (por.: [Berry, Parasuraman 1991, s. 151; Lipka
1998, s. 33-37; Penc 2000, s. 84; Schwan, Seipel 1997, s. 7; Zbiegien-Maciag 2000,
s. 10]). Nie jest jednorazowym przedsigwzigciem, ale zaplanowanym, zorganizowa-
nym i realizowanym dtugookresowo. Co istotne, zgodnie z koncepcja marketingu
personalnego organizacja funkcjonuje sprawnie wowczas, gdy sa zharmonizowane
zardwno cele organizacji, jak i cele i potrzeby pracujacych w niej 0sob.

' Mianem klientow wewnetrznych okresla si¢ w literaturze przedmiotu aktualnych i potencjal-
nych pracownikow (por.: [Lipka 1998; Penc 2000; Schwan, Seipel 1997]), ktorych postrzega sig nie z
perspektywy stanowisk pracy, lecz pelnionych rol organizacyjnych (por.: [Baruk 2006]). Moga by¢
nimi np. te osoby, ktore: znaja, akceptuja i realizuja misjg, strategi¢ i cele organizacji, ch¢tnie angazuja
si¢ w rozwiazywanie problemoéw zwiazanych z jej funkcjonowaniem, dbaja o jej korzystny wizerunek,
maja i rozwijaja kompetencje (wiedzg, umiejgtnosci, postawy, motywy, wartosci), kontroluja samych
siebie, sa: odpowiedzialni, wytrwali, empatyczni, lojalni wobec firmy, tworczy, komunikatywni, skton-
ni do po$wigcen na rzecz organizacji, wspotpracy czy dzielenia si¢ wiedza.
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Marketing personalny moze by¢ stosowany przez pracodawce we wszystkich
obszarach kierowania pracownikami, rowniez w zakresie szkolen (por.: [Berry, Pa-
rasuraman 1991; Johnson, Scheuing, Gaida 1986; Lipka 1998; Stude 1989] za: [Lip-
ka 1998, s. 42]). Istotne w tym wzgledzie jest systematyczne identyfikowanie 1 ana-
lizowanie potrzeb zawodowych zatrudnionych osob, w tym rowniez w kwestii metod
i technik? szkoleniowych. Ich ustalenie umozliwia opracowanie i zaproponowanie
pracownikom takiej oferty szkoleniowej, ktéra bedzie adekwatna do ich oczekiwan.
Nie powinna tez by¢ sprzeczna z interesem pracodawcy. Uczciwe i rzetelne postgpo-
wanie wspomnianych obu stron wymiany transakcyjnej, dbanie o osiaganie celow
i interesow pracownikow jako klientow wewngtrznych sprzyja ich satysfakeji i
usprawnieniu dziatalnos$ci przedsigbiorstwa.

Celem artykutu jest udzielenie odpowiedzi na pytania: jakie metody i techniki
szkoleniowe moga rozwija¢ kompetencje pracownikow, ktore z nich stosowano pod-
czas szkolen prowadzonych dla pracownikéw w badanych bankach, w jakiej mierze
byly one adekwatne z preferencjami szkolonych 0s6b? By na nie odpowiedziec,
przeprowadzono badania empiryczne.

2. Rodzaje metod i technik szkoleniowych

W trakcie procesu projektowania oferty szkoleniowej dla klientow wewngtrznych
winno dobiera¢ sig takie metody i techniki szkolenia, ktore najskuteczniej umozliwia
pracodawcy i pracownikom osiagnigcie zatozonych celow i standardow, najefektyw-
niej wspomoga proces uczenia si¢’. Wazne sa przy tym dwie kwestie: dopasowanie
metod i technik szkolenia do specyfiki wyznaczonych celow oraz uwzglednienie w
przygotowaniu szkolen takich metod i technik stopniowo wymagajacych coraz wigk-
szych kompetencji od oso6b szkolonych, a jednocze$nie dostarczajacych im wigcej
nowej wiedzy (por.: [Wascinski, Kiedrowska 2002; Zgud, Kossowska 2000]). Ponad-
to w celu zwigkszenia skuteczno$ci szkolen warto stosowac rozne metody i techniki
wilaczajace pracownika do czynnego udziatu [Dobrowolski 2002]. Istotne jest takie
ich zaprojektowanie, by szkolone osoby dostrzegaty zwiazek miedzy szkoleniami,
swoimi potrzebami i interesami organizacji. Dodajmy, ze z perspektywy marketingu
wewngtrznego przy tworzeniu oferty szkoleniowej istotne jest uwzglednianie wyni-

2 Metoda szkolenia, zgodnie z literatura przedmiotu, okreslamy $wiadomie i systematycznie sto-
sowany sposob przekazywania pracownikom wiedzy, doskonalenia ich umiejgtnosci oraz ksztattowa-
nia wlasciwych postaw wobec pracy, organizacji, przetozonego, wspotpracownikow i klientow, nato-
miast technika jest szczegdtowy sposdb postgpowania bedacy sktadnikiem danej metody szkolenia
(por.: [Pawlak 2003]).

 Determinantami wyboru metod i technik szkolenia bywaja np.: tres¢ szkolenia, kompetencje i
preferencje trenera, wielkos¢ grupy, koszt i cele szkolenia, a takze rodzaj przekazywanych tresci, do-
stepnos$¢ pomocy szkoleniowych, ograniczenia czasowe, specyfika zawodu, poziom szkolenia, biezacy
poziom uwagi i zaangazowania (por.: [Bukowska 2002; Dobrowolski 2002; Laguna 2004; Pawlak
2003]).
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kow analizy atrakcyjnosci zaktadanych metod i technik dla klientéw wewngtrznych
oraz ustalenie, ktore z nich beda korzystne dla pracodawcy.

Szkolenia moga si¢ odbywac¢ przy zastosowaniu metod aktywnego i pasywnego
nauczania (w zalezno$ci od stopnia zaangazowania podmiotu uczacego si¢; por.:
[Piwowarczyk 2000; Pocztowski 2003]), metod podajacych, problemowych, ekspo-
nujacych, praktycznych (ze wzgledu na sposob przyswajania wiedzy przez uczestni-
koéw), a takze opartych na obserwacji i pomiarze, stowie i czynno$ciach praktycz-
nych (zwiazanych z etapem procesu nauczania) [Pawlak 2003]. Natomiast, chcac
rozwija¢ kompetencje pracownikéw jako klientow wewngtrznych, warto uwzgled-
nia¢ szkolenia na stanowisku pracy (on-the-job) i poza nim (off-the-job) [Bukowska
2002; Litwin 2004; Piwowarczyk 2000; Pocztowski 2003; Szczegsna, Danilewicz
2004].

W trakcie szkolen on-the-job ksztaltowanie kompetencji pracownikéw jako
klientow wewnetrznych dokonuje si¢ poprzez bezposrednia konfrontacje z wykony-
wanymi zadaniami na zajmowanym stanowisku pracy oraz przy $cistej wspotpracy
z przetozonym, liderem grupy lub trenerem (por.: [Krynski 2001; Litwin 2004; Pocz-
towski 2003]). W tym samym czasie jednostka pracuje, uczy si¢ i nabywa doswiad-
czenia. Szkolenie odbywajace si¢ w miejscu pracy jest, jak twierdzi G. Urbanik-
-Papp [Urbanik-Papp 2001], przejawem wcielania w zycie idei organizacji uczacej
si¢. We wspomnianej metodzie warto wykorzystywac takie techniki, jak: rotacja na
stanowiskach pracy, rozszerzanie tresci pracy, wzbogacanie pracy, powierzanie za-
dan zleconych, udziat w projektach Iub kotach jako$ci, asystentura, coaching, men-
toring, szkolenia wspomagane komputerowo (por.: [Bukowska 2002; Dobrowolski
2002; Litwin 2004; Piwowarczyk 2000; Pocztowski 2003; Szczesna, Danilewicz
2004; Suchodolski 2002; Zigbicki 2004]), a w razie potrzeby rowniez: sponsoring
[Wascinski, Kiedrowska 2002; Suchodolski 2002] czy counselling [Minter, Thomas
2000; Tehrani 1998] (za: [Zigbicki 2004]).

Wymienione techniki szkolenia on-the-job, mimo wielu zalet (usprawniaja ko-
munikowanie si¢ migdzy podwtadnym, a przetozonym stwarzaja mozliwos¢ bezpo-
sredniej kontroli postgpow klienta wewngtrznego, pozwalaja na dostosowanie szko-
lenia do jego mozliwosci i uniknigcie etapu transformacji wiedzy w praktyczne
dziatanie, nie wymagaja przerywania pracy, obnizaja koszty programow szkolenio-
wych) [Lanz 1994; Pocztowski 1998], bywaja uzupelniane o inne techniki. Rozwi-
janiu kompetencji klientow wewngetrznych sprzyjaja np. techniki poza miejscem
pracy, jak: wyktady, (wideo)konferencje, seminaria, prezentacje, dyskusje, insceni-
zacje, kursy outdoorowe, studia przypadkow, symulacje, gry planistyczne, modelo-
wanie zachowan, e-learning, czy treningi: wrazliwo$ci, dynamiki grupy, kierowni-
cze [Bukowska 2002; Dobrowolski 2002; Litwin 2004; Piwowarczyk 2000; Szczgsna,
Danilewicz 2004]. W ich trakcie szkolonym osobom przekazuje si¢ wiedz¢ teore-
tyczna, uczy si¢ okreslonych umiejetnosci czy ksztattuje si¢ ich postawy, motywy
lub popularyzuje wartosci, ale praktyczne wykorzystanie nowych tresci nastepuje
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dopiero po zakonczeniu szkolenia (por.: [Litwin 2004; Pocztowski 2003]). Zastoso-
wanie tych technik wymaga od pracodawcy znacznych nakladow finansowych i cza-
sowego oderwania pracownikéw od codziennych obowiazkoéw. Ze wzgledu na ryzy-
ko nieadekwatnosci szkolenia do rzeczywistych potrzeb organizacji i jej cztonkow
[Piwowarczyk 2000] niektorzy badacze zwracaja uwage na koniecznos$¢ zadbania o
maksymalne podobienstwo sytuacji szkoleniowej i zawodowej, czgstego odwotywa-
nia si¢ do dos$wiadczenia zawodowego, przedstawiania zroznicowanych przyktadow,
wskazywania i podkres$lania waznych elementéw nauczanego zadania, zatroszcze-
nia si¢ o dobre zrozumienie zasad og6lnych, a takze na to, by zachowania i idee bg-
dace przedmiotem szkolenia byty nagradzane w miejscu pracy, a tresci szkoleniowe
projektowane w taki sposob, aby osoby szkolone dostrzegaty ich praktyczna strong
[Krynski 2001]. Dodajmy, ze klienci wewngtrzni moga rowniez indywidualnie
wspiera¢ rozwo6j wlasnych kompetencji. Przy zastosowaniu metody samodoskonale-
nia (por.: [Litwin 2004]) ukierunkowuja swéj rozwoj, sprawuja nad nim kontrolg, co
wymaga szczegdlnego zaangazowania i wysitku. Sprzyja temu wsparcie pracodaw-
cy 1 zapewnienie odpowiedniej ilo$ci czasu.

3. Charakterystyka proby badawczej

Badania ankietowe zrealizowano w ostatnim kwartale 2008 roku. Do analiz zakwa-
lifikowano 264 kwestionariusze ankiety wypelnione przez pracownikéw (menedze-
row — 30,68% lub ich podwtadnych — 69,32%) 37. bankéw zlokalizowanych w 31.
lubuskich miejscowos$ciach. Wigkszo$¢ badanych (77,27%) stanowity kobiety. Sred-
nia wieku ankietowanych wynosita ponad 35 lat (x =35,76). Ponad potowa z nich
(52,27%) miata bogate, przeszto dziesigcioletnie, doswiadczenia zawodowe (mie-
rzone ogodlnym stazem pracy). Mniej niz potowa respondentow (44,32%) byta za-
trudniona w bankach z wigkszosciowym udziatem kapitatu zagranicznego, natomiast
ponad piata cze$¢ badanych (21,97%) pracowata w bankach spotdzielczych. Znacz-
na grupa ankietowanych (15,91%) pracowata w banku panstwowym lub z przewa-
zajacym udziatem Skarbu Panstwa. Mniej liczne byty grupy osob pracujacych w
bankach: w formie spotki akcyjnej, kontrolowanych catkowicie przez kapitat polski
(8,33%) lub zagraniczny (8,33%), a takze z mniejszosciowym udzialem kapitatu
zagranicznego (1,14%).

Wigkszo$¢ (52,65%) respondentéw pracowata w matych oddziatach, w ktérych
byto zatrudnionych przynajmniej dziesigciu, lecz nie wigcej niz czterdziestu dzie-
wigciu pracownikow, natomiast ponad trzecia czg$¢ — w placowcee, w ktorej praco-
wato nie wigcej niz dziewigc 0sob (34,09%). Najmniej uczestnikow badan (13,26%)
wykonywato swoje obowiazki zawodowe w oddziatach przeszto czterdziestodzie-
wigcioosobowych.
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4. Stosowane i preferowane metody i techniki szkoleniowe
w lubuskich oddzialach bankéw

Badania wykazaty, ze w latach 2006-2008 ankietowani pracownicy bankowi byli
szkoleni zarowno przy uzyciu takich technik on-the-job, ktore umozliwiaty wyko-
rzystanie kompetencji doswiadczonych pracownikow (instruktaz stanowiskowy, de-
monstracja, wzorowanie si¢, asystentura, coaching, mentoring), jak i tych, ktore
stwarzaly mozliwo$¢ uczenia si¢ podczas wykonywania pracy nienalezacej do co-
dziennych obowiazkdéw, wzbudzenie ukrytego potencjalu kompetencyjnego u pra-
cownikow (zastepstwo, powierzanie zadan zleconych, rotacja na stanowisku pracy,
udzial w projektach). Przy tym bardziej powszechne byly te pierwsze.

Z analizy informacji zaprezentowanych w tab. 1 wynika, Ze najczg$ciej stosowa-
nymi technikami szkoleniowymi nalezacymi do pierwszej z wymienionych katego-
rii byty: obowiazkowy instruktaz stanowiskowy (66,00%) oraz cykliczny coaching
(np. sprzedazowy) (59,60%). Rzadziej szkolono klientéw wewnetrznych przez wzo-
rowanie sig¢ (41,60%) i/lub demonstracje (39,20%). Niekorzystne byto to, ze rela-
tywnie rzadko stosowano mentoring (26,40%), okazjonalnie (7,20%) — asystenture,
czyli technike, stopniowo przygotowujaca pracownikéw do objecia stanowisk kie-
rowniczych. Potencjalna przyczyna stosowania takich technik bylo zwigkszenie
szans na dostosowanie szkolenia do specyfiki i potrzeb danej osoby i do jej stylu

Tabela 1. Faktyczne a preferowane techniki szkoleniowe na stanowisku pracy wedtug pracownikow
zatrudnionych w lubuskich oddziatach bankow; korelacje migdzy nimi

A B
Lp Techniki szkoleniowe Stosowane Preferowan.e ) A-B | Wspétezynnik
’ na stanowisku pracy w bankach | przez pracownikow V-Cramera
(%)
Techniki umozliwiajace wykorzystanie kompetencji
doswiadczonych pracownikow

1 | Instruktaze stanowiskowe 66,00 45,49 20,51 0,7804

2 | Coaching 59,60 41,63 17,97 0,7219

3 | Wzorowanie si¢ 41,60 27,90 13,07 0,7696

4 | Demonstracje 39,20 30,47 8,73 0,7723

5 | Mentoring 26,40 37,77 -11,37 0,7445

6 | Asystentura 7,20 9,87 -2,67 0,7747

Techniki umozliwiajace uczenie si¢ podczas wykonywania pracy
nienalezacej do codziennych obowiazkow

7 | Zastgpstwa 41,20 23,18 18,02 0,7810

8 | Powierzanie zadan zleconych 35,60 26,61 8,99 0,7739

9 | Rotacje na stanowisku pracy 29,20 26,18 3,02 0,7897
10 | Udziat w projektach 12,80 21,46 -8,66 0,7563

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie badan.
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uczenia si¢. Niewykluczone tez, ze spowodowata to mozliwos¢ biezacego rozwiazy-
wania problemow pojawiajacych si¢ w codziennej pracy szkolonych, uniknigcia eta-
pu transformacji wiedzy teoretycznej w skuteczne dziatanie w praktyce. Za zastoso-
waniem tych technik mogta przemawiac takze perspektywa ulatwienia pracownikom
adaptacji do nowych warunkow, poprawy klimatu pracy lub zacie$nienia relacji in-
terpersonalnych.

Uczestnicy badan, jak wspomniano, szkolili si¢ takze w trakcie wykonywania
pracy nienalezacej do codziennych obowiazkoéw. Najbardziej powszechne byly za-
stepstwa (41,20%), gdyz wymagato ich utrzymanie ciagtosci pracy oddzialu. Okoto
trzecia czg$¢ ankietowanych osob wykonywata powierzone im zadania zlecone
(35,60%) i/lub zmieniata stanowiska pracy w obrgbie okreslonej grupy pracowniczej
w celu nauczenia si¢ wykonywania réznych czynnosci (rotacja na stanowisku pracy
—29,20%)*. Natomiast niewielu (12,80%) uczestniczyto w rozwijajacych pracach
zespolow projektowych. Argumentami przemawiajacymi za ich uzyciem mogty byc¢:
uniknigcie btedow w funkcjonowaniu organizacji (z powodu absencji niektoérych
klientow wewngtrznych), zainspirowanie pracownikéw do spojrzenia na problemy
zawodowe z szerszej perspektywy, zwigkszenie ich elastycznosci i sprawdzenie ich
przydatnos$ci w nowych warunkach pracy, na nowych stanowiskach, w sytuacjach
nietypowych, a takze zwigkszenie motywacji jako skutku stawiania zatrudnionym
nowych wyzwan oraz usprawnienie komunikowania si¢ w banku.

Badania empiryczne wykazaty tez, ze technikami on-the-job najczgsciej prefero-
wanymi przez ankietowanych pracownikéw bankowych byly: instruktaz stanowi-
skowy (45,49%), coaching (41,63%) oraz mentoring (37,77%), czyli techniki wyko-
rzystujace kompetencje doswiadczonych pracownikéw banku. Respondenci
wykazywali che¢ czgstszego udzialu w mentoringu, projektach i/lub asystenturze.
Inaczej byto w przypadku pozostatych technik; szczegolnie dotyczylto to: instrukta-
zu na stanowisku pracy, zastgpstwa oraz coachingu (gdy dotyczyt on jedynie cy-
klicznej kontroli wynikow sprzedazowych). Dodajmy, Ze zidentyfikowano wysokie
korelacje miedzy stosowanymi w bankach a preferowanymi przez pracownikéw
technikami szkoleniowymi on-the-job. Swiadczyly o nich relatywnie wysokie war-
tosci wspolczynnika V-Cramera. Mozliwe wigc, ze pracodawcy uwzgledniali po-
trzeby pracownikow dotyczace omawianych technik, ale mogto by¢ i tak, ze pra-
cownicy akceptowali te, ktore im proponowano.

Stwierdzono tez, ze w trakcie szkolen poza stanowiskiem pracy dedykowanych
badanym pracownikom bankowym postugiwano si¢ zarowno technikami aktywne-
g0, jak i pasywnego uczenia sig, technikami indywidualnymi, a takze grupowymi
(por.: [Sidor-Rzadkowska 2001; Szatkowski 2000]).

Na podstawie badan stwierdzono, ze podczas szkolen najczgsciej stosowano ta-
kie techniki pasywnego uczenia sig, jak: wyktady (71,83%), prezentacje dokumen-

4 Z dodatkowo przeprowadzonych wywiadow swobodnych wynika, ze w opinii pracownikow
techniki te czgsto postrzegano jako koniecznos$é, a nie jako szansg¢ na rozwdj kompetencji.
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tow przedstawiajacych okreslony temat, utworzonych np. przy uzyciu programu
Microsoft PowerPoint (64,29%) oraz techniki audiowizualne (40,48%). Byty to wigc
techniki, ktore wymagaty od klientoéw wewngtrznych zarowno aktywnego stuchania,
jak 1 umiejgtno$ci mowienia i skutecznego komunikowania si¢ niewerbalnego, ale
utrudnialy szybkie praktyczne wykorzystanie nowo nabytych lub rozwinigtych kom-
petencji. Podobne bariery stwarzaty: e-learning (przybierajacy zazwyczaj formeg pi-
semnego przekazania informacji na okre§lony temat, a nastgpnie sprawdzenia stop-
nia ich przyswojenia w trakcie egzaminu; 32,94%) i studiowanie zadanej lektury
(22,62%). Prawdopodobnie dlatego w trakcie szkolen stosowano réwniez atrakcyjne
techniki aktywizujace, ktorych zadaniem bylo utatwienie klientom wewngtrznym
przyswojenia wiedzy i mozliwosci jej zastosowania, a takze wzbudzenie zaintereso-
wania uczestnikow szkolen i chegci sprawdzenia zdobytych kompetencji w codzien-
nej pracy zawodowe;j.

Z analizy informacji zawartych w tab. 2 wynika tez, ze z perspektywy klientow
wewngtrznych badanych organizacji przewazaly szkolenia: dyskusje grupowe
(68,25%), inscenizacje — odgrywanie rol (50,40%), warsztaty (57,14%) i analiza

Tabela 2. Faktyczne a preferowane techniki szkoleniowe poza stanowiskiem pracy
wedhug pracownikéw zatrudnionych w lubuskich oddziatach bankow; korelacje migdzy nimi

A B
Lp Techniki szkoleniowe Stosowane P referowan.e ) A-B | Wspotezynnik
’ poza stanowiskiem pracy w bankach | przez pracownikow V-Cramera
(%)
Techniki pasywnego uczenia sig

1 | Wyktady 71,83 42,55 29,28 0,7425
2 | Prezentacje 64,29 26,81 37,48 0,7376
3 | Techniki audiowizualne 40,48 17,45 23,03 0,7595

4 | Szkolenie korespondencyjne,

wspomagane komputerowo,
edukacja zdalna, e-learning 32,94 17,87 15,07 0,8106
5 | Studiowanie zadanej lektury 22,62 9,36 13,26 0,7403
Techniki aktywnego uczenia si¢ (aktywizujace)

6 | Dyskusje grupowe 68,25 48,94 19,31 0,7872
7 | Inscenizacje — odgrywanie rol 50,40 27,66 22,74 0,7749
8 | Warsztaty 57,14 51,06 6,08 0,7631
9 | Case studies 46,43 36,32 10,11 0,7854
10 | Symulacje 32,14 28,94 3,2 0,7675
11 | Konferencje 21,83 24,26 -2,43 0,7675
12 | Modelowanie zachowan 20,63 13,19 7,44 0,7766
13 | Kursy outdoorowe 12,70 14,89 -2,19 0,7632
14 | Wideokonferencje 8,73 8,51 0,22 0,8194

Zrodlo: opracowanie whasne na podstawie badan.
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case studies (46,43%). Natomiast najrzadziej uczestniczyli oni w kursach outdooro-
wych (12,70%) 1 wideokonferencjach (8,73%). Byly to techniki, ktére czasowo od-
rywaly pracownikow od ich codziennych zadan, a praktyczne wykorzystanie no-
wych tre$ci nastgpowato dopiero po zakonczeniu przedsigwzig¢ szkoleniowych. Ich
organizacja zazwyczaj wymagala podjgcia wspotpracy z renomowanymi firmami
szkoleniowymi spoza wojewddztwa, co wigzato si¢ z ponoszeniem znacznych wy-
datkow finansowych. Wybor tych technik mogt by¢ determinowany nie tylko mozli-
woscia rozwoju kompetencji cztonkoOw organizacji, ale i sposobnoscia osiagni¢cia
innych celow, zarowno pracodawcy, jak i klientow wewnetrznych (np.: upowszech-
nienia wizerunku banku jako dobrego pracodawcy, zmotywowania pracownikow i
zwigkszenia ich warto$ci na rynku pracy).

Wyniki badan pozwolity stwierdzi¢, ze respondenci najczesciej preferowali takie
techniki aktywizujace, jak: warsztaty (51,06%) i dyskusje grupowe (48,94%), a tak-
ze jedna z technik pasywnego uczenia si¢ — wyklady (42,55%). Co interesujace,
rzadziej preferowali te, ktore wykorzystywaly techniki multimedialne: audiowizual-
ne (17,45%), wideokonferencje (8,51%), modelowanie zachowan (13,19%) czy In-
ternet (edukacja zdalna; 17,87%). Mniej atrakcyjne byty dla nich takze: studiowanie
zadanej lektury (9,36%) oraz udzial w kursach outdoorowych (14,89%).

Badani pracownicy deklarowali cheé nieco czgstszego udziatu w konferencjach
1 w kursach organizowanych na powietrzu. Natomiast wielu nie odczuwato potrzeby
uczestniczenia w prezentacjach, wyktadach i inscenizacjach. Analiza korelacji nie
wykazata znacznych roéznic migdzy preferowanymi i stosowanymi technikami off-
-the-job. Zachodzily migdzy nimi wysokie korelacje, o ktorych $wiadczytly wartosci
wspolczynnika V-Cramera (dotyczylo to w szczegolnosci technik aktywnego ucze-
nia si¢). Podobnie jak w przypadku technik on-the-job, w bankach uwzgledniano
prawdopodobnie potrzeby zatrudnionych oséb z omawianego zakresu. Mogto by¢
rowniez i tak, ze respondenci akceptowali te, ktore proponowali im specjalisci.

5. Zakonczenie

Stosowanie marketingu personalnego podczas kierowania cztonkami organizacji, w
tym identyfikowanie potrzeb zawodowych klientow wewngtrznych, mimo ze ma
istotne znaczenie w procesie rozwijania ich kompetencji, moze by¢ przez niektorych
praktykow uznane za zbyteczne. Dostrzegaja oni problemy wielu instytucji finanso-
wych zlokalizowanych po obu stronach Atlantyku, ktore sprawily, ze na $wiecie
stracilo prace juz ponad 165 tys. bankowcow [Iskra 2008]; podobny problem dotyka
takze osoby zatrudnione w naszych krajowych bankach. Kryzys finansowy nie tylko
zatrzymal wys$cig organizacji bankowych po pracownikow, ale rowniez przyczynit
si¢ do redukcji zatrudnienia. We wspotczesnej prasie coraz czgsciej odnajdujemy
informacje o przeprowadzanych lub planowanych wieloosobowych zwolnieniach
pracownikéw omawianego sektora [PAP 2009a; PAP 2009b]. Eksperci Deloitte (jed-
nej z wiodacych w kraju firm doradczych) oceniaja, ze kadra zarzadzajaca instytu-
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cjami finansowymi, szczegolnie bankami, stoi przed sprawdzianem, podczas ktore-
go bedzie musiata udowodnié, czy rzeczywiscie zalezy jej na pracownikach tak
bardzo, jak to deklarowano jeszcze kilka miesigcy temu [Anam 2008]. Jest to wazne,
gdyz niewlasciwe podejscie do pracownika, nietraktowanie ich jako klientow
wewngtrznych, niedostrzeganie ich potrzeb zawodowych, ograniczenie §wiadczen
finansowych i pozafinansowych, w tym naktadow na rozwoj kompetencji czton-
kéw organizacji, moze stwarza¢ powazne problemy kadrowe w czasie powrotu ko-
niunktury.
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METHODS AND TECHNIQUES OF TRAINING USED IN BANKS
— PRESENT STATE AND PREFERENCES OF “INTERNAL
CUSTOMERS” (IN THE LIGHT OF EMPIRICAL RESEARCH
RESULTS)

Summary: The article presents the results of empirical research which were conducted in the
last quarter of 2008. They concern e.g. methods and techniques of training used in banks of
Lubuskie voivodeship and also the preferences of the employees.
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