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Kapital ludzki
jako przewaga konkurencyjna przedsiebiorstwa
w ustugach bankowosci detalicznej

Wstep

Rozwazania na temat kapitalu ludzkiego zaprezentowane w artykule kon-
centruja si¢ gléwnie na ocenie istotnosci tego zasobu mogacego by¢ kluczowym
zrodtem osiagniecia przewagi konkurencyjnej na rynku. Moze to sprowadzac sie
do sprawdzenia stusznos$ci stwierdzenia: ,zabierz nam wszystkie aktywa, a zostaw
ludzi, w ciggu pieciu lat odzyskamy wszystko na nowo”'. Aspekty kapitatu ludzkiego
zostaty omoéwione w odniesieniu do charakterystyki sektora bankowego, a do-
ktadniej segmentu ustug bankowosci detalicznej. Zaspokajanie potrzeb finanso-
wych konsumentéw w postaci dostarczania produktow w tym sektorze skupia
sie gtownie na kontakcie z klientami, ich wtasciwej obstudze, przyczyniajacej sie
do wysokiego poziomu $wiadczenia ustug oraz budowaniu trwatych relacji opar-
tych na zaufaniu, co stanowi podstawe wzajemnej wspotpracy z bankiem. Na
polskim rynku ustug bankowosci detalicznej najwigksze podmioty odnotowuja
staly wzrost liczby nowych klientéw?. Banki prowadza dziatalno$¢ w zmiennym
otoczeniu, wymagajacym ciaglej rywalizacji z konkurentami. Dodatkowo, rosna-
ca $wiadomos¢ zarzadzania wiasnymi finansami wérod spoleczenistwa, wiaze sie
z dostarczaniem nowych produktéw i ustug, ktdre beda na tyle atrakcyjne, aby
spetnia¢ coraz wieksze oczekiwania klientow.

Celem artykutu jest ocena tego, czy kapitat ludzki moze stanowic istotny za-
sob przedsiebiorstwa na rynku ustug bankowosci detalicznej, przyczyniajacy sie
do osiagniecia przewagi konkurencyjnej. Metoda badawcza zastosowang w ni-
niejszym artykule byt zogniskowany wywiad grupowy przeprowadzony wsrod
uzytkownikéw ustug bankowych.

Mysl wypowiedzial Alfred Sloan, prezes General Motors. Por.: K. Szopik-Depczyniska, W. Kosze-
niewicz, Kapitat ludzki w modelu wartosci przedsigbiorstwa, ,Studia i Prace Wydziatu Nauk Ekono-
micznych i Zarzadzania Uniwersytetu Szczecinskiego” 2011, nr 24.

Strona internetowa Zwiagzku Bankéw Polskich, www.zbp.pl [dostep: 20.12.2019].
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1. Definicja pojecia kapital ludzki

Kapitat ludzki® okredla sie jako ,kompetencje ludzi, czyli ich wiedze, do-
$wiadczenie i umiejetnosci wlasciwego postepowania dla danej sprawy, na ktdre
skladaja sie przykltadowo: umiejetnosci twoérczego myslenia, rozwiazywania pro-
bleméw, zdolnosci przedsiebiorcze, kierownicze oraz przywodcze”?, a takze ce-
chy osobowosci: dociekliwos¢, odpornos¢ na stres, zdolnos¢ strategicznego my-
$lenia, adaptacji w zmiennych warunkach.

Kapitat ludzki to rowniez ,,zaséb wiedzy, umiejetnosci, zdrowie i energia wi-
talna, zawarta w spoleczenstwie, ktére mozna powiekszy¢ droga inwestydji

w rozwdj cztowieka”’

oraz ,,0g0t predyspozycji, wiedzy, zdolnosci i umiejetnosci,
zdrowia, mozliwych do wykorzystania w procesie pracy”®. Omawiane pojecie
jest wieloaspektowym zagadnieniem. Jednak w literaturze przedmiotu definicje
kapitalu ludzkiego w wiekszosci podkreslaja istotnos¢ elementdw, takich jak:
wiedza, umiejetnosci, kompetencje, zdolnosci, motywacja, doswiadczenie, po-
stawa, zreczno$¢ intelektualna, czy relagje’.

W 1961 roku T.W. Schultz po raz pierwszy postuzyt sie pojeciem kapitatu
ludzkiego (ang. human capital)®, ktdre wyjasnit w nastepujacy sposob: ,Kazdy
cztowiek rodzi sig z pewnym szczegdlnym zespotem gendw okreslajgcym jego wrodzone
zdolnosci. Cechy nabytej jakosci populacji, ktdre majq wartoé¢ i mogq by¢ wzbogacane za
pomocq odpowiedniego inwestowania, bedziemy uwazaé za kapitat ludzki”. Ekonomista
zwraca uwage na kwestie uzyskania wiekszych korzysci, wynikajacych z inwe-
stowania w zasoby ludzkie, w porownaniu z nakladami poniesionymi na kapitat
rzeczowy. Ponadto wyksztalceni pracownicy stanowia gtéwne zrodto uzyskiwa-
nia lepszych wynikéw, a tym samym T.W. Schultz uzalezniat wzrost gospodar-
czy danego panstwa od roli kapitatu ludzkiego'.

3 W literaturze stosuje sie takie okreslenia, jak: zasoby, kapital, aktywa. Zasoby to elementy organiza-
Gi w ekonomii i zarzadzaniu, kapital stanowi pewna wartos¢ w finansach, a aktywa oznaczaja
$rodki gospodarcze firmy w rachunkowosci. Jednak wszystkie stwierdzenia: zasoby ludzkie, kapi-
tat ludzki, aktywa ludzkie, opisuja osoby zatrudnione. Nalezy traktowac okreslenia jako synoni-
miczne, majac na uwadze r6zny kontekst w dziedzinach naukowych. Por.: J. Samul, Definicje kapita-
tu ludzkiego w ujeciu poréwnawczym, ,, Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Przyrodniczo-Humanistycz-
nego w Siedlcach” 2013, nr 96.

4 J. Bednarz, Zasoby jako podstawa potencjatu konkurencyjnosci przedsigbiorstwa, , Prace i Materialy Insty-
tutu Handlu Zagranicznego Uniwersytetu Gdanskiego” 2010, nr 29.

5 S. Domanski, Kapitat ludzki i wzrost gospodarczy, PWN, Warszawa 1993, s. 19.

6 T. Ziejewski, Kapitat ludzki - inwestowanie w cztowieka (niematerialne czynniki rozwoju), ,Journal of
Agrobusiness and Rural Development” 2011, nr 1.

7 K. Gérecka, Kompetencje a kapitat ludzki i intelektualny, WSB, Poznari 2009, s. 567.

8 T.W. Schultz, Investment in Human Capital, , American Economic Review” 1961, no. 51/1.

9 ]. Fitz-enz, Rentownos¢ inwestycji w kapitat ludzki, Oficyna Ekonomiczna, Krakéw 2001, s. 9.

10" Z. Czajka, Gospodarowanie kapitatem ludzkim, Wydawnictwo UwB, Bialystok 2011, s.14.
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2. Kapital ludzki w teoriach konkurencyjnosci przedsiebiorstwa

Teoria przewagi konkurencyjnej M.E. Portera zaklada, ze wszystkie dziatania
przedsiebiorstwa, podejmowane w celu osiagniecia okreslonych rezultatéw na
rynku, powinny odnosi¢ sie do struktur jego otoczenia, ktére majg kluczowy
wplyw na wybér odpowiedniej strategii'!. Przedsiebiorstwo powinno réwniez
wyodrebni¢ szczegolne dzialania, przyczyniajace sie¢ do tworzenia wartosci do-
danej, ktéra nalezy rozumiec jako korzysci osiagane przez klientow w zamian za
poniesione koszty nabycia danego produktu lub ustugi'?. Badacz odwotuje sie do
opracowanej koncepgji tancucha wartosci, czyli systemu dziatan przedsiebior-
stwa, ktory tworzy wartos¢ dodana. Dzieki analizie elementow taricucha wartosci
mozna zidentyfikowa¢ wyjatkowe kompetencje firmy (w ramach aktywnosci
podstawowych i pomocniczych), stanowiace zrédlo osiagania lepszych wynikéw
na rynku®.

Do dziatan podstawowych zalicza sie takie czynnosci, jak: logistyka, produk-
Gja, marketing i sprzedaz, serwis. Obszar marketingu i sprzedazy stanowi klu-
czowy element laricucha wartosci przede wszystkim dla firm ustugowych po-
przez istotna role nawiazywania bezposrednich relacji z klientami. Nalezy
podkresli¢, iz efekt konicowy swiadczonych ustug wiaze sie nie tylko z zaspoko-
jeniem potrzeb nabywcéw, ale takze z postrzeganiem calego przebiegu procesu
sprzedazowego'. Wysokie kwalifikacje oraz doswiadczenie pracownikéw i ich
umiejetnosci interpersonalne przyczyniaja si¢ do lepszej obstugi konsumentéw.
Kapitat ludzki stanowi szczegdlng role w sektorze ustug bankowych, gdzie pod-
stawa wzajemnej wspotpracy z klientem jest budowanie dtugotrwatych relacji'>.

Dziatania pomocnicze odnosza si¢ do nastepujacych obszaréw: infrastruktu-
ra, zarzadzanie zasobami ludzkimi, rozwoj technologii oraz zaopatrzenie. Ak-
tywnosci pomocnicze nie biorg bezposredniego udzialu w tworzeniu wartosci
dodanej, jednak nalezy podkresli¢ role wlasciwego zarzadzania zasobami ludz-
kimi. Oddzialywanie kadry menadzerskiej poprzez rozwijanie umiejetnosci
i poszerzanie wiedzy pracownikéw, czy wdrozenie atrakcyjnego systemu moty-
wacji oraz wynagrodzenia ma istotny wptyw na zaangazowanie personelu. Kapi-
tat ludzki przyczynia sie¢ do lepszej jakosci i wzrostu poziomu obstugi klienta

M.E. Porter, Strategia konkurencji. Metody analizy sektoréw i konkurentéw, Wydawnictwo MT Biznes
Sp. z 0.0., Warszawa 2006, s. 16.

P. Blaik, R. Matwiejczuk, Logistyczny taricuch tworzenia wartosci, Wydawnictwo Uniwersytetu Opol-
skiego, Opole 2008, s. 45.

13 ML.E. Porter, Przewaga konkurencyjna. Osigganie i utrzymywanie lepszych wynikéw, Wydawnictwo
Helion, Gliwice 2006, s. 65.

J. Bednarz, Zasoby jako podstawa potencjatu konkurencyjnosci..., s. 126.

J. Borowski, Laricuch wartoéci jako nowa teoria zarzqdzana strategicznego, ,,Optimum. Studia Ekono-
miczne” 2013, nr 2 (63).
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oraz do znacznej poprawy atmosfery towarzyszacej catemu procesowi sprzeda-
zowemu'.

Od potowy lat 80. XX wieku, rozwazania skupiajace si¢ na wnetrzu przedsie-
biorstwa w ramach szkoty zasobowej, przyczynity sie do powstania nowej teorii
przewagi konkurencyjnej, ktéra koncentrowala si¢ na zasobach oraz kompeten-
cjach przedsigbiorstwa (ang. resource and competence-based conception of competitive
advantage)"’.

Badacze I. Dierickx oraz K. Cool, w koncepdji akumulacji zasobow, podkresli-
li role gromadzenia zapaséw zasobow niematerialnych, wsrdd nich wymieniajac
wyjatkowy kapital ludzki. C.K. Prahalad i G. Hamel zwracali uwage na rozwdj
kluczowych kompetencji (ang. core competencies), czyli odpowiednie zestawienie
i wykorzystanie technologii, wiedzy oraz szeroko pojmowanych umiejetnosci
przedsiebiorstwa (m.in. wysokich kwalifikacji pracownikéw czy podejmowania
wlasciwych decyzji przez menadzerdw)'®.

G. Stalk, P. Evans oraz L.E. Shulman wyréznili kluczowe zdolnosci przedsie-
biorstwa (ang. core capabilities) opisane jako zestawienie procesdéw, ktére obejmuja
caly tancuch wartosci oraz stanowia mata cze$¢ pracy wielu osob, a nie duza
czes¢ pracy kilku'®. Z kolei J. Barney podzielit zasoby na trzy grupy, uwzglednia-
jac osobno zasoby ludzkie i podkreslat, ze moga sta¢ sie zrédlem osiagnigcia
przewagi konkurencyjnej pod warunkiem posiadania potencjatu i wyrdzniania
sie wyjatkowymi cechami, np. zatrudnianie wysoko wykwalifikowanych pra-
cownikéw z bogatym doswiadczeniem, co prowadzi do trudnosci imitacji
w kompletowaniu podobnej kadry przez konkurentow?.

R. Hall wspomniat o kapitale ludzkim jako skladowej kompetencji przedsie-
biorstwa, dokonat takze klasyfikacji zasobéw niematerialnych ze wzgledu na
stopien zaleznos$ci od ludzi. Osiagniecie przewagi konkurencyjnej na rynku wy-
nika m.in. ze zdolnosci funkcjonalnych (ang. functional capability), stanowiacych
rezultat umiejetnosci, wiedzy, czy doswiadczenia zatrudnionych oraz zdolnosci
opartych na kulturze organizacji (ang. cultural capability), czyli wartosci wyzna-
wanych przez pracownikéw?'.

16 J. Schroeder, Miedzynarodowe zarzqdzanie zasobami ludzkimi, Wydawnictwo Uniwersytetu Ekono-
micznego w Poznaniu, Poznan 2010, s. 44-51.

K. Obtdj, Strategia organizacji. W poszukiwaniu trwatej przewagi konkurencyjnej, Polskie Wydawnictwo
Ekonomiczne, Warszawa 2007, s. 127.

M. Rybak, Budowanie potencjatu konkurencyjnosci, [w:] Kapitat ludzki a konkurencyjnos¢ przedsiebiorstw,
red. M. Rybak, Wydawnictwo Poltext, Warszawa 2003, s. 16.

J. Bednarz, Klasyczne a nowe teorie przewagi konkurencyjnej przedsiebiorstw, , Prace i Materialy Instytutu
Handlu Zagranicznego Uniwersytetu Gdanskiego”, Gdansk 2011, nr 30.

A. Gorcezyniska, Miedzynarodowa ekspansja przedsigbiorstw. W poszukiwaniu Zrodet wzrostu wartosci
rynkowej, CeDeWu Sp. z 0.0., Warszawa 2008, s. 21.

R. Hall, A Framework Linking Intangible Resources and Capabilities to Sustainable Competitive Advantage,
“Strategic Management Journal” 1993, Vol. 14.
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3. Kapital ludzki w ustugach sektora bankowego

Rola kapitatu ludzkiego stanowi na tyle istotny element, za pomoca ktorego
mozna oddziatywac na rynek, iz zostal uwzgledniony w tradycyjnej koncepgji
kompozycji marketingowej zwanej inaczej 4P, ktéra poszerzono o dodatkowy
czynnik. Instrumenty wchodzace w sktad nowej koncepcji 5P w odniesieniu do
bankowosci to: produkt (ang. product), cena (ang. price), dystrybucja (ang. place),
promodja (ang. promotion) oraz personel ustugowy (ang. people)>. W odniesieniu
do cech ustug bankowych nalezy podkresli¢, iz niematerialnos¢ efektu ich swiad-
czenia zwigzana jest z problemem oceny i poréwnania przez klienta jakosci prze-
biegu procesu zakupowego w réznych bankach oraz uzyskanych korzysci z da-
nego wyboru®. Z tego powodu, kazdy pracownik banku, majacy bezposredni
kontakt z konsumentami, powinien wigc cechowac sie:

— posiadaniem okreslonego wyksztatcenia i kompletnej wiedzy na temat oferty
ustug bankowych, w celu przedstawienia jej klientowi;

— umiejetnoscia rozpoznania potrzeb finansowych klientéw, oferowania po-
mocy przy wyborze najbardziej odpowiedniego produktu;

— wykazywaniem zainteresowania w rozmowie z klientem, ktére polega na
aktywnym stuchaniu, wyjasnianiu watpliwosci, obaw konsumenta;

— wysoka kultura osobista oraz umiejetnosciami interpersonalnymi,

— co wiaze sie ze zdolnoscia pozyskiwania zaufania nabywcow;

— profesjonalizmem, czyli odpowiednig obstuga klienta, oznaczajaca solidnos¢

i kompetentno$¢ przy wykonywaniu swoich obowiazkow;

— rozeznaniem w produktach oraz ustlugach bankowych oferowanych takze
przez konkurentow;

— spokojem i opanowaniem w sytuacji rozwigzywania spraw spornych, czy
probleméw, wzbudzajacych nieprzyjemne reakcje klientow;

— wysokim poziomem moralnosci oraz poczuciem odpowiedzialnosci, bez-
wzgledng uczciwoscia, lojalnoscia wobec konsumentéw, banku?.

Ostatnia cecha wyrdzniajaca pracownikéw bankowosci jest bardzo istotna
kwestia, gdyz podmioty dziatajace na tym rynku nie posiadajg tylko i wytacznie
charakteru podmiotéw ustugowych, ale stanowig instytucje zaufania publiczne-
go, ktére wykonuja zadania o wyjatkowym charakterze z punktu widzenia inte-
resu ogolu spoleczenstwa.

Koniecznos¢ bezposredniego dotarcia do klienta oraz budowania pozadane-
go wizerunku instytucji finansowej wiaze sie rowniez z kolejna cecha ustug ban-
kowych, czyli nierozerwalnoscig swiadczenia z osoba wykonawcy, co oznacza

2 M. Kaczmarek, Jakos¢ obstugi jako kryterium segmentacji klientéw banku, , Problemy Jakosci” 2005, nr 2.

2 A. Benachir, Swiadomoéé¢ produktéw bankowych w wybranych grupach spolecznych, ,Finanse i Prawo
Finansowe” 2016, nr 1, s. 8.

S, Smyczek, Metody i techniki aktywnej sprzedazy ustug bankowych, ,Marketing i Rynek” 1999, nr 4.
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kreowanie przez kadry wtasciwej opinii na temat podmiotu®. Nabywanie ustug
charakteryzuje sie takze ciagloscig ich swiadczenia, wymagajacego statego kon-
taktu klienta z bankiem, dlatego istotng rola pracownikéw jest identyfikacja
zmieniajacych sie preferencji konsumentéw oraz spelnianie ich biezacych ocze-
kiwan?. Biorac pod uwage podobienstwo produktéw bankowych, a takze moz-
liwos¢ nasladowania oraz powielania ich funkcji, banki skupiaja si¢ na procesie
$wiadczenia ustugi, ktdérej niezbedny element stanowi zyczliwa postawa persone-
lu oraz jego profesjonalizm 7.

Na podstawie charakterystyki osob, zatrudnianych w sektorze ustug banko-
wych, mozna wyrdzni¢ cztery grupy kompetencji, wptywajacych na wyzsza
jakos¢ obstugi klienta. Kapital ludzki, aby stanowi¢ kluczowy czynnik w osia-
gnieciu przewagi konkurencyjnej, powinien wykazywac¢ najwyzszy poziom
kompetencji w kazdym z wymienionych obszaréw, czyli:

— kompetencje merytoryczne: specjalistyczna wiedza oraz umiejetnosci,

- przyczyniajace si¢ do wykonywania obowigzkéw stuzbowych;

— kompetengje funkcjonalne: zakres wiedzy, odpowiednie umiejgtnosci,
zwigzane z pelnionym stanowiskiem pracownika w organizacji;

— kompetengje interpersonalne (spoteczne): umiejetnosci, decydujace

— 0 sposobie funkcjonowania danej osoby w spoteczenistwie;

— kompetencje osobowosciowo-motywacyjne: trwate predyspozycje,

odnoszace sie do psychologicznego funkcgonowania cztowieka®.

Potencjat kapitatu ludzkiego, czyli zatrudnianego personelu, mozna okregli¢
na podstawie posiadanej przez niego wiedzy, wyksztatcenia oraz doswiadczenia,
aby kadra menadzerska mogla skutecznie zarzadzac¢ zasobami ludzkimi w catym
podmiocie i ,zatrudniac wiasciwych ludzki, na wtasciwym miejscu i do wiasciwej pra-
cy”?. Kapitat ludzki w odniesieniu do sektora bankowosci powinien odznaczac si¢
takimi walorami, jak: utozsamianie sie z misja podmiotu, zaangazowanie w ob-
owiazki stuzbowe poprzez ich staranne wykonywanie oraz pozytywne nasta-
wienie do wspdldziatania w zespole, czy podkreslanie hierarchii warto$ci banku.

J. Grzywacz, Marketing w dziatalnosci banku, Difin, Warszawa 2006, s. 146-153.

% P. Kotler, K. Keller, Marketing, Wydawnictwo Rebis, Poznari 2012, s. 430-431.

2 M. Musial, Znaczenie wiedzy finansowej w procesie zarzqdzania finansami osobistymi, ,,Finanse i Prawo
Finansowe” 2016, nr 1, s. 97-106.

E. Zebrowska, Zarzgdzanie zasobami ludzkimi w systemie zarzqdzania jakoscig, ,Problemy Jakosci” 2004,
nr9.

P. Bochniarz, K. Gugata, Budowanie i pomiar kapitatu ludzkiego w firmie, Wydawnictwo Poltext, War-
szawa 2005, s. 15.
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4. Kapital ludzki w ustugach bankowosci detalicznej - wyniki badania

Celem przeprowadzonego badania byta ocena kapitatu ludzkiego na rynku
ustug bankowosci detalicznej w odniesieniu do najwazniejszych aspektéw, maja-
cych wplyw na osiagniecie przewagi konkurencyjnej podmiotu w sektorze. Za-
stosowang metodq badawcza byt zogniskowany wywiad grupowy (ang. focus
group interview). Uzyskane wyniki zostaly zebrane za pomoca instrumentu po-
miarowego, jaki stanowil scenariusz wywiadu grupowego. Zestaw pytan
uwzgledniat jedna z kluczowych technik projekcyjnych, zwana festem niedokorn-
czonych zdan, majaca wzbudzi¢ w odbiorcach spontaniczng reakcje oraz pierwsze
skojarzenie, co wptywa na identyfikacje rzeczywistego postrzegania problemu
poruszanego w badaniu®’. Zrealizowano jedna sesje fokusowa, ktora trwata okoto
godziny.

Grupa badawcza zostata wyodrebniona na podstawie kryterium doboru proé-
by ze wzgledu na zgtaszane potrzeby finansowe oraz zwiazany z tym stopien
korzystania z uslug bankowych, czyli zidentyfikowano osoby miode bedace
uzytkownikami najprostszych produktdw, jednak cechujace si¢ wysoka wiedza
z zakresu finansow i bankowosci, $wiadomi swoich potrzeb finansowych. Osta-
tecznie uczestnikami badania byly osoby w przedziale wiekowym od 24 roku
zycia do 31 roku zycia, cztery kobiety oraz czterech mezczyzn (proba celowa,
niereprezentatywna)*'.

Wszyscy respondenci posiadali konto oszczedno$ciowe z karta debetowa,
trzech mezczyzn zadeklarowato, ze aktywnie uzywa takze konta walutowego.
Uczestnicy badania najczesciej kontaktowali si¢ z personelem banku za pomoca
infolinii w celu wyjasnienia nieprawidtowosci zwigzanych z naliczeniem dodat-
kowych optat lub odwiedzali placowki stacjonarne, aby uzyska¢ wiecej informacji
na temat nowych produktow bankowych.

Jesli chodzi o ocene poziomu wiedzy personelu na temat oferowanych ustug
bankowych, to respondenci zwrdcili uwage na rozmowy telefoniczne, w ktérych
pracownicy przedstawiaja ustuge wedtug standardowego szablonu oraz przygo-
towani sa tylko i wylacznie z zakresu oferty, a jesli zapyta si¢ o odmienne lub
szczegdtowe kwestie, przekazuja potaczenie do bardziej doswiadczonej osoby.
Uczestnicy badania podkreslali role pracownikéw, obstugujacych tzw. wyspy
w galeriach handlowych, ktérzy maja za zadanie odesta¢ klienta do placéwki,
gdzie czeka wykwalifikowany personel, dysponujacy wiedza na temat oferowa-
nych ustug.

Wedtug respondentéw doradztwo personelu i nawigzywanie relacji skupia
sie gléwnie na ,wmawianiu” potrzeb klientowi, a nie ich identyfikacji, co rowniez

30 Por.: A. Sagan, Badania marketingowe. Podstawowe kierunki, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej
w Krakowie, Krakow 2004, s. 151.
3! Uczestnikami wywiadu powinna by¢ grupa liczaca od 6 do 8 0s6b; ibidem, s. 148.
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odzwierciedla si¢ w samym procesie sprzedazowym, w ktérym pracownicy nie
buduja dlugoterminowych relacji, lecz wykazuja podejscie typowo transakcyjne.
Wiynika to z checi osiagniecia zamierzonego celu sprzedazowego (wpltywajacego
na poziom miesigcznego wynagrodzenia), co zmienia si¢ w nachalnos¢. Wszyscy
uczestnicy badania podkreslili, Zze doradztwo pracownikéw banku ogranicza si¢
tylko do przedstawienia swiadczonych ustug i nie ma nic wspdlnego z dopaso-
waniem do potrzeb klienta.

Wedtug wigkszosci respondentéw (siedmiu osob) pracownicy banku powin-
ni wykazywac sie¢ profesjonalizmem oraz wilasciwymi umiejetno$ciami z racji
odpowiedzialno$ci wykonywanego zawodu w banku, czyli ochrony $rodkéw
finansowych klientéw. Dodatkowo, wszyscy uczestnicy badania zgadzajq sie ze
stwierdzeniem, ze ,banki 0gdlnie oszukujq ludzi”. Ponadto, respondenci najczesciej
maja poczucie, iz zostali oszukani poprzez zmiane warunkow umowy podczas jej
trwania (wprowadzenie optaty za wyptate kwoty ponizej 100 PLN), sprzeczny
przekaz informacji i niedoprecyzowanie pewnych kwestii, brak dostatecznego
dotarcia do nabywcéw z komunikatem o zmianach ustalenn swiadczenia danych
ustug.

Mozliwos¢ kontaktu z personelem banku jest wazna dla uczestnikéw badania
z powodu szybkosci oraz skutecznosci w uzyskiwaniu konkretnych informacji,
w poréwnaniu do innych kanatéw dystrybucji. Dodatkowo respondenci zwracajg
sie do stacjonarnego punktu obstugi klienta w sytuacji zatatwienia i rozwigzania
wazniejszych spraw, w ktorych zazwyczaj pomaga personel danego banku,
abadani w takich okolicznosciach w wiekszosci cenia sobie bezposredni kontakt
z pracownikiem.

Wedltug uczestnikéw badania personel w banku potrzebny jest przede
wszystkim ze wzgledu na starszych konsumentow, ktérzy stanowia niezbyt do-
$wiadczong grupe uzytkownikéw bankowosci elektronicznej. Dodatkowo re-
spondenci podkreslali takze, ze cze$¢ procesow mozna standaryzowac za pomoca
technologii informacyjnych, jednak ,co kontakt z cztowiekiem, to kontakt z cztowie-
kiem”, dlatego systemy powinny tylko przyczyniac si¢ do usprawniania realizacji
danych czynnosci, a nie eliminowac kapital ludzki z obstugi klienta.

Ponad potowa uczestnikéw badania postrzega banki jako podmiot niewzbu-
dzajacy powszechnego zaufania. Respondenci przytaczaja podobne okreslenia:
Linstytucja, ktora chce ode mnie wyciqggngc jeszcze wigcej pienigdzy”. Dodatkowo
w kontaktach z bankiem najlepiej zastosowac zasade ograniczonego zaufania
oraz korzysta¢ tylko z podstawowych produktdw, a na pewno nie z bardziej
skomplikowanych, np. funduszy inwestycyjnych. Ponadto lepiej zglebi¢ wiedze
na temat ustug bankowych samodzielnie, a nastepnie udac sie do placowki.
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Podsumowanie

Zgodnie z przytoczona literatura przedmiotu, kapitat ludzki jest kluczowym
zasobem przedsigbiorstwa, co mozna wykaza¢ na podstawie zatozen szkoty za-
sobowej i analizy tancucha wartosci. Kapitat ludzki to rowniez wazny element
procesu $wiadczenia ustug, ktory zostat uwzgledniony w poszerzonej koncepcji
4P. Kapital ludzki charakteryzuje si¢ takze wyjatkowymi cechami pozadanymi
w branzach ustugowych, na przyktad w bankowosci detaliczne;j.

Wyniki przeprowadzonego badania empirycznego prezentujq rézne opinie
na temat oceny kapitatu ludzkiego przez klientéw banku. Jednak wiekszos¢ re-
spondentéw podkresla istotna role personelu banku i mozliwosci kontaktu bez-
posredniego (m.in. w sytuacji zalatwiania wazniejszych spraw, czy ze wzgledu
na starszych konsumentéw). Ponadto, wsrdd uczestnikow badania zaobserwo-
wano ogdlny brak zaufania do instytucji bankowych.

Na podstawie wymienionych wnioskow, mozna stwierdzi¢, ze kapitat ludzki
stanowi istotny zasob podmiotéw dziatajacych na rynku ustug bankowosci deta-
licznej, przyczyniajacy sie¢ do uzyskaniu pozadanych wynikéw oraz przewagi
wobec konkurentow.
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Streszczenie

Rozwazania na temat kapitalu ludzkiego zaprezentowane w artykule koncentruja sie
gldwnie na ocenie istotnosci tego zasobu przedsiebiorstwa mogacego by¢ kluczowym
zrodlem osiagniecia przewagi konkurencyjnej na danym rynku. Opisane aspekty kapita-
tu ludzkiego zostaly oméwione w odniesieniu do charakterystyki sektora bankowego.
Na polskim rynku ustug bankowosci detalicznej najwieksze podmioty odnotowuja staty
wzrost liczby nowych klientéw. Banki prowadza dziatalno$¢ w zmiennym otoczeniu,
wymagajacym ciaglej rywalizacji z konkurentami. Dodatkowo, rosnaca $wiadomos¢
zarzadzania wlasnymi finansami wsréd spoleczenstwa, wiaze sie z dostarczaniem no-
wych produktéw i ustug, ktére beda na tyle atrakcyjne, aby spetnia¢ coraz wieksze
oczekiwania klientéw. Gléwnym celem artykutu jest ocena tego, czy kapitat ludzki moze
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stanowi¢ istotny zasdb przedsigbiorstwa na rynku ustug bankowosci detalicznej, przy-
czyniajacy sie do osiagniecia przewagi konkurencyjnej. Metoda badawczg zastosowana
w niniejszym artykule byt zogniskowany wywiad grupowy przeprowadzony wsréd
uzytkownikéw ustug bankowych.

Stowa kluczowe: zasoby, zogniskowany wywiad grupowy, sektor bankowy, faiicuch
wartosci Portera, koncepcja 5P

HUMAN CAPTAL AS A COMPETITIVE ADVANTAGE
OF THE COMPANY IN RETAIL BANKING SERVICES

Summary

The considerations on human capital presented in this paper focus mainly on assessing
the significance of this resource that could be a key source of achieving competitive
advantage in a given market. The described aspects of human capital have been dis-
cussed in relation to the characteristics of the banking sector. It should be noted that the
largest entities operating on the Polish retail banking market are constantly increasing
the number of new customers. Banks operate in a changing environment that requires
constant competition with other entities on the market. In addition, the growing aware-
ness of managing own finances among the society is associated with the provision of
new products and services that will be attractive enough to meet the growing expecta-
tions of customers. The main purpose of this paper is to assess whether human capital
can be a significant resource of an enterprise on the retail banking market that contribute
to achieving the competitive advantage. Focus group interview was used to collect data.

Keywords: resources, focus group interview, banking sector, Porter's value chain,
5P concept
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