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Wymagania wstepne (przedmioty wprowadzajace):

Podstawy marketingu, bankowos$¢

Program przedmiotu:

1. Ustuga finansowa - struktura i cechy oferty ustugowej instytucji finansowych; elementy niematerialne i fizyczne dowody ustug.

2. Znaczenie jakos¢i w zarzadzaniu ofertq ustugowa instytucji finansowych: pojecie jakosci ustug, geneza problemu, wspdtczesne ujecia.

3. Systemy zarzadzania jakoscCig ustug finansowych.

4. Metody procesu doskonalenia jakosci ustug finansowych.

5. Koszty zarzadzania jakoscia.

6. Metody oceny jaosci ustug finansowych: SERVQAL, SEVPERF, Mystery Shopping, analiza Importance-Performance, Focus Group Interview,
pogtebiony wywiad indywidualny, Metoda zdarzen krytycznych, metoda analizy skarg.

7. Badanie satysfakcji klientdw - znaczenie pomiaru i warunki adaptacji na rynku ustug finansowych, procedura pomiaru satysfakcji klientow.

Metody dydaktyczne:

wyktad, metoda podawcza

Cele przedmiotu:

Zapoznanie studentdw z podstawowymi zagadnieniami dotyczacymi zarzadzania jakoscig ustug finansowych. Celem wyktadu jest nauczenie
umiejetnosci oceny zmiennych i zréznicowanych potrzeb i oczekiwan klientdw bankéw i towarzystw ubezpieczeniowych oraz reagowania na nie poprzez
kreowanie odpowiedniej jakosci ustug finansowych. Wyktad ma umozliwoc takze zdobycie praktycznej umiejetnosci postugiwania sie metodami oceny

Warunki zaliczenia:

Test

Literatura podstawowa (do 4 pozycji):

1. J. Garczarczyk (red.), Model jakosci ustug finansowych w Polsce, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej w Poznaniu, Poznan 2004
2. K. Opolski (red.), Monitorowanie jakosci w banku, CeDeWu, Warszawa 2004

3. J. Kudta, K. Opolski, Jakos$¢ a wzrost efektywnosci oddziatow bankowych, CeDeWu, Warszawa 2006

4. T. Ansell , Zarzadzanie jakoscig w sektorze ustug finansowych, Zwigzek Bankéw Polskich, Warszawa 1997 i dalsze

Literatura uzupeitniajaca (do 4 pozyciji):

1. R. Karaszewski, Zarzadzanie jakoscia, koncepcje, metody i narzedzia stosowane przez liderow Swiatowego biznesu, Wydawnictwo Dom
Organizatora, Torun 2005

2. Dahlgaard 1.1., Kristensen K., Kanji G. K., Podstawy zarzadzania jako$cig, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2000

3. N. Hill , J. Alexander, Pomiar satysfakgcji i lojalnosci klientéw, Oficyna Ekonomiczna, Krakéw 2003




