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Zarządzanie jakością usług finansowych 

Finanse i rachunkowość spółek, Globalne rynki finansowe, Pośrednictwo i doradztwo finansowe, Inwestycje i nieruchomości 

Dorota Bednarska-Olejniczak 

Zarządzania Marketingowego 

Podstawy marketingu, bankowość 

1. Usługa finansowa - struktura i cechy oferty usługowej instytucji finansowych; elementy niematerialne i fizyczne dowody usług. 
2. Znaczenie jakosći w zarządzaniu ofertą usługową instytucji finansowych: pojęcie jakosći usług, geneza problemu, współczesne ujęcia. 
3. Systemy zarządzania jakosćią usług finansowych. 
4. Metody procesu doskonalenia jakości usług finansowych. 
5. Koszty zarządzania jakością. 
6. Metody oceny jaości usług finansowych: SERVQAL, SEVPERF, Mystery Shopping, analiza Importance-Performance, Focus Group Interview, 
pogłębiony wywiad indywidualny, Metoda zdarzeń krytycznych, metoda analizy skarg. 
7. Badanie satysfakcji klientów - znaczenie pomiaru i warunki adaptacji na  rynku usług finansowych, procedura pomiaru satysfakcji klientów. 

wykład, metoda podawcza 

Zapoznanie studentów z podstawowymi zagadnieniami dotyczącymi zarządzania jakością usług finansowych. Celem wykładu jest nauczenie 
umiejętności oceny zmiennych i zróŜnicowanych potrzeb i oczekiwań klientów banków i towarzystw ubezpieczeniowych oraz reagowania na nie poprzez 
kreowanie odpowiedniej jakosći usług finansowych. Wykład ma umoŜliwoć takŜe zdobycie praktycznej umiejętności posługiwania się metodami oceny 
jakosci usług i satysfakcji klientów. 
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