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Wstep

Mianem bankowosci detalicznej okresla si¢ dziatalnos¢ banku zorientowana na
obstuge i1 zaspokojenie potrzeb klientow indywidualnych oraz matych i $rednich
przedsigbiorstw. Udziat poszczegodlnych bankow w §wiadczeniu tego rodzaju ustug
jest determinowany przede wszystkim przez cechy produktu bankowego i jego
ceng, a takze przez jako$¢ ushug oraz wizerunek i reputacj¢ banku. Majg nan
wplyw réwniez wykorzystywane kanaty dystrybucji ustug. Miedzy wizerunkiem
banku a jako$cia $wiadczonych ustug istnieje dosy¢ istotna zalezno$é¢, wizerunek
jest bowiem w duzej mierze rezultatem poziomu jakosci §wiadczonych ustug. Do
czynnikow determinujacych poziom jako$ci uslug mozna zaliczy¢: estetyke (pla-
cowki i personelu), troske o klienta, dobra komunikacj¢ z klientem, uprzejmos¢ i
kompetencje personelu, bezpieczenstwo $wiadczonych ushug. Ostatnio najbardziej
zauwazalnym dla klienta symptomem poprawy jakosci ustug w bankowosci deta-
licznej byto wprowadzenie w wielu bankach instytucji doradcy (opiekuna) klienta.
Réwniez nowoczesna technologia i nowe elektroniczne kanaly dystrybucji ustug
zrewolucjonizowaty w ostatnich latach bankowos¢ detaliczna w Polsce. Nie tylko
ulatwiaja one szybki dostgp do ushug bankowych, ale takze sprzyjaja réznicowaniu
oferty i koncentracji na obstudze wybranych klientow. Wszystko wskazuje na to,
ze w najblizszym czasie bankowos$¢ detaliczna w Polsce bedzie sig intensywnie
rozwija¢. Utatwi¢ jej rozwdj moga realizowane intensywnie badania naukowe.

Z inicjatywy Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu, Banku Zachodnie-
go WBK SA oraz IBM Polska zostata zorganizowana we Wroctawiu w dniach
16-17 pazdziernika 2008 r. konferencja naukowa pt. ,,WROfin 2008. Bankowos$¢ deta-
liczna. Idee. Modele. Procesy”. Bylo to, jak si¢ wydaje, pierwsze w naszym kraju
forum wymiany pogladéw praktykéw bankowych oraz pracownikow naukowych
na temat bankowosci detalicznej. Zaprezentowano na niej rowniez wyniki badan z
tego zakresu. Zwracali na to uwage w swoich wystapieniach w czasie obrad konfe-
rencji Rektor Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroclawiu prof. dr hab. Bogustaw
Fiedor oraz Prezes Zarzadu Banku Zachodniego WBK SA Mateusz Morawiecki.
Niniejsza praca zawiera teksty niektorych referatow wygloszonych na tej kon-
ferencji.

Andrzej Gospodarowicz
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