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1.Wymagania wstępne 

Bankowość, ubezpieczenie, finanse - podstawy 

2. Program przedmiotu 

Pojęcie jakości. Systemy jakości w instytucjach finansowych. Podejście procesowe w zarządzaniu 
jakością. ISO 9000:2008. EFQM. Satysfakcja i lojalność klienta. Koszty związane z jakością usług 
finansowych. Narzędzia informatyczne wspomagające zarządzanie jakością. 

3. Metodyka zajęć 

Wykład audytoryjny z zastosowaniem technik audiowizualnych 

4.Cel dydaktyczny przedmiotu 

 Wiadomości: poznanie podstawowych wiadomości, obowiązujących standardów i aktualnych trendów  
w zakresie zarządzania jakością usług finansowych. 

Umiejętności: rozumienie problematyki związanej z zarządzaniem jakością usług finansowych.  

Wykaz literatury podstawowej     (do 4 pozycji) 

1. Ansell T., Zarządzanie jakością w sektorze usług finansowych. Związek Banków Polskich, 
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3. Nosowski A., Zarządzanie procesami w instytucjach finansowych. Wydawnictwo C. H. Beck, 

Warszawa 2010. 
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2. Elastyczność w świadczeniu usług: sprzedaŜ, obsługa klienta. Silvester M., Ahmed M. Wolters 
Kluwer Polska, Warszawa 2010. 

3. Łańcucki J. (red.), Podstawy kompleksowego zarządzania jakością TQM. Wyd. AE, Poznań 2006.  


