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WSTEP

Ostatnie kilkanascie lat to okres nie tylko dynamicznego
rozwoju bankowosci polskiej, pojawienia sie na rynku wielu
nowoczesnych produktéw i ustug, ale i zmian w podejsciu
klientéw do bankowej oferty i sposobdédw korzystania z niej.

Powodem jest fakt, i1z potrzeby, oczekiwania 1 wymagania
klientéw wcigz rosng. Klient dokonujgc wyboru banku nie
kieruje sie juz wytacznie kryterium obecno$ci danego produktu
w ofercie banku czy tez jego wiarygodnosci i pozycji na rynku.



Dzis klient ma wiele mozliwo$ci wyboru, a szczegdlnie jest on
zainteresowany sposobem w jaki dana ustuga banku jest
oferowana.

W zwigzku z powyzszym Bank Pekao S.A. zwrdcit istotng uwage na
inne instrumenty zdolne przyciagna¢ klienta. Mianowicie bank
podjgt dziatania zmierzajgce do podwyzszenia jako$ci obstugi
klienta, a jakos¢ w ustugach tworza przede wszystkim
pracownicy — co staram sie udowodni¢ w niniejszej pracy.
Ponadto celem pracy jest przedstawienie warunkéw jakie powinny
by¢ stworzone w banku, aby utrzymaé¢ wysoki poziom obstugi.

Jednak rola pracownika w ustugach bankowych jest szczegdlnie
istotna. To wtasnie pracownicy bezposredniej obstugi stanowig
kryterium oceny i wyboru banku oraz jego produktdéw przez
klienta. Ksztattujg oni wyobrazenia nabywcéw na temat jakosci
pracy banku, Swiadczonych w nim ustug oraz jakosci obstugi.

W rozdziale pierwszym zawarto istote strategii marketingowej
banku jako podmiotu obstugi klienta. Szczegdélna uwaga zostata
zwrdcona na role personelu.

Rozdziat drugi obejmuje zagadnienia zwigzane z jakosScig
obstugi klienta w banku, jej znaczeniem oraz wymaganiami
klientow.

Rozdziat trzeci poswiecony zostatl roli sprzedazy osobistej w
utrzymaniu jakosci obstugi klienta. Podkreslona zostata
umiejetnos¢ kontaktu pracownika z klientem, techniki sprzedazy
bezposredniej oraz zadania bankowego doradcy klienta.

Rozdziat czwarty zawiera charakterystyke dziatan Banku Pekao
S.A. w zakresie jakosci obstugi klienta. Przedstawiona zostata
historia banku, warunki ksztattowania wysokiego poziomu
obstugi klienta oraz program aktywnej obstugi klienta w banku.

W rozdziale piagtym przedstawiono wyniki badan na temat jakosci
obstugi. Na podstawie opinii pracownikéw oceniono kulture
organizacyjng banku, ponadto zawarto opinie klientéw na temat



jakosci obstugi. Znajdujg sie takze informacje na temat
pozycji banku pod wzgledem jakos$ci obstugi na tle bankow
konkurencyjnych.

Niniejsza praca ma charakter analizy dokumentéw wewnetrznych
Banku Pekao S.A. i zostata wykonana w oparciu o udostepnione
dane Zrodtowe banku. Do napisania pracy wykorzystano rdéwniez
ogdlnodostepng literature przedmiotu.

Jesli chcesz zam6wi¢ pisanie pracy od podstaw, to zapraszamy
na strone pisanie prac - sprawdzony serwis
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