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Wstęp 

Mianem bankowości detalicznej określa się działalność banku zorientowaną na 
obsługę i zaspokojenie potrzeb klientów indywidualnych oraz małych i średnich 
przedsiębiorstw. Udział poszczególnych banków w świadczeniu tego rodzaju usług 
jest determinowany przede wszystkim przez cechy produktu bankowego i jego 
cenę, a także przez jakość usług oraz wizerunek i reputację banku. Mają nań 
wpływ również wykorzystywane kanały dystrybucji usług. Między wizerunkiem 
banku a jakością świadczonych usług istnieje dosyć istotna zależność, wizerunek 
jest bowiem w dużej mierze rezultatem poziomu jakości świadczonych usług. Do 
czynników determinujących poziom jakości usług można zaliczyć: estetykę (pla-
cówki i personelu), troskę o klienta, dobrą komunikację z klientem, uprzejmość i 
kompetencje personelu, bezpieczeństwo świadczonych usług. Ostatnio  najbardziej 
zauważalnym dla klienta symptomem poprawy jakości usług w bankowości deta-
licznej było wprowadzenie w wielu bankach instytucji doradcy (opiekuna) klienta. 
Również nowoczesna technologia i nowe elektroniczne kanały dystrybucji usług 
zrewolucjonizowały w ostatnich latach bankowość detaliczną w Polsce. Nie tylko 
ułatwiają one szybki dostęp do usług bankowych, ale także sprzyjają różnicowaniu 
oferty i koncentracji na obsłudze wybranych klientów. Wszystko wskazuje na to, 
że w najbliższym czasie bankowość detaliczna w Polsce będzie się intensywnie 
rozwijać. Ułatwić jej rozwój mogą realizowane intensywnie badania naukowe.  

Z inicjatywy Uniwersytetu Ekonomicznego we Wrocławiu, Banku Zachodnie-
go WBK SA oraz IBM Polska została zorganizowana we Wrocławiu w dniach 
16-17 października 2008 r. konferencja naukowa pt. „WROfin 2008. Bankowość deta-
liczna. Idee. Modele. Procesy”. Było to, jak się wydaje, pierwsze w naszym kraju 
forum wymiany poglądów praktyków bankowych oraz pracowników naukowych 
na temat bankowości detalicznej. Zaprezentowano na niej również wyniki badań z 
tego zakresu. Zwracali na to uwagę w swoich wystąpieniach w czasie obrad konfe-
rencji Rektor Uniwersytetu Ekonomicznego we Wrocławiu prof. dr hab. Bogusław 
Fiedor oraz Prezes Zarządu Banku Zachodniego WBK SA Mateusz Morawiecki. 
Niniejsza praca zawiera teksty niektórych referatów wygłoszonych na tej kon-
ferencji. 
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