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Zatozenia, cele i opis
zajec:

a.Zapoznanie studentéw z sposobami poprawy jakosci procesu ustugowego

b.Przedstawienie normy opisujgcej System Zarzadzania Jakoscia (ISO 9001) Cyk

c.Zapoznanie studentéw z metodami badania satysfakcji klienta oraz zasadami konstrukcji narzedzi
pomiaru tej satysfakcji

Wyktad

Charakterystyka procesu ustugowego. Kryteria oceny jakosci ustug. Tworzenie kultury jakosci w organizacji.
Wptyw poszczegdlnych elementéw kultury organizacji na system zarzadzania jakoscig. Rola zarzadzania kadrami
w zarzadzaniu przez jakos¢. Standardy zarzadzania jakoscig wedtug normy ISO seria 9000. Zasady zarzadzania
jakoscig wedtug normy 1SO 9001. Korzysci z wdrazania systemu ISO seria 9000. Koncepcja TQM (Total Quality
Management) - Koncepcja TQM i jej poréwnanie z norma I1SO 9001. Twércy koncepcji TQM. Instrumenty
wykorzystywane w procesie doskonalenia jakosci - Analiza wybranych instrumentéw procesie doskonalenia
jakosci. Nagrody jakosci i ich znaczenie. Programy "projakosciowe".

Cwiczenia

Badanie satysfakcji klienta - Przyczyny i metody badania satysfakcji klienta. Miejsce badan satysfakcji klienta w
systemie zarzgdzania jakoscia. Planowanie i realizacja wybranych metod badan (warsztaty). Tworzenie celéw
jakosci dla przyktadowych przedsiebiorstw turystycznych - zajecia warsztatowe. Analiza poziomu jakosci w
wybranych przedsiebiorstwach ustugowych.

Formy dydaktyczne, liczba
godzin:

a.wyktad - liczba godzin: stacj: 20, niestacj. 12
b.¢wiczenia audytoryjne - liczba godzin: stacj: 10, niestacj. 4

Metody dydaktyczne:

dyskusja, projekt badawczy, rozwigzywanie problemu, analiza i interpretacja tekstéw Zrédtowych, konsultacje,
wyktad konwersacyjny, studium przypadku

Wymagania formalne i
zatozenia wstepne:

Efekty uczenia sie:

Wiedza - Zna i rozumie:

1.Zna i rozumie podstawy
teoretyczne doskonalenia jakosci w
procesie ustugowym

Umiejetnosci - Potrafi:
2.Potrafi analizowac przyczyny
oraz skutki obnizenia jakosci w
procesie ustugowym

Kompetencje - Jest gotéw do:
3.Jest gotdéw do prowadzenia
dziatalnosci zawodowej w sposéb
etyczny i odpowiedzialny spotecznie

Sposéb weryfikacji
efektédw uczenia sie:

egzamin pisemny (efekty: 1), ocena wystgpien w trakcie zajec¢ (efekty: 3), ocena wykonania zadania
projektowego (efekty: 2)

Forma dokumentacji
osiggnietych efektow
uczenia sie:

karty oceny studenta (w tym na listach obecnosci)

Elementy i wagi majace
wpltyw na ocene koncowq:

egzamin pisemny - 50%, ocena wystapien w trakcie zaje¢ - 25%, ocena wykonania zadania projektowego - 25%

Miejsce realizacji zajec:

sala dydaktyczna
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Literatura podstawowa i uzupetniajgca:

1.Miller P.: Systemowe zarzgdzanie jakoscia. Difin, Warszawa 2011,
2.Urban W.: Zarzadzanie jakosciag ustug. Wydawnictwo Naukowe PWN 2018,

2016
4.Kopczewska K.: Metody iloSciowe. CeDeWu 2016,
5.Szczepanhska K.: TQM w zarzadzaniu zasobami ludzkimi. Poltext 2014,

Wroctaw, 2003
7.Dembinska-Cyran I., Hotub-lwan J., Perenc J.: Zarzadzanie relacjami z klientami. Difin 2004

3.Blikle A.: Doktryna jakosci. (Wydanie drugie turkusowe) Rzecz o turkusowej samoorganizacji. www.moznainaczej.com.pl, Warszawa

6.Konarzewska-Gubata E. (red.): Zarzadzanie przez jakos$¢. Koncepcje, metody, studia przypadkéw. Wyd. Akademia Ekonomiczna

Uwagi:
-+, ver-lwlw

Wskazniki iloSciowe charakteryzujace modut/przedmiot:

Szacunkowa sumaryczna liczba godzin pracy studenta (kontaktowych i pracy wtasnej) niezbedna dla osiggnigcia
zaktadanych dla zaje¢ efektéw uczenia sie - na tej podstawie nalezy wypetnic pole ECTS:

75/79

taczna liczba punktéw ECTS, ktdra student uzyskuje na zajeciach wymagajacych bezposredniego udziatu
nauczycieli akademickich lub innych oséb prowadzacych zajecia:

1.6/1.24 ECTS

Tabela zgodnosci kierunkowych efektow uczenia sie z efektami przedmiotu:

Kategoria efektu | Efekty uczenia sie dla zajec: Odniesienie do Oddziatywanie
efektéw dla zajec na efekt
programu studiéw | kierunkowy*)
dla kierunku

Wiedza 1.Zna i rozumie podstawy teoretyczne doskonalenia jakosci w procesie ustugowym FIR1_KWO01 2

Umiejetnosci 2.Potrafi analizowac przyczyny oraz skutki obnizenia jakosci w procesie ustugowym FIR1_KUO2 2

Kompetencje 3.Jest gotéw do prowadzenia dziatalno$ci zawodowej w sposéb etyczny i FIR1_KKO02 2

odpowiedzialny spotecznie

*) 3 - zaawansowany i szczegdtowy, 2 - znaczacy, 1 - podstawowy
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