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a) przedmiot b) stopien c) rok d) forma studiow
Status przedmiotu®:
KwW 1 3 stacjonarne / niestacjonarne
a) semestr b) Jez. wykladowym
Cykl dydaktyczny':
6 polski
Celem przedmiotu jest:
- zapoznie studentéw z sposobami poprawy jakosci procesu ustugowego
Zatozenia i cele przedmiotum: -przedstawienie normy opisujacej System Zarzgdzania Jakoscig (ISO 9001)
-zapoznanie studentéw z metodami badania satysfakcji klienta
a) forma dydaktyczna b) liczba godzin (stacjonarne i niestacjonarne)
a1) wyktad 20 12
Formy dydaktyczne, liczba godzin™:  |a2) éwiczenia audytoryjne 10 4
a3) ¢wiczenia laboratoryjne
a4) seminaria
dyskusja T eksperyment
projekt badawczy studium przypadku T
rozwiazywanie problemu T gry symulacyjne
Metody dydaktyczne”': analiza i interpretacja tekstow zrédtowych indywidualne projekty studenckie
konsultacje T inne ...
inne... inne ...
inne... inne ...
A.  wyklady

Petny opis przedmiotu'®:

Charakterystyka procesu ustugowego. Kryteria oceny jakosci ustug. Tworzenie kultury jakosci w organizacji - Kultura organizacji i jej rola. Wplyw|
poszczegolnych elementéw kultury organizacji na system zarzadzania jako$cig. Rola zarzadzania kadrami w zarzadzaniu przez jako$¢. Standardy]
zarzgdzania jakoscig wedtug normy ISO seria 9000 - Geneza standaryzacji, normy ISO i ich zmiany; zasady zarzadzania jako$cig wedtug normy ISO|
9001. Wymagania normy ISO 9001. Korzy$ci z wdrazania systemu ISO seria 9000. Koncepcja TQM (Tatal Quality Management) - Koncepcja TQM i jej
poréwnanie z normg ISO 9001. Twércy koncepcji TQM. Instrumenty wykorzystywane w procesie doskonalenia jakosci - Analiza wybranych instrumentéw|
procesie doskonalenia jakosci: FMEA (analiza skutkdw wad) 5S i Kaizen, Just i Time. Nagrody jakos$ci - Japoriska Nagroda Jako$ci im. Deminga.
Amerykanska Nagroda Jakosci im. Baldrigea. Europejska Nagroda Jakos$ci. Polska Nagroda Jakosci (zakres i zasady przyznawania). Znaczenie nagréd
jakosci. Programy "projakosciowe".

B. ¢wiczenia

Miejsce cziowieka w systemie zarzadzania jakoscig. Badanie satysfakcji klienta - Przyczyny i metody badania satysfakcji klienta. Miejsce badan
satysfakcji klienta w systemie zarzadzania jakoscig. Planowanie i realizacja wybranych metod badan (warsztaty). Tworzenie celéw jakosci dla|
przyktadowych przedsigbiorstw turystycznych — zajecia warsztatowe

Wymagania formalne (przedmioty
wprowadzajace)':

Zatozenia wstepnem:
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01 - zna system zarzgdzania jako$cig i jego rolg w procesie
ustugowym

05 -potrafi dokonac oceny jakosci konkretnych ustug

02 -potrafi sformutowac cele jakosci 06 -
Efekty ksztatcenia'®:
(z kolejnymi numerami, 01, 02, 03 itd.) X o . X
03 -zna metody badania satysfakgji klienta i instrumenty doskonalenia 07-
jakosci
04 -potrafi objasni¢ role klienta, pracownika liniowego i przywdcy w 08-
doskonaleniu jakosci ustug
kolokwium na zajeciach éwiczeniowych ocena wykonanie zadania projektowego na zdefiniowany
temat
praca pisemna przygotowywana w ramach pracy 5
wiasnej studenta ocena wynikajgca z obserwacji w trakcie zaje¢
ocena eksperymentéw wykonywanych w trakcie 2
zajec przygotowanie zespotowej analizy zdefiniowanego problemu
Sposb weryfikacji efektow Kksztatcenia'®- o . i o obsewvac'jali w trakcie dyskusji zdefiniowanego problemu
ocena wystgpien i prezentacji w trakcie zaje¢ (aktywnos$g)
L 134,
egzamin pisemny test komputerowy
egzamin ustny inne..
inne... inne..
okresowe prace pisemne imienne karty oceny studenta 2
Forma dokumentacji osiggnigtych efektow |ztozone projekty 5 tre$¢ pytan egzaminacyjnych z oceng
ksztatcenia 2 B q q A 134 A
westionariusz testu z ocenami 395 inne..
inne... inne..
Element oceny Waga w % Element oceny Waga w %
kolokwium na zajeciach éwiczeniowych ocena wykonania zadania projektowego na zdefiniowany
temat
praca pisemna przygotowywana w ramach pracy 30%
wiasnej studenta ocena wynikajgca z obserwacji w trakcie zaje¢
Elementy i wagi majace wptyw na oceng |ocena eksperymentéw wykonywanych w trakcie 10%
koncowg?": zajec przygotowanie zespotowej analizy zdefiniowanego problemu
obserwacja w trakcie dyskusji zdefiniowanego problemu
ocena wystgpien i prezentacji w trakcie zaje¢ (aktywnosc)
egzamin pisemny 60% test
egzamin ustny inne..
inne... inne..

Miejsce realizacji zajgc22):
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