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Rok akademicki: Grupa przedmiotéw Numer katalogowy: TOL307
Nazwa przedmiotu': Zarzadzanie jakoscig w turystyce IECTS 2] 2

Tlumaczenie nazwy na jez. angielskP:

Quality management in tourism

Kierunek studiow”):

Turystyka i rekreacja

Koordynator przedmiotu®:

dr inz. Agata Balinska

Prowadzacy zajecia’:

dr inz. Agata Balinska, pracownicy Wydziatu

Jednostka realizujgca’:

Wydziat Nauk Ekonomicznych, Katedra Ekonomiki Edukacji, Komunikowania i Doradztwa

\Wydziat, dla ktérego przedmiot jest
realizowany”:

(Wydziat Nauk Ekonomicznych

9 a) przedmiot b) stopien c) rok d) forma studiéw
Status przedmiotu™:
kierunkowy | 2 stacjonarne / niestacjonarne
okl vk o a) semestr b) Jez. wyktadowy'"
ykl dydaktyczny ™:
zimowy polski

Zatozenia i cele przedmiotu'?:

Celem przedmiotu jest:

omowienie zagadnien zwigzanych z zarzadzaniem jakos$cig w turystyce, w tym znaczenia zarzadzania jako$cig w rozwoju ustug
turystycznych, metod badania satysfakciji klienta oraz doskonalenia jakosci.

a) forma dydaktyczna b) liczba godzin (stacjonarne i niestacjonarne)

Formy dydaktyczne, liczba godzin':

a1) wyktad 15 9
a2) ¢wiczenia audytoryjne 15 9
a3) ¢wiczenia laboratoryjne
a4) seminaria

Metody dydaktyczne':

dyskusja eksperyment

projekt badawczy studium przypadku

rozwigzywanie problemu T gry symulacyjne

analiza i interpretacja tekstow

srodiowych indywidualne projekty studenckie

konsultacje konwersatorium T

metoda podajgca (wyktad) z elementami
pogadanki z wykorzystaniem pomocy w T
postaci prezentacji multimedialnych.

inne ...

inne... inne ...

Petny opis przedmiotu'®:

Wydziat Nauk Ekonomicznych SGGW X

A.  wyktady

Wstep do zarzadzania jakos$cig - Zdefiniowanie terminu jako$¢. Geneza koncepcji zarzadzania jakoscia. Japonski a europejski kontekst]
zarzadzania jakoscia.

Kryteria oceny jakosci produktu turystycznego - Kryteria ogdlne i szczegétowe oceny jakosci poszczegdinych elementéw produktul
turystycznego.

Tworzenie kultury jakosci w organizacji - Kultura organizacji i jej rola. Wptyw poszczegélinych elementéw kultury organizacji na system|
zarzadzania jakoscig. Rola zarzadzania kadrami w zarzadzaniu przez jako$¢.

Standardy zarzadzania jakoscig wedtug normy ISO seria 9000 - Geneza standaryzacji, normy ISO i ich zmiany; zasady zarzadzania
jakoscig wedtug normy ISO 9001. Wymagania normy ISO 9001. Korzys$ci z wdrazania systemu ISO seria 9000.

Koncepcja TQM (Tatal Quality Management) - Koncepcja TQM i jej poréwnanie z normg ISO 9001. Twércy koncepcji TQM (Shewhart,
Deming, Juran, Crosby, Ishikawa, Taguchi). 14 zasad Deminga. Piramida TQM, Petla Deminga, kota jakosci

Instrumenty wykorzystywane w procesie doskonalenia jakosci - Analiza wybranych instrumentéw procesie doskonalenia jakosci: FMEA|
(analiza skutkéw wad) 5S i Kaizen, Just i Time, Benchmarking, Metoda Taguchi, Quality Function Deployment (QFD) i dom jakosci.
Inne systemy podnoszace jakos$é - ISO 14001:2004 System zarzadzania $rodowiskowego; PN 18001:2004- System zarzadzaniaj
jakoscig i higieng pracy; ISO 22000:2005 System zarzadzania bezpieczenstwem zywnosci

Nagrody jakosci - Japonska Nagroda Jakosci im. Deminga. Amerykanska Nagroda Jakosci im. Baldrige”a. Europejska Nagrodal
Jakosci. Polska Nagroda Jakosci (zakres i zasady przyznawania). Znaczenie nagrdd jakosci.

B. ¢wiczenia

Programy pro-jakosciowe - Analiza funkcjonujacych szczegdélnie w Polsce i innych krajach UE programéw pro-jakosciowych|
naktadajacych na organizacje okreslone wymagania standaryzacyjne.

Badanie satysfakciji klienta - Przyczyny i metody badania satysfakgji klienta. Miejsce badan satysfakcji klienta w systemie zarzagdzania
jakoscig. Planowanie i realizacja wybranych metod badan (warsztaty).

Rola zarzadzania jakos$cig w funkcjonowaniu rynku turystycznego - Analiza przypadkoéw (analiza ofert szczegélnie biur podrézy i innych|
przedsigbiorstw turystycznych pod katem jakosci postulowanej i rzeczywistej).

Tworzenie celéw jakosci dla przyktadowych przedsigbiorstw turystycznych — zajecia warsztatowe.
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Wymagania formalne (przedmioty
wprowadzajace)'®:

|zatozenia wstepne™:

Efekty ksztatcenia':
(z kolejnymi numerami, 01, 02, 03 itd.)

01 - Potrafi scharakteryzowa¢ system zarzadzania

e A 05 -
jakoscig i wskaza¢ najwazniejsze jego elementy

02 - Potrafi opisa¢ instrumenty doskonalenia jakosci 06 -
03 - Umie dokonywa¢ oceny poziomu jakosci ustug o7 -
turystycznych

04 - Potrafi konstruowac cele jakosci oraz zaprojektowac 08-

metody badania satysfakcji klienta

kolokwium na zajeciach éwiczeniowych

ocena wykonania zadania projektowego na zdefiniowany
temat

praca pisemna przygotowywana w
ramach pracy wiasnej studenta

ocena wynikajgca z obserwacji w trakcie zaje¢

ocena eksperymentéw wykonywanych w

przygotowanie zespotowej analizy zdefiniowanego

) - '04

Sposob weryfikacji efektow ksztatcenia'®: trakcie zaje¢ problemu

ocena wystgpien i prezentacji w trakcie 03 obserwacja w trakcie dyskusji zdefiniowanego problemu

zajeC (aktywnos¢)

egzamin pisemny test komputerowy

egzamin ustny inne..

zaliczenie pisemne 01, 02 inne..

okresowe prace pisemne imienne karty oceny studenta T
Forma dokumentacji osiggnietych efektow |z10z0ne projekty tre$¢ pytan egzaminacyjnych z oceng

ksztatcenia 2: - o T .

ocena wystapien w trakcie zaje¢ inne..

tre$¢ pytan zaliczeniowych T inne..

Element oceny Wagaw % |Element oceny Waga w %

kolokwium na zajeciach éwiczeniowych ocena wykonania zadania projektowego na zdefiniowany

temat

praca pisemna przygotowywana w

ramach pracy wiasnej studenta ocena wynikajgca z obserwacji w trakcie zaje¢
Elementy i wagi majace wplyw na ocene locena eksperymentow wykonywanych w przygotowanie zespotowej analizy zdefiniowanego 15%

koricowag?®": trakcie zaje¢ problemu

ocena wystgpien i prezentacji w trakcie 259 obserwacja w trakcie dyskusji zdefiniowanego problemu

zajec ° (aktywnos¢)

egzamin pisemny test

egzamin ustny inne..

inne.... 60% inne..

Miejsce realizacji zaje¢?:

sala dydaktyczna

Wydziat Nauk Ekonomicznych SGGW X
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'~

. Baginski, J. 2000. Menedzer jakosci. Oficyna wydawnicza PW, Warszawa,

©

Problemy jakosci — miesiecznik Federacji Stowarzyszen Naukowo-Technicznych NOT (FSNT NOT).

UWAGI?:

Wydziat Nauk Ekonomicznych SGGW X Turystyka i Rekreacja



