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Wydziat, dla kt6 dmiot jest . .
yezial, dla klorego przedmiot Jes Wydziat Nauk Ekonomicznych

realizowany?:
Status przedmiotu®: 2) preedmiot b) stopiert c) rok d) forma studiow
° ‘ podstawowy 2 2 stacjonarne / niestacjonarne
CyKl dydaktyczny®: 2) semestr b) Jez. wykladowy'"
- polski

Celem przedmiotu jest:

Zatozenia i cele przedmiotum: L X . . X L, . A Ryt a
Celem przedmiotu jest: zapoznanie studentéw z metodami pomiaru satysfakcji klientéw, nauczenie sig zasad planowania i realizcji badan.

a) forma dydaktyczna b) liczba godzin (stacjonarne i niestacjonarne)
a1) wykiad 10 6
Formy dydaktyczne, liczba godzin'®: |a2) éwiczenia audytoryjne 20 12

)
)
)
)

a3) ¢wiczenia laboratoryjne
a4) seminaria
dyskusja eksperyment
projekt badawczy T studium przypadku T
rozwigzywanie problemu T gry symulacyjne
analiza i interpretacja tekstéw zrédtowych T indywidualne projekty studenckie
Metody dydaktyczne'®:
konsultacje konwersatorium T

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

inne... inne ...

A.  wyktady

Klient na rynku - przestanki badan satysfakcji klientéw. Satysfakcja a lojalnosc klienta. Modele lojalnosci i satysfakcji klienta. Strategie badwcze. Metod
badania satysfakciji klienta (ankiety, badania fokusowe, tajemniczy klient, metoda servqual, metoda zdarzen kytycznych) - kryteria i zasdy ich wyboru. Etykal

Pel . dmiotu® badacza w odniesieniu do poszczegdlnych metod zbierania i interpretacji materiatéw empirycznych.
etny opis przedmiotu™”:

B. ¢éwiczenia

Zajgcia warsztatowe (praca w zespotowach) w zakresie wykorzystania metod pomiaru satysfakcji klienta: metoda "tajemniczy klient", servqual, metoda
zdarzen krytycznych. Omoéwienie wynikéw eksperymentu z badan.

\Wymagania formalne (przedmioty
wprowadzajgce)'®:

Zatozenia wstepne'”:
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Efekty ksztatcenia'®:
(z kolejnymi numerami, 01, 02, 03
litd.)

01 - Ma wiedze z zakresu najwazniejszych metod badania

satysfakgji klienta 5=
02 -Ma wiedze nt. znaczenia badan satysfakcji klienta w 06 -
procesie zarzgdzania jakoscig

03 - Potrafi dokonywa¢ oceny poziomu jakosci ustug 07 -
04 - Potrafi konstruowa¢ wybrane narzedzia badawcze 08 -

ocene korncowa?":

trakcie zajg¢

przygotowanie zespotowej analizy zdefiniowanego problemu

kolokwium na zajeciach ¢wiczeniowych 01, 02 03
ocena wykonania zadania projektowego na zdefiniowany temat
praca pisemna przygotowywana w ramach
pracy wiasnej studenta ocena wynikajgca z obserwacji w trakcie zajg¢
ocena eksperymentéw wykonywanych w
Sposdb weryfikaciji efektow trakcie zaje¢ 03,04 przygotowanie zespotowej analizy zdefiniowanego problemu
ksztatcenia':
ocena wystapien i prezentacji w trakcie zaje¢ obserwacja w trakcie dyskusji zdefiniowanego problemu (aktywnos¢)
egzamin pisemny test komputerowy
egzamin ustny inne..
ocena zespotowej analizy zdefiniowanego
problemu 04 inne..
okresowe prace pisemne imienne karty oceny studenta
Forma dokumentaciji osiggnigtych |ztozone projekty T tre$¢ pytan egzaminacyjnych z oceng
. .+ 20),

efektow ksztatcenia ™ ocena wystapien w trakcie zaje¢ T inne..
Tres¢ pytan zaliczeniowych T inne..
Element oceny Waga w % Element oceny Waga w %

. s - . o o
kolokwium na zajeciach éwiczeniowych 40% ocena wykonania zadania projektowego na zdefiniowany temat 407%
praca pisemna przygotowywana w ramach
pracy wiasnej studenta ocena wynikajgca z obserwacji w trakcie zajg¢
Elementy i wagi majgce wptyw na Jocena eksperymentéw wykonywanych w 20%
o

ocena wystapien i prezentacji w trakcie zaje¢

obserwacja w trakcie dyskusji zdefiniowanego problemu (aktywnos¢)

egzamin pisemny test
egzamin ustny inne..
inne... inne..

Miejsce realizacji zaje(:zz):

sala dydaktyczna
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