Uniwersytet Ekonomiczny
we Wroctawiu

Wydziat Nauk Ekonomicznych

Przedmiot: Zarzadzanie jakoscig ustug

Forma zaje¢: wyktad Semestr: Rok: 2 Wymiar godzin: 18 Punkty ECTS: 3
Forma zaliczenia: zaliczenie na ocene Typ przedmiotu: do wyboru Jezyk nauczania: polski
Kierunek: Zarzadzanie Tryb: niestacjonarne Rodzaj: magisterskie

Specjalnos¢:  Marketing na rynku krajowym i miedzynarodowym (MRKM)

Katedra: Katedra Zarzadzania Marketingowego

Stopien naukowy wyktadowcy: Imie i nazwisko wykiadowcy:
pracownik Katedry

Wymagania wstepne (przedmioty wprowadzajace):

Brak

Program przedmiotu:

. Ustuga — produkt ustugowy, procesy ustugowe.

. Znaczenie jako$ci w zarzadzaniu ofertami ustugowymi.

. Systemy zarzadzania jakoscig ustug.

. Koszty zarzadzania jakoscia.

. Metody procesu doskonalenia jakosci.

. Servqual —metoda oceny jakosci ustug.

. Badanie satysfakcji klientow .

. Metody pomiaru i prezentacji jakosci na przyktadach jakosci ustug finansowych, turystycznych, ochrony zdrowia, kultury, edukacyjnych.

ONOUTDAWN -

Metody dydaktyczne:

Metoda podajaca , wyktad informacyjny, z wykorzystaniem techniki audiowizualne;j.

Cele przedmiotu:

Celem wykfadu jest wyksztatcenie umiejetnosci oceny zmiennych i zréznicowanych potrzeb i oczekiwan klientéw i reagowania na nie przez kreowanie
odpowiedniej jakosci ustug, a takze zdobycie praktycznej umiejetnosci postugiwania sie metodami oceny jakosci ustug i satysfakcji klientow.

Warunki zaliczenia:

Zaliczenie w formie testu po zakonczeniu wyktadéw

Literatura podstawowa (do 4 pozycji):

1.N.Hill, J.Alexander: Pomiar satysfakcji i lojalnosci klientow. Oficyna Ekonomiczna , Krakéw 2003
2. Marketing ustug. Pod red. J. Perenca, Uniwersytet Szczecinski, Szczecin 2005

3. Badania rynku —metody, zastosowania, pod red Z. Kedzior, PWE, Warszawa 2005

4.R. Furtak: Marketing partnerski na rynku ustug. PWE. Warszawa 2003

Literatura uzupeitniajaca (do 4 pozycji):

1. J.).Dahlgaard, K. Kristensen., G. K. Kanji: Podstawy zarzadzania jakoscig. PWN Warszawa 2002

2. T. Ansell: Zarzadzanie jakoscig w sektorze ustug finansowych. Zwigzek Bankow Polskich, Warszawa 1997

3.1. Ponikowska, A. Sty$, B. Iwankiewicz — Rak: Typowanie gtdwnych parametréw jakosci w lecznictwie uzdrowiskowym. Monografia. Wydawnictwo
Adam Marszatek, Torun 2001




