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Karta przedmiotu - Zarzadzanie satysfakcja klienta

Kierunek: Inzynieria jakosci produktu

Wymagania wstepne

I. Znajomos$¢ podstaw zarzadzania jakoscia.

2. Znajomos¢ podstaw marketingu.

Nazwa przedmiotu
Grupa przedmiotéw

Jezyk prowadzenia
przedmiotu

Kod/Specjalnos¢

Kategoria przedmiotu
Profil studiow
Poziom PRK

Rok studiow/semestr

Forma zajeé/liczba
godzin

Zarzadzanie satysfakcja klienta
Przedmioty do wyboru sem. VI Przedmioty menadzerskie

polski

ZJ-I1J-XX-X1-24/25Z-ZARSTY  Brak

do wyboru
Ogodlnoakademicki

Poziom 6 - |. stopien (studia inzynierskie)

3/6
stacjonarne: Konwersatorium: 15
niestacjonarne: Konwersatorium: 9

strona | z5



Dyscypliny/punkty

Nauki o zarzadzaniu i jakosci:
ECTS

Inzynieria materiatowa:
Jezykoznawstwo:
Nauki chemiczne:
Ekonomia i finanse:
Informatyka:

Nauki fizyczne:
Matematyka:

Nauki biologiczne:
Inzynieria mechaniczna:
Nauki o sztuce:

Nauki prawne:
Technologia zywnosci i zywienia:
Inne dyscypliny:

Nauki o kulturze i religii:
Historia:

Filozofia:

Razem

Wyldadowca Giemza Mariusz, dr inz. (Katedra Zarzadzania Jakoscia)
odpowiedzialny za

przedmiot

Cele przedmiotu Kod | Opis

c1 Znajomosc istoty i rangi podstawowych zasad, regut badania satysfakcji klienta oraz modeli

powstawania satysfakcji klienta.
c2 Opanowanie umiejetnosci stosowania metod badania satysfakcji klienta.

C3' Promowanie postaw w zakresie koniecznosci uzupetniania i doskonalenia nabytej wiedzy i

umiejetnosci.



Realizowane efekty

Kod Kat. Opis Kierunkowe efekty uczenia sie
uczenia sie
ELl "W Student zna i rozumie znaczenie klienta dla ZJ-ST1-IJ-W02-24/25Z
przedsiebiorstwa dziatajacego na konkurencyjnym
rynku. Student zna modele determinujace satysfakcje
i rozumie koniecznos$¢ badania satysfakgcji klienta.
Zna i rozumie modele opisujace powstawanie
satysfakcji klienta. Zna podstawowe metody badania
satysfakcji klienta.
E2' 'U  student potrafi zastosowaé whasciwa metode badania ZJ-ST1-1J-U02-24/25Z
satysfakcji i interpretowac uzyskane wyniki. Student
potrafi logicznie formutowa¢ wnioski oraz
prezentowac efekty swojej pracy, korzystajac z
posiadanej wiedzy i na podstawie uzyskanych
wynikéw badan satysfakgji klienta.
E3' 'K Student jest gotéw wspdipracowaé w zespole. Jest ZJ-ST1-IJ-K03-24/25Z
$wiadom petnienia obowiazkow i powinnosci
wynikajacych z powierzonych mu zadan zwiazanych z
satysfakcja klienta i doskonaleniem przedsiebiorstwa
logistycznego. Student przestrzega regut etycznych,
ekonomicznych, prawnych i spotecznych w swoim
postepowaniu.
Sposoby weryfikacji Referat, Test wyboru.
efektow uczenia sie
Tresci przedmiotu Konwersatorium
Metody i formy Prezentacja, Wyktad audytoryjny.
prowadzenia zajec¢
N.ak’rad prac.y studenta et mediain
(liczba godzin Rodzaj aktywnosci
kontaktowych, pracy stacjonarne  niestacjonarne
on-line i pracy ] o
samodzielnej) Udziat w zajeciach dydaktycznych I5 9
UWAGA: Dokfadne Udziat w konsultacjach 0 0
rozpisanie pracy Udziat w kolokwiach/egzaminie 0 0
wiasnej studenta
. Praca wihasna studenta 35 4|
znajduje sie na
koncu karty E-learning 0 0
Inne (kontaktowe) 0 0
Inne (bezkontaktowe) 0 0
Suma godzin 50 50

Liczba punktéow ECTS 2 2



Macierz realizacji
przedmiotu

Literatura podstawowa

Literatura
uzupetniajaca

Efekt Odniesienie do efektow Cele

uczenia kierunkowych przedmiotu

sie

El ZJ-ST1-IJ-W02-24/25Z ¢c1 c2

E2 ZJ-ST1-IJ-U02-24/25Z ¢c1 cC3

E3 ZJ-ST1-IJ-K03-24/25Z ¢c2 (3
cal

Lp. Opis pozycji

Lp.

Tresci

przedmiotu
Wl W2
W3 w4
W5 W6
W2 W4
W5 W6
Wl
w2 W4
W5 W6
w1l

Metody/narzedzia
dydaktyczne

N1 N3

N1 N3

N1 N3

Sposoby
weryfikacji
efektu

F7

Fl1

F7

Fl1

F7

Fl1

Pomiar satysfakgiji i lojalnosci klientéw / Nigel Hill, Jim Alexander ; przet. Alina Klin. - Krakow :

Oficyna Ekonomiczna, 2003.

Satysfakcja klienta : strategia - pomiar - zarzadzanie : koncepcja wewnetrznego urynkowienia

wspofczesnej organizacji / Lech Niezurawski, Bozena Pawtowska, Justyna Witkowska. - Torun :

Wydawnictwo Naukowe Uniwersytetu Mikotaja Kopernika, 2010.

Satysfakcja zawodowa pracownikéw we wspoétczesnej organizacji : konsekwencje dla
zarzadzania kapitatem ludzkim / Agata Borowska-Pietrzak. - Gdansk : Wydawnictwo

Uniwersytetu Gdanskiego, 2023.

Opis pozycji

Nigel Hill, Jim Alexander. The Handbook of Customer Satisfaction and Loyalty Measurement. A

Gower Book, New York 2017.

Giemza M., Satysfakcja klienta w polskich organizacjach w swietle badan ankietowych. Problemy

Jakosci. 2007, 1.

Kaczmarczyk S.: Zastosowania badan marketingowych. PWE, Warszawa 2006.

Kotler P., Marketing. Analiza, planowanie, wdrazanie i kontrola. Felberg SJA , Warszawa 1999.

Stamatis D., Quality assurance: applying methodologies for launching new products, services,

and customer satisfaction. Taylor & Francis, Londyn 2016.

Szwarc P., Researching customer satisfaction & loyalty: how to find out what people really think.

Sterling: Kogan Page, London 2005.



Forma i warunki Sposob obliczania sredniej z ocen biezacych (zgodnie z §28 pkt. 4 Regulaminu studiow)

zaliczenia przedmiotu
nie okreslono
Sposéb obliczania oceny koncowej (zgodnie z §28 pkt. 5 Regulaminu studiow)
Ocena z testu wyboru.

Dodatkowe informacje o sposobie obliczania oceny koncowej lub egzaminie

brak

Osoby prowadzace Lp. Nauczyciel

przedmiot

I | Giemza Mariusz, dr inz. (Katedra Zarzadzania Jakoscia)
Informacje dodatkowe

Ocena koncowa moze zosta¢ podniesiona o | stopien w przypadku napisania referatu na wskazany

temat.

Status karty: | ZAAKCEPTOWANY  przez: Misniakiewicz Malgorzata, dr inz.



