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Poziom ksztalcenia

studia pierwszego stopnia

Forma studiow stacjonarne
Profil ksztalcenia ogolnoakademicki
Status przedmiotu obowiazkowy
Rygor egzamin
Semestr Liczba punktow Liczba godzin w tygodniu Liczba godzin w semestrze
studiow ECTS W C L P W C L P
v 3 1 1 15 15
Razem w czasie studiow 30

Wymagania w zakresie wiedzy, umiejetnosci i innych kompetencji

Znajomo$¢ podstawowej terminologii turystycznej, rozumienie charakteru i specyfiki ushug turystycznych i hotelarskich

Cele przedmiotu

Celem og6lnym przedmiotu jest przedstawienie wiodacych zagadnien z zakresu ksztaltowania i doskonalenia jakos$ci
ustug w turystyce i hotelarstwie.

Osiagane efekty ksztalcenia dla przedmiotu (EKP)

Odniesienie do

Symbol | Po zakonczeniu przedmiotu student: kierunkowych
efektow ksztalcenia
EKP_01 | Zna pojecie jako$ci ustug w turystyce i hotelarstwie i umiejetnie identyfikuje ich K_W01; K_W02;
wiodace determinanty K_U01; K_U08
EKP_02 | Rozumie istote procesu ustugowego w turystyce i hotelarstwie i objasnia jego KW_02; KW_05;
znaczenie dla postrzeganej jakosci ustug. K_U08, K_K08
EKP_03 | Zna i rozumie metody pomiaru i doskonalenia jakosci ustug w turystyce i K_W02; KW_05;
hotelarstwie K_WO06; KU_02;
K_KO01
EKP_04 | Rozumie problemy jako$ci ustug w turystyce i hotelarstwie i ilustruje mozliwe K_W02; K_W05;
sposoby ich rozwigzywania. K_W07; K_UO05;
K_KO08

Tre$ci programowe

Liczba godzin
W C L P

Odniesienie do EKP

Jako$¢ w turystyce i hotelarstwie - terminologia zagadnienia: | 1 1 EKP_01; EKP_02

jakos$¢, jako$¢ uslug turystycznych i hotelarskich, poziomy jakosci,




wymiary jakosci, jako$¢ oczekiwana, jako$¢ postrzegana, strefa
tolerancji.

Znaczenie jakosci w ksztaltowaniu popytu na ustugi w turystyce i
hotelarstwie.

EKP_01; EKP_02

Specyfika procesu uslugowego w turystyce i1 hotelarstwie a
postrzegana jako$¢ ustug. Momenty prawdy i ich znaczenie w
kontaktach ustugowych.

EKP_01; EKP_02

Rola i znaczenie komponentu funkcjonalnego w ksztaltowaniu

jakosci ustug turystycznych i hotelarskich.

EKP_01; EKP_02;
EKP_04

Jako$¢ ustug a wspotudziat klienta w procesie jej wspoltworzenia.

EKP_01; EKP_02

Ocena i monitorowanie jakoéci ustug turystycznych i hotelarskich.
Kryteria oceny jakosci ustug. Charakterystyka wybranych metod
pomiaru jakosci ushug. Problemy pomiaru. Metoda SERVQUAL

EKP_01; EKP_03

Czynniki determinujace jako$¢ ustug turystycznych i hotelarskich.

EKP_01; EKP_02

Bledy ustugowe a wybrane strategie naprawcze i ich wpltyw na
postrzegang jakos$¢ ustug i trwato$¢ relacji z klientem. Przyktady z
turystyki i hotelarstwa

EKP_01; EKP_04

Doskonalenie jakos$ci ustug turystycznych i hotelarskich.
Charakterystyka i omowienie modelu doskonalenia jako$ci ustug.

EKP_03; EKP_04

Lacznie godzin

15

15

Metody weryfikacji efektéow ksztalcenia dla przedmiotu

Symbol Test Egzamin | Egzamin

EKP ustny pisemny el @m

Sprawozdanie

Projekt

Prezentacja

Zaliczenie

praktyczne Inne

EKP_01

EKP_02

EKP_03

XXX [ X

EKP_04

X | X | X

Kryteria zaliczenia przedmiotu

Zaliczenie wyktadow: Egzamin pisemny (co najmniej 60% punktéw mozliwych do zdobycia)
Zaliczenie ¢wiczen: prezentacja (co najmniej 60% punktow mozliwych do zdobycia) + zaliczone zadania do rozwigzania

w grupach (60% punktow mozliwych do zdobycia)

Ocena koncowa jest $rednig wazong: 50% EG + 30% P + 20 %(EG - Egzamin; P-prezentacja; ZG- zadanie w grupach)

Uwaga: student otrzymuje ocene powyzej dostatecznej, jezeli uzyskane efekty ksztalcenia przekraczaja wymagane minimum.

Naklad pracy studenta

Forma aktywnoSci

Szacunkowa liczba godzin przeznaczona na
zrealizowanie aktywnoSci

W C L P
Godziny kontaktowe 15 15
Czytanie literatury 10 5
Przygotowanie do zaj¢¢ ¢wiczeniowych, laboratoryjnych, projektowych 15
Przygotowanie do egzaminu, zaliczenia 15
Opracowanie dokumentacji projektu/sprawozdania 5
Uczestnictwo w zaliczeniach i egzaminach 2 2
Udziat w konsultacjach 3 3
Eacznie godzin 45 45
Sumaryczna liczba godzin dla przedmiotu 90
Sumaryczna liczba punktéw ECTS dla przedmiotu 3
Liczba godzin ECTS
Obcigzenie studenta zwigzane z zajeciami praktycznymi 45 2
Obcigzenie studenta na zajeciach wymagajacych bezposredniego udziatu 40 1

nauczycieli akademickich
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