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KARTA OPISU PRZEDMIOTU - SYLABUS

Nazwa przedmiotu
Badania wymagan i satysfakcji klientow

Przedmiot

Kierunek studiow Rok/semestr

Zarzadzanie i Inzynieria Produkgji 2/4

Studia w zakresie (specjalnosg) Profil studiow

Zarzadzanie jakoscig ogdlnoakademicki

Poziom studiow Jezyk oferowanego przedmiotu
drugiego stopnia polski

Forma studiow Wymagalnosc

niestacjonarne obieralny

Liczba godzin

Wyktad Laboratoria Inne (np. online)
10 10
Cwiczenia Projekty/seminaria

Liczba punktow ECTS
2

Wyktadowcy

Odpowiedzialny za przedmiot/wyktadowca: Odpowiedzialny za przedmiot/wyktadowca:
dr hab. inz. Beata Starzyniska

email: beata.starzynska@put.poznan.pl
tel. 61 665 27 41
Wydziat Inzynierii Mechanicznej

ul. Piotrowo 3, 60-965 Poznan

Wymagania wstepne
Wiedza z zakresu podstaw zarzadzania przedsiebiorstwem (w tym: podstaw marketingu), koncepcji
zarzadzania jakoscig oraz podstawowa znajomos¢ technik menedzerskich.

Cel przedmiotu

Celem przedmiotu jest poznanie przez studentéw metod rozpoznania potrzeb i oczekiwan klientéw oraz
sposobdw ich ttumaczenia (tranformacji) na charakterystyki wyrobu (idea produktu), a takze metod oraz
narzedzi badania satysfakcji klienta, nabycie umiejetnosci ich doboru oraz stosowania, a takze
uswiadomienie znaczenia uzyskanej w ten sposdéb informacji z rynku dla doskonalenia i rozwoju
przedsiebiorstwa.
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Przedmiotowe efekty uczenia sie

Wiedza

Student posiada wiedze z zakresu metod badania potrzeb i oczekiwan klientéw (wybrane aspekty badan
marketingowych), metod projektowania dla jakosci oraz metod innowacyjnego projektowania wyrobéw
w oparciu o gtebokie zrozumiemie problemdw oraz oczekiwan klientow.

Student posiada wiedze z zakresu metod oraz narzedzi badania satysfakcji klienta przedsiebiorstwa oraz
pozostatych interesariuszy przedsiebiorstwa.

Umiejetnosci

Student potrafi dobieraé oraz stosowaé w praktyce metody badan potrzeb klientow, metody
transformacji potrzeb klientéw na charakterystyki wyrobu w powigzaniu z metodami kreowania
innowacyjnych rozwigzan.

Student potrafi dobieraé oraz stosowac w praktyce metody oraz narzedzia badania zadowolenia klienta
oraz zastosowac tak pozyskang wiedze do sterowania jakoscig w przedsiebiorstwie.

Kompetencje spoteczne
Student rozumie potrzebe dogtebnego zrozumienia potrzeb klienta w kontekscie catego PLC.

Student rozumie potrzebe pozyskiwania informacji zwrotnych od klienta jako wartosciowego zasobu
wiedzy przedsiebiorstwa.

Student jest swiadomy roli i znaczenia kategorii jako$ci w dziatalno$ci inzynierskie;j.

Student aktywnie uczestniczy w dziataniach projakosciowych, innowacyjnych oraz zespotowych.

Metody weryfikacji efektdw uczenia sie i kryteria oceny
Efekty uczenia sie przedstawione wyzej weryfikowane sg w nastepujgcy sposoéb:
Czes$¢ wyktadowa: na podstawie kolokwium zaliczeniowego (jednorazowo).

Czes¢ projektowa: na podstawie wyniku pracy (opracowanego projektu).
Tresci programowe
Wyktady:

Istota oraz koniecznos¢ zrozumienia klienta - jego potrzeby, oczekiwania oraz wymagania w kontekscie
kategorii jakosci wyrobdw, osiggnieé nauk spotecznych, ekonomicznych oraz w ujeciu normatywnym
(np. model Kano); idea produktu (koncepcja) jako kompromis pomiedzy klientem a producentem.
Marketingowe metody badan potrzeb i oczekiwan klientéw. Metody projektowania dla jakosci -
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ttumaczenia (transformacji) potrzeb i oczekiwan na charakterystyki wyrobu (QFD, VoC, macierz
wymagan, Critical to Quality Product Features, Kansei, inne).

Istota oraz konieczno$¢ pozyskiwania informacji z otoczenia przedsiebiorstwa. Klienci Firmy. Ich
potrzeby, oczekiwania, wymagania wobec produktéw, specyfika swiadczenia ustug. Modele zarzgdzania
jakoscia w kontekscie satysfakcji klientéw Firmy. Metody pomiaru satysfakc;ji klienta (CSI, metoda
Sevqual, inne). Narzedzia pomiaru potencjatu doskonalenia w organizacji (indeks PGCV i inne). Znaczenie
informacji pozyskiwanej z rynku jako element zamykania petli informacyjnej w sterowaniu oraz
zapewnianiu jakosci w przedsiebiorstwie.

Metody dydaktyczne

Wyktad: forma konwencjonalnych wyktadéw w potgczeniu z aktywng dyskusjg studentéw.
Projekt: realizacja zadann zgodnie z przebiegiem wybranej metody badan.

Literatura

Podstawowa
1. Kelley T., Kelley D., Creative Confidence, Harper Collins Publishers 2015

2. Cochran C., Customer satisfaction: tools, techniques and formulas for success, Paton Professional,
Chico California, 2011

3. Hill N., Brierley J., MacDougall R., How to measure customer satisfaction, Routledge Taylor & Francis
Group, London and New York, 2017

Uzupetniajaca

Bilans naktadu pracy przecietnego studenta

Godzin ECTS
taczny naktad pracy 50 2,0
Zajecia wymagajgce bezposredniego kontaktu z nauczycielem 20 1,0
Praca wtasna studenta (studia literaturowe, przygotowanie do zajec 30 1,0
warsztatowych, przygotowanie do kolokwidéw/egzaminu, wykonanie
projektu)?

'niepotrzebne skresli¢ lub dopisa¢ inne czynnosci



