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Opis kursu (cele kształcenia)
	Celem kursu jest uświadomienie studentom, że skuteczne narzędzia zarządzania są dziś niezbędne we współcześnie funkcjonujących na rynku firmach, a pomiar jakości usług informacyjnych w instytucjach/firmach gromadzących i upowszechniających informację jest jednym z ważniejszych środków wykorzystywanych do osiągnięcia lepszej efektywności zarządzania informacją. Kurs ma na celu wprowadzenie teoretyczne studentów w zagadnienia zarządzania jakością usług oraz ich oceną, a także wykształcenie podstawowych umiejętności praktycznych do oceny jakości usług informacyjnych.


Warunki wstępne
	Wiedza
	Znajomość zbioru procesów i praktyk, które mają na celu gromadzenie, organizowanie, przechowywanie, udostępnianie i wykorzystywanie wiedzy

	Umiejętności
	Umiejętność samodzielnej, krytycznej oceny działalności wybranej organizacji

	Kursy
	-


Efekty uczenia się
	Wiedza
	Efekt kształcenia dla kursu
	Odniesienie do efektów kierunkowych

	
	W01. Student posiada podstawową wiedzę z zakresu badań nad użytkownikami informacji. Prawidłowo interpretuje wyniki badań usług informacyjnych, rozróżnia i potrafi scharakteryzować rodzaje użytkowników informacji oraz ich potrzeby informacyjne.
	K1_W01; K1_W02

	
	W02. Student posiada podstawową wiedzę z zakresu badań nad użytkownikami informacji. Prawidłowo interpretuje wyniki badań usług informacyjnych, rozróżnia i potrafi scharakteryzować rodzaje użytkowników informacji oraz ich potrzeby informacyjne.
	K1_W02

	
	W03. Posiada uporządkowaną wiedzę z zakresu organizacji i zarządzania informacją jak również z zakresu oceny usług informacyjnych oraz posiada podstawowe wiadomości 
o nadawcy przekazu, odbiorcy i efektach procesu komunikowania.
	K1_W02



	Umiejętności
	Efekt kształcenia dla kursu
	Odniesienie do efektów kierunkowych

	
	U01. Potrafi formułować i analizować podstawowe problemy badawcze z zakresu oceny usług informacyjnych oraz samodzielnie dobiera metody i narzędzia służące przeprowadzeniu badań oceny jakości usług informacyjnych oferowanych użytkownikowi.
	K1_U01

	
	U02. Wie jak prawidłowo opracowywać ankiety badające jakość usług informacyjnych oraz potrafi przeprowadzić analizę uzyskanych wyników.
	K1_U03

	
	U03.
	



	Kompetencje społeczne
	Efekt kształcenia dla kursu
	Odniesienie do efektów kierunkowych

	
	K01. Posiada i rozumie potrzebę kształcenia permanentnego w zakresie badań nad oceną usług informacyjnych oraz samodzielnego zdobywania wiedzy jako warunku powodzenia na rynku pracy.
	K1_K01

	
	K02. Student ma świadomość wagi refleksji etycznej związanej z odpowiedzialnością za tworzenie i upowszechnianie oraz ocenę informacji.
	K1_K02

	
	K03.
	



	Organizacja

	Forma zajęć
	Wykład
(W)
	Ćwiczenia w grupach

	
	
	A
	K
	L
	S
	P
	E

	Liczba godzin
	10
	
	
	15
	
	
	


Opis metod prowadzenia zajęć
	Wykłady: przedstawienie wiadomości teoretycznych – prezentacje multimedialne, metoda opisowa i analizy problemu, konwersatorium problemowe.
Ćwiczenia: zajęcia prowadzone stacjonarnie. Elementy zajęć (zadania i testy) zamieszczane na platformie TEAMS lub/oraz Moodle. W uzasadnionym przypadku przedmiot może być również prowadzony w czasie synchronicznym na platformie TEAMS lub/oraz Moodle. Podstawowymi metodami stosowanymi w trakcie zajęć są: praca laboratoryjna przy komputerze związana z wykonywaniem konkretnych zadań, dyskusja, analiza, prezentacja. Każde zadanie ma określoną liczbę godzin pracy własnej studenta. W trakcie zajęć efekty sprawdzane mogą być poprzez testy (kolokwia), realizację zadań grupowych, czy projektów indywidualnych.


Formy sprawdzania efektów uczenia się
	Efekt kierunkowy
	Formy sprawdzania

	W01
	Praca laboratoryjna, Egzamin pisemny

	W02
	Praca laboratoryjna, Projekt indywidualny, Egzamin pisemny

	W03
	Praca laboratoryjna, Egzamin pisemny

	U01
	Praca laboratoryjna

	U02
	Praca laboratoryjna

	K01
	Praca laboratoryjna, Projekt indywidualny

	K02
	Praca laboratoryjna

	Sposób zaliczenia
	Egzamin



	Kryteria oceny
	Warunkiem zaliczenia laboratorium jest zaliczenie zadań przygotowanych na platformie TEAMS i/lub Moodle, czynny udział w dyskusji podczas zajęć. Zaliczenie ewentualnych testów/kolokwiów sprawdzających wiedzę. Realizacja projektu indywidualnego/zadań cząstkowych wskazanych przez prowadzącego.
Wykłady: obecność oraz aktywny udział w wykładach (dyskusja).
Egzamin: test pisemny tradycyjny lub na platformie TEAMS/Moodle. Ocena według podanej punktacji, ze wskazaniem, że minimum zaliczenia to uzyskanie 65%. Warunek dopuszczenia do egzaminu: zaliczone ćwiczenia oraz wykłady.



Treści merytoryczne (wykaz tematów)
	Wykład
1-4. Definicje i klasyfikacje usług oraz usług informacyjnych. Podstawowe cechy i specyfika usług (w tym informacyjnych). Klasyfikacja usług według PKD. Oznakowanie, marka i promocja usług. Marketing usług i przyczyny rozwoju nowych usług. Jakość usług i metody jej oceny. 
5-6. Benchmarking i Servqual jako metody zarządzania, które służą również ocenie jakości informacyjnej. 
7-8. Kompleksowe zarządzanie jakością (TQM) w sferze usług informacyjnych. Model wprowadzania TQM do placówek informacyjnych. Walory stosowania TQM w instytucjach kultury. 
9-10. Kaizen jako metoda poprawy jakości i oceny pracy w instytucji kultury.



	Ćwiczenia
1-2. Wprowadzenie do kursu
· Zasady zaliczenia, omówienie literatury.
· Wprowadzenie do analizy SWOT, indywidualna praca nad SWOT wybranej instytucji.
3-4. Metody badania usług informacyjnych
· Przegląd metod: jakościowe, ilościowe, hybrydowe.
· Narzędzia statystyczne w badaniach usług informacyjnych.
· Przegląd metod pomiaru jakości usług: Servqual, Servperf, Rather, Hernon i Altman.
5-6. Badania użytkowników informacji elektronicznej
· Metody badania użytkowników w sieci (eye-tracking, badania fokusowe, opinie ekspertów).
· Zalety i wady badań użytkowników informacji elektronicznej.
· Praktyczne ćwiczenie: zaprojektowanie krótkiego badania użytkowników.
7-8. Ocena jakości informacji i usług
· Automatyczne metody oceny czytelności informacji w sieci.
· Kryteria oceny jakości informacji fachowych serwisów informacyjnych.
· Raportowanie wyników badań własnych.
· Analiza przykładowych raportów.
9-10. Mierzenie jakości usług
· Proces pomiaru jakości usług w instytucjach.
· Wskaźniki wykonania zadań: penetracja rynku, godziny otwarcia, lista kontrolna ekspercka.
· Tworzenie własnych wskaźników jakości dla wybranej instytucji.
11-12. Analiza przypadków (case study)
· Studium przypadków oceny jakości usług informacyjnych w różnych typach instytucji (np. biblioteka, portal informacyjny, muzeum).
· Dyskusja nad wynikami i wnioskami z analiz.
13-14. Projekt zespołowy
· Praca w grupach: przygotowanie projektu badania jakości usług informacyjnych w wybranej instytucji.
· Prezentacja założeń projektu, omówienie metod i narzędzi.
15. Podsumowanie i zaliczenie
· Omówienie najważniejszych wniosków z ćwiczeń.
· Prezentacja prac zaliczeniowych (ankieta, raport, projekt).
· Refleksja nad praktycznym zastosowaniem zdobytej wiedzy.
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Bilans godzinowy zgodny z CNPS (Całkowity Nakład Pracy Studenta)
	Liczba godzin w kontakcie z prowadzącymi
	Wykład
	10

	
	Konwersatorium (ćwiczenia, laboratorium itd.)
	15

	
	Pozostałe godziny kontaktu studenta z prowadzącym
	20

	Liczba godzin pracy studenta bez kontaktu z prowadzącymi
	Lektura w ramach przygotowania do zajęć
	10

	
	Przygotowanie krótkiej pracy pisemnej lub referatu po zapoznaniu się z niezbędną literaturą przedmiotu
	0

	
	Przygotowanie projektu lub prezentacji na podany temat (praca w grupie)
	15

	
	Przygotowanie do egzaminu/zaliczenia
	20

	Ogółem bilans czasu pracy
	90

	Liczba punktów ECTS w zależności od przyjętego przelicznika
	3
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