U

Uniwersytet Ekonomiczny

PROGRAM KONFERNCJI
,»ORIENTACJA NA KLIENTA JAKO KRYTERIUM DOSKONALOSCI”

we Wroctawiu

Dziern 1 — 25.10.2010 (poniedziatek)

WO SCla 4
\*/5 6‘»00

1PREADZ,,
314510

9:00-9:10

Otwarcie konferencji

9:10-9:20

prof. Tadeusz Borys, Klient jako ,poczatek i koniec” prowadzonej dziatalnosci

9:20-9:30

dr Piotr Rogala, Orientacja na klienta — istota i zakres

SESJA | ,,Wyzwania zwigzane z orientacja na klienta”

9:30 - 9:50

prof. Elzbieta Skrzypek, Uwarunkowania jakosci klienta w realiach nowej ekonomii

9:50-10:10

prof. Stanistaw Tkaczyk, mgr Jolanta Kotuda, Komunikacja, jako czynnik ksztattujacy lojalnos¢ klientow w sektorze ustug telekomunikacyjnych

10:10 - 10:30

prof. Zbigniew Klos, O zadowoleniu klientow sektora dobr szczegoinych

10:30 - 10:50

prof. Mieczystaw Morawski, Obstuga klienta jako zrodto przewagi konkurencyjnej na przyktadzie hotelu. Znaczenie czynnika personalnego

10:50 - 11:00

Podsumowanie sesji

11:00 - 11:20

Przerwa

SESJA Il ,,Orientacja na klienta w strategii organizacji”

11:20 - 11:40

prof. Krystyna Lisiecka, O strategii przedsiebiorstw zorientowanych na warto$¢ dla klienta

11:40 - 12:00

prof. Zofia Zymonik, Klient i warto$¢ dla niego tworzona w organizacii

12:00 - 12:20

prof. Katarzyna Szczepanska, Klient w koncepcjach i systemach jako$ci

12:20 - 12:40

mgr inz. Grzegorz Lewandowski, Orientacja na klienta na przyktadzie Volkswagen Motor Polska

12:40 - 12:50

Podsumowanie sesji

12:50 - 13:50

Przerwa obiadowa
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Dzierr 1 — 25.10.2010 (poniedziatek) cd.

SESJAIILA
»Klient wewnetrzny”

SESJAIIIB
»2Administracja publiczna”

SESJAIIIC
»Systemy zarzadzania”

SESJAIIID
,Dobre praktyki”

14:00 - 14:20

prof. Marek Bugdol, Koncepcja
klienta wewnetrznego- spoteczne
problemy praktycznej implementacji

dr Tomasz Papaj, mgr Ewa Czyz-
Gwiazda, E-administracja publiczna
orientacjg na obywatela versus klienta
na przyktadzie projektu SEKAP

dr hab. inz. Alina Matuszak-
Flejszman, Wptyw wymagan klienta i
innych zainteresowanych stron na
doskonalenie Systemu Zarzadzania
Srodowiskowego zgodnego z
wymaganiami normy ISO 14001

dr inz. Grazyna Paulina Wéjcik,
Poszukiwanie wtasnego ksztattu
zarzadzania relacjami z klientami
czynnikiem przewagi konkurencyjnej w
energetyce

14:20 - 14:40

dr Mariusz Giemza, Motywowanie
klienta wewnetrznego w organizacjach
zarzadzanych przez jakos¢

dr Olga Kocot-Barabasz,
Uczestnictwo i informowanie jako
metody oddziatywania administracii
publicznej na zadowolenie klienta

dr Bartosz Fortunski, Wplyw systemu
zarzadzania Srodowiskowego ISO
14001 na zadowolenie klientow na
przyktadzie organizacji z branzy
elektroenergetycznej

dr Grzegorz Kobyltko, Doskonalenie
farmaceutycznych fancuchéw dostaw z
wykorzystaniem wiedzy o nabywcy

14:40 - 15:00

dr Joanna Dziadkowiec, dr inz.
Urszula Balon, Model zapewnienia
satysfakcji klientow wewnetrznych i
zewnetrznych w organizacji

dr Marian Kachniarz, Orientacja na
klienta w powiatach dolnoslgskich

dr inz. Anna Dobrowolska, dr inz.
Wiestaw Dobrowolski, Wptyw
technologii informatycznej na jako$¢
procesu ustugowego i na klienta

dr Wioletta Wereda, Proba zbadania
satysfakcji klienta po wprowadzeniu
innowacyjnej ustugi przez Miejskie
Przedsiebiorstwo Komunikacyjne w
Siedlcach

15:00 - 15:20

dr inz. Urszula Bakowska-Morawska,
Obstuga klienta w strategii
doskonatosci operacyjne;

dr Piotr Rogala, Badanie satysfakcji
klientéw przez urzedy administracii
samorzadowej

dr Tomasz Brzozowski, Oczekiwania
i zadowolenie klienta jako wyznaczniki
kierunkéw doskonalenia
zintegrowanych systemow zarzadzania

dr Pawet Skowron, Wykorzystanie
metody AHP do podejmowania
wspotpracy z klientem na przykfadzie
przedsiebiorstwa z branzy spozywczej

15:20 — 15:40

Przerwa

SESJA IV

15:40 - 16:00

Podsumowanie wynikéw sesiji Ill (przewodniczacy ses;ji llIA, 11IB, 1IIC, 11ID)

16:00 - 17:30

~Sprzedaz z pozycji serca" — Grupa Kras

17:45 -20:00

,1eatr Nasz” (wyjazd do Michatowic)

20:00 -

Uroczysta kolacja
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Dziern 2 — 26.10.2010 (wtorek)

7:00 - 9:00 |Sniadanie
SESJAVA SESJAVB SESJAVC SESJAVD
»Aspekty spoteczne” »Narzedzia i techniki” »Edukacja” sRelacje z klientem”
9:00-9:20 |prof. Jarostaw Witkowski, dr inz., dr Janusz Zymonik, Klient w prof. Ewa Konarzewska Gubata, prof. Romuald Kolman, Kwalitologia
Maja Kiba-Janiak, Jako$¢ zycia modelach oceny opiniodawcze; Orientacja na studenta/absolwentaw | konsumencka
mieszkancow jako kryterium budowy projektowaniu i przebudowie
modelu referencyjnego logistyki programdw studiow w oparciu o efekty
miejskiej uczenia sie
9:20 - 9:40 |dr Krzysztof Zymonik, Prawo dr inz. Urszula Balon, dr Joanna prof. Zenon Foltynowicz, dr inz. prof. Magdalena Graczyk, dr inz.
konsumenta do informacji o produkcie |Dziadkowiec, Rola reklamacji w Marta Purol, Wptyw wymagan i Krzysztof Witkowski, Orientacja na
w sprzedazy konsumenckie; systemie zarzadzania jako$cig oczekiwan studentoéw na polityke klienta w ustugach publicznych (na
zarzadzania Wydziatem przyktadzie ustug wodno —
Towaroznawstwa Uniwer-sytetu kanalizacyjnych)
Ekonomicznego w Poznaniu
9:40-10:00 |dr Magdalena Rojek-Nowosielska, |dr Barttomiej Jefmanski, Pomiar i dr Barbara Sujak-Cyrul, dr Sylwia dr Maja Jedlinska, Ksztattowanie
Zasady spotecznej odpowiedzialnosci | ocena jako$ci ustug z zastosowaniem | Dudziak-Kamieniarz, Postrzeganie pozytywnych relacji z klientami
przedsiebiorstw z perspektywy klienta  |liczb rozmytych — aspekty klienta w edukaciji a koncepcja nowego |imperatywem w funkcjonowaniu
metodologiczne i przyktady zastosowan | zarzadzania publicznego - Cze$¢ I: Tio |wspétczesnych przedsigbiorstw
ekonomiczne, pedagogiczne i prawne
10:00 - 10:20 | dr Agnieszka Sokotowska, Spoteczna | dr Marta Kusterka-Jefmanska, dr dr Barbara Sujak-Cyrul, dr Sylwia dr Matgorzata Chojnacka, Wybrane
odpowiedzialno$¢ matego Barttomiej Jefmanski Zastosowanie |Dudziak-Kamieniarz, Postrzeganie | aspekty pomiaru satysfakcii klienta -
przedsiebiorstwa - w kierunku metody IPA w badaniu jako$ci ustug  |klienta w edukacji a koncepcja nowego |studium teoretyczno-empiryczne
uczciwego traktowania klienta edukacyjnych szkoty wyzszej zarzadzania publicznego - Cze$¢ Il
Obraz wytaniajacy si¢ z dostepnej
nauczycielom literatury naukowej
10:20 - 10:40 dr Piotr Biatowas, Mikro i dr Joanna Ejdys, Doskonalenie w mgr Marta Chudykowska,
makroekonomiczne zjawiska procesie ksztatcenia inzynierow w Perspektywa klienta w systemie
gospodarcze a orientacja na klienta Polsce pomiardw osiggnie¢ przedsiebiorstwa:
wspotczesnych przedsiebiorstw wybrane metryki i ich potencjat w
podnoszeniu satysfakcji klienta
10:40 - 11:00 | Sesja posterowa: dr Sabina Zaremba-Warnke, Orientacja na potrzeby proekologicznego konsumenta, Matgorzata Kruk, Do$wiadczenia Volkswagen Motor

Polska, , dr Bartosz Bartniczak, Zasada orientacji na klienta w polskich programach operacyjnych, dr hab. inz. Stanistaw Popek, dr Jarostaw Swida, Analiza
czynnikdw determinujacych jakos¢ procesu ksztatcenia w szkole wyzszej, dr Barttomiej Jefmanski, Zastosowanie analizy luk jako$ci do oceny kompetencji

pracownikéw branzy turystycznej regionu Kotliny Klodzkiej, Grzegorz Swiatek, Orientacja na klienta w normie ISO 26000
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Dziern 2 — 26.10.2010 (wtorek) cd.

SESJA VI ,,|Metody zwiekszania satysfakciji klientow”

11:00 - 11:20

Podsumowanie wynikow sesji V (przewodniczacy sesji VA, VB, VC, VD)

11:20 - 11:40

prof. Maciej Urbaniak, Dziatania podejmowane przez przedsiebiorstwa doskonalgce systemy zarzadzania jakoscig w zakresie budowania relacji z klientami rynku
B2B

11:40 - 12:00

prof. Piotr Grudowski, Rola modeli doskonato$ci w systemach zarzgdzania jakoscig wyzszych uczelni

12:00 - 12:20

dr Tomasz Greber, Audit drugiej strony - badanie zadowolenia klienta i szansa na rozwoj?

12:20 - 12:40

dr Marek Jarzebinski, Rola znakowania i certyfikacji systemdw jako$ci w procesie spetniania wymagan klienta na przyktadzie branzy hotelarskiej

12:40 - 12:50

Podsumowanie sesji VI

12:50 - 13:10

Przerwa

SESJA VII ,,Orientacja na klienta w wybranych sektorach”

13:10-13:30

prof. Jacek Luczak, Wykorzystanie metod i technik zarzadzania jako$cig dla zapewnienia satysfakcji klientow na przyktadzie dostawcow z branzy motoryzacyjnej

13:30 - 13:50

mgr Arkadiusz Zotnierzak, Orientacja na klienta jako podstawowe kryterium dziatalnoci firmy Lantmannen Unibake Poland Sp. z 0.0.

13:50 - 14:10

dr inz. Edyta Ropuszynska-Surma, mgr inz. Urszula Ropuszynska-Hanuza, Odbiorca ustug sieciowych w energetyce w kontek$cie systemu zarzadzania
jakoscig 1ISO 9001

14:10 - 14:30

dr Beata Domanska-Szaruga, Jako$¢ w sferze ustug bankowych

14:30 — 14:50

dr Roman Batko, Uzyska¢ zachwyt widza - muzeum na drodze doskonalenia jakosci

14:50 — 15:00

Podsumowanie konferencii

15:00 - 16:00

Obiad
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