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WYMAGANIA WSTEPNE W ZAKRESIE WIEDZY, UMIEJE,TNOSCI | KOMPETENCJI
1. Podstawowa wiedza z zakresu ekonomii, zarzgdzania (w tym zarzadzania jakoscig, zarzgdzania

procesami), marketingu i logistyki

2.Praktyczne umiejetnosci z zakresu metodyki podejmowania decyzji i stosowanych w tym
obszarze analiz (m.in. macierzy strategicznych, drzew decyzyjnych, analizy wartosci, diagramu

Ishikawy).




CELE PRZEDMIOTU

C1

Zdobycie specjalistycznej wiedzy o istocie i roli obstugi klienta w przedsigbiorstwach
wdrazajgcych zarzgdzanie logistyczne.

Cc2

Zdobycie zaawansowanej wiedzy z zakresu decyzji oraz instrumentéw ich wdrazania
dotyczacych ksztattowania polityki obstugi klienta w przedsiebiorstwie

C3

Nabycie specjalistycznych umiejetnosci analizy i oceny konsekwencji podejmowanych
decyzji w odniesieniu do réznorodnych sytuacji problemowych na wybranych przyktadach
praktycznych

PRZEDMIOTOWE EFEKTY UCZENIA - PEU

Z zakresu wiedzy:

PEU_WO01 Student posiada specjalistyczng wiedze obejmujgcg systemowe podejscie do procesow
logistycznej obstugi klienta.

PEU_WO02 Student ma rozszerzong wiedze dotyczgcg koncepciji, metod i narzedzi zarzadzania i ich
stosowania w projektowaniu i doskonaleniu systemu obstugi klienta

PEU_WO03 Student posiada rozszerzong wiedze na temat zasad oraz uwarunkowan zarzadzania

procesami logistycznymi w sferze ustalania poziomu logistycznej obstugi klienta oraz ich
konsekwencji dla funkcjonowania przedsigbiorstw

Z zakresu umieje

tnosci:

Student potrafi porozumiewac sie jezykiem fachowym w zakresie logistyki oraz posiada

PEU_UOL umiejetnosé rozumienia i analizowania ztozonych zjawisk ekonomiczno-technicznych
zwigzanych z logistyczng obstugg klienta.

PEU_UO02 Student potrafi planowac i przeprowadza¢ analize optymalizacji obstugi klienta oraz
sformutowac praktyczne zasady funkcjonowania systemu logistycznej obstugi klienta
Student potrafi samodzielnie wykorzystywaé specjalistyczne narzedzia do analizowania

PEU_UO3 zjawisk ekonomiczno-technicznych zwigzanych z funkcjonowaniem systemu logistycznej

obstugi klienta

Z zakresu kompetencji spotecznych:

Student potrafi ocenia¢ ztozong role i znaczenie logistycznej obstugi klienta w poprawie pozyciji

PEU_KO1 konkurencyjnej przedsigbiorstwa
Student ma swiadomos$¢ ztozonego wplywu pozatechnicznych aspektdw i skutkéw dziatalnosci
PEU_KO02 inzynierskiej, w tym jej wptywu na srodowisko, i zwigzanej z tym odpowiedzialnosci za
podejmowane decyzje w sferze logistycznej obstugi klienta.
Student dostrzega znaczenie zaawansowanej wspotpracy miedzyludzkiej do przygotowania
PEU_KO03 zaawansowanych analiz probleméw decyzyjnych zwigzanych z obstugg klienta i zachodzacymi
w tej sferze procesami logistycznymi
TRESCI PROGRAMOWE
. Liczba
Forma zaje¢ — wyktad godzin
ISTOTA LOGISTYCZNEJ OBStUGI KLIENTA
W1 Pojecie, funkcje i wymiary obstugi klienta (jakos¢ a koszt); miejsce obstugi klienta w 2
koncepciji logistyki. Klient jako podmiot gospodarki rynkowej. Klasyfikacja klientéw.
Znaczenie obstugi klienta. Fazy obstugi klienta.
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w2

OBSLUGA KLIENTA JAKO PROCES TWORZENIA WARTOSCI LOGISTYCZNEJ
Istota, przebieg, decyzje i ich konsekwencje rynkowe, ewolucja koncepcji i modeli 2
tworzenia wartosci logistycznej. Logistyczna wartos¢ dodana. Ryzyko w tworzeniu
wartosci dodane;.

W3

MIEJSCE OBStUGI KLIENTA W ZARZADZANIU PRZEDSIEBIORSTWEM | SIECIA
DOSTAW

Wymiar strategiczny: koncepcja — system obstugi klienta — relacje - struktura. 2
Strategie obstugi klienta i ich uwarunkowania. Poziom obstugi klienta w zarzgdzaniu
zapasami. Metody zarzgdzania procesami logistycznymi (logistyka-mix) w aspekcie
dostarczania wybranego poziomu obstugi klienta

w4

OPERACYJNE ASPEKTY LOGISTYCZNEJ OBStUGI KLIENTA
Przeptyw fizyczny i informacyjny jako przedmiot, zakres i jego implikacje, cykl 1
zamawiania — struktura i ksztaltowanie. System informacyjny jako narzedzie
wspomagajgce zarzadzanie logistyczng obstugg klienta.

W5

PROBLEMY POMIARU POZIOMU OBStUGI KLIENTA

Trudno$ci i wyzwania pomiaru kosztow logistycznej obstugi klienta w
przedsiebiorstwie i tancuchu dostaw; metody oceny efektow logistycznej obstugi
klienta. Ewolucja i klasyfikacja miernikdw jakosci obstugi oraz metody ich doboru.

W6

USLUGODAWCY LOGISTYCZNI I ICH UDZIAL W KSZTALTOWANIU
RYNKOWYCH STANDARDOW POZIOMU OBSLUGI KLIENTA 1
— doswiadczenia polskie i zagraniczne.

W7

Zaliczenie koncowe, dyskusja wynikow, 1

Suma godzin 10

Liczba
Forma zaje¢ — ¢wiczenia Godzin

¢1

LOGISTYCZNA OBStUGA KLIENTA NA PRZYKLADZIE WYBRANYCH FIRM
Operacyjne aspekty logistycznej obstugi klienta: przedmiot, zakres i jego implikacje,
znaczenie dla cyklu zamawiania, instrumenty realizacji obstugi klienta (logistyka-
mix).

¢2

STUDIUM PRZYPADKU — PLANOWANIE | ORGANIZACJA LOGISTYKI
DYSTRYBUCJI

Analiza konsekwencji wyboru koncepcji logistyki dla ksztattowania

i rezultatéw procesu obstugi klienta.

C3

STUDIUM PRZYPADKU — ZMIANA POZIOMU OBSEUGI KLIENTA
Analiza skutkéw zmiany poziomu obstugi klienta dla dziatalnosci wybranego
przedsiebiorstwa. Zarzgdzanie poziomem obstugi klienta: przestanki 2
i uwarunkowania decyzji, zakres Swiadczen i jego konsekwencje (strategiczne,
operacyjne).

¢4

STUDIUM PRZYPADKU PRZYKEADY WSPOL.CZESNYCH ROZWIAZAN W
ZAKRESIE OBStUGI KLIENTA

Analiza i ocena wspétczesnych sposobéw logistycznej obstugi klienta.
Projektowanie, realizacja, ocena i doskonalenie systemu obstugi klienta: zasady i
metody wyznaczania standardu swiadczen logistycznych, dobér miernikéw jakosci
obstugi.

¢5

METODY POMIARU POZIOMU OBStUGI KLIENTA

Przeglad i stosowanie metod pomiaru poziomu swiadczeh logistycznych oraz jego
sktadowych - wymiar jakosciowy (warto$¢ dodana dla klienta, dla przedsigbiorstwa,
badania satysfakcji klienta

(03]

ZALICZENIE PRZEDMIOTU
Zaliczenie przedmiotu — prezentacja zadan projektowych. Rozliczenie z zadan

Suma godzin 12

STOSOWANE NARZEDZIA DYDAKTYCZNE

=

Teksty przedmiotowo-metodyczne, studium przypadkéw, diagramy, podreczniki
Projektor, prezentacje multimedialne

METODY | FORMY OCENY
3




OSIAGNIECIA PRZEDMIOTOWYCH EFEKTOW KSZTALCENIA

Formy oceny (F lub P)*

Numer efektu uczenia

Metody oceny
osiggniecia efektu uczenia

PEU_U01 + PEU_UO03,

Praca w grupach, dyskusja, prezentacja

F ¢wiczenia PUE KO1, PUE K02 l:o;wiqzania problemu, egzegeza tekstu
- - zrédtowego.
P ¢éwiczenia PEU_U01 + PEU_U03, Przygotowanie prezentacji zaliczeniowe;j
PEU_WO01, PEU_KO02
F wyktad PEEUYV}?&_ EES_—}%O: Dyskusja, wypowiedz ustna.
PEU_WO01, PEU_WO02,
P wyktad PEU_W03, PEU_KO01, Zaliczenie w formie testu.

PEU_ K03

KRYTERIA OCENY

*F — ocena formujgca (w trakcie semestru), P — ocena podsumowujgca (na koniec semestru)

OSIAGNIECIA PRZEDMIOTOWYCH EFEKTOW UCZENIA

Nr PEU ocena 3,0 ocena 3,5-4,0 ocena 4,5-5,5
Uzyskanie wyniku od Uzyskanie wyniku od >60% Uzyskanie wyniku od >80%
>50% do 60% poprawnych | do 80% poprawnych poprawnych odpowiedzi z
odpowiedzi z zakresu odpowiedzi z zakresu zakresu systemowego podejscie
PEU_WO01 o o p . :
- systemowego podejscie do | systemowego podejscie do do procesow logistycznej
proceséw logistycznej proceséw logistycznej obstugi | obstugi klienta
obstugi klienta klienta
Student ma dostateczng
wiedze dotyczgcg Student ma dobrg wiedze Student ma bardzo dobra
koncepcji, metod i dotyczaca koncepciji, metod i wiedze dotyczacg koncepcji,
narzedzi zarzadzania i ich | narzedzi zarzadzania i ich metod i narzedzi zarzadzania i
PEU_W02 - . . - 3 - .
- stosowania w stosowania w projektowaniu i | ich stosowania w projektowaniu
projektowaniu i doskonaleniu systemu obstugi | i doskonaleniu systemu obstugi
doskonaleniu systemu klienta klienta
obstugi klienta
Student ma dostateczng .
wiedze na temat zasad Student ma dobrg wiedzg na Student ma bardzo dobrg
N temat zasad oraz .
oraz uwarunkowan . . wiedze na temat zasad oraz
. . uwarunkowan zarzgdzania X .
zarzgdzania procesami S . uwarunkowan zarzadzania
logistycznymi w sferze procesami logistycznymi w procesami logistycznymi w
PEU_WO03 . . sferze ustalania poziomu . .
ustalania poziomu . . S sferze ustalania poziomu
- : - logistycznej obstugi klienta . - oo
logistycznej obstugi klienta ; - logistycznej obstugi klienta oraz
- - oraz ich konsekwencji dla . ,
oraz ich konsekwenciji dla . - ich konsekwencji dla
. - funkcjonowania . . -
funkcjonowania _— funkcjonowania przedsiebiorstw
_— przedsiebiorstw
przedsiebiorstw
Student potrafi
porozumiewac sie Student potrafi porozumiewac¢ | Student potrafi porozumiewac
jezykiem fachowym w sie jezykiem fachowym w sie jezykiem fachowym w
zakresie logistyki oraz zakresie logistyki oraz zakresie logistyki oraz posiada
posiada dostateczng posiada dobrg umiejetnos¢ bardzo dobrg umiejetnos¢
PEU_UO1 umiejetnosé rozumienia i rozumienia i analizowania rozumienia i analizowania
analizowania ztozonych ztozonych zjawisk ztozonych zjawisk
zjawisk ekonomiczno- ekonomiczno-technicznych ekonomiczno-technicznych
technicznych zwigzanych z | zwigzanych z logistyczng zwigzanych z logistyczng
logistyczng obstugg obstuga klienta. obstugg klienta.
klienta.
Student potrafi Student potrafi dobrze Student potrafi szczegétowo
dostatecznie planowac i planowac i przeprowadzac planowac i przeprowadzac¢
przeprowadza¢ analize analize optymalizacji obstugi analize optymalizacji obstugi
PEU_U02 optymalizacji obstugi klienta oraz sformutowac klienta oraz sformutowac

klienta oraz sformutowac
praktyczne zasady
funkcjonowania systemu

praktyczne zasady
funkcjonowania systemu
logistycznej obstugi klienta

praktyczne zasady
funkcjonowania systemu
logistycznej obstugi klienta
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logistycznej obstugi klienta

Student potrafi wskazac
specjalistyczne narzedzia

Student potrafi wykorzystywac
wybrane specjalistyczne

Student potrafi samodzielnie
wykorzystywaé specjalistyczne

PEU_UO3 do rozwigzywania narzedzia do rozwigzywania narzedzia do rozwigzywania
problemoéw w obszarze problemoéw w obszarze probleméw w obszarze
logistycznej obstugi klienta | logistycznej obstugi klienta logistycznej obstugi klienta
Stu_dent potrgfl dostrzep Stud(.en't pot_rafl dobrzg Student potrafi bardzo dobrze
ztozong role i znaczenie ocenia¢ ztozong roleg i LI . .

; ; o ; - . . | ocenia¢ ztozong role i znaczenie
logistycznej obstugi klienta | znaczenie logistycznej obstugi : : O

PEU_KO1 . 2 . . » logistycznej obstugi klienta w

W poprawie pozycji klienta w poprawie pozycji ; . -
L S poprawie pozycji konkurencyjnej

konkurencyjnej konkurencyjnej rzedsiebiorstwa

przedsiebiorstwa przedsiebiorstwa P ¢

Student potrafi dostrzec Student potrafi identyfikowa¢ i | Student potrafi wlasciwie

wplyw pozatechnicznych wyjasnic¢ ztozony wptyw identyfikowac i rozstrzygaé

aspektéw i skutkow pozatechnicznych aspektow i | ztozony wptyw

dziatalnosci inzynierskiej, skutkow dziatalnosci pozatechnicznych aspektow i

w tym jej wptywu na inzynierskiej, w tym jej wptywu | skutkéw dziatalnosci

PEU_KO02 s ; 2o . g . S ; o -

- Srodowisko, i zwigzanej z na srodowisko, i zwigzanej z inzynierskiej, w tym jej wptywu
tym odpowiedzialnosci za tym odpowiedzialnosci za na srodowisko, i zwigzanej z
podejmowane decyzje w podejmowane decyzje w tym odpowiedzialnosci za
sferze logistycznej obstugi | sferze logistycznej obstugi podejmowane decyzje w sferze
klienta. klienta. logistycznej obstugi klienta.
Student dostrzega Student dostrzega znaczenie | Student dostrzega znaczenie
znaczenie wspotpracy dobrej wspotpracy Zaawansowanej wspotpracy
miedzyludzkiej do miedzyludzkiej do miedzyludzkiej do
przygotowania przygotowania przygotowania

PEU K03 zaawansowanych analiz zaawansowanych analiz zaawansowanych analiz

probleméw decyzyjnych
zwigzanych z obstugg
klienta i zachodzgcymi w
tej sferze procesami
logistycznymi

probleméw decyzyjnych
zwigzanych z obstugg klienta i
zachodzgcymi w tej sferze
procesami logistycznymi

probleméw decyzyjnych
zwigzanych z obstuga klienta i
zachodzgcymi w tej sferze
procesami logistycznymi

LITERATURA PODSTAWOWA

1. Zarzadzenie logistyczng obstugag klienta, red. J. Dlugosz, Wydawnictwo AE w Poznaniu, Poznan

2005.

2. Kempny D., Obstuga logistyczna, Wydawnictwo AE im K. Adamieckiego, Katowice 2008.

LITERATURA UZUPELNIAJACA

1. Cichosz M., Lojalnos¢ klienta a logistyka firm ustugowych, SGH Warszawa 2010

MACIERZ POWIAZANIA

EFEKTOW UCZENIA DLA PRZEDMIOTU Logistyczna obstuga klienta
Z EFEKTAMI UCZENIA NA KIERUNKU: Logistyka

Efekt uczenia .KOd efektu Cele_ Tresci programowe Narzedzia
kierunkowego przedmiotu dydaktyczne
PEU_WOL1 E:wgéz ﬁ:\évg’lz’ c1,c2 | wiwe, G1-C5 1,2
PEU_ W02 E:\l’JVg;"' f_—&’\ég& KUO0S, | o1 co | wiwe, G1-C6 1,2
PEU_W03 E:wSS: E:\l’JVé)S“ ’ c1,c2 | wiwz, ¢1-C6 1,2
PEU_UO1 E:\Gvg;'f_—l%gg' KUOL | c1,c2,c3 | wiwz, ¢1-Ce 1.2
PEU_U02 E:\l’JVgé ’If__L\j\(l)(;E,;,K}iT(L(J)gl’ C1,C2,C3 | W1w7, ¢1-C6 1,2
PEU_U03 E:wgi: ﬁ:\l’j’gg’ C1,c2,C3 | W1w7, 61-C6 1,2
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PEU_KO1

w
U06, K_K03

K_W08, K_Uu01,

C1,C2,C3

w1-we, € 1-C6

1.2

PEU_KO02

W07, K_U04, K_UO05,
u06, K_U07, K_K02

C1,C2,C3

wi1-w7, ¢1-Cé

1,2

PEU_KO03

W04,

_U06,

W03, K_W04,
_WO07, K_
U0
W07, K_U06 K_U07,
U09, K_K04, K_KO05

AR AARAXN |[”ARA

C1,C2,C3

w1i-w7, C1-C6

12




