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Nazwa przedmiotu ||Logistyczna obstuga klienta | Kod ECTS || 14.3.E.SL.2303
| Pkt.ECTS | 1
| Jednostka prowadzaca przedmiot ” KL ” Nazwa kierunku ” Ekonomia ” Nazwa specjalnosci ” TiL;TiL4;

| Forma zajeé/Liczba godzin

|
|
|
| Nazwisko prowadzacego ||dr Alicja Leszczynska |
|
|
|

| Wyktad ” 15 ” Cwiczenia ”0 ” Konwersatoria ” 0 ” Laboratoria komputerowe ” 0 ” Seminaria ” 0 ” Lektoraty ” 0
| Forma aktywnosci ” Rok i rodzaj studidw: ” 1SS2,
Godziny z udziatem nauczyciela akademickiego (w tym 25 Semestr: 2,

konsultacje, egzaminy i inne):

Godziny bez udziatu nauczyciela akademickiego (samodzielna 0 Status przedmiotu: Obligatoryjny
praca studenta):

|Sumaryczna liczba godzin: ” 25 ” Jezyk wyktadowy: ” polski |

Sposob realizacji zajec (| Zajecia w sali dydaktycznej.

Wydziat Ekonomiczny

| Metody dydaktyczne ||Wyk+ady z prezentacjami multimedialnymi, |

| Okreslenie przedmiotow wprowadzajacych wraz z wymogami wstepnymi |

Wymagania formalne |Podstawy makroekonomii, mikroekonomia, zarzadzanie, marketing

Logistyka

Wymagania wstepne [[Ogdlna wiedza dotyczaca pojec, zasad, teorii i praktyk w zakresie makroekonomii, mikroekonomii,
zarzadzania i marketingu. Umiejetnosci klasyfikowania, identyfikacji , analizowania i krytycznej oceny
zjawisk gospodarczych, oraz twércze i aktywne podejscie do rozwigzywania probleméw gospodarczych.

Wiedza z zakresu podstaw logistyki

| Sposob i forma zaliczenia oraz kryteria oceny |

| Sposob zaliczenia ”Egzamin |

Kryteria oceny Podstawg zdania egzaminu jest pisemna prawidtowa odpowiedz na pytania, oceniona w skali
punktowej od 1 do 10 punktéw. Kryteria oceny:

9-10 pkt - bardzo dobry

8 pkt - dobry plus

7 pkt - dobry

6 pkt - dostateczny plus
5 pkt - dostateczny

| Cele przedmiotu |

Celem wyktadu jest prezentacja najwazniejszych zagadnien dotyczacych logistycznej obstugi klienta, a takze ukazanie
mozliwosci i zasad tworzenia przewagi konkurencyjnej na rynku poprzez odpowiedni poziom logistycznej obstugi klienta.

| Efekty ksztatcenia sie |

Wiedza E2_WO02 ma pogtebiong wiedze na temat znaczenia obstugi klienta we wspotczesnych warunkach
gospodarczych

E2_WO03 definiuje pojecie obstugi logistycznej klienta i identyfikuje jej elementy w fazie
przedtransakcyjnej, transakcyjnej i potransakcyjnej

|E2_W04 ”zna zasady i skutki wtasciwej i niewtasciwej obstugi logistycznej klientow |
|E2_W06 ||rozumie koniecznos¢ i zasady budowania wiasciwych relacji z klientem |
E2_WO07 zna metody badania potrzeb klientéw w zakresie obstugi, ustalania standardow obstugi i

podstawowych miernikow tej obstugi

E2_WO08 ma wiedze o kosztach logistycznych obstugi, korzysciach oraz rentownosci klientéw,
sposobach tworzenia wartosci dla klientéw poprzez wiasciwg obstuge logistyczng
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praktyce gospodarczej

E2_W11 zna strategie logistyczne w obstudze klienta, z uwzglednieniem strategii marketingowych,
podnoszacych poziom obstugi klienta w tafncuchach dostaw
Weryfikacja efektow ksztalcenia - Wiedza
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Umiejetnosci E2_UO1 posiada umiejetnosci rozumienia znaczenia wtasciwej obstugi logistycznej we
wspotczesnych warunkach gospodarczych
|E2_U02 ”potrafi zidentyfikowac¢ najwazniejsze elementy logistycznej obstugi klienta |
|E2_U03 ”ma umiejetnosci badania potrzeb klientéw w zakresie obstugi logistycznej |
E2_UO05 potrafi zaplanowac¢ wtasciwg polityke obstugi klienta w przedsiebiorstwie, a takze w
innych organizacjach oraz zastosuje nabytg wiedze do ksztattowania wtasciwych relacji z
klientem
E2_U06 ma umiejetnosci analizy prowadzonej polityki obstugi, a takze wykrywania
nieprawidtowosci w obstudze w procesach logistycznych, zwlaszcza w obszarze
transportu, magazynowania, zapaséw, przetwarzania zamodwien
E2_U07 potrafi ustali¢ wtasciwe standardy obstugi logistycznej, dokonaé pomiaru i oceny
prowadzonej obstugi logistycznej
E2_U08 posiada umiejetnos$¢ wykorzystania w praktyce wiasciwych strategii logistycznych w
obstudze klienta, zaréwno w wymiarze obstugi krajowej jak i w miedzynarodowych i
globalnych fancuchach logistycznych
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Kompetencje |E2_K01 ”rozumie potrzeba uczenia sie przez cate zycie, weryfikuje stan swojej wiedzy |
|E2_K02 ”potrafi wspotdziatac i pracowac w grupie i rozwigzywac problemy logistyczne |
E2_KO03 potrafi okresla¢ priorytety, planowac i organizowa¢ dziatania zwigzane z prawidtowg
realizacjg obstugi klientdw biznesowych i niebiznesowych
E2_K04 prawidiowo identyfikuje, diagnozuje i rozwigzuje problemy obstugi klienta w codziennej
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E2_KO05 potrafi uwzglednia¢ wymagania prawne, ekonomiczne, ekologiczne, polityczne i spoteczne
w planowaniu i ksztattowaniu wtasciwej polityki obstugi logistycznej, zaréwno w wymiarze
krajowym jak i miedzynarodowym

E2_KO06 zachowuje otwartos¢ na nowe zjawiska w zyciu gospodarczym, innowacje i technologie,
doskonalac nabytg wiedze, umiejetnosci w zakresie logistyki

E2_KO07 potrafi myslec¢ i dziata¢ w sposdb przedsiebiorczy i umiejetnie komunikowac sie z
otoczeniem gospodarczym oraz ksztattowac z nim wiasciwe relacje

E2_KO08 podejmuje decyzje gospodarcze z uwzglednieniem zasad etycznych i spotecznej
odpowiedzialnosc

Weryfikacja efektéw ksztatcenia - Kompetencje
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Tresci programowe

. Klient jako podmiot gospodarki rynkowej

. Obstuga klienta jako obszar zainteresowan marketingu i logistyki

. Logistyczna koncepcja obstugi klienta

. Budowanie relacji z klientem

. Tworzenie wartosci dla klienta

. Pomiar i standardy logistycznej obstugi klienta

. Ksztattowanie poziomu obstugi klienta

. Kosztowo-dochodowa analiza obstugi klienta

. Analiza rentownosci klienta

10. Logistyczne strategie obstugi zorientowane na czas ( TBM, QR, ECR)
11. Logistyczne strategie obstugi w tancuchach dostaw ( SCM, JiT, VMI, CPFR, CRM)
12. Obstuga klienta globalnego

OVCoONOOUTLA, WNH

Wykaz literatury podstawowej i uzupetniajacej
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2. D. Kempny: Logistyczna obstuga klienta. Wyd. PWE, Warszawa 2001

3. Zarzadzanie logistyczng obstugq klienta. Pod red. J. Dtugosza, Wyd. AE w Poznaniu, Poznan 2005

Literatura uzupetniajaca:

1. J. Coyle, E. Bardi, J. Langley: Zarzadzanie logistyczne. Wyd. PWE, Warszawa 2002

2. M. Christopher: Logistyka i zarzadzanie tancuchem dostaw. Wyd. II, Polskie Centrum Doradztwa Logistycznego, Warszawa
2000

3. Logistyka dystrybucji. Pod red. K. Rutkowskiego, Wyd. SGH, Warszawa 2005

4. K. Mazurek-topacinska: Orientacja na klienta w przedsiebiorstwie. Wyd. PWE, Warszawa 2002

5. H. C. Pfohl: Systemy logistyczne. Wyd. ILiM, Poznan 2001

Czasopisma:

Logistyka

Gospodarka Materiatowa i Logistyka
Marketing i Rynek

Kontakt ||aIicia.Ieszczvnska@uq.edu.pl,
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