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	KARTA PRZEDMIOTU

	Stopień studiów: I

	Kierunek studiów:
Logistyka (lic.) letni nabór
Semestr: III
Status przedmiotu: Obligatoryjny
Forma studiów: Stacjonarne / Niestacjonarne
Język wykładowy: polski
Kod przedmiotu: LOG1_KO_LOK
Profil: praktyczny
Nazwa przedmiotu:
Logistyczna obsługa klienta
Forma zajęć/ liczba godzin zajęć
Forma zaliczenia
Stacjonarne: 
Wykład: 16h

Niestacjonarne: 
Wykład: 10h

Egzamin
Punkty ECTS
Stac.
Niestac.
Ogółem dla przedmiotu
 1.0
1.0
Zajęcia wymagające bezpośredniego udziału prowadzącego
Punkty za wykład
0.6
0.4
Punkty za ćwiczenia/ lektoraty/ laboratoria/ seminarium
Ćwiczenia terenowe
Projekt
E-learning
Praca własna studenta
1.4
1.6

	Koordynator przedmiotu: dr hab. Xenia Lukoszova

	Prowadzący: dr hab. Xenia Lukoszova

	1. Wymagania wstępne

	1. Student ma podstawową wiedzę z zakresu logistyki oraz jej powiązań z innymi naukami, zwłaszcza marketingiem. Student potrafi uczestniczyć w przygotowaniu projektów logistycznych.
2. Osiągnięcie efektów wynikających z realizacji kursów:
 - 

	2. Założenia i cele uczenia się

	Zakłada się, że w ramach przedmiotu student pozna sposoby opracowania skutecznych strategii obsługi klienta oraz nabędzie umiejętności ich praktycznego wykorzystania.


	
	

	

	
	
	

	3. Szczegółowe efekty uczenia się:
WIEDZA
Przedmiotowy kod efektu uczenia się
Nazwa efektu uczenia się
Odniesienie do kierunkowych efektów uczenia się
LOG1_KO_LOK_W1
Student wymienia i opisuje elementy obsługi klienta.
LOG_I_W11
LOG1_KO_LOK_W2
Student wyjaśnia logistyczny i marketingowy wymiar obsługi klienta oraz jej znaczenie w budowaniu przewagi konkurencyjnej
przedsiębiorstw.
LOG_I_W11
LOG1_KO_LOK_W3
Student charakteryzuje sposoby pomiaru poziomu obsługi klienta, etapy jej tworzenia oraz wymienia podstawowe metody
wykorzystywane do podnoszenia poziomu obsługi.
LOG_I_W06, LOG_I_W07, LOG_I_W11
LOG1_KO_LOK_W4
Student wyjaśnia procesy związane z funkcjonowaniem człowieka jako podmiotu konstytuującego struktury logistyczne w organizacji a także jako pracownika logistyki działającego w tych strukturach
LOG_I_W05, LOG_I_W06, LOG_I_W07
UMIEJĘTNOŚCI
Przedmiotowy kod efektu uczenia się
Nazwa efektu uczenia się
Odniesienie do kierunkowych efektów uczenia się
LOG1_KO_LOK_U1
Student opracowuje strategie obsługi klienta.
LOG_I_U04, LOG_I_U11
LOG1_KO_LOK_U2
Student dokonuje oceny poziomu obsługi klienta.
LOG_I_U04
KOMPETENCJE SPOŁECZNE
Przedmiotowy kod efektu uczenia się
Nazwa efektu uczenia się
Odniesienie do kierunkowych efektów uczenia się


	
	
	

	4. Szczegółowy program zajęć
Nr
Treści programowe
Przedmiotowy kod efektu uczenia się
WYKŁAD
1.
Istota logistycznej obsługi klienta, definicja, jej fazy i elementy.
LOG1_KO_LOK_W1, LOG1_KO_LOK_W2, LOG1_KO_LOK_W3, LOG1_KO_LOK_W4, LOG1_KO_LOK_U1, LOG1_KO_LOK_U2
2.
Logistyczny i marketingowy wymiar obsługi klienta.
LOG1_KO_LOK_W1, LOG1_KO_LOK_W2, LOG1_KO_LOK_W3, LOG1_KO_LOK_W4, LOG1_KO_LOK_U1, LOG1_KO_LOK_U2
3.
Model procesu obsługi klienta.
LOG1_KO_LOK_W1, LOG1_KO_LOK_W2, LOG1_KO_LOK_W3, LOG1_KO_LOK_W4, LOG1_KO_LOK_U1, LOG1_KO_LOK_U2
4.
Standardy i mierniki logistycznej obsługi klienta.
LOG1_KO_LOK_W1, LOG1_KO_LOK_W2, LOG1_KO_LOK_W3, LOG1_KO_LOK_W4, LOG1_KO_LOK_U1, LOG1_KO_LOK_U2


	
	
	

	5. Metody dydaktyczne
 - Wykład z wykorzystaniem prezentacji mulitmedialnej;
 - Dyskusja dydaktyczna;
6. Praca własna studenta
Student uzupełnia wiedzę na podstawie podanej literatury przedmiotu, przygotowuje się do testu., 
7. Literatura obowiązkowa/podstawowa
Chaberek, M. Makro- i mikroekonomiczne aspekty wsparcia logistycznego, Wydawnictwo Uniwersytetu Gdańskiego, Gdańsk 2000., , .  
Kempny, D. Logistyczna obsługa klienta, PWE, Warszawa 2000.  
Rutkowski K. Logistyka dystrybucji. SGH Warszawa 2005 zakres od 111 – 144 str.
8. Literatura uzupełniająca
Coyłe,J., Bardi, E., Langley, C. Zarządzanie logistyczne. PWE, Warszawa, 2010. (rozdział 4)  
Horovitz, J. Strategia obsługi klienta, PWE, Warszawa, 2000., 
9. Opis sposobu sprawdzenia osiągnięcia efektów uczenia się:
Przedmiotowy kod efektu uczenia się
Egzamin
LOG1_KO_LOK_W1
+
LOG1_KO_LOK_W2
+
LOG1_KO_LOK_W3
+
LOG1_KO_LOK_W4
+
LOG1_KO_LOK_U1
+
LOG1_KO_LOK_U2
+


	
	
	

	
	
	10. Sposób zaliczenia
Elementy wchodzące w skład zaliczenia przedmiotu
Liczba punktów
Procenty
WYKŁAD
Egzamin pisemny
100 pkt
100%
Suma punktów: 100


	
	
	

	
	11. Skala oceniania
Bardzo dobry
91% - 100%
Dobry +
81% - 90%
Dobry
71% - 80%
Dostateczny +
61% - 70%
Dostateczny
51% - 60%
Niedostateczny
Poniżej 51%




