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1. Informacje o przedmiocie (module) wedtug Planu studiéw na kierunku: Logistyka

Wypetnia dziekan wydziatu

Nazwa przedmiotu: Zarzadzanie relacjami z klientami

Kod przedmiotu:E.1.5.

Poziom i forma studiow: Zakres Specjamoéciowy;
studia Il stopnia Profil ksztatcenia: ZARZADZANIE Lt ANCUCHEM
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Wymiar zaje¢
Studia 12 - 12 1 0,5 0,5 1,0
stacjonarne
w tym zaje¢ i i i 0
praktycznych
Wymiar zaje¢
Studia 12 - 12 1 0,5 0,5 1,0
niestacjonarne
w tym zajec 0
praktycznych ) ) )
Sposéb
zaliczenia egzamin
przedmiotu
Koordynator
przedmiotu / dr Pawet Bykowski
modutu
L] dr Pawet Bykowski
zajecia
Priorytetowe efekty

uczenia sie okreslone w
programie studiéw dla

kierunku

L2_WO05, L2_K05, L2_U05

2. Zadania nauczyciela

Cele ksztatcenia przedmiotu: Zaprezentowanie i ugruntowanie wiedzy dotyczacej logistycznej obstugi klienta,

budowania relacji z klientem, dzieki ukierunkowanej na jego potrzeby polityce obstugi logistycznej, analiza kosztow i
korzysci logistycznej obstugi klienta, problemu czasu obstugi a takze strategii obstugi klienta w fancuchach dostaw.

Przedstawione tresci pozwolg na identyfikacje sposobéw i zasad tworzenia przewagi konkurencyjnej przez

przedsiebiorstwa poprzez poprawe poziomu obstugi logistycznej, umiejetnos¢ badania potrzeb klientéw w zakresie
obstugi, pomiar i jej ocene, a takze zastosowanie wiasciwych strategii logistycznych obstugi klienta.




Symbol

Odniesienie
efektu do efekis
uczenia sig Efekty uczenia sie - przedmiotowe 0 elekiow
dia uczenia  sig
orzedmioty dla kierunku
Wiedza
Student dysponuje podstawowg wiedzg o:
- znaczeniu, istocie i roli logistycznej obstugi klienta we wspotczesnych warunkach
W_01 gospodarczych; L2 W05
- zasadach badania potrzeb klientéw w zakresie obstugi, ustalania standardow,
miernikdw i kosztéw obstugi logistycznej;
- ksztattowaniu polityki obstugi klienta oraz budowania wfasciwych relacji z klientem.
Umiejetnosci
Student:
- rozumie znaczenie logistycznej obstugi klienta jako elementu sprzyjajgcego
budowaniu wtasciwych relacji z klientem i narzedzia przewagi konkurencyjnej na
u_o1 rynku; L2_U05
- poprawnie interpretuje problemy zarzadzania procesami logistycznej obstugi klienta;
- potrafi planowac polityke obstugi, wdraza¢ i ocenia¢ strategie logistyczne w
obstudze klienta.
Kompetencje spoleczne
Student:
- jest przygotowany do identyfikowania i rozstrzygania probleméw
logistycznej obstugi klienta;
K_01 L2 K05

- dokonuje oceny skutkéw nieprawidtowosci w obstudze logistycznej;

- przedstawia i uzasadnia, indywidualnie lub w zespole, rozwigzania w zakresie
logistycznej obstugi klienta w codziennej praktyce gospodarcze;.

Tematy poszczegdlnych zaje¢ z podziatem na liczbe godzin

WYKLADY
(zajecia ksztaltujace umiejetnosci teoretyczne)

1 WO1. Logistyczna koncepcja obstugi klienta- 2 godz. /2 godz.

WO02. Budowanie relacji z klientem -2 godz. /2 godz.

WO03. Ksztaltowanie polityki obstugi klienta - 2 godz./2 godz.

WO04. Pomiar i standardy logistycznej obstugi klienta - 2 godz./1 godz.

WO04. Koszty obstugi klienta, poziom obstugi logistycznej a rentownos¢ klienta -2 godz./2 godz.

WO05. Logistyczne strategie obstugi klienta - 2 godz./1 godz.

WO06. Podsumowanie problematyki wyktadu - prezentacje zwigzane z tematykg wyktadu - 2 godz./2 godz.

Metody Wykfady, prezentacje, analizy studiéw przypadkéw, metody aktywizujace studentéw do aktywnego
prowadzenia udziatu w zajeciach (dyskusje, debaty, konwersatoria), prace projektowe.
zaje¢

1. Z M. Christopher, H. Peck, Logistyka marketingowa, wyd. PWE, Warszawa 2005.
Literatura 2. S. Kauf, A. Tluczek, Logistyczna obstuga klienta, Metody iloSciowe, wyd. PWE, Warszawa
obowigzkowa 2018.

3. D. Kempny, Logistyczna obstuga klienta, wyd. PWE, Warszawa 2001.




2008.

Materiatowa i Logistyka

4. D. Kempny, Obstuga logistyczna, wyd. Akademia Ekonomiczna w Katowicach, Katowice

5. Zalecane za wyktadach artykuty opublikowane w Zeszytach Naukowych r6znych uczelni
i czasopismach specjalistycznych np. Logistyka, Logistyka a Jako$¢, Gospodarka

Literatura
uzupetniajgca | Gdanski, Gdansk 2002.

1. Logistyka, red. D. Kisperska-Moron, S. Krzyzaniak, wyd. lliM, Poznanr 2009.

3. M. Cichosz, Lojalnosc Klienta a logistyka firm ustugowych, wyd. SGH, Warszawa 2010

2 M. Chaberek, Makro- i mikroekonomiczne aspekty wsparcia logistycznego, wyd. Uniwersytet

Koncowa ocena wynikéw pracy studenta nad przedmiotem wymaga syntezy osiagnietych przez niego efektow

3. Zadania i czas SAMODZIELNEJ pracy studenta

Liczba godzin Punkty ECTS
Wyszczegolnienie zadan

st. ns. st. ns.
Zadania o charakterze teoretycznym 12 12 0,5 0,5
Analiza literatury 3 3
Przygotowanie do egzaminu 9 9
Zadania ksztattujace umiejetnosci praktyczne
LACZNY naktad pracy studenta w godz. i pkt. ECTS 12 12 0,5 0,5

4. Sposoby weryfikacji i oceny efektow uczenia sie osiagnietych przez studenta

Symbol efektu o , .
uczenia sie Metody weryfikacji i oceny efektdw uczenia sie
W 01 Egzamin pisemny, kolokwium- forma do uzgodnienia na pierwszych zajeciach.
U 01 Samodzielne przygotowanie eseju lub tematycznej prezentacii, studiowanie zalecanej literatury i
- wykazywanie na zajeciach postepow w zakresie pozyskanej wiedzy.
K 01 Poprawna analiza studiow przypadkdw, konstruktywna dyskusja. Samodzielne przygotowanie
- eseju lub prezentacji.

Podstawowe kryteria oceny koficowej:
Egzamin
Egzamin pisemny i/lub samodzielnie przygotowany esej

i zaakceptowany przez wyktadowce temat.

stosuje sie nastepujgca skale ocen:

indywidualnie uzgodniony ze studentami

91-100% -5 81-90%-4,5 71-80%-4 61-70%-3,5 51-60% -3 50 % i mniej - 2







