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Liczba godzin

Wykład: 15 Ćwiczenia: 0 Konwersatoria: 0 Laboratoria komputerowe: 0 Seminaria: 0 Lektoraty: 0

Rok i rodzaj studiów: 1 SMSU, Semestr: 2, Status przedmiotu: Obligatoryjny Język wykładowy: polski

Metody dydaktyczne: Wykłady z prezentacjami multimedialnymi, Dyskusja na zajęciach

konwersatoryjnych, Aktywność w grupach, współpraca,

Formy i warunki zaliczania przedmiotu: Egzamin ustny lub pisemny,

Określenie przedmiotów

wprowadzających wraz z wymogami

wstępnymi:

Ogólna wiedza z zakresu logistyki

Założenia i cele przedmiotu: Celem wykładu jest prezentacja najważniejszych zagadnień dotyczących logistycznej

obsługi klienta, budowania relacji z klientem, dzięki ukierunkowanej na jego potrzeby

polityce obsługi, analiza kosztów i korzyści obsługi klienta, problemu czasu obsługi a

także logistycznych strategii obsługi w łańcuchach dostaw. Zaprezentowane treści

pozwolą na poznanie możliwości i zasad tworzenia przewagi konkurencyjnej na rynku

poprzez rozwój logistycznej obsługi klienta, nabycie umiejętności badania potrzeb

klientów w zakresie obsługi, pomiaru i oceny logistycznej obsługi oraz poznanie

strategii logistycznych podnoszących poziom obsługi klienta w łańcuchach dostaw.

Treści programowe: 1. Klient jako podmiot gospodarki rynkowej

2. Obsługa klienta jako obszar zainteresowań marketingu i logistyki

3. Logistyczna koncepcja obsługi klienta

4. Budowanie relacji z klientem

5. Tworzenie wartosci dla klienta

6. Pomiar i standardy logistycznej obsługi klienta

7. Kształtowanie poziomu obsługi klienta

8. Kosztowo-dochodowa analiza obsługi klienta

9. Analiza rentowności klienta

10. Logistyczne strategie obsługi zorientowane na czas ( TBM, QR, ECR)

11. Logistyczne strategie obsługi w Łańcuchach dostaw ( SCM, JiT, VMI, CPFR, CRM)

12. Obsługa klienta globalnego
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