	AKADEMIA WSB
Wydział w Krakowie

	Kierunek studiów: Inżynieria zarządzania

	Przedmiot: Logistyczna obsługa klienta

	Profil kształcenia: praktyczny

	Poziom kształcenia: studia I stopnia

	Liczba godzin 
w semestrze
	1
	2
	3
	4

	
	I
	II
	III
	IV
	V
	VI
	VII

	Studia stacjonarne

(w/ćw/lab/pr/e)*
	
	
	
	
	
	
	24ćw

	Studia niestacjonarne

(w/ćw/lab/pr/e)
	
	
	
	
	
	
	12ćw

	JĘZYK PROWADZENIA ZAJĘĆ
	Język polski

	WYKŁADOWCA


	

	FORMA ZAJĘĆ


	ćwiczenia

	CELE PRZEDMIOTU


	Przedstawienie studentom technik wspomagających logistyczną koncepcję kreowania poziomu obsługi klienta oraz przekazanie wiedzy z zakresu budowy narzędzi badawczych, przeprowadzenia badania oraz interpretacji uzyskanych wyników badań w obszarze logistycznej obsługi klienta.

	Odniesienie do efektów uczenia się
	Opis efektów uczenia się
	Sposób weryfikacji efektu

uczenia się

	Efekt kierunkowy
	PRK
	
	

	WIEDZA

	K_W05
K_W8
	P6S_WG
P6S_WK
	Student zna  w zaawansowanym stopniu i rozumie wybrane metody pomiaru zadowolenia klientów w łańcuchu dostaw.
	Wykonanie obliczeń w ramach ćwiczeń

	K_W08
	P6S_WG
	Student zna i rozumie zagadnienia z zakresu wykorzystania logistycznych systemów informacji wspierających realizację pożądanego poziomu obsługi klienta w przedsiębiorstwie.
	Wykonanie obliczeń w ramach ćwiczeń

	UMIEJĘTNOŚCI

	K_U06
	P6S_UW
	Student potrafi dokonać analizy i ewaluacji funkcjonowania systemów logistycznych w przedsiębiorstwie z perspektywy pożądanego poziomu obsługi klienta wraz z propozycją ich usprawnienia.
	Wykonanie obliczeń i interpretacja wyników w ramach ćwiczeń

	KOMPETENCJE SPOŁECZNE

	K_K01
	P6S_KK
	Student jest gotów do krytycznej oceny posiadanej wiedzy oraz określania priorytetów w procesie jej pozyskiwania w celu rozwiązania problemów występujących w organizacji.
	Krytyczna analiza aktywności studenta na zajęciach oraz wykonanych obliczeń

	K_K02
	P6S_KR
	Student jest gotów do, przestrzegania zasad etyki  w  procesach obsługi klienta. 
	Krytyczna analiza aktywności studenta na zajęciach oraz wykonanych obliczeń

	Nakład pracy studenta  (w godzinach dydaktycznych 1h dyd.=45 minut)** 



	Stacjonarne

udział w wykładach = 

udział w ćwiczeniach = 24 h
przygotowanie do ćwiczeń = 10 h
przygotowanie do wykładu = 

przygotowanie do egzaminu = 12 h
realizacja zadań projektowych =

e-learning =

zaliczenie/egzamin = 2 h
inne  (konsultacje) = 2 h
RAZEM: 50 h
Liczba punktów  ECTS: 2
w tym w ramach zajęć praktycznych: 2
	Niestacjonarne

udział w wykładach = 

udział w ćwiczeniach = 12 h
przygotowanie do ćwiczeń = 16 h
przygotowanie do wykładu = 

przygotowanie do egzaminu = 18 h
realizacja zadań projektowych =

e-learning =

zaliczenie/egzamin = 2 h
inne  (konsultacje) = 2 h
RAZEM: 50 h
Liczba punktów  ECTS: 2
w tym w ramach zajęć praktycznych: 2

	WARUNKI WSTĘPNE


	Podstawowa wiedza z zakresu procesów logistycznych

	TREŚCI PRZEDMIOTU

(z podziałem na 

zajęcia w formie bezpośredniej i e-learning)


	Treści realizowane w formie bezpośredniej: 
1. Klasyfikacja i charakterystyka metod pomiaru zadowolenia klientów w łańcuchu dostaw 

2. Wskaźniki utrzymania i utraty klientów 

3. Wskaźnik CSI jako narzędzie pomiaru zadowolenia klienta

4. Poziom obsługi klienta a zapas bezpieczeństwa (POP, SIR)

5. Wykorzystanie metody SERVQUAL do oceny jakości obsługi logistycznej

6. Model KANO - procedura prowadzenia badań

7. Metoda incydentów krytycznych i odchyleń jako źródło wiedzy o wymaganiach klienta względem obsługi logistycznej

Treści realizowane w formie e-learning:

	LITERATURA 

OBOWIĄZKOWA


	Majchrzak-Lepczyk, J. (2020). Logistyczna obsługa klientów handlu elektronicznego. Poznań: Uniwersytet Ekonomiczny w Poznaniu. 
Zwolińska, D. (2021). Logistyczna obsługa klienta w łańcuchach 

Skurpel, (red.) (2020). Obsługa logistyczna w handlu elektronicznym: wartość dla klienta 
Sadler, I. (2023/2024). Logistics in Service Organisations, Customer Service and Transport w: Logistics and Supply Chain Integration (SAGE). Investigating the crucial role of logistics service quality in customer satisfaction for fresh e-commerce (2024)


	LITERATURA 

UZUPEŁNIAJĄCA

(w tym min. 2 pozycje       w języku angielskim; publikacje książkowe lub artykuły)
	Kauf, S., Tłuczak, A. (2018). Logistyczna obsługa klienta. Metody ilościowe. Warszawa: PWN. 

Kempny, D. (2003). Logistyczna obsługa klienta. Warszawa: PWE. Tundys, B., Rzeczycki, A., Drobiazgiewicz, J. (2018). Decyzje strategiczne w łańcuchach dostaw. Kraków-Legionowo: Wydawnictwo edu-Libri. 2. Dobrzyński, M. D. (2004). Poziom obsługi klienta w zarządzaniu łańcuchem dostaw. Białystok: Wyd. Politechniki Białostockiej. 

Majchrzak-Lepczyk, J. (2020). Logistyczna obsługa klientów handlu elektronicznego. Poznań: Uniwersytet Ekonomiczny w Poznaniu.

	PUBLIKACJE NAUKOWE OSÓB PROWADZĄCYCH ZAJĘCIA ZWIĄZANE            Z TEMATYKĄ MODUŁU
	Macioszek, E. (2023). Analysis of the rail cargo transport volume in Poland in 2010–2021. Scientific Journal of Silesian University of Technology. Series Transport, 119, 125–140.

Macioszek, E. (2021). Essential techniques for fastening loads in road transport. Scientific Journal of Silesian University of Technology. Series Transport, 110, 97–104.

Macioszek, E. (2023). First and last mile delivery – problems and issues. W: Advanced solutions of transport systems for growing mobility (ss. 85–98). Springer.

Orzeł, K. (2022). Logistyka zaopatrzenia i jakość obsługi klienta w przedsiębiorstwie. Uniwersytet Ekonomiczny w Krakowie.

Orzeł, K. (2023). Zarządzanie ryzykiem w łańcuchu dostaw – implikacje dla jakości obsługi klienta. Journal of Management and Quality, 13(2), 45–59.

Orzeł, K. (2021). Gospodarka magazynowa jako element kształtowania poziomu obsługi klienta. Logistyka, 6, 34–41.

	METODY NAUCZANIA

(z podziałem na 

zajęcia w formie bezpośredniej i              e-learning)
	W formie bezpośredniej:

Wykonanie obliczeń, wykonanie projektu, zadania w grupach, dyskusja
W formie e-learning:

	POMOCE NAUKOWE
	Sprzęt komputerowy, prezentacja multimedialna,

	PROJEKT

(o ile jest realizowany  w ramach modułu zajęć)
	Nie dotyczy

	FORMA  I WARUNKI ZALICZENIA

(z podziałem na 

zajęcia w formie bezpośredniej i                 e-learning)
	Ćwiczenia - Zaliczenie z oceną - Wykonanie obliczeń i ich interpretacja lub test w formie pytań otwartych
Warunkiem uzyskania zaliczenia jest zdobycie pozytywnej oceny ze wszystkich form zaliczenia przewidzianych w programie zajęć z uwzględnieniem kryteriów ilościowych oceniania określonych w Ramowym Systemie Ocen Studentów w Akademii WSB.


* W-wykład, ćw- ćwiczenia, lab- laboratorium, pro- projekt, e- e-learning
