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3.
EFEKTY KSZTAŁCENIA, FORMY ZAJĘĆ, METODY WERYFIKACJI EFEKTÓW KSZTAŁCENIA

	3.1. Cele szczegółowe kształcenia
	Odniesienie do kierunkowych  efektów kształcenia 

	C1
	Ma zaawansowaną wiedzę z zakresu nauk o zarządzaniu i procesach logistycznych w obsłudze klienta. Zna w zaawansowanym stopniu zastosowania praktyczne wiedzy z dziedziny logistyki w działalności zawodowej związanej z tym kierunkiem. Zna podstawowe zasady tworzenia i rozwoju różnych form zarządzania  logistyczną obsługą klienta
	K1P_W01, K1P_W06, K1P_W12

	C2
	Potrafi dokonywać właściwego doboru metod i narzędzi oraz właściwie je stosować, w tym korzystać z zaawansowanych technik informacyjno-komunikacyjnych w zarządzaniu logistyką. Potrafi formułować i rozwiązywać złożone i nietypowe problemy oraz wykonywać zadania w warunkach nie w pełni przewidywalnych w zakresie zarządzania logistycznego. Potrafi planować i organizować pracę indywidualną oraz w zespole. 
	K1P_U02, K1P_U04, K1P_U13

	C3
	Ma gotowość do krytycznej oceny posiadanej wiedzy i do uwzględnienia wiedzy eksperckiej w rozwiązywaniu problemów organizacyjnych natury poznawczej i praktycznej. Ma gotowość do profesjonalnego pełnienia ról zawodowych w obszarze zarządzania w logistyce, ze szczególnym uwzględnieniem etyki zawodowej. Jest gotów do dbałości o dorobek i tradycje zawodu, rozwijania dorobku zawodu i podtrzymywania etosu zawodu, jest lojalny wobec firmy, w której pracuje, otwarty sugestie pracodawcy, współpracowników i klientów.
	K1P_K01, K1P_K06
	

	3.2. EFEKTY UCZENIA SIĘ:

(w kategoriach wiedzy, umiejętności, kompetencji społecznych)
	

	Symbol
	Kierunkowe efekty kształcenia
	
	Odniesienie do obszarowych efektów kształcenia
	Metody sprawdzające

osiągnięcie efektu uczenia się 

	W01
	K1P_W01
	Ma zaawansowaną wiedzę z zakresu nauk o zarządzaniu i procesach logistycznych w obsłudze klienta, a także rozumie związki z dyscyplinami uzupełniającymi (ekonomia i finanse, nauki prawne, psychologia, nauki socjologiczne).
	P6S_WG
	zadanie praktyczne w postaci prezentacji – Ocena przygotowanych prezentacji i wystąpienia na zadany, zgodny z treściami przedmiotu temat.

	W02
	K1P_W06
	Zna w zaawansowanym stopniu zastosowania praktyczne wiedzy z dziedziny logistyki w działalności zawodowej 
	P6S_WG
	zadanie praktyczne w postaci prezentacji – Ocena przygotowanych prezentacji i wystąpienia na zadany, zgodny z treściami przedmiotu temat.

	W03
	K1P_W12
	Zna podstawowe zasady tworzenia i rozwoju różnych form zarządzania  logistyczną obsługą klienta oraz posiada zaawansowaną wiedzę na temat rynku usług logistycznych
	P6S_WK
	zadanie praktyczne w postaci prezentacji – Ocena przygotowanych prezentacji i wystąpienia na zadany, zgodny z treściami przedmiotu temat.

	U01


	K1P_U02
	Potrafi dokonywać właściwego doboru metod i narzędzi oraz właściwie je stosować, w tym korzystać z zaawansowanych technik informacyjno-komunikacyjnych w zarządzaniu logistyczną obsługą klienta



	P6S_UW
	Wykonanie zadania praktycznego, przygotowanie projektu 

	U02
	K1P_U04
	Potrafi formułować i rozwiązywać złożone i nietypowe problemy w zakresie zarządzania logistyczną obsługą klienta oraz wykonywać zadania obsługowe w warunkach nie w pełni przewidywalnych 
	P6S_UW
	Wykonanie zadania praktycznego, przygotowanie projektu 

	U03
	K1P_U13
	Potrafi planować i organizować pracę indywidualną oraz w zespole a także potrafi prognozować kierunki rozwoju rynku usług logistycznych
	P6S_UO
	Wykonanie zadania praktycznego, przygotowanie projektu 

	K01
	K1P_K01
	Ma gotowość do krytycznej oceny posiadanej wiedzy i do uwzględnienia wiedzy eksperckiej w rozwiązywaniu problemów organizacyjnych natury poznawczej i praktycznej
	P6S_KK
	Ocena aktywności i zaangażowania studenta w realizację zadań  podczas zajęć

	K02
	K1P_K06
	Ma gotowość do profesjonalnego pełnienia ról zawodowych w obszarze zarządzania w logistyce, ze szczególnym uwzględnieniem etyki zawodowej
	P6S_KR
	Ocena aktywności i zaangażowania studenta w realizację zadań  podczas zajęć

	

	3.3. TREŚCI PROGRAMOWE:
	Odniesienie treści przedmiotu do efektów uczenia się (zgodność efektu uczenia się z treściami programowymi)

	Rodzaj i forma zajęć
	Treści programowe wykładów( podać liczbę godzin)
	

	Treści programowe wykładów
	

	CWICZENIA 1
	Zbieżności i różnice pomiędzy logistyką usług, usługą logistyczną i logistyczną obsługą klienta. Studium przypadków. (stac. 5h, niestac. 3h
	W01, W02, W03, U01, U02, U03, K01, K02, K03

	CWICZENIA 2
	Wprowadzenie z zakresu logistycznej obsługi klienta.
Specyfika procesu logistycznej obsługi klienta na podstawie przykładowych  przedsiębiorstw

stac. 5h, niestac. 3h
	

	
	Treści programowe ćwiczeń
	

	CWICZENIA 3
	Zarządzanie poziomem obsługi klienta: przesłanki 

i uwarunkowania decyzji, zakres świadczeń i jego konsekwencje (strategiczne, operacyjne), rozwiązania organizacyjne, metody kształtowania poziomu obsługi

stac. 4h, niestac. 2h
	W01, W02, W03, U01, U02, U03, K01, K02, K03

	CWICZENIA 4
	Projektowanie, realizacja, ocena i doskonalenie systemu obsługi klienta

stac. 4h, niestac. 2h
	W01, W02, W03, U01, U02, U03, K01, K02, K03

	CWICZENIA 5
	Zasady i metody wyznaczania standardu świadczeń logistycznych, dobór mierników jakości obsługi, metody zapewniania jakości w obsłudze klienta

stac. 4h, niestac. 2h
	W01, W02, W03, U01, U02, U03, K01, K02, K03

	CWICZENIA 6
	Operacyjne aspekty logistycznej obsługi klienta: przedmiot, zakres i jego implikacje, znaczenie dla cyklu zamawiania, instrumenty realizacji obsługi klienta. Projektowanie strategii logistycznej obsługi klienta dla wybranych Przedsiębiorstw.
stac. 4h, niestac. 2h
	W01, W02, W03, U01, U02, U03, K01, K02, K03

	CWICZENIA 7
	Prezentacja i mówienie projektów grupowych dotyczących wybranych przypadków obsługi logistycznej klienta (organizacji, zjawiska). Przedstawienie metodyki badań. (stac. 9h, niest. 6h)
	W01, W02, W03, U01, U02, U03, K01, K02, K03

	3.4. FORMY ZAJĘĆ DYDAKTYCZNYCH, METODY KSZTAŁCENIA ORAZ NARZĘDZIA WYKORZYSTYWANE W PROCESIE PRAKTYCZNEGO KSZTAŁCENIA (NP. OPROGRAMOWANIE)
	Odniesienie do efektów kształcenia przedmiotu

	PREFEROWANE METODY DYDAKTYCZNE ORAZ WYKORZYSTYWANE OPROGRAMOWANIE 
	Metody dydaktyczne poszukujące:

- doświadczeń
- obserwacji
- studium przypadku
- sytuacyjna
Prezentacje multimedialne, dyskusja, aktywność, rozwiązywanie zagadnień problemowych. Praca z wykorzystaniem programu Basecamp i ew. Google Forms..

	W1, W2, W3, 
U1, U2, U3, 
K1, K2, 

	3.5. KRYTERIA OCENY OSIĄGNIĘTYCH EFEKTÓW KSZTAŁCENIA OCENIANIA STUDENTÓW W OBSZARZE WIEDZY, UMIEJĘTNOŚCI I KOMPETENCJI SPOŁECZNYCH

	EFEKT
	FORMA WERYFIKACJI
	% UDZIAŁ NA OGÓLNĄ OCENĘ

	WIEDZA
	65 %

	W1, W2, W 3
	zadanie praktyczne w postaci prezentacji – Ocena przygotowanych prezentacji i wystąpienia na zadany, zgodny z treściami przedmiotu temat

	UMIEJĘTNOŚCI
	20 %

	U1,U2, U 3
	Wykonanie zadania praktycznego, przygotowanie projektu

	KOMPETENCJE PERSONALNE I SPOŁECZNE
	15 %

	K1, K2
	Ocena aktywności i zaangażowania studenta w realizację zadań  podczas zajęć

	OPIS 
	Zaliczenie na ocenę wykładów - zadanie praktyczne w postaci prezentacji – Ocena przygotowanych prezentacji i wystąpienia na zadany, zgodny z treściami przedmiotu temat.
Ćwiczenia kończą się zaliczeniem z oceną. Do zaliczenia uprawnia:

- końcowy projekt grupowy, - wysoka frekwencja (w razie nagminnych i rażących nieobecności ogółu dopuszcza się wprowadzenie listy obecności, weryfikującej zainteresowanie przedmiotem)

	3.6. STOPNIOWANIE WYCENY EFEKTÓW KSZTAŁCENIA:

	Efekt kształcenia
	Na ocenę 3 – 3,5
student potrafi

	Na ocenę 4,0 – 4,5
student

potrafi

	Na ocenę 5,0
student


	W 1, W 2, W3
	W sposób bardzo ogólny i pobieżny zna i rozumie tematykę podejmowaną na zajęciach. 
	Dobrze zna i rozumie zagadnienia podejmowane podczas zajęć, łącznie z dostrzeganiem ich możliwości zastosowania w praktyce.
	W sposób pogłębiony zna i rozumie zagadnienia podejmowane podczas zajęć , łącznie z samodzielnym ich wykorzystaniem w praktyce.

	U 1, U 2 , U 3 
	W stopniu jedynie wystarczającym  potrafi prawidłowo zastosować zagadnienia podejmowane podczas zajęć.
	W stopniu dobrym  potrafi prawidłowo zastosować zagadnienia podejmowane podczas zajęć.
	W stopniu pogłębionym potrafi prawidłowo zastosować zagadnienia podejmowane podczas zajęć, łączenie z samodzielnym ich drożeniem do praktyki.

Ponadto potrafi analizować rozwiązania konkretnych problemów zagadnień oraz  planować i organizować własną aktywność zawodową w zakresie związanym z zagadnieniami podejmowanymi podczas zajęć.

	K 1, K 2 
	Jest zdolny do ogólnej oceny posiadanych kompetencji, ale także zagadnień , które są mu przekazywane na poziomie wystraszającym do odpowiedzialnego pełnienia ról zawodowych w przedsiębiorstwie, rozwijania dorobku zawodowego  i podtrzymania etosu zawodu.
	Jest zdolny do głębszej oceny posiadanych kompetencji oraz zagadnień , które są mu przekazywane na poziomie wystraszającym do odpowiedzialnego pełnienia ról zawodowych w przedsiębiorstwie, rozwijania dorobku zawodowego  i podtrzymania etosu zawodu.
	Jest zdolny do wnikliwej i kompleksowej oceny posiadanych kompetencji oraz zagadnień , które są mu przekazywane na poziomie w pełni wystraszającym do odpowiedzialnego pełnienia ról zawodowych w przedsiębiorstwie, rozwijania dorobku zawodowego  i podtrzymania etosu zawodu.

	3.6. LITERATURA

	Literatura podstawowa:

	1. Kramarz M., Elementy logistyczne obsługi klienta w sieciach dystrybucji: pomiar, ocena, strategie, Difin, Warszawa 2014.

	2. Gąsowska M. Zarządzanie procesami logistycznymi we współczesnych przedsiębiorstwach, Difin 2022

	3.Dagmara Skurpel.,Obsługa logistyczna w handlu elektronicznym,  Uniwersytetu Łódzkiego 2019  Łódź

	Literatura uzupełniająca:

	1. Tłuczak A,  Kauf S, Logistyczna obsługa klienta, Wydawnictwo Naukowe PW 2018

	2. M. Kadłubek: Management  of  Logistic  Customer  Service  in  Organizational  Structures  of 

  Transportation Companies, (w:) The Proceedings of VI International Scientific Conference  MANAGEMENT 2016, 29 września–02 października 2016 r., Nowy Smokowiec, Słowacja,  2016, s. 93-97; dostęp online: https://www.unipo.sk /public/media/3948/ZBORNIK%202016.pdf.


4.
KALKULACJA NAKŁADU PRACY STUDENTA 

	Lp.
	Aktywność
	Obciążenia studenta w godzinach

	
	
	Studia

stacjonarne
	Studia

niestacjonarne
	Zajęcia teoretyczne
	Zajęcia praktyczne

	1
	Udział w wykładach
	10
	6
	10/6
	

	2
	Udział w ćwiczeniach audytoryjnych
	25
	14
	
	25/14

	3
	Udział w warsztatach
	
	
	
	

	4
	Udział w laboratoriach
	
	
	
	

	5
	Wykonanie projektu
	
	
	
	

	6
	Przygotowanie do ćwiczeń audytoryjnych 
	20
	30
	
	20/30

	7
	Przygotowanie do warsztatów
	
	
	
	

	8
	Przygotowanie do laboratoriów
	
	
	
	

	9
	Przygotowanie do projektu
	
	
	
	

	10
	Udział w konsultacjach
	5
	5
	5/5
	

	11
	Przygotowanie do sprawdzianu/egzaminu
	15
	20
	15/20
	

	12
	Obecność na egzaminie
	
	
	
	

	13
	Sumaryczne obciążenie pracą studenta
 (1+2+3+4+5+6+7+8+9+10+11)=(15+17)
	75
	75
	30/31
	45/44

	14
	Punkty ECTS za przedmiot (16+18)
	3
	3
	1,2/1,24
	1,8/1,76

	15
	Obciążenie studenta na zajęciach wymagających bezpośredniego udziału nauczycieli akademickich i studentów 

w godzinach (1+2+3+4+5+10+12)
	40
	25
	

	16
	Obciążenie studenta na zajęciach wymagających bezpośredniego udziału nauczycieli akademickich i studentów w punktach ECTS 
((1+2+3+4+5+10+12/25)
	1,6
	1
	

	17
	Obciążenie studenta na zajęciach nie wymagających bezpośredniego udziału nauczycieli akademickich i studentów 

w godzinach (6+7+8+9+11)
	35
	50
	

	18
	Obciążenie studenta na zajęciach nie wymagających bezpośredniego udziału nauczycieli akademickich i studentów 

w punktach ECTS ((6+7+8+9+11/25) 
	1,4
	2
	


1 punkt ECTS równa się 25 godzinom pracy studenta
SŁOWNIK

Warsztat (W) – zajęcia praktyczne doskonalące jakąś umiejętność związaną z kierunkiem studiów.

Ćwiczenia audytoryjne (CA) –zajęcia praktyczne pozostające w korelacji z wykładami, przy czym podczas ćwiczeń przeważa metoda heurystyczna. Ich tematyka sprowadza się do rozwiązywania zadań lub analizowania przykładów stanowiących określone zastosowanie wiedzy teoretycznej.

Laboratorium (L) – ćwiczenia laboratoryjne - zajęcia praktyczne, aktywizujące oparte na praktycznej działalności studentów w zakresie analizowanych problemów badawczych/praktycznych w pomieszczeniach przeznaczonych do przeprowadzania tego typu badań i wyposażone w odpowiedni do tego celu sprzęt. Ćwiczenia laboratoryjne umożliwiają obserwacje przeprowadzanych eksperymentów. Laboratoria mogą przyjmować różną postać zależnie od rodzaju eksperymentów, jakie się w nich wykonuje. 

Seminarium (S) – zajęcia praktyczne, polegające na samodzielnym opracowaniu przez studentów części zagadnień poruszanych na seminarium. Wyniki pracy przedstawiane są w postaci prezentacji, referatu, czy też w jeszcze inny sposób. W czasie seminarium studenci biorą aktywny udział w dyskusji nad danym zagadnieniem wykazując się posiadaną wiedzą.

Projekt (P) - zajęcia praktyczne – polegające na samodzielnym lub zespołowym przedsięwzięciem, który ma na celu stworzenie unikalnego rozwiązania jakiegoś problemu badawczego lub praktycznego. Projekt powinien charakteryzować się takimi cechami jak: cel, niepowtarzalność, złożoność, określoność, zmienność, zaangażowanie zasobów ludzkich, ograniczoność czasowa. Wyniki pracy przedstawiane są w postaci dokumentacji projektu i jej  prezentacji.

Prowadzący przedmiot:

.................................................... 
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