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	CELE PRZEDMIOTU


	Celem przedmiotu jest zapoznanie studentów z podstawowymi zagadnieniami związanymi z zasadami oraz metodami i technikami logistycznej obsługi klienta w obszarze TSL 


	TREŚCI PRZEDMIOTU

(z podziałem na 

zajęcia w formie bezpośredniej i e-learning)


	Treści realizowane w formie bezpośredniej:

Istota i charakterystyka procesu logistycznej obsługi klienta. Wdrażanie polityki obsługi klienta. Identyfikacja głównych elementów usługi i identyfikacja segmentów rynku. Określenie względnego znaczenia każdego elementu usługi. Identyfikacja różnych wymagań dotyczących usług dla różnych segmentów rynku. Fazy logistycznej obsługi klienta Metody działań i mierniki logistycznej obsługi klienta. Opracowanie konkretnych pakietów obsługi klienta. Strategie i narzędzia realizacji logistycznej obsługi klienta. Ustanowienie konkurencyjności firmy na obecnym poziomie usług. Identyfikacja różnych wymagań dotyczących usług dla różnych segmentów rynku. Wprowadzenie praktyczne z zakresu logistycznej obsługi klienta oraz specyfika procesu logistycznej obsługi klienta na podstawie przykładowych przedsiębiorstwach z różnych branży. Zasady tworzenia punktu obsługi klienta (pojedynczy punkt kontaktowy, wsparcie zespołów wielofunkcyjnych, wyspecjalizowane wielofunkcyjne struktury komórkowe) Omówienie wad i zalet poszczególnych działań w obszarze logistycznej obsługi klienta. Wskazanie doskonałych umiejętności komunikacyjnych. Komunikacja werbalna - wyjaśnianie i jasno przedstawianie pomysłów, dopasowywanie dostawy do określonej grupy odbiorców, używanie odpowiednich stylów i podejść, wskazówki niewerbalne. Komunikacja pisemna - skuteczne pisanie w różnych kontekstach, dla różnych odbiorców, komunikacja elektroniczna (SMS, email, fora dyskusyjne, czaty i komunikatory) Działalność przedsiębiorstw z wybranych branży na rynku krajowych i międzynarodowym w zakresie logistycznej obsługi klienta. Przedstawienie wyników działalności wybranych przedsiębiorstw w obszarze logistycznej obsługi klienta. Analiza wprowadzonych unowocześnień i zmian w celu poprawienia działalności przedsiębiorstw w obszarze obsługi klienta.

1. Specyfika klientów TSL ze szczególnym uwzględnieniem e-commerce

2. Zasady klasyfikacji klientów

3. Sporządzanie ofert w branży TSL ze szczególnym uwzględnieniem specyfiki e-commerce

4. Sporządzanie odpowiedzi na zapytania ofertowe oraz reklamacje w e-commerce

5. Metody i techniki komunikacji z trudnym klientem

Treści realizowane w formie e-learning:
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