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Вступ
Однією з необхідних умов організації навчального процесу за кредитно-модульною системою є наявність робочої навчальної програми з кожної дисципліни, виконаної за модульно-рейтинговими засадами і доведеної до відома викладачів та студентів. 

Рейтингова система оцінювання (РСО) є невід’ємною складовою робочої навчальної програми і передбачає визначення якості виконаної студентом усіх видів аудиторної та самостійної навчальної роботи та рівня набутих ним знань та вмінь шляхом оцінювання в балах результатів цієї роботи під час поточного, модульного та семестрового контролю, з наступним переведенням оцінки в балах у оцінки за традиційною національною шкалою та шкалою ECTS (European Credit Transfer System). 

Місце даної дисципліни в системі професійної підготовки фахівця є теоретична та практична основа сукупності знань та вмінь, що формують профіль фахівця в області менеджменту та логістики.
Метою викладання дисципліни є формування знань і навичок організації логістичного обслуговування клієнтів в компанії, оцінки якості їх обслуговування та розробки оптимальної стратегії обслуговування клієнтів в умовах швидко змінного ринкового середовища.
Завданнями вивчення навчальної дисципліни є:

· організація логістичного обслуговування клієнтів компанії;

· планування та контроль процесу обслуговування клієнтів; 

· визначення критеріїв та оцінка логістичного обслуговування клієнтів;

· знаходження оптимального рівня обслуговування клієнтів;

· організація взаємозв’язку маркетингу та логістики при обслуговуванні клієнтів;

· вибір концепцій логістичного обслуговування;
· розробка оптимальної стратегії роботи з клієнтами компанії.

Перелік компетентностей, які повинен набути студент в результаті вивчення навчальної дисципліни:

· вміння використовувати логістичні принципи для сегментування клієнтів;

· вміння визначати пріоритети в обслуговуванні клієнтів;

· здатність розраховувати критерії оцінки логістичного обслуговування клієнтів;

· здатність визначати існуючий та оптимальний рівень логістичного обслуговування;

· вміння застосовувати існуючі концепції логістичного обслуговування в діяльності компаній;

· здатність розробляти оптимальні стратегії роботи з клієнтами компанії.

Міждисциплінарні зв’язки. Навчальна дисципліна «Логістичне обслуговування» базується на знаннях таких дисциплін, як: «Основи логістики та управління ланцюгами поставок», «Маркетинг», «Логістика постачання, виробництва і дистрибуції», «Товарознавство в логістиці», «Управління якістю логістичних робіт і послуг» та є базою для вивчення таких дисциплін, як: «Транспортна логістика», «Управління логістичними проектами», «Продаж логістичних послуг» та інших.

1. Зміст навчальної дисципліни
1.1. Тематичний план навчальної дисципліни
	№

пор.
	Назва теми
	Обсяг навчальних  занять 

(год.)

	
	
	Усього
	Лекції
	Прак- тичні
	Лабо-ратор.
	СРС

	1
	2
	3
	4
	5
	
	6

	Модуль №1 «Логістичне обслуговування»

	6 семестр

	1
	Система обслуговування клієнтів. Сутність логістичного обслуговування
	12
	2
	-
	-
	10

	2
	Логістичний підхід до сегментації клієнтів
	12
	2
	-
	-
	10

	Усього за 6 семестр
	24
	4
	-
	-
	20

	7 семестр

	3
	Організація логістичного обслуговування клієнтів на різних етапах
	16
	2
	-
	-
	14

	4
	Критерії оцінки логістичного обслуговування клієнтів
	16
	-
	2
	-
	14

	5
	Методика оцінки рівнів логістичного обслуговування клієнтів
	16
	-
	-
	2
	14

	6
	Взаємозв’язок логістики і маркетингу при обслуговуванні клієнтів
	16
	-
	2
	-
	14

	7
	Стратегії логістичного обслуговування клієнтів 
	16
	-
	-
	2
	14

	8
	Концепції логістичного обслуговування клієнтів
	16
	2
	-
	-
	14

	Усього за модулем №1
	120
	8
	4
	4
	104

	Семестровий екзамен

	Модуль №2 «Розробка логістичної стратегії обслуговування клієнтів компанії»

	1
	Курсова робота
	30
	-
	-
	-
	30

	Усього за модулем №2
	30
	-
	-
	-
	30

	Усього за 7 семестр
	126
	4
	4
	4
	114

	Усього за навчальною дисципліною
	150
	8
	4
	4
	134


1.2. Лекційні заняття, їх тематика і обсяг

	№

пор.
	Назва теми
	Обсяг навч. занять (год)

	
	
	Лекції
	СРС

	Модуль №1 «Логістичне обслуговування»

	6 семестр

	1
	Система обслуговування клієнтів. Сутність логістичного обслуговування
	2
	10

	2
	Логістичний підхід до сегментації клієнтів
	2
	10

	Усього за 6 семестр
	4
	20

	7 семестр

	3
	Організація логістичного обслуговування клієнтів на різних етапах
	2
	14

	4
	Концепції логістичного обслуговування клієнтів
	2
	14

	Усього за 7 семестр
	4
	28

	Усього за навчальною дисципліною
	8
	48


1.3. Практичні заняття, їх тематика і обсяг

	№

пор.
	Назва теми
	Обсяг навч. занять (год)

	
	
	Практ.
	СРС

	Модуль №1 «Логістичне обслуговування»

	7 семестр

	1
	Критерії оцінки логістичного обслуговування клієнтів
	2
	14

	2
	Взаємозв’язок логістики і маркетингу при обслуговуванні клієнтів
	2
	14


	Усього за 7 семестр
	4
	28

	Усього за навчальною дисципліною
	4
	28


1.4. Лабораторні заняття, їх тематика і обсяг

	№

пор.
	Назва теми
	Обсяг навч. занять (год)

	
	
	Лабор.
	СРС

	Модуль №1 «Логістичне обслуговування»

	7 семестр

	1
	Методика оцінки рівнів логістичного обслуговування клієнтів
	2
	14

	2
	Стратегії логістичного обслуговування клієнтів
	2
	14

	Усього за 7 семестр
	4
	28

	Усього за навчальною дисципліною
	4
	28


1.5. Самостійна робота студента, її зміст і обсяг

	№ п/п
	Зміст самостійної роботи студента
	Обсяг СРС (годин)

	6 семестр

	1
	Індивідуальне опрацювання матеріалу лекційних занять
	20

	Усього за 6 семестр
	20

	7 семестр

	2
	Індивідуальне опрацювання матеріалу лекційних занять
	28

	3
	Підготовка до практичних занять
	28

	4
	Підготовка до лабораторних робіт
	28

	5
	Виконання та захист курсової  роботи
	30

	Усього за 7 семестр
	114

	Усього за навчальною дисципліною
	134


1.5.1. Завдання на курсову роботу
Курсова робота (КР) з дисципліни виконується у сьомому семестрі, відповідно до затверджених в установленому порядку методичних рекомендацій, з метою закріплення та поглиблення теоретичних знань та вмінь, набутих студентом у процесі засвоєння навчального матеріалу дисципліни в області виробничої логістики. 

Виконання КР на тему «Розробка логістичної стратегії обслуговування клієнтів компанії» є важливим етапом у підготовці до виконання дипломного проекту (роботи) майбутнього фахівця з логістики. 

У процесі підготовки й захисту КР студент повинен продемонструвати:

· знання основних елементів обслуговування та їх вплив на рівень логістичного обслуговування споживачів;

· знання основних етапів процесу обслуговування споживачів;

· уміння проводити сегментацію клієнтів та робити висновки з отриманих результатів;

· уміння розраховувати прибутковість клієнтів;

· уміння визначати та розраховувати основні критерії логістичного обслуговування;

· уміння визначати оптимальний рівень обслуговування;

· уміння розробляти стратегії обслуговування різних клієнтів;

· здатність працювати з фаховими джерелами, узагальнювати та систематизовувати інформацію;

· уміння аналізувати теоретичний та практичний матеріал;

· уміння грамотно і логічно викладати теоретичний і практичний матеріал, результати розрахунків і розробок; 

· здатність до самостійного творчого мислення, формування висновків і положень, уміння аргументовано їх захищати;

· здатність застосовувати набуті теоретичні знання та практичні вміння для самостійного розв’язання проблеми, прийняття управлінських рішень;

· уміння оцінювати можливості використання одержаних результатів у науковій і практичній діяльності.

Конкретна мета КР полягає у закріпленні, систематизації, узагальненні та поглибленні знань з логістичного обслуговування, стимулювання самостійності при вирішенні конкретних фахових завдань та набуття практичних навичок у розробці логістичної стратегії обслуговування споживачів на прикладі конкретного підприємства.

Виконання та оформлення КР здійснюється студентом в індивідуальному порядку відповідно до методичних рекомендацій.

Час, потрібний для виконання КР, – до 30 годин самостійної роботи студента.

1.5.1.1. Вихідні дані до курсової роботи
Аналіз діяльності підприємства

Студент самостійно повинен обрати будь-яке існуюче підприємство, дати коротку характеристику його діяльності, тобто вказати назву підприємства, рік заснування, види діяльності, організаційну структуру підприємства та визначити відділи, що беруть безпосередню участь в обслуговуванні клієнтів, визначити основних постачальників, посередників та інших бізнес-партнерів. Зобразити графічно систему логістичного обслуговування. 

Студент повинен проаналізувати існуючих клієнтів (споживачів) підприємства за такими характеристиками: хто є основними клієнтами, їх кількість (можна приблизно), який тип взаємовідносин має місце (В2В або В2С), особливість існуючого типу, специфіку взаємовідносин з клієнтами тощо. 

Сегментація клієнтів компанії

На основі даних табл. 1 (де N – останні 2 цифри залікової книжки студента; M – останні 3 цифри залікової книжки студента) необхідно зробити сегментацію клієнтів компанії за допомогою АВС та XYZ-аналізів, побудувати матрицю АВС-XYZ та сформулювати рекомендації щодо обслуговування кожної отриманої категорії клієнтів.

Необхідно розрахувати прибутковість кожного клієнта, виділити, які клієнти є найбільш прибутковим, а які є збитковими та зробити висновки щодо обслуговування цих клієнтів. Розрахувати існуючий прибуток компанії та визначити, на скільки цей прибуток може збільшитися (в грошових одиницях і у відсотках), якщо підприємство відмовиться від співпраці з неприбутковими (збитковими) клієнтами.

Аналіз процесу обслуговування клієнтів

Необхідно проаналізувати процес обслуговування клієнтів даної компанії за трьома етапами: допродажне обслуговування, обслуговування підчас продажу та післяпродажне обслуговування. Виявити відмінності в обслуговуванні різних категорій клієнтів.

Таблиця 1 – Вихідні дані для проведення сегментації клієнтів

	Клієнт
	Дохід від клієнта за рік, у.о.
	Кількість замовлень по кварталам

	
	
	1 квартал
	2 квартал
	3 квартал
	4 квартал

	1
	14140
	14
	14
	2+N
	15

	2
	100*M
	6
	5
	5
	7

	3
	21817
	17
	5+ N
	13
	11

	4
	210*M
	12
	13
	13
	12

	5
	16000
	23
	23
	8+ N
	34

	6
	9970
	4
	3
	3
	1+ N

	7
	430*M
	2
	3
	1
	2

	8
	91918
	24
	3+ N
	28
	25

	9
	15869
	2+ N
	23
	11
	28

	10
	390*M
	4
	2
	2
	3

	11
	25180
	7
	5
	9
	7

	12
	21500
	9
	9
	10
	7+ N

	13
	140*M
	10
	50
	30
	10

	14
	17420
	7+ N
	20
	20
	30

	15
	550*M
	30
	20
	35
	25

	Витрати компанії:

1. Заробітна плата: 1000*M у.о./рік.

2. Комунікації: 220*M у.о./рік.


Необхідно проаналізувати процес виконання замовлень клієнтів за всіма етапами, починаючи від моменту надходження замовлення на підприємство до моменту повного її задоволення. Виявити відмінності в процесі виконання замовлень різних категорій клієнтів (якщо вони є). Зобразити графічно процес виконання замовлень клієнтів.

Визначення існуючого рівня обслуговування

На основі даних табл. 2 студент повинен розрахувати значення критеріїв логістичного обслуговування клієнтів по категоріям А, В і С. Після цього визначити існуючий рівень обслуговування різних категорій клієнтів, шляхом розрахунку інтегрального критерію обслуговування. 

Таблиця 2 – Вихідні дані для розрахунку існуючого рівня обслуговування клієнтів
	Клієнт
	Очікуваний час виконання замовлення, дні
	Фактичний час виконання замовлення, дні
	Очікувана вартість замовлення,  грош. од.
	Фактична вартість замовлення, грош. од.
	Кількість виконаних замовлень
	Кількість отриманих претензій
	Кількість   звернень про надання послуг

	1. 
	N
	N-1
	120
	120
	13
	2
	15

	2. 
	5
	6
	M
	M+5
	12
	3
	20

	3. 
	8
	10
	200
	270
	N
	5
	N+10

	4. 
	2
	2
	10* N
	11* N
	20
	4
	25

	5. 
	N
	N+2
	60
	60
	8
	0
	15

	6. 
	5
	5
	170
	170
	18
	4
	20

	7. 
	4
	5
	200
	220
	N
	2
	N+5

	8. 
	8
	8
	9* N 
	10 N
	10
	0
	20

	9. 
	6
	5
	M
	M+12
	22
	0
	25

	10. 
	5
	5
	M
	M+15
	20
	8
	25

	11. 
	N
	N+1
	150
	150
	16
	2
	20

	12. 
	5
	5
	12* N
	16* N
	15
	4
	21

	13. 
	8
	9
	140
	160
	N
	2
	N+9

	14. 
	N
	N+2
	200
	210
	20
	0
	25

	15. 
	2
	3
	M
	M-20
	25
	5
	25


Визначення оптимального рівня обслуговування

На основі даних табл. 3, 4 та 5 студент повинен розрахувати значення витрат, доходів та прибутків для різних рівнів обслуговування і різних категорій клієнтів. Потім необхідно побудувати графіки залежності витрат, доходів та прибутків від рівня обслуговування, визначити оптимальний рівень обслуговування різних категорій клієнтів та їх точки беззбитковості (якщо вони є).
Таблиця 3 – Вихідні дані для розрахунку оптимального рівня обслуговування клієнтів категорії А

	Показники
	Одиниці виміру
	Значення показників

	Sіінт
	-
	0,3
	0,4
	0,5
	0,6
	0,7
	0,8
	0,9
	0,95
	0,99

	τі 
	грош. од.
	750
	750
	750
	750
	750
	750
	750
	750
	750

	Nі 
	споживачі
	20+N
	30+N
	50+N
	70+N
	100+N
	150+N
	200+N
	300+N
	400+N

	Сстала
	грош. од.
	10*M
	10*M
	10*M
	10*M
	10*M
	10*M
	10*M
	10*M
	10*M

	С(Sіінт) 
	грош. од.
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Cі
	грош. од.
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Dі
	грош. од.
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Рі
	грош. од.
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Таблиця 4 – Вихідні дані для розрахунку оптимального рівня обслуговування клієнтів категорії В

	Показники
	Одиниці виміру
	Значення показників

	Sіінт
	-
	0,1
	0,2
	0,3
	0,4
	0,5
	0,6
	0,7
	0,8
	0,9

	τі 
	грош. од.
	450
	450
	450
	450
	450
	450
	450
	450
	450

	Nі 
	споживачі
	5+N
	10+N
	20+N
	30+N
	50+N
	70+N
	100+N
	150+N
	200+N

	Сстала
	грош. од.
	10*M
	10*M
	10*M
	10*M
	10*M
	10*M
	10*M
	10*M
	10*M

	С(Sіінт) 
	грош. од.
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Cі
	грош. од.
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Dі
	грош. од.
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Рі
	грош. од.
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Таблиця 5 – Вихідні дані для розрахунку оптимального рівня обслуговування клієнтів категорії С

	Показники
	Одиниці виміру
	Значення показників

	Sіінт
	-
	0,1
	0,2
	0,3
	0,4
	0,5
	0,6
	0,7
	0,8
	0,9

	τі 
	грош. од.
	150
	150
	150
	150
	150
	150
	150
	150
	150

	Nі 
	споживачі
	5+N
	10+N
	20+N
	30+N
	50+N
	70+N
	100+N
	150+N
	200+N

	Сстала
	грош. од.
	10*M
	10*M
	10*M
	10*M
	10*M
	10*M
	10*M
	10*M
	10*M

	С(Sіінт) 
	грош. од.
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Cі
	грош. од.
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Dі
	грош. од.
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Рі
	грош. од.
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Розробка стратегій обслуговування клієнтів

Студент повинен порівняти отримані значення існуючих рівнів обслуговування різних категорій клієнтів та оптимальних рівнів, а також розробити рекомендації щодо приведення існуючих рівнів обслуговування до оптимальних.

На основі проведених розрахунків необхідно прописати стандарти обслуговування різних категорій клієнтів та розробити стратегії їх обслуговування.

2. Перелік завдань на семестровий екзамен
2.1. Перелік питань на семестровий екзамен
1. Як пов’язані між собою категорії «послуга», «обслуговування» та «сервіс»?

2. В чому відмінність між категоріями «послуга», «обслуговування» та «сервіс»?
3. В чому відмінність між поняттями «клієнт» та «споживач»?
4. Розкрийте основні властивості послуг.

5. Яким чином можна класифікувати послуги?

6. Охарактеризуйте основні елементи системи обслуговування.

7. У чому полягає відмінність між поняттями «обслуговування» та «логістичне обслуговування»?
8. З яких етапів складається процес формування логістичного обслуговування в компанії?
9. Розкрийте сутність фундаментальних положень логістичного обслуговування.
10. За якими принципами формується система логістичного обслуговування споживачів?

11. Як ви розумієте вислів: better to prevent the dіsease then to cure іt чи "копійка запобігання коштує карбованця усунення"?

12. Які вимоги висуваються до формування системи логістичного обслуговування споживачів?

13. Що таке замовлення та в чому полягають основні принципи його керування?

14. Опишіть основні етапи процесу логістичного обслуговування.

15. Які існують можливі варіанти передачі замовлення?

16. З яких операцій складається обробка замовлення?

17. Розкрийте сутність взаємозв’язку маркетингу та логістики при обслуговуванні споживачів.

18. В чому специфіка використання АВС аналізу для сегментації клієнтів?

19. В чому специфіка використання XYZ аналізу для сегментації клієнтів?

20. Які рекомендації можуть бути дані для обслуговування клієнтів категорії АХ?

21. Які рекомендації можуть бути дані для обслуговування клієнтів категорії АY?

22. Які рекомендації можуть бути дані для обслуговування клієнтів категорії АZ?

23. Які рекомендації можуть бути дані для обслуговування клієнтів категорії ВХ?

24. Які рекомендації можуть бути дані для обслуговування клієнтів категорії ВY?

25. Які рекомендації можуть бути дані для обслуговування клієнтів категорії ВZ?

26. Які рекомендації можуть бути дані для обслуговування клієнтів категорії СХ?

27. Які рекомендації можуть бути дані для обслуговування клієнтів категорії СY?

28. Які рекомендації можуть бути дані для обслуговування клієнтів категорії СZ?

29. Яким чином розраховується прибутковість клієнтів компанії?

30. Хто такі клієнти сегменту «Зберігати»?

31. Хто такі клієнти сегменту «Створювати»?

32. Хто такі клієнти сегменту «Знижувати собівартість»?

33. Хто такі клієнти сегменту «Небезпечна зона»?

34. Що таке клієнтська лояльність та для чого вона необхідна?

35. Які етапи проходить споживач на шляху до лояльності?

36. У чому полягає особливість побудови ланцюгів обслуговування споживачів на сьогоднішніх ринках?

37. Висвітліть переваги та недоліки існуючих каналів продажу.

38. Яких правил необхідно дотримуватись під час проектування ланцюгів обслуговування споживачів?

39. Розкрийте сутність основних критеріїв логістичного обслуговування споживачів.

40. Розкрийте сутність таких індикаторів обслуговування як оперативність та якість.

41. Які показники обслуговування застосовуються у сфері послуг?

42. Що таке рівень обслуговування та які його різновиди?

43. Яким чином знаходиться оптимальний рівень обслуговування?

44. Розкрийте зміст поняття «якість логістичного обслуговування».

45. Які існують показники якості логістичного обслуговування?
46. Для чого необхідне розроблення стандарту обслуговування?

47. Зробіть порівняльну характеристику стандартів ІСО серії 9000:2000 та TQM.

48. Які існують розриви в обслуговуванні споживачів?

49. Які існують методи для усунення розривів?
50. Розкрийте сутність концепції швидкого реагування.

51. У чому особливість концепції ефективного відгуку на запити споживачів?

52. Розкрийте сутність концепції масової кастомізації.

53. У чому полягає суть концепції управління взаємовідносинами зі споживачами?

54. Розкрийте поняття стратегії логістичного обслуговування.

55. Охарактеризуйте стратегію низьких витрат на обслуговування.

56. У чому особливість стратегії підбору клієнта?

57. У чому особливість стратегії логістичних умінь?

58. У чому особливість стратегії найважливішого елементу обслуговування?

59. Охарактеризуйте стратегію оптимального рівня обслуговування.

60. Охарактеризуйте етапи розроблення стратегії логістичного обслуговування.

2.2. Перелік задач на семестровий екзамен
2.2.1. Провести сегментацію клієнтів компанії, використовуючи АВС та XYZ-аналізи та зробити рекомендації щодо обслуговування кожного отриманого сегменту клієнтів. Вихідні дані приведені в табл. 6.
Таблиця 6 – Вихідні дані для розрахунку
	№ клієнта
	Дохід від клієнта 

за рік, у.о.
	Кількість замовлень від клієнта

	
	
	1 квартал
	2 квартал
	3 квартал
	4 квартал

	1
	3700
	8
	4
	5
	7

	2
	3100
	5
	6
	11
	4

	3
	400
	1
	0
	2
	1

	4
	2500
	6
	5
	5
	7

	5
	900
	2
	0
	5
	4

	6
	800
	3
	5
	0
	3

	7
	200
	5
	1
	1
	1

	8
	600
	5
	5
	4
	2

	9
	500
	5
	3
	3
	5

	10
	1300
	6
	2
	4
	1


2.2.2. Розрахувати наступні критерії логістичного обслуговування для клієнтів категорій А, В та С:

· своєчасність виконання замовлення;
· гнучкість обслуговування;
· рівень безпретензійної роботи;
· цінову доступність;
· інтегральний критерій )існуючий рівень обслуговування).
Зробити висновки та дати рекомендації щодо процесу обслуговування кожної категорії клієнтів.

Вихідні дані приведені в табл. 7.
Таблиця 7 – Вихідні дані для розрахунку
	Клієнт
	Очікуваний час виконання замовлення, дні
	Фактичний час виконання замовлення, дні
	Очікувана вартість замовлення, у.о.
	Фактична вартість замовлення, у.о.
	Кількість виконаних замовлень
	Кількість отриманих претензій
	Кількість звернень клієнтів
	ABC

	1
	10
	10
	120
	120
	13
	2
	25
	C

	2
	5
	6
	110
	130
	12
	3
	25
	C

	3
	8
	10
	200
	270
	20
	5
	25
	A

	4
	10
	12
	180
	180
	20
	4
	25
	B

	5
	2
	2
	60
	60
	8
	0
	25
	B

	6
	5
	5
	170
	170
	18
	4
	25
	B

	7
	4
	5
	200
	220
	20
	2
	25
	C

	8
	8
	8
	90
	100
	10
	0
	25
	C

	9
	6
	5
	200
	200
	22
	0
	25
	C

	10
	5
	5
	100
	190
	20
	8
	25
	A

	11
	9
	10
	150
	150
	16
	2
	25
	C

	12
	5
	5
	120
	160
	15
	4
	25
	C

	13
	8
	9
	140
	160
	15
	2
	25
	B

	14
	10
	10
	200
	210
	20
	0
	25
	C

	15
	2
	3
	290
	290
	25
	5
	25
	C


2.2.3. Розробити рекомендації щодо приведення існуючого рівня обслуговувння до оптимального, якщо для даних клієнтів найбільш важливими є критерії:

· своєчасність виконання замовлень;

· транспортна доступність компанії.

При цьому оптимальний рівень обслуговування становить 85%.

Вихідні дані приведені в табл. 8.
Таблиця 7 – Вихідні дані для розрахунку
	Вірогідність дефіциту продукції
	1,6
	%

	Норма насиченості попиту
	98
	%

	Своєчасність виконання замовлень 
	88
	%

	Транспортна доступність компанії 
	80
	%

	Надійність логістичного обслуговування 
	85,6
	%


2.2.4. Розрахувати оптимальну стратегію для компанії, якщо відомі наступні дані.
Кількість клієнтів компанії складає 210 чоловік. 
Існуючий рівень обслуговування клієнтів – 82%. 

Компанія може збільшити рівень обслуговування своїх клієнтів до 88%. 
Вартість підвищення рівня обслуговування складає 150 дол. за 1% покращення для одного клієнта. 
При цьому збільшиться кількість лояльних клієнтів компанії, і кожен третій з них приведе по 1 новому клієнту.

Альтернативою є виділення коштів на проведення рекламної кампанії, вартість якої 50 тис. дол. в рік. 
В результаті кількість клієнтів компанії збільшиться на 6%.

Кожен новий клієнт в середньому приносять компанії 2500 дол. доходу в рік.

3. Навчально-методичні матеріали з дисципліни

3.1. Методи навчання 

В процесі навчання використовуються наступні навчальні технології: робота в малих групах, семінар-дискусія, мозкова атака, кейс, презентація, ділова гра, що застосовуються для активізації навчально-пізнавальної діяльності студентів під час вивчення даної дисципліни.
3.2. Рекомендована література
Базова література

1. Григорак М.Ю. Логістичне обслуговування: [навч.пос.] / М.Ю. Григорак, О.В. Карпунь. – К. : НАУ, 2010. – 152 с. 

2. Кристофер М. Маркетинговая логистика / М. Кристофер, Х. Пэк. – М. : Издательский дом «Технология», 2005. – 200 с.

3. Логістичне обслуговування: Навч. посіб. для студ. вищ. навч. закл. / О.В. Посилкіна, Р.В. Сагайдак-Нікітюк, О.В. Боровський, Г.В. Кубасова. – Х.: Вид-во НФаУ, 2009. – 364 с.

4. Чухрай Н. Логістичне обслуговування: [підруч.]. / Н. Чухрай. – Львів : Видавництво Національного університету «Львівська політехніка», 2006. – 292 с.

Допоміжна література
5. Гаджинский, А. М. Логистика: учебник для высших учебных заведений по направлению подготовки «Экономика» / А. М. Гаджинский. – М.: Дашков и Кº, 2013. – 420 с.

6. Логистика и управление розничными продажами : ведущие эксперты о современной практике и тенденциях / под ред. Джона Ферни, Ли Спаркса. – Новосибирск : Сиб. унив. изд-во, 2006. – 263 с.

7. Прокофьева Т. А. Логистический сервис в распределительных системах / Т.А. Прокофьева, А.Ю. Белозерский. – Смоленск: Смоленский ЦНТИ, 2009 – 264 с.

3.3. Інформаційні ресурси в інтернеті
1. Офіційний сайт Logist.FM [Електронний ресурс]. – Режим доступу: http://logist.fm.

2. Офіційний сайт The Chartered Global Management Accountant [Електронний ресурс]. – Режим доступу: https://www.cgma.org/aboutcgma.html
3.4. Перелік наочних та інших навчально-методичних посібників, методичних матеріалів до ТЗН

	№

п/п
	Назва
	Шифр тем за тематичним планом
	Кількість

	1.
	Конспект лекцій
	М 1 (1-8)
	Електронна версія

	2.
	Методичні рекомендації з виконання курсової роботи
	М 2 (1)
	Електронна версія


4. Рейтингова система оцінювання набутих студентом знань та вмінь
4.1. Оцінювання окремих видів виконаної студентом навчальної роботи та набутих знань та умінь здійснюється в балах відповідно до табл. 4.1. Згідно з робочим навчальним планом, основна кількість годин відводиться на самостійну роботу, тому значну кількість балів студент одержує за виконання та захист курсової роботи і виконання екзаменаційного завдання. 
Таблиця 4.1
Оцінювання окремих видів навчальної роботи студента

	6-7 семестр

	Вид навчальної роботи
	Модуль №1

Мах кількість балів
	Мах кількість балів

	Відповіді на  практичних заняттях 

(з урахуванням завдань, отриманих під час настановної сесії) (10 балів*4)
	40 

(сумарно)
	

	Усього за модулем №1
	40
	

	Семестровий екзамен
	60

	Усього за  6-7 семестр
	100

	Модуль 2
	

	Виконання та захист курсової роботи
	100


4.2. Виконаний вид навчальної роботи зараховується студенту, якщо він отримав за нього позитивну оцінку за національною шкалою відповідно до табл. 4.2.
Таблиця 4.2
Відповідність рейтингових оцінок за окремі види навчальної роботи у балах оцінкам за національною шкалою

	Відповіді на  практичних заняттях (з урахуванням завдань, отриманих під час настановної сесії)
	Оцінка за національною шкалою

	9-10
	Відмінно

	8
	Добре

	6-7
	Задовільно

	менше 6
	Незадовільно


4.3. Сума рейтингових оцінок, отриманих студентом за окремі види виконаної  навчальної роботи, становить поточну та підсумкову модульну рейтингову оцінку, яка у балах та за національною шкалою заноситься до заліково-екзаменаційної відомості (див. табл. 4.3).
Таблиця 4.3
Відповідність поточної та підсумкової модульної рейтингової оцінок

у балах відповідно до оцінок за національною шкалою

	Оцінка в балах
	Оцінка за національною шкалою

	36-40
	Відмінно

	30-35
	Добре

	24-29
	Задовільно

	менше 24
	Незадовільно


4.3.1. Якщо студент набрав 24 бали і більше, то він допускається до семестрового контролю з дисципліни, який здійснюється в формі семестрового екзамену.

4.3.2. Семестровий екзамен проводиться у письмовій формі протягом двох навчальних годин в присутності екзаменаційної комісії кафедри.
4.4. Виконання, оформлення та захист КР здійснюється студентом в індивідуальному порядку відповідно до методичних рекомендацій. Оцінювання виконання курсової роботи здійснюється відповідно до табл. 4.4.
Таблиця 4.4

Варіанти співвідношення рейтингових оцінок виконання та захисту  курсової роботи

	7 семестр

	Модуль №2
	Максимальна кількість балів

	Вид навчальної роботи
	

	Виконання курсової роботи
	60

	Захист курсової роботи
	40

	Виконання та захист курсової роботи
	100


4.4.1. Виконані види навчальної роботи зараховуються студенту, якщо він отримав за них позитивну рейтингову оцінку (табл. 4.5).
Таблиця 4.5.

Критерії рейтингових оцінок за виконання та захист курсової роботи

	7 семестр

	Модуль № 2

	Критерій рейтингової оцінки
	Мах кількість балів

	1.Виконання  курсової роботи:
	

	1.1. Правильність проведених розрахунків 
	40

	1.2. Правильність зроблених висновків та рекомендацій
	20

	2. Захист курсової роботи
	40

	Усього за модулем № 2
	100


Мінімальна позитивна оцінка за критеріями 1.1. – 1.2. складає 36 балів.
4.4.2. Виконання та захист курсової роботи зараховується студенту, якщо він отримав позитивну оцінку за національною шкалою відповідно до табл. 4.6.

Таблиця 4.6

Відповідність рейтингових оцінок за результатами виконання курсової роботи 

в балах оцінках за національною шкалою

	Критерій рейтингової оцінки
	Оцінка за національною шкалою

	Правильність проведених розрахунків (бал.)
	Правильність зроблених висновків та рекомендацій (бал.)
	Захист курсової роботи (бал.)
	

	36-40
	18-20
	36-40
	 Відмінно

	30-35
	15-17
	30-35
	Добре

	24-29
	12-14
	24-29
	Задовільно

	менше 24
	менше 12
	менше 24
	Незадовільно


4.4.3. Якщо студент має нульову оцінку хоча б за одним з критеріїв 1.1-1.2, наведених в табл. 4.6., або оцінку менше 24 балів за захист курсової роботи, то курсова робота йому не зараховується.
4.4.4. Відповідність рейтингових оцінок за курсову роботу оцінкам у балах оцінкам за національною шкалою та шкалою ECTS наведено в табл. 4.7.
4.4.5. Підсумкова рейтингова оцінка, отримана студентом за результатами виконання та захисту курсової роботи, крім заліково-екзаменаційної відомості контролю,  заноситься також до навчальної картки, залікової книжки та Додатку до диплома, наприклад, так: 92/Відм./А, 87/Добре/В, 79/Добре/С, 68/Задов./D, 65/Задов./Е тощо. 
4.5. Студент допускається до екзамену, якщо він набрав не  менше 24 балів (60% максимальної підсумкової модульної рейтингової оцінки). 

4.6. Екзамен складається в письмовій формі і зараховується студенту, якщо він отримав за нього позитивну оцінку за національною шкалою та шкалою ECTS у відповідності до табл. 4.8.
Таблиця 4.7
Відповідність рейтингових оцінок за курсову роботу оцінкам у балах

оцінкам за національною шкалою та шкалою ECTS
	Оцінка в балах
	Оцінка за національною шкалою
	Оцінка за шкалою ECTS

	
	
	Оцінка
	Пояснення

	90-100
	Відмінно
	A
	Відмінно

(відмінне виконання лише з незначною кількістю помилок)

	82 – 89
	Добре
	B
	Дуже добре

(вище середнього рівня з кількома помилками)

	75 – 81
	
	C
	Добре

(в загальному вірне виконання з певною кількістю суттєвих помилок)

	67 – 74
	Задовільно
	D
	Задовільно

(непогано, але зі значною кількістю недоліків)

	60 – 66
	
	E
	Достатньо

(виконання задовольняє мінімальним критеріям)

	35 – 59
	Незадовільно
	FX
	Незадовільно

(з можливістю повторного складання)

	1 – 34
	
	F
	Незадовільно

(з обов’язковим  повторним курсом)


Таблиця 4.8
Відповідність екзаменаційної рейтингової оцінки в балах 

оцінці за національною шкалою та шкалою ECTS

	Оцінка в балах
	Оцінка за національною шкалою
	Оцінка за шкалою ECTS

	
	
	Оцінка
	Пояснення

	54-60
	Відмінно
	A
	Відмінно

(відмінне виконання лише з незначною кількістю помилок)

	49-53
	Добре
	B
	Дуже добре

(вище середнього рівня з кількома помилками)

	45-48
	
	C
	Добре

(в загальному вірне виконання з певною кількістю суттєвих помилок)

	40-44
	Задовільно
	D
	Задовільно

(непогано, але зі значною кількістю недоліків)

	36-39
	
	E
	Достатньо

(виконання задовольняє мінімальним критеріям)

	21-35
	Незадовільно
	FX
	Незадовільно

(з можливістю повторного складання)

	1-20
	
	F
	Незадовільно

(з обов’язковим  повторним курсом)


4.7. У випадку відсутності у студента позитивних рейтингових оцінок (за виконання окремих видів навчальної роботи, підсумкової модульної або екзаменаційної), він вважається таким, що має академічну заборгованість.

4.8. При складанні академічної заборгованості студент повинен виконати усі завдання, які необхідні для отримання позитивних рейтингових оцінок (за виконання окремих видів навчальної роботи, підсумкової модульної), а також виконати екзаменаційне завдання.

4.9. Студент, який не був допущений до екзамену, повинен ліквідувати академічну заборгованість (отримати позитивну підсумкову модульну рейтингову оцінку) в установлений термін і пройти семестровий контроль за індивідуальним графіком.

4.10. Ліквідація академічної заборгованості здійснюється в комісії, яку очолює завідувач кафедри логістики.

Індивідуальні відомості семестрового контролю встановленого зразка оформлюються на ім’я голови комісії і проходять обов’язковий облік в НН ІНО.

4.11. У випадку отримання незадовільної екзаменаційної рейтингової оцінки студент повинен повторно скласти семестровий екзамен в установленому порядку. При повторному складанні семестрового екзамену максимальна величина екзаменаційної рейтингової оцінки, яку може отримати студент, дорівнює оцінці «В» за шкалою ЕСТS та певній кількості балів, яку визначає викладач відповідно до табл. 4.9.

4.12. Сума підсумкової модульної рейтингової оцінки та позитивної екзаменаційної рейтингової оцінки у балах становить підсумкову семестрову рейтингову оцінку, яка перераховується в оцінки за національною шкалою та шкалою ECTS (табл. 4.9). 
Таблиця 4.9
Відповідність підсумкової семестрової рейтингової оцінки

в балах оцінці за національною шкалою та шкалою ECTS

	Оцінка в балах
	Оцінка за національною шкалою
	Оцінка за шкалою ECTS

	
	
	Оцінка
	Пояснення

	90-100
	Відмінно
	A
	Відмінно

(відмінне виконання лише з незначною кількістю помилок)

	82 – 89
	Добре
	B
	Дуже добре

(вище середнього рівня з кількома помилками)

	75 – 81
	
	C
	Добре

(в загальному вірне виконання з певною кількістю суттєвих помилок)

	67 – 74
	Задовільно
	D
	Задовільно

(непогано, але зі значною кількістю недоліків)

	60 – 66
	
	E
	Достатньо

(виконання задовольняє мінімальним критеріям)

	35 – 59
	Незадовільно
	FX
	Незадовільно

(з можливістю повторного складання)

	1 – 34
	
	F
	Незадовільно

(з обов’язковим  повторним курсом)


Перескладання підсумкової семестрової рейтингової оцінки з метою її підвищення забороняється.
4.13. У випадку відсутності студента на семестровому екзамені з будь-яких причин проти його прізвища у колонці  «Екзаменаційна (залікова) рейтингова оцінка» заліково-екзаменаційної відомості робиться запис:

· «Не з'явився», якщо студент виконав окремі види навчальної роботи, отримав позитивну поточну модульну рейтингову оцінку і не з’явився на екзамен;

· «Не допущений», якщо студент виконував окремі види навчальної роботи і не отримав позитивну підсумкову модульну рейтингову оцінку;

· «Не атестований», якщо студент не виконував окремі види навчальної роботи і не отримав позитивну підсумкову модульну рейтингову оцінку,

· а у колонці «Підсумкова семестрова рейтингова оцінка» – робиться запис «Не атестований».

4.14. Підсумкова семестрова рейтингова оцінка заноситься до залікової книжки та навчальної картки студента, наприклад, так: 92/Відм/А, 87/Добре/В, 79/Добре/С, 68/Задов/D, 65/Задов/Е тощо у відповідності до табл. 4.9.
(Ф 03.02 – 01)

АРКУШ ПОШИРЕННЯ ДОКУМЕНТА

	№

прим.
	Куди передано (підрозділ)
	Дата 

видачі
	П.І.Б. отримувача
	Підпис отримувача
	Примітки

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	


(Ф 03.02 – 02)

АРКУШ ОЗНАЙОМЛЕННЯ З ДОКУМЕНТОМ

	 № пор.
	Прізвище ім'я по-батькові
	Підпис ознайомленої особи
	Дата ознайом-лення
	Примітки

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	


(Ф 03.02 – 03)

АРКУШ ОБЛІКУ ЗМІН

	№ зміни
	№ листа (сторінки)
	Підпис особи, яка

внесла зміну
	Дата внесення зміни
	Дата

введення зміни

	
	Зміненого
	Заміненого
	Нового
	Анульо-

ваного
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	


(Ф 03.02 – 04)

АРКУШ РЕЄСТРАЦІЇ РЕВІЗІЇ

	 № пор.
	Прізвище ім'я по-батькові
	Дата ревізії
	Підпис
	Висновок щодо адекватності

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	


 (Ф 03.02 – 32)

УЗГОДЖЕННЯ ЗМІН

	
	Підпис
	Ініціали, прізвище
	Посада
	Дата

	Розробник
	
	
	
	

	Узгоджено
	
	
	
	

	Узгоджено
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