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Контрольний примірник
1. ПОЯСНЮВАЛЬНА ЗАПИСКА

Навчальна програма навчальної дисципліни «Логістичне обслуговування» розроблена на основі «Методичних вказівок до розроблення та оформлення навчальної та робочої навчальної програм дисциплін», введених в дію розпорядженням від 16.06.2015р. №37/роз.

Дана навчальна дисципліна є теоретичною та практичною основою сукупності знань та вмінь, що формують профіль фахівця в області 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.

У результаті вивчення даної навчальної дисципліни студент повинен:

Знати:

· основні визначення та терміни навчальної дисципліни;

· роль логістичного обслуговування в системі обслуговування клієнтів;

· основні етапи логістичного обслуговування клієнтів.

· логістичні принципи сегментування клієнтів;

· критерії логістичного обслуговування клієнтів;

· існуючі рівні логістичного обслуговування клієнтів;

· існуючі концепції логістичного обслуговування клієнтів;

· можливі стратегії логістичного обслуговування клієнтів.

Вміти:

· використовувати логістичні принципи для сегментування клієнтів;

· визначати пріоритети в обслуговуванні клієнтів;

· розраховувати критерії оцінки логістичного обслуговування клієнтів;

· визначати існуючий та оптимальний рівень логістичного обслуговування;

· застосовувати існуючі концепції логістичного обслуговування в діяльності компаній;

· розробляти оптимальні стратегії роботи з клієнтами компанії.

Навчальний матеріал дисципліни структурований за модульним принципом і складається з двох навчальних модулів, а саме: 

· навчального модуля №1 «Логістичний підхід до обслуговування клієнтів»;

· навчального модуля №2 «Оптимізація процесу обслуговування клієнтів», кожен з яких є логічно завершеною, відносно самостійною, цілісною частиною навчальної дисципліни, засвоєння якої передбачає проведення модульної контрольної роботи та аналіз результатів її виконання.

Окремим третім модулем є курсова робота, яку студент виконує в шостому семестрі. КР є важливою складовою закріплення та поглиблення теоретичних та практичних знань та вмінь, набутих студентом у процесі засвоєння навчального матеріалу дисципліни.
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.

2. ЗМІСТ НАВЧАЛЬНОЇ ДИСЦИПЛІНИ

2.1. Модуль №1 «Логістичний підхід до обслуговування клієнтів»

Тема 2.1.1. Система обслуговування клієнтів.

Зростання важливості обслуговування клієнтів в сучасній економіці. Основні поняття та категорії сфери послуг: споживач і клієнт, послуга, обслуговування та сервіс. Сутність процесу обслуговування клієнтів. Основні елементи системи обслуговування. Роль і місце логістичного обслуговування в системі обслуговування клієнтів.

Тема 2.1.2. Сутність логістичного обслуговування.

Загальна характеристика логістичного обслуговування клієнтів. Основні завдання, принципи та цілі логістичного обслуговування клієнтів на підприємстві. Процес формування логістичного обслуговування клієнтів. Система логістичного обслуговування клієнтів. Принципи формування системи логістичного обслуговування клієнтів.

Тема 2.1.3. Логістичний підхід до сегментації клієнтів. 

Логістичні принципи сегментування клієнтів компанії. Диференційований підхід до обслуговування клієнтів. АВС-XYZ-аналізи клієнтів. Розробка рекомендацій щодо обслуговування різних сегментів клієнтів. Матриця прибутковості клієнтів. Шляхи підвищення прибутковості клієнтів. 
Тема 2.1.4. Організація логістичного обслуговування клієнтів на різних етапах. 

Організація обслуговування клієнтів на різних етапах: допродажному, підчас продажному та післяпродажному. Основні етапи процесу виконання замовлення: планування замовлень, передача замовлення, обробка замовлення, відбір і комплектація замовлення, доставка замовлення. Цикл логістичного обслуговування клієнтів. Проектування ланцюга обслуговування клієнтів. 

2.2. Модуль №2 «Оптимізація процесу обслуговування клієнтів»

Тема 2.2.1. Критерії оцінки логістичного обслуговування клієнтів.

Критерії оцінки логістичного обслуговування клієнтів. Принципи розрахунку критеріїв оцінки логістичного обслуговування. Ранжування критеріїв логістичного обслуговування. Вибір найважливіших критеріїв логістичного обслуговування.

Тема 2.2.2. Методика оцінки рівнів логістичного обслуговування клієнтів.

Можливі рівні логістичного обслуговування клієнтів. Кількісна оцінка існуючого рівня логістичного обслуговування. Моделювання процесу знаходження та вибору оптимального рівня логістичного обслуговування. Поняття та принципи розроблення стандартів обслуговування клієнтів.

Тема 2.2.3. Взаємозв’язок логістики і маркетингу при обслуговуванні клієнтів.

Сутність взаємозв’язку маркетингу та логістики при обслуговуванні клієнтів. Взаємозв’язок логістики і маркетингу при обслуговуванні клієнтів на різних етапах життєвого циклу товару. Очікування клієнтів та їх задоволення. Розриви в обслуговуванні клієнтів: їх виявлення та методи усунення. Лояльний клієнт і вигоди від його утримання. Логістичний підхід до впровадження програм лояльності.

Тема 2.2.4. Стратегії логістичного обслуговування клієнтів.

Поняття стратегії логістичного обслуговування. Стратегія низьких витрат на обслуговування. Стратегія підбору клієнта. Стратегія логістичних умінь. Стратегія найважливішого елементу обслуговування. Стратегія оптимального рівня обслуговування. Методика розроблення стратегії логістичного обслуговування клієнтів.

Тема 2.2.5. Концепції логістичного обслуговування клієнтів.

Поняття концепції логістичного обслуговування клієнтів. Концепція «швидкого реагування» на замовлення (Quick Response – QR). Концепція «ефективного відгуку на запити споживачів» (Efficient Consumer Response – ECR). Концепція «масової кастомізації» (Mass Customization). Концепція «відкладеного завершення товару». Концепція «управління взаємовідносинами з клієнтами» (Customer Relationship Management – CRM).

2.3. Модуль №3 «Курсова робота»
У шостому семестрі студенти виконують курсову роботу (КР), відповідно до затверджених в установленому порядку методичних рекомендацій, з метою закріплення та поглиблення теоретичних та практичних знань та вмінь, набутих студентом у процесі засвоєння навчального матеріалу дисципліни з організації логістичного обслуговування клієнтів компаній, які використовуються в подальшому при вивченні багатьох наступних дисциплін професійної підготовки фахівця.
Виконання КР є важливим етапом у підготовці до участі в студентських конференціях, виконання дипломної роботи майбутнього фахівця в галузі  логістики. 

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 клієнтів на прикладі конкретної компанії.
Для успішного виконання КР студент повинен знати основні елементи обслуговування та їх вплив на рівень логістичного обслуговування клієнтів; сутність логістичного підходу до сегментування клієнтів; основні етапи процесу обслуговування клієнтів; критерії логістичного обслуговування клієнтів; можливі рівні логістичного обслуговування; вміти проводити сегментацію клієнтської бази підприємства та робити висновки з отриманих результатів; визначати та розраховувати основні критерії логістичного обслуговування клієнтів; знаходити існуючий та оптимальний рівні обслуговування клієнтів; розробляти стандарти логістичного обслуговування для різних категорій клієнтів.

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

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