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1. Пояснительная записка
Автор программы: к.э.н., доцент Кузнецов М. С.
Место курса в профессиональной подготовке выпускника:

Учебный курс «Управление логистическим сервисом» относится к дисциплинам специальности «Управление логистической инфраструктурой» (УЛИ). Его изучение базируется на таких общепрофессиональных дисциплинах (ОПД) как "Маркетинг", «Основы менеджмента», «Основы предпринимательства и коммерческой деятельности», «Основы логистики» и тесно связано со следующими дисциплинами специальности: «Логистика снабжения», «Логистика производства», «Логистика распределения», «Логистические посредники в цепях поставок».
Требования к студентам: освоение циклов общих гуманитарных и социально-экономических дисциплин, общих математических и  естественнонаучных дисциплин, владение знаниями по основам менеджмента, основам логистики.
Аннотация: 

Цель курса – формирование у студентов знаний и профессиональных навыков в области  разработки и формирования системы логистического сервиса компании и управления качеством выполнения логистических услуг.
Основными видами занятий при изучении данной дисциплины являются: лекции, практические занятия, самостоятельная работа студентов. 

Лекции составляют теоретическую и методическую основу преподавания данной дисциплины. Постановка проблем в исследуемой области логистики на лекционных занятиях позволяет применять элементы дискуссии и экспресс-анализа.

Целью практических занятий является соотнесение теоретических знаний, полученных в результате изучения лекционного материала и чтения специальной литературы, с практическим опытом работы лучших отечественных и зарубежных компаний в сфере логистики, что позволяет наглядно продемонстрировать студентам функционирование систем логистического сервиса  и закрепить навыки  работы специалиста в области логистики.

Практические занятия ведутся с применением активных методов обучения: дискуссии, деловые игры и ситуации, мозговой штурм. В проведении практических занятий используются информационно- компьютерные технологии, стандартное и специальное программное обеспечение. Для более наглядной демонстрации предмета изучения часть лекционных и практических занятий может проводиться с выездом на конкретные фирмы. 

Самостоятельная работа по дисциплине предполагает обращение студентов к учебной и научной литературе в рамках тематики лекционных, практических занятий, а также контрольных заданий. Самостоятельная работа также включает изучение специальной и периодической литературы, выполнение контрольных и домашних заданий, а также тематических письменных работ.

Оценка знаний и навыков студентов проводится по результатам тематического и рубежного тестирования, выполненным письменным работам, в том числе, итогового теста. 

Основные задачи дисциплины:  выработка у студентов знаний, умений и навыков профессионального решения следующих функциональных задач в логистике: определение участников системы логистического сервиса; организация получения и обработки заказа; управление временем полного цикла заказа; выбор вида упаковки, принятие решения о комплектации, а также организация выполнения других операций, непосредственно предшествующих отгрузке; организация отгрузки продукции; организация доставки продукции и контроль за транспортированием;  разработка политики обслуживания и стандарта услуг; проведение внутреннего и внешнего аудита, организация послепродажного обслуживания; разработка и контроль системы показателей качества логистического сервиса; разработка мероприятий по повышению уровня обслуживания.
Требования к уровню освоения содержания курса – по итогам изучения курса студенты получают целостную систему профессиональных знаний в сфере логистического обслуживания, оценивают накопленный опыт в свете развития науки и динамичной социальной практики; они должны иметь навыки в организации системы логистического сервиса, показателей оценки качества выполнения логистических услуг, контроля и мониторинга за работой системы логистического обслуживания.

Формы рубежного контроля и структура итоговой оценки - Итоговая оценка формируется следующим образом. В процессе изучения дисциплины студенты выполняют одну контрольную работу и один зачет. Зачет проводится в письменном виде (продолжительность 80 минут) в форме теста. Все выполняемые студентом контрольные мероприятия оцениваются в 10-балльной шкале. Каждой форме контроля задается оценка относительной важности: контрольная работа – 0,3; письменный зачет – 0,7. Итоговая оценка рассчитывается как средневзвешенная оценка, учитывающая оценки, полученные студентом по всем контрольным мероприятиям.

2. Тематический план учебной дисциплины

	№

п/п
	  Наименование тем
	Всего часов
	Аудиторные часы
	Самостоятель- ная работа

	
	
	
	Лекции
	Семинары
	

	  1
	Тема 1. Сервисное обслуживание и управление заказами клиентов
	18
	6
	6
	6

	2
	Тема 2. Формировнаие системы логистического сервиса компании
	18
	6
	6
Контрольная работа №1
	6

	3
	Тема 3. Управление качеством оказания логистических услуг
	12
	4
	4
Итоговый контрольный тест
	4

	
	                      Итого:
	  48
	16    
	16
	16


Форма итогового контроля – зачет.

3. Содержание программы

Тема 1.  Сервисное обслуживание и управление заказами клиентов.
Определение обслуживания потребителей; важность обслуживания с точки зрения маркетинговых и логистических функций компании. 

Управление заказами как важнейшая сервисная функция, требующая межфункциональной координации; Интегрированный подход к управлению заказами; Цели и задачи управления заказами на разных уровнях принятия решений; Процедура управления заказами: планирование заказов, передача  заказов, обработка заказов, выполнение заказов.
Логистическая составляющая цикла заказа, полный цикл заказа; Конкуренция, основанная на управлении временем; Факторы, влияющие на время цикла заказа; Зависимость цикла заказа от длины цепи поставок и количества операций логистики; Время полного цикла заказа: время приема, обработки, комплектации заказа и партии отправки, время доставки заказов; Состав основных операций времени полного цикла заказа.
Основные проблемы, возникающие при выполнении и доставки заказов клиентам и возможные пути их решения.
Эффективное выполнение логистической составляющей цикла заказа; Основные подходы к сокращению времени цикла заказа.
Основная литература
1. Сток Дж. Р., Ламберт Д. М. Стратегическое управление логистикой. – М.: Инфра-М, 2005. – 797с. 

2. Бауэрсокс Дональд Дж., Клосс Дэйвид Дж. Логистика: интегрированная цепь поставок. 2-е изд. -  М.: ЗАО «Олимп-Бизнес», 2008. – 640с.

3. Логистика: Учебник / В. В. Дыбская, Е. И. Зайцев, В. И. Сергеев, А. Н. Стерлигова; под. ред. В. И. Сергеева. – М.: Эксмо, 2008. – 944с. – (полный курс МВА).
Дополнительная литература

1. Иванов Д.А. Управление цепями поставок. – СПб.: Изд-во Политехн. ун-та, 2009. – 660с.

2. Каплан Роберт С., Нортон Дэйвид П. Сбалансированная система показателей. От стратегии к действию. – 2-е изд., испр. и доп. – М.: ЗАО «Олимп-Бизнес», 2008. – 320с.  
3. Джонсон Д., Вуд Д.Ф., Вордлоу Д.Л.; Современная логистика. Издание 7. -  М.: Вильямс, 2002. -  624 с.

Тема 2.  Формирование системы логистического сервиса компании.
Участники системы логистического сервиса (внутренние подразделения, внешние поставщики и клиенты).

Политика обслуживания клиентов; Основные категории потребительского сервиса: элементы до сделки, элементы сделки, элементы после сделки; Логистический сервис и его составляющие. 

Взаимодействие логистики и маркетинга при формировании политики обслуживания клиента. 
Внутренний и внешний аудит при формировании политики обслуживания. 

Основные методы разработки стратегии обслуживания; Влияние внешней среды на стратегию обслуживания.

Разработка стандарта услуг;
Традиционный метод обслуживания клиентов; Современный подход к обслуживанию клиентов – управление клиентами (информационные средства поддержки); Задачи логистики и маркетинга при переходе к «управлению клиентами».

Политика гибкого обслуживания, индивидуализация сервиса услуг с учетом реакции потребителя на дефицит.
Формирование системы услуг логистического сервиса;
Алгоритм формирования системы логистического сервиса.
Основная литература

1. Сток Дж. Р., Ламберт Д. М. Стратегическое управление логистикой. – М.: Инфра-М, 2005. – 797с. 

2. Бауэрсокс Дональд Дж., Клосс Дэйвид Дж. Логистика: интегрированная цепь поставок. 2-е изд. -  М.: ЗАО «Олимп-Бизнес», 2008. – 640с.

3. Логистика: Учебник / В. В. Дыбская, Е. И. Зайцев, В. И. Сергеев, А. Н. Стерлигова; под. ред. В. И. Сергеева. – М.: Эксмо, 2008. – 944с. – (полный курс МВА).

Дополнительная литература

1. Иванов Д.А. Управление цепями поставок. – СПб.: Изд-во Политехн. ун-та, 2009. – 660с.

2. Каплан Роберт С., Нортон Дэйвид П. Сбалансированная система показателей. От стратегии к действию. – 2-е изд., испр. и доп. – М.: ЗАО «Олимп-Бизнес», 2008. – 320с.  

3. Джонсон Д., Вуд Д.Ф., Вордлоу Д.Л.; Современная логистика. Издание 7. -  М.: Вильямс, 2002. -  624 с.

Тема 3. Управление качеством оказания логистических услуг
Управление логистическим сервисом: разработка политики обслуживания, контроль и мониторинг показателей оценки, анализ результатов, регулирование (корректировка) процессов по выходу на запланированные показатели:

Уровень обслуживания клиентов: базовый уровень сервиса, уровень с добавленной стоимостью.

Совершенный заказ.

Ключевые показатели эффективности обслуживания клиентов:

Система сбалансированных показателей при логистическом обслуживании потребителей.
Деятельность логистики, направленная на повышение уровня обслуживания; Концепция «ценности для клиента»; Влияние логистики на повышение преимуществ от приобретения товаров и услуг и сокращения затрат.
Алгоритм управления качеством логистического сервиса.
Основная литература

1. Сток Дж. Р., Ламберт Д. М. Стратегическое управление логистикой. – М.: Инфра-М, 2005. – 797с. 

2. Бауэрсокс Дональд Дж., Клосс Дэйвид Дж. Логистика: интегрированная цепь поставок. 2-е изд. -  М.: ЗАО «Олимп-Бизнес», 2008. – 640с.

3. Логистика: Учебник / В. В. Дыбская, Е. И. Зайцев, В. И. Сергеев, А. Н. Стерлигова; под. ред. В. И. Сергеева. – М.: Эксмо, 2008. – 944с. – (полный курс МВА).

Дополнительная литература

1. Иванов Д.А. Управление цепями поставок. – СПб.: Изд-во Политехн. ун-та, 2009. – 660с.

2. Каплан Роберт С., Нортон Дэйвид П. Сбалансированная система показателей. От стратегии к действию. – 2-е изд., испр. и доп. – М.: ЗАО «Олимп-Бизнес», 2008. – 320с.  

3. Джонсон Д., Вуд Д.Ф., Вордлоу Д.Л.; Современная логистика. Издание 7. -  М.: Вильямс, 2002. -  624 с.

Автор программы
______________________   к. э. н., доцент Кузнецов М. С.




