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Статтю присвячено актуальним питанням визначення поняття «логістичне обслуговування». Проаналі-
зовано та систематизовано принципи, на яких базується формування системи логістичного обслуговування 
споживачів. Визначено послідовність дій, що дають змогу сформувати систему логістичного обслуговування, 
та показники, які мають вплив на вибір споживачами компанії з надання логістичних послуг.
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Постановка проблеми у загальному 
вигляді. Якісні послуги, які надаються спожива-
чам, мають першорядне значення для підпри-
ємств, які працюють в умовах жорсткої конку-
ренції та бажають підвищення іміджу компанії.

Попит на логістичні послуги останнім часом 
збільшився, це пов’язано з переорієнтацією 
на європейські стандарти вантажопереробки, 
транспортування та складування та появою 
в Україні сучасних логістичних центрів, які 
можуть надавати якісні послуги.

Донедавна в логістиці основна увага приді-
лялася наданню послуг у процесі руху мате-
ріальних потоків від виробника до споживача, 
однак ефективна організація логістичного 
сервісу має охоплювати весь логістичний лан-
цюг. Від того, наскільки добре кожний суб’єкт 
логістичного ланцюга обслуговує своїх парт-
нерів по бізнесу, значною мірою залежить 
ефективність руху логістичних потоків і в кін-
цевому підсумку загальний рівень обслугову-
вання споживачів. 

Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
Вирішенню теоретичних та практичних проблем 

логістики обслуговування присвячено багато 
робіт вітчизняних та зарубіжних учених. У нау-
кових працях таких українських та зарубіжних 
економістів, як Дж. Сток і Д. Ламберт, Л.Б. Міро-
тін, И.Е. Т аштаєв, А.Г. К асенов, А.М.  Гаджин-
ський, В.І. Сергєєв, Н.І. Чухрай, М.Ю. Григорак, 
М.А. О кландер, С.Я. В ойтович [1–11] та  ін., 
висвітлено теоретичні основи логістичного сер-
вісу, а також засади логістичного управління 
сервісними потоками та питання пошуку пріо-
ритетних напрямів підвищення ефективності 
управління обслуговуванням.

Формулювання цілей статті (поста-
новка завдання). Метою статті є теоретичне 
обґрунтування принципів логістичного обслу-
говування, які необхідно враховувати в про-
цесі надання комплексу послуг.

Виклад основного матеріалу дослі-
дження. Логістичне обслуговування спожива-
чів у сучасних умовах функціонування логіс-
тичних систем має певні проблеми та недоліки. 
Пов’язано це передусім із відсутністю належ-
ної логістичної інфраструктури і техніки, бра-
ком кваліфікованих кадрів, відсутністю належ- Ек
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ного фінансування та, нарешті, недосконалим 
використанням принципів логістики в управ-
лінні логістичним обслуговуванням.

У наукових працях українських та зарубіж-
них економістів не має однозначного тракту-
вання поняття логістичного обслуговування 
(логістичного сервісу). Розглянемо найпоши-
реніші з них.

Логістичне обслуговування – це важливий 
складник обслуговування споживача, який дає 
можливість забезпечити необхідний рівень 
задоволення потреб клієнтів за якнайнижчих 
сукупних витрат та гарантованого отримання 
клієнтом відповідного товару відповідної кіль-
кості та асортименту в певному місці, певний 
час і певною ціною [11].

Логістичне обслуговування – це процес, 
що відбувається між споживачем, продавцем 
та третьою стороною; результат роботи логіс-
тичної системи і компоненти «місце» в марке-
тинг-міксі компанії [6].

Логістичний сервіс – це комплекс нематері-
альних послуг, що супроводжують постачання 
товарів для максимального задоволення спо-
живачів найбільш оптимальним із точки зору 
витрат способом [4].

Логістичний сервіс нерозривно пов'язаний 
із розподілом і представляє собою комплекс 
послуг, що надаються в процесі поставки 
товарів [3]. 

Логістичний сервіс – це сукупність логіс-
тичних операцій, що здійснюються під час 
виконання замовлень для внутрішніх бізнес-
процесів компанії і для підтримки лояльності 
зовнішніх клієнтів, або формування у спожи-
вачів певного способу організації як компанії, 
з якою приємно мати справу [10].

Обслуговування споживачів – це процес 
створення суттєвих вигод, які містять додану 
вартість за умови підтримки ефективного 
рівня витрат у ланцюзі постачань [8].

Логістичне обслуговування – це сукупність 
послуг, що надаються в процесі безпосеред-
ньої поставки товарів споживачам на завер-
шальному етапі ланцюга [1].

Узагальнюючи, можна сказати, що логіс-
тичне обслуговування – це сукупність логіс-
тичних операцій із матеріальними, інфор-
маційними та фінансовими потоками, які 
забезпечують максимальне задоволення 
попиту споживачів у процесі управління логіс-
тичними потоками, відповідають критерію 
оптимальності логістичних витрат та забезпе-
чують підприємству конкурентні переваги.

Основним споживачем логістичного сервісу 
є споживач матеріального або інформаційного 

потоку. Логістичні послуги переважно нада-
ються постачальником, експедиторською фір-
мою або іншим логістичним посередником.

Головним питанням, яке вирішує логіс-
тика у процесі надання послуг споживачам, 
є визначення оптимального співвідношення 
між витратами на обслуговування і досягнен-
ням ефекту від нього. 

З одного боку, підвищення рівня сервісу 
збільшує обсяг збуту товарів та підвищує кон-
курентоспроможність логістичної системи, з 
іншого – провокує зростання витрат, що може 
призвести до зниження ефективності роботи 
всієї логістичної системи. 

Об'єктами логістичного обслуговування 
виступають конкретні споживачі логістичних 
потоків. На будь-якому етапі руху логістичних 
потоків обслуговування має розглядатися з 
точки зору кінцевого споживача потоку.

Формування систем логістичного обслу-
говування засноване на використанні пев-
них методологічних принципів і методичних 
підходів.

Логістичне обслуговування функціонує 
на основі таких принципів, як еластичність, 
зручність, інформаційна віддача, раціональ-
ність тощо.

 Основними принципами системного ана-
лізу стосовно синтезу системи логістичного 
обслуговування є: оптимальність рішень, 
емерджентна властивість системи обслугову-
вання, системність, ієрархічність організацій-
ної структури, інтеграція всіх ланок, формалі-
зація кількісних і якісних результатів.

До основних методологічних принципів 
формування систем логістичного обслугову-
вання споживачів можна віднести принципи:

–	 узгодженості інформаційних, ресурс-
них, технічних, кадрових, фінансових і інших 
характеристик системи обслуговування;

–	 стійкості системи;
–	 загального системного підходу;
–	 оптимізації, інтеграції і координації 

логістичних процесів;
–	 контролю над рівнем обслуговування 

споживачів;
–	 адаптивності системи. 
Логістичні послуги мають особливі характе-

ристики [1–11]: неможливість відчути послугу 
«на дотик»; невіддільність від джерела; мін-
ливість якості; адресність послуг; унікальність 
для одержувача; неможливість накопичення 
послуг; еластичність попиту; оперативність. 

Послуги на відміну від матеріального вироб-
ництва носять специфічні ознаки: нематері-
альність і невідчутність; послуги невід’ємні від 



311

Випуск # 8 / 2017                                                                                    ЕКОНОМІКА І СУСПІЛЬСТВО

виконавців, що надають їх; непостійність якості 
послуг; властивість незбереженості послуг; 
надаються для потенційного споживача; права 
володіння на деякі послуги не передаються; 
залежать як від виконавця, так і від споживача; 
задоволення потреби в послугах супроводжу-
ється ризиками процесу споживання; неодноз-
начність результатів трудових витрат; корис-
ність послуги не піддається безпосередньому 
грошовому вимірюванню [1].

Усі різновиди послуг можна розподілити на 
три групи залежно від етапу, на якому вони 
надаються споживачу [11]: 

–	 передпродажні, тобто роботи з форму-
вання системи логістичного обслуговування;

–	 роботи з надання логістичних послуг, які 
виконуються в процесі продажу товарів;

–	 післяпродажне обслуговування.
Послуги розподіляють традиційно на мате-

ріальні та нематеріальні. Матеріальними 
логістичними послугами є транспортування, 
складування, операції з вантажопереробки 
матеріальних потоків. До нематеріальних 
логістичних послуг належать інформаційні, 
фінансові, консультаційні тощо.

Дослідження ринку логістичних послуг 
доцільно проводити за такими напрямами:

–	 адміністративно-територіальна характе-
ристика регіону як макрологістичної системи;

–	 визначення суб'єктів логістичного ринку 
в системі забезпечення споживачів логістич-
ними послугами;

–	 вивчення попиту на логістичні послуги;
–	 оцінка логістичної інфраструктури 

регіону;
–	 характеристика пропозиції на логістичні 

послуги [7].
Якість та номенклатура логістичних послуг 

впливають на конкурентоспроможність логіс-
тичної системи і величину витрат.

У процесі організації логістичного обслу-
говування необхідно враховувати, який саме 
рівень сервісу дають логістичній системі мак-
симізація прибутку та мінімізація логістичних 
витрат.

Під час формування систем обслугову-
вання потрібно враховувати такі 

тенденції:
–	 зростання швидкості, збільшення інтен-

сивності та складності потоків, ускладнення 
схем фінансових розрахунків між партнерами 
в ланцюзі поставок;

–	 скорочення ланок ланцюга, зменшення 
кількості організаційно-економічних зв'язків 
у логістичних системах підприємств за одно-
часного їх ускладнення;

–	 зниження рівня надійності ланцюга за 
рахунок скорочення всіх видів запасів, упро-
вадження концепції «точно у строк» [9].

Послідовність дій, що дають змогу сфор-
мувати систему логістичного обслуговування, 
така:

–	 сегментація ринку споживачів залежно 
від зору особливостей і потреб окремих спо-
живачів логістичних послуг;

–	 оцінка логістичного та ресурсного потен-
ціалу підприємства;

–	 визначення логістичної стратегії обслу-
говування споживачів;

–	 визначення переліку найбільш важли-
вих для споживачів послуг;

–	 організація кадрового забезпечення;
–	 визначення стандартів послуг для окре-

мих сегментів ринку;
–	 визначення рівня сервісу, необхідного 

для забезпечення конкурентоспроможності 
системи;

–	 проведення вартісного аналізу елемен-
тів послуг;

–	 організація матеріально-технічного та 
інформаційного забезпечення;

–	 вибір тактики ефективного обслугову-
вання з урахуванням загальних витрат на 
обслуговування;

–	 корегування елементів логістичного 
сервісу залежно від попиту споживачів;

–	 установлення зворотного зв`язку зі спо-
живачами послуг.

Основним завданням служб логістики є 
оптимізація рівня послуг із позиції загальних 
витрат та оптимізація з позиції користі для 
потенційних споживачів. Необхідним є визна-
чення переліку послуг, які обов’язково нада-
ються різним групам клієнтів, і витрат на різні 
види послуг. Також необхідним є ранжування 
послуг за вартістю та попитом на них. Опти-
мальний рівень сервісу прямо залежить від 
рівня конкуренції на ринку даних товарів та 
від його особливих характеристик. 

Більшість підприємств намагається само-
стійно надавати логістичні послуги спожи-
вачам товарів, оскільки ця діяльність дає їм 
конкурентні переваги. Крім цього, на укра-
їнському ринку з’явилася достатньо велика 
кількість компаній, які окремо надають логіс-
тичні послуги. Основні логістичні послуги є 
багатовитратними, тому перед споживачами 
постає питання вибору компанії яка надасть 
найбільш якісні логістичні послуги за опти-
мальною ціною.

До показників, які мають вплив на вибір 
споживачами компанії з надання логістич-
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них, послуг можна віднести такі, як: ціна на 
послугу, надійність, якість обслуговування, 
рівень обслуговування, культура обслугову-
вання, термін обслуговування, умови обслуго-
вування, можливість консультування, рівень 
інформування клієнтів, спектр послуг, зручне 
місце розташування, знижки, бонуси й про-
грами лояльності тощо.

Додаткове регулювання потоку споживачів 
послуг зумовлене орієнтиром на логістичні 
принципи функціонування підприємства, які 
відповідають потребам клієнтів за складом, 
якістю, терміном та містом виконання. Невід-
повідність кожного критерію може бути нега-
тивно сприйнята споживачем, зумовить від-
мову від послуги та відобразиться на іміджу 
підприємства.

Відмова клієнта від логістичної послуги 
зумовлює негативний вплив на ефективність 
роботи логістичної системи. Кількісну оцінку 
нереалізованих послуг (нереалізованого сер-
вісного потенціалу) можна розрахувати за 
формулою:

%

VK
NS

∑
n

i

100
= 1= ,                      (1)

де NS – нереалізований сервісний потен-
ціал логістичної системи;

K – кількість фактично реалізованих послуг 
споживачам;

V – відсоток клієнтів, які відмовилися від 
послуг у зв’язку з низьким рівнем якості та 
невідповідності міжнародним стандартам;

i  =  1,n – кількість параметрів логістичних 
послуг, які надає компанія.

Аналіз наслідків нереалізованого сервіс-
ного потенціалу слід розглядати у цілому, а 
також окремо за групами послуг у зв’язку з їх 
неоднорідністю.

Висновки з цього дослідження. Роз-
виток сфери логістичних послуг в Україні 
зростає, проте послуги здебільшого не від-
повідають міжнародним стандартам обслу-
говування споживачів. Більшість підпри-
ємств усвідомлює, що завдяки оптимізації 
та покращення логістичного обслуговування 
споживачів можливо збільшити прибутки, 
залучити нових клієнтів, підвищити імідж 
підприємства та в кінцевому підсумку збіль-
шити свої конкурентні переваги. Досягти 
високого рівня логістичного обслуговування 
можна завдяки використанню у своєї діяль-
ності принципів, на яких базується функціо-
нування систем логістичного обслуговування 
споживачів у розвинутих країнах.
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