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Постановка проблеми. Логістичний сервіс визначається як сукупність нематері-

альних логістичних операцій, що забезпечують максимальне забезпечення попиту спо-

живачів у процесі керування логістичними потоками, при  оптимальному рівні витрат. 

Поняття якості логістичного сервісу базується на стандартизованих термінах «послуга» 

і «сервіс». 

Розвиток ринкових відносин, що супроводжується появою великої кількісті коме-

рційно-торговельних, транспортних, експедиторських, складських, інформаційних і ін-

ших підприємств-посередників, спричинило ускладнення і якісну зміну форм взаємодії, 

як між ними й між виробниками, посередниками та споживачами. У такому аспекті все 

більше значення набувають виробничі процеси, орієнтовані на задоволення різноманіт-

ного споживчого попиту, який не обмежується тільки попитом на товар. Посилення, з 

одного боку, конкуренції, з іншого, - різних інтеграційних процесів організаційних стру-

ктур бізнесу ведуть до підвищення попиту на послуги. У цих умовах підприємство по-

винно бути готове поставляти на ринок не тільки якісний товар у його фізичній формі, 

але й різноманітний набір послуг. При цьому споживачі самі диктують склад і якість 

товарів і послуг, рівень обслуговування. Виділяючись  із загальної системи керування 

фірмою, послуги, інтегровані по споживчій, ринковій  або іншій ознаці, найчастіше 

приймають товарну форму. Таким чином, фактором, за яким приймається рішення при-

дбання послуг стає не тільки ціна й споживчі властивості, але й реальна здатність підп-

риємства  забезпечити необхідне обслуговування на конкурентноспроможному рівні. 

До проблем логістичного сервісу відносяться: показники оцінки логічного сер-

вісу, якість обслуговування й визначення оптимального рівня обслуговування. 

Актуальність теми дослідження. Актуальність проблем удосконалення логісти-

чного сервісу обумовлена потенціалом створення й посилення конкурентних переваг 

шляхом надання споживачеві оптимального по складу й вартості набору послуг, що ви-

значається специфікою логістичного сервісу, оптимізація ґрунтується на балансі інтере-

сів виробника - зниження витрат, збільшення обсягів продажів продукції, а, отже, збіль-

шення прибутки й рентабельності підприємства. Для споживача адекватне співвідно-

шення якості й вартості логістичного сервісу, що безпосередньо впливає на якість і вар-

тість сукупної пропозиції. 

Аналіз досліджень і публікацій по даній проблемі. Головною ідеєю логістич-

ного сервісу є забезпечення конкурентоспроможного рівня обслуговування, який дозво-

ляє суттєво знизити рівень загальних витрат. Ціль застосування логістичного сервісу по-

лягає в знаходженні нових шляхів кардинального підвищення ефективності викорис-

тання ресурсного й виробничого капіталу, забезпечення більш високої конкурентоспро-

можності всіх учасників інтегрованих логістичних ланцюгів [1]. 
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Незважаючи на важливість логістичного сервісу, досьогодні відсутні ефективні 

способи оцінки його якості, що пояснюється особливостями сервісу. Дослідники й нау-

ковці, що займаються вивченням проблем логістики й керування ланцюгами поставок, 

неодноразово вживали спроби дати універсальне визначення поняттю рівня логістичного 

сервісу. Докладний аналітичний матеріал із критичними виводами представлений у 

статті журналу «Логістика й керування ланцюгами поставок» за 2011 рік Лукинским В.С. 

і Шульженко Т.Г., які помітили, що дотепер «проблема оцінки рівня сервісу залишається 

маловивченою», пояснюючи це, зокрема,  відсутністю єдиної загальновизнаної терміно-

логії [2, с.71 ]. 

Найважливішим критерієм, що дозволяє оцінити систему логістичного сервісу на 

підприємстві з позиції як постачальника, так і одержувача послуг, є рівень логістичного 

сервісу. Рівень логістичного сервісу вимірюють за допомогою показників, що відобра-

жають кількісні і якісні характеристики рівня обслуговування. Вони характеризують від-

носну здатність підприємства задовольняти запити споживачів. 

 Оскільки надання логістичного сервісу є потоковим процесом, слід оцінювати 

його ефективність із погляду двох характеристик: якості, яка виражається в ступені від-

хилення фактичного значення інтегрального показника якості сервісу підприємства від 

базового або очікуваного споживачем, і економічності, яка представляє собою суму ви-

трат споживача на забезпечення певної якості сервісу. 

Методика досліджень. Методика визначення інтегрального показника логістич-

ного сервісу сприяє розрахункам показників керованості замовленнями, вибору ключо-

вих показників по проведених дослідженнях і опитуваннях респондентом, побудові фо-

рмалізованих моделей оцінки витрат на виконання замовлення [3]. Для того, щоб нада-

вати оптимальний набір послуг, слід дотримуватися наступними критеріям якості обслу-

говування споживачів: 

- час від одержання замовлення до його виконання. Строк надання замовлення - 

проміжок часу між датами видачі й виконання замовлення. Виграє на ринку виробник, 

що забезпечує менший строк надання замовлення; 

- надійність і можливість виконання замовлення на вимогу. Готовність до вико-

нання замовлення - погодження і підтвердження строку виконання замовлення постача-

льником відповідно до побажань клієнта; 

- стабільність постачання; 

- повнота й ступінь доступності виконання замовлення. Якість поставок - характери-

стика частки замовлень, виконаних відповідно до замовлення (специфікацією) клієнта; 

- зручність розміщення й підтвердження замовлення. Інформаційна готовність - 

готовність підприємства надати бажану покупцем інформацію щодо його замовлення; 

- об'єктивність цін і регулярність інформації про витрати на обслуговування; 

- пропозиції про можливість надання кредитів; 

- ефективність технології вантажопереробки на складах; 

- якість упаковки й виконання пакетних і контейнерних перевезень; 

- надійність і гнучкість постачання. Обов'язковість (точність) постачання - оці-

нка ймовірності постачальника погодженим строкам. Вона є заходом надійності й до-

віри, які клієнт проявляє до надавача послуг; 

- можливість вибору способу надання послуг. Співвідношення окремих вагомих 

показників може мінятися. У країнах з розвиненою ринковою економікою найбільш ва-

гомим показником є надійність надання послуг. 

Ще один важливий критерій, який дозволяє оцінити систему сервісу як з позиції по-

стачальника, так і з позиції отримувача послуг, є рівень логістичного обслуговування [4-9]. 

Результати досліджень. Сервіс оцінюють показником «рівень обслуговування» 

який визначається по формулі (1):  
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де В  – рівень обслуговування, %; Тфакт – фактична кількість надаваних послуг; Ттеор – 

кількість послуг, яка теоретично може бути надана. 

Починаючи від Тфакт=70% і вище витрати сервісу зростають экспоненціально за-

лежно від рівня обслуговування, а якщо останній досягає 90% і вище, сервіс стає невигі-

дним. Фахівці підрахували, що за умови підвищення рівня обслуговування від 95% до 

97% економічний ефект підвищується на 2%, а витрати зростають на 14%. Слід пам'я-

тати, що зниження рівня обслуговування нижче «порога оптимальності», який встанов-

люється індивідуально, веде до збільшення сукупних втрат і погіршенню якості логісти-

чного сервісу. 

Висновки. Таким чином, зростання конкурентоспроможності підприємства, 

пов’язане із зростанням рівня обслуговування, супроводжується, з одного боку, знижен-

ням втрат на ринку, а з іншого - підвищенням витрат на сервіс. Завдання логістичної 

служби полягає в пошуку оптимальної величини рівня  обслуговування. 

Аналізуючи проблеми логістичного обслуговування, необхідно враховувати на-

ступне: 

- постійно підвищувати надійність обслуговування й готовність до виконання 

замовлень і запитів споживачів логістичних послуг; 

- знижувати сукупні витрати, пов'язані з обслуговуванням і кількістю наявних 

запасів; 

- зменшувати собівартість товарів і послуг. 
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Summary 

P. Syromiatnikov, O. Goncharenko To the question of logistic service at the 

enterprise. 

This article is devoted to the problems of the logistics service at the enterprise, the 

indicators for evaluating the logistics service are considered, and the criteria for the quality of 

service are presented. 

Keywords: logistics, logistic service, quality indicators, level of service. 
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