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Ша ра пиева М.Д.

Теоре ти чес кие ас пек ты  
ло гис ти чес ко го сер ви са  
и проб ле мы уп рав ле ния  

ка че ст вом ло гис ти чес ко го  
сер ви са

В статье расс мат ри вают ся воп ро сы уп рав ле ния ло гис ти чес ким сер
ви сом для обес пе че ния ст ра те ги чес ко го кон ку ре нт но го преиму ще ст ва 
в ус ло виях сов ре мен ной эко но ми ки че рез ра циональ ное ис поль зо ва ние 
ре сур сов и со вер шенс тво ва ние биз неспро цес сов обс лу жи ва ния пот ре
би те лей. Рас мот ре ны теоре ти чес кие ас пек ты ло гис ти чес ко го сер ви са, 
ви ды ло гис ти чес ко го сер ви са, за да чи, функ ции и эта пы фор ми ро ва ния 
сис те мы ло гис ти че ск ско го сер ви са. По ка за но, что ос нов ны ми тре бо ва
ниям на пу ти по вы ше ния кон ку рен тос по соб нос ти за счет ло гис ти чес ко го 
сер ви са яв ляют ся про ве де ние внеш не го и внут рен не го ауди та, оп ре де ле
ние уров ня ло гис ти чес ко го сер ви са и рас хо ды на ло гис ти чес кий сер вис, 
поз во ляющие обес пе чить быст рую реак цию ком па нии на из ме няющиеся 
ус ло вия рын ка. Пред ло же на ме то ди ка фор ми ро ва ния сис те мы ло гис ти
чес ко го сер ви са ком па нии, ис поль зуя мо дель уп рав ле ния сис те мой ло
гис ти чес ко го сер ви са, пост роен ную на прин ци пах цик ла Де мин га. Этот 
ме тод спо со бс твует по вы ше нию их эко но ми чес кой ус той чи вос ти на 
рын ке за счет ло гис ти чес кой коор ди на ции, поз во ляющей найти комп ро
мис сы меж ду функ цио наль ны ми под раз де ле ниями и обес пе чить их ин
тег ри ро ван ное взаимо дей ст вие с внеш ней сре дой. Раз ра бо тан пе ре чень 
по ка за те лей оцен ки ком по нен тов ка че ст ва ло гис ти чес ко го сер ви са.

Клю че вые сло ва: ло гис ти чес кий сер вис, уп рав ле ние, ин тег ра
ция, ка че ст во ло гис ти чес ко го сер ви са, расп ре де ли тель ная ло гис ти ка, 
конт ро линг, мо дель Де мин га.
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Theoretical aspects of logistics 
services and quality control 

issues of logistical service

The article discusses the management of logistics services to provide 
strategic competitive advantage in today’s economy, through the rational 
use of resources and improving business processes of customer service. It re
viewed the theoretical aspects of logistics services, the types of logistics ser
vices, tasks, functions and stages of formation of logisticheskskogo service. 
It is shown that the essential requirements in the way of increasing competi
tiveness through logistics service is to carry out external and internal audit, 
to determine the level of logistic service and the cost of logistics services, 
allowing us to provide quick response to changing market conditions. A 
method of forming a system of logistic service companies using the model of 
logistics service management system, based on the principles of the Deming 
cycle. This method contributes to their economic stability in the market due 
to logistical coordination to enable a compromise between functional units 
and provide them with an integrated interaction with the environment. A list 
of indicators to measure the quality of the components of logistics service.

Key words: logistics services, management, integration, the quality of 
logistics services, distribution logistics, controlling, model Deming.
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Ло ги сти ка лық сер вис тің  
теория лық ас пек ті ле рі жә не  

ло гис ти ка лық сер вис тің  
са па сын бас қа ру мә се ле ле рі

Ма қа ла да ло гис ти ка лық сер вис ті бас қа ру мә се ле ле рі қа рас ты
рыл ған. За ма науи эко но ми ка лық жағ дайда стар те гиялық бә се ке
лес тік ар тық шы лық ты қам та ма сыз ету үшін тұ ты ну шы лар ға қыз мет 
көр се ту де гі биз нес про цес тер ді же тіл ді ру жә не ре су рс тар ды тиім ді 
пай да ла ну. Ло гис ти ка лық сер вис тің тео риялық ас пек ті ле рі, ло гис ти
ка лық сер вис түр ле рі, мін дет те рі, функ цияла ры жә не ло гис ти ка лық 
сер вис ті құ ру са ты ла ры көр се тіл ген. Ма қа ла да ло гис ти ка лық сер вис
тің кө ме гі мен бә се ке ге қа бі лет ті лік ті жо ға ры ла ту шарт та ры ның не гіз
гі сі бо лып, іш кі жә не сырт қы ау дит ті жүр гі зу, ло гис ти ка лық сер вис
тің дең ге йін  жә не ло гис ти ка лық сер вис ке жұм са ла тын шы ғын дар ды 
анық тау бо лып та бы ла ды жә не кә сі по рын ның на рық та ғы өз ге ріс тер
ге сәй кес тез ісәре ке тін қам та ма сыз етуі көр се тіл ген. Де ми нг тің қа
ғи да лар цик лі не не гіз дел ген кә сі по рын ның ло гис ти ка лық сер вис тік 
жүйе сін құ ру ме то ди ка сы ұсы ныл ды. Бұл әдіс на рық та ғы эко но ми ка
лық тұ рақ ты лық ло гис ти ка лық кор ди на ция не гі зін де функ ция нал дық 
бө лім ше лер ара сын да ин тег рал ды қа рымқа ты нас ор на ту ға қол жет
кі зе ді. Ло гис ти ка лық сер вис тің са па сы ның құ рам дас бөл шек те рін ба
ға лау көр сет кіш те рі нің жиын ты ғы жа сал ды.

Тү йін  сөз дер: ло гис ти ка лық сер вис, бас қа ру, ин тег ра ция, ло гис ти
ка лық сер вис са па сы, та ра ту ло гис ти ка сы, конт ро линг, Де минг мо де лі.
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ТЕОРЕ ТИ ЧЕС КИЕ  
АС ПЕК ТЫ  

ЛО ГИС ТИ ЧЕС КО ГО 
СЕР ВИ СА И ПРОБ ЛЕ МЫ 

УП РАВ ЛЕ НИЯ  
КА ЧЕ СТ ВОМ  

ЛО ГИС ТИ ЧЕС КО ГО 
СЕР ВИ СА

Сов ре мен ный биз нес в ус ло виях рас ту щей кон ку рен ции 
ищет все но вые под хо ды уже не столь ко к за воева нию но вых 
клиен тов, сколь ко к ук реп ле нию свя зей с су ще ст вующи ми пот-
ре би те ля ми. При этом в ка че ст ве ос нов ных инс тру мен тов биз-
нес ис поль зует не толь ко эко но ми чес кие ры ча ги, что, ко неч но, 
в ус ло виях кри зи са яв ляет ся осо бен но ак ту аль ным, но и де лает 
став ку на раз ви тие ло гис ти чес ко го сер ви са. По вы ше ние уров ня 
ло гис ти чес ко го обс лу жи ва ния клиен тов для мно гих ком па ний 
 стано вит ся глав ной ст ра те ги чес кой за да чей.

В ус ло виях «рын ка по ку па те ля» про да вец вы нуж ден  
ст роить свою дея тель ность, ис хо дя из по ку па тель ско го сп ро са. 
При этом сп рос не ог ра ни чи вает ся сп ро сом на то вар. По ку па-
тель дик тует свои ус ло вия так же и в об лас ти сос та ва и ка че ст-
ва ус луг, ока зы ваемых ему в про цес се пос тав ки это го то ва ра. 
Ус лу га, в об щем по ни ма нии это го тер ми на, оз на чает чье-ли бо 
дей ст вие, при но ся щее поль зу, по мощь дру го му. Ра бо та по ока-
за нию ус луг, по удов лет во ре нию чьих-ни будь нужд на зы вает-
ся сер ви сом.

При ро да ло гис ти чес кой дея тель ности пред по ла гает воз-
мож нос ть ока за ния пот ре би те лю ма те ри ально го по то ка раз-
нооб раз ных ло гис ти чес ких ус луг. Под ло гис ти чес ким сер ви сом 
по ни мает ся со во куп ность не ма те риаль ных ло гис ти чес ких опе-
ра ций, обес пе чи вающих мак си маль ное удов лет во ре ние сп ро са 
пот ре би те лей в про цес се уп рав ле ния ма те ри альны ми и ин фор-
ма ци он ны ми по то ка ми, наибо лее оп ти маль ным, с точ ки зре ния 
зат рат, спо со бом. Ло гис ти чес кий сер вис не раз рыв но свя зан с 
про цес сом расп ре де ле ния и предс тав ляет со бой комп лекс ус-
луг, ока зы ваемых в про цес се пос тав ки то ва ров [1].

Ло гис ти чес кий сер вис – это со во куп ность не ма те риаль-
ных ло гис ти чес ких опе ра ций, обес пе чи вающих мак си маль ное 
удов лет во ре ние сп ро са пот ре би те лей в про цес се уп рав ле ния 
ма те ри альны ми, фи нан со вы ми и ин фор ма ци он ны ми по то ка ми 
наибо лее оп ти маль ным (с точ ки зре ния зат рат) спо со бом.

Объек том ло гис ти чес ко го сер ви са яв ляют ся раз лич ные 
пот ре би те ли ма те ри ально го по то ка. Осу ще ст вляет ся ло гис ти-
чес кий сер вис ли бо са мим пос тав щи ком, ли бо экс пе ди торской 
фир мой, спе ци али зи рующей ся в об лас ти ло гис ти чес ко го об- 
с лу жи ва ния.
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Уро вень сер ви са оце ни вает не толь ко ве-
роят нос ть то го, что фир ма сох ра нит своих 
клиен тов, но и чис ло по тен циаль ных клиен тов, 
ко то рые мо гут стать реальны ми клиен та ми. 
Уро вень сер ви са расс чи ты вает ся по сле дующей 
фор му ле:

n = m/M * 100%,                      (1)

где n – уро вень сер ви са; М – ко ли че ст вен ная 
оцен ка теоре ти чес ки воз мож но го объема ло гис-
ти чес ких ус луг; т – ко ли че ст вен ная оцен ка фак-
ти чес ки ока зы ваемо го объема ло гис ти чес ких ус-
луг [2].

Рас хо ды на ло гис ти чес кий сер вис – это зат-
ра ты, свя зан ные с пре дос тав ле нием пот ре би те-
лю комп лек са ус луг, со пу тс твую щих про да же. 
К зат ра там на ло гис ти чес кий сер вис мож но от-
нес ти рас хо ды на транс пор ти ров ку, со дер жа ние 
ск ладс ких по ме ще ний, об ра бот ку за ка зов и ин-
фор ма ци он ную сис те му, уп рав ле ние ск ла да ми и 
т. п. В прин ци пе фир ма мо жет дос тичь лю бо го 
уров ня сер ви са. Од на ко край не вы со кий уро вень 
сер ви са – де ло весь ма до ро гос тоя щее. Поэто-
му ло гис ти чес кий сер вис ориен ти ро ван на то, 
что бы обес пе чить ба ланс меж ду ка че ст вом об- 
с лу жи ва ния пот ре би те лей и со пу тс твующи ми 
из де рж ка ми. При уров не сер ви са 70% и вы ше 
зат ра ты на чи нают рас ти экс по нен циально. При 
дос ти же нии уров ня сер ви са в 90% ло гис ти чес-
кое обс лу жи ва ние  стано вит ся не вы год ным. При 
рос те уров ня сер ви са с 95% до 97% эко но ми чес-
кий эф фект сос тав ляет 2%, а рас хо ды воз рас-
тают на 14%.

Пот ре би тель при вы бо ре пос тав щи ка при ни-
мает во вни ма ние воз мож нос ти пос лед не го в об-
лас ти ло гис ти чес ко го сер ви са, т. е. на кон ку рен-
тос по соб ность пос тав щи ка влияет ас сор ти мент 
и ка че ст во пред ла гаемых им ус луг. С дру гой сто-
ро ны, рас ши ре ние сфе ры ус луг соп ря же но с до-
пол ни тель ны ми зат ра та ми. 

Ши ро кая но ме нк ла ту ра ло гис ти чес ких ус луг 
и зна чи тель ный диапа зон, в ко то ром мо жет ме-
нять ся их ка че ст во, влия ние ус луг на кон ку рен-
тос по соб ность фир мы и ве ли чи ну из дер жек, а 
так же ряд дру гих фак то ров под чер ки вают необ-
хо ди мос ть для фир мы иметь точ но оп ре де лен-
ную ст ра те гию в об лас ти ло гис ти чес ко го обс лу-
жи ва ния пот ре би те лей.

Расс мот рим пос ле до ва тель ность дей ст вий, 
ко то рые поз во ляют сфор ми ро вать сис те му ло-
гис ти чес ко го сер ви са [3].

Сег мен та ция пот ре би тель ско го рын ка, т. е. 
его раз де ле ние на конк рет ные груп пы пот ре би-

те лей, для каж дой из ко то рых мо гут пот ре бо-
вать ся оп ре де лен ные ус лу ги в соот ве тс твии с 
осо бен нос тя ми пот реб ле ния.

1. Оп ре де ле ние пе реч ня наибо лее зна чи мых 
для по ку па те лей ус луг.

2. Ран жи ро ва ние ус луг, вхо дя щих в сос тав-
лен ный пе ре чень. Сос ре до то че ние вни ма ния на 
наибо лее зна чи мых для по ку па те лей ус лу гах.

3. Оп ре де ле ние стан дар тов ус луг в раз ре зе 
от дель ных сег мен тов рын ка.

4. Оцен ка ока зы ваемых ус луг, установ ле ние 
взаи мос вя зи меж ду уров нем сер ви са и стои мос-
тью ока зы ваемых ус луг, оп ре де ле ние уров ня 
сер ви са, необ хо ди мо го для обес пе че ния кон ку-
рен тос по соб нос ти ком па нии.

5. Установ ле ние об рат ной свя зи с по ку па те-
ля ми для обес пе че ния соот ве тс твия ус луг пот-
реб нос тям по ку па те лей.

Ре сур сы ком па нии кон цент ри руют ся на пре-
дос тав ле нии по ку па те лям выяв лен ных, наибо-
лее важ ных для них ус луг.

Ло гис ти чес кое сер вис ное обс лу жи ва ние 
пот ре би те лей мо жет осу ще ств лять ся как са мим 
произ во ди те лем, так и тор го во-пос ред ни чес-
кой ст рук ту рой, а так же спе ци али зи ро ван ны ми 
транс порт но-экс пе ди ци он ны ми фир ма ми. Это 
за ви сит от ви да ло гис ти чес кой сис те мы, уров ня 
тре бо ва ний пот ре би те лей и ст ра те гии пос тав щи-
ка (произ во ди те ля, тор го во го пос ред ни ка) [4].

Эта пы фор ми ро ва ния сис те мы ло гис ти чес-
ко го сер ви са

1. Сег мен та ция пот ре би тель ско го рын ка, т.е. 
его раз де ле ние на конк рет ные груп пы пот ре би-
те лей, для каж дой из ко то рых мо гут пот ре бо-
вать ся оп ре де лен ные ус лу ги в соот ве тс твии с 
осо бен нос тя ми пот реб ле ния.

2. Оп ре де ле ние пе реч ня наибо лее зна чи мых 
для по ку па те лей ус луг.

3. Ран жи ро ва ние (упо ря до че ние) ус луг, вхо-
дя щих в сос тав лен ный пе ре чень, по зна чи мос ти 
для по ку па те лей, сос ре до то че ние вни ма ния на 
наибо лее зна чи мых ус лу гах.

4. Оп ре де ле ние стан дар тов ус луг для от дель-
ных сег мен тов рын ка.

5. Оцен ка ока зы ваемых ус луг, установ ле ние 
взаи мос вя зи меж ду уров нем сер ви са и стои мос-
тью ока зы ваемых ус луг, оп ре де ле ние уров ня 
сер ви са, необ хо ди мо го для обес пе че ния кон ку-
рен тос по соб ности ком па нии.

6. Установ ле ние об рат ной свя зи с по ку па те-
ля ми для обес пе че ния соот ве тс твия ус луг пот-
реб нос тям по ку па те лей [5].

Расс мот рим обоб щен ную схе му ло гис ти чес-
ко го сер ви са по ст рук тур ным ком по нен там.
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Мик роуро вень ло гис ти чес ко го сер ви са – это 
ор га ни за ция, ст рук ту ра и ка че ст во обс лу жи ва-
ния конк рет ных пот ре би те лей, а так же опе ра тив-
ное уп рав ле ние ло гис ти чес кой дея тель ностью и 
необ хо ди мы ми для это го инф раст рук тур ны ми 
эле мен та ми.

Мак роуро вень ло гис ти чес ко го сер ви-
са предс тав ляет со бой рас пре де ле ние за каз чи ков 
по зо нам их аг ре ги ро ва ния, сег мен там це ле во го 
рын ка, а так же раз ра бот ку стан дар тов обс лу жи-
ва ния, ст ра те ги чес кое пла ни ро ва ние, ин вес ти-
ции, реали за цию об щей по ли ти ки дея тель ности 
на рын ке ло гис ти чес ких ус луг.

Стоит от ме тить, что, сог лас но За пад ной 
клас си фи ка ции ло гис ти чес кой дея тель ности, в 
нас тоящее вре мя вы де ляют 5 уров ней ло гис ти-
чес ко го сер ви са (Party Logistics – PL), ко то рые 
от ли чают ся и по спект ру ус луг, и по тех но ло ги-
чес ко му уров ню

1. 1РL (First Рагtу Logistic) – Ав то ном ная ло-
гис ти ка

Дан ный сер вис на зы вает ся еще ло гис ти чес-
ким ин сор син гом и ха рак те ри зует ся тем, что 
гру зов ла де лец сам вы пол няет все ло гис ти чес кие 
опе ра ции. 

2. 2РL (Second Рагtу Logistic) – Тра ди ци он-
ная ло гис ти ка

Вто рое наз ва ние этой тех но ло гии: «ло гис ти-
ка вто рой сто ро ны» или час тич ный ло гис ти чес-
кий аут сор синг. 

3. 3PL-про вай дер – это спе ци али зи ро ван ная 
ком па ния, ко то рой по ру чает ся аут сор синг всех 
или боль шей час ти ло гис ти чес ких опе ра ций, то 
есть сам гру зов ла де лец не за ни мает ся внеш ней 
ло гис ти кой. 3PL-про вай дер не участ вует в пла-
ни ро ва нии всей ло гис ти чес кой це поч ки предп-
риятия и не вк лю чен в хо зяй ст вен ную дея тель-
ность клиен та.

4. 4РL (Fourth Рагtу Logistic) – ин тег ри ро ван-
ный ло гис ти чес кий аут сор синг

Сер вис, при ко то ром гру зов ла де лец прив-
ле кает сто рон нюю ло гис ти чес кую ком па нию, 
и дает ей пра во ока зы вать ус лу ги не толь ко по 
комп лекс ной транс порт ной ло гис ти ке, но и по 
пла ни ро ва нию и проек ти ро ва нию це по чек пос-
та вок, а так же пе ре дает ей за да чи по уп рав ле нию 
ло гис ти чес ки ми биз нес-про цес са ми на предп-
рия тии.

5. 5PL (Fifth Рагtу Logistic) – «вир туаль-
ная» ло гис ти ка. Ког да 4PL-про вай дер на чи нает 
ока зы вать еще и ус лу ги се те во го биз не са, то он 
 стано вит ся 5PL-опе ра то ром. Та ким об ра зом, это 
аут сор сер ло гис ти чес кой сфе ры, ко то рый, ис-
поль зуя гло баль ное ин фор ма ци он но-тех но ло ги-

чес кое прост ранс тво, спо со бен ока зы вать весь 
спектр ус луг [6]. 

За да чи ло гис ти чес ко го сер ви са:
1) кон сульти ро ва ние по тен циаль ных по ку па-

те лей пе ред приоб ре те нием ими из де лий, поз во-
ляющее сде лать пра виль ный вы бор;

2) под го тов ка по ку па те ля к наибо лее эф фек-
тив ной и бе зо пас ной экс плуата ции приоб ре тае-
мой тех ни ки;

3) пе ре да ча необ хо ди мой тех ни чес кой до ку-
мен та ции, поз во ляющей соот ве тс твую щим спе-
циалис там долж ным об ра зом вы пол нять обс лу-
жи вающие функ ции;

4) предп ро даж ная под го тов ка из де лия во из-
бе жа ние от ка за в ра бо те во вре мя де мо нс тра ции 
по тен циально му по ку па те лю;

5) дос тав ка из де лия на мес то экс плуата ции 
та ким об ра зом, что бы свес ти к ми ни му му ве-
роят нос ть его пов реж де ния в пу ти;

6) при ве де ние из де лия в ра бо чее сос тоя ние и 
де мо нс тра ция пот ре би те лю его в дей ст вии;

7) обес пе че ние пол ной го тов нос ти из де лия к 
экс плуата ции в те че нии все го сро ка на хож де ния 
его у пот ре би те ля;

8) опе ра тив ная пос тав ка за пас ных час тей.
Для ло гис тов ре ше ние этой за да чи пре дус-

мат ри вает:
1) фор ми ро ва ние сис те мы ло гис ти чес ко го 

сер ви са в рам ках по ли ти ки обс лу жи ва ния;
2) уп рав ле ние про цес са ми, обес пе чи вающи-

ми ло гис ти чес кое обс лу жи ва ние.
В свою оче редь, уп рав ле ние ло гис ти чес ким 

сер ви сом вк лю чает:
1) ор га ни за цию про цес сов, обес пе чи вающих 

реали за цию пре дос тав ле ния ло гис ти чес ких ус луг;
2) раз ра бот ку сба лан си ро ван ной сис те мы 

по ка за те лей, поз во ляющей оце ни вать эф фек тив-
нос ть ло гис ти чес ко го обс лу жи ва ния;

3) на ла жи ва ние конт ро ля над их ис пол не-
нием и про ве де ние ана ли за конт ро ли руемых по-
ка за те лей;

4) оп ре де ле ние при чин, выз вав ших отк ло не-
ния, и раз ра бот ка ме роп рия тий по их уст ра не-
нию – про ве де ние кор рек ти ров ки [7].

Все ра бо ты в об лас ти ло гис ти чес ко го обс-
лу жи ва ния мож но раз де лить на три ос нов ные 
груп пы:

– предп ро даж ные, т. е. ра бо ты по фор ми ро ва-
нию сис те мы ло гис ти чес ко го обс лу жи ва ния;

– ра бо ты по ока за нию ло гис ти чес ких ус луг, 
осу ще ст вляемые в про цес се про да жи то ва ров;

– пос леп ро даж ный ло гис ти чес кий сер вис.
До на ча ла про цес са реали за ции ра бо та в об-

лас ти ло гис ти чес ко го сер ви са вк лю чает в се бя, в 
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ос нов ном, оп ре де ле ние по ли ти ки фир мы с сфе ре 
ока за ния ус луг, а так же их пла ни ро ва ние.

В про цес се реали за ции то ва ров мо гут ока-
зы вать ся раз нооб раз ные ло гис ти чес кие ус лу ги, 
нап ри мер:

– на ли чие то вар ных за па сов на ск ла де;
– ис пол не ние за ка за, в том чис ле под бор ас-

сор ти мен та, упа ков ка, фор ми ро ва ние гру зо вых 
еди ниц и дру гие опе ра ции;

– обес пе че ние на деж нос ти дос тав ки;
– пре дос тав ле ние ин фор ма ции о про хож де-

нии гру зов.
Пос леп ро даж ные ус лу ги – это га ран тийное 

обс лу жи ва ние, обя за тель ст ва по расс мот ре нию 
пре тен зий по ку па те лей, об мен и т. д.

Осу ще ст вляя вы пол не ние пос тав лен ной за-
да чи, ло гис ты долж ны всег да пом нить об из ме-
не ниях, проис хо дя щих на рын ке кон ку рен тов и в 
сре де пот ре би те лей. Поэто му ос нов ны ми тре бо-
ва ниям на пу ти по вы ше ния кон ку рен тос по соб-
нос ти за счет ло гис ти чес ко го сер ви са яв ляет ся 
про ве де ние внеш не го и внут рен не го ауди та, с 
оп ре де лен ной пе риодич ностью, или в за ви си-
мос ти от из ме нив ших ся ус ло вий на рын ке, что 
поз во ляет обес пе чить быст рую реак цию на из-
ме няющиеся ус ло вия рын ка [8].

 При этом важ но учи ты вать дос туп нос ть по-
ка за те лей для клиен тов и про ве рять дос то вер-
ность оцен ки (восп рия тия) этих по ка за те лей со 
сто ро ны пот ре би те лей, пос кольку они мо гут 
восп ри ни мать по ка за те ли обс лу жи ва ния на ос но-
ве иных тре бо ва ний к обс лу жи ва нию. Соот ве т- 
ст вие тре бо ва ний к обс лу жи ва нию со сто ро ны 
клиен тов и пос тав щи ков долж но ого ва ри вать ся 
при зак лю че нии до го во ра.

 Ре ше ние всех за дач, свя зан ных с ло гис ти чес-
ким обс лу жи ва нием клиен тов, во мно гом за ви-
сит от чет ко го обес пе че ния меж функ цио наль ной 
коор ди на ции от де ла ло гис ти ки со смеж ны ми 
служ ба ми ком па нии и, в пер вую оче редь, с от-
де ла ми мар ке тин га и про даж. Это осо бен но яр ко 
прояв ляет ся при фор ми ро ва нии ло гис ти чес ко го 
сер ви са как неотъем ле мой час ти по ли ти ки об-
с лу жи ва ния ком па нии. За да ча мар ке тин га зак-
лю чает ся в раз ра бот ке по ли ти ки обс лу жи ва ния 
на ба зе стан дар тов ло гис ти чес ких ус луг пред-
ло жен ных ло гис ти кой. Од на ко для раз ра бот ки 
стан дар тов мар ке тинг дол жен пре дос та вить ло-
гис ти ке оцен ку рын ка кон ку рен тов и рын ка пот-
ре би те лей. Мар ке тинг, про во дя ана лиз рын ка 
пот ре би те лей, сег мен ти рует всю по тен циальную 
ба зу клиен тов по вост ре бо ван нос ти ус луг и оп-
ре де ляет, ка кие ус лу ги яв ляют ся наибо лее вост-
ре бо ван ны ми и ка ки ми сег мен та ми пот ре би те-

лей. Ана ли зи руя ры нок кон ку ре нт ной сре ды, 
мар ке тинг оп ре де ляет пе ре чень ус луг, ко то рые 
по зи циони руют ся ком па ниями-кон ку рен та ми, а 
так же пы тает ся со пос та вить ус ло вия пре дос тав-
ле ния ус луг и их стои мос ть на рын ке [9].

Сле дующим ша гом при фор ми ро ва нии сис-
те мы ло гис ти чес ко го сер ви са яв ляет ся раз ра бот-
ка по ка за те лей для оцен ки дея тель ности ком па-
нии при пре дос тав ле нии сер ви са (каж дой ус лу ги 
от дель но и ло гис ти чес ко го сер ви са в це лом). 
По ка за те ли эти долж ны сог ла со вы вать ся с об ще- 
п ри ня той в ком па нии сис те мой конт рол лин га, в 
част нос ти, пост роен ной на ос но ве сба лан си ро-
ван ных по ка за те лей.

При ана ли зе ре зуль та тов обс лу жи ва ния 
клиен тов ре ги ст ри руют ся отк ло не ния и оце-
ни вают ся при чи ны их воз ник но ве ния. Дос ти-
же ние по ка за те ля ми уров ня сер ви са зна че ния 
не ни же зап ла ни ро ван но го (в ус ло виях до го во-
ра) го во рит о сов па де нии ожи да ний клиен тов 
с пред ло же нием ком па нии и возв ра щает цикл 
к ста дии за ме ра фак ти чес ко го зна че ния. Од на-
ко на ли чие отк ло не ния ожи да ний пот ре би те ля 
от по лу чен но го уров ня ло гис ти чес ко го сер ви са 
яв ляет ся не чем иным, как 5-м раз ры вом в мо-
де ли Зейт гам ла [2]. Про ве де ние ана ли за при чин 
появ ле ния сбоя долж но стать обя за тель ным ат-
ри бу том сис те мы уп рав ле ния ка че ст вом ло гис-
ти чес ко го сер ви са, так как поз во лит не толь ко 
выя вить «ви нов ни ка», но и сфо ку си ро вать ся на 
«уз ком мес те», преж де ус коль завшем из по ля 
вни ма ния. 

В за ви си мос ти от ис точ ни ка отк ло не ния, про-
цесс бу дет возв ра щать ся ли бо на ст ра те ги чес кий 
уро вень раз ра бот ки по ли ти ки обс лу жи ва ния, 
ли бо на так ти чес кий – конт ро ля и мо ни то рин-
га по ка за те лей (на этап пла ни ро ва ния ве ли чин 
бу ду щих зна че ний), ли бо отп рав ляться в блок 
кор рек ти ров ки (на этап раз ра бот ки и внед ре ния 
ме роп рия тий).

 Пос коль ку ка че ст во ус луг оп ре де ляет ся как 
соот ве тс твие их тре бо ва ниям пот ре би те лей, то 
эти тре бо ва ния долж ны быть сфор му ли ро ва ны 
и из ме ре ны с по мощью сис те мы по ка за те лей. 
Тог да их отк ло не ние в худ шую сто ро ну от тре-
буемых зна че ний бу дет оз на чать, что сер вис име-
ет не над ле жа щее ка че ст во [10].

В об щем слу чае под на деж ностью пре дос-
тав ле ния сер ви са по ни мают свой ст во сер вис ной 
сис те мы вы пол нять за дан ные функ ции, сох ра няя 
свои ха рак те рис ти ки в установ лен ных пре де лах. 
Дос туп ность ха рак те ри зует ся на ли чием ус ло вий 
для ока за ния тре буемых пот ре би те лем ус луг в 
удоб ное для не го вре мя, в удоб ном мес те и по 
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прием ле мой це пе. Час то оце ни вает ся ско рос тью 
вы пол не ния ус луг в удоб ное для клиен та вре мя.

В ус ло виях на сы ще ния пот ре би тельс ких 
рын ков и обост ре ния кон ку рен ции, гло ба ли за-
ции ры ноч ных про цес сов и свя зей, ди на мич нос-
ти из ме не ния ры ноч ной сис те мы глав ным кон ку-
ре нт ным преиму ще ст вом ав то са ло нов яв ляет ся 
раз ви тие ло гис ти чес ко го сер ви са. Ло гис ти чес-
кий сер вис в дея тель ности ав то са ло нов осу ще-
ст вляет ся в рам ках ин тег ра ции сов ре мен ных 
ме то дов уп рав ле ния, выз ван ных су ще ст вен ным 
сни же нием зат рат и ка че ст вом обс лу жи ва ния 
пот ре би те лей. 

Од на ко су ще ст вует ряд проб лем, свя зан ных с 
уп рав ле нием ло гис ти чес ким сер ви сом:

– приори тет ность со вер шенс тво ва ния тех но-
ло гий в сфе ре произ во дс тва и не раз ви тос ть их в 
сек то ре про даж; ме ха нис ти чес кий ха рак тер уп-
рав ле ния в ав то са ло нах, ско вы вающий ини ци-
ати ву и са мос тоя тель ность ни зо вых звень ев в 
фор ми ро ва нии и спе ци али за ции биз нес-про цес-
сов, что спо со бс твует по вы ше нию эф фек тив нос-
ти в ус ло виях кон ку рен ции;

– от су тс твие в кон текс те ст ра те ги чес ко го 
пла ни ро ва ния це лей по вы ше ния ка че ст ва ло гис-
ти чес ко го сер ви са, в част нос ти, и кон ку рен то- 
с по соб нос ти ав то са ло нов в це лом;

– не дос та точ ная ориен ти ро ван ность ме ха-
низ ма уп рав ле ния ка че ст вом обс лу жи ва ния на 
удов лет во ре ние пот реб нос тей пот ре би те лей;

– от су тс твие эф фек тив ной ме то ди ки ана ли за 
ка че ст ва ло гис ти чес ко го сер ви са и не соб лю де-
ние важ ней ших прин ци пов уп рав ле ния им при 
соз да нии и функ цио ни ро ва нии сис тем уп рав ле-
ния [11].

В свою оче редь, ре сур сы, прив ле каемые в 
раз ви тие сфе ры дея тель ности ав то са ло нов, ог-
ра ни че ны, а ор га ни за ци он ные и эко но ми чес кие 
ме то ды уп рав ле ния не в пол ной ме ре учи ты вают 
осо бен нос ти реали за ции ло гис ти чес ко го сер ви са.

Для оп ре де ле ния ис ти ной при чи ны воз ник-
но ве ния сбоя пред по ла гает ся про ве рить:

– пра виль ность по ни ма ния ожи да ний пот ре-
би те лей,

– соот ве тс твие стан дар тов (пла но вых ве ли-
чин по ка за те лей) этим ожи да ниям,

– на ли чие проб лем в ло гис ти чес ких про-
цес сах ст ра те ги чес ко го и опе ра ци он но го 
уров ней,

– соот ве тс твие дек ла ри руемо го ка че ст ва ло-
гис ти чес ко го сер ви са фак ти чес ки ока зы ваемо му 
ком па нией пос тав щи ка [12].

Поэто му проб ле мы эф фек тив но го уп рав ле-
ния ло гис ти чес ким сер ви сом долж ны расс мат ри-
вать ся на ка че ст вен но но вой ос но ве, свя зан ной 
с ин тег ри ро ван ным под хо дом как к про цес сам, 
так и ре сур сам. Мо де ли ро ва ние ло гис ти чес ко-
го сер ви са поз во ляет вз гля нуть с дру го го ра кур-
са на тех но ло гию ра бо ты, обоз на чив силь ные и 
сла бые сто ро ны, отк рыв но вые воз мож нос ти для 
раз ви тия и со вер шенс тво ва ния сис те мы ло гис-
ти чес ко го сер ви са.

Ло ги чес ким обоб ще нием вы шес ка зан но го 
яв ляет ся ин тег ри ро ван ная мо дель уп рав ле ния 
сис те мой ло гис ти чес ко го сер ви са, пост роен-
ная на прин ци пах цик ла Де мин га (Plan – Do 
– Check –Act) и зак лю чающаяся в опи са нии 
биз нес-про цес сов пре дос тав ле ния ло гис ти-
чес ко го сер ви са на ба зе сов ре мен ных стан-
дар тов обс лу жи ва ния, от ли чающаяся уче том 
взаи мос вя зей меж ду ре сур са ми сис те мы и зап-
ро са ми пот ре би те лей, эф фек тив ный ме не д- 
ж мент ко то ры ми обес пе чи вает оп ти ми за цию 
об щих зат рат, ско рос ти реаги ро ва ния на из-
ме няющиеся ус ло вия внут рен ней и внеш ней 
сре ды [13].

Сле дует от ме тить, что ин тег ри ро ван ная 
мо дель уп рав ле ния сис те мой ло гис ти чес ко го 
сер ви са поз во ляет синх ро ни зи ро вать функ-
ции пла ни ро ва ния, ор га ни за ции, конт ро ля, 
со вер шенс тво вать биз нес-про цес сы на ос но ве 
цик ла Де мин га, что спо со бс твует по вы ше нию 
их эко но ми чес кой ус той чи вос ти на рын ке 
за счет ло гис ти чес кой коор ди на ции, поз во-
ляющей найти комп ро мис сы меж ду функ цио-
наль ны ми под раз де ле ниями и обес пе чить их 
ин тег ри ро ван ное взаимо дей ст вие с внеш ней 
сре дой.
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