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Анотація. З метою створення клієнтоорієнтованої системи транспортного об-

слуговування, забезпечення отримання синергетичного ефекту від ефективного поєднання 
потенціалу та можливостей усіх видів транспорту на основі партнерсько-конкурентних 
засад під час здійснення перевезень; підвищення ефективності внутрішніх логістичних 
операцій тощо, необхідно удосконалювати системи логістичного сервісу, приділяти увагу 
оцінці якості транспортно-логістичного обслуговування з позицій споживачів. Існуючі 
підходи до оцінки якості транспортно-логістичного обслуговування ґрунтуються на зага-
льних положеннях оцінки логістичного сервісу в цілому; не завжди враховують в повній 
мірі  позиції споживачів, отже потребують удосконалення. 

Запропоновано методичний підхід до оцінки якості транспортно-логістичного 
обслуговування з позицій споживачів, який закцентує увагу на корисному ефекті 
споживання певних логістичних послуг; сприйнятті певних процесів та їх структурних 
елементів. В його основу покладено типологію елементів обслуговування Кедотта-
Терджена, відповідно до якої сприйняття споживачем якості розглядається як 
формування в його свідомості відмінностей між очікуваним і фактично отриманим 
обслуговуванням через сприйняття й оцінку істотних властивостей відповідних 
елементів транспортно-логістичного обслуговування. Формування критеріїв оцінки 
якості здійснено за стадіями та окремими етапами транспортно-логістичного 
обслуговування: пропонування, безпосередньо обслуговування та його завершення та 
представлено за групами: нейтральні елементи; критичні елементи; що приносять 
задоволення та що приносять розчарування. 

Перспективи подальших досліджень полягають у розробці підходів до забезпечення 
якості; моделюванні стратегічних рішень з реалізації системи транспортно-
логістичного обслуговування споживачів. 

 
Ключові слова: транспортно-логістичне обслуговування, процеси транспортно-

логістичного обслуговування, споживач, якість. 

 
Постановка проблеми. Висока динамічність зовнішнього се-

редовища, збільшення асортименту продукції, великий обсяг фізич-
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них операцій в системах розподілу, зростання тарифів на транспор-
тні послуги, підвищення вимог споживачів до рівня обслуговування 
зумовлюють актуальність логістичного підходу до управління дія-
льністю підприємств. Вирішення завдань транспортно-логістичного 
обслуговування ускладнюється недостатнім рівнем надійності пос-
тачальників, значним інтервалом часу між початком планування по-
ставок і їх реалізацією, розвитком мережі логістичних підрядників 
та ін. При цьому для вітчизняних підприємств вагоме значення має 
оцінка логістичного обслуговування. Так, в цілому рівень розвитку 
транспортно-логістичного комплексу країни оцінюється на підставі 
врахування критеріїв розвитку національної таможні, інфраструкту-
ри, системи міжнародних перевезень, якості і компетентності логіс-
тичної діяльності, транспортування, безперебійності і своєчасності 
надання логістичних послуг, які узагальнюються індексом LPI 
(Logistics Performance Index). За даними сайту Всесвітнього Банку 
[1] Україна за 2018 рік має LPI 2,83 і посідає 66 місце. В національ-
ній транспортній стратегії України на період до 2030 року [2] (схва-
леній розпорядженням Кабінету Міністрів України від 30 травня 
2018 р. № 430-р) вказано на необхідність «створити клієнтоорієнто-
вану систему транспортного обслуговування та вжити заходів для 
забезпечення ефективної організації роботи транспортно-
дорожнього комплексу країни і отримати синергетичний ефект від 
ефективного поєднання потенціалу та можливостей усіх видів тран-
спорту на основі партнерсько-конкурентних засад під час здійснен-
ня перевезень»; підвищення ефективності внутрішніх логістичних 
операцій вантажного транспорту через усунення існуючих переш-
код та вдосконалення відповідної інфраструктури, а також її поєд-
нання з міжнародною та Транс’європейською транспортною мере-
жею (TEN-T). Серед загальних проблем, що потребують 
розв’язання: відсутність системи критеріїв та показників оцінюван-
ня якості надання транспортних послуг. Все це вказує на необхід-
ність удосконалення систем логістичного сервісу, оцінку якості 
транспортно-логістичного обслуговування з позицій споживачів. 

Аналіз останніх досліджень і публікацій. У сучасній 
літературі та практичній діяльності оцінка якості транспортно-
логістичного обслуговування дається на підставі використання 
загальних підходів до оцінки логістичного сервісу в цілому.  



117 Економіка транспортного комплексу, вип. 34, 2019 

Найбільш розповсюдженою [3–6 та ін.] є оцінка рівня логісти-
чного обслуговування на підставі вибору значущих видів послуг, 
надання яких пов’язане із значними витратами, а ненадання з істот-
ними втратами на ринку. При цьому використовуються такі крите-
рії: термін постачання  (проміжок часу між видачею і виконанням 
замовлення); точність постачання (оцінка вірності постачальника 
узгодженим термінам); готовність до постачання (узгодженість і пі-
дтвердження терміну виконання замовлення постачальником відпо-
відно до побажань клієнта); якість постачань (частка замовлень, ви-
конаних відповідно до замовлення (специфікацією) клієнта); 
інформаційна готовність (готовність підприємства видати всю за-
прошувану споживачем інформацію щодо продукції, що поставля-
ється йому); гнучкість (готовність підприємства виконати зміни, що 
вносяться клієнтом, в раніше оформлене замовлення). 

Оцінка транспортного сервісу ґрунтується на принципі досяг-
нення високого економічного ефекту та в основному орієнтована на 
встановлення рівня якості обслуговування. Тому до ключових па-
раметрів якості обслуговування споживачів відносяться: час від 
одержання замовлення до доставки; надійність і можливість достав-
ки за вимогою; стабільність постачання; повнота і ступінь виконан-
ня замовлення; зручність розміщення і підтвердження замовлення; 
об’єктивність цін і регулярність інформації про витрати на обслуго-
вування; пропозиції про можливість надання кредитів; ефективність 
технології вантажопереробки на складах; якість упакування і вико-
нання пакетних і контейнерних перевезень; надійність і гнучкість 
постачання; можливість вибору способу доставки. 

Слід погодитись, що перелік представлених критеріїв є доста-
тньо повним, а критерії є ключовими. Разом з цим безпосередньо 
споживчій оцінці достатньо уваги не приділяється. Цей перелік кри-
теріїв, на нашу думку, сформований з різних позицій як споживачів 
(наприклад, час від одержання замовлення до доставки; надійність і 
можливість доставки за вимогою та ін.), так і постачальників логіс-
тичних послуг (пропозиції про можливість надання кредитів; ефек-
тивність технології вантажопереробки на складах). 

За сучасних умов функціонування логістичних систем при 
оцінці якості логістичного обслуговування перевага повинна відда-
ватися позиціям споживачів. 
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Щодо безпосередньо споживчої оцінки якості, то значного 
поширення набув підхід, при якому оцінювання проводиться за 
компонентами логістичного сервісу, що були запропоновані 
Менцером [7], а саме – якість взаємодії зі співробітниками компанії-
постачальника (орієнтація співробітників на споживачів, докладні 
знання ходу виконання замовлення, спроможність вирішувати 
проблеми, що виникають у клієнта); мінімальний розмір замовлення 
(наявність вимог з боку постачальника до розміру замовлення); 
якість інформації, що надається (сприйняття споживачем інформації 
про продукти); процедура замовлення (її ефективність); точність 
замовлення (за кількістю та асортиментом); стан замовлення 
(відсутність пошкоджень в замовленні); якісні характеристики 
товару; обробка невідповідностей за замовленням; своєчасність. 

Аналіз представлених компонентів логістичного сервісу 
дозволяє зробити такі висновки: має місце змішування критеріїв, що 
стосуються процесу логістичного обслуговування (процедура 
замовлення, своєчасність тощо), та критеріїв, що стосуються 
безпосередньо замовлення (мінімальний розмір; якісні 
характеристики товару та ін.). 

Результати дослідження підходів до оцінки якості 
логістичного обслуговування, що наведені в роботі [8, с. 94] також 
свідчать про те, що існуючі підходи в основному пов’язані з 
оцінюванням окремих функцій логістики або ланок логістичного 
сервісу, відсутні рекомендації щодо їх узагальнення; безпосередньо 
оцінюванню якості транспортно-логістичного обслуговування не 
приділено достатньої уваги, потребують додаткового обґрунтування 
показники оцінки, методи їх визначення тощо. 

Невирішені складові загальної проблеми. Таким чином, іс-
нуючі підходи щодо оцінки якості транспортно-логістичного обслу-
говування не відображають аспекти споживчої оцінки та потребу-
ють удосконалення.  

Формулювання цілей статті – розробити методичний підхід 
до оцінки якості транспортно-логістичного обслуговування з 
позицій споживачів, який закцентує увагу на корисному ефекті 
споживання певних логістичних послуг; сприйнятті певних 
процесів та їх структурних елементів. 
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Виклад основного матеріалу дослідження. Теорія споживчої 
оцінки якості достатньо розроблена та покладена в основу великої 
кількості різноманітних методологічних підходів. Серед них най-
більш ефективними вважаються п’ятиступенева модель якості пос-
луги або більше відома як модель розбіжностей, що була розробле-
на американськими вченими В. Зейтамль (Valarie A. Zeithaml), 
А. Парасураманом (A. Parasuraman) та Л. Беррі (Leonard L. Berry) 
[9]; концепція «нейтральної зони», запропонована вперше Ч. Бер-
нард для розгляду реакції підлеглого на прояв владних повноважень 
керівника, яку застосували професори маркетингу Е.Р. Кедотт 
(Ernest R. Cadotte) і Н. Терджен (Normand Turgeon) для аналізу й 
оцінки сприйняття споживачем одержуваного обслуговування, роз-
робивши типологію елементів обслуговування [10]. 

В основу розробки методичного підходу до споживчої оцінки 
якості транспортно-логістичного обслуговування пропонується по-
класти типологію елементів обслуговування Кедотта-Терджена. Ві-
дповідно до цього сприйняття споживачем якості транспортно-
логістичного обслуговування слід розглядати як формування в його 
свідомості відмінностей між очікуваним і фактично отриманим об-
слуговуванням з подальшим переростанням цього образу (через 
сприйняття і оцінку істотних властивостей отриманого обслугову-
вання) в емоційний настрій, що характеризується силою (рівнем) і 
напрямом: сильний позитивний настрій – високий ступінь задово-
леності – висока якість обслуговування або сильний негативний на-
стрій – високий ступінь незадоволеності – низька якість обслугову-
вання. Кількісна характеристика такого настрою є оцінкою якості, 
яка розповсюджується як на все отримане обслуговування, так і на 
окремий процес транспортно-логістичного обслуговування. 

Споживчу оцінку якості транспортно-логістичного обслугову-
вання пропонується виконувати у такій послідовності (рис. 1). 

Формування критеріїв оцінки якості (етап 1) пропонується 
здійснити за стадіями та окремими етапами транспортно-
логістичного обслуговування. Етапи виділено на підставі складових 
інтегрованих процесів транспортно-логістичного обслуговування 
[11, с. 94–98]. 

Перелік можливих критеріїв оцінки якості ТЛО наведений в 
табл. 1.  
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Рис.1. Загальна схема споживчої оцінки якості ТЛО 

 

Усі критерії представлені за групами: нейтральні елементи 
ТЛО; критичні елементи; що приносять задоволення та що прино-
сять розчарування.  

Критичні елементи базуються на обов’язкових стандартах, 
прийнятних для споживачів; викликають позитивну або негативну 
реакцію відповідно до виконання обов’язкових стандартів. До кри-
тичних елементів оцінки якості процесу транспортно-логістичного 
обслуговування слід віднести: точність виконання (своєчасне офор-
млення необхідної документації, забезпечення збереженої доставки 
вчасно, що обумовлено в контракті, інформування замовника про 
рух товару та ін.); безпека вантаження-розвантаження; своєчасність 
операцій вантаження-розвантаження; збереження вантажу при ван-
таженні-розвантаженні; безпека перевезень та ін. 

Нейтральні елементи створюють максимально нейтральну зо-
ну й не впливають на якість; мають слабкий вплив на рівень задово-
лення споживачів. У зв’язку з цим недоцільно витрачати на їх фор-
мування значних управлінських зусиль. Нейтральними елементами 
оцінки якості ТЛО є інформація про підприємство та про його рі-
вень ТЛО; уявлення споживача про якість, його вимоги; порівняння 
з подібними послугами, які надавались в минулому; культура пер-
соналу (професіоналізм, ввічливість та ін.). 

Елементи, що приносять задоволення, можуть викликати доб-
ру реакцію, якщо очікування задоволені. Ці елементи відрізняють 
підприємство, що виконує транспортно-логістичне обслуговування 
споживачів на ринку. Наприклад, можливість модифікації існуючих 
схем постачань під потреби споживача; вбудовування нових замов-
лень у вже сформований план; пропозиція комплексних рішень. 

Етап 1. Формування та застосування критеріїв якості  
транспортно-логістичного обслуговування (ТЛО) 

Етап 2. Опитування споживачів щодо виконання процесів 
транспортно-логістичного обслуговування  

Етап 3. Аналіз одержаних результатів опитування та  
розрахунок показника оцінки якості ТЛО 
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Таблиця 1 

Критерії оцінки якості транспортно-логістичного обслуговування споживачів (приклад) 
 

Стадії ТЛО 
Етапи ТЛО  
споживачів 

Критерії оцінки якості ТЛО* 

Оцінки сприйняття  
рівня якості 

від-
сут-
ній 

викона-
ний пра-
вильно 

виконаний 
неправи-
льно 

1 2 3 4 5 6 
1. Якість про-
понування ТЛО 

1.1 Ініціалізація ТЛО Інформація про підприємство та про його рівень транспортно-
логістичного обслуговування 

0   

уявлення споживача про якість, його вимоги; порівняння з подіб-
ними послугами, які надавались в минулому 

 -2  

Культура персоналу (професіоналізм, ввічливість та ін.)   +1 
1.2 Формування сис-
теми ТЛО 

Модифікація існуючих схем постачань під потреби споживача 
 

 -1  

Вбудовування нових замовлень у вже сформований план 
 

 -1  

Обслуговування в будь-який час   +2 
1.3 Вибір схем тран-
спортування, спосо-
бів взаємодії транс-
портних одиниць в 
вузлах ланцюгів пос-
тавок 

Різноманітність пропонованих схем перевезень 
 

 -1  

Пропозиція комплексних рішень  -2  

2. Якість безпо-
середньо об-
слуговування 

2.1. Якість експеди-
торських послуг 

Точністю виконання (своєчасне оформлення необхідної докумен-
тації, забезпечення збереженої доставки вчасно, що обумовлено в 
контракті, інформування замовника про рух товару і ін.). 

  +4 

Рівень цін на послуги   +3 
2.2. Якість підготов-
ки вантажів до пере-
везення 

Відповідність виду тари виду вантажу, що транспортується   +2 
Дотримання технічних умов навантаження та кріплення вантажів   +3 
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Закінчення табл. 1 
 

1 2 3 4 5 6 
2. Якість безпо-
середньо об-
слуговування 

2.3.Якість вантажно-
розвантажувальних 
операцій 

Безпека вантаження-розвантаження   +3 
Своєчасність операцій вантаження-розвантаження  -1  
Збереження вантажу при вантаженні-розвантаженні  -2  

2.4. Якість транспор-
тування 

Відповідність стандартам якості  0  
Безпека перевезень   +2 
Час доставки замовлення   +3 

2.5. Якість складу-
вання 

Наявність пошкодженого товару і погіршення його якості  -4  
Випадки крадіжок, втрат, псування    
Повернення товарів покупцем, скарги покупців    
Забезпечення виконання замовлення точно у вказаний термін    
Повнота та точність задоволення замовлення   +2 

3. Якість заве-
ршення обслу-
говування 

3.1. Контроль логіс-
тичних потоків (тре-
нінг) 

Швидке та ввічливе обслуговування   0 
Регулярність і коректність інформування клієнтів   +5 
Кількість повернень замовлень, відсутність запасів  -2  
Помилки при виконанні замовлення  -3  

3.2. Контроль логіс-
тичних потоків (тре-
сінг) 

Неможливість сплати карткою  -2  
Відстрочка платежів  -2  
Оцінка споживачами ступеня задоволення сервісом  -2  

Сумарна (загальна) індивідуальна оцінка якості ТЛО   +5 
Показник оцінки якості ТЛО   0,167 
 
Примітка. *     

 Нейтральні елементи ТЛО 
 Критичні елементи ТЛО 
 Що приносять задоволення 
 що приносять розчарування 
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Елементи, що приносять розчарування, мають місце, коли во-
ни не виконані правильно, викликають негативну реакцію. Їх вико-
нання обов’язкове, але підвищення якості не завжди приводить до 
підвищення рівня задоволеності. Для їх оцінки можуть використо-
вуватися такі критерії: Наявність пошкодженого товару і погіршен-
ня його якості; випадки крадіжок, втрат, псування; повернення то-
варів покупцем, скарги покупців тощо. 

На етапі 2 проводиться опитування споживачів щодо виконан-
ня процесів транспортно-логістичного обслуговування. Споживачу 
пропонується оцінити сприйняття рівня якості (табл. 1) за шкалою: 
0 – відсутній рівень; від 0 до +5 – виконаний правильно рівень; від 0 
до -5 – виконаний неправильно рівень. 

Етап 3 передбачає аналіз одержаних результатів опитування та 
розрахунок показника оцінки якості ТЛО. В цілому сприйняття яко-
сті обслуговування доцільно оцінювати на основі підсумовування 
усіх елементів, узятих з виправленням на дію відповідних мультип-
лікативних елементів. Мультиплікативними елементами виступа-
ють оцінки за показниками, що відносяться до суттєвих корисних 
властивостей транспортно-логістичного обслуговування, які, в свою 
чергу, навіть при відсутності задоволення за іншими вимогами, під-
силять результат загального сприйняття в позитивну сторону. Як 
правило, до мультиплікативних слід віднести усі критичні елементи. 

Розрахунок показника оцінки якості ТЛО (К) виконується та-
ким чином: 

 

∏
=

⋅∑

=
=

m

j jcK
n

i
iKК

11

 

 

де Кi – оцінка якості за i-м елементом ТЛО; 
Ксj – коефіцієнт сприйняття якості за j-м мультиплікативним 

елементом ТЛО. 
Коефіцієнт сприйняття якості розраховується окремо за кож-

ним мультиплікативним показником шляхом добутку фактичного і 
очікуваного (прийнятного для споживача рівня) значення: 
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 Показник оцінки якості ТЛО знаходиться в інтервалі від 0 (не 
викликає незадоволення, але і не викликає позитивного враження) 
до 1 (високий рівень, що відповідає повному задоволенню якістю 
ТЛО). 

Висновки. Таким чином, запропоновано методичний підхід до 
оцінки якості транспортно-логістичного обслуговування з позицій 
споживачів з використанням типології елементів обслуговування 
Кедотта-Терджена. Оцінка якості ґрунтується на корисному ефекті 
споживання певних логістичних послуг; сприйнятті певних 
процесів та їх структурних елементів.  

Напрямками подальших наукових досліджень є розробка 
підходів щодо забезпечення якості, стандартизація логістичних 
послуг, моделювання стратегічних рішень з реалізації системи 
транспортно-логістичного обслуговування споживачів та ін. 
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Abstract. In order to create a customer-oriented system of transport services, to provide 
synergistic effect from the effective combination of potential and resourrces of all modes of 
transport on the basis of partner-competitive principles during transportation; to increase the 
efficiency of internal logistics operations, etc., it is necessary to improve the systems of logistics 
service, to pay attention to the evaluation of the quality of transport and logistics services from 
the standpoint of consumers. Existing approaches to assessing the quality of transport and logis-
tics services are based on the general provisions of the evaluation of logistics services as a 
whole; they do not always fully take into account the position of consumers, so they need im-
provement. 

A methodological approach to the evaluation of the quality of transport and logistics ser-
vices from the consumer’s point of view is proposed, which focuses on the beneficial effect of the 
consumption of certain logistics services; perception of certain processes and their structural el-
ements. It is based on a typology of Kedott-Tergen’s service elements, according to which the 
consumer’s perception of quality is regarded as formation in his mind the differences between the 
expected and actually received service through the perception and evaluation of the essential 
properties of the relevant elements of transport and logistics services. Formation of quality as-
sessment criteria is carried out by stages and separate steps of transport and logistics services: 
supply, direct service and its completion and is presented in groups: neutral elements; critical 
elements; pleasurable and frustrating. 

The prospects for further research are to develop approaches to quality assurance; mod-
eling of strategic decisions on implementation of the system of transport and logistic service for 
consumers. 

Keywords:transport-logistic service, processes of transport-logistical service, consumer, 
quality. 
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Аннотация. С целью создания клиентоориентированной системы транспортного 

обслуживания, обеспечения получения синергетического эффекта от эффективного со-
четания потенциала и возможностей всех видов транспорта на основе партнерско-
конкурентных основ при осуществлении перевозок; повышения эффективности внутрен-
них логистических операций и т.д., необходимо совершенствовать системы логистиче-
ского сервиса, уделять внимание оценке качества транспортно-логистического обслужи-
вания с позиций потребителей. Существующие подходы к оценке качества транспортно-
логистического обслуживания основываются на общих положениях оценки логистическо-
го сервиса в целом; не всегда учитывают в полной мере позиции потребителей, следова-
тельно нуждаются в усовершенствовании. 

Предложен методический подход к оценке качества транспортно-логистического 
обслуживания с позиций потребителей, который акцентирует внимание на полезном эф-
фекте потребления определенных логистических услуг; восприятии определенных процес-
сов и их структурных элементов. В его основу положена  типология элементов обслужи-
вания Кедотта-Терджена, согласно которой восприятие потребителем качества 
рассматривается как формирование в его сознании различий между ожидаемым и фак-
тически полученным обслуживанием через восприятие и оценку существенных свойств 
соответствующих элементов транспортно-логистического обслуживания. Формирова-
ние критериев оценки качества осуществлено по стадиям и отдельными этапами транс-
портно-логистического обслуживания: предложение, непосредственно обслуживание и 
его завершение и представлено по группам: нейтральные элементы; критические элемен-
ты; приносящие удовольствие и приносящие разочарование. 

Перспективы дальнейших исследований заключаются в разработке подходов к 
обеспечению качества;  моделировании стратегических решений по реализации системы 
транспортно-логистического обслуживания потребителей. 

 
Ключевые слова: транспортно-логистическое обслуживание, процессы 

транспортно-логистического обслуживания, потребитель, качество.  

 


