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В статье рассмотрены вопросы логистического обслуживания 

потребителей как процесса направленного, в том числе на дости-

жение конкурентных преимуществ поставщиков логистических 

услуг. Логистическое обслуживание выполняет функцию инте-

грации. В статье рассмотрено предположение о том, что интегра-

ционное взаимодействие поставщиков логистических услуг 

должно быть основано на эффективном управлении системой ло-

гистического обслуживания, а один из основных подходов 

управления данными структурами – процессный подход. 
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Современная экономика характеризуется переходом от индустриальной 

экономики к сервисной, так как сфера услуг становится движущей силой 

хозяйственного развития.  

Деловые услуги как составляющие сферы услуг предполагают ком-

плекс услуг, направленный на профессиональное функционирование ин-

фраструктуры рынка, оказание услуг юридическим и физическим лицам в 

продвижении товаров. В составе деловых услуг можно выделить логисти-

ческие услуги. 

Логистика, являясь частью сферы услуг, одновременно выступает как 

управленческая технология в реальном секторе экономики. В логистиче-

ском процессе под услугами понимают услуги, которые оказывают непо-

средственно или опосредованно участники рынка, обеспечивающие про-

цесс производства и доставки товаров своим покупателям в целях стиму-

лирования процесса реализации продукции [7]. Также логистическая услу-

га представляет собой выполнение заказа на проектирование и осуществ-

ление процесса движения с учетом его оптимизации или рационализации.  

В представленных определениях подчеркивается значение обслужива-

ния. Обслуживание потребителей – совокупность видов деятельности, 

осуществляемых в процессе выполнения заказов, направленных на удовле-

творение их потребностей и нацеленных на создание у клиентов представ-

ления о надежности отношений с данной фирмой [1, 3]. Обслуживание  

потребителей – это процесс создания существенных выгод, содержащих 

добавленную стоимость, при условии поддержания эффективного уровня 

затрат в цепи поставок [5]. Таким образом, логистическое обслуживание 
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потребителей рассматривается как процесс, нацеленный на управление це-

пью поставок, а также для достижения устойчивых конкурентных пре-

имуществ. 

С точки зрения взаимодействия поставщиков и потребителей логисти-

ческих услуг, логистическое обслуживание выполняет функцию интегра-

ции. Функция интеграции проявляется с точки зрения взаимодействия 

функциональных областей логистики, а также с точки зрения интеграции 

участников цепи поставок. Такая интеграция направлена в первую очередь, 

на удовлетворения потребностей потребителей логистической услуги. По-

этому для участников логистического процесса особую роль играет уро-

вень логистического обслуживания и качество логистического обслужива-

ния. 

Качество логистического обслуживания можно измерить и оценить че-

рез уровень логистического обслуживания – это степень удовлетворения 

потребностей клиентов, выраженная в надлежащем выполнении заказов, 

отсутствии ошибок, эффективном предоставлении услуг и постоянном 

стремлении к повышению уровня обслуживания, а также в соответствии 

уровня обслуживания стандартам потребителя, условиям договора или 

обычно предъявляемым требованиям к качеству обслуживания [2].  

Целенаправленная стратегия логистического обслуживания является 

для предприятия средством повышения рыночной эффективности и диф-

ференцирования конкуренции. Обслуживание потребителей – это резуль-

тат логистической деятельности, который отражает эффективность логи-

стики с точки зрения полезности времени и места каждого продукта.  

Уровень логистического обслуживания потребителей непосредственно 

влияет на рыночную долю компании, на ее общие логистические издержки 

и, в конечном счете, на рентабельность, определяя не только лояльность 

уже имеющихся потребителей, но и количество ее потенциальных потре-

бителей [2].  

Во многих сферах деятельности результатом качественного обслужи-

вания становятся повторные заказы от потребителей. Апробированные  

методы высококачественного обслуживания клиентов можно применять 

ко всему логистическому каналу. Исследования, проведенные в европей-

ских предприятиях, показывают, что на репутацию предприятия в боль-

шей степени влияет ориентация на клиента. Этот фактор является самым 

значимым более чем для 90 % предприятий, позволяя управлять спро-

сом [4].  

Рассматривая вопрос об уровне качества логистического обслуживания 

как основы формирования стратегии интеграционного взаимодействия, не-

обходимо отметить, что рынок логистических услуг РФ характеризуется 

стагнацией. Стагнация рынка логистических услуг России в последние го-

ды обусловлена следующими причинами: во-первых, интегрированностью 
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РФ в глобальные рынки, на которых отмечается тенденция замедления 

экономического роста; во-вторых, геополитические конфликты, ограниче-

ния и санкции, создающие отрицательные экономические последствия для 

РФ, изменение международных грузопотоков как следствие санкций и ре-

цессии. 

По оценкам на 2015 год, сокращение российского рынка транспортно-

логистических услуг в сопоставимых ценах достигает 9 %; сокращение 

импортного грузопотока составляет около 20 %, продовольствия – 25 %, 

машин, оборудования и транспортных средств – на 40 % [6]. 

По прогнозам аналитиков определены следующие тенденции рынка ло-

гистических услуг: 

– снижение темпа роста стоимости логистических услуг; 

– прогнозируемый рост коммерческого грузооборота, а соответственно 

транспортно-логистических операций, будет недостаточным для восста-

новления рынка логистических услуг до уровня 2014 года;  

– падение спроса, и как следствие, сокращение числа поставщиков ло-

гистических услуг, прежде всего предприятий малого бизнеса; 

– востребованность комплексной логистической услуги; 

– требования потребителей к повышению уровня качества логистиче-

ского обслуживания. 

Существующие и прогнозные тенденции развития рынка логистиче-

ских услуг и запрос на повышение уровня качества логистического сервиса 

со стороны бизнеса требует от логистических операторов поиска новых 

типов взаимодействия в рамках оказания комплексной логистической ус-

луги.  

Постоянное изменение транспортно-логистического рынка, ужесточе-

ние конкуренции на рынке логистических услуг, изменение требований к 

логистическим услугам со стороны потребителей, кризисные явления в 

экономике – все факторы в совокупности заставляют поставщиков логи-

стических услуг пересматривать стратегии развития, искать новые типы 

взаимодействия в рамках комплексной логистики. Одной из возможных 

стратегий развития становится стратегия интеграционного взаимодействия 

поставщиков и потребителей логистических услуг на основе принципов 

горизонтальной формы интеграции. Такого плана взаимодействие должно 

быть основано на интеграции управленческих действий, базироваться на 

таком соглашении между независимыми предприятиями, которое компен-

сирует их слабые стороны, создает устойчивые конкурентные преимуще-

ства и способствует достижению эффекта синергии.  

Основой интеграционного взаимодействия поставщиков логистических 

услуг может стать комплексная логистическая услуг, которая может быть 

предложена рынку с определенным уровнем качества данной услуги. 
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Совершенствование логистики означает предоставление услуг, необхо-

димых потребителям, с самыми низкими возможными затратами. Пробле-

ма и одновременно основная задача заключается в поиске тех характери-

стик, которые потребители действительно хотят получить, и того уровня 

обслуживания, который востребован рынком.  

Интеграционное взаимодействие поставщиков логистических услуг, 

основанное на эффективном управлении системой логистического обслу-

живания, должно рассматриваться на качественно новой основе, связанной 

с интегрированным подходом применительно как к процессам, так и ре-

сурсам. Специфика современных проблем управления связана с необходи-

мостью учитывать высокий уровень изменчивости окружающей среды и 

быстрое развитие технологий. Основополагающей базой современных 

подходов к управлению интеграционными структурами, в том числе и в 

логистике, является процессный подход, который предполагает определе-

ние набора бизнес-процессов, выполняемых интеграционной структурой и 

ее элементами. 

При внедрении процессного подхода к управлению интеграционными 

структурами в логистике можно предложить использовать следующие ме-

тодики: организованные системы бизнес-процесса (планирование движе-

ния продукта, доставка, ведение складского учета); установление владель-

ца бизнес-процесса (поставщики логистических услуг в интегрированной 

структуре); прогнозирование бизнес-процесса; разработка регламентаций 

бизнес-процесса (разработка регламента выполнения комплексной логи-

стической услуги в проектируемой интегрированной структуры); построе-

ние управления бизнес-процессом на основе цикла PDCA; проведение ау-

дита и оценки эффективности бизнес-процесса и в частности – процесса 

логистического обслуживания (оценка логистических издержек, продол-

жительность логистического цикла, уровень качества логистического об-

служивания). 

Таким образом, использование процессного подхода к управлению ин-

тегрированной системой логистического обслуживания позволяет описать, 

проанализировать, измерить и оценить существующие управленческие, 

обеспечивающие и основные процессы в рамках предоставления логисти-

ческого обслуживания; при этом создание интегрированных логистических 

структур должно быть основано в том числе и на эффективном управлении 

системой логистического обслуживания. 
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