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Анотація. Описано ефективну роботу логiстичних компанiй як систему 

массового обслуговування. Покращення в роботі системи досягається якісною 

складовою обслуговування та є важливою складовою оптимiзацiї певних 

процесiв на відділенні обслуговування. Оптимiзацiя необхiдна для покращення 

надання певних сервiсiв та удосконалення ефективностi роботи всього 

пiдприємства  
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Вступ. В процесi прийняття актуальних управлiнських рiшень 

удосконалення роботи вiддiлень логістичних компаній виникає проблема 

прогнозування поведiнки персоналу та вiдвiдувачiв, а як наслiдок похибки 

роботи всiєї системи та зовнiшнього середовища. При прогнознiй дiяльностi 

необхiдно постiйно корегувати процеси розвитку подiй, що дозволить 

налаштувати систему до змiн оточення та швидко реагувати на негативнi 

впливи та вiдгуки клiєнтiв. 

Постановка задачі. Постійний розвиток транспортно-логiстичних мереж 

та свiтового ринку логiстичних послуг, розподiл та пiдвищення мiжнародного 

подiлу працi - свiдчить про необхiднiсть аналiзу та модернiзацiї стану ринку 

логiстичних послуг та доставки вантажiв. Логiстика є ефективним засобом 

пiдвищення стану конкурентоспроможностi вiтчизняних пiдприємств малого, 

середнього та великого бiзнесу. Аналiз тенденцiї логiстичного ринку дозволяє 

вiдстежити проблемну складову у забезпеченнi транспортно експедицiйними 

послугами вiтчизняний ринку перевезень.  

Логiстика в Українi розвивається вiдповiдно до свiтових тенденцiй, 

здiйснюючи вагомий вплив на нацiональний економiчний потенцiал, стимулює 

розвиток взаємопов’язаних i сумiжних галузей, виступаючи iндикатором 

конкурентоспроможностi нашої держави у свiтi [1]. 
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Нинi в Українi спостерiгається позитивна тенденцiя розвитку логiстики, 

про це свiдчать данi звiту Свiтового банку щодо iндексу ефективностi логiстики 

(рис.1). Серед 160 країн свiту Україна посiдає 66 мiсце (LPI (Logistics 

Performance Index)=2,83) в 2018 роцi проти 80 в 2016 (LPI=2,74) [2] . 

В Українi найбiльш розвиненим є показник своєчасностi поставок 

вантажу (станом на 2018 рiк вiн становить 3,42 бали), а найменш розвиненим 

показник iнфраструктури (2,22 бали). Структура LPI по роках наведена на 

рисунку 2 [3]. 

Згідно аналізу та підвищення попиту на логістичні послуги в Укранїні 

актуальнiсть i доцiльнiсть проведення роботи по підвищенню якості 

обслуговування клієнтів має велике значення у свiтi iнформацiйних технологiй, 

логiстичних послуг та послуг надання якiсного сервiсу Українськими 

компанiями логістичного ринку. 

 
 

Рис.1. Динамiка розвитку LPI в Українi з 2007-2018 рр. та прогнознi 

значення на 2020 та 2022 рр 

 

 
Рис.2. Динамiка структури LPI по роках 
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Основний зміст роботи. У технiцi i економiцi iснує великий клас об'єктiв 

i процесiв, якi мають структуру систем масового обслуговування (СМО). 

Розглядаючи СМО в обслуговуваннi клiєнтiв мається на увазi, що є типовi 

шляхи (канали обслуговування), через якi в процесi обробки проходять заявки. 

Прийнято говорити, що заявки обслуговуються каналами. Канали можуть бути 

рiзними по призначенню, характеристикам, вони можуть сполучатися в рiзних 

комбiнацiях; заявки можуть перебувати в чергах й очiкувати обслуговування. 

Частина заявок може бути обслужена каналами, а частини можуть вiдмовити в 

цьому. Важливо, що заявки, з погляду системи, абстрактнi: це те, що бажає 

обслужити, тобто пройти певний шлях у системi. Канали є також абстракцiєю: 

це те, що обслуговує заявки. Заявки можуть приходити нерiвномiрно, канали 

можуть обслуговувати рiзнi заявки за рiзний час i так далi, кiлькiсть заявок 

завжди досить велико. Все це робить такi системи складними для вивчення й 

керування, i простежити всi причинно-наслiдковi зв'язки в них не 

представляється можливим. Тому прийнято подання про те, що обслуговування 

в складних системах носить випадковий характер, а обслуговування клiєнтiв 

вiддiленням логiстичної компанiї можна прийняти як СМО. 

Якщо вважати, що канали СМО зайнятi безперервно, то час 

обслуговування можна розглядати як випадковий iнтервал мiж двома 

послiдовними вимогами, що виходять iз системи. Тодi пiд час показового 

закону розподiлу часу обслуговування потiк обслужених вимог є 

найпростiшим. При цьому, в СМО логістичними компаніями використовуються 

особливостi управлiння якiстю.  

Логістичні компанії, у якiй в головному прiоритетi якiсть обслуговування, 

створює певну культуру, де головною цiннiстю є задоволення сподiвань i 

потреб споживачiв i зацiкавлених сторiн. В даний час це дуже поширена 

тенденцiя. Адже, якщо споживач задоволений якiстю продукцiї або наданої 

послуги, вiн готовий знову i знову купувати дану продукцiю. В iншому випадку 

вiн просто знайде виробника, що випускає бiльш якiсну продукцiю або послугу. 

В умовах ринку i конкуренцiї розвиненi країни сприймають високу якiсть 

як важливу характеристику дiяльностi будь-якого пiдприємства. Якiсть багато в 

чому визначає престиж держави, служить основою для задоволення потреб 

людини i суспiльства в цiлому, i також, є найважливiшою складовою 

конкурентоспроможностi. В рамках сучасного ринку тiльки за рахунок високої 

якостi фiрма може вижити в умовах конкурентної боротьби i отримувати 

необхiдний прибуток. Тому, питання якостi становиться прiоритетним для тих 

пiдприємств i держав, яким необхiдна стабiльнiсть i зростання в економiцi.  

Основними причинами, що визначають необхiднiсть пiдвищення i 

забезпечення якостi, є:  

- зростання особистих, суспiльних i виробничих вимог;  

- удосконалення послуг i продукцiї, пiдвищення значущостi виконуваних 

ними функцiй; 

 - неприйняття споживачами продукцiї i послуг з низькою якiстю; 
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 - зростання ролi i темпiв НТП в розвитку економiки, науки i свiтової 

спiльноти; - пiдвищення ефективностi виробництва як необхiдного фактору 

iснування пiдприємства [4]. 

Е. Демiнг, вiдомий як засновник менеджменту якостi, в своїх «14 

принципах» писав, про дотримання постiйної мети: «зроби постiйною метою 

безперервне вдосконалення продукцiї або послуг»; про постiйне та безперервне 

удосконалення: «постiйно намагайся вдосконалити будь-який процес» [5]. 

Пiд «вдосконаленням» можна розумiти як мiнiмiзацiю витрат на 

виробництво, так i визначення обґрунтованостi рiшення про подальше 

розширення бiзнесу послуг аба відкриття вових відділень обслуговування 

клієнтів. Головне завдання СМО є – забезпечити високу якiсть обслуговування 

заявок при мiнiмальних витратах на створення i функцiонування цих систем. 

Пiд якiстю роботи в СМО логістичної компанії розумiється рiвень органiзацiї 

самого обслуговування, завантаженiсть каналiв обслуговування, величина 

простоїв i число необслужених вимог. При вирiшеннi цих завдань ведеться 

розрахунок кiлькiсних показникiв функцiонування СМО  i їх залежнiсть вiд 

параметрiв вхiдного потоку, потоку обслуговування i структури системи, а 

також економiчної ефективностi роботи  всієї СМО. 

Для СМО необхiдний постiйний потiк вхiдних вимог. Без надходження 

вимог система не буде iснувати. Забезпечити довгострокове надходження 

вимог може тiльки якiсть надання послуг, адже саме якiсть поряд з вартiстю 

сьогоднi визначають вибiр споживачiв. Для того щоб забезпечити якiсну 

обробку заявок, що надходять необхiдно враховувати час перебування вимоги в 

черзi i час обробки однiєї заявки каналом обслуговування. Цi два фактори є 

основними показниками якостi надання послуги в рамках системи масового 

обслуговування. При розрахунку даних показникiв необхiдно враховувати 

багатоканальнiсть системи i особливостi часу перебування заявки в системi [6]. 

Чим менше час перебування заявки в черзi i чим менше часу йде на обробку 

заявки одного клiєнта, тим швидше буде проходити процес прийому заявок i 

тим менше часу споживачевi потрiбно для задоволення своїх потреб. Саме 

фактор збереження особистого i загального часу в рамках теорiї масового 

обслуговування стає ключовим для визначення цього процесу споживачем як 

якiсного процесу.  

Для аналiзу витрат часу на обробку одного замовлення слiд 

використовувати рiзнi iнструменти управлiнням якостi. Прикладом такого 

iнструмента може служити причинно-наслiдкова дiаграма Iсiкави. Тут 

необхiдно визначити основну проблему, а саме скорочення часу 

обслуговування, i в ходi визначення знайти причини, при усуненнi яких можна 

вирiшити дану проблему.  

Видiляють такi основнi причини виникнення даної проблеми:  

- вiдсутнiсть заявки на вiдвантаження;  

- невiдповiдне обслуговування в офiсi при складi;  

- технiчнi проблеми;  

- неготовнiсть клiєнта до прийому вантажу; 

 - проблеми, викликанi з пiдбором товару.  
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Для того щоб оптимiзувати роботу відділень, керівницьтву, в першу 

чергу, необхiдно усунути проблеми, що виникають у нього в органiзацiї 

процесу якісного обслуговування клієнтів. До таких проблем можна вiднести 

проблеми, викликанi нечiткої роботи устаткування i технiчним оснащенням 

процесу, а також, що не менш важливим залишається обслуговування клiєнтiв 

на робочому місці. Для скорочення часу обслуговування однiєї заявки 

необхiдно вести систему «5S», яка дозволить спiвробiтникам дотримуватися 

порядку на робочих мiсцях. Також, необхiдно проводити бесiди зi 

спiвробiтниками про якiсть обслуговування клiєнтiв i налагодити зворотний 

зв'язок як клiєнтiв з органiзацiєю, так i спiвробiтникiв зi своїм керiвництвом.  

Так, спiвробiтники вказують самостiйно на свої слабкi мiсця, та слабкi 

мiсця в процесi та як вони знайшли спосiб їх усунення. Пiсля наради в 

неформальнiй обстановцi спiвробiтники змогли поспiлкуватися один з одним, i 

визначити, якi дiї вони можуть зробити для того, що скоротити час 

обслуговування клiєнтiв.  

Висновки. Зазначимо, що для вирiшення узагальнених питань якiсної 

роботу всiх вiддiлень логістичних компаній необхiдно: постiйно 

удосконалювати та модернiзувати роботу пiдроздiлу ; проводити аналiз та  

розбiр випадкових ситуацiй на мiсцях; видалити помилки i недолiки в роботi 

персоналу; перенести досвiд провiдних пiдприємств або вiддiлень на вiддiлення 

якi вiдстають у загальному рейтингу. 
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