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АНОТАЦІЯ
У статті проаналізовано проблеми якості, які виникають 

під час надання послуг клієнтам транспортно-експедитор-
ських та логістичних компаній. Виявлено, що для підви-
щення конкурентоздатності українських компаній на ринку 
транспортних послуг існує необхідність упровадження клієн-
тоорієнтованих методів в управління компанією, заснованих 
на сучасних інформаційних технологіях, які можуть значно 
вплинути на ефективність оцінки та подальше підвищення 
якості сервісу таких підприємств. Наведено схему та  резуль-
тати статистичного аналізу незадоволеності послуг клієнтами 
International Cargo Service H.D. У процесі дослідження прове-
дено більш детальний аналіз за кожною з причин. На основі 
проведеного аналізу запропоновано формулювання програм 
поліпшення бізнес-процесів (BPI) та визначено сфери, що по-
требують удосконалення. 

Ключові слова: якість послуг, транспортно-логістичні ком-
панії, клієнтоорієнтовані методи, CRM-системи, статистичний 
аналіз.

АННОТАЦИЯ
В статье проанализированы проблемы качества, возника-

ющие при оказании услуг клиентам транспортно-экспедитор-
ских и логистических компаний. Выявлено, что для повышения 
конкурентоспособности украинских компаний на рынке транс-
портных услуг существует необходимость внедрения клиенто-
ориентированных методов в управление компанией, основан-
ных на современных информационных технологиях, которые 
могут значительно повлиять на эффективность оценки и 
дальнейшее повышение качества сервиса таких предприя-
тий. Приведены схема и результаты статистического анали-
за неудовлетворенности услуг клиентами International Cargo 
Service  H.D. В процессе исследования был проведен более 
детальный анализ по каждой из причин. На основе проведен-
ного анализа предложена формулировка программ улучше-

ния бизнес-процессов (BPI) и определены сферы, требующие 
совершенствования.

Ключевые слова: качество услуг, транспортно-логисти-
ческие компании, клиентоориентированные методы, CRM-
системы, статистический анализ.

АNNOTATION
Ukrainian consumers of freight forwarding services increas-

ingly express dissatisfaction with poor quality service, discuss it 
with colleagues, business partners and friends. Therefore, modern 
transport-forwarding and logistics companies should pay special 
attention not only to large and important customers, but also to 
take care of the needs of all who are not in this category. The ori-
entation of companies to improve relations with customers is due 
to a number of trends, in particular, increased competition, increas-
ing customer requirements for the quality of products and services 
and the level of service, reducing the effectiveness of traditional 
marketing tools, as well as the emergence of new technologies for 
interaction with customers and the functioning of the company's 
divisions.  The analysis allowed to reveal that modern business 
conditions demands from enterprises the implementation of and 
compliance with the proper (effective) a comprehensive mecha-
nism of quality management. According to the analysis the conclu-
sion about the necessity of adopting measures to align domestic 
freight forwarders international quality standards through the de-
velopment of scientific and methodological principles to improve 
management quality of transport-forwarding services was done. 
If commitments to service provision are not met properly by the 
forwarder or carrier, the losses can occur not only for reasons of 
delay, but damage and even total loss of the cargo. The most im-
portant indicators of the quality of TFS depend on it. The main 
strategy for the successful existence and further development of 
modern companies is gradually becoming effective customer re-
lationship management. Western experience shows that high ef-
ficiency of work with customers is provided by the adoption of the 
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concept of customer relationship management, called the concept 
of CRM (Customer Relationship Management). The relevance of 
the customer-oriented approach in business is growing, so without 
the introduction of modern management methods focused on the 
world's leading quality standards, Ukrainian transport and logistics 
companies can not compete in the domestic and world market of 
transport services with Western enterprises.

Key words: quality of services, transport and logistics com-
panies, customer-oriented methods, CRM-systems, statistical  
analysis.

Постановка проблеми у загальному вигляді 
та її зв’язок із важливими науковими чи прак-
тичними завданнями. Український ринок і спо-
живачі, безумовно, відрізняються від іноземних 
ринків. Далеко не всі клієнти звикли виражати 
незадоволення низькою якістю обслуговування, 
але з посиленням конкуренції ситуація істотно 
та швидко змінюється. 

Українські споживачі транспортно-експеди-
торських послуг усе частіше висловлюють не-
задоволення неякісним сервісом, обговорюють 
це з колегами, бізнес-партнерами та друзями, 
тому сучасні транспортно-експедиторські та ло-
гістичні компанії повинні приділяти особливу 
увагу  не тільки крупним та важливим клієн-
там, а й турбуватися про потреби всіх, які не 
входять до цієї категорії.

Аналіз останніх досліджень і публікацій, 
в яких започатковано розв’язання даної про-
блеми і на які спираються автори. Особливості 
впровадження CRM-систем, за допомогою яких 
пропонується здійснювати аналіз якості серві-
су транспортно-логістичних компаній, розгля-
нуто в роботах А. Тернера [1]., Ю.М. Уткіна 
[2], К. Андерсона,  К. Керра [3], К. Бланша-
ра, В. Вертоградова, Дж. Балларда [4]. Пробле-
мами якості транспортно-експедиторського та 
логістичного обслуговування були предметом 
дослідження багатьох вітчизняних і зарубіж-
них учених – фахівців у цій галузі знань. Про-
блеми управління якістю продукції та послуг 
на морському транспорті висвітлюються у пра-
цях М.А. Панибратця, В.С. Наумова, В.В. Жи-
харевої, О.М. Котлубая, Л.Л. Ніколаєвої [5], 
М.Я. Постана, Є.В. Бабкіна [6], В.Г. Галабур-
ди [7], М.В. Мальцевої [8], К.І. Плужникова та 
ін. Але сучасні проблеми та підходи до оцінки 
якості й ефективності транспортно-експедитор-
ського обслуговування потребують подальшого 
вдосконалення.

Формулювання цілей статті (постановка за-
вдання). Метою дослідження є надання про-
позицій щодо вдосконалення клієнтоорієнто-
ваного методу, заснованого на зборі даних та 
подальшому статистичному дослідженні, яке 
виявить слабкі боки стосовно якості обслугову-
вання в компанії, що розглядається. Таке до-
слідження доцільно проводити спеціалістам із 
відділу якості компанії. У результаті можна ви-
явити існуючі проблеми ТЕО в загальному ас-
пекті, що вплине на рішення менеджменту ком-
панії стосовно подальшої стратегії поліпшення 
її діяльності.

Виклад основного матеріалу дослідження 
з повним обґрунтуванням отриманих наукових 
результатів. В Україні будується інноваційна 
економіка. Однак, за оцінками уряду, продук-
тивність праці в українських компаніях нижче, 
ніж у аналогічних західних компаніях, у п’ять 
разів, а товари і послуги мають велику собівар-
тість порівняно з імпортними. За таких показни-
ків ефективності українські компанії не в змозі 
конкурувати з представниками західного бізнесу. 

Основною стратегією успішного існування 
і подальшого розвитку сучасних компаній по-
ступово стає ефективне управління взаємовід-
носинами з клієнтами. Орієнтація компаній на 
вдосконалення відносин із клієнтами зумовлена 
низкою тенденцій, зокрема посиленням конку-
ренції, підвищенням вимог покупців до якос-
ті запропонованої продукції та послуг і рівня 
сервісу, зниженням ефективності традиційних 
маркетингових засобів, а також появою нових 
технологій взаємодії з клієнтами та функціону-
вання підрозділів компанії. Знання своїх клі-
єнтів і задоволення попиту та потреб кожного 
з них може дати компанії змогу отримати нові 
можливості для збуту товарів і послуг та стати 
ключовим чинником сталого розвитку й джере-
лом довгострокової конкурентної переваги ком-
панії на ринку [9].

Західний досвід показує, що висока ефек-
тивність роботи з покупцями забезпечується 
за рахунок прийняття компанією концепції 
управління взаємовідносинами з клієнтами, 
що отримала назву CRM (Customer Relation-
ship Management). CRM – це клієнтоорієнтова-
на бізнес-технологія, яка об'єднує у собі безліч 
ефективних інструментів, що дають змогу зна-
чно підвищити ефективність роботи компанії. 
CRM – стратегія, заснована на використанні пе-
редових управлінських та інформаційних тех-
нологій, за допомогою яких компанія вибудовує 
взаємовигідні відносини зі своїми клієнтами. 
Результатом застосування клієнтоорієнтованої 
стратегії є підвищення конкурентоспроможнос-
ті компанії і збільшення прибутку.

Сьогодні близько 95% провідних транспорт-
но-логістичних компаній світу та України ма-
ють інформаційні системи класу CRM. Логіс-
тика – це складний процес, що складається 
з  різних етапів: комунікації, узгодження, за-
твердження бюджету, формування вантажу, 
процесу відстеження вантажу, тому перед CRM 
у логістиці ставиться низка важливих завдань. 
Необхідно отримати та обробити заявку (лід) і 
вести всі операції в упорядкованому вигляді. 
CRM у сфері доставки вантажів повинна бути 
доступна онлайн, не вимагає довгої і складної 
інтеграції, простою у використанні та невисокої 
вартості. Більша частина існуючих програм для 
транспортно-експедиційних компаній сьогодні 
можна віднести до облікових. Одними з причин 
такої популярності є невисока вартість розро-
блення та використання, а також простота впро-
вадження. Такі програми нескладно включити 
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у повсякденну роботу, оскільки вони не зміню-
ють бізнес-процеси, а лише замінюють застарілі 
або неефективні способи обліку. CRM-системи 
кардинально відрізняються за всіма харак-
теристиками. Для їх упровадження потрібно 
серйозно змінити робочі процеси і провести на-
вчання співробітників: «поріг» входу декілька 
вище, але значніше й переваги, які вони дають 
компанії, адже, крім функцій обліку, які від-
носно універсальні та прості, такі програми і 
сервіси пропонують користувачам інструменти 
для реального підвищення результативності 
роботи працівників, оптимізації розподілу на-
вантаження і налагоджування ефективної вза-
ємодії як усередині компанії, так і з клієнтами 
та партнерами.

Для цього активно збираються та обробля-
ються скарги, пропозиції, листи, дзвінки, факси 
тощо. Скарги бувають дуже різного характеру, 
але всі вони проходять реєстрацію у базі даних 
незалежно від їх конструктивності. Всі випадки 
обов’язково піддаються розслідуванню та на його 
основі проводиться визначення наявної пробле-
ми, яку необхідно вирішити. Кожна претензія 
має свій відповідний файл, який зберігає всю 
інформацію про конкретну ситуацію (рис.  1). 
Після вирішення проблеми та за повної задово-
леності обох сторін файл може бути закритим.

Останній порівняльний аналіз даних за 
2016 і 2017 рр. виявив, що, незважаючи на 
зростання обсягів перевезень за останні кіль-
ка років, показник генеральної частки невід-
повідностей, що розраховується як «загальне 
число скарг до загальної кількості наданих по-
слуг», мізерно малий як в абсолютних числах, 
так і у  відносному вираженні (менше 3% від 
загального обсягу вантажів у 2017 р.). Також 
показник наданих послуг до однієї скарги ви-

ріс, що дає змогу говорити про стабільно ви-
соку якість, а те, що кількість скарг із причи-
ни помилок у відвантажувальній документації 
зросла у півтора рази, виправдано зростанням 
обсягу заявок. Це означає, що навантаження на 
операційні відділи призводить зростання кіль-
кості помилок під час обробки вантажів. Але 
кожен конкретний випадок – це не доставлений 
вчасно або втрачений вантаж, а отже, у компа-
нії завжди є потенціал для поліпшення серві-
су. Майже 50% від усіх випадків невдоволення 
має затримка вантажів. Із 10 основних причин 
(табл. 1–2) інцидентів очевидно, що джерело 
більшої їх частини має зовнішнє походження.

У процесі дослідження було проведено більш 
детальний аналіз за кожною з причин. Для при-
кладу зупинимося на затримці доставки ванта-
жу (рис. 2). 

Отже, затримка доставки зберігає за собою 
понад половину від усіх інцидентів, при цьо-
му стабільно понад 50% від цієї кількості від-
бувається через зовнішні чинники, що видно з 
більш детальної ілюстрації на рис. 3. Якщо ло-
калізувати дані за місцем виникнення інциден-
ту (рис. 3), то виявляється, що велика частина 
випадків відбувається з вини субпідрядників у 
2017 р. – 51%, у транзитних пунктах – 35%, 
невідомий фактор – 14%. Безумовно, 14% не-
визначених причин вимагають більш ретельно-
го опрацювання інформації. 

Згідно з викладеною вище схемою статис-
тичного аналізу (табл. 1), подальшим логічним 
кроком є формулювання програм поліпшення 
бізнес-процесів (BPI). На основі проведеного 
аналізу можна визначити сфери, що потребу-
ють удосконалення [10].

1. Зниження впливу зовнішніх чинників 
на логістичні процеси компанії. Це може бути 

 
Рис. 1. Приклад процесу обробки скарги клієнта
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                 2013          2014         2015        2016         2017

                2013          2014         2015        2016         2017

Рис. 2. Аналіз чинників впливу на затримку доставки вантажу 

Рис. 3. Локалізація місця виникнення інцидентів із зовнішніх чинників  
для затримки доставки вантажу 

досягнуто шляхом більш уважного вибору по-
стачальників, більш суворого регламентування 
часу обробки і передачі вантажу на їхніх ділян-
ках, посилення роботи з контрагентами, лобі-
ювання інтересів перевізників на рівні уряду і 
регіонів тощо. 

2. Інциденти, що трапляються під час оброб-
ки вантажів. Тут необхідно підвищити увагу 
до технологічних процесів – усе здійснюється 
відповідно до робочих інструкцій і процедур. 
Потрібно визначити, чи достатньо ресурсів 
(справне і чи не застаріле обладнання), чи добре 
навчені люди, чи розуміють вони свою роботу і 
наскільки успіхи та імідж компанії залежать 
від результату їхньої роботи. Потрібно опрацю-
вати такі організаційні питання:

– Чи відповідають виробничі приміщення 
зростанню обсягів компанії, чи вірне розміщен-
ня технологічних одиниць? 

– Чи не перетинаються потоки, що може при- 
зводити до затримок, заторів, пошкоджень тощо? 

3. Робота з інформацією. Завдання розподі-
ляється на дві частини: отримання максималь-
но докладної інформації від учасників проце-
су та надання докладної інформації учасникам 
процесу. Підхід до цих завдань можна також 
розкласти на складові частини: люди та їх на-
вчання роботі з людьми та інформацією, про-
грамним забезпеченням, технологією і процеду-
рами, мотивація. 

Для більш детального розроблення певних 
напрямів поліпшень у компанії використову-

ється стандартний підхід – проектний. Коротко 
його можна викласти через вісім кроків проце-
су поліпшення. 

1. Організувати групу ключових функціо-
нальних менеджерів достатнього рівня для при-
йняття рішень. 

2. Описати, наскільки можливо детально, 
проблему. 

3. Визначити й упровадити термінові зміни 
для виправлення проблеми. 

4. Визначити причини проблеми й усі мож-
ливі коригувальні дії. 

5. Упевнитися, що коригувальні заходи 
ефективні і не дають побічних негативних ре-
зультатів. 

6. Розподілити завдання і відповідальність, 
призначити терміни й усебічно впровадити ви-
брані зміни. 

7. Внести виправлення в систему, процедури 
і технології для запобігання появі проблеми і 
поширити інформацію про вироблені зміни [11].

8. Заохотити тих, хто відзначиться. 
Висновки з цього дослідження і перспек-

тиви подальших розвідок у даному напрямку. 
Актуальність клієнтоорієнтованого підходу 
в  бізнесі зростає, тому без упровадження су-
часних методів управління, зорієнтованих на 
провідні світові стандарти якості, українським 
транспортно-логістичним компаніям неможли-
во конкурувати на вітчизняному та світовому 
ринках транспортних послуг із західними під-
приємствами.
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