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Анотація. Розглянуто понятійно-термінологічний апарат логістичного сервісу. Запропоновано систему 

управлінського обліку логістичних операцій під час упровадження логістичного сервісу. 
 
Аннотация. Рассмотрен понятийно-терминологический аппарат логистического сервиса. Предложена 

система управленческого учета логистических операций при внедрении логистического сервиса. 
 
Annotation. The concepts and terminology of logistics services have been considered. A system of management 

accounting of logistics operations in the implementation of logistics services has been proposed. 
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Логістика є досить новим поняттям у бізнесі, яке активно розвивається. Інтерес до даної науки зростає, бо за її 

допомоги стає можливим досягти значної економії в процесі руху товарів та послуг. Крім того, логістика продовжує 
активно розвиватися в різноманітних напрямах. Одним із таких напрямів є логістичний сервіс. 

У сучасних умовах споживачі мають величезний вибір товарів та послуг різної ціни та якості. Тому все більш 
актуальним стає сервіс, що надається під час реалізації продукції. Покупці звичайно нададуть перевагу продукту в 
комплекті з додатковими послугами. 

Варто зазначити, що логістичний сервіс здійснюється не лише під час продажу товарів. Даний сервіс надається 
в процесі поставки від самого зародження продукції. В такому випадку завданням логістичного сервісу є зменшення 

витрат під час руху товару та послуг, що в результаті має зменшити їх собівартість та підвищити 
конкурентоспроможність. 

Про корисність використання логістичного сервісу вже відомо достатній кількості підприємств, але обмеженість 
в його впровадженні заключається у нестачі теоретичних матеріалів з даної теми. Над темою логістичного сервісу 
працювали такі вітчизняні та зарубіжні автори: Анікіна Б. А., Гаджинський А. М., Дудар Т. Г., Криковський Є. В., Ларіна Р. 
Р., Окландер М. А. 

Аналіз вітчизняної та зарубіжної економічної літератури показав, що знання в області логістичного сервісу не 

мають однозначного тлумачення. В деяких підручниках логістичний сервіс розглядають як сукупність функцій, 
нематеріальних логістичних операцій, що відповідають вимогам 
ринку та забезпечують максимальне задоволення попиту споживачів. Гаджинський А. М. у своїх роботах визначає 
логістичний сервіс як комплекс послуг, які надаються в процесі поставки товарів. Кожне з цих понять не включає 
найголовнішого, що є у визначенні Дудара Т. Г., який додав, що всі ці послуги мають бути надані під час 
оптимального рівня затрат. 

Врахувавши все зазначене, можна визначити логістичний сервіс як сукупність необхідних послуг для 

задоволення потреб споживачів за допомогою організації логістичних операцій в процесі поставки товарів 

найефективнішим із точки зору витрат способом. 

Для ефективного логістичного сервісу необхідно його систематизувати: cпочатку визначити, які послуги 

вважаються необхідними для споживачів матеріальних потоків, потім ці послуги слід ранжувати за важливістю. Далі 

варто оцінити надані послуги для визначення зв'язку між рівнем 

обслуговування та необхідних затрат. У результаті стає можливим визначення оптимального рівня логістичного 

сервісу для підтримки конкурентоспроможності підприємства. 

Особливо важливим у логістичному сервісі є зворотній зв'язок. По-перше, він дозволяє швидко реагувати на 

певні допущенні помилки під час надання послуг. По-друге, це дозволяє визначити на якому рівні знаходиться 

логістичний сервіс. Тому потрібно вести статистику та періодично проводити опитування споживачів про якість 

сервісу, що їм надається. 

Логістичний сервіс може здійснюватися як самим постачальником, так і з використанням послуг 

експедиторської фірми яка на цьому спеціалізується. Результатом упровадження логістичного сервісу має стати 

узгоджена та скоординована діяльність усіх учасників ланцюга поставок: постачальників, посередників, споживачів. 

Для цього важливо мати дані про товар від його зародження до реалізації. Тобто доцільно створити систему обліку 

логістичного сервісу, адже облік є важливим елементом для ефективної роботи будь-якого підприємства. Для 

створення такої системі обліку можна використати класифікацію логістичного сервісу за трьома ознаками (рис. 1). 
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Рис. 1. Класифікація логістичного сервісу [1] 

 

Під час обліку послуг передпродажного характеру враховують можливість демонстрації 

даного товару, його пробне використання та необхідність консультації. 

Логістичні послуги в процесі реалізації потребують інформації про наявність товару на складі, розмір та 

комплектацію партій постачань, час доставки, місце призначення. 

Під час обліку логістичних послуг після продажного характеру можна вести статистику товару, що пройшов 

гарантійне обслуговування, або того, що був обміняний. 

Інформація про жорсткий сервіс дає знання про послуги, пов'язані із забезпеченням працездатності, 

безвідмовності й погоджених параметрів експлуатації товару. 

Інформація про м'який сервіс включає послуги, пов'язані з більш ефективною  експлуатацією товарів у 

конкретних умовах роботи споживача, а також розширенням сфери  його використання.  

Ведучи облік прямого та непрямого сервісу, отримується інформація про надані додаткові послуги, відповідно 

спрямовані на безпосереднього споживача, та які безпосередньо не стосуються такого споживача.  

Використавши дану класифікації сервісу, можна розробити базу знань в експертній системі "КАРКАС" з метою 

оцінки логістичного сервісу на підприємстві. Дана система працює як анкета. В ній задаються питання, за допомогою 

яких аналізується стан логістичного сервісу на підприємствах. Кожна відповідь уже попередньо оцінена експертом у 

даній області. В таблиці наведено можливі питання і відповіді та їх оцінка. 
Таблиця 

 

Можливий варіант оцінки 
 

Питання Відповідь Оцінка 

1. Чи проводяться демонстрації та консультації? 
2. Чи є в наявності вся необхідна інформація про товар? 
3. Чи надається гарантійне обслуговування?  

Так 
Є 
Ні 

Середній 

1. Чи забезпечується працездатність і безвідмовність експлуатації товару? 
2. Чи надаються послуги, пов'язані з більш ефективною експлуатацією 
товару і розширенням сфери його використання? 

Так 
 

Ні 

Середній 

1. Послуги спрямовані безпосередньо на споживача? 
2. Послуги спрямовані на друзів, родичів, людей які знаходяться в колі спіл-
кування з самим споживачем? 

Так 
 

Ні 

Середній 

Сервіс   50 % 

 

На зображеннях показано, як виглядає сама система. На рис. 2 задається одне з питань бази знань, на яке 
варто відповісти відповідно до ситуації, яка є на підприємстві. Наступні питання задаються аналогічно. 

 

 
 

Рис. 2. Одне з питань бази знань 
 

Відповідно до таблиці, на рис. 3 виведений можливий результат оцінки логістичного сервісу в самій базі 
знань. Таким чином, у даній системі вже попередньо прораховані можливі варіанти відповідей. 

 



 
 

Рис. 3. Виведення результату оцінки логістичного сервісу в базі знань 
 

Для різних підприємств важливі фактори, що пливають на рівень логістичного сервісу, також будуть різними. В 
логістичному сервісі можна вести облік затратної частини, визначати рівень доходів, також може враховуватись 
рівень користування споживачів наданими послугами та задоволеність ними. В базі знань питання та значущість 
відповіді можна корегувати відповідно до запитів підприємства. В результаті можна швидко оцінити логістичний 
сервіс на підприємстві.  

Так легше орієнтуватись у виконаній роботі та визначенні наступного плану дій. Під час встановлення обліку 
на логістичні операції, що виконуються внаслідок логістичного сервісу, легше визначити ефективність логістичного 
сервісу. 

Для вдосконалення логістичного сервісу важливо знати його основні принципи, які ґрунтується на такому [2]: 
1. Обов'язковості пропозиції. Під час реалізації виробів підприємство має обов'язково надавати сервіс, адже 

споживачі скоріше оберуть продукцію з додатковими послугами, ніж без них. 
2. Необов'язковості використання. Підприємство зобов'язане пропонувати, але не може нав'язувати клієнтам 

сервіс, оскільки вибір покупця має бути абсолютно вільним. 
3. Еластичності. Пакет послуг, що надаються, повинен бути достатньо широким – від мінімально потрібних до 

максимально доцільних. 
4. Зручності. Сервіс має надаватися в тому місці, в такий час і в такій формі, які влаштовували б покупця. 
5. Раціональної цінової політики. Сервіс повинен бути не стільки джерелом додаткового прибутку, скільки 

стимулом для придбання товарів і засобом зміцнення довіри покупця до підприємства. 
6. Інформаційна віддача. У процесі надання послуг потрібно організувати збір інформації про всі сторони 

експлуатації товарів, про оцінки клієнтів, про поведінку і форму сервісу конкурентів. 
Дані принципи можна використати під час оцінки послуг, що надаються.  
В епоху жорсткої конкуренції логістичний сервіс є одним із найважливіших факторів, які впливають на можливість 

бути успішним. Підприємства повинні впроваджувати та постійно вдосконалювати 
і розвивати логістичний сервіс. Питанням логістичного сервісу необхідно надавати першочергового значення, тому що 
установка на вдосконалення сервісу повинна діяти протягом всього логістичного ланцюга. Логістичний сервіс насправді 
має велике значення для підприємств. Його активний розвиток та вдосконалення робить організацію та її продукцію 
більш конкурентоспроможною. 
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