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В умовах швидкого розвитку технологій, постійних змін ринко-
вої ситуації, глобалізації та підвищення потреб споживачів логістич-
не обслуговування може стати конкурентною перевагою для підпри-
ємства. Сучасний споживач очікує швидкісну та надійну доставку, 
можливість відстеження свого замовлення у режимі реального часу, 
повну та безперервну доступність товарів. 

Своєю чергою, ефективно організоване логістичне обслуговуван-
ня може оптимізувати витрати, забезпечити кастомізацію процесів 
виробництва, знизити час на постачання товарів до споживачів, за-
безпечити підтримку функціонування ланцюгів постачання та скла-
дів, підвищити продуктивність персоналу та рівень задоволеності 
клієнтів. 

У працях вітчизняних і зарубіжних науковців на сьогодні не існує 
єдиного розуміння щодо визначення логістичного обслуговування. 

Так, на думку К. В. Мельникової, «логістичне обслуговування – 
це сукупність логістичних операцій із матеріальними, інформацій-
ними та фінансовими потоками, які забезпечують максимальне за-
доволення попиту споживачів у процесі управління логістичними 
потоками, відповідають критерію оптимальності логістичних витрат 
та забезпечують підприємству конкурентні переваги» [2]. 
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З точки зору А. В. Севост’янової та А. С. Новікової, «логістичне 
обслуговування споживачів – це важлива складова процесу обслу-
говування, яка дає можливість забезпечити необхідний рівень задо-
волення потреб споживачів за умови підтримки ефективного рівня 
витрат у ланцюзі постачань» [5].

Н. П. Резнік, А. В. Півень та О. П. Волошина зазначають, що «ло-
гістичне обслуговування дає можливість забезпечити необхідний рі-
вень задоволення потреб клієнтів за якнайнижчих сукупних витрат 
та гарантованого отримання клієнтом відповідного товару, відповід-
ної кількості та асортименту в певному місці, певний час і певною 
ціною» [4].

Узагальнення визначень науковцями поняття «логістичне об-
слуговування» дає підставу стверджувати, що найчастіше вчені 
оперують такими ключовими поняттями, як процес, задоволення 
потреб, мінімізація витрат. Серед завдань, які вирішує логістичне 
обслуговування, науковці переважно відзначають мінімізацію ви-
трат на обслуговування, досягнення ефекту у виді задоволення по-
треб споживача. 

Отже, вважаємо, що логістичне обслуговування – це процес на-
дання комплексу логістичних послуг (складування, транспортуван-
ня, пакування, післяпродажне обслуговування тощо) споживачам з 
метою задоволення їх потреб та мінімізації сукупних логістичних 
витрат.

Процес логістичного обслуговування включає в себе планування, 
реалізацію та контроль за ефективним і економічно вигідним тран-
спортуванням та зберіганням товарів, послуг і інформації від місця 
відправлення до місця призначення.

Відповідно до [3], логістичний процес обслуговування замовлень 
споживачів у межах логістичної системи підприємства описується 
такою послідовністю етапів: «приймання замовлення – постачан-
ня  – виробництво – транспортування – розподіл – доставка замов-
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лення». Цей процес охоплює низку стандартних дій, таких як при-
йом заявок від внутрішніх і зовнішніх клієнтів, визначення термінів 
доставки та відправки товарів, планування транспортування, збері-
гання на складі, моніторинг прибуття і відвантаження, повідомлення 
клієнтів про очікуваний час прибуття транспорту, оформлення до-
кументації тощо.

Застосовуючи процесний підхід, логістичне обслуговування спо-
живачів можна визначити як комплекс процесів, в яких продавець 
та клієнт беруть участь з різним ступенем активності, від пасивно-
го ‒ в очікуванні, до активного ‒ виконання певних процедур. Цей 
процес охоплює взаємодію сторін під час процесів обслуговування 
споживачів, включаючи періоди очікування та виконання конкрет-
них операцій.

Ефективний процес логістичного обслуговування споживачів по-
винен відповідати правилам «8R», які є розширеною версією попере-
дніх правил (5R, 6R та 7R), та складається з 8 складових: потрібний 
продукт, точний час, потрібна кількість, достатня якість, точне місце, 
мінімальні витрати, потрібний споживач та персоніфікованість об-
слуговування. Дотримання восьмого правила ‒ персоніфікованість 
обслуговування ‒ сприяє задоволенню потреб клієнтів і підтримці 
їх лояльності, є ключовим фактором успіху для будь-якого бізнесу. 
Процес логістичного обслуговування можна розподілити на 3 етапи 
[2–4]:

передпродажне логістичне обслуговування включає в себе  �
операції, що здійснюються перед доставкою товару кінцевому 
споживачу або перед його продажем на ринку і спрямовані на 
формування і узгодження умов співробітництва між контр-
агентами;
обслуговування в процесі виконання замовлення включає  �
в себе операції, спрямовані на реалізацію всіх юридичних до-
мовленостей, це можуть бути послуги з транспортування, збе-
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рігання, продажу товарів, послуги з надання інформаційної 
підтримки тощо;
післяпродажне обслу � говування – це логістичні операції, котрі 
здійснюються після виконання замовлення. Їх мета – забез-
печити оптимальний рівень задоволеності клієнта та ство-
рити умови задля утримання клієнта та подальшої співпраці 
з ним. 

Високий рівень якості надання послуг на всіх трьох етапах логіс-
тичного обслуговування гарантують високу якість обслуговування 
споживачів, збільшують рівень їх задоволеності, сприяють зростан-
ню їх лояльності до компанії.

Таким чином, в умовах сучасного ринку, який характеризуєть-
ся динамічним розвитком технологій, змінами в ринкових умо-
вах і зростанням споживчих очікувань, логістичне обслуговування 
відіграє ключову роль у забезпеченні конкурентних переваг під-
приємства. Якісне обслуговування на всіх етапах логістичного ци-
клу ‒ передпродажному, у процесі виконання замовлення та після-
продажному ‒ сприяє підвищенню лояльності споживачів, що є 
важливим фактором успіху для будь-якої компанії в сучасному кон-
курентному середовищі. 

З’ясування ролі логістичного обслуговування в підвищенні кон-
курентоспроможності сучасних підприємств може розглядатись як 
напрям подальших наукових досліджень.
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