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Республика Беларусь относитс• х государствам с достаточно высокоразвитым 

ЭЮ)НО:МИЧесхим ПОТС1ЩИ8ЛОМ, каrорый не в полной мере ииrеrрирован в мировую эко

номическую систему. По мнеl:IЮО специалистов, интеrр3ЦЮ1 экономики Беларуси в 

процессы глобализации может быть эффективно реализована толы«> на основе прин

ципов и заю:>нов лоrиСТИJСИ с учетом особешюстей национального производственного, 

транспортного поте1ЩИала, rеоrрафичесхого положения, культурных традиций, госу

дарсrвенвой ПОJПП'ИХИ и других факторов. 

По оценкам специалистов, потенциал белорусского рынка лоrистическнх услуг 

реализован на 25-30 %. Из этого объема доля сектора перевозок rрузов (всеми 

видами транспорта) и экспедировавIОI составила 50%, а ceJCropoв складской перера
ботхн и услуг по ивтеrрации и управлению цеПIМИ поставох-1 О%. В каждом из 

ухазаяяых сехторов в nepcnenявe ожидаете• звачиrельвый рост, особенно при перс-

возхах экспортных грузов. Следовательно, белорусский сепор лоmстических услуг 

представляет собой nерсnеlСI'ИВвую отрасль эковомшси, требующую особого внима

mu представителей науки и практической дежrельности. 
Существует мно;w;ество определений лоrистических услуг, лоrистическоrо сер

виса, одвахо специалисты еще в.е смоrnи прИЙ'IИ к единой трактовке данных поНJIТИЙ. 

Эrо 38'lJJYДllICТ дальнейшие исследовавиJ1 в указав.вой области лоrистихи, в сВDи с 

чем аюуалиэировалась проблема yroчвemu указанных поштий и роли лоmстичес

ких цеuтров в предоставлении лоmстичесю:>го сервиса. 

В Постановлении СМ Республики Беларусь or 29 августа 2008 г. № 1249 даны 
следующие определе1D1J1: <<ЛоmстичесJСИе услуги -услуги, св.1ЭЗВВЬ1е с поставкой в 

обраб<mrой опrовых партий потребительских товаров в продуIЩИИ nроизводствеШJо

техпического назnачешп отечественвого и ю.шортного производства, а таюке транс

портные, складсmе, экспедиrорские, информационные, финансовые, страховые услу

ги, оказываемые транспортно- и опrово-логистическими (торгово-логистическим) цен

трами; 

• лоrистическвй цеmр - юридичесI<Dе mщо по ОIШЭаНИЮ лоmстических в СО11)'1'

ствующих услуг; 

• травспорmо-лоrистический центр - юридичесmе mщо, осущеСТВ11J1Ющее mм
плекс транспортно-экспедиционных. услуг при перевозке rрузов, а также лоmстичес

ких услуг участникам травспорmой дательвОСIИ>> [2]. 
Очевидно, 'ПО проблемы с определением содержавu лоrистических услуг еще 

не решены. В приведенных выше определевиJIХ. КOl\(IJJleкc травсп0)7I'Но-экспедицион

nых услуг при перевозке грузов и лоmстические услуги трактуютсJ1 ках различные 

виды услуг. Кроме того выдел.поте• еще сопуrствующие услуm. Поэтому рассмот

рим данные поШТИJ1 более подробно. 

Предост11ВJIJ1емые в комnлексе, ивтеrрируеыые по про.цуюу и/или рынку, лоrи

стические услуги формируют лоntстический сервис, оmосительно которого может 

развиватьса особый вид услуг-управление логистическим сервисом. Потребность в 

получевии лоmстичесmrо сервиса обусловлена его способностью придаваrь товарам 

новые свойства, та.кие как полезность места, времени, доступвОС'ПI, формы. владешu: и 

пользованиJ1. СущеС111уетрад подходов к определению лоmстическоrо сервиса: 

• логистический сервис-это совокупность функций и видов деrrельвосrи всех 
подсистем предnрwrrия, обеспечивающих свазь «предпрИJПИе - nооребителы> в раз

резе каждого материального и информационного потока по показателям номевклату-
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ры, качества, количества, цены, места и времени поставляемой проД)'IСЦИИ в соответ

сrвии с требов11НШ1МН рынка; 

• лоrистический сервис - это совокупность услуг, оказываемых в процессе по

ставки товара потребитеmо, которые .11ВЛJ1ЮТс.я завершающим этапом продвижения 
маrериальвого uoroкa по лоrистичесmй цепи; 

• лоrистический сервис- это совокуmюсть нематериальных лоmстических опе
раций, обеспечивающих максимальное удовлетворение спроса потребителей в процес
се управлеНИJ1 маrериалью.IМИ, финансовыми и информационвыми поrоками наиболее 

оП1Ю1альНЬШ (с точки зрен:и.а затрат) способом; 

• логистический сервис-это баланс (разумный компромисс) между приориrе
rом высококачественного обслуживашц потребителей и сооrветствующини затрата

NИ, необходимыми ДЛJ1 его обеспечеви.я. 

Несмотр• ва многообразие определений пошnu лоrистичесхого сервиса все 
они в mвечвом иrore сходатсJ1 в том, что обслуживание - это элемеиr, который 

ипдуцируетспрос на маrериальвые блага и тем самым способствуетувепячеяшо дохо

дов и репrабельности предпрЮIТИJI. Успеха ва рыяке добьЮl'СJI ТOJIЬI<O те фирмы, коrо
рые освоввое внимание уде.лnот качеству лоrистичесmго сервиса, ориеиrироваввоrо 

вапотребител.я [3, С. 364.]. 
На основе апаmва все:хизученвых определений наиболее приемлемым представ

ляетсJ1 следующее: логистический сервис - это особа.я обласrь сервисцой сферы, пред
меmо и функционально специализированна.я ка оказании лоmстичес](ИХ услуг, то есть 

услуг, сВ.1Заппь:n: с формированием и оргавиэацией дввжеви.я поrохов. 

Поwпие лоmстическоrо сервиса используетсJ1 ДЛJ1 описаншr Jа)ЫПЛекса опера

ций, вьmо.1ПU1емых поставЩИIСОм после получеНИJ1 заказа на проюводство и (или) по
ставку продукции и до получеШiЯ ее потребителем. Эти операции включают доставку 

продукции, складирование и хранение, упаковку и Jа)ВСОЛЯДацюо, а Т81О1Се перевозку 

различными видами травспорrа. Сюда входптахже такие операции, IWC выбор марш
рута и составление трафика движеНИJ1. Цель этих операций- преодолеть территори

альный разрыв между производством и потреблением. Однако целевu ориеш8ЦИ.1 

логистическоrо сервиса выходиr за рамки целевой орие1Пации оrдельвых операций. 

Его освоввц цель - вьmОJШение требований, преДЬЯВШ1емых потребителем к системе 
обслуживашц в целом. 

Предметом лоrистическоrо сервиса JIВJIJICТCJI определеявый mыплекс ~ 

ствующих услуг, а обьеIСrом - с одной стороны, сам товар в его физичесmй форме, с 
другой - mшсретньtе потребиrели маrериальных потоmв. ( 4, 340) 

С позиции его орrани:зации первостепенное значение приобретает действие,~ 
торос сопряжено со структуризацией потоmв. Традиционно в логистике в качестве 

ключевых объеIСrов управлеВИJ1 выдел.яюrся материальные (товарно-материальные), 
финансовые и информационвые поrощ при этом ИМССТСJI в виду, что они могуr ивте.l'
рироватьсJ1 и формировать с.ложно С1руктурированные потоkИ однонаправленного 

ил:и встречвоваправлеввого движеНИJ1 .. Как вcПCJUI целесообразН8JI депельностъ, ло
mстичеСIСИЙ сервис в эmвомихе может быть организовав на прив:ципах «саыообслужи
В8НИJI>>, в том числе с элемевтамн 1Шсорсивга, или с испот.эоваввем услуг сторонних 

организаций, в том числе - при передаче функций обслуживания на ауrсорсинг. 
Основные принципы лontcnrчecкoro сервиса захлючВЮТСJI в следующем: 

• максимальное сооrветсrвие требовани.ям потребителей к характеру потребля
емых продуктов, работ, услуг; 
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• неразр.ьrвная связь сервиса с маркетингом; 
•гибкость сервиса, ero направленность на учет меНJ1Ющихся требований рынка. 
Задачи логистичесю:>rо сервиса, направленного на покупатет~ и /шш шлребитс> 

JIJI, будут зависеть от вида товарноrо потока и ожиданий IСЛИенrа. 

Одним из самых сложных вопросов J1ВJU1eтc.11 определение качества услуг. Каче

ство услуг в логистике будет опредетпься степенью расхождений между ожидаемы

ми и фахтичесюwи параметрами, хотя оценка расхождений буд~:т субьективна. 

Важным критерием, позвоruпощи:м оценить систему сервиса, как с позиции по

сrавщика, так и с позиции получатешr услуг, КВШ1етсJ1 уровень лоrистического обслу

живания. 

Дщ оценки ypoвwr логистическоrо о6служиваннJ1 выбираются наиболее значи

мые виды услуг, т.е. услуги. оказание каrорых сопряжено со значительВЬIМИ 381J>ата

мв, а неоказание с существеННЬIМИ потерJ1МИ ва рьmхе. 

Оценка качества услуг вкточает следующие этапы: 

l. Формирование перечв.11 показателей качества услуг. ОсвовВЬJЮ{ обобщеПВЬJ
ми похазателnlИ качества услуг J1ВЛПОТС.1: 

• надежвость-въшолнение услуги точно в срок. В общем случае под надежно
стью повимаюr свойсrво системы вьmоJIШПЪзаданвые фуmщии, сохран.u свои харак

теристихи в уставовле1ПIЫХ пределах. Надежность поставщиха услуги - это его спо

собность соблюдать установленные доrовором сроки их производства; 

• доступвость-быстрота вьmолвеви.r услуг в удобное ДЛJ1 JCJD1eвтa врем.1. Со
бmодевие требуемых сроков выпалвешu: услуг зависиr от времени исполвеНИJ1 заказа 

ва услугу, которое вюпочает: врем.1 оформлеНИJ1 заказа и врем.1 производства услуги. 

Важное значение имеет бесперебойность вьmоJШеЯИJI зшсазов, т.е. способность фирмы 

ПОСТОJIННО выдерживать требуемые сроки испоnнеНИ.11 заказа на услугу; 

• J.СDМПетеНIВость-наличие у персонала сервисной фирмы необходиыых званий 
и навыков, rарапrирующих отсуrствие риска дпJ1 ЮIИенrа; 

•взаимопонимание-искренний ииrерес х noxywrremo, звание его nотребnостей, 
rибJ.СDсть вьmалвеЯИJJ заказов на услуги. Гибкость означает способность фирмы учи

тывать особые пож:елаюtJI хлиевтов: изменение формы захаза, способа его передачи. 

отмена заказа, а также оперативное реагирование на :жалобы ЮIИевтов; 

• осsзаемость -та физическая: среда, в которой окаэываюrся услуги (интерьер 
фирмы, оборудование, ЮiформациоННЬiе маrериалы, внешний вид персонала и т.д.); 

• вежливость - mрре1С111ость, mобезность персонала; 
• ответственность - желание персонала сервисной фирмы помочь покупатеmо, 

гарантии выпоnнеНИ.11 услуг; 

• 381(0НЧенность - обладание необходимыми званиnm и навыхами, хомпетент
ность персонала; 

•безопасность - отсуrствие риска и недовери.1 со сторопы покупателя (напри
мер, обеспечение сохранности rруза при физическом распределении). 

2. Определение относительной значимости каждого показатетr ДЛJ1 форми
роваНИ.11 общей оценки уровш качества ycnyr и придание им соопетствующих коэф
фициенrов. 

Важнейшим показателем, как правило, JIВШется надежность охазаншt услуг. 
Далее идут оnывЧИВОС'IЪ, 1<Dмлеrентность, взаимопонимание, ОСJ1ЗВемость. Одншrо со
отношение значимости отдельных параметров может меwпься в каждой коюсретной 

сmуации. 
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