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B2B  Â  ËÎÃÈÑÒÈÊÅ

Îäíîé èç íàèáîëåå ÿâíî âûðàæåííûõ òåíäåíöèé â ñîâðåìåííîé ýêîíîìèêå çà
ïîñëåäíèå ãîäû ñòàë óñêîðåííûé ðîñò ñôåðû óñëóã. Òàêîé ñäâèã ê ñåðâèñíîé ýêîíîìè-
êå ìîæíî îáúÿñíèòü èñïîëüçîâàíèåì èíôîðìàöèîííûõ òåõíîëîãèé è ïîñòîÿííûì ïî-
âûøåíèåì ñëîæíîñòè òîâàðîâ, êîòîðûå íóæäàþòñÿ â ïðåäïðîäàæíîì è ïîñëåïðîäàæ-
íîì îáñëóæèâàíèè, ðîñòîì áëàãîñîñòîÿíèÿ ëþäåé, óâåëè÷åíèåì ñâîáîäíîãî âðåìåíè
íàñåëåíèÿ. Ñîâðåìåííûì ñåðâèñíûì êîìïàíèÿì ïðèõîäèòñÿ ðåøàòü òðóäíåéøèå ìàð-
êåòèíãîâûå çàäà÷è – èì íåîáõîäèìî óñèëèâàòü êîíêóðåíòíóþ äèôôåðåíöèàöèþ, à
òàêæå ïîâûøàòü êà÷åñòâî óñëóã è ïðîäóêòèâíîñòü ñåðâèñíîãî ïðîöåññà. Íî ïðîáëå-
ìû óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì ñòàíîâÿòñÿ äëÿ îðãàíèçàöèè àêòóàëüíûìè òîãäà, êîãäà îíè
ðåàëüíî ñòàëêèâàþòñÿ ñ ïðîáëåìàìè êîíêóðåíöèè è íåîáõîäèìîñòüþ îáåñïå÷åíèÿ ñîá-
ñòâåííûõ êîíêóðåíòíûõ ïðåèìóùåñòâ.

Âîïðîñû ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà ïðîäóêöèè è óñëóã íà ïðåäïðèÿòèÿõ
Ðåñïóáëèêè Áåëàðóñü, Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè, ñòðàí Åâðîïû, Âîñòî÷íîé è Þãî-Âîñ-
òî÷íîé Àçèè àêòóàëüíû, íî âíèìàíèå ê íèì ñî ñòîðîíû íàó÷íîãî ñîîáùåñòâà íå ïîñòî-
ÿííî. Ïåðèîäè÷íîñòü âîâëå÷åíèÿ ñîñòàâëÿåò ïÿòèëåòíèé ðóáåæ, êîãäà ìåæäóíàðîä-
íûå îðãàíû ïî ñòàíäàðòèçàöèè âûïóñêàþò îáíîâëåííûå âåðñèè ïðèêëàäíûõ ìåòîäèê
îïèñàíèÿ ñèñòåì êà÷åñòâà è óïðàâëåíèÿ èì. Ïðåäïîñëåäíÿÿ âåðñèÿ ñåìåéñòâà ISO 9000
â îñíîâó êîòîðîãî ïîëîæåíà ìîäåëü TQM – âñåîáùåãî ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà; áûëà
âûïóùåíà â 2009 ã., à íà ñìåíó åé ïðèøëà îáíîâëåííàÿ ñèñòåìà ISO/TS 9001:2015
âûïóùåííàÿ 23 ñåíòÿáðÿ 2015 ã. Òàêàÿ öèêëè÷íîñòü îáóñëîâëåíà èçìåíåíèåì âî âðå-
ìåíè ïîòðåáíîñòåé è ðàçìåðíîñòåé ïîòðåáèòåëÿ ê âîçìîæíîñòÿì ïðîèçâîäèòåëåé, ðàç-
ðàáîò÷èêîâ è ïðîåêòèðîâùèêîâ. Ïåðâûå ñèñòåìû êà÷åñòâà (Ñèñòåìà Òåéëîðà, 1905 ã.)
15 ïðåäñòàâëÿëà ñîáîé «èíñïåêöèþ êà÷åñòâà», êîòîðûå ïðîâåðÿëè è òåñòèðîâàëè åäè-
íèöû ãîòîâîé ïðîäóêöèè. Ãîòîâûå èçäåëèÿ ïðèíèìàëèñü ëèáî áðàêîâàëèñü. Ñåðèÿ
ñòàíäàðòîâ ISO 9000 ðàçðàáîòàíà Òåõíè÷åñêèì êîìèòåòîì 176 (ÒÊ 176) Ìåæäóíàðîä-
íîé îðãàíèçàöèè ïî ñòàíäàðòèçàöèè (Æåíåâà, Øâåéöàðèÿ). Ïðèíÿòî ñ÷èòàòü, ÷òî ïðè
ðàçðàáîòêå ïåðâîé âåðñèè ñòàíäàðòîâ ISO 9000 ÒÊ 176 ðóêîâîäñòâîâàëñÿ áðèòàíñêèì
ñòàíäàðòîì BS 5750, ðàçðàáîòàííûì Áðèòàíñêèì èíñòèòóòîì ñòàíäàðòîâ (BSI). Â ñâîþ
î÷åðåäü, ñ÷èòàåòñÿ, ÷òî áðèòàíñêèé ñòàíäàðò áàçèðîâàëñÿ íà îòðàñëåâûõ ñòàíäàðòàõ -
âîåííî-ïðîìûøëåííûõ êîìïëåêñîâ. Ñîâðåìåííûå ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà îñíîâûâàþò-
ñÿ íà ìåæäóíàðîäíîì ñîòðóäíè÷åñòâå, óëó÷øåíèè ýêîëîãè÷åñêîãî «ïîâåäåíèÿ» îðãà-
íèçàöèè (EMS, ñèñòåìà ýêîëîãè÷åñêîãî ìåíåäæìåíòà 1997 ã.) [2].

Óêàçàííûå âûøå ñòàíäàðòû è ðåãëàìåíòû øèðîêî îïèñûâàþò òðåáîâàíèÿ ê ñèñòå-
ìàì ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà íà ïðåäïðèÿòèÿõ ïî ïðîèçâîäñòâó òîâàðîâ. Â ïîñëåäíåé
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ðåäàêöèè ñòàíäàðòà áîëüøåå âíèìàíèå óäåëÿåòñÿ ñôåðå óñëóã. Íî ìèíóñîì òàêîãî
ñòàíäàðòà ÿâëÿåòñÿ îáîáùåííûå è óñðåäíåííûå òðåáîâàíèÿ ê îöåíêå êà÷åñòâà íà ïðåä-
ïðèÿòèè óñëóã. Àâòîðîì íèæå ïðèâåäåí àëãîðèòì îöåíêè êà÷åñòâà óñëóã [1].

Íà ñåãîäíÿøíèé äåíü íåò åäèíñòâåííî âåðíîãî îïðåäåëåíèå êà÷åñòâà. Íî áîëü-
øèíñòâî èñòî÷íèêîâ èíòåðïðåòèðóþò êà÷åñòâî ñëåäóþùèì îáðàçîì: «Êà÷åñòâî – ýòî
îáúåêòèâíî-ñóáúåêòèâíîå ïîíÿòèå: îáúåêòèâíîå, ò.ê. (êàê ñâîéñòâî) ïðèñóùå íîñèòå-
ëþ – «âðîæäåííîå êà÷åñòâî», à «ñóáúåêòèâíîå», ò.ê. çàâèñèò îò ïðåäúÿâëåííûõ ïîòðå-
áèòåëåì òðåáîâàíèé. Ïîýòîìó êà÷åñòâî – ýòî ìåðà ñîîòâåòñòâèÿ òîâàðîâ, ðàáîò, óñëóã
óñëîâèÿì è òðåáîâàíèÿì ñòàíäàðòîâ, äîãîâîðîâ, êîíòðàêòîâ, çàïðîñîâ ïîòðåáèòå-
ëåé». Ñëåäîâàòåëüíî, êà÷åñòâî – ýòî ïîíÿòèå îáúåêòèâíî-ñóáúåêòèâíîå: îáúåêòèâíîå,
ïîòîìó ÷òî îíî (êàê ñâîéñòâî) ïðèñóùå íîñèòåëþ – «âðîæäåííîå êà÷åñòâî», à «ñóáúåê-
òèâíîå», ïîòîìó ÷òî çàâèñèò îò ïðåäúÿâëåííûõ ïîòðåáèòåëåì òðåáîâàíèé. Ïðè ýòîì
«âðîæäåííîå êà÷åñòâî» îòðàæàåòñÿ ëèáî çàÿâëåííûì ïåðå÷íåì íîðìèðîâàííîãî êà÷å-
ñòâà, à «ïðèîáðåòåííîå» – ïîëåçíîñòüþ ïðîäóêòà òðóäà [9].

Ñåãîäíÿ ëþáîå ïðåäïðèÿòèå âåäåò îöåíêó ðåçóëüòàòîâ ñîáñòâåííîé õîçÿéñòâåí-
íîé äåÿòåëüíîñòè. Òàêàÿ îöåíêà ôîðìèðóåòñÿ â îò÷åòàõ çà íåäåëþ, ìåñÿö, ãîä, â ôè-
íàíñîâûõ, áóõãàëòåðñêèõ è þðèäè÷åñêèõ äîêóìåíòàõ. Äëÿ ýòîãî ìíîãèå êîìïàíèè óæå
ñâûøå 10 ëåò èñïîëüçóþò ðàçëè÷íûå ñèñòåìû îáðàáîòêè èíôîðìàöèè: îò áàçîâîãî MS
Excel äî ñëîæíûõ ERP-ñèñòåì è îáëà÷íûõ ïðîäóêòîâ. Íî êàê îöåíèòü «âîñïðèíèìàå-
ìîå» êà÷åñòâî?

Îòâåò íà äàííûé âîïðîñ êðîåòñÿ â èçó÷åíèè òàêîãî ïîêàçàòåëÿ, êàê ëîÿëüíîñòü.
Ëîÿëüíîñòü êëèåíòà – ýòî ðåçóëüòàò âçàèìîäåéñòâèÿ äâóõ ýëåìåíòîâ: ýêîíîìè÷åñêîé
ëîÿëüíîñòè è ýìîöèîíàëüíîé ëîÿëüíîñòè.

Ýêîíîìè÷åñêàÿ ëîÿëüíîñòü – ýòî ñïîñîáíîñòü êëèåíòà ïðèíîñèòü êîìïàíèè áîëüøå
äîõîäîâ, ÷åì çàòðàò, ñîçäàâàòü ïðèáûëü äëÿ êîìïàíèè. Ýìîöèîíàëüíàÿ ëîÿëüíîñòü –
âûðàæàåòñÿ â ñòåïåíè îñâåäîìëåííîñòè îá óñëóãàõ êîìïàíèè, ñèëüíûõ è ñëàáûõ ñòîðî-
íàõ è çíàíèÿ, êàêèå êîíêðåòíûå ïîòðåáíîñòè èëè ïðîáëåìû ñïîñîáíà ðåøàòü êîìïàíèÿ
äëÿ êëèåíòà. Ýìîöèîíàëüíàÿ ëîÿëüíîñòü èãðàåò îñíîâíóþ ðîëü â îòíîøåíèÿõ êëèåíò-
ïðîäàâåö, ïîñêîëüêó ïðèîáðåòåíèå óñëóãè ñðåäè ðàâíîçíà÷íûõ öåíîâûõ ïðåäëîæå-
íèé îñíîâàíî íà êàêèõ-òî ýìîöèÿõ.

Ñîãëàñíî ýòîé êîíöåïöèè ÷àñòü íàèáîëåå ëîÿëüíûõ ê êîìïàíèè êëèåíòîâ ãîòîâà
ïðèíÿòü íà ñåáÿ ëè÷íûå ðåïóòàöèîííûå ðèñêè è ïîçèòèâíî ðåêîìåíäîâàòü äàííóþ
êîìïàíèþ íà ðûíêå (êëèåíòû – ïðîìîóòåðû). Âòîðàÿ ÷àñòü êëèåíòîâ, êàê ïðàâèëî,
óäîâëåòâîðåíà òåì, êàê ðàáîòàåò êîìïàíèÿ, íî íå ãîòîâà ïðèíèìàòü íà ñåáÿ ðåïóòàöè-
îííûå ðèñêè è ðåêîìåíäîâàòü åå (ïàññèâíûå êëèåíòû). È, íàêîíåö, òðåòüÿ ÷àñòü êëèåí-
òîâ – ýòî êëèåíòû, ïîëó÷èâøèå íåãàòèâíûé îïûò îáùåíèÿ ñ êîìïàíèåé è äàþùèå åé
«êîíòð-ðåêîìåíäàöèè» íà ðûíêå (êëèåíòû – äåòðàêòîðû). Ìàòåìàòè÷åñêè, êîíöåïöèÿ
NPS (àíãë. Net Promoter Score) âûãëÿäèò òàê. Ïðè îòâåòå íà âîïðîñ î âåðîÿòíîñòè
ðåêîìåíäàöèè êëèåíòû îöåíèâàþò ýòó âåðîÿòíîñòü ïî øêàëå îò 0 äî 10. Íîëü áàëëîâ
âûñòàâëÿþò òå, êòî àáñîëþòíî íå ãîòîâ ðåêîìåíäîâàòü êîìïàíèþ. Äåñÿòü áàëëîâ – òå,
êòî, íåñîìíåííî, ãîòîâ ýòî ñäåëàòü. Ïðîìîóòåðàìè ñ÷èòàþòñÿ òå, êòî îöåíèâàåò âåðî-
ÿòíîñòü ðåêîìåíäàöèè íà 9 è 10 áàëëîâ, ïàññèâíûìè – òå, êòî âûáèðàþò 7 è 8 áàëëîâ,
à äåòðàêòîðàìè – êëèåíòû, îöåíèâøèå âåðîÿòíîñòü ñâîåãî ïîçèòèâíîãî îòçûâà î êîì-
ïàíèè íà áàëëû îò 6 äî 0 âêëþ÷èòåëüíî. ×èñòûé èíäåêñ ïîääåðæêè ðàññ÷èòûâàåòñÿ ïî
ôîðìóëå: NPS = Äîëÿ ïðîìîóòåðîâ – Äîëÿ äåòðàêòîðîâ. ×åì âûøå äîëÿ ïðîìîóòå-
ðîâ, òåì âûøå NPS êîìïàíèè, òåì áîëüøå ïîçèòèâíîé èíôîðìàöèè î íåé ïîëó÷àåò
ðûíîê è òåì áîëüøå ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòîâ âûáèðàþò äàííóþ êîìïàíèþ [12].
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Ñóùåñòâóåò ìàòåìàòè÷åñêàÿ çàâèñèìîñòü, íà îñíîâå êîòîðîé ìîæíî îïðåäåëèòü,
êàê èíôîðìàöèÿ, êîòîðóþ ðûíîê ïîëó÷àåò î êîìïàíèè, ñêàæåòñÿ íà êîëè÷åñòâå åå
ïîòåíöèàëüíûõ êëèåíòîâ. Êàê ïîêàçûâàåò ñòàòèñòèêà, äëÿ ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ î âûáîðå
êîìïàíèè ïîòåíöèàëüíîìó êëèåíòó íóæíî ïîëó÷èòü 5–6 ïîçèòèâíûõ ðåêîìåíäàöèé.
Êàæäûé ïðîìîóòåð, â ñðåäíåì, äàåò îò 3 äî 4 òàêèõ ðåêîìåíäàöèé. Â òî æå âðåìÿ
êàæäûé äåòðàêòîð, â ñðåäíåì, ìîæåò äàòü 4–6 íåãàòèâíûõ îòçûâîâ î êîìïàíèè. Ïðè
ýòîì îäíà íåãàòèâíàÿ ðåêîìåíäàöèÿ ïî ñèëå âîçäåéñòâèÿ «ïåðåáèâàåò» ïÿòü ïîçèòèâ-
íûõ ðåêîìåíäàöèé:

• 6 ïîçèòèâíûõ ðåêîìåíäàöèé = + 1 íîâûé êëèåíò
• 1 íåãàòèâíàÿ ðåêîìåíäàöèÿ = – 5 ïîçèòèâíûõ ðåêîìåíäàöèé
• 1 íåãàòèâíàÿ ðåêîìåíäàöèÿ = – 0,83 íîâîãî êëèåíòà
• 1 äåòðàêòîð = 4–6 íåãàòèâíûõ ðåêîìåíäàöèé
• 1 äåòðàêòîð = – 4,15 íîâûõ êëèåíòîâ
Èíûìè ñëîâàìè, äëÿ òîãî, ÷òîáû ïðèâëå÷ü îäíîãî íîâîãî êëèåíòà, êîìïàíèè

íåîáõîäèìû «ñîçäàòü» êàê ìèíèìóì äâóõ ïðîìîóòåðîâ. À âñåãî îäèí äåòðàêòîð ëèøà-
åò êîìïàíèþ 4–5 íîâûõ êëèåíòîâ [14].

Îäíàêî â òàêîé ìåòîäèêå åñòü ïðîáëåìû, êîòîðûå ìåøàþò ïîëíîöåííî îòñëåäèòü
ëîÿëüíîñòü è îïðåäåëÿòü ïðîáëåìû êëèåíòà. Îòâåò íà âîïðîñ «Ãîòîâû ëè âû íàñ
ðåêîìåíäîâàòü?» íå äàåò äîñòàòî÷íîãî ìàòåðèàëà äëÿ àíàëèçà. ×òî íóæíî óëó÷øàòü,
åñëè NPS êîìïàíèè ðàâåí, íàïðèìåð, 20%? ×åì îíà õóæå êîíêóðåíòîâ? ×åì äîâîëüíû/
íåäîâîëüíû êëèåíòû? Êòî â öåïî÷êå äîñòàâêè öåííîñòåé ñðàáîòàë õîðîøî, à êîìó
íóæíî íàëàæèâàòü ïðîöåññû? Îòâåò íà òàêèå âîïðîñû äàåò ðàñ÷åò èíäåêñà CSI (àíãë.
customer satisfaction index) [12].  Îïðîñ ïîìîãàåò îòñëåäèòü ñèòóàöèþ ïî âñåì êëþ÷å-
âûì ïàðàìåòðàì. Èõ êà÷åñòâî íàïðÿìóþ âëèÿåò íà ðåçóëüòàò, êîòîðûé ïîëó÷àåò êëè-
åíò. Îïðîñ ïðîõîäèò ïî êàæäîé óñëóãå, âåäü ðåçóëüòàòèâíîñòü ìîæåò áûòü ðàçíîé,
ñëåäîâàòåëüíî, è ðàçíàÿ óäîâëåòâîðåííîñòü. Íî êàêèå èíäåêñû âêëþ÷èòü â èçó÷åíèå?
Íà ÷òî ñìîòðåòü?

Ðàçâèòèå ëîãèñòè÷åñêîé äåÿòåëüíîñòè õàðàêòåðèçóåò èíäåêñ ýôôåêòèâíîñòè ëî-
ãèñòèêè (logistics performance index – LPI). Íåñìîòðÿ íà òî, ÷òî ðàçâèòèþ ëîãèñòèêè â
ñòðàíå â ïðîøåäøèå ãîäû óäåëÿëîñü ïðèñòàëüíîå âíèìàíèå ñî ñòîðîíû ïðàâèòåëüñòâà
Ðåñïóáëèêà Áåëàðóñü â 2018 ã. çàíÿëà 120-å ìåñòî â ñïèñêå 160 ñòðàí. Ïî èòîãàì
ïðåäûäóùèõ èññëåäîâàíèé ðåñïóáëèêà çàíèìàëà áîëåå âûñîêèå ìåñòà: 74-å ìåñòî â
2007 ã., 91-å â 2012 ã., 99-å â 2014ã.

Çà âðåìÿ ðàçâèòèÿ ëîãèñòèêè â ïðîìûøëåííî ðàçâèòûõ ñòðàíàõ ñôîðìèðîâàëàñü
ñèñòåìà ïîêàçàòåëåé îöåíèâàþùèõ ýôôåêòèâíîñòü è ðåçóëüòàòèâíîñòü äàííîãî âèäà
äåÿòåëüíîñòè. Ê òàêèì ïîêàçàòåëÿì îòíîñÿò îáùèå èçäåðæêè, êà÷åñòâî ëîãèñòè÷åñêîãî
ñåðâèñà, ïðîäîëæèòåëüíîñòü ëîãèñòè÷åñêîãî öèêëà, ïðîèçâîäèòåëüíîñòü, âîçâðàò íà
èíâåñòèöèè â ëîãèñòè÷åñêóþ èíôðàñòðóêòóðó. Òàêèå ïîêàçàòåëè íàçûâàþò êëþ÷åâû-
ìè ïîêàçàòåëÿìè ýôôåêòèâíîñòè ëîãèñòè÷åñêîé ñèñòåìû [13].

Íî âñå ÷àùå ñîâðåìåííûé áèçíåñ ïðåäïî÷èòàåò íå ñîäåðæàòü ñîáñòâåííûé øòàò
ñîòðóäíèêîâ èëè ïîäâèæíîãî ñîñòàâà, à îòäàâàòü ëîãèñòèêó íà «ëîãèñòè÷åñêèé àóòñîð-
ñèíã». Ïðîèñõîäèò ýòî ïî ðÿäó âïîëíå îáúÿñíèìûõ ïðè÷èí: íåñòàáèëüíîñòü ýêîíîìè-
êè, êóðñîâûõ ðàçíèö, ñåçîííîñòü è îïëàòà òðóäà øòàòíûõ ñïåöèàëèñòîâ. Òðåáîâàíèÿ,
âûñòàâëÿåìûå ê ïîäðÿä÷èêó ëîãèñòè÷åñêèõ óñëóã, îòíîñÿòñÿ, êàê ê ñàìîé óñëóãå è åå
õàðàêòåðèñòèêàì, òàê è ê îêàçûâàåìîìó ñåðâèñó.

Ïîâûøåííîå âíèìàíèå ñî ñòîðîíû çàêàç÷èêà óñëóãè ñâÿçàííî â ïåðâóþ î÷åðåäü
ñ ñîêðàùåíèåì äëèòåëüíîñòè öèêëà òîðãîâëè, óâåëè÷åíèåì ñòîèìîñòè õðàíåíèÿ è íå-
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îáõîäèìîñòüþ óñêîðåíèÿ íà ïîòðåáèòåëüñêèé ñïðîñ. Íà âàæíîñòü ýòîãî àðãóìåíòà
óêàçûâàåò òîò ôàêò, ÷òî ïî íåêîòîðûì òîâàðàì çàòðàòû íà ïðîèçâîäñòâî ñîñòàâëÿ-
þò âñåãî ëèøü 10 % è òîâàðû áîëåå êà÷åñòâåííûå ëèáî ñëîæíîå òåõíîëîãè÷åñêîå
ñïåöèàëèçèðîâàííîå îáîðóäîâàíèå ïðîèçâîäèòñÿ â îïðåäåëåííûõ ñòðàíàõ èëè ðå-
ãèîíàõ.

Ïðåæäå ÷åì ââîäèòü îñíîâíûå êðèòåðèåâ ëîãèñòè÷åñêîé óñëóãè îïèøåì ñàìî
ïîíÿòèå òðàíñïîðòíîãî ïðîöåññà. Îñíîâíàÿ ôàçà ëþáîãî òðàíñïîðòíîãî ïðîöåññà –
ýòî ôàçà ïåðåìåùåíèÿ ãðóçîâ, ñîñòîÿùàÿ èç êîìïëåêñà îïåðàöèé, ñîâìåñòíàÿ öåëü
êîòîðûõ ïåðåìåùåíèå. Òðàíñïîðòíûé ïðîöåññ – ýòî öèêë, à öèêë, â ñâîþ î÷åðåäü
ìîæíî ïîíèìàòü ëèáî êàê öèêë ïîäâèæíîãî ñîñòàâà, ëèáî êàê öèêë äîñòàâêè ãðó-
çîâ. Â ïåðâîì ñëó÷àå öèêë ðàññìàòðèâàåòñÿ ñ òî÷êè çðåíèÿ òðàíñïîðòíîé êîìïà-
íèè è íà ïåðâûé ïëàí âûäâèãàåòñÿ òåõíè÷åñêèé ýëåìåíò è òåõíîëîãèè [13]. Âî âòî-
ðîì ñëó÷àå òðàíñïîðòíûé ïðîöåññ ðàññìàòðèâàåòñÿ ñ ïîçèöèè êëèåíòà è íà ïåðâûé
ïëàí âûñòóïàþò íå ýêñïëóàòàöèîííûå ðàáîòû, à êîììåð÷åñêàÿ äåÿòåëüíîñòü, ýêî-
íîìè÷åñêèå è ïðàâîâûå ïðîáëåìû. Ýêñïåäèöèîííûå êîìïàíèè ó÷èòûâàþò â ðàáîòå
îáà îïðåäåëåíèÿ òðàíñïîðòíîãî ïðîöåññà. Ñ îäíîé ñòîðîíû îöåíèâàÿ òåõíè÷åñêèå
õàðàêòåðèñòèêè ïàðêà òðàíñïîðòíîé êîìïàíèè, ñ äðóãîé ñòîðîíû òðåáîâàíèÿ çà-
êàç÷èêà ê ñåðâèñó.

Âñå ïåðå÷èñëåííûå êîìïîíåíòû òåñíî âçàèìîñâÿçàíû, íî èìåþò ñâîè îñîáûå
îðãàíèçàöèîííûå, òåõíîëîãè÷åñêèå, ýêñïëóàòàöèîííûå, ýêîíîìè÷åñêèå ïðîáëåìàòè-
êè. Ñâÿçü çàäàííûõ ýëåìåíòîâ áàçèðóåòñÿ íà îñíîâíûõ ñèñòåìíûõ ïðèíöèïàõ. Òàêè-
ìè ïðèíöèïàìè ïðèíÿòî ñ÷èòàòü: ìíîãîðàçìåðíîñòü, îïòèìèçàöèþ òðàíñïîðòíûõ
öåïåé, íåîáõîäèìîñòü ñîãëàñîâàíèÿ èíòåðåñîâ ó÷àñòíèêîâ ëîãèñòè÷åñêîé öåïè, ìíî-
ãîçàäà÷íîñòü êà÷åñòâà, ó÷åò îãðàíè÷åíèé ðåãèîíàëüíûõ, ìåæäóíàðîäíûõ îãðàíè÷å-
íèé è ñòàíäàðòîâ [9].

Ñ òî÷êè çðåíèÿ ðûíêà îñíîâíûìè êðèòåðèÿìè, ïðåäúÿâëÿåìûìè ïîòðåáèòåëÿìè,
ÿâëÿþòñÿ ñëåäóþùèå: íàäåæíîñòü ïåðåâîçîê; ìèíèìàëüíûå ñðîêè (ïðîäîëæèòåëü-
íîñòü äîñòàâêè); ãàðàíòèðîâàííàÿ äîñòàâêà, â òîì ÷èñëå «äîñòàâêà òî÷íî-â-ñðîê»; îáåñ-
ïå÷åíèå ñîõðàííîñòè ãðóçà ïðè äîñòàâêå; ïðèñïîñîáëÿåìîñòü (ãèáêîñòü) ê òðåáîâàíè-
ÿì êëèåíòà; ïðèåìëåìàÿ ñòîèìîñòü ïåðåâîçêè; âîçìîæíîñòü è íàëè÷èå ñîïðîâîäèòåëü-
íûõ óñëóã; ñîïðîâîæäåíèå ãðóçà «îò äâåðè äî äâåðè»; ïðèåìëåìàÿ ñòîèìîñòü ïåðå-
âîçêè; îòëàæåííàÿ ñèñòåìà èíôîðìèðîâàíèÿ è äîêóìåíòîîáîðîòà.

Íàäåæíîñòü ïåðåâîçîê. Â îáùåì ñëó÷àå ïîä íàäåæíîñòüþ ïîíèìàþò êîìïëåêñíîå
ñâîéñòâî ñèñòåìû, çàêëþ÷àþùååñÿ â åå ñïîñîáíîñòè âûïîëíÿòü çàäàííûå ôóíêöèè,
ñîõðàíÿÿ ñâîè õàðàêòåðèñòèêè â óñòàíîâëåííûõ ïðåäåëàõ. Íàäåæíîñòü ïåðåâîçêè –
ýòî ñïîñîáíîñòü êîìïàíèè ñîáëþäàòü îáóñëîâëåííûå äîãîâîðîì ñðîêè âûïîëíåíèÿ
îòäåëüíûõ âèäîâ ðàáîò, êîòîðûå âêëþ÷àåò â ñåáÿ ïðîöåññ ïåðåâîçêè è âûïîëíåíèå
ïðåäóñìîòðåííûõ äîãîâîðîì îáÿçàòåëüñòâ (ãàðàíòèé), â ñèëó êîòîðûõ áóäåò ïîíåñåíà
îòâåòñòâåííîñòü â ñëó÷àå èõ íåâûïîëíåíèÿ. Ïîëíîå âðåìÿ îò ïîëó÷åíèÿ çàêàçà äî
ïîñòàâêè ïàðòèè âêëþ÷àåò â ñåáÿ: âðåìÿ îôîðìëåíèÿ çàêàçà, âðåìÿ äîñòàâêè è âðåìÿ
äîñòàâêè çàêðûâàþùèõ äîêóìåíòîâ ïî ñäåëêå. Ãèáêîñòü ïîñòàâêè – îçíà÷àåò ñïîñîá-
íîñòü ñèñòåìû ó÷èòûâàòü îñîáûå ïîæåëàíèÿ êëèåíòîâ, òàêèå êàê âîçìîæíîñòü èçìåíå-
íèÿ ôîðìû çàêàçà, èçìåíåíèÿ ñïîñîáà îòïðàâêè çàêàçà, îòçûâà çàêàçà, èíôîðìèðîâà-
íèå è îòíîøåíèå ê æàëîáàì [9].

Òàêèì îáðàçîì, îñíîâíûìè ïîêàçàòåëÿìè îöåíêè ëîãèñòè÷åñêîãî ñåðâèñà ÿâëÿ-
þòñÿ ïåðå÷èñëåííûå íà ðèñóíêå 1.
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Ðèñóíîê 1 – Îñíîâíûå ïîêàçàòåëè îöåíêè ëîãèñòè÷åñêîãî ñåðâèñà

Èñòî÷íèê: ñîáñòâåííàÿ ðàçðàáîòêà.

Ñîáëþäåíèå òðåáîâàíèé ê «óäîâëåòâîðèòåëüíîìó» âûïîëíåíèþ òðàíñïîðòèðîâ-
êè ãðóçîâ è îñíîâíûõ ñèñòåìíûõ ïðèíöèïîâ îðãàíèçàöèè ëîãèñòè÷åñêîé äåÿòåëüíîñòè
è ñåðâèñà ÿâëÿåòñÿ âàæíûì èíñòðóìåíòîì êîíêóðåíòíîé áîðüáû â ðóêàõ ýêñïåäèöè-
îííîé êîìïàíèè.

Âûáîð è èñïîëüçîâàíèå ïîêàçàòåëåé äëÿ óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì â ñîâîêóïíîñòè
îïðåäåëÿåòñÿ äåÿòåëüíîñòüþ êîìïàíèè. Èññëåäîâàíèå êà÷åñòâà, êàê áûëî ñêàçàíî âûøå,
ÿâëÿåòñÿ êîìïëåêñíîé ïðîöåäóðîé, êîòîðàÿ èçó÷àåò «âðîæäåííîå êà÷åñòâî», ò.å. «ñòàí-
äàðò» ïðîäóêòà, óñëóãè èëè ðûíêà â öåëîì, «ñóáúåêòèâíûå» ñâîéñòâà, êîòîðûå áûëè
îïðåäåëåíû ïîòðåáèòåëåì â ìîìåíò èñïîëüçîâàíèÿ è ñòðîãîìó âûïîëíåíèþ îáÿçà-
òåëüñòâ ïî ïðåäëîæåíèþ êëèåíòó». Äëÿ òîãî, ÷òîáû âíóòðåííèå ïîêàçàòåëè îöåíêè
êà÷åñòâà áûëè ñîïîñòàâèìû ñ âíåøíèìè êîëè÷åñòâåííûå ïîêàçàòåëè, êîòîðûå ïîëó÷è-
ëè íàçâàíèå îñíîâíûå KPI-ïîêàçàòåëè (Key Performance Indicators, KPI) ïî ðàáîòå ñ
êëèåíòàìè. Íàïðèìåð, «íàäåæíîñòü», ìîæåò âïîëíå òðàíñôîðìèðîâàòüñÿ â ðÿä îñíîâ-
íûõ ïîêàçàòåëåé ýôôåêòèâíîñòè ðàáîòû êîìïàíèè [11].  Ïî äàííûì ïàðàìåòðàì ìîæíî
ïîñìîòðåòü ñòàòèñòèêó è äèíàìèêó KPI-ïîêàçàòåëÿ êîìïàíèè ïî âñåì ëèáî îïðåäåëåí-
íûì óñëóãàì, ïî îòäåëó, íàïðàâëåíèþ, ðûíêó ñáûòà òðàíñïîðòíûõ óñëóã, ÷òî ïîçâî-
ëÿåò îïåðàòèâíî ðåàãèðîâàòü è âíîñèòü êîððåêòèðîâêè â ðàáîòó êîìïàíèè, îòäåëîâ,
îòäåëüíûõ âèäîâ óñëóã ñ ó÷åòîì èçìåíåíèÿ êîíúþíêòóðû ìàêðî- è ìèêðî- èçìåíåíèé
ðûíêà.

Óïðàâëåíèå æèçíåííûì öèêëîì êëèåíòà – Customer Lifecycle Management, èëè
CLM – ýòî ïðèìåíÿåìàÿ âî âñåì ìèðå ìåòîäèêà â ñôåðå ïðîäàæ, êîòîðàÿ óæå äàâíî
äîêàçàëà ñâîþ ýôôåêòèâíîñòü. Âûäåëÿþò íåñêîëüêî îñíîâíûõ ñòàäèé âçàèìîîòíîøå-
íèé ñ êëèåíòàìè, êîòîðûå îáÿçàòåëüíî äîëæíû áûòü ïðîéäåíû äëÿ äîñòèæåíèÿ ìàêñè-
ìàëüíîé âûãîäû îò âëîæåííûõ ôèðìîé ñðåäñòâ è ðåñóðñîâ. Ýòî, ïî ñóùåñòâó, ïðî-
öåññ, ñîãëàñíî êîòîðîìó ïîòåíöèàëüíûå ïîêóïàòåëè áóäóò âçàèìîäåéñòâîâàòü ñ âàøèì
áðåíäîì: îò ïåðâîíà÷àëüíîé îñâåäîìëåííîñòè ÷åðåç ïîêóïêó ê ïðèâåðæåííîñòè [10].

Æèçíåííûé öèêë êëèåíòà (Customer Lifecycle) âêëþ÷àåò 5 ýòàïîâ, êîòîðûå ïðîõî-
äèò êëèåíò, ïðèíÿâ ðåøåíèå ðàáîòàòü ñ êîìïàíèåé: íîâûå, ïåðåäàííûå, ñóùåñòâóþ-
ùèå, ïàäàþùèå, óøåäøèå [10].

Â ëîãèñòèêå òàêèõ ýòàïîâ ÷åòûðå (ðèñóíîê 2). Îïðåäåëåíèå êàæäîé ãðóïïû ôîð-
ìèðóåòñÿ ñ ïðèâÿçêîé ê ïåðèîäó îêóïàåìîñòè êëèåíòà. Íàïðèìåð, ýòàï «íîâûé» êëè-
åíò ñîñòàâëÿåò â ñðåäíåì 5 ìåñÿöåâ. Ïîñëå ýòîãî ñðîêà êëèåíò íà÷èíàåò ïðèíîñèòü
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ïîëîæèòåëüíûé äîõîä è îêóïàþòñÿ èíâåñòèöèè ïî åãî ïðèâëå÷åíèþ. Íîâûé êëèåíò –
öåëåâîé êëèåíò, êîòîðûé íàõîäèòñÿ íà ñòàäèè ïðîäàæ, ñ íèì çàêëþ÷åí äîãîâîð è ñî-
âåðøåí òðàíñïîðòíûé çàêàç. Ñóùåñòâóþùèé êëèåíò – êëèåíò, ñ êîòîðûì ñîâåðøåííî
ñâûøå òðåõ òðàíñïîðòíûõ çàêàçîâ â îïåðàòèâíûõ îòäåëàõ. Ïàäàþùèé êëèåíò – ýòî
êëèåíò, ñ êîòîðûì íå áûëî çàêàçîâ â òå÷åíèå äâóõ ìåñÿöåâ ñ äàòû ïîñëåäíåãî çàêàçà.
Óøåäøèé êëèåíò – êëèåíò, ñ êîòîðûì íå áûëî çàêàçîâ â òå÷åíèå äåâÿòè ìåñÿöåâ ñ äàòû
ïîñëåäíåãî çàêàçà [13].

№ Наименование показателя 
Критерии 

оценки 

1 Своевременный забор груза от 1 до 5 

2 Своевременная доставка груза от 1 до 5 

3 Сохранность груза от 1 до 5 

4 Своевременное информирование о местонахождении груза от 1 до 5 

5 Качество и своевременность документарного сервиса компании  от 1 до 5 

6 Оперативность и компетентность сотрудников  от 1 до 5 

7 Какие именно сервисы компании Вы наиболее вероятно 

ПОРЕКОМЕНДУЕТЕ друзьям, коллегам или знакомым?  

  

8 Есть ли сервисы компании, которые Вы точно НЕ БУДЕТЕ 

рекомендовать? Какие?  

  

9 Были ли со стороны факты отказа от перевозок по согласованным 

заявкам? Сколько? 

  

 

Òàáëèöà 1 – Îöåíêè KPI äëÿ ëîãèñòè÷åñêîé óñëóãè

 

          Новый                           Существующий               Падающий                                Ушедший 

 

 

 

 

    5 месяцев      Переданный             N t                  2 месяца нет заказов              9 месяцев нет заказов 

Ðèñóíîê 2 – Æèçíåííûé öèêë êëèåíòà â ëîãèñòèêå

Èñòî÷íèê: ñîáñòâåííàÿ ðàçðàáîòêà.

Òàêèì îáðàçîì, äëÿ îïðåäåëåíèÿ «âîñïðèíèìàåìîãî» êà÷åñòâà óñëóã, îöåíèâàåò-
ñÿ ëîÿëüíîñòü, ÷åðåç ïîêàçàòåëü èíäåêñà NPS, óäîâëåòâîðåííîñòü, ÷åðåç èíäåêñ CSI è
áëîê äîïîëíèòåëüíîé ìàðêåòèíãîâîé èíôîðìàöèè, êîòîðàÿ íåîáõîäèìà íà êàæäîì ýòà-
ïå æèçíåííîãî öèêëà êëèåíòà. Áëîã äîïîëíèòåëüíîé ìàðêåòèíãîâîé èíôîðìàöèè âêëþ-
÷àåò â ñåáÿ ñáîð èíôîðìàöèè îòêóäà êëèåíò óçíàåò î êîìïàíèè, ïðè÷èíû âûáîðà êîì-
ïàíèè íà ôîíå äðóãèõ ïîñòàâùèêîâ, à òàêæå ïîçâîëÿåò ôîðìèðîâàòü ïðîãíîçû êàñà-
òåëüíî áóäóùèõ òðàíñïîðòíûõ çàêàçîâ ïî êëèåíòó è ñîáèðàòü ìíåíèÿ î ðàáîòå êîìïà-
íèè, åå ñîòðóäíèêàõ è áèçíåñ-ïðîöåññàõ.

Ñîîòâåòñòâåííî äëÿ êàæäîãî ýòàïà æèçíåííîãî öèêëà êëèåíòà ðàçðàáàòûâàþòñÿ
âîïðîñû äëÿ ïðîâåäåíèÿ èññëåäîâàíèÿ. Íàïðèìåð, äëÿ íîâûõ êëèåíòîâ ýòî ìîæåò
áûòü ãðóïïà âîïðîñîâ «×òî âàì ïîêàçàëîñü íåóäîáíûì ïðè ïåðåêëþ÷åíèè è íà÷àëå
ñîòðóäíè÷åñòâà ñ íàøåé êîìïàíèåé?», à óøåäøèå êëèåíòû ìîãóò äàòü ÿðêî âûðàæåí-
íûå îòâåòû íà âîïðîñû î âîçìîæíûõ íåäî÷åòàõ â ðàáîòå.



300

Ñïèñîê èñïîëüçîâàííûõ èñòî÷íèêîâ

1. Àðèñòîâ, Î. Â. Óïðàâëåíèå êà÷åñòâîì: ó÷åáíèê äëÿ ñòóäåíòîâ âûñøèõ ó÷åáíûõ
çàâåäåíèé, îáó÷àþùèõñÿ ïî ñïåöèàëüíîñòè «Ìåíåäæìåíò îðãàíèçàöèè» / Î. Â. Àðèñ-
òîâ. – Èçä. 2-å, ïåðåðàáîòàííîå è äîïîëíåííîå. – Ìîñêâà : Èíôðà-Ì, 2013. – 224 ñ.

2. ISO 9001 Ìåæäóíàðîäíûé ñòàíäàðò ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà, ïÿòàÿ ðåäàêöèÿ:
Çàêîí Ðåñïóáëèêè Áåëàðóñü «Î òåõíè÷åñêîì íîðìèðîâàíèè è ñòàíäàðòèçàöèè», 15 ñåíò.
2004 ã., ¹ 468 // Íàö. ðååñòð ïðàâîâûõ àêòîâ Ðåñï. Áåëàðóñü. – 2004. – ¹ 262-Ç.

3. Khan R.S. Logistika resursoobespechenija sistemy municipal’nogo zdravoohranenij
[Logistics of resource provision of system of municipal health care] Rostov-on-Don,
2016. 92 p.

4. Lewis, D. The Brain Sell: When Science Meets Shopping; How the New Mind
Sciences and the Persuasion Industry Are Reading Our Thoughts, Influencing Our Emotions,
and Stimulating Us to Shop / D. Lewis. – Ì.: LLC Gildan Media, 2016. – 274 p.

5. Wieck I. et al Switchpoints for the Future of Logistics (SpringerBriefs in Business).
Springer, 2012. 96 ñ. Sullivan G., Barthorpe S., Robbins S. Managing Construction Logistics.
Wiley, 2010. – 304 ñ.

6. Àêóëè÷, È.Ë. Ìàðêåòèíã / È.Ë. Àêóëè÷. – 6-å èçä. – Ìèíñê:Âûøýéøàÿ øêîëà,
2015. – 512 ñ.

7. Áàðäåí, Ôèë Âçëîì ìàðêåòèíãà: Íàóêà î òîì, ïî÷åìó ìû ïîêóïàåì / Ôèë Áàðäåí
; ïåð. ñ àíãë. È. Àíòèïêèíîé. – 3-å èçä. – Ì.: Ìàíí, Èâàíîâ, Ôåðáåð, 2016. – 304 ñ.

8. Äóðîâè÷, À.Ï. Ïðàêòèêà ìàðêåòèíãîâûõ èññëåäîâàíèé / À.Ï. Äóðîâè÷. —  Â 2
êí. Êí. 1. — Ìèíñê: Èçä-âî Ãðåâöîâà, 2015. — 512 ñ.

9. Êëþ÷åâûå ïîêàçàòåëè ýôôåêòèâíîñòè ëîãèñòèêè, Âèêòop Èâaíoâè÷ Cepãeeâ,
äîêòîð ýêîíîìè÷åñêèõ íàóê, ïðåçèäåíò Ìåæäóíàðîäíîãî öåíòðà ëîãèñòèêè Ãîñóäàð-
ñòâåííîãî óíèâåðñèòåòà Âûøåé øêîëû ýêîíîìèêè (ÌÖË ÃÓ BØÝ), ïðîôåññîð êà-
ôåäðû ëîãèñòèêè BØÝ, ïðåçèäåíò Íàöèîíàëüíîé ëîãèñòè÷åñêîé àññîöèàöèè Ðîññèè. /
/ [Ýëåêòðîííûé ðåñóðñ]. – Ìèíñê, 2018. – Ðåæèì äîñòóïà: http://www.elitarium.ru/
logistika-gruzoperevozki-transport-perevozka-gruzov-uslugi-proizvoditelnost/. – Äàòà
äîñòóïà: 14.07.2018.

10. Êîòëåð Ô. Ìàðêåòèíã îò À äî ß: 80 êîíöåïöèé, êîòîðûå äîëæåí çíàòü êàæäûé
ìåíåäæåð / Ôèëèïï Êîòëåð ; ïåð. ñ àíãë. – 4-å èçä. – Ì.: Àëüïèíà Ïàáëèøåð, 2012. – 211 ñ.

11. Êóëèáàíîâà, Â.Â. Ìàðêåòèíã ñåðâèñíûõ óñëóã / Â.Â. Êóëèáàíîâà. – ÑÏá.:
Ïèòåð, 2009. – 304 ñ.

12. Ëüþèñ, Ä. Íåéðîìàðêåòèíã â äåéñòâèè. Êàê ïðîíèêíóòü â ìîçã ïîêóïàòåëÿ /
Äýâèä Ëüþèñ ;  ïåð. ñ àíãë. Ìàðèè Ìàöêîâñêîé. – Ì.: Ìàíí, Èâàíîâ, Ôåðáåð, 2016. –
304 ñ.

13. Ñåðãååâ, Â.È. Óïðàâëåíèå öåïÿìè ïîñòàâîê. Ó÷åáíèê äëÿ áàêàëàâðîâ è ìàãè-
ñòðîâ. – Ì.: Þðàéò, 2014. – 479ñ.

14. Analysis of quality problems in production system using the pdca instrument / A.
Dimitrescu / ed. by A. Dimitrescu. – Fiability & Durability / Fiabilitate si Durabilitate.
2018, Issue 1, p. 286-292.




