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В условиях экономической нестабильности процесс снижения затрат и 

повышения эффективности управления становится основной задачей любо-

го предприятия. Экономические процессы, протекающие в организациях, 

занимающихся логистическим обслуживанием, требуют больших затрат ма-

териальных, трудовых, информационных ресурсов. 

В последние годы перед транспортным комплексом Беларуси ставится 

цель выйти на новый уровень логистического обслуживания по качеству и 

ценам, который бы выдерживал конкуренцию и позволял привлечь больше 

грузов. Повышение качества логистического обслуживания является обяза-

тельным условием привлечения большего числа клиентов с целью реализа-

ции дополнительных объемов перевозок и, следовательно, увеличения дохо-

дов. Всѐ это осуществимо лишь при четко организованной системе управле-

ния качеством на предприятиях транспорта, направленной на интересы по-

требителей, охватывающей все подразделения предприятий и приемлемой 

для всего персонала. 

Современная отечественная и мировая практика свидетельствуют о воз-

растающей роли логистического обслуживания. Особенно это важно для 

увеличения конкурентоспособности субъектов хозяйствования в борьбе за 

рынки сбыта, повышения объемов продаж товаров, постоянства клиенту-

ры и пр. Это естественно, так как противостояние на рынке конкурирующих 

фирм определяется уровнем, комплексом, системой сопровождающих или 

подкрепляющих товар воздействий. 

Любой производитель, как правило, предоставляет клиентам хотя бы ми-

нимальный набор услуг (информационных, финансовых, связанных с пере-

мещением товаров). Этот набор услуг и является их товаром. Согласно по-

следним тенденциям на рынке в современной логистике предлагается рас-

сматривать комплексное понятие товар-услуга, которое может иметь множе-

ство вариантов от преобладания материальной составляющей (продукта) до 

преобладания нематериальной составляющей (услуги). 

Рынок чутко реагирует на качество обслуживания, которое существенно 

влияет на конкурентоспособность фирм, поэтому следует учитывать важные 

закономерности между спросом на товар и сервисом: хорошее обслуживание 

расширяет спрос на товар, причем именно в той фирме, которая предостав-

ляет это обслуживание.  

Различают два основных способа развития бизнеса: привлечение новых 

клиентов и удержание уже имеющихся. В условиях высокой конкуренции 

привлекать новых клиентов становится труднее. Маркетинговые исследова-

ния показывают, что каждый «удержанный» клиент обходится дешевле, чем 

привлечение нового. Сохранение постоянных клиентов возможно лишь в 

том случае, если уровень их обслуживания постоянно повышается.  

Ключевыми понятиями, конкретизирующими цели участников транс-

портного процесса, являются эффективность, качество и надежность. Эти 
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понятия часто употребляются самостоятельно. Однако между ними суще-

ствует однозначная связь: качество является компонентом системы оценки 

эффективности, а надежность – компонентом системы оценки качества. 

Оценка эффективности всегда субъективна и зависит от того, в чьих ин-

тересах и с точки зрения какого участника доставки она производится. 

Оценка качества всегда дается с точки зрения потребителя транспортных 

услуг. Надежность – объективная характеристика, оцениваемая вероятно-

стью безотказной работы. 

Субъективность категории эффективности обосновывается тем, что каж-

дый из участников доставки имеет свои собственные цели. Среди них одной 

из наиболее важных является цель обеспечения собственной устойчивости в 

конкурентной экономической среде. 

Оценка эффективности доставки товара может быть оценена для потре-

бителя транспортной услуги следующими показателями: 

 объем реализации доставленного товара в денежном выражении и в 

натуральном измерении; 

 затраты на доставку, включая ущерб от потерь товара при перевозке; 

 доля затрат на доставку товара в объеме продаж. 

Для перевозчика эффективность его работы может быть оценена другими 

показателями: 

 величиной дохода, выручка от оказания транспортных услуг; 

 затратами на оказание транспортных услуг, включая санкции за недо-

стачу или повреждение товара, просрочку в доставке и другие случаи невы-

полнения перевозчиком своих обязательств; 

 финансовыми результатами от оказания транспортных услуг; 

 прибылью на рубль затрат (рентабельность перевозок). 

При этом неотъемлемым компонентом системы оценки эффективности 

доставки является не только определение степени ее экономичности, но и 

оценка качества транспортной услуги. 

Потребитель при выборе поставщика принимает во внимание возможно-

сти последнего в области логистического сервиса, т. е. чем более конкурен-

тоспособен поставщик, тем больше у него шансов, что клиент выберет 

именно его. Поскольку покупателя транспортных услуг интересует качество 

конечной услуги, необходимо развивать, совершенствовать и стандартизи-

ровать систему показателей качества транспортного обслуживания грузо-

владельцев и систему оценки эффективности их повышения.  

Всѐ это осуществимо лишь при четко организованной системе управле-

ния качеством на предприятиях транспорта, направленной на интересы по-

требителей, охватывающей все подразделения предприятий и приемлемой 

для всего персонала. В отличие от большинства отраслей экономики, взаи-

мосвязанных лишь с непосредственными поставщиками и потребителями 
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своей продукции, транспорт в процессе перевозки взаимодействует практи-

чески со всеми отраслями материального производства и, соответственно, 

влияет на их деятельность. Масштабы перевозочной деятельности транспор-

та делают такое влияние весьма значительным. Соответственно от уровня 

качества транспортного обслуживания грузовладельцев зависит, будет это 

влияние положительным или отрицательным. 

Под качеством понимают совокупность свойств продукции/услуги, обу-

славливающих ее пригодность удовлетворять определенные потребности в 

соответствии с ее назначением. Под качеством транспортного обслужива-

ния понимают количественную характеристику одного или нескольких по-

требительских свойств транспортной услуги, составляющих ее качество в 

соответствии с установленными требованиями и нормами [2].  

Проведенные маркетинговые обследования на железнодорожном транс-

порте показали, что вопреки установившемуся мнению многие грузовла-

дельцы на первое место по значению ставят не уровень тарифов, а качество 

обслуживания, т. е. сроки и скорость доставки грузов, их сохранность, бе-

зопасность, комплексность и другие показатели. Сегодня для повышения 

своей конкурентоспособности транспортные предприятия должны постоян-

но ориентироваться на запросы рынка, максимально используя при этом 

энергетические и экономические преимущества; приспосабливаться к 

непрерывно обновляющимся требованиям к перевозкам промышленных и 

сельскохозяйственных товаров; постоянно повышать показатели качества 

технических средств, эксплуатационной работы и транспортного обслужи-

вания [1].  

Управление качеством транспортного обслуживания представляет собой 

целенаправленное воздействие на качество обслуживания грузопотоков для 

достижения требуемого уровня. При этом качество транспортного обслужи-

вания как категория может быть представлено как совокупность свойств 

перевозочного процесса и системы перевозок, обусловливающих соответ-

ствие их нормативным требованиям, а также системой показателей, сово-

купность которых позволит через призму технических параметров дать эко-

номическую оценку качества и конкурентоспособности (рисунок 1): 

1) показатели качества технических средств – характеризуют способность 

выполнять заданный объем работ при сохранении технических параметров; 

2) показатели качества эксплуатационной работы – характеризуют каче-

ство использования технических средств железнодорожного транспорта и 

опосредованно отражают интересы грузовладельцев (например, при сниже-

нии себестоимости из-за роста качества эксплуатационной работы транспорт 

может предоставить клиентам больший размер скидки и т. д.); 

3) показатели, которые напрямую отражают заинтересованность клиентов в 

их выполнении и повышении, т. е. показатели качества транспортного обслужи-

вания. 
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Рисунок 1 – Показатели производственного и потребительского качества 
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плексный показатель, исчисляемый по совокупности критериев, состав кото-

рых может варьироваться от одной системы к другой. Поэтому для экономи-

ческой оценки качества и конкурентоспособности логистического обслужива-

ния следует определить комплексный показатель, характеризующий и уровень 

качества, и уровень сервисного обслуживания, и, соответственно, уровень 

конкурентоспособности компании. Последовательность расчета при этом 

можно представить в определенной последовательности действий. 

1 Выбор факторов для оценки уровня качества и конкурентоспособно-

сти. Следует помнить, что отбираться должны только те факторы,  которые 

реально влияют на качество и, соответственно, на конкурентоспособность 

компании в конкретных рыночных условиях (объем выполняемых транс-

портно-экспедиционных услуг в сумме дохода от реализации);  своевре-

менность выполнения транспортно-экспедиционных услуг; сохранность 

грузов при перевозке, переработке и хранении; полнота предоставляемых 

транспортно-экспедиционных услуг; уровень тарифов на транспортно-

экспедиционные услуги и т. п.). 

2 Расчет величины каждого основного фактора оценки. Величина каж-

дого показателя рассчитывается за определенный период деятельности 

компании (месяц, квартал, полугодие, год). 

3 Присвоение каждому фактору, в зависимости от его величины, опре-

деленного коэффициента k1, характеризующего уровень качества и конку-

рентоспособности отдельного фактора. Данный коэффициент по внешне-

му фактору «соотношение спроса и предложения» можно рассчитать по 

формуле: 
 

k1 = Qвып / Qвозм , 
 

где Qвып – выполненный объем услуг за соответствующий период времени 

(например, объем перевозок грузов, т, или грузооборот, т·км); Qвозм – воз-

можный объем услуг за определенный период времени, рассчитанный с 

учетом возможностей компании и местных условий (например, возмож-

ный объем перевозок, т, или возможная транспортная работа, т·км, рас-

считанные с учетом провозных возможностей компании, среднего рас-

стояния перевозок, структуры парка и т. п.). 

Полученные значения показателей сравниваются с нормативными, 

представленными в таблице 1. 

Если kl < 0,8, резервы транспортной компании по удовлетворению 

спроса на перевозки и услуги значительны, если kl > 1 – собственные ресур-

сы компании недостаточны для удовлетворения заявленного  спроса. По-

казатели спроса и предложения на транспортно-экспедиционные и другие 

услуги могут быть выражены в возможной и достигнутой величине дохо-

дов от их реализации. 
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Таблица 1  – Показатели качества и конкурентоспособности в зависимости от 

соотношения спроса и предложения на перевозки и услуги 
 

Показатель 
Уровень конкурентоспособности 

высокий средний низкий 

Соотношение 

спроса и пред-

ложения 

0,8 и менее 0,81...0,85 0,86...0,9 0,91...0,95 0,96...1 Более 1 

Коэффициент Kl 0,9 0,95 0,9 0,85 0,8 0,5 

 

4 Расчет итогового интегрального показателя (kиип). Данный показатель 

определяется как средневзвешенная величина полученных факторных коэф-

фициентов: 

kиип = (k1 +  k2 + k3 + … + kn) / n, 
 

где n – количество показателей конкурентоспособности. 

Оценка уровня качества и конкурентоспособности по значению инте-

грального показателя: 

при kиип = 0,7...1 – высокий уровень; 

kиип = 0,5...0,69 – средний уровень; 

kиип < 0,5 – низкий уровень [3].  
Следует сказать, что полная и достоверная классификация элементов 

экономической эффективности качества логистического обслуживания еще 
не разработана. Состав и структура элементов в каждом конкретном случае 
зависит от состава оказываемых услуг. 

Таким образом, проблема экономической оценки качества логистического 
обслуживания грузоперевозок на предприятиях транспорта является малоизу-
ченной и требующей особого и системного подхода, учитывающего особен-
ности работы каждой транспортной компании. Достичь успеха в транспорт-
ном обслуживании клиентов можно, лишь предоставляя услуги высокого ка-
чества, и для того чтобы лидировать на рынке транспортно-логистических 
услуг, нужно сделать принцип заботы о клиенте основным для компании. 
Необходимыми условиями для этого являются разработка и внедрение стан-
дартов и процедур, направленных на совершенствование работы, осознание 
персоналом важности клиентоориентированного подхода.  
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