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ственных барьеров, которые тормозят процессы цифровизации 
в цепях поставок, что будет иметь негативные последствия для 
всех участников цепей. 
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ВВЕДЕНИЕ 

В современном мире важнейшим фактором, влияющим на успех 
в продвижении товаров и услуг, является сопутствующее сервисное 
обслуживание. Актуальные стратегии развития транспортно-
экспедиционных организаций предусматривают их клиентоориен-
тированность, что напрямую связано с достигнутым и целевым 
уровнями логистического сервиса в процессе организации и осу-
ществления перевозок. 

 
ФОРМИРОВАНИЕ ЛОГИСТИЧЕСКОГО СЕРВИСА  
ТРАНСПОРТНОЙ ОРГАНИЗАЦИИ 

Сервис непрерывно связан с процессом продажи и представляет 
собой комплекс услуг, оказываемых в процессе заказа, поставки 
покупки и дальнейшего обслуживания продукции [1]. Если руко-
водство компании включило клиентоориентированность в группу 
приоритетов для развития организации, то формирование системы, 
обеспечивающей высокий уровень логистического сервиса должно 
быть целенаправленным и организованным.  

На начальном этапе определяется фактический уровень сервиса 
с помощью качественных и количественных характеристик.  

Количественная характеристика – уровень логистического сер-
виса – рассчитывается как отношение количества удовлетворенных 
заказов в заданном периоде к общему количеству заказов в этом же 
периоде.  Для транспортно-экспедиционной компании уровень ло-
гистического сервиса определяется обычно количеством удовлетво-
ренных заказов по срокам отгрузки, размеру заказа, времени до-
ставки, сохранности груза. 

Качественные характеристики, показывающие степень гибкости 
поставки, доступность установления контактов с поставщиками 
сервиса, индивидуальный подход к клиентам можно получить с по-
мощью опросов и других способов оценки лояльности клиентов. 
Например, часто исходят их предположения, что лояльность клиен-
та складывается из: 

– желания совершать повторные покупки; 
– позитивного отношения к покупке дополнительных услуг; 
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– рекомендации компании в кругу своих партнеров; 
– честного и открытого отзыва об услугах компании [2]. 
После объективной оценки текущего уровня логистического сер-

виса производится критический пересмотр существующих сегмен-
тов потребителей для выбора наиболее подходящих стратегий рабо-
ты с различными группами клиентов и наиболее рационального 
распределения ресурсов. Для транспортно-экспедиционной органи-
зации сегментация может осуществляться по следующим критери-
ям: география перевозок, выручка от реализации услуг за период 
(месяц и год); количество заказов за период (месяц и год); ритмич-
ность заказов, условия и добросовестность оплаты. 

Грамотно сформированная система сегментации потребитель-
ского рынка позволит отследить ключевые потребности клиентов 
и улучшить систему обслуживания клиентов каждой категории. 
Для выделения наиболее значимых для компании клиентов мож-
но произвести первичный ABC/XYZ-анализ, который поможет 
определить, какие контрагенты приносят наибольший 
и наименьший маржинальный доход, куда направить ресурсы для 
увеличения оборота компании. 

ABC-анализ позволит выделить наиболее значимых для компа-
нии клиентов с точки зрения объемов заказов, а XYZ-анализ – 
с точки зрения постоянства и предсказуемости заказов. Таким обра-
зом, компания может сразу отказаться от сотрудничества с клиен-
тами, которые не попадают в требуемые рамки по результатам сег-
ментации, что поможет ей эффективно использовать свои ресурсы.  

На следующем этапе для клиентов значимых категорий, напри-
мер, АX, AY, BX определяются наиболее востребованные услуги. 
Затем формируются стандарты оказания услуг для каждого сегмен-
та рынка, определяется целевой показатель уровня логистического 
сервиса по отдельным сегментам и для компании в целом. 

 
ЗАКЛЮЧЕНИЕ 

Формирование и управление логистическим сервисом должно 
осуществляться в соответствии с целями и задачами организации, 
что отражается в определении желаемого уровня логистического 
сервиса и тесно связано с таким маркетинговым инструментом, как 
сегментация рынка.  
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