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Тема 10: Логистический подход к обслуживанию потребителей

1. Понятие логистического сервиса
2. Формирование системы логистического сервиса
3. Уровень логистического сервиса

1. Понятие логистического сервиса
В условиях "рынка покупателя" продавец вынужден строить свою

деятельность исходя из покупательского спроса. При этом покупатель
диктует свои условия в области состава и качества услуг, оказываемых ему
в процессе поставки этого товара.

Услуга – это означает некоторое действие, приносящее пользу
потребителю. Работа по оказанию услуг, т. е. по удовлетворению чьих-
нибудь нужд, называется сервисом.

Логистический сервис неразрывно связан с процессом
распределения и представляет собой комплекс услуг, оказываемых в
процессе поставки товаров.

Объектом логистического сервиса являются потребители
материального потока. Осуществляется логистический сервис либо самим
поставщиком, либо экспедиторской фирмой, специализирующейся в
области логистического сервиса.

Все работы в области логистического обслуживания можно
разделить на три основные группы:

1) Предпродажные, т. е. работы по формированию спроса на
логистическое обслуживание:

 консультации;
 демонстрации.

2) Логистические услуги, осуществляемые в процессе продажи
товаров:

 наличие товарных запасов на складе;
 исполнение заказа, в том числе подбор ассортимента,

упаковка, маркировка, формирование грузовых единиц;
 обеспечение надежности доставки;
 предоставление информации о прохождении грузов.

3) Послепродажный логистический сервис:
 гарантийное обслуживание;
 обеспечение запасными частями;
 обязательства по рассмотрению претензий покупателей,

обмен  продукции и т. д.

2. Формирование системы логистического сервиса
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На конкурентоспособность поставщика влияет ассортимент и
качество предлагаемых им услуг. С другой стороны, расширение сферы
услуг сопряжено с дополнительными затратами.

Широкая номенклатура логистических услуг и значительный
диапазон, в котором может меняться их качество, влияние услуг на
конкурентоспособность фирмы и величину издержек, а также ряд других
факторов подчеркивают необходимость иметь точно определенную
стратегию в области логистического обслуживания потребителей.

Последовательность действий по формированию системы
логистического сервиса на фирме

1. Сегментация потребительского рынка, т. е. его разделение на
конкретные группы потребителей, для каждой из которых могут
потребоваться определенные услуги в соответствии с особенностями
потребления.

2. Определение перечня наиболее значимых для покупателей услуг.
3. Ранжирование услуг, входящих в составленный перечень.

Сосредоточение внимания на наиболее значимых для покупателей.
4. Ранжирование услуг, входящих в составленный перечень.

Сосредоточение внимания на наиболее значимых для покупателей
услугах.

5. Определение стандартов услуг в разрезе отдельных сегментов рынка.
6. Оценка оказываемых услуг, установление взаимосвязи между

уровнем сервиса и стоимостью оказываемых услуг, определение
уровня сервиса, необходимого для обеспечения
конкурентоспособности компании.

7. Установление обратной связи с покупателями для обеспечения
соответствия услуг потребностям покупателей.

Сегментация потребительского рынка может осуществляться по
географическому фактору, по характеру сервиса или по какому-либо
иному признаку. Выбор значимых для покупателей услуг, их
ранжирование, определение стандартов услуг можно осуществить, проводя
различные опросы. Оценка оказываемых услуг осуществляется различ-
ными способами.

Ресурсы компании следует концентрировать на предоставлении
услуг, наиболее важных для покупателей.

3. Уровень логистического сервиса
Важным критерием, позволяющим оценить систему обслуживания,

является уровень логистического сервиса.
Расчет данного показателя выполняют по следующей формуле:
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где η — уровень логистического сервиса;
М — количественная оценка теоретически возможного объема

логистического сервиса;
т — количественная оценка фактически оказываемого объема

логистического сервиса.
Пример.
Оптовое предприятие, торгующее запасными частями к автомобилям

определенной марки. Допустим, что общий список (номенклатура)
запасных частей для автомобилей данной марки содержит 2000 видов, из
которых на предприятии постоянно имеются 500 видов. Тогда уровень
сервиса можно. рассчитать как отношение максимально возможного
количества видов запасных частей к количеству видов, фактически
имеющемуся в продаже:

25%100%
2000
500η 

Для того чтобы повысить значение данного показателя, необходимо
понести дополнительные расходы в связи с увеличением запаса,
применением более совершенной системы управления, а также по ряду
других причин. С другой стороны, в нашем случае повышение уровня сер-
виса будет означать расширение ассортимента.

Уровень сервиса можно оценивать также и сопоставляя время на
выполнение фактически оказываемых в процессе поставки логистических
услуг со временем, которое необходимо было бы затратить в случае ока-
зания всего комплекса возможных услуг в процессе той же поставки.
Расчет выполняют по следующей формуле:
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где N — количество услуг, которое теоретически может быть
оказано;

п— фактическое количество оказываемых услуг;
ti — время на выполнение i-й услуги.
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Таким образом, 


n

1i
it — суммарное время, фактически затрачиваемое

на оказание услуг, а 


N

1i
it — время, которое теоретически может быть

затрачено на выполнение всего комплекса возможных услуг.

Пример
Список услуг, которые фирма может предоставить в процессе реализации

своей продукции
Номер услуги Время, необходимое для предоставления услуги, чел/час

1 5
2 2
3 9
4 3,5
5 0,5
6 6
7 4
8 7
9 1
10 8

Однако фактически фирма предоставляет только услуги № 1,3,7,8, и
10

Уровень обслуживания, который предоставляет фирма, составляет:

 
  71.7%100%

817460.53.5925
87495η 






С увеличением уровня сервиса затраты на сервис, возрастают,
причем рост имеет нелинейный характер.

Согласно правилу Парето, лишь 20% ассортимента дает 80%
прибыли.

Начиная от 70% и выше затраты на сервис растут экспоненциально в
зависимости от уровня сервиса, а при уровне 90% и выше сервис
становится невыгодным.

Специалисты подсчитали, что при повышении уровня сервиса от 95
до 97% экономический эффект повышается на 2%, а расходы возрастают
на 14%.



Л№10 5

Рис. 1. Кривая зависимости затрат на сервис от величины уровня
сервиса

Следует отметить, что снижение уровня обслуживания ниже «порога
оптимальности», который устанавливается индивидуально, ведет к потере
клиентов, которая обуславливается ухудшением качества логистического
сервиса.

Рост конкурентоспособности компании за счет повышения уровня
логистического сервиса сопровождается с одной стороны, уменьшением
потерь на рынке, а с другой – повышением затрат на сервис. Задание
логистической службы состоит в поиске оптимального уровня
обслуживания.

Для оценки качества логистического сервиса применяют следующие
критерии:

1. Надежность поставки;
2. Полное время от получения заказа до поставки партии товаров;
3. Гибкость поставки;
4. Наличие запасов на складе поставщика;
5. Возможность предоставления кредитов, а также ряд других.

Надежность поставки — это способность поставщика соблюдать
обусловленные договором сроки поставки в установленных пределах.
Надежность поставки определяется надежностью соблюдения сроков
выполнения отдельных видов работ, которые включает в себя процесс
поставки.

Существенным фактором, влияющим на надежность поставки,
является наличие предусмотренных договором обязательств (гарантий), в
силу которых поставщик несет ответственность в случае нарушения
сроков поставки.

Полное время от получения заказа до поставки партии товаров,
которое включает в себя:

• время оформления заказа;
• время изготовления (это время добавляется к сроку поставки, если

заказанные товары сначала должны быть еще и изготовлены);
• время упаковки;
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• время отгрузки,
• время доставки.
Соблюдение указанного в договоре срока поставки зависит от того,

насколько точно выдерживаются перечисленные выше составляющие
этого срока. Например, может случиться, что полученный заказ будет
лежать без движения. Могут не соблюдаться запланированные сроки
изготовления товара или заявленные экспедитором сроки
транспортировки.

Гибкость поставки — означает способность поставляющей
системы учитывать особые положения (или пожелания) клиентов. Сюда
относят:

• возможность изменения формы заказа;
• возможность изменения способа передачи заказа;
• возможность изменения вида тары и упаковки;
• возможность отзыва заявки на поставку;
• возможность получения клиентом информации о состоянии его

заказа;
• отношение к жалобам при некомплектных поставках.


