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Введение 

Поскольку конкуренция на рынке постоянно 

растет, способность компаний понимать своих 

клиентов и обеспечивать их удовлетворенность 

полученными услугами становится все более зна-

чимой. Большинство отечественных и зарубежных 

исследователей в своих работах, таких как: Chee & 

Noorliza [12], Meidutė, Litvinenko & Aranskis [18], 

D. Klimecka-Tatar [14], Lisińska-Kuśnierz M., 

Gajewska T. [16], Сергеев В.И. [7], Сергеев В.И. и 

Бурмистрова Н.И. [8], Дыбская В.В. и Иванова 

А.В. [3] отмечают, что клиент является наиболее 

важной частью любого бизнеса, в том числе торго-

вого, и без понимания того, как правильно управ-

лять процессом оказания сервиса, сложно выстро-

ить эффективное функционирование компаний. 

Роль сервиса в успешности компании на рын-

ке непрерывно возрастает. Автор Wirtz [22] под-

черкивает, что удовлетворенность клиентов стано-

вится ключевым элементом, на котором компании 

сосредотачиваются при стремлении развивать по-

вторяющиеся деловые отношения и повышать 

долгосрочную прибыльность.  

Авторы Liu W., Xi D. [17], Ягузинская И.Ю. 

[11] утверждают, что в условиях современной кон-

курентной среды рискованно быть компанией, не 

ориентированной на клиента. Для поддержания 

должного уровня конкурентоспособности компании 

должны предоставлять качественные услуги, на-

правленные на формирование лояльности клиентов.  

Ключевым фактором при принятии решении 

об оптимальном уровне сервиса является фактор 

взаимосвязи между доходом организации и уров-

нем обслуживания клиентов. При снижении уров-

ня обслуживания, как известно, компания сталки-

вается с проблемами оттока клиентов и отказа 

взаимодействовать с компанией, а соответственно, 

и с проблемой снижения уровня дохода. Стремясь 

увеличить количество клиентов, компании повы-

шают уровень сервиса. Конкуренция мотивирует 

организации выдерживать оптимальный уровень 

сервиса, а также мотивирует организации быть 

готовыми повышать порог уровня сервиса до мак-

симального с целью поддержания лояльности кли-

ентов [6]. 

Теория 

Целью исследования является разработка мо-

дели управления процессами сервисной логистики 

предприятия-дилера автомобильного концерна, 

позволяющей оптимизировать сервисные процес-

сы и логистические затраты и повысить уровень 

удовлетворенности клиентов. 

В представленном исследовании будет рас-

смотрена специфическая часть сервиса, связанная 
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В статье рассмотрены вопросы организации сервисной логистики на предприятии, в качестве 

объекта исследования обозначены предприятия-дилеры автомобильных концернов. Выбор объек-

та исследования обоснован тем, что данные предприятия объединяют деятельность производст-

венных, торговых предприятий, и неотъемлемой частью деятельности в данном случае становятся 

услуги, которые, в свою очередь, формируют значительную часть сервисной логистики. Увеличе-

ние конкуренции на рынке, изменяющееся экономическое положение, исчерпание предприятиями 

возможностей ценовой конкуренции приводит к усилению значения качества и уровня услуг, а, 

значит, увеличению значения логистического сервиса. Целью исследования является разработка 

модели управления процессами сервисной логистики предприятия-дилера автомобильного кон-

церна, позволяющей оптимизировать сервисные процессы и логистические затраты и повысить 

уровень удовлетворенности клиентов. 

Авторами изучены подходы различных авторов к понятию и содержанию логистического 

сервиса, виды сервисных услуг и логистических сервисных потоков, проведено исследование 

уровня логистического сервиса на примере предприятия-автодилера, на основании данных иссле-

дований предложена модель управления процессами сервисной логистики.  

Модель управления процессами сервисной логистики предприятия включает ряд этапов и по-

зволяет решить задачи, связанные с оценкой параметров процессов сервисной логистики; контро-

лем движения сервисного потока; реагированием на колебание спроса, потребностей и внешние 

изменения рынка. Разработанная модель управления процессами сервисной логистики позволит 

повысить эффективность логистической деятельности автодилера и общую удовлетворенность 

клиентов уровнем обслуживания, что, в свою очередь, приведет к улучшению показателей дея-

тельности предприятия в целом. 
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с логистическим сервисом или сервисной логи-

стикой.  

Различными авторами могут использовать 

различные понятия, в том числе «сервисная логи-

стика», «логистическое обслуживание», «логисти-

ческий сервис». 

По мнению Прокофьевой Т.А. «сервисная ло-

гистика – это управление сервисными потоками в 

логистических системах, проектирование, форми-

рование и оптимизация сервисных систем и их 

эффективное использование» [6]. 

Коллектив зарубежных авторов Levkovets 

P.R., Moroz M.M., Bubela A.V., Labuta A.V. [15], а 

также российский автор Будрин В.А. [2] опреде-

ляют логистическое обслуживание как комплекс 

нематериальных логистических операций, обеспе-

чивающих максимальное удовлетворение потре-

бительского спроса при управлении материальны-

ми, финансовыми и информационными потоками, 

наиболее оптимальными с точки зрения затрат.  

Скоробогатова Т.Н. [9] под логистическим 

обслуживанием (сервисом) предприятия понимает 

оказание комплекса услуг, сопутствующих мате-

риальному потоку на всем пути его продвижении 

по логистической цепи предприятия, обеспечи-

вающих максимальное удовлетворение спроса по-

требителей оптимальным, с точки зрения затрат, 

способом. 

Фальцман В.К., Крылатых Э.Н. считают, что 

логистический сервис – это комплекс видов дея-

тельности всех звеньев логистической цепи, обес-

печивающий связь между предприятием и потре-

бителем по каждому материальному потоку [5].  

Вопросы разработки модели управления про-

цессами сервисной логистики исследовали ряд оте-

чественных и зарубежных ученых, в том числе 

А. Парасурманов, В.А. Зейтамл, Л.Л. Бери [19], 

В.М. Аристов [1], А.В. Иванова  [4], Р.В. Шеховцов 

[10], D. Servera France´s, G. Berenguer Contrı´, M. 

Fuentes Blasco [13], O. Stopka, L. Cerna, V. Zitricky 

[20], N. Seth, S.G. Deshmukh, P. Vrat [21] и др.  

В рамках проведенного исследования авторы 

придерживаются понятия «сервисная логистика», 

предложенного, в частности, Прокофьевой Т.А., и 

выделяют в рамках сервисной логистики виды 

логистического сервиса, сервисные потоки и услу-

ги, которые являются ключевыми элементами мо-

дели управления процессами сервисной логистики 

предприятий-дилеров автоконцернов.  

Результаты 

Исследование системы сервисной логистики 

проведено на примере предприятия-дилера авто-

мобильных концернов. Предприятия-автодилеры в 

своей деятельности ставят цели, связанные с уве-

личением объема продаж продукции, с одной сто-

роны, и увеличением объема и качества оказания 

сервисных услуг, с другой стороны. Увеличение 

конкуренции на рынке, изменяющееся экономиче-

ское положение, исчерпание предприятиями воз-

можностей ценовой конкуренции приводит к уси-

лению значения качества и уровня услуг, а, значит, 

увеличению значения сервисной логистики во 

всей логистической цепи. 

Сервисная логистика в логистической системе 

предприятия-автодилера включает ряд операций: 

 сбор информации о предполагаемых  

услугах; 

 прогнозирование объема услуг; 

 взаимодействие с клиентами, оценка их по-

требностей, переговоры, мониторинг доведения 

услуг до потребителя; 

 контроль коммуникаций внутри компании; 

 расписание работы персонала и сервисного 

оборудования; 

 управление мощностями сервисного обору-

дования. 

Система логистического сервиса предпри-

ятия-дилера представляет собой сложную струк-

туру, входящую в логистическую цепь, которую 

можно описать следующей схемой (рис. 1).  

Структура сервисного потока предприятия-

дилера включает в себя три вида сервисных пото-

ков: предпродажный поток, поток во время прода-

жи автомобиля и послепродажный поток (рис. 2). 

Каждый вид сервисного потока сопровождает опре-

деленный комплекс сервисных услуг, характерный 

каждому направлению работы дилера. 

Исследование сервисных потоков, видов сер-

висных услуг, качества сервиса проведено на осно-

ве оценки индекса удовлетворенности клиентов, 

наиболее часто используемого в практической 

деятельности предприятий инструмента. Индекс 

удовлетворенности клиентов формируется на ос-

нове выделения непосредственно предприятием 

показателей-параметров, позволяющих в наилуч-

шей степени оценить отношение потребителей к 

предприятию, степень лояльности и удовлетво-

ренности сервисом и качеством обслуживания.  

Индекс удовлетворенности клиентов включа-

ет как качественные, так и количественные пока-

затели-параметры и определен в нашем исследо-

вании на основе опросов клиентов предприятия-

дилера. Индекс удовлетворенности клиентов рас-

сматриваемого предприятия-дилера сравнивается 

со средним значением этого же показателя, рас-

считанного по дилерской сети УрФО, в которую 

входит 8 предприятий-дилеров.  

Результаты исследования индекса удовлетво-

ренности клиентов за 6 месяцев 2019 г. приведены 

в табл. 1. 

Проведенное исследование индекса удовлетво-

ренности клиентов предприятия-дилера говорит о 

неустойчивой тенденции удовлетворенности  

клиентами качеством сервиса и обслуживания. В 

течение 4 месяцев индекс удовлетворенности кли-

ентов увеличивался, последние 2 периода – имел 

тенденцию снижения. Среднее значение индекса за 

6 месяцев составило 81,07 %, что  можно  оценить 
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Рис. 1. Система логистического сервиса предприятия-дилера 

 

 
Рис. 2. Структура сервисного потока предприятия-дилера 
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как высокое. Сравнение индекса удовлетворенности 

клиентов предприятия-дилера с индексом дилер-

ской сети в целом показывает менее выгодное по-

ложение дилера в организации процессов сервис-

ной логистики. 

Для уточнения конкретных показателей-

параметров, которые повлияли на уменьшение ин-

декса удовлетворенности клиентов, проведем их 

исследование ниже.  

Исследование индекса удовлетворенности кли-

ентов проведено по 11 показателям-параметрам, 

позволяющим выявить ключевые зоны, в большей 

степени влияющие на удовлетворенность или не-

удовлетворенность клиентов, и учитывающим как 

внешние, так и внутренние сервисные потоки логи-

стической системы предприятия-дилера (табл. 2).  

Исследование показателей-параметров индекса 

удовлетворенности клиентов показало, что одно-

временное снижение по сравнению с предыдущим 

периодом и по сравнению с дилерской сетью про-

изошло по параметрам: рекламные и информацион-

но-консультационные услуги, услуги индивидуаль-

ного менеджера-консультанта, в том числе сравни-

тельный анализ моделей и возможности резервиро-

вания, услуги проката, тест-драйва, наличие систе-

мы скидок, льгот, трейд-ин, профессиональная 

компетентность сотрудников, готовность повторно 

воспользоваться услугами и рекомендовать пред-

приятие. 

Данные виды услуг формируют сервисные ло-

гистические потоки как до, так и во время и после 

продажи и относятся к внутренним сервисным по-

токам предприятия-дилера. В связи с влиянием ука-

занных параметров индекс удовлетворенности кли-

ентов по сравнению с предыдущим периодом сни-

зился, аналогичная тенденция наблюдается по 

сравнению с индексом дилерской сети. Предпри-

ятию-дилеру необходимо особое внимание уделить 

именно формированию и оптимизации процессов 

внутренней сервисной логистики.  

Одним из наиболее эффективных с экономиче-

ской точки зрения является путь повышения каче-

ства и уровня сервиса, поскольку сочетание этих 

параметров способствует в целом сдерживанию 

общих логистических затрат предприятия и удер-

жанию клиентов [2]. 

Выводы 

Для оптимизации процессов сервисной логи-

стики, повышения качества и уровня обслуживания 

нами разработана модель управления процессами 

сервисной логистики (рис. 3). 

Общая логика управления сервисной логисти-

кой предприятия-дилера состоит из ряда этапов.  

Оценка внешней, внутренней среды, потреб-

ностей клиентов сервисных услуг, их запросов и 

ожиданий позволяет предприятию-дилеру сфор-

мировать комплекс сервисных услуг, относящихся 

как к внешнему, так и внутреннему сервисному 

потоку. Следующий этап модели связан с выбором 

и обоснованием показателей-параметров оценки 

сервисной логистики, набор которых может быть 

определен индивидуально для предприятия, и со-

держать качественные и количественные характе-

ристики сервисных услуг. 

Заключительный этап модели подразумевает 

оценку эффективности процессов сервисной логи-

стики, сравнение полученных результатов с желае-

мыми, разработку и внедрение корректирующих 

мероприятий по несоответствующим показателям и 

процессам либо, в случае получения результатов, 

совпадающих с ожидаемыми, дальнейшее функ-

ционирование системы сервисной логистики. 

Уровень, качество и комплектность сервиса, 

предоставляемого клиентам, выдвигаются в логи-

стике на передний план. При разработке методов 

регулирования и стимулирования функционирова-

ния процессов сервисной логистики необходимо 

учитывать параметры качества обслуживания по-

требителей и стремиться к их улучшению.  

Предложенная модель управления процессами 

сервисной логистики предприятия позволит решить 

следующие задачи: оценка параметров процессов 

сервисной логистики; контроль движения сервис-

ного потока; реагирование на колебание спроса, 

изменение ожиданий и внешние изменения рынка. 

Предприятие-дилер должно стремиться к по-

стоянному повышению качества обслуживания, 

сокращению рекламаций, уменьшению времени 

ожидания клиентов за счет оптимизации процессов 

Таблица 1 
Индекс удовлетворенности клиентов 

Индекс удовлетворенности  

клиентов 

Период исследования, мес. 

1 2 3 4 5 6 

Предприятие-дилер, % 81,39 81,43 82,45 82,64 80,77 78,72 

Дилерская сеть, % 81,63 81,88 82,03 81,76 81,99 81,88 

Тенденция изменения индекса 

предприятия-дилера по сравнению 

с дилерской сетью 

      

Количество опросов, шт. 48 52 50 49 50 51 
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сервисной логистики, что позволит обслужить мак-

симальное количество клиентов при минимальных 

временных затратах. 

Разработанная модель управления процессами 

сервисной логистики позволит повысить эффектив-

ность логистической деятельности предприятия-

дилера и общую удовлетворенность клиентов уров-

нем обслуживания. 
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The article considers the organization of service logistics at an enterprise, and enterprise-dealers of 

automobile concerns are designated as the object of study. The choice of the object of study is deter-

mined by the fact that these enterprises combine the activities of production and trading enterprises, 

making certain services an integral part of the activity which, in turn, form a significant part of the ser-

vice logistics. Increased competition on the market, the changing economic situation, the exhaustion of 

price competition by enterprises lead to the growth in the importance of quality and level of services, 

and, therefore, the growth in the value of logistic services. The aim of the study is to develop a model 

for managing service logistics processes of an enterprise - dealer of an automobile concern, which al-

lows optimizing service processes and logistics costs and increasing customer satisfaction. 

The authors studied the approaches of various authors on the concept and content of logistic ser-

vices, types of services and logistic flow of service. The study of the level of logistic services using the 

example of an enterprise - auto dealer is conducted. Based on the research data, a model for managing 

service logistics processes was proposed. 
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The model of a service logistics process management of an enterprise includes a number of stages 

and allows to solve problems associated with evaluating the parameters of service logistics processes; 

controlling the movement of the service flow; responding to swings of demand, needs and external mar-

ket changes. The developed model for managing service logistics processes will increase the efficiency 

of the auto dealer logistic activities and overall customer satisfaction with the level of service, what, in 

turn, will lead to an improvement in the basic indicators of the performance of an enterprise. 

Keywords: logistics, service logistics, logistic service, level of service, logistic flow, service logis-

tics process. 
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