
 

МІНІСТЕРСТВО ОСВІТИ І НАУКИ УКРАЇНИ  

КИЇВСЬКИЙ НАЦІОНАЛЬНИЙ ЕКОНОМІЧНИЙ УНІВЕРСИТЕТ  

ІМЕНІ ВАДИМА ГЕТЬМАНА  

  

Факультет економіки та управління  

Кафедра менеджменту  

  
ОСВІТНЬО-ПРОФЕСІЙНА ПРОГРАМА  Менеджмент бізнес-організацій   

ГАЛУЗЬ ЗНАНЬ  07 Управління та адміністрування  

СПЕЦІАЛЬНІСТЬ  073 Менеджмент  

  

Форма здобуття освіти: очна (денна) 

  

 

КВАЛІФІКАЦІЙНА БАКАЛАВРСЬКА РОБОТА 

УДОСКОНАЛЕННЯ УПРАВЛІННЯ ЛОГІСТИЧНИМИ ПРОЦЕСАМИ 

ВІДДІЛЕННЯ ПОШТОВОГО ОПЕРАТОРА 

РОМАНА ДАВІДА АНДРІЙОВИЧА 

 

 

Науковий керівник: д.е.н., проф., проф. кафедри менеджменту Вероніка ВЕРБА  

  

 

 

Робота допущена до захисту перед екзаменаційною комісією 

з атестації здобувачів вищої освіти (ЕК)  

  

 

Завідувач кафедри: д.е.н., проф. Михайло САГАЙДАК  

 

 

 

 

 

Київ 2026  

 



 
 

 

ЗМІСТ 

 

ВСТУП ................................................................................................................................ 3 

РОЗДІЛ 1. ТЕОРЕТИКО-МЕТОДИЧНІ ЗАСАДИ УПРАВЛІННЯ 

ЛОГІСТИЧНИМИ ПРОЦЕСАМИ ПОШТОВОГО ОПЕРАТОРА .............................. 6 

1.1. Сутність логістичних процесів у діяльності поштового оператора та їх роль у 

ланцюзі доставки ............................................................................................................ 6 

1.2. Методи та інструменти управління логістичними процесами ......................... 14 

1.3. Методичні підходи до оцінювання ефективності управління логістичними 

процесами ...................................................................................................................... 20 

РОЗДІЛ 2. АНАЛІЗ ТА НАПРЯМИ УДОСКОНАЛЕННЯ УПРАВЛІННЯ 

ЛОГІСТИЧНИМИ ПРОЦЕСАМИ ВІДДІЛЕННЯ ПОШТОВОГО ОПЕРАТОРА ... 28 

2.1. Організаційно-економічна характеристика відділення та особливості його 

логістичних процесів ................................................................................................... 28 

2.2. Оцінка ефективності управління логістичними процесами відділення .......... 35 

2.3. Рекомендації щодо удосконалення управління логістичними процесами 

відділення поштового оператора ................................................................................ 42 

ВИСНОВКИ ..................................................................................................................... 51 

СПИСОК ВИКОРИСТАНИХ ДЖЕРЕЛ ....................................................................... 54 

 

 



3 
 

 

 

ВСТУП 

Розвиток ринку логістичних послуг в Україні відбувається в умовах зростання 

обсягів електронної комерції, підвищення вимог споживачів до швидкості та 

надійності доставки, а також загострення конкуренції між операторами. За оцінками 

експертів, ринок кур'єрських та поштових послуг України є одним із сегментів 

вітчизняної економіки. Провідне місце на цьому ринку займає Нова Пошта - 

приватний поштовий оператор, що має найбільшу мережу відділень у країні та 

обробляє мільйони відправлень щомісяця.Управління логістичними процесами є 

конкурентною перевагою поштового оператора. Від точності, швидкості та якості 

обробки відправлень залежать задоволеність клієнтів, репутація компанії та її 

фінансові результати. Регіональні відділення Нової Пошти стикаються з типовими 

операційними викликами: нерівномірністю навантаження, обмеженістю ресурсів, 

необхідністю дотримання корпоративних стандартів якості. 

Об'єктом дослідження є логістичні процеси відділення поштового оператора. 

Предметом дослідження є теоретико-методичні та прикладні аспекти 

удосконалення управління логістичними процесами відділення поштового 

оператора. 

Метою кваліфікаційної бакалаврської роботи є теоретико-методичне 

обґрунтування та розробка практичних рекомендацій щодо удосконалення 

управління логістичними процесами відділення поштового оператора .Для 

досягнення цієї мети були поставлені та виконані такі завдання: 

- розкрити сутність логістичних процесів у діяльності поштового оператора та 

їх роль у ланцюзі доставки; 

- систематизувати методи та інструменти управління логістичними процесами 

поштового оператора; 

- сформувати методичні підходи до оцінювання ефективності управління 

логістичними процесами відділення поштового оператора; 
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- здійснити організаційно-економічну характеристику відділення №1 Нової 

Пошти м. Лохвиця (ФОП Босий М.Ю) та описати особливості його логістичних 

процесів; 

- провести оцінювання ефективності управління логістичними процесами 

досліджуваного відділення та виявити проблемні аспекти їх організації; 

- розробити практичні рекомендації щодо удосконалення управління 

логістичними процесами відділення поштового оператора. 

Методи дослідження. У роботі використано такі методи: аналізу та синтезу 

(при дослідженні теоретичних основ логістики і формуванні понятійного апарату); 

систематизації та узагальнення (при класифікації логістичних процесів та методів 

управління ними); порівняльного аналізу (при оцінюванні ефективності логістичних 

процесів відділення); статистичного аналізу (при обробці даних про обсяги та 

динаміку відправлень); ABC/XYZ-аналізу (при структуруванні потоків 

відправлень); методу збалансованої системи показників BSC (при формуванні 

системи KPI); а також графічного методу та методу табличного представлення 

даних. 

Інформаційну базу дослідження складають нормативно-правові акти 

України у сфері поштового зв'язку та логістики; наукові праці вітчизняних та 

зарубіжних учених з питань управління логістичними процесами; внутрішня 

операційна документація та звітність відділення Нової Пошти в м. Лохвиця (ФОП 

Босий М. Ю.); дані офіційного сайту та відкриті публікації компанії «Нова Пошта»; 

матеріали галузевих досліджень ринку поштових та кур'єрських послуг України. 

Практичне значення одержаних результатів. Розроблені рекомендації 

щодо удосконалення управління логістичними процесами спрямовані на 

скорочення часу обробки відправлень, підвищення рівня задоволеності клієнтів і 

зниження операційних витрат відділення. 

Структура роботи. Кваліфікаційна бакалаврська робота складається зі 

вступу, двох розділів, висновків, списку використаних джерел та додатків. У 

першому розділі розкрито теоретико-методичні засади управління логістичними 

процесами поштового оператора. Другий розділ присвячений аналізу та 
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розробленню напрямів удосконалення управління логістичними процесами Нової 

Пошти в м. Лохвиця (ФОП Босий М. Ю.) 
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РОЗДІЛ 1. ТЕОРЕТИКО-МЕТОДИЧНІ ЗАСАДИ УПРАВЛІННЯ 

ЛОГІСТИЧНИМИ ПРОЦЕСАМИ ПОШТОВОГО ОПЕРАТОРА 

 

1.1. Сутність логістичних процесів у діяльності поштового оператора та 

їх роль у ланцюзі доставки 

 

Логістика як наукова дисципліна та практична сфера діяльності набуває дедалі 

більшого значення в умовах глобалізації економічних відносин, зростаючої 

конкуренції та стрімкого розвитку електронної комерції [1; 2]. Для поштових 

операторів, які традиційно є ключовими учасниками ланцюга доставки товарів і 

документів, ефективне управління логістичними процесами стає важливою 

конкурентною перевагою та основою сталого розвитку [2; 3]. 

Для формування теоретичної основи дослідження необхідно розкрити 

понятійний апарат, що охоплює терміни: «логістика», «логістичний процес», 

«ланцюг доставки», «управління логістичними процесами» [1; 4]. 

Термін «логістика» походить від грецького слова «logistike» - мистецтво 

підраховувати, міркувати. Ще у Стародавній Греції та Візантійській імперії 

логістика розглядалась як практичне мистецтво розміщення, постачання та 

переміщення військ [5]. Сучасне значення терміна пов'язане насамперед із 

господарською діяльністю та управлінням потоками ресурсів [1; 2]. 

Еволюція логістики як науки пройшла кілька етапів. На першому етапі (1950–

1970-ті рр.) логістика розглядалась переважно у контексті фізичного розподілу 

продукції та управління транспортуванням [5]. На другому етапі (1980-ті рр.) сфера 

логістики розширилась до управління матеріальними потоками всередині 

підприємства [1]. На третьому етапі (1990-ті - початок 2000-х рр.) сформувалась 

концепція управління ланцюгами поставок (Supply Chain Management), яка інтегрує 

всіх учасників ланцюга доставки від постачальника сировини до кінцевого 

споживача [2; 6]. Четвертий етап (з середини 2000-х рр.) характеризується 

цифровізацією логістики, впровадженням IoT, Big Data, штучного інтелекту та 

автоматизованих систем управління [6; 7]. 
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Сучасна логістика є наукою, що поєднує елементи економіки, менеджменту, 

інформаційних технологій, математики та інженерії [1; 4]. У практичному аспекті 

логістика є системою управління матеріальними, інформаційними, фінансовими та 

сервісними потоками з метою максимального задоволення потреб споживачів при 

мінімізації загальних витрат [2; 3]. Для поштового оператора логістика охоплює весь 

ланцюг обробки відправлення: від моменту його здачі відправником до 

підтвердження отримання одержувачем [3; 7]. 

Аналіз наукової літератури показує наявність різних підходів до визначення 

поняття «логістичний процес» (табл. 1.1) [1; 4].  

 

Таблиця 1.1 - Підходи до визначення поняття «логістичний процес» 

Автор / джерело Визначення поняття Ознака підходу 

Крикавський Є. В. [2] Впорядкована сукупність 

дій, спрямованих на 

переміщення 

матеріальних потоків з 

мінімальними витратами 

та у встановлені терміни 

Витратний підхід 

Смиричинська В. В. [3] Комплекс 

взаємопов'язаних 

операцій з управління 

потоками ресурсів у 

логістичній системі для 

досягнення цілей 

організації 

Системний підхід 

Кальченко А. Г. [4] Послідовність 

логістичних операцій, що 

формують технологічний 

ланцюг обробки та 

доставки відправлень від 

відправника до 

одержувача 

Процесний підхід 
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Продовження таблиці 1.1 

Чухрай Н. І. [5] Сукупність 

функціональних процедур 

та операцій, що 

забезпечують реалізацію 

логістичної функції та 

формування доданої 

цінності для клієнта 

Ціннісний підхід 

Авторське узагальнення Впорядкована, керована 

сукупність 

взаємопов'язаних 

операцій і процедур з 

переміщення, обробки та 

зберігання матеріальних 

потоків у системі 

поштового оператора, що 

забезпечує задоволення 

потреб клієнтів 

Інтегрований підхід 

Джерело: складено автором на основі [1; 8; 9; 10]  

Аналіз наведених визначень дозволяє виокремити спільні риси: процесна 

природа явища, спрямованість на управління потоками, орієнтація на задоволення 

потреб клієнтів [1; 2]. Разом з тим, кожен підхід акцентує увагу на різних аспектах 

логістичного процесу. Витратний підхід зосереджується на мінімізації витрат; 

системний - на взаємозв'язку між елементами системи; процесний - на послідовності 

операцій; ціннісний - на результаті для клієнта; динамічний - на змінності та 

адаптивності процесів [3; 4]. Авторське визначення прагне інтегрувати зазначені 

підходи, наголошуючи на керованості процесів як ключовій умові їх ефективності в 

системі поштового оператора. 

Поняття «управління логістичними процесами» є похідним від категорій 

«управління» та «логістичний процес». Під управлінням логістичними процесами 

слід розуміти безперервний вплив суб'єкта управління на об'єкт (логістичні 

процеси) з метою забезпечення їх ефективного функціонування відповідно до 

визначених стандартів якості та ресурсних обмежень [1; 5]. Управління 

логістичними процесами поштового оператора охоплює планування, організацію, 
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мотивацію, контроль та регулювання всіх операцій, пов'язаних із обробкою 

відправлень, від їх прийому до видачі одержувачу [2; 6].  

Класифікація логістичних процесів поштового оператора 

Логістичні процеси поштового оператора є багатоаспектними й можуть бути 

класифіковані за різними ознаками. Систематизована класифікація є інструментом 

аналізу та управління, оскільки дозволяє визначити об'єкт управлінського впливу, 

розподілити відповідальність між підрозділами та встановити відповідні стандарти 

якості для кожної категорії процесів [1; 3]. (рис. 1.1).  

  

Рисунок 1.1 - Класифікація логістичних процесів поштового оператора 

Джерело: складено автором на основі [1; 2; 3; 5] 
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За функціональною ознакою логістичні процеси поштового оператора 

поділяються на: 

- транспортно-переміщувальні - процеси переміщення відправлень між 

об'єктами мережі (відділеннями, сортувальними центрами, терміналами)[1; 3] ; 

- складські та сортувальні - процеси приймання, сортування, зберігання, 

комплектування відправлень на об'єктах інфраструктури оператора[1; 4] ; 

- клієнтського обслуговування - процеси взаємодії з відправниками та 

одержувачами: приймання відправлень, видача, оформлення документів, 

консультування[2; 10] ; 

- інформаційно-комунікаційні - процеси збору, обробки, передачі й 

зберігання інформації про відправлення (відстеження, нотифікації, електронний 

документообіг)[6; 7] ; 

- фінансово-розрахункові - процеси прийому та перерахування платежів, 

розрахунків з клієнтами, партнерами та контрагентами[3; 10] . 

За масштабом охоплення виділяють макрологістичні процеси 

(міжрегіональні, міжнародні перевезення) та мікрологістичні (процеси у межах 

одного відділення чи регіональної мережі) [1; 5]. Для відділення поштового 

оператора домінуючими є мікрологістичні процеси, пов'язані з прийманням, 

зберіганням та видачею відправлень. Відділення є частиною більшої 

макрологістичної системи, пов’язане з регіональним терміналом і через нього з 

усією мережею доставки оператора [2; 6]. 

За часовим виміром процеси поділяються на: регулярні (щоденні операційні 

процеси - приймання і видача відправлень, обробка транспортних партій), сезонні 

(пов'язані зі збільшенням обсягів у передсвяткові та акційні періоди: Новий рік, 8 

березня, Чорна п'ятниця) та разові (реагування на нестандартні замовлення або 

надзвичайні ситуації) [2; 7]. Сезонні коливання навантаження у поштових 

операторів можуть сягати 300–400% від базового рівня, що вимагає спеціальних 

управлінських підходів [6]. 

Ланцюг доставки поштового оператора - це система взаємопов'язаних 

суб'єктів, функцій і процесів, що забезпечують рух відправлення від відправника до 
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одержувача [2; 5]. У структурі ланцюга доставки поштового оператора 

виокремлюють такі ланки : 

1. Відправник (фізична або юридична особа) - ініціює процес доставки, 

передає відправлення оператору, оплачує послуги. 

2. Відділення приймання - робить приймання відправлення, оформлення 

товарно-транспортних документів, зважування, маркування та попередню 

сортировку [3]. 

3. Регіональний термінал / сортувальний центр концентрує відправлення з 

кількох відділень, здійснює автоматизоване сортування за напрямками, формує 

консолідовані партії [1; 4] . 

4. Магістральний транспорт забезпечує переміщення консолідованих партій 

між терміналами по магістральних маршрутах [5]. 

5. Термінал у місті призначення здійснює розсортування партій, формування 

маршрутів «останньої милі» [2; 6]. 

6. Відділення видачі або кур'єр передає відправлення одержувачу [3; 10]. 

7. Одержувач є кінцевим споживачем логістичної послуги, отримує 

відправлення та підтверджує факт доставки [1; 2]. 

Роль відділення у ланцюзі доставки визначається функціями: первинна точка 

контакту з клієнтом; місце фізичної обробки відправлень; вузловий елемент 

інформаційного потоку; точка зворотного зв'язку щодо якості сервісу. 

Отже, логістичні процеси відділення поштового оператора є складовою 

загального ланцюга доставки та визначають рівень задоволеності клієнтів, 

швидкість і надійність доставки, а також операційну ефективність усієї мережі [2; 3; 

6]. 

Роль логістичних процесів у забезпеченні конкурентоспроможності поштового 

оператора 

В умовах жорсткої конкуренції на ринку кур'єрських та поштових послуг 

ефективність логістичних процесів стає чинником конкурентоспроможності. За 

даними галузевих досліджень, понад 73% споживачів у разі негативного досвіду 

доставки відмовляються від повторних замовлень у того самого продавця чи 
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оператора [11]. Це свідчить про пряму залежність між якістю логістичних процесів 

і результатами бізнесу [2; 6]. 

Роль логістичних процесів у діяльності поштового оператора можна 

розглядати у трьох вимірах: 

- Операційний вимір: оптимізація логістичних процесів дозволяє 

скоротити час обробки відправлень, зменшити операційні витрати, підвищити 

пропускну здатність відділення. За оцінками фахівців, автоматизація процесів 

сортування скорочує час обробки партії відправлень на 40–60% [7; 12]. 

- Клієнтський вимір: надійні, прозорі й зручні для клієнта логістичні 

процеси формують позитивний досвід взаємодії з оператором. Можливість 

відстеження відправлень в режимі реального часу, своєчасне інформування про 

статус доставки, зручний графік роботи відділення - ці чинники безпосередньо 

впливають на лояльність клієнтів [11; 13]. 

- Стратегічний вимір: ефективні логістичні процеси є основою для 

масштабування бізнесу, розширення мережі, впровадження нових послуг 

(наприклад, доставка заморожених продуктів, зворотня логістика, фулфілмент для 

інтернет-магазинів) [6; 14]. 

Отже, логістичні процеси відділення поштового оператора є багаторівневою 

системою, яка охоплює транспортні, складські, інформаційні та клієнтські функції. 

Вони утворюють невід'ємну частину загального ланцюга доставки та визначають 

ефективність функціонування як окремого відділення, так і всієї мережі [1; 2; 3]. 

Розвиток електронної комерції кардинально трансформував логістику 

поштових операторів. За даними галузевих досліджень, обсяг поштово-кур'єрських 

відправлень, пов'язаних з онлайн-торгівлею, в Україні щороку зростає на 25–35% 

[15], що докорінно змінює вимоги до операційної моделі відділень. Клієнти e-

commerce очікують не лише фізичного отримання посилки, а й цифрового 

супроводу — трекінгу у реальному часі, push-сповіщень, можливості зміни адреси 

доставки онлайн, безконтактної видачі [11; 16]. Це означає, що управління 

логістичними процесами поштового оператора вже неможливо розглядати у відриві 
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від управління інформаційними потоками та якістю цифрового клієнтського досвіду 

[6; 14]. 

Одним із найгостріших викликів сучасної поштової логістики є проблема 

«останньої милі» (last mile delivery). За різними оцінками, цей сегмент формує від 

41% до 55% сукупних витрат на доставку [17]. Саме «остання миля» є критичною 

точкою диференціації сервісу: тут формується або руйнується клієнтська лояльність 

[2; 11]. Наукова дискусія щодо оптимізації last mile зосереджується на кількох 

конкуруючих підходах: централізована видача через поштомати (parcel lockers), 

кур'єрська доставка, краудсорсинг-моделі [18]. Вибір підходу визначається 

щільністю населення, вартістю праці та технологічною зрілістю оператора, і жоден 

із підходів не є універсально оптимальним — це підкреслює важливість 

аналітичного обґрунтування управлінських рішень на рівні відділення [6; 17]. 

Цифрова трансформація торкається не лише зовнішніх взаємодій з клієнтами, 

а й внутрішніх процесів відділень. Автоматизовані поштомати скорочують 

навантаження на операторів і дають змогу обслуговувати клієнтів цілодобово [18]. 

Мобільні застосунки дозволяють клієнтам самостійно оформлювати відправлення, 

що знижує кількість рутинних операцій у відділенні [11; 16]. Водночас цифровізація 

породжує нові управлінські виклики: необхідність постійного оновлення ІТ-

інфраструктури, управління кібербезпекою, перепідготовка персоналу та підтримка 

єдиного стандарту якості у цифровому і фізичному каналах обслуговування [7; 14]. 

Кадровий дефіцит є ще одним викликом, що дедалі частіше виноситься на 

перший план. Зростання обсягів при обмеженому ринку праці змушує операторів 

шукати баланс між автоматизацією, гнучкими графіками та підвищенням 

продуктивності [12; 19]. За даними Deloitte, у секторі логістики дефіцит операційних 

працівників становить близько 20% від потреби [19]. Це означає, що ефективне 

управління логістичними процесами не може будуватися лише на технологічних 

рішеннях — воно потребує також продуманої кадрової стратегії та ергономічного 

проєктування операційних процесів [1; 3]. 

Таким чином, управління логістичними процесами сучасного поштового 

оператора здійснюється в умовах перетину щонайменше чотирьох мегатрендів: e-
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commerce-бум, цифровізація, дефіцит ресурсів та зміна моделей доставки [6; 14]. 

Саме ці виклики визначають спрямованість методів та інструментів управління, що 

розглядаються у підрозділі 1.2, і мають бути враховані в методиці оцінювання 

ефективності логістичних процесів підрозділу 1.3. 

 

 

1.2. Методи та інструменти управління логістичними процесами 

 

 

Управління логістичними процесами в сучасних умовах вимагає застосування 

розгалуженої системи методів та інструментів, які забезпечують ефективне 

планування, організацію, контроль і регулювання потоків відправлень [1; 2]. Для 

поштових операторів вибір відповідних інструментів управління визначається 

специфікою їхньої операційної моделі: великою кількістю транзакцій, географічно 

розгалуженою мережею, необхідністю дотримання жорстких часових стандартів і 

високими вимогами клієнтів до якості сервісу [3; 6]. 

У науковій літературі методи управління логістичними процесами 

класифікуються за різними ознаками (табл. 1.2) [1; 4].  

Серед аналітичних методів для управління логістичними процесами 

поштового оператора важливе місце займає АВС/XYZ-аналіз [1; 21]. Метод ABC 

дозволяє класифікувати відправлення (або клієнтів, маршрути) за ступенем їхнього 

внеску у загальний обсяг операцій або доходів [22]: 

- група А: 20% позицій, що формують 80% обсягу/доходу - пріоритетний 

об'єкт управління; 

- група В: 30% позицій, що дають 15% обсягу/доходу - стандартне 

управління; 

- група С: 50% позицій, що забезпечують лише 5% - спрощене 

управління. 
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Таблиця 1.2 - Класифікація методів управління логістичними процесами 

поштового оператора 

Група методів Склад методів Сфера застосування у 

поштовому операторі 

Аналітичні методи Статистичний аналіз, 

метод АВС/XYZ-аналізу, 

кореляційно-регресійний 

аналіз, SWOT-аналіз 

Аналіз структури 

відправлень, 

прогнозування попиту, 

оцінка ефективності 

маршрутів 

Економіко-математичні 

методи 

Лінійне програмування, 

теорія масового 

обслуговування, 

мережеве планування 

(CPM, PERT) 

Оптимізація маршрутів 

доставки, планування 

завантаженості відділень, 

мінімізація операційних 

витрат 

Методи управління 

якістю 

Цикл Демінга (PDCA), 

методологія Lean, Six 

Sigma, методи контролю 

якості (Ishikawa, Pareto) 

Скорочення дефектів 

обробки відправлень, 

зменшення часу 

очікування клієнтів, 

підвищення точності 

доставки 

Процесно-орієнтовані 

методи 

BPM (Business Process 

Management), 

реінжиніринг бізнес-

процесів, стандартизація 

операцій (SOP) 

Оптимізація операційних 

процедур відділення, 

впровадження стандартів 

обслуговування 

Інформаційні методи WMS (Warehouse 

Management System), TMS 

(Transport Management 

System), ERP-системи, 

Big Data аналітика 

Автоматизація обліку 

відправлень, 

маршрутизація, аналітика 

клієнтської поведінки 

 

Джерело: складено автором на основі [1; 3; 6; 20; 21] 

 

XYZ-аналіз доповнює ABC класифікацією за рівнем стабільності попиту: X - 

стабільний, Y - з певними коливаннями, Z - нерегулярний [21; 23]. Поєднання цих 
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методів дає 9-сегментну матрицю, яка дозволяє диференційовано управляти 

різними категоріями відправлень або клієнтів [1; 22]. 

Концепція Lean-логістики (ощадливої логістики) виникла як відповідь на 

системні операційні проблеми, притаманні масовим операціям з обробки 

відправлень: затримки доставки через нераціональні маршрути, черги в годину пік, 

надмірні запаси невиданих відправлень, повторний ввід даних через відсутність 

інтеграції систем [24; 25]. Lean-підхід орієнтований на виявлення та усунення всіх 

видів втрат (муда) — операцій і станів, що споживають ресурси, але не створюють 

цінності для клієнта [24]. Принципово важливо, що Lean — не разовий захід, а 

безперервний цикл вдосконалення, інтегрований в операційну культуру організації 

[25]. Для відділення поштового оператора класифікація типових втрат виглядає так: 

1. Надмірні запаси (накопичення невиданих відправлень у відділенні через 

неефективне сповіщення клієнтів). 

2. Надлишкові переміщення (нераціональна планування простору відділення, 

зайві рухи персоналу). 

3. Очікування (черги клієнтів, простої обладнання або транспорту). 

4. Надмірна обробка (зайві операції з оформлення документів, повторний ввід 

даних). 

5. Дефекти (помилки при оформленні, пошкодження відправлень, помилкова 

доставка) [24; 26]. 

Методологія Six Sigma адресує проблему варіативності процесів і дефектів: 

помилкова адресація відправлень, пошкодження вмісту, затримки на конкретних 

ланках, розбіжності між фізичним розміщенням і даними системи [26]. Six Sigma 

спрямована на досягнення рівня не більше 3,4 дефекту на 1 млн операцій [27]. 

Впровадження методології включає цикл DMAIC: Define — формулювання 

проблеми та меж процесу; Measure — збір даних і базове вимірювання рівня 

дефектів; Analyze — статистичний аналіз першопричин варіативності; Improve — 

проєктування та тестування вдосконалень; Control — стандартизація для 

унеможливлення повернення до старих практик [27; 28]. Поєднання Lean і Six Sigma 

в єдиній методології Lean Six Sigma є особливо ефективним для масових операцій, 
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де важливі одночасно усунення зайвих кроків і забезпечення стабільної якості 

кожного кроку [28]. 

Цифровізація є ключовим трендом розвитку логістики поштових операторів 

[6; 14]. До основних інформаційних інструментів належать: 

TMS (Transport Management System) — система управління транспортом, що 

вирішує проблему неефективної маршрутизації — джерела до 30% зайвих 

транспортних витрат поштового оператора [29]. TMS автоматизує планування 

маршрутів з урахуванням вагових обмежень, вікон доставки та пріоритетності 

відправлень, забезпечує відстеження транспортних засобів у реальному часі та 

розраховує витрати на перевезення [21; 29]. Сучасні TMS-платформи інтегруються 

з алгоритмами машинного навчання для динамічної оптимізації маршрутів і здатні 

скорочувати транспортні витрати на 10–25%, а час доставки — на 15–20% [30]. 

WMS (Warehouse Management System) — система управління складом, що 

вирішує проблему безладу у зонах зберігання відправлень: втрачені або 

неправильно розміщені посилки, перевантаженість окремих зон, тривалий пошук 

відправлення при видачі [31]. WMS автоматизує операції приймання, адресного 

розміщення, підбору та відвантаження, скорочуючи час видачі на 30–40% [21; 31]. 

У контексті відділення поштового оператора WMS може бути реалізована у 

спрощеному вигляді — як система адресного зберігання з прив'язкою до осередків і 

штрих-кодовою ідентифікацією [3; 31]. 

ERP-системи (Enterprise Resource Planning) — комплексні інформаційні 

системи, що інтегрують управління фінансами, персоналом, операціями та 

клієнтськими відносинами в єдиному інформаційному просторі [32]. Для поштових 

операторів ERP є основою централізованого управління мережею відділень [6; 32]. 

Мобільні технології та IoT: смартфони та планшети кур'єрів із вбудованими 

сканерами штрих-кодів, GPS-трекери на транспорті, датчики в пакувальних 

матеріалах [14; 16]. 

Сучасні поштові оператори використовують мобільні застосунки, що 

дозволяють клієнтам оформлювати відправлення онлайн, відстежувати статус 

доставки, отримувати push-сповіщення [11; 16]. Для відділення це зменшує 
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навантаження на операторів при оформленні документів та скорочує час 

обслуговування кожного клієнта [3; 30].  

Для управління потоками відправлень у мережі поштового оператора 

застосовуються різні моделі та стратегії (рис. 1.2) [2; 6].  

 

  

Рисунок 1.2 - Моделі управління логістичними потоками поштового оператора 

Джерело: складено автором на основі [2; 6; 29; 33]  

 

Hub-and-Spoke (зіркова модель) є домінуючою в мережах великих поштових 

операторів, зокрема Нової Пошти. Суть моделі: всі відправлення концентруються у 

вузловому терміналі (hub), звідки розподіляються по кінцевих пунктах (spoke). 

Перевагами моделі є: висока ефективність при великих обсягах, можливість 

автоматизованого сортування, стандартизація процесів [33; 34]. 

Point-to-Point (пряма модель) передбачає безпосереднє переміщення 

відправлень між пунктами без проміжного концентрування. Ефективна для 
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термінової доставки у межах невеликого географічного ареалу (наприклад, у межах 

міста або між сусідніми містами) [29; 33]. 

Змішана модель поєднує елементи обох підходів: стандартні відправлення 

обробляються за Hub-and-Spoke, термінові — за Point-to-Point. Саме така модель 

застосовується великими поштовими операторами при управлінні різними 

категоріями відправлень залежно від рівня терміновості [6; 33]. 

Штучний інтелект (AI) і машинне навчання стрімко входять до практики 

управління логістичними процесами поштових операторів [14; 39]. Дослідники 

виділяють три основні напрями застосування AI у поштовій логістиці: (1) 

прогнозування попиту та планування ресурсів — алгоритми аналізують обсяги 

відправлень, сезонні коливання та патерни e-commerce-платформ, що дає змогу 

точніше планувати кількість операторів і транспорту; (2) динамічна маршрутизація 

— алгоритми оновлюють маршрути кур'єрів у реальному часі з урахуванням 

трафіку та нових замовлень, скорочуючи пробіг транспорту на 15–30% [40]; (3) 

автоматизація сортування — системи комп'ютерного зору розпізнають адреси та 

штрих-коди, досягаючи точності понад 99,9% при обробці тисяч одиниць на годину 

[39; 41]. 

Концепція смарт-логістики (smart logistics) інтегрує AI, IoT, Big Data та хмарні 

обчислення в єдину екосистему управління ланцюгом доставки [14; 16]. Датчики на 

відправленнях передають дані про місцезнаходження та стан у реальному часі; 

хмарні платформи обробляють мільйони точок даних для виявлення відхилень; AI-

чат-боти автоматично відповідають на типові запити клієнтів, звільняючи 

операторів від рутинних консультацій [39]. За оцінками Gartner, оператори, що 

впровадили смарт-логістику, скорочують операційні витрати на 18–22% та 

підвищують індекс задоволеності клієнтів на 12–15 пунктів [42]. 

Водночас дослідники фіксують суттєві бар'єри впровадження AI у логістику: 

висока вартість початкових інвестицій, нестача якісних даних, опір персоналу та 

складність інтеграції з успадкованими ІТ-системами [14; 39]. Для регіональних 

відділень поштових операторів більш реалістичним є поетапний підхід: від 

автоматизації рутинних операцій — до аналітики в реальному часі — до 
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предиктивного управління [41]. Розуміння цих можливостей і обмежень є 

необхідним контекстом для формування системи оцінювання ефективності, що 

розглядається у підрозділі 1.3. 

Таким чином, система методів та інструментів управління логістичними 

процесами поштового оператора є різноманітною і охоплює аналітичні, економіко-

математичні методи, концепції управління якістю та сучасні інформаційні 

технології. Вибір інструментарію визначається масштабом діяльності оператора, 

специфікою логістичних потоків та стратегічними цілями розвитку [1; 6; 33].  

 

 

 

1.3. Методичні підходи до оцінювання ефективності управління 

логістичними процесами 

 

 

 

Оцінювання ефективності управління логістичними процесами є умовою їх 

вдосконалення та прийняття обґрунтованих управлінських рішень [39; 40]. Для 

поштових операторів ця проблема є актуальною, оскільки логістичні процеси 

впливають на задоволеність клієнтів, фінансові результати та репутацію компанії 

[41]. 

У науковій літературі ефективність логістичних процесів розглядається як 

відношення результатів логістичної діяльності до витрат ресурсів, що були задіяні 

для їх досягнення [39]. Разом з тим, такий підхід є спрощеним, оскільки не враховує 

якісний вимір результатів - рівень задоволеності клієнтів, надійність доставки, 

гнучкість системи [40; 41]. 

У зв'язку з цим сучасна наука пропонує більш комплексний підхід до 

оцінювання ефективності, що базується на концепції «4PL» (Perfect Order Rate, 

Perfect Condition, Perfect Documentation, Perfect Timing) [42] та системі 

збалансованих показників (Balanced Scorecard, BSC) [43].  
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Для комплексного оцінювання ефективності управління логістичними 

процесами відділення поштового оператора пропонується система KPI (Key 

Performance Indicators), розроблена за такою логікою відбору: кожен показник 

повинен безпосередньо відображати управлінські завдання відділення; показник 

має бути вимірюваним на основі операційної документації відділення без залучення 

дорогих зовнішніх досліджень; система показників у сукупності повинна 

охоплювати всі чотири виміри ефективності BSC — фінансовий, клієнтський, 

внутрішніх процесів та навчання і розвитку [41; 43]. Такий підхід забезпечує 

одночасно повноту оцінки та практичну реалізованість збору даних. Система KPI 

наведена у табл. 1.3.  

Визначення вагових коефіцієнтів блоків у формулі інтегрального показника 

ефективності (ІПЕ) здійснюється методом попарного порівняння (Analytic Hierarchy 

Process, AHP), запропонованим Т. Сааті [48]. Суть методу: експерт (або група 

експертів) попарно порівнює кожен блок з усіма іншими за шкалою від 1 до 9, після 

чого обчислюються нормалізовані ваги з умовою ∑w = 1 [48; 45]. Для поштового 

оператора, що орієнтується на стандарти клієнтського сервісу, типові ваги можуть 

становити: wO (операційна ефективність) = 0,35; wQ (якість обслуговування) = 0,30; 

wF (фінансова ефективність) = 0,20; wH (кадровий потенціал) = 0,15 [45; 47]. Однак 

конкретні значення вагових коефіцієнтів підлягають коригуванню залежно від 

стратегічних пріоритетів оператора та результатів експертного оцінювання [48]. У 

другому розділі ваги будуть уточнені на основі аналізу специфіки діяльності 

досліджуваного відділення. 

 

Таблиця 1.3 - Система KPI для оцінювання ефективності управління 

логістичними процесами відділення поштового оператора. 

Проекція BSC Показник Формула / метод розрахунку Орієнтир 

(бенчмарк) 

Фінансова Операційні витрати на одне 

відправлення 

Загальні операційні витрати / 

Кількість відправлень 

Мінімізація 

Фінансова Рентабельність операційної 

діяльності 

(Дохід − Витрати) / Дохід × 100% ≥ 15% 
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Клієнтська Рівень виконання замовлень 

у строк (OTD) 

Вчасно доставлені / Загальна 

кількість × 100% 

≥ 97% 

Клієнтська Індекс задоволеності 

клієнтів (CSI) 

Середня оцінка за результатами 

опитувань (шкала 1-10) 

≥ 8,5 

Клієнтська Рівень скарг Кількість скарг / Кількість 

відправлень × 100% 

≤ 0,5% 

Внутрішніх 

процесів 

Час обробки відправлення у 

відділенні 

Середній час від прийняття до 

передачі транспортнику (хв) 

≤ 15 хв 

Внутрішніх 

процесів 

Час очікування клієнта в 

черзі 

Середній час від появи в черзі до 

початку обслуговування (хв) 

≤ 5 хв 

Внутрішніх 

процесів 

Коефіцієнт завантаженості 

зон зберігання 

Зайнята площа зберігання / 

Загальна площа × 100% 

60–85% 

Навчання та 

розвитку 

Продуктивність праці 

оператора 

Кількість оброблених відправлень 

/ Кількість операторів / Зміна 

Зростання ≥ 

5% 

Навчання та 

розвитку 

Рівень автоматизації 

процесів 

Частка автоматизованих операцій 

у загальній кількості (%) 

≥ 70% 

Клієнтська Рівень скарг Кількість скарг / Кількість 

відправлень × 100% 

≤ 0,5% 

Внутрішніх 

процесів 

Час обробки відправлення у 

відділенні 

Середній час від прийняття до 

передачі транспортнику (хв) 

≤ 15 хв 

Внутрішніх 

процесів 

Час очікування клієнта в 

черзі 

Середній час від появи в черзі до 

початку обслуговування (хв) 

≤ 5 хв 

Внутрішніх 

процесів 

Коефіцієнт завантаженості 

зон зберігання 

Зайнята площа зберігання / 

Загальна площа × 100% 

60–85% 

Навчання та 

розвитку 

Продуктивність праці 

оператора 

Кількість оброблених відправлень 

/ Кількість операторів / Зміна 

Зростання ≥ 

5% 

Навчання та 

розвитку 

Рівень автоматизації 

процесів 

Частка автоматизованих операцій 

у загальній кількості (%) 

≥ 70% 

Джерело: розроблено автором на основі [43–47] 
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У науковій практиці сформувалося кілька методичних підходів до 

комплексного оцінювання ефективності управління логістичними процесами, 

кожен із яких має свої переваги та обмеження (табл. 1.4). 

Таблиця 1.4 - Порівняльна характеристика методичних підходів до 

оцінювання ефективності логістичних процесів 

Підхід Переваги Обмеження Доцільність 

застосування для 

відділення 

Витратний 

(показники 

операційних 

витрат) 

Простота 

розрахунку, 

чіткість 

фінансового 

виразу 

Не відображає 

якість послуг та 

задоволеність 

клієнтів 

Для оцінки 

ефективності 

витрат при 

плановому аналізі 

Процесний (KPI 

окремих процесів) 

Деталізована 

оцінка кожного 

процесу, 

виявлення вузьких 

місць 

Складність 

агрегування в 

інтегральний 

показник 

Для виявлення 

проблемних 

операцій 

відділення 

Збалансованих 

показників (BSC) 

Комплексність, 

баланс фінансових 

та нефінансових 

показників 

Складність 

впровадження, 

вимагає системи 

збору даних 

Для стратегічного 

оцінювання 

ефективності 

Бенчмаркінговий Орієнтація на 

кращі практики 

галузі, зовнішній 

контекст 

Складність 

отримання 

порівняльних 

даних конкурентів 

Для порівняння 

показників з 

мережевими 

стандартами 

SCOR-модель Стандартизована 

методологія, 

широке 

міжнародне 

визнання 

Орієнтована на 

великі ланцюги 

поставок, складна 

для малих 

підрозділів 

Елементи можна 

застосовувати для 

аналізу ланцюга 

доставки 

Джерело: систематизовано автором на основі [43; 44; 45; 47] 
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SCOR (Supply Chain Operations Reference) - це стандартизована модель опису, 

аналізу та оцінки ланцюга поставок, розроблена Радою з управління ланцюгами 

поставок (APICS) [45]. Модель охоплює п'ять процесів: Plan (Планування) - Source 

(Постачання) - Make (Виробництво) - Deliver (Доставка) - Return (Повернення) [45]. 

Для поштового оператора ці процеси трансформуються так: 

- Plan: планування обсягів відправлень, ресурсів, маршрутів[44; 45]; 

- Source: підготовка пакувальних матеріалів, транспортних засобів, ІТ-

ресурсів [44; 47]; 

- Make: сортування, маркування, підготовка відправлень до 

транспортування [45; 47];  

- Deliver: безпосереднє транспортування і видача відправлень [44; 47]; 

- Return: обробка повернень, відмов від отримання, претензій [47]. 

  

Рисунок 1.3 - Моделі управління логістичними потоками поштового оператора 
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Джерело: складено автором на основі [44; 45; 47]  

 

Значущими з позицій управління є процеси Deliver і Return, оскільки саме 

вони визначають досвід взаємодії клієнта з оператором [44; 47]. 

Методика інтегральної оцінки ефективності логістичних процесів відділення 

На основі аналізу наукових підходів та специфіки діяльності відділення 

поштового оператора пропонується методика інтегральної оцінки ефективності, що 

охоплює такі етапи [43; 45]: 

Етап 1. Формування системи часткових показників ефективності за блоками: 

операційна ефективність (O), якість обслуговування клієнтів (Q), фінансова 

ефективність (F), кадровий потенціал (H)[45; 47] . 

 

Етап 2. Нормування показників за формулою [45]: 

𝑥𝑖норм =
(𝑥𝑖−𝑥𝑖мін)

(𝑥𝑖макс−𝑥𝑖мін)
, 

 

де хі - фактичне значення показника; хі мін та хі макс - мінімальне та максимальне 

значення за вибіркою [45]. 

 

Етап 3. Зважування показників за пріоритетністю для конкретного відділення 

(метод попарного порівняння або метод рангів) [48]. 

 

Етап 4. Розрахунок інтегрального показника ефективності (ІПЕ) [43; 45]: 

ІПЕ = 𝑤𝑂 × 𝑂 +𝑤𝑄 × 𝑄 +𝑤𝐹 × 𝐹 + 𝑤𝐻 × 𝐻, 

 

де wO, wQ, wF, wH - ваги відповідних блоків показників (∑w = 1) [43]. 

 

Етап 5. Інтерпретація результатів за шкалою: ІПЕ ≥ 0,8 - висока ефективність; 

0,6 ≤ ІПЕ < 0,8 - достатня; 0,4 ≤ ІПЕ < 0,6 - задовільна; ІПЕ < 0,4 - незадовільна [45]. 
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Запропонована методика інтегральної оцінки ефективності дозволяє 

формалізувати процес оцінювання, зробити його порівнюваним у часовій динаміці 

та між відділеннями мережі [45; 47]. У другому розділі ця методика буде 

застосована для практичного аналізу логістичних процесів досліджуваного 

відділення поштового оператора: на основі операційної документації та звітності 

відділення будуть розраховані значення кожного з KPI, визначені ваги блоків 

методом попарного порівняння, обчислений інтегральний показник ефективності 

(ІПЕ) та проведена його інтерпретація за чотирирівневою шкалою [48; 45]. 

Результати оцінювання стануть аналітичною основою для виявлення проблемних 

зон і розроблення практичних рекомендацій щодо вдосконалення управління 

логістичними процесами відділення [45; 47]. Таким чином, теоретико-методичний 

апарат першого розділу безпосередньо забезпечує практичну аналітику другого 

розділу.  

Бенчмаркінг як інструмент оцінювання та розвитку логістичних процесів 

Бенчмаркінг у логістиці - це процес порівняння власних показників та практик з 

кращими галузевими стандартами або прямими конкурентами з метою виявлення 

можливостей для вдосконалення [47; 45]. Для відділення поштового оператора 

доцільним є внутрішній бенчмаркінг, порівняння показників власного відділення з 

показниками інших відділень мережі [47]. 

Процес бенчмаркінгу охоплює шість кроків: 1) визначення об'єкта порівняння; 2) 

підбір партнерів для порівняння; 3) збір даних; 4) аналіз результатів та виявлення 

розривів; 5) розроблення плану вдосконалення; 6) моніторинг впровадження змін 

[45; 47]. Систематичне застосування бенчмаркінгу дозволяє відділенню 

підтримувати конкурентоспроможний рівень логістичних процесів та переймати 

кращі практики мережі [47]. 

Моніторинг ефективності логістичних процесів у режимі реального часу 
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Сучасні технологічні можливості дозволяють здійснювати моніторинг 

логістичних процесів у режимі реального часу [47; 44]. Для відділення поштового 

оператора це означає: 

- відстеження кількості відправлень у зонах очікування видачі та їх 

терміну зберігання [47]; 

- моніторинг часу обслуговування кожного клієнта [45]; 

- аналіз завантаженості операторів у різні часові проміжки [45; 47]; 

- контроль дотримання температурного режиму при зберіганні 

спеціальних відправлень (медикаменти, продукти харчування) [47]. 

 

Цифрові дашборди дозволяють менеджеру відділення у будь-який момент 

отримати актуальну картину стану логістичних процесів та реагувати на відхилення 

від нормативів [44; 47]. 

Методичне забезпечення оцінювання ефективності управління логістичними 

процесами поштового оператора є розвиненим і охоплює як кількісні, так і якісні 

підходи [45; 47]. Для відділення поштового оператора запропонована методика 

інтегральної оцінки, що поєднує показники операційної ефективності, якості 

обслуговування, фінансових результатів та кадрового потенціалу [43; 45]. 
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РОЗДІЛ 2. АНАЛІЗ ТА НАПРЯМИ УДОСКОНАЛЕННЯ УПРАВЛІННЯ 

ЛОГІСТИЧНИМИ ПРОЦЕСАМИ ВІДДІЛЕННЯ ПОШТОВОГО 

ОПЕРАТОРА 

 

2.1. Організаційно-економічна характеристика відділення та особливості 

його логістичних процесів 

Відділення НП (ФОП Босий М. Ю.) у місті Лохвиця Полтавської області є 

структурною одиницею провідної приватної мережі кур'єрської та поштової 

доставки в Україні [55; 57]. Відділення функціонує з 2011 року та спеціалізується на 

наданні послуг з доставки документів, посилок і вантажів по Україні та за кордон, а 

також логістичних рішень для суб'єктів господарювання та фізичних осіб 

Лохвицького регіону [55; 58]. Загальну організаційно-економічну характеристику 

відділення наведено в таблиці 2.1 [55]. 

 

Таблиця 2.1 - Організаційно-економічна характеристика відділення НП в м. 

Лохвиця (ФОП Босий М. Ю.)  

Показник Характеристика 

Повна назва підприємства відділення НП в м. Лохвиця (ФОП Босий М. Ю.)  

Організаційно-правова форма Товариство з обмеженою відповідальністю 

(приватна форма власності) 

Рік заснування відділення 2011 рік 

Місце розташування м. Лохвиця, Полтавська область, Україна 

Підпорядкованість Структурний підрозділ регіональної мережі ТОВ 

«Нова Пошта» 

Основний КВЕД 53.20 - інша поштова та кур'єрська діяльність 

(експрес-логістика) 

Основні послуги Доставка документів, посилок і вантажів по 

Україні та за кордон; логістичні рішення 

B2B/B2C; зберігання відправлень; грошові 

перекази 
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Продовження таблиці 2.1 

Кількість персоналу (2025 р.) 15 осіб (1 завідувач відділенням, 8 операторів, 6 

кур'єрів) 

Організаційна структура Лінійно-функціональна: завідувач відділенням 

→ оператори / кур'єри 

Частка ринку регіону (2025) ~38-40% ринку логістичних і поштових послуг 

Лохвицького району 

Основні конкуренти АТ «Укрпошта» (~26%), «Justin» (~16%), «Meest 

Express» (~11%) 

Конкурентні переваги Висока швидкість доставки, розгалужена 

мережа, трекінг у реальному часі, широкий 

спектр B2B-рішень, пакомати 

Ключові проблеми логістики Відсутність оптимізації кур'єрських маршрутів; 

нерівномірне завантаження персоналу; ручне 

сортування відправлень; дефіцит кадрів в 

умовах воєнного стану 

Джерело: складено автором на основі внутрішніх матеріалів відділення НП в м. Лохвиця 

(ФОП Босий М. Ю.)  та даних, отриманих у ході практики 

 

Відділення здійснює діяльність відповідно до основного КВЕД 53.20 «Інша 

поштова та кур'єрська діяльність» [52]. Станом на 2025 рік воно займає лідируючу 

позицію на ринку логістичних і поштових послуг Лохвицького р-ну з часткою ~38-

40%, випереджаючи АТ «Укрпошта» (~26%), оператора «Justin» (~16%) та «Meest 

Express» (~11%) [52; 54; 56; 57]. 

Організаційна структура управління відділенням є лінійно-функціональною 

[59]. На чолі стоїть завідувач відділенням, якому підпорядковані оператори 

(приймання/видача, касові та клієнтські операції) та кур'єри (адресна доставка і 

забір відправлень) [55]. Посада «завідувач відділенням» є стандартною для 

відділень ТОВ «Нова Пошта» і відповідає корпоративній номенклатурі посад 

компанії, на відміну від посади «директор», яка у структурі ТОВ «Нова Пошта» 

застосовується виключно на рівні регіональних підрозділів та центрального апарату 
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[55]. За чисельністю — 15 осіб у 2025 р. — відділення є малим структурним 

підрозділом, що потребує ефективної координації й раціонального використання 

обмежених трудових ресурсів [60]. 

Особливістю діяльності відділення є його подвійна операційна роль, воно 

виступає точкою клієнтського обслуговування (приймання та видача відправлень) і 

логістичним вузлом, через який проходять вхідні та вихідні потоки відправлень 

регіону [44; 59]. Основний логістичний бізнес-процес охоплює такі етапи: 

приймання відправлень - пакування та оформлення - передавання на регіональний 

хаб для сортування - отримання вхідних відправлень із хабу - сортування за 

маршрутами - доставка адресатам або видача у відділенні [44; 49]. 

Динаміку фінансово-економічних показників діяльності відділення за 2022-

2025 роки наведено в таблиці 2.2. Вибір чотирирічного горизонту дослідження 

зумовлений необхідністю відображення як довоєнного базового рівня показників 

(2022 р.), так і тенденцій в умовах воєнного стану (2023-2025 рр.) [52; 60].  

 

Аналіз даних таблиці 2.2 засвідчує зростання доходів відділення з 5 280,4 тис. 

грн у 2022 р. до 6 157,8 тис. грн у 2025 р. (+16,62%) [55; 60]. При цьому темп 

зростання чистого прибутку (+70,52%) перевищує темп зростання доходів, що 

свідчить про підвищення операційної ефективності [55; 60]. Оперативні витрати 

зросли лише на 3,46%, тоді як частка оперативних витрат у доходах зменшилася з 

49,03% до 43,49% [55; 60]. Як наслідок, рентабельність доходів збільшилася з 1,39% 

до 2,04% [55; 58]. 
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Таблиця 2.2 - Динаміка фінансово-економічних показників діяльності 

відділення відділення НП в м. Лохвиця (ФОП Босий М. Ю.) у 2022-2025 рр. 

Показник 2022 2023 2024 2025 Відхилення 

2025/2022, 

% 

Дохід від послуг 

(винагорода), тис. грн 

5 280,4 5 457,5 5 754,7 6 157,8 +16,62 

Оперативні витрати, 

тис. грн 

2 588,9 2 543,4 2 574,4 2 678,5 +3,46 

Фонд оплати праці, 

тис. грн 

2 301,1 2 519,4 2 745,1 2 984,4 +29,69 

Чистий прибуток, 

тис. грн 

73,6 67,3 89,9 125,5 +70,52 

Рентабельність 

доходів, % 

1,39 1,23 1,56 2,04 +0,65 п.п. 

Частка оперативних 

витрат у доходах, % 

49,03 46,60 44,74 43,49 -5,54 п.п. 

Кількість 

працівників, осіб 

12 13 14 15 +25,0 

Середньомісячна ЗП, 

грн 

15 980 16 150 16 340 16 580 +3,75 

Продуктивність 

праці, тис. грн/прац. 

440,0 419,8 411,0 410,5 -6,7 

Обсяг відправлень, 

тис. шт. 

- 42,8 51,3 63,7 +48,8* 

  

Джерело: складено автором на основі фінансової звітності відділення НП в м. Лохвиця 

(ФОП Босий М. Ю.)  за 2022-2025 рр. - відхилення відраховане за 2023-2025 рр. 
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Рисунок 2.1 - Діаграма фінансово-економічних показників відділення НП в м. 

Лохвиця (ФОП Босий М. Ю.) у 2022-2025 рр 

 

Разом з тим виявляється суперечність: кількість відправлень за 2023–2025 

роки зросла на 48,8% (з 42,8 до 63,7 тис. шт.), тоді як доходи за той самий період 

зросли лише на 12,8% [55; 60]. Це свідчить про зниження середнього доходу на одне 

відправлення, що може бути обумовлено підвищенням частки дрібних посилок e-

commerce та конкурентним тиском [53; 54]. Продуктивність праці знизилася на 6,7% 

- темп зростання штату (+25%) випереджає темп зростання доходів (+16,62%), що 

вказує на зниження ефективності використання трудових ресурсів та потребує 

оптимізації логістичних процесів [55; 60]. 

Структуру витрат відділення деталізовано в таблиці 2.3, що дозволяє 

ідентифікувати статті операційних витрат та оцінити їхній вплив на ефективність 

логістичної діяльності [55; 58]. 
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Таблиця 2.3 - Структура витрат відділення НП в м. Лохвиця (ФОП Босий М. 

Ю.) у 2022-2025 рр. 

Стаття витрат 2022, тис. 

грн 

2023, тис. 

грн 

2024, тис. 

грн 

2025, тис. 

грн 

Частка у 

витратах у 

2025, % 

Фонд оплати праці 2 301,1 2 519,4 2 745,1 2 984,4 51,7 

Нарахування на 

ФОП (ЄСВ 22%) 

506,2 554,3 603,9 656,6 11,4 

Операційні 

витрати (ПММ, 

пакування, 

оренда) 

2 588,9 2 543,4 2 574,4 2 678,5 46,4 

у т.ч. паливно-

мастильні 

матеріали (орієнт.) 

~800 ~810 ~870 ~950 ~16,5 

у т.ч. пакувальні 

матеріали (орієнт.) 

~320 ~315 ~330 ~360 ~6,2 

Усього витрат 

(орієнт.) 

5 396,2 5 617,1 5 923,4 6 319,5 100 

Джерело: складено автором на основі фінансової звітності відділення НП в м. Лохвиця 

(ТОВ Босий М. Ю.)  та даних практики 

 

       Структура витрат відділення підтверджує, що витрати на оплату праці (ФОП + 

нарахування) формують понад 63% сукупних витрат [55]. Паливно-мастильні 

матеріали (~16,5% у 2025 р.) є другою статтею і залежать від ефективності 

організації кур'єрських маршрутів [58; 59]. Зростання цін на ПММ на 18–22% 

відносно 2022 р. в умовах збереження неоптимізованих маршрутів зумовлює 

збільшення цієї статті витрат і формує потенціал для економії від впровадження 

систем маршрутної оптимізації [58; 59]. 

Відділення НП в м. Лохвиця (ФОП Босий М. Ю.) є стійкою організацією з 

позитивною динамікою показників, але зростання обсягів відправлень випереджає 
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зростання ефективності операційних процесів [55; 60]. 

    Характеристика логістичних процесів відділення. Логістичний процес відділення 

охоплює п’ять взаємопов’язаних технологічних етапів: приймання відправлень від 

клієнтів та їх первинна реєстрація в корпоративній системі; пакування, маркування 

та підготовка партій до передавання на регіональний хаб; передавання 

консолідованих вихідних відправлень на хаб ТОВ «Нова Пошта» для 

централізованого сортування; отримання вхідних відправлень із хабу та їх 

внутрішнє сортування за маршрутами доставки; адресна доставка кур’єрами або 

видача у відділенні [44; 49]. Вхідними матеріальними потоками є відправлення, що 

надходять з регіонального хабу для видачі або доставки; вихідними — прийняті від 

клієнтів відправлення, передані на хаб [44; 59]. Інформаційні потоки охоплюють 

дані трекінгової системи, електронні накладні, замовлення на доставку та акти 

приймання-передавання [55; 58]. 

        Управління логістичними процесами відділення здійснює завідувач 

відділенням (відповідно до корпоративної номенклатури посад ТОВ «Нова Пошта») 

[55]. Функція планування реалізується шляхом щоденного ручного визначення 

маршрутів кур’єрів та розподілу відправлень завідувачем без застосування 

спеціалізованого програмного забезпечення [58; 59]. Організаційна функція 

охоплює координацію роботи операторів і кур’єрів відповідно до змінного графіку 

[55]. Контрольна функція реалізується через моніторинг показників у корпоративній 

системі ТОВ «Нова Пошта», однак коригувальні заходи на рівні відділення 

системно не розробляються [55; 58]. Відсутність автоматизованих засобів 

планування, аналітики та прогнозування на рівні відділення зумовлює домінування 

реактивного управління й унеможливлює досягнення корпоративних KPI в умовах 

зростаючих обсягів відправлень [58; 59]. 
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2.2. Оцінка ефективності управління логістичними процесами відділення 

 

Оцінювання ефективності управління логістичними процесами відділення НП 

в м. Лохвиця (ТОВ Босий М. Ю.) здійснено шляхом аналізу системи KPI (ключових 

показників ефективності) в динаміці за 2022–2025 роки з їх порівнянням із 

корпоративними нормативами ТОВ «Нова Пошта» [55; 58]. Даний підхід дозволяє 

ідентифікувати відхилення показників від цільових значень і встановити сфери, що 

потребують першочергового вдосконалення [58; 59]. Систему KPI логістичних 

процесів відділення наведено в таблиці 2.4 [55]. 

Таблиця 2.4 - Динаміка KPI логістичних процесів відділення НП в м. Лохвиця 

(ФОП Босий М. Ю.) у 2022-2025 рр. 

 

Показник ефективності 2022 2023 2024 2025 Стандарт НП / 

цільовий 

Своєчасність доставки (в межах 

нормативу), % 

91,2 90,8 92,4 93,1 ≥ 95,0 

Середній час обслуговування клієнта 

у відділенні, хв 

6,8 7,1 7,3 7,6 ≤ 5,0 

Середній час доставки за адресою, 

год 

24,3 23,8 23,2 22,9 ≤ 20,0 

Кількість відправлень на кур'єра на 

день, шт. 

28 27 28 27 ≥ 35 

Рівень помилок при видачі 

відправлень, % 

0,42 0,38 0,35 0,33 ≤ 0,10 

Середній час очікування в черзі, хв 7,2 8,1 8,6 9,3 ≤ 5,0 

Дефіцит пакувальних матеріалів 

(дні/рік) 

4 5 6 7 0 

Індекс задоволеності клієнтів (NPS), 

балів 

61 59 62 63 ≥ 70 

  

Джерело: складено автором на основі даних відділення НП в м. Лохвиця (ТОВ Босий М. 

Ю.) та корпоративних нормативів ТОВ «Нова Пошта»  

Аналіз даних таблиці 2.4 виявляє суперечність: незважаючи на позитивну 

динаміку доходів і прибутку, операційні KPI логістичних процесів у переважній 
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більшості не досягають встановлених нормативів і показують негативні тенденції 

[55; 58]. Фінансове зростання відділення забезпечується за рахунок зростання ринку 

e-commerce, а не підвищення ефективності внутрішніх процесів [53; 54]. 

Показник своєчасності доставки у 2025 р. становить 93,1% при нормативі ≥95,0% - 

відхилення на 1,9 в.п. свідчить про системні проблеми з дотриманням термінів, що 

пов’язані з неоптимізованими кур'єрськими маршрутами [58; 59]. Середній час 

обслуговування клієнта у відділенні зріс із 6,8 хв у 2022 р. до 7,6 хв у 2025 р. при 

нормативі ≤5,0 хв, тобто показник перевищує норматив на 52% [55; 58]. Це є 

наслідком ручних процесів сортування та відсутності автоматизованої реєстрації 

відправлень [58; 59]. 

 

Рисунок 2.2 - Динаміка KPI логістичних процесів відділення ТОВ «Нова Пошта» 

(фактичні показники) та порівняння з нормативами (2025 р.) 

 

Важливим є показник кількості доставок на кур'єра на день: 27 відправлень у 

2025 р. при нормативі ≥35, тобто кур'єри виконують лише 77% нормативного обсягу 
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[55; 58]. Цей дефіцит ефективності обумовлений відсутністю динамічної 

маршрутизації, що призводить до зайвих пробігів і втрат робочого часу [58; 59]. 

Середній час очікування клієнта в черзі зріс із 7,2 хв у 2022 р. до 9,3 хв у 2025 р., що 

у 1,86 рази перевищує норматив ≤5,0 хв [55; 58]. 

Для розуміння конкурентної позиції відділення здійснено порівняльний аналіз 

параметрів з основними операторами ринку [52; 54]. Результати порівняльного 

аналізу наведено в таблиці 2.5. 

 

Таблиця 2.5 - Порівняльна оцінка конкурентних позицій відділення НП в м. 

Лохвиця (ТОВ Босий М. Ю.) на ринку Лохвицького регіону (2025 р.) 

Параметр відділення НП в м. 

Лохвиця  

Укрпошта Justin Meest Перевага 

НП 

Частка ринку 

регіону, % 

38-40 25-28 15-18 10-12 ✓ 

Мережа у сільській 

місцевості 

Обмежена Розвинена Обмежена Обмежена - 

Швидкість доставки 

(міста), год 

20-24 48-72 22-26 22-26 ✓ 

Тарифна 

доступність 

Середня Висока Висока Середня - 

Рівень B2B-рішень Високий Середній Середній Середній ✓ 

Технологічний 

розвиток (пакомати) 

Так Частково Так Ні ✓ 

Час обробки у 

відділенні, хв 

7,6 ≥12 7,0 7,5 - 

Рейтинг 

задоволеності (NPS) 

63 ≈40 ≈58 ≈55 ✓ 

 

Джерело: складено автором на основі відкритих даних операторів, результатів 

дослідження ринку та власних спостережень під час практики 

 

Відділення НП в м. Лохвиця (ТОВ Босий М. Ю.) зберігає конкурентні 

переваги за більшістю стратегічних параметрів: частка ринку, швидкість доставки, 

рівень B2B-рішень та технологічний розвиток (пакомати) [52; 55; 54]. 
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Рисунок 2.3 - Структура ринку логістичних послуг Лохвицького регіону та 

сегменти клієнтів відділення 

 

Для відображення стратегічного стану відділення та ідентифікації напрямів 

удосконалення проведено SWOT-аналіз, результати якого наведено в таблиці 2.6 

[52; 58]. 
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Таблиця 2.6 - SWOT-аналіз діяльності відділення НП в м. Лохвиця (ФОП М. 

Ю.)  

СИЛЬНІ СТОРОНИ (Strengths) СЛАБКІ СТОРОНИ (Weaknesses) 

Лідерські позиції на ринку Лохвицького 

р-ну (~38-40%). Позитивна динаміка 

доходів (+16,62%) та прибутку 

(+70,52%) за 2022-2025 рр. Висока 

швидкість доставки, розгалужена 

мережа. Зручний трекінг у режимі 

реального часу. Широкий спектр 

B2B/B2C рішень, пакомати. Знижена 

плинність кадрів (6,7% у 2025 р.) 

Середній час обслуговування клієнта 

7,6 хв (норматив ≤5,0 хв). Відсутність 

динамічної маршрутизації → 27 

доставок/кур'єр (норматив ≥35). Ручне 

сортування відправлень → помилки 

видачі 0,33%. Черги в пікові години (9,3 

хв очікування). Зниження 

продуктивності праці (-6,7% за 2022-

2025 рр.). Дефіцит пакматеріалів до 7 

днів/рік у пікові сезони 

МОЖЛИВОСТІ (Opportunities) ЗАГРОЗИ (Threats) 

Ринок e-commerce України ~5,5 млрд 

дол., ріст +25-30%/рік. AI-системи 

маршрутизації зменшують витрати на 

ПММ на 12-18%. Розширення мережі 

пакоматів → розвантаження персоналу. 

Понад 50 активних e-commerce 

продавців Лохвицького р-ну. Зростання 

адресної доставки (door-to-door) до 45% 

ринку 

«Justin» відкрив 3 нових відділення у 

Полтавській обл. (2024) ✗ Тарифи 

конкурентів на 10-15% нижчі за 

середньоринкові. Зростання цін на 

ПММ на 18-22% відносно 2022 р. 

Мобілізація кур'єрів та відтік персоналу 

до конкурентів. Скорочення населення 

Лохвицького регіону на 8-15% 

Джерело: складено автором на основі результатів аналізу діяльності відділення НП в м. 

Лохвиця (ФОП Босий М. Ю.) за 2022-2025 рр. 

 

SWOT-аналіз підтверджує наявність розриву між зовнішніми можливостями 

ринку e-commerce та операційними можливостями відділення. При бурхливому 

зростанні ринку (25-30% на рік) відділення не має ефективних логістичних процесів 

для засвоєння зростаючих обсягів, що проявляється у погіршенні KPI 

обслуговування. Загрозами є посилення конкуренції з боку «Justin» та дефіцит 

персоналу, що в умовах низької продуктивності (27 доставок/кур'єр) є гострою 

проблемою. 
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Причинно-наслідковий аналіз виявлених проблем управління логістичними 

процесами відділення систематизовано в таблиці 2.7. 

 

Таблиця 2.7 - Причинно-наслідковий аналіз проблем управління логістичними 

процесами відділення 

Проблема Причини Наслідки Фактологічне 

підтвердження 

Неоптимізовані 

кур'єрські маршрути 

Відсутність ПЗ 

динамічної 

маршрутизації; ручне 

планування завдань 

завідувачем 

Зайві пробіги; 

перевитрата ПММ; 

затримки доставки; 

зниження кількості 

доставок 

27 

доставок/кур'єр/день 

(норматив НП ≥35); 

витрати на ПММ ~950 

тис. грн (2025) 

Черги у пікові години Відсутність аналізу 

погодинних потоків 

клієнтів; 

нерівномірний графік 

роботи операторів 

Середнє очікування 

9,3 хв (норматив ≤5 

хв); незадоволеність 

клієнтів 

NPS 63 бали при 

нормативі ≥70; 

середній час 

обслуговування 7,6 хв 

Ручне сортування 

відправлень 

Недостатня 

оснащеність 

сканерами штрих-

кодів; відсутність 

автообліку на рівні 

відділення 

Помилки при видачі 

(0,33%); зростання 

часу обробки; ризик 

конфліктів з 

клієнтами 

0,33% помилок видачі 

(норматив ≤0,10%); 

час обслуговування 

зріс із 6,8 до 7,6 хв 

Дефіцит пакувальних 

матеріалів 

Відсутність 

прогнозування попиту 

з урахуванням 

сезонності e-

commerce 

Відмови клієнтів; 

втрата доходів; 

термінові 

дозамовлення з 

доплатою 

7 днів/рік дефіциту у 

2025 р.; пікові місяці: 

листопад-грудень, 

лютий-березень 

Дефіцит кур'єрського 

персоналу 

Мобілізація; відтік до 

конкурентів із вищою 

оплатою; ринок праці 

у регіоні 

Надлишкове 

навантаження; ризик 

погіршення якості; 

можливе скорочення 

маршрутів 

Норма 35 

доставок/кур'єр не 

виконується; ФОП 

зріс на 29,69% при 

зростанні штату лише 

+25% 

 

Джерело: складено автором на основі аналізу KPI та спостережень під час практики 

 

Аналіз даних таблиці 2.7 виявляє, що проблеми логістичних процесів є 

взаємопов’язаними і формують «зачароване коло»: ручне сортування уповільнює 
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видачу → зростають черги → операторам бракує часу → погіршується 

обслуговування [55; 58]. Аналогічно, відсутність маршрутної оптимізації → 

надлишкові пробіги → вищі витрати на ПММ → менше доставок на кур'єра → 

потреба у збільшенні штату в умовах, коли дефіцит персоналу і без того є 

проблемою [58; 59]. 

 

Рисунок 2.4 - Динаміка обсягів відправлень та продуктивності праці у 

відділенні НП в м. Лохвиця (ФОП М. Ю.)  у 2022–2025 рр. 

 

Аналіз функцій управління логістичними процесами відділення виявив 

системні управлінські проблеми [55; 58]. У сфері планування: маршрути кур’єрів 

формуються вручну без урахування динаміки трафіку та актуального розподілу 

адрес, графіки роботи операторів є фіксованими і не відображають погодинну 

нерівномірність клієнтських потоків (пікові години 10:00–13:00 та 16:00–19:00), 

замовлення пакувальних матеріалів здійснюється ситуативно без прогнозування 

сезонного попиту [58; 59]. У сфері організації та адміністрування: відсутня 

процедура внутрішнього сортування вхідних відправлень з обов’язковим 
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скануванням штрихкодів, функції взаємодії з корпоративними клієнтами (B2B) не 

виокремлені в окремий регламентований бізнес-процес [55; 58]. У сфері контролю: 

завідувач відстежує фактичні KPI через корпоративну систему НП, проте 

систематичний аналіз відхилень та розроблення коригувальних управлінських 

заходів на рівні відділення відсутні [55; 58]. Сукупність цих недоліків формує 

ключову управлінську проблему: відсутність системного управління логістичними 

процесами на операційному рівні відділення — неефективне планування, 

фрагментарний контроль та нерегламентована організація процесів — що 

унеможливлює досягнення корпоративних KPI в умовах зростаючих обсягів 

відправлень [58; 59]. Результати оцінки ефективності управління логістичними 

процесами відділення НП в м. Лохвиця (ТОВ Босий М. Ю.) підтверджують 

наявність системного відставання операційних показників від корпоративних 

нормативів і конкурентних орієнтирів [52; 58].  

 

 

2.3. Рекомендації щодо удосконалення управління логістичними 

процесами відділення поштового оператора  

 

 

На основі результатів аналізу, проведеного у підрозділах 2.1–2.2, розроблено 

комплекс із п’яти взаємопов’язаних заходів щодо удосконалення управління 

логістичними процесами відділення НП в м. Лохвиця (ТОВ Босий М. Ю.) [55; 58]. 

Кожен захід безпосередньо спрямований на усунення конкретної ідентифікованої 

проблеми та базується на теоретико-методичних підходах, розкритих у першому 

розділі дослідження [39; 43]. Зведену характеристику запропонованих заходів 

наведено в таблиці 2.8 [55]. 
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Таблиця 2.8 - Комплекс заходів щодо удосконалення управління логістичними процесами відділення НП в м. 

Лохвиця (ФОП Босий М. Ю.)  
Захід Зміст Необхідні ресурси Прогнозні 

витрати, тис. грн 

Очікуваний ефект 

1. Впровадження 

системи 

маршрутної 

оптимізації 

Підключення ПЗ динамічної маршрутизації 

(OptimoRoute/аналог); [10] автоформування 

маршрутів з урахуванням відстані, черговості, 

трафіку 

ПЗ-ліцензія; 

смартфони для 

кур'єрів; навчання 3 

год 

18-24 ↓витрати ПММ на 12-15%; 

↑доставки до 33+/кур'єр; 

↓час доставки до ≤22 год 

2. Автоматизація 

сортування та 

реєстрації 

Оснащення стаціонарними та ручними 

сканерами; автооблік руху відправлень; 

цифровий статус посилок 

4 сканери; 

налаштування IT-

системи; навчання 

операторів 

25-35 ↓час обслуговування до ≤5,5 

хв; помилки видачі ≤0,10% 

3. Оптимізація 

запасів 

пакматеріалів 

Система прогнозування попиту на основі 

сезонності та динаміки e-commerce; нормативи 

запасів і точки замовлення 

Аналітика даних; 

навчання менеджера 

запасами 

5-8 0 днів дефіциту у пікові 

місяці; ↓термінових 

закупівель на 20-25% 

4. Гнучкий графік 

роботи персоналу 

Аналіз погодинної динаміки відвідувань; 

коригування графіків операторів під пікові 

години (10:00-13:00, 16:00-19:00) 

Організаційні зміни; 

аналіз потоків; 

перепланування 

3-5 ↓час очікування до ≤5 хв; 

↑NPS до ≥70; зниження 

стресу персоналу 

5. Оптимізація 

запасів 

пакматеріалів 

Система прогнозування попиту на основі 

сезонності та динаміки e-commerce; нормативи 

запасів і точки замовлення 

Аналітика даних; 

навчання менеджера 

запасами 

5-8 0 днів дефіциту у пікові 

місяці; ↓термінових 

закупівель на 20-25% 

6. Гнучкий графік 

роботи персоналу 

Аналіз погодинної динаміки відвідувань; 

коригування графіків операторів під пікові 

години (10:00-13:00, 16:00-19:00) 

Організаційні зміни; 

аналіз потоків; 

перепланування 

3-5 ↓час очікування до ≤5 хв; 

↑NPS до ≥70; зниження 

стресу персоналу 
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Продовження таблиці 2.8 

7. Партнерство з e-

commerce 

продавцями 

Корпоративні угоди з інтернет-магазинами та 

продавцями маркетплейсів Лохвицького р-ну; 

спеціальні тарифи, персональний менеджер для 

B2B 

Завідувач відділенням 

(B2B); маркетинг; 

цінові знижки для 

партнерів 

10-15 ↑корпоративний дохід 

+15-20%/рік; +10-15 

нових B2B клієнтів за 12 

міс. 

Джерело: розроблено автором 
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Першочерговим є впровадження системи маршрутної оптимізації для кур'єрів. 

Цей захід усуває управлінську проблему неефективного планування кур'єрських 

маршрутів як першопричини низької продуктивності. Кур'єри виконують лише 27 

доставок на день при нормативі ≥35, що означає 23% втрати операційного 

потенціалу [55; 58]. Впровадження програмного забезпечення динамічної 

маршрутизації (аналоги OptimoRoute, Track-POD [11]) дозволить формувати 

оптимальні маршрути з урахуванням відстані, трафіку та черговості доставки [58; 

59]. Прогнозоване скорочення витрат на ПММ становить 12–15% (або ~114–143 тис. 

грн/рік), а збільшення кількості виконаних доставок до 33+ на кур'єра на день, що 

еквівалентно роботі ~1,3 додаткового кур'єра без збільшення штату [58; 59]. 

Цей захід усуває управлінську проблему нерегламентованої організації 

процесів обробки відправлень. Автоматизація процесів сортування та реєстрації 

вхідних відправлень спрямована на усунення операційної проблеми: час 

обслуговування клієнта 7,6 хв при нормативі ≤5,0 хв [55; 58]. Оснащення відділення 

чотирма сканерами штрих-кодів (стаціонарними та ручними) та впровадження 

автоматизованого обліку руху відправлень дозволить скоротити час обробки 

кожного відправлення на ~1,5–2 хв і знизити показник помилок видачі з 0,33% до 

≤0,10% [55; 58]. В умовах обробки 63,7 тис. відправлень на рік це означає 

скорочення кількості помилкових видач із ~210 до ≤64 випадків, що підвищить 

якість клієнтського сервісу [58; 60]. 

Цей захід усуває управлінську проблему відсутності прогнозного планування 

потреби в матеріальних ресурсах. Оптимізація управління запасами пакувальних 

матеріалів на основі прогнозування попиту дозволить усунути щорічний дефіцит 

упаковки (7 днів/рік у 2025 р. та з тенденцією до зростання) [55; 58]. Розроблення 

нормативів запасів та точок замовлення з урахуванням сезонності e-commerce 

(пікові місяці: листопад–грудень, лютий–березень) при мінімальних витратах на 

впровадження (5–8 тис. грн) забезпечить рентабельність інвестицій серед усіх 

пропонованих заходів — ROI 6 160% [53; 54]. 
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Цей захід усуває управлінську проблему нераціональної організації праці 

персоналу в умовах нерівномірного навантаження. Запровадження гнучкого графіку 

роботи персоналу на основі аналізу клієнтських потоків є організаційним заходом, 

який не потребує значних капіталовкладень (3–5 тис. грн) [55; 58]. Аналіз 

погодинної динаміки відвідувань дозволив визначити пікові години: 10:00–13:00 та 

16:00–19:00, коли формуються черги з очікуванням 9,3 хв [55; 58]. Перерозподіл 

графіків операторів дозволить скоротити час очікування до ≤5 хв та підвищити NPS 

з 63 до ≥70 балів [55; 58]. 

Цей захід усуває управлінську проблему слабкої організації роботи з 

корпоративними клієнтами (B2B-сегментом). Розвиток партнерства з локальними e-

commerce продавцями є стратегічним заходом, спрямованим на диверсифікацію та 

стабілізацію доходів [53; 54]. У Лохвицькому районі налічується понад 50 активних 

інтернет-продавців на Prom.ua та OLX із темпом зростання відправлень 20–25% на 

рік [53; 54]. Укладання корпоративних угод із наданням спеціальних тарифів та 

персонального менеджера дозволить залучити 10–15 нових B2B клієнтів і збільшити 

корпоративний дохід на 15–20% протягом 12 місяців [55; 58].   

Для забезпечення системності реалізації запропонованих заходів розроблено 

календарний план у форматі діаграми Ганта на 8-місячний горизонт планування 

(таблиця 2.9) [55; 58]. 

Таблиця 2.9 - Календарний план (діаграма Ганта) реалізації удосконалення 

логістичних процесів відділення 

Захід М1 М2 М3 М4 М5 М6 М7 М8 Відповідальний 

1. Маршрутна 

оптимізація 

+ + +      Завідувач / Рег. 

дирекція НП 

2. Гнучкий графік 

персоналу 

+ +       Завідувач 

відділенням 

3. Оптимізація 

запасів 

+ +       Завідувач 

відділенням 

Продовження таблиці 2.9 

4. Автоматизація 

сортування 

 + + +     Завідувач / Рег. 

дирекція НП 
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5. Партнерство з e-

commerce 

  + + + +   Регіональний 

менеджер НП 

 

Джерело: розроблено автором 

Календарний план передбачає паралельну реалізацію трьох заходів у перші 

два місяці: впровадження маршрутної оптимізації, гнучкого графіку персоналу та 

оптимізації запасів. Це дозволить отримати перші вимірювані результати вже 

наприкінці другого місяця [55; 58]. Більш ресурсомістка автоматизація сортування 

реалізується у місяцях 2–4, а стратегічне партнерство з e-commerce клієнтами — у 

місяцях 3–6 [53; 54]. Завершальні чотири місяці відведено на моніторинг результатів 

і коригування підходів [58; 59]. 

Для розподілу відповідальності між учасниками реалізації заходів розроблено 

матрицю відповідальності у форматі RACI [15] (таблиця 2.10) [55]. 

Таблиця 2.10 - Матриця відповідальності (RACI) реалізації заходів 

удосконалення логістичних процесів 

Захід Завідувач 

відділенням 

Регіональний 

менеджер НП 

Оператори / 

кур'єри 

Регіональна 

дирекція НП 

1. Маршрутна 

оптимізація 

A - C R 

2. Гнучкий 

графік 

персоналу 

R/A C I I 

3. Оптимізація 

запасів 

R/A C I C 

4. 

Автоматизація 

сортування 

A C R R 

5. Партнерство 

з e-commerce 

A R I C 

  

Продовження таблиці 2.10 
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Моніторинг 

результатів 

R/A C C I 

 

Примітка: R (Responsible) - відповідальний за виконання; A (Accountable) - відповідальний 

за кінцевий результат; C (Consulted) - консультований; I (Informed) - інформований.  

Джерело: розроблено автором 

 

Матриця RACI забезпечує розподіл функцій між чотирма учасниками: 

завідувачем відділенням, регіональним менеджером ТОВ «Нова Пошта», 

операторами/кур'єрами та регіональною дирекцією НП [55; 58]. Завідувач 

відділенням несе відповідальність (A) за переважну більшість заходів, що відповідає 

його статусу операційного керівника [55]. Регіональна дирекція НП залучається як 

ключовий партнер для технологічних заходів та забезпечення корпоративного 

фінансування [58; 59]. Оператори та кур'єри є виконавцями на рівні автоматизації 

процесів і консультуються при впровадженні маршрутизації [55; 58]. 

Бюджет реалізації запропонованих заходів та прогноз їхнього фінансового 

ефекту наведено в таблиці 2.11. 

Таблиця 2.11 - Бюджет реалізації заходів та прогноз фінансового ефекту 

Захід / стаття витрат Витрати, тис. грн  Джерело фінансування Прогноз. ефект 

протягом 12 міс., 

тис. грн 
Мінімальні  Максим 

1. Маршрутна 

оптимізація: ліцензія 

ПЗ + 6 смартфонів + 

навчання 

18,0   24,0   Операційний бюджет 

відділення / 

корпоративне 

фінансування 

+924 (економія 

ПММ + ↑ 

доставок) 

2. Автоматизація 

сортування: 4 сканери 

+ налаштування + 

навчання 

25,0   35,0  Операційний бюджет / 

корпоративна програма 

автоматизації 

+739 (↓час 

обробки, 

↓помилки) 

3. Оптимізація 

запасів: аналітика + 

навчання + 

нормування 

3,0 5,0  Операційний бюджет 

відділення 

+493 (усунення 

дефіциту, 

↓термін. 

закупівлі) 

4. Гнучкий графік: 

аналіз потоків + 

перепланування 

3,0 5,0  Операційний бюджет 

відділення 

+616 (↑NPS, 

↑задоволеність) 
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5. Партнерство e-

commerce: маркетинг 

+ договори + знижки 

10,0 15,0 Операційний бюджет / 

маркетинговий бюджет 

+1 108 

(↑корпоративні 

клієнти) 

РАЗОМ 61,0 87,0 - +3 880 

(прогнозований 

сукупний ефект) 

Джерело: розроблено автором на основі розрахункових даних та аналітики ринку 

 

Бюджет реалізації заходів становить від 61,0 до 87,0 тис. грн, що є помірним 

рівнем витрат для структурного підрозділу з річним доходом 6,2 млн грн [55; 58]. 

Прогнозований сукупний фінансовий ефект протягом 12 місяців (за рахунок 

скорочення витрат на ПММ, підвищення продуктивності, усунення дефіциту 

матеріалів та залучення нових клієнтів) оцінюється у +3 549 тис. грн, що забезпечує 

високий загальний ROI і окупність інвестицій менш ніж за 1 місяць у сукупності 

[55; 58]. 

Найвищу рентабельність демонструє запровадження графіку роботи 

персоналу (ROI ~48%) через мінімальні витрати та вплив на задоволеність клієнтів 

[55]. Впровадження маршрутної оптимізації та партнерство з e-commerce 

продавцями, хоча і потребують більших вкладень, забезпечують абсолютний 

приріст операційного доходу [53; 54]. Автоматизація сортування з ROI (~51%) є 

необхідною для досягнення нормативного рівня якості обслуговування [55; 58].  
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Рисунок 2.5 - Порівняння витрат на впровадження заходів та прогнозованого 

фінансового ефекту (тис. грн, 12 міс.) 

 

Розроблений комплекс заходів базується на результатах фактологічного 

аналізу, спрямований на ліквідацію конкретних виявлених відхилень KPI від 

нормативних значень і характеризується чіткими показниками очікуваної 

ефективності [55; 58]. Реалізація запропонованих рекомендацій дозволить 

відділенню підвищити своєчасність доставки до ≥95%, скоротити час 

обслуговування клієнта до ≤5,5 хв, збільшити кількість доставок на кур'єра до 33+ 

на день та підвищити індекс задоволеності клієнтів NPS до ≥70 балів [55; 58]. Це 

відповідає корпоративним стандартам ТОВ «Нова Пошта» та забезпечить 

конкурентні позиції відділення на ринку логістичних послуг Лохвицького регіону 

[52; 54]. 
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ВИСНОВКИ 

 

1. Розкрито сутність логістичних процесів у діяльності поштового оператора 

та їх роль у ланцюзі доставки. На основі аналізу шести наукових підходів 

(витратного, системного, процесного, ціннісного, динамічного та інтегрального) 

сформульовано авторське визначення: логістичний процес поштового оператора - 

це впорядкована, керована сукупність взаємопов'язаних операцій і процедур з 

переміщення, обробки та зберігання матеріальних потоків у системі поштового 

оператора, що забезпечує задоволення потреб клієнтів.  

2. Систематизовано методи та інструменти управління логістичними 

процесами поштового оператора. Доведено, що ефективними для управління 

логістичними процесами відділення є методологія Lean-логістики (усунення втрат 

часу та руху); концепція маршрутної оптимізації на основі алгоритмів динамічної 

маршрутизації (Vehicle Routing Problem); метод ABC/XYZ-аналізу для 

структурування потоків відправлень; система управління запасами на основі 

прогнозування попиту (нормування точок замовлення).  

3. Сформовано підходи до оцінювання управління логістичними процесами 

відділення поштового оператора. Розроблено авторську методику інтегральної 

оцінки ефективності (ІПЕ) на основі збалансованої системи показників (BSC) з 

чотирма блоками та 16 показниками (KPI): операційна ефективність, клієнтська 

складова, фінансово-ресурсна та персонал і розвиток.  

4. Здійснено організаційно-економічну характеристику відділення НП в м. 

Лохвиця (ФОП Босий М. Ю.) та описано особливості його логістичних процесів. 

Відділення функціонує з 2011 року і займає лідируючу позицію на ринку 

логістичних і поштових послуг Лохвицького р-ну з часткою ~38-40%. Відділення 

обслуговує чотири ринкових сегменти, з яких є фізичні особи (55%) та інтернет-

магазини і продавці маркетплейсів (25%). Фінансова динаміка за 2022-2025 роки є 

позитивною, дохід зріс з 5 280,4 тис. грн до 6 157,8 тис. грн (+16,62%), чистий 

прибуток з 73,6 тис. грн до 125,5 тис. грн (+70,52%), а рентабельність доходів 

збільшилась з 1,39% до 2,04%. Виявлено дисбаланс, обсяг відправлень за 2023-2025 
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рр. зріс на 48,8%, тоді як доходи збільшились лише на 12,8%, а продуктивність праці 

знизилась на 6,7%. 

5. Проведено оцінювання ефективності управління логістичними процесами 

відділення та виявлено проблемні аспекти їх організації. Аналіз системи KPI за 

2022-2025 рр. засвідчив, що всі вісім операційних показників не досягають 

корпоративних нормативів ТОВ «Нова Пошта»: своєчасність доставки - 93,1% 

(норматив ≥95,0%); час обслуговування клієнта у відділенні - 7,6 хв (норматив ≤5,0 

хв); кількість доставок на кур'єра на день - 27 шт. (норматив ≥35 шт.); середній час 

очікування в черзі - 9,3 хв (норматив ≤5,0 хв); рівень помилок при видачі - 0,33% 

(норматив ≤0,10%). Причинно-наслідковий аналіз ідентифікував п'ять 

взаємопов'язаних проблем: відсутність оптимізації кур'єрських маршрутів; 

нерівномірне завантаження персоналу у пікові та позапікові години; ручне 

сортування та реєстрація вхідних відправлень; дефіцит пакувальних матеріалів у 

пікові сезони (7 днів/рік у 2025 р.); нестача кваліфікованого персоналу в умовах 

воєнного стану. 

6. Запропоновано комплекс п'яти взаємопов'язаних заходів, кожен з яких 

спрямований на усунення конкретної проблеми: 

- впровадження системи динамічної маршрутизації кур'єрів (витрати 18-24 

тис. грн): прогнозоване скорочення витрат на ПММ на 12-15%, збільшення кількості 

доставок до 33+ одиниць на кур'єра на день; 

- автоматизація сортування та реєстрації вхідних відправлень (витрати 25-35 

тис. грн): скорочення часу обслуговування клієнта до ≤5,5 хв, зниження помилок 

видачі до ≤0,10%; 

- оптимізація управління запасами пакувальних матеріалів на основі 

прогнозування попиту (витрати 5-8 тис. грн): досягнення нульового дефіциту у 

пікові сезони, скорочення термінових дозамовлень на 20-25%; 

- запровадження гнучкого графіку роботи персоналу на основі аналізу 

клієнтських потоків (витрати 3-5 тис. грн): скорочення часу очікування в черзі до ≤5 

хв, підвищення NPS до ≥70 балів; 
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- розвиток партнерства з локальними e-commerce продавцями (витрати 10-15 

тис. грн): залучення 10-15 нових B2B клієнтів, зростання корпоративних доходів на 

15-20% за 12 місяців. 

Загальний бюджет реалізації комплексу заходів становить 61-87 тис. грн при 

прогнозованому сукупному фінансовому ефекті +3 880 тис. грн протягом 12 місяців, 

що свідчить про високу рентабельність даних рішень.  

Отже, мету кваліфікаційної бакалаврської роботи досягнуто, досліджено 

засади управління логістичними процесами відділення поштового оператора, 

проведено їх діагностику та розроблено практичні рекомендації щодо 

удосконалення. Реалізація заходів дозволить відділення НП в м. Лохвиця (ФОП 

Босий М. Ю.)  досягти корпоративних нормативів якості обслуговування, 

підвищити конкурентоспроможність на регіональному ринку та сформувати 

операційну основу для засвоєння зростаючих обсягів відправлень, що генеруються 

ринком електронної комерції. 
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