
функции: планирование, организация, учет и контроль марке-
тинговой деятельности 

По сути дела маркетинговое управление есть процесс разра-
ботки и реализации парадигмы управления организацией на 
принципах маркетинга при интеграции всех направлений управ-
ленческого труда. К концепциям маркетингового управления 
можно отнести концепцию маркетинга, концепцию маркетинго-
вого менеджмента, концепцию социально-этичного маркетинга и 
концепцию стратегического маркетинга. При ориентации на кон-
цепции маркетингового управления не исключается выполнение 
функций управления маркетингом, потому что современный 
маркетинг и менеджмент неразделимы, взаимопроникают и до-
полняют друг друга. В дополнение к вышеизложенному можно 
отметить, что понятия «управление маркетингом» и «маркетин-
говое управление» нельзя считать тождественными.  
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СИСТЕМА ЛОГІСТИЧНОГО  

ОБСЛУГОВУВАННЯ СПОЖИВАЧІВ 
 

Одним з основних елементів, котрі сприяють підвищенню 
конкурентоспроможності споживачів є система логістичного об-
слуговування. Використання її дає змогу підтримувати необхід-
ний рівень обслуговування споживачів при одночасному зни-
женні витрат на його забезпечення. 

При формуванні системи логістичного обслуговування слід 
виходити з підвищення ринкової конкуренції, зростання рівня ін-
теграції організаційних бізнес-одиниць, зміни відносин між ви-
робниками та їх партнерами у бізнесі. 

Крім того, слід розглянути питання по спрощенню та стандарти-
зації логістичних процедур. Обслуговування споживачів є процес 
створення суттєвих переваг, пов’язаних з організацією відпуску та 
транспортуванням готової продукції. Тобто, обслуговування спо-
живачів розглядається як процес, метою якого є управління лан-
цюгом поставок. При цьому виникає можливість формування до-
даткової цінності для споживача, яка означає деякі додаткові 
послуги, які покращують обслуговування. До них можна віднес-
ти: наявність штрихового коду на упаковці, що дає змогу швидко 
обробляти упаковку по всьому ланцюгу постачання; пакування 
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вантажу в коробку, на піддон або контейнер відповідно з тим, яка 
вантажна одиниця влаштовує покупця; зручність визначення ста-
туса замовлення, щоб кожний з учасників ланцюгів постачань 
зміг швидко отримати інформацію відносно статусу і місцезна-
ходження замовлення. 

Використання цих послуг дає змогу збільшити зростання рів-
ня стандартизації продукції, скоротити час постачання, полегши-
ти комунікації з персоналом служби забезпечення, технічним і 
логістичним персоналом замовника. У логістиці послуги, котрі 
надаються споживачам можна поділити на основні та додаткові. 
Основні послуги пов’язані з транспортуванням, експедиціюван-
ням, відпуском продукції, а також банківські та консалтингові. 
Додаткові послуги полегшують життя споживача, це автовідпо-
відачі, телефони у потягах, централізована доставка вантажів до 
місця споживання. 

Під обслуговуванням споживача слід розглядати комплекс 
операцій, котрі виконують логістичні підрозділи для задово-
лення потреб споживача. Воно виконує інтегровану функцію, 
де декілька функцій них галузей логістики взаємодіють з ме-
тою задоволення потреб споживачів, а також дають змогу роз-
витку зв’язків «постачальник — споживач» протягом деякого 
періоду часу, сприяючи інтеграції взаємовідносин в ланцюгу 
постачання. 

Логістичні функції у даному випадку взаємообумовлені, не-
подільні і підпорядковані єдиній меті — виконанню замовлень 
відповідно до вимог споживачів. 

Сукупність організаційних структур, процедур, процесів та 
ресурсів, які необхідні для забезпечення потрібного рівня обслу-
говування є логістичною системою обслуговування. Вона харак-
теризується внутрішньо системними зв’язками та зв’язками із зо-
внішнім середовищем, є системою з замкненими вхідними та 
вихідними потоками. Система обслуговування являє собою від-
криту систему з високим рівнем впливу факторів зовнішнього 
середовища. 

Логістична система обслуговування характеризується склад-
ністю, рухомістю та адаптивністю. Складність системи обслуго-
вування пов’язана з великою кількістю елементів. Складним ха-
рактером взаємодії між окремими елементами, складністю 
функцій, котрі виконує система обслуговування, наявністю скла-
дного організаційного управління та ін. 

Головним у системі є пристосованість до ринкових умов, що 
змінюються. 
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Щоб визначити логістичну систему обслуговування, про-
блема обслуговування повинна бути розкладена на сукупність 
чітко сформульованих завдань, тобто визначаються завдання, 
як стоять перед системою, а також методи їх реалізації. Вибір 
того чи іншого критерію рішення завдання обумовлено пози- 
цією фахівця служби логістики. Для того, щоб сформулювати 
глобальну ціль системи обслуговування, а також обрати крите-
рії оцінки ефективності системи, необхідно знати особливості 
обслуговування споживачів, теорію систем та технологію фун-
кціонування об’єкта. Об’єктом дослідження логістики є процес 
виконання замовлень, переміщення продукції по ланцюгу по-
стачань або їх комбінація. Об’єктом логістичного управління є 
потоки, потокові процеси, інші процеси, пов’язані з перемі-
щенням. 

Важливим показником, що характеризує систему обслугову-
вання можна вважати якість обслуговування. Якість логістичного 
обслуговування являє собою задоволення потреб споживачів, ви-
ходячи з відповідного виконання замовлень, відсутності поми-
лок, ефективному наданні послуг і постійному підвищенні рівня 
обслуговування, а також у відповідності рівня обслуговування 
стандартам споживачів. Умовам контрактів або іншим вимогам 
відносно обслуговування, котрі потребують споживачі. Якість 
логістичного обслуговування споживачів є результат діяльності, 
як логістів, так і інших фахівців підрозділів підприємства у всіх 
ланцюгах постачань. Вона може бути досягнута завдяки плану-
вання, професійної підготовки робітників, використання системи 
оцінки діяльності і постійного покращення показників обслуго-
вування. 

Відповідно, загальне управління якістю обслуговування здійс-
нюється крізь управління всією сукупністю процесів підприємства. 

Логістична діяльність пов’язана з виконанням замовлення (від 
прийому замовлення до отримання споживачем виконаного за-
мовлення) і потоком ресурсів (починаючи з закупівлі сировини і 
закінчуючи збутом готової продукції). 

Логістичну систему підприємства можна підрозділити на три 
підсистеми: 

 підсистему фізичного забезпечення, що охоплює рух сиро-
вини та матеріалів від постачальника до виробника; 

 підсистему переміщення сировини та матеріалів між підроз-
ділами підприємства (цехами та виробничими місцями) 

 підсистему фізичного розподілу, що охоплює потік готової 
продукції від виробника до споживача. 
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Система логістичного обслуговування споживачів працює у 
третій логістичній підсистемі. 

Розглянемо перелік послуг, починаючи з моменту отримання 
замовлення: це прийом замовлень від зовнішніх і внутрішніх 
споживачів, узгодження строків поставки і відвантаження проду-
кції з постачальниками і споживачами, планування доставки то-
вару, прийом, зберігання продукції на складі підприємства, конт-
роль за прийманням продукції, відвантаження продукції зі складу 
підприємства, інформування споживачів про час, який прогнозу-
ється для прибуття транспортних засобів, контроль над процесом 
повернення продукції на склади підприємства, аналіз інформації 
по транспортним підприємствам, заключення контрактів з транс-
портними підприємствами, розрахунки оптимального маршруту 
доставки продукції, розробка маршруту переміщення транспорт-
них засобів та ін. 

Цикл обслуговування споживачів включає в себе ряд послідо-
вних стадій, починаючи з визначення вимог споживача і закін-
чуючи їх виконанням. 

Одне з головних завдань управління логістичною системою 
обслуговування — узгодженість потреб в операціях на між- 
функціональній основі. До цієї системи пред’являють такі ви- 
моги: 

 зусилля фахівців структурних підрозділів, а також ресурси 
підприємства, слід в першу чергу використовувати на створення 
додаткової цінності для споживача; 

 всі кошти і ресурси підприємства, необхідні для виконання 
замовлень, повинні бути досяжні незалежно від функціонуючої 
належності. Основні види ресурсів повинні знаходитися у по-
стійній готовності до виконання потрібних операцій, послуг в 
рамках процесу обслуговування споживачів; 

 діяльність робітників підрозділів підприємства організується 
та орієнтується на здійснення цілісного процесу виконання замо-
влень. 

Використання фахівців служби логістики в процесі взаємодії 
зі споживачами ліквідує традиційне розділення проміж служба-
ми, котрі працюють зі споживачами і службою, яка виконує за-
мовлення. Для того, щоб сумісна робота зовнішніх і внутрішніх 
служб була ефективною, фахівці служби логістики підприємства 
повинні координувати дії робітників окремих структурних під-
розділів. Це дозволяє усунути потенційні причини збоїв та недо-
ліків в обслуговуванні споживачів. 
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