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Аннотация. Глобальная реконструкция цепочек поставок последних лет, вызванная пандемийными потрясени-

ями, беспрецедентным ростом электронной коммерции, региональными кризисами контейнерных перевозок, оказа-
ла влияние на предоставление логистических услуг. Конъюнктура современного рынка порождает новые ожидания 
клиентов и поставщиков от логистического сервиса. Актуальными становятся исследования в области оценки уров-
ня логистического сервиса в виду того, что в научном сообществе на данный момент присутствуют разрозненные 
представления о моделях измерения логистического сервиса, перечнях его критических показателей и подходах к 
оценке его уровня. Помимо этого, анализ уровня сервисного обслуживания клиентов является одним из приоритет-
ных направлений деятельности сферы услуг. Фокус внимания на логистике морских портов обусловлен их значи-
тельной ролью не только для региональной и российской экономики, но и для обеспечения международных цепочек 
поставок. В статье отражены результаты исследования определений «уровня логистического сервиса» в научных 
трудах российских и зарубежных учёных, проведена декомпозиция имеющихся методов его оценки. Предложен ак-
туализированный методический подход к оценке уровня логистического сервиса морского порта на основе модели 
GAP и инструментария SERVQUAL.

Ключевые слова: логистический сервис, уровень сервиса, оценка логистического сервиса, SERVQUAL, GAP, 
морской порт.
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Abstract. The global reconstruction of supply chains in recent years, caused by pandemic shocks, unprecedented growth 
of e-commerce, regional container transport crises, has had an impact on the provision of logistics services. The conjuncture 
of the modern market generates new expectations of customers and suppliers from the logistics service. Research in the field 
of assessing the level of logistics service is becoming relevant due to the fact that at the moment there are disparate ideas in 
the scientific community about the measurement models of logistics service, lists of its critical indicators and approaches to 
assessing its level. In addition, the analysis of the level of customer service is one of the priorities of the service sector. The 
focus on the logistics of seaports is due to their significant role not only for the regional and Russian economy, but also for 
ensuring international supply chains. The article reflects the results of the study of the definitions of the “level of logistics 
service” in the scientific works of Russian and foreign scientists, the decomposition of the available methods of its assess-
ment is carried out. An updated methodological approach to assessing the level of logistics service of a seaport based on the 
GAP model and the SERVQUAL toolkit is proposed.
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ВВЕДЕНИЕ
Постановка проблемы в общем виде и ее связь с важ-

ными научными и практическими задачами. 
По мере развития сферы услуг меняются и подходы 

к измерению качества сервиса. Очевидным становится, 
что инструменты измерения и методы оценки, приме-
няемые, например, в промышленности, не корректно 
использовать при аттестации качества в сфере услуг. 
Причиной тому служит особый характер сервиса – его 
трудно материализовать, привести в стабильное состо-
яние, а значит и трудно применить к нему жёсткие тре-
бования, измерить его эффективность [1]. Более того, 
спектр услуг разнообразен, различные направления ус-
луг специфичны – следовательно, отсутствует возмож-
ность сформулировать единый и универсальный метод 
оценки уровня сервиса, применимый в том числе для ло-
гистики. Также, невозможно создать и оценить сервис в 
идеальных условиях, «в вакууме», поскольку сам клиент 
принимает участие в процессе оказания услуги – соот-
ветственно, влияет в какой-то степени на её качество. 
Наконец, понимание качества сервиса может отличать-

ся в представлении самой организации и у заказчика её 
услуг.

Таким образом, в научном сообществе отсутствует 
единая модель измерения уровня сервиса, в том числе 
логистического, однако тема привлекает внимание ис-
следователей, обсуждающих предлагаемые модели. С 
учётом перечисленных особенностей необходимо сфор-
мировать методический подход к оценке уровня логи-
стического сервиса морских портов. В срезе практиче-
ской значимости это поможет предприятиям морского 
транспорта не только оценить качество предоставля-
емых логистических услуг, но и выявить проблемные 
зоны процессов, грамотно определить тактические и 
стратегические мероприятия по повышению качества 
обслуживания клиентов.

Анализ последних исследований и публикаций, в ко-
торых рассматривались аспекты этой проблемы и на 
которых обосновывается автор; выделение неразре-
шенных раньше частей общей проблемы. 

Теоретической базой исследования служат работы 
учёных по вопросам определения понятия логистическо-
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го сервиса и оценки его уровня. Отмечается недостаток 
актуальных исследований, посвящённых методическим 
подходам оценки уровня логистического сервиса, в том 
числе применительно к предприятиям морского транс-
порта (морским портам). Определение понятия логисти-
ческого сервиса содержится в трудах таких учёных, как 
А.А. Харасова [2], М.С. Бедаштов [3], О.Н. Криворучко 
[4], О.А. Курносова [5], Н.Ф. Завьялова, И.А. Поскряков 
[6], М.А. Степанова, Е.Е. Семенова, Т.Н. Макарова [7], 
Н.А. Жилинская, В.И. Иванов [8]. Изучив трактовки 
перечисленных авторов, можно резюмировать, что «ло-
гистический сервис» – это совокупность различных опе-
раций внутри материального, информационного и фи-
нансового потоков, сопровождающих процесс оказания 
услуги клиенту.

Уровень логистического сервиса в своих работах 
трактуют учёные Д.С. Рыбаков [9], А.В. Тебекин [10], 
Е.Г. Маковецкая [11], И.В. Теренина [12]. Авторы 
Д.В. Фернандес, Р.Д. Мури, В.А.В. Фильо отмечают так-
же, что качество логистических услуг напрямую влияет 
на уровень удовлетворённости клиентов, а значит опре-
делять качественные характеристики предложенного 
сервиса необходимо, опираясь на мнение клиентов и их 
представления об «идеальном сервисе» [13].

Среди исследователей моделей и методов оценки 
уровня логистического сервиса стоит отметить таких 
авторов, как Т.Н. Скоробогатова, А.В. Шейко, предла-
гающих системный подход к оценке уровня логистиче-
ского сервиса, как комплексного сервисного продукта 
[14]. Универсальные показатели предлагают учёные 
Е.Г. Маковецкая, А.А. Габудина [15], в то время как 
Е.И. Горбатова, Е.В. Ценина называют такие показате-
ли «ключевыми» [16]. П.И. Лапковская напротив счи-
тает, что универсальных показателей для оценки логи-
стического сервиса не существует [17]. Рассматривая 
предлагаемый учёными набор показателей, можно от-
метить, что они были ранее обозначены Дж.Р. Стоком 
и Д.М. Ламбертом [18]: авторы предлагали набор ком-
понентов, включаемых в показатели качества логисти-
ческих услуг. Данный перечень позже был дополнен 
профессором В.И. Сергеевым [19] и может быть исполь-
зован, как основа.

Популярную модель оценки качества сервиса «GAP» 
(от англ. «разрыв»), придуманную ещё в 1980-х годах 
А. Парасураманом, Л.Л. Берри и В. Зейтамлом, изучали 
учёные А. Жанг, С. Чен [20], Н.А. Тод [21]. А.В. Петрова 
и А.Р. Хоничев отмечают, что GAP-модель эффективна 
при оценке уровня логистического сервиса, поскольку 
отражает несоответствие ожиданий и восприятия кли-
ента от сервиса [22]. С этой целью также исследуют 
модель SERVQUAL учёные А. Гулк [23], Н.Л. Грязнова 
[24], А.А. Куликов [25], Ф.Л. Лизарелли, Л. Осиро, 
Ж.М.Д. Ганга, Г.Х.С. Мендес, Г.Р. Пас [26], Д. Мехротра, 
С. Бхартия [27], К.Т. Ажаган, С. Гангадхаран, У. 
Мадханраджан [28]. 

Ключевым преимуществом SERVQUAL авторы на-
зывают отражение мнения клиента в результатах приме-
нения метода, что очень важно в условиях «сервисной» 
экономики, ориентированной на удовлетворение запро-
сов клиентов.

Актуальность темы подтверждается широтой дис-
куссии в научном сообществе  с одной стороны и уста-
реванием показателей и методических подходов по при-
чине эволюции атрибутов качества услуг – с другой. 
Н.А. Леонова подчёркивает, что тема остаётся недо-
статочно раскрытой и методы для оценки качества ло-
гистического сервиса не имеют единого стандарта [29]. 
Г. Арабелен придерживается аналогичной точки зрения, 
выделяя в качестве основной причины особый характер 
сервиса [30]. 

Анализ литературы показал, что проблема методов 
оценки логистического сервиса морских портов являет-
ся наименее изученной и требует дополнительного ис-
следования.

МЕТОДОЛОГИЯ
Формирование целей статьи. 
Определить понятие «уровень логистического сер-

виса» и сформировать методический подход к оценке 
уровня логистического сервиса морского порта.

Используемые методы, методики и технологии. 
В исследовании применены методы сравнительного 

и системного анализов, дедукция, анкетирование, ме-
тодика SERVQUAL. Выполнен анализ научных статей, 
опубликованных в академических базах данных, посвя-
щённых исследованию определения уровня логистиче-
ского сервиса (ЛС) и методов его оценки. Проведена 
декомпозиция оценки с последующим предложением 
методического подхода к оценке уровня ЛС морских 
портов, включающая предварительный этап и разработ-
ку подхода к оценке, полевое исследование, расчетный 
этап, этап интерпретации результатов исследования и 
повышение уровня ЛС. Для этого: определено понятие 
«уровень логистического сервиса»; проведен анализ 
эффективности GAP-модели при оценке уровня серви-
са; отобраны критерии качества уровня логистического 
сервиса по модели SERVQUAL; сформулирован пере-
чень дополнительных значимых для клиента показате-
лей качества ЛС; разработаны актуализированные под 
специфику морской логистики утверждений анкеты 
SERVQUAL; определены формулы расчёта коэффици-
ентов качества.

РЕЗУЛЬТАТЫ
Изложение основного материала исследования с пол-

ным обоснованием полученных научных результатов.
Современные вызовы рынка мотивируют бизнес не 

только завоёвывать новые рынки и клиентов, но и под-
держивать лояльность существующих. С этой целью 
компании применяют не только экономические рычаги, 
но и развивают логистический сервис, повышение уров-
ня которого становится одним из главных векторов раз-
вития. 

Совершенствование логистического сервиса не-
отъемлемо связано с предварительной и последующей 
оценкой его уровня. 

Анализ определений показал, что чаще всего под 
«уровнем логистического сервиса» учёные понимают 
степень удовлетворённости клиентов – соотношение 
фактических показателей качества логистических услуг 
(качественных и количественных) к теоретически воз-
можным, оптимальным значениям.

Для оценки уровня логистического сервиса морских 
портов предлагается использовать элементы модели 
оценки качества сервиса GAP и инструментарий метода 
SERVQUAL. Сформулированная группой американских 
учёных модель GAP является основой теории качества 
сервиса. Базовое предположение модели состоит в выяв-
лении несоответствий ожидания и опыта клиента факти-
чески предоставляемому обслуживанию. Принято выде-
лять пять разрывов модели, демонстрирующих дефекты 
сервиса на протяжении всего процесса оказания услуги: 
разрыв в знаниях, стандартах, обслуживании, коммуни-
кациях, ожиданиях [22]. 

Пятый разрыв, представленный на рисунке 1, по-
свящён оценке следующих параметров сервиса: осяза-
емость (материальность), надёжность, отзывчивость, 
уверенность, эмпатия

Данные параметры послужили основой для оценки 
уровня логистического сервиса морских портов по ме-
тодике SERVQUAL с применением набора показателей 
Дж.Р. Стока, Д.М. Ламберта, В.И. Сергеева, а также раз-
работанных в ходе исследования показателей, отмечен-
ных условным знаком на рисунке 2

Решено использовать качественные показатели сер-
висного обслуживания, выраженных по шкале Лайкерта. 
Для этого необходимо определить пул утверждений для 
критериев, относительно которых клиенты смогут обо-
значить свои ожидания и определить фактические впе-
чатления от сервиса. 
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Рисунок 1 – GAP-модель оценки уровня логистиче-
ского сервиса (составлено авторами)

К каждому критерию формулируются утверждения, 
которые оцениваются: от 1 (абсолютно не согласен) до 5 
(полностью согласен). 

Рисунок 2 – Показатели оценки сервиса (составлено 
авторами)

В таблице 1 представлен вариант первого блока анке-
ты, содержащий в себе утверждения ожиданий

Таблица 1 – Перечень утверждений для критериев 
SERVQUAL*

*составлено авторами
Из таблицы 1 следует, что утверждения носят ти-

пично «сервисный» характер. В целях большей спец-
ификации модели на оценку деятельности предприятий 
морского транспорта необходимо добавить «логисти-

ческие» утверждения. Материальность: сайт морского 
порта интуитивно понятен, размещение заявки не вы-
зывает сложностей; сотрудники морского порта предо-
ставляют исчерпывающую информацию о сервисе; сер-
вис морского порта включает в себя полный комплект 
услуг – от упаковки до складирования. Надёжность: вы-
полнение заявки клиента носит обязательный характер; 

финансовые и информационные процедуры, сопрово-
ждающие заказ, надёжны; обеспечена сохранность груза 
во время хранения и в пути. Отзывчивость: сотрудники 
быстро реагируют на заявку клиента; сотрудники порта 
детально осведомлены о ходе исполнения конкретного 
заказа; сотрудники вовремя сообщают о задержках по-
ставок. Уверенность: сервис морского порта предостав-
ляет функцию отслеживания груза для клиента; товаро-
транспортные документы заполняются точно; доставка 
груза осуществляется в точное место. Эмпатия: сотруд-
ники морского порта поддерживают постоянную связь 
с клиентом; сотрудники морского порта с вниманием 
реагируют на изменение условий доставки; сотрудники 
морского порта готовы реагировать на любые отклоне-
ния в заказе после его исполнения (обрабатывать несо-
ответствия по заказу).

Перечисленные утверждения дублируются на 2 бло-
ка анкеты – ожидание и восприятие соответственно, 
трансформируется и их формулировка от формата «дол-
жен соответствовать» (Табл. 1) до формата «соответ-
ствует» (Табл. 2). Затем рассчитываются коэффициенты 
качества сервиса морского порта для каждого утвержде-
ния по следующей формуле:

,                                                                         (1)
где Qn – коэффициент качества по критерию n;
Pn – оценка восприятия клиента по критерию n;
En – оценка ожидания клиента по критерию n.
Следует подчеркнуть, что нулевое значение Qn де-

монстрирует полное совпадение ожиданий клиента и 
фактически оказанного сервиса, в то время как отрица-
тельное свидетельствует о большем значении ожида-
ния, положительное – о большем значении восприятия. 
Интегрированную оценку уровня логистического серви-
са можно получить, сложив все значения отклонений. 
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Чем больше оценка, тем выше уровень логистического 
сервиса морского порта.

Анкета может предусматривать определение респон-
дентами важности каждого утверждения по шкале от 1 
до 10. Этот элемент заимствован из метода SERVPERF. 
За счёт весовых коэффициентов достигается большая 
достоверность исследования. Шкалу значимости можно 
использовать в дальнейшем при расчёте количествен-
ных показателей разрыва: средневзвешенного показате-
ля по качеству услуг, средневзвешенного интегрального 
показателя по ожиданию и восприятию.

Частота применения предложенного метода зависит 
от потребностей морского порта к получению обратной 
связи от клиентов и от скорости адаптации оптимиза-
ционных мероприятий на производстве. В перспекти-
ве рациональным будет отслеживать уровень сервиса 
в динамике по кварталам текущего года и полугодиям. 
Предложенная форма измерений позволит оценить эф-
фективность корректирующих мероприятий по преодо-
лению разрывов в точках GAP как в статике, так и в ди-
намике.

ОБСУЖДЕНИЕ
Сравнение полученных результатов с результатами 

в других исследованиях.
Мнение учёных сходится на том, что для сервис-

ной экономики актуальным будет методический под-
ход, отражающий мнение клиентов [3, 6–7; 13]. Учёные 
Б. Чжэн, Х. Ван, А. Голмохаммади, А. Голи называют 
обратную связь и доверие важными переменными ло-
яльности клиентов [31]. Методика SERVQUAL учиты-
вает эти понятия, трансформируя качественные характе-
ристики в осязаемую форму. Несмотря на то, что авторы 
признают SERVQUAL эффективным и наиболее попу-
лярным методом, существует мнение о его недостовер-
ности. Учёные М. Килибарда и М. Андрейич отмечают, 
что пять измерений модели не являются критическими 
(можно получить аналогичные результаты, используя 
меньшее количество измерений), что ставит под сомне-
ние надёжность измерений [32]. Тем не менее, метод 
SERVQUAL знаком учёным почти сорок лет, широко 
применяется на практике, сочетая в себе классические 
незыблемые основы и актуализированные дополнения.

ВЫВОДЫ
Выводы исследования.
Научная новизна исследования заключается в уточ-

нении понятия «уровень логистического сервиса», фор-
мулировании перечня дополнительных значимых для 
клиента показателей качества логистического сервиса 
морского порта, разработке актуализированных под 
специфику морской логистики утверждений анкеты 
SERVQUAL.

Необходимость приобретать и поддерживать лояль-
ность клиентов рождает потребность в применении эф-
фективных подходов к оценке уровня логистического 
сервиса, в том числе морских портов. Модель GAP, в 
частности пятый разрыв, заложила основы избранного 
для исследования метода SERVQUAL. Концепция пя-
тиступенчатой модели GAP гласит – пятый разрыв не-
посредственно связан с предыдущими точками GAP и 
возникает вследствие разрывов именно в них, порож-
дая несоответствие восприятия и ожиданий клиентов. 
Учитывая, что учёные трактуют уровень логистическо-
го сервиса как соотношение фактического и идеального 
сервиса, пятый разрыв GAP соответствует роли основы 
для методического подхода к его оценке.

В основу методического подхода положена методика 
SERVQUAL, основанная на предположении о том, что 
уровень сервиса определяется соотношением ожидания 
и восприятия клиентов. Критерии адаптировались и до-
полнялись в соответствии со спецификой логистической 
деятельности морских портов. Исследование показыва-
ет, что необходимо не только опираться на оценки удов-
летворенности, но и принимать во внимание значимость 
для клиентов каждого из критериев. Финальный этап 

расстановки респондентами шкалы значимости в анкете 
опирался на метод SERVPERF, что вносит ещё большую 
достоверность.

Общемировое признание методики SERVQUAL об-
условлено её способностью переводить абстрактные 
суждения об уровне сервиса в количественную форму. 
Благодаря получению обратной связи от клиентов мож-
но сформировать план эффективных оптимизацион-
ных мероприятий, отслеживать динамику уровня сер-
виса, вовремя реагировать на ухудшение показателей. 
Исследование вносит вклад в актуализацию метода 
оценки уровня сервиса для морских портов.

Перспективы дальнейших изысканий в данном на-
правлении.

Перспективность направления объясняется не толь-
ко постоянным обновлением атрибутов качества сер-
виса, но и отсутствием единого подхода к оценке его 
уровня. Представленный методический подход к оценке 
уровня логистического сервиса морских портов может 
быть усовершенствован с учётом специфики логисти-
ческой деятельности региональных морских портов, а 
также специфики конкретного порта: технологического 
уровня имеющихся мощностей, степени внедрения циф-
ровых инструментов, уровня автоматизации и прочих 
особенностей. Интерпретация, представленная в иссле-
довании, послужит предметом дальнейших дискуссий в 
научном сообществе как по вопросам выбора отдельных 
«ключевых» показателей качества сервиса, так и метода 
оценки уровня логистического сервиса морских портов 
в целом.
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