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Аннотация. В условиях постоянного развития и конкуренции транспортно-логистических ком-
паний актуальна объективная и обоснованная оценка сервисной деятельности. В значительном ко-
личестве нормативных документов, регламентирующих деятельность транспортно-логистических 
компаний на аспекты сервисной деятельности акцент не сделан. В статье излагаются результаты 
исследований рассматривается формированию оценочных показателей сервисной деятельности 
транспортно-логистической компании. 

Ключевые слова: сервисная деятельность, оценочные показатели, транспортно-логис-
тическая компания, показатели качества, грузовые перевозки. 

FORMATION OF ESTIMATED INDICATORS OF THE SERVICE 
ACTIVITIES OF A TRANSPORT AND LOGISTICS COMPANY 

Abstract. In conditions of constant development and competition of transport and logistics compa-
nies, an objective and reasonable assessment of service activities is relevant. A significant number of 
regulatory documents regulating the activities of transport and logistics companies do not focus on as-
pects of service activities. The article presents the results of research on the formation of estimated indi-
cators of the service activities of a transport and logistics company. 

Keywords: service activities, evaluation indicators, transport and Logistics Company, quality indicators, 
freight transportation. 

Актуальность данной статьи заключается в том, что в настоящее время для оценки деятель-
ности транспортно-логистических компаний существуют нормативные требования, но они не 
рассматриваются в аспекте сервисной деятельности, что значительно затрудняет оценку процесса 
обслуживания клиентов.  

Научная новизна работы состоит в формировании номенклатуры показателей качества для 
оценки сервисной деятельности транспортно-логистических компаний. 

Объект исследования – сервисная деятельность транспортно-логистической компании, а его 
предмет – оценочные показатели сервисной деятельности транспортно-логистической компании. 

Целью работы является формирование оценочных показателей сервисной деятельности 
транспортно-логистической компании, для достижения поставленной цели необходимо решить 
ряд задач, а именно: 

– проанализировать сущность сервисной деятельности транспортно-логистической компании; 
– выявить ключевые факторы, влияющие на эффективность сервисной деятельности транс-

портно-логистической компании, в соответствии с нормативными требованиями; 
– сформировать оценочные показатели сервисной деятельности транспортно-логистической 

компании. 
Методами исследования в данной работе явились общенаучные методы (анализ, синтез) и 

специальные (метод SERVLOYAL). 
На первом этапе исследования в процессе анализа сущности сервисной деятельности транс-

портно-логистической компании [2] установлено, что она включает в себя комплекс мероприятий 
и услуг, направленных на обеспечение эффективности и надежности транспортных и логистиче-
ских процессов. Сервисная деятельность таких компаний охватывает широкий спектр задач и 
функций, начиная от организации грузовых перевозок и складирования, до предоставления кон-
сультационных и информационных услуг.  

На втором этапе на основе проведенного анализа специальной литературы, нормативной до-
кументации, регламентирующей транспортно-логистическую деятельность и процесса обслужи-
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вания клиентов [1-5] определены ключевые факторы, влияющие на эффективность сервисной 
деятельности транспортно-логистической компании:  

1) своевременность доставки – перевозка груза к назначенному сроку и срочность перевозки 
груза; 

2) сохранность груза – сохранность перевозимых грузов – доставка груза без потерь (то есть 
сохранение груза в первоначальном виде в начале и конце доставки), доставка груза без пропажи 
(то есть сохранение числа мест груза в начале и в конце доставки груза); 

3) экономические показатели, которые характеризуют составные и общие затраты, которые 
возникли в процессе доставки груза. 

4) высококвалифицированный персонал – обеспечивает эффективную и бесперебойную рабо-
ту транспортно-логистической компании. 

5) технологические факторы – одним из основных технологических факторов является ис-
пользование специализированного программного обеспечения, позволяющего оптимизировать 
логистические процессы, управлять складскими операциями, отслеживать грузы и осуществлять 
контроль над транспортом. 

6) информационное обслуживание – одной из основных задач информационного обслужива-
ния является своевременное и точное предоставление клиентам всей необходимой информации о 
статусе и местонахождении грузов. Это позволяет клиентам быть в курсе всех этапов перевозки и 
оперативно реагировать на возможные изменения или проблемы. 

7) инфраструктура компании – создание комфортного пребывания клиентов в помещениях 
компаний. 

На основе анализа показателей качества, установленных в ГОСТ Р 51005-96 [1] для грузовых 
перевозок, специальной литературы [3,2], определены показатели качества сервисной деятельности 
транспортно-логистической компании, представленный в таблице. 

Таблица 

Показатели качества сервисной деятельности транспортно-логистической компании 

Групповой показатель Показатели 1 уровня 

1 Своевременность пере-
возки 

1.1 Перевозка груза к назначенному сроку  
1.2 Регулярность прибытия груза 
1.3 Срочность перевозки груза 

2 Сохранность перевози-
мых грузов 

2.1 Без потерь 
2.2 Без повреждений  
2.3 Без пропажи 
2.4 Без загрязнения 

3 Экономические показа-
тели 

3.1 Удельные затраты на транспортировку грузов различными видами транспорта 
3.2 Удельные полные расходы на доставку груза 
3.3 Затраты на производство погрузочно-разгрузочных и складских работ 
3.4 Процент транспортных издержек в себестоимости продукции 

4 Высококвалифициро-
ванный персонал  

4.1 Вежливый и приветственный персонал  
4.2 Достаточные знания, чтобы ответить на вопросы клиента  
4.3 Индивидуальное внимание каждому клиенту 
4.4 Знание персоналом точного времени, когда должна быть предоставлена услуга 
4.5 Интерес персонала к проблемам клиента 

5 Технологические факторы 5.1 Современное оборудование 
5.2 Обслуживание без задержек 
5.3 Оперативность оказания услуг 
5.4 Простота и легкость получения заказа 

6 Информационное об-
служивание 

6.1 Визуально привлекательные физические объекты 
6.2 Визуально привлекательные информационные материалы  
6.3 Доступная и ясная информация о службе доставки  
6.4 Наличие онлайн-площадок для коммуникаций 

7 Инфраструктура компа-
нии 

7.1 Удобство перемещения от офиса до склада 
7.2 Оснащение компании удобной мебелью 
7.3 Наличие большого количества филиалов по городу 
7.4 Наличие комфортных офисов 
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Для оценки качества процесса обслуживания в транспортно-логистической компании можно 
использовать метод SERVLOYAL [4], который совмещает в одном методе оценки ключевых фак-
торов лояльности потребителей: качество обслуживания, удовлетворенность сервисом, имидж 
организации, потребительскую ценность, гарантийные обязательства. 

Лояльность оценивается по результатам опроса, проведенного среди клиентов компаний, в 
ходе которого респондентам предлагается ответить на несколько вопросов. Соответственно, отве-
ты на вопросы позволяют измерить величину основных аспектов лояльности: поведенческий, от-
ношения, когнитивный, доверия, обязательства. 

Данная методика в соответствии с результатами проведенных исследований по оценке сер-
висной деятельности транспортно-логистических компаний адаптирована с учетом специфики их 
работы. 

Для оценки транспортно-логистического обслуживания по методу SERVLOYAL с учетом 
приведенных в таблице 1 показателей клиентам компании предлагается оценить в баллах от 1 до 5 
по ряду следующих вопросов: 

1 дружелюбный персонал службы доставки; 
2 персонал службы доставки вежливый;  
3 персонал службы доставки обладает достаточными знаниями, чтобы ответить на вопросы 

клиента;  
4 индивидуальное внимание предусмотрено к каждому клиенту;  
5 знание персоналом точного времени, когда должна быть предоставлена услуга;  
6 готовность помочь клиентам службы доставки;  
7 персонал службы доставки обеспечивает точное время предоставление услуги;  
8 персонал службы доставки успевает ответить на вопросы клиентов;  
9 заинтересованность персонала проблемами клиента;  
10 обслуживание без задержек и нареканий;  
11 качество службы доставки соответствует установленному уровню;  
12 удобное время работы службы доставки;  
13 скорость оказания услуг;  
14 простой и легкий способ получить заказ;  
15 чистота и порядок в службе доставки;  
16 удобство принятия заказов;  
17 современное оборудование; 
18 визуально привлекательные физические объекты; 
19 визуально привлекательные информационные материалы;  
20 наличие большого количества филиалов по городу;  
21 существует ощущение надежности и безопасности; 
22 доступная и понятная информация о службе доставки;  
23 разнообразие услуг, предлагаемые службой доставки  
Таким образом, сформированы показатели для оценки качества сервисного обслуживания в 

транспортно-логистических компаниях с учетом специфики их деятельности, которые могут быть 
использованы для проведения социологических опросов, а также в качестве нормативных показа-
телей для контроля качества процесса обслуживания. 
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