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В настоящее время на долю грузо-
вых перевозок в нашей стране 

приходится более 70% рынка транс-
портных услуг. В эпоху большой кон-
куренции и не менее высокого спроса 
предприниматели и организации со 
всего мира стараются удержать свою 
нишу и дать потребителям то, что они 
хотят, и часто этот процесс сопровож-
дается обращением к услугам логи-
стических компаний. Транспортные 
организации, в свою очередь, ведут 
активную борьбу за каждого клиента, 
стараются по максимуму удовлетво-
рить их желания. 

Активное расширение торговли 
приводит к необходимости поиска но-
вых методов ускорения доставки гру-
зов по России и за границу. Рыночные 
(торговые) отношения прочно связаны 
с наличием необходимости поставлять 
товары в разные точки региона и за 
его пределы.

Одним из признаков того, что ком-
пания-грузоперевозчик опытная 
и готова к конкуренции на рынке ус-
луг, является ее способность оцени-
вать и измерять эффективность соб-

ственной деятельности по основным 
показателям. При организации грузо-
перевозок в Российской и зарубеж-
ной практике долгое время использо-
вались такие финансовые показатели, 
как доход, прибыль и убытки. Послед-
ние тенденции, которые возникли 
в мире, показывают, что наиболее ча-
сто при оценке показателей транс-
портного обслуживания потребителей 
в вопросах организации грузопере-
возок прибегают к использованию си-
стемы количественных и качествен-
ных показателей [2]. Действительно, 
сегодня появилась необходимость для 
компаний иметь цифровой инстру-
мент, который бы позволял отражать 
стабильность функционирования ор-
ганизации в реальном времени. 

Анализу количественных и каче-
ственных показателей транспортного 
обслуживания потребителей уделяют 
внимание много специалистов, осо-
бое внимание концентрируя на KPI 
(key performance indicator), известных 
как ключевые показатели эффектив-
ности [10]. Мы разделяем эту позицию. 
В процессе исследования было сде-

лано интересное заключение, что 
если слова «key» и «indicators» име-
ют единые варианты перевода, как 
«ключевой» и «показатель», то слово 
«performance» имеет несколько вари-
антов, раскрываясь через тезисы ре-
зультативности и эффективности [7]. 
Следует отметить, что в данном случае 
результативность выражает способ-
ность компании быть ориентированной 
на результат, а эффективность отража-
ет качество выполнения поставленных 
планов деятельности компании. 

На сегодняшний день сложилась 
практика, выделяющая три основных 
требования для KPI: измеримость, ин-
формативность и управляемость [4], то 
есть исследуемые показатели должны 
иметь конкретный количественный по-
казатель – определенную цифру, на ос-
новании которой можно провести оцен-
ку деятельности компании; они должны 
четко отражать результат деятельности 
и показывать полную картину уровня 
соответствия полученного результа-
та фактам и целям, на ее основании 
определяются дальнейшие действия по 
улучшению полученных показателей. 
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В логистической сфере KPI принято раз-
делять на финансовые, отвечающие за 
количественную сторону, и сервисные, 
определяющие качество [6].

К сервисным показателям эффек-
тивности в первую очередь относится 
количество совершенных заказов, озна-
чающее, что все необходимые и заплани-
рованные логистические операции без-
ошибочно доведены до завершения [5]. 
Его принято рассматривать на основа-
нии трех факторов (своевременность 
доставки, своевременность оформления 
документов, укомплектованность) и рас-
считывать их произведением.  

Первый фактор своевременно-
сти доставки представляет собой со-
ответствие сроков прибытия грузов 
в конечный пункт согласно установ-
ленному договором времени или объ-
явленному расписанию [11]. Можно 
заключить, что этот фактор является 
прямой оценкой удовлетворенности 
клиента предоставленной услугой 
и рассчитывается по формуле (1).

T = 
y0 × 100%,  (1) 
y1

где T – своевременность доставки, %; 
y0– планируемые сроки доставки 
в днях; y1 – фактические сроки достав-
ки в днях.

Обратим внимание, что данный фак-
тор рекомендуется на уровне не ниже 
98% при расчете день в день и не ниже 
95% при расчете минута в минуту [12]. 
При транспортном обслуживании пот-
ребителей крайне важно соблюдение 
сроков доставки, это влияет не только 
на репутацию компании в глазах кли-
ента, но и на выполнение запросов 
заказчика услуг. На основании этого 
клиент решает, продолжать ли сотруд-
ничество с компанией или нет

Второй фактор своевременности 
оформления документов определяет-
ся отсутствием дополнительных рас-
ходов и прохождением всех этапов 
перевозки без задержек по причине не 
полученной вовремя документации [8]. 
Этот фактор подразумевает создание 
и проведение используемого в процес-
се перевозки документооборота точно 
в срок и выражается в формуле (2).

D = 
ρ1 ,  (2) 
ρ0

где D – своевременность оформле-
ния документов, %; ρ1 – количество 

перевозок, в которых возникли до-
полнительные расходы из-за задерж-
ки предоставления документации, шт.; 
ρ0  – общее количество перевозок, шт.

Следует отметить, что данный фак-
тор должен стремиться к 100%, так 
как любое отклонение от этого влечет 
убытки компании [6]. Это объясняется 
тем, что в логистике оформленные во-
время документы предостерегают все 
стороны перевозки от возникновения 
дополнительных расходов.

Третий фактор – это укомплекто-
ванность, под которой понимается 
получение клиентом заказа в том ко-
личестве, которое он заказывал [3]. 
Для отправителя это означает запол-
нение контейнера согласно условиям 
договора купли-продажи. Для компа-
нии-экспедитора под необходимым 
количеством заказа подразумевается 
количество заявленных клиентом кон-
тейнеров. Укомплектованность опре-
деляется формулой (3):

S = 
c1 ,  (3) 
c0

где S – укомплектованность, %; c0 – ко-
личество товара, переданного клиенту, 
шт.; c1 – количество заказанного това-
ра, шт.

Этот показатель у транспортно-экс-
педиторской компании также должен 
быть равен 100%. Как правило, пере-
дача клиенту груза в меньшем объ-
еме и количестве, чем он заказывал 
и оплатил, грозит компании-экспе-
дитору не только колоссальными из-
держками, но и судебными исками.

Вторым сервисным показателем 
определяется время подачи транс-
портных средств для начала перевоз-
ки, отражающее желание клиента со-
кратить время между подачей заявки 
на перевозку и ее началом. Показа-
тель определяется временной разни-
цей между первым взаимодействием 
клиента с компанией и началом пере-
возки его груза [1]. 

Следующими показателями вы-
ступают точность времени доставки 
конечному получателю и сохранность 
грузов. Первый из них основан на 
важности получения груза в согласо-
ванное время и определяется соответ-
ствием измеренного значения истин-
ному значению измеряемой величины. 
Второй показатель отражает обеспе-
чение доставки грузов от отправителя 
до получателя без ухудшения их каче-
ства в необходимом количестве и из-

меряется долей товаров в объемном, 
стоимостном или в количественном 
выражениях, которые были переданы 
клиенту без внешних и функциональ-
ных повреждений.

Далее рассмотрим финансовые 
показатели. Первым из них являет-
ся средняя стоимость поставляемой 
услуги, вычисляемая путем деления 
общего объема выручки за товар на 
количество его единиц, где затраты на 
единицу продукции считаются в рас-
чете на одно место груза [9]. 

Вторым показателем выступает со-
отношение расходов на перевозку 
и продаж. В условиях реального биз-
неса это сравнение различных рас-
ходов с чистыми продажами, поэтому 
данный показатель наиболее полно 
раскрывает, какую финансовую выгоду 
приносит логистическая деятельность 
компании. 

Отдельно от финансовых показате-
лей стоит частота отправлений, кото-
рую можно определить, как число от-
правлений судов из начального пункта
в сутки [13]. Так как коммерческая ком-
пания в первую очередь нацелена на 
получение прибыли, увеличивая коли-
чество клиентов, она наращивает и ко-
личество отправлений, что напрямую 
влияет на ее выручку.

Изученная система показателей 
оценки транспортного обслуживания 
потребителей при организации грузо-
перевозок представлена в табл. 1.

Таким образом, используемые при 
анализе показатели транспортного об-
служивания потребителей при органи-
зации грузоперевозок принято разде-
лять на качественные и количественные, 
которые представлены сервисной и фи-
нансовой стороной деятельности ком-
пании соответственно. Качественные 
показатели отражают сущность транс-
портного обслуживания, анализируя 
различные стороны удовлетворения 
запросов и пожеланий клиента, и вклю-
чают количество совершенных заказов, 
время подачи транспортных средств 
для начала перевозки, точность време-
ни доставки груза конечному получате-
лю и сохранность грузов. Количествен-
ные показатели нацелены на выявление 
прибыльности выполняемых процессов 
и включают среднюю стоимость постав-
ляемой единицы продукции, соотноше-
ние расходов на перевозку и продаж, 
частоту отправлений. Регулярный ана-
лиз KPI поможет компании улучшить 
предоставляемый клиентам сервис, 
привлечь новых заказчиков и в даль-
нейшем увеличить прибыль.
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Таблица 1. 
Характеристика количественных и качественных показателей транспортного обслуживания потребителей при организации 
грузоперевозок
Источник: таблица составлена авторами

Наименование показателя транспортного 
обслуживания потребителей 

при организации грузоперевозок
Порядок расчета (формула) Нормативное значение

Качественные (сервисные) показатели

Количество совершенных заказов, где: POF = 0 × D × S Стремление к 100%

– своевременность доставки T = 
y0× 100%
y1

Не ниже 98%

–  своевременность оформления документов D = 
ρ1

ρ0

Стремление к 100%

– укомплектованность S = 
c1

c0

Стремление к 100%

Время подачи транспортных средств для нача-
ла перевозки

Временная разница между получением 
заявки от клиента и началом перевозки Стремление к уменьшению

Точность времени доставки груза конечному 
получателю

Разница между средними транзитными 
сроками и фактическими Стремление к 100%

Сохранность грузов Доля товаров, переданных клиенту без 
повреждений, в их общем количестве Стремление к 100%

Количественные (финансовые) показатели

Средняя стоимость поставляемой единицы 
продукции

Q = 
M

N
Стремление к уменьшению

Соотношение расходов на перевозку и продаж L = 
M

× 100%
C

Стремление к уменьшению

Частота отправлений Число отправлений грузов из началь-
ного пункта в сутки Не менее 1-го раза в неделю


