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Сфера надання послуг доставки сьогодні належить до таких, які стрімко 

розвиваються як у всьому світі, так і в Україні. Впродовж останніх років обсяги 

надання зазначених послуг зросли в рази. До цього призвела, зокрема, популяризація 

інтернет-торгівлі і, впродовж останнього року, прагнення людей убезпечити себе в 

умовах пандемії коронавірусу і впровадження карантинних обмежень. 

В Україні, зокрема, на сьогодні функціонують такі основні суб’єкти ринку у сфері 

надання послуг доставки: 

1) служби, які надають послуги доставки відправлень через мережу відділень по 

всій країні, зокрема, РД ПАТ «Укрпошта», ТОВ «Нова пошта» та інші [1]. Надають 

послуги доставки відправлень як для задоволення індивідуальних потреб клієнтів, так і 

при здійсненні торгової діяльності, зокрема, здійснюють доставку товарів і оплату за 

них; 

2) служби доставки, які функціонують у великих містах і забезпечують доставку 

товарів, які придбано через інтернет-магазини, а також доставку з торгових точок і 

закладів громадського харчування до окремих клієнтів; 

3) служби доставки при мережах супермаркетів продовольчих і непродовольчих 

товарів, які формують пакети відповідно до замовлень і здійснюють їх доставку у 

межах населеного пункту; 

4) ресторани, кафе та маленькі магазини, які здійснюють доставку замовлень у 

межах населеного пункту силами власних працівників на період карантинних 

обмежень; 

5) служби таксі – надають послуги доставки відправлень як у межах, так і поза 

межами населеного пункту. Забезпечують найбільш швидке і надійне отримання 

відправлень та індивідуальне обслуговування. При цьому вартість їх послуг є 

найвищою.  

Відповідно, при такому стрімкому зростанні обсягів послуг важливого значення 

набуває удосконалення управління процесом надання послуг доставки. Воно має 

призвести, з точки зору суб’єктів ринку, до зростання ефективності процесу 

обслуговування, а з точки зору клієнтів – до підвищення якості їх обслуговування [2]. 

Управління процесом надання послуг доставки базується на його плануванні, 

організації, мотивуванні персоналу та контролі. Передусім, здійснюється планування 

надання послуг доставки. Якщо йдеться про розгалужену мережу, у першу чергу 

плануванню підлягають територіальне охоплення послугами, кількість і розташування 

пунктів обслуговування (відділень), розташування і потужність пунктів сортування 

відправлень, кількість, маршрути і графіки пересування транспортних засобів у межах 

населених пунктів і поза їх межами, асортимент послуг, додаткові послуги та ціни. 
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Щодо організації процесу обслуговування, вона полягає в інформуванні 

потенційних клієнтів, у здійсненні оформлення замовлень і прийманні відправлень, у 

здійсненні процесу отримання замовлень та оплати послуг доставки, а в разі 

необхідності – вартості товарів, які доставляються. Якісна організація процесу 

обслуговування передбачає використання таких засобів зв’язку, які зручні для клієнтів, 

– телефон, Інтернет, у тому числі мобільний, зручного місця обслуговування – на 

відділенні або на місці роботи (проживання), а також зручної форми оплати – готівкою 

або безготівково, у тому числі з використання карткових розрахунків. При цьому якісна 

організація надання послуг доставки передбачає швидке виконання замовлень, а також 

безпечне з точки зору здоров’я клієнтів, відсутності пошкодження відправлень та 

відсутності несанкціонованого доступу до карткових рахунків. 

Мотивування персоналу до здійснення якісного обслуговування клієнтів 

передбачає преміювання та/або відсутність штрафних санкцій не за обсяги діяльності, а 

за дотримання встановлених фірмою критеріїв якості надання послуг. 

Контроль за здійсненням процесу надання послуг доставки є останньою і 

невід’ємною стадією управління цим процесом. Контролю підлягає весь процес 

обслуговування кожного клієнта від початку до кінця, тобто процес переміщення 

відправлення від його отримання від відправника (або формування відповідно до 

замовлення) до передавання його отримувачу (замовнику). Ефективне здійснення цього 

процесу неможливе без обліку всіх відправлень, оперативного опрацювання даних 

обліку та реагування на можливі відхилення, включаючи отримані від клієнтів скарги 

[2]. 

Що стосується можливостей удосконалення управління процесом надання послуг 

доставки, то вони залежать від конкретного суб’єкта ринку. Наприклад, якщо 

розглядати ТОВ «Нова пошта» [3], то воно має значну частку ринку і розгалужену 

мережу відділень у містах України. Найбільш перспективним на сьогодні напрямком 

його розвитку та розширення діяльності є охоплення послугами населення містечок та 

сіл шляхом відкриття пунктів обслуговування безпосередньо у селах з 

транспортуванням відправлень до найближчого селища міського типу або містечка, а 

далі – до районного чи обласного центру, а вже потім – за місцем призначення. При 

цьому перевагою «Нової пошти» є наявність додаткових послуг, врахування потреб та 

можливостей клієнтів та індивідуалізація обслуговування, а недоліком – порівняно 

висока вартість послуг. 
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