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УПРАВЛІННЯ СФЕРОЮ ПОСЛУГ ТРАНСПОРТНО-ЕКСПЕДИТОРСЬКОГО
ОБСЛУГОВУВАННЯ

Сучасні  умови  ринкового  функціонування,  яким  властиві  швидкі  різнотипні
зміни,  формують  для  суб’єктів  господарської  політики  не  лише  широке  поле
можливостей  для  їх  розвитку,  але  й  у  першу  чергу  жорсткі  умови  для  їх
функціонування  з  урахуванням  високих  вимог  до  якості  та  ефективності  ведення
бізнесу. Головним пріоритетом у визначені основних аспектів бізнес-функціонування
організації має бути споживач з його запитами та вимогами. Сучасний споживач – це
досвідчений та розсудливий покупець, який чутливо реагує на асортимент і якість
послуг,  уважніше  вивчає  й  оцінює  показники  їх  відповідності  та  економічної
привабливості.

Дослідження  поведінки  споживачів  та  значний  внесок  у  розробку  теоретико-
методологічних  та  прикладних  аспектів  маркетингового  управління  поведінкою
споживачів здійснили наступні вітчизняні науковці:  О.В. Зозульов [1],  В.В. Редько
[2], Н.Р. Балук [3], Р.В. Бойко [4], Н.В. Погожа [5] та ін. Поряд з цим, значні доробки
науковців  з  даної  проблематики  все  ще  не  дають  однозначних  відповідей  щодо
можливих варіантів дій покупців на послуги певних видів економічної діяльності.

Відповідно,  актуальним  завданням  є  визначення  теоретичних  положень
управління поведінкою споживачів шляхом урахування споживчих чинників  сфери
транспортно-експедиторського обслуговування (ТЕО).
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Сфера  транспортного  обслуговування  відіграє  ключову  роль  у  забезпеченні
розвитку національної економіки держави та її міжнародних відносин. 

Визначальним  елементом  транспортного  ринку  є  клієнт  –  вантажовласник
(відправник чи одержувач вантажів), який диктує транспортному підприємству умови
його обслуговування. 

Дослідження  попиту  на  транспортні  послуги  показали,  що  до  переліку
найголовніших критеріїв, які визначають поведінку споживача послуг ТЕО, входять: 

– структура  послуг:  до  основних  операцій  процесу  ТЕО  відносимо  базові  –
оформлення  товарно-транспортних  документів,  інформаційні  послуги,  координація
взаємодії учасників транспортного процесу та ті, що вимагають спеціальних ресурсів:
складські операції, навантажувально-розвантажувальні роботи, організація прийому і
здачі вантажів, платіжно-фінансові послуги, розробка і обґрунтування схем доставки,
страхування,  транспортування,  відповідальний  супровід,  контейнеризація  і
пакетування, митне оформлення, маркування вантажів, ін.;  

– якість процесу основної  послуги,  що визначається параметрами швидкості,
надійності  та  технології  доставки  вантажів,  мобільністю перевезень,  відстеженням
відправлень,  сервісом  на  лінії  доставки,  наявністю  гнучкої  системи  перевезень,
здатністю пристосовуватись під потреби клієнтів, ін.;

– цінова політика;
– географія обслуговування, крім того, зручність розташування та доступність

організації обслуговування;   
– наявність спеціалізованого рухомого складу (потужність автопарку);
– стабільність  та  імідж  організації,  кваліфікація  персоналу,  готовність

перевізника до переговорів про зміну сервісу та/або тарифів, якість комунікаційної
політики, культура обслуговування тощо.

Вважаємо,  що  ступінь  вимогливості  клієнтів-вантажовласників  до  якості  їх
обслуговування транспортно-експедиторськими організаціями визначається в першу
чергу ціною предмету договору та договірними зобов’язаннями сторін.

Можливість транспортної організації  забезпечити вимоги клієнта визначається
наявністю  в  нього  необхідного  технологічного,  економічного,  інформаційного,
правового та ресурсного забезпечення, якістю менеджменту.

Серед  основних  напрямків  управління  якісним  забезпеченням  споживацьких
вимог ТЕО є: 

– ідентифікація  потенційних  чинників  зовнішнього  середовища  організації,
оцінка  її  внутрішнього  потенціалу  та  адаптаційної  спроможності  до  викликів  та
потреб ринку;

– використання  сучасного  інструментарію  дослідження  та  оцінки
споживацьких вимог ринку (збір інформації, її обробка, формування бази споживчих
властивостей за критеріями вагомості);

– організація якості  обслуговування (на всіх рівнях та  етапах процесу),  його
контроль;

– покращення  комунікаційної  політики  організації  (взаємодія  з  клієнтами  і
партнерами,  підвищення  інформованості  учасників  процесу  ТЕО;  підвищення
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безпеки,  дисципліни  і  культури  всередині  компанії;  оптимізація  роботи,
документообігу, удосконалення форм і методів праці тощо).

Підбиваючи підсумки, слід зазначити, що знання споживчої поведінки стає для
обслуговуючих організацій ТЕО невід’ємною складовою їх господарської політики,
орієнтованої на підтримку та розвиток сприятливих взаємин зі своїми клієнтами.
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KEY CUSTOMER OR POTENTIAL COMPETITOR: RAIL FREIGHT MARKET
FEATURES 

Railways  are  important  for  the  life  of  the  entire  state.  Rail  freight  transportation
directly affects the normal operation of all sectors of the country’s economy. Ukrzaliznytsia
JSC  has  a  significant  influence  on  the  freight  transportation  market  and  occupies  a
significant place in the car operations market. Ukraine's rail network is one of the largest in
Europe: it includes about 19,790 km of railways. In terms of freight traffic, Ukrzaliznytsya
JSC is ranked seventh in the world and fourth in the Eurasian continent, behind the high-
level railways of China, Russia and India.

Large number of customers uses the railways as they have an extensive network of
railway tracks, cover all regions and enable the carriage of all types of goods varying from
coal and grain to oversized products (Table 1)
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