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ментов, новых технологий управления, которые основаны на процессном подходе и общно-

сти интересов всех контрагентов цепи поставок.  
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Обслуживание клиентов является одним из наиболее важных компонентов логистики 
и управления цепью поставок. Именно через обслуживание клиентов клиенты получают 
представление о продукте и бизнесе, который его продает. Хотя некоторые организации не 
думают, что обслуживание клиентов имеет какое-либо отношение к цепи поставок.  
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Customer service is one of the most important components of logistics and supply chain man-

agement. It is through customer service that customers gain insight into the product and the busi-
ness that sells it. Although some organizations do not think that customer service has anything to do 
with the supply chain. 
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Обслуживание клиентов состоит из нескольких неотъемлемых частей, которые взаимо-

связаны друг с другом, таких как цена, качество продукции и скорость обслуживания.  
Этот тип отношений необходим на рынке, где логистика позиционируется как ключевая 

часть в выполнении заказа и в производственной цепи от сырья до конечного потребите-
ля. Бизнес-клиенты очень любят оперативную информацию и соблюдение сроков, а также 
быструю корректировку доставки, если им нужна особая услуга. В этом и заключается ос-
новная цель обслуживания клиентов.  

Потребители ожидают определенного качества обслуживания, при обращении в компа-
нию для оказания услуг или совершения заказа. Основными ожиданиями клиентов является: 
знание персонала полного каталога услуг, которые оказываются предприятием, также вежли-
вое обслуживание и надежность компании. Но, как и в любой сфере деятельности здесь при-
сутствуют свои недостатки.  

Существует несколько проблем с обслуживанием в логистике. Одной из ключевых про-
блем в обслуживании является высокие затраты, связанные с обслуживанием и содержанием 
запасов. Затраты на обслуживание включают в себя: затраты на доступность информации о 
продукте, рекламная информация, качества технического обслуживания, организационные 
структуры компании.  

Также проблемой в обслуживании является высокая себестоимость товаров и услуг. Это 
может приводить к тому, что ваши клиенты будут переходить в другие компании, где они 
смогут приобрести такие же услуги, но по более низкой цене. Для того, чтобы исключить эту 
проблему стоит снизить совокупные затраты компании путем применения аутсорсинга и 
аутстафинга. Это привет к уменьшению затрат предприятия и тем самым компания сможет 
понизить цены на предоставляемые услуги.  

При возникновении потребности у потребителя в оказании какой-либо услуги он ищет 
подходящую компанию, которая сможет осуществить его потребность. При поиске компании 
потребитель обращают внимание на отзывы о компании и на ее рейтинг, а также сравнивает 
ее с другими компании на рынке. Многих потребителей может оттолкнуть наличие недоста-
точной надежности обслуживания и отсутствие готовности к выполнению заказов и запросов 
потребителей логистических услуг. Чтобы избежать отказа клиентов работать с компанией, 
ей стоит показать заинтересованность в решении проблемы или потребности потребителя. 
Повышать надёжность обслуживания и готовность к выполнению заказов и запросов потре-
бителей логистических услуг, учитывая разницу в покупательской способности и индивиду-
альными предпочтениями. 

Также потребители обращают внимание на развитие компании. Наличия современных 
логистических технологий транспортной деятельности. Присутствия развития производ-
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ственно-технической базы, инфраструктуры сервиса, информационных систем поддержки 
транспортно-логистического процесса. Клиент желает, чтобы его заказ или услуга были про-
изведены или оказаны на наилучшем уровне, в этом компании может помочь наличие новей-
шего оборудование, также это сократит время и улучшит качество услуг и товаров.  

Но основные проблемы и критерии выбора компания клиентами это то, как будет орга-

низованная работа и качество предоставляемых товаров и услуг. Такие проблемы можно объ-

единить в одну – низкое качество логистического сервиса, не отвечающего мировым стан-

дартам. В эту проблему входят такие, как:  

1. Недостаточность информации о заказах. Клиенты могут не предоставить полную ин-

формацию о своих заказах, что затрудняет работу логистов и может привести к ошибкам в 

доставке. Например, клиент может не указать точный адрес доставки или не сообщить о ка-

ких-то особых требованиях к доставке. Это может привести к тому, что логисты не смогут 

своевременно доставить товары или не смогут выполнить какие-то особые требования кли-

ента. 

2. Несвоевременная доставка. Задержки в доставке товаров могут негативно сказаться 

на удовлетворенности клиентов и привести к потере доверия к компании. Например, если то-

вары не доставляются вовремя, это может привести к тому, что клиенты не смогут использо-

вать товары в нужное время и будут вынуждены искать альтернативные поставщики. 

3. Проблема с качеством товаров. Если товары не соответствуют ожиданиям клиентов 

или имеют дефекты, это может привести к возвратам и дополнительным затратам на обра-

ботку возвратов. Например, если клиент получает товары, которые не соответствуют описа-

нию или имеют дефекты, это может привести к тому, что клиенты будут вынуждены вернуть 

товары, что потребует  

 4. Недостаточная коммуникация с клиентами. Если логисты не поддерживают доста-

точную коммуникацию с клиентами, это может привести к недопониманию и конфликтам, 

которые могут негативно сказаться на удовлетворенности клиентов. Например, если логисты 

не сообщают клиентам о задержках в доставке или не уточняют какие-то важные детали за-

каза, это может привести к недопониманию и конфликтам с клиентами. 

Для обеспечения эффективной работы обслуживания следует устранить данные про-

блемы. Ниже перечислены возможные способы решения представленных проблем. 

1. Необходимо увеличить количество распределительных центров (оптовых складов). 

2. Необходимо наладить прямые связи с потребителями продукции предприятия. 

3. В то же время, никоим образом нельзя терять уже наработанных связей с оптовыми 

покупателями, а предложить им и в дальнейшем работать на взаимовыгодных условиях.      

4. Предоставление подробной информации о заказах: Компания должна обеспечивать 

клиентов всей необходимой информацией о заказах, включая точный адрес доставки, особые 

требования и сроки доставки.  

5. Организация эффективной системы доставки: Компания должна иметь хорошо орга-

низованную систему доставки, которая позволит своевременно доставлять товары клиентам. 

Это может включать использование современных технологий и методов доставки, таких как 

GPS-навигация и автоматизированные склады.  

6. Обеспечение высокого качества товаров: Компания должна контролировать качество 

товаров и убедиться, что они соответствуют ожиданиям клиентов. Это может включать про-

верку товаров перед отправкой и установление строгих стандартов качества.  

7. Регулярная коммуникация с клиентами: Компания должна поддерживать регулярную 

коммуникацию с клиентами, чтобы уточнять детали заказов, сообщать о задержках в достав-

ке и решать любые проблемы. Это может включать использование электронной почты, теле-

фонных звонков и мессенджеров для связи с клиентами. 

Плохое обслуживание потребителей оказывает плохое влияние не только на потерю 

клиентов и прибыли, но и на все аспекты бизнеса. Оно также может способствовать уходу 

сотрудников из компании. При плохом обслуживании клиентов, он в первую очередь будет 

обращаться в компанию для выяснения причин плохого оказания услуг. Персонал предприя-
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тия будет не рад ежедневно выслушивать неудовлетворенные отзывы и пытаться решить 

проблему клиента. Это создает стресс для работников и в конечном итоге приводит к выгора-

нию и потере интереса работников к компании и работе. Возникающая в связи с этим высо-

кая текучесть кадров ещё больше портит образ компании и становится дополнительной при-

чиной для потери репутации и также к дополнительным расходам.  

Обслуживание очень важно для компании. 

Одной из основных причин является работа с жалобами и отзывами. Это разумный 

способ стимулировать рост и оптимизацию различных параметров компании. Служба под-

держки клиентов стремится точно соответствовать этим ситуациям. 

При анализе с точки зрения обработки товаров и транспортировки продуктов это дости-

гает другого уровня важности. Ведь клиенты всегда с нетерпением ждут получения товара в 

кратчайшие сроки, но с максимально возможным стандартом качества. Таким образом, об-

служивание клиентов можно использовать так, чтобы некоторые структурные изменения со-

ответствовали требованиям и потенциалу бизнеса.  

Эффективное и оперативное управление цепью поставок является одним из наиболее 

эффективных инструментов успеха клиентов в организации. Это диктует условия доставки и 

цены, две из наиболее важных составляющих удовлетворенности клиентов. Имея эффектив-

ную цепь поставок, компания может повысить прибыльность и победить конкурентов по 

цене. Совершенствуя логистику и цепь поставок с надлежащим обслуживанием клиентов, 

компании могут оправдать и даже превзойти ожидания клиентов. 
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В настоящее время быстро растущие темпы мировой торговли нуждаются в эконо-

мически эффективных, быстрых и высоконадежных портовых операциях и системах управ-

ления грузовыми перевозками. Использование цифровых приложений информационно-

коммуникационных технологий (ИКТ) в транспортной отрасли потенциально может приве-

сти к высокой автоматизации процессов и более экономичным решениям.  
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The rapidly increasing pace of global trade now requires cost-effective, fast and highly relia-

ble port operations and freight management systems. The use of digital information and communi-

cation technology (ICT) applications in the transport industry has the potential to lead to highly 

automated processes and more cost-effective solutions.  
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Транспортные узлы, такие как аэропорты, морские порты и логистические центры, яв-

ляются важнейшими узлами в цепях поставок, обеспечивающими бесперебойное движение 

товаров по всему миру. Стремительное развитие цифровых технологий создает возможности 

для повышения эффективности, прозрачности и устойчивости цепей поставок в этих транс-

портных узлах. Для повышения эффективности и устойчивости работы транспортных узлов 


