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1. Логістичні аспекти обслуговування клієнтів
Проблеми логістичного обслуговування клієнта є складовою проблеми ефективного задоволення потреб споживачів.
Процес логістичного обслуговування споживача пов'язаний з вирішенням таких питань:
· який рівень витрат є допустимим для забезпечення прийнятого рівня обслуговування клієнта;
· яка ефективність може бути отримана у разі підвищення рівня обслуговування клієнта;
· який рівень обслуговування можна вважати стандартним і яка ситуація з цим у конкурентів.
Логістика (через рівень обслуговування) значно впливає на прибуток підприємства. Водночас, не можна зробити однозначний висновок про оптимальний рівень логістичного обслуговування. З одного боку, він не може бути нижчим від погодженого з клієнтом, з іншого - клієнт буде лояльніший до постачальника товарів у разі вищого, ніж обумовлений, рівня обслуговування при незмінних цінових та якісних параметрах, або, знову ж таки, погоджених з клієнтом змінах.
Основними чинниками, що здійснюють вплив на взаємозв'язок між витратами та сервісом, є характер конкуренції та властивості товару.
Конкурентні взаємовідносини. Переважно, під конкуренцією розуміють тільки цінову конкуренцію. Проблема ціни, звичайно, важлива, проте є багато ринків і обставин, які вимагають кращого обслуговування споживачів, що є дуже важливим при конкуренції. Наприклад, якщо компанія здатна забезпечити споживачів своїми товарами в короткий період часу і в необхідному місці - це мінімізує витрати споживачів на зберігання і/чи придбання товарів. Мінімізація витрат на зберігання і/чи придбання товарів споживачем розглядається як дуже важлива конкурент ран перевага і прирівнюється до важливості ціни на товар.. оскільки це призводить до зростання прибутку.
З точки зору мінімізації часу актуальною є організація циклу замовлень. Чим менший цикл поставки, тим менший рівень запасів. В даному випадку циклом поставки є тривалість часового періоду між черговими поставками.
Ще один чинник - заміщення товаром-субститутом. Важливість сервісного обслуговування дуже часто пов'язують з впливом на нього замінності. Якщо один товар подібний на інший, тоді споживач може захотіти замінити його на конкурентний товар. Ось чому сервісне обслуговування споживача є важливішим для товарів з високим рівнем замінності та таких, які споживачі мають бажання замовити повторно. Це одна з причин, чому деякі фірми витрачають так багато коштів на рекламу, оскільки таким чином вони стараються закласти у свідомість споживачів, що саме товар їхньої фірми є найкращим. Вони хочуть, щоб споживачі запитували про їхні товари, і якщо цих товарів в даний момент немає в наявності, хочуть щоб споживачі почекали на нього.
Звичайно, є дуже багато причин, чому один товар замінюють іншим. Як правило, споживачі міняють один товар на інший, з вищим рівнем конкурентоспроможності, а, отже, і сервісного обслуговування. Тому для логістики важливо, яким чином зменшити збитки на втраті продажу за рахунок підвищення рівня обслуговування, витративши більше коштів на зберігання запасів чи транспортування, щоб створити товарові конкурентні переваги порівняно із субститутами.
Наступним аспектом дослідження співвідношення логістичних витрат і логістичного обслуговування є виявлення властивостей товарів, які впливають на логістичні витрати. Серед найважливіших з них можна виділити такі:
· концентрація вартості товару; 
· концентрація ваги товару;
· спеціальні властивості (здатність товару до навантажувально- розвантажувальних операцій).
Концентрація вартості - впливає на витрати складування товару, витрати зберігання, транспортні витрати, витрати пакування та супутні витрати, пов'язані з рухом товару всередині підприємства та за його межами. Якщо вартість товару в грошовому еквіваленті зростає, витрати названих складових також зростають.
Динаміка транспортних витрат відображає насамперед ризик, пов'язаний з рухом товару. Найбільші втрати від пошкодження стосуються дорогоцінних товарів, і якщо таке пошкодження трапляється, то транспортна компанія змушена відшкодувати відповідні збитки. Тому транспортні компанії, переважно, витрачають більше коштів на транспортування дорогих товарів, оскільки споживачі, які їх купують, пізніше компенсують додаткові витрати компанії.
Іншою властивістю товару, яка впливає на логістичні витрати, є концентрація ваги товару з огляду на розмір місця, що займає цей товар під час транспортування і складування. Транспортні і складські витрати залежать від концентрації ваги товару: із зростанням концентрації складські і транспортні витрати матимуть тенденцію до зниження.
Встановлюючи тарифи на перевезення, транспортні компанії враховують, скільки товарів вони можуть розмістити на своїх засобах перевезення, оскільки вартість перевезення часто вимірюється пропорційно до ваги. Тому на висококонцентровані товари компанії можуть дозволити собі меншу ціну за одиницю ваги, оскільки вони можуть розмістити більше товарів на транспортному засобі.
Третьою властивістю товару, яка впливає на логістичні витрати, є здатність до пошкодження. Високий рівень ризику до пошкодження є причиною високих транспортних і складських витрат.
Четвертою складовою, яка теж стосується сприятливості товару до пошкодження, але є дещо конкретнішою, є спеціальна система вимог щодо руху окремих товарів. Деякі товари потребують спеціальних методів транспортування. Спеціальна система управління товарорухом, яка стосується транспортних або складських цілей, може призвести до зростання логістичних витрат в порівнянні з використанням стандартних транспортних засобів.
Окрім названих двох чинників (відносин конкуренції та властивостей товару) залежність між логістичними витратами і логістичним сервісом визначається просторовим розміщенням вузлових об'єктів (виробництва, джерел постачання, центрів розподілу, споживачів тощо). Так, фірма, що має переваги у виробничих витратах за рахунок меншої просторової концентрації її складових частин, може втратити цю перевагу порівняно з іншою фірмою за рахунок зростання транспортних витрат. Тому фірма можливо, буде шукати альтернативні стратегії для логістичної системи, щоб конкурувати на ринку ефективніше, а саме: стратегії щодо здешевлення транспортування (види транспорту, транспортні технології), стратегії розміщення вузлових об'єктів, аутсорсингу тощо.
Логістика в комплекс обслуговування клієнта вносить певні елементи логістичного обслуговування, серед яких вирізняють три основних групи:
· передпродажні (тобто роботи з формування системи логістичного обслуговування);
· роботи з надання логістичних послуг під час продажу товарів; 
· післяпродажне логістичне обслуговування товарів.
Перша група, передпродажна, - це роботи з визначення та планування політики виробника товарів у сфері надання логістичних послуг.
В процесі продажу товарів логістичне обслуговування може передбачати:
· наявність товару на складі;
· виконання замовлень, в тому числі підбір асортименту, пакування, формування вантажних одиниць тощо; забезпечення надійності поставки;
· надання інформації щодо переміщення вантажів тощо.
Післяпродажне обслуговування - це гарантійне обслуговування, зобов'язання розглянути претензії покупців, замінити товар протягом певного терміну тощо.
Отже, рівень логістичного обслуговування є одним і конкурентоформувальних чинників на ринку товарів. Водночас, він же є чинником, що формує витрати. Розрахунки показують, що починаючи з 70% рівня обслуговування, витрати обслуговування зростають експоненційно залежно від зростання рівня обслуговування, а при 90% і більше підвищення рівня обслуговування стає економічно невигідним. Так, спеціалісти вважають, що підвищення рівня обслуговування від 95% до 97% викличе зростання економічного ефекту тільки на 2% при зростанні витрат на 14%. З іншого боку, зниження рівня витрат призводить до негативних економічних наслідків , оскільки це призводить до збільшення втрат у зв'язку з погіршенням якості обслуговування. А це означає існування оптимальної величини рівня обслуговування.
У типових варіантах якість логістичного обслуговування характеризується такими показниками:
· надійність поставок;
· повний час від отримання замовлення до поставки товару;
· можливість вибору способу поставки;
· еластичність величини поставки;
· комунікації;
· можливість надання кредитів, відтермінування оплати тощо.
При різних умовах функціонування ринку товарів співвідношення важливості окремих показників може змінюватися. Так, для сучасної економіки України дуже важливим показником логістичного сервісу є надання пільг в розрахунках в умовах платіжного дефіциту, однак для країн розвинутої ринкової економіки таким показником виступає надійність поставки. Загалом можна говорити про такі чотири актуальні елементи логістичного обслуговування: час, подібність, комунікація, вигоди.
2. Логістичний продукт і логістична послуга
Управління товарами в логістичних мережах може бути структуроване виконанням трьох інтегрованих функцій:
· фінансовою як управлінням грошовою формою переміщенням продукту;
· операційною як управлінням фізичною формою переміщення продукту;
· маркетинговою як управлінням логістичним продуктом в логістичних каналах.
Фінансова функція логістичного управління передусім пов'язана з мінімізацією витрат капіталу та підвищенням ефективності логістичних ланок.
Операційна функція логістичного управління ґрунтується на фізико-хімічних властивостях товарів і виникає з транспортної, вантажної, складської придатності цих товарів, що безпосередньо зумовлює зміст виконуваних логістичних функцій: транспортування, складування, пакування тощо.
На відміну від перших двох, маркетингова функція логістичного управління вимагає інтеграції фінансової і операційної функцій.
В такому розумінні, з економічного погляду, до найважливіших рис логістичного продукту належать:
· вартість товару;
· цикл життя логістичного продукту;
· субституційність логістичного продукту.
Логістична послуга - це, зокрема, транспортування і складування логістичного продукту тієї величини, форми і кількості, які відповідають очікуванням клієнта. Діапазон надання логістичних послуг є широким і випливає з очевидної взаємозалежності перевезення і складування з процесом реалізації замовлень загалом, особливо у фазі постачання, розподілу, обслуговування запасів, формування вантажних одиниць, фінансового обслуговування тощо. Умовою надання логістичної послуги є об'єднання ланок виробництва, розподілу з транспортуванням та складуванням в один ланцюг.
Логістичні послуги надають у двох видах. Перший - коли ланка виробництва, виробник або дистриб'ютор сам організовує логістичний ланцюг від виробника до споживача. У цьому випадку логістична послуга є частиною логістичного продукту, що знайде відображення у ціні логістичного продукту. Другим видом логістичної послуги є оплачуване надання її іншим спеціалізованим підприємством (аутсорсинг).
До головних чинників, що формують цикл життя логістичної послуги, належать:
· чинники, пов'язані з часом, формою і якістю логістичних послуг;
· чинники, пов'язані з місцем надання послуг, а, отже, параметрами просторового розміщення, особливо регіонального;
· чинники, пов'язані з функціонуванням ринку.
Логістична послуга як центральний елемент продукту має такі характерні риси:
· неможливість створення запасів логістичних послуг;
· нематеріальність;
· короткочасність;
· одночасність виробництва та споживання;
· різнорідність місця та часу надання послуг.
Розрізняють три варіанти класифікації логістичних послуг:
· предметна класифікація;
· функціональна класифікація;
· «пакетна» класифікація.
Згідно першого варіанту, логістичні послуги поділяють на 4 групи:
· група А - складування і обслуговування запасів;
· група Б - транспортування і обслуговування вантажів;
· група В - дослідження ринку і створення маркетингової системи інформації;
· група Г - фінансування і банківське обслуговування та страхування.
Згідно другого варіанту, логістичні послуги поділяють на 4 групи:
· основні послуги, пов'язані з переміщенням та складуванням;

· додаткові послуги (реалізація замовлень клієнтів, інвентаризація запасів, контроль товарів, маркування товарів, післяпродажне обслуговування, дослідження попиту і прогнозування продажу;

· фінансові послуги (страхові послуги, реалізація платежів, комісійний
· продаж, фінансовий облік);
· інформаційні послуги (передача інформації, яка стосується ринків постачання і збуту, а також перебігу логістичних процесів щодо потреб стратегічного і операційного управління підприємством).
При «пакетній» класифікації логістичні послуги поділяються на:
· послуги організації переміщення (перевезення, складування, обслуговування повернень);
· сервісні послуги (обслуговування стелажів на складах, маркування товарів, пакування, консультування, аутсорсинг); 
· інформаційні послуги (статистика, дослідження ринку, реклама); 
· фінансові послуги (транспортне страхування, інкасаторські послуги, попереднє фінансування, контроль платежів).
Запитання для самоконтролю
1. Основні питання, що виникають в процесі логістичного обслуговування споживачів
2. Чинники характеру конкуренції,які впливають на зв'язок між витратами та сервісом
3. Чинники властивостей товару, які впливають на зв'язок між витратами та сервісом
4. Групи елементів логістичного обслуговування клієнтів
5. Показники, які характеризують якість логістичного обслуговування клієнтів
6. Функції управління товарами в логістичних мережах
7. Поняття логістичного продукту та його риси
8. Поняття та види логістичної послуги
9. Чинники, що формують цикл життя логістичної послуги
10. Характерні риси логістичної послуги
11. Варіанти класифікації логістичних послуг
12. Предметна класифікація логістичних послуг
13. Пакетна класифікація логістичних послуг
14. Функціональна класифікація логістичних послуг
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