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У статті доведено, що в даний час в умовах глобалізації,інтеграції та інтернаціоналізації економіки інновації перетворюються 
на найважливіший фактор конкурентоспроможності країни. У статті наводяться поняття інновацій, інноваційних логістичних сис-
тем. Представлений вітчизняний і зарубіжний досвід розробки та впровадження інноваційних логістичних систем. Обґрунтована 
необхідність застосування зарубіжних інноваційних концепцій у вітчизняних логістичних системах. 
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Корниецкий А.В. РАЗВИТИЕ ЛОГИСТИКИ ПРЕДПРИЯТИЯ НА ОСНОВЕ ИННОВАЦИОННОГО ПОДХОДА
В статье доказано, что в настоящее время в условиях глобализации, интеграции и интернационализации экономики инно-

вации превращаются в важнейший фактор конкурентоспособности страны. В статье приводятся понятия инноваций, инноваци-
онных логистических систем. Представлен отечественный и зарубежный опыт разработки и внедрения инновационных логисти-
ческих систем. Обоснована необходимость применения зарубежных инновационных концепций в отечественных логистических 
системах.
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Korniietskyi O.V. DEVELOPMENT OF LOGISTICS OF ENTERPRISES BASED ON INNOVATIVE APPROACH
In the article it is proved that now under the conditions of globalization, integration and internationalization of economics, innovations 

turn into the most important factor of the competitiveness of the country. The article gives the concept of innovation, innovative logistics 
systems. Is presented home and foreign experience of development and implementation of innovative logistics systems. Is grounded the 
necessity of application of foreign innovative concepts in the home logistics systems.
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Постановка проблеми. У сучасному розвитку еко-
номіки України однією з основних умов збереження 
підприємствами своїх позицій на ринку є раціональ-
не використання господарюючими суб’єктами своїх 
ресурсів: матеріальних, фінансових, трудових, енер-
гетичних, інформаційних, інтелектуальних, ресурсів 
часу. Саме логістика займається питаннями ефектив-
ного управління потоками цих ресурсів. 

Незважаючи на тривалий шлях світового розви-
тку логістики як науки і як напряму професійної ді-
яльності, в Україні вона й досі асоціюється лише із 
управлінням матеріальними потоками. Однак, навіть 
на цьому рівні існують істотні проблеми. Невчасне 
виконання замовлень у виробничих підрозділах, ве-
ликі обсяги запасів матеріалів та готової продукції 
на складах, низький рівень автоматизації склад-
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ських робіт, застарілість транспортних засобів та 
низький рівень організації перевезень, ігнорування 
сучасних розробок у сфері інформаційних техноло-
гій стосовно управління інформаційними потоками 
свідчать про те, що підприємства не в достатній мірі 
використовують існуючі розробки в сфері логістики. 

Наявність таких невирішених проблем логісти-
ки є одним з факторів того, що значна частина під-
приємств в Україні є збитковими, а протягом остан-
ніх років частка таких підприємств не знижувалася 
нижче третини. Саме тому питання розвитку логісти-
ки підприємств у всіх напрямах, включаючи органі-
заційні, інформаційні, фінансові, потребує розробки, 
у тому числі на основі інноваційного підходу. Про-
блеми інноваційного розвитку логістичних систем в 
Україні на сучасному етапі ще недостатньо вирішені 
і потребують особливої уваги. Складність і недостат-
ня розробленість ряду теоретичних і практичних пи-
тань – як то класифікація логістичних інновацій, ме-
тодика оцінки ефективності логістики підприємства, 
проблеми адекватного включення інформаційних по-
токів у логістичні системи – інноваційного розвитку 
логістики підприємства, об’єктивна необхідність їх 
комплексного аналізу визначили актуальність дано-
го дослідження та вибір мети й завдань.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. Про-
блемою інноваційного розвитку логістики займа-
лись видатні науковці. Так, К.Б. Мунксгаард і  
Х. де Хаас розглядали питання визначення логістич-
ної інновації та її трьохелементної моделі, що пов’язує 
бізнес-процеси, структуру системи і технології [14].  
Г. Ертек розробив рекомендації щодо вибору най-
більш доцільних логістичних інновацій на підпри-
ємстві на основі визначення ринкових, логістичних 
і продуктових характеристик логістичної системи 
[12]. При впровадженні якісних змін у логістичну 
діяльність підприємства важливими є аналіз поточ-
ного стану логістичної системи і оцінка отриманих 
результатів, які базуються на вимірюванні показни-
ків ефективності. Питанням їх розробки займались 
такі вчені як К. Патель, А. Гунасекаран, П. Брюєр, 
А. Агарвал, Р. Шанкар [10-11; 13].

Вітчизняні науковці також розглядали питання 
розвитку логістики. Так, О.М. Зборовська охаракте-
ризувала основні фактори, які визначають актуаль-
ність логістики у виробничо-господарській діяльності 
підприємства [2]. Т.Ю. Омельченком були розгляну-
ті недоліки в роботі логістичних систем, що виявля-
ються при впровадженні їх в Україні [7]. О. Рикаліна 
виклала існуючі й передбачувані підходи до дослі-
дження введення інновацій на різні рівні функціону-
ючих логістичних ланцюгів і привела класифікацію 
логістичних інновацій [9]. У роботах таких авторів 
як О.А. Мишко [6], Е.Г. Багіров [1] розглянуті окре-
мі аспекти логістичних інновацій, а саме створення 
логістичних центрів, використання кібернетичних 
моделей для вирішення питань управління постав-
ками матеріальних ресурсів, логістичний аутсорсинг 
в Україні. 

Формулювання мети статті. Розглянутий мате-
ріал поглибив дослідження в сфері теоретико-мето-
дичних положень і практичних рекомендацій щодо 
розвитку логістики підприємства на основі іннова-
ційного підходу для оптимізації фінансових, матері-
альних, інформаційних потоків. 

Для досягнення цієї мети необхідно виявити осно-
вні напрями еволюційного розвитку логістики, роз-
крити роль інноваційного логістичного менеджменту 
в розвитку логістики підприємства та удосконалити 
рекомендації з проведення аналізу логістики підпри-

ємства. Розкрити перспективи створення регіональ-
них логістичних центрів як одного з інноваційних 
напрямів зниження логістичних витрат підприємств. 

Виклад основного матеріалу дослідження. 
В умовах переходу економіки України до ринкових 
відносин значимість логістики постійно зростає. 
У сучасних умовах на перший план висувається по-
шук можливостей скорочення виробничих витрат і 
витрат обігу заради отримання прибутку. Логістика 
дозволяє пов’язати економічні інтереси виробника 
продукції і її споживача. Інновації в цій сфері ж 
підвищують ефективність використання логістич-
них ресурсів, що призводить до акумулювання кон-
курентних переваг. На розвиток логістичних систем 
великий вплив мають регіональні особливості від-
творення. Унікальне поєднання соціально-еконо-
мічних, природно-кліматичних факторів у кожному 
регіоні визначає співвідношення попиту і пропози-
ції на той чи інший вид продукту, цінову політику, 
особливості функціонування логістичних посеред-
ників. Крім того, кожен регіон має численні інте-
граційні зв'язки з іншими регіонами не тільки своєї 
країни, але й за її межами, що підвищує значущість 
регіональних логістичних систем, що займаються 
обслуговуванням не тільки внутрішніх, але і між-
регіональних матеріальних і супутніх їм потоків. 
Виходячи з означених вимог, що пред'являються до 
інноваційних технологій в управлінні регіоном, роз-
глянемо зарубіжний досвід формування регіональ-
них логістичних систем.

Розглядаючи теоретичні засади розвитку логіс-
тики підприємства, слід окреслити основні напря-
ми розвитку системи логістики підприємства. До 
зовнішніх факторів розвитку логістичних систем від-
несено перехід від ринку продавця до ринку покуп-
ця; посилення конкуренції; енергетичну кризу 70-х 
років ХХ століття; досягнення науково-технічного 
прогресу; комп’ютеризацію управління матеріальни-
ми потоками [2].

На шляху розвиту логістики виділяють три ета-
пи: перший (60-ті роки ХХ століття) характеризу-
ється використанням логістичного підходу до управ-
ління матеріальними потоками в сфері обігу; другий 
(80-ті роки XX століття) характеризується розгля-
данням виробництва разом із зберіганням і тран-
спортуванням, що дозволяє скоротити запаси, під-
вищити якість обслуговування покупців за рахунок 
своєчасного виконання замовлень, поліпшити вико-
ристання устаткування; третій етап відноситься до 
теперішнього часу і характеризується активним ви-
користанням сучасних комунікаційних технологій, 
що забезпечують швидке проходження матеріальних 
та інформаційних потоків, що дозволяють здійсню-
вати контроль всіх етапів руху продукту від первин-
ного джерела сировини до кінцевого споживача [2]. 

До глобальних завдань інноваційного менеджмен-
ту логістичних систем належать такі як створення 
комплексних, інтегрованих систем матеріальних, ін-
формаційних, а по можливості й інших супутніх по-
токів; стратегічне узгодження, планування і контр-
оль за використанням логістичних потужностей сфер 
виробництва і обігу; досягнення високої системної 
гнучкості; постійне вдосконалення логістичної кон-
цепції в межах обраної стратегії в ринковому середо-
вищі. До конкретних завдань інноваційного менедж-
менту можна віднести максимальне скорочення часу 
зберігання продукції; скорочення часу перевезень; 
раціональний розподіл транспортних засобів; швид-
ку реакцію на вимоги споживачів; оперативну оброб-
ку і видачу інформації тощо [9].
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Логістичні інновації, як напрям логістичної ді-
яльності, розглядають нововведення у всьому комп-
лексі логістики, і в цьому зв’язку передбачають допо-
внення існуючого і розробку нового інструментарію 
(методів, критеріїв, показників) в області методич-
ного забезпечення логістики, використовуваної в ор-
ганізації та управлінні матеріальним виробництвом 
і сферою послуг, а також удосконалення операцій і 
процедур, застосовуваних у логістичних бізнес-про-
цесах.

Цікавим, на нашу думку, є розкриття сутнос-
ті концепції збалансованої системи показників, яка 
передбачає використання інформаційних систем ке-
рівника (КІС), і що відстежує обмежену кількість 
збалансованих метрик, які тісно пов’язані зі стра-
тегічними цілями [13]. Референтна модель операцій 
у ланцюгах поставок розроблена для того, щоб дати 
компаніям можливість спілкуватися мовою загаль-
них стандартів, порівнювати себе з конкурентами, 
вчитися в компаній даної та інших галузей. Вона 
заснована на стандартному описі процесів управлін-
ня ланцюгами поставок, стандартизації взаємин між 
бізнес-процесами, стандартних критеріях, що дозво-
ляють виміряти і порівняти показники ефективнос-
ті (продуктивності) процесів, практиках управління 
ланцюгами поставок, які допомагають досягти най-
кращих результатів [10].

Аналіз логістики підприємства – це процеду-
ра вироблення, обґрунтування і прийняття рішень 
у процесі дослідження та формування логістичних 
систем підприємств. Суть аналізу – перетворити ло-
гістичну проблему в серію завдань, що мають мето-
ди вирішення, знайти ефективні засоби управління 
складними логістичними об’єктами. Аналіз прово-
диться в декілька етапів, серед яких є аналіз логіс-
тичної проблеми, визначення логістичної системи, 
аналіз структури логістичної системи, формулюван-
ня глобальної мети і критерію оцінки ефективності 
функціонування логістичної системи, декомпозиція 
мети, виявлення ресурсів і процесів, композиція ці-
лей, прогноз і аналіз майбутніх умов, оцінка цілей і 
засобів, відбір варіантів, аналіз існуючої логістичної 
системи, формування програми розвитку, розробка 
логістичної організації для досягнення цілей логіс-
тичної системи [12].

Досліджуючи логістику підприємства, слід кон-
статувати увагу й на доцільності аутсорсингу управ-
ління логістичною системою підприємства як виду 
логістичної інновації. Після проведення аналізу 
ринку нами було виявлено, що, насамперед, логіс-
тичний аутсорсинг є доцільним до використання в 
компаніях, які хочуть розширятися, наприклад, ви-
рости з регіонального рівня покриття до національ-
ного; великим компаніям, які розуміють, що можуть 
досягти максимальної ефективності тільки шляхом 
зниження собівартості продукції; вітчизняним ви-
робникам, чия діяльність заснована на імпорті-екс-
порті сировини, комплектуючих і кінцевої продукції 
[8]. Використання аутсорсингу завдяки своєму комп-
лексному підходу до задоволення вимог клієнтів до-
зволяє надати підприємству систему послуг, необхід-
ну для реалізації й контролю руху товарів по всьому 
логістичному ланцюгу з мінімізацією загальних ви-
трат у логістичних ланках [9].

Ініціаторами та суб'єктами логістичної моделі мо-
жуть бути: уряд, органи місцевого самоврядування, 
суспільства підтримки економіки, торгово-промис-
лові палати, департамент планування, транспортні 
компанії. Ініціатори створюють організацію з розви-

тку в формі компанії з обмеженою відповідальністю, 
яка відповідає за розробку: програми будівництва ло-
гістичного центру та необхідних документів; пошук 
інвестора і фінансових коштів; покупку і освоєння 
земельних ділянок; нагляд за будівництвом центру.

Створені логістичні центри управляються через 
наглядові органи, сформовані компаніями-учасни-
ками проекту, такими як інвестори, що будували 
даний центр, компанія з розвитку, місто, муніци-
палітет, економічні союзи. Безпосереднє управління 
логістичним центром довіряється компанії з експлу-
атації, яка бере в оренду власність від компанії з роз-
витку.

Зарубіжний досвід підкреслює значимість орга-
нів усіх рівнів управління у формуванні та розвитку 
регіональних логістичних систем. Ініціатором будів-
ництва елементів логістичних систем можуть висту-
пати організації бізнесу виходячи зі своїх комерцій-
них інтересів. Але коли в цей процес включається 
державний сектор, то крім економічних, до уваги 
беруться фактори макроекономічного, екологічного, 
урбаністичного характеру, що враховують стратегію 
регіонального розвитку, необхідність боротьби з без-
робіттям, згладжування наслідків неконтрольовано-
го економічного розвитку окремих регіонів і міських 
агломерацій і т.п.

З метою покращання ситуації необхідно вияви-
ти перспективи створення регіональних логістич-
них центрів як одного з інноваційних напрямів зни-
ження логістичних витрат підприємства. Логістичні 
центри є вузловими об’єктами логістичних мереж, 
в яких відбувається об’єднання та розподілення по-
токів вантажів, зміна транспортних засобів, а також 
надання послуг складування, управління запасами й 
інших супутніх послуг. 

Інтеграція України у світовий логістичний про-
стір неможлива без створення міжнародної логістич-
ної інфраструктури, зокрема важливих її елементів –  
логістичних центрів. Це дозволить вийти на новий 
рівень забезпечення доступності, надійності і функ-
ціональності логістики для споживачів [1].

Висновки. Сьогодні в Україні доцільно приділи-
ти увагу створенню транспортно-логістичних систем 
у регіонах країни, активізувати роль держави в на-
пряму здійснення ряду економічних та законодав-
чих реформ, які сприятимуть залученню України 
до міжнародних проектів з питань розвитку мере-
жі логістичних центрів. Отже, сьогодні необхідно 
розробити рекомендації по проектуванню інформа-
ційно-логістичної системи управління кожного під-
приємства, концепція розробки моделі інформацій-
но-логістичної системи якої полягає в проектуванні 
ефективної системи управління матеріальними по-
токами, в якій інформаційні потоки використову-
ються як засоби зворотного зв’язку. Кінцевою метою 
моделювання повинна стати оптимальна структура 
управління логістичною системою, яка інтегрує як 
матеріальну складову логістики, таку як рух ма-
теріалів, товарів і вантажів, так й інформаційну 
складову, що базується на сучасній інформаційно-
обчислювальній системі, із безліччю гілок, вузлів і 
кластерів. Для цього необхідно спочатку перетвори-
ти сучасні системи управління логістикою, зробив-
ши їх оптимальними і більш ефективними, і вико-
нати економічний аналіз виконаної роботи. Далі на 
основі розробленої системи управління логістикою 
необхідно спроектувати локально-обчислювальну 
мережу з всіма засобами передачі інформації і ін-
формаційними елементами.
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КЛІЄНТООРІЄНТОВАНА МОДЕЛЬ СЕРВІС-МЕНЕДЖМЕНТУ

У статті досліджено особливості управління сервісним підприємством у сучасних умовах господарювання. Розкрито сутність 
клієнтоорієнтованого підходу в управлінні підприємством. Запропоновано авторське уточнення дефініції понять сервіс-менедж-
мент та клієнтоорієнтованість, а також авторську модель сервіс-менеджменту на основі принципів клієнто-орієнтованості та про-
цесного підходу. Охарактеризовано основні складові системи сервіс-менеджменту. Особливу увагу приділено таким складовим 
системи як формування позитивного клієнтського досвіду та споживчої лояльності.

Ключові слова: сервіс-менеджмент, клієнтоорієнтованість, клієнтський досвід, споживча лояльність, модель, сервісне під-
приємство.

Моргулец О.Б. КЛИЕНТООРИЕНТИРОВАННАЯ МОДЕЛЬ СЕРВИС-МЕНЕДЖМЕНТА
В статье исследованы особенности управления сервисным предприятием в современных условиях хозяйствования. 

Раскрыта сущность клиентоориентированного подхода в управлении предприятием. Предложены авторское уточнение дефи-
ниции понятий сервис-менеджмент и клиентоориентированность, а также авторская модель сервис-менеджмента на основе 
принципов клиентоориентированности и процессного подхода. Охарактеризованы основные составляющие системы сервис-
менеджмента. Особое внимание уделено таким составляющим системы, как формирование положительного клиентского опыта 
и потребительской лояльности.

Ключевые слова: сервис-менеджмент, клиентоориентированность, клиентский опыт, потребительская лояльность, модель, 
сервисное предприятие.

Morhulets O.B. CUSTOMER-ORIENTED MODEL OF SERVICE MANAGEMENT
The paper dwells on the features of service enterprises management in the modern business environment. The essence of a 

customer-oriented approach to an enterprise management has been revealed. The author has specified the definition of the concepts 
of both service and customer-oriented management. The service management model based on the principles of customer-oriented and 
process-based approach has been introduced. The main components of the service management system have been scrutinised. A 
particular attention has been paid to such components of the model as creating a positive customer’s experience and loyalty.

Keywords: service management, customer, customer’s experience, consumer’s loyalty, model, service enterprise.

Постановка проблеми. Сервісне підприємство є 
складним комплексом матеріально-технічних, трудо-
вих, інформаційних, фінансових та інших ресурсів, 
призначених для задоволення широкого кола потреб. 
Різноманіття застосовуваних ресурсів передбачає по-
шук шляхів раціонального сполучення й використан-
ня їх для досягнення намічених цілей підприємства. 

Крім того, сьогодні конкурентний ринок пропонує 
дуже широкий спектр послуг і виділитися чи зна-
йти свою особливу нішу підприємству дуже важко. 
Колишні методи боротьби за клієнтів вичерпали 
свій потенціал, а маркетингові стратегії орієнтова-
ні на якість і оптимальну ціну не дають бажаного 
результату. Внаслідок цього з’явилася потреба ново-


