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У статті проаналізовано, як складові компоненти якості логістичних процесів, на базі яких формується 
розроблений Світовим банком індекс ефективності логістики, впливають на мікрорівні на ефективність логіс-
тичних послуг вітчизняних підприємств. Визначені основні фактори якості, які тісно взаємопов'язані з логіс-
тичними послугами і утворюють єдину систему, впливаючу на ефективність роботи підприємств та на рівень 
задоволення клієнтів, забезпечуючи оптимізацію логістичних процесів з одночасним покращенням загальної 
якості обслуговування. Також визначено етапи управління якістю логістичних послуг, спрямованих на покра-
щення ефективності логістики та задоволення потреб клієнтів. Сформовано інтегровану систему управління 
якістю логістичних послуг на підприємствах, враховуючу етапи управління якістю та взаємозв'язок між органі-
заційними заходами на цих етапах.

Ключові слова: управління якістю, логістичні послуги, зовнішнє середовище, внутрішні фактори, фактори 
ефективності логістики, задоволення потреб клієнтів. 

The article analyzes how six key components of the quality of logistics processes at the macro level according to 
the Logistics Performance Index developed by the World Bank (customs clearance efficiency, infrastructure quality, 
ease of transportation organization, logistics operator competence, cargo tracking, and delivery timeliness) affect 
the quality of logistics services of Ukrainian enterprises at the micro level. The key factors of the quality of logistics 
services are identified, which are closely interconnected, forming a single system that affects the efficiency of the 
enterprise and the level of customer satisfaction, ensuring the optimization of logistics processes and improving the 
overall quality of service. It is noted that effective management of the quality of logistics services at the micro level 
requires taking into account the influence of LPI components, since they determine the availability of infrastructure, 
the level of regulation, the cost and speed of logistics operations. The dynamics of the logistics efficiency index 
in Ukraine were analyzed, in particular, changes in indicators over recent years were assessed, which reflect the 
efficiency of customs procedures, infrastructure development, the level of accessibility and speed of transportation, 
as well as efforts to improve interaction between participants in logistics chains. The study showed that the decrease 
in the index is influenced by problems related to the instability of the infrastructure, delays at customs, as well 
as limitations in the digitalization of processes that require a comprehensive solution at the level of state policy 
and enterprises. Successful management of the quality of logistics services is becoming a critical factor in the 
competitiveness of a transport enterprise, especially in a changing external environment. The stages of logistics 
service quality management aimed at improving logistics efficiency and meeting customer needs were also identified. 
An integrated system of logistics service quality management at the enterprise was formed, which takes into account 
the stages of quality management and the relationship between activities at these stages.

Keywords: quality management, logistics services, external environment, internal factors, logistics efficiency 
factors, customer satisfaction.

Постановка проблеми. У сучасних умо-
вах динамічного розвитку економіки логістика 
відіграє ключову роль при забезпеченні ефек-
тивної діяльності підприємств, впливаючи 

на конкурентоспроможність і задоволення 
потреб споживачів. Управління якістю логіс-
тичних послуг стало важливим інструментом 
для оптимізації бізнес-процесів, зниження 
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витрат і підвищення рівня обслуговування 
клієнтів. Проте, в умовах збройної агресії рф 
проти України, транспортно-логістичні підпри-
ємства зіткнулися з низкою серйозних викли-
ків, серед яких – руйнування інфраструктури, 
порушення логістичних ланцюгів, нестача 
ресурсів та зростання операційних ризиків, 
що обумовлює необхідність пошуку нових під-
ходів до управління якістю логістичних послуг, 
здатних забезпечити гнучкість і стійкість під-
приємств у кризових умовах.

Збройна агресія рф також суттєво впли-
нула і на діяльність транспортно-логістичних 
підприємств України, створивши значні пере-
шкоди для стабільного функціонування галузі. 
Порушення транспортних маршрутів, втрати 
логістичних хабів і підвищені ризики поставок 
стали серйозними викликами для всієї логіс-
тичної системи країни. Проте, незважаючи 
на ці труднощі, транспортна галузь України 
продемонструвала високу стійкість та здат-
ність швидко адаптуватися до нових умов, 
забезпечуючи функціонування критично важ-
ливих перевезень в умовах війни. Водночас, 
питання удосконалення механізмів управ-
ління якістю логістичних послуг набуває осо-
бливої актуальності, оскільки динамічні зміни 
зовнішнього середовища та внутрішні фак-
тори діяльності підприємств вимагають під-
вищення гнучкості і ефективності логістичних 
процесів, дозволяючи підприємствам краще 
адаптуватися до умов невизначеності, забез-
печити безперервність постачань та відпові-
дати зростаючим вимогам клієнтів, при збере-
женні високих стандартів якості та гарантійних 
зобов’язань.

Аналіз останніх досліджень і публіка-
цій. У сучасних умовах ринку з ефективним 
управлінням якістю логістичних послуг набу-
вають ключові чинники забезпечення конку-
рентоспроможності підприємств. Розвиток 
логістичних систем, посилення глобальної 
конкуренції та зміни у вимогах споживачів 
зумовлюють необхідність впровадження інно-
ваційних підходів до управління якістю логіс-
тичних процесів та наукових досліджень.

Автори Карпунь О. В., Янчик О. Г. у сво-
єму дослідженні акцентують увагу на кон-
цептуальних засадах інтегрованого управ-
ління якістю транспортних послуг логістичних 
провайдерів. Вони зазначають важливість 
гармонізації логістичних процесів у відповід-
ності з вимогами клієнтів, що сприяє забезпе-
ченню високого рівня сервісу та зменшення 
витрат на логістику [1]. Дослідження Криво-
ручко О. М., Федотова І. В. та Бочарова Н. А. 

зосереджені на аналізі системи об’єктів при 
управлінні якістю логістичних послуг в авто-
транспортних підприємствах, наголошуюючи 
на важливості комплексного підходу, який 
охоплює як внутрішні, так і зовнішні аспекти 
логістичних процесів для досягнення високої 
якості послуг [2].

Проблеми управління логістичними про-
цесами в умовах воєнного стану аналізує 
в своїх працях Кузяк В. В., де висвітлено 
виклики, з якими стикаються українські логіс-
тичні компанії, зокрема при порушенні ланцю-
гів постачання та зростання витрат. Автором 
запропоновано шляхи оптимізації логістичних 
процесів шляхом впровадження цифрових 
технологій та реінжинірингу бізнес-процесів 
[3]. Напрацювання Кульганік О. М. та Дави-
дюк Л. П. розглядають питання реінжинірингу 
логістичних бізнес-процесів у сучасних орга-
нізаціях. Вони підкреслюють, що модерніза-
ція логістичних систем сприяє підвищенню 
ефективності управління, зменшенню витрат 
і поліпшенню якості послуг [4].

У свою чергу, авторами Матвієнко М. В., 
Щербина В. В. та Бондаренко В. І. досліджено 
питання управління якістю послуг тран-
спортно-логістичних компаній, з акцентом на 
важливість впровадження стандартів якості 
та постійного моніторингу логістичних проце-
сів для забезпечення високого рівня обслу-
говування [5]. В роботах Павловського М. В. 
та Корюгіна А. В. проаналізовані особливості 
управління якістю транспортно-логістичних 
процесів підприємства з наголосом на важли-
вість впровадження інноваційних рішень для 
оптимізації процесів при підвищенні їх надій-
ності [6].

Колектив авторів у складі Хмарської І. А., 
Сігаєва Т. В. і Бачинської О. М. розглядають 
можливі варіанти з оцінок ефективності та 
якості управління логістичним потенціалом 
підприємств, зазначаючи, що системний ана-
ліз логістичних ресурсів дозволяє виявити в 
них слабкі ланки для оптимізації роботи під-
приємств [7].

У міжнародному контексті Абдулла М. та 
Муса Х. досліджують фактори логістичного 
управління, які впливають на ефективність 
діяльності компаній. На прикладі ADNOC 
автори визначають такі ключові аспекти, 
як швидкість доставки, точність виконання 
замовлень і рівень клієнтського сервісу [8].

Арабелен Г. та Толга Х. акцентують увагу 
на оцінці якості логістичних послуг, викорис-
товуючи якісний підхід до аналізу, одночасно 
підкреслюючи значення інтеграції клієнтських 
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очікувань у процесі управління логістикою 
для забезпечення високого рівня задоволе-
ності споживачів [9].

Виділення невирішених раніше частин 
загальної проблеми. Потребують більш 
поглибленого дослідження питання обґрун-
тування необхідності впровадження новітніх 
технологій, реінжинірингу процесів та систем-
ного моніторинг якості як ключових факторів 
підвищення ефективності логістичних послуг.

Формулювання цілей статті (поста-
новка завдання). Метою статті є обґрунту-
вання заходів та розробка рекомендацій для 
удосконалення системи управління якістю 
логістичних послуг підприємства з урахуван-
ням взаємозв’язків між етапами управління 
та адаптації до змінного зовнішнього серед-
овища і внутрішніх факторів.

Виклад основного матеріалу дослі-
дження. Логістична система країни є ключо-
вим елементом ефективного функціонування 
підприємств у сфері транспортування, збе-
рігання і дистрибуції товарів. Взаємозв’язок 
між макроекономічними факторами та якістю 
логістичних процесів на мікрорівні визначає 
конкурентоспроможність компаній на націо-
нальному та міжнародному ринках. Для роз-
гляду питання управління якістю логістичних 
послуг на рівні окремого підприємства, необ-
хідно оцінити стан національної логістичної 
інфраструктури та регулювання, оскільки 
вони створюють загальні умови функціону-
вання бізнесу. 

При аналізі якості логістичних процесів на 
макрорівні використовується, розроблений 
Світовим банком, індекс ефективності логіс-
тики (LPI), в основу якого покладено шість 
ключових компонентів, що впливають на якість 
логістичних послуг на рівні підприємства:

– ефективність митного оформ-
лення – характеризується мінімальними 
витратами часу та прозорістю митних проце-
дур, що сприяє зниженню затримок і оптиміза-
ції товаропотоків. Але при цьому слід вказати 
на наявність бюрократичних бар’єрів внаслі-
док нестабільності регулювання, що може 
спричинити додаткові витрати та негативно 
позначитися на операційній діяльності під-
приємств. У відповідь на такі виклики компанії 
змушені впроваджувати інструменти попере-
днього декларування, працювати з акредито-
ваними митними брокерами та оптимізувати 
процеси митного супроводу;

– якість інфраструктури – це розвинена 
транспортна та складська інфраструктура, 
що забезпечує високу швидкість і надійність 

перевезень. Поганий стан та низький рівень 
розвитку дорожньої мережі, портових комп-
лексів або логістичних хабів ускладнює опе-
раційну діяльність підприємств, підвищуючи 
витрати на транспортування і зберігання 
товарів. Для компенсації цих недоліків ком-
панії змушені інвестувати у власні логістичні 
об’єкти або використовувати альтернативні 
транспортні маршрути;

– простота організації перевезень – припус-
кає наявність конкурентного ринку логістичних 
послуг і сприяє зниженню вартості транспор-
тування та підвищенню його ефективності. 
В умовах обмеженого вибору транспортних 
операторів або високої вартості перевезень 
компанії стикаються з необхідністю пошуку 
оптимальних логістичних рішень, включаючи 
аутсорсинг логістичних послуг або дивер-
сифікацію постачальників транспортних  
ресурсів;

– компетентність логістичних операто-
рів – визначається діловим рівнем профе-
сіоналізму перевізників, митних брокерів та 
інших учасників логістичного ланцюга, а також 
безпосередньо впливає на якість послуг, 
оскільки висока компетентність персоналу та 
ефективне управління процесами сприяють 
скороченню витрат і підвищенню надійності 
логістичних операцій. Водночас низька квалі-
фікація персоналу або недосконалість управ-
лінських рішень може призвести до затримок 
постачань, пошкодження вантажів і до зни-
ження рівня обслуговування клієнтів;

– відстеження вантажів – базується на 
високих сучасних технологіях моніторингу 
перевезень (GPS, RFID, IoT) і дозволяє під-
приємствам контролювати переміщення 
товарів у реальному часі, що є критично 
важливим для мінімізації ризиків, оптимізації 
складських запасів і забезпечення своєчас-
ності постачань. Відсутність або недостатній 
рівень розвитку систем відстеження усклад-
нює контроль логістичних процесів та змушує 
підприємства впроваджувати додаткові меха-
нізми управління;

– своєчасність доставки – гарантія дотри-
мання термінів постачання є ключовим фак-
тором ефективності логістики, свідчить про 
визнання високого рівня клієнтського обслу-
говування та впливає на фінансові показ-
ники підприємства. В умовах нестабільної 
логістичної інфраструктури або затримок у 
транспортному сполученні компанії змушені 
розробляти стратегії управління запасами, 
використовувати альтернативні маршрути та 
оптимізувати взаємодію з партнерами.



ЕКОНОМІКА ТА СУСПІЛЬСТВО Випуск # 72 / 2025

360

М
А
Р
К
Е
Т
И
Н
Г

Макроекономічні умови та загальний рівень 
розвитку логістичної системи країни форму-
ються середовищем, у якому функціонують 
підприємства. Ефективне управління якістю 
логістичних послуг на мікрорівні потребує 
врахування впливу компонентів LPI, оскільки 
вони визначають доступність інфраструктури, 
рівень регулювання, вартість та швидкість 
логістичних операцій. Динаміка індексу ефек-
тивності логістики в Україні за даними світо-
вого банку наведена в табл. 1.

Протягом 2012–2023 рр. позиції України за 
оцінкою Індексу ефективності логістики (LPI) 
демонструють нестабільну динаміку. Най-
кращий результат було зафіксовано у 2014 р. 
(61 місце), з наступним погіршенням цього 
показника до 79 позиції у 2023 р., що свідчить 
про зниження конкурентоспроможності логіс-
тичної системи. Загальний індекс LPI коли-
вався в межах від 2,7 до 2,98, при цьому най-
вище його значення було також зафіксовано 
у 2014 р. (2,98), в 2023 р. цей індекс знизився 
до 2,7, що вказує на погіршення ефективності 
логістичних процесів.

Оцінка окремих компонентів індексу під-
тверджує наявність системних проблем у 
сфері логістики. Покращення ефективності 
процесу митного оформлення було відмічено 
в 2014 р. (2,69), однак у 2023 р. цей показ-
ник знизився до 2,4, повернувшись майже до 
рівня 2012 року, що виявило стійкі проблеми 
з прозорістю та швидкістю митних процедур. 
Якість торговельної та транспортної інфра-
структури також зазнала погіршення, зни-
зившись з 2,69 у 2012 р. до 2,4 у 2023 р., що 
вказує на недостатній рівень інвестицій та 
модернізації цієї сфери.

Простота організації конкурентоспромож-
них перевезень залишалася відносно ста-
більною, демонструючи незначне зростання 
з 2,59 у 2016 р. до 2,8 у 2023 р., засвідчуючи 
певну гнучкість ринку транспортних послуг. 
Водночас компетентність і якість логістичних 
послуг характеризувалися значними коли-
ваннями, після зниження до 2,55 у 2016 р. з 
наступним частковим відновленням, але у 
2023 р. знову знизився до 2,6, вказуючи на 
нестабільність якості логістичних сервісів.

Наслідком несвоєчасного впровадження 
сучасних інформаційно-комунікаційних техно-
логій стало критичне погіршення сфері відсте-
ження вантажів з 3,2 2 2014 р. до 2,6 у 2023 р. 
Своєчасність доставки, яка традиційно була 
найсильнішою складовою логістики України, 
знизилася з 3,51 у 2014–2016 рр. до 3,1 у 
2023 р., відображаючи загальне зменшення 
надійності логістичних ланцюгів.

Кожна компонента Індексу ефективності 
логістики (LPI) безпосередньо впливає на 
якість логістичних процесів і на рівні підпри-
ємства. Низька ефективність митного оформ-
лення (2,4 у 2023 р.) створює затримки в 
постачанні, змушуючи компанії впроваджу-
вати стратегії митного планування, залучати 
кваліфікованих брокерів та використовувати 
електронні платформи для оптимізації доку-
ментообігу.

Незадовільна якість торговельної та тран-
спортної інфраструктури (2,4 у 2023 р.) під-
вищує логістичні витрати та знижує надій-
ність постачань, змушуючи підприємства 
враховувати інфраструктурні обмеження, 
збільшувати запаси або інвестувати у власні 
логістичні ресурси. Трудоємність організації 

Таблиця 1
Динаміка індексу ефективності логістики в Україні за даними світового банку

№ Компонента показникa LPI 2012 2014 2016 2018 2023
1 Місце (ранг) 66 61 80 66 79
2 Загальний індекс LPI 2,85 2,98 2,74 2,83 2,7

2.1 Ефективність процесу митного оформлення 2,41 2,69 2,3 2,49 2,4

2.2 Якість торговельної та транспортної 
інфраструктури 2,69 2,65 2,49 2,22 2,4

2.3 Простота організації конкурентоспроможних 
перевезень 2,72 2,95 2,59 2,83 2,8

2.4 Компетентність і якість логістичних послуг 2,85 2,84 2,55 2,84 2,6
2.5 Можливість відстеження вантажів 3,15 3,2 2,96 3,11 2,6
2.6 Своєчасність доставки 3,31 3,51 3,51 3,42 3,1

Джерело: сформовано автором за [10]
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перевезень (2,8 у 2023 р.) впливає на вартість 
і гнучкість логістики, стимулюючи компанії до 
консолідації вантажів, пошуку альтернатив-
них перевізників і впровадження мультимо-
дальних рішень.

Зниження компетентності логістичних 
послуг (2,6 у 2023 р.) спонукає підприємства 
створювати власні логістичні підрозділи або 
ретельно відбирати підрядників, оцінюючи їх 
за критеріями надійності, точності доставки 
та гнучкості. Погіршення можливості від-
стеження вантажів (з 3,11 у 2018 р. до 2,6 у 
2023 р.) знижує прозорість логістичних про-
цесів, що призводить до втрат і затримок. 
У відповідь компанії впроваджують сучасні 
ІТ-рішення (TMS, WMS, GPS) для моніторингу 
вантажів у реальному часі.

Незважаючи на відносно високий показник 
своєчасності доставки (3,1 у 2023 р.), його 
тенденція до зниження свідчить про загальне 
погіршення логістичних умов. Підприємства 
фокусують увагу на плануванні, моніторингу 
та аналізі відхилень для підвищення ефектив-
ності доставки і забезпечення високої якості 
логістичних послуг.

Результати LPI демонструють значний 
вплив макрофакторів на управління якістю 
логістичних послуг на рівні підприємства. 
Нестабільна інфраструктура, неефективні 
митні процедури та недостатня цифровіза-
ція логістики змушують компанії шукати вну-
трішні шляхи вдосконалення логістичних про-
цесів. Успішне управління якістю логістичних 
послуг стає критичним чинником конкуренто-

спроможності транспортного підприємства, 
особливо в умовах мінливого зовнішнього 
середовища.

Але для забезпечення конкурентоспро-
можності компанії необхідно не лише реагу-
вати на виклики зовнішнього середовища, 
але і активно впроваджувати внутрішні меха-
нізми підвищення якості логістичних про-
цесів, передбачаючи комплексний підхід до 
оцінки та вдосконалення ключових параме-
трів, які визначають ефективність логістичних  
послуг [2]. 

Якість логістичних послуг визначається 
сукупністю факторів, що впливають на ефек-
тивність, швидкість, надійність та гнучкість 
бізнес-процесів (рис. 1).

Фактори якості логістичних послуг підпри-
ємства тісно взаємопов’язані, утворюючи 
єдину систему, що впливає на ефективність 
роботи та задоволеність клієнтів. 

Точність і стабільність виконання замов-
лень залежать від технологічної підтримки 
та компетентності персоналу, а своєчасність 
доставки визначається ефективним управ-
лінням складськими запасами і транспортом. 
Якість інформаційної підтримки забезпе-
чує прозорість операцій, сприяє зменшенню 
ризиків і підвищує ефективність логістичних 
процесів. Разом усі ці чинники визначають 
конкурентоспроможність підприємства та 
його здатність відповідати очікуванням ринку.

Таким чином, управління якістю логістич-
них послуг – це комплекс заходів, спрямова-
них на забезпечення ефективної, надійної та 

Рис. 1. Сукупність факторів, визначення якості логістичних послуг
Джерело: сформовано автором за [8; 9]
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безперебійної роботи логістичних процесів, 
відповідаючи очікуванням клієнтів і вимогам 
ринку. Етапи управління якістю логістичних 
послуг є взаємозалежними та утворюють 
єдину систему, спрямовану на покращення 
ефективності логістики і задоволення потреб 
клієнтів (рис. 2). 

Відповідно, кожен етап управління якістю 
логістичних послуг відіграє важливу роль у 
забезпеченні безперервного розвитку та під-
вищення ефективності логістичних процесів. 
Взаємозв’язок між цими етапами дозволяє 
створити цілісну систему управління якістю, 
де заходи, реалізовані на одному рівні, впли-
вають на подальші процеси та визначають 
успішність усієї логістичної стратегії підпри-
ємства.

Зв’язки між заходами на кожному етапі 
утворюють інтегровану систему управління 
якістю логістичних послуг на підприємстві 
(рис. 3). 

Так, планування якості визначає основні 
показники та стандарти, що впливають на 
аудит, навчання персоналу, взаємодію з клі-
єнтами; організація та контроль забезпечує 
дотримання стандартів через моніторинг, 
аудит і автоматизовані системи; підвищення 
кваліфікації сприяє впровадженню стандар-
тів, підвищенню ефективності та розвитку клі-
єнтоорієнтованості.

Управління ризиками та оптимізація дозво-
ляє мінімізувати інансові втрати підприєм-
ства, покращити ефективність маршрутів та 

автоматизувати технологічні процеси, вдоско-
налити взаємодію і комунікацію та співпрацю 
підрозділів, покращуючи рівень обслугову-
вання та екологічність, що в цілому сприяє 
сталому розвитку через енергоефективність 
та оптимізацію логістичних процесів.

Таким чином, аналіз останніх досліджень 
свідчить про важливість комплексного під-
ходу до управління якістю логістичних послуг, 
охоплюючих як внутрішні бізнес-процеси та 
вимоги клієнтів, так і вплив макрофакторів.

Висновки. Управління якістю логістич-
них послуг є критично важливим для сучас-
них транспортних підприємств в Україні, 
особливо в умовах збройної агресії рф, яка 
значно ускладнила логістичні процеси та 
створила нові виклики для національної 
інфраструктури. Взаємозв'язок між етапами 
управління якістю, від планування до еколо-
гічності, допомагає підприємствам швидше 
адаптуватися до змінюваних умов, зокрема 
забезпечити надійність та безперебійність 
постачання, навіть у періоди кризи. Важ-
ливу ланку в логістиці становить управління 
ризиками, оскільки збройна агресія створює 
загрози безпеці транспортування і підвищує 
вимоги до надійності інфраструктури. Інтегра-
ція сучасних автоматизованих систем, вдо-
сконалення кваліфікації персоналу та сталий 
розвиток логістичних процесів є ключовими 
для збереження конкурентоспроможності 
та ефективності транспортних підприємств  
України.

Рис. 2. Етапи управління якістю логістичних послуг 
підприємства

Джерело: сформовано автором
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Рис. 3. Система управління якістю логістичних послуг на підприємстві
Джерело: сформовано автором
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обслуговування, рівень клієнтоорієнтованості. 
Співпраця з 
партнерами 

Взаємопов’язана з навчанням стандартів, 
оптимізацією маршрутів. 

Ві
дп

ов
і-

да
ль

ні
ст
ь Екотранспорт Оптимізація маршрутів, енергоефективність. 

Мінімізація відходів Впровадження інтегрованих систем, автоматизація 
процесів. 

Енергоефективність Автоматизація процесів, екологічність транспорту. 
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