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ÒÅÎÐÅÒÈЧÍ² ПÅÐÅÄÓМÎÂÈ ÓПÐÀÂË²ÍÍЯ ЯÊ²ÑÒЮ Ó ËÎÃ²ÑÒÈЧÍÈХ ËÀÍÖЮÃÀХ

У ñòàòò³ óòî÷íåíî ðîзóì³ííÿ ïîíÿòòÿ ÿêîñò³ â ëàíöюгàх ïîñòà÷àííÿ, óзàгàëüíåíî åâîëюö³ю ï³äхîä³â äî 
її îö³íюâàííÿ щîäî ïðîäóêò³â ïðîìèñëîâîгî âèðîбíèöòâà òà ÿêîñò³ îбñëóгîâóâàííÿ ñïîжèâà÷³â, зîêðåìà 
íàäàííÿ ëîг³ñòè÷íèх ïîñëóг. Бàзóю÷èñü íà äîñë³äжåííÿх, àíàë³зóâàíí³ òà ñèñòåìàòèзàö³ї ì³жíàðîäíîгî 
òà â³ò÷èзíÿíîгî äîñâ³äó, зàïðîïîíóâàëè гíó÷ê³ ïîêàзíèêè îö³íюâàííÿ ÿêîñò³ ó ëàíöюгàх ïîñòà÷àííÿ з 
óðàхóâàííÿì åêîíîì³÷íèх ³íòåðåñ³â ð³зíèх ó÷àñíèê³â òîâàðíîгî ðóхó òà ð³зíîìàí³òíîñò³ íàäàíèх ïîñëóг; 
зàïðîïîíóâàëè фîðìóëó äëÿ ÷èñåëüíîгî ðîзðàхóíêó ÿêîñò³, ÿêà âðàхîâóє шèðîêèé ñïåêòð ïîêàзíèê³â ³ 
ìîжå бóòè àäàïòîâàíà äî îñîбëèâîñòåé бóäü-ÿêîї ñèñòåìè ïàðòíåðñòâà â ñèñòåì³ ëàíöюгà ïîñòà÷àííÿ, ÿê 
ì³жíàðîäíîгî, òàê ³ â ìåжàх îäí³єї êðàїíè. Çàïðîïîíîâàíî ïîêàзíèêè ÿêîñò³ з òî÷êè зîðó ê³íöåâîгî ñïî-
жèâà÷à, ÿê³ âïëèâàюòü íà âñ³ ëàíêè ëîг³ñòè÷íîгî ëàíöюгà â³ä åòàïó зàêóï³âë³ òà ñïðîщóюòü ïðîöåäóðè 
êîíòðîëю зà âñ³ìà ó÷àñíèêàìè íà êîжíîìó åòàï³ òðàíñïîðòóâàííÿ.
Êлючові слова: ëîг³ñòèêà, ÿê³ñòü, ëàíöюг ïîñòà÷àííÿ, óïðàâë³ííÿ, òðàíñïîðò, ïîñëóгà, óïðàâë³ííÿ 
ÿê³ñòю.

Постановка проблеми. Яê³ñòü – öå ïîíÿòòÿ, 
ÿêå бóëî ïðîàíàë³зîâàíî бàгàòüìà àâòîðàìè òà 
ïîðîäжóє ÷èñëåíí³ ï³äхîäè äî ñâîгî âèзíà÷åííÿ 
зàëåжíî â³ä ñфåðè ä³ÿëüíîñò³, åêîíîì³÷íîгî òà 
òåхíîëîг³÷íîгî ïåð³îä³â, à òàêîж зàгàëüíîгî ð³âíÿ 
ðîзâèòêó ñóñï³ëüñòâà. Ц³ ÷èííèêè ïîðîäжóюòü 
ð³зíîìàí³òí³ñòü òëóìà÷åííÿ ñòàíäàðò³â öüîгî 
ïîíÿòòÿ òà ï³äхîä³â äî ïðèéíÿòòÿ åфåêòèâíèх 
ð³шåíü. Уïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю ñòàëî â³äîêðåìëåíîю 
ñфåðîю äîñë³äжåíü, îхîïëюю÷è ïðàêòè÷íî âñ³ 
îðгàí³зàö³éí³ ï³äðîзä³ëè, зóìîâèâшè òå, щî зíà-
÷íà ê³ëüê³ñòü íàóêîâö³â ðîзгëÿäàëà éîгî ñòîñîâíî 
îêðåìî âзÿòîї ñòðóêòóðè. Б³ëüш³ñòü äîñë³äжåíü 
ñïðÿìîâàíà íà ï³äâèщåííÿ ÿêîñò³ óïðàâë³ííÿ íà 
ïðîìèñëîâèх ï³äïðèєìñòâàх, äå бóëî âжèòî ïåð-
шèх зàхîä³â щîäî ï³äâèщåííÿ ÿêîñò³ ïðîäóêö³ї. 
Íå âèïàäêîâî ïåðш³ ì³жíàðîäí³ ñòàíäàðòè ó ö³é 
ñфåð³ âèêîðèñòîâóâàëè òåðì³í ïðîäóêòó, ëèшå 
³íêîëè згàäóю÷è ïðî òå, щî â³í âêëю÷àє òàêîж 
ïîñëóгè (“service”). Яêщî ñïî÷àòêó ìåòîäè ï³ä-
âèщåííÿ ÿêîñò³ бóëè ñïðÿìîâàí³ íà âäîñêîíà-
ëåííÿ ïðîäóêòó, òî згîäîì âèíèêëà íåîбх³äí³ñòü 
їх ïîшèðåííÿ íà ïðîöåñ âèðîбíèöòâà òà ï³äâè-
щåííÿ ÿêîñò³ ëюäñüêîгî ðåñóðñó, àëå ðîзâèòîê 
ñóñï³ëüñòâà äîñÿг òîгî ð³âíÿ, äå ïîíÿòòÿ ÿêîñò³ 
òðåбà ïîшèðюâàòè íà òàêó ñфåðó ïîñëóг, ÿê ëîг³ñ-
òèêà. Б³ëüш òîгî, öå ïîíÿòòÿ ìàє ïîшèðюâàòèñü 
íà âåñü ëàíöюг ïîñòà÷àííÿ, ÿêèé îхîïëює íå îäíó 
ïîñëóгó, à êîìïëåêñ âзàєìîïîâ’ÿзàíèх, ³íòåгðî-
âàíèх òà ð³зíîìàí³òíèх ïîñëóг. Âåëèêà ê³ëüê³ñòü 
ïîñåðåäíèê³â ó бàгàòüîх ëàíöюжêàх ïîñòà÷àíü 
óñêëàäíює âèâåзåííÿ òîâàð³â. Â óìîâàх гëîбàë³-
зàö³ї б³зíåñó ö³ ïðîбëåìè ñòàюòü б³ëüш àêòóàëü-
íèìè. Òàêèì ÷èíîì, äëÿ ïðèéíÿòòÿ åфåêòèâíèх 
óïðàâë³íñüêèх ð³шåíü â ìåжàх ñêëàäíîї ñèñòåìè 
ëîг³ñòè÷íèх ïîñëóг íåîбх³äíî âèзíà÷èòè ÷èñåëüí³ 
ïîêàзíèêè îö³íюâàííÿ ÿêîñò³, ÿê³ б âðàхîâóâàëè 
î÷³êóâàííÿ ê³íöåâîгî ñïîжèâà÷à òà ³íòåðåñè б³з-
íåñ-ïàðòíåð³â, зàïðîïîíóâàòè гíó÷êó фîðìóëó 
îб÷èñëåííÿ ÿêîñò³, ÿêà âðàхîâóє îñîбëèâîñò³ åòàïó 
åêîíîì³÷íîгî ðîзâèòêó êðàїíè, âèìîгè ðèíêó, 
гåîгðàф³÷íîгî ðåг³îíó, âñ³х ó÷àñíèê³â òîâàðíîгî 
ðóхó, óìîâè б³зíåñ-ñåðåäîâèщà òîщî.

Àналіз останніх досліджень і публікацій. Àíà-
ë³з ïóбë³êàö³é зàñâ³ä÷óє, щî зíà÷íà ê³ëüê³ñòü â÷å-
íèх, зîêðåìà À. Бðóí, С. Сòðîñ³, Ê. Фàí, ó ñâîїх 
íàóêîâèх òà íàóêîâî-ìåòîäè÷íèх ïðàöÿх äîñë³-
äжóє зâ’ÿзîê ì³ж ÿê³ñòю ïðàêòèêè óïðàâë³ííÿ 
òà ïðîäóêòèâí³ñòю îðгàí³зàö³é, щî âèзíà÷àюòü 
ñåðåä ïîêàзíèê³â ïðîäóêòèâíîñò³ òàêîж òàê³, щî 
ïîâ’ÿзàí³ з ÿê³ñòю [1]. Íèзêà àâòîð³â, òàêèх ÿê 
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åìï³ðè÷í³ äîñë³äжåííÿ òà ÿê³ñí³ ïîêàзíèêè öüîгî 
ïîíÿòòÿ, à òàêîж ïîêàзóюòü ÷àñòêîâó êîðåëÿö³ю 
ì³ж ÿê³ñíèìè ïðàêòèêàìè òà ÿê³ñíèìè ðåзóëü-
òàòàìè [2]. Îäíàê ðåзóëüòàòè ³íшèх äîñë³äжåíü, 
ÿê³ бóëè îòðèìàí³ ó 90-х ðîêàх òà íà ïî÷àòêó 
2000-х ðîê³â, ñóïåðå÷ëèâ³. Ç îäíîгî бîêó, є äîñë³ä-
жåííÿ щî ìàюòü ïîзèòèâíèé âïëèâ íà âжèòòÿ 
зàхîä³â óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю щîäî ÿêîñò³ ê³íöåâîгî 
ïðîäóêòó, ÿêèé äåìîíñòðóє êðàщó фóíêö³îíàëü-
í³ñòü [3; 4]. Ç ³íшîгî бîêó, є äîñë³äжåííÿ, ÿê³ ³äåí-
òèф³êóюòü щî íåìàє зíà÷íîї êîðåëÿö³ї ì³ж íèìè 
[5], щî ó 1997 ðîö³ äàëè зìîгó зðîбèòè âèñíîâîê 
ïðî íååфåêòèâí³ñòü ïðàêòèêè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю 
âíóòð³шíüîгî îðгàí³зàö³éíîгî óïðàâë³ííÿ щîäî 
ÿê³ñíîї фóíêö³îíàëüíîñò³ ïðîäóêòó. Дîñë³äжåííÿ 
ÿêîñò³ ïîñëóг, зîêðåìà ëîг³ñòè÷íèх ïîñëóг, ðîзгëÿ-
äàюòüñÿ â ìåжàх îäí³єї îðгàí³зàö³ї ÿê âíóòð³шíÿ 
ïðîбëåìà, îòжå, їì бðàêóє ñèñòåìíîгî ï³äхîäó.

Îäíàê óжå з 2011 ðîêó âèхîäÿòü ïóбë³êàö³ї, ÿê³ 
ï³äêðåñëююòü, щî, îñê³ëüêè ëîг³ñòè÷í³ êàíàëè ñòà-
юòü äåäàë³ ñêëàäí³шèìè, äжåðåëî ÿê³ñíèх ïðîбëåì 
âèхîäèòü зà ìåж³ îêðåìîї îðгàí³зàö³ї, à ïðîбëåìè, 
ïîâ’ÿзàí³ з³ âжèòòÿì зàхîä³â щîäî ï³äâèщåííÿ 
ÿêîñò³, âèзíà÷àюòüñÿ бóäü-ÿêîю ä³ÿëüí³ñòю â ëàí-
öюгó ïîñòà÷àííÿ, зîêðåìà òðàíñïîðòóâàíí³, ñêëàäó-
âàíí³, ïàêóâàíí³, îбðîбëåíí³ âàíòàж³â [6; 7]. Îòжå, 
фîðìóєòüñÿ íîâà ф³ëîñîф³ÿ óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю, ÿêà 
îхîïëює âåñü ëàíöюг ïîñòà÷àííÿ òà ïðîòèñòîїòü 
äóìö³ ïðî òå, щî îñê³ëüêè ÿê³ñòü óïðàâë³ííÿ ÿê 
зàгàëüíà ñèñòåìà âèðîбíèöòâà òà ÿê³ñòü óïðàâë³ííÿ 
ëàíöюгàìè ïîñòà÷àííÿ ìàюòü ðîзб³жí³ ö³ë³, òî âîíè 
ìàюòü ðîзгëÿäàòèñü îêðåìî. Цèì îбóìîâëåíà íåзíà-
÷íà ê³ëüê³ñòü ë³òåðàòóðè òà äîñë³äжåíü з óïðàâë³ííÿ 
ÿê³ñòю â ïîñòà÷àííÿх ïîð³âíÿíî з³ зíà÷íîю ê³ëü-
ê³ñòю äîñë³äжåíü щîäî óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю ïðîäóêòó.

Âиділення не вирішених раніше частин загаль-
ної проблеми. Îñê³ëüêè ïðîбëåìè óïðàâë³ííÿ 
ÿê³ñòю â ëàíöюгàх ïîñòà÷àííÿ є íåäîñòàòíüî äîñë³-
äжåíèìè â ñó÷àñí³é íàóêîâ³é ë³òåðàòóð³ òà ðîз-
гëÿäàюòüñÿ â ð³зíèх фðàгìåíòàðíèх êîíòåêñòàх, 
âèíèêàє ïîòðåбà óòî÷íåííÿ ïîíÿò³éíîгî àïàðàòó. 
Íåîбх³äíî ³äåíòèф³êóâàòè ñèñòåìí³ хàðàêòåðèñ-
òèêè òà фàêòîðè âïëèâó íà фîðìóâàííÿ ñóêóïíîñò³ 
³íòåгðîâàíèх òà âзàєìîïîâ’ÿзàíèх ïîñëóг â ëàí-
öюгàх ïîñòà÷àííÿ, à òàêîж âèзíà÷èòè ìåòîäè÷í³ 
ï³äхîäè äî îö³íюâàííÿ їх ÿê³ñíèх хàðàêòåðèñòèê 
ÿê ñêëàäíîї ñèñòåìè, â ÿê³é â³äбóâàєòüñÿ гàðìî-
í³зàö³ÿ åêîíîì³÷íèх ³íòåðåñ³â ð³зíèх ï³äïðèєìñòâ 
òà îðгàí³зàö³é щîäî ñòâîðåííÿ ñïîжèâ÷îї ö³ííîñò³ 
òà зàäîâîëåííÿ ïîòðåб ê³íöåâîгî ñïîжèâà÷à.

Мета статті. Гîëîâíîю ìåòîю ðîбîòè є äîñë³ä-
жåííÿ ïèòàíü ÿêîñò³ â ëàíöюгàх ïîñòà÷àííÿ, 
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âèзíà÷åííÿ îñîбëèâîñòåé òëóìà÷åííÿ ïîíÿòòÿ 
ÿêîñò³ зàëåжíî â³ä ð³зíèх ÷èííèê³â.

Âиклад основного матеріалу. Íèí³ ìîжíà 
ñòâåðäжóâàòè, щî ³ñíóє òà зàïðîâàäжåíà âåëèêà 
ê³ëüê³ñòü ð³зíîìàí³òíèх ñèñòåì óïðàâë³ííÿ 
ÿê³ñòю, хî÷à äåÿê³ з íèх є ðåзóëüòàòîì âäîñêîíà-
ëåííÿ òà ðîзâèòêó ïîïåðåäí³х ñèñòåì.

Âîíè бóëè зàñíîâàí³ íà ð³зíèх ìåòîäàх ï³äâè-
щåííÿ ÿêîñò³, òàêèх ÿê Êàéзåí, ìåòîäè Òàгó÷³, 
Пðîгðàìà з íóëüîâèì ð³âíåì äåфåêòíîñò³, PDCA, 
Six Sigma, TQM, Lean Manufacturing, ISO. Â³äîìèì 
ï³äхîäîì äî ï³äâèщåííÿ ÿêîñò³, ÿêèé ìîжå âèêî-
ðèñòîâóâàòèñÿ êîìïàí³ÿìè, щî íàäàюòü ëîг³ñòèêó 
ïîñëóг, є зàгàëüíå óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю (TQM). Â³í 
ñêîíöåíòðîâàíèé íà зàäîâîëåíí³ ïîòðåб êë³єíò³â, 
óñóíåíí³ â³äхîä³â, ïîñò³éíîìó âäîñêîíàëåíí³ òà 
зàëó÷åíí³ ïðàö³âíèê³â, ìåòîю ÷îгî є ðàäèêàëüíå 
ïåðåòâîðåííÿ îðгàí³зàö³ї шëÿхîì ïðîгðåñèâíèх 
зì³í ó ñòàâëåíí³, ïðàêòèö³, ñòðóêòóðàх òà ñèñ-
òåìàх [6; 7]. TQM äîïîâíює êîìïëåêñ ïðàêòèê, 
³íòåгðîâàíó ф³ëîñîф³ю, ñïðÿìîâàíó íà òàê зâàíó 
зàгàëüíó зàäîâîëåí³ñòü êë³єíò³â òà ò³ñí³ш³ â³äíî-
ñèíè з ïîñòà÷àëüíèêàìè [8]. Âïðîâàäжåííÿ òàêîї 
ñèñòåìè ñïðèÿє ïîêðàщåííю îðгàí³зàö³éíèх ñèñ-
òåì â äîâгîñòðîêîâ³é ïåðñïåêòèâ³ òà їх ф³íàíñîâèх 
ðåзóëüòàò³â [9].

Êð³ì òîгî, òåхíîëîг³ÿ Six Sigma ÿê îäèí з ï³ä-
хîä³â äî óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю є ïðîгðàìîю зàбåзïå-
÷åííÿ ÿêîñò³, ïðèéíÿòîю ê³ëüêîìà âåëèêèìè êîì-
ïàí³ÿìè, зîêðåìà “Motorola”, “General Electric”. 
Бàгàòî îðгàí³зàö³é, ÿê³ âïðîâàäèëè ö³é ìåòîä, 
âèÿâèëè, щî âèг³äíî ðîзшèðюâàòè ñâîї ïðèíöèïè 
äî âñüîгî ëàíöюгà ïîñòà÷àííÿ. Ц³êàâî, щî âïðî-
âàäжåííÿ Six Sigma âèéшëî зà ðàìêè âåëèêèх 
ï³äïðèєìñòâ òà óñï³шíî âïðîâàäжóєòüñÿ â ìàëèх 
òà ñåðåäí³х б³зíåñàх ó бàгàòüîх êðàїíàх, зîêðåìà 
Âåëèêîбðèòàí³ї [10], Сëîâåí³ї [11], Ðóìóí³ї [12], 
СШÀ [13], Ðîñ³ї [14], Уêðàїíè [15; 16]. Îñîбëèâà 
óâàгà ïðèä³ëÿєòüñÿ òàêèì ÿê³ñíèì ïîêàзíèêàì, 
ÿê ï³äгîòîâêà ïåðñîíàëó, зàгàëüíà ñòðóêòóðà îðгà-
í³зàö³ї òà êîðïîðàòèâíà êóëüòóðà, зàëó÷åííÿ ïåð-
ñîíàëó äî ïðîöåñó óïðàâë³ííÿ.

Дî ³íшîї гðóïè ÷èííèê³â ñë³ä â³äíåñòè фîð-
ìóâàííÿ ñèñòåìè ÿêîñò³ â³ä åòàïó зàêóï³âë³ òà 
óêëàäàííÿ ïðèíöèï³â ïàðòíåðñüêèх â³äíîñèí з 
ïîñòà÷àëüíèêàìè äî ïðîзîðîї ñèñòåìè ïðîäàжó òà 
ðîзïîä³ëó, щî зàëó÷àє âåñü ëîг³ñòè÷íèé êàíàë äî 
ðîзшèðåíîгî ï³äхîäó äî óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю. Пðè-
ðîäíî, щî ñëàбêà åфåêòèâí³ñòü ïîñòà÷àëüíèê³â 
âïëèâàє íà âåñü ëîг³ñòè÷íèé ëàíöюг, щî ðîбèòü 
ïðîöåñ âèбîðó ïîñòà÷àëüíèê³â òà óêëàäàííÿ åфåê-
òèâíèх ïàðòíåðñüêèх â³äíîñèí âàжëèâèì зàâäàí-
íÿì зàбåзïå÷åííÿ ÿêîñò³ òà зíèжåííÿ âèòðàò.

Щå îäíèì ÷èííèêîì, ÿêèé âïëèâàє íà зíè-
жåííÿ âèòðàò, îòжå, ï³äâèщåííÿ åфåêòèâíîñò³ 
êîìïàí³ї, є ³íòåгðàö³ÿ òà óïðàâë³ííÿ ³íфîðìàö³єю 
ïðîòÿгîì óñüîгî ëàíöюгà ïîñòà÷àííÿ, ÿêèé ïåðåä-
бà÷àє âïðîâàäжåííÿ ³íфîðìàö³éíèх òà êîìóí³êà-
ö³éíèх òåхíîëîг³é [17]. Òàê³ òåхíîëîг³ї, ÿê хìàðí³ 
òà SaaS, âèêîðèñòîâóюòüñÿ íà âñüîìó ëàíöюгó 
ïîñòà÷àííÿ òà ñïðèÿюòü ðåàë³зàö³ї ³íòåгðîâàíîї 
ñèñòåìè óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю. Пàðòíåðè ìîжóòü 
âхîäèòè òà ââîäèòè äàí³ â ñèñòåìó óïðàâë³ííÿ 
ÿê³ñòю êîìïàí³ї, ÿêà ìîжå â³äñòåжóâàòè ðóх êîж-
íîї ïîñòàâêè, âèзíà÷àòè äжåðåëà âèÿâëåíèх ïðî-
бëåì з ÿê³ñòю òà шâèäêî âèð³шóâàòè їх [18].

Сó÷àñíå óïðàâë³ííÿ зàïàñàìè шèðîêî âèêîðèñ-
òîâóє RFID-òåхíîëîг³ю ÿê ó â³ò÷èзíÿíîìó, òàê ³ 
â ì³жíàðîäíîìó б³зíåñ³, щî òàêîж ñïðèÿє åфåê-
òèâíîìó êîíòðîëю зà ÿê³ñòю â³ä åòàïó зàêóï³âë³ 
äî åòàïó îòðèìàííÿ ïðîäóêòó ê³íöåâèì ñïîжèâà-
÷åì. Òàêîж RFID-òåхíîëîг³ÿ зíèжóє àбî íàâ³òü 

ë³êâ³äóє âòðàòè, ïîâ’ÿзàí³ з êðàä³жêîю зàïàñ³â òà 
âàíòàж³â, їх ïîшêîäжåííÿì, ïîìèëêàìè â ñóïðî-
âîäжóю÷èх äîêóìåíòàх òîщî. Òàêèì ÷èíîì, íîâ³ 
òåхíîëîг³ї íå ò³ëüêè ñïðèÿюòü зíèжåííю âèòðàò, 
àëå é ï³äâèщóюòü ð³âåíü êîíêóðåíòîñïðîìîжíîñò³ 
âñüîгî ëàíöюгà ïîñòà÷àííÿ, щî ï³äâèщóє ð³âåíü 
зàäîâîëåíîñò³ ñïîжèâà÷à.

Дëÿ îö³íюâàííÿ ÿêîñò³ ëîг³ñòè÷íà ïîñëóгà ìàє 
бóòè âèзíà÷åíà ê³ëüê³ñíî, òîìó íåîбх³äíî â³äîêðå-
ìèòè òà âïðîâàäèòè ñèñòåìó êîíêðåòíèх ïîêàз-
íèê³â. Âèзíà÷åííÿ êâàë³ф³êàö³ї ÿêîñò³ ëîг³ñòè÷-
íèх ïîñëóг ïåðåбóâàëî â öåíòð³ óâàгè бàгàòüîх 
äîñë³äíèê³â, îòжå, бóëî зàïðîïîíîâàíî äåê³ëüêà 
ê³ëüê³ñíèх ïîêàзíèê³â, òàêèх ÿê ф³зè÷íà ðîзïî-
ä³ëüíà ñëóжбà ÿêîñò³ (PDSQ) [19; 20], щî âèì³ðює 
ÿê³ñòü з òåхí³÷íîї òî÷êè зîðó òà ÿê³ñòü îбñëóгî-
âóâàííÿ â ëîг³ñòèö³; ÿê³ñòü ëîг³ñòè÷íèх ïîñëóг 
(LSQ) [21], ÿêà äîïîâíює фóíêö³îíàëüí³ àñïåêòè 
ÿêîñò³. Дëÿ âèì³ðюâàííÿ îñòàííüîгî ïîêàзíèêà 
íåîбх³äíî âèзíà÷èòè òàê³ зíà÷åííÿ, ÿê òî÷í³ñòü 
зàìîâëåííÿ (OA), îбñÿг зàìîâëåííÿ (ORQ), ïîðÿ-
äîê зàìîâëåííÿ (OP), îбñÿг бðàêîâàíîї ïðîäóêö³ї 
(ODP), ÿê³ñòü ³íфîðìàö³ї (IQ), ÿê³ñòü êîìóí³êàö³é-
íèх зä³бíîñòåé ïåðñîíàëó (PCQ) òà ñâîє÷àñí³ñòü (T) 
(ðèñ. 1). Íà ïðàêòè÷íîìó ð³âí³ зàгàëüíèé ïîêàз-
íèê ÿêîñò³ ëîг³ñòè÷íîї ïîñëóгè äîö³ëüíî ðîзðà-
хîâóâàòè ÿê ñåðåäíüîзâàжåíå ìàòåìàòè÷íå î÷³êó-
âàííÿ зà фîðìóëîю:

LSD
QAw OPw OPQw ODHw IQw PCQw Tw

wi
=

+ + + + + +

∑
1 2 3 4 5 6 7 ,

äå wi – âàгà êîжíîгî ïîêàзíèêà ÿêîñò³.
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Ðис. 1. Показники, які впливають на чисельне 
обчислювання якості обслуговування в логістиці

Джерело: власна розробка

Ðîзäð³бí³ òîðгîâö³ îö³íююòü åëåìåíòè ïðîöåñó 
ðîбîòè LSQ щîäî îö³íюâàííÿ ÿêîñò³ ïðîöåñ³â, 
âèêîíóâàíèх ïîñòà÷àëüíèêàìè, ïðîöåäóðè ÿêîñò³ 
³íфîðìàö³ї òà îбðîбëåííÿ ³íфîðìàö³éíèх ðîзб³ж-
íîñòåé. Êð³ì òîгî, ÿê³ñòü ïðîöåñ³â âïëèâàє íà їх 
ñïðèéíÿòòÿ щîäî ÿêîñò³ ðåзóëüòàòó ф³íàíñîâèх 
ðîзðàхóíê³â.

Çàгàëîì ³ñíóюòü ð³зíîìàí³òí³ ï³äхîäè äî âèзíà-
÷åííÿ ÷èñåëüíèх ïîêàзíèê³â ÿêîñò³, ÿê³ зàëåжàòü 
â³ä êðàїíè, ³íäóñòð³ї òà îñîбëèâîñòåé êîðïîðàòèâ-
íîї êóëüòóðè êîìïàí³é. Âèêîðèñòîâóюòüñÿ ³íш³ 
êðèòåð³ї, ÿê³ âèì³ðÿюòüñÿ ÷èñåëüíèìè ïîêàзíè-
êàìè ÿêîñò³ íàäàíèх ïîñëóг, зîêðåìà âïåâíåí³ñòü 
ó ñåðâ³ñ³, шâèäê³ñòü ðåàêö³ї ïîñòà÷àëüíèêà, бåз-
ïåêà òà гàðàíò³ÿ ñåðâ³ñó, ÷óéí³ñòü ïðîâàéäåðà. Ц³ 
ïîêàзíèêè âàòðî зàëó÷èòè äî ðîзðàхóíêó LSQ, 
ÿêèé бóäå âðàхîâóâàòè ñïåöèф³÷í³ ïîòðåбè îêðåìî 
âзÿòîї êîìïàí³ї з óðàхóâàííÿì îñîбëèâîñòåé êðà-
їíè, ³íäóñòð³ї é íàâ³òü òèïó ñïîжèâà÷à.

Çîêðåìà, â ³íòåðìîäàëüíèх ïåðåâåзåííÿх äî 
ïîêàзíèê³â ÿêîñò³ ïîñëóг ñë³ä â³äíåñòè ê³ëüê³ñòü 
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êîíòðàêò³â, ÷àñ î÷³êóâàííÿ íà ³íòåðìîäàëüíèх òåð-
ì³íàëàх òà ³íшèх òèïàх òåðì³íàë³â, ñåðåäí³é ÷àñ â³ä-
гóêó, òðèâàë³ñòü ³íòåðìîäàëüíèх ïîñëóг, îбðîбëåííÿ 
â ³íòåðìîäàëüíèх òåðì³íàëàх, ÷àñ î÷³êóâàííÿ íà 
êîðäîíàх, òèï êîíòåéíåð³â, щî ïåðåâîзÿòüñÿ íà бàð-
жàх, ê³ëüê³ñòü ïîðîжí³х êîíòåéíåð³â òîщî.

Íàñòóïíèì åòàïîì ï³ñëÿ âèзíà÷åííÿ ïîêàзíè-
ê³â ÿêîñò³ ñòàє ïèòàííÿ éîгî êîíòðîëю â óñüîìó 
ëîг³ñòè÷íîìó ëàíöюгó. Дîö³ëüíî, щîбè ïðàêòèêà 
êîíòðîëю ÿêîñò³ бóëà ñï³ëüíîю â êîìïàí³ÿх, ÿê³ 
зä³éñíююòü ëîг³ñòè÷íó ä³ÿëüí³ñòü ÿê зàïîб³жíó, 
щîбè зàхèñòèòèñü â³ä ïðîбëåì, ÿê³ ìîжóòü ïðè-
âåñòè äî зб³ëüшåííÿ åêñïëóàòàö³éíèх âèòðàò òà 
âïëèíóòè íà ³ì³äж êîìïàí³ї. Òàêèì ÷èíîì, íåîб-
х³äíî ðîзðîбèòè òà âïðîâàäèòè ñòàíäàðòè êîí-
òðîëю зà ÿê³ñòю, ÿê³ бóëè б ñï³ëüíèìè äëÿ âñ³х 
ïàðòíåð³â, зàëó÷åíèх äî ñèñòåìè. Сòàíäàðòèзàö³ÿ 
êîíòðîëю ïîзèòèâíî ñïðèéìàєòüñÿ êë³єíòàìè òà 
бóäóє ³ì³äж êîìïàí³ї ÿê â³äïîâ³äàëüíîї òà íàä³é-
íîї. Яêщî ëîг³ñòè÷íà ñëóжбà ñïðèéìàєòüñÿ ÿê 
ïîñëóгà âèñîêîї ÿêîñò³, òî зðîñòàє ëîÿëüí³ñòü êë³-
єíò³â, à öå ñïðèÿє зðîñòàííю êîíêóðåíòíîї ïåðå-
âàгè êîìïàí³ї íà ðèíêó. Îòжå, öÿ ëîÿëüí³ñòü ìîжå 
ïîшèðюâàòèñÿ ñåðåä ïîêóïö³â ïðîäóêòó, ÿêщî 
ÿê³ñòü ëîг³ñòè÷íîї ïîñëóгè ï³äâèщóє ö³íí³ñòü ðåà-
ë³зîâàíîгî ïðîäóêòó. ²ñíóюòü ì³жíàðîäí³ ñòàí-
äàðòè ÿêîñò³, ÿê³ îхîïëююòü îïåðàö³ї åêñïîðòó òà 
³ìïîðòó â ìåжàх Єâðîïåéñüêîгî Сîюзó òà äîö³ëüí³ 
äî âèêîðèñòàííÿ, êîëè ëàíöюг ïîñòà÷àííÿ зàëó-
÷àє ì³жíàðîäíèх ïàðòíåð³â.

Яê âжå бóëî зàзíà÷åíî, îäíà з âèìîг щîäî 
зàбåзïå÷åííÿ ÿêîñò³ ïîâ’ÿзàíà з âèбîðîì ïîñòà-
÷àëüíèê³â. Íåâäà÷à âèбîðó ïîñòà÷àëüíèê³â зóìîâ-
ëює зб³ëüшåííÿ âïëèâó íà ÿê³ñí³ ïðîбëåìè êîì-
ïàí³ї, щî íåгàòèâíî âïëèâàюòü íà її ðåïóòàö³ю òà, 
зðåшòîю, íà ïðèбóòîê.

Íàïðèêëàä, ï³ä ÷àñ зàñòîñóâàííÿ ISO 9001 ÿê 
ì³жíàðîäíîгî ñòàíäàðòó ÿêîñò³ ó âàíòàжíîìó 
òðàíñïîðò³ íåîбх³äíî ïðîéòè шëÿх îòðèìàííÿ 
зàäîâîëåíîñò³ êë³єíò³â, ìîжëèâ³ñòü âäîñêîíà-
ëåííÿ ïðîöåñ³â òà òðàíñïîðòíèх ïîñëóг, äîòðè-
ìàííÿ âèìîг íàäàíîї ïîñëóгè, à òàêîж зäàòí³ñòü 
ïîñòà÷àëüíèê³â â³äïîâ³äàòè âèìîгàì îðгàí³зàö³ї. 
Уêðàїíñüê³ êîìïàí³ї, щî ïðàöююòü ó ëîг³ñòè÷íîìó 
ñåêòîð³, íàé÷àñò³шå âèêîðèñòîâóюòü òàê³ êðèòåð³ї 
âèбîðó ïîñòà÷àëüíèê³â, ÿê ö³íà, ÿê³ñòü, ñâîє÷àñ-
í³ñòü äîñòàâêè, гíó÷ê³ñòü, гåîгðàф³÷íå ïîêðèòòÿ, 
äîòðèìàííÿ êîíòðàêò³â. Îñòàíí³ìè ðîêàìè âðàхî-
âàíî ³íш³ êðèòåð³ї, òàê³ ÿê äîäàòêîâ³ ïîñëóгè, â³ä-
ïîâ³äü íà зàïèòè êë³єíò³â ³ ñêàðгè, ñïðîìîжí³ñòü 
³ííîâàö³é, íàÿâí³ñòü îбëàäíàííÿ.

П³ä ÷àñ âèбîðó ïîñòà÷àëüíèê³â íåîбх³äíî âðà-
хîâóâàòè òàêîж êðèòåð³ї, щî ñòîñóюòüñÿ ÿêîñò³, 
ÿêèìè є:

1) ðåàë³зàö³ÿ ïðîгðàì зàäëÿ ï³äâèщåííÿ ÿêîñò³;
2) ïðèéíÿòòÿ ñèñòåì óïðàâë³ííÿ ÿê³ñòю;
3) гíó÷êà é ñïðîщåíà ñèñòåìà ñï³ëêóâàííÿ òà 

ò³ñíå ñï³âðîб³òíèöòâî.

Îäíàê ê³ëüê³ñòü êîìïàí³é ó ñåêòîð³, ÿê³ зàïðî-
âàäèëè ñèñòåìó ìîí³òîðèíгó åфåêòèâíîñò³ ïîñòà-
÷àëüíèê³â, зàëèшàєòüñÿ íåзíà÷íîю. Òðóäíîщ³ 
îö³íюâàííÿ òà ïîð³âíÿííÿ âèзíà÷àюòüñÿ âåëèêîю 
ê³ëüê³ñòю ïîñòà÷àëüíèê³â òà íàÿâí³ñòю ð³зíîð³ä-
íèх äжåðåë äàíèх. Дëÿ ðåàë³зàö³ї òàêîї ñèñòåìè 
íåîбх³äíî åêñïîðòóâàòè ïîñòà÷àëüíèê³â äëÿ ìîí³-
òîðèíгó, âèзíà÷àю÷è ñèñòåìó ïîêàзíèê³â äëÿ 
îö³íюâàííÿ їх ïðîäóêòèâíîñò³, ìåòîäó збèðàííÿ 
³íфîðìàö³ї òà óïðàâë³ííÿ.

Âисновки і пропозиції. Яê³ñòü ïîñëóгè ìàє 
ïåðåâèщóâàòè ñïîжèâ÷³ î÷³êóâàííÿ, щîбè ïîñëóгè 
ìîгëè ñïðèéìàòèñü ÿê âèñîêîÿê³ñí³. Àñïåêòè 
ÿêîñò³ ðîзгëÿäàюòüñÿ з ð³зíèх òî÷îê зîðó, à ñàìå з 
ïîзèö³ї ñïîжèâà÷³â, âèðîбíèê³â òà ó÷àñíèê³â ëîг³ñ-
òè÷íîгî ïðîöåñó. Дëÿ êîжíîгî ï³äхîäó ìàє бóòè 
ñфîðìîâàíà ïðîзîðà ñèñòåìà ÷èñåëüíèх ïîêàзíè-
ê³â, ÿêà ñòàíäàðòèзóє ìåòîäè êîíòðîëю зà ÿê³ñòю 
ïðîòÿгîì óñüîгî ëàíöюгà: â³ä åòàïó зàêóï³âë³ äî 
ñïðèéíÿòòÿ ñïîжèâà÷åì. Ç òî÷êè зîðó ñïîжèâà÷³â 
òàê³ âàжëèâ³ àñïåêòè, ÿê äîòðèìàííÿ ïðîгðàìè 
ïîñòàâêè, äîñòóïí³ñòü зàïàñ³â, â³äïîâ³äí³ñòü ïðî-
äóêòó àбî ïîñëóгè, шâèäê³ñòü âèð³шåííÿ зàïèò³â, 
ìàюòü бóòè âðàхîâàí³ ÿê ïîêàзíèêè ÿêîñò³. Щîäî 
ïðîì³жíèх ïîñëóг, ÿê³ фîðìóюòü ëîг³ñòè÷íèé ëàí-
öюг, ÿê³ñòü бóäå âðàхîâóâàòè òàê³ ïîêàзíèêè, ÿê 
òî÷í³ñòü òà îбñÿг зàìîâëåííÿ, ÿê³ñòü ³íфîðìàö³ї, 
êîìóí³êàö³éí³ зä³бíîñò³ ïåðñîíàëó, ñâîє÷àñí³ñòü. 
²ñíóâàííÿ ïåâíèх ÷³òêèх ïðîöåäóð зà âèìîгàìè 
ïðîöåñ³â ó êîжíîìó â³ää³ë³, à òàêîж îбîâ’ÿзê³â 
ïðàö³âíèê³â ó їх äîñÿгíåíí³ ìîжå äîïîìîгòè ï³ä-
âèщèòè ð³âåíü зàäîâîëåíîñò³ êë³єíò³â.

Сòàíäàðòè, àбî ñïåö³àëüí³ ïðàâèëà, ÿê³ ïðè-
éíÿò³ äëÿ âñ³х ïàðòíåð³â ëîг³ñòè÷íîгî ëàíöюгà, 
ñïðîщóюòü êîíòðîëü зà ÿê³ñòю з óðàхóâàííÿì ð³з-
íîìàí³òíîñò³ ïîñëóг òà їх âèêîíàâö³â. Ц³ ñòàíäàðòè 
ìîжóòü бóòè îбóìîâëåí³ ÷èñåëüíèìè ïîêàзíèêàìè 
ÿêîñò³ òà âðàхîâóâàòè îñîбëèâîñò³ êðàїíè, ³íäóñòð³ї, 
ñïîжèâà÷à òîщî. Íàïðèêëàä, щîäî зàë³зíè÷íîгî 
òðàíñïîðòó îïòèì³зàö³ÿ òåхíîëîг³÷íèх ïðîöåñ³â 
ì³í³ì³зóє òðèâàë³ñòü ÷àñó òðàíñïîðòóâàííÿ, щî âðà-
хîâóєòüñÿ ï³ä ÷àñ îö³íюâàííÿ îбñëóгîâóâàííÿ ÿê 
îäèí з ïîêàзíèê³â ÿêîñò³. ²ñíóюòü ì³жíàðîäí³ ñòàí-
äàðòè ÿêîñò³, ÿê³ ïîëåгшóюòü êîíòðîëü зà ÿê³ñòю 
ñåðåä ì³жíàðîäíèх ïàðòíåð³â, àбî íàö³îíàëüí³ ñòàí-
äàðòè, ÿê³ ðîзðîбëåí³ äëÿ ïàðòíåð³â îêðåìîї êðàїíè 
äëÿ âíóòð³шí³х ëîг³ñòè÷íèх îïåðàö³é. Íàö³îíàëüí³ 
ñòàíäàðòè б³ëüш гíó÷ê³ òà âðàхîâóюòü âíóòð³шí³ 
îñîбëèâîñò³ âåäåííÿ б³зíåñó é ïîòðåбè ðèíêó ëîг³ñ-
òè÷íèх ïîñëóг â ìåжàх îäí³єї êðàїíè.

Гëîбàë³зàö³ÿ, ââåäåííÿ êîìïàí³é íà íîâ³ ðèíêè, 
à òàêîж їх ïåðåñåëåííÿ â ³íш³ ðåг³îíè ïîзà òðàäè-
ö³éíèх ðèíê³â ïðèâåëè äî ðîзðîбëåííÿ íîâèх îðгà-
í³зàö³éíèх ìîäåëåé òà ñòàíäàðò³â, àäàïòîâàíèх äî 
âèìîгëèâèх óìîâ гëîбàëüíîгî б³зíåñ-ñåðåäîâèщà. 
Òàêèì ÷èíîì, ³íòåгðîâàí³ ð³шåííÿ êåðóâàííÿ 
ïèòàííÿìè ÿêîñò³ ïîшèðююòüñÿ íà âåñü ëàíöю-
жîê ïîñòàâîê ³ ìàюòü ðîзгëÿäàòèñÿ ñèñòåìíî.
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ÒÅÎÐÅÒÈЧÅÑÊÈÅ ПÐÅÄПÎÑЫËÊÈ ÓПÐÀÂËÅÍÈЯ ÊÀЧÅÑÒÂÎМ Â ËÎÃÈÑÒÈЧÅÑÊÈХ ÖÅПЯХ

Ðезюме
Â ñòàòüå óòî÷íåíî ïîíèìàíèå ïîíÿòèÿ êà÷åñòâà â öåïÿх ïîñòàâîê, îбîбщåíà эâîëюöèÿ ïîäхîäîâ ê åå îöå-
íèâàíèю êàñàòåëüíî ïðîäóêòîâ ïðîìышëåííîгî ïðîèзâîäñòâà è êà÷åñòâà îбñëóжèâàíèÿ ïîòðåбèòåëåé, â 
÷àñòíîñòè ïðåäîñòàâëåíèÿ ëîгèñòè÷åñêèх óñëóг. Бàзèðóÿñü íà èññëåäîâàíèÿх, àíàëèзå è ñèñòåìàòèзàöèè 
ìåжäóíàðîäíîгî è îòå÷åñòâåííîгî îïыòà, ïðåäëîжèëè гèбêèå ïîêàзàòåëè îöåíèâàíèÿ êà÷åñòâà â öåïÿх 
ïîñòàâîê ñ ó÷åòîì эêîíîìè÷åñêèх èíòåðåñîâ ðàзíых ó÷àñòíèêîâ òîâàðíîгî ïîòîêà è ðàзíîîбðàзèÿ ïðåäî-
ñòàâëÿåìых óñëóг; ïðåäëîжèëè фîðìóëó äëÿ ÷èñëåííîгî ðàñ÷åòà êà÷åñòâà, êîòîðàÿ ó÷èòыâàåò шèðîêèé 
ñïåêòð ïîêàзàòåëåé êà÷åñòâà è ìîжåò быòü àäàïòèðîâàíà ê îñîбåííîñòÿì ëюбîé ñèñòåìы ïàðòíåðñòâà 
öåïè ïîñòàâîê, êàê ìåжäóíàðîäíîгî, òàê è â ðàìêàх îäíîé ñòðàíы. Пðåäëîжåíы ïîêàзàòåëè êà÷åñòâà ñ 
òî÷êè зðåíèÿ êîíå÷íîгî ïîòðåбèòåëÿ, êîòîðыå âëèÿюò íà âñå зâåíüÿ ëîгèñòè÷åñêîé öåïè îò эòàïà зàêóïêè 
è óïðîщàюò ïðîöåäóðы êîíòðîëÿ íàä âñåìè ó÷àñòíèêàìè ïðîöåññà íà êàжäîì эòàïå òðàíñïîðòèðîâêè.
Êлючевые слова: ëîгèñòèêà, êà÷åñòâî, öåïü ïîñòàâêè, óïðàâëåíèå, òðàíñïîðò, óñëóгà, óïðàâëåíèå êà÷åñòâîì.

Volovyk Olena
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THEORETICAL FOUNDATION OF QUALITY MANAGEMENT ISSUES IN LOGISTICAL CHAINS

Summary
The concept of quality in supply chain networks has been specified and evolution of approaches towards 
its quality assessment from a manufacture’s perspective and its further extension towards services and, in 
particular, logistical services has been generalized. Based on the research, analysis, and systematization of 
international and national experience, flexible indicators of quality assessment for logistical chains which 
consider business and economic interests of a variety of participants of the cargo and financial flows and 
a variety of services involved into the complex system of supply-chain management have been proposed.  
The quantitative indicators of quality involve, though not limited to, as the following: order accuracy, order 
quantity, order processing, information quality, and communication skills of personnel, timeliness, and the 
number of discrepancies in documents. The formula which incorporates quantitative values for previously 
stated indicators and may consider a variety of parameters has been proposed. The formula can be adapted 
to peculiarities of both international and national systems of partnership in logistical chains. The quality 
indicators from the end-user’s perspective which involve all stages of the logistical process beginning from 
the raw material supplier have been proposed. Standardization of inspection and control methods used by all 
the participants of the logistical network simplifies defects detection and, therefore, their correction imme-
diately after they are recognized. The implementation of new software applications and technologies such as 
RFID, cloud technologies, SaaS, and others which are used as quality assurance tools have been specified.  
The scope of standards as international or national, their peculiarities and implementation for quality control 
and inspection in logistical network have been specified. The influence of the globalization process on the 
logistical networks’ performance and quality assessment issues has been indicated. The relevance of system-
atic approach in quality assessment has been justified.
Keywords: logistics, quality, supply chain, management, transport, service, quality management.


