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ТЕОРЕТИЧНІ ПЕРЕДУМОВИ УПРАВЛІННЯ ЯКІСТЮ У ЛОГІСТИЧНИХ ЛАНЦЮГАХ

У статті уточнено розуміння поняття якості в ланцюгах постачання, узагальнено еволюцію підходів до 
її оцінювання щодо продуктів промислового виробництва та якості обслуговування споживачів, зокрема 
надання логістичних послуг. Базуючись на дослідженнях, аналізуванні та систематизації міжнародного 
та вітчизняного досвіду, запропонували гнучкі показники оцінювання якості у ланцюгах постачання з 
урахуванням економічних інтересів різних учасників товарного руху та різноманітності наданих послуг; 
запропонували формулу для чисельного розрахунку якості, яка враховує широкий спектр показників і 
може бути адаптована до особливостей будь-якої системи партнерства в системі ланцюга постачання, як 
міжнародного, так і в межах однієї країни. Запропоновано показники якості з точки зору кінцевого спо-
живача, які впливають на всі ланки логістичного ланцюга від етапу закупівлі та спрощують процедури 
контролю за всіма учасниками на кожному етапі транспортування.
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Постановка проблеми. Якість – це поняття, 
яке було проаналізовано багатьма авторами та 
породжує численні підходи до свого визначення 
залежно від сфери діяльності, економічного та 
технологічного періодів, а також загального рівня 
розвитку суспільства. Ці чинники породжують 
різноманітність тлумачення стандартів цього 
поняття та підходів до прийняття ефективних 
рішень. Управління якістю стало відокремленою 
сферою досліджень, охоплюючи практично всі 
організаційні підрозділи, зумовивши те, що зна-
чна кількість науковців розглядала його стосовно 
окремо взятої структури. Більшість досліджень 
спрямована на підвищення якості управління на 
промислових підприємствах, де було вжито пер-
ших заходів щодо підвищення якості продукції. 
Не випадково перші міжнародні стандарти у цій 
сфері використовували термін продукту, лише 
інколи згадуючи про те, що він включає також 
послуги (“service”). Якщо спочатку методи під-
вищення якості були спрямовані на вдоскона-
лення продукту, то згодом виникла необхідність 
їх поширення на процес виробництва та підви-
щення якості людського ресурсу, але розвиток 
суспільства досяг того рівня, де поняття якості 
треба поширювати на таку сферу послуг, як логіс-
тика. Більш того, це поняття має поширюватись 
на весь ланцюг постачання, який охоплює не одну 
послугу, а комплекс взаємопов’язаних, інтегро-
ваних та різноманітних послуг. Велика кількість 
посередників у багатьох ланцюжках постачань 
ускладнює вивезення товарів. В умовах глобалі-
зації бізнесу ці проблеми стають більш актуаль-
ними. Таким чином, для прийняття ефективних 
управлінських рішень в межах складної системи 
логістичних послуг необхідно визначити чисельні 
показники оцінювання якості, які б враховували 
очікування кінцевого споживача та інтереси біз-
нес-партнерів, запропонувати гнучку формулу 
обчислення якості, яка враховує особливості етапу 
економічного розвитку країни, вимоги ринку, 
географічного регіону, всіх учасників товарного 
руху, умови бізнес-середовища тощо.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. Ана-
ліз публікацій засвідчує, що значна кількість вче-
них, зокрема А. Брун, С. Стросі, К. Фан, у своїх 
наукових та науково-методичних працях дослі-
джує зв’язок між якістю практики управління 
та продуктивністю організацій, що визначають 
серед показників продуктивності також такі, що 
пов’язані з якістю [1]. Низка авторів, таких як 
В. Аурумуган, К. Оі, Т.С. Фонг, посилається на 

емпіричні дослідження та якісні показники цього 
поняття, а також показують часткову кореляцію 
між якісними практиками та якісними резуль-
татами [2]. Однак результати інших досліджень, 
які були отримані у 90-х роках та на початку 
2000-х років, суперечливі. З одного боку, є дослід-
ження що мають позитивний вплив на вжиття 
заходів управління якістю щодо якості кінцевого 
продукту, який демонструє кращу функціональ-
ність [3; 4]. З іншого боку, є дослідження, які іден-
тифікують що немає значної кореляції між ними 
[5], що у 1997 році дали змогу зробити висновок 
про неефективність практики управління якістю 
внутрішнього організаційного управління щодо 
якісної функціональності продукту. Дослідження 
якості послуг, зокрема логістичних послуг, розгля-
даються в межах однієї організації як внутрішня 
проблема, отже, їм бракує системного підходу.

Однак уже з 2011 року виходять публікації, які 
підкреслюють, що, оскільки логістичні канали ста-
ють дедалі складнішими, джерело якісних проблем 
виходить за межі окремої організації, а проблеми, 
пов’язані зі вжиттям заходів щодо підвищення 
якості, визначаються будь-якою діяльністю в лан-
цюгу постачання, зокрема транспортуванні, складу-
ванні, пакуванні, обробленні вантажів [6; 7]. Отже, 
формується нова філософія управління якістю, яка 
охоплює весь ланцюг постачання та протистоїть 
думці про те, що оскільки якість управління як 
загальна система виробництва та якість управління 
ланцюгами постачання мають розбіжні цілі, то вони 
мають розглядатись окремо. Цим обумовлена незна-
чна кількість літератури та досліджень з управління 
якістю в постачаннях порівняно зі значною кіль-
кістю досліджень щодо управління якістю продукту.

Виділення не вирішених раніше частин загаль-
ної проблеми. Оскільки проблеми управління 
якістю в ланцюгах постачання є недостатньо дослі-
дженими в сучасній науковій літературі та роз-
глядаються в різних фрагментарних контекстах, 
виникає потреба уточнення понятійного апарату. 
Необхідно ідентифікувати системні характерис-
тики та фактори впливу на формування сукупності 
інтегрованих та взаємопов’язаних послуг в лан-
цюгах постачання, а також визначити методичні 
підходи до оцінювання їх якісних характеристик 
як складної системи, в якій відбувається гармо-
нізація економічних інтересів різних підприємств 
та організацій щодо створення споживчої цінності 
та задоволення потреб кінцевого споживача.

Мета статті. Головною метою роботи є дослід-
ження питань якості в ланцюгах постачання, 
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визначення особливостей тлумачення поняття 
якості залежно від різних чинників.

Виклад основного матеріалу. Нині можна 
стверджувати, що існує та запроваджена велика 
кількість різноманітних систем управління 
якістю, хоча деякі з них є результатом вдоскона-
лення та розвитку попередніх систем.

Вони були засновані на різних методах підви-
щення якості, таких як Кайзен, методи Тагучі, 
Програма з нульовим рівнем дефектності, PDCA, 
Six Sigma, TQM, Lean Manufacturing, ISO. Відомим 
підходом до підвищення якості, який може вико-
ристовуватися компаніями, що надають логістику 
послуг, є загальне управління якістю (TQM). Він 
сконцентрований на задоволенні потреб клієнтів, 
усуненні відходів, постійному вдосконаленні та 
залученні працівників, метою чого є радикальне 
перетворення організації шляхом прогресивних 
змін у ставленні, практиці, структурах та сис-
темах [6; 7]. TQM доповнює комплекс практик, 
інтегровану філософію, спрямовану на так звану 
загальну задоволеність клієнтів та тісніші відно-
сини з постачальниками [8]. Впровадження такої 
системи сприяє покращенню організаційних сис-
тем в довгостроковій перспективі та їх фінансових 
результатів [9].

Крім того, технологія Six Sigma як один з під-
ходів до управління якістю є програмою забезпе-
чення якості, прийнятою кількома великими ком-
паніями, зокрема “Motorola”, “General Electric”. 
Багато організацій, які впровадили цій метод, 
виявили, що вигідно розширювати свої принципи 
до всього ланцюга постачання. Цікаво, що впро-
вадження Six Sigma вийшло за рамки великих 
підприємств та успішно впроваджується в малих 
та середніх бізнесах у багатьох країнах, зокрема 
Великобританії [10], Словенії [11], Румунії [12], 
США [13], Росії [14], України [15; 16]. Особлива 
увага приділяється таким якісним показникам, 
як підготовка персоналу, загальна структура орга-
нізації та корпоративна культура, залучення пер-
соналу до процесу управління.

До іншої групи чинників слід віднести фор-
мування системи якості від етапу закупівлі та 
укладання принципів партнерських відносин з 
постачальниками до прозорої системи продажу та 
розподілу, що залучає весь логістичний канал до 
розширеного підходу до управління якістю. При-
родно, що слабка ефективність постачальників 
впливає на весь логістичний ланцюг, що робить 
процес вибору постачальників та укладання ефек-
тивних партнерських відносин важливим завдан-
ням забезпечення якості та зниження витрат.

Ще одним чинником, який впливає на зни-
ження витрат, отже, підвищення ефективності 
компанії, є інтеграція та управління інформацією 
протягом усього ланцюга постачання, який перед-
бачає впровадження інформаційних та комуніка-
ційних технологій [17]. Такі технології, як хмарні 
та SaaS, використовуються на всьому ланцюгу 
постачання та сприяють реалізації інтегрованої 
системи управління якістю. Партнери можуть 
входити та вводити дані в систему управління 
якістю компанії, яка може відстежувати рух кож-
ної поставки, визначати джерела виявлених про-
блем з якістю та швидко вирішувати їх [18].

Сучасне управління запасами широко викорис-
товує RFID-технологію як у вітчизняному, так і 
в міжнародному бізнесі, що також сприяє ефек-
тивному контролю за якістю від етапу закупівлі 
до етапу отримання продукту кінцевим спожива-
чем. Також RFID-технологія знижує або навіть 

ліквідує втрати, пов’язані з крадіжкою запасів та 
вантажів, їх пошкодженням, помилками в супро-
воджуючих документах тощо. Таким чином, нові 
технології не тільки сприяють зниженню витрат, 
але й підвищують рівень конкурентоспроможності 
всього ланцюга постачання, що підвищує рівень 
задоволеності споживача.

Для оцінювання якості логістична послуга має 
бути визначена кількісно, тому необхідно відокре-
мити та впровадити систему конкретних показ-
ників. Визначення кваліфікації якості логістич-
них послуг перебувало в центрі уваги багатьох 
дослідників, отже, було запропоновано декілька 
кількісних показників, таких як фізична розпо-
дільна служба якості (PDSQ) [19; 20], що вимірює 
якість з технічної точки зору та якість обслуго-
вування в логістиці; якість логістичних послуг 
(LSQ) [21], яка доповнює функціональні аспекти 
якості. Для вимірювання останнього показника 
необхідно визначити такі значення, як точність 
замовлення (OA), обсяг замовлення (ORQ), поря-
док замовлення (OP), обсяг бракованої продукції 
(ODP), якість інформації (IQ), якість комунікацій-
них здібностей персоналу (PCQ) та своєчасність (T) 
(рис. 1). На практичному рівні загальний показ-
ник якості логістичної послуги доцільно розра-
ховувати як середньозважене математичне очіку-
вання за формулою:

LSD
QAw OPw OPQw ODHw IQw PCQw Tw

wi
=

+ + + + + +

∑
1 2 3 4 5 6 7 ,

де wi – вага кожного показника якості.

 

LSQ OA 

ORQ 

OP 
ODH 

IQ 

PCQ 

Time 

Рис. 1. Показники, які впливають на чисельне 
обчислювання якості обслуговування в логістиці

Джерело: власна розробка

Роздрібні торговці оцінюють елементи процесу 
роботи LSQ щодо оцінювання якості процесів, 
виконуваних постачальниками, процедури якості 
інформації та оброблення інформаційних розбіж-
ностей. Крім того, якість процесів впливає на їх 
сприйняття щодо якості результату фінансових 
розрахунків.

Загалом існують різноманітні підходи до визна-
чення чисельних показників якості, які залежать 
від країни, індустрії та особливостей корпоратив-
ної культури компаній. Використовуються інші 
критерії, які виміряються чисельними показни-
ками якості наданих послуг, зокрема впевненість 
у сервісі, швидкість реакції постачальника, без-
пека та гарантія сервісу, чуйність провайдера. Ці 
показники ватро залучити до розрахунку LSQ, 
який буде враховувати специфічні потреби окремо 
взятої компанії з урахуванням особливостей кра-
їни, індустрії й навіть типу споживача.

Зокрема, в інтермодальних перевезеннях до 
показників якості послуг слід віднести кількість 
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контрактів, час очікування на інтермодальних тер-
міналах та інших типах терміналів, середній час від-
гуку, тривалість інтермодальних послуг, оброблення 
в інтермодальних терміналах, час очікування на 
кордонах, тип контейнерів, що перевозяться на бар-
жах, кількість порожніх контейнерів тощо.

Наступним етапом після визначення показни-
ків якості стає питання його контролю в усьому 
логістичному ланцюгу. Доцільно, щоби практика 
контролю якості була спільною в компаніях, які 
здійснюють логістичну діяльність як запобіжну, 
щоби захиститись від проблем, які можуть при-
вести до збільшення експлуатаційних витрат та 
вплинути на імідж компанії. Таким чином, необ-
хідно розробити та впровадити стандарти кон-
тролю за якістю, які були б спільними для всіх 
партнерів, залучених до системи. Стандартизація 
контролю позитивно сприймається клієнтами та 
будує імідж компанії як відповідальної та надій-
ної. Якщо логістична служба сприймається як 
послуга високої якості, то зростає лояльність клі-
єнтів, а це сприяє зростанню конкурентної пере-
ваги компанії на ринку. Отже, ця лояльність може 
поширюватися серед покупців продукту, якщо 
якість логістичної послуги підвищує цінність реа-
лізованого продукту. Існують міжнародні стан-
дарти якості, які охоплюють операції експорту та 
імпорту в межах Європейського Союзу та доцільні 
до використання, коли ланцюг постачання залу-
чає міжнародних партнерів.

Як вже було зазначено, одна з вимог щодо 
забезпечення якості пов’язана з вибором поста-
чальників. Невдача вибору постачальників зумов-
лює збільшення впливу на якісні проблеми ком-
панії, що негативно впливають на її репутацію та, 
зрештою, на прибуток.

Наприклад, під час застосування ISO 9001 як 
міжнародного стандарту якості у вантажному 
транспорті необхідно пройти шлях отримання 
задоволеності клієнтів, можливість вдоскона-
лення процесів та транспортних послуг, дотри-
мання вимог наданої послуги, а також здатність 
постачальників відповідати вимогам організації. 
Українські компанії, що працюють у логістичному 
секторі, найчастіше використовують такі критерії 
вибору постачальників, як ціна, якість, своєчас-
ність доставки, гнучкість, географічне покриття, 
дотримання контрактів. Останніми роками врахо-
вано інші критерії, такі як додаткові послуги, від-
повідь на запити клієнтів і скарги, спроможність 
інновацій, наявність обладнання.

Під час вибору постачальників необхідно вра-
ховувати також критерії, що стосуються якості, 
якими є:

1) реалізація програм задля підвищення якості;
2) прийняття систем управління якістю;
3) гнучка й спрощена система спілкування та 

тісне співробітництво.

Однак кількість компаній у секторі, які запро-
вадили систему моніторингу ефективності поста-
чальників, залишається незначною. Труднощі 
оцінювання та порівняння визначаються великою 
кількістю постачальників та наявністю різнорід-
них джерел даних. Для реалізації такої системи 
необхідно експортувати постачальників для моні-
торингу, визначаючи систему показників для 
оцінювання їх продуктивності, методу збирання 
інформації та управління.

Висновки і пропозиції. Якість послуги має 
перевищувати споживчі очікування, щоби послуги 
могли сприйматись як високоякісні. Аспекти 
якості розглядаються з різних точок зору, а саме з 
позиції споживачів, виробників та учасників логіс-
тичного процесу. Для кожного підходу має бути 
сформована прозора система чисельних показни-
ків, яка стандартизує методи контролю за якістю 
протягом усього ланцюга: від етапу закупівлі до 
сприйняття споживачем. З точки зору споживачів 
такі важливі аспекти, як дотримання програми 
поставки, доступність запасів, відповідність про-
дукту або послуги, швидкість вирішення запитів, 
мають бути враховані як показники якості. Щодо 
проміжних послуг, які формують логістичний лан-
цюг, якість буде враховувати такі показники, як 
точність та обсяг замовлення, якість інформації, 
комунікаційні здібності персоналу, своєчасність. 
Існування певних чітких процедур за вимогами 
процесів у кожному відділі, а також обов’язків 
працівників у їх досягненні може допомогти під-
вищити рівень задоволеності клієнтів.

Стандарти, або спеціальні правила, які при-
йняті для всіх партнерів логістичного ланцюга, 
спрощують контроль за якістю з урахуванням різ-
номанітності послуг та їх виконавців. Ці стандарти 
можуть бути обумовлені чисельними показниками 
якості та враховувати особливості країни, індустрії, 
споживача тощо. Наприклад, щодо залізничного 
транспорту оптимізація технологічних процесів 
мінімізує тривалість часу транспортування, що вра-
ховується під час оцінювання обслуговування як 
один з показників якості. Існують міжнародні стан-
дарти якості, які полегшують контроль за якістю 
серед міжнародних партнерів, або національні стан-
дарти, які розроблені для партнерів окремої країни 
для внутрішніх логістичних операцій. Національні 
стандарти більш гнучкі та враховують внутрішні 
особливості ведення бізнесу й потреби ринку логіс-
тичних послуг в межах однієї країни.

Глобалізація, введення компаній на нові ринки, 
а також їх переселення в інші регіони поза тради-
ційних ринків привели до розроблення нових орга-
нізаційних моделей та стандартів, адаптованих до 
вимогливих умов глобального бізнес-середовища. 
Таким чином, інтегровані рішення керування 
питаннями якості поширюються на весь ланцю-
жок поставок і мають розглядатися системно.
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ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ ПРЕДПОСЫЛКИ УПРАВЛЕНИЯ КАЧЕСТВОМ В ЛОГИСТИЧЕСКИХ ЦЕПЯХ

Резюме
В статье уточнено понимание понятия качества в цепях поставок, обобщена эволюция подходов к ее оце-
ниванию касательно продуктов промышленного производства и качества обслуживания потребителей, в 
частности предоставления логистических услуг. Базируясь на исследованиях, анализе и систематизации 
международного и отечественного опыта, предложили гибкие показатели оценивания качества в цепях 
поставок с учетом экономических интересов разных участников товарного потока и разнообразия предо-
ставляемых услуг; предложили формулу для численного расчета качества, которая учитывает широкий 
спектр показателей качества и может быть адаптирована к особенностям любой системы партнерства 
цепи поставок, как международного, так и в рамках одной страны. Предложены показатели качества с 
точки зрения конечного потребителя, которые влияют на все звенья логистической цепи от этапа закупки 
и упрощают процедуры контроля над всеми участниками процесса на каждом этапе транспортировки.
Ключевые слова: логистика, качество, цепь поставки, управление, транспорт, услуга, управление качеством.
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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.


