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Àêòóàëüíîñòü òåìû èññëåäîâàíèÿ îáóñëîâëåíà ïîòðåáíîñòüþ ðàçâèòèÿ òåîðåòè÷åñêèõ è ïðàêòè÷åñêèõ
àñïåêòîâ îöåíêè óðîâíÿ óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé äåëîâûõ óñëóã â ñâÿçè ñ îòñóòñòâèåì
íàó÷íîé áàçû åå îñóùåñòâëåíèÿ. Èìåþùèåñÿ ìåòîäè÷åñêèå ïîäõîäû íàïðàâëåíû íà îïðåäåëåíèå
óäîâëåòâîðåííîñòè êîíå÷íûõ ïîòðåáèòåëåé-ëþäåé, òîãäà êàê âîïðîñû îöåíêè óäîâëåòâîðåííîñòè
ïîòðåáèòåëåé-îðãàíèçàöèé îñòàþòñÿ íå ðàñêðûòûìè. Ê ÷èñëó íàèáîëåå ðàñïðîñòðàíåííûõ äåëîâûõ
óñëóã îòíîñÿòñÿ ñêëàäñêèå óñëóãè (èëè óñëóãè ëîãèñòè÷åñêèõ îïåðàòîðîâ). Ñîãëàñíî ïðîâåäåííîìó
íàìè àíàëèçó ñóùåñòâóþùèõ ðàáîò ïî òåìå íàñòîÿùåé ñòàòüè, äîêàçàííûì ÿâëÿåòñÿ ôàêò îòñóòñòâèÿ
íàó÷íûõ ðàáîò, ïîñâÿùåííûõ îöåíêå óðîâíÿ óäîâëåòâîðåííîñòè óñëóãàìè, îêàçûâàåìûìè
ëîãèñòè÷åñêèìè îïåðàòîðàìè. Íàñòîÿùàÿ ðàáîòà ñòàâèò öåëüþ ðàçðàáîòêó ìåòîäèêè îöåíêè
óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé ñêëàäñêèõ óñëóã íà ðûíêå Â2Â. Îñíîâíûìè ðåçóëüòàòàìè ðàáîòû
ÿâëÿþòñÿ ïðåäëîæåííàÿ àâòîðàìè ìåòîäèêà îöåíêè óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé ñêëàäñêèõ
óñëóã íà ðûíêå Â2Â è àïðîáàöèÿ äàííîé ìåòîäèêè íà ïðèìåðå êðóïíåéøåãî ðîññèéñêîãî
ïðîèçâîäèòåëÿ àâòîìîáèëüíûõ øèí (øèííûé êîìïëåêñ ÏÀÎ “Òàòíåôòü”). Ïðåäëîæåíèÿ àâòîðîâ
ìîãóò ñëóæèòü îñíîâîé äëÿ äàëüíåéøåãî ðàçâèòèÿ òåîðåòè÷åñêèõ ïîëîæåíèé ïî ðàçðàáîòêå ìåòîäèê
îöåíêè óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé äåëîâûõ óñëóã.

Êëþ÷åâûå ñëîâà: îöåíêà óäîâëåòâîðåííîñòè, óäîâëåòâîðåííîñòü ïîòðåáèòåëåé, êà÷åñòâî óñëóã,
ñêëàäñêèå óñëóãè, ñåãìåíò B2B.

Îñíîâíûå ïîëîæåíèÿ:
ðàçðàáîòàíà ìåòîäèêà îöåíêè óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé ñêëàäñêèõ óñëóã íà ðûíêå

Â2Â;
ïðåäñòàâëåíà äåêîìïîçèöèÿ êðèòåðèÿ “Óðîâåíü óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé ñêëàäñêèõ

óñëóã ðûíêà Â2Â”;
ïðåäëîæåíà ñèñòåìà êðèòåðèåâ è ïîêàçàòåëåé îöåíêè óðîâíÿ óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé

ñêëàäñêèõ óñëóã;
äàí àëãîðèòì îöåíêè óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé ñêëàäñêîé óñëóãîé âíóòðèêîðïîðàòèâíîãî

àóòñîðñåðà;
ïðîâåäåíî èññëåäîâàíèå êà÷åñòâà ñêëàäñêèõ óñëóã, îêàçûâàåìûõ ïðåäïðèÿòèÿì øèííîãî

êîìïëåêñà ÏÀÎ “Òàòíåôòü”, è äàíà îöåíêà óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé äàííûõ óñëóã.

Ââåäåíèå
Îäíèì èç íàèáîëåå îñòðûõ âîïðîñîâ1

ÿâëÿåòñÿ îïðåäåëåíèå óäîâëåòâîðåííîñòè êëè-
åíòîâ êà÷åñòâîì îêàçûâàåìûõ óñëóã è îáñëó-
æèâàíèÿ, êîòîðîå íåïîñðåäñòâåííî âëèÿåò íà
êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòü è óñòîé÷èâîñòü êîì-
ïàíèè íà ðûíêå â äîëãîñðî÷íîé ïåðñïåêòèâå.
Ñïåöèôèêà ñôåðû óñëóã îáóñëîâëåíà èõ íå-
ìàòåðèàëüíûì õàðàêòåðîì è ñóáúåêòèâíîñòüþ
âîñïðèÿòèÿ èõ êà÷åñòâà êëèåíòàìè2. Â äàí-
íîé ñâÿçè ïðèìåðíî ñ ñåðåäèíû XX â. âåäóò-
ñÿ ïîèñêè è ðàçðàáîòêè ìåòîäèê, ïîçâîëÿþ-
ùèõ îöåíèòü êà÷åñòâî óñëóã è óäîâëåòâîðåí-

íîñòü êëèåíòîâ3. Ïðè ýòîì â áîëüøèíñòâå
ñëó÷àåâ ðå÷ü èäåò îá îöåíêå óäîâëåòâîðåí-
íîñòè êîíå÷íûõ ïîòðåáèòåëåé óñëóã4 - ôèçè-
÷åñêèõ ëèö, õîòÿ óäîâëåòâîðåííîñòü ïîòðå-
áèòåëåé-îðãàíèçàöèé íå ìåíåå âàæíà5. Óñëó-
ãè, êîòîðûå îêàçûâàþòñÿ ïðåäïðèÿòèÿì, îò-
íîñÿòñÿ ê äåëîâûì óñëóãàì, èëè ê óñëóãàì
ñåãìåíòà B2B. Â ñâîþ î÷åðåäü, îäíèìè èç
íàèáîëåå ðàñïðîñòðàíåííûõ è âîñòðåáîâàí-
íûõ óñëóã íà ðûíêå B2B â íàñòîÿùåå âðåìÿ
ÿâëÿþòñÿ ñêëàäñêèå óñëóãè.

Îðãàíèçàöèÿ ñêëàäñêîãî ñåðâèñà ìîæåò
îñóùåñòâëÿòüñÿ ñèëàìè ñàìîé êîìïàíèè (êàê
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íà ñîáñòâåííûõ, òàê è íà àðåíäîâàííûõ ñêëàä-
ñêèõ ïëîùàäÿõ) èëè ñ ïðèâëå÷åíèåì ñòîðîí-
íåé êîìïàíèè, ò.å. ñ èñïîëüçîâàíèåì àóòñîð-
ñèíãà. Ïîíÿòèå àóòñîðñèíãà ñêëàäñêèõ óñëóã
íåïîñðåäñòâåííî ñâÿçàíî ñ äåÿòåëüíîñòüþ
3PL-îïåðàòîðîâ (ñêëàäñêèõ èëè ëîãèñòè÷åñ-
êèõ îïåðàòîðîâ), êîòîðûå îêàçûâàþò êàê
ñêëàäñêèå, òàê è ïðî÷èå óñëóãè, ñâÿçàííûå ñ
îðãàíèçàöèåé òîâàðîäâèæåíèÿ è ñ óïðàâëå-
íèåì èì. Ïðè ýòîì óäîâëåòâîðåííîñòü ïîòðå-
áèòåëåé äåëîâûõ óñëóã âêëþ÷àåò â ñåáÿ íå
òîëüêî êà÷åñòâåííóþ ñîñòàâëÿþùóþ, íî è
çàòðàòíóþ, èíûìè ñëîâàìè, íåîáõîäèìî ó÷è-
òûâàòü òàðèôû íà îêàçàíèå ñêëàäñêèõ óñëóã
îïåðàòîðîì, òîãäà êàê ñóùåñòâóþùèå ìåòî-
äèêè äàííûé àñïåêò íå ðàñêðûâàþò.

Âñå âûøåñêàçàííîå ïîäòâåðæäàåò çíà÷è-
ìîñòü íàñòîÿùåãî èññëåäîâàíèÿ.

Ìåòîäû
Â öåëÿõ ðàçðàáîòêè ìåòîäèêè, ïîçâîëÿ-

þùåé îöåíèòü óäîâëåòâîðåííîñòü ïîòðåáè-
òåëåé ñêëàäñêèõ óñëóã íà ðûíêå Â2Â, íàìè
áûëè ïðîàíàëèçèðîâàíû ñóùåñòâóþùèå ïîä-
õîäû, â ÷àñòíîñòè ìåòîäèêè àìåðèêàíñêîé6 è
ñêàíäèíàâñêîé7 øêîë ìàðêåòèíãà óñëóã. Íàè-
áîëüøóþ èçâåñòíîñòü ïîëó÷èëà ìåòîäèêà
îöåíêè êà÷åñòâà óñëóã, îñíîâàííàÿ íà îïðå-
äåëåíèè ðàñõîæäåíèé ìåæäó ôàêòè÷åñêèì è
îæèäàåìûì óðîâíÿìè êà÷åñòâà - SERVQUAL8,
ïðåäëîæåííàÿ Ë.Ë. Áåððè è À. Ïàðàñóðàìà-
íîì9 â 1980-õ ãã. Ñîãëàñíî äàííîé ìåòîäèêå
ó÷èòûâàþòñÿ 22 ïîêàçàòåëÿ, ðàçäåëåííûå íà
5 ãðóïï. Êà÷åñòâî óñëóãè ðàññ÷èòûâàþò ïî
ôîðìóëå

,i i iQ P E 

ãäå iQ  - êîýôôèöèåíò êà÷åñòâà;

iP  - âîñïðèíèìàåìîå êà÷åñòâî óñëóãè;

iE  - îæèäàåìîå êà÷åñòâî óñëóãè10.

Äàëüíåéøåå ðàçâèòèå ìåòîäèêè
SERVQUAL ñâÿçàíî ñ òåì, ÷òî â ïåðâîíà÷àëü-
íîì âèäå îíà íå ó÷èòûâàëà âàæíîñòü êðèòå-
ðèåâ îöåíêè. Â ñâÿçè ñ ýòèì ó÷åíûå Äæ.Äæ.
Êðîíèí è Ñ.À. Òåéëîð ïðåäëîæèëè èñêëþ-
÷èòü øêàëó “Îæèäàíèÿ” è âêëþ÷èòü øêàëó
“Âàæíîñòü”, òàêèì îáðàçîì, ïðåäëîæèâ ìå-
òîäèêó, ïîëó÷èâøóþ íàçâàíèå SERVPERF11.
Âïîñëåäñòâèè äàííûå ìåòîäèêè áûëè îáúå-
äèíåíû â ðàçðàáîòàííîé óñëîæíåííîé ìåòî-
äèêå “Âçâåøåííûé SERVQUAL”, â êîòîðîé
âàæíîñòü êðèòåðèåâ, à òàêæå èõ ôàêòè÷åñêîå

è îæèäàåìîå êà÷åñòâî îöåíèâàþòñÿ ïî 5-, 7-
èëè 10-áàëëüíîé øêàëå Ëàéêåðòà. Ðàñ÷åò êà-
÷åñòâà óñëóãè â òàêîì ñëó÷àå îñóùåñòâëÿåòñÿ
ïî ôîðìóëå
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ãäå iSQ  - âîñïðèíèìàåìîå êà÷åñòâî óñëóãè i
 
;

jW  - âåñîâîé ôàêòîð êðèòåðèÿ j
 
;

ijP  - ñîçäàííîå âîñïðèÿòèå óñëóãè i ïî îòíî-

øåíèþ ê êðèòåðèþ j
 
;

ijE  - îæèäàåìàÿ îöåíêà êðèòåðèÿ j  óñëóãè i
 
;

n - ÷èñëî êðèòåðèåâ12.

Êàê ðàññìîòðåííûå ìåòîäèêè, òàê è äðó-
ãèå, íàõîäÿùèå ïðèìåíåíèå, íàïðèìåð, äëÿ
ðàñ÷åòà èíäåêñà óäîâëåòâîðåííîñòè (ACSI)13

â ÑØÀ, áðèòàíñêîãî íàöèîíàëüíîãî èíäåêñà
óäîâëåòâîðåííîñòè êëèåíòîâ â Àíãëèè, ïðåä-
íàçíà÷åíû äëÿ îöåíêè óäîâëåòâîðåííîñòè
êëèåíòîâ íà ðûíêå B2C14. Îöåíêà óäîâëåòâî-
ðåííîñòè óñëóãàìè íà ðûíêå Â2Â15 íå íàøëà
øèðîêîãî ïðèìåíåíèÿ â ñèëó îòñóòñòâèÿ ñî-
îòâåòñòâóþùåé ìåòîäè÷åñêîé áàçû.

Ðåçóëüòàòû
Ìåòîäèêà îïðåäåëåíèÿ óäîâëåòâîðåííî-

ñòè óñëóãàìè äîëæíà ó÷èòûâàòü ñïåöèôèêó
äàííûõ óñëóã, êîòîðàÿ îáóñëîâëåíà ñîñòîÿ-
íèåì è ðàçâèòèåì ðûíêà. Â ñâÿçè ñ ýòèì öå-
ëåñîîáðàçíî ðàññìîòðåòü ðûíîê ñêëàäñêèõ
óñëóã Ðîññèè. Â ñèëó ðàçíîîáðàçèÿ ôîðì
îðãàíèçàöèè îêàçàíèÿ ñêëàäñêèõ óñëóã îöåíêó
ðàçâèòèÿ äàííîãî ðûíêà ñëåäóåò ïðîâîäèòü
íà îñíîâå àíàëèçà ââîäà ñêëàäñêèõ ïëîùà-
äåé è äåÿòåëüíîñòè ñêëàäñêèõ îïåðàòîðîâ.

Ñîãëàñíî îöåíêå êîìïàíèè Knight Frank,
â 2018 ã. ñòðóêòóðà ðûíêà ñêëàäñêîé íåäâè-
æèìîñòè â öåëîì íå ïðåòåðïåëà ñèëüíûõ èç-
ìåíåíèé îòíîñèòåëüíî 2017 ã. Òàê, ñîâîêóï-
íûé îáúåì ïðåäëîæåíèÿ íà ðûíêå ñêëàäñêîé
íåäâèæèìîñòè ñîñòàâëÿë ïîðÿäêà 25 ìëí ì2.
Ðàñïðåäåëåíèå äàííîãî îáúåìà ïðåäñòàâëåíî
íà ðèñ. 1. Óâåëè÷åíèå ñêëàäñêèõ ïëîùàäåé
ïðîèçîøëî ïî âñåé Ðîññèè, îäíàêî â áîëü-
øåé ñòåïåíè - â Ìîñêîâñêîì ðåãèîíå (+6%),
â Ñàíêò-Ïåòåðáóðãå è Ëåíèíãðàäñêîé îáëàñòè
(íà 3%), â îñòàëüíûõ ðåãèîíàõ - íà 3,3%16.

Èç îáùåãî îáúåìà ïðåäëîæåíèÿ íà ðûí-
êå ïîðÿäêà 500 òûñ. ì2 ââåäåíû â ýêñïëóàòà-
öèþ â 2018 ã. Íàèáîëåå äåôèöèòíûìè ÿâëÿ-

(1)

(2)
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þòñÿ ñêëàäñêèå ïîìåùåíèÿ êëàññà À, âàêàí-
òíûå ïëîùàäè ïî îöåíêàì â 2018 ã. ñîñòàâ-
ëÿëè 3,7%17 îò îáùåãî îáúåìà. Îáúåì ïðåä-
ëîæåíèÿ è äîëÿ âàêàíòíûõ ïëîùàäåé ïðåä-
ñòàâëåíû íà ðèñ. 2.

Ñïðîñ íà ñêëàäñêèå ïëîùàäè â áîëüøåé ÷à-
ñòè ôîðìèðóåòñÿ ïðåäïðèÿòèÿìè ðîçíè÷íîé òîð-
ãîâëè (â ñðåäíåì ïîðÿäêà 50% çà ïîñëåäíèå
5 ëåò), òîãäà êàê â 2018 ã. óäåëüíûé âåñ ñäåëîê
ñ ïðåäïðèÿòèÿìè òîðãîâëè ñîñòàâèë ìåíåå 40%,
ïðè ýòîì ïîâûñèëàñü äîëÿ ïðîèçâîäñòâåííûõ
ïðåäïðèÿòèé äî 20% âïåðâûå ñ 2014 ã.

Â 2018 ã. âåëè÷èíà àðåíäíîé ñòàâêè íà êà-
÷åñòâåííóþ ñêëàäñêóþ íåäâèæèìîñòü â ñðåäíåì
â ðåãèîíàõ Ðîññèè ñîñòàâèëà 3500 ðóá./ì2 â
ãîä. Â Ñàìàðå ñòàâêè àðåíäû íèæå ñðåäíèõ
ïî Ðîññèè - 3200 ðóá./ì2 â ãîä (ðèñ. 3).

Ãîâîðÿ îá óñëóãàõ ñêëàäñêèõ îïåðàòîðîâ,
ñëåäóåò îòìåòèòü, ÷òî, ïî îöåíêàì ÌÀÄÈ è
Êîîðäèíàöèîííîãî ñîâåòà ïî ëîãèñòèêå, ïðè-
ìåðíî 47% êîìïàíèé ïëàíèðóþò âîñïîëüçî-
âàòüñÿ óñëóãàìè 3PL-îïåðàòîðîâ, à 12% êîì-
ïàíèé ñîáèðàþòñÿ çíà÷èòåëüíî óâåëè÷èòü
îáúåìû ëîãèñòè÷åñêîãî àóòñîðñèíãà18.

 
 

Ðèñ. 1. Ðàñïðåäåëåíèå äîëåé ðûíêà ñêëàäñêîé íåäâèæèìîñòè â 2018 ã.
ïî ðåãèîíàì Ðîññèè*

* Ñîñòàâëåíî ïî: Ãëàâíûé òðåíä ðûíêà ñêëàäñêîé íåäâèæèìîñòè â ðåãèîíàõ Ðîññèè â 2018 ãîäó: ñ
2010 ãîäà ìèíèìàëüíûé ñïðîñ. URL: https://logistics.ru/skladirovanie/glavnyy-trend-rynka-skladskoy-
nedvizhimosti-v-regionakh-rossii-v-2018-godu-s-2010.

Ðèñ. 2. Âåëè÷èíà ïðåäëîæåíèÿ ñêëàäñêèõ ïëîùàäåé è óäåëüíûé âåñ âàêàíòíûõ ïëîùàäåé
íà ðîññèéñêîì ðûíêå â ðåãèîíàëüíîì ðàçðåçå â 2018 ã.*

* Ñîñòàâëåíî ïî: Ãëàâíûé òðåíä ðûíêà ñêëàäñêîé íåäâèæèìîñòè â ðåãèîíàõ Ðîññèè â 2018 ãîäó: ñ
2010 ãîäà ìèíèìàëüíûé ñïðîñ. URL: https://logistics.ru/skladirovanie/glavnyy-trend-rynka-skladskoy-
nedvizhimosti-v-regionakh-rossii-v-2018-godu-s-2010.
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Êàê îòìå÷àþò àíàëèòèêè, îáúåì óñëóã
2PL-îïåðàòîðîâ â ñòðóêòóðå ðûíêà êîììåð-
÷åñêèõ òðàíñïîðòíî-ëîãèñòè÷åñêèõ óñëóã ïðå-
âûøàåò 90%. Îñòàëüíûå 10%19 ðûíêà ïðè-
õîäÿòñÿ íà ñåãìåíò 3PL-îïåðàòîðîâ, ò.å. êîì-
ïëåêñíûõ ëîãèñòè÷åñêèõ óñëóã, îêàçûâàåìûõ
íà ïðèíöèïàõ àóòñîðñèíãà. Ñîãëàñíî ïðîãíî-
çàì ýêñïåðòîâ M.A. Research, äîëÿ ðûíêà óñ-
ëóã 3PL-îïåðàòîðîâ áóäåò ðàñòè20.

Ñëåäóåò îòìåòèòü, ÷òî â ñòðóêòóðå óñëóã
3PL-îïåðàòîðîâ ïðåîáëàäàþò îïåðàöèè ïî
äîñòàâêå è ýêñïåäèðîâàíèþ (ïîðÿäêà 70%),
íà ñêëàäñêèå è óïðàâëåí÷åñêèå óñëóãè ïðè-
õîäèòñÿ îêîëî 30%21. Íàèáîëüøèé òåìï ðî-
ñòà óñëóã 3PL-îïåðàòîðîâ íàáëþäàåòñÿ â ñåã-
ìåíòå ýêñïåäèòîðñêèõ óñëóã (113,9%), òîãäà
êàê îáúåì ñêëàäñêèõ óñëóã ðàñòåò ñàìûìè
íèçêèìè òåìïàìè (105,7%)22. Ïðè ýòîì íà
ðûíêå 3PL-óñëóã èìååòñÿ äîñòàòî÷íî áîëü-
øîé îáúåì ñïðîñà ïîòðåáèòåëåé, êîòîðûé íå
áûë óäîâëåòâîðåí.

Ê óñëóãàì 3PL-îïåðàòîðîâ îñîáûå òðåáî-
âàíèÿ ïðåäúÿâëÿþò êîìïàíèè, ïðîèçâîäÿùèå
è ðåàëèçóþùèå òîâàðû ñ âûñîêîé äîáàâëåí-
íîé ñòîèìîñòüþ. Ñîîòâåòñòâåííî, îäíèì èç
êëþ÷åâûõ êîíêóðåíòíûõ ïðåèìóùåñòâ 3PL-îïå-
ðàòîðîâ ÿâëÿþòñÿ íèçêèå çàòðàòû â öåïÿõ ïî-

ñòàâîê è íèçêèé óðîâåíü öåí íà èõ óñëóãè (â
÷èñëå ïðî÷åãî çà ñ÷åò âíåäðåíèÿ ñîâðåìåí-
íûõ âûñîêîòåõíîëîãè÷íûõ ðåøåíèé è ñèñòåì).
Ñëåäîâàòåëüíî, ìåòîäèêà îïðåäåëåíèÿ óäîâ-
ëåòâîðåííîñòè óñëóãàìè ñêëàäñêèõ îïåðàòî-
ðîâ äîëæíà ñîîòâåòñòâîâàòü äàííîìó òðåáî-
âàíèþ è ó÷èòûâàòü çàòðàòû ïîòðåáèòåëåé.

Ïî íàøåìó ìíåíèþ, äëÿ îïðåäåëåíèÿ
óðîâíÿ óäîâëåòâîðåííîñòè óñëóãàìè íà ðûí-
êå B2B âîçìîæíî èñïîëüçîâàíèå ìåòîäè÷åñ-
êèõ ïðèåìîâ SERVQUAL ïðè óñëîâèè ðàçðà-
áîòêè ïåðå÷íÿ õàðàêòåðèñòèê, âàæíûõ äëÿ
êëèåíòîâ, è ñîîòâåòñòâóþùèõ êðèòåðèåâ îöåí-
êè ýòèõ õàðàêòåðèñòèê.

Óðîâåíü óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé
óñëóã çàâèñèò îò óðîâíÿ îáñëóæèâàíèÿ è çàò-
ðàò, ñâÿçàííûõ ñ ïîëó÷åíèåì óñëóãè23. Â ñâîþ
î÷åðåäü, óðîâåíü îáñëóæèâàíèÿ îïðåäåëÿåò-
ñÿ êà÷åñòâîì ïðåäîñòàâëÿåìîé óñëóãè, êà÷å-
ñòâîì ïðîöåññà è óñëîâèé îáñëóæèâàíèÿ.
Èçó÷åíèå è àíàëèç ìíåíèé ó÷åíûõ î õàðàêòå-
ðèñòèêàõ, ôîðìèðóþùèõ óðîâåíü îáñëóæè-
âàíèÿ è çàòðàòû ïîòðåáèòåëåé, ïîçâîëèëè
ðàçðàáîòàòü êîìïëåêñ öåëåâûõ êðèòåðèåâ,
îïðåäåëÿþùèõ óðîâåíü óäîâëåòâîðåííîñòè
êëèåíòîâ ñêëàäñêèìè óñëóãàìè íà ðûíêå Â2Â
(ðèñ. 4).

 
Ðèñ. 3. Ðàçìåð ñòàâêè àðåíäû íà êà÷åñòâåííóþ ñêëàäñêóþ íåäâèæèìîñòü

â Ðîññèè â 2018 ã. â ðåãèîíàëüíîì ðàçðåçå*

* Ñîñòàâëåíî ïî: Ãëàâíûé òðåíä ðûíêà ñêëàäñêîé íåäâèæèìîñòè â ðåãèîíàõ Ðîññèè â 2018 ãîäó: ñ
2010 ãîäà ìèíèìàëüíûé ñïðîñ. URL: https://logistics.ru/skladirovanie/glavnyy-trend-rynka-skladskoy-
nedvizhimosti-v-regionakh-rossii-v-2018-godu-s-2010.
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Äëÿ ïðàêòè÷åñêîé îöåíêè óäîâëåòâîðåí-
íîñòè êëèåíòîâ ñêëàäñêèìè óñëóãàìè ïðåäëà-
ãàåòñÿ êîìïëåêñ ÷àñòíûõ êðèòåðèåâ è ïîêàçà-
òåëåé, îáúåäèíåííûõ â ãðóïïû ïî êðèòåðèÿì
êà÷åñòâà ïðîöåññà îáñëóæèâàíèÿ, ñàìîé óñëó-
ãè è óñëîâèé îáñëóæèâàíèÿ (òàáë. 1).

Òàêèì îáðàçîì, ïðåäëàãàåòñÿ îöåíêó óäîâ-
ëåòâîðåííîñòè ñêëàäñêèìè óñëóãàìè îñóùå-
ñòâëÿòü ïî ïîêàçàòåëÿì, êîòîðûå îòðàæàþò
ðàçëè÷íûå àñïåêòû äåÿòåëüíîñòè ñåðâèñíîé
îðãàíèçàöèè, è ãðóïïèðîâàòü èõ ïî îòäåëü-
íûì ñîñòàâëÿþùèì ñêëàäñêîé óñëóãè, ÷òîáû
â äàëüíåéøåì èñïîëüçîâàòü äëÿ îïðîñà ïî-
òðåáèòåëåé è ðàñ÷åòà èíòåãðàëüíîãî ïîêàçà-
òåëÿ óäîâëåòâîðåííîñòè.

Â çàâèñèìîñòè îò ñåêòîðà ýêîíîìèêè êðè-
òåðèè è ïîêàçàòåëè ìîãóò ðàçëè÷àòüñÿ ïî ñî-
ñòàâó è ïðèîðèòåòíîñòè, ïîýòîìó óæå ïðè ñî-
çäàíèè ìåòîäèêè îïðåäåëåíèÿ óäîâëåòâîðåí-
íîñòè ïîòðåáèòåëåé ñêëàäñêèõ óñëóã, íåîá-
õîäèìî êîíêðåòèçèðîâàòü ñôåðó åå ïðèìå-
íåíèÿ. Ïðåäëàãàåìàÿ íàìè ìåòîäèêà ðàçðà-
áîòàíà äëÿ ïðîìûøëåííûõ õîëäèíãîâ õèìè-
÷åñêîé è íåôòåõèìè÷åñêîé ïðîìûøëåííîñ-
òè. Îäíàêî ïðè åå èñïîëüçîâàíèè â õîëäèí-
ãàõ íàçâàííûõ îòðàñëåé ñëåäóåò ó÷èòûâàòü
ñïåöèôèêó ñëîæèâøèõñÿ â ýòèõ îáúåäèíåíè-
ÿõ ïðîèçâîäñòâåííûõ îòíîøåíèé. Òàê, âàæ-
íîñòü öåíû íà ìàòåðèàëüíî-òåõíè÷åñêèå ðå-
ñóðñû áóäåò ðàçíîé â çàâèñèìîñòè îò òîãî,

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Ðèñ. 4. Äåêîìïîçèöèÿ êðèòåðèÿ “Óðîâåíü óäîâëåòâîðåííîñòè êëèåíòîâ

ñêëàäñêèìè óñëóãàìè íà ðûíêå Â2Â”
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Òàáëèöà 1
Êðèòåðèè è ïîêàçàòåëè îöåíêè óäîâëåòâîðåííîñòè êëèåíòîâ ñêëàäñêèìè óñëóãàìè

íà ðûíêå Â2Â

Критерий Частные критерии, показатели 
Качество процесса обслуживания 

Надежность Отсутствие сбоев в складском обслуживании 
Безопасность Гарантии выполнения договорных обязательств  
Технологичность,  
техническая  
оснащенность 

Особенности протекания технологического цикла выполнения услуги и некоторых ее фи-
зико-технических характеристик (звук, освещение, чистота и др.) 
Уровень механизации и автоматизации технологических процессов 

Оперативность  
(доступность) 

Продолжительность выполнения срочных заказов на поставку материально-технических 
ресурсов (МТР)  
Скорость замены некачественных МТР качественными  
Ритмичность поставок стабильно потребляемых ресурсов  

Компетентность  
персонала 

Уровень образования сотрудников 
Профессионально-квалификационные характеристики, включая умение, мастерство, опыт, 
коммуникабельность 

Информативность  Полнота и оперативность предоставления необходимой информации по параметрам об-
служивания 
Возможность коммуникации по различным информационным каналам 
Регулярность сообщений по инновационным МТР  

Удобство места  
оказания услуги  

Удобство расположения складов 
Наличие удобных подъездных путей и мест погрузки 

Удобство времени  
оказания услуги 

Удобство режима работы 
Удобство времени доставки МТР заказчикам 

Качество услуги 
Качество  
исполнения заказа 

Соблюдение сроков поставки МТР  
Выполнение заказов по объему  
Выполнение заказов по ассортименту 
Выполнение обязательств по качеству МТР 
Комплектность выполнения заказов  
Количество возвратов некачественных МТР 
Приемлемость времени выполнения срочных заказов 

Экологичность Использование в процессе предоставления услуги экологичных материалов, не влияющих 
отрицательно на жизнь и здоровье человека 

Качество 
дополнительных  
услуг 

Ассортимент услуг 
Отсутствие брака 
Своевременность 

Качество условий обслуживания 
Культура  
обслуживания 

Вежливость 
Соблюдение норм деловой этики 

Простота получения 
услуги 

Отсутствие административных и иных барьеров получения услуги в нужное время  
и в нужном месте 

Коммуникабельность 
и отзывчивость  
персонала 

Готовность помочь 
Оперативность в решении текущих проблем складского обслуживания 

Состояние физиче-
ского окружения 
услуги 

Восприятие помещений, наличие необходимого оборудования, внешний вид персонала  
и другие физические свидетельства услуги 

Затраты потребителя 
Финансовые Приемлемость цен на МТР 

Стабильность цен 
Временные Затраты времени на оформление срочного заказа 

Затраты времени на оформление планового заказа для основного производства 
Затраты времени на оформление заказов для НИР, вспомогательных производств  
Затраты времени на получение МТР со склада поставщика услуг 

Эмоциональные  Отсутствие стрессовых ситуаций в процессе оказания услуги 
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íàñêîëüêî ôèíàíñîâî ñàìîñòîÿòåëüíû ïðåä-
ïðèÿòèÿ õîëäèíãà, íàñêîëüêî îíè ìîãóò óï-
ðàâëÿòü ôèíàíñîâûìè ïîòîêàìè. Ïðè öåíò-
ðàëèçîâàííîì óïðàâëåíèè ôèíàíñîâûìè ïî-
òîêàìè õîëäèíãà ôàêòîð öåíû íà ÌÒÐ è ôàê-
òîð çàòðàò ïî ñêëàäñêèì óñëóãàì áóäóò íå
ñòîëü çíà÷èìû äëÿ ïðåäïðèÿòèé-ïîòðåáèòå-
ëåé, ñëåäîâàòåëüíî, âàæíîñòü ïîêàçàòåëÿ çàò-
ðàò ïðè ïîëó÷åíèè ñêëàäñêîé óñëóãè ïðè ðàñ-
÷åòå óäîâëåòâîðåííîñòè êëèåíòîâ áóäåò ìè-
íèìàëüíîé. È íàïðîòèâ, ïðè äîñòàòî÷íî âû-
ñîêîì óðîâíå ôèíàíñîâîé ñàìîñòîÿòåëüíîñ-
òè ïðåäïðèÿòèé-ïîòðåáèòåëåé âàæíîñòü âëè-
ÿíèÿ öåíû íà ÌÒÐ è èçäåðæåê ïî ñêëàäñêèì
óñëóãàì íà óðîâåíü ìàòåðèàëüíûõ çàòðàò è
ñåáåñòîèìîñòü ïðîèçâîäèìîé ïðîäóêöèè ñó-
ùåñòâåííî âîçðàñòàåò, ÷òî íàõîäèò ñâîå îò-
ðàæåíèå â îïðåäåëåíèè óðîâíÿ óäîâëåòâî-
ðåííîñòè êëèåíòîâ.

Ïðè îöåíêå óäîâëåòâîðåííîñòè ïðåäïðè-
ÿòèé-ïîòðåáèòåëåé ñêëàäñêèõ óñëóã, îêàçû-
âàåìûõ ðûíî÷íûì îïåðàòîðîì, êðèòåðèè
îöåíêè ýòèõ óñëóã è ÷àñòíûå ïîêàçàòåëè, ðàñ-
ñìîòðåííûå âûøå, íåîáõîäèìî äîïîëíèòü ñ
ó÷åòîì ìåíüøåé îñâåäîìëåííîñòè êëèåíòîâ
î ðàáîòå íåçàâèñèìîãî ñêëàäñêîãî îïåðàòî-
ðà. Êðèòåðèé “Èíôîðìàòèâíîñòü” äîïîëíÿ-
åòñÿ òàêèìè ÷àñòíûìè ïîêàçàòåëÿìè, êàê èí-
ôîðìèðîâàíèå î íàëè÷èè çàïàñîâ ÌÒÐ ó ñåð-
âèñíîé îðãàíèçàöèè, àññîðòèìåíò ïîñòàâëÿ-
åìûõ ÌÒÐ, êîìïëåêñ ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã,
ðåæèì ðàáîòû, ãðàôèêè äîñòàâêè òîâàðîâ ïî-
òðåáèòåëÿì è ò.ä.

Ñëàáàÿ ôîðìàëèçàöèÿ ìíîãèõ ïîêàçàòå-
ëåé äëÿ ðàñ÷åòà óðîâíÿ îáñëóæèâàíèÿ êëè-
åíòîâ îïðåäåëÿåò ïîòðåáíîñòü â ïðèìåíåíèè
ýêñïåðòíûõ îöåíîê â öåëÿõ îáîñíîâàíèÿ çíà-
÷èìîñòè êàæäîé õàðàêòåðèñòèêè êà÷åñòâà óñ-
ëóãè, ïðîöåññà åå ïðåäîñòàâëåíèÿ è óñëîâèé
îáñëóæèâàíèÿ, íàïðèìåð, íàäåæíîñòü, îïå-
ðàòèâíîñòü, áåçîïàñíîñòü è ò.ä.

Ñ öåëüþ îïðåäåëåíèÿ óäîâëåòâîðåííîñ-
òè ïîëó÷àòåëåé ñêëàäñêèõ óñëóã ïðåäëàãàåò-
ñÿ èñïîëüçîâàòü èíòåãðàëüíûé ïîêàçàòåëü
“Óðîâåíü óäîâëåòâîðåííîñòè” (ÓÓ), ðàññ÷è-
òûâàåìûé â ñàìîì îáùåì âèäå êàê ñðåäíåå
çíà÷åíèå âåëè÷èíû îòêëîíåíèÿ ôàêòè÷åñêî-
ãî è îæèäàåìîãî óðîâíÿ óäîâëåòâîðåííîñòè
ïî ôîðìóëå
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ãäå iожÓÓ  - îæèäàåìûé óðîâåíü óäîâëåòâîðåííîñ-

òè óñëóãîé è îáñëóæèâàíèåì ïîòðåáèòåëåé;

iфàктÓÓ  - ôàêòè÷åñêèé óðîâåíü óäîâëåòâîðåí-

íîñòè óñëóãîé è îáñëóæèâàíèåì ïîòðåáèòåëåé;
i = 1, …, n - ÷èñëî êðèòåðèåâ îöåíêè.

Çíà÷èìîñòü êàæäîãî ÷àñòíîãî êðèòåðèÿ
îòðàæàåòñÿ â çíà÷åíèè âåñîâîãî êîýôôèöè-
åíòà, è ýòè çíà÷åíèÿ äîëæíû óñòàíàâëèâàòü-
ñÿ ïî ðåçóëüòàòàì îïðîñà ýêñïåðòîâ. Â õîë-
äèíãàõ â êà÷åñòâå ýêñïåðòîâ ìîãóò âûñòóïàòü
ðóêîâîäèòåëè ïðîèçâîäñòâåííî-äèñïåò÷åðñ-
êèõ ñëóæá, ýêîíîìèñòû ïðåäïðèÿòèé-ïîòðå-
áèòåëåé, àíàëèòèêè, êîíòðîëèðóþùèå óðîâåíü
ðàñõîäà ìàòåðèàëüíûõ ðåñóðñîâ. Â íàó÷íûõ
ïóáëèêàöèÿõ äëÿ óïðîùåíèÿ ðàñ÷åòîâ íåêî-
òîðûå ó÷åíûå è ñïåöèàëèñòû ïðåäëàãàþò îò-
êàçàòüñÿ îò èñïîëüçîâàíèÿ âåñîâûõ êîýôôè-
öèåíòîâ è ðàññ÷èòûâàòü èíòåãðàëüíûé ïîêà-
çàòåëü, ñóììèðóÿ çíà÷åíèÿ êàæäîãî êðèòå-
ðèÿ. Îäíàêî òàêîé ïîäõîä íå ïîçâîëÿåò ó÷åñòü
íè çíà÷èìîñòü êðèòåðèåâ, íàèáîëåå âàæíûõ
ïðè îöåíêå óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé,
íè ñïåöèôèêó ïðåäîñòàâëåíèÿ ñêëàäñêèõ óñ-
ëóã îòäåëüíûì òèïàì ïîòðåáèòåëåé.

Äëÿ ïðîâåäåíèÿ îïðîñà ïðåäñòàâèòåëåé
ïðåäïðèÿòèé-ïîòðåáèòåëåé íåîáõîäèìà ðàç-
ðàáîòêà àíêåò òðåõ âèäîâ ñ öåëüþâûÿâëå-
íèÿ:

 âàæíîñòè ÷àñòíûõ êðèòåðèåâ îöåíêè
êà÷åñòâà óñëóãè, ïðîöåññà åå ïðåäîñòàâëåíèÿ
è óñëîâèé îáñëóæèâàíèÿ (ïåðâàÿ àíêåòà);

îæèäàíèé êëèåíòîâ â îòíîøåíèè êà÷å-
ñòâà óñëóãè, ïðîöåññà è óñëîâèé ñêëàäñêîãî
îáñëóæèâàíèÿ (âòîðàÿ àíêåòà);

ôàêòè÷åñêèõ îöåíîê êëèåíòàìè êà÷åñòâà
óñëóãè, ïðîöåññà è óñëîâèé ñêëàäñêîãî îá-
ñëóæèâàíèÿ (òðåòüÿ àíêåòà).

Îäíàêî ïðåäñòàâëÿåòñÿ öåëåñîîáðàçíûì
äëÿ ñîêðàùåíèÿ âðåìåíè ïðîâåäåíèÿ îïðîñà
è ñíèæåíèÿ çàòðàò èñïîëüçîâàòü ñîâìåùåí-
íóþ àíêåòó, ïîçâîëÿþùóþ ñîáðàòü èíôîð-
ìàöèþ îá îæèäàíèÿõ êëèåíòîâ, î ðàíæèðî-
âàíèè ÷àñòíûõ êðèòåðèåâ è ôàêòè÷åñêîì
óðîâíå óäîâëåòâîðåííîñòè êëèåíòîâ.

Ñëåäóåò îòìåòèòü, ÷òî ñîäåðæàíèå ðàçðà-
áîòàííîé àíêåòû (èëè àíêåò) íåîáõîäèìî ìå-
íÿòü ïðè èçìåíåíèÿõ â ïðîèçâîäñòâåííûõ îòíî-
øåíèÿõ â õîëäèíãå ëèáî â ïðåäîñòàâëåíèè ñêëàä-
ñêèõ óñëóã, â öåëÿõ è ïðèîðèòåòàõ êîìïàíèè.

Ïî ðåçóëüòàòàì îáðàáîòêè àíêåò ñ îòâå-
òàìè ïðåäñòàâèòåëåé ïðåäïðèÿòèé-ïîòðåáèòå-(3)
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ëåé îïðåäåëÿåòñÿ ñòåïåíü âàæíîñòè ÷àñòíûõ
êðèòåðèåâ ïî ôîðìóëå

1 ,

k
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i

j
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W
k




ãäå jW  - ñòåïåíü âàæíîñòè j-ãî ÷àñòíîãî êðèòåðèÿ

îöåíêè;
j = 1, …, n - êîëè÷åñòâî ÷àñòíûõ êðèòåðèåâ
îöåíêè;

ijA  - çíà÷åíèå i-é îöåíêè j-ãî ÷àñòíîãî êðèòå-

ðèÿ;
k - êîëè÷åñòâî çàïîëíåííûõ àíêåò;
i = 1, …, k - òåêóùàÿ îöåíêà êðèòåðèÿ.

Äàëåå ïðîâîäèòñÿ îïðîñ ñ èñïîëüçîâà-
íèåì àíêåò âòîðîãî âèäà, ãäå ïðîñòàâëÿþòñÿ
âñå ÷àñòíûå êðèòåðèè è èõ âåñîâûå çíà÷å-
íèÿ. Ïîñëå ïîëó÷åíèÿ çàïîëíåííûõ àíêåò ñ
ïðîñòàâëåíèåì áàëëîâ ïî 5-áàëëüíîé ñèñòå-
ìå ïðîâîäèòñÿ ðàñ÷åò óðîâíÿ îæèäàíèé êëè-
åíòîâ ïî ôîðìóëå

1
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k
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k









ãäå ожÓÓ  - îæèäàåìûé óðîâåíü óäîâëåòâîðåííî-

ñòè ïî j-ìó ÷àñòíîìó êðèòåðèþ îöåíêè ñ ó÷å-
òîì åãî âàæíîñòè;

(4)

 

 
 Ðèñ. 5. Àëãîðèòì îïðåäåëåíèÿ óðîâíÿ óäîâëåòâîðåííîñòè ïîëó÷àòåëåé ñêëàäñêèõ óñëóã

âíóòðèêîðïîðàòèâíîãî àóòñîðñåðà

(5)
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jW  - ñòåïåíü âàæíîñòè j-ãî ÷àñòíîãî êðèòåðèÿ

îöåíêè êà÷åñòâà ïðîöåññà ïðåäîñòàâëåíèÿ ñêëàä-
ñêîé óñëóãè;

ijb  - êîëè÷åñòâî áàëëîâ, ïîñòàâëåííûõ i-ì ïî-

òðåáèòåëåì ïî j-ìó ÷àñòíîìó êðèòåðèþ;
n - ÷èñëî ÷àñòíûõ êðèòåðèåâ;
k - êîëè÷åñòâî çàïîëíåííûõ àíêåò.

Îáùàÿ îöåíêà óðîâíÿ îæèäàíèé êëèåí-
òîâ äàåòñÿ ïóòåì ñóììèðîâàíèÿ ñðåäíèõ çíà-
÷åíèé îöåíêè ïî êàæäîìó ÷àñòíîìó êðèòå-
ðèþ ñ ó÷åòîì èõ âàæíîñòè.

Àíàëîãè÷íî äåëàåòñÿ ðàñ÷åò ôàêòè÷åñêîãî
óðîâíÿ óäîâëåòâîðåííîñòè ïîëó÷àòåëåé óñëóã
ïî ðåçóëüòàòàì îáðàáîòêè àíêåò 3-ãî âèäà,
ãäå ïðîñòàâëÿþòñÿ áàëëû îò 1 äî 5 ïî êàæ-
äîìó ÷àñòíîìó êðèòåðèþ îöåíêè.

Äàëåå óðîâåíü óäîâëåòâîðåííîñòè ðàññ÷è-
òûâàåòñÿ ïî ïðèâåäåííîé ðàíåå ôîðìóëå (3).

Àëãîðèòì îïðåäåëåíèÿ óðîâíÿ óäîâëåòâî-
ðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé ïðåäñòàâëåí íà ðèñ. 5.

Ñ öåëüþ îïðåäåëåíèÿ óäîâëåòâîðåííîñòè
ïîòðåáèòåëåé ñêëàäñêèõ óñëóã íà ðûíêå Â2Â
íàìè áûëî ïðîâåäåíî èññëåäîâàíèå äåÿòåëüíî-
ñòè âíóòðèêîðïîðàòèâíîãî àóòñîðñåðà ñêëàäñ-
êèõ óñëóã øèííîãî ïðîèçâîäñòâà ÏÀÎ “Òàò-
íåôòü” - ÎÎÎ “ÒÄ “Êàìà”. Ïî ïðåäëàãàåìîé
ìåòîäèêå àâòîðàìè áûëî ïðîâåäåíî àíêåòèðî-
âàíèå íåïîñðåäñòâåííûõ ïîëó÷àòåëåé óñëóã -
ðóêîâîäèòåëåé è ñïåöèàëèñòîâ øèííûõ çàâîäîâ
ÏÀÎ “Òàòíåôòü”, íàõîäÿùèõñÿ â ã. Íèæíåêàìñ-
êå (Ðåñïóáëèêà Òàòàðñòàí), ñ ïðèìåíåíèåì
5-áàëëüíîé øêàëû Ëàéêåðòà, ïî êîòîðîé ðåñ-
ïîíäåíòàì ïðåäëàãàëîñü îöåíèòü îæèäàåìûé è
ôàêòè÷åñêèé óðîâíè êà÷åñòâà óñëóã, à òàêæå âàæ-
íîñòü êàæäîãî èç ðàññìàòðèâàåìûõ êðèòåðèåâ.
Â ñèëó äåëîâîãî õàðàêòåðà ñêëàäñêèõ óñëóã àâ-
òîðàìè ïðåäëîæåíà ìîäèôèöèðîâàííàÿ ñîâîêóï-
íîñòü êðèòåðèåâ îöåíêè ñ ó÷åòîì ñïåöèôèêè
ñôåðû äåÿòåëüíîñòè è ïîòðåáèòåëåé äàííûõ óñ-
ëóã. Îöåíêà óäîâëåòâîðåííîñòè ïðîâîäèëàñü ïî
êðèòåðèÿì, ïðåäñòàâëåííûì â òàáë. 1.

Ïîñêîëüêó äåÿòåëüíîñòü ñêëàäñêîãî îïå-
ðàòîðà ÎÎÎ “ÒÄ “Êàìà” ïîäðàçóìåâàåò çíà-
÷èòåëüíûé îáúåì îêàçàíèÿ ðàçíîîáðàçíûõ
óñëóã ïî ñíàáæåíèþ è ñáûòó, íåïîñðåäñòâåí-
íî ñêëàäñêèå óñëóãè øèííûì çàâîäàì ÏÀÎ
“Òàòíåôòü” îêàçûâàþò äâà êðóïíûõ ñïåöèà-
ëèçèðîâàííûõ ïîäðàçäåëåíèÿ - áàçà õðàíå-
íèÿ îáîðóäîâàíèÿ, êîìïëåêòóþùèõ è òàìî-
æåííîãî õðàíåíèÿ ãðóçîâ (ÕÎÊèÒÕÃ) è öåõ
ïîäãîòîâêè ñûðüÿ (ÖÏÑ). Ïî ýòîé ïðè÷èíå

îöåíêà óäîâëåòâîðåííîñòè áûëà ïðîâåäåíà
îòäåëüíî ïî êàæäîìó èç ïîäðàçäåëåíèé.

Ðåçóëüòàò îöåíêè óäîâëåòâîðåííîñòè óñ-
ëóãàìè ñêëàäñêîãî îïåðàòîðà ÎÎÎ “ÒÄ
“Êàìà” ïðåäñòàâëåí â òàáë. 2.

Íà îñíîâå äàííûõ òàáë. 2 íàìè áûë ðàñ-
ñ÷èòàí èíòåãðàëüíûé ïîêàçàòåëü “Óðîâåíü
óäîâëåòâîðåííîñòè” (ÓÓ). Ïî áàçå ÕÎÊèÒÕÃ
çíà÷åíèå ÓÓ ñîñòàâèëî -6,99 áàëëà, ïî ÖÏÑ -
1,55 áàëëà.

Ïî âñåì îöåíåííûì êðèòåðèÿì íàáëþäà-
þòñÿ íèçêèå îöåíêè ôàêòè÷åñêîãî óðîâíÿ
êà÷åñòâà ïî ñðàâíåíèþ ñ îæèäàåìûì, â ñèëó
÷åãî ÓÓ ïðèíèìàåò îòðèöàòåëüíûå çíà÷åíèÿ.
Ïðè ýòîì äàííûé ïîêàçàòåëü â èäåàëå äîë-
æåí ïðèíèìàòü çíà÷åíèå “0”, ÷òî ãîâîðèò î
ñîîòâåòñòâèè îæèäàåìîãî êà÷åñòâà è ôàêòè-
÷åñêîãî. Â ñëó÷àå áàçû ÕÎÊèÒÕÃ ìîæíî îò-
ìåòèòü, ÷òî íàáëþäàåòñÿ êðàéíå íèçêàÿ óäîâ-
ëåòâîðåííîñòü åå óñëóãàìè.

Ñîãëàñíî îöåíêàì äåÿòåëüíîñòè ÖÏÑ,
ìîæíî îòìåòèòü, ÷òî â öåëîì ïî áîëüøèí-
ñòâó êðèòåðèåâ ôàêòè÷åñêèé è îæèäàåìûé
óðîâíè óäîâëåòâîðåííîñòè óñëóãàìè ñîâïà-
äàþò, îäíàêî ïî ðÿäó êðèòåðèåâ òàêæå íà-
áëþäàåòñÿ îòêëîíåíèå â îòðèöàòåëüíóþ ñòî-
ðîíó, ò.å. ôàêòè÷åñêàÿ óäîâëåòâîðåííîñòü
êëèåíòîâ íèæå îæèäàåìîé.

Îáñóæäåíèå
Ïðåäëàãàåìàÿ ìåòîäèêà ðàñ÷åòà óðîâíÿ

óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé óñëóã, â îòëè-
÷èå îò ñóùåñòâóþùèõ àëãîðèòìîâ äåéñòâèé, ó÷è-
òûâàåò êà÷åñòâî êàê óñëóãè, òàê è ïðîöåññà îá-
ñëóæèâàíèÿ, à òàêæå ñòåïåíü âàæíîñòè êðèòå-
ðèåâ îöåíêè. Äèàïàçîí çíà÷åíèé äàííîãî èí-
òåãðàëüíîãî ïîêàçàòåëÿ çàâèñèò îò âûáðàííîé
øêàëû (5-, 7-, 10-áàëëüíàÿ). Ïðè 5-áàëëüíîé
øêàëå ìèíèìàëüíîå çíà÷åíèå ïîêàçàòåëÿ ñîñòàâ-
ëÿåò -20 áàëëîâ (íàèõóäøèé ðåçóëüòàò), ìàêñè-
ìàëüíîå - 0 áàëëîâ (ëó÷øèé ðåçóëüòàò). Òàêèì
îáðàçîì, äàííûé ïîêàçàòåëü ìîæåò â èäåàëå
ðàâíÿòüñÿ 0, åñëè æå ôàêòè÷åñêè óäîâëåòâîðåí-
íîñòü êëèåíòîâ íèæå îæèäàåìîãî - ó ïîêàçàòå-
ëÿ áóäåò îòðèöàòåëüíîå çíà÷åíèå, åñëè âûøå
îæèäàåìîãî - ïîëîæèòåëüíîå.

Ïî ðåçóëüòàòàì ïðîâåäåííîãî íàìè èññëå-
äîâàíèÿ áûëî âûÿâëåíî îòêëîíåíèå ôàêòè÷åñ-
êîãî óðîâíÿ óäîâëåòâîðåííîñòè îò îæèäàåìîãî
ïî òàêèì êðèòåðèÿì, êàê àâòîìàòèçàöèÿ è ìå-
õàíèçàöèÿ ñêëàäñêèõ ïðîöåññîâ, ñîáëþäåíèå
óñëîâèé ïîñòàâîê íåîáõîäèìûõ ìàòåðèàëüíî-
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òåõíè÷åñêèõ ðåñóðñîâ ïî ñðîêàì, ïîëíîòà îáúå-
ìîâ ïîñòàâîê, êà÷åñòâî ÌÒÐ, à òàêæå ïî óðîâ-
íþ è ñòàáèëüíîñòè öåí íà ÌÒÐ. Ïî îñòàëü-
íûì êðèòåðèÿì ðàáîòà ÖÏÑ â öåëîì ñîîòâåò-
ñòâóåò îæèäàåìîìó óðîâíþ, â ñâÿçè ñ ÷åì èí-
òåãðàëüíûé ïîêàçàòåëü ïðèíèìàåò íåáîëüøèå
çíà÷åíèÿ. Îäíàêî íåîáõîäèìî îòìåòèòü, ÷òî
óäîâëåòâîðåííîñòü ïîòðåáèòåëåé óñëóã áàçû
ÕÎÊèÒÕÃ òàêæå äîñòàòî÷íî âûñîêà, ïîñêîëü-
êó çíà÷åíèå ïîêàçàòåëÿ íå ïðåâûøàåò ñðåäíå-
ãî óðîâíÿ, ðàâíîãî -10 áàëëîâ.

Çàêëþ÷åíèå
Íà îñíîâàíèè àíàëèçà èìåþùèõñÿ ìåòî-

äèê îöåíêè êà÷åñòâà óñëóã è óäîâëåòâîðåí-
íîñòè ïîòðåáèòåëåé àâòîðàìè áûëà ïðåäëî-
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METHODOLOGY FOR ASSESSING CUSTOMER SATISFACTION
WITH WAREHOUSE SERVICES ON THE B2B MARKET
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The relevance of the research is due to the need to develop theoretical and practical aspects for
assessing the level of customer satisfaction with business services due to the lack of the scientific
basis for its implementation. The available methodological approaches are aimed at determining the
satisfaction of end-users-people, while the issues of assessing consumers-organizations’ satisfaction
remain unresolved. The most common business services include storage services (or services of
logistics operators). According to our analysis of existing works, the lack of scientific works
devoted to assessing the level of satisfaction with services provided by logistics operators is
proved. This study aims to develop a methodology for assessing customer satisfaction with
warehouse services on the B2B market. The main results of the study are the methodology
proposed by the authors for assessing customer satisfaction with warehouse services on the B2B
market and the testing of this methodology at the largest Russian manufacturer of automobile tires
(Tire complex PJSC Tatneft). The authors’ suggestions can serve as the basis for the further
development of theoretical provisions on the development of methods for assessing customer
satisfaction with business services.

Keywords: assessment of satisfaction, customer satisfaction, quality of services, warehouse
services, B2B segment.

Highlights:
a methodology for assessing customer satisfaction with warehouse services on the B2B market

was developed;
decomposition of the criterion “level of customer satisfaction with warehouse services on the

B2B market” was presented;
a system of criteria and indicators for assessing the level of customer satisfaction with warehouse

services was proposed;
an algorithm for assessing customer satisfaction with warehousing services of the internal

corporate outsourcer was given;
a study of the quality of warehouse services provided to enterprises of the tire complex of PJSC

TATNEFT was conducted, and  customer satisfaction with these services was assessed.
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