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КЛИЕНТООРИЕНТИРОВАННОСТЬ ТРАНСПОРТНОЙ ЛОГИСТИКИ 

 
Аннотация.  В связи с актуальностью качественного управления потребностями клиента, транспортно- 

логистические компании все больше стали использовать ориентацию на клиента как ключевой сегмент успеха 

бизнес – процесса. На сегодняшний день транспортные компании с торговыми посредниками стремятся разви-

вать логистические услуги, которые будут отвечать потребностям заказчика, предлагая своим клиентам боль-

шую индивидуализацию и гибкость. Вместе с этим исследуются проблемы внедрению клиентоориентированно-

сти транспортной логистики.  

В свою очередь ориентация на клиента — это степень фокуса поставщика транспортно-логистических 

услуг на параметрах потребности заказчика, признание их интересов, предвосхищение ожиданий от контр-

агента, позволяющая качественно выделяться на рынке прочих транспортно-логистических компаний. 
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CUSTOMER-FOCUSING TRANSPORT LOGISTICS 

 
Abstract. Due to the relevance of high-quality management of customer needs, transport and logistics companies 

have increasingly begun to use customer focus as a key segment of business process success. Today, transport companies 

with trade intermediaries strive to develop logistics services that will meet customer needs, offering their clients greater 

individualization and flexibility.  

At the same time, the problems of implementing customer focus in transport logistics are being studied. In turn, 

customer focus is the degree of focus of the transport and logistics service provider on the parameters of the customer's 

needs, recognition of their interests, anticipation of expectations from the counterparty, which allows them to stand out 

qualitatively in the market of other transport and logistics companies. 
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Введение 

Актуальность представленной работы состоит в том, что транспортный комплекс явля-

ется ключевым сегментом в обеспечении эффективного роста экономики в целом. В связи, с 

чем целью статьи является обобщение результатов поискового исследования идей клиенто-

ориентированного подхода в современной транспортной логистике.  

В таком случае в данной статье будут рассматриваться проблемы формирования клиен-

тоориентированности транспортной логистики. При этом представлены результаты опроса 

клиентов по транспортным услугам. 

На основании всего авторы сформировали перспективы клиентоориентированности в 

транспортной логистике. 

Для дальнейшего успешного функционирования глобальной логистической сети следует 

применять новые системы по коммуникациям с потребителями [1, с. 167]. 

Если спросить мнение потребителей по поводу того, каким образом компания способна 

завоевать уважение и доверие, в терминологии клиентоориентированности появляется слово 

лояльность. Лоя́льность (фр. loyal — верный) — благосклонное отношение к кому или чему-

либо. Лояльность к бренду — приверженность покупателя. На рисунке 1 можно ознакомиться 

со статистическим мнением клиентов по этому вопросу.  

Но вот статистика говорит о том на насколько потребитель захочет делиться своим мне-

нием с самой компанией неутешительна - ведь только 1 из 26 недовольных клиентов жалуется. 



Остальные просто уходят. Урок, который можно вынести из этих цифр - отсутствие негатив-

ной обратной связи не является признаком потребительской удовлетворенности. 

 

Рис. 1. Мнение потребителей транспортно – логистических услуг  

При этом следует понимать, что безразличие клиентов является негативным фактором 

при оценке удовлетворенности со стороны потребителей поскольку 91% недовольных клиен-

тов, которые не пожаловались в компанию, просто уходят. 

Проблемы формирования клиентоориентированности транспортной логистики 

К основным трудностям при формировании клиентоориентированности транспортной 

логистики следует отнести [2, с. 69]: 

1. Недостаточная информация о клиентах: отсутствие данных о предпочтениях и по-

требностях клиентов затрудняет создание персонализированных услуг. 

2. Сложность взаимодействия: многоступенчатые процессы усложняют взаимодействие 

с заказчиками, замедляя реагирование на их запросы. 

3. Нехватка квалифицированных сотрудников: низкое обучение персонала, который в 

силах грамотно работать с потребителями, может отрицательно отразиться на сервисном ка-

честве. 

4. Технологические ограничения: устаревание системы по управлению и недостаткам 

современных технологий, которые препятствуют эффективному обслуживанию клиентов. 

5. Конкуренция: высокая конкуренция в сфере логистики требует постоянного улучше-

ния услуг, что может быть сложно реализовать. 

6. Изменения в законодательстве: новшество правил и норм влияют на гибкость и адап-

тивность логистических услуг. 

7. Управление ожиданиями клиентов: неверная трактовка с завышенными ожиданиями 

клиентов могут повлечь недовольства со стороны заказчиков. 

Помимо всего рассмотренного к критериям, которые предъявляются к отрасли междуна-

родных и государственных стандартов относится: 

- изменения в регулировании работы корпораций отрасли; 

- обновление законодательных правил в направлении защиты потребителей; 

- новые направления в коммерческих и межгосударственных соглашениях в области ло-

гистической системы [3]. 

Все это на сегодняшний день невозможно без внедрения и постоянного развития цифро-

вых технологий. Концепция цифровой экономики определяет информационные технологии 

уже не как тенденцию, а как данность текущего и будущего десятилетия 
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Рис. 2. Новые подходы клиентоориентированности в логистике  

 

В рамках исследования цифровой экономики актуальным является смещение фокуса 

внимания на информационные системы, необходимые для поддержки клиентоориентирован-

ности, и определение требований к информационной системе для поддержки клиентоориен-

тированных логистических услуг, предлагаемых корпорацией [4]. Благодаря внедрению но-

вых технологий в клиентоориентированном подходе транспортно-логистические компании 

обретут новые направления работы с заказчиками.  

За счет использования мобильных приложений, GPS-технологий и автоматизированных 

программ по управлению перевозочным процессом помогут улучшить качество предоставле-

ния услуг клиентам. Например, отслеживание местоположения грузов или транспортных 

средств в реальном режиме времени, придавая потребителям услуг доверие и доступность про-

цесса по оказываемым услугам.  

На рисунке 3 можно рассмотреть опросы клиентов по транспортным услугам. 

 

 

Рис.3. Результаты опросы клиентов по транспортным услугам  

 

Из представленного рисунка следует, что финансовая стабильность транспортной ком-

пании является главным критерием при выборе услуг по грузоперевозкам. Также сохранность 

перевозок является также ключевым направлением при выборе транспортных услуг. Помимо 

всего необходимо понимать, что потребители обращаются в компании, которые занимают 



надежные позиции и устойчивое развитие в транспортно – логистических сферах [5, с. 183]. 

При этом компании должны быстро реагировать на проблемы в процессе транспортировки 

грузов и вовремя его доставлять. 

Новые направления клиентоориентированности в логистике 
Клиентоориентированность в транспортной логистике имеет серьёзные перспективы, 

которые наглядно представлены на рис. 4. 

 

 
 

 
 

 
  

 
  

 
 

 
 

 
  

          
 

Рис. 4. Перспективы клиентоориентированности в транспортной логистике 

 

Представленные технологии значительно повышают эффективность, точность и без-

опасность логистических операций, позволяя повысить скорость обработки заказов, снизить 

издержки, улучшить качество обслуживания клиентов и обеспечить прозрачность перевозоч-

ного процесса [7, с. 588]. 

При этом GPS-технологии помогают точное оптимизировать маршруты с учетом дорож-

ных условий и пробок с обеспечением безопасности грузов и предотвращение краж [6, с. 145]. 

Заключение 

Таким образом, основным фактором эффективного применения клиентоориентирован-

ности является качество обслуживания, которое предоставляется сотрудниками транспортно- 

логистических компаний [8, с. 126].  



Вклад авторов заключается в том, что на основании представленной статистики потре-

бителей транспортно – логистических услуг, стало понято, что безразличие клиентов является 

негативным фактором при оценке удовлетворенности со стороны потребителей. Вместе с тем, 

финансовая стабильность транспортной компании является главным критерием при выборе 

услуг по грузоперевозкам. При этом клиентам при выборе логистических услуг ключевым сег-

ментом является надежность доставки и время обслуживания [9].  

В связи с этим, за счет опроса были предложены перспективы клиентоориентированно-

сти в транспортной логистике. Для эффективного развития клиентоориентированности транс-

портной логистики следует лучше понимать и удовлетворять потребности клиентов, что в 

свою очередь способствует повышению их лояльности и конкурентоспособности. 
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