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Введение 

Ключевым параметром экономической эффективно-
сти деятельности компании и значимым фактором раз-
вития и становления предприятия является удовлетво-
ренность как внешних, так и внутренних клиентов [1]. 
Также степень удовлетворенности клиентов является 
критерием оценки качества взаимоотношений между 
компанией и клиентом. Обозначенный параметр пока-
зывает степень удовлетворенности клиента результата-

ми, то есть оказанными услугами и условиями выпол-
нения обслуживания клиентов компании, то есть, ины-
ми словами, насколько клиентоориентирована та или 
иная компания. С одной стороны, данный факт указы-
вает на то, что российский рынок демонстрирует невы-
сокий уровень развития, то есть отсутствие диверсифи-
кации, данное явление можно обозначить как негатив-
ное. С другой стороны, невысокий уровень диверсифи-
кации может послужить, так называемым, импульсом 
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для развития и роста предложений в рамках повышения 
качества обслуживания клиентов. Процесс обслужива-
ния клиентов ограничен множеством факторов и усло-
вий. В ходе осуществления процесса обслуживания 
клиентов обеспечение высокого качества в рамках мно-
гостороннего взаимодействия предприятий сложно вы-
полнимая задача.  

Качество обслуживания клиентов – это значимый 
фактор экономического успеха предприятия [2]. Каче-
ство обслуживания и удовлетворенность клиентов не 
могут быть отделены друг от друга, поэтому их лояль-
ность выражается в сторонниках компании, нейтраль-
ных потребителей и критиков. 

Чем выше уровень обслуживания, тем больше ло-
яльных клиентов, что оказывает влияние на имидж 
предприятия. В то же время для обеспечения высокой 
степени удовлетворенности клиентов необходимо 
обеспечить индивидуальный подход к каждому клиенту 
со стороны компании, а это, в свою очередь, увеличи-
вает затраты предприятия в сфере распределения това-
ров и услуг. Применение логистических инструментов 
позволяет сформировать рациональную систему рас-
пределения товаров или услуг компании и подсистему 
обслуживания клиентов как часть системы распределе-
ния [3].  

При этом расхождение интересов, так называемая 
дивергенция часто приводит к росту трансакционных 
издержек предприятия и соответственно к критическо-
му падению степени удовлетворенности клиента. По-
этому при принятии решений по совершенствованию 
транспортного обслуживания клиентов необходим по-
иск оптимального варианта доставки, направленного на 
максимизацию прибыли, минимизацию затрат и синер-
гию выгод на уровне агломерата. 

Одним из важнейших вопросов в подсистеме обслу-
живания клиентов является обеспечение качества дос-
тавки заказов [4]. Выполнять транспортирование зака-
зов клиентам силами предприятия или привлечь транс-
портного посредника? Выбор каждой из альтернатив 
сопровождается определенными затратами и рисками. 
В то же время качество данной услуги существенно 
влияет на имидж компании и обеспечивает клиенто-
ориентированность. 

Чтобы эффективно повышать уровень обслуживания 
клиентов, необходимо иметь представление каким об-
разом последние оценивают полезный эффект оказан-
ных предприятием услуг, исходя из результата, кото-
рый они ожидают получить, вне зависимости от имею-
щегося в данный момент уровня качества обслужива-
ния. Характеристики подсистемы обслуживания клиен-
тов, к сожалению, не всегда являются отождествляют 
их потребности. Восприятие компанией нужд клиентов 
должно быть детальным и глубоким, это способствуют 
принятию более взвешенных решений в области об-
служивания клиентов.  

Применение логистических аспектов к управлению 
клиентоориентированностью позволит рационально 
спроектировать систему распределения товаров и ус-
луг, особенно подсистему обслуживания клиентов. Це-
лью данной статьи является предложить и описать 
применения метода анализа иерархий для выбора вари-
анта доставки товаров клиентам на примере оптовой 
компании.  

 

Материалы и методы 

При проектировании системы распределения товаров 
в части подсистемы обслуживания клиентов оптовой 
компании необходимо принять решение о выборе вари-
анта доставки товаров своим клиентам [5].  

Правильный вариант обеспечения доставки грузов, в 
части выбора перевозчика, вида транспорта, варианта 
схемы движения, имеет серьезное значение для пред-
приятия и перспектив его развития, способствует по-
вышению эффективности управления грузопотоками в 
системе распределения, а также организации обслужи-
вания клиентов.  

Организация потоков при использовании логистиче-
ского подхода рассматривается как регулярный и целе-
направленный процесс, оказывающий воздействие на 
различные уровни и стадии движения товаров, форми-
рующий факторы и условия, которые обеспечивают 
достижение и поддержание продуманной и эффектив-
ной организации процесса транспортировки грузов.  

Логистическая концепция, лежащая в основе и фор-
мирующая механизм объединения транспортных и 
сбытовых процессов системы распределения предпри-
ятия, напрямую связана c разработкой эффективного 
организационного и управленческого обеспечения в 
целях удовлетворения требований. 

 Формирование продуманной стратегии клиентоори-
ентированного сервиса, поддержание высокого уровня 
обслуживания при распределении товаров является 
наиболее значимым фактором успешного развития 
предприятия, приводит к увеличению числа лояльных 
клиентов, образует благоприятный имидж компании. 
Необходимость в обеспечении высокого уровня обслу-
живания связана с высоким уровнем конкуренции на 
рынке, а также заинтересованностью предприятия со-
ответствовать требованиям клиентов.  

В рамках исследования было выделено три варианта 
обеспечения доставки: силами собственного автопарка, 
воспользоваться услугами транспортной компании или 
привлечь наемный транспорт. Выбор конкретного ва-
рианта транспортировки зависит от ряда внешних фак-
торов. 

Преимуществами использования собственного 
транспорта являются: высокая доступность транспорт-
ного ресурса (возможность более точного планирова-
ния их использования); высокая эффективность и каче-
ство доставки; прямое управление собственным транс-
портным хозяйством; отсутствие проблем коммуника-
ций с транспортной компанией; отсутствие риска нена-
дежного делового партнера; гибкость логистического 
сервиса; повышенная ответственность водителей [6]. 

Недостатки использования собственного транспорта 
состоят в следующем: сложность организации собст-
венного транспортного хозяйства; проблема холостых 
пробегов; возможные простои; риски, связанные с ин-
вестированием финансовых средств в создание собст-
венного транспортного хозяйства; рост постоянных 
затрат. 

Также организация транспортировки силами транс-
портно-логистических компаний имеет свои преимуще-
ства, такие как: большой диапазон возможных размеров 
и типов транспортного средства; решение проблем по-
рожних пробегов, простоя и недозагрузки транспорта; 
существенно ниже риски неэффективного использова-
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ния вложенных в создание парка транспортных 
средств; решение проблем грузоперевозок и экспедиро-
вания передается в руки профессионалов, имеющих 
большой опыт в транспортировке; компания получает 
возможность сосредоточить свое внимание на главных 
стратегических целях своего предприятия [7]. 

Недостатками использования услуг транспортно-
логистических компаний являются: сложность прямого 
влияния на внутреннее управление транспортно-
логистической компании и подчинение ее требованиям 
к обслуживанию клиентов; зависимость от колебаний 
транспортных услуг; риск ненадежности делового 
партнера и срыва подачи транспортного средства, не-
смотря на заключение договора и согласованные планы 
отгрузок. 

Использование наемного транспорта сочетает в себе 
преимущества доставки собственным автопарком и 
транспортной компанией. Преимуществами доставки 
наемным транспортом являются: высокая эффектив-
ность и качество работы; гибкость работы; повышенная 
ответственность; отсутствие необходимости сущест-
венных финансовых вложений и др. [8]. 

Исследование системы распределения совмещает в 
себе, с одной стороны неоднозначную, расплывчатую, 
но объективную, информацию, с другой - применение 
жестких и четких методов её обработки. Как следствие 
этого, возникает необходимость в соответствующем 
подходе для преобразования изучаемых проблем фор-
мирования распределительной системы в доступный 
вид для применения методов обработки анализируемой 
информации. 

В рамках исследования было принято решение рас-
считать рейтинг каждого варианта доставки и выбрать 
тот вариант доставки, чей рейтинг максимален. Для 
реализации этой цели наиболее подходит метод анализа 
иерархий. 

Метод анализа иерархий, его еще называют метод 
парных сравнений, систематизированный Т. Саати, яв-
ляется процедурой для иерархического представления 
различных элементов [9]. Метод основан на декомпо-
зиции проблемы на элементы и последующее сравне-
ние экспертом этих составляющих. По итогу парного 
сравнения высчитывается степень важности одного 
элемента над другим. Далее предпочтения преобразу-
ются по шкале сравнений в оценки, а затем устанавли-
вают приоритеты [10]. При этом весь процесс оценки 
проверяется на степень согласованности мнений опра-
шиваемых экспертов. 

Как результат, качественно, посредством использо-
вания словесных формулировок, которые далее выра-
жаются в виде чисел, появляется возможность опреде-
ления интенсивности взаимодействия факторов в ие-
рархии. Синтез множественных суждений, возмож-
ность получения приоритетных факторов, а также фор-
мирование вариантов решений выделяет метод анализа 
иерархий среди других видов экспертных оценок, дает 
возможность при оценивании учитывать согласован-
ность мнений экспертов. Заложенный в методе подход 
к выбору альтернативы зависит от способности экспер-
та, подходить к оценке творчески и обязательно логи-
чески взвешивать принимаемые решения, выделять 
события, и, конечно, устанавливать взаимосвязи между 
ними. 

Результаты исследований 

Выбор варианта доставки заказов клиентов оптовой 
компании осуществляется с помощью парного сравне-
ния на основе метода анализа иерархии. С целью при-
менения метода структурируем проблему в виде иерар-
хии элементов, таких как цель, факторы выбора и вари-
анты доставки (рис.1). 

 

Рис.1. Иерархия принятия решения о выборе варианта доставки товаров клиентам 

Целью является обеспечение высокого качества дос-
тавки товаров клиентам. Для осуществления выбора с 
помощью опросов руководителей отделов, принимаю-
щих решения в данной области и сотрудников, взаимо-
действующих с клиентами, были выявлены следующие 
факторы [11]: 

– размер первоначальных финансовых инвестиций; 
– риск финансовых потерь; 
– стоимость доставки заказа; 
– своевременность доставки и сохранность груза; 

– возможность контроля и влияние на перевозчика; 
– ответственность за транспортировку грузов. 
В качестве вариантов осуществления доставки были 

выделены: собственным автопарком, силами транс-
портно-логистических компаний и наемным транспор-
том. Определение оптимального варианта транспорти-
ровки грузов рассчитывается как рейтинг в пересчете 
на вес каждого рассмотренного фактора. На первом 
этапе парного сравнения необходимо рассчитать вес 
каждого фактора (таблицу 1). 
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Таблица 1 

Расчет веса факторов для оценки вариантов доставки товаров 

№ Наименование фактора 
№ фактора 

Произв. 
Корень 
N–ст. 

Вес факт.
1 2 3 4 5 6 

1 
Размер первоначальных  
финансовых инвестиций 

1 0,25 5 0,25 4 3 3,75 1,25 0,142 

2 
Риск неоправданности  

инвестиций 
4 1 8 4 6 9 6912 4,36 0,497 

3 Стоимость доставки заказа 0,2 0,13 1 0,33 0,25 3 0,01 0,43 0,049 

4 
Своевременность доставки и 

сохранность груза 
4 0,25 3 1 2 3 18 1,62 0,184 

5 
Возможность контроля и  
влияние на перевозчика 

0,25 0,17 4 0,5 1 3 0,25 0,79 0,09 

6 Гибкость перевозчика 0,33 0,11 0,33 0,33 0,33 1 0,00 0,33 0,038 

Итого 9,78 1,9 21,3 6,42 13,6 22 6934,01 8,79 1,00 

 
 
После того как массив для расчета весов факторов 

сформирован, необходимо проверить беспристраст-
ность суждений лиц, производивших оценку. Подтвер-
дить факт непредвзятости оценки может показатель 
отношение согласованности (ОС), значение его не 
должно быть меньше 0,1. Расчет показателя согласо-
ванности суждений по определению весов факторов: 
λmax=9,78 * 3,75 + 1,9 * 6912 + 21,33 * 0,01 + 6,42 * 18 + 
13,58 * 0,25 + 22 * 0,00 = 6,62. Индекс согласованности: 
ИС=(6,62–6) / 5 = 0,12. ОС = 0,12 / 1,24 = 0,0967.  

ОС < 0,1, следовательно, условие согласованности 
выполняется. 

Показатели случайной согласованности указаны в 
таблице 2. 

Таблица 2 

Показатель случайной согласованности 

Размер 
матрицы 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

ПСС 0 0 0,58 0,90 1,12 1,24 1,32 1,41 1,45 1,49

 
Отношение согласованности: ОС = 0,12 / 1,24 = 

0,0967. ОС < 0,1, следовательно, условие согласованно-
сти выполняется. 

Исходя из расчетов можно сделать вывод, что самый 
значимый фактор - риск неоправданности инвестиций, 
далее следует своевременность доставки и сохранность 
груза, после чего размер первоначальных финансовых 
вложений и остальные факторы. 

Следующим этапом необходимо рассчитать рейтинг 
каждого варианта доставки по фактору «Размер перво-
начальных финансовых инвестиций», расчет представ-
лен в таблице 3. 

1 вариант – создание собственного автопарка. 
2 вариант – использование услуг транспортных ком-

паний. 
3 вариант – собственная доставка с наемным транс-

портом (персонал со своим ТС). 
 

 

Таблица 3  

Рейтинг по фактору «Размер первоначальных  
инвестиций» каждого варианта доставки 

№  
фактора

№ фактора 
Произвед.

Корень 
N–ст.

Рейтинг
1 2 3 

1 1,00 0,14 0,17 0,02 0,29 0,07 

2 7,00 1,00 2,00 14,00 2,41 0,58 

3 6,00 0,50 1,00 3,00 1,44 0,35 

Итого 14,00 1,64 3,17 17,02 4,14 1,00 

 
Расчет показателя согласованности: λmax= 3,03. 
Индекс согласованности: ИС = 0,02. ОС = 0,0279. 

ОС< 0,1, следовательно, условие согласованности вы-
полняется. 

По данным таблицы видно, что максимальный рей-
тинг по фактору «Размер первоначальных финансовых 
инвестиций» определен у доставки силами транспорт-
ной компании, это связанно с тем, что у организации 
нет необходимости приобретать в собственность транс-
портные средства, а также нести расходы с организаци-
ей дополнительных рабочих мест. 

Далее третьим этапом необходимо рассчитать рей-
тинг каждого варианта по фактору «Риск финансовых 
потерь», который представлен в таблице 4. 

Таблица 4 

Рейтинг вариантов доставки по фактору  
«Риск финансовых потерь» 

№  
фактора

№ фактора 
Произвед.

Корень 
N–ст.

Рейтинг
1 2 3 

1 1,00 0,14 0,17 0,02 0,29 0,07 

2 7,00 1,00 1,00 7,00 1,91 0,48 

3 6,00 1,00 1,00 6,00 1,82 0,45 

Итого 14,00 2,14 2,17 13,02 4,02 1,00 

 
Расчет показателя согласованности: λmax= 2,91. 
Индекс согласованности: ИС = 0,04. ОС = 0,0742. 

ОС< 0,1, следовательно, условие согласованности вы-
полняется. 
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В данном случае рейтинг максимальный также у 
доставки силами транспортной компанией, так как риск 
неоправданности инвестиций является минимальный, 
что напрямую зависит от отсутствия необходимости 
крупных первоначальных финансовых инвестиций. 
Важно отметить, что рейтинг доставки транспортными 
средствами, находящимися в собственности персонала, 
практически соответствует доставке транспортной 
компанией. 

На четвертом этапе осуществляют расчет рейтинга 
по фактору «Стоимость доставки» представлен в таб-
лице 5. 

Таблица 5  

Рейтинг вариантов доставки по фактору  
«Стоимость доставки» 

№  
фактора

№ фактора 
Произвед.

Корень 
N–ст.

Рейтинг
1 2 3 

1 1,00 3,00 0,20 0,60 0,84 0,21 

2 0,33 1,00 0,25 0,08 0,44 0,11 

3 5,00 4,00 1,00 20,00 2,71 0,68 

Итого 6,33 8,00 1,45 20,68 3,99 1,00 

 
Расчет показателя согласованности: λmax= 3,08. Ин-

декс согласованности: ИС = 0,04. ОС = 0,0732. ОС< 0,1, 
следовательно, условие согласованности выполняется. 

Рейтинг по фактору «Стоимость доставки» рассчи-
тан предварительно, основываясь на прогнозах воз-
можной себестоимости перевозок различными вариан-
тами. Максимальный рейтинг принадлежит доставке 
наемным транспортом персонала, это связанно с тем, 
что отсутствует необходимость приобретать транс-
портные средства в собственность организации, а также 
есть возможность получение дополнительной прибыли 
за счет доставки товаров партнеров. 

На пятом этапе определяют рейтинг каждого вариан-
та доставки по фактору «Своевременность доставки и 
сохранность груза» (таблица 6). 

Таблица 6  

Рейтинг вариантов доставки по фактору  
«Своевременность доставки и сохранность груза» 

№ фак-
тора 

№ фактора 
Произвед.

Корень 
N–ст.

Рейтинг
1 2 3 

1 1,00 8,00 1,00 8,00 2,0 0,49 

2 0,13 1,00 0,17 0,02 0,28 0,07 

3 1,00 6,00 1,00 6,00 1,82 0,44 

Итого 2,13 15,00 2,17 14,02 4,1 1,00 

 
Расчет показателя согласованности: λmax= 3,05. Индекс 

согласованности: ИС = 0,025. ОС = 0,0431. ОС < 0,1, 
следовательно, условие согласованности выполняется. 

Рейтинг по фактору «Своевременность доставки и 
сохранность груза» максимальный при доставке силами 
транспортных средств, принадлежащим компании, так 
как сотрудники будут максимально заинтересованы в 
результате и будут находится в непосредственном под-
чинении своего руководителя, в то же время как работа 

транспортной компании мало зависит от влияния пред-
приятия, передающего функцию доставки в аутсорсинг. 
Необходимо отметить, что рейтинг варианта доставки 
наемным транспортом немного отстает от лидера. 

На шестом этапе рассчитывают рейтинг вариантов 
доставки по фактору «Возможность контроля и влияния 
на перевозчика» (таблица 7). 

Таблица 7 

Рейтинг вариантов доставки по фактору  
«Возможность контроля и влияния на перевозчика» 

№ фак-
тора 

№ фактора 
Произвед.

Корень 
N–ст.

Рейтинг
1 2 3 

1 1,00 8,00 2,00 16,00 2,52 0,6 

2 0,13 1,00 0,17 0,02 0,28 0,07 

3 0,50 6,00 1,00 3,00 1,44 0,33 

Итого 1,63 15,00 3,17 19,02 4,24 1,00 

 
Расчет показателя согласованности: λmax= 3,09. Индекс 

согласованности: ИС = 0,04. ОС = 0,0768. ОС < 0,1, сле-
довательно, условие согласованности выполняется. 

Рейтинг по фактору «Возможность контроля и влия-
ния на перевозчика» максимальный при доставке сила-
ми транспортных средств, принадлежащим компании, 
так как сотрудники будут максимально заинтересованы 
в результате и будут находится в непосредственном 
подчинении своего руководителя, в то время как работа 
транспортной компании мало зависит от влияния пред-
приятия, передающего функцию доставки в аутсорсинг.  

На седьмом этапе осуществляют оценку вариантов 
доставки по критерию «Гибкость перевозчика» (табли-
ца 8). 

Таблица 8 

Рейтинг вариантов доставки по фактору  
«Гибкость перевозчика» 

№ фак-
тора 

№ фактора 
Произвед.

Корень 
N–ст.

Рейтинг
1 2 3 

1 1,00 9,00 2,00 18,00 2,62 0,62 

2 0,11 1,00 0,20 0,02 0,28 0,06 

3 0,50 5,00 1,00 2,50 1,36 0,32 

Итого 1,61 15,00 3,20 20,52 4,26 1,00 

 
Расчет показателя согласованности: λmax= 3,09. Индекс 

согласованности: ИС = 0,04. ОС = 0,07544. ОС < 0,1, 
следовательно, условие согласованности выполняется. 

Фактор «Гибкость перевозчика» выражается в воз-
можности предоставление необходимых услуг клиенту 
(оплата картой при получении, подъем товара на этаж 
до квартиры, утилизация старого изделия и прочее). 
Очевидно, что максимальный рейтинг будет при дос-
тавке собственными транспортными средствами, так 
как в данном случае возможностей будет больше.  

Итоговый рейтинг вариантов доставки содержится в 
таблице 9. 
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Таблица 9 

Итоговый расчет рейтинга вариантов доставки  
товаров клиентам 

№ 
Наименование  

фактора 
Вес 

фактора

Рейтинг  
вариантов 

Взвешенный 
рейтинг выбора 

вариантов  
доставки по 
фактору 

1 2 3 1 2 3 

1 

Размер  
первоначальных 
финансовых  
инвестиций 

0,14 0,07 0,58 0,35 0,01 0,08 0,05

2 
Риск  

финансовых потерь 
0,50 0,07 0,48 0,45 0,03 0,23 0,22

3 
Стоимость  

доставки заказа 
0,05 0,21 0,11 0,68 0,01 0,01 0,03

4 
Своевременность 

доставки и  
сохранность груза 

0,18 0,49 0,07 0,44 0,11 0,01 0,06

5 
Возможность  

контроля и влияние 
на перевозчика 

0,09 0,6 0,07 0,33 0,05 0,01 0,03

6 
Гибкость  

перевозчика 
0,04 0,62 0,06 0,32 0,02 0,002 0,01

Итого 1,00 – – – 0,24 0,34 0,41

 
Итоговый рейтинг свидетельствует о том, что наибо-

лее выгодной для организации является доставка това-
ров наемным транспортом, который находится в собст-
венности у сотрудников. Это связанно с целым рядом 
преимуществ: отсутствие необходимости первоначаль-
ных финансовых вложений в приобретение транспорт-
ных средств, возможность достижение высокого уровня 
сервиса, возможность получения дополнительной при-
были для организации, гибкость службы доставки, а 
также возможность непосредственного влияния и кон-
троля службы доставки. 

Следовательно, оптовой компании необходимо рас-
смотреть данный вариант доставки, при котором необ-
ходим найм сотрудников, имеющих в собственности 
транспортные средства или, как альтернативный вари-
ант - заключение договоров сотрудничества с частными 
перевозчиками с собственными транспортными средст-
вами. 

Заключение 

В целом интеграция транспортных процессов в сис-
тему распределения компании должна осуществляться 
на основе принципов логистики, а рациональное фор-
мирование подсистемы обслуживания клиентов и вы-
сокий уровень качества оказываемых услуг способны 
повысить клиентоориентированность предприятия. С 
целью повышения эффективности функционирования 
системы распределения, особенно в части подсистемы 
обслуживания клиентов предлагаем внедрить в после-
довательность формирования подсистемы сервиса сле-
дующий алгоритм выбора варианта доставки товаров 
клиентам: 

1. Составить иерархию проблемы, а именно вы-
явить цель, факторы выбора и варианты доставки 

2. Провести парное сравнение выявленных вари-
антов доставки товаров клиентам 

2.1. Рассчитать веса факторов парной оценки вари-
антов доставки 

2.2. Оценить беспристрастность суждений экспер-
тов по расчету весов факторов 

2.3. Рассчитать оценку каждого варианта доставки 
по фактору «Размер первоначальных инвестиций» 

2.4. Определить согласованность суждений экспер-
тов по оценке каждого варианта доставки в разрезе 
фактора «Размер первоначальных инвестиций» 

2.5. Рассчитать оценку каждого варианта доставки 
по фактору «Риск финансовых потерь» 

2.6. Определить согласованность суждений экспер-
тов по оценке каждого варианта доставки по фактору 
«Риск финансовых потерь» 

2.7. Рассчитать оценку каждого варианта доставки 
по фактору «Стоимость доставки» 

2.8. Определить согласованность суждений экспер-
тов по оценке каждого варианта доставки по фактору 
«Стоимость доставки» 

2.9. Рассчитать оценку каждого варианта доставки 
по фактору «Своевременность доставки и сохранность 
груза» 

2.10. Определить согласованность суждений экспер-
тов по оценке каждого варианта доставки по фактору 
«Своевременность доставки и сохранность груза» 

2.11. Рассчитать оценку каждого варианта доставки 
по фактору «Возможность контроля и влияния на пере-
возчика» 

2.12. Определить согласованность суждений экспер-
тов в рамках оценки каждого варианта доставки по 
фактору «Возможность контроля и влияния на перевоз-
чика» 

2.13. Рассчитать оценку каждого варианта доставки 
по фактору «Гибкость перевозчика» 

2.14. Определить согласованность суждений экспер-
тов по оценке каждого варианта доставки по фактору 
«Гибкость перевозчика» 

2.15. Рассчитать итоговый рейтинг вариантов дос-
тавки товаров клиентам 

3. Выбрать вариант доставки товаров на основе 
полученных итоговых рейтингов. Выбор осуществляет-
ся в пользу того варианта, чей рейтинг максимален. 

Внедрение данного алгоритма в последовательность 
формирования подсистемы обслуживания клиентов 
позволит периодически проверять адекватность оказы-
ваемого обслуживания требованиям рынка и ожидани-
ям клиентов, а также управлять клиентоориентирован-
ностью компании. 

Рассмотрены логистические аспекты управления 
клиентоориентированностью при формировании систе-
мы распределения оптовой компании. С помощью ме-
тода парных сравнений рассчитаны рейтинги и сделан 
вывод о преимуществе доставки товаров наемным 
транспортом, который находится в собственности у 
сотрудников.  

Необходимость применения логистического подхода 
в хозяйственной деятельности предприятий обусловле-
на переходом от рынка продавца к рынку покупателя, 
данный переход требует незамедлительного реагирова-
ния распределительной системы и подсистемы обслу-
живания на возникающие и осязаемые потребности 
клиентов. 
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