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Анотація. В статті наведені результати дослідження сучасного змісту поняття транспортного обслу-

говування (вантажних перевезень). Зважаючи на складність поняття “транспортне обслуговування” (особли-

во галузь, яка торкається вантажних (комерційних) перевезень), багато заходів, що спрямовані на підвищення 

його якості, не завжди дають відчутні результати у зв’язку з недостатньо опрацьованою методологічною та 

методичною основою. Опрацьовані теоретичні засади та методичні підходи, пов’язані з поняттями “транс-

портне обслуговування”, “якість транспортного обслуговування”, дозволяють чітко визначити їх структуру, 

виявити відмінність понять “транспортне обслуговування” і “транспортна послуга”, виконати класифікацію 

і на цій основі обґрунтувати показники якості, методи їх оцінки, зважаючи на особливості об’єкта транс-

портного перевезення (вантажу). Показано, що транспортне обслуговування - поняття складніше, оскільки  

клієнт сприймає його з погляду послуг, що надаються, рівня організації транспортного процесу та взаємодії з 

користувачами транспортних послуг. Поняття ж послуги є в узагальненому розумінні результатом щонайме-

нше однієї дії, обов’язково здійсненої під час взаємодії постачальника і споживача, і, як правило – вона нема-

теріальна. Тому поняття “послуга” трактується по-різному, але всі визначення роблять акцент на послузі – 

як результаті діяльності. Доцільно віддавати пріоритет процесу і можна стверджувати, що транспортне 

обслуговування – це процес як частина системи економічних відносин у сфері обігу та розподілу товарів, що 

подається у вигляді сукупності його елементів, які складаються з продукції транспорту, транспортного про-

цесу та організації взаємодії між користувачем транспортного обслуговування і транспортними суб’єктами 

підприємництва. Зроблено висновок про необхідність суворого розмежування понять “транспортне обслуго-

вування” і “транспортна послуга”, визначення транспортного обслуговування з погляду процесу як частини 

системи економічних відносин у сфері обігу й розподілу товарів, яка подається у вигляді сукупності його еле-

ментів, що складаються з транспортної продукції, технологічного процесу та взаємовідносин між учасниками 

транспортного процесу. Подання транспортного обслуговування у вигляді структури дає можливість чіткі-

ше визначитися з властивостями, що формують якість транспортного обслуговування, показниками якості, 

методами їх оцінювання для подальшого оцінювання рівня якості їх надання. 

 

Ключові слова: транспортне обслуговування, транспортна послуга, продукція транспорту, транспортний 

процес, вантаж, вантажне перевезення, якість транспортної послуги. 
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RESEARCH OF THE CONCEPT OF TRANSPORT SERVICE  

(FREIGHT TRANSPORTATION) 
 

Abstract. The article presents the results of a study of the modern content of the concept of transport services 

(freight transportation). Given the complexity of the concept of "transport service" (especially in the field of freight 

(commercial) transportation), many measures aimed at improving its quality do not always yield tangible results due to 

the insufficiently developed methodological and methodological basis. The article develops the theoretical foundations 

and methodological approaches related to the concepts of "transport service" and "quality of transport service", clearly 

defines their structure, identifies the difference between the concepts of "transport maintenance" and "transport ser-

vice", performs a classification and, on this basis, substantiates quality indicators and methods of their assessment, 

taking into account the specifics of the object of transport (cargo). It is shown that transport service is a more complex 

concept, since the client perceives it in terms of the services provided, the level of organization of the transport process 
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and interaction with users of transport services. The concept of a service is, in a general sense, the result of at least one 

action that must be performed during the interaction between the supplier and the consumer, and, as a rule, is intangi-

ble. Therefore, the concept of "service" is interpreted in different ways, but all definitions emphasize the service as a 

result of activity. It is expedient to give priority to the process and it can be argued that transport service is a process as 

part of the system of economic relations in the field of circulation and distribution of goods, which is presented as a set 

of its elements, consisting of transport products, transport process and organization of interaction between the user of 

transport service and transport business entities. The author concludes that it is necessary to strictly distinguish be-

tween the concepts of "transport maintenance" and "transport service", and to define transport service from the point of 

view of process as part of the system of economic relations in the sphere of circulation and distribution of goods, which 

is presented as a set of its elements consisting of transport products, technological process and relations between par-

ticipants in the transport process. Presentation of transport services in the form of a structure makes it possible to more 

clearly define the properties that form the quality of transport services, its quality indicators, methods of their evalua-

tion for further assessment of the level of quality of their provision. 

 

Key words: transport service, transport maintenance, transport products, transport process, cargo, freight, quality of 

transport service. 
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Постановка проблеми. За останні роки в кон-

цепціях розвитку транспортної галузі України,  

транспортних стратегіях [1-3] багато уваги приді-

ляється підвищенню якості транспортного обслуго-

вування, але при цьому, в переважній більшості 

випадків, його розглядають вибірково, тобто коли 

один чинник впливає виключно на якість тієї чи 

іншої однієї ознаки, одночасно ототожнюючи по-

няття “послуга” та “обслуговування”. Тому, зважа-

ючи на складність поняття “транспортне обслуго-

вування” (особливо галузь, яка торкається вантаж-

них (комерційних) перевезень), багато заходів, що 

спрямовані на підвищення його якості, не завжди 

дають відчутні результати у зв’язку з недостатньо 

опрацьованою методологічною та методичною 

основою. 

Спільним у поняттях “вантажоперевезення” та 

“транспортні послуги” є одне – доставка вантажу. 

Але існує кілька основних істотних відмінностей 

між вантажоперевезеннями і наданням транспорт-

них послуг або транспортною експедицією, які 

потрібно врахувати, перш ніж здійснювати перемі-

щення вантажу-товару-продукції.  

Аналіз останніх досліджень і публікацій. Го-

ловним у вантажоперевезеннях є те, що перевізник 

зобов’язаний доставити вантаж одержувачу. Не 

завжди в угоді прописано пункт про те, кому має 

належати транспорт, який здійснюватиме переве-

зення. Надавач послуги зобов’язується доставити 

вантаж із однієї точки в іншу в цілості і несе за 

нього відповідальність. При цьому вина перевізни-

ка практично виключається, якщо вантаж зазнав 

пошкоджень унаслідок обставин, які не залежали 

безпосередньо від перевізника. 

Транспортні послуги передбачають організацію 

і забезпечення доставки вантажу [4, 5]. Це поняття 

включає те, що відбувається до передачі вантажу 

перевізнику і після видачі вантажу одержувачу.  

А договір на вантажоперевезення і надання транс-

портних послуг – це два різні документи. З догово-

ром на вантажоперевезення ситуація проста. Тут 

сторона, що надає послугу переміщення вантажу,  

зобов’язується доставити його до пункту призна-

чення в збереженому стані. Перевізник несе відпо-

відальність за вантаж до моменту видачі одержува-

чу. Документ на надання транспортних послуг де-

що ширший. У ньому прописується сфера відпові-

дальності експедитора, який здійснює організацію 

доставки. Це безсумнівний плюс, оскільки замов-

ник може регулювати зону відповідальності експе-

дитора. 

Постановка завдання. З огляду на зазначене 

вище необхідно більш глибоко опрацювати теоре-

тичні засади та методичні підходи, пов’язані з по-

няттями “транспортне обслуговування”, “якість 

транспортного обслуговування”, чітко визначити їх 

структуру, виявити відмінність понять “транспорт-

не обслуговування” і “транспортна послуга”, вико-

нати класифікацію і на цій основі обґрунтувати 

показники якості, методи їх оцінки, зважаючи на 

особливості об’єкта транспортного перевезення 

(вантажу).  

Виклад основного матеріалу дослідження. 
Аналіз доступних джерел інформації засвідчив, що 

в багатьох випадках поняття “транспортне обслуго-

вування” часто зіставляють із поняттям “транспор-

тні послуги”, іноді навіть ототожнюючи їх, що ви-

дається недостатньо теоретично і методично обґру-

нтованим [6-8]. Транспортне обслуговування – 

поняття складніше, оскільки клієнт сприймає його з 

погляду послуг, що надаються, рівня організації 

транспортного процесу та взаємодії з користувача-

ми транспортних послуг. Поняття ж послуги є в 

узагальненому розумінні результатом щонайменше 

однієї дії, обов’язково здійсненої під час взаємодії 

постачальника і споживача, і, як правило – вона 

нематеріальна. Тому в різних джерелах поняття 

“послуга” трактується по-різному, але всі визна-

чення роблять акцент на послузі – як результаті 

діяльності. 

Єдине визначення послуги з вантажних транс-

портних перевезень у національних нормативних 
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документах відсутнє. У спеціалізованій літературі 

робиться акцент на тому, що транспортне обслуго-

вування – це діяльність. Узагальнюючи зазначене в 

доступних джерелах, наведемо його визначення як 

результат діяльності виконавця транспортної пос-

луги із задоволення потреб пасажира, вантажовідп-

равника та вантажоодержувача в перевезеннях від-

повідно до встановлених норм і вимог. Тобто пос-

луга – це результат діяльності, пов’язаний із обмі-

ном вартостей, спрямований на задоволення пот-

реб, виражених у формі попиту, що не зводиться до 

передання права власності за деякий матеріальний 

продукт. Обслуговування – процес надання послуг і 

тому можна сказати, що послуги – це елемент 

(складова) обслуговування, кінцевий результат 

діяльності транспортних підприємств із виконання 

договору перевезення, який є сукупністю засобів, 

форм і методів, що забезпечують реалізацію транс-

портної продукції (послуги) перед його замовником 

(продавцем або покупцем) [9]. При цьому автори 

[5, 10, 11] прирівнюють транспортне обслуговуван-

ня до поняття транспортний сервіс – діяльність, 

пов’язана з процесом переміщення вантажів і паса-

жирів у просторі та в часі й наданням супутніх цій 

діяльності транспортних послуг. Інші автори акце-

нтують увагу на процесі та визначають транспортне 

обслуговування як процес надання транспортних 

послуг відповідно до встановлених норм і вимог. 

Вважаємо доцільним віддавати пріоритет про-

цесу і можна стверджувати, що транспортне обслу-

говування – це процес як частина системи економі-

чних відносин у сфері обігу та розподілу товарів, 

що подається у вигляді сукупності його елементів, 

які складаються з продукції транспорту, транспорт-

ного процесу та організації взаємодії між користу-

вачем транспортного обслуговування і транспорт-

ними суб’єктами підприємництва.  

Зважаючи на складність такого поняття, як тра-

нспортне обслуговування, і розглядаючи його з 

погляду клієнта, що надалі його оцінюватиме, до-

цільною є наведена на рис. 1 структура транспорт-

ного обслуговування. Вона дає змогу більш повно 

визначити властивості елементів, що в подальшому 

впливає на вибір показників якості послуги та ме-

тоди їх оцінки. Обґрунтований вибір номенклатури 

показників якості має принципове значення, оскі-

льки допущені при цьому прорахунки та помилки 

спроможні дати спотворену картину фактичного 

рівня якості перевезень. 

Першим структурним елементом є транспорт-

на продукція, яку слід представити такою, що скла-

дається з двох елементів: переміщення (матеріальна 

складова) і послуги, що супутні процесу перемі-

щення (нематеріальна складова). Перелік послуг 

включає в себе: безпосередньо перевезення ванта-

жів; усі роботи з навантаження-розвантаження; 

складські послуги: зважування, зберігання ванта-

жів, крос-докінг; нанесення на упаковку маркуван-

ня, штрих-кодів і спеціальних позначень; подачу 

відремонтованих або нових засобів транспорту; 

надання засобів перевезення в оренду або напрокат; 

усі експедиційні та транспортні послуги; деякі тра-

нспортні послуги іншого виду. При цьому існує 

низка особливостей, характерних для такого понят-

тя, як транспортна послуга (рис. 2). 

 

 

 
 

Рис. 1. Структура транспортного обслуговування 

(Джерело: узагальнено за [5, 7, 9, 10]) 

Транспортне обслуговування 

 

3. Взаємодії між 

користувачем 

транспортного 

обслуговування і 

транспортними 

організаціями 

 

 

 

 

2. Транспортний процес 1. Транспортна 

продукція 

 
2.1. Досягнення компромісу умов  

 

 

2.2. Оформлення умов договору 

 

3.1. Культура 

обслуговування  

3.2. Кваліфікація 

фахівців 

 

 

 

2.3. Підготовка транспортного про-

цесу  

 2.4. Процес переміщення вантажу 

2.5. Прийняття вантажу одержува-

чем 

2.6. Документальне оформлення 

кінцевих результатів 

1.1. Переміщен-

ня вантажу 

 

1.2. Супутні пос-

луги 
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послуги не можуть існувати поза процесом їх надання (тобто вони не можуть накопичува-

тися) 

 

продаж послуг – це фактично продаж самого процесу праці, тому якість послуг визнача-

ється якістю самого процесу праці 

 

послуги є конкретною споживчою вартістю тільки в певний час і в конкретному місці або 

напрямку, що істотно обмежує можливість їх заміни на ринку послуг 

 

послуги транспорту належать до послуг, що завершують і/або передують процесу матеріа-

льного виробництва 

 

кожна надана послуга унікальна для одержувача 

 

у кінцевому підсумку від наданої послуги не залишається нічого, крім сприйняття інфор-

мації 

 

надана послуга не може бути виконана знову 

 

пам'ять про хорошу послугу швидкоплинна, погана ж послуга пам'ятається довго  

 

споживач послуг часто сам бере участь у процесі їх надання 

 

споживач послуг не стає їх власником 

 

надання послуг – це процес, і він не може бути протестований перед оплатою 

 

процес надання послуг може складатися із системи дрібніших дій, тоді як якість залежить 

від підсумкової оцінки 

 

Рис. 2. Особливості транспортної послуги 

(Джерело: власне бачення) 

 

 

Другим структурним елементом транспортно-

го обслуговування є транспортний процес, який є 

сукупністю дій взаємопов’язаних технічних засобів 

і живої праці, у результаті яких відбувається зміна 

просторового стану вантажів. В організацію транс-

портного процесу входить: погодження умови пе-

ревезення; надання необхідного обладнання, тари; 

вибір оптимальної схеми доставки з урахуванням 

ставки на перевезення; закріплення договору нор-

мативними документами; узгодження додаткових 

послуг; підготовка заявок на розміщення вантажу; 

підготовка вантажу до перевезення; надання всіх 

необхідних документів; узгодження часу подачі 

транспортних засобів; надання інформації про гра-

фік слідування вантажу та дотримання норм і пра-

вил перевезення, що діють на відповідних видах 

транспорту; надання необхідних документів на 

вантаж, цілісність пакування та наявність пломб; 

підписання та оплата рахунків за виконаними опе-

раціями; розгляд взаємних претензій. 

Взаємодії між користувачем транспортного об-

слуговування і транспортними компаніями – це 

третій структурний елемент процесу обслугову-

вання. Він включає в себе: пристосованість до ви-

мог клієнта (гнучкість обслуговування); характер 

ставлення персоналу до замовників (доброзичливе, 

недружнє); можливість отримання достовірної ін-

формації про тарифи, умови перевезення і місцез-

находження вантажу; точність і своєчасність вико-

нання перевезення вантажу. 

Надання послуг при перевезенні вантажів за 

обсягом, строками та умовами обслуговування має 

відповідати вимогам, погодженим із вантажовідп-

равником або вантажоодержувачем, і транспортним 

документам, затвердженим у встановленому поряд-

ку. А для оцінки рівня (якості) транспортного об-

слуговування доцільно дотримуватися класифікації 

транспортного обслуговування залежно від ознак, 

показаних на рис. 3. 
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1. За об’єктом транспортного обслуговування 

транспортне 

обслуговування 

вантажовласника 

транспортне обслуговування  

регіону 

транспортне обслуговування  

країни загалом 

 

2. За видом замовника, якому надається транспортна послуга 

зовнішнє 

(надане нетранспортним підприємствам і організаці-

ям) 

внутрішнє 

(надане іншим підприємствам і організаціям, що належать 

до транспортних галузей) 

 

3. За обсягом виконуваних робіт (транспортних (вантажних) перевезень) 

комплексне обслуговування вантажовласника (таке, що вклю-

чає як елемент перевезення, так і супутні операції) 

локальне 

(включає будь-яку окрему транспортну послу-

гу) 

 

4. За характером процесу, пов'язаного з наданням певної транспортної послуги 

технологічне комерційне інформаційне 

 

5. За рівнем транспортного обслуговування 

обслуговування високого рівня обслуговування середнього рівня обслуговування низького рівня 

 

Рис. 3. Загальна класифікація транспортного обслуговування 

(Джерело: узагальнено за [4, 5, 12, 13]) 

 

 

У сучасних умовах вантажовідправникам нада-

но можливість вибору перевізника, і в кращому 

становищі опиняється та автотранспортна організа-

ція, яка виявиться готовою надати свої послуги за 

ширшою номенклатурою, за низькою ціною і з 

високим рівнем якості. Тому організації вантажно-

го автомобільного транспорту змушені переглянути 

весь характер комерційної та виробничої діяльнос-

ті, спрямувавши її на аналіз, вивчення, планування і 

задоволення потреб споживачів транспортних пос-

луг. Але для цього необхідно мати у своєму розпо-

рядженні сучасні технології доставки вантажів, 

планування яких ґрунтується на передових методах 

і моделях. Отож на поточному етапі розвитку еко-

номіки актуальним питанням залишається розробка 

сучасних підходів до планування діяльності органі-

зацій вантажного автомобільного транспорту, що 

дають змогу з достатнім ступенем точності сплану-

вати роботу транспортних систем, тим самим ство-

рити “еталон транспортного обслуговування”, на 

основі якого здійснюватиметься подальше управ-

ління всією транспортною системою. 

Висновки і перспективи подальших дослі-

джень у даному напрямі. Таким чином, викладене 

в статті дозволяє наголосити на необхідності суво-

рого розмежування понять “транспортне обслуго-

вування” і “транспортна послуга”, визначення тра-

нспортного обслуговування з погляду процесу як 

частини системи економічних відносин у сфері 

обігу й розподілу товарів, що подається у вигляді 

сукупності його елементів, що складаються з тран-

спортної продукції, технологічного процесу та вза-

ємовідносин між учасниками транспортного проце-

су. 

Подання транспортного обслуговування у ви-

гляді структури дає можливість чіткіше визначити-

ся з властивостями, що формують якість транспор-

тного обслуговування, показниками якості, мето-

дами їх оцінювання для подальшого оцінювання 

рівня якості їх надання. 
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