Для заказа доставки данной работы воспользуйтесь поиском на сайте http://www.mydisser.com/search.html
МІНІСТЕРСТВО ОСВІТИ І НАУКИ, МОЛОДІ ТА СПОРТУ  УКРАЇНИ
· ДОНЕЦЬКИЙ НАЦІОНАЛЬНИЙ УНІВЕРСИТЕТ

· Мізевич Роман Сергійович
УДК 658.7:004.942
Моделювання Процесів управління логістичним обслуговуванням споживачів
Спеціальність 08.00.11 – математичні методи, моделі та інформаційні технології в економіці

· АВТОРЕФЕРАТ 

дисертації на здобуття наукового ступеня 

кандидата економічних наук
Донецьк – 2013 
Дисертацією є рукопис.

Роботу виконано на кафедрі економічної кібернетики Донецького національного університету Міністерства освіти і науки України (м. Донецьк).

Науковий керівник – доктор економічних наук, професор  Румянцев Микола Васильович, Донецький національний технічний університет Міністерства освіти і науки України, завідувач кафедри економічної кібернетики (м. Донецьк).
· Офіційні опоненти:
доктор економічних наук, професор Постан Михайло Якович, Одеський національний морський університет Міністерства освіти і науки, молоді та спорту України, завідувач кафедри менеджменту і маркетингу (м. Одеса);

кандидат економічних наук Верба Ренат Володимирович, Донбаський державний технічний університет Міністерства освіти і науки, молоді та спорту України, доцент кафедри економіки та управління (м. Алчевськ).

Захист дисертації відбудеться 27 березня 2013 р. о 14 годині на засіданні спеціалізованої вченої ради Д 11.051.01 у Донецькому національному університеті Міністерства освіти і науки України за адресою: 83015, Донецьк, вул. Челюскінців, 198-а, великий зал засідань.

З дисертацією можна ознайомитись у бібліотеці Донецького національного університету Міністерства освіти і науки України за адресою: 83001, Донецьк, вул. Університетська, 24.

Автореферат розісланий 26 лютого 2013 р.

· Вчений секретар 

спеціалізованої вченої ради
Г.С. Овечко 

· ЗАГАЛЬНА ХАРАКТЕРИСТИКА РОБОТИ

Актуальність теми. Активізація і зростання числа операцій з обміну матеріальними цінностями між вітчизняними та зарубіжними підприємствами, за умови повного дотримання всіх вимог до постачань, а також збільшення обсягів продажу товарів кінцевим споживачам при посиленні потреб до якісного їх обслуговуванню актуалізують роль логістичних послуг. Україна в інтегральному логістичному рейтингу Світового банку посіла в 2012 р. лише  66 місце серед 155 країн світу. Транспортними компаніями в Україні за 2012 р. перевезено 772,8 млн. т вантажів, що на 4,9% менше, ніж у 2011 р. У зв'язку з коливанням інтенсивності вантажоперевезень і погіршенням ділового оточення для підприємств і логістичних компаній, що працюють на умовах аутсорсінгу, стає все складніше підтримувати високий рівень якості логістичних послуг, що вимагає більш кваліфікованого та комплексного управління. 

У теперішній час українські логістичні компанії, знаходячись у стадії становлення і динамічного розвитку, функціонують в умовах жорсткої конкуренції з боку іноземних логістичних компаній. До того ж механізми і моделі управління такими компаніями не виділені в самостійний об'єкт дослідження, і в більшій мірі є похідними від розробок, отриманих у загальній теорії логістики для промислових і торговельних підприємств. Таким чином підвищення конкурентоспроможності вітчизняних логістичних компаній є можливим тільки через забезпечення відповідності логістичних послуг очікуванням споживачів, пов'язаним, насамперед, зі скороченням і чітким дотриманням термінів надання послуг, їх вартістю, географічним масштабом і щільністю покриття територій.

Аналіз ринку логістичних послуг свідчить про важливість розвитку науково-обґрунтованих положень щодо управління логістичними процесами на макро- і мікрорівні, про їх істотний потенціал для підвищення ефективності економічних систем. Так, теоретичні та практичні аспекти управління логістичними процесами розглянуті в працях таких авторів, як М.Н. Бідняк, Ц.М. Валенбург, В.В. Дибська, Д.О. Іванов, В.С. Лукинський, А.О. Смєхов, Н.Ф. Тітюхін та ін. Проблематика та світові тенденції в логістичному аутсорсингу висвітлені в зарубіжній економічній літературі, зокрема, в працях Р.Х. Баллоу, Х. Бауерсокса, В. Вордлоу, Дж. Клосса,Д. Уотерса й ін. Особливості та шляхи розвитку російського ринку логістичних послуг охарактеризовані в працях Б.О. Анікіна, Г.Л. Бродецького, В.І. Сергєєва, 
А.І. Семененка, В.П. Федька й ін. Вивченням ринку логістичних послуг в Україні та розробкою підходів і способів вирішення управлінських проблем логістичного обслуговування займаються такі вчені, як: В.В. Гнатушенко, В.Л. Дикань, А.Г. Кальченко, Є.В. Крикавський, Ю.Г. Лисенко, В.Я. Омельченко, М.В. Румянцев, М.Я. Постан, О.М. Тридід, Н.І. Чухрай та ін.

Але незважаючи на велику кількість робіт в області логістики й управління ланцюгами постачань, мало дослідженими залишаються питання вдосконалення процесів управління логістичним обслуговуванням і експрес-логістики. Тому розробка моделей управління логістичними потоками на підприємствах і виробничими процесами в компаніях, що надають логістичні послуги, є актуальним науково-практичним завданням, що й обумовило вибір теми дисертації, її мету та завдання.

Зв’язок роботи з науковими програмами, планами, темами. Дисертацію виконано в межах науково-дослідних робіт Донецького національного університету МОНмолодьспорту України "Інноваційні методи управління підприємствами" (Г-07/33, номер державної реєстрації 0107U004651) і “Економіко-математичне моделювання стохастичних і детермінованих систем” (07-1/15, номер державної реєстрації 0107U003026), у яких автором розроблено концепцію моделювання процесів управління логістичним обслуговуванням споживачів, моделі вантажоперевезень і визначення числа транспортних засобів у логістичній компанії на основі систем масового обслуговування, а також дискретно-подійні моделі процесів логістичного обслуговування та методи аналізу їх ефективності.
Мета і завдання дослідження. Метою дослідження є розробка моделей процесів управління логістичним обслуговуванням споживачів, застосування яких дозволяє забезпечувати високий рівень його якості, підвищення результативності та ефективності діяльності логістичної компанії. Для досягнення цієї мети в дисертаційній роботі поставлено і вирішено такі задачі:

виконано теоретико-емпіричний аналіз ринку логістичних послуг в Україні та визначено особливості логістичного обслуговування споживачів;

досліджено існуючі моделей логістичного обслуговування споживачів;

розроблено концепції моделювання процесів управління логістичним обслуговуванням споживачів;

виконано моделювання процесу вантажоперевезень у логістичних компаніях на основі систем масового обслуговування;

розроблено моделі визначення потреби в транспортних засобах у логістичній компанії;

сформовано моделі та методи аналізу ефективності процесів управління логістичним обслуговуванням споживачів;

розроблено моделі логістичних процесів для підтримки прийняття рішень в управлінні логістичним обслуговуванням споживачів;

проаналізовано діяльність ТОВ «УДК» і застосовано запропоновані інструменти в управлінні процесами логістичного обслуговування.
Об'єктом дослідження є процеси управління логістичним обслуговуванням споживачів. 
Предмет дослідження – моделі та методи управління логістичним обслуговуванням споживачів. 
Методи дослідження. Теоретико-методологічну основу дослідження складають наукові праці вітчизняних і зарубіжних вчених з теорії організацій, логістики, управління ланцюгами поставок, логістичного обслуговування, теорії масового обслуговування, економіко-математичного й імітаційного моделювання.

Використано загальнонаукові методи пізнання соціально-економічних явищ, графічну інтерпретацію емпірико-фактологічної інформації для аналізу ринку логістичних послуг, особливостей і моделей логістичного обслуговування. В якості інструментарію дослідження застосовано наступні методи: системний аналіз – для розробки концепції моделювання процесів управління логістичним обслуговуванням споживачів; методи теорії масового обслуговування, теорії ймовірностей і математичного програмування – для розробки детермінованих моделей визначення оптимального плану перевезень і регулювання кількості транспортних засобів, стохастичних моделей визначення потреби в транспортних засобах; методи теорії графів і уніфікована мова моделювання BPMN – для формалізації процесів управління логістичним обслуговуванням; методи імітаційного моделювання – для побудови дискретно-подійних моделей процесів логістичного обслуговування; методи управлінського аналізу й обробки експертних суджень – для визначення методики безперервного виміру та покращення якості послуг.

Інформаційна база дисертаційної роботи складається з аналітичних матеріалів і статистичних даних Державної служби статистики України, Міністерства інфраструктури України, Міністерства економічного розвитку і торгівлі України, Державної митної служби та галузевих інформаційних порталів і веб-сайтів (ugmk.info, l2b.ua, gruz.com.ua, logistic.ru, ula-online.org та ін.), а також управлінської звітності ТОВ "УДК" (м. Донецьк).
Наукова новизна одержаних результатів. У дисертації здійснено постановку та вирішення нової актуальної науково-практичної задачі розробки моделей і методів управління логістичним обслуговуванням споживачів. При цьому отримано такі основні наукові результати:
вперше:
розроблено концепцію моделювання процесів управління логістичним обслуговуванням споживачів, засновану на методології ідентифікації проблем і обмежень на процеси обслуговування, що забезпечує високий рівень результативності й ефективності діяльності та дозволяє збільшити обсяги валового прибутку логістичної компанії;

удосконалено: 

дискретно-подійні моделі процесів логістичного обслуговування клієнтів, особливість яких полягає в аналізі надійності виконання операцій, результативності й ефективності реалізації логістичних послуг з доставки вантажів зі складу компанії, експрес-логістики та крос-докінгу, що дозволяє зменшити обсяги витрат на усунення невідповідності цілям і вимогам логістичного обслуговування;

детерміновані моделі визначення оптимального плану перевезень певного виду продукції на тому чи іншому виді транспорту від споживачів, а також моделі регулювання кількості транспортних засобів з урахуванням додаткової поставки (купівлі) продукції, що дають змогу зменшити логістичні витрати;

отримали подальшого розвитку:
метод оцінки відповідності логістичних послуг споживчим очікуванням і їх задоволення, побудований на основі нечіткої логіки антонімів і дворівневій системі показників логістичного обслуговування, відмінною рисою якого є безперервне вимірювання та поліпшення якості послуг для регулювання якості логістичного обслуговування споживачів, що дозволяє мінімізувати втрати внаслідок відхилень фактичних значень від тих, що очікуються споживачами;

стохастичні моделі визначення потреби в транспортних засобах, необхідних для виконання плану перевезень товару від споживача до постачальників, які базуються на моделях теорії масового обслуговування та дозволяють скоротити витрати на транспортування вантажів
Практичне значення одержаних результатів. Запропоновані методологічні положення щодо організації функціонування логістичної компанії та моделі процесів логістичного обслуговування її клієнтів спрямовані на підвищення надійності виконання замовлень, результативності й ефективності процесів і діяльності компанії в цілому. При цьому забезпечується необхідний рівень якості обслуговування, що з часом позитивно впливає на ринкову позицію компанії. Основні результати дослідження використані при розробці стратегій управління основною діяльністю ТОВ "УДК" (м. Донецьк). Економічний ефект від впровадження запропонованих у дисертаційній роботі моделей процесів логістичного обслуговування клієнтів склав на цьому підприємстві 120 тис. грн. (довідка №070512/1 від 07.05 2012р.).
Особистий внесок здобувача. Всі наукові результати, які представлено в дисертаційній роботі, одержані здобувачем самостійно. З наукових праць, опублікованих у співавторстві, в дисертації використано лише матеріали, що належать особисто автору.
Апробація результатів дисертації. Положення дисертації доповідалися та отримали схвалення на: II Всеукраїнській науково-практичній інтернет-конференції "Сучасність, наука, час. Взаємодія та взаємовплив" (Київ, листопад 2006 р.); II Міжнародній науково-практичній конференції "Проблеми розвитку транспортної логістики. Інтер-ТРАНСЛОГ-2010" (Одеса, вересень 2010 р.); Міжнародній науково-практичній конференції, присвяченій 45-річчю економічного факультету Донецького національного університету "Актуальні напрямки розвитку соціально-економічних систем" (Донецьк, вересень 2011 р.); наукових семінарах кафедри “Економічна кібернетика” Донецького національного університету (2008-2011 рр.).
Публікації. Основні положення дисертації опубліковано у 10 наукових працях загальним обсягом 4 д.а., з яких автору належить 3,9 дюа..
Структура й обсяг дисертації. Дисертація складається зі вступу, трьох розділів, висновків, списку літератури з 144 найменувань, 2 додатків і викладена на 152 сторінках тексту, включає 12 таблиць (з них 1 займає окрему сторінку) і 18 рисунків (з них 2 займають окремі сторінки).
ОСНОВНІ ПОЛОЖЕННЯ ДИСЕРТАЦІЙНОЇ РОБОТИ
У першому розділі "Теоретичні основи управління логістичним обслуговуванням споживачів" проаналізовано ринок логістичних послуг, виявлено особливості роботи логістичних компаній і процесів логістичного обслуговування, досліджено існуючі управлінські підходи та моделі цих процесів. Отримані аналітичні висновки лягли в основу побудови концепції моделювання процесів управління логістичним обслуговуванням споживачів.
Останнім часом все частіше досліджуються такі системи, як ланцюги постачань, логістичні мережі, міжфірмові мережі, транспортні коридори, оскільки зросло розуміння впливу логістики на результати та конкурентоспроможність економіки та підприємств. У табл. 1 наведено показники функціонування сфер транспорту та пошти. Так, вантажообіг досяг 394,7 млрд. ткм (92,4% по відношенню до 2011р.) Доходи від надання поштових послуг склали 3274,2 млн. грн., що на 5,6% менше, ніж у 2011 р., з них населенню – 590,4 млн. грн. (менше на 22,5%). Доходи від кур’єрської діяльності – 357,6 млн. грн. Слід зазначити, що на ринку автотранспортних послуг працює більше 126 тис. перевізників з автопарком понад 400 тис. транспортних засобів. З них близько 62,4 тис. суб’єктів здійснюють вантажні перевезення, використовуючи 219 тис. вантажних автомобілів.

Таблиця 1

Показники функціонування сфер транспорту та пошти в Україні

	Показник
	Рік

	
	2009
	2010
	2011
	2012

	Доходи від надання поштових послуг, млн. грн.
	2637,7
	2940,9
	3091,8
	3274,2

	Доходи від кур’єрської діяльності, млн. грн.
	283,9
	306,9
	364,3
	357,6

	Обсяги вантажних перевезень, млн. т
	695,7
	755,3
	811,7
	772,8

	Вантажообіг, млн. т / км
	380003,5
	404572,9
	426427,7
	394648,1


Проте низьковитратне здійснення підприємствами логістичних функцій потребує вирішення широкого кола управлінських завдань, які характеризуються високим рівнем складності, різноманітності та, часто-густо, невизначеністю, що є джерелом додаткових витрат і ринкових втрат. До того ж, неправильна організація логістичних процесів і помилки, що допускаються в управлінні ними, викликають значні витрати на усунення їх наслідків. Тому підприємства оцінюють ефективність логістичного аутсорсингу.

Принципами організації відносин логістичної компанії з клієнтами є надання вигідних послуг, що дозволяють останнім знизити логістичні витрати та виробничо-збутові втрати. При цьому для поліпшення фінансового стану та досягнення конкурентних переваг логістичним компаніям слід дотримуватись принципів зниження власних витрат на основну діяльність, підвищення надійності процесів і якості послуг. Зокрема, компанії несуть значні втрати через простій транспортних засобів у чергах біля пунктів їх обробки, порушення термінів виконання зобов’язань перед клієнтами.

Враховуючи особливості та проблеми роботи логістичних компаній, а також прогалини в методології управління логістичним обслуговуванням, що обумовлюють низьку результативність і ефективність діяльності, розроблено концепцію моделювання процесів управління логістичним обслуговуванням споживачів, схему якої наведено на рис. 1.
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	Рис. 1.  Схема концепції моделювання процесів управління логістичним обслуговуванням споживачів



Запропонована концепція ґрунтується на системному, процесному та динамічному підходах згідно з потребами синхронізації ресурсних потоків, інтеграції логістики з іншими сферами управління у непереривний узгоджений бізнес-процес і диференціації логістичних послуг, що надають цінність споживачам.  Виходячи з критеріїв результативності й економічної ефективності, центральне місце в запропонованій концепції займає моделювання потокових процесів. Для нього важливим є формування адекватної і релевантної множини сутностей на основі онтології логістики та механізму управління діяльністю компанії відповідно до проблематики й особливостей організації роботи логістичної системи загалом. При цьому забезпечується взаємозв'язок між проблемами управління і обмеженнями на процеси логістичного обслуговування, постановкою завдань і вибором методів моделювання та програмного забезпечення. Категорії процесу (Process) і обслуговування (Services) конкретизуються в логістичний процес LogProc і логістичне обслуговування LogServices, при цьому LogProc може бути елементарним (ElemProc) і комплексним (ComplProc), що містить (ComposedOf) декілька послуг (LogService):
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Для реалізації LogService споживаються ресурси (uses.Resource), а для управління ними використовується система показників (applies.Perform):
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Управління діяльністю логістичної компанії пов'язане з інжинірингом логістичної системи, в якому на основі знань, управлінської та фінансової звітностей і аналітичних результатів, обґрунтованих за допомогою комплексу моделей і методів, реалізуються принципи безперервного поліпшення системи. В дисертації сформовано замкнутий контур інжинірингу логістичної системи.

Вирішення низки завдань в управлінні логістичним обслуговуванням в умовах високого ступеня динамічності зовнішнього середовища та жорстких вимог щодо якості обслуговування застосовується апарат економіко-математичного моделювання, що містить методи дослідження операцій, статистики, теорії черг, структурної формалізації, імітаційного моделювання, обробки експертних думок, аналізу господарської діяльності й інші. 

Для моделювання LogServices задаються умови (Precond), вхідні та вихідні параметри (InPar і OutPar) і результати (Results):
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Принципи обслуговування виражаються через критерії:
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 – цільовий рівень якості логістичного обслуговування; Pricej – ціна 
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-ої послуги; Costs.Cust – припустимі для споживачів логістичні витрати.

Комплекс моделей об'єктів логістичної компанії та управлінських процесів для системи підтримки прийняття рішень (СППР), безпосередньо пов'язаний з цілями, проблемами й обмеженнями на процеси логістичного обслуговування, критеріями результативності й ефективності з урахуванням нормативів.

У другому розділі "Моделювання процесів логістичного обслуговування споживачів на підставі теорії черг" розроблено стохастичні моделі визначення оптимального числа транспортних засобів, необхідних для виконання плану перевезень товару між суб’єктами господарювання; детерміновані моделі визначення оптимального плану перевезень певного виду продукції на тому чи іншому виді транспорту від споживачів та моделі регулювання кількості транспортних засобів з урахуванням їх додаткової поставки (купівлі).

Для визначення оптимального числа транспортних засобів, необхідних для виконання замовлень розглянуто розімкнену 
[image: image10.wmf]n

-канальну модель системи масового обслуговування з відмовами, в якій транспортні засоби (ТЗ) мають однакову вантажопідйомність. Заявки на транспортування надходять з інтенсивністю 
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, тоді як інтенсивність доставки вантажів кожним ТЗ (приладом) дорівнює 
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Якщо заявка, що надійшла до системи, застає 
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 заявок за умови 
[image: image14.wmf](

)

1

lin

+<

, то вона також може бути обслуговувана 
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 ТЗ. Якщо ж вона застає 
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, тоді:

а) заявка, що надійшла, отримує відмовлення;

б) приймається до обслуговування з інтенсивністю, пропорційною числу вільних каналів, тобто інтенсивність обслуговування дорівнює 
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визначає, що заявка буде прийнятою до обслуговування.

У роботі також розглянуто загальний випадок системи обслуговування, при якому передбачається, що для кожного замовлення на обслуговування потрібне випадкове число 
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 ТЗ.

В моделі на основі детермінованого підходу логістична компанія, що здійснює перевезення вантажів зі складу споживачам, є замкнутою системою масового обслуговування, де 
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 и 
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 – два певних споживача, які отримують різні види продукції, число котрих дорівнює 
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-го виду може доставлятися зі складу різними видами транспорту 
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, при цьому 
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 – число ТЗ 
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-го виду (
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), яке підлягає визначенню. 

Доставка вантажів зі складу споживачу може здійснюватися як прямою поставкою, так і попутною, що включає перевезення вантажів відразу декільком споживачам. Нехай 
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 – норма завантаження 
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-го виду транспорту 
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-м видом вантажу, де 
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 означає, що 
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-ий вид транспорту не завантажений ніяким вантажем, тобто повертається на склад порожнім. Таким чином розв’язується задача визначення оптимального плану перевезень 
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-го виду продукції на 
[image: image39.wmf]l

-му виді ТЗ від 
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-го до 
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-го споживача, за яким досягається мінімум цільової функції:
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 – план перевезень 
[image: image44.wmf]r

-го виду вантажів від 
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-го до 
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-го споживача 
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-им видом ТЗ. За відсутністю попутних перевезень ця величина дорівнює 
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-го виду ТЗ від пункту 
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 до пункту 
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 з вантажем 
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-го виду; 
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 – питомі витрати на доставку 
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-го виду вантажу 
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-м видом ТЗ від 
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-го до 
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-го споживача.

Цільова функція (1) відповідає наступним обмеженням:
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При цьому 
[image: image66.wmf]00

0

lr

q

=

 означає, що обсяг перевезень зі складу на склад вважається рівним нулю. Для розрахунку обсягів перевезень за іншими маршрутами враховується відстань між 
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-им і 
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[image: image73.wmf]j

-го споживача продукції.

Розв’язання задачі щодо визначення оптимального числа транспортних засобів, необхідних для перевезення вантажів у транспортно-логістичній системі, передбачає визначення змінної 
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 – кількості ТЗ 
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-го виду, призначених для перевезення 
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-го виду вантажів від 
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-го до 
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-го споживача:
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за наступними обмеженнями:
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 – тривалість постачань вантажів.

В дисертаційній роботі запропоновано модель регулювання кількості ТЗ з урахуванням додаткової поставки. При перевезенні вантажів досить великому числу споживачів з метою зменшення розміру задачі доцільно здійснювати так зване агрегування, при якому всіх споживачів поділяють на групи, кожна з котрих приймається в якості одного споживача. Відстань між умовними споживачами не повинна перевищувати заданої величини або час доставки від одного споживача до іншого так само є меншим заданої величини. Це дозволяє вирішувати питання про закріплення постачальників за споживачами для того, щоб поставки вантажів відбувались з найменшими витратами і з урахуванням вартості повернення транспортних засобів на склад.

Отже, в побудованій математичній моделі здійснюється визначення шуканої змінної 
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-му виді транспорту. Оптимальні значення 
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 для кожного кластеру при їх поділенні на норму завантаження 
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 дозволяють визначити оптимальне число 
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 транспортних засобів 
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-го виду для перевезення 
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-го виду вантажів.

У третьому розділі "Методи аналізу та підтримки прийняття рішень в управлінні логістичною діяльністю компанії" сформовано комплекс методів аналізу результативності й ефективності процесів логістичного обслуговування, в межах якого оцінюється також задоволеність клієнтів у логістичних послугах. Запропоновано моделі та методи прийняття рішень в управлінні процесами логістичного обслуговування клієнтів, при цьому центральне місце серед них займають дискретно-подійні моделі логістичних процесів.

Оскільки логістична компанія несе значні витрати на забезпеченості відповідності необхідному рівню якості своїх послуг для додержання високого рівня конкурентоспроможності, важливим завданням в управлінні діяльністю логістичної компанії є комплексний аналіз якості й ефективності процесів логістичного обслуговування споживачів. 

Одним з методичних підходів є порівняльний аналіз компанії з її конкурентами (аналогами) за допомогою обчислення рангів на основі критеріїв якості послуг, гнучкості системи, відповідальності менеджменту, надійності поставок, відстрочення платежів, рівня цін і ширини послуг:
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Слід зазначити, що загальна якість логістичного обслуговування формує імідж логістичної компанії, що впливає на стабільність її поточної діяльності.

Здатність компанії відповідати очікуванням споживачів і задовольняти їх попит у логістичних послугах є запорукою успішного розвитку компанії. Тому в роботі запропоновано схему регулювання якості послуг логістичною компанією послуг і сервісу (рис. 2).
Цю схему побудовано на основі методики безперервного вимірювання та поліпшення якості послуг (SERVQUAL) В. Зейтамла, А. Параз’юрамана і 
Л. Беррі. Регулювання націлене на усунення відхилень фактичних послуг і рівня сервісу від очікуваних споживачами послуг і рівня сервісу (відхилення 1), власного уявлення про очікування споживачів від їх реальних очікувань (відхилення 2), інформації, що надається споживачам, від фактичного рівня сервісу (відхилення 3).

Для оцінки відповідності логістичних послуг очікуванням споживачів використовується метод аналізу задоволеності споживачів на основі нечіткої логіки антонімів  і методики оцінки задоволеності споживачів. При цьому враховуються п’ять зон задоволеності споживачів, що переводяться в шкалу оцінки показників задоволеності від 0 до 4. Показники 1-го рівня є інтегральними та відповідають зазначеним вище критеріям аналізу якості й ефективності логістичного обслуговування споживачів. Експертній оцінці підлягають показники 2-го рівня, при цьому «4» вказує на найкраще значення, тоді як «0» – на найгірше.
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Рис. 2. Схема регулювання якості логістичного 
обслуговування споживачів

Для моніторингу й оцінки стратегічного розвитку логістичної компанії застосовується збалансована стратегічна карта, яка відображає цілі компанії і критичні фактори її успіху з урахуванням критеріїв і показників запропонованих методів, а також показників оцінки результативності діяльності компанії та причинно-наслідкових зв'язків між ними. Це дає змогу вибудовувати чітку систему взаємозв'язків між стратегічним, тактичним і оперативним рівнями управління логістичною компанією, забезпечувати функції комунікації і контролю над процесами обслуговування клієнтів. 

За результатами аналізу якості й ефективності процесів логістичного обслуговування споживачів приймаються рішення про зміну параметрів логістичної системи, інфраструктури, маршрутів, вантажопотоків тощо. В роботі визначено матрицю характеристики впливу управлінських мір на цілі по підвищенню задоволеності споживачів і скороченню витрат на логістичне обслуговування, який поділено на чотири терми: «значущий», «середній», «незначущий» і «умовний».

Для автоматизації управлінських процесів з застосуванням моделей і методів управління логістичним обслуговуванням розроблено потокові діаграми процесу обробки замовлень від клієнтів в нотації BPMN, інфологічну схему результатів аналізу процесів транспортування та обробки вантажів.

У зв'язку з тим, що управлінські рішення базуються на зрізі діяльності компанії за попередній проміжок часу та узагальнених оцінках результативності й ефективності, існуючі методи та моделі процесів логістичного обслуговування доповнені їх імітаційними моделями: моделлю виконання замовлень на відвантаження зі складу компанії і перевезення продукції однотипними транспортними засобами (DES.1); моделлю процесу експрес-доставки на одному з офісів логістичної компанії (DES.2), діаграму якої наведено на рис. 3; моделлю функції крос-докінгу з одним проміжним пунктом перетину маршрутів (DES.3).

В моделі DES.1 потік замовлень від споживачів на доставку продукції генерується модулем “Orders of Customers”, в якому зазначається час між двома послідовними надходженнями замовлень (Time Between Arrivals) і розмір вантажу (Entities per Arrival). Підтримується перевірка умови щодо мінімальної партії відвантаження:

Orders Group = Orders Group + EntitiesIn(Orders),

де 
EntitiesIn(Orders) – розмір вантажу, вказаного в замовленні.

Завантаження ТЗ на складі логістичної компанії керується модулем “Loading Trucks”. При цьому використовується ресурс “Warehouse”, що узагальнено відображає всі ресурси, потрібні для здійснення послідовності логістичних операцій, а його значення показує, скільки одночасно можуть завантажуватись ТЗ. Разом з тим, ТЗ також є ресурсом, призначеним для функцій завантаження “Loading Trucks” і транспортування вантажів споживачам (модуль “Deliveries”).

В моделі DES.2 замовлення від споживачів генеруються модулем «Create mail». Вони містять вимоги щодо термінів доставки кореспонденції. Визначення термінів доставок здійснюється за допомогою атрибуту «Term». При цьому враховано можливість зазначення споживачами вимоги до того, щоб кореспонденція або вантаж були взяті кур'єром в місці їх знаходження, що задається модулем «Decide. Need courier?» з використанням ймовірності прибуття клієнта в офіс (філію) компанії (модуль «2-way by Chance»). Процедуру прийняття кореспонденції у філії логістичної компанії покладено на операторів (ресурс «Operators» в модулі «Accept Mail»), а збір кореспонденції кур'єрами імітується модулем «Pick Up Mail» (ресурс «Courier»). 

Заявки споживачів на перевезення вантажів генеруються модулем «Create Cargo». Доставка дрібних вантажів поділяється на строкову – протягом 1 та 2 днів, і стандартну – протягом 3 і 4 днів. Перевірка на терміновість доставки кореспонденції здійснюється в модулі «Decide.Urgent». Для обліку різних термінів доставки введено атрибут «Term Cargo». До того ж фіксація різної ваги вантажів для заявок відбувається завдяки атрибуту «Weight». Прийом вантажів є виділеним в окрему функцію (модуль «Accept Cargo»), що використовує загальний ресурс «Operators».

Отже, до основних блоків моделі DES.2 відносяться: періодичності відправлення кореспонденції та вантажів; отримання кореспонденції та вантажів від замовників (як безпосередньо в офісі, так і в результаті виїзду кур'єра); сортування і підготовка кореспонденції і вантажів до відправлення; транспортування кореспонденції та вантажів до пункту призначення. 
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Рис. 3. Блоки моделі процесу експрес-доставки DES.2
Отримані в дисертації наукові результати були впроваджені в практику управління комерційною діяльністю ТОВ «УДК» (м. Донецьк), фінансовий стан якого наведено в табл. 2. Обсяг доходу від реалізації основної продукції в 2012 р. виявився на 7,65% більше, ніж у 2011 р., що складає 404 тис. грн. При цьому зростання обсягу продажів за рахунок зміни цін дорівнює 272 тис. грн., а за рахунок зміни обсягу замовлень від споживачів – 132 тис. грн., у тому числі 59 тис. грн. отримано від реалізації методу оцінки відповідності логістичних послуг споживчим очікуванням і їх задоволення. Витрати на закупівлю продукції збільшились за цей же період часу на 235 тис. грн. (16,13%). Розмір інших операційних витрат скоротився на 73 тис. грн., з яких 44 тис. грн. – внаслідок застосування детермінованих моделей визначення оптимального плану перевезень і регулювання кількості транспортних засобів, а також дискретно-подійних моделей процесів логістичного обслуговування.

Таблиця 2

Показники фінансового стану ТОВ «УДК» (тис. грн.)

	Рік
	Обсяг доходу
	Витрати на заку-
півлю продукції
	Інші операційні витрати
	Загальні витрати
	Фінансовий результат

	2011
	5283
	1456
	859
	2315
	2969

	2012
	5687
	1691
	785
	2476
	3211


Реалізація концепції моделювання процесів управління логістичним обслуговуванням дозволила вивільнити обігові кошти в розмірі 17 тис. грн. Отже, підсумковий економічний ефект від впровадження отриманих наукових результатів дисертаційної роботи в практику управління комерційною діяльністю ТОВ «УДК» з метою підвищення якості й ефективності логістичного обслуговування споживачів склав 120 тис. грн.

ОСНОВНІ ВИСНОВКИ ДИСЕРТАЦІЙНОЇ РОБОТИ
У дисертаційній роботі на теоретико-методологічному та практичному рівні запропоновано вирішення актуальної науково-практичної задачі підвищення результативності й ефективності процесів логістичного обслуговування споживачів, що дозволяє зробити наступні основні висновки і практичні рекомендації.

1. Аналіз ринку логістичних послуг в Україні показав, що він перебуває в стадії становлення, при цьому має низьку інвестиційну привабливість для закордонних компаній, що крім об'єктивних причин, пов'язаних зі станом економіки в цілому, обумовлене внутрішньою управлінською інертністю до проблем низької якості логістичного обслуговування споживачів.

2. Результати проведеного аналізу надали можливість довести, що економічна ефективність вітчизняних підприємств суттєво залежить від рівня надійності реалізації логістичних функцій і ефективності витрат на їх здійснення. До того ж результати аналізу компетентностей і фінансово-економічного аналізу логістичних процесів підприємств формують необхідність прийняття рішень про передачу названих процесів в аутсорсінг логістичним компаніям. 

3. Для забезпечення високого рівня результативності й ефективності функціонування логістичних компаній в умовах високого ступеня динамічності зовнішнього середовища обрано принцип оперативності прийняття рішень, шо досягається за рахунок залучення інформаційних технологій до автоматизації управлінських процесів і застосовування методів моделювання потокових процесів.

4. Для забезпечення оперативності управлінських процесів, скорочення витрат на здійснення логістичного обслуговування, ліквідації та запобігання фінансовим і ринковим втратам через прогалини у методичному та програмному забезпеченні щодо забезпечення надійності, якості й ефективності діяльності логістичних компаній в дисертації запропоновано концепцію моделювання процесів управління логістичним обслуговуванням споживачів.

5. Для скорочення витрат на транспортування вантажів розроблено стохастичні моделі визначення потреби в транспортних засобах, необхідних для виконання плану перевезень товару від постачальника до споживачів, які базуються на моделях теорії масового обслуговування.

6. Для мінімізації витрат на транспортування за умови забезпечення необхідного рівня надійності і скорочення витрат на забезпечення вантажообігу розроблено детерміновані моделі визначення оптимального плану перевезень певного виду продукції споживачів, а також моделі регулювання кількості транспортних засобів з урахуванням їх додаткової поставки (купівлі).

7. Для аналізу ефективності процесів логістичного обслуговування та планування логістичних процесів обрано критерії якості послуг, гнучкості, відповідальності компанії, надійності постачань, відстрочки платежів, рівня цін, ширини послуг.

8. Для усунення відхилень між фактичними значеннями і тими, що очікуються споживачами, за параметрами якості логістичних послуг запропоновано метод оцінки відповідності логістичних послуг споживчим очікуванням і їх задоволення, який включено до схеми регулювання якості логістичного обслуговування споживачів. Оцінка відповідності споживчим очікуванням здійснюється за допомогою запропонованого методу аналізу задоволеності клієнтів логістичної компанії на основі нечіткої логіки антонімів.

9. Для забезпечення чітких зв'язків між рівнями управління, підвищення оперативності, точності й адекватності процесів контролю та прийняття управлінських рішень використовуються методи ранжирування і групування логістичних об'єктів, дескриптивні моделі логістичних процесів, методи аналізу якості й ефективності процесів обслуговування споживачів, а також збалансована карта показників оцінки результативності діяльності та стратегічного розвитку компанії.

10. Для обґрунтування планів логістичного обслуговування споживачів з погляду на результативність і мінімізації витрат розроблено дискретно-подійну модель процесу відвантаження зі складу компанії та доставки вантажів однотипними транспортними засобами. Для оцінки відповідності кількості ресурсів, що використовуються філією компанії, встановленому (очікуваному) потоку замовлень від споживачів на експрес-доставку вантажів і кореспонденції розроблено дискретно-подійну модель реалізації цієї послуги. Для аналізу можливостей зниження логістичних витрат на перевезення вантажів запропоновано дискретно-подійну модель функції крос-докінгу.

11. Реалізація основних наукових результатів дисертаційної роботи в управлінні ТОВ «УДК» показала, що ефективне управління процесами логістичного обслуговування споживачів та забезпечення високого рівня їх задоволеності з урахуванням особливостей ринку логістичних послуг надало змогу одержати економічний ефект у розмірі 120 тис. грн.
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· АНОТАЦІЯ

Мізевич Р.С. Моделювання процесів управління логістичним обслуговуванням споживачів. – Рукопис.
Дисертація на здобуття наукового ступеня кандидата економічних наук за спеціальністю 08.00.11 – математичні методи, моделі та інформаційні технології в економіці. – Донецький національний університет Міністерства освіти і науки, молоді та спорту України, Донецьк, 2013 р.
У дисертації досліджено теоретичні аспекти управління логістичним обслуговуванням споживачів, зокрема сутність і категорії управління основною діяльністю логістичних компаній, види їх послуг, принципи, критерії ефективності та моделі управління логістичним обслуговуванням. Розроблено концепцію моделювання процесів управління логістичним обслуговуванням споживачів, яка разом з запропонованими моделями процесів вантажоперевезень і визначення оптимального числа транспортних засобів на основі теорії черг, потоковими, імітаційними й оптимізаційними моделями процесів логістичного обслуговування споживачів і методами аналізу ефективності, підтримки прийняття рішень і регулювання якості цих процесів дозволяє підвищити рівень їх задоволеності в послугах, а також результативності й ефективності діяльності логістичної компанії.
Ключові слова: логістична компанія, логістичне обслуговування, процес управління, моделювання, імітація, оптимізація, метод аналізу, підтримка прийняття рішень, оцінка ефективності. 

· АННОТАЦИЯ

Мизевич Р.С. Моделирование процессов управления логистическим обслуживанием потребителей. – Рукопись.
Диссертация на соискание научной степени кандидата экономических наук по специальности 08.00.11 – математические методы, модели и информационные технологии в экономике. – Донецкий национальный университет Министерства образования и науки, молодежи и спорта Украины, Донецк, 2013 г.

В диссертации исследованы теоретические аспекты управления логистическим обслуживанием потребителей, в частности, сущность и категории управления основной деятельностью логистических компаний, виды их услуг, принципы, критерии эффективности и модели управления логистическим обслуживанием.

Для улучшения финансового состояния и достижение конкурентных преимуществ, следуя принципам снижения собственных затрат, повышения надежности и качества услуг, разработана концепция моделирования процессов управления логистическим обслуживанием потребителей. Для решения множества задач в управлении логистическим обслуживанием, следуя критериям их результативности и экономической эффективности, в условиях высокой степени динамичности внешней среды и жестких требований по качеству основное внимание уделено моделированию потоковых процессов. Для него сформировано множество сущностей на основе онтологии логистики и механизма управления деятельностью логистической компании, их выбор в соответствии с проблематикой и особенностями организации.

Разработана стохастическая модель определения оптимального числа транспортных средств в логистической системе, основанная на предположении, что она описывается моделями теории массового обслуживания. В результате такого подхода рассмотрены два варианта оценки числа транспортных средств.

Первый вариант основан на предположении, что в транспортно-логистической системе имеются ограничения на вероятность того, что потребитель, обратившийся в логистическую систему, с достаточно малой, наперед заданной самой системой вероятностью, будет обслужен или, задается вероятность того, что он получит отказ. На основании такого предположения найдено оптимальное число транспортных средств.

Второй вариант оценки оптимального числа транспортных средств основан на стоимостной модели, учитывающей стоимость приобретения новых транспортных средств, величину дохода, полученного от обслуживания клиентов, и расходов, связанных с функционированием транспортных средств. При таком подходе найден срок окупаемости данной логистической системы.

При решении указанных задач исходная транспортно-логистическая система рассматривалась в виде как разомкнутой, так и замкнутой систем. Для определения оптимального числа транспортных средств в логистической системе был использован и детерминированный подход, основанный на построении моделей линейного программирования.

Анализ эффективности процессов логистического обслуживания включает в себя задачу сравнения услуг компании с ее конкурентами по важным для потребителей критериям выбора логистических провайдеров: качеству услуг, гибкости, ответственности, надежности поставок, отсрочке, уровню цен и ширине услуг. Для устранения отклонений между фактическими и ожидаемыми потребителями значений по параметрам качества логистических услуг предложена схема регулирования качества логистического обслуживания потребителей. Оценка соответствия  потребительским ожиданиям осуществляется с помощью метода анализа удовлетворенности потребителей на основе нечеткой логики антонимов. Критерии сравнения логистической компании с ее конкурентами выступают в данном методе показателями 1-го уровня, для каждого из которых предложены показатели 2-го уровня и шкалы их оценок. Указанные критерии являются также основными компонентами сбалансированной карты показателей стратегического развития логистической компании и результативности ее деятельности для обеспечения четких и согласованных связей между разными уровнями управления.

Предложенная инфологическая схема анализа процессов перевозки и обработки грузов предназначена для повышения оперативности и адекватности процессов управления логистическим обслуживанием. При этом используются методы ранжирования и группировки логистических объектов, дескриптивные модели логистических процессов, методы оценки качества и эффективности обслуживания потребителей, сведения о потоках ожидаемых заказов, маршрутах, ресурсах и топологии коммуникаций. 

Для анализа процесса отгрузки со склада логистической компании и доставки грузов однотипными транспортными средствами потребителям разработана дискретно-событийная модель данного процесса в ППП "Arena", которая позволяет оценить показатели результативности и рассчитать затраты на выполнение заказов в течение планового периода времени. Для оценки соответствия количества используемых филиалом компании ресурсов установленному или ожидаемому потоку заявок от клиентов на экспресс-доставку грузов и корреспонденции разработана дискретно-событийная модель этой логистической услуги в ППП "Arena". В работе также предложена дискретно-событийная модель функции кросс-докинга для анализа возможности снижения логистических затрат на поставку грузов.

Реализация предложенных в работе моделей и методов управления логистическим обслуживанием потребителей осуществлена в ООО «УДК».

Ключевые слова: логистическая компания, логистическое обслуживание, процесс управления, моделирование, имитация, оптимизация, метод анализа, поддержка принятия решений, оценка эффективности.

· SUMMARY
Mizevich R.S. Management processes modelling of logistics services for customers. – Manuscript.
Thesis for a candidate degree in Economic Sciences on speciality 08.00.11 – models, methods and information technologies in economic. – Donetsk national university Ministry of education and science, youth and sport of Ukraine, Donetsk, 2013.
Researched aspects of the logistics managing of customer service, including patterns and categories of logistics companies’ business management, services types, principles, performance criteria and logistics services models. The concept of modeling of logistics service management directed to outside consumers, which, together with the proposed models of cargo processes and determination of the optimal number of vehicles based on the theory of queues, workflow and simulation and optimization models of logistic processes of customer services and methods of effectiveness and efficiency analysis, decision support and processes’ quality control contribute to the increasing of customers’ satisfaction level. Besides the concept, models and methods help to logistics companies to enhance the reliability and quality of services and to raise their effectiveness and efficiency.
Key words: logistics companies, logistics service, process management, modeling, simulation, optimization, method of analysis, decision support, performance evaluation.
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Бюджетні і позабюджетні фонди;


Регіональні венчурні фонди;


Страхові фонди;


Бізнес-ангели.



































Фінансово-економічна підсистема:





Банки, інноваційні банки;


Регіональні інноваційні фонди - інструменти підтримки пріоритетних інноваційних проектів;


Бюджетні і позабюджетні фонди;


Регіональні венчурні фонди;


Страхові фонди;


Бізнес-ангели.



































Фінансово-економічна підсистема:





Банки, інноваційні банки;


Регіональні інноваційні фонди - інструменти підтримки пріоритетних інноваційних проектів;


Бюджетні і позабюджетні фонди;


Регіональні венчурні фонди;


Страхові фонди;


Бізнес-ангели.



































Фінансово-економічна підсистема:





Банки, інноваційні банки;


Регіональні інноваційні фонди - інструменти підтримки пріоритетних інноваційних проектів;


Бюджетні і позабюджетні фонди;


Регіональні венчурні фонди;


Страхові фонди;


Бізнес-ангели.















































2. Складові фінансового ринку України знаходяться у постійній взаємодії та існує зв’язок між динамікою показників, які їх характеризують








Фінансово-економічна підсистема:





Банки, інноваційні банки;


Регіональні інноваційні фонди - інструменти підтримки пріоритетних інноваційних проектів;


Бюджетні і позабюджетні фонди;


Регіональні венчурні фонди;


Страхові фонди;


Бізнес-ангели.
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