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МЕНЕДЖМЕНТ ЛОГІСТИЧНИХ КОМПАНІЙ НА ЗАСАДАХ ВРАХУВАННЯ 

ПСИХОЛОГІЇ СПОЖИВАЧІВ 

 

MANAGEMENT OF LOGISTICS COMPANIES ON THE BASIS OF ACCOUNTING 

CONSUMER PSYCHOLOGY 

 
Анотація. Обґрунтовано важливість використання психологічних аспектів поведінки споживачів у 

менеджменті логістичних компаній. Рекомендовано застосування ситуаційного підходу та принципів 

врахування психології споживачів у цьому процесі – чіткого розуміння очікувань клієнтів, особливостей 

сприйняття подій і рушійних сил щодо прийняття ними рішень. Вищезазначене сприятиме підвищенню 

рівня ефективності менеджменту логістики у частині формування процесів, орієнтованих на клієнта, що 

позитивно вплине на загальну результативність діяльності компаній та якість обслуговування клієнтів. 

Ключові слова: логістика, споживач, психологія, емоції, довіра, менеджмент. 

 

Abstract. The importance of using psychological aspects of consumer behavior in the management of logistics 

companies is substantiated. It is recommended to use a situational approach and the principles of taking into 

account the psychology of consumers in this process, namely: a clear understanding of customer expectations, 

peculiarities of the perception of events and driving forces for their decision-making. The above will contribute to 

increasing the level of efficiency of logistics management in terms of the formation of customer-oriented 

processes, which will positively affect the overall effectiveness of the companies' activities and the quality of 

customer service. 

Key words: logistics, consumer, psychology, emotions, trust, management. 

 

Одне із визначень поняття «логістика» ‒ це процес, під час якого планується, 

виконується та контролюється ефективний зворотний і прямий потік товарів та послуг для 

задоволення потреб споживачів [5, с. 17].  

Логістика сегментована на дві частини: вихідну та вхідну. Вихідна логістика пов’язана 

зі своєчасною доставкою товарів і послуг споживачу. Вхідна логістика зосереджена, в першу 

чергу, на закупівлі товарів, а потім на управлінні ними та транспортуванні.   

Структура логістичних операцій у ланцюзі поставок за Rushton A., Croucher P. і Baker P. 

[4; 6, с. 36] представлена на рис.1. 

Результати аналізу рис. 1 свідчать про те, що першочерговою метою логістичних 

операцій є, все-таки, доставка необхідних товарів конкретним споживачам у потрібне місце та 

час, а також надання їм повного спектру послуг. Споживач чекає від логістики якісного 

обслуговування (своєчасності, безпечності, надійності), котре стає підґрунтям для 

максимально повного рівня задоволення його потреб.  

Застосування принципів психології споживачів, зокрема чіткого розуміння їх очікувань, 

особливостей їх сприйняття та технології прийняття рішення, може допомогти менеджерам із 

логістики розробляти процеси, орієнтовані на конкретного споживча, а також оптимізувати 

якість обслуговування. На рис 2. наведено важливі чинники, які варто враховувати 

логістичним компаніям під час залучення споживачів [7]. 

mailto:yudicheva.op@knuba.edu.ua
mailto:bondarpodgurskaa@gmail.com
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Емоції відіграють значну роль у тому, як споживачі приймають рішення щодо одержання 

послуг логістичних компаній. Існує твердження, що до 90 % рішень споживача залежать від 

емоцій. Якщо у нього є негативний досвід роботи з компанією, то він не буде прихильним до 

її послуг у майбутньому. У такому випадку споживач підсвідомо асоціює компанію з 

пережитими негативними емоціями – зневірою, гнівом, смутком, занепокоєнням тощо.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рисунок 1. Структура логістичних операцій у ланцюзі поставок 
Джерело: адаптовано авторами під час опрацювання інформаційних ресурсів [4; 6, с. 36]. 

 

Довіра – це той  чинник, до котрого увага логістичних компаній має бути прикута 

постійно. Якщо споживач довіряє, то він стає впевненим у тому, що з ним будуть поводитись 

чесно і з повагою (рис. 2).  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рисунок 2. Чинники, що впливають на вибір споживачем логістичної компанії: 

психологічний аспект 
Джерело: узагальнено та побудовано авторами даного дослідження. 
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Споживач підсвідомо відчуває дбайливе ставлення до своїх потреб і навіть не припускає 

думки про те, що отримає неякісну, несвоєчасну чи неповну послугу. 

Способи, якими логістичні компанії можуть створити довіру потенційних споживачів: 

- бути прозорими щодо своїх послуг і політики співпраці зі споживачами; 

- надавати чітку та точну інформацію про те, на що можуть розраховувати споживачі, 

замовляючи у них послугу чи товар; 

- демонструвати свій досвід і надійність, представляючи корисну інформацію, вчасно 

відповідаючи на запити споживачів, надаючи високоякісні послуги на постійній основі; 

- не приховувати відгуки про свою діяльність. 

Соціальний доказ ‒ це наявність надзвичайно сильного впливу дій і думок інших людей 

на певну категорію споживачів (рис. 2). Цей чинник помітно впливає на поведінку 

споживачів – якщо ми знаємо про приємний досвід співпраці наших добрих знайомих із 

певною логістичною компанією, існує висока вірогідність того, що ми виявимо бажання 

скористатися її послугами. Компанія може впливати на споживачів шляхом відображення 

відгуків і рейтингів на їх веб-сайті або в маркетингових матеріалах. Крім того, є сенс надати 

інформацію щодо кількості людей, які підписалися на облікові записи логістичної компанії в 

соціальних мережах [7]. 

Когнітивними упередженнями називають систематичні помилки в мисленні, що можуть 

впливати на процес прийняття рішень споживачами (рис. 2). Ці упередження мають певний 

вплив на прийняття рішень споживачами, оскільки можуть спонукати їх робити вибір, який не 

відповідає їхнім інтересам (приклади: споживачі ігнорують негативні відгуки чи 

попередження про товар, послугу чи якусь компанію, тому що вони вже впевнені, що зробили 

правильний вибір; споживач обирає товар на основі одного надзвичайно талановито 

написаного відгуку, ігноруючи велику кількість критичних реплік).  

Логістичним компаніям потрібно надавати збалансовану інформацію, як про переваги, 

так і про недоліки послуг компаній, діяти на основі ситуаційного підходу та враховувати 

принципи психології споживача, а також рівень використання наявних інноваційних 

технологій у компанії [1; 2; 3]. 

Отже, впровадження психологічних принципів споживачів та ідей у логістичні стратегії 

на засадах ситуаційного підходу допоможе компаніям розблокувати новий рівень 

ефективності, змінити динаміку власної команди, поліпшити взаємодію зі споживачами, тобто 

гармонізувати логістичні операції з психологічними потребами споживачів, що дозволить 

підвищити рівень результативності їх діяльності. 
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