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УДК 338.4

пашкевич М. С. порівняння ланцюга поставок виробничого та сервісного підприємства
Метою статті є дослідження проблеми відсутності моделі ланцюга поставок для підприємств, що надають послуги. Як приклад взято про-
цеси надання освітніх послуг вищими навчальними закладами. Досліджувана проблема має соціальне значення, оскільки спостерігаються слабкі 
зв’язки між ВНЗ і підприємствами в Україні, тобто ланцюг поставок працює неефективно. За допомогою опрацювання моделі ланцюга поста-
вок сервісних підприємств очікується підвищення ефективності сервісних галузей через укріплення зв’язків між учасниками сервісних ланцюгів 
поставок. У результаті досліджень виявлено, що ланцюг поставок для освітньої сфери характеризується якнайменше двома споживачами, 
двома вихідними продуктами в одному та двома системами оцінки ефективності всього ланцюга. Ці системи оцінки ефективності з позицій 
споживачів освітніх послуг і споживачів людських ресурсів запропоновано характеризувати за допомогою відповідних понять мікроцінності та 
макроцінності закладу вищої освіти. Встановлено, що основною характерною рисою сервісного ланцюга поставок, яка принципово відрізняє його 
від виробничого ланцюга поставок, є наявність ефекту переломлення, який пов’язаний з людським фактором та засвідчує факт того, що пара-
метри вихідного продукту в сервісному ланцюзі поставок тільки частково залежать від параметрів вхідних ресурсів і частково можуть бути 
прогнозовані. За ознакою того, у якому місці сервісного ланцюга поставок виникає ефект переломлення, запропоновано розрізняти сервісний 
ланцюг поставок виробника, споживача, а також виробника і споживача. Перспективою подальших розвідок є формування класифікації сервісних 
ланцюгів поставок.

Ключові слова: ланцюг поставок, сфера послуг, операційний менеджмент, підприємство.
Рис.: 1. Табл.: 1. Бібл.: 13. 
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Пашкевич М. С. Сравнение цепочки поставок производственного  

и сервисного предприятия
Целью статьи является исследование проблемы отсутствия модели 
цепочки поставок для предприятий, предоставляющих услуги. В каче-
стве примера взяты процессы предоставления образовательных услуг 
высшими учебными заведениями. Исследуемая проблема имеет соци-
альное значение, поскольку наблюдаются слабые связи между ВУЗами 
и предприятиями в Украине, то есть цепочка поставок работает 
неэффективно. С помощью модели функционирования цепи поставок 
сервисных предприятий ожидается укрепление связи между участни-
ками сервисных цепей поставок. В результате исследований выявле-
но, что цепь поставок для образовательной сферы характеризуется 
как минимум двумя потребителями, двумя исходными продуктами 
в одном и двумя системами оценки эффективности всей цепи. Эти 
системы оценки эффективности с позиций потребителей образова-
тельных услуг и потребителей человеческих ресурсов предложено ха-
рактеризовать с помощью соответствующих понятий микроценно-
сти и макроценности учреждения высшего образования. Установлено, 
что основной характерной чертой сервисной цепи поставок, которая 
принципиально отличает её от производственной цепи поставок, 
является наличие эффекта преломления, связанного с человеческим 
фактором и свидетельствующего о том, что параметры выходного 
продукта в сервисной цепи поставок только частично зависят от па-
раметров входных ресурсов и частично могут быть спрогнозированы. 
По признаку того, где возникает эффект преломления, предложено 
различать сервисную цепь поставок производителя, потребителя, 
а также производителя и потребителя. В перспективе планируется 
разработать классификацию сервисных цепей поставок.
Ключевые слова: цепь поставок, сфера услуг, операционный менед-
жмент, предприятие.
Рис.: 1. Табл.: 1. Библ.: 13. 
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Pashkevych M. S. Comparing Supply Chain of the Production Enterprises 

and the Service Providers
The article is aimed at studying the problem of absence of supply chain model 
in the context of service providers. By way of example were considered pro-
cesses of supplying the education services through higher education institu-
tions. The researched problem is of social importance, as there are weak link-
ages between universities and enterprises in Ukraine, and this means, the 
supply chains work inefficiently. Using the supply chain model of the service 
providers, it is expected to strengthen the linkage between the participants of 
service supply chains. As result of the research has been discovered that the 
supply chain for the educational sphere is characterized by at least two con-
sumers, by two source products in one and by two systems for estimating the 
efficiency of the whole chain. These systems for efficiency estimation, from 
the perspective of consumers of educational services and users of human re-
sources, is proposed to characterize through appropriate concepts of micro-
value and macro-value in regard to higher education institution. It has been 
determined that the main characteristic feature of the service supply chain, 
allowing to fundamentally distinguish it from the production supply chain, 
is presence of the refractive effect connected with human factor, which evi-
dence that the options of the output product in the service supply chain are 
only partially dependent on the options of the input resources and partially 
can be predicted. Based on the occurrence of refraction effect, is proposed 
to distinguish between the service supply chain of producer, of consumer, as 
well as of both producer and consumer. In the future, it is planned to develop 
a classification of service supply chains.

Key words: supply chain, services sector, operative management, enterprise.
Pic.: 1. Tabl.: 1. Bibl.: 13. 
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Економіка та управління сучасними підприємст-
вами вже давно вийшли за межі внутрішнього 
середовища підприємства і охоплюють процеси, 

пов’язані з постачанням ресурсів від інших підприємств 

та постачанням готової продукції та послуг споживачам. 
У сукупності процеси постачання ресурсів, виробни-
цтва продукції або надання послуг і доведення їх до спо-
живача складають ланцюг поставок. Тому ефективність 
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діяльності підприємства оцінюється не тільки на основі 
ефективності суто внутрішніх операцій, але й на основі 
сукупної ефективності внутрішніх операцій та операцій 
по взаємодії підприємства з постачальниками та спо-
живачами. Таким чином, будь-які науково-практичні ас-
пекти, пов’язані з дизайном, функціонуванням та лікві-
дацією ланцюгів поставок, є актуальними і привертають 
увагу вчених і практиків. 

Проблема даного дослідження полягає в тому, що 
як таке відсутнє чітке уявлення про ланцюг по-
ставок сервісного підприємства або, як інакше 

його можна назвати, сервісний ланцюг поставок (Service 
Supply Chain). Зазвичай, ланцюг поставок сервісного 
підприємства не розглядається як окремий вид, а при-
ймається ідентичним до загальних контурів будь-якого 
ланцюга поставок промислового підприємства: «по-
стачальники – виробниче підприємство – споживачі». 
Разом з тим, чимало наукових праць, підтверджених 
практичною діяльністю, доводять незаперечну різницю 
між процесами виробництва продукції та надання по-
слуг, між характеристиками матеріальної продукції та 
нематеріальних послуг тощо. Таким чином, виявляється 
ситуація, коли ми маємо кардинально різні кінцеві про-
дукти (продукція та сервіс), маємо різні рекомендації 
щодо управління підприємствами виробничої та сер-
вісної сфери, але не маємо доведення або спростуван-
ня того, що моделі ланцюгу поставок для виробничих 
та сервісних підприємств ідентичні або різні. Навіщо це 
потрібно? Виявлення особливостей моделі ланцюгу по-
ставок для сервісних підприємств дозволить удоскона-
лити механізми управління ними та відійти від практи-
ки імплементації «наосліп» принципів функціонування 
ланцюгу поставок виробничих підприємств на сервісні 
підприємства. Можна передбачити, що дедалі це матиме 
зростаючу практичну цінність, адже сервісний сектор 
економіки домінуватиме над виробничим. Так, за дани-
ми Bureau of Labor Statistics (USA)до 2022 р. очікується 
перевищення кількості зайнятих у сервісному бізнесу 
над кількістю зайнятих у промисловості у 5,1 разу, у той 
час, коли у 2002 р. цей показник складав 3,57 разу [1]. 
В Україні при скороченні за останні сім років загальної 
кількості зайнятих у всіх галузях економіки на 275,9 тис. 
осіб, а зайнятих у промисловості та будівництві – на 
850,3, у сервісному секторі спостерігається збільшення 
зайнятості на 1002,4 тис. осіб [2].

Для порівняння ланцюгу поставок виробничих і 
сервісних підприємств у даному дослідженні як приклад 
сервісу було обрано освітні послуги вищих навчальних 
закладів. Це пояснюється кількома причинами. 

По­перше, освітні послуги – достатньо потужний 
сектор економіки як в Україні, так і в інших країнах сві-
ту. Щоправда, його потужність вимірюється у різних по-
казниках. Наприклад, за останні 13 років сектор освіт-
ніх послуг в Україні розширився за кількістю зайнятих з 
7,98% до 8,29% від кількості зайнятих в економіці в ціло-
му, при тому, що частка промислового сектора скороти-
лася з 22,79% до 16,05% [2]. Натомість, у США на частку 
освіти доводилося тільки 2,3% зайнятих в економіці у 
2012 р. [1]. У 2011 – 2012 рр. частка освітніх послуг тіль-

ки вищих навчальних закладів у ВВП Великобританії 
склала 2,8%, що еквівалентно 39,9 млн фунтів стерлінгів 
[3], а в Україні за цей самий період частка всієї освітньої 
галузі у ВВП склала 3,31%, що еквівалентно 106 млрд 
грн [4]. За оцінками експертів, ринок освітніх послуг у 
2012 р. у країнах світу становив приблизно 4,4 трлн дол. 
США. Це приблизно у три рази перевищує сукупні ви-
трати усіх країн світу на оборонний комплекс [5].

По­друге, освітня послуга належить до класу по-
слуг, у яких особливе значення відіграє людський фактор 
– як з боку організації, яка надає освітню послугу, так і з 
боку споживача цієї освітньої послуги. Наприклад, якщо 
розглядати послуги з водопостачання та опалення або 
послугу з підземного паркінгу, то очевидно, що в цих по-
слугах людський фактор відіграє менше значення, ніж у 
освітній послузі. Що саме мається на увазі під людським 
фактором у контексті дослідження ланцюга поставок 
для сервісного підприємства, буде розкрито у результа-
тах досліджень.

По­третє, однією з найактуальніших проблем 
у сфері освіти є проблема слабкого зв’язку вищих на-
вчальних закладів з підприємствами у частині підготов-
ки фахівців, комерціалізації наукових розробок тощо. 
Отже, можна стверджувати, що ланцюг поставок, як 
сукупність взаємопов’язаних процесів від постачаль-
ника ресурсів до споживача продукту, саме у цій сфері 
не працює. Тобто немає регульованого зв’язку з боку 
університетів між університетами та підприємствами у 
сервісному ланцюгу поставок для освітніх послуг. 

Українські дослідники чимало уваги приділяють 
удосконаленню теоретичних і методичних основ 
управління ланцюгами поставок. У більшості ви-

падків дослідження пов’язані з логістичним обслугову-
ванням підприємств. Наприклад, В. Фалович обґрунто-
вує необхідність управління замкненою петлею ланцюга 
поставок шляхом узгодження логістичної стратегії під-
приємства з життєвим циклом продукції. Сервіси автор 
розглядає як частину ланцюга поставок для виробничо-
го підприємства, який передбачає постсервісне обслуго-
вування споживачів, не виокремлюючи сервісні ланцюги 
поставок [6]. Незважаючи на дослідження транспортно-
го підприємства, яке надає транспортні послуги, Л. Во-
линець та С. Черній також не розкривають особливості 
та дизайн сервісного ланцюга поставок у порівнянні з 
виробничим ланцюгом поставок, хоча автори зазнача-
ють, що у центрі уваги транспортного підприємства зна-
ходиться пасажир, тобто людина, чиї потреби необхідно 
задовольнити найкращим чином. На наш погляд, учені 
опосередковано доводять, що людський фактор є клю-
човим у сервісному ланцюгу поставок [7]. Етапи еволю-
ції підходів до управління ланцюгами поставок дослі-
джено Н. Меджибовською у [8]. Серед чималої кількості 
типів ланцюгів поставок, до яких віднесено вертикальні 
та горизонтальні, просторові та віртуальні тощо, від-
сутній розподіл на виробничі та сервісні ланцюги по-
ставок. Однак особливу увагу автор приділяє ланцюгам 
поставок, у яких основоположною точкою регулювання 
є кінцевий споживач зі своїми потребами. Разом з цим 
незрозумілим залишається питання, яким чином слід 

http://www.business-inform.net


Е
К
О
Н
О
М
ІК

А
	

	ек
о

н
о

м
ік

а 
то

рг
ів

л
і т

а 
п

о
сл

уг

237БІЗНЕСІНФОРМ № 1 ’2015
www.business-inform.net

переналагодити систему управління ланцюгом поста-
вок сервісних підприємств з урахуванням орієнтації на 
споживача і де, врешті-решт, місце споживача у цьому 
ланцюгу поставок. Вчений Л. Якимишин у [9] аналізує 
електронні ланцюги поставок для продукції, які, на наш 
погляд, комбінують у собі частково виробничий та сер-
вісний ланцюги поставок, оскільки кінцевим продуктом 
споживання, заради якого утворюється електронний 
ланцюг, виступає матеріальна продукція, а, власне, про-
цес доставки цієї матеріальної продукції до споживача 
являє собою сервіс. Разом з цим, автор не досліджує 
сервісний ланцюг поставок окремо і не приводить його 
характерні особливості. 

Зарубіжні вчені активно займаються досліджен-
нями так званих сервіс-орієнтованих ланцюгів поста-
вок. Наприклад, вчені J. Cheng, K. Law, H. Bjornsson, A. 
Jones та R. Sriram у [10], а також X. Liu, Zh. Zhang, T. Lu, 
W. Fanу [11] під сервіс-орієнтованим ланцюгом поста-
вок розуміють фактично виробничий ланцюг поставок, 
який управляється автоматизовано, у результаті чого 
цей автоматизований ланцюг поставок надає його учас-
никам додатковий сервіс – повну та своєчасну інформа-
цію про процеси, що відбуваються в ланцюгу поставок у 
будь-який момент часу. 

Розробляючи модель для оцінки ефективності сер-
віс-орієнтованого ланцюга поставокдля послуг з кейте-
рингу, китайські вчені J. Gou, G. Shen, R. Chai у [12] ви-
значають сервісний ланцюг поставок з точки зору його 
структури у сфері кейтерингу, але за сутністю такий 
ланцюг поставок нічим не відрізняється від виробничо-
го ланцюга поставок. Навіть особливі характеристики, 
які автори присвоюють сервісному ланцюгу поставок 
(маневреність, стабільність, логістика та здатність задо-
вольнити потреби споживачів), також однаково прита-
манні виробничим ланцюгам поставок. 

Виробничий та сервісний ланцюги поставок за 
ознакою кінцевого продукту розрізняють L. Ellarm,  
W. Tate, C. Billingtonу [13]. Однак при побудові сервісно-
го ланцюга поставок автори використовують не унікаль-
ні особливості процесів надання сервісів споживачам,  
а відомі моделі виробничих ланцюгів поставок – Global 
Supply Chain Forum Framework, SCOR та Hewlett­Pack­
ard’s Supply Chain Management Model, фактично підга-
няючи сервісні ланцюги поставок під існуючі виробничі, 
переслідуючи кінцевою метою оцінку ефективності сер-
вісних ланцюгів поставок. 

Аналіз останніх досліджень довів тезу про те, що 
унікальний ланцюг поставок для сервісних під-
приємств, побудований на основі унікальних ха-

рактеристик процесу надання послуг споживачам, від-
сутній. Натомість, під сервіс-орієнтованим ланцюгом 
поставок розуміють виробничий ланцюг поставок, який 
спроможний надавати додаткові інформаційні сервіси 
його внутрішнім учасникам, окрім кінцевих споживачів. 
Існуючі порівняння виробничих і сервісних ланцюгів 
поставок не переконують у суттєвій різниці між цими 
ланцюгами, що дає підстави для адаптації механізмів 
управління ланцюгами поставок виробничих підпри-
ємств до сервісних підприємств.

Таким чином, вихідною гіпотезою дослідження є 
припущення, що ланцюг поставок для виробничого під-
приємства відрізняється від ланцюга поставок сервісно-
го підприємства.

Метою дослідження є порівняння ланцюга поста-
вок виробничого та сервісного підприємства для дове-
дення або спростування висунутої гіпотези. 

Дослідження за вищеокресленою проблемою на 
прикладі закладів вищої освіти, як підприємств 
з надання освітніх послуг, дозволили отримати 

такі наукові результати.
Заклад вищої освіти одночасно має декілька спо-

живачів – слухача, який безпосередньо споживає освіт-
ню послугу; батьків, які нерідко виступають платника-
ми та мають власний ступінь задоволення освітньою 
послугою; майбутнього роботодавця, який споживає 
не освітню послугу, а людський ресурс, що сформував-
ся внаслідок надання та споживання освітньої послуги. 
Звідси, сервісний ланцюг поставок для освітньої сфери 
має декілька споживачів, тобто одна й та сама комбіна-
ція виробничих процесів забезпечує задоволення по-
треб декількох споживачів водночас.

Заклад вищої освіти на виході має два абсолютно 
різні продукти матеріального та нематеріального харак-
теру: освітню послугу та людський ресурс. Звідси, сер-
вісний ланцюг поставок для освітньої сфери забезпечує 
«виробництво» двох продуктів.

Наявність декількох споживачів і декількох продук-
тів для однієї комбінації виробничих процесів обумовлює 
мультикомпонентну оцінку результатів діяльності закла-
ду вищої освіти. Звідси, сервісний ланцюг поставок для 
освітньої сфери задовольняє мультиваріантні потреби 
різних споживачів за допомогою різних продуктів.

Таким чином, пропонуємо вважати, що кожний 
окремий заклад вищої освіти має певний рівень соціаль-
ної значимості, яка відображає його реалізовану здат-
ність задовольняти потреби споживачів. Окремі фізичні 
особи (слухачі, їх родини) споживають освітні послуги та 
суб’єктивно оцінюють заклад загальної середньої освіти 
з точки зору власної споживчої цінності. Пропонуємо 
таку цінність називати мікроцінністю. Юридичні особи 
(роботодавці) споживають професійні знання та вміння 
фізичних осіб (споживають людські ресурси) та оціню-
ють заклад вищої освіти з точки зору власної цінності. 
Пропонуємо таку цінність називати макроцінністю. По-
няття соціальної значимості закладу вищої освіти відпо-
відає інституціональній економічній теорії, на тлі якої 
виникає необхідність урахування інтересів економічних 
суб’єктів під час дизайну сервісного ланцюга поставок. 

Соціальна значимість закладу вищої освіти являє 
собою сукупність споживчої мікроцінності та макроцін-
ності. Споживча мікроцінність – це значимість ВНЗ для 
кожної окремої фізичної особи, яка споживає освітню 
послугу як послугу з формування в особи знань, вмінь 
та інших здібностей. Тому споживча мікроцінність за-
кладу вищої освіти складається із суб’єктивних оцінок 
особою щодо якості освітніх послуг, кадрової та матері-
альної бази як умов надання освітніх послуг, а також ін-
ших суто індивідуально важливих факторів. При цьому 
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кожна складова має свій ваговий коефіцієнт для кожної 
окремої особи. Споживча макроцінність – це значимість 
закладу вищої освіти для кожного окремого економічно-
го суб’єкта, який споживає людський ресурс. Тому спо-
живча макроцінність закладу вищої освіти складається з 
оцінок якості людських ресурсів, кадрової та матеріаль-
ної бази як передумов формування людських ресурсів, 
а також інших суто індивідуально важливих факторів. 
Кожна складова макроцінності також має свій ваговий 
коефіцієнт для кожного окремого суб’єкту. 

Науковий результат 1. Сервісний ланцюг поста-
вок для прикладу освітньої сфери відрізняється від 
виробничого ланцюга поставок подвійним вихідним 
продуктом, подвійним типом споживачів та подвійною 
оцінкою якості послуг (рис. 1).

Два продукти – освітня послуга та людський ре-
сурс – закладу вищої освіти не ідентичні вна-
слідок виникнення у сервісному ланцюгу по-

ставок освітньої послуги ефекту переломлення. Тобто, 
надаючи якісну освітню послугу, заклад вищої освіти не 
завжди може гарантувати отримання якісного людсько-
го ресурсу через те, що оцінка якості освітньої послуги 
здійснюється слухачем, а оцінка слухача, як людського 
ресурсу, здійснюється роботодавцем, і їх уявлення про 
якість можуть не співпадати.

Також через ефект переломлення вхідні параметри 
освітньої послуги не дорівнюють вихідним параметрам 
людського ресурсу. Це відбувається внаслідок психоло-
гічних, психічних та фізичних характеристик особи, яка 
навчається, а також характеристик зовнішнього оточу-
ючого середовища.

Причому чинники ефекту переломлення, який ви-
никає при трансформації одного продукту в інший 
(освітньої послуги в характеристики людського ресурсу), 
тобто фактори того явища, коли результат на виході не 
повністю прогнозований залежно від вхідних ресурсів, 
мають ретроспективний характер, тобто вони можуть 
бути пов’язані з певними подіями зі слухачем у минуло-
му, у інших місцях, і характеризуються синергією, тобто 
в підсумку дають ефект, який не дорівнює сумі ефектів 

кожного окремого чинника. Тому комбінації чинників 
ефекту переломлення не обов’язково складаються саме 
з тих факторів, які мають відношення до часу та місця 
надання освітньої послуги. Іншими словами, не завжди 
можна пояснити саме за допомогою факторів категорії 
«тут і зараз», чому вхідні параметри освітньої послуги 
дорівнюють або не дорівнюють вихідним параметрам 
людського ресурсу. 

Саме цей ефект переломлення розкриває зміст ра-
ніше згадуваного поняття «людський фактор» у 
ланцюгу поставок. Людина, яка водночас є спо-

живачем освітньої послуги та ресурсом для споживання 
роботодавцями, являє собою невід’ємну складову сер-
вісного ланцюга поставок, яку не можна оминути або 
уникнути. Унікальність людського фактора в сервісному 
ланцюгу поставок для освітньої сфери проявляється 
в тому, що людина (отримувач освітньої послуги) не є 
кінцевим споживачем цього ланцюга поставок. Напри-
клад, якщо аналізувати сервісний ланцюг поставок для 
туристичної сфери, то можна також стверджувати про 
наявність ефекту переломлення, але досліджувати за 
його допомогою рівень задоволення споживача від на-
даної йому туристичної послуги, тобто наскільки вхідні 
параметри послуги змінюються у сприйнятті спожива-
ча та дорівнюють або не дорівнюють вихідному ефек-
ту задоволення його потреб. Однак на цьому подібний 
сервісний ланцюг поставок завершується. У випадку з 
освітньою сферою існує третій суб’єкт, який зі своєї точ-
ки зору оцінює споживача освітньої послуги.

На підставі вищенаведеного можна запропонува-
ти узагальнене визначення виробничого та сервісного 
ланцюгів поставок.

Науковий результат 2. Слід розрізняти вироб-
ничий та сервісний ланцюги поставок, оскільки вони 
мають різні типи кінцевого продукту, вплив людського 
фактора на кінцевого споживача, місце людського фак-
тора в ланцюзі поставок, ефект переломлення, ступінь 
прогнозованості вихідного продукту від вхідних ресур-
сів, кількість споживачів, оцінки ефективності ланцюга 
поставок, кількість кінцевих продуктів (табл. 1). 

 

Вхідні ресурси Виробниче підприємство Вихідна продукція Споживач 

Вхідні
ресурси

 
 

Заклад
вищої освіти

 
 

Споживач 1
слухач

– 
 

Споживач 2
роботодавець

– 
 

Продукт 1
освітня послуга

-  
 

Продукт 2
людський ресурс

-  
 

Мікроцінність 

Макроцінність 

а)  

б)  

Рис. 1. Виробничий (а) і сервісний (б) ланцюг поставок для освітньої галузі 
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Виробничий ланцюг поставок – це сукупність про-
цесів від отримання вхідних ресурсів до виготовлення 
продукції, які не мають ефекту переломлення, тобто 
можна спрогнозувати параметри вихідної продукції за-
лежно від параметрів вхідних ресурсів. 

Сервісний ланцюг поставок – це сукупність проце-
сів від отримання вхідних ресурсів до надання послуги, 
які характеризуються ефектом переломлення, тобто іс-
нує певний рівень вірогідності того, що прогноз параме-
трів вихідної продукції залежно від параметрів вхідних 
ресурсів буде вірним. Ефект переломлення пов’язаний 
з людським фактором. У сервісному ланцюгу поставок 
обов’язково присутній контакт того, хто надає послугу,  
з тим, хто її споживає. Фактично, контактинг є осново-
положним процесом у сервісному ланцюгу поставок.

Слід зазначити, що залежно від того, де саме у сер-
вісному ланцюгу поставок виникає ефект пере-
ломлення, можна розрізняти сервісний ланцюг 

постачальника послуг (Producer­oriented Service Supply 
Chain), сервісний ланцюг споживача послуг (Consumer­
oriented Service Supply Chain) і сервісний ланцюг поста-
чальника та споживача послуг (Producer & Consumer­
oriented Service Supply Chain). 

Сервісний ланцюг постачальника послуг перед-
бачає виникнення ефекту переломлення у того, хто на-
дає послугу, без урахування переломлення щодо рівня 
задоволення споживача від отриманої послуги. Сервіс-
ний ланцюг споживача послуг передбачає виникнен-
ня ефекту переломлення у того, хто споживає послугу 
без урахування переломлення щодо рівня задоволення. 
Сервісний ланцюг постачальника та споживача послуг 
передбачає виникнення двох ефектів переломлення у 

того, хто надає та споживає послугу без урахування пе-
реломлення щодо рівня задоволення споживача. 

Окреслимо дискусійне питання, яке стосується 
визначення сервісних ланцюгів поставок та їх 
класифікації, що стане предметом майбутніх до-

сліджень. З одного боку, інтуїтивно можна вважати, що 
сервісний ланцюг поставок відрізняється від виробни-
чого ланцюга поставок головним чином типом кінцевого 
продукту. З іншого, боку, у даному дослідженні обґрунто-
вано, що сервісним ланцюг поставок може бути при умо-
ві наявності ефекту переломлення та контактності того, 
хто надає послугу з тим, хто її споживає. Тоді сервісний 
ланцюг поставок набуває своїх унікальних характерис-
тик. Однак залишається незрозумілим, до якої категорії 
ланцюгів поставок віднести, наприклад, атракціони в 
парку відпочинку. З одного боку, не можна стверджу-
вати, що це є виробничим ланцюгом поставок, оскільки 
споживач не отримує в результаті матеріальну продук-
цію. З іншого боку, тут відсутній контакт споживача з 
тим, хто надає послугу, відсутній ефект переломлення як 
ключова складова процесу надання послуги. Зазначене 
протиріччя потребуватиме додаткових досліджень. 

ВИСНОВКИ
З проведених досліджень можна зробити такі вис-

новки.
1. Особливості процесів надання та споживан-

ня послуг у порівнянні з виробництвом продукції обу-
мовлюють необхідність дослідження та обґрунтування 
окремої категорії ланцюгів поставок – сервісних ланцю-
гів поставок.

таблиця 1

порівняння ланцюгу поставок виробничого та сервісного підприємства

характеристика Виробничий ланцюг поставок Сервісний ланцюг поставок

1. Тип кінцевого продукту Продукція та супутні до неї сервіси Послуга та супутня до неї продукція

2. Вплив людського фактора на спожи-
вача

Для продукції – опосередкований.  
Для супутніх до продукції сервісів –  
незначний 

Прямий та суттєвий

3. Людський фактор у ланцюгу поставок
Людський фактор присутній в обслу-
говуванні процесів ланцюга поставок  
та кінцевої продукції

Людський фактор – невід’ємна ключова 
компонента в ланцюзі поставок поряд  
з іншими процесами

4. Основний процес у ланцюгу поставок Фізичний процес перетворення мате-
ріальних ресурсів на вихідну продукцію

Контактинг, як процес взаємодії осіб між 
собою, одна з яких споживач, а інша – 
та, яка надає послугу

5. Ефект переломлення Відсутній Присутній

6. Прогнозованість параметрів вихід-
ного продукту залежно від параметрів 
вхідних ресурсів

Висока Низька

7. Кількість споживачів для одного лан-
цюга поставок Як правило, один Може бути декілька (приклад освітньої 

послуги)

8. Оцінка ефективності ланцюга  
поставок

Оцінки внутрішніх учасників ланцюга 
поставок та монооцінка кінцевого спо-
живача

Оцінки внутрішніх учасників ланцюга 
поставок та мультиваріантні оцінки 
декількох кінцевих споживачів

9. Кількість вихідних продуктів для 
одного ланцюга поставок Один або декілька різних Два та більше в одному

http://www.business-inform.net


240

Е
К
О
Н
О
М
ІК

А
	

	ек
о

н
о

м
ік

а 
то

рг
ів

л
і т

а 
п

о
сл

уг

БІЗНЕСІНФОРМ № 1 ’2015
www.business-inform.net

2. Найскладнішим прикладом сервісних ланцюгів 
поставок є ланцюг поставок для освітньої сфери, який 
характеризується якнайменше двома споживачами, 
двома вихідними продуктами в одному та двома систе-
мами оцінки ефективності всього ланцюга, що, у свою 
чергу, характеризуються поняттями мікроцінності та 
макроцінності закладу вищої освіти. 

3. Основною характерною рисою сервісного лан-
цюга поставок, яка принципово відрізняє його від ви-
робничого ланцюга поставок, є наявність ефекту пе-
реломлення, який пов’язаний з людським фактором і 
засвідчує факт того, що параметри вихідного продукту 
в ланцюзі поставок тільки частково залежать від пара-
метрів вхідних ресурсів.                    
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