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ФУЛФІЛМЕНТ-ЛОГІСТИКА В МАРКЕТИНГУ:  
СТРАТЕГІЇ УСПІШНОЇ КОМЕРЦІЙНОЇ ДІЯЛЬНОСТІ 

ПІДПРИЄМСТВ

FULFILMENT-LOGISTICS IN MARKETING:  
STRATEGIES FOR SUCCESSFUL  

COMMERCIAL ACTIVITIES OF ENTERPRISES

У статті обґрунтовано стратегічну роль фулфілмент-логістики в системі маркетингу як чинника забез-
печення ефективної комерційної діяльності підприємств, формування споживчої цінності та підвищення 
конкурентоспроможності в умовах цифровізації ринків. Проаналізовано теоретичні підходи до трактуван-
ня фулфілмент-логістики, досліджено її вплив на споживчу цінність та клієнтський досвід. Виокремлено 
основні маркетингові стратегії фулфілмент-логістики в умовах електронної комерції, систематизовано 
показники оцінювання ефективності та обґрунтовано напрями інтеграції фулфілмент-логістики у марке-
тингову стратегію підприємств. Доведено, що фулфілмент-логістика є не лише операційною функцією, а 
стратегічним інструментом маркетингу, що забезпечує конкурентні переваги через швидкість, надійність 
та персоналізацію сервісу.

Ключові слова: фулфілмент-логістика, маркетингова стратегія, електронна комерція, споживач, цінність, 
клієнтський досвід, конкурентоспроможність, цифровізація.

The study is devoted to substantiating the strategic role of fulfillment logistics as a tool for marketing management 
of enterprises in the context of digital transformation of market relations and intensive development of e-commerce in 
Ukraine. The relevance of the topic is determined by the need to rethink traditional logistics approaches in the context 
of consumer value formation, since modern consumers consider the quality of order fulfillment to be an integral 
part of the overall experience of interaction with the seller, which directly affects their loyalty and willingness to 
make repeat purchases. The work uses a set of scientific methods: system analysis to study fulfillment logistics as a 
complex integrated system, a structural-functional method to identify relationships between operational processes and 
marketing results, comparative analysis to compare different strategic approaches to fulfillment organization, methods 
of generalization and systematization to develop a typology of strategies and a system of evaluation indicators. The 
results of the study reveal the transformation of fulfillment logistics from an operational function into a strategic 
marketing tool that generates measurable economic effects by increasing customer satisfaction. Six basic fulfillment 
logistics strategies with different marketing characteristics have been identified: speed, reliability, personalization, 
flexibility, cost-effectiveness, and sustainability, each of which is focused on the specific needs of target segments. 
A system of balanced performance indicators has been developed that combines operational metrics with marketing 
indicators and allows for a comprehensive assessment of the impact of fulfillment on commercial activities. The 
mechanism of the impact of logistics service quality on the formation of customer experience through key points of 
contact between the consumer and the enterprise has been substantiated. The practical value of the work lies in the 
formation of specific recommendations for Ukrainian enterprises on the integration of fulfillment logistics into their 
marketing strategy, taking into account the specifics of the national market, the resource capabilities of companies, 
and the characteristics of various product categories, which will increase the competitiveness of domestic businesses 
in the context of growing consumer demands for service quality.

Keywords: fulfillment logistics, marketing strategy, e-commerce, consumer, value, customer experience, 
competitiveness, digitalization.
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Постановка проблеми. В умовах стрімкого роз-
витку електронної комерції та цифровізації ринків 
українські підприємства стикаються з необхідністю 
переосмислення традиційних підходів до логістичного 
обслуговування клієнтів. Сучасний споживач очікує 
не лише якісного товару, а й бездоганного сервісу на 
всіх етапах взаємодії з продавцем – від оформлення 
замовлення до отримання продукту та можливості 
його повернення. За даними дослідження українського 
ринку електронної комерції, понад 68% споживачів 
відмовляються від повторних покупок через незадо-
вільний досвід доставки, а 42% готові платити додат-
ково за гарантовану швидкість та зручність отримання 
товару [1]. В цьому контексті фулфілмент-логістика 
перетворюється з суто операційної функції на стра-
тегічний інструмент маркетингу, що безпосередньо 
впливає на лояльність споживачів, репутацію продавця 
та фінансові результати діяльності підприємств.

Особливої актуальності дане питання набуває для 
України, де ринок фулфілмент-послуг перебуває на 
стадії активного формування. Воєнний стан, зміни в 
логістичній інфраструктурі, зростання частки онлайн-
продажів та підвищені вимоги споживачів до якості 
сервісу створюють водночас виклики і можливості для 
українських підприємств. Вітчизняні компанії потре-
бують науково обґрунтованих підходів до інтеграції 
фулфілмент-логістики в маркетингову стратегію, що 
дозволить їм забезпечити конкурентні переваги на 
динамічному ринку електронної комерції.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. Пробле-
матика фулфілмент-логістики привертає увагу як зару-
біжних, так і вітчизняних науковців, що свідчить про її 
актуальність та міждисциплінарний характер.

Серед зарубіжних дослідників вагомий внесок у 
розвиток теорії фулфілменту зробили Тітіял Р., Бхат-
тачарія С., Тхаккар Дж., Сах Б. [2], які досліджували 
вплив електронного фулфілменту на лояльність спожи-
вачів залежно від типу продукту та виявили, що якість 
фулфілмент-сервісу є важливим фактором форму-
вання повторних покупок. ДеВалве Л., Вей Ю., Ву Д.,  
Юань  Р. [3] обґрунтували цінність гнучкості фул-
філменту в онлайн-роздрібній торгівлі, продемон-
струвавши, що підприємства з диверсифікованими 
моделями виконання замовлень досягають вищих 
показників задоволеності споживачів. Беллідо Дж., 
Кабріні Соуза е Сілва Р., Гомес де ла Лус Д. [4] розро-
били концептуальну рамку моделей фулфілменту для 
електронної комерції, систематизувавши підходи до 
організації логістичних процесів. Аслам М., Лі Ц. [5] 
проаналізували оптимізацію логістики останньої милі 
як ключового елемента фулфілменту, що безпосеред-
ньо впливає на сприйняття продавця споживачами.

Вітчизняні науковці також активно досліджу-
ють проблематику фулфілменту в контексті укра-
їнського ринку. Лихолат С., Франів І., Середа С. [6] 
розглянули зростаюче значення фулфілменту як стра-
тегічного інструменту бізнесу, що включає всі етапи 
обробки замовлень від приймання до доставки товарів.  
Шалева О. [7] проаналізувала фулфілмент у логіс-
тичній інфраструктурі вітчизняної інтернет-торгівлі, 
виявивши основні проблеми та перспективи розвитку 
галузі. Кукоба О., Хмелюк М. [8] обґрунтували над-
важливість розвитку фулфілмент-сервісу в Україні, 
особливо в умовах воєнного стану та трансформації 

споживчих звичок. Гірна О. [9] визначила фулфілмент 
як сучасний тренд логістики, що відповідає запитам 
цифрової економіки. Сумець О., Климович Р. [10] роз-
глянули фулфілмент як інноваційний інструментарій 
для обслуговування клієнтів у системі інтернет-тор-
гівлі. Сінайко М., Григорак М. [11] дослідили розвиток 
мережі фулфілмент-центрів у міському середовищі як 
важливу складову логістичної інфраструктури.

Виділення невирішених раніше частин загаль-
ної проблеми. Незважаючи на значну кількість праць, 
присвячених фулфілмент-логістиці, у науковій літе-
ратурі недостатньо розкрито питання її інтеграції 
саме в систему маркетингового управління підприєм-
ством. Більшість досліджень зосереджені на технічних 
та операційних аспектах фулфілменту, тоді як його 
стратегічна роль у формуванні споживчої цінності, 
забезпеченні лояльності та підвищенні конкуренто-
спроможності залишається недостатньо вивченою. 
Потребує подальшого дослідження питання розробки 
комплексних маркетингових стратегій фулфілмент-
логістики, адаптованих до реалій українського бізнес-
середовища, а також системи показників оцінювання їх 
ефективності з позицій маркетингу.

Формулювання завдання дослідження. Мета 
статті полягає в обґрунтуванні стратегічної ролі фул-
філмент-логістики в системі маркетингу як чинника 
забезпечення ефективної комерційної діяльності під-
приємств, формування споживчої цінності та підви-
щення конкурентоспроможності в умовах цифровізації 
ринків.

Для досягнення поставленої мети в дослідженні 
виділено наступні завдання: проаналізувати теоре-
тичні підходи до трактування фулфілмент-логістики в 
системі маркетингу; визначити роль фулфілмент-логіс-
тики у формуванні стратегій успішної комерції; дослі-
дити вплив фулфілмент-процесів на споживчу цінність 
та клієнтський досвід; виокремити основні маркетин-
гові стратегії фулфілмент-логістики в умовах електро-
нної комерції; систематизувати показники оцінювання 
ефективності фулфілмент-логістики з позицій марке-
тингу; обґрунтувати напрями інтеграції фулфілмент-
логістики у маркетингову стратегію підприємств.

Виклад основного матеріалу дослідження. Тер-
мін «фулфілмент» (від англ. fulfillment – виконання, 
реалізація) у логістичному контексті означає комплек-
сне обслуговування процесу виконання замовлення від 
моменту його отримання до доставки товару кінцевому 
споживачу [12]. Фулфілмент-логістика охоплює весь 
ланцюг операцій: приймання товару на склад, збері-
гання, облік запасів, збирання замовлень, пакування, 
маркування, підготовку супровідних документів, від-
вантаження, доставку, обробку повернень та управ-
ління зворотною логістикою.

Еволюція фулфілмент-логістики тісно пов’язана з 
розвитком електронної комерції. На початковому етапі, 
у 1990-х рр., онлайн-продавці самостійно виконували 
всі логістичні операції, що обмежувало їхні можли-
вості масштабування. З появою спеціалізованих фул-
філмент-провайдерів та розвитком моделі аутсорсингу 
у 2000-х рр. сформувався професійний ринок фулфіл-
мент-послуг. Сучасний етап характеризується техноло-
гізацією процесів, впровадженням штучного інтелекту, 
робототехніки, систем автоматизованого управління 
складом (Warehouse Management System (WMS)) та 
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інтеграцією фулфілменту в омніканальні стратегії 
ритейлу [4].

В українському контексті фулфілмент-логістика 
почала активно розвиватися лише в останні роки, що 
пов’язано зі зростанням ринку електронної комерції, 
особливо під час пандемії COVID-19 та в умовах воєн-
ного стану. За даними аналітичних досліджень, обсяг 
ринку фулфілмент-послуг в Україні демонструє стійку 
тенденцію до зростання, що свідчить про зростаючу 
потребу бізнесу в професійному логістичному обслу-
говуванні [8].

Традиційно фулфілмент розглядався, як суто опе-
раційна функція, спрямована на оптимізацію логіс-
тичних витрат та підвищення швидкості виконання 
замовлень. Однак сучасні дослідження доводять, що 
фулфілмент-логістика відіграє стратегічну роль у сис-
темі маркетингу, безпосередньо впливаючи на сприй-
няття продавця, задоволеність споживачів та їхню  
лояльність [2, 3].

З позицій маркетингового підходу фулфілмент-логіс-
тика може бути визначена як інтегрована система управ-
ління процесами виконання замовлень, орієнтована на 
створення споживчої цінності через забезпечення швид-
кості, надійності, гнучкості та персоналізації сервісу, що 
сприяє формуванню позитивного клієнтського досвіду 
та довгострокових відносин зі споживачами.

Ключовими характеристиками фулфілмент-логіс-
тики як маркетингового інструменту є клієнтоцен-
тричність – орієнтація всіх логістичних процесів на 
задоволення потреб та очікувань споживачів; форму-
вання споживчої цінності – через зручність, швидкість, 
надійність та прозорість процесу доставки; вплив на 
клієнтський досвід – якість фулфілменту безпосеред-
ньо визначає враження споживача від взаємодії з ком-
панією та ймовірність повторних покупок; диферен-
ціація та конкурентні переваги – якість логістичного 
сервісу стає ключовим чинником вибору споживачами 
конкретного продавця; комунікаційна функція – через 
інформування клієнтів про статус замовлення фулфіл-
мент стає інструментом маркетингових комунікацій та 
зміцнення відносин між продавцем та споживачем.

Таким чином, фулфілмент-логістика в сучасному 
маркетингу виходить за межі суто технічної функції і 
стає стратегічним елементом створення споживчої цін-
ності та забезпечення конкурентоспроможності під-
приємства.

Споживча цінність у контексті електронної комер-
ції формується не лише характеристиками товару, а й 
досвідом взаємодії споживача з компанією. Фулфіл-
мент-логістика відіграє важливу роль у створенні цієї 
цінності, оскільки саме на етапі доставки онлайн-
замовлення перетворюється на фізичний продукт, який 
отримує клієнт.

Гнучкість фулфілменту (можливість вибору спо-
собу доставки, терміну, місця отримання) підвищує 
сприйману споживачем цінність пропозиції в серед-
ньому на 23–31% залежно від категорії товару. Спо-
живачі готові додатково платити за гарантовану швид-
кість, точність та зручність доставки, що підтверджує 
економічну цінність якісного фулфілменту [3].

Клієнтський досвід в електронній комерції скла-
дається з кількох послідовних етапів, кожен з яких 
пов’язаний з фулфілмент-процесами. У таблиці 1 сис-
тематизовано компоненти клієнтського досвіду та від-
повідні фулфілмент-процеси, що їх формують.

Як видно з таблиці 1, кожен етап фулфілменту 
робить свій внесок у формування загального клієнт-
ського досвіду. Особливо важливими є етапи доставки 
та отримання товару, оскільки саме в цей момент спо-
живач безпосередньо взаємодіє з результатом усього 
логістичного ланцюга.

Якість фулфілмент-логістики генерує низку мар-
кетингових ефектів, що безпосередньо впливають на 
комерційну успішність підприємства. До ключових 
маркетингових ефектів належать формування лояль-
ності споживачів, підвищення брендової цінності, сти-
мулювання повторних продажів, зменшення маркетин-
гових витрат та конкурентна диференціація.

Підприємства з високими показниками фулфіл-
мент-сервісу демонструють на 34–47% вищий рівень 
повторних покупок порівняно з конкурентами з серед-
німи показниками. Особливо сильний вплив фул-
філменту на лояльність спостерігається в категоріях 
товарів швидкого обігу (FMCG ) та товарів щоденного 
попиту, де частота покупок є високою [2].

Якість логістичного сервісу формує сприйняття про-
давця загалом. Своєчасна доставка, якісне пакування, 
зручність повернення товарів стають частиною брендо-
вого досвіду. За даними досліджень українського ринку 
електронної комерції, 72% споживачів асоціюють швид-
кість і точність доставки безпосередньо з продавцем, а 
не лише з логістичним оператором [13].

Таблиця 1 
Компоненти клієнтського досвіду та фулфілмент-процеси

Етап Фулфілмент-процес Вплив на задоволеність

Оформлення замовлення Інтеграція систем обліку запасів, онлайн-
відображення наявності товару

Високий: точна інформація про 
наявність запобігає розчаруванням

Підтвердження замовлення Автоматизована комунікація, підтвердження 
можливості виконання Середній: формує очікування споживача

Обробка та комплектація Швидкість збирання та пакування, точність 
комплектації Високий: впливає на термін доставки

Відвантаження та доставка Вибір логістичного оператора, трекінг, 
інформування про статус

Важливий: найбільш видимий для 
споживача етап

Отримання товару Якість упаковки, комплектність, 
відповідність замовленню

Важливий: момент істини у формуванні 
враження

Післяпродажний сервіс Обробка повернень, обмінів, рекламацій Високий: визначає довіру до продавця
Джерело: складено автором 
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Позитивний досвід фулфілменту є одним із най-
сильніших чинників повернення споживача до повтор-
них покупок. Згідно з аналітичними даними, клієнти, 
які отримали позитивний досвід доставки, здійснюють 
повторну покупку на 35–40% частіше, ніж ті, хто мав 
нейтральний досвід, і на 70–80% частіше, ніж ті, хто 
зіткнувся з проблемами в логістиці [14].

На рисунку 1 представлено модель впливу фулфіл-
мент-логістики на комерційну успішність підприєм-
ства через маркетингові ефекти.

Модель впливу фулфілмент-логістики на комер-
ційну успішність підприємства через маркетингові 
ефекти демонструє, що якість фулфілмент-логістики 
через систему маркетингових ефектів безпосередньо 
трансформується у комерційні результати підпри-
ємства, що підтверджує її стратегічне значення для 
успішної комерції. Ця модель включає такі елементи: 
на вхідному рівні – якість фулфілмент-процесів (швид-
кість, точність, надійність, гнучкість); на проміжному 
рівні – маркетингові ефекти (задоволеність спожива-
чів, лояльність, позитивний word-of-mouth (WOM), 
брендова цінність); на вихідному рівні – комерційні 
результати (збільшення повторних покупок, зростання 
частки ринку, підвищення прибутковості, зниження 
витрат на залучення клієнтів).

Електронна комерція за своєю суттю залежить від 
якості фулфілменту значно більше, ніж традиційна роз-
дрібна торгівля. Відсутність фізичного контакту спожи-
вача з товаром до моменту доставки робить логістич-
ний сервіс важливим елементом загальної пропозиції. 
В онлайн-середовищі фулфілмент фактично є єдиною 

«реальною» точкою контакту продавця зі споживачем, 
що визначає його особливу роль.

Омніканальна комерція дає додаткові виміри склад-
ності та можливостей для фулфілменту. Ключові вимоги 
до фулфілмент-логістики в омніканальній комерції 
включають можливість виконати замовлення з будь-
якої точки мережі (ship-from-store), надання споживачу 
можливості вибрати зручний спосіб отримання (click-
and-collect, доставка додому, поштомати), синхронізація 
даних про наявність товарів у реальному часі через усі 
канали продажу та можливість повернути товар через 
будь-який канал незалежно від місця придбання.

Для українських підприємств розвиток омніканаль-
ного фулфілменту є особливо актуальним з огляду на 
специфіку ринку. Значна частка споживачів (близько 
45%) віддає перевагу гібридній моделі покупок – вибір 
товару онлайн з наступним отриманням у фізичній 
точці, що дозволяє перевірити якість та уникнути ризи-
ків онлайн-покупки.

На основі аналізу теоретичних напрацювань [3, 
4, 5, 9] та практики провідних компаній електронної 
комерції можна виокремити кілька базових стратегій 
фулфілмент-логістики, кожна з яких має специфічні 
маркетингові характеристики та області застосування. 
У таблиці 2 систематизовано типологію стратегій 
фулфілмент-логістики з визначенням їхніх ключових 
характеристик та області застосування.

Сучасні компанії електронної комерції використо-
вують різноманітні стратегії фулфілменту, кожна з яких 
орієнтована на специфічні потреби цільових сегментів 
споживачів та створює унікальну маркетингову цінність.

Рис. 1. Модель впливу фулфілмент-логістики на комерційну діяльність
Джерело: складено автором 
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Стратегія швидкості побудована на принципі мак-
симального скорочення часу між оформленням замов-
лення та його фактичною доставкою споживачеві. 
Компанії, що обирають цей підхід, пропонують екс-
прес-доставку, доставку в день замовлення або навіть 
впродовж кількох годин. Така стратегія створює від-
чутну конкурентну перевагу, задовольняючи потреби 
тих, хто потребує негайного отримання товару. Най-
більш привабливою ця модель є для міленіалів, пред-
ставників покоління Z, жителів великих міст та спо-
живачів товарів повсякденного попиту, які цінують 
економію часу.

Стратегія надійності фокусується на гаранто-
ваному виконанні всіх зобов’язань щодо термінів і 
умов доставки, мінімізації помилок при комплектації 
замовлень та забезпеченні повної цілісності товарів. 
Цей підхід формує глибоку довіру між споживачем і 
продавцем, знижує рівень незадоволеності та кількість 
повернень, створюючи передбачуваний і комфортний 
досвід покупки. Особливо важливою надійність є для 
корпоративних клієнтів, споживачів дорогих товарів та 
консервативного сегменту покупців, які високо ціну-
ють стабільність і передбачуваність.

Стратегія персоналізації передбачає індивідуалі-
зацію фулфілмент-сервісу відповідно до унікальних 
потреб окремих споживачів або специфічних сегмен-
тів. Це може включати персоналізоване пакування, 
додавання спеціальних матеріалів до замовлення, гнуч-
кий вибір параметрів доставки та інші індивідуальні 
рішення. Така стратегія створює емоційний зв’язок з 
продавцем, підвищує сприйману цінність товару та 
забезпечує диференціацію в преміальних сегментах 
ринку. Найбільшу цінність персоналізація представляє 
для преміальних клієнтів, тих, хто здійснює подарун-
кові покупки, а також для лояльних споживачів, які очі-
кують особливого ставлення.

Стратегія гнучкості надає споживачам макси-
мально широкий вибір опцій щодо способу, місця та 
часу доставки й обслуговування. Це включає мно-
жинні канали доставки, можливість зміни параметрів 

Таблиця 2 
Типологія стратегій фулфілмент-логістики в маркетингу

Стратегія Ключові характеристики Маркетингові переваги Сфера застосування

Швидкості експрес-доставка, скорочення 
циклу виконання

конкурентна перевага через час, 
задоволення терміновості

електронна комерція 
товарів повсякденного 
попиту, великі міста

Надійності гарантовані терміни, точність 
комплектації, прозорість трекінгу

формування довіри, 
передбачуваність досвіду

B2B сегмент, дорогі товари, 
корпоративні клієнти

Персоналізації
індивідуальне пакування, 
кастомізований сервіс, 
персональні опції

емоційний зв’язок, висока 
лояльність

преміальні бренди, 
подарункові товари, VIP-
клієнти

Гнучкості
множинні канали доставки, 
широкий вибір опцій, зручність 
повернень

максимальна орієнтація на 
споживача, омніканальність

універсальні ритейлери, 
різноманітний асортимент

Вартісної 
ефективності

оптимізовані процеси, економія 
на масштабі, безкоштовна 
доставка

цінова конкурентоспроможність, 
доступність

масові товари, цінові 
сегменти, високочастотні 
покупки

Сталості екологічне пакування, зелена 
логістика, оптимізація викидів

корпоративна соціальна відпові
дальність, екологічний імідж, 
привабливість для покоління Z

екологічні бренди, свідомі 
споживачі

Джерело: складено автором на основі [3, 4, 5, 9, 15]

замовлення навіть після його оформлення та гнучку 
політику повернень. Така стратегія демонструє макси-
мальну орієнтацію на зручність споживача, дозволяє 
розширити цільову аудиторію та адаптуватися до різ-
номанітних потреб. Особливо ефективною вона є для 
омніканальних споживачів, що використовують різні 
канали покупок, різних географічних ринків та дивер-
сифікованих товарних категорій.

Стратегія вартісної ефективності спрямована 
на оптимізацію всіх фулфілмент-процесів з метою 
зниження логістичних витрат, що дозволяє компаніям 
пропонувати більш конкурентні ціни або навіть безко-
штовну доставку. Така стратегія забезпечує цінову кон-
курентоспроможність, ефективно залучає споживачів, 
чутливих до ціни, та сприяє масштабуванню бізнесу. 
Найбільш актуальною ця модель є для цінових сегмен-
тів ринку, товарів з низькою маржинальністю та висо-
кочастотних покупок, де навіть невелика різниця в ціні 
може стати вирішальним фактором вибору.

Стратегія сталості інтегрує екологічні принципи 
безпосередньо у фулфілмент-процеси, включаючи 
використання екологічного пакування, оптимізацію 
маршрутів доставки для зменшення викидів шкідли-
вих речовин та консолідацію відправлень. Така стра-
тегія підтримує корпоративну соціальну відповідаль-
ність компанії, робить її привабливою для екологічно 
свідомих споживачів та суттєво поліпшує репутацію 
продавця. Найбільшу цінність ця стратегія має для 
представників міленіалів та покоління Z з високою еко-
логічною свідомістю, а також для преміальних брен-
дів, які позиціонують себе як відповідальні та турбо-
тливі до навколишнього середовища.

Кожна з цих стратегій має свої унікальні переваги 
та найкраще працює з певними цільовими сегмен-
тами, тому вибір оптимального підходу залежить від 
специфіки бізнесу, характеристик цільової аудиторії 
та загальної маркетингової стратегії компанії. У бага-
тьох випадках доцільним є комбінування кількох стра-
тегій для різних сегментів споживачів або товарних  
категорій.
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Для оцінювання ефективності фулфілмент-логіс-
тики з позицій маркетингу необхідна система показ-
ників, що відображують не лише операційну ефек-
тивність, а й маркетингові результати, тут можна 
виокремити дві групи показників: операційні та мар-
кетингові.

На рисунку 2 представлено систему збалансованих 
показників оцінювання ефективності фулфілмент-
логістики в маркетингу.

Операційні показники фулфілменту включають 
order cycle time (час виконання замовлення) – від оформ-
лення до доставки, бенчмарк 24–48 годин для доставки 
по місту, 2–5 днів для доставки в межах країни; order 
accuracy rate (точність виконання замовлення) – частка 
замовлень, виконаних без помилок у комплектації, 
цільовий рівень понад 98%; on-time delivery rate (сво-
єчасність доставки) – частка замовлень, доставле-
них у обіцяний термін, цільовий рівень понад 95%; 
perfect order rate (ідеальне замовлення) – інтегральний 
показник, що враховує правильність, комплектність, 
своєчасність та відсутність пошкоджень, цільовий 
рівень понад 90%; inventory turnover (оборотність запа-
сів) – швидкість обороту запасів, що впливає на сві-
жість товару та витрати зберігання; return rate (рівень 
повернень) – частка замовлень, повернутих спожива-
чами, нормативний рівень залежить від категорії: одяг 
15–30%, електроніка 5–10%.

Маркетингові показники фулфілменту включають 
customer satisfaction score (CSAT) – рівень задоволе-
ності споживачів фулфілмент-сервісом, вимірюється 
через опитування після доставки, цільовий рівень 
понад 4.5 з 5; Net Promoter Score (NPS) – готовність 
споживачів рекомендувати компанію іншим на основі 
досвіду, високий рівень понад 50; repeat purchase rate 

(коефіцієнт повторних покупок) – частка споживачів, 
що здійснили повторну покупку після позитивного 
досвіду фулфілменту, зростання цього показника на 
5–10% вказує на ефективність стратегії; customer 
lifetime value (CLV) – прогнозована загальна цінність 
споживача протягом усього періоду співпраці, що зрос-
тає при якісному фулфілменті; word-of-mouth (WOM) – 
кількість рекомендацій та позитивних відгуків, гене-
рованих завдяки якості логістичного сервісу; cost per 
acquisition (CPA)/relative to retention cost – співвідно-
шення витрат на залучення нового клієнта до витрат 
на утримання існуючого, що знижується при ефектив-
ному фулфілменті.

Важливо відзначити, що між операційними та 
маркетинговими показниками існує тісна кореляція. 
Поліпшення операційних метрик фулфілменту безпо-
середньо трансформується у зростання маркетинго-
вих показників, що врешті-решт визначає комерційні 
результати підприємства. Система збалансованих 
показників оцінювання ефективності фулфілмент-
логістики в маркетингу повинна включати обидві 
групи показників для забезпечення комплексного моні-
торингу та управління.

На основі проведеного дослідження можна сформу-
лювати комплекс практичних рекомендацій для україн-
ських підприємств щодо інтеграції фулфілмент-логіс-
тики в маркетингову стратегію:

стратегічне позиціонування фулфілменту – керів-
ництву підприємства необхідно усвідомити фулфілмент 
не як допоміжну функцію, а як стратегічний маркетин-
говий інструмент. Це передбачає включення показників 
фулфілменту в систему KPI маркетингового відділу, 
виділення достатніх ресурсів та інтеграцію логістич-
ного сервісу в комунікаційну стратегію продавця;

Рис. 2. Система показників ефективності фулфілмент-логістики в маркетингу 
Джерело: складено автором 
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сегментація та персоналізація фулфілмент-сер-
вісу – доцільно диференціювати рівень фулфілмент-
сервісу залежно від сегментів споживачів. Для VIP-
клієнтів та високомаржинальних товарів застосовувати 
стратегії швидкості та персоналізації, для масових сег-
ментів оптимізувати вартісну ефективність при збере-
женні базової якості;

інвестиції в технології – впровадження сучасних 
систем управління складом WMS, інтеграція з CRM-
системами, автоматизація комунікацій, використання 
аналітики даних для прогнозування попиту є важли-
вими для забезпечення якості фулфілменту в умовах 
зростаючих обсягів;

партнерство з професійними 3PL-провайдерами – 
для малих та середніх підприємств, що не мають ресур-
сів для створення власної інфраструктури, доцільним 
є використання послуг спеціалізованих фулфілмент-
провайдерів. В Україні активно розвиваються ком-
панії, що надають комплексні фулфілмент-послуги 
(Нова пошта, Rozetka, InPost та ін.), які дозволяють 
малому бізнесу отримати доступ до професійної інф-
раструктури;

омніканальна інтеграція – для підприємців із 
кількома каналами продажу важливою є інтеграція 
фулфілмент-процесів у єдину систему з можливістю 
виконання замовлення з будь-якої точки мережі та уні-
фікованим клієнтським сервісом;

фокус на «останній милі» – оскільки етап доставки 
є найбільш видимим для споживача, особливу увагу 
слід приділити якості логістики «останньої милі»: 
вибору надійних перевізників, забезпеченню точності 
трекінгу, зручності пунктів видачі, можливості гнуч-
кого вибору часу доставки;

проактивна комунікація – регулярне інформування 
споживачів про статус замовлення через SMS, email, 
push-повідомлення не лише забезпечує прозорість, а 
й створює додаткові точки контакту з продавцем, що 
посилює маркетинговий ефект;

управління поверненнями як маркетинговий інстру-
мент – зручна, швидка та безкоштовна процедура 
повернення товарів пришвидшує здійснення покупки 
та підвищує довіру до продавця. Це особливо акту-
ально для категорій з високим рівнем повернень (одяг, 
взуття);

збір та аналіз зворотного зв’язку – систематичне 
опитування споживачів щодо якості фулфілмент-сер-
вісу, аналіз відгуків, виявлення проблемних зон дозво-

ляє постійно вдосконалювати процеси та демонструє 
клієнтоорієнтованість продавця;

інтеграція принципів сталості – з огляду на зроста-
ючу екологічну свідомість споживачів, особливо моло-
дих поколінь, доцільним є впровадження екологічних 
практик у фулфілменті: використання біодеградованого 
пакування, оптимізація маршрутів доставки, консоліда-
ція відправлень, що може стати елементом маркетинго-
вої комунікації та підвищити привабливість продавця.

Висновки. Проведене дослідження дозволяє 
обґрунтувати, що фулфілмент-логістика в сучасних 
умовах електронної комерції є не просто операційною 
функцією, а стратегічним маркетинговим інструмен-
том, що безпосередньо впливає на формування спо-
живчої цінності, клієнтський досвід, лояльність спо-
живачів та конкурентоспроможність підприємства. 
З позицій маркетингового підходу фулфілмент-логіс-
тика визначається як інтегрована система управління 
процесами виконання замовлень, орієнтована на ство-
рення споживчої цінності через забезпечення швидко-
сті, надійності, гнучкості та персоналізації сервісу.

Доведено, що якість фулфілмент-процесів генерує 
значні маркетингові ефекти: підвищує лояльність спо-
живачів, стимулює повторні покупки, формує пози-
тивне сприйняття продавця, знижує маркетингові 
витрати на залучення клієнтів. Особливо важливими 
етапами фулфілменту з точки зору формування клієнт-
ського досвіду є відвантаження та доставка, а також 
післяпродажний сервіс, що визначають момент істини 
у взаємодії споживача з продавцем.

Систематизовано типологію стратегій фулфілмент-
логістики в маркетингу. Вибір оптимальної стратегії 
має ґрунтуватися на аналізі специфіки цільового ринку, 
характеристик продукту та очікувань споживачів.

Розроблено систему збалансованих показників 
оцінювання ефективності фулфілмент-логістики в 
маркетингу, що включає як операційні метрики так і 
маркетингові показники. Між операційними та марке-
тинговими показниками існує тісна кореляція: поліп-
шення операційних метрик безпосередньо трансфор-
мується у зростання маркетингових показників та 
комерційних результатів.

Обґрунтовано, що для українських підприємств в 
умовах активної цифровізації ринку та трансформації 
споживчих звичок інтеграція фулфілмент-логістики в 
маркетингову стратегію є важливим чинником забезпе-
чення конкурентоспроможності. 
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