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У сучасному світі триває активне цифрове перетворення в усіх 
галузях, зокрема в логістичній, де важливе значення має якісно по-
будована комунікація між організацією та споживачами. Крім того, 
з кожним роком посилюється конкуренція, зростають вимоги до 
швидкості та прозорості обслуговування, тому впровадження CRM-
систем має суттєвий вплив на діяльність підприємств та їхню вза-
ємодію з клієнтами.

Проблеми та шляхи підвищення ефективності бізнесу на основі 
впровадження  CRM-систем розглядались багатьма ученими, серед 
яких Кобилюх О., Гірна О. [2], Димченко О. В., Панова О. Д., Конен-
ко В. В. [3], Чорнуха О. [4] та ін., але перспективи удосконалення 
системи комунікацій логістичних компаній з клієнтами на основі 
CRM ще потребують уточнення, що визначило мету цього дослі-
дження. 

CRM-система (англ. Customer Relationship Management, управ-
ління взаємовідносинами з клієнтами) – це програмне забезпечення, 
що дозволяє компаніям автоматизувати взаємодію зі споживачами, 
збільшуючи обсяги продажів, оптимізуючи маркетингову діяльність 
і поліпшуючи якість обслуговування споживачів шляхом збережен-
ня інформації про клієнтів та історію взаємодії з ними, встановлення 



Секція 1. Проблеми стратегічного управління конкурентоспроможністю на основі інновацій

465

та поліпшення бізнес-процесів і подальшого аналізу результатів [3, 
с.  149–150].

Логістичні CRM-системи – це те ж саме програмне забезпечен-
ня для управління взаємовідносинами з клієнтами, але розроблене 
для підприємств, які перевозять товари або надають логістичні по-
слуги. Такі системи мають низку переваг для діяльності логістичних 
компанії: вони допомагають організаціям оптимізувати операції 
з  доставки, підтримуючи міцні відносини протягом усієї доставки, 
автоматизувати бізнес-процеси, інтегрувати всі канали спілкування 
в одне ціле та персоналізувати комунікацію, що призводить до по-
силення конкурентоспроможності, зростання обсягів продажів та 
прибутку в цілому. 

За даними компанії Forbytes, 59% підприємств зазначають, що 
CRM-система сприяє зростанню задоволеності та лояльності клі-
єнтів [6]. Крім того, CRM забезпечує оновлення в режимі реального 
часу, чітку комунікацію та своєчасність поставок, що робить взаємо-
дію з клієнтами більш ефективною.

Завдяки переліченим можливостям та перевагам логістичних 
CRM-систем компанії мають можливість долати типові проблеми, 
з якими стикаються впродовж логістичної діяльності, та перетво-
рювати їх на конкурентні переваги в процесі взаємодії з клієнтами 
(табл. 1).

Починаючи використовувати CRM-системи, логістичні ком-
панії отримують можливість комплексно оптимізувати взаємодію 
з клієнтами, усуваючи проблеми, пов’язані зі швидкістю обробки 
звернень, персоналізацією, точністю даних та контролем операцій-
них процесів. 

Важливою складовою якісного сервісу також є використання різ-
них каналів зв’язку, що дозволяє забезпечувати оперативність і зруч-
ність комунікації для клієнтів (рис. 1). 
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Таблиця 1
Вплив CRM на вдосконалення взаємодії логістичних компаній  

з клієнтами 

Проблеми, що виникають Рішення від CRM-системи
Вплив на взаємодію  

з клієнтами

Високі витрати на залучен-
ня нових клієнтів

Формування бази лояльних 
клієнтів, автоматизація 
комунікацій

Підвищується повторність 
замовлень та термін співп-
раці з клієнтом

Низька персоналізація та 
складність у веденні бази

Збір історії звернень, даних 
про поведінку та переваги 
клієнта, централізоване 
збереження документів

Клієнт отримує індивіду-
альні пропозиції та швидшу 
реакцію на запити

Повільне опрацювання 
звернень

Автоматизація процесів, 
нагадування, пріоритизація 
заявок

Підвищення якості сервісу 
та швидкості відповіді

Неефективна сегментація 
клієнтів і висока частка не-
прибуткових клієнтів

Автоматичний поділ бази 
за критеріями (вартість, 
частота, географія тощо) 
та виявлення найцінніших 
клієнтів

Фокус на перспективних 
споживачах, підвищення 
прибутковості взаємодії, 
актуальні маркетингові 
розсилки

Людський фактор, помилки 
та брак контролю

Система контролю дій, пла-
нування завдань з нагаду-
ваннями та облік показники 
ефективності співробітників

Менше помилок у переве-
зеннях, підвищення якості 
консультацій та збереження 
довіри

Брак оперативної статисти-
ки і звітності

Автоматичне формування 
звітності, аналітичні панелі

Менше затримок у комуні-
кації, швидше вирішення 
проблемних ситуацій

Джерело: розроблено автором на основі [4; 5]

Прикладом застосування CRM у логістиці є міжнародний опе-
ратор GANEX, який співпрацює з такими відомими компаніями, як 
Samsung та Danone. Для вирішення проблем контролю комунікацій 
та аналітики компанією була впроваджена CRM-система Creatio та 
здійснена її інтеграція з платформою телефонії Ringostat, що дозво-
лило автоматизувати створення контактів, заявок і завдань, забезпе-
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чити омніканальні комунікації між офісами та відстежувати показ-
ники в реальному часі, підвищити швидкість обміну інформацією, 
прозорість процесів і якість обслуговування клієнтів [1].

Онлайн-чатиСоціальні мережі

ІР-телефонія SMS

CRM-система

Зворотний зв’язок
на сайті

Месенджери

E-mail

Рис. 1. Омніканальна комунікація на базі CRM

Джерело: розроблено автором

Отже, удосконалення системи комунікацій логістичних компаній 
на основі CRM є важливим кроком у підвищенні ефективності об-
слуговування клієнтів та зміцненні ринкових позицій підприємства. 
CRM-системи дозволяють не лише оптимізувати взаємодію з клієн-
тами, а й забезпечити оперативність, прозорість та персоналізацію 
сервісу. 

Вважаємо за доцільне поглиблення вивчення процесів інтеграції 
CRM із суміжними інформаційними системами підприємства з  ме-
тою формування єдиного цифрового середовища управління логіс-
тичними операціями, що може розглядатися як перспективи подаль-
ших наукових досліджень.
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