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Сьогодні, в період всебічного розвитку сучасних  інформаційно-комунікаційних 

технологій, ефективність транспортного бізнесу не можливо уявити без впровадження 

сучасних засобів бізнес-аналітики. Так застосування Business Intelligence (BI system) має на 

меті вибір оптимальних шляхів впровадження актуальних аналітичних інструментів, інших 

сучасних програмних розробок та інформаційно-комунікаційних технологій для пошуку, 

збереження, перетворення, аналізу даних та відомостей, з метою забезпечення доступу до 

них.  Враховуючи те, що використання терміну Business Intelligence усталене, слід зауважити 

що він потрактовується як "відповідні застосування, інфраструктури, платформи, 

інструменти та кращі практики, що забезпечують доступ до інформації та її аналіз з метою 

оптимізації рішень і управління ефективністю"[1, 2]. Окремо слід розглянути застосування 

такого потужного інструменту, широко представленого в сучасному просторі, як CRM 

системи (Customer Relationship Management–Управління відносинами з клієнтами), що 

використовуються в процесі використання Інтелектуальних технологій управління, зокрема 

транспортними процесами. Система автоматизує основні процеси, а також розвиває 

можливості сучасного технічного простору, що підтримує філософію простоти та 

доступності, де влучна технічна підтримка оперативно вирішить питання, що виникають в 

процесі управління, зокрема транспортними процесами. Якщо розглядати CRM системи з 

точки зору менеджменту, то відзначимо, що з одного боку, це системи, спрямовані  на 

побудову ефективного бізнесу із розробленою концепцією, бізнес-стратегією, ядром якої 

виступає особистісно-орієнтований підхід, спрямований на побудову взаємовигідних 

відносин суб’єктів транспортного процесу, з технічної точки зору це комплекс програмного 

забезпечення, який автоматизує більшість транспортних процесів[1,3]. 

Спираючись на думку, що пріоритетом діяльності сучасної компанії є цифровізація 

внутрішніх і зовнішніх процесів, де починаючи з найпростіших задач, закінчуючи 

складними, комплексними, інтегрованими завданнями, відбувається автоматизація,  CRM 

системи можуть бути застосовані практично до будь-якого етапу супроводження  

підвищення ефективності обраного процесу. Навіть більшість традиційних процесів зазнали 

різких зміни під час карантину, де більшість комунікаційних дій відбуваються онлайн. Отже, 

сьогодні, як ніколи, сфера транспорту не може не використовувати надбання сучасних 

досліджень та розробок в галузі інформаційно-комунікаційних технологій, що відображено у  

їх затребуваності. Розв’язання проблеми потребує накопичення та обробки великих обсягів 

інформації. Тому в умовах інформаційного суспільства цілком закономірним є застосування 

сучасних інформаційних технологій, зокрема використання CRM систем автоматизації 

відносин із клієнтами, як дійсними, так і потенційними [2,3]. 

Згідно з результатами спільного дослідження компаній GfK Ukraine і «Бітрікс24» 

третина українських компаній взагалі не контролюють процеси роботи з клієнтами і не 

управляють своїми продажами. Більше 24% компаній дозволяє своїм співробітникам вести 

базу клієнтів самостійно, а для обліку контактів 61% компаній обмежуються тільки Excel. 

Крім того, в 3% компаній для збору звітності про роботу з клієнтами досі використовують 

папір. У позаминулому році тільки 6% українських підприємств активно використовували 

системи для управління взаємовідносинами з клієнтами (CRM). Такий низький рівень 

систематизації в країні пов'язаний зі слабким поширенням в малому і середньому бізнесі 

знань про CRM-технології. Наприклад, 68% опитаних підприємців не знають і ніколи не 

чули про СRM. Проте за прогнозами GfK Ukraine і «Бітрікс24» в найближчий час Україну 

чекає значне зростання, так як частка компаній, які планують освоювати технології для 

управління взаємодією з клієнтами, повинна збільшитися в 2 рази. Очікується, що більше 

12% компаній в країні будуть використовувати CRM-системи. Рівень проникнення CRM-
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технологій на українських підприємствах складає всього лише 6%, з них основна маса 

компаній зосереджена в Києві - 21%. Це підприємства зі сфери рітейлу, IT, послуг 

соціальних сфер і промисловості. Як показали результати дослідження, 94% компаній в 

Україні працюють з клієнтами за допомогою «підручних засобів» і не хочуть вкладатися в 

технології. Серед 61% опитаних компаній основним інструментів для ведення бази клієнтів є 

Excel, а в 3% компаніях для збору звітності про роботу з клієнтами використовують папір. 

Крім того, 24% респондентів намагаються регулювати процес роботи з клієнтами за 

допомогою бухгалтерських програм «1С» і medoc (4%). При цьому 86% компаній заявили, 

що в найближчий рік не збираються міняти процес взаємодії і впроваджувати CRM-

технології. 80% респондентів відзначають при виборі CRM простоту використання, простоту 

впровадження і технічні можливості. Відгуки про компанію-розробника виявилися найменш 

важливими, так як їх згадали тільки 8% з опитаних компаній [1, 2, 7]. 

Залогом успіху впровадження сучасних у всіх складових транспортного бізнесу, на 

нашу думку є низка наступних кроків: необхідність сформувати вимоги до розроблювальної 

CRM-системи; формування календарного плану розробки продукту; проведення огляду всіх 

функцій розробленого продукту та демонстрування його можливостей та ефективності. 

Результати впровадження CRM-систем для транспортного бізнесу, за умовою виконання 

зазначених вище умов, мають стати ефективними для: визначення перспектив впровадження 

CRM-систем для бізнесу; проведення аналізу ринку CRM-систем України; формуванню 

нових вимог до CRM-систем транспортних компаній; розробки та впровадження концепції 

автоматизації транспортних компаній; запропонування нових проектів для впровадження 

CRM-системи транспортних компаній; формування перспектив розвитку системи 

прикладних програмних розробок транспортної галузі з метою їх подальшої модифікації та 

впровадження. 

Доцільно зауважити, що саме правильно налаштований штатний функціонал порталу 

CRM системи дозволяє автоматизувати роботу і налагодити комунікацію співробітників, 

інших фахівців, клієнтів. Для цього слід використовувати готові модулі CRM системи. А 

саме ті модулі, що призначені для контролю завдань і робочого часу, за допомогою яких є 

можливість ставити завдання, спільно працювати над розв’язанням поставлених завдань. 

Також  доцільно використовувати модулі, призначені для організації форумів, конференцій 

та інших  заходів корпоративної  роботи, з можливістю  спільного доступу до файлів, 

використовувати хмарне сховище робочих документів. Зауважимо, що в контексті 

підвищення якості праці можна проводити онлайн-тестування із подальшим збереженням 

результатів у базі знань в wiki-довіднику. Беззаперечною також є ефективна комунікація між 

суб’єктами управління транспортними процесами, з використанням єдиного месенджеру, 

закритих чатів, відкритих каналів з метою покращення автоматизації бізнес-процесів. 
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