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СТРАТЕГУВАННЯ РОЗВИТКУ ОРГАНІЗАЦІЙНО- 
КОМУНІКАЦІЙНИХ СИСТЕМ ПІДПРИЄМСТВ  
ЗІ СПОЖИВАЧАМИ В УМОВАХ МІНЛИВОГО  

СЕРЕДОВИЩА, КОНКУРЕНЦІЇ  
ТА ПОВЕДІНКОВОЇ ЕКОНОМІКИ 

Вступ. У сучасному бізнес-середовищі стратегічне плану-
вання є ключовим елементом успіху будь-якої організації. Однак у 
контексті мінливого економічного середовища, постійної конку- 
ренції та впливу поведінкових аспектів економіки, розробка ефек-
тивних стратегій для організаційно-комунікаційних систем підпри-
ємств набуває особливої важливості. Це визначається необхідністю 
адаптації до швидких змін, задоволення потреб споживачів та ство-
рення стійких конкурентних переваг. 
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Підприємства стикаються з численними викликами в умовах 
глобалізації, цифровізації та змінюваних технологій, що вимагають 
від них не лише постійної оптимізації комунікаційних каналів, але 
й врахування поведінкових факторів, які впливають на рішення спо-
живачів. Це включає вивчення психографічних характеристик спо-
живачів, їх мотивації та емоційних реакцій, що допомагають визна-
чити ефективні стратегії взаємодії та залучення. 

У цьому контексті організаційно-комунікаційні системи під-
приємств повинні бути спрямовані на досягнення високої ефектив-
ності у взаємодії з кінцевими споживачами. Вони повинні бути  
гнучкими і здатними реагувати на зміни зовнішнього середовища, 
забезпечувати зворотній зв'язок, моніторити поведінку клієнтів  
і впливати на їхні переваги через інноваційні маркетингові страте-
гії. 

Зважаючи на це, стратегування розвитку організаційно-кому-
нікаційних систем є важливим інструментом для підприємств, яке 
дозволяє не лише реагувати на зміни, а й формувати нові можли- 
вості для росту та розвитку в умовах високої конкуренції та мінли-
вості ринку. 

Постановка проблеми. Сучасні підприємства функціонують 
в умовах високої невизначеності, зумовленої динамічними змінами 
ринкового середовища, загостренням конкуренції та еволюцією 
споживчої поведінки. Глобалізаційні процеси, цифровізація, вплив 
соціальних мереж та поведінкові аспекти економіки змінюють тра-
диційні підходи до управління підприємствами, що вимагає вдоско-
налення їх організаційно-комунікаційних систем (ОКС). 

Однією з важливих проблем є недостатня адаптивність кому-
нікаційних стратегій підприємств до швидких змін у споживчих 
очікуваннях, що посилюється впливом інформаційних технологій  
і цифрових платформ. Також зростає значення поведінкової еконо-
міки, яка досліджує ірраціональні аспекти ухвалення рішень спожи-
вачами, що ускладнює прогнозування їхніх реакцій та ефективну 
побудову комунікаційної взаємодії. 

Наразі підприємства часто використовують застарілі або не- 
ефективні стратегії комунікації, що призводить до втрати конку- 
рентних переваг, зниження лояльності споживачів та збільшення 
витрат на маркетингові комунікації. Тому постає потреба в розробці 
стратегічного підходу до розвитку ОКС підприємств, що дозволить 
забезпечити гнучкість, персоналізацію комунікацій та максимальну 
ефективність взаємодії зі споживачами. 
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Вирішення даної проблеми потребує: 
1. Визначення пріоритетних тенденцій розвитку ОКС в умо-

вах мінливого середовища. 
2. Врахування поведінкових аспектів економіки при побудові

стратегій комунікації. 
3. Формування методології стратегування розвитку ОКС, яка

забезпечить стійкість і адаптивність підприємств до змін ринку та 
поведінки споживачів. 

Таким чином, актуальність дослідження полягає у необхід- 
ності формування дієвих підходів до стратегічного управління ор-
ганізаційно-комунікаційними системами підприємств, що дозво-
лить підвищити їхню конкурентоспроможність та ефективність ко-
мунікації зі споживачами. 

Аналіз останніх досліджень та публікацій показав, що пи-
таннями управління комунікаційними процесами, визначенням  
місця комунікацій у системі управління підприємством присвячені 
праці багатьох вітчизняних та зарубіжних вчених, таких, як  
Д. Аакер, Дж. Бернет, Б. Берлесон, А. Войчак, Н. Григор’єва,  
Дж. Л. Лейхіфф, Б. З. Мільнер, М. Плотніков, Т. Примак, Г. Почеп-
цов, В. Різун, В. Рева, Г. Стейнер, О. Фисун та деякі інші.  

Проте варто відмітити, що зазначені автори досліджують пе-
реважно теоретичні питання комунікацій, не розглядаючи про-
блеми організації комунікаційних процесів на підприємствах. Про-
блемність ситуації полягає ще й у тому, що недостатньо розглянуто 
організаційно-методичні основи комунікацій стосовно до українсь-
ких підприємств в умовах розвитку цифрових технологій.   

Метою статті є визначення напрямів стратегування розвитку 
організаційно-комунікаційних систем підприємств зі споживачами 
в умовах мінливого середовища, конкуренції та поведінкової еко-
номіки. 

Виклад основного матеріалу дослідження. Сучасний ринок 
характеризується високою динамічністю, зростаючою конкурен-
цією та швидкими змінами у поведінці споживачів. Вплив цифро-
вих технологій, соціальних мереж і поведінкової економіки змінює 
традиційні підходи до комунікацій підприємств із клієнтами. У та-
ких умовах стратегування розвитку організаційно-комунікаційних 
систем (ОКС) стає ключовим фактором забезпечення конкурентних 
переваг та стійкості бізнесу. 

Організаційно-комунікаційні системи підприємств є комп- 
лексом процесів, інструментів та технологій, що забезпечують  
ефективну взаємодію підприємства зі споживачами, партнерами та 
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іншими стейкхолдерами. Їхня роль значно зростає в умовах неста-
більного ринкового середовища, що обумовлює необхідність стра-
тегічного підходу до їх розвитку. 

Основою стратегування є аналіз головних тенденцій та фак-
торів впливу: 

зміни в поведінці споживачів (зростання вимог до персоналі-
зації, швидкості та зручності комунікацій); 

конкурентний тиск (впровадження нових бізнес-моделей,  
технологічні інновації); 

цифровізація та розвиток інформаційних технологій (со- 
ціальні мережі, big data, штучний інтелект); 

фактори поведінкової економіки (емоційна складова ухва-
лення рішень, когнітивні упередження). 

Сучасні підходи до розвитку ОКС базуються на принципах 
гнучкості, адаптивності та персоналізації.  

Основні стратегії включають: 
омніканальну комунікацію – інтеграцію всіх каналів взаємо-

дії для створення єдиного споживчого досвіду; 
персоналізацію комунікацій – використання AI та аналізу да-

них для індивідуального підходу до клієнтів; 
стратегію гнучкої адаптації – швидке реагування на зміни  

ринку та споживчих очікувань; 
впровадження поведінкових стратегій – використання інстру-

ментів поведінкової економіки для стимулювання купівельних рі-
шень. 

Розвиток організаційно-комунікаційних систем має базува-
тися на таких моделях: 

модель цифрової трансформації ОКС, що включає автомати-
зацію процесів, використання чат-ботів, CRM-систем; 

модель поведінкової комунікації, яка орієнтується на емо-
ційні та когнітивні особливості споживачів; 

модель інтегрованих маркетингових комунікацій, що забезпе-
чує синергію всіх комунікаційних інструментів. 

Для підвищення ефективності комунікацій підприємствам ре-
комендується: 

впроваджувати сучасні цифрові технології для аналізу та ав-
томатизації взаємодії зі споживачами; 

використовувати поведінкові методи (соціальне доказ, ефект 
дефіциту, якорування цін); 

розвивати стратегії лояльності та емоційного зв’язку зі спо-
живачами; 
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проводити постійний моніторинг змін у поведінці споживачів 
та адаптувати комунікаційні стратегії. 

В умовах мінливого ринкового середовища, посиленої конку-
ренції та впливу поведінкової економіки підприємства стикаються 
з необхідністю ефективної взаємодії зі споживачами. CRM 
(Customer Relationship Management) система виступає дієвим ін-
струментом у стратегуванні розвитку організаційно-комунікацій-
них систем (ОКС), забезпечуючи підприємствам можливість управ-
ління клієнтськими даними, персоналізації комунікацій та автома-
тизації процесів. 

1. Функції CRM-системи у стратегуванні ОКС підприємств.
CRM-системи забезпечують такі основні функції: 
збір та аналіз даних про споживачів – формування єдиної бази 

клієнтів, зберігання історії комунікацій, аналіз поведінки та уподо-
бань клієнтів; 

автоматизація комунікацій – використання чат-ботів, розси-
лок та тригерних повідомлень для підвищення рівня взаємодії з клі-
єнтами; 

персоналізація взаємодії – розробка індивідуальних пропози-
цій, прогнозування потреб споживачів за допомогою штучного ін-
телекту; 

сегментація клієнтів – поділ споживачів на групи за поведін-
ковими та демографічними характеристиками для розробки ефек- 
тивних маркетингових стратегій; 

оцінка ефективності комунікацій – моніторинг результатів  
рекламних кампаній, обслуговування клієнтів та рівня їхньої лояль-
ності. 

2. Вплив CRM-системи на розвиток комунікацій підприєм-
ства. 

CRM-система дозволяє: 
підвищити якість обслуговування завдяки швидкому доступу 

до інформації про клієнтів та їхні запити; 
забезпечити омніканальну комунікацію через інтеграцію різ-

них каналів (email, соцмережі, телефонія, месенджери); 
оптимізувати маркетингові стратегії шляхом аналізу клієнт-

ських уподобань та прогнозування поведінки; 
підвищити рівень лояльності споживачів завдяки ефектив-

ному управлінню програмами лояльності та персональними пропо-
зиціями. 

3. CRM та поведінкова економіка.
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Використання CRM-системи у контексті поведінкової еконо-
міки дозволяє: 

застосовувати принцип соціального доказу – відображати від-
гуки та оцінки інших користувачів; 

використовувати ефект дефіциту – генерувати повідомлення 
про обмежені пропозиції та обмежений запас товарів; 

застосовувати техніку якорування цін – пропонувати пакети з 
різними рівнями цін та бонусами; 

аналізувати емоційний стан клієнтів – використання AI для 
розпізнавання настрою клієнта під час спілкування. 

4. Впровадження CRM у стратегування розвитку ОКС.
Для ефективного впровадження CRM-системи підприєм- 

ствам слід: 
визначити ключові бізнес-процеси, які потребують автомати-

зації; 
обрати CRM-систему, що відповідає масштабам і потребам 

компанії (наприклад, HubSpot, Salesforce, Bitrix24, Zoho CRM); 
інтегрувати CRM із наявними цифровими інструментами 

(ERP, чат-боти, соціальні мережі, e-commerce платформи); 
проводити навчання персоналу для ефективного викорис-

тання CRM-системи; 
регулярно аналізувати дані з CRM для коригування стратегій 

комунікацій. 
CRM-система є невід’ємним елементом стратегування роз- 

витку організаційно-комунікаційних систем підприємств у сучас-
них умовах. Вона сприяє автоматизації процесів, персоналізації вза-
ємодії, підвищенню ефективності комунікацій та забезпечує конку-
рентні переваги завдяки використанню поведінкових підходів до 
управління клієнтськими відносинами. 

Також важливо розглянути фактори переходу підприємств до 
цифровізації виробництва і комунікацій, які можна поділити на  
кілька основних груп: 

1. Технологічні фактори:
1.1. Розвиток штучного інтелекту (AI), машинного навчання 

та автоматизації. 
1.2. Інтернет речей (IoT) для контролю та управління вироб-

ничими процесами. 
1.3. Використання великих даних (Big Data) для аналітики та 

прогнозування ринку. 
1.4. Хмарні технології для зберігання та обробки інформації. 
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1.5. Розвиток блокчейн-технологій для підвищення прозо- 
рості та безпеки транзакцій. 

2. Економічні фактори:
2.1. Оптимізація витрат завдяки автоматизації та цифровим 

технологіям. 
2.2. Збільшення продуктивності за рахунок цифрових рішень. 
2.3. Підвищення швидкості прийняття рішень через аналіз да-

них у реальному часі. 
2.4. Необхідність зниження впливу людського фактору на ви-

робничі процеси. 
3. Соціальні та поведінкові фактори:
3.1. Зміна споживчих очікувань (попит на швидке та персона-

лізоване обслуговування). 
3.2. Зростання популярності електронної комерції та цифро-

вих послуг. 
3.3. Підвищення значущості соціальних мереж як комуніка-

ційного каналу. 
3.4. Орієнтація на дистанційні форми співпраці та роботи 

(віддалений офіс, онлайн-навчання). 
4. Конкурентні фактори:
4.1. Тиск з боку цифрових компаній та стартапів, які вико- 

ристовують інноваційні технології. 
4.2. Зростання кількості технологічних рішень, що змушує 

підприємства адаптуватися до змін. 
4.3. Необхідність швидкої адаптації до ринкових змін для збе-

реження конкурентоспроможності. 
5. Регуляторні та правові фактори:
5.1. Вимоги щодо захисту персональних даних (GDPR, укра-

їнські стандарти кібербезпеки). 
5.2. Державні ініціативи щодо стимулювання цифровізації 

економіки. 
5.3. Вимоги до електронного документообігу та автоматизації 

звітності. 
Розглянуті фактори змушують підприємства активно впрова-

джувати цифрові технології у виробничі та комунікаційні процеси, 
що сприяє їхній конкурентоспроможності та довгостроковому роз-
витку (див. таблицю). 

Розвиток організаційно-комунікаційних систем підприємств 
в умовах мінливого середовища, конкуренції та поведінкової еко-
номіки є критично важливим для їхньої стійкості та конкуренто-
спроможності. Стратегічний підхід, що базується на цифровізації, 
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персоналізації та поведінкових аспектах економіки, дозволяє під- 
приємствам ефективно взаємодіяти зі споживачами та забезпечу-
вати сталий розвиток. Запропоновані підходи можуть бути вико- 
ристані підприємствами для підвищення ефективності своїх кому-
нікаційних стратегій та досягнення довгострокового успіху на  
ринку. 

Таблиця 
Фактори переходу підприємств до цифровізації  

виробництва і комунікацій 

Фактор 
Опис 

(вимірні параметри) Приклад

Інтенсифікація комуніка-
цій 

Збільшення: 
– кількості суб'єктів кому-
нікацій;  
– кількості відправлених і 
отриманих повідомлень;  
– частота взаємодії з одним
суб'єктом 

Підприємства онлайн, що 
надають електронні по-
слуги: навчання, торгівлі, 
бронювання тощо 

Автоматизація взаємодій 
у режимі реального часу 

Комунікації заміщаються 
різними веб-сервісами, пе-
реносяться на цифрові 
платформи, використову-
ються алгоритми автома-
тичного запиту і відповіді, 
чат-боти 

Цифрові платформи, соці-
альні мережі та медіа, ме-
сенджери 

Обробка інформаційних 
ресурсів в онлайн-режимі

Онлайн-обробка даних в 
рішенні зростаючої кілько-
сті завдань 

Застосування технологій: 
веб-аналітика, Big Data, 
машинне навчання 

Джерело: узагальнено авторами на основі [6]. 

Висновки. Розвиток організаційно-комунікаційних систем 
(ОКС) підприємств в умовах мінливого середовища, високої конку-
ренції та впливу поведінкової економіки є стратегічним завданням 
для забезпечення їхньої стійкості та конкурентоспроможності. 

Сучасні тенденції цифровізації, персоналізації комунікацій та 
використання поведінкових стратегій визначають нові підходи до 
управління взаємодією зі споживачами. У цьому контексті безпосе-
редню роль відіграють такі чинники, як: технологічні інновації 
(штучний інтелект, великі дані, CRM-системи, хмарні технології); 
зміни в поведінці споживачів (зростання вимог до швидкості, пер-
соналізації та омніканальності комунікацій); конкурентний тиск 
(необхідність гнучкості, адаптивності та впровадження цифрових 
бізнес-моделей). 
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Використання CRM-систем, омніканальних стратегій, аналізу 
поведінкових факторів та впровадження цифрових технологій до-
зволяє підприємствам формувати довгострокові відносини зі спо-
живачами, підвищувати ефективність комунікацій та оптимізувати 
управлінські процеси. 

Таким чином, стратегічний підхід до розвитку ОКС, заснова-
ний на цифровізації, аналітиці даних та поведінкових аспектах еко-
номіки, забезпечує підприємствам не лише адаптацію до нових 
умов ринку, а й створює основу для сталого розвитку та зміцнення 
конкурентних позицій. 
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