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Аннотация. Статья посвящена анализу процессов цифровой 
трансформации в транспортных и логистических компаниях, с акцентом на 
внедрение CRM‑систем и автоматизацию ключевых операционных процессов. 
Рассматриваются современные тенденции цифровизации в логистическом 
секторе, причины растущей потребности в CRM‑решениях и их влияние на 
повышение эффективности взаимодействия с клиентами, управление заявками, 
планирование перевозок и контроль качества сервиса. Подробно описываются 
особенности интеграции CRM с другими цифровыми инструментами, такими 
как системы управления складами, транспортом, документооборотом и 
аналитическими платформами. Отдельное внимание уделено преимуществам 
автоматизации бизнес‑процессов, включая сокращение времени обработки 
операций, снижение ошибок, повышение прозрачности логистической цепочки и 
оптимизацию затрат. В статье также рассматриваются практические аспекты 
внедрения цифровых технологий, типичные проблемы и пути их преодоления, а 
также влияние цифровой трансформации на конкурентоспособность 
транспортных компаний. В завершение подчёркивается, что комплексная 
цифровизация и использование CRM‑систем становятся ключевыми факторами 
устойчивого развития и повышения качества логистических услуг в условиях 
растущей рыночной конкуренции. 
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Актуальность исследования. Современная логистическая отрасль 

переживает глубокие изменения под влиянием цифровизации, что обусловлено 
ростом объёмов перевозок, усложнением цепей поставок и усиливающейся 
конкуренцией среди транспортных компаний. Клиенты ожидают высокой 
скорости обработки запросов, прозрачности на всех этапах доставки и точности 
предоставляемой информации.  

В данных условиях традиционные методы управления операциями 
становятся недостаточно эффективными. Внедрение CRM‑систем и 
автоматизация ключевых логистических процессов позволяют компаниям 
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повышать качество сервиса, сокращать операционные издержки, ускорять 
обработку заказов и обеспечивать стабильность работы.  

Актуальность исследования определяется потребностью в комплексном 
анализе цифровой трансформации транспортного бизнеса и выявлении 
оптимальных инструментов повышения его эффективности. 

Цель исследования. Целью исследования является всестороннее 
изучение процессов цифровой трансформации транспортных компаний с 
фокусом на внедрение CRM‑систем и автоматизацию логистических процессов, 
а также определение их влияния на качество обслуживания клиентов, 
эффективность управления перевозками и общий уровень 
конкурентоспособности логистического бизнеса. 

Материалы и методы исследования. Исследование основывается на 
анализе современных научных публикаций, отраслевых обзоров, нормативных 
документов и практических кейсов транспортных компаний, внедряющих 
цифровые решения. В качестве методов используются сравнительный анализ, 
системный подход, метод экспертных оценок, анализ бизнес‑процессов и 
структурно‑функциональное моделирование.  

Дополнительно применяются методы контент‑анализа и оценка 
эффективности внедрения CRM‑систем на основе ключевых показателей 
производительности, таких как скорость обработки заявок, уровень клиентской 
удовлетворенности и точность планирования перевозок. Такой комплексный 
подход позволяет выявить преимущества, ограничения и перспективы цифровой 
трансформации логистического сектора. 

Результаты исследования. Развитие цифровой трансформации в 
транспортно‑логистическом секторе формировалось постепенно и отражало 
общие технологические тенденции, влияющие на глобальную экономику.  

Первые шаги в этом направлении были связаны с компьютеризацией учёта 
и планирования в 1980-1990‑е годы, когда транспортные компании начали 
внедрять базовые информационные системы для контроля складских остатков, 
маршрутов и оформления перевозочных документов. Эти решения были 
локальными, часто изолированными и требовали значительного участия 
человека, поэтому их влияние на скорость и качество логистических процессов 
было ограниченным. 

С распространением интернета в 2000‑е годы появилась возможность 
ускоренного обмена данными между участниками цепей поставок. На этом этапе 
начали формироваться первые интегрированные логистические платформы, 
позволившие компаниям автоматизировать обработку заказов и отслеживание 
отправлений в режиме реального времени. Однако использование CRM‑систем в 
транспортной отрасли оставалось минимальным, поскольку фокус делался в 
основном на внутренних операционных процессах, а не на управлении 
взаимоотношениями с клиентами. 

В 2000‑е годы цифровизация логистики привела к резкому ускорению 
обмена данными между участниками цепей поставок. Массовое внедрение 
интернета, обновлённых стандартов EDI и появление облачных решений 
позволили компаниям передавать заказы и транспортные документы значительно 

SCIENCE TIME 

6 



 

 

быстрее: если в 1995 году EDI использовали около 40% корпораций из Fortune 
1000, то к 2005 году этот показатель превышал 80%.  

Параллельно стремительно росли объёмы электронных торговых 
трансакций в глобальных цепях поставок – с примерно 2 трлн долларов в 2004 
году до 6 трлн долларов в 2007 году. После того как в 2003 году Wal‑Mart и 
Министерство обороны США обязали поставщиков использовать RFID, эта 
технология начала расти темпом 40‑50% в год и сократила время получения 
данных о движении товаров с минут до секунд.  

По оценкам DHL и IBM середины 2000‑х, переход на интернет‑порталы 
для обмена документами уменьшал задержки передачи информации на 25–35%, 
а распространение ранних облачных SCM‑систем снизило время согласования 
заказов с нескольких дней до нескольких часов. К 2008 году около 60% крупных 
международных перевозчиков уже предоставляли онлайн‑отслеживание грузов, 
тогда как в 2000 году таких было менее 20%, что отражало общий тренд 
перехода логистики к более быстрому и прозрачному обмену данными. 

Новый этап трансформации начался в 2010‑е годы, когда логистика стала 
одной из наиболее динамично развивающихся сфер благодаря росту электронной 
коммерции. Экспоненциальное увеличение количества заказов потребовало 
более точного планирования, прозрачности процессов и тесного взаимодействия 
с клиентами. В этот период CRM‑системы начали активно внедряться в 
транспортные компании для обработки клиентских запросов, автоматизации 
коммуникации, аналитики и персонализации услуг. Параллельно развивались 
технологии маршрутизации, трекинга грузов, электронного документооборота, 
интеграции с ERP‑системами и интернетом вещей, что обеспечило высокий 
уровень автоматизации и снизило операционные издержки. 

С середины 2020‑х цифровая трансформация стала стратегическим 
приоритетом для большинства логистических компаний, и это подтверждается 
устойчивым ростом инвестиций и технологического внедрения. По данным 
McKinsey, к 2025 году более 70% крупных логистических операторов увеличили 
бюджеты на цифровые проекты минимум на 20%, а глобальные вложения в 
транспортные ИТ‑решения превысили 90 млрд долларов. 

 Около 65% компаний перешли на облачные TMS и WMS, что позволило 
ускорить обработку заказов в среднем на 25‑35%. Использование IoT‑датчиков и 
телематики охватило более 60% автопарков в мировых грузоперевозках, снизив 
непроизводительные простои до 15%.  

Доля логистических центров, применяющих роботизацию и 
автоматизированные сортировочные линии, выросла с 23% в 2020 году до более 
чем 45% в 2025 году, при этом производительность складов увеличилась на 20–
40%. Распространение аналитики и ИИ стало ключевым фактором оптимизации: 
около 55% операторов внедрили прогнозные модели спроса, позволяющие 
повысить точность планирования до 85–90%. Параллельно цифровые 
платформы и маркетплейсы в сегменте грузоперевозок обеспечили рост 
онлайн‑бронирований рейсов на 30% ежегодно, что существенно повысило 
прозрачность рынка и скорость принятия решений.  

CRM‑платформы трансформировались из инструментов для ведения 
клиентской базы в комплексные системы управления взаимоотношениями, 
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объединённые с модулями автоматизации продаж, поддержки, диспетчеризации 
и аналитики данных. Искусственный интеллект, машинное обучение и большие 
данные начали применяться для прогнозирования спроса, оптимизации 
маршрутов, оценки рисков и улучшения клиентского сервиса. В результате 
цифровизация перестала быть просто технологической модернизацией и 
превратилась в ключевой фактор конкурентоспособности на рынке 
транспортных услуг. 

История цифровой трансформации транспортных компаний отражает 
постепенный переход от базовой автоматизации к комплексным 
интеллектуальным системам управления, где CRM стала центральным 
инструментом повышения эффективности логистического бизнеса и улучшения 
качества взаимодействия с клиентами. 

Следует отметить, что современная цифровая трансформация 
логистических и транспортных компаний развивается стремительно и 
охватывает внедрение комплексных CRM‑систем, платформ автоматизации 
перевозок и интеллектуальных инструментов обработки данных (табл. 1). 

Ведущие мировые перевозчики, такие как DHL, Maersk, DB Schenker и 
российские компании уровня Деловые Линии, ПЭК и РЖД активно используют 
интегрированные CRM‑платформы для полного контроля клиентских операций, 
сквозного ведения сделок, автоматизации документооборота и анализа 
потребностей заказчиков.  

Например, DHL внедрила глобальную CRM‑экосистему, объединяющую 
работу отделов продаж, клиентской поддержки и операционных служб, что 
позволило в разы сократить время реакции на запросы и повысить точность 
расчёта стоимости перевозок. Maersk перешла к использованию единой 
цифровой платформы Maersk NeoNav, которая синхронизируется с 
CRM‑модулями и позволяет клиентам самостоятельно планировать поставки, 
получать обновления и управлять цепочкой поставок онлайн [2]. 

В автомобильной логистике крупные перевозчики внедряют системы 
автоматизации цепей взаимодействия с клиентами и партнёрами. Российские 
компании Деловые Линии и ПЭК используют CRM‑решения, интегрированные с 
маршрутными оптимизаторами, системами отслеживания грузов и 
автоматическими модулями расчёта стоимости. Это даёт возможность клиенту 
получать информацию о статусе груза в реальном времени, а менеджерам – 
исключать ручные операции и ускорять обработку заказов. РЖД реализует 
масштабную цифровизацию: электронные площадки для оформления перевозок, 
единый CRM‑модуль для клиентов крупных сегментов, интеллектуальные 
системы прогнозирования спроса и аналитические платформы, рассчитанные на 
управление грузопотоками по всей сети [3]. 

Инновационные логистические стартапы также активно используют CRM 
и автоматизацию. Сервисы уровня ShipBob или Flexport применяют полностью 
цифровые платформы, где CRM встроена в основную логику работы: груз 
отслеживается автоматически, документы формируются без участия 
менеджеров, а ИИ‑алгоритмы анализируют загрузку складов, выбирают 
оптимальный маршрут и уведомляют клиентов о каждом этапе доставки. В 
экспресс‑доставке такие компании, как FedEx и UPS, интегрируют CRM с 
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IoT‑устройствами и датчиками, что обеспечивает высокую точность прогнозов 
времени прибытия и возможность управлять потоками отправлений в реальном 
времени. 

Таблица 1 
CRM‑системы в транспортной логистике 

Современные примеры внедрения CRM‑систем и автоматизации в 
транспортных компаниях отражают переход к полностью цифровым 
операционным моделям, где клиентские процессы связаны с логистическими 
цепочками в единую экосистему. Это обеспечивает повышение качества 
обслуживания, снижение затрат, ускорение доставки и формирует 
принципиально новую культуру управления логистическим бизнесом на основе 
данных и интеллектуальных технологий (рис. 1). 

Рис. 1 Элементы ИТС [1] 

№ Показатель Характеристика
 

1 Управление клиентами Хранение информации о клиентах, их запросах и предпочтениях. 
Анализ поведения клиентов для предложения персонализированных 
услуг. 

2 Автоматизация процессов Автоматизация обработки заказов, выставления счетов и управления пере-
возками. 
Уведомления клиентов о статусе доставки в реальном времени. 

3 Улучшение коммуникации Интеграция с другими системами (например, ERP, WMS) для обеспечения 
единого потока данных. 
Возможность взаимодействия через разные каналы (email, мессенджеры, 
телефоны). 

4 Аналитика и отчетность Сбор и анализ данных о перевозках, клиентах и рыночных трендах. 
Генерация отчетов для оценки эффективности работы и принятия страте-
гических решений. 

5 Управление жалобами и возвратами Эффективное управление жалобами клиентов и возвратами, что повышает 
уровень удовлетворенности. 

6 Интеграция с логистическими сервисами Интеграция с платформами для отслеживания грузов и управления транс-
портом. 

7 Планирование и прогнозирование Использование данных для прогнозирования потребностей клиентов и 
оптимизации логистических процессов. 
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Следует подчеркнуть, что современная цифровая трансформация 
транспортных компаний сталкивается с целым рядом сложностей, которые 
замедляют внедрение CRM‑систем и автоматизацию логистических процессов.  

Одной из ключевых проблем остаётся фрагментированность 
ИТ‑инфраструктуры: у многих перевозчиков и логистических операторов 
десятилетиями использовались разрозненные программные решения, не 
совместимые между собой. Интеграция CRM с учетными системами, 
трекинговыми платформами, бухгалтерией, операционными модулями и 
мобильными сервисами требует значительных ресурсов, а иногда и полной 
перестройки архитектуры. Это приводит к длительным проектам внедрения и 
повышенному риску ошибок. 

Серьёзной проблемой является сопротивление изменениям внутри 
компаний. Логистика традиционно опирается на устоявшиеся процессы, и 
сотрудники, работающие в сфере много лет, нередко воспринимают 
цифровизацию как угрозу или ненужное усложнение. Нехватка компетенций 
затрудняет адаптацию персонала к новым инструментам: без обучения CRM 
остаётся недоиспользованной, а автоматизация не даёт ожидаемого эффекта. 
Кадровые трудности усиливаются дефицитом IT‑специалистов, способных 
поддерживать и развивать сложные цифровые решения. 

Дополнительные сложности вызывает низкое качество данных. Многие 
компании сталкиваются с тем, что информация о клиентах и грузах ведётся 
вручную и содержит ошибки, неполноту или дублирование. CRM‑системы 
требуют чистых и структурированных данных, иначе автоматизация процессов 
приводит к неточным расчётам, некорректной сегментации клиентов и ошибкам 
в маршрутизации. Проблемы усугубляются тем, что данные могут поступать от 
множества партнёров – перевозчиков, терминалов, складов и брокеров, что 
затрудняет единое управление ими. 

Важным барьером становятся финансовые затраты. Полноценная 
цифровая трансформация включает не только покупку CRM, но и интеграцию, 
настройку, разработку модулей, подключение IoT‑устройств, обучение персонала 
и постоянную техническую поддержку. Для средних и малых логистических 
компаний такие расходы могут быть критическими. При этом возврат 
инвестиций проявляется не сразу, что вызывает сомнения руководства и 
ограничивает масштаб внедрения. 

Не менее значимыми остаются вопросы безопасности и 
конфиденциальности. Логистические компании обрабатывают чувствительные 
данные клиентов, информацию о грузах, маршрутах и финансовых операциях. 
Внедрение CRM и облачных платформ увеличивает риски кибератак, утечек и 
несанкционированного доступа. Требуются дополнительные меры защиты, 
строгие регламенты и дорогостоящие системы мониторинга. 

Наконец, внешняя инфраструктура также влияет на успех цифровизации. 
Нестабильность интернет‑соединения на некоторых транспортных коридорах, 
слабая цифровизация партнёров, отсутствие единых отраслевых стандартов 
обмена данными и зависимость от государственной регуляции тормозят 
автоматизацию. Это особенно заметно на международных маршрутах, где 
разные юрисдикции имеют несовместимые цифровые требования. 
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Внедрение CRM‑систем и автоматизация логистических процессов 
сталкиваются со структурными, техническими, организационными и 
финансовыми барьерами. Только комплексный подход, включающий развитие 
инфраструктуры, обучение персонала, модернизацию систем и управление 
изменениями, позволяет транспортным компаниям успешно пройти этап 
цифровой трансформации. 

По нашему мнению, для успешного внедрения CRM и автоматизации 
логистических процессов необходимо комплексное устранение 
организационных, технологических и финансовых барьеров. Одним из 
ключевых решений является формирование единой цифровой архитектуры 
компании. Для этого внедряются современные интеграционные платформы и 
API, позволяющие объединять CRM с TMS, WMS, бухгалтерскими системами, 
трекинговыми платформами и мобильными приложениями. Использование 
модульных облачных сервисов помогает снизить затраты на инфраструктуру, 
ускорить внедрение и упростить дальнейшее расширение функциональности. 

Для преодоления сопротивления персонала важно обеспечить грамотное 
управление изменениями. Руководству необходимо заранее информировать 
сотрудников о преимуществах цифровизации, организовывать обучение и 
практические тренинги, создавать мотивационные программы. Выделение 
внутренних цифровых лидеров и внедрение поддержки пользователей в первые 
месяцы помогает снизить стресс и ускорить адаптацию. 

Повышение качества данных достигается за счёт проведения аудита 
информации, очистки баз, внедрения единых стандартов ввода и автоматизации 
сбора данных с помощью сканеров, мобильных приложений, GPS‑трекеров и 
IoT‑устройств. Использование систем Master Data Management снижает 
дублирование и повышает точность сведений, что особенно важно для работы 
CRM и процессов маршрутизации. 

Финансовые барьеры решаются за счёт поэтапного внедрения цифровых 
инструментов, выбора облачных CRM‑платформ с подписной моделью и 
использования грантовых программ или лизинговых IT‑решений. Такой подход 
позволяет распределить затраты во времени и быстрее увидеть эффект от 
внедрения. 

Для обеспечения безопасности данных транспортные компании 
интегрируют современные системы киберзащиты, включая многофакторную 
аутентификацию, шифрование, мониторинг событий безопасности и управление 
доступами. Регулярные аудиты и резервное копирование дополнительно 
минимизируют риски. 

Наконец, важную роль играет развитие цифрового взаимодействия с 
партнёрами. Внедрение API‑интерфейсов, электронного документооборота, 
единых форматов данных и подключение к государственным цифровым 
платформам ускоряет обмен информацией и снижает операционные задержки. 
Улучшение интернет‑инфраструктуры на ключевых транспортных маршрутах 
обеспечивает бесперебойную работу мобильных сервисов и 
онлайн‑мониторинга. 

Комплексная реализация перечисленных решений позволяет 
транспортным компаниям успешно преодолеть барьеры цифровой 
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трансформации, повысить эффективность процессов, улучшить качество сервиса 
и сформировать устойчивую конкурентную позицию в логистической отрасли. 

Заключение. Успешная цифровая трансформация транспортных 
компаний и внедрение CRM‑систем является не просто техническим 
обновлением, а стратегическим шагом, влияющим на всю бизнес‑модель 
отрасли.  

Решение ключевых проблем – от низкого качества данных и отсутствия 
интеграции между системами до сопротивления персонала и ограниченных 
финансовых ресурсов – требует комплексного, поэтапного и управляемого 
подхода. Централизация данных, построение единой цифровой архитектуры и 
интеграционных интерфейсов, использование облачных технологий, внедрение 
процессной автоматизации и современных средств киберзащиты формируют 
фундамент для повышения эффективности и прозрачности логистических 
операций.  

Не менее важным становится развитие цифровой культуры внутри 
компании, включающее обучение сотрудников, мотивацию к использованию 
новых инструментов и выстраивание эффективной коммуникации между 
подразделениями. 

В итоге цифровизация позволяет транспортным компаниям быстрее 
реагировать на изменения рынка, улучшать качество сервиса, снижать 
операционные издержки и повышать конкурентоспособность за счёт ускорения 
документооборота, повышения точности планирования маршрутов и улучшения 
управления клиентскими отношениями. Последовательная реализация цифровых 
решений создает прочную основу для дальнейшего роста, расширения услуг и 
интеграции с глобальными логистическими экосистемами. Таким образом, 
грамотное внедрение CRM‑систем и автоматизации процессов становится 
критическим фактором устойчивого развития транспортных компаний в 
условиях возрастающей конкуренции и стремительного технологического 
прогресса. 
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