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внедрение в практику работы предприятий клиен-
тоориентированного подхода  является в условиях ры-

ночной экономики важнейшим фактором обеспечения 
конкурентоспособности предприятий транспорта. Это 
становится возможным за счет широко внедрения мар-
кетинговых исследований потребностей и  поведения 
клиентов транспортных компаний, предложения услуг, 
которые  удовлетворяют современным требованиям рын-
ка. использование инструментов маркетинга позволяет 
выстраивать взаимоотношения с потребителями таким 
образом, чтобы сформировать большую группу лояльных 
потребителей и тем самым перейти к маркетингу взаимо-
отношений. стратегическая важность такого подхода в 
условиях, когда предприятие борется не за долю рынка, 
а за рост числа постоянных клиентов, очевидна, поэтому 
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разработка стратегических направлений маркетинговой 
деятельности транспортно-логистического комплекса яв-
ляется актуальной. 

вопросам разработки маркетинга транспортных услуг 
посвящены работы а. а. бачурина [1], в. г. галабурды [2] 
и  др. авторов. в них рассматриваются общие вопросы мар-
кетинга транспортных услуг, организации маркетинговой 
деятельности транспортно-экспедиционных предприятий, 
использования различных инструментов маркетинга при-
менительно к специфике транспорта. 

однако вопросы маркетинга как основы клиентоо-
риентированности транспортных компаний пока оста-
ются раскрытыми не в достаточной мере. в частности, 
требуют разработки теоретические и практические под-
ходы к вопросам комплексного облуживания клиентов 
транспортно-логистическим холдингом и применения 
инструментов маркетинга для повышения его клиентоо-
риентированности. данная статья является логическим 
продолжением статьи, посвященной стратегии развития 
транспортно-логистической системы региона.

целью данной статьи является разработка основ кли-
ентоориентированности транспортного холдинга на осно-
ве маркетингового подхода.

для того чтобы стать конкурентоспособной организа-
цией, холдинг должен строить свою работу на принципах 
маркетинга. Это предполагает, что в основу всей работы 
должны быть положены интересы клиентов. следователь-
но, весь комплекс услуг должен быть направлен на удо-
влетворение потребностей клиентов более эффективны-
ми способами, чем у конкурентов. 

например, организация удобных маршрутов для 
пассажиров в район торговых комплексов будет, в свою 
очередь, формировать спрос на товары, предлагаемые на 
территориях указанных комплексов. таким образом, удо-
влетворение имеющегося и формируемого спроса даст 
значительный эффект в виде прироста прибыли как транс-
портного холдинга, так и торговых комплексов.

схематически взаимодействие всех подразделений 
по обслуживанию клиентов по перевозке грузов и пасса-
жиров должно выглядеть следующим образом (рис. 1, 2).
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Рис. 1. Схема взаимодействия клиентов и холдинга по перевозке грузов
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 обеспечение удобства доставки пассажиров на тер-
ритории торговых комплексов играет важную роль в их 
в  развитии и повышении конкурентоспособности. поэто-
му создание сети маршрутов по Харькову и области, по го-
родам украины, странам снг и обслуживание пассажиров 
на них с целью доставки в торговые комплексы и обратно 
в удобное для пассажиров время и место, а также создание 
удобных терминалов на территориях этих комплексов, яв-
ляется актуальным вопросом.

таким образом, можно выделить следующий пере-
чень услуг холдинга: перевозка грузов в различные точки; 
мультимодальные перевозки; перевозка сборных грузов; 
международные перевозки; экспедирование грузов; раз-
работка логистических схем доставки грузов; таможенное 
оформление; страхование; консалтинг.

клиентоориентированность предполагает широкое 
использование инструментов маркетинга, которые  будут 
способствовать занятию холдингом лидирующих пози-
ций на рынке перевозок грузов и пассажиров г. Харькова 
и  украины. Это потребует решения ряда стратегических 
задач в среднесрочной и долгосрочной перспективе: соз-
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Рис. 2. Схема обслуживания пассажиров 

дание и раскрутка бренда холдинга; разработка имидже-
вой политики холдинга; разработка гибкой ценовой по-
литики; разработка системы стимулирования сбыта; раз-
работка рекламной политики; планирование проведения 
маркетинговых исследований.

создание и раскрутка бренда холдинга предполагает 
создание звучного, запоминающегося имени и разработку 
информационного потока, который сделает данное имя 
известным. необходимым элементом бренда должно быть 
создание фирменного стиля. он должен найти отражение 
на подвижном составе, в рекламной и сувенирной продук-
ции, на фирменных бланках, конвертах, документах.

для создания положительного имиджа холдинга необ-
ходима разработка Pr-программы, которая будет включать 
создание информационных поводов, программу участия в 
жизни города и прочих мероприятий. имидж холдинга так-
же во многом будет зависеть от создания современной опе-
ративной системы обслуживания клиентов, в том числе и 
через интернет. поэтому важной задачей является создание 
интернет-сайта, посредством которого клиенты могут сде-
лать заказ на обслуживание и проследить его исполнение.
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разработка гибкой ценовой политики – важный эле-
мент маркетинга, который позволит сделать цену конку-
рентной и оперативно реагировать на спрос. с разработ-
кой ценовой политика связана и система стимулирования 
сбыта, которая позволит стимулировать определенные 
группы клиентов.

внедрение холдинга на рынок перевозок и закрепле-
ние лидирующих позиций на нем невозможно без эффек-
тивно построенной рекламной кампании, которая позво-
лит сократить время внедрения и расширить деятельность 
холдинга на территории украины и зарубежных стран. 
поэтому создание видео- и аудиороликов, разработка 
оригинал-макетов, размещение их в средствах массовой 
информации является приоритетной задачей, особенно 
на этапе внедрения на рынок перевозок.

для того чтобы внедриться на рынок с наибольшем 
эффектом и постоянно поддерживать конкурентоспо-
собность, а также завоевать лидирующие позиции, не-
обходимо правильно проводить информационную по-
литику, которая зависит как от постоянно действующей 
системы накопления информации в самом холдинге, так 
и от проведения маркетинговых исследований по раз-
личным направлениям с целью получения информации 
для более глубокого анализа. Это могут быть исследова-
ния по клиентам, уровню и структуре их спроса, конку-
рентной среде, ценовой политике, коммуникационной 
политике. 

Элементы стратегии маркетинга представлены выше 
на рис.  3.

Рис. 3. Элементы программы маркетинга транспортного холдинга
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выводы. таким образом, для обеспечения клиенто-
ориентированности транспортно-логистического холдин-
га, а также повышения его конкурентоспособности необ-
ходимо применение маркетингового подхода, который 
предполагает создание условий для комплексного обслу-
живания клиентов, предложение услуг, которые соответ-
ствуют современным требованиям рынка, а также созда-
ние программы маркетинга, реализация которой повлияет 
на конкурентоспособность предприятия.
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