Лекція 7. БІЗНЕС-ПРОЦЕСИ, ПОВ’ЯЗАНІ ЗІ СПОЖИВАЧЕМ: ПОСТАЧАННЯ, ЗБУТ, ЛОГІСТИКА. 
1. Характеристика зовнішніх (клієнтоорієнтованих) бізнес-процесів. 
2. Структура процесу «Збут»: канали, етапи, контрольні точки. 
3. Управління процесом постачання на промисловому підприємстві.
4.  Інтеграція логістичних процесів із CRM та ERP-системами. 
5. Показники ефективності: швидкість, надійність, вартість обслуговування.

1. Характеристика зовнішніх (клієнтоорієнтованих) бізнес-процесів. 

Управління бізнес-процесами, орієнтованими на споживача, є вирішальним фактором конкурентоспроможності сучасної компанії. Ця група процесів, що охоплює збут, логістику та постачання, формує ланцюг цінності, який безпосередньо впливає на лояльність клієнтів та фінансову стійкість підприємства. Ефективність цих процесів залежить від глибокої системної інтеграції та безперервного вимірювання ключових показників.
Зовнішні, або клієнтоорієнтовані, бізнес-процеси (Customer-Facing Processes) — це ланцюги операцій, які безпосередньо взаємодіють зі споживачем і впливають на його сприйняття компанії. Вони є «моментами істини» (Moments of Truth), де обіцянки, дані на етапі продажів, мають бути операційно виконані. На відміну від внутрішніх процесів (наприклад, виробництва), успіх зовнішніх процесів безпосередньо конвертується в задоволеність клієнтів і дохід.
Ця стратегічна група процесів об’єднує кілька ключових функціональних областей:
1. Збут (Order-to-Cash, O2C): Повний цикл від прийняття замовлення до отримання оплати.
2. Логістика (Fulfillment): Фізичне виконання обіцянки, що включає комплектацію, відвантаження та доставку.
3. Постачання (Procure-to-Pay, P2P): Забезпечення надійної ресурсної бази, необхідної для підтримки виробничих та логістичних процесів.
Клієнтоорієнтованість — це не просто гасло, а комплексний підхід, що вимагає системної інтеграції всіх цих компонентів.1
Успішна клієнтоорієнтована стратегія виходить за рамки стандартного обслуговування. Вона ґрунтується на двох основних принципах:
По-перше, необхідно пропонувати рішення, а не просто продавати продукт. Справжній клієнтоорієнтований співробітник прагне знайти комплексне рішення для проблеми клієнта, зміщуючи фокус із транзакції на довгострокове партнерство.2
По-друге, компанія повинна дотримуватися принципу безперервного вдосконалення (Kaizen). Клієнти високо цінують компанії, які постійно розвиваються. Це стосується не лише нових продуктів, а й вдосконалення процесів обслуговування, а також запровадження нових технологій для покращення взаємодії.1 Такий зв'язок між інноваціями та вимірюванням ефективності є критично важливим.
Клієнтоорієнтовані процеси мають відповідати низці жорстких вимог:
1. Персоналізація (Personalization): Процеси повинні бути гнучкими для забезпечення індивідуального підходу до потреб кожного клієнта. Це стає можливим лише за наявності єдиної, централізованої бази даних, яка об’єднує інформацію про замовлення, історію взаємодії та логістичний статус (інтеграція CRM та ERP).
2. Прозорість (Visibility): Клієнт повинен мати повну можливість моніторингу статусу виконання замовлення, від комплектації до очікуваного часу прибуття (Estimated Time of Arrival, ETA). Управління очікуваннями через прозорість є ключовим елементом сервісу.
3. Проактивне управління проблемами: Замість того, щоб чекати на скаргу, клієнтоорієнтована компанія проактивно інформує клієнта про потенційні проблеми, наприклад, про затримку доставки через перевізника. Це мінімізує негативний ефект від збою в обслуговуванні.
Операційна ефективність логістики є фізичним втіленням обіцяного клієнтові рішення. Якщо логістичні процеси є повільними або ненадійними, найкращі наміри відділу продажів не можуть бути реалізовані. Таким чином, операційна ефективність логістики перетворюється на стратегічну конкурентну перевагу, яка безпосередньо впливає на клієнтську цінність через показники швидкості та надійності.
Багато критичних провалів у клієнтоорієнтованості, таких як відсутність персоналізованого підходу, тривале реагування на запити або невиконання обіцяного рівня сервісу, рідко є індивідуальними помилками. Вони є наслідком поганої системної інтеграції. Якщо співробітник CRM не має доступу до актуальних даних ERP про запаси або логістику, він не може ані персоналізувати підхід, ані швидко надати точну інформацію про статус замовлення. Це призводить до децентралізації даних і не дозволяє персоналу виконувати обіцянки.

2. Структура процесу «Збут»: канали, етапи, контрольні точки. 

Процес Order-to-Cash (O2C) — це повний операційний цикл, що починається з моменту розміщення замовлення клієнтом і закінчується отриманням готівки за це замовлення. O2C є не просто операційним процесом, а прямим індикатором фінансової життєздатності компанії та ключовою ланкою у взаємодії з клієнтом. Успішна оптимізація O2C забезпечує створення задоволених клієнтів, що, у свою чергу, перетворюється на позитивні відгуки, органічні рекомендації та, зрештою, повторні покупки.5
Оптимізація цього циклу не лише підвищує задоволеність клієнтів, але й є потужним фінансовим регулятором. Оскільки фінальний етап O2C (стягнення платежу) визначає ліквідність підприємства, автоматизація процесу управління дебіторською заборгованістю (AR) є прямою функцією оптимізації оборотного капіталу (Working Capital).
Процес O2C вимагає наскрізної синхронізації даних між відділами продажів, логістики та фінансів:
1. Генерація та валідація замовлення
· Активності: Прийом замовлення, перевірка кредитного ліміту клієнта, підтвердження наявності товарів на складі (інтеграція з ERP).
· Контрольна Точка: Точність даних замовлення (відповідність позицій, цін, умов).
2. Виконання замовлення (Fulfillment)
· Активності: Комплектація, пакування та підготовка необхідної транспортної документації.
· Контрольна Точка: Відсутність помилок комплектації та точність інвентаризації.
3. Логістичне забезпечення (Shipping)
· Активності: Планування маршруту, вибір перевізника, передача вантажу. Процес відвантаження може бути дуже складним і вимагає регулярного аудиту для забезпечення відповідності нормам та стандартам виконання.4 Важливо оновлювати всі дані замовлення для команди доставки, щоб забезпечити своєчасний забір вантажу перевізником та доставку.4
· Контрольна Точка: Своєчасність відвантаження (Ready for Shipping Date).
4. Виставлення рахунків (Invoicing)
· Активності: Генерація рахунку-фактури. Рахунок має бути точним, включаючи повний перелік позицій, деталі вартості за одиницю, податки та застосовані знижки. Цей етап критично важливий, оскільки він запускає процес оплати.4 Точність системи виставлення рахунків залежить від коректності інформації, зібраної на точці продажу (наприклад, нотатки до замовлення, кредитні умови, дата замовлення).4
· Контрольна Точка: Точність рахунку та час до його виставлення (Time to Invoice).
5. Управління дебіторською заборгованістю (Accounts Receivable, AR)
· Активності: Забезпечення стягнення платежу. Цей процес підвищує свою ефективність завдяки впровадженню автоматизації, яка своєчасно сповіщає команду AR про прострочені рахунки.4 Автоматизована система також може виявляти помилки, дозволяючи професіоналам AR швидко переглядати та коригувати рахунок-фактуру.4
· Контрольна Точка: Середній час отримання платежу (Days Sales Outstanding, DSO).
Ефективність O2C є прямим індикатором того, наскільки добре компанія управляє своїми наскрізними даними. Оскільки будь-яка неточність на початкових етапах (наприклад, у цінах, знижках або умовах кредиту 4) призводить до затримок і помилок на етапі AR, успішний O2C є потужним аргументом для інтеграції CRM та ERP та свідчить про зрілість даних підприємства.
Структура та Контрольні Точки Процесу Order-to-Cash (O2C)
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	Неточні дані замовлення
	Точність даних замовлення

	Виконання та відвантаження
	Комплектація, планування перевізника 4
	Затримки, помилки комплектації
	Своєчасність відвантаження (Ready for Shipping Date)

	Виставлення рахунку
	Генерація та облік знижок 4
	Неточні податки/знижки
	Точність рахунку, Час до виставлення (TTC)

	Стягнення платежу (AR)
	Моніторинг прострочень, автоматизація 4
	Збільшення DSO, проблеми з оборотним капіталом
	Середній час отримання платежу (DSO)






3. Управління процесом постачання на промисловому підприємстві 

Для промислових підприємств, процес постачання (Procure-to-Pay, P2P) має стратегічне значення, оскільки він забезпечує безперервність виробничого циклу, гарантуючи надійне постачання сировини, комплектуючих та матеріально-технічних ресурсів (МТР).
Ефективне P2P слугує основою для надійності всього ланцюга постачання. Якщо підприємство стикається з браком критичних компонентів через неефективне P2P, показник надійності O2C — доставка вчасно (OTD) — неминуче падає. Таким чином, управління постачанням є первинним запобіжником проти зовнішніх збоїв у виконанні клієнтських обіцянок.
P2P охоплює повний цикл, починаючи від стратегічного пошуку постачальника і закінчуючи фінальним розрахунком. Ключові функціональні області P2P:
· Стратегічний пошук (Sourcing): Вибір постачальників та узгодження умов.
· Управління постачальниками: Керування відносинами та контрактами.
· Закупівлі та контроль витрат: Ініціація та виконання запитів на закупівлю (Requisition to Order).
· Керування рахунками-фактурами: Перевірка та обробка рахунків, часто за допомогою 3-way matching.
· Оптимізація оборотного капіталу та видимість витрат: Контроль грошових потоків, пов’язаних із закупівлями.
Сучасні платформи управління P2P (наприклад, SAP Ariba) спрямовані на уніфікацію та оптимізацію ланцюжка постачання. Основна мета автоматизації полягає у зменшенні ручних зусиль, пов'язаних з управлінням ланцюгами постачання та ініціацією процесів закупівель, зокрема через автоматичне створення запитів пропозицій. Це дозволяє покупцям і постачальникам працювати в одній мережі, підвищуючи прозорість та ефективність співпраці.6
Крім того, застосування розширеної аналітики та машинного навчання відіграє критичну роль:
· Прозорість та Виявлення Аномалій: Машинне навчання допомагає розпізнавати патерни та виявляти аномальні витрати чи невідповідності, що підвищує загальну прозорість витрат.6
· Стійкість (Resilience): Моделювання (наприклад, цифрове подвійне моделювання всього ланцюга створення вартості) та можливості планування сценаріїв дозволяють підприємствам підвищити гнучкість та стійкість до збоїв у ланцюзі постачання.
Ефективне управління P2P має прямий вплив на показник "Вартість обслуговування" для клієнта. Оскільки ефективне P2P знижує закупівельні ціни та зменшує операційні витрати на обробку рахунків 6, це дозволяє компанії знизити собівартість кінцевого продукту. Це дає змогу або збільшити маржу, або запропонувати більш конкурентну ціну на ринку, формуючи інтегровану стратегію вартості всього ланцюга постачання.

4. Інтеграція логістичних процесів із CRM та ERP-системами

Логістичні процеси є найбільш залежними від даних, оскільки вони вимагають синхронізації трьох ключових елементів: фінансових та виробничих даних (ERP), інформації про клієнта та його історію (CRM), а також даних у реальному часі про перевезення (зовнішні системи).
ERP-система є центральною платформою для планування ресурсів, необхідних для виконання замовлення, і має вирішальне значення для оптимізації логістичних операцій:
1. Автоматизація Планування: ERP-системи автоматизують планування поставок, управління запасами запчастин та МТР, маршрутизацію та оптимальний розподіл вантажів між транспортними засобами.7
2. Результати для Ефективності: Завдяки цій автоматизації компанії можуть значно зменшити витрати на свої операційні процеси (Вартість), скоротити терміни доставки (Швидкість) та підвищити якість обслуговування клієнтів (Надійність).7
3. Контроль у Реальному Часі: ERP надає можливість контролювати та моніторити логістичні процеси (наприклад, відстеження транспорту) в режимі реального часу. Це дозволяє швидко реагувати на зміни ситуації, виявляти проблеми та приймати обґрунтовані рішення.7
Інтеграція CRM із системами логістики та ERP є необхідною для досягнення справжньої клієнтоорієнтованості. Ця інтеграція забезпечує синхронізацію даних та створення єдиної бази інформації, доступної для всіх співробітників компанії.3
Синергія між системами створює такі переваги:
· Покращена Взаємодія з Клієнтами: Централізація даних дозволяє менеджерам мати доступ до актуальної інформації про статус доставки та ETA. Це дозволяє надавати більш персоналізований підхід, знижує час реагування на запити та запобігає тривалому очікуванню клієнтами інформації.2
· Прозорість O2C: Об'єднання клієнтських даних (CRM) із фінансовими, виробничими та логістичними процесами (ERP) підвищує прозорість бізнес-процесів, автоматизуючи обробку замовлень та контроль запасів.3
Технологічна інтеграція забезпечує критичний перехід від реактивної до проактивної логістики. Оскільки ERP дозволяє моніторити ситуацію в реальному часі та швидко реагувати на непередбачувані ситуації, передача цієї інформації до CRM дає змогу команді обслуговування попередити клієнта про можливу затримку, перш ніж він сам її виявить. Це перетворює логістику на проактивний інструмент управління відносинами з клієнтами та ризиками.
Крім того, інтеграція CRM та ERP-систем є прямим механізмом зниження Вартість обслуговування. Централізація даних та автоматизація процесів скорочують ручну роботу, знижують ймовірність помилок та усувають дублювання інформації, що зменшує накладні витрати на обробку кожного замовлення.
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	Інтеграційний Вектор
	Цільова Система
	Ключова Функція для Логістики
	Вплив на Клієнта (CX)

	Запаси та Фінанси
	ERP
	Автоматизація контролю запасів та обробки замовлень 3
	Забезпечення OTD (Надійність) 7

	Взаємодія та Сервіс
	CRM
	Централізація інформації про статус доставки та клієнтських вимог 3
	Проактивне інформування та персоналізація 2

	Маршрутизація та Моніторинг
	ERP + GPS
	Оптимізація маршрутів та моніторинг у реальному часі 7
	Зменшення ATT (Швидкість) 8



5. Показники ефективності: швидкість, надійність, вартість обслуговування

Управління зовнішніми бізнес-процесами є неможливим без кількісної оцінки. Ключові показники ефективності (KPI) виступають як «показники здоров'я» операції, що відображають життєво важливі показники та надають попереджувальні сигнали, коли показники відхиляються від цільових значень. Встановлення KPI визначає ключові сфери для втручання та підтримує цикл постійного вдосконалення.1
KPI складаються з визначеної метрики (що вимірюється), поточного значення, цільового значення (бажаний мінімум/максимум) та одиниці виміру (відсоток, ставка, число).9
Швидкість безпосередньо корелює із задоволеністю клієнтів.
· Середній Час Транзиту (Average Transit Time, ATT): Цей KPI відстежує фактичну швидкість відправлень. Він вимірює середній час від моменту відправлення замовлення до моменту його доставки (наприклад, у днях чи годинах). Для ефективності рекомендується розраховувати ATT окремо для кожного маршруту та перевізника.8
· Час Циклу O2C (Order-to-Cash Cycle Time): Вимірює повний час, необхідний для конвертації замовлення в готівку. Надто довгий цикл вказує на неефективність внутрішніх етапів, особливо AR та валідації.
Надійність є ключовим фактором, що будує лояльність, оскільки вона вимірює виконання обіцяного рівня сервісу.
· Відсоток Замовлень, Доставлених Вчасно (On-Time Delivery, OTD): Цей показник вимірює надійність щодо обіцяних дат.8 Він вимірюється у відсотках від загальної кількості замовлень, доставлених без запізнення.9 Високий OTD є критичнішим для лояльності, ніж максимальна швидкість. Наприклад, краще обіцяти доставку за 5 днів і доставити за 5 днів (100% OTD), ніж обіцяти 2 дні і доставити за 4 (0% OTD). Таким чином, інтеграція має бути спрямована на підвищення прогнозованості процесів (точний ETA), а не лише на їхнє прискорення.
· Точність Виконання Замовлення (Order Fill Rate): Відсоток замовлень, які були виконані і доставлені клієнту без помилок у кількості, якості, або супровідній документації.
· Точність Відвантажувальних Даних (Accuracy of Shipment Data): Відсоток логістичних відвантажень, чиї дані про вантаж повністю збігаються з даними рахунку-фактури.4
Контроль транспортних та операційних витрат є головним пріоритетом для логістичних менеджерів, оскільки безпосередньо впливає на маржинальність.
· Вартість Вантажу за Відправлення (Cost per Shipment): Життєво важливий KPI, що повідомляє середню вартість, понесену для відправлення одного замовлення або вантажу.8 Розраховується як відношення загальних витрат на вантаж за період до загальної кількості відправлень за цей період.8
· Загальні Логістичні Витрати у % від Доходу: Стратегічний показник для порівняння ефективності логістики.
· Вартість Обробки Рахунку-фактури (Cost per Invoice): Вимірює ефективність P2P та AR-процесів.
KPI не просто вимірюють стан, вони вказують на необхідність втручання.9 Якщо, наприклад, показник вартості вантажу за відправлення зростає, це слугує обґрунтуванням для інвестицій у краще програмне забезпечення ERP для маршрутизації 7 або оптимізації P2P-контрактів.6 Таким чином, KPI перетворюють абстрактну потребу в інноваціях на конкретний, фінансово обґрунтований план дій.

Інтегровані Ключові Показники Ефективності (KPI) Зовнішніх Процесів
	Параметр Ефективності
	Ключовий KPI
	Основний Вектор Оптимізації
	Залежність від Системи/Процесу

	Швидкість
	Середній Час Транзиту (ATT) 8
	Оптимізація логістичної маршрутизації
	ERP (Маршрутизація/Планування) 7

	Надійність
	On-Time Delivery (OTD) 2
	Виконання обіцяного рівня сервісу; Точність запасів
	CRM-ERP Інтеграція (Прозорість) 3

	Вартість
	Вартість Вантажу за Відправлення 8
	Контроль транспортних та операційних витрат
	P2P (Управління контрактами), ERP (Облік) 6

	Фінансова Ефективність
	Days Sales Outstanding (DSO)
	Ефективність стягнення дебіторської заборгованості
	O2C (Етап AR) / Автоматизація Invoicing 4



Успішне управління бізнес-процесами, пов’язаними зі споживачем (постачання, збут, логістика), вимагає цілісного, наскрізного підходу, де ці функції діють як єдина, високо інтегрована система.
Недостатня клієнтоорієнтованість часто є результатом децентралізації даних та відсутності прозорості. Інтеграція CRM (для управління відносинами та комунікацією) та ERP (для управління запасами, фінансами та ресурсами) є оперативним імперативом. Ця інтеграція забезпечує єдину базу даних 3, що дозволяє автоматизувати обробку замовлень (O2C) та контролювати ресурси (P2P), перетворюючи реактивне обслуговування на проактивне управління очікуваннями клієнтів.7
Хоча швидкість (ATT) є важливою, стратегічною перевагою є надійність (OTD). Компанія повинна фокусуватись на підвищенні прогнозованості виконання замовлень та точності обіцянок. Надійність OTD безпосередньо залежить від ефективності внутрішніх процесів, зокрема P2P, яке забезпечує стабільну ресурсну базу на промисловому підприємстві, виступаючи первинною лінією оборони проти збоїв у ланцюгу постачання.6
Показники ефективності (KPI), що охоплюють Швидкість, Надійність та Вартість, повинні використовуватися не лише для моніторингу, а й для ідентифікації слабких місць та фінансового обґрунтування інвестицій. 

Питання для самоконтролю.
1. Що таке «моменти істини» (Moments of Truth) у контексті клієнтоорієнтованих бізнес-процесів, і чому стратегічна перевага полягає у пропонуванні рішень, а не просто продажу продуктів?   
2. Назвіть кінцевий фінансовий етап повного циклу Order-to-Cash (O2C), і поясніть, як автоматизація цього етапу впливає на оцінку оборотного капіталу (Working Capital) підприємства.   
3. Який показник ефективності (KPI) є ключовим для вимірювання надійності логістичного процесу: середній час транзиту (ATT) чи відсоток замовлень, доставлених вчасно (OTD), і чому?   
4. Яка Контрольна Точка процесу Збуту (O2C) відповідає за фіксацію всіх цін, знижок та податків, і чому її точність є критичною для фінального етапу стягнення платежу?   
5. Чому процес Постачання (P2P) на промисловому підприємстві розглядається як первинний запобіжник проти збоїв у виконанні клієнтських обіцянок (OTD)?   
6. Наведіть дві ключові переваги, які забезпечує інтеграція ERP-системи з логістичними процесами у режимі реального часу.   
7. Чому Вартість Обслуговування є стратегічним показником, і як ефективна автоматизація P2P-процесу може допомогти компанії знизити цю вартість?   
8. Які дві ключові переваги забезпечує інтеграція CRM-системи з логістичними та ERP-системами, з точки зору проактивного управління відносинами з клієнтами?   
9. Які дві ключові вимоги (окрім якості) висуваються до клієнтоорієнтованих процесів щодо доступності інформації та гнучкості підходу?   
10. Як називається KPI, який використовується для відстеження фактичної швидкості відправлення вантажу від моменту відвантаження до доставки, і як його слід розраховувати для підвищення ефективності?   

