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ВПЛИВ КРИЗ НА СТРАТЕГІЇ ВЗАЄМОВІДНОСИН 
З КЛІЄНТАМИ ПІДПРИЄМСТВ МАЛОГО 

ТА СЕРЕДНЬОГО БІЗНЕСУ
Анотація. Малі та середні підприємства відіграють значну роль в економіці країни. Кризи, 

такі як пандемії та війна в Україні, значно вплинули на бізнес-процеси та комунікації в діяль-
ності МСП. Вони особливо вразливі до криз, оскільки вони часто мають обмежені ресурси 
та меншу стійкість, ніж великі компанії. Тому є необхідність в розробленні нових підходів, 
які враховують специфіку кризових ситуацій. Метою роботи є виділити основні складові 
адаптації та відновлення у МСП. Завданнями роботи є: визначити позитивні та негативні 
аспекти в діяльності МСП в результаті пандемії, дослідити вплив COVID-19 та війни на 
стратегії взаємодії з клієнтами в МСП, виокремити основні складові адаптації та віднов-
лення у МСП. Пандемія COVID-19 мала позитивний (цифровізація, віддалена робота, гнуч-
кість, нові ринки) та негативний вплив (зниження попиту, фінансова нестабільність, збої 
в ланцюгах поставок, втрата людського капіталу) на МСП. В результаті COVID-19 відбу-
лися перехід на дистанційну роботу, цифровізація бізнес-процесів, зміни в комунікаціях з клі-
єнтами, адаптація до змін, посилилися безпека та кіберзахист, зміни в споживацькій пове-
дінці. В результаті війни актуальними стали питання безпеки даних, відбуваються перебої 
в роботі, міграція та релокація підприємств, зміни в психологічному стані співробітників. 
Основними складовими адаптації та відновлення у МСП є: нові інструменти та технології 
(месенджери та соціальні мережі Telegram, Viber, Facebook, Instagram, автоматизовані чат-
боти, CRM-системи, відеозв’язок з допомогою Zoom, Google Meet та інших платформ для 
відеоконференцій), навчання та розвиток (цифрові навички, адаптація до нових реалій, кри-
зовий менеджмент, комунікація в умовах кризи), стратегії виживання та зростання (пере-
орієнтація бізнесу, пошук нових ринків, гнучке ціноутворення та акції, партнерство та коо-
перація, волонтерство та соціальна відповідальність). Дослідження  емпірично  підтверджує  
та  теоретично доводить, що доцільно впроваджувати стратегії відновлення та адаптації.  
Результати даного дослідження можуть бути корисними власникам МСП та дослідникам, 
що вивчають особливості малого та середнього бізнесу.

Ключові слова: малі та середні підприємства, CRM-системи, комунікації, стратегії 
відновлення, кризи, війна, COVID-19. 
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THE IMPACT OF THE CRISIS ON CUSTOMER 
RELATIONSHIP STRATEGIES OF SMALL 

AND MEDIUM-SIZED BUSINESSES
Abstract. Small and medium-sized enterprises play a significant role in the country's economy. Crises 

such as pandemics and the war in Ukraine have significantly affected business processes and com-
munications in the activities of SMEs. They are particularly vulnerable to crises, as they often have 
limited resources and are less resilient than large companies. Therefore, there is a need to develop new 
approaches that take into account the specifics of crisis situations. The aim of the work is to identify the 
main components of adaptation and recovery in SMEs. The objectives of the work are: to identify posi-
tive and negative aspects in the activities of SMEs as a result of the pandemic, to investigate the impact 
of COVID-19 and war on customer interaction strategies in SMEs, to identify the main components of 
adaptation and recovery in SMEs. The COVID-19 pandemic had a positive (digitalization, remote work, 
flexibility, new markets) and negative impact (decreased demand, financial instability, disruptions in 
supply chains, loss of human capital) on SMEs. As a result of COVID-19, there has been a transition 
to remote work, digitalization of business processes, changes in customer communications, adaptation 
to changes, increased security and cybersecurity, changes in consumer behavior. As a result of the war, 
data security issues have become relevant, work interruptions are occurring, migration and relocation 
of enterprises, changes in the psychological state of employees. The main components of adaptation and 
recovery in SMEs are: new tools and technologies (messengers and social networks Telegram, Viber, 
Facebook, Instagram, automated chatbots, CRM systems, video communication using Zoom, Google 
Meet and other video conferencing platforms), training and development (digital skills, adaptation to 
new realities, crisis management, communication in crisis conditions), survival and growth strategies 
(business reorientation, search for new markets, flexible pricing and promotions, partnership and coop-
eration, volunteering and social responsibility). The study empirically confirms and theoretically proves 
that it is advisable to implement recovery and adaptation strategies. The results of this study may be use-
ful for SME owners and researchers studying the characteristics of small and medium-sized businesses.

Keywords: small and medium-sized enterprises, CRM systems, communications, recovery 
strategies, crises, war, COVID-19. 
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Постановка проблеми. Більша частина 
суб’єктів підприємництва відноситься до кате-
горії малого та середнього бізнесу. Загальний 
обсяг виробленої та реалізованої продукції 
суб’єктами МСП демонструє тенденцію до 
зростання, що свідчить про їхній внесок у еко-
номіку країни. Кількість зайнятих працівників 
на підприємствах середнього та малого бізнесу 
також зростає, що свідчить про їхній вплив на 
рівень зайнятості населення. 

Кризи, такі як пандемії та війна в Україні, 
значно впливають на бізнес-процеси та кому-
нікації в діяльності МСП. З початком панде-
мії COVID-19 у 2020 році МСП був змушений 
адаптувати свої бізнес-процеси та відносини 
з клієнтами. Також в результаті війни МСП 
потребували нових підходів до адаптації та 
ведення бізнесу.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
Роботи вітчизняних та закордонних науковців 
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присвячені діяльності МСП: Zahoor N. [1], 
Wendt С. [2], Hai-Ninh D. [3], Pimonenko T. V. 
[4], Хоменко Л. [4–5], стратегіям роботи МСП 
під час криз: Hossain M. R. [6], Saura J. R. 
[7], Huang W. [8], Durst S. [9], Vasi M. [10], 
Ясніковскі А. [11], налагодженню взаємодії 
з клієнтами під час криз: Gwizdak E. [12], 
Pohludka M. [13] та цифровим інструмен-
там маркетингу для МСП: Tiutiunyk I. [14], 
Wulandari R. [15]. Їх роботи присвячені. При 
цьому малодослідженими залишаються стра-
тегії виходу із криз (пандемія, війна) для 
МСП, що забезпечують розвиток компанії. 
Актуальність роботи полягає в тому, що еко-
номічні спади, пандемії, війни, технологічні 
зміни – все це створює нестабільне серед-
овище, яке вимагає від підприємств гнучкості 
та адаптивності. МСП особливо вразливі до 
криз, оскільки вони часто мають обмежені 
ресурси та меншу стійкість, ніж великі компа-
нії. Тому необхідно розробляти нові підходи, 
які враховують специфіку кризових ситуацій.

Постановка завдання. Метою роботи 
є виділити основні складові адаптації та від-
новлення у МСП. Завданнями роботи є: визна-
чити позитивні та негативні аспекти в діяль-
ності МСП в результаті пандемії, дослідити 
вплив COVID-19 та війни на стратегії взаємо-
дії з клієнтами в МСП, виокремити основні 
складові адаптації та відновлення у МСП.

Виклад основного матеріалу дослі-
дження. Пандемія COVID-19 мала безпреце-
дентний вплив на бізнес як з точки зору пози-
тивних, так і негативних аспектів (табл. 1). 

Пандемія COVID-19 стала каталізато-
ром змін у взаємовідносинах з клієнтами та 
CRM-стратегіях МСП, прискоривши цифрову 
трансформацію та змінивши способи взаємо-
дії з клієнтами. 

МСП скоригували свої бізнес-моделі, напри-
клад, почали впроваджувати дистанційну роботу 
та ефективне використання ІТ-інструментів 
і засобів зв’язку для взаємодії зі співробітни-
ками та клієнтами, таким чином уникаючи 
втрати своїх найцінніших активів. Інші МСП 
організовували віртуальні конференції, вико-

ристовували незавантажені ресурси (резервні 
кошти, скорочували непотрібні витрати) і при-
зупиняли найм. Деякі МСП компенсували пра-
цівникам втрачені доходи, щоб підтримувати 
їхню мотивацію. Щоб трансформувати біз-
нес-модель, МСП почали інтегрувати цифрові 
технології, диверсифікувати бізнес-мережі та 
освоювати нові ринки в Азії та США. Крім 
того, в результаті пандемії МСП диверсифіку-
вали свою діяльність за рахунок виходу на нові 
ринки та розширення виробничих потужностей 
з початком роботи в нових для себе галузях еко-
номіки.  Тобто МСП починали розглядати, які 
нові можливості для бізнесу може надати нова 
ситуація та використовували їх. Завдяки цьому 
МСП також стали більш гнучкими у боротьбі 
з COVID-19.

Для B2B під час пандемії був характер-
ний значний рівень невизначеності ринку. Це 
негативно вплинуло на комерційну діяльність, 
і багато проектів було тимчасово зупинено, 
що поставило під загрозу відносини з клієн-
тами. Таким чином, здатність МСП B2B до 
сприйняття дала змогу їм визначати ринкові 
загрози та можливості та розуміти переважа-
ючу ринкову ситуацію. 

Відповідно, B2B МСП використали вияв-
лені загрози та можливості, змінивши свої 
бізнес-моделі, віч-на-віч та через онлайн-
операції. Цифрові технології полегшили при-
сутність в Інтернеті та сприяли спілкуванню 
з існуючими та новими клієнтами. 

Стратегії подолання кризи для малого та 
середнього бізнесу (МСП) на відміну від вели-
кого бізнесу мають свої особливості, зумов-
лені їхніми ресурсами, масштабом діяльності 
та організаційною структурою.

Можна виділити основні напрямки впливу 
COVID-19 на стратегії взаємодії з клієнтами 
в МСП (табл. 2).

Війна в Україні спричинила фундаментальні 
зміни в комунікаційних стратегіях та системах 
управління взаємовідносинами з клієнтами 
(CRM) для МСП, зумовивши появу нових 
викликів та трансформацію традиційних під-
ходів. Специфічність національної економіки 

Таблиця 1
Позитивні та негативні аспекти в діяльності МСП в результаті пандемії
Позитивні аспекти Негативні аспекти

Цифровізація Гнучкість Зниження попиту Збої в ланцюжках поставок
Віддалена 
робота Нові ринки Фінансова нестабільність Втрата людського потенціалу

Джерело: сформовано на основі [1–11]
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України в тому, що після виходу світу з кризи 
пандемії COVID-19, вона перейшла в кризу 
воєнного стану. Війна спричинила перебої 
в роботі підприємств, міграцію та релокацію 
фахівців та бізнесів в цілому, а також зміни 
в поведінці споживачів (табл. 3). 

Одним з найбільших викликів для МСП 
стала зростаюча кількість та складність кібера-
так. Війна активізувала діяльність хакерських 
груп, націлених на українські підприємства, 
зокрема на їхні CRM-системи, що містять кон-
фіденційну інформацію про клієнтів. Кіберзло-
чинці використовують різні методи щоб отри-
мати доступ до даних або порушити роботу 
CRM-систем. Особливо вразливими стали 
CRM-системи, які не оновлювалися вчасно або 
не мали належного захисту. 

Внаслідок кібератак або інших інцидентів 
компанії можуть втратити важливі дані клієн-
тів, що може призвести до зриву комунікації, 
втрати довіри та юридичних наслідків. Втрата 
даних може також ускладнити відновлення 
бізнесу після кризи, а також завдає серйозної 
шкоди своїй репутації. Як результат клієнти 
можуть втратити довіру до компанії та відмо-
витися від її послуг.

Війна стала серйозним викликом для 
українського МСП, але водночас вона стала 
поштовхом для розвитку та вдосконалення 
стратегій щодо взаємовідносин з клієнтами та 
CRM-систем. Компанії, які зможуть швидко 
адаптуватися до нових умов, забезпечити без-

пеку даних, налагодити ефективну комуні-
кацію з клієнтами та запропонувати їм акту-
альні рішення, можуть не тільки вижити, але 
й стати сильнішими та успішнішими.

Підприємницька спільнота виявляє обе-
режний оптимізм щодо перспектив економіч-
ного зростання України. 

Впровадження стратегій виживання та 
зростання набуває особливої актуальності 
(табл. 4). 

Значна кількість суб'єктів МСП була зму-
шена переорієнтувати свій бізнес на нові 
потреби ринку, що виникли в результаті війни, 
наприклад, виробництво товарів першої необ-
хідності, надання послуг з підтримки пере-
селенців або волонтерська діяльність. Втрата 
частини клієнтської бази на тимчасово окупо-
ваних територіях спонукає МСП до активного 
пошуку нових ринків збуту та розширення 
географії своєї діяльності. МСП адаптують 
свою цінову політику до нових економічних 
реалій, пропонуючи гнучкі умови оплати, 
знижки та акції для підтримки клієнтів та 
залучення нових. Вони активно використову-
ють патріотичну тематику у своїй комуніка-
ції, демонструючи свою підтримку Україні та 
залучаючи клієнтів, які поділяють ці цінності.

Адаптація та відновлення комунікацій МСП 
в умовах війни – це складний та динамічний 
процес, що потребує постійного моніторингу 
ситуації, гнучкості та готовності до змін. Вико-
ристання нових технологій, навчання персо-

Таблиця 2
Вплив COVID-19 на стратегії взаємодії з клієнтами в МСП

Перехід на 
дистанційну 

роботу

Цифровізація 
бізнес-

процесів

Зміни в 
комунікації 
з клієнтами

Адаптація 
до змін

Безпека та 
кібер-захист

Зміни 
в споживацькій 

поведінці
Зміни в 
організації праці; 
використання 
цифрових 
інструментів

Автоматиза-
ція; хмарні 
технології

Онлайн-
комунікація;
персоналізація

Гнучкість 
та опера-
тивність;
навчання 
та розвиток

Захист даних
Онлайн-
покупки; нові 
потреби

Джерело: сформовано на основі [1–11]

Таблиця 3
Вплив війни на комунікації в МСП

Безпека даних Перебої в роботі Міграція та релокація Інші аспекти

Кіберзагрози;
втрата даних;
захист даних.

Відсутність 
електроенергії та 
інтернету;
логістичні проблеми;
адаптація до умов.

Переїзд бізнесу; 
втрата зв'язку з 
клієнтами;
відновлення зв'язку.

Зміни в поведінці клієнтів;
психологічний стан 
співробітників;
пошук нових можливостей.

Джерело: сформовано на основі [1–11]
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Таблиця 4
Основні складові адаптації та відновлення у МСП

Напрямки Інструменти Характеристика інструментів

Нові 
інструменти 
та технології

Месенджери та 
соціальні мережі

Telegram, Viber, Facebook, Instagram стали основними 
каналами комунікації з клієнтами. МСП активно 
використовують їх для інформування про зміни в роботі, 
акції, новинки та підтримки зв'язку з аудиторією

Чат-боти
Автоматизовані чат-боти допомагають відповідати на 
типові питання клієнтів, приймати замовлення та надавати 
інформацію про товари та послуги

CRM-системи
В умовах війни CRM-системи допомагають МСП зберігати 
та аналізувати дані про клієнтів, сегментувати аудиторію та 
персоналізувати комунікацію

Хмарні технології
Хмарні сервіси забезпечують доступ до даних та інструментів 
з будь-якого місця, що є критично важливим в умовах 
нестабільності та можливого переміщення бізнесу. 

Відеозв'язок
Zoom, Google Meet та інші платформи для відеоконференцій 
використовуються для спілкування з клієнтами, партнерами 
та співробітниками.

Навчання та 
розвиток

Цифрові навички
МСП інвестують у навчання своїх співробітників роботі 
з новими цифровими інструментами та технологіями, 
необхідними для ефективної комунікації та управління 
бізнес-процесами. 

Адаптація до 
нових реалій

Програми навчання допомагають співробітникам 
адаптуватися до умов роботи під час війни, стресових 
ситуацій та змін у комунікації з клієнтами

Кризовий 
менеджмент

Навчання з кризового менеджменту допомагає 
співробітникам приймати рішення в умовах невизначеності та 
швидко реагувати на зміни

Комунікація в 
умовах кризи

Співробітники навчаються ефективно спілкуватися з 
клієнтами та партнерами в умовах кризи, надавати їм 
підтримку та зберігати позитивний імідж компанії.

Стратегії 
виживання 
та зростання

Переорієнтація 
бізнесу

Багато МСП були змушені переорієнтувати свій бізнес на нові 
потреби ринку, що виникли внаслідок війни.

Пошук нових 
ринків

Втрата частини клієнтів спонукає МСП до активного пошуку 
нових ринків збуту та розширення географії своєї діяльності

Гнучке 
ціноутворення та 
акції

МСП адаптують свою цінову політику до нових економічних 
реалій, пропонуючи гнучкі умови оплати, знижки та акції для 
підтримки клієнтів та залучення нових.

Партнерство та 
кооперація

Багато МСП об'єднуються для спільного подолання кризових 
явищ та розширення своїх можливостей

Волонтерство 
та соціальна 
відповідальність

Участь у волонтерських програмах та підтримка соціально 
важливих ініціатив допомагає МСП зміцнити свій імідж та 
залучити лояльну аудиторію.

Джерело: власна розробка авторів

налу та розробка ефективних стратегій дозво-
ляють МСП не тільки вижити, але й знайти 
нові можливості для розвитку та зростання.

Висновки і перспективи подальших 
досліджень у даному напрямі. В цілому, 
кризи стали каталізатором змін у діяльності 
МСП. Компанії, які змогли адаптуватися до 
нових умов, впровадити цифрові технології 

та змінити свої комунікаційні стратегії, не 
тільки вижили, але й отримали нові можли-
вості для розвитку.

Пандемія COVID-19 мала позитивний (циф-
ровізація, віддалена робота, гнучкість, нові 
ринки) та негативний вплив (зниження попиту, 
фінансова нестабільність, збої в ланцюгах 
поставок, втрата людського капіталу) на МСП. 
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В результаті COVID-19 відбулися перехід 
на дистанційну роботу, цифровізація бізнес-
процесів, зміни в комунікаціях з клієнтами, 
адаптація до змін, посилилися безпека та 
кіберзахист, зміни в споживацькій поведінці. 

Процес адаптації та відновлення комуні-
каційних стратегій суб'єктів МСП в умовах 
воєнного конфлікту характеризується значною 
складністю та багатогранністю, що обумовлює 
потребу в гнучкості, оперативності та впро-
вадженні інноваційних підходів. В результаті 
війни актуальними стали питання безпеки 
даних, відбуваються перебої в роботі, міграція 
та релокація підприємств, зміни в психологіч-
ному стані співробітників.

Спостерігається активне впровадження МСП 
сучасних комунікаційних інструментів та техно-
логій, зокрема: месенджерів (Telegram, Viber); 
соціальних мереж (Facebook, Instagram); вірту-
альних асистентів (чат-ботів); відеоконферен-
цій (Zoom, Google Meet). Ефективне управління 
взаємовідносинами з клієнтами та забезпечення 
збереження даних досягається шляхом впрова-
дження CRM-систем, що дозволяють автомати-
зувати бізнес-процеси, здійснювати аналіз даних 
та персоналізувати комунікацію. Використання 
хмарних технологій забезпечує безперервний 
доступ до даних та інструментів незалежно від 
місцезнаходження, що є критично важливим 
в умовах нестабільності та перебоїв з електро-
постачанням. 

Результати даного дослідження можуть 
бути корисними власникам МСП та дослід-
никам, що вивчають особливості малого та 
середнього бізнесу.
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