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The article considers an integrated approach 
to solving problems associated with the im-
plementation of digital initiatives in the ser-
vice sector. The authors analyze the key 
challenges that organizations face during the 
digital transition, including technological, 
economic, social, managerial and production 
barriers. Particular attention is paid to the 
importance of preliminary and parallel 
changes, such as modifying the organiza-
tional structure, forming an integrated man-
agement system and creating an innovation 
ecosystem. As a result of the study, a 
scheme for forming the value of a service is 
proposed, which serves as a key element for 
successful digital transformation. The article 
emphasizes the need to take into account 
technological, organizational and financial-
economic aspects when planning digital 
transformations, as well as the importance of 
flexible and humanistic approaches to 
achieve sustainable results. 
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КОМПЛЕКСНЫЙ ПОДХОД К ЦИФРОВОЙ 
ТРАНСФОРМАЦИИ В СФЕРЕ УСЛУГ: БА-

РЬЕРЫ И РЕШЕНИЯ 
 
В статье рассматривается комплексный 
подход в решении проблем, связанных с 
реализацией цифровых инициатив в сфере 
услуг. Авторы анализируют ключевые вы-
зовы, с которыми сталкиваются организа-
ции при цифровом переходе, включая тех-
нологические, экономические, социальные, 
управленческие и производственные барь-
еры. Особое внимание уделяется важности 
предварительных и параллельных измене-
ний, таких как модификация организацион-
ной структуры, формирование интегриро-
ванной системы управления и создание 
инновационной экосистемы. В результате 
исследования предложена схема форми-
рования ценности услуги, которая служит 
основным элементом для успешной циф-
ровой трансформации. Статья подчёркива-
ет необходимость учёта технологических, 
организационных и финансово-
экономических аспектов при планировании 
цифровых преобразований, а также важ-
ность гибкого и гуманистического подходов 
для достижения устойчивых результатов. 
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инновации, цифровизация, сфера услуг, 
цифровое предпринимательство, цифро-
вые технологии. 

 
DOI: 10.36807/2411-7269-2025-3-42-78-82 

 
Сфера услуг является сектором экономики, наиболее подверженным цифровиза-

ции, что обусловлено её всеобъемлемостью. В некотором смысле цифровые инновации – 
инструменты, позволяющие расширять спектр видов и форм предоставления услуг, спо-
собов и методов их продвижения и дополнения. С другой стороны, сфера услуг подверга-
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ется модификациям по причине возникновения острой необходимости автоматизировать 
процессы и оптимизировать ресурсы, так как цифровой переход способствует своевре-
менному и эффективному решению проблемы удовлетворения возрастающих потребно-
стей и адаптации предприятий под современные стандарты и новые модели функциони-
рования рынков [16]. 

Необходимо осознавать, что любой цифровой переход, независимо от того, за-
ключается он в цифровизации или полноценной трансформации, предполагает опреде-
лённые препятствия. Так, например, в диаграмме далее отражены основные вызовы, с 
которыми сталкиваются субъекты предпринимательского рынка (Рис. 1). 

 
Рисунок 1 – Основные вызовы при реализации цифровых инициатив в предпри-

нимательстве [12] 
 
Преимущественно проблемы реализации цифрового перехода в коммерческом 

секторе, и в сфере услуг в частности, связаны с неготовностью к изменениям и отсут-
ствием гарантий эффективности перехода. В данном контексте ключевым барьером яв-
ляется отсутствие понимания фундаментальных составляющих модели вновь сформиро-
ванной системы управления предприятием в сфере услуг. В некотором смысле опасения 
сопряжены с необходимостью учёта классификации проблем цифровизации услуг и дея-
тельности организаций в совокупности. Таким образом, далее представлена Табл. 1, в 
которой отражены области возникновения препятствий при планировании и осуществле-
нии перевода деятельности предприятия сферы услуг в цифровую среду. 

 
Таблица 1 – Основные области образования барьеров цифрового перехода в сфере 
услуг [2], [4], [9], [10] 

№ Области образова-
ния проблем 

Характеристика 

1 Технологическая Определяется рядом ограничений, которые можно связать с недостаточно 
развитой инфраструктурой, её спецификой, не позволяющей внедрять опре-
делённые типы цифровых технологий, адаптировать их функционал под 
предприятие в сфере услуг, отсутствием совместимости между различными 
инновациями, недостаточной изученностью особенностей отдельных ин-
струментов 

2 Экономическая Отсутствие ожидаемого экономического эффекта, которое может объяснять-
ся неокупаемостью инновационного проекта, несоответствием ожиданий от 
внедрения цифровых технологий, нехваткой ресурсов, игнорированием эта-
па инвестиционного планирования, недооценкой объёма первичных затрат 

3 Социальная Характеризуется постоянными изменениями рынка труда, потребительских 
ожиданий, воздействием трендов на сферу услуг, сопротивлением измене-
ниям в организации, непринятием со стороны потребителя новых форм при-
вычных услуг, связанных с перечисленными финансовыми обязательствами 

4 Управленческая 
(нормативно-
регулятивная) 

Отсутствие детализированной стратегии внедрения и реализации инноваций 
как внутри организации в сфере услуг на всех уровнях, так и относительно 
конкретных продуктов, отсутствие или недостаточно высокий уровень норма-
тивной базы для осуществления цифровизации, отсутствие схем регулиро-
вания изменений и достижения требуемого эффекта в ситуации применения 
цифровых технологий 

5 Производственная 
(практическая) 

Эффект от внедрения цифровых технологий с целями, определёнными за-
благовременно, может не соответствовать ожиданиям, так как методологи-
чески алгоритм включения инноваций и реализации деятельности с учётом 
их функционала может не совпадать с действительным положением дел и 
являться непроработанным относительно области прогнозирования рисков и 
влияния ряда факторов 
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Проанализировав вызовы и разделив их на фракции, можно сделать вывод, что 

детализированный анализ потенциала цифровых инструментов и их применение на 
предприятии в сфере услуг требуют комплексного подхода. 

Комплексный подход в решении проблем реализации цифровых инициатив в 
сфере услуг подразумевает интеграцию нескольких элементов, всесторонне касающихся 
деятельности предприятия или формирования конкретного продукта и всех этапов цикла 
его создания и воплощения. Комплексный подход в решении подобного рода задач пред-
полагает предварительные и параллельные изменения [1], [3], [7]: 

− Модификации схемы организационной структуры предприятия сферы 
услуг, которые могут характеризоваться формированием свойств адаптивности и гибко-
сти у местного сообщества как единого организма по отношению к изменяющимся обсто-
ятельствам. 

− Формирование системы управления, позволяющей интегрировать технико-
технологический, финансово-экономический, социальный и производственный блоки, из-
бегая при этом возникновения взаимоисключающих положительных факторов. 

− Создание и/или обновление экосистемы путём включения в инновацион-
ный комплекс дополнительных цифровых инструментов, закрепляющих эффект от взаи-
модействий между структурными подразделениями предприятия сферы услуг через ин-
формационно-коммуникационные сети. 

− Улучшение технико-технологических инфраструктурных особенностей 
предприятия сферы услуг для обеспечения надлежащего уровня кибербезопасности по 
мере подключения инноваций. 

Соответственно, необходимо проанализировать стадии проектирования продукта, 
а также определить особенности алгоритмитизации процесса с точки зрения образования 
его потенциальной и действительной ценности (Рис. 2). 

 
Рисунок 2 – Этапы формирования ценности услуги при реализации комплексного 

подхода в решении проблем цифрового преобразования предприятия [11], [14]1 
 
Важно обозначить, что для планирования реализации эффективных цифровых 

преобразований в сфере услуг, следует принимать во внимание технологические, про-
цессные, организационные, финансово-экономические аспекты. Однако, цифровизация в 
контексте детализированного стратегирования раскрывается через множество концептов, 
среди которых [5], [6], [8], [13], [15]: 

I. Омниканальность, которая характеризуется как стратегия систематизации 
и централизации каналов взаимодействия внутри проекта в сфере услуг для обеспечения 
целостности создания продукта и формирования пользовательского опыта. 

II. Цифровые инновации являются инструментами, применяемыми в процес-
се реализации стратегии управления изменениями. При заблаговременном планировании 
внедрения технологий важно учитывать потребность предприятия как единого организма 
в слаженном параллельном включении и функционировании внутренних структур. Отсю-
да следует, что необходимо совмещать гуманистический подход с использованием циф-
ровых технологий, не снижая значимость интеграционных процессов при налаживании 
взаимосвязей между организациями и структурами разных категорий. 

 
1 Logobject // Smarter planning. Better processes. Lower costs. – URL: https://logobject.com/en/service-
optimization/strategy. 

https://logobject.com/en/service-optimization/strategy
https://logobject.com/en/service-optimization/strategy
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III. Формулирование и принятие управленческих решений на основе данных. 
Неотъемлемой частью цифровых преобразований на предприятии в сфере услуг являет-
ся работа с данными, которые позволяют обеспечивать взаимоувязанность содержания 
действий сотрудников, данных о потребностях клиентов и изменениях рынка. 

Несомненно, цифровая трансформация ведёт к значительно более широким воз-
можностям и развитию потенциала организации в сфере услуг, позволяет создать более 
модерируемые формы услуг. Более того, не следует исключать и отдельные аспекты, 
среди которых развитие цифровых компетенций у локального сообщества, пересмотр 
алгоритмов ведения бизнес-процессов, специфику и сценарии внедрения инноваций. 

Тем не менее, успешная реализация перехода предприятия в цифровую среду 
требует комплекса мер и компонентов для учёта при планировании внедрения и реализа-
ции инноваций на практике, гибкого и гуманистического подходов, исключения цифрового 
неравенства между элементами системы инноваций. 
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