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В условиях стремительного развития техно-
логий и глобализации цифровизация становится 
неотъемлемой частью успешного функциониро-
вания современных бизнесов. Это явление ох-
ватывает широкий спектр процессов, начиная 
от автоматизации внутренних операций и оп-
тимизации логистики до создания инновацион-
ных решений для взаимодействия с клиентами  
и управления данными. Цифровизация включает 
в себя внедрение таких технологий, как облачные 
вычисления, искусственный интеллект, большие 
данные и мобильные приложения, которые по-
зволяют компаниям адаптироваться к быстро 
меняющимся условиям рынка. Важность циф-
ровизации сложно переоценить: она не только 
повышает эффективность работы организаций, 
сокращая затраты и время на выполнение ру-
тинных задач, но и открывает новые горизонты 
для улучшения клиентского опыта. Современные 
потребители ожидают мгновенного доступа к ин-
формации, персонализированного обслуживания 
и высококачественного взаимодействия на всех 
этапах своего пути. В этом контексте компании, 
которые успешно интегрируют цифровые техно-
логии в свою стратегию, получают конкурентное 
преимущество, способствуя созданию более глу-
боких и значимых отношений с клиентами. Та-
ким образом, цифровизация становится не про-
сто инструментом, а стратегическим активом для 
достижения устойчивого роста и удовлетворения 
потребностей клиентов в условиях динамичного 
рынка.

Клиентоориентированность, в свою очередь, 
представляет собой философию бизнеса, ориен-
тированную на создание ценности для клиентов 
через понимание их потребностей и предпочте-
ний. В условиях растущей конкуренции и изме-
няющихся ожиданий потребителей, компании 
должны стремиться к тому, чтобы каждая точка 
взаимодействия с клиентом была максимально 
эффективной и удовлетворяющей [3].

В данной статье мы рассматриваем то, каким 
образом цифровизация служит ключевым факто-
ром для достижения клиентоориентированности 
в сервисных организациях. А именно: влияние 
цифровых технологий на персонализацию обслу-
живания, скорость и качество взаимодействия  
с клиентами, а также обсудим вызовы и риски, 
связанные с внедрением цифровых решений. Ос-
новной постулат состоит в том, что грамотное 
использование цифровых инструментов может 
значительно улучшить клиентский опыт и при-
вести к долгосрочным отношениям с клиентами.

Прежде всего, цифровизация в сервисных орга-
низациях представляет собой процесс интеграции 
цифровых технологий в различные аспекты предо-
ставления услуг, что позволяет улучшать качество 
обслуживания, увеличивать скорость выполнения 

операций и снижать затраты. Это явление охваты-
вает широкий спектр отраслей, включая гостинич-
ный бизнес, здравоохранение, финансовые услуги, 
образование и многие другие [2].

Цифровизация в сфере услуг проявляется  
в различных направлениях, значительно упро-
щая процессы и повышая доступность. Например,  
в гостиничном бизнесе клиенты могут забро-
нировать номера через веб-сайты или мобиль-
ные приложения, что упрощает процесс выбо-
ра и оплаты. Таким образом, пользователям 
становится удобнее планировать свои поездки.  
В здравоохранении цифровизация позволяет 
пациентам получать консультации врачей через 
видеозвонки, что экономит время и ресурсы как 
для пациентов, так и для медицинских учрежде-
ний. В результате доступ к медицинским услу-
гам становится более оперативным. В банковской 
сфере использование мобильных приложений  
и онлайн-платформ для управления счетами, 
перевода денег и получения кредитов упрощает 
финансовые операции и делает их более доступ-
ными. Следовательно, клиенты могут управлять 
своими финансами с максимальным комфортом. 
В образовательных учреждениях внедрение он-
лайн-курсов и платформ для дистанционного 
обучения позволяет расширить доступ к образо-
ванию и адаптировать учебный процесс под по-
требности студентов. Таким образом, обучение 
становится более гибким и индивидуализиро-
ванным. Цифровизация в сфере услуг не только 
повышает удобство и доступность для клиентов, 
но и трансформирует традиционные бизнес-мо-
дели, создавая новые возможности для роста  
и развития организаций в условиях быстро ме-
няющегося рынка [4].

Что касается технологий, они играют ключе-
вую роль в трансформации сервисных процес-
сов, обеспечивая автоматизацию, оптимизацию 
и инновации. Основные технологии, способству-
ющие цифровой трансформации в сфере услуг, 
включают искусственный интеллект (ИИ), кото-
рый используется для анализа больших объемов 
данных, предсказания потребностей клиентов  
и автоматизации рутинных задач, таких как 
обработка запросов и поддержка клиентов. 
Благодаря облачным технологиям сервисные 
организации могут более эффективно хранить  
и обрабатывать данные, что обеспечивает до-
ступ к информации в любое время и из любого 
места. Мобильные приложения, в свою очередь, 
значительно облегчают взаимодействие с кли-
ентами, предоставляя им возможность получать 
услуги в удобное для них время и месте. Кроме 
того, устройства Интернета вещей (IoT) помога-
ют собирать данные о предпочтениях клиентов 
и состоянии оборудования, что, в свою очередь, 
позволяет улучшать качество обслуживания  
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и проводить профилактическое обслуживание. 
Таким образом, все эти технологии взаимосвяза-
ны и способствуют повышению эффективности 
и качества услуг.

Технологии являются двигателем изменений 
в сервисных процессах, позволяя компаниям  
не только оптимизировать операции, но и созда-
вать новые модели взаимодействия с клиентами. 
Их применение способствует повышению кон-
курентоспособности организаций, улучшению 
клиентского опыта и адаптации к динамичным 
условиям рынка. В результате компании могут 
быстрее реагировать на изменения в спросе  
и предлагать более качественные и персонали-
зированные услуги.

Цифровизация значительно трансформирует 
внутренние процессы организаций, повышая их 
эффективность и гибкость. Она способствует ав-
томатизации рутинных задач, улучшению комму-
никации и принятию обоснованных решений на 
основе данных. В результате компании могут не 
только оптимизировать свои операции, но и бы-
стрее реагировать на изменения в окружающей 
среде, что является ключевым фактором для до-
стижения устойчивого успеха в современном биз-
несе. Цифровизация в сервисных организациях 
представляет собой ключевой фактор, определяю-
щий их конкурентоспособность и эффективность 
в условиях быстро меняющегося рынка [1].

В ходе анализа различных аспектов цифро-
визации было выявлено, что внедрение совре-
менных технологий не только трансформирует 
внутренние процессы, но и существенно влияет 
на взаимодействие с клиентами и партнерами. 
Поэтому можно выделить несколько ключевых 
моментов. Во-первых, автоматизация рутин-
ных задач и улучшение коммуникации меж-
ду подразделениями позволяют организациям 
оптимизировать свои операции, что, в свою 
очередь, снижает затраты и повышает произво-
дительность. Это создает основу для более бы-
строго реагирования на изменения и адаптации 
к новым условиям. Кроме того, цифровизация 
предоставляет новые возможности для взаи-
модействия с клиентами, позволяя предлагать 
персонализированные услуги и мгновенно ре-
агировать на их запросы, что способствует по-
вышению уровня удовлетворенности и лояльно-
сти клиентов. Наконец, использование данных  
для анализа производительности и потребитель-
ских предпочтений дает возможность организа-
циям принимать более обоснованные решения, 
что является важным аспектом стратегического 
управления.

Таким образом, цифровизация является 
комплексным процессом, который охватывает 
все уровни организации. Она не только улуч-
шает внутренние процессы, но и создает новые 

возможности для взаимодействия с клиентами  
и партнерами, что в итоге приводит к устойчи-
вому развитию сервисных организаций. В усло-
виях глобальной конкуренции успешная циф-
ровизация становится необходимым условием 
для достижения стратегических целей и повы-
шения общей эффективности бизнеса.

Рассматривая персонализацию обслуживания 
через цифровые технологии и как цифровые ин-
струменты помогают собирать и анализировать 
данные о клиентах, следует отметить, что в целом 
цифровые инструменты играют ключевую роль  
в сборе и анализе данных о клиентах, что позво-
ляет компаниям создавать персонализированные 
предложения и улучшать качество обслуживания. 
Существует множество технологий и методов, ко-
торые помогают в этом процессе:

•	 CRM-системы: современные системы 
управления взаимоотношениями с клиентами 
(CRM) позволяют собирать и хранить обширную 
информацию о клиентах, включая их контакт-
ные данные, историю покупок, предпочтения  
и взаимодействия с компанией. Эти данные мо-
гут быть использованы для сегментации клиентов  
и создания целевых маркетинговых кампаний.

•	 Аналитика больших данных: с помощью 
инструментов аналитики больших данных ком-
пании могут обрабатывать огромные объемы 
информации, выявляя скрытые закономерности 
и тренды в поведении клиентов. Это позволяет 
делать более точные прогнозы и принимать обо-
снованные решения.

•	 Социальные медиа: платформы социаль-
ных медиа предоставляют ценную информацию 
о предпочтениях и интересах клиентов. Анализ 
взаимодействий пользователей с контентом ком-
пании позволяет лучше понять их потребности  
и адаптировать предложения.

•	 Виртуальные ассистенты: эти инстру-
менты не только помогают в автоматизации 
обслуживания клиентов, но и собирают данные  
о запросах и предпочтениях пользователей. Они 
могут фиксировать информацию о типах во-
просов, которые задают клиенты, что помогает 
улучшать сервис и предлагать более релевантные 
решения.

•	 Трекеры и аналитические инструменты 
для веб-сайтов: с помощью таких инструментов, 
как Google Analytics, компании могут отслежи-
вать поведение пользователей на своих сайтах, 
включая страницы, которые они посещают, вре-
мя, проведенное на сайте, и пути навигации. 
Эти данные помогают оптимизировать пользо-
вательский опыт и предлагать персонализиро-
ванный контент.

Персонализация обслуживания уже активно 
применяется многими компаниями, что под-
тверждается рядом успешных кейсов:
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1.	 Amazon: платформа использует алго-
ритмы машинного обучения для анализа по-
купок и поведения пользователей. На основе 
этих данных Amazon предлагает товары, кото-
рые могут заинтересовать конкретного клиен-
та. Например, рекомендации «Похожие товары»  
и «Клиенты также купили» способствуют увели-
чению продаж и улучшению клиентского опыта. 
На рис.1 указаны принципы, на которых основы-
вается поисковый алгоритм Amazon A9.

2.	 Netflix: сервис стриминга применяет 
сложные алгоритмы для анализа просмотров 
пользователей, которые включают в себя поис-
ковые запросы, компиляцию на основе жанра, 
актёров и даты выхода, оценку названий тайтлов, 
длительность просмотра, историю просмотра  
и запросы пользователей с похожими вкусами, 
что позволяет сформировать итоговый список 
рекомендаций. Netflix не только предлагает 
фильмы и сериалы на основе предыдущих выбо-
ров, но и создает персонализированные списки 
рекомендаций. Это позволяет удерживать поль-
зователей на платформе и увеличивать время 
просмотра контента.

3.	 Spotify: музыкальный сервис использует 
данные о прослушиваниях для создания персо-
нализированных плейлистов, таких как «Discover 
Weekly» и «Release Radar». Эти плейлисты фор-
мируются на основе предпочтений пользователя 
и его музыкальной активности, что делает опыт 
использования сервиса уникальным для каждо-
го пользователя. Также если пользователь устал  

от текущих рекомендаций, формируется плей-
лист «Something New», где пользователь, по сути, 
начинает заново формировать свои рекоменда-
ционные плейлисты на основе прослушанных 
треков, ранее не связанных с предпочтениями. 

4.	 Sephora: косметическая компания ис-
пользует данные о покупках и предпочтениях 
клиентов для создания индивидуализированных 
предложений через приложение Sephora Virtual 
Artist App. Оно также предлагает виртуальные 
консультации с помощью технологий дополнен-
ной реальности, что позволяет клиентам «приме-
рять» продукты перед покупкой [12].

Обобщая, персонализированный подход к об-
служиванию оказывает значительное влияние  
на удовлетворенность клиентов, поэтому улуч-
шение клиентского опыта становится очевид-
ным. Персонализированные предложения дела-
ют взаимодействие с компанией более удобным 
и приятным, и когда клиенты получают именно 
то, что им нужно, они ощущают свою ценность 
для компании. Это, в свою очередь, способствует 
повышению лояльности, так как клиенты, полу-
чающие персонализированное обслуживание, 
чаще возвращаются за новыми покупками. Ис-
следования показывают, что 80 % клиентов гото-
вы рекомендовать компанию, если они испытали 
высокий уровень персонализации. Кроме того, 
снижение уровня отказов также является важ-
ным аспектом: персонализированные предло-
жения помогают уменьшить количество отказов 
от покупок, поскольку клиенты видят ценность  
в предложениях, адаптированных под их потреб-
ности. В результате этого происходит увеличе-
ние конверсии, поскольку персонализированные 
маркетинговые кампании демонстрируют более 
высокий уровень конверсии по сравнению с тра-
диционными подходами. Когда клиенты полу-
чают релевантные предложения, они с большей 
вероятностью совершают покупку. Наконец, 
персонализированный подход способствует по-
лучению более качественной обратной связи  
от клиентов, что позволяет компаниям опера-
тивно реагировать на их потребности и улучшать 
свои услуги.

Внедрение цифровых технологий для персо-
нализации обслуживания не только повышает 
удовлетворенность клиентов, но и способствует 
созданию долгосрочных отношений между ком-
панией и ее клиентами, что является ключевым 
фактором успеха в современном бизнесе.

 Переходя к обсуждению повышения скорости 
и качества обслуживания, следует начать с авто-
матизации процессов обслуживания клиентов. 
Она является важным шагом на пути к повыше-
нию скорости и качества услуг. Она позволяет 
значительно сократить время, необходимое для 
обработки обращений, а также минимизировать 
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Цифровизация как ключ к клиентоориентированности 

количество ошибок, связанных с человеческим 
фактором. Основные аспекты автоматизации 
включают системы управления обращениями, 
которые позволяют внедрять решения для авто-
матизации обработки заявок и обращений кли-
ентов. Это дает возможность быстро регистри-
ровать и отслеживать каждую проблему, поэтому 
такие системы могут автоматически направлять 
запросы к соответствующим отделам, что значи-
тельно ускоряет процесс решения.

Кроме того, автоматизация позволяет созда-
вать шаблоны для часто задаваемых вопросов 
и типичных ситуаций, что помогает сократить 
время на подготовку ответов и обеспечива-
ет единообразие в коммуникации с клиента-
ми. Интеграция с другими системами, такими  
как CRM-системы и базы данных, становится 
важной частью процесса автоматизации, по-
скольку это позволяет получать актуальную 
информацию о клиенте и его запросах в режи-
ме реального времени. Также стоит отметить,  
что автоматизированные системы могут соби-
рать данные о времени обработки обращений, 

уровне удовлетворенности клиентов и других 
ключевых показателях. Это позволяет компа-
ниям выявлять узкие места в процессе обслу-
живания и оперативно принимать меры по их 
устранению.

Вдобавок, создание онлайн-порталов и мо-
бильных приложений, где клиенты могут само-
стоятельно находить ответы на свои вопросы  
или решать проблемы без необходимости об-
ращения в службу поддержки, также является 
важной частью автоматизации. Это не толь-
ко ускоряет процесс, но и существенно повы-
шает уровень удовлетворенности клиентов.  
Для улучшения обслуживания и технологии ис-
кусственного интеллекта (ИИ), а именно чат-бо-
тов, становятся все более популярными инстру-
ментами для повышения качества обслуживания 
клиентов. Они обеспечивают мгновенные ответы  
на запросы и могут работать круглосуточно,  
что значительно улучшает клиентский опыт [7]. 
Основные преимущества и недостатки внедре-
ния чат-ботов и ИИ представлены в виде табли-
цы SWOT-анализа (табл. 1).

Таблица 1 
Table 1

Преимущества и недостатки чат-ботов и систем искусственного интеллекта

Сильные стороны 
(Strengths)

Слабые стороны 
(Weaknesses)

Возможности 
(Opportunities)

Угрозы 
(Threats)

1. Мгновенные ответы: чат-бо-
ты обеспечивают быстрое реа
гирование на запросы кли-
ентов, что повышает уровень 
удовлетворенности.

1. Ограниченная способность  
к пониманию: чат-боты могут  
не всегда правильно интерпрети-
ровать сложные или нестандарт-
ные запросы, что может привести 
к недовольству клиентов.

1. Расширение функциона-
ла: возможность интегра-
ции чат-ботов с другими 
системами (CRM, ERP) для 
улучшения обслуживания 
клиентов.

1. Конкуренция: быстрое 
развитие технологий может 
привести к появлению бо-
лее совершенных решений  
у конкурентов.

2. Обработка большого объе
ма запросов: способность 
одновременно обслуживать 
множество клиентов снижа-
ет нагрузку на сотрудников  
и увеличивает эффективность 
работы службы поддержки.

2. Зависимость от технологий: 
технические сбои или ошиб-
ки в программировании могут 
негативно сказаться на работе 
чат-ботов и привести к потере 
клиентов.

2. Рост популярности ИИ: 
увеличение интереса к тех-
нологиям ИИ создает воз-
можности для внедрения 
более совершенных реше-
ний.

2. Проблемы с безопасно-
стью данных: угрозы утечки 
данных могут негативно ска-
заться на репутации компа-
нии и доверии клиентов.

3. Анализ данных: ИИ может 
выявлять паттерны и тренды 
в обращениях клиентов, что 
позволяет компаниям лучше 
адаптировать свои предложе-
ния.

3. Отсутствие человеческого фак-
тора: некоторые клиенты пред-
почитают общение с живыми 
операторами, что может снизить 
уровень удовлетворенности при 
использовании только чат-ботов.

3. Улучшение маркетин-
га: персонализированные 
предложения могут быть 
использованы для повыше-
ния эффективности марке-
тинговых кампаний.

3. Изменение предпочте-
ний клиентов: если клиенты 
начнут предпочитать другие 
способы взаимодействия,  
это может снизить эффек-
тивность чат-ботов.

4. Персонализация общения: 
возможность предоставления 
персонализированных реко-
мендаций повышает вероят-
ность успешного взаимодей-
ствия с клиентами.

4. Необходимость постоянного 
обновления: для поддержания 
актуальности и эффективности 
чат-ботов требуется регулярное 
обновление данных и алгорит-
мов.

4. Поддержка новых ка-
налов общения: чат-боты 
могут быть интегрированы 
в различные платформы 
(социальные сети, мес-
сенджеры), что расширяет  
охват аудитории.

4. Регуляторные ограниче-
ния: ужесточение законода-
тельства в области защиты 
данных может создать до-
полнительные сложности для 
внедрения ИИ и чат-ботов.

5. Обучение на основе опыта: 
чат-боты могут улучшать каче-
ство обслуживания со временем, 
что ведет к более точным отве-
там и лучшему взаимодействию.



4444 Общество, экономика, управление. 2025. Том 10, № 1Общество, экономика, управление. 2025. Том 10, № 14444

Майер И. Е., Камшилов С. Г.

Для иллюстрации процесса цифровизации 
можно воспользоваться диаграммой, показыва-
ющей его основные этапы (рис.2).

Несмотря на то, что цифровизация обслужи-
вания клиентов приносит преимущества, она 
также сопряжена с рядом вызовов и рисков. 
Например, сотрудники могут бояться замены 
рабочих мест или усложнения задач. Сопро-
тивление изменениям это естественная реак-
ция людей на нововведения, особенно когда 
речь идет о внедрении цифровых технологий 
в рабочие процессы. Одной из главных причин 
сопротивления является страх сотрудников по-
терять свои рабочие места. Многие работники 
опасаются, что автоматизация и использование 
искусственного интеллекта приведут к сокра-
щению штата или полной замене человеческого 
труда. Это особенно актуально для рутинных и 
повторяющихся задач, которые могут быть лег-
ко автоматизированы и как следствие возникает 
паника и снижение мотивации.

Недостаток ресурсов также может быть серь
езным барьером, ибо цифровизация требует зна-
чительных финансовых и временных вложений. 
Затраты могут окупаться долгое время, так как 
процесс адаптации — это показатель не только 

людей внутри компании, но и непосредственно 
клиентов. Сложности интеграции и риски безо
пасности данных клиентов, пожалуй, несут за со-
бой наиболее опасные последствия. Проблемы  
с интеграцией новых технологий могут приве-
сти к сбоям и потере данных. Например, угрозы 
кибератак становятся актуальными, поскольку 
системы с личными данными становятся целью 
для киберпреступников. Кроме того, неправиль-
ное управление данными может также вызвать 
утечку или неправильное использование инфор-
мации, что зачастую происходит из-за техниче-
ских сбоев или человеческих ошибок [6].

Подводя итоги статьи, можно констатиро-
вать, что цифровизация становится ключевым 
фактором, способствующим развитию клиенто-
ориентированности в сервисных организациях. 
Внедрение современных технологий позволяет 
компаниям более эффективно взаимодейство-
вать с клиентами, анализировать их потребно-
сти и предлагать персонализированные решения. 
Автоматизация процессов, использование анали-
тики данных и внедрение цифровых платформ 
дают возможность не только повысить скорость 
обслуживания, но и улучшить качество взаимо-
действия с клиентами.
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