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Аннотация. Введение. В ходе развития в России шестого технологического уклада, основанного на предположе-
нии, что автоматизация, цифровые технологии и искусственный интеллект станут основными двигателями экономического 
роста, произойдут значительные изменения в сфере услуг. Это, в свою очередь, изменит бизнес-процессы производства и 
потребления товаров и услуг, а также повлияет на роль и функции управленческой системы в организациях и предприятиях. 
Цель. Решение проблем по грамотному и логическому построению бизнес-процессов, а также формированию новых органи-
зационно-экономических механизмов приращения управленческого инструментария сервисных предприятий. Материалы 
и методы. В рамках системного подхода при использовании исторического метода, сравнительного анализа и синтеза рас-
крывается управленческая специфика цифровой трансформации бизнес-процессов сервисных предприятий, с помощью фор-
мальной логики уточняются способы и формы цифровой трансформации бизнес-процессов. Методы индукции и дедукции 
позволили уточнить инструментарий менеджмента при цифровой адаптации бизнес-процессов на сервисных предприятиях. 
Результаты и обсуждение. В статье проанализированы категории, характеристики особенностей цифровой трансформации 
бизнес-процессов на сервисных предприятиях. Сформулированы подходы к адаптации бизнес-процессов под реалии сервис-
ной сферы. Уточнены и сгруппированы методы анализа и оценки эффективности цифровых изменений в бизнес-процессах 
сервисных предприятий; управленческий инструментарий, рекомендуемый при цифровой трансформации бизнес-процессов 
на сервисных предприятиях. Также представлен авторский взгляд и сформулирован организационно-экономический инстру-
ментарий по развитию механизма цифровой трансформации бизнес-процессов на сервисных предприятиях. Заключение. 
В рамках совершенствования организационно-экономического инструментария по развитию механизма цифровой трансфор-
мации бизнес-процессов на сервисных предприятиях сформированы предложения по этапам развития цифровизации управ-
ленческой системы, что на практике послужит реальной основой при формировании управленческих компетенций руководя-
щего состава предприятий.
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Abstract. Introduction. In the course of development of the sixth technological order in Russia, based on the assumption 
that automation, digital technologies and artificial intelligence will become the main engines of economic growth, significant changes 
will occur in the service sector. This, in turn, will change the business processes of production and consumption of goods and services, 
and will also affect the role and functions of the management system in organizations and enterprises. Goal. The purpose of the study 
is to solve problems of competent and logical construction of business processes, as well as the formation of new organizational and 
economic mechanisms for increasing the management tools of service enterprises. Materials and methods. The authors of the study, 
within the framework of a systems approach, using the historical method, comparative analysis and synthesis, reveal the management 
specifics of the digital transformation of business processes of service enterprises, using formal logic to clarify the methods and forms 
of digital transformation of business processes. The methods of induction and deduction made it possible to clarify the management 
tools in the digital adaptation of business processes at service enterprises. Results and discussion. The article analyzes the categories, 
characteristics of the features of digital transformation of business processes at service enterprises. Approaches to adapting business 
processes to the realities of the service sector are formulated. Methods for analyzing and evaluating the effectiveness of digital changes 
in business processes of service enterprises are clarified and grouped. The management tools recommended for digital transformation 
of business processes at service enterprises are clarified and grouped. The authors offer their individual interpretation. Organizational 
and economic tools for the development of the mechanism for digital transformation of business processes at service enterprises are 
formulated. Conclusion. As part of improving organizational and economic tools for the development of the mechanism for digital 
transformation of business processes at service enterprises, proposals have been formed for the stages of development of digitalization 
of the management system, which in practical terms will serve as a real basis for the formation of management competencies of the 
management team of enterprises.
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Введение / Introduction. В процессе развития в России шестого технологический уклада с 
концепцией того, что в будущем драйвером экономического роста станут автоматизация, цифро-
вые технологии и искусственный интеллект, главным образом будет изменяться сервисная сфера. 
Она, в свою очередь, изменит бизнес-процессы способов производства и потребления товаров и 
услуг, а также повлияет на роль и функции человеческого труда в организациях и предприятьях. 

В ходе развития нового технологического уклада, цифровой трансформации организаци-
онно-экономических процессов российских организаций и предприятий огромное значение стало 
придаваться управленческому инструментарию воздействия на бизнес-процессы. 

Сама же актуализация цифровой трансформации бизнес-процессов во многом связана с 
человеческим фактором в системе управления. Ведь классические бизнес-процессы представля-
ют собой структурированные и взаимосвязанные действия людей, направленные на достижение 
конкретных эффективных результатов в деятельности предприятия. 

В рамках проблематики данного исследования мы обращаем особое внимание на контекст 
функционирования сервисных компаний, где цифровизация бизнес-процессов играет особую 
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роль, так как основное внимание при достижении эффективности деятельности уделяется каче-
ству предоставления услуг и удовлетворению потребностей клиентов. Ведь на сервисных пред-
приятиях результатом функционирования является нематериальная услуга, что требует особого 
подхода к управлению цифровыми бизнес-процессами. Например, с одной стороны, автомати-
зация процессов обслуживания клиентов с помощью чат-ботов или систем самообслуживания 
снижает нагрузку на персонал и повышает оперативность управленческих решений, с другой – не 
все группы потребителей адаптированы под цифровые технологии и нуждаются в живом обще-
нии с людьми.

Поэтому с позиций нашего исследования решение проблем по грамотному и логическому 
построению бизнес-процессов, а также формированию новых организационно-экономических 
механизмов и приращению управленческого инструментария позволит как в теоретическом, так и 
в практическом плане способствовать повышению конкурентоспособности сервисных предприя-
тий на рынке, а во взаимосвязи с другими предприятиями и отраслями обеспечивать комплексное 
высокое качество услуг и товаров. 

Материалы и методы исследований / Materials and methods of research. Развитие циф-
ровизации и цифровой трансформации организационно-экономических отношений в сервисной 
сфере сформировало обширный научно-публицистический материал, который, в свою очередь, 
лег в методологическую основу данного исследования. 

К примеру, исследователи У. Э. Деминг, Е. З. Зиндер, и А. В. Шеер расширили теорию 
бизнес-процессов с позиций технического характера и акцентировали внимание на последова-
тельности операций и процедур, изучая взаимосвязи между различными процессами, что позво-
лило нам разработать подходы к формированию более сложных механизмов бизнес-управления 
сервисными предприятиями [1, 2, 3]. 

На основе методологических приемов, предложенных И. Г. Головцовой, Е. В. Зенкиной,  
М. Ю. Сучковой, Е. И. Нигай, выделяющих различные стадии, стратегии и методы цифровой 
трансформации бизнес-процессов, в нашем исследовании разработана схема организационно-э-
кономического механизма управления бизнес-процессами сервисного предприятия [4–7]. 

Также авторы исследования в рамках системного подхода при использовании историческо-
го метода, сравнительного анализа и синтеза раскрывают управленческую специфику цифровой 
трансформации бизнес-процессов сервисных предприятий, с помощью формальной логики уточ-
няют способы и формы цифровой трансформации бизнес-процессов. Методы индукции и дедук-
ции позволили уточнить инструментарий менеджмента при цифровой адаптации бизнес-процес-
сов на сервисных предприятиях.

Результаты исследований и их обсуждение / Research results and their discussion. С пози-
ций системы управления стержневой основой нашего исследования выступают бизнес-процессы 
в сервисных организациях и предприятиях, для которых мы с теоретических позиций совершен-
ствуем организационно-экономический инструментарий механизма их цифровой трансформации.

Обратимся к пониманию, характеристикам и особенностям цифровой трансформации биз-
нес-процессов в сервисных предприятиях. 

Выявлению сущности данной категории посвящено множество работ зарубежных и от-
ечественных авторов, которые послужили добротной научной платформой для данного иссле-
дования. К примеру, Т. В. Александрова, Т. С. Ахромеева, С. В. Дмитриева, Г. Г. Малинецкий,  
С. А. Посашков рассматривали цифровую трансформацию бизнес-процессов с философско-куль-
турологических позиций [8–10]. 

Изменения в бизнес-процессах на основе стратегического подхода рассматривали  
И. С. Антонов, Л. А. Горшкова, В. Г. Ларинов, Е. Н. Лидэ, И. Ю. Панкратов, В. Н. Родионов,  
Н. В. Свертилова, Е. Н. Шереметьева [11–13]. 
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На основе технологического подхода цифровые изменения бизнес-процессов как создание 
и доставка ценности клиенту мы отмечаем в работах А. С. Дуборн, И. М. Зайченко, А. И. Леви-
ной, А. О. Темниковой, Й. А. Шумпетера [14–16]. 

И, конечно же, на основе самого бизнес-процесного подхода к клиентам во взаимосвязи  
с цифровой трансформацией нужно отметить работы А. А. Адаменко, А. А. Акимова,  
Т. А. Головиной, Ю. В. Вертакова, А. Е. Волгина, Ю. В. Крылова, И. И. Михалева, А. В. Полянина,  
М. Э. Портера, В. И. Стешенко, А. И. Тихонова, Д. Э. Хеппелманна, М. К. Ценжарика [17–23].

В обобщенном представлении бизнес-процессы это некая организационная система (ком-
плекс), созданная для достижения определённых целей в рамках конкретной организации. Глав-
ная суть бизнес-процессов заключается в их способности предоставлять уникальный структури-
рованный подход к управлению. Эта управленческая система охватывает не только производство 
товаров, но и предоставление услуг, а также управление ресурсами и другие аспекты деятельно-
сти предприятия. Она рассматривается как основа для эффективного управления или оптимиза-
ции работы всей организации.

На основе анализа вышеперечисленных работ ученых можно сказать, что бизнес-процессы 
подразделяются на несколько основных категорий:

– стратегические процессы предприятия, касающиеся производства или предоставления
услуг и их реализации с позиций прибыльности (закупка материалов, приём и обработка заказов, 
уборка номеров);

– вспомогательные процессы, обеспечивающие повышение эффективности стратегиче-
ских процессов с позиций минимизации затрат и повышения производительности труда (логи-
стика, НR-менеджеров, совершенствование компетенций персонала, содержание офисов и цехов, 
бухгалтерский учёт);

– управленческие процессы – координация стратегических и вспомогательных процессов
(разработка стратегий, бизнес-планирование, управление рисками) [3, 5, 7, 23].

Относительно сферы сервиса бизнес-процессы акцентируют внимание на клиентах и на 
обеспечении качественных услуг и обслуживания. Здесь преимущества эффективного управле-
ния бизнес-процессами заключаются в сокращении расходов и времени на выполнение задач; 
улучшении качества продукции или услуг; повышении удовлетворённости клиентов; адаптивно-
сти к изменениям на рынке; увеличении производительности. Тем самым за счет эффективного 
управления бизнес-процессами мы добиваемся совершенствования качества сервиса, и формиру-
ется лояльность клиентов, создавая конкурентные преимущества для бизнеса [4, 12, 17, 18].

Как отмечают многие исследователи процессов цифровизации общественных отношений, 
цифровая трансформация коренным образом меняет основу современного бизнеса. Технологии 
цифровой трансформации выводят на новый технологический уровень бизнес-процессы сервис-
ных предприятий в модели производства, оказании услуг и потреблении.

С позиций системы управления категории «бизнес-процесс» и «бизнес-планирование» ор-
ганично взаимосвязаны. Бизнес-процессы дают понимание того, как организация функционирует, 
а бизнес-планирование определяет, какие бизнес-процессы нужно изменить, как это сделать, с 
помощью каких инструментов и организационно-экономических механизмов. 

В инновационном цифровом контексте бизнес-процессов бизнес-планирование представ-
ляет собой методический процесс разработки цифровой стратегии и тактики функционирования 
сервисного предприятия. Их взаимосвязь проявляется во взаимодействии с автоматизированны-
ми и оптимизированными сервисными процессами на основе цифровых инструментов и плат-
форм. Это обеспечивает согласованность операций услуг, что, в свою очередь, способствует улуч-
шению качества услуг и рациональному распределению ресурсов в общественной системе. При 
помощи бизнес-планирования описываются элементы, которые появляется после внедрения циф-
ровых технологий. Устанавливаются методы оценки эффективности трансформации, механизмы 
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контроля. Благодаря этому можно отслеживать результативность работы, вносить необходимые 
корректировки. Иными словами, бизнес-план – это адаптивный инструмент для бизнес-процес-
сов предприятия, поддерживающий и обеспечивающий все изменения, происходящие в структуре 
организации, в ответ на внедрение новых цифровых инструментов и изменение предпочтений 
потребителей в рыночной среде. 

В процессе выявления организационно-экономической сущности механизма цифровой 
трансформации бизнес-процессов, обратим внимание на особенности бизнес-процессов в сер-
висных предприятиях.

Как внутренние элементы, так и внешние составляющие цифровой трансформации биз-
нес-процесса сервисного предприятия зависят от лояльности и восприятия клиента (потребите-
ля), а именно:

•	цифровая персонализация клиента. В цифровых бизнес-процессах сервисного предпри-
ятия удовлетворение потребностей клиента достигается за счет сбора базы данных о желаниях 
и потребностях клиентов. Современные цифровые технологии: обработка больших баз данных; 
облачные технологии; чат-боты; цифровые онлайн-записи; системы обратной связи и иные – спо-
собны обеспечить качество обслуживания, персонализацию услуг и сокращение времени на вы-
полнение операций;

•	гибкость и адаптивность цифровой услуги. Сервисные компании часто сталкиваются с
изменениями рыночного спроса, что требует быстрой адаптации бизнес-процессов. Введение но-
вых технологий, таких как CRM-системы или облачные решения, помогает оперативно перестра-
ивать процессы, обеспечивая эффективность работы в условиях высокой конкуренции;

•	человеческий фактор. Современное качество услуг в сервисной сфере во многом зависит
от цифровой компетентности и профессионализма сотрудников. Поэтому цифровая трансформа-
ция бизнес-процессов предусматривает обучение персонала, контроль качества работы и мотива-
цию сотрудников, а иногда негативные последствия в виде сокращения персонала [1–5, 7, 8].

Под воздействием факторов особенностей цифровой трансформации бизнес-процессов, 
формируются и иные подходы к исследованию адаптации бизнес-планов организаций и предпри-
ятий под реалии сервисной сферы.

На основе комплексного подхода должна происходить адаптация бизнес-процессов к реа-
лиям сервисной сферы, гармонично учитывающая потребности клиентов и динамичные техноло-
гические тренды на том или ином рынке услуг:

– традиционно в бизнес-процессах для сервисных рынков главным является клиентоориен-
тированный подход. Но в современных реалиях потребности и ожидания клиентов изучаются на 
том или ином рынке во взаимосвязи с цифровой зрелостью организационно-экономических отно-
шений и цифровой компетентностью покупателей (потребителей) услуг. Например, анализ циф-
рового клиентского опыта и требований может привести к пересмотру услуг, внедрению новых 
цифровых платформ и технологий для обслуживания или изменения моделей взаимодействия;

– следующим шагом является анализ цифровой конкурентной среды. Сравнительный ана-
лиз с конкурентами по освоению цифрового рынка услуг, цифровой среды организации помогает 
выявить сильные и слабые стороны текущего бизнес-плана и бизнес-процессов, а также адапти-
ровать их под цифровые технологии; 

– следом за адаптацией бизнес-процесов и бизнес-планов идут процессы методологии и
интеграции принятия цифровых решений – пока еще малоизученная и дискуссионная сфера. Ва-
риативность мнений по принятию цифровых решений в современных цифровых технологиях на 
рынке услуг, например, таких как CRM-системы, автоматизация и множественные аналитические 
платформы, зависят от нескольких факторов. Во-первых, можно ли доверить принятие цифровых 
решений полностью искусственному интеллекту или все же запрограммировать контрольную 
функцию человека. Во-вторых, на сегодняшний день нет экспертов и экспертных характеристик, 
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инструкций и методических рекомендаций о том, насколько используемые цифровые платформы 
и технологии искусственного интеллекта по принятию цифровых решений в сфере сервиса будут 
отвечать ожиданиям со стороны собственников бизнеса и социально-экономической, культурной 
и иной политике государства. Данный вопрос еще требует отдельного всестороннего исследова-
ния [1, 3, 9–12, 14, 15].

С позиций методологии оценки эффективности изменений в бизнес-процессах сервисных 
предприятий в рамках цифровой трансформации важным является уточнение и группировка ме-
тодов анализа и оценки эффективности происходящих изменений. Данные методы, представлен-
ные в таблице 1, позволяют выявить недостатки и слабые места в функционировании предприя-
тий, оценить результаты изменений и определить стратегии по оптимизации бизнес-планов.

Таблица 1 / Table 1
Методы анализа и оценки эффективности цифровых изменений в бизнес-процессах  

сервисных предприятий / Methods of analysis and evaluation of the effectiveness of digital 
changes in business processes of service enterprises

Метод Характеристика метода
Комплексный подход и 
мониторинг процессов

Метод направлен на нивелирование или устранение потерь. Использу-
ются при мониторинге системы Lean и Six Sigma, которые позволяют 
оценивать текущую эффективность и выявлять новые возможности для 
улучшений.

Метод сравнительного 
анализа (бенчмаркинг)

В процессе цифровой трансформации метод бенчмаркинга позволяет ве-
сти мониторинг состояния цифровизации бизнес-процессов предприятия 
с иными сервисными субъектами отрасли и рынка в целом.

ABC-анализ и анализ 
затрат

ABC-анализ в цифровой трансформации бизнес-процессов позволяет 
понять, как изменяется рентабельность предприятия от проведенных 
цифровых мероприятий в различных отделах и структурах.

Метод анализа возврата 
на инвестиции (ROI)

Метод «Return on Investment» позволяет рассчитать финансовую эффек-
тивность изменений в бизнес-процессах и указывает на успешную опти-
мизацию и обоснованность инвестиций в новые цифровые технологии и 
методы.

Метод ключевых показате-
лей эффективности (KPI)

Метод KPI позволяет количественно оценить результаты преобразова-
ний в конкретных областях: уровень удовлетворенности клиентов (NPS, 
CSAT); время выполнения заказа или обработки запроса; стоимость 
обслуживания одного клиента; производительность сотрудников.
Сравнение показателей «до» и «после» внедрения изменений помогает 
понять, насколько улучшились бизнес-процессы.

Анализ бизнес-процессов с 
использованием BPMN  
и других диаграмм

Методы «Business Process Model and Notation» позволяют подробно опи-
сать бизнес-процессы до и после цифровых изменений. Диаграммы «as-
is» (текущее состояние) и «to-be» (желаемое состояние) помогают понять, 
где возникают узкие места и как именно цифровая оптимизация влияет на 
процессы.

*Источник: составлено авторами по данным [3, 9, 21, 22, 24, 25] / Source: compiled by the authors according
to data [3, 9, 21, 22, 24, 25]

Таким образом, среди множества методов количественного и качественного анализа и 
оценки эффективности выбранные и сгруппированные нами позволят сервисным предприятиям 
эффективно анализировать и оценивать изменения в бизнес-процессах и выстроить стратегию 
для дальнейшей цифровой оптимизации, что в конечном итоге повысит конкурентоспособность 
и удовлетворенность клиентов.

В рамках совершенствования организационно-экономического механизма цифровой транс-
формации бизнес-процессов в сервисной организации определяющее значение имеет управлен-
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ческий инструментарий. Он играет ключевую роль в оптимизации цифровых бизнес-процессов 
сервисных организаций. На основе анализа цифровой трансформации бизнес-процессов на пред-
приятиях сервиса можно выделить различные инструменты и системы управления, представлен-
ные в таблице 2, которые адаптируют бизнес-процессы к новым цифровым технологиям.

Таблица 2 / Table 2
Управленческий инструментарий, рекомендуемый при цифровой трансформации бизнес- 

процессов на сервисных предприятиях / Management tools recommended 
for digital transformation of business processes in service enterprises

Управленческий инструмент Характеристика инструмента
Системы управления взаимо-
отношениями с клиентами 
(CRM):

Позволяют управлять взаимодействиями с клиентами, отслеживать 
продажи и анализировать поведение клиентов, предлагать  
персонализированные услуги и удерживать лояльность аудитории.
 Примеры: Salesforce, HubSpot, Microsoft Dynamics 365.

проектное управление помогает планировать, отслеживать и управлять проектами,  
распределять задачи и контролировать временные рамки. Примеры: 
Trello, Asana, Jira, Monday.com.

автоматизация маркетинга 
услуг

помогает в управлении маркетинговыми кампаниями, аналитике 
и автоматизации коммуникаций с клиентами. 
Примеры: Mailchimp, Marketo, HubSpot.

управление бизнес-процессами 
(BPM)

позволяет моделировать, анализировать и оптимизировать 
бизнес-процессы. Примеры: Bizagi, Bonita BPM, Signavio.

управление ресурсами (ERP-си-
стемы)

помогает координировать работу отделов, управлять персоналом, 
финансами и логистикой; минимизируют ошибки при планировании 
поставок и распределении задач среди сотрудников.

управление качеством (QMS) используется для обеспечения соответствия стандартам качества 
и управления качеством продукции или услуг. 
Примеры: MasterControl, QMSSoft.

Программное обеспечение для 
анализа данных и бизнес-анали-
тики:

Помогает в сборе, анализе и визуализации данных для принятия 
управленческих решений. 
Примеры: Power BI, Tableau, Google Data Studio.

электронная коммерция позволяет управлять онлайн-продажами и интеграцией с другими 
системами. Примеры: Shopify, WooCommerce, Magento.

инструменты для удаленного 
взаимодействия и совместной 
работы

способствуют эффективному взаимодействию команд, особенно 
в условиях удаленной работы. 
Примеры: Slack, Microsoft Teams, Zoom.

управление производственными 
процессами

подходит для оптимизации и управления логистическими 
и производственными аспектами сервиса. 
Примеры: SAP ERP, Oracle NetSuite.

платформы для управления 
знаниями

служат для централизованного хранения и управления документами, 
процедурами и знаниями внутри компании. 
Примеры: Confluence, SharePoint

цифровые инструменты комму-
никаций

способствуют оптимизации процессов взаимодействия с клиентами.
Чат-боты, мобильные приложения, онлайн-платформы, облачные 
платформы и технология удаленных решений. повышают  
удовлетворенность клиентов и создают дополнительные точки  
контакта с брендом.

*Источник: составлено авторами по данным [3, 19, 21, 22, 24–26] / Source: compiled by the authors
according to data [3, 19, 21, 22, 24–26]



Newsletter of North-Caucasus Federal University. 2025. No. 2 (107)

115

Эти управленческие инструменты могут быть интегрированы в единый организационно-э-
кономический механизм, представленный на рисунке 1, для создания единой экосистемы, что 
обеспечит более эффективное управление бизнес-процессами и повысит общую продуктивность 
предприятия.

Рис. Организационно-экономический инструментарий по развитию механизма цифровой трансформации 
бизнес-процессов на сервисных предприятиях / Fig. Organizational and economic tools for the development 

of a mechanism for digital transformation of business processes in service enterprises
*Источник: составлено авторами / Source: compiled by the authors

Заключение / Conclusion. Цифровые инструменты и облачные платформы, система уда-
ленных цифровых управленческих решений позволяют сотрудникам работать из любой точки 
мира, предоставляя доступ к необходимым данным и инструментам в режиме реального времени. 
Это особенно актуально для компаний с территориально распределенными командами и расши-
ренной географией услуг.

Однако в процессе цифровой трансформации и адаптации сервисных предприятий соб-
ственников бизнеса всегда интересует процесс принятия цифрового решения и как он повлияет на 
эффективность бизнеса, а также прибыльность предприятия. Особенно это актуально в процес-
се внедрения технологий искусственного интеллекта в управленческую систему того или иного 
предприятия.

Относительно данного исследования в рамках совершенствования организационно-эконо-
мического инструментария по развитию механизма цифровой трансформации бизнес-процессов 
на сервисных предприятиях отметим в качестве предложений следующие этапы:

•	на первом этапе в процессе цифровой адаптации сервисных предприятий нужно ис-
пользовать зарубежный опыт, существующие программные комплексы и приглашение внешних 
специалистов-консультантов по цифровизации компании. Это по разным аналитическим оценкам 
экспертов цифрового рынка России более экономично по затратам и временным параметрам;

•	на втором этапе внесение в стратегию развития затрат на повышение квалификации пер-
сонала, расширение штатного состава собственных специалистов по цифровизации, цифровой 
аутсорсинг. Цифровой аутсорсинг выгодно заключать с профильными структурными подразделе-
ниями вузов по хоздоговорам. Это обеспечивает безопасность взаимоотношений, стабильность, 
а также доступ к новым разработкам, новым формам эксплуатации и обслуживания в рамках 
цифровых услуг;

•	на третьем этапе – внедрение технологий искусственного интеллекта в управленческую
систему принятия цифрового решения. На сегодняшний день процессы адаптации искусствен-
ного интеллекта носят персонифицированный характер для конкретного предприятия или вида 
услуги. Экспертами прослеживается высокая степень экономических рисков. Поэтому в процессе 
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адаптации и верификации цифровых решений в зависимости от цифровой зрелости ИИ для кон-
кретного вида услуги или всего управленческого процесса предприятия требуется человеческий 
контроль, коллегиальное экспертное мнение, на основании которого ИИ будет учиться при помо-
щи специалистов-программистов.

Таким образом, в теоретическом плане понимание нашего видения организационно-эконо-
мического инструментария по развитию механизма цифровой трансформации бизнес-процессов 
на сервисных предприятиях будет способствовать практическим навыкам и умениям персонала 
этих предприятий обеспечивать эффективность функционирования и прибыльность бизнеса в со-
временных цифровых условиях, а также послужит приращению научных идей, гипотез и концеп-
ций. Детально и наиболее обширно вопросам принятия цифровых решений на сервисных пред-
приятиях под воздействием искусственного интеллекта мы в дальнейшем посвятим отдельное 
исследование.
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