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Abstract. Modern development trends influence the formation of innovative 

technologies in the development of the service sector. The possibility of applying 

technological innovations related to improving the provision of services in the service sector 

dictates new trends in its development in society. The relevance of the topic is due to the need 

to analyze technological innovations used in the service sector to identify the positive and 

negative sides of the impact on the development of this industry. The main technological 

innovations introduced into the service sector and providing an opportunity to improve the 

processes taking place in it are considered. The main technological innovations that are most 

popular in society and significantly affect the modernization of work in this field are 

analyzed. The trends of further development of the service sector in the context of the 

introduction of new technologies are predicted and the positive and negative sides of the 

application of technological innovations in this area are reflected. 
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Аннотация. Современные тенденции развития влияют на формирование 

инновационных технологий в сфере сервиса. Актуальность темы исследования, 

представленного в статье, обусловлена необходимостью анализа технологических 

инноваций, применяемых в указанной сфере, для выявления положительных и 

отрицательных сторон их воздействия на развитие данной отрасли. Рассмотрены 

основные технологические инновации, внедряемые в отрасль, предоставляющие 

возможность совершенствования протекающих в ней процессов и пользующиеся 

наибольшей популярностью в обществе, а также существенно влияющие на ее 

модернизацию. Спрогнозированы тенденции дальнейшего развития сферы сервиса с 
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учетом использования новейших технологий и отражены положительные и 

отрицательные стороны их применения. 

Ключевые слова: технологические инновации, сервис, тенденции развития, 

сфера услуг, цифровые технологии. 
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Введение. С развитием цифровых технологий и их повсеместным 

проникновением во все сферы жизнедеятельности людей той или иной отрасли все 

тяжелее развиваться без использования новейших технологий. Процесс цифровизации 

коснулся и сферы сервиса, куда активно привлекаются технологические инновации, за 

счет внедрения которых повышается результативность всей работы. Использование 

инновационных технологий в сервисе является уже практически необходимым 

элементом для успешного существования на рынке, развития и поддержания должного 

спроса со стороны пользователей и клиентов. Сегодня современные цифровые 

технологии достигли такого уровня, что сложно представить компанию, работающую в 

сфере сервиса и не использующую новые возможности в своей деятельности [1–3]. 

Использование развитых технологий (как технологических, так и цифровых) позволяют 

улучшить качество предоставляемых услуг и полностью удовлетворять все 

потребности клиентов, а также оптимизировать бизнес-процессы, протекающие на 

предприятии, и повысить эффективность организации работы в целом [4–6]. 

Цель работы заключается в анализе современных инноваций, используемых в 

сфере сервиса, и прогнозирование дальнейших тенденций развития с учетом внедрения 

цифровых технологий.  

Актуальность исследования заключается в выявлении возможностей 

использования технологических и цифровых инноваций в сфере сервиса для 

оптимизации имеющихся процессов и оценки влияния на развитие всей отрасли. 

Материалы и методы. Сфера сервиса отличается разнообразием 

предоставляемых услуг. Однако в анализе использования технологических инноваций 

важными направлениями будут те, что основаны на материалах, связанных с учетом 

спроса потребителей (в зависимости от характера деятельности и персонализации 

услуг). Важна и возможность совершенствования используемых технологий в 

дальнейшем для повышения эффективности работы в постоянно изменяющихся 

условиях реализации. Учтены возможности внедрения некоторых технологий на основе 

законодательной базы страны [7], наличие определенного уровня психологической 

квалификации сотрудников сферы сервиса для обеспечения качества обслуживания и 

поддержания целостности коллектива. Исследование проводится на основе изучение 

данных материалов для обеспечения системного анализа внедрения современных 

технологий в сферу сервиса и формирования объективной оценки рациональности их 

использования. В основу исследования положены методы, включающие в себя 

сравнение результатов, использование индукции, дедукции, логического анализа, а 

также моделирование развития сферы сервиса в условиях внедрения технологических 

инноваций [8–10]. 

Полученные результаты и их обсуждение. Использование технологических 

инноваций в деятельности предприятий диктуется тенденциями развития сферы 

сервиса и требованием качества предоставления услуг. Совершенствуется 

информационная система, все ранее существующие системы роботизируются и 
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переходят в цифровой формат. Большое внимание уделено существенным 

преобразованиям в общественных потребностях людей, изменяющих направления и 

особенности потребления в сфере сервиса. Совершенствуется восприятие человеком 

технологичности предприятия, уровня его цифрового оснащения, а также в целом 

сервиса. Такие направления развития диктуют правила внедрения в деятельность 

предприятий технологических инноваций и цифровых форматов, которые 

подразделяются преимущественно на экстенсивные и интенсивные. Экстенсивные 

предполагают количественное изменение объемов предоставляемых услуг 

потребителям в сфере сервиса, что сказывается на объемах реализации путем охвата 

наибольшего числа потребителей с целью удовлетворения их потребностей, в то время 

как интенсивные направлены на структурные изменения, а именно: улучшение 

качества предоставляемых услуг, совершенствование процесса для достижения 

наибольшей эффективности работы в сфере сервиса и рост рационального 

использования имеющихся ресурсов для повышения конкурентоспособности 

предприятия [11, 12]. Такого рода инновации создают благоприятные возможности для 

сохранения предприятия на рынке, повышение спроса на предоставляемые услуги, а 

также роста эффективности работы за счет увеличения качества предоставляемых 

услуг (рис. 1). 

 
Рисунок 1. Структура технологических инноваций в сфере сервиса 

Figure 1. The structure of technological innovations in the service sector 

 

Инновационной сегодня разработкой, внедряемой в пространство сферы 

сервиса, является технология распознавания лиц с использованием биометрических 

данных для идентификации клиента и предоставления безопасности личных данных, 

транзакционных операций и иных форм, реализуемых в процессе оказания услуг 

сервиса. Одним из ключевых решений в сфере сервиса является использование 

облачных технологий, которые позволяют сокращать издержки обращения на хранение 

большого количества данных, а также обеспечивают необходимый доступ к любой 

информации независимо от местонахождения [13–14]. Использование облачных 

технологий позволит не только оперативно получать необходимую информацию о 

деятельности предприятия в сфере сервиса, но и более легко анализировать и 

оперативно реагировать на возникающие в работе проблемы.  
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Еще одной технологической инновацией, предоставляющей возможность более 

комфортного получения услуг в сфере сервиса, выступает внедрение мобильных 

приложений для заказа услуг предприятия. Такой формат работы позволит 

потребителям в наиболее простой форме оформить тот или иной заказ услуги с 

доставкой на дом для совершения наиболее быстрой покупки с экономией времени, что 

привлечет больше клиентов. Сюда же относится и онлайн-бронирование услуг, что 

весьма удобно и привлекательно для непосредственных клиентов [15].  

Большие возможности раскрывает использование BigData для хранения 

большого объема информации о потребителях и осуществления быстрой аналитики для 

модернизации и улучшения качества предоставляемых услуг, а также формирования и 

прогнозирования будущего спроса на те или иные услуги сервиса. Применение BigData 

в качестве технологической инновации наиболее популярно в современном мире и 

позволяет на основе собранных данных выстроить персонализированные особенности в 

обслуживании каждого клиента за счет индивидуального подхода, что будет 

воспринято положительно каждым [7]. 

Подключение искусственного интеллекта, например в интерактивных чат-ботах 

и виртуальных ассистентах, существенно улучшит систему обслуживания клиентов, 

поскольку автоматизирует процесс обработки заказов и ускорит время выполнения 

запроса [16].  

Внедрение технологических инноваций предоставляет новые возможности и при 

использовании интернета вещей, который модернизирует систему сервиса в качестве 

основы работы умного дома. Применение такой технологической инновации в 

обыденной жизни формирует способность контролировать все процессы, протекающие 

в доме, что позволяет потребителям ощутить себя в зоне комфорта, не отвлекаться на 

рутинные дела и почувствовать уровень качества обслуживания. В настоящее время 

компании все чаще прибегают к качественным инновациям и тратят большую часть 

средств на обеспечение конкурентоспособности в условиях цифровой трансформации. 

Нами проанализирована структура внутренних затрат организаций на создание, 

распространение и использование цифровых технологий и связанных с ними продуктов 

и услуг по видам (рис. 2). 

Компании существенную долю собственных средств (порядка 35,3% на 2022 

год) тратят на приобретение оборудования, связанного с цифровыми технологиями, что 

отражает заинтересованность и осознание положительных результатов в ходе их 

применения. Приобретается и программное обеспечение для реализации поставленных 

задач по внедрению цифровых технологий в пространство организаций. Так, на 2022 

год они заняли в общем объеме 17,7%. Большая доля вложений (порядка 32,5%) 

расходуется на прочие внутренние процессы, также направленные на внедрение и 

использование цифровых технологий в указанной деятельности. 

Существенное положительное влияние на сферу сервиса оказало и внедрение 

таких инструментов, как инновационные способы оплаты, подразумевающие 

возможность осуществления платы через различные цифровые кошельки, мобильные 

платежные системы, возможность использования цифровых технологий для оплаты 

через распознавание лиц, улыбки, а также голоса [17, 18]. Все это привлекает 

потребителей и акцентирует внимание на персонализацию обслуживания, а также 

экономит время и положительно сказывается на спросе. 

Новые возможности предоставляет и использование виртуальной и дополненной 

реальности для создания различных захватывающих интерфейсов для вовлечения 

большего числа клиентов. Такого рода интерактивные инструменты повышают уровень 

положительного восприятия со стороны клиентов, а также дают возможность создания 

и уникального опыта в обслуживании потребителей. 
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Рисунок 2. Структура внутренних затрат организаций на создание, распространение 

и использование цифровых технологий и связанных с ними продуктов и услуг по видам 

(данные Росстата на 2024 год) 

Figure 2. The structure of internal costs of organizations for the creation, distribution  

and use of digital technologies and related products and services by type according  

to Rosstat data for 2024 

 

Набирающим популярность инновационным решением, применяемым в сфере 

сервиса, стало использование технологии блокчейн, нацеленной на обеспечение 

должного уровня профессиональной безопасности. Данная технология позволяет 

осуществлять оперативное управление данными и гарантировать безопасность 

транзакций, что формирует определенный уровень доверия между потребителями и 

производителями в сфере сервиса, а также позволяет сформировать прозрачность 

взаимодействия [19, 20]. Данное направление все чаще используют в сервисе с целью 

минимизации рисков в процессе сотрудничества с потребителями и формирования 

должного уровня доверия обеих сторон бизнес-процесса.  

Технологическим элементом, используемым в изучаемой сфере, является и 

внедрение роботизированных систем, автоматизированных устройств, что позволит 

существенно сэкономить на стандартных операциях в обслуживании клиентов, 

оптимизировать издержки, сократить время обработки запросов, а также увеличить 

скорость выполнения поставленных перед ними задач. Все это не только улучшит 

эффективность работы, но и повысит качество и персонализацию обслуживания 

клиентов в данной сфере [21]. 

Создание цифровых платформ – наиболее популярное направление в развитии 

сферы сервиса, так как позволяет в удаленном доступе осуществлять онлайн-обучение, 

проводить вебинары, предоставлять консультационные услуги. Такие мероприятия 

популярны не только в качестве предоставления интеллектуальных консультационных 

услуг и проведения различного рода конференций, но и для проведения, например, 

виртуальных физических тренировок, что позволяет посещать их удаленно, то есть без 

физического присутствия, что экономит время и деньги на осуществление 

передвижения до места назначения и предоставляет возможность занятия в удобном 

месте без дополнительных трат на прочие ресурсы, связанные с транспортом и 

временем [22].  



Торговля, сервис, индустрия питания. 2024. Том 4, № 3 

- 246 - 

Новые возможности появляются в сфере сервиса и благодаря использованию 

данных технологий, обеспечивающих беспилотную доставку дронами и автомобилями 

различных товаров и услуг. Такая инновация в сфере сервиса существенно сократит 

расходы на доставку, оптимизирует издержки на оплату труда персонала, 

занимающегося доставкой, сократит ее время, а также стоимость. Эта технология еще 

только набирает популярность в сфере сервиса, однако уже стала одним из наиболее 

перспективных направлений развития, позволяющих обеспечить быстрое оказание 

услуг и рост уровня удовлетворенности клиентов.  

Еще один из примеров инновация, захвативших рынок, − внедрение в торговое 

пространство умных магазинов, формат которых подразумевает осуществление 

торговли без участия продавцов кассиров и консультантов, а также возможность 

оплаты автоматически после выхода из магазина. Клиенту достаточно лишь один раз 

скачать приложение, ввести в него персональные данные и при входе в магазин 

сканировать QR-код. Далее можно просто осуществить покупки и выйти, система сама 

спишет необходимые деньги со счета. Такой процесс покупок существенно 

заинтересовал потребителей и набирает популярность. 

Полюбившимся потребителям технологическим направлением можно назвать 

использование специализированных серверов для заказа такси из мобильного 

приложения. Система также обрела большую популярность за счет возможности 

вызова необходимой машины в любое время суток и оплаты за поездку с 

использованием безналичного расчета [23, 24]. Модернизированный сервис 

продолжает совершенствовать систему для предоставления наибольшего уровня 

комфорта потребителям.  

Создание сервисов для бронирования и аренды жилья также существенно 

упрощает процесс поиска. Данная технология пользуется популярностью среди 

определенного круга потребителей, любящих путешествовать или заинтересованных в 

экономии времени и ресурсов на поиск необходимого помещения во время деловых 

встреч. 

Выводы и дискуссионные вопросы. Исследование основных направлений и 

технологических инноваций, внедряемых в сферу сервиса, позволило выявить 

основные преимущества, которые облегчают работу в данной отрасли. Использование 

таких инноваций существенно экономит ресурсы предприятия, как денежные, так и 

технологические. Экономия распространяется не только на уменьшение издержек на 

оплату труда рабочих и замену их электронными и роботизированными системами, но 

и на возможность отказа от привычных помещений для офиса и перехода на полностью 

электронный оборот с удаленным доступом из любой точки мира. Новые возможности 

значительно упрощают работу в сервисе, экономят время на обработку онлайн-заказов 

использованием различных приложений, чат-ботов и дополненной реальности для 

наиболее полного отображения деятельности и представления о ней со стороны 

потребителей. Современные тенденции развития инновационных технологий в сервисе 

диктуются процессом цифровизации и переходом на принципиально новый уровень в 

обслуживании потребителей. Использование цифровых инноваций позволяет более 

полно удовлетворять потребности клиентов и обеспечивать высокий уровень 

конкурентоспособности на рынке [25]. С возросшими потребностями клиентов сферы 

сервиса технологические инновации, применяемые в данной области, постоянно 

совершенствуются и развиваются, это позволяет прогнозировать тенденцию 

дальнейшей цифровизации всей анализируемой сферы.  

В исследовании были сформулированы и главные дискуссионные вопросы, 

заключающиеся в возможности применения определенного направления 

технологических инноваций при специфике предоставления услуг в сфере сервиса, а 
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также перспективы использования тех или иных цифровых технологий с учетом 

финансовых ресурсов каждого предприятия. Важно ответственно подойти к анализу и 

выявлению преимуществ тех или иных цифровых технологий для определения 

наиболее перспективных и эффективных в использовании на предприятиях сервиса.  

Рост технологичной оснащенности и развития цифровой отрасли обусловливает 

все большую вовлеченность потребителей в использование новых услуг. Такая 

тенденция говорит о необходимости использования технологических инноваций в 

данной сфере для привлечения клиентов и возможности наиболее полного 

удовлетворения их потребностей за счет применения качественных инноваций, 

существенно облегчающих работу в сфере сервиса, а также привлекательных для 

потребителя благодаря повышению качества технологического оснащения. 
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