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ІННОВАЦІЙНИЙ МЕНЕДЖМЕНТ СЕРВІСУ: ЦИФРОВІ  

ІНСТРУМЕНТИ, МОДЕЛІ ТА УПРАВЛІНСЬКІ ПРАКТИКИ 
 
Анотація. У сучасних умовах цифрової трансформації та посилення глобальної конкуренції сервісна діяль-

ність перетворюється на ключовий чинник формування конкурентних переваг організацій. Інноваційний ме-
неджмент сервісу набуває особливої актуальності у зв’язку зі зростанням вимог споживачів до якості, швид-
кості та персоналізації обслуговування, а також активним впровадженням цифрових технологій у бізнес-
процеси. У статті досліджено інноваційний менеджмент сервісу як ключовий чинник підвищення ефективно-
сті та конкурентоспроможності організацій у умовах цифрової трансформації економіки. Обґрунтовано зро-
стання ролі сервісної діяльності в сучасній економіці на тлі глобалізаційних процесів, посилення конкуренції та 
зміни споживчих очікувань щодо якості, швидкості й персоналізації обслуговування. Розкрито теоретичні 
засади інноваційного сервісного менеджменту, що ґрунтуються на поєднанні концепцій сервісної економіки, 
інноваційного та стратегічного менеджменту, а також цифровізації бізнес-процесів. Проаналізовано вплив 
цифрових інструментів і сучасних управлінських моделей на трансформацію сервісних процесів, зокрема вико-
ристання CRM-систем, аналітики даних, хмарних платформ, рішень на основі штучного інтелекту та авто-
матизації сервісного обслуговування. Визначено їх роль у підвищенні клієнтської цінності, оптимізації опера-
ційних витрат, забезпеченні гнучкості бізнес-процесів і переході до data-driven управління. Окреслено управлін-
ські ефекти впровадження цифрових інструментів та їх стратегічну значущість для розвитку сервісних орга-
нізацій. Наголошено на важливості розвитку цифрових компетентностей персоналу, формування інноваційної 
організаційної культури та ефективного управління змінами як передумов успішної реалізації інноваційного 
менеджменту сервісу. Виявлено основні виклики цифровізації сервісної діяльності, пов’язані з кадровим забез-
печенням, кіберризиками та адаптацією управлінських практик. Доведено, що системне поєднання технологі-
чних інновацій, сучасних управлінських моделей і розвитку людського капіталу створює основу для сталого 
інноваційного розвитку сервісних організацій у цифровій економіці. 
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INNOVATIVE SERVICE MANAGEMENT: DIGITAL TOOLS, MODELS, 

AND MANAGERIAL PRACTICES 
 
Abstract. In the current conditions of digital transformation and increasing global competition, service activities 

are becoming a key factor in shaping organizations’ competitive advantages. Service innovation management is gaining 
particular relevance due to rising consumer expectations regarding service quality, speed, and personalization, as well 
as the active implementation of digital technologies in business processes. This article examines service innovation 
management as a key factor for enhancing the efficiency and competitiveness of organizations in the context of 
economic digital transformation. The growing role of service activities in the modern economy is substantiated against 
the backdrop of globalization, intensified competition, and changing consumer expectations regarding service quality, 
speed, and personalization. The theoretical foundations of innovative service management are explored, based on the 
integration of concepts from the service economy, innovation and strategic management, as well as business process 
digitalization. The impact of digital tools and modern management models on the transformation of service processes is 
analyzed, including the use of CRM systems, data analytics, cloud platforms, AI-based solutions, and service 
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automation. Their role in increasing customer value, optimizing operational costs, ensuring business process flexibility, 
and transitioning to data-driven management is highlighted. The managerial effects of implementing digital tools and 
their strategic significance for the development of service organizations are outlined. The article emphasizes the 
importance of developing employees’ digital competencies, fostering an innovative organizational culture, and 
effectively managing change as prerequisites for the successful implementation of service innovation management. Key 
challenges of service digitalization related to human resources, cybersecurity risks, and the adaptation of managerial 
practices are identified. It has been proven that a systematic combination of technological innovations, modern 
managerial models, and human capital development creates the basis for sustainable innovative development of service 
organizations in the digital economy. 
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Постановка проблеми. У сучасних умовах 

цифрової трансформації та посилення глобальної 
конкуренції організації змушені переосмислювати 
традиційні підходи до управління сервісною діяль-
ністю. Незважаючи на наявність численних техно-
логічних рішень, багато підприємств стикаються з 
проблемами інтеграції цифрових інструментів у 
бізнес-процеси, забезпеченням персоналізації сер-
вісу, підвищенням клієнтської цінності та адаптаці-
єю управлінських практик до швидкозмінного рин-
кового середовища. Недостатня системність у 
впровадженні інноваційного менеджменту сервісу, 
брак цифрових компетентностей персоналу та опір 
змінам створюють значні бар’єри для досягнення 
стійких конкурентних переваг. 

Аналіз останніх досліджень і публікацій. Ак-
туальні наукові дослідження підтверджують, що 
інноваційний менеджмент сервісу є ключовим чин-
ником підвищення ефективності та конкурентосп-
роможності організацій у цифровій економіці.   

Білуха М. А. підкреслює, що інноваційний роз-
виток бізнесу в умовах цифрової трансформації та 
кризи формує потенціал організацій і водночас 
визначає основні бар’єри для їх зростання [1]. Глу-
шенкова А. А. акцентує увагу на управлінні інно-
ваційними проєктами як складовій цифровізації 
підприємств, що забезпечує оптимізацію бізнес-
процесів та підвищення ефективності прийняття 
рішень [2]. Ліщинський М. П. та Кириченко А. О. 
досліджують впровадження цифрових платформ 
для організації клієнтської підтримки, що дозволяє 
покращити персоналізацію сервісу та підвищити 
задоволеність споживачів [3]. 

Мороз С. Р. і Никига О. В. розглядають іннова-
ційні підходи до управління якістю туристичних 
послуг і сервісу, наголошуючи на ролі технологій у 
забезпеченні високого рівня обслуговування [4].  

Нестерова К. С. показує, що цифрові технології 
трансформують стратегічне управління підприємс-
твами та сприяють підвищенню гнучкості бізнес-
процесів [5]. Рудненко В., Марухленко О. та Оле-
щенко В. аналізують digital management як фактор 
підвищення ефективності управлінських рішень, 
зокрема в умовах воєнного стану [6]. Саврас І. З. та 
Фединець Н. І. висвітлюють тенденції, проблеми та 

перспективи цифровізації та інноваційного розвит-
ку підприємств, акцентуючи на необхідності інтег-
рації технологій і людського капіталу [7]. 

Системний аналіз цих джерел дозволяє зробити 
висновок, що цифрові інструменти, інноваційні 
управлінські моделі та розвиток компетентностей 
персоналу формують основу для ефективного сер-
вісного менеджменту та сталого підвищення кон-
курентоспроможності організацій у цифровій еко-
номіці. 

Постановка завдання полягає у: 
1. Аналізі теоретичних основ інноваційного 

сервісного менеджменту та сучасних управлінських 
моделей. 

2. Виявленні ролі цифрових інструментів у 
трансформації сервісних процесів. 

3. Оцінці управлінських ефектів та стратегічної 
значущості впровадження цифрових рішень. 

4. Визначенні основних викликів та бар’єрів 
цифровізації сервісної діяльності. 

5. Формуванні рекомендацій щодо інтеграції 
технологічних інновацій, людського капіталу та 
управлінських практик для сталого розвитку серві-
сних організацій. 

Метою статті є дослідження інноваційного ме-
неджменту сервісу як чинника підвищення ефекти-
вності та конкурентоспроможності організацій у 
цифровій економіці. 

Виклад основного матеріалу дослідження. 
Інноваційний менеджмент сервісу є ключовою 
складовою сучасної теорії та практики управління 
організаціями в умовах цифрової трансформації 
економіки. Його роль істотно зростає на тлі поси-
лення глобальної конкуренції, ускладнення ринко-
вих умов, підвищення очікувань споживачів щодо 
якості, швидкості та персоналізації обслуговування, 
а також стрімкого розвитку цифрових технологій. 
У сучасній сервісній економіці саме якість сервісу 
та здатність організації швидко адаптуватися до 
змін стають визначальними чинниками успіху та 
довгострокової конкурентоспроможності. 

Використання цифрових інструментів, сучас-
них управлінських моделей та адаптивних управ-
лінських практик дозволяє підприємствам не лише 
оптимізувати сервісні процеси, а й формувати  
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стійкі конкурентні переваги за рахунок підвищення 
клієнтської цінності. Цифровізація сервісного ме-
неджменту сприяє зростанню гнучкості бізнес-
процесів, зниженню операційних витрат, підви-
щенню прозорості управління та стійкості органі-
зацій до зовнішніх економічних і технологічних 
викликів. В умовах четвертої промислової револю-
ції організації дедалі активніше інтегрують інфор-
маційно-комунікаційні технології, аналітику вели-
ких даних, хмарні сервіси, автоматизацію та рішен-
ня на основі штучного інтелекту у свої сервісні 
процеси, що суттєво змінює традиційну логіку 
управління сервісом і характер взаємодії з клієнта-
ми. 

Теоретичні основи інноваційного менеджменту 
сервісу ґрунтуються на поєднанні концепцій інно-
ваційного розвитку, сервісної економіки, стратегіч-
ного менеджменту та цифрової трансформації. Ін-
новаційний менеджмент як науковий напрям дослі-
джує закономірності та механізми створення, впро-
вадження й поширення нововведень у діяльності 
організацій, зокрема у сфері послуг, де результат 
значною мірою залежить від нематеріальних чин-
ників, якості взаємодії з клієнтами та рівня сервіс-
ної культури. Цифровізація суттєво підсилює ці 
процеси, трансформуючи стратегічну роль сервіс-
ної діяльності з допоміжної функції у ключовий 
елемент формування вартості та стратегічного по-
зиціонування організації. 

Інновації в сервісному менеджменті охоплю-
ють впровадження цифрових платформ, інтелекту-
альних аналітичних інструментів, автоматизованих 
систем управління, а також рішень на основі штуч-
ного інтелекту та машинного навчання. Їх застосу-
вання дає змогу підвищити ефективність викорис-
тання ресурсів, забезпечити проактивне управління 
сервісом, покращити клієнтський досвід та підви-
щити здатність організацій швидко адаптуватися до 
динамічних змін ринкового середовища. Аналіз 
сучасних наукових досліджень свідчить, що циф-
рова трансформація розглядається як стратегічний 
ресурс інноваційного розвитку та організаційної 
ефективності, який сприяє формуванню нових біз-
нес-моделей і сучасних підходів до управління 
сервісною діяльністю. 

Важливу роль у реалізації інноваційного серві-
сного менеджменту відіграють цифрові інструмен-
ти. До них належать системи аналітики даних і 
бізнес-аналітики, CRM-платформи, інструменти 
автоматизації маркетингу та сервісного обслугову-
вання, мобільні застосунки, хмарні платформи,  
а також інтелектуальні системи підтримки управ-
лінських рішень. Використання таких інструментів 
дозволяє підвищити якість сервісу, забезпечити 
персоналізацію обслуговування, скоротити час 
реагування на запити споживачів і підвищити об-
ґрунтованість та прозорість управлінських рішень. 

Впровадження CRM-систем, автоматизації сер-
вісних процесів та цифрового аналізу ринку сприяє 
оптимізації внутрішніх бізнес-процесів, зниженню 
операційних витрат, мінімізації людського фактора 
та формуванню підходів до управління на основі 
даних. Перехід до data-driven управління дозволяє 

керівництву організацій приймати стратегічні та 
оперативні рішення на основі об’єктивної аналіти-
чної інформації, прогнозувати поведінку спожива-
чів і підвищувати ефективність сервісної діяльнос-
ті. 

Управлінські моделі в умовах цифровізації за-
знають суттєвих змін, інтегруючи технологічні 
інновації зі стратегічним управлінням організацією. 
Сучасні моделі сервісного менеджменту дедалі 
частіше базуються на платформенному підході,  
у межах якого цифрові платформи виступають 
центром координації сервісних процесів, інтеграції 
даних та взаємодії між різними учасниками сервіс-
ного ланцюга. Модель цифрової трансформації 
передбачає не лише впровадження нових техноло-
гій, а й глибокі зміни в організаційній культурі, 
розвиток цифрових компетентностей персоналу, 
адаптацію бізнес-процесів і перегляд управлінських 
ролей та відповідальності [8]. 

Практики управління змінами та розвиток 
управлінських компетентностей є критично важли-
вими для успішної реалізації інноваційного сервіс-
ного менеджменту. Процеси цифровізації часто 
супроводжуються опором персоналу, необхідністю 
перенавчання працівників та зміною усталених 
підходів до виконання професійних функцій.  
У зв’язку з цим менеджери повинні володіти нави-
чками управління інноваціями, розробки та реалі-
зації цифрової стратегії, а також здатністю ефекти-
вно координувати взаємодію між технологіями, 
бізнес-процесами та людським капіталом. Особли-
вої ваги набуває розвиток лідерських якостей, стра-
тегічного мислення, комунікаційних навичок і зда-
тності працювати в умовах невизначеності та шви-
дких змін. 

Разом із тим, цифровий сервісний менеджмент 
супроводжується низкою суттєвих викликів. До 
основних із них належать дефіцит кваліфікованих 
кадрів із розвиненими цифровими компетентнос-
тями, нерівномірний доступ організацій до сучас-
них технологій, зростання ризиків кібербезпеки,  
а також необхідність формування культури data-
driven управління. Подолання цих викликів потре-
бує системного підходу, що передбачає поєднання 
інвестицій у цифрові технології з розвитком персо-
налу, удосконаленням організаційної культури та 
впровадженням ефективних управлінських прак-
тик, спрямованих на забезпечення сталого іннова-
ційного розвитку сервісних організацій [9]. 

Наявні виклики цифрового сервісного менедж-
менту зумовлюють потребу не лише в стратегічно-
му переосмисленні підходів до управління, а й у 
практичному доборі та оцінюванні ефективних 
інструментів цифровізації.  

Особливого значення набуває їх порівняльний 
аналіз із позицій функціонального призначення, 
управлінського ефекту та внеску у підвищення 
якості сервісу, що створює основу для обґрунтова-
ного вибору оптимальних цифрових інструментів 
управління. 

Саме тому доцільно систематизувати ключові 
цифрові інструменти, що використовуються у сер-
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вісному менеджменті, та оцінити їх можливості й обмеження, що відображено у таблиці 1. 
Таблиця 1 

Порівняння цифрових інструментів у сервісному менеджменті 
Інструменти Основні характеристики Вплив на сервіс 

CRM-системи Централізація даних клієнтів, 
аналітика взаємодій 

Покращення персоналізації та 
взаємодії 

Автоматизація маркетингу Email, чат-боти, workflow авто-
матизація 

Швидше обслуговування, зни-
ження витрат 

Аналітика даних Big Data, BI-панелі Прийняття рішень на основі 
даних 

AI та ML Прогнозування, рекомендації Підвищення точності та адап-
тивності 

Хмарні сервіси Масштабованість, доступність Гнучкість та інтеграція сервісів 
 

Таблиця 2 
Управлінські ефекти впровадження цифрових інструментів у сервісному менеджменті 

Цифровий ін-
струмент 

Управлінське призна-
чення 

Основні управлінські 
ефекти 

Стратегічна цінність для 
сервісу 

 

CRM-системи Управління взаємовідно-
синами з клієнтами 

Підвищення якості кому-
нікацій, персоналізація 

сервісу 

Формування довгостроко-
вої лояльності 

BI та аналітика 
даних 

Підтримка управлінсь-
ких рішень 

Обґрунтованість рішень, 
зниження ризиків 

Перехід до data-driven 
управління 

AI та ML рішення Прогнозування та авто-
матизація 

Проактивне управління 
сервісом 

Адаптивність і масштабо-
ваність 

Хмарні платфор-
ми 

Інтеграція сервісних 
процесів 

Операційна гнучкість, 
швидкий доступ до даних 

Підтримка цифрової 
трансформації 

Чат-боти та вірту-
альні асистенти 

Автоматизація обслуго-
вування 

Скорочення часу реагу-
вання, зниження витрат 

Підвищення доступності 
сервісу 

Платформні 
рішення 

Координація сервісної 
екосистеми 

Інтеграція партнерів і 
клієнтів 

Розвиток інноваційних 
бізнес-моделей 

 
 

Цифрові інструменти та сучасні управлінські 
моделі справляють глибокий трансформаційний 
вплив на сервісний менеджмент, змінюючи підходи 
до організації бізнес-процесів, взаємодії з клієнта-
ми та прийняття управлінських рішень. Викорис-
тання аналітики даних, платформних рішень, авто-
матизованих систем управління та технологій шту-
чного інтелекту дозволяє сервісним організаціям 
підвищувати операційну ефективність, забезпечу-
вати персоналізоване обслуговування та швидко 
реагувати на зміни попиту. Водночас успішність 
цифрової трансформації значною мірою залежить 
не лише від рівня технологічного оснащення, а й 
від здатності організації розвивати цифрові компе-
тентності персоналу, формувати культуру іннова-
цій та забезпечувати підтримку управління зміна-
ми. Недостатня підготовленість працівників, опір 
нововведенням і брак управлінських навичок у 
сфері цифрової стратегії можуть суттєво обмежува-
ти ефективність впровадження навіть найсучасні-
ших інструментів, що підтверджує необхідність 
комплексного підходу до трансформаційних проце-
сів [10]. 

Інноваційний менеджмент сервісу, базований 
на використанні цифрових інструментів, сучасних 
управлінських моделей та прогресивних управлін-
ських практик, є важливим чинником підвищення 
якості сервісного обслуговування, зміцнення кон-

курентних позицій організацій і забезпечення  
їхньої здатності адаптуватися до динамічних рин-
кових змін. Досягнення стійких результатів можли-
ве за умови застосування системного підходу, який 
поєднує технологічні рішення з ефективним управ-
лінням людським капіталом і оптимізацією бізнес-
процесів. Саме інтеграція технологій, людей та 
процесів формує основу для ефективного сервісно-
го менеджменту та сталого інноваційного розвитку 
організацій у цифровій економіці. 

Подальший розвиток інноваційного менеджме-
нту сервісу в умовах цифрової економіки зумовлю-
ється не лише впровадженням окремих цифрових 
інструментів, а й формуванням цілісної системи 
управління сервісною діяльністю, орієнтованої на 
створення стійкої клієнтської цінності. Особливого 
значення набуває інтеграція інновацій у стратегічне 
управління організацією, що дозволяє узгоджувати 
технологічні зміни з довгостроковими цілями роз-
витку, позиціонуванням на ринку та очікуваннями 
споживачів. 

Цифрові інновації в сервісному менеджменті 
все частіше виступають каталізатором трансформа-
ції бізнес-моделей. Відбувається перехід від тради-
ційних лінійних моделей надання послуг до клієн-
тоорієнтованих, гнучких та платформних рішень, у 
межах чого сервіс розглядається як безперервний 
процес спільного створення цінності між організа-
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цією та споживачем. Такий підхід підсилює роль 
зворотного зв’язку, аналітики клієнтського досвіду 
та використання цифрових каналів комунікації. 

Важливим елементом інноваційного сервісного 
менеджменту є управління життєвим циклом серві-
сних інновацій від генерації ідей та тестування 
нових сервісних рішень до масштабування успіш-
них практик і оцінювання їх економічної та управ-
лінської ефективності. Цифрові технології значно 
скорочують час впровадження інновацій, знижують 
витрати на експерименти та дозволяють оперативно 
адаптувати сервіси відповідно до змін у поведінці 
споживачів [8]. 

Оцінювання результативності впровадження 
цифрових інструментів у сервісному менеджмен-
ті. Ефективність інновацій проявляється не лише у 
фінансових показниках, а й у нематеріальних ре-
зультатах: зростанні задоволеності клієнтів, підви-
щенні лояльності, покращенні репутації бренду, 
розвитку організаційних компетентностей і підви-
щенні стійкості бізнесу. Це зумовлює необхідність 
застосування багатовимірних підходів до оцінки 
результатів цифровізації сервісної діяльності. 

Порівняльний аналіз цифрових інструментів із 
оцінкою їх управлінських ефектів та стратегічної 
значущості для організацій сфери послуг. Такий 
підхід дозволяє глибше зрозуміти роль кожного 
інструменту у формуванні конкурентних переваг та 
обґрунтувати пріоритети інвестування в цифрові 
рішення, що відображено у табл. 2. 

CRM-системи призначені для управління взає-
мовідносинами з клієнтами, забезпечують підви-
щення якості комунікацій і персоналізацію обслу-
говування, що формує довгострокову лояльність 
клієнтів. BI та аналітика даних підтримують управ-
лінські рішення, підвищують обґрунтованість рі-
шень і знижують ризики, сприяючи переходу орга-
нізацій до data-driven управління. 

AI та ML рішення дозволяють прогнозувати 
потреби клієнтів і автоматизувати сервіси, забезпе-
чуючи проактивне управління та підвищуючи адап-
тивність і масштабованість сервісних процесів. 
Хмарні платформи інтегрують сервіси, забезпечу-
ють швидкий доступ до даних і підвищують опера-
ційну гнучкість, що підтримує цифрову трансфор-
мацію організацій. Чат-боти та віртуальні асистен-
ти автоматизують обслуговування, скорочують час 
реагування на запити та знижують витрати, підви-
щуючи доступність сервісу для клієнтів. 

Висновки і перспективи подальших до-
сліджень у даному напрямі. Платформні рішення 
дозволяють координувати сервісну екосистему, 
інтегрувати партнерів і клієнтів, що сприяє розвит-
ку інноваційних бізнес-моделей та створенню но-
вих конкурентних переваг. Усі зазначені інструме-
нти демонструють синергетичний ефект: вони не 
лише оптимізують внутрішні процеси, а й підви-
щують якість взаємодії з клієнтами, забезпечують 
гнучкість і стійкість організацій у цифровій еконо-
міці. 

Застосування цифрових інструментів у межах 
інноваційного менеджменту сервісу формує ком-

плексний управлінський ефект, що проявляється у  
 
підвищенні якості обслуговування, оптимізації 
бізнес-процесів та посиленні стратегічної стійкості 
організацій.  

Перспективи подальших досліджень: 
1. Інтеграція новітніх цифрових технологій у 

сервісну діяльність, зокрема штучного інтелекту, 
машинного навчання та платформних рішень, для 
підвищення ефективності та персоналізації обслу-
говування. 

2. Розробка методик оцінки впливу цифрових 
інструментів на конкурентні переваги та клієнтську 
цінність, із урахуванням фінансових, операційних 
та нематеріальних показників ефективності. 

3. Дослідження людського фактора у цифрово-
му сервісному менеджменті, включно з розвитком 
цифрових компетентностей персоналу, формуван-
ням інноваційної культури та управлінням змінами. 

4. Аналіз моделей управління сервісними еко-
системами на основі data-driven та платформного 
підходу для оптимізації взаємодії з клієнтами та 
партнерами та підвищення гнучкості організацій. 

5. Формування цілісного підходу до цифрового 
інноваційного менеджменту шляхом інтеграції 
технологій, сучасних управлінських моделей та 
людського капіталу для забезпечення сталого роз-
витку організацій. 

Таким чином, системне поєднання технологіч-
них інновацій, сучасних управлінських моделей і 
розвитку людського капіталу створює передумови 
для сталого інноваційного розвитку сервісних ор-
ганізацій у цифровій економіці. 
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