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ГИБРИДНЫЕ МОДЕЛИ ВЗАИМОДЕЙСТВИЯ С ПОТРЕБИТЕЛЯМИ 

В УСЛОВИЯХ ЦИФРОВОЙ ЭКОНОМИКИ 

Аннотация: в статье рассматриваются особенности развития гибрид-

ных моделей взаимодействия с потребителями в условиях цифровой экономики. 

Актуальность исследования обусловлена активным внедрением цифровых тех-

нологий в деятельность сервисных организаций и изменением моделей потреби-

тельского поведения. Цель исследования заключается в выявлении особенностей 

применения гибридных моделей взаимодействия с потребителями и определении 

их значения для повышения эффективности деятельности сервисных организа-

ций. В работе использованы методы анализа научной литературы и обобщения 

современных практик сервисного взаимодействия. Установлено, что сочетание 

цифровых каналов коммуникации и традиционных форм обслуживания способ-

ствует повышению качества клиентского опыта, формированию долгосрочных 

отношений с потребителями и укреплению конкурентных позиций организаций. 

Сделан вывод о том, что гибридные модели взаимодействия становятся одним 

из ключевых направлений развития сервисного бизнеса в условиях цифровой 

трансформации экономики. 
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В условиях цифровой трансформации экономики происходит изменение 

подходов к организации взаимодействия между компаниями и потребителями. 

https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/


Центр научного сотрудничества «Интерактив плюс» 
 

2     https://interactive-plus.ru 

Содержимое доступно по лицензии Creative Commons Attribution 4.0 license (CC-BY 4.0) 

Развитие цифровых технологий способствует формированию гибридных моде-

лей обслуживания, сочетающих возможности цифровых каналов коммуникации 

и традиционного персонального взаимодействия. 

Гибридные модели позволяют организациям использовать различные спо-

собы взаимодействия с клиентами, включая мобильные приложения, интернет-

платформы и традиционные формы обслуживания. Такой подход обеспечивает 

удобство получения услуг и способствует повышению качества клиентского 

опыта. 

Важную роль в развитии гибридных моделей играют цифровые платформы. 

Их использование позволяет расширять возможности взаимодействия между 

участниками рынка, повышать доступность услуг и обеспечивать персонализа-

цию обслуживания потребителей. 

Несмотря на активное внедрение цифровых технологий, значимость челове-

ческого фактора сохраняется. Многие клиенты по-прежнему нуждаются в персо-

нальном консультировании и поддержке при решении сложных вопросов. В 

связи с этим наиболее эффективными являются модели обслуживания, сочетаю-

щие цифровые инструменты и непосредственное взаимодействие с потребите-

лем. 

Дополнительное развитие гибридные модели получили благодаря распро-

странению экономики совместного потребления и сервисных платформ. Совре-

менные организации все чаще ориентируются на долгосрочное взаимодействие 

с клиентами, формируя новые механизмы предоставления услуг и создания по-

требительской ценности. 

Таким образом, гибридные модели взаимодействия становятся важным эле-

ментом развития сервисных организаций в условиях цифровой экономики. Их 

применение способствует повышению качества обслуживания, укреплению кли-

ентской лояльности и росту конкурентоспособности компаний. 
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