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[bookmark: _GoBack]Введение. Цифровая трансформация жилищно-коммунального хозяйства является одним из приоритетов национальной экономики [3]. Однако внедрение технологий (ГИС ЖКХ, мобильные сервисы, системы автоматизации) сталкивается с существенными барьерами. Несмотря на технологическую доступность инструментов, уровень их реального использования жильцами и сотрудниками управляющих компаний остаётся низким. Проблема исследования заключается в противоречии между технической готовностью инфраструктуры и социокультурной неготовностью стейкхолдеров к изменениям. Цель работы — выявить и классифицировать ключевые социокультурные барьеры, препятствующие эффективной цифровизации процессов управления жилым фондом. Гипотеза: эффективность внедрения цифровых инструментов определяется не столько их функционалом, сколько степенью интеграции в привычные бизнес-процессы и уровнем цифровой грамотности участников.
Методы и данные. Исследование выполнено в проблемно-аналитическом формате. Эмпирическую базу составили: внутренние документы управляющей компании (регламенты, статистика обращений), данные личного кабинета в ГИС ЖКХ, результаты наблюдения за коммуникацией с жильцами, а также открытые источники (аналитика Минстроя, отраслевые СМИ, научные публикации). Применены методы анализа документов, статистической обработки данных, систематизации и кейс-анализа. Теоретико-методологической основой послужили работы по оценке уровня развития цифрового государства [5], организационному поведению [6] и экономике жилищно-коммунальных услуг [7].
Результаты. В ходе исследования были выявлены и количественно оценены ключевые социокультурные барьеры. Анализ статистики ГИС ЖКХ показал, что регулярную активность в системе проявляют лишь 40% жильцов; 60% зарегистрированных пользователей не используют функционал для подачи заявок, оплаты услуг или передачи показаний. Данные по нагрузке на кол-центр демонстрируют, что 80% обращений дублируют функции, доступные в цифровых каналах; лишь 20% звонков связаны с аварийными ситуациями. Это свидетельствует о сохранении поведенческой инерции, а не о технической необходимости офлайн-взаимодействия.
Несмотря на наличие мобильного приложения, его активное использование зафиксировано менее чем у 10% жильцов. Качественный анализ позволил выделить ключевую причину: эмоциональный барьер — страх совершить ошибку при внесении данных онлайн. Типичный кейс: жильцы отказываются от дистанционной передачи показаний счётчиков, предпочитая личный визит или телефонный звонок, даже при наличии удобного цифрового интерфейса.
Полученные данные коррелируют с результатами общероссийских исследований: индекс цифровой грамотности населения в 2024 г. составил 6,65 из 10, при этом наиболее низкие показатели зафиксированы среди старших возрастных групп [5]. Россия занимает 66-е место в Индексе электронного участия (EPI), что подтверждает актуальность проблемы социокультурных барьеров на национальном уровне [5]. Как отмечает Е.А. Микитка, «цифровизация ЖКХ открывает новые возможности для мониторинга и управления инфраструктурой города, однако внедрение инновационных технологий требует комплексного подхода, включая развитие инфраструктуры, обучение персонала и повышение осведомленности среди населения» [2].
При этом отраслевая специфика усугубляет ситуацию: эффективность предоставления ЖКУ зависит не только от технологий, но и от качества управления собственностью, что требует учёта экономических и организационных факторов [7]. Основными сдерживающими факторами выступают: поведенческая инерция (привычка к офлайн), низкая цифровая грамотность, отсутствие доверия к корректности обработки онлайн-данных. Технологическая доступность сервисов не обеспечивает их автоматическое принятие стейкхолдерами, что согласуется с теорией организационного поведения [6].
Выводы и рекомендации. Исследование подтвердило гипотезу: технологическая доступность сервисов не обеспечивает их автоматическое принятие стейкхолдерами. Для повышения эффективности цифровизации управляющим компаниям рекомендуется: внедрить образовательный трек для жильцов старшей возрастной группы (по аналогии с инициативами «Цифровой диктант», «Бабушка.Онлайн»); запустить коммуникационную кампанию с акцентом на конкретные выгоды цифровых каналов; сохранить гибридный формат взаимодействия с институтом «цифровых кураторов»; внедрить метрики мониторинга вовлечённости (доля активных пользователей, индекс удовлетворённости) [5]. Реализация данных мер позволит снизить сопротивление изменениям и повысить отдачу от цифровых инвестиций в ЖКХ с учётом отраслевой специфики [7].
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