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Аннотация. В современном мире новые технологии развиваются стремительны-
ми темпами и цифровая трансформация все больше пронизывает различные сферы 
деятельности человека, включая сферу услуг. Цифровые технологии внедряются 
в существующие бизнес-процессы организаций сферы услуг, что позволяет им повы-
сить эффективность, клиентоцентричность, минимизировать издержки и предостав-
лять услуги на качественно новом уровне. Цель исследования — выявить предпо-
сылки, факторы и проявления цифровой трансформации организаций сферы услуг. 
Авторами использованы общенаучные методы и подходы, среди которых анализ 
и синтез, сбор и систематизация теоретических данных, сравнение. Дана классифи-
кация предпосылок, факторов и проявлений цифровой трансформации организаций 
сферы услуг по семи направлениям, среди которых технологическое, со циальное, 
культурное, экологическое, экономическое направления, а также безопасность 
и интеграция.

Ключевые слова: цифровая трансформация, отраслевая экономика, инновации 
в сфере услуг, инновационная активность, сфера услуг.
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Abstract. In the modern world, when new technologies are developing at a rapid pace, digi tal 
transformation is increasingly permeating various spheres of human activity, including the service 
sector. Digital technologies are increasingly being introduced into the existing business processes 
of service sector organizations. This allows them to increase efficiency, customer-centricity, mini-
mize costs and provide services at a qualitatively new level. The purpose of the study is to identify 
the prerequisites, factors and manifestations of the digital transformation of service sector organi-
zations. In the course of the research, the authors used general scientific methods and approaches, 
including analysis and synthesis, collection and systematization of theoretical data, and compa-
rison. As a result of the study, the authors classify the prerequisites, factors and manifestations 
of digital transformation of service sector organizations in seven areas of digital transformation 
of service sector organizations, including technological, social, cultural, environmental, economic 
directions, as well as the directions of security and integration.

Keywords: digital transformation, sectoral economy, innovations in the service sector, 
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Введение

В настоящее время в условиях развивающегося активными темпами 
научно-технологического прогресса и запросов клиентов цифровая 
трансформация становится ключевым и необходимым фактором 

успешной деятельности и конкурентоспособности для организаций сферы 
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услуг. Она позволяет им адаптироваться к текущим реалиям, проводить 
оптимизацию существующих бизнес-процессов, оказывать потребителям 
качествен ные услуги на принципиально новом уровне.

Согласно распространенной в научной среде теории, отправной точкой 
цифровой трансформации принято считать середину 1990-х гг. Именно тогда 
индустрия мультимедиа начала масштабный переход от аналоговых стандартов 
к цифровым форматам хранения и обработки фото-, видео- и аудиоданных. 
Концептуальное оформление этого процесса связывают с работой Дона Тапскот-
та, где термин «цифровая трансформация» был впервые введен в широкий 
оборот [1]. Параллельно в 1996 г. появился революционный для своего време-
ни мессенджер ICQ (впоследствии утративший популярность и окончательно 
прекративший работу 26 июня 2024 г.), а в 1999 г. была запущена глобальная 
платформа электронной коммерции Alibaba.com. На рубеже тысячелетий стар-
товало развертывание коммерческих сетей 3G и сервисов интернет-телефонии. 
Следующий значимый этап пришелся на середину 2000-х гг.: бурное разви-
тие интернета вещей (IoT) привело к тому, что число подключенных к Сети 
устройств превысило численность пользователей-людей. Далее трансформация 
необратимо охватила все сферы экономики, чему способствовали ключевые ин-
новации: появление и массовое распространение социальных сетей (ок. 2004 г.), 
стриминговых платформ (2005 г.), смартфонов (c 2002 г., массовый рынок позже) 
и криптовалют (2009 г.). В начале – середине 2010-х гг. на первый план вышли 
мобильные мессенджеры, голосовые помощники, умные часы и технологии 
дополненной реальности. Наконец, текущее десятилетие (2020-е гг.) характе-
ризуется экспоненциальным ростом популярности маркетплейсов, чат-ботов, 
нейросетевых технологий и комплексных цифровых экосистем, создаваемых 
такими гигантами, как «Сбер», «Яндекс» и др. [2–11].

Очевидно, что развитие общедоступных цифровых сервисов, систем и тех-
нологий способствует цифровой трансформации экономики и ее отдельных 
отраслей и экономических агентов, в том числе цифровой трансформации 
организаций сферы услуг. Рассмотрим предпосылки этого процесса, отражен-
ные в работах отечественных и зарубежных авторов. В качестве предпосылок 
цифровой трансформации организаций сферы услуг мы будем понимать пред-
варительные условия, которые повлияли на действия организаций сферы услуг 
по осуществлению цифровой трансформации.

Исследование

Эволюционный подход к цифровой трансформации представлен в ряде 
работ китайского исследователя Х. Чина. Автор проанализировал более 
2 тыс. статей в журналах, входящих в международную базу научного цити-
рования «Скопус» в период с 1991 по 2022 г. по направлению исследований, 
связанных с цифровой трансформацией. В результате ученый формирует 
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тео ретические и практические аспекты предпосылок цифровой трансфор-
мации организаций сферы услуг. К ним он относит благоприятную пра-
вовую и экономическую политику, прогрессивный рынок труда, развитие 
робототехники, появление смартфонов, расширение онлайн-сетей. По его мне-
нию, они способствовали наиболее динамичному развитию организаций, 
представляющих услуги в области музыки, видео, медицины, юриспруден- 
ции [12].

В. П. Леонова к предпосылкам причисляет форсирование спроса и пред-
ложения на рынке услуг, которые в сегодняшнем информационно-технологи-
ческом обществе приобрели новый вид и статус [13].

К. Каи называет развитие человеческого потенциала. Исследователь осно-
вывается на эмпирической базе, собранной в 31 провинции и муниципалитете 
Китайской Народной Республики в период с 2011 по 2019 г. и материалах, 
полученных при помощи Google Scholar [14].

Р. Венкатеш делает акцент на инновационном развитии и повышении уров-
ня доходности. Автор изучает академические и отраслевые взгляды на цифро-
вую трансформацию организаций сферы услуг, рассматривает общедоступные 
отраслевые отчеты отдельных поставщиков услуг связи в регионе Ближнего 
Востока, которые активно анализируют цифровую трансформацию [15].

А. А. Татуев подчеркивает рост уровня развития экономического потен-
циала страны и общества. Автор обосновывает свое мнение тем, что реализа-
ция интеллектуального потенциала человека служит основной производитель-
ной силой общества, тем самым способствуя различным видам изменений, 
в том числе и цифровой трансформации [16].

Г. Мендес отмечает сервитизацию экономики, которая сфокусирована 
на услугах и бизнес-модели, ориентированной на обслуживание. Сервитизация 
дает возможность создавать ценность предоставляемым услугам, а цифровая 
трансформация позволяет кастомизировать эту ценность. Выводы автора по-
лучены в результате анализа научной литературы и выборки из 180 статей, 
опубликованных в период с 2005 по 2020 г.; в ходе работы им использованы 
описательные методы и контент-анализ [17].

Е. И. Добролюбова во главу угла ставит повышение уровня развития теле-
коммуникационной инфраструктуры и образования населения. Она считает, 
что данные предпосылки позволяют создать условия для цифровой трансфор-
мации организаций сферы услуг и повысить спрос на цифровое взаимодей-
ствие граждан и бизнеса [18].

М. П. Логинов проводит ретроспективный анализ развития националь-
ной экономики и выделяет экономический кризис, вызванный пандемией 
COVID-19. По его мнению, в настоящее время уделяется недостаточное 
внимание вопросам развития цифровых сервисов в теоретических трудах, 
что говорит о необходимости дополнительных исследований, которые по-
могут расширить спектр предпосылок к цифровой трансформации сферы 
услуг [19].



 

98 ВЕСТНИК МГПУ ■ СЕРИЯ «ЭКОНОМИКА»

Т. В. Гудкова выделяет рост разнообразия деятельности в сфере услуг, 
сервитизацию экономики, в частности в материальном производстве, устой-
чивость сферы услуг к экономическим кризисам, императивы устойчивого 
развития и экологическую повестку, интернационализацию и глобализацию 
самих организаций сферы услуг, а также развитие шеринговой экономики. От-
меченные факторы дополняют рассмотренные в предыдущих работах предпо-
сылки к цифровой трансформации организаций сферы услуг [20].

На наш взгляд, вышеназванные аспекты может дополнить следующий 
перечень:

• рост уровня развития телекоммуникационной инфраструктуры;
• развитие робототехники;
• развитие технологий дополненной и виртуальной реальности;
• развитие технологий распознавания и анализа данных;
• распространение сетей 3G и технологий следующего поколения;
• увеличение скорости и надежности интернет-соединений;
• увеличение масштаба онлайн-сетей;
• увеличение разнообразия деятельности в сфере услуг;
• улучшение условий труда и социальной защиты работников;
• увеличение человеческого потенциала;
• повышение безопасности и конфиденциальности данных в онлайн-сетях;
• принципы устойчивого развития и экологическая повестка.
Наряду с установлением предпосылок, требуется систематизировать детер-

минанты, стимулирующие цифровизацию сервисного сектора. Под таковыми 
подразумеваются фундаментальные источники изменений в ходе этого преоб-
разования. Обратимся к анализу академических источников.

И. В. Данилин изучает становление цифрового хозяйства в США и КНР, 
вскрывая корни их лидерства в этой области. Автор акцентирует два детер-
минанта: рыночный (дисбаланс спроса и предложения) и технологический 
(фокус на симбиозе человека и технологий), — присущие этим глобальным 
технологическим и экономическим лидерам [21].

Е. П. Кочетков утверждает, что: клиентские запросы генерируют потреб-
ность в цифровых решениях, побуждая сервисные компании к их удовлетво-
рению; критическую роль играет отлаженная система сбора и интерпретации 
информации, чей потенциал усиливается цифровизацией для разработки вос-
требованных услуг; партнерские и конкурентные отношения в бизнесе вы-
нуждают организации эволюционировать вслед за отраслевыми авангардами 
для удержания рыночных позиций [22].

В. Д. Бунин перечисляет комплекс стимулов: минимизацию операционных 
затрат, снятие рыночных барьеров, обретение конкурентных преимуществ 
над крупными игроками, кастомизацию предложений, упрощение сделок, рас-
ширение аналитических возможностей, инструменты продвижения и сбыта, 
оптимизацию управления рисками и снижение их воздействия, совершенство-
вание корпоративной среды [23].
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Л. А. Горбач фокусируется на институциональных аспектах инновацион-
ного роста российской экономики, включая усиление конкурентоспособности 
компаний. Цифровая трансформация, по его мнению, ведет к радикальному 
изменению как отдельных операций, так и всей структуры предприятия [24].

О. С. Комарчев отмечает первенство сервисного сектора в цифровизации. 
К ее ключевым драйверам он относит: ориентацию на клиента, стратегические 
альянсы, применение больших данных для исследования рынка и аудитории, 
эволюцию внутренней культуры. Клиентоориентированность и анализ дан-
ных позволяют глубже понять потребителя и выстроить диалог, а партнерство 
и культура способствуют оптимизации логистики, взаимовыгодным связям 
с контрагентами и найму специалистов [25].

Я. Д. Пригоцкая идентифицирует как детерминанты: рост охвата ауди-
тории, потенциал снижения цен и роста доходов, повышение удобства и мо-
бильности услуг. Существенным фактором она также считает многоплановое 
развитие самой организации [26].

О. В. Третьяков в числе стимулирующих элементов называет: увеличе-
ние точности производственных циклов, уменьшение человеческого фактора 
через автоматизацию, достижение ресурсосбережения [27].

М. С. Оборин трактует факторы цифровизации как компоненты управления 
региональными хозяйственными системами. В их состав, согласно его пози-
ции, входят: создание либеральной рыночной среды, упрощающей финансовые 
и налоговые операции; рост эффективности бизнеса; установление взаимосвя-
зи «предприятие – отрасль – регион». Его выводы согласуются с позициями 
упомянутых коллег [28].

С. А. Иноземцев, исследуя социально-экономические последствия цифро-
визации, определяет специфические для сервиса детерминанты: доступность 
широкополосного Интернета, цифровую грамотность и активность населения, 
степень внедрения ИТ-инноваций в бизнес, совершенствование контроля 
над производством и сбытом, упрощение экспансии на новые рынки, повыше-
ние прозрачности операций. Эти факторы частично пересекаются с выявлен-
ными другими авторами, но адаптированы к сервисной сфере [29].

Н. С. Волостнов, анализируя актуальность оптимизации управления сер-
висом в условиях глобализации и перехода к новому техноукладу, выделяет 
как стимулы: требования устойчивого развития и ESG-принципы, интерна-
ционализацию бизнеса и развитие сетевых моделей, сдвиг потребительских 
предпочтений от владения к совместному использованию [30]. По нашему 
мнению, указанные в научных исследованиях факторы могут быть дополнены 
следующими позициями:

• доступность высокоскоростного интернет-подключения, обеспечиваю-
щего быструю передачу данных и доступ к глобальным информационным 
ресурсам;

• внедрение систем сбора и анализа информации, формирующих основу 
для оперативных управленческих решений;
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• оптимизация производственных процессов за счет современных техно-
логий и систем управления, ведущая к повышению их точности;

• сокращение издержек на оказание услуг и создание возможностей 
для дополнительного дохода;

• упрощение операционной деятельности и повышение уровня ее прозрач-
ности;

• запросы клиентов, стимулирующие развитие и внедрение цифровых 
сервисов;

• воздействие цифровых медиа и социальных платформ на рыночные 
тенденции;

• трансформация общественных норм и поведенческих установок;
• развитие сетевых бизнес-моделей и сдвиг потребительских предпочте-

ний от владения к совместному использованию ресурсов;
• минимизация негативного экологического воздействия деятельности.
Проанализировав предпосылки и факторы цифровой трансформации ор-

ганизаций сферы услуг, рассмотрим ее проявления, под которыми мы пони-
маем ее результатирующие свойства и качества. Обратимся к работам ученых 
по данному направлению.

Л. В. Хорева отмечает семантическую конвергенцию терминов (онлайн-, 
ИТ-, цифровые, электронные, облачные, диджитал-услуги), используемых 
для описания результатов цифровизации сервисных организаций. Несмотря 
на терминологическое разнообразие, отражающее часто идентичные серви-
сы, сущностным проявлением трансформации автор считает формирование 
дополнительной ценности этих предложений [31].

Г. А. Карпова акцентирует роль сервисного сектора как ключевого драй-
вера становления цифровых предприятий в странах Содружества Независи-
мых Государств. К основным маркерам трансформации исследователь от-
носит: возникновение категории потребителей, отвергающих традиционные 
форматы сервиса; кастомизацию рыночных предложений; реконфигурацию 
операцион ных моделей сервисных организаций; внедрение эндогенных цифро-
вых инициа тив [32].

А. В. Шраер пристальное внимание уделяет изменениям на рынке сферы 
услуг, которые сегодня позволяют воспользоваться дистанционными услугами, 
бесконтактным обслуживанием, онлайн-обучением, удаленными сервисами 
управлением финансами, цифровой оплатой при помощи QR-кодов. Кроме 
того, автор фиксирует возможность предоставлять более технологически слож-
ные услуги. При этом констатирует необходимость постоянного обучения как 
со стороны персонала организации, так и со стороны потребителя, для того 
чтобы получать новые типы цифровых услуг [33].

Н. В. Коваленко выделяет следующие ключевые векторы цифровизации 
сервисных организаций:

– минимизация рутинных операций посредством роботизации процес- 
сов;
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– рост эффективности труда: персонал, высвобожденный от шаблонных 
задач, получает возможность фокусироваться на нестандартных и иннова-
ционных решениях;

– сокращение расходов на сервисное обслуживание;
– улучшение качества аналитической базы для оптимизации управленче-

ских решений;
– возможные хакерские атаки относительно цифровых сервисов органи-

зации. Несмотря на последнее, автор резюмирует, что при грамотном осущест-
влении цифровой трансформации организаций сферы услуг положительных 
сторон больше, чем отрицательных [34].

С. М. Молчанова акцентирует следующие аспекты: создание и внедрение 
кросс-платформенных решений для дистанционных сервисов и консультирова-
ния, эволюцию облачных технологий, оказание услуг без физического контакта 
(включая юридическую и медицинскую сферы). Особое внимание уделяется 
развитию адаптивного и инновационного мышления у сотрудников сервисных 
организаций [35].

Т. Н. Скоробогатова выделяет в качестве ключевых элементов: рост циф-
ровой компетентности персонала и клиентов; усиление стандартизации ус-
луг через оптимизацию внутренних процессов, положительно влияющую 
на качест во сервиса [36].

Г. Головенчик, О. В. Третьякова, Н. Н. Давидчук, исследуя алгоритмы, 
классификацию и тренды цифровизации сервисных организаций, единодушны 
в определении основного проявления как индивидуализации услуг. Это до-
стигается за счет внедрения гибких операционных моделей и ситуативного 
выбора инструментов привлечения клиентов. К последним авторы относят: 
создание межфункциональных команд, профессиональный рост кадров, интен-
сификацию коммуникации между заказчиком и исполнителем. Таким образом, 
признается вариативность данных проявлений [37–39].

На основании проведенного нами анализа представляется возможным си-
стематизировать следующие проявления цифровой трансформации сервисных 
организаций: снижение затрат на предоставление услуг благодаря рационали-
зации ресурсов и улучшению управления операционными процессами:

• повышение уровня цифровой грамотности;
• повышение уровня гибкости и креативности мышления среди сотруд-

ников организаций;
• киберугрозы относительно организаций сферы услуг;
• интеграцию взаимодействия между заказчиком и исполнителем 

услуг;
• рост энергопотребления из-за работы центров обработки данных 

и серверных станций, обеспечивающих функционирование онлайн-сервисов 
и облач ных технологий;

• снижение расходов на материалы и бумагу, положительно влияющие 
на экологию.
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На рисунке отражены семь направлений цифровой трансформации орга-
низаций сферы услуг.

 

культурное 

Направления цифровой трансформации организаций сферы услуг 

технологическое социальное экологическое 

экономическое безопасность интеграция 

Источник: составлено авторами.

Рис. Направления цифровой трансформации сферы услуг

Проявления цифровой трансформации могут быть как позитивными, так 
и негативными. Например, с точки зрения экологии сокращается исполь-
зование бумаги и различных расходных материалов, но увеличивается рас-
ход энергии, что, в свою очередь, отрицательно сказывается на окружающей 
среде. С позиции социального направления позитивной стороной является 
предоставление удаленных услуг без контакта с потребителем, что повышает 
доступность некоторых видов услуг для маломобильных граждан; однако 
для получения услуг в электронном виде могут потребоваться дополнительные 
навыки и цифровые компетенции, которых может не быть у людей старшего 
поколения, что может закрыть для них доступ к некоторым видам услуг, в свя-
зи с чем необходимо повышать уровень качества образования для донесения 
цифровых компетенций для различных категорий граждан [40].

Классификация перечисленных в работе предпосылок, факторов и прояв лений 
цифровой трансформации организаций сферы услуг приведена в таблице.

Цифровая трансформация организаций сферы услуг имеет широкий спектр 
предпосылок, факторов и проявлений, часть из которых отражена в таблице 
в разре зе направлений цифровой трансформации.

Заключение

Представленные в работе предпосылки, факторы и проявления — это толь-
ко часть данной общности, актуальной на сегодняшний день, и в процессе 
дальнейшей цифровой трансформации организаций сферы услуг она будет рас-
ширяться. В будущем могут видоизмениться ее направления. В настоящее же 
время на основе изложенных предпосылок, факторов и проявлений цифровой 
трансформации организаций сферы услуг происходит формирование ее трен-
дов и закономерностей, которое отражается в непосредственной деятельности 
организаций сферы услуг.
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