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Аннотация. В современных высококонкурентных и динамичных условиях цифровая трансформация стано-

вится одним из наиболее важных драйверов экономического роста. В полной мере это относится к сфере 

услуг, где внедрение таких технологий, как искусственный интеллект, аналитика больших данных, облачные 

решения и мобильные приложения, позволяет значительно улучшить качество услуг, повысить уровень их 

персонализации и сделать сервисное обслуживание максимально эффективным. Доказана актуальность ис-

следования цифровой трансформации в сфере услуг, кардинальные изменения в области ИТ-технологий  

не только способствуют принципиальному улучшению деятельности бизнес-организаций и их успешной 

адаптации к быстро меняющимся требованиям рынка, но и формируют новые рыночные требования и ожида-

ния потребителей. Рассмотрена роль цифровой трансформации в развитии сферы услуг с акцентом на текущие 

тенденции и статистические данные, касающиеся внедрения цифровых технологий, обоснованы преимуще-

ства цифровой трансформации, а также описаны вызовы, с которыми могут столкнуться организации при ее 

внедрении. При этом основное внимание уделено выгоде от цифровизации для бизнеса и клиентов, включая 

улучшение качества услуг и оптимизацию бизнес-процессов. С точки зрения уровня цифровой зрелости выде-

лены отрасли-лидеры по цифровой трансформации в сфере услуг с учетом основных технологий, которые они 

используют. Исследована связь между цифровой трансформацией и бережливым менеджментом. На основе 

синергии методологии бережливости и цифровых технологий предложен для практического использования 

новый термин «бережливая цифровизация», который не только расширяет лексический багаж специалистов, 

но и создает объективные условия для формирования новой концепции, объединяющей принципы бережливо-

го менеджмента и цифровой трансформации с целью формирования более эффективных и клиентоориентиро-

ванных бизнес-процессов.  

Ключевые слова: сфера услуг, тенденции, цифровизация, цифровая трансформация, цифровые услуги, бе-

режливая цифровизация 
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Abstract. In the current highly competitive and dynamic environment, digital transformation is becoming one of the 

most important drivers of economic growth. This fully applies to the service sector, where the introduction of technol-

ogies such as artificial intelligence, big data analytics, cloud solutions, and mobile applications can significantly im-

prove the quality of services, enhance their personalization, and make customer service as efficient as possible. The 

relevance of the study of digital transformation in the service sector has been proved, cardinal changes in the field  

of IT technologies not only contribute to the fundamental improvement of business organizations and their successful 

adaptation to rapidly changing market requirements, but also form new market requirements and consumer expecta-

tions. The role of digital transformation in the development of the service sector is considered with an emphasis on 

current trends and statistical data related to the introduction of digital technologies, the advantages of digital transfor-

mation are substantiated, and the challenges that organizations may face when implementing it are described. At the 

same time, the main focus is on the benefits of digitalization for businesses and customers, including improving the 

quality of services and optimizing business processes. From the point of view of the level of digital maturity, the lead-

ing industries in digital transformation in the service sector are identified, taking into account the main technologies 

they use. The relationship between digital transformation and lean management is investigated. Based on the synergy 

of the methodology of thrift and digital technologies, a new term “lean digitalization” is proposed for practical use, 

which not only expands the lexical baggage of specialists, but also creates objective conditions for the formation  

of a new concept combining the principles of lean management and digital transformation in order to form more effi-

cient and customer-oriented business processes. 

Keywords: service sector, trends, digitalization, digital transformation, digital services, lean digitalization 
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Введение 

В эпоху стремительного технологического про-

гресса цифровая трансформация (ЦТ) стала одним 

из важнейших факторов, определяющих развитие 

различных отраслей, в том числе и сферы услуг. 

Цифровизация охватывает широкий спектр техно-

логий и практик, направленных на оптимизацию 

процессов, улучшение клиентского опыта и созда-

ние новых бизнес-моделей [1]. В условиях глоба-

лизации и усиления конкуренции компании вы-

нуждены адаптироваться к быстро меняющимся 

требованиям рынка, и ЦТ предоставляет им такие 

возможности. 

Актуальность исследования ЦТ в сфере услуг 

обусловлена тем, что такие изменения влияют  

не только на отдельные компании, но и формируют 

новые рыночные требования и ожидания потреби-

телей. Внедрение таких технологий, как искус-

ственный интеллект (ИИ), аналитика больших 

данных, облачные решения и мобильные приложе-

ния, позволяет значительно улучшить качество 

услуг, повысить уровень их персонализации и сде-

лать обслуживание более эффективным [2].  

Значимость цифровизации подтверждается ста-

тистикой – последние исследования подтверждают, 

что ЦТ становится важным драйвером глобального 

экономического роста. Уже в 2023 г. предприятия, 

преобразовавшие основные бизнес-процессы с по-

мощью цифровых решений, внесли более 50 % ми-

рового ВВП. А размер глобального рынка ЦТ, вклю-

чающего в себя спектр решений и услуг для дости-

жения компаниями цифровой зрелости, к 2033 г. 

увеличится практически в 10 раз – с 829,5 млрд 

долл. США в 2023 г. до 8,5 трлн долл. США [3]. 

Цель данной статьи заключается в исследова-

нии роли ЦТ в развитии сферы услуг с акцентом на 

текущие тенденции и статистические данные, ка-

сающиеся внедрения цифровых технологий. Для 

достижения цели были поставлены следующие 

задачи: анализ текущего уровня цифровизации  

в России, обзор основных тенденций по цифровиза-

ции сферы услуг, рассмотрение примеров успешных 

практик, выявление преимуществ и недостатков 

данного процесса, а также его влияние на перспекти-

вы развития сферы услуг. Особое внимание уделено 

исследованию влияния цифровизации на бизнес-
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вым менеджментом, что позволит выявить и глубже 

понять возможности синергии этих подходов. 

 

Обзор литературы и методология исследова-

ния 

Цифровая трансформация стала одной из цен-

тральных тем в научных исследованиях последних 

лет. В работах отечественных авторов обсуждают-

ся ключевые аспекты внедрения цифровых техно-

логий в различные секторы услуг и их влияние на 

клиентский опыт. Результаты исследований пока-

зывают, что успешная интеграция цифровых ре-

шений может привести к значительному увеличе-

нию эффективности, конкурентоспособности ком-

паний, а также повысить удовлетворенность кли-

ентов [1]. Отмечается также, что цифровые техно-

логии в значительной мере стимулируют экономи-

ческий рост предприятий сферы услуг России  

и зарубежья [4]. Однако в некоторых исследовани-

ях подчеркиваются риски, связанные с цифровиза-

цией: например, необходимость изменения органи-

зационной культуры и обучения сотрудников [5]. 

Кроме этого, некоторые авторы называют ЦТ в сфе-

ре услуг сложным и неоднозначным процессом, для 

реализации которого требуется огромное количе-

ство временных и финансовых затрат [2]. Тем  

не менее активная поддержка ЦТ со стороны госу-

дарства наряду с возрастающим вниманием к дан-

ным вопросам со стороны ведущих бизнес-

организаций отмечает важность данной мировой 

тенденции, что требует глубокого изучения и поис-

ка синергии с еще одной часто обсуждаемой в науч-

ных кругах философией бережливого управления. 

Для проведения данного исследования использова-

ны материалы официальной статистики, данные 

независимых исследований, экспертные оценки, 

методы группировок, сравнительного анализа. 

 

Результаты исследования 

Процесс цифровизации, подразумевающий пе-

ревод информации из аналогового формата в циф-

ровой, зародился еще в 1960-х – 1970-х гг., когда 

компьютеры начали использоваться для обработки 

и хранения данных. Однако именно с развитием 

интернета и информационных технологий в конце 

1990-х гг. термин стал активно обсуждаться в кон-

тексте бизнеса. В этот период цифровизация нача-

ла восприниматься не только как процесс преобра-

зования данных, но и как способ оптимизации биз-

нес-процессов, а также улучшения взаимодействия 

с клиентами [6].  

Рассматривая разницу между цифровизацией  

и ЦТ, необходимо отметить, что первый термин 

подразумевает внедрение технологий, которые 

позволяют автоматизировать и оптимизировать 

существующие процессы и операции. С другой 

стороны, ЦТ – это более широкий и глубокий про-

цесс, подразумевающий радикальные изменения  

в бизнес-моделях, процессах, культуре и структуре 

организации на основе цифровых технологий [7]. 

Это не просто автоматизация существующих про-

цессов, а переосмысление того, как организация 

создает и предлагает ценность своим клиентам. 

В целом цифровизацию можно рассматривать 

как один из шагов на пути к ЦТ. Цифровизация 

создает основные технологические возможности  

и инфраструктуру, в то время как ЦТ переосмыс-

ливает и обновляет природу бизнеса. Цифровиза-

ция – это инструмент, тогда как ЦТ – это стратеги-

ческая цель, которая охватывает всю организацию. 

Сегодня в эпоху Индустрии 4.0, получившей ми-

ровое признание в 2016 г. на экономическом фо-

руме в Давосе, цифровизация является не желани-

ем, а необходимостью не только в промышленно-

сти, но и на предприятиях сферы услуг.  

Большую роль в цифровизации предприятий 

сыграла пандемия COVID-19, став катализатором 

преобразований, которые до этого происходили 

более медленно [8]. В условиях локдаунов и огра-

ничений компании столкнулись с необходимостью 

адаптироваться к новым условиям, что привело  

к ускоренной реализации цифровых решений.  

Что касается уровня ЦТ экономики Российской 

Федерации, то намеченные Президентом националь-

ные цели развития страны на 2030 г. постепенно 

выполняются [9]. Уже в 2022 г. фактические значе-

ния оказались выше плановых, значительно увели-

чились инвестиции в отечественные IT-решения – на 

157,4 % по сравнению с 2019 г. (рис. 1). Путь к циф-

ровой экономике привел к тому, что в настоящее 

время практически 100 % социально значимых 

услуг доступны в электронном виде. Конечно, 

огромную роль в этом сыграла доступность сети 

Интернет – 86,1 % домохозяйств имеют возможно-

сти пользоваться сетью. 

Важно отметить, что население признает новый 

уклад жизни – согласно опросу ВЦИОМ в 2024 г., 

8 из 10 россиян пользуются цифровыми «благами». 

К тому же оцифровка услуг повлияла на комфорт-

ность жизни, что отмечают 86 % респондентов [10]. 

К основным преимуществам были отнесены сле-

дующие возможности: 

– экономия времени; 

– покупка товаров и оплата счета удаленно; 

– расширенный ассортимент товаров и услуг  

с возможностью сравнивать цены; 

– получение услуги в любое время и в любом 

месте; 

– быстрая связь с представителями компании, 

службой поддержки. 

Перечисленные возможности отражают значи-

мость не только ЦТ сферы услуг, но и экономики 

страны в целом. Можно сказать, что Правитель-
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ство РФ выбрало правильный путь развития, ведь 

по итогам 2022 г., согласно оценкам Всемирного 

банка, страна заняла десятую строчку по индексу 

зрелости государственных технологий [11].  
 

 
 

Рис. 1. Показатели цифровой трансформации экономики России в 2022 г. [9] 

Fig. 1. Indicators of the digital transformation of the Russian economy in 2022 [9] 

 

Сегодня ЦТ играет ключевую роль в различных 

секторах экономики, включая сферу услуг. Внед-

рение цифровых технологий способствует повы-

шению эффективности и конкурентоспособности 

организаций в сфере обслуживания, а также значи-

тельно улучшает пользовательский опыт [12]. Сре-

ди основных тенденций в этой области отмечены 

следующие [13]: 

1. Разработка уникальных мобильных прило-

жений: специализированные мобильные приложе-

ния предоставляют клиентам возможность полу-

чать доступ к услугам и информации в любое вре-

мя и в любом месте. Например, приложения бан-

ков позволяют клиентам управлять счетами, пере-

водить средства и оплачивать счета со смартфона. 

2. Автоматизация бизнес-процессов: использо-

вание программного обеспечения (например, 

Comindware, Битрикс 24 и др.) и оборудования для 

автоматизации рутинных задач, таких как управле-

ние запасами, обработка заказов, и взаимодействие 

с клиентами сокращают время выполнения задачи 

и снижает вероятность ошибок. 

3. Внедрение аналитики данных и ИИ: продви-

нутая аналитика для изучения поведения клиентов  

и прогнозирования их нужд помогает прогнозиро-

вать спрос, тренды, создавать более точные, реле-

вантные и персонализированные предложения. 

4. Коллаборативные платформы в образова-

тельных услугах: программные продукты, созда-

ющие цифровую среду обучения и предоставляю-

щие гибкость по времени и месту [14]. 

5. Внедрение цифровых идентификационных 

технологий: упрощение процессов аутентифика-

ции и повышения безопасности данных через био-

метрию или двухфакторную аутентификацию спо-

собствуют доверию клиентов. 

6. Омниканальный подход, который позволяет 

клиентам взаимодействовать с компанией через 

различные каналы (такие как мобильные приложе-

ния, веб-сайты и социальные сети), улучшает до-

ступность услуг. 

Сегодня внедрения цифровых технологий и ин-

новационных подходов, направленных на оптими-

зацию и улучшение качества предоставления услуг, 

затрагивают множество отраслей, включая туризм, 

финансовые услуги, телекоммуникации, здраво-

охранение и др. В области туристических услуг ЦТ 

проявляется в создании мобильных приложений для 

удобного бронирования отелей и авиабилетов, при-

менении виртуальной реальности для организации 

виртуальных экскурсий и разработке персонализи-

рованных рекомендаций для путешественников. 

Что касается банковской сферы, ЦТ охватыва-

ют развитие интернет-банкинга и мобильных пла-

тежных систем, применение технологий блокчейн 

для повышения безопасности финансовых опера-

ций, а также автоматизацию и оптимизацию биз-

нес-процессов. Цифровые трансформации в здра-

воохранении, включая внедрение электронных 

медицинских карт, телемедицины и аналитики 

данных, значительно улучшают качество медицин-

ского обслуживания, делают его более доступным 

для пациентов и способствуют более точному  

и быстрому принятию решений врачами. В теле-

коммуникациях ЦТ охватывает развитие сетей 5G 

и создание цифровых платформ, за счет чего зна-

чительно улучшается качество связи и стимулиру-

ются инновации в отрасли. 

Кроме того, описанные выше отрасли сферы 

услуг являются лидерами по внедрению современ-

ных цифровых технологий в России. При этом 

самой распространенной технологией являются 

облачные сервисы и технологии сбора, обработки 

и анализа больших данных (таблица).  
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Лидирующие отрасли сферы услуг по внедрению цифровых технологий в России  

за 2022 г., % использующих предприятий от общего числа организаций* 

The leading service industries for the introduction of digital technologies  

in Russia in 2022, % of the total number of organizations 

Цифровые технологии 

Отрасли сферы услуг 

Информация 

и связь 
Финансы 

Высшее 

образование 
Торговля 

Здравоохранение 

и социальные 

услуги 

Облачные сервисы 34,5 33,8 46,7 40,7 36,3 

Технологии сбора, обработки 

и анализа больших данных 
41,3 47,7 33,7 57,1 30,6 

Цифровые платформы 21,3 26,9 32,3 28,2 16,1 

Центры обработки данных 22,4 25,9 18,3 31,0 16,6 

Геоинформационные системы 13,5 20,4 19,0 22,4 13,0 

Интернет вещей 13,0 8,8 16,2 13,8 11,4 

Технологии ИИ 10,1 7,7 10,2 15,4 5,5 

 

* Составлено по [15]. 

 

В результате анализа вышеприведенных стати-

стических данных можно сделать вывод о том, что 

ЦТ – это необходимость в современных реалиях 

меняющегося под воздействием технического про-

гресса мира. Однако за возможными выгодами  

и преимуществами данного процесса скрываются 

немаловажные недостатки и вызовы, на которые 

должен обращать внимание менеджмент компании 

при внедрении ЦТ (рис. 2). 

 

 
 

Рис. 2. Преимущества и вызовы цифровой трансформации в сфере услуг 

Fig. 2. Advantages and challenges of digital transformation in the service sector 

 

Тем не менее большинство крупных российских 

компаний сферы услуг следуют пути ЦТ, успешно 

внедряя современные цифровые технологии. Они 

стараются масштабироваться согласно модели циф-

ровых экосистем – бесшовной цифровой среде,  

в которой представлены собственные и партнерские 

сервисы компании [16], среди которых: 

1. Яндекс – компания предлагает разнообразие 

цифровых услуг, включая поисковую систему, до-

ставку еды (Яндекс.Еда), услуги такси (Яндекс. 

Такси), карты и навигацию (Яндекс.Карты), стри-

минговый музыкальный сервис (Яндекс.Музыка), 

онлайн-кинотеатр (Кинопоиск) и др. 

2. Сбербанк – компания разработала и внедрила 

SberID – единую систему цифровой идентифика-

ции, которая предоставляет клиентам возможность 

пользоваться одним аккаунтом для доступа к раз-

личным услугам, включая онлайн-банкинг, инве-

стиции, страхование, маркетплейс Мегамаркет, 

онлайн-кинотеатр ОККО и другие сервисы. 
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Кроме внедрения цифровых решений, эти ком-

пании следуют принципам концепции бережливого 

менеджмента – оптимизируя производство за счет 

постоянных улучшений, устранения всех потерь  

и процессов, не приносящих выгоды [17]. Можно 

сказать, что ЦТ и бережливый менеджмент (Lean 

Management) являются двумя взаимодополняющи-

ми концепциями, которые в сложных современных 

условиях могут значительно улучшить эффектив-

ность и продуктивность организаций. Их связь 

проявляется в нескольких ключевых аспектах: 

1. Оптимизация процессов: бережливый ме-

неджмент направлен на уменьшение потерь и оп-

тимизацию бизнес-процессов. Цифровая транс-

формация предоставляет инструменты и техноло-

гии, позволяющие выявить узкие места, ускорить 

процессы и избавиться от ненужных этапов. 

Например, автоматизация рутинных задач может 

значительно сократить время выполнения и мини-

мизировать ошибки. 

2. Улучшение качества: в рамках бережливого 

подхода основное внимание уделяется качеству 

продуктов и услуг. Цифровые технологии, такие 

как аналитика данных и системы контроля каче-

ства, помогают обеспечить наивысшую степень 

контроля за качеством на всех этапах. Эти техно-

логии позволяют быстро выявлять и решать про-

блемы, что соответствует принципам бережливого 

менеджмента. 

3. Культура и изменение мышления: бережли-

вый менеджмент требует изменения корпоративной 

культуры и вовлеченности всех сотрудников в про-

цесс улучшения. Цифровая трансформация, в свою 

очередь, может поддерживать эту трансформацию, 

предлагая новые инструменты для сотрудничества  

и коммуникации. Внедрение цифровых технологий 

подчеркивает важность открытости к изменениям, 

постоянного обучения и адаптации [18]. 

4. Формирование рациональной структуры рабо-

чих процессов: концепция бережливого менеджмен-

та часто подразумевает использование инструмен-

тов визуализации, например картирование потока 

создания ценности (Value Stream Mapping), чтобы 

видеть цепочку создания ценности и выявлять воз-

можности для ее улучшения. Цифровые технологии 

упрощают визуализацию данных и процессов, 

предоставляя более точную и актуальную информа-

цию для принятия решений. 

В итоге синергия между ЦТ и бережливым ме-

неджментом позволяет организациям не только 

оптимизировать операционные процессы, но и со-

здать более современную и клиентоориентирован-

ную бизнес-модель, способную эффективно реаги-

ровать на вызовы рынка и требования потребителей. 

 

Заключение 

Таким образом, ЦТ предприятий сферы услуг 

становится необходимостью, от которой нельзя 

отказываться. Это подтверждается как целями раз-

вития российской цифровой экономики, так и ши-

роким признанием нового «цифрового» уклада 

жизни со стороны населения – основных потреби-

телей услуг. Создание мобильных приложений, 

автоматизация бизнес-процессов, использование 

аналитики данных, а также ИИ и омниканального 

подхода помогает компаниям стать более конку-

рентными в борьбе за потенциального клиента. 

Тем не менее менеджмент компании должен учи-

тывать возможные препятствия и вызовы, которые 

могут возникнуть в процессе ЦТ – сопротивление 

изменениям со стороны персонала, высокие перво-

начальные затраты и, конечно же, вопрос кибер-

безопасности. Однако опыт крупных корпораций 

показывает, что при правильном стратегическом 

планировании и четком понимании конечной цели 

от внедрения можно добиться успехов.  

Что более важно – интеграция цифровых реше-

ний на основе принципов концепции бережливого 

менеджмента является приоритетом в управленче-

ских решениях по оптимизации бизнеса. Исходя из 

этого, авторы считают целесообразным введение  

в экономическую практику цифровых технологий 

нового понятия – бережливая цифровизация. На 

наш взгляд, данное понятие не только расширяет 

лексический багаж специалистов, но и создает объ-

ективные условия для формирования новой концеп-

ции, объединяющей принципы бережливого ме-

неджмента и ЦТ с целью создания более эффек-

тивных, гибких и клиентоориентированных биз-

нес-процессов, а также предполагающей целена-

правленный стратегический подход, в рамках ко-

торого организации могут внедрять цифровые тех-

нологии и инструменты, одновременно стремясь  

к снижению потерь, повышению качества услуг  

и оптимизации процессов.  
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