
Аннотация. В статье рассматриваются 
подходы разных авторов к сущности 
цифровой экономики и цифровой 
трансформации (ЦТ). Исследование 
показало, что внедрение ИКТ во все 
сферы жизнедеятельности индивида и 
общества, развитие экономики знаний, 
перераспределение рабочей силы с 
акцентом на сектор услуг, сервисизация, 
преобразование бизнес-моделей в сторону 
максимально быстрого удовлетворения 
растущих потребностей привели к тому, 
что сфера услуг в современных условиях 
претерпевает значительную цифровую 
переконфигурацию как по вертикали, так и 
по горизонтали. Происходят кардинальные 
преобразования структуры занятых по 
отраслям экономик cтран мира, появляются 
принципиально новые электронные продукты 
и услуги, в глобальные цепочки создания 
добавленной стоимости встраиваются 
новые звенья за счет применения цифровых 
технологий и исчезают традиционные 
составляющие. Предложено определение 
цифровой трансформации сферы услуг, 
выявлены ее уровни, обнаружены подходы 
к количественной и качественной оценке, 
эффекты для государства, бизнеса, 
потребителей.
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Ц
ифровая трансфор-
мация давно высту-
пает ключевым эле-
ментом новой эконо-
мической реальности, 
однако дискуссии отно-

сительно самого понятия ведутся 
не одно десятилетие. В связи с этим 
важно рассмотреть подходы к его 
трактовке и ее количественной и 
качественной оценке, уровню, что 
особенно наглядно прослежива-
ется на примере сферы услуг, а 
также эффекты для государства, 
бизнеса, потребителей. 

Мы согласны с мнением, что 
«цифровая трансформация рас-
сматривается как передовой 
рубеж более общего тренда циф-
ровизации применительно к тем 
отраслям, которые уже достигли 
высокого уровня цифровой зре-
лости» и играет исключительную 
роль в Индустрии 4.0, националь-
ные и мировая экономики прохо-
дят через кардинальные преобра-
зования [1]. 

Исследователи Высшей школы 
экономики определяют цифровую 
трансформацию как новый виток 
технологического развития, кото-
рый характеризуется беспреце-
дентным ростом спроса на циф-
ровые услуги и технологии, что 
привело к сокращению их жиз-
ненного цикла; социальным дис-
танцированием, вызванным пан-
демией коронавируса и спровоци-
ровавшим стремительный рост 
онлайн-услуг и сервисов, пере-
стройку внутренних процессов 
и продуктовых линеек в большин-
стве секторов экономики, и в пер-
вую очередь – сферы услуг, чтобы 
соответствовать социально-эко-
номическим вызовам; появлением 
технологических рисков, обуслов-
ленных проблемами кибербезо-
пасности и сокращением рабочих 
мест [1].

Европейские ученые, бази-
руясь на анализе данных, отра-

жающих влияние инвестиций в 
технологии на основные макро-
экономические показатели (ВВП, 
производительность, занятость), 
расходы ИКТ на ВВП США, 
стран Западной и Юго-Восточ-
ной Европы, пришли к выводу, 
что цифровая трансформация 
экономики положительно вли-
яет на рост ВВП в развитых стра-
нах, повышает общий уровень 
производительности труда. Они 
также указали на существующую 
положительную корреляцию тем-
пов реального ВВП на душу насе-
ления и индекса использования 
ИКТ [2]. В работе [2] определены 
виды воздействий, которые ока-
зывает ЦТ на экономику стран и 
мировую экономику в целом: это 
стимул для создания новых рабо-
чих мест, потребительской цен-
ности продуктов и услуг, спосо-
бов коммуникации. Вместе с тем 
она может разрушающе воздей-
ствовать на традиционные виды 
бизнеса. 

Цифровая трансформация 
сферы услуг –  
драйвер экономического 
развития

Процессы цифровой транс-
формации охватывают все сферы 
жизнедеятельности, в том числе 
и услуги. Коллектив авторов [3], 
изучив значительный объем науч-
ных статей по цифровой транс-
формации сектора услуг различ-
ных стран за период с 1991 по 
2022 г., выделил основные этапы 
ее эволюции (табл.1).

Новые бизнес-модели, ори-
ентированные на раст у щие 
запросы потребителей, посто-
янно развиваются. При этом они 
же выступают драйвером транс-
формации, поскольку прямо или 
косвенно участвуют в процессе 
создания ценности, расширяя 

таким образом спектр предостав-
ляемых услуг.

Доктор экономических наук 
Н.А. Восколович отмечает, что 
цифровые технологии применя-
ются неравномерно в отраслях 
услуг Российской Федерации, и 
выделяет 7 важнейших инфор-
мационных технологий в этой 
сфере, что позволило выявить 
лидеров, среди них:
�	финансы, имеющие наиболь-

ший удельный вес по исполь-
зованию технологий сбора и 
обработки больших данных, 
применению цифровых плат-
форм, центров обработки 
данных и геоинформационных 
систем (4 лидирующие пози-
ции из 7 рассматриваемых);

�	торговля, занимающая 
второе место в области 
применения Интернета 
вещей, технологий искус-
ственного интеллекта;

�	высшее образование, высту-
пающее лидером в обла-
сти применения облач-
ных сервисов [4]. 
Автор развивает дискуссию о 

смещении акцентов с конкурент-
ных отношений на партнерские, 
коренном преобразовании биз-
нес-моделей в сфере услуг и ука-
зывает на изменения, которые 
фокусируются по двум направ-
лениям: клиентоцентричная биз-
нес-модель в виде цифровой экоси-
стемы и базирующиеся на цифро-
вой платформе маркетплейсы [4].  
По его мнению, цифровая транс-
формация как процесс в сфере 
услуг уже происходит, и его зна-
чимость для повышения каче-
ства и уровня жизни в Российской 
Федерации возрастает с течением 
времени.

Ученые И.Г.  Головцова и  
М.Ю. Сучкова, исследуя ЦТ через 
предоставление персонализи-
рованной услуги и преобразо-
вание цифрового клиентского 
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опыта, выделили следующие 
особенности: 
�	это межотраслевая тен-

денция, а новые техноло-
гии приводят к «массо-
вым реконфигурациям цепо-
чек создания стоимости»; 

�	расширение спектра приме-
нения цифровых услуг приво-
дит к ранней интернациона-
лизации: чем более цифровой 
является услуга, тем меньше 
усилий требуется для увели-
чения ее масштаба или вне-
дрения в новой бизнес-среде, 
что способствует развитию 
международной торговли;

�	новые инструменты управ-
ления проектами, быстро 
меняющаяся рыночная ситу-
ация приводят к непрерыв-
ному экспериментирова-
нию, поиску новых видов 
услуг или совершенство-
ванию традиционных;

�	взаимовыгодное сотрудни-
чество цифровой транс-
формации бизнес-моделей;

�	стартапы получают доступ 
к крупным клиентам, а 
крупные компании – при-
быль от идей и инновацион-
ных подходов стартапов;

�	необходимость доступа 
к венчурному капиталу и 
финансированию, государ-
ственным и частным инве-
стициям, применение нетра-
диционных инвестиционных 
моделей (краудфандинг) [5].
Ряд ученых, рассматривая циф-

ровую трансформацию в струк-
туре макроэкономики, отме-
чают, что сфера услуг находится 
на передовых позициях и что она 
демонстрирует самые высокие 
темпы цифровизации, обгоняя 
промышленный сектор [6]. 

Стремительность этих темпов 
влечет за собой и определенные 
вызовы и угрозы (табл. 2).

Одним из направлений циф-
ровой трансформации сферы 
услуг, определяющим расшире-
ние применения услуг в экономи-
ках стран, является такой фено-
мен, как сервисизация, характе-
ризующаяся как рост добавленной 
стоимости услуг в промышлен-
ном производстве, или «обраста-
ние услугами» [8]. Коллектив авто-
ров Высшей школы экономики 
определяет сервисизацию как  
«… переход фирм от ориента-
ции на продукт к ориентации на 
услугу. Это представляет собой 

существенное изменение биз-
нес-модели и миссии фирмы, 
благодаря чему сервисы служат 
двигателем роста фирмы», «рост 
промышленного производства и 
сервисизация являются взаимов-
лияющими процессами» [8].

Исследователи делают вывод, 
что как для мировой эконо-
мики, так и для экономики Рос-
сийской Федерации вклад сек-
тора услуг в добавленную сто-
имость постоянно растет, более 
того, он обгоняет промышленный 
сектор во всех группах стран за 
исследуемый ими период. Они 
отмечают, что городские агло-
мерации, формирующие новые 
сферы услуг, способствуют раз-
витию промышленности и зна-
ние-ориентированных секторов 
экономики, появляется потреб-
ность в расширении компетен-
ций работников, инвестиций в 
образование и подготовку специ-
алистов высокой квалификации, 
с ростом организации увеличи-
вается объем предоставляемых 
дополнительных услуг, а сервиси-
зация может выступать перспек-
тивным направлением техноло-
гического обновления экономики 
страны [8].

Таблица 1. Этапы эволюции цифровой трансформации сферы услуг. Источник: составлено автором по [3] 

Наименование этапа Период, годы Этап Наполнение

Цифровое  
испытание

1995–2007 Обслуживание  
на основе  
технологий

Цифровой пробный период, на котором происходит оцифровка 
процессов 
Нововведения, направленные на повышение качества: новые методы 
заказа/оплаты за услуги 
Электронная коммерция

Цифровая  
конвергенция

2008–2016 Этап веб-
обслуживания

Конвергенция технологий, продуктов, отраслей
Распространение смартфонов привело к росту количества 
пользователей, потребляющих услуги с использованием новых 
бизнес-моделей
Применение сетевых технологий

Цифровая  
трансформация

2017 –2022 Обслуживание  
на основе 
приложений

Объединение технологий и моделей обслуживания
Технологии 4-й промышленной революции привели к развитию 
индустрии цифровых услуг
Изменение цепочки создания стоимости, участие потребителя 
становится источником инноваций
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Ученые А. Камалалдин, Л. Линде, 
Д. Шедин, В. Парида, обобщив 
значительный массив инфор-
мации, научные статьи в обла-
сти трансформации отношений 
между поставщиком и клиентом 
в эпоху цифровой сервисизации, 
пришли к выводу, что «цифро-
визация является как движущей 
силой, так и средством сервиси-
зации; использование цифровых 
технологий расширяет возможно-
сти различных типов сервисиза-
ции и инноваций в сфере услуг; 
цифровизация фактически сти-
мулировала компании переходить 
от моделей, ориентированных 
на продукты, к предложениям, 
ориентированным на цифровые 
услуги; …цифровая трансформа-
ция изменяет ценностное предло-

жение клиента; она меняет то, как 
компания создает и получает цен-
ность, поскольку цифровизация в 
основном подразумевает предо-
ставление услуг» [9].

Известные экономисты М. Фуд- 
зита и Ж. Тисс в своей работе «Эко- 
номика агломерации: города, про-
мышленное размещение и реги-
ональный рост» обнаружили 
тесную зависимость между раз-
витием сферы услуг в крупных 
мегаполисах и расширением про-
изводственного сектора [10].

Ведущий исследователь Инсти-
тута глобального развития Р. Бухт 
и директор Центра исследова-
ний информатики для развития 
Института глобального развития 
Р. Хикс отмечают решающую роль 
услуг в проникновении ИКТ во 

Таблица 2. Вызовы и угрозы цифровой трансформации сферы услуг 
Источник: составлено автором по [1, 5–7]

все сферы общества [11]. Эконо-
мист Р. Нарасимхан также кон-
статирует, что сфера услуг интен-
сивно развивается, и в первую 
очередь благодаря ИКТ; проис-
ходит перераспределение рабочей 
силы из первичного и вторичного 
секторов в третичный. По его 
мнению, именно развитие услуг,  
тесно связанных с информаци-
онными технологиями, и может 
стать новым драйвером социаль-
но-экономического роста третьих 
стран [12].

Экономические и 
социальные аспекты 
цифровой трансформации 
сферы услуг

Изучение и обобщение миро-
вого опыта позволяет предложить 
следующее определение цифро-
вой трансформации сферы услуг: 
процесс инновационных измене-
ний в сфере услуг, базирующийся 
на применении сквозных цифро-
вых технологий и информацион-
но-коммуникационных ресурсов, 
приводящих к изменению биз-
нес-моделей и созданию новой 
ценности с целью повышения 
качества и эффективности пре-
доставляемых услуг. Также ЦТ 
следует рассматривать на макро- 
и микроуровнях. На первом она 
представляет собой перестройку 
цепочек формирования стоимо-
сти, появление новых отраслей 
экономики, что дает возмож-
ность обеспечить положитель-
ную траекторию устойчивого раз-
вития страны в экономической, 
социальной, экологической обла-
стях. На макроуровне речь идет 
о применении инновационных 
форм взаимодействия субъек-
тов хозяйствования путем появ-
ления новых горизонтальных и 
вертикальных бизнес-процес-
сов, бизнес-моделей, основанных  

Автор Вызовы и угрозы

Лузгина А. Цифровая трансформация легче реализуется в сфере услуг 
ввиду более низких затрат на внедрение по сравнению с 
АПК, промышленностью и другими отраслями (данный тезис 
относится и к преимуществам исходя из цели проводимого 
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Головцова И.Г.,  
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данных и государственных правил и стандартов обработки 
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Головцова И.Г.,  
Сучкова М.Ю.,  
эксперты ВШЭ

Обеспечение безопасности персональных данных и 
конфиденциальности предоставляемых услуг

Головцова И.Г.,  
Сучкова М.Ю., 
Лузгина А.

Низкий уровень цифровой грамотности, недостаточная степень 
обучения и коммуникации

Домакур О.В., 
Маъмуров Б.Х.,  
Лузгина А.,  
эксперты ВШЭ

Цифровая трансформация автоматизирует рутинные процессы 
в сфере услуг, спрос на работников сокращается, это может 
привести к структурной безработице

Милашевич Е.А. Низкая степень внедрения новых бизнес-моделей, 
основанных на использовании цифровых платформ 
для реализации услуговых проектов и электронного 
документооборота; неразвитость существующей ИКТ-
инфраструктуры; недостаточная адаптация государственного 
регулирования к постоянно изменяющимся запросам рынка; 
неудовлетворительная управленческая и организационная 
подготовленность к потенциальным изменениям, связанным 
с цифровой трансформацией сферы услуг; технологическая 
безработица

43/ №7 (269) / Июль 2025 / НАУКА И ИННОВАЦИИ h t t p : // i n n o s f e r a . by  |   h t t p s : // i n n o s f e r a . b e l n a u k a . by

43НАУЧНАЯ ПУБЛИКАЦИЯ

http://innosfera.by


на трансформации подходов к 
характеристикам услуг, таких 
как отсутствие физического кон-
такта их поставщика, возмож-
ность персонализации, стандар-
тизации, что позволит повысить 
эффективность и конкурентоспо-
собность субъектов хозяйствова-
ния за счет оптимизации органи-
зационных, производственных, 
технологических процессов ока-
зания услуг.

Проведенный анализ позво-
ляет определить следующие пред-
посылки цифровой трансформа-
ции сферы услуг:
z	технологические – инфор-

мационная и технологи-
ческая революции, появ-
ление новых средств 
связи и коммуникаций;

z	экономические – рост дохо-
дов населения, расширение 
сферы товарного обращения, 
развитие экономики знаний; 

z	регуляторные – появле-
ние новых форм и мето-
дов организации бизнеса, 
популяризация принци-
пов свободной торговли.
Основу процессов ЦТ состав-

ляют современные информаци-
онные технологии и соответству-
ющие им знания и компетенции, 
которые являются взаимодо-
полняющими понятиями. Ядро 
современного сектора услуг фор-
мируют знание-ориентированные 
сектора экономики.

Цифровую трансформацию 
сферы услуг можно условно раз-
делить на 6 уровней: мировой 
(охватывает все мировое хозяй-
ство), наднациональный (уро-
вень региональных группиро-
вок – ЕАЭС, ЕС), национальный 
(ограничен рамками отдельных 
национальных экономик), отрас-
левой (здравоохранение, образо-
вание и т.д.), уровень субъекта 
хозяйствования и конкретного 
бизнес-процесса. 

С другой стороны, в функцио-
нальном разрезе при интеграции 
цифровых решений в сферу услуг 
правомерно выделить ее направ-
ления, способы и методы, опре-
деляемые на государственном 
уровне (государственные про-
граммы, установление целевых 
ориентиров) и на уровне предпри-
ятия, нацеленные на повышение 
эффективности, достижение кон-
кретных экономических результа-
тов за счет изменения внутренних 
процессов при оказании услуги 
(новые информационно-техноло-
гические решения, сквозные циф-
ровые технологии).

Таким образом, итогом циф-
ровой трансформации сферы 
услуг, по нашему мнению, явля-
ется полу чение экономиче-
ского эффекта по следующим 
направлениям:
z	для государства – рост 

ВВП и производительности 
труда, повышение эффек-
тивности работы органов 
госуправления, результа-
тивности НИОКР, соблюде-
ние принципов националь-
ной безопасности (техноло-
гической, информационной, 
экономической, внешнеэко-
номической, политической);

z	для субъектов хозяйство-
вания – экономия за счет 
эффекта масштаба, расши-
рение деятельности за счет 
развития смежных направ-
лений, повышение конку-
рентоспособности, опти-
мизация издержек, каче-
ства оказываемых услуг;

z	для потребителей – повы-
шение качества жизни, 
расширение возможно-
стей получения услуг, наи-
более полное удовлетво-
рение потребностей.
Реализацию механизма ЦТ 

можно представить в виде трех 
блоков:

Трансформация ключевых 
характеристик услуги – вместо 
такого ее свойства, как неод-
нородность, появляется воз-
можность стандартизации и 
персонификации (банковские 
услуги); такая характеристика, 
как «одновременность произ-
водства и потребления», транс-
формируется в нивелирование 
географических границ, ряд 
услуг имеет раздельное произ-
водство и потребление (предо-
ставление обучающих материа-
лов на электронную почту или 
в личный кабинет). Повыша-
ется доступность услуг для раз-
ных слоев населения, изменя-
ются такие базовые свойства, 
как физический контакт произ-
водителя и потребителя, увели-
чивается охват и спектр предла-
гаемых услуг, при этом расстоя-
ния перестают играть решающую 
роль. 

Трансформация способов 
предоставления услуги – исполь-
зование цифровых платформ и 
экосистем услуговых видов дея-
тельности, что способствует 
повышению покупательной спо-
собности населения за счет сни-
жения стоимости приобретаемых 
услуг и минимального количества 
посредников, потребители ори-
ентируются на актуальные рей-
тинги при принятии решения о 
покупке услуги через цифровую 
платформу.

Появление новых видов 
услуг, обусловленных примене-
нием сквозных технологий – ком-
пьютерные услуги с технологи-
ями виртуальной и дополненной 
реальности, что позволяет отде-
лить право собственности на 
товар от права пользования им. 
Например, каршеринг, приводя-
щий к изменению модели поведе-
ния потребителя (владение авто-
мобилем для осуществления поез-
док больше не требуется).
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Качественную оценку цифро-
вой трансформации сферы услуг 
следует проводить с использо-
ванием показателей, характери-
зующих качество предоставля-
емых услуг; количественную  –  
на базе индикаторов, указыва-
ющих на изменения от приме-
нения цифровых технологий в 
финансовой, инновационной, 
организационно-управленче-
ской деятельности.

Для ЦТ свойственно посте-
пенное стирание границ между 
спросом и предложением, инди-
вид переходит в разряд просью-
меров (потребителей нового поко-
ления, которые хотят не только 
пользоваться продуктами, но 
и участвовать в их создании).  
Со стороны предложения потре-
битель услуги становится на пер-
вое место, и необходимо макси-
мально быстро учитывать его 
изменяющиеся запросы. В послед-
ние годы популярность сообще-
ства просьюмеров наблюдается в 
области развлечений, разработки 
компьютерных услуг.

Таким образом, драйвером 
развития экономики и обще-
ства являются технологические 
инновации, приведшие к внедре-
нию информационных техноло-
гий в сферу услуг, изменению 

конфигураций производствен-
ных цепочек создания стоимости 
услуг, развитию знание-ориенти-
рованных направлений, необхо-
димых для разработки и произ-
водства новых инновационных 
услуг. При этом ряд их видов 
полностью основан на новых 
технологиях (интернет-торговля, 
онлайн-сервисы).

Цифровая трансформация 
сферы услуг развивается эво-
люционно, начиная с процессов 
оцифровки данных и автомати-
зации отдельных элементов пре-
доставления услуги и заканчивая 
применением технологий блок-
чейн и искусственного интел-
лекта, изменением бизнес-моде-
лей. Если автоматизация осво-
бождает человека от выполнения 
рутинных функций, не влияя на 
бизнес-модель, то цифровизация 
влечет за собой структурные ее 
изменения и получение допол-
нительного дохода для произ-
водителя/поставщика услуги. 
Процесс ЦТ сферы услуг пред-
полагает расширение видов при-
меняемых в отраслях услуг тех-
нологий за счет внедрения ИКТ, 
диффузию инноваций, появление 
новых бизнес-процессов, подни-
мает проблему необходимости 
соблюдения принципов цифро-
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вой безопасности при исполь-
зовании и передаче данных в 
результате цифровых транзак-
ций. Все это потребует коррек-
тировки традиционных принци-
пов и механизмов предоставле-
ния услуги.
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