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На сегодняшний день сфера услуг обеспечивает занятость населения почти на 70%, влияет 
на формирование не менее половины валового внутреннего продукта Российской Федерации, 
обеспечивают содействие в повышение уровня и качества жизни населения. Цифровая трансформация 
оказывает непосредственное влияние на сферу услуг, создает новые условия для развития, влияет 
на все сферы нашей жизни. С учетом этого необходимо рассмотреть положение России на мировом 
рынке,  проанализировать влияние цифровой трансформации на отрасли экономики, изучить 
какие новшества привнесет цифровая трансформация в сферу услуг. В связи с чем необходимо 
проанализировать потребительские свойства услуги, изменения в содержании потребительских 
услуг с учетом их цифровой трансформации, выработать индикаторы для их количественной оценки 
с учетом изучения особенностей отраслей.
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Today, the service sector provides employment for almost 70% of the population, affects the formation 
of at least half of the gross domestic product of the Russian Federation, and assists in improving the level and 
quality of life of the population. Digital transformation has a direct impact on the service sector, creates new 
conditions for development, and affects all spheres of our life. With this in mind, it is necessary to consider 
Russia’s position on the world market, analyze the impact of digital transformation on economic sectors, 
and study what innovations digital transformation will bring to the service sector. In this connection, it is 
necessary to analyze the consumer properties of the service, changes in the content of consumer services, 
taking into account their digital transformation, to develop indicators for their quantitative assessment, 
taking into account the study of the characteristics of industries.

На сегодняшний день цифровая 
трансформация является неотъемлемой 
частью нашей жизни, а переход к Инду-
стрии 4.0 можно считать важным миро-
вым трендом, в том числе и в Россий-
ской Федерации [1]. По мнению Окре-
пилова В.В.: «Цифровая трансформация 
экономики в целом  – закономерный 
процесс, так как является проявлени-
ем системных эволюционных измене-
ний» [2]. Стоит отметить, что внедрение 
и использование цифровых технологий 
в различные сферы жизни модифициру-
ют образ основных отраслей экономики 
и социальной сферы, происходят струк-
турные изменения, так как цифровая 
трансформация предполагает переос-

мысление стратегий, путей принятия 
решений, построение новых моделей 
становления бизнеса, продуктов и услуг, 
формирование новых целей, задач. Та-
ким образом, цифровая трансформация 
может способствовать стимулированию 
продаж и роста бизнеса с учетом требо-
ваний современного глобального рын-
ка: уменьшения времени принятия и ис-
полнения решений и вывода продукции 
на рынок [1].

Согласно Указу Президента Россий-
ской Федерации «О национальных целях 
развития России до 2030 года» цифровая 
трансформация является одним из важ-
ных направлений для достижения до-
стойного уровня жизни и комфортных ус-
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ловий проживания граждан нашей стра-
ны, прорывного развития Российской 
Федерации [3]. В то же время все больше 
компаний идут по пути цифровой транс-
формации, то есть прилагают усилия 
по переносу бизнес-процессов в цифро-
вую среду, что значительно повышает 
объемы экономической деятельности. 
В таких условиях возрастает конкурент-
ная борьба и главным преимуществом 
выступает умение работать с большим 
массивом данных, своевременно реаги-
ровать на стремительно меняющиеся по-
требности потребителей, быстрее конку-
рентов выводить на рынок качественные 
продукцию и услуги, в том числе через 
электронные каналы продаж [4]. 

Цель исследования – проанализиро-
вать потребительские свойства услуги, 
изменения в содержании потребитель-
ских услуг с учетом их цифровой транс-
формации, выработать индикаторы для 
их количественной оценки с учетом из-
учения особенностей отраслей.

Материал и методы исследования 
Материалом для исследования по-

служили индексы цифровой готов-
ности, доклад НИУ ВШЭ по вопросу 
цифровой трансформации отраслей: 
стартовые условия и приоритеты, Указ 
Президента Российской Федерации 
«О национальных целях развития Рос-
сии до 2030 года», публикации на тему 
исследования. В процессе изучения при-
менялись методы научных исследова-
ний: анализ, синтез, сравнение и др.

Результаты исследования и их 
обсуждение 

В 2015 году компаниями Capgemini 
Consulting и MIT Sloan School of 
Management 35 было проведено иссле-
дование, которое показало следующие 
результаты: использование цифровых 
технологий в совокупности с грамот-
ным менеджментом увеличило прибыль 
компаний на 26% по сравнению с кон-
курентами; отказ от внедрения цифро-
вых технологий снизил прибыль на 24%. 
При этом вложения в цифровые техно-
логии без внесения изменений в управ-
лении снизило прибыль на 11%, из чего 
следует вывод, что для цифровой транс-
формации важны не только инвестиции 
в технологии и доступ к ним, но и ори-

ентация на внедрение и их грамотное 
использование [1].

На сегодняшний день существуют 
различные индексы, которые исследуют 
положения стран в мире по возможно-
стям для цифровизации, развитию ин-
формационно-коммуникационным тех-
нологиям, сетевой готовности. Индекс 
развития электронного правительства 
от Организации Объединенных Наций 
оценивает готовность государства по ис-
пользованию информационно-коммуни-
кационных технологий; Индекс развития 
информационно-коммуникационных тех-
нологий, который рассчитывается по ме-
тодике Международного союза электро-
связи является комбинированным показа-
телем по отображению достижений стран 
по информационно-коммуникационным 
технологиям. Не менее интересным яв-
ляется Индекс сетевой готовности, кото-
рый отражает  уровень сетевой экономи-
ки в странах мира, именно этот Индекс 
в настоящий момент считается одним 
из наиболее важных по изучению показа-
телей технологического, инновационного 
потенциала стран в сфере цифровой эко-
номики. Изучение данных индексов по-
казало, что Россия довольно значительно 
отстает по различным показателям циф-
ровизации по сравнению с другими стра-
нами, что отражено в таблице 1 [5]. 

С учетом средних показателей Рос-
сии в мировых рейтингах цифровой го-
товности необходимо понимание какие 
бизнес-модели доступны для внедрения, 
какие существуют барьеры внедрения 
в каждой из отраслей: промышленность, 
финансовый сектор, топливно-энерге-
тический комплекс, здравоохранение, 
транспорт, строительство, сельское хо-
зяйство, что показано в таблице 2. На се-
годняшний день цифровая трансформа-
ция в каждой из отраслей происходит не-
равномерно, хотя проблемы внедрения 
довольно схожи [4].

Таким образом, можно с достаточной 
определённостью сказать, что цифровая 
трансформация проникает во все отрас-
ли экономики, человеческой деятельно-
сти и социальной сферы и ведет к созда-
нию новых бизнес-моделей, экосистем, 
цифровых платформ, что влияет на каче-
ство жизни населения. Это обусловлено 
постоянно меняющимися потребностя-
ми общества сделать свою жизнь лучше. 
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Таблица 1
Место России в мировых рейтингах цифровой готовности 

Индекс Год публика-
ции индекса

Количество 
баллов, Рос-
сия

Место в рей-
тинге, Россия

Общее коли-
чество стран

Индекс развития электронного 
правительства, OON 2020 0,8244 36 193

Индекс возможностей для циф-
ровизации, Euler Hermes 2020 258 38 115

Индекс развития ИКТ, 
International Telecommunication 
Union

2017 7,07 45 176

Индекс сетевой готовности, 
Portulans Institute. 2020 54,23 48 134

Мировой рейтинг цифровой 
конкурентоспособности, IMD 2018 65,207 40 63

Таблица 2
Цифровая трансформация отраслей России 

Бизнес-модели Положительные сто-
роны внедрения Барьеры внедрения Меры для ускорения 

внедрения

П
ро

мы
ш

ле
нн

ос
ть

Цифровые, ум-
ные, виртуальные 
фабрики Сервис-
ная бизнес-мо-
дель (товар как 

услуга).

Снижение затрат, 
повышение про-
изводительности, 

сокращение сроков 
вывода продукции 

на рынок, улуч-
шение качества 

продукции, умень-
шение сбоев

Высокая стоимость 
внедрения. Отсутствие 
компетенций и недо-
статочная цифровая 
зрелость процессов. 
Риски информацион-

ной безопасности

Принцип «локальной 
цифровизации» – опти-
мизация на каждом кон-
кретном предприятии. 
Мониторинг результа-

тов. Обучение или наем 
высококвалифицирован-

ных сотрудников

Ф
ин

ан
со

вы
й 

се
кт

ор

Открытый 
банкинг. Концеп-

ция «банк как 
услуга». Роботи-
зация в общении 

с клиентами.

Снижение издержек 
и операционных 
рисков, интегра-
ция с мобильны-
ми устройствами 

(удобство, скорость, 
безопасность), раз-
витие инвестицион-

ной среды

Несовершенство за-
конодательства в части 
применения цифровых 
технологий. Незащи-
щенность цифрового 

пространства при 
хранении и передаче 

данных

Совершенствование за-
конодательной системы. 
Отсутствие препятствий 
для Банка России в ходе 

внедрение цифровых 
инноваций

ТЭ
К

Бизнес-модели 
«Энергия как 

услуга» и «До-
быча как услуга», 
умная микросеть.

Повышение конку-
рентоспособности, 
увеличение добычи 
ископаемых энер-
горесурсов, мини-
мизация потерь и 

издержек, благопри-
ятное воздействие 

на экологию

Неподготовленность 
единой системы 

координации цифро-
вой трансформации. 
Нехватка грамотных 
сотрудников. Огра-

ничения нормативно-
правовой базы.

Внедрение цифрового 
документооборота. 

Разработка нормативно-
правовых актов. Школа 
подготовки экспертов. 

Формирование кон-
цепций и сервисов для 
сбора и обмена данных 
учетом кибербезопас-

ности.

Зд
ра

во
ох

ра
не

ни
е

Телемедицина. 
Регулярный 

мониторинг здо-
ровья человека. 
Персонализиро-

ванная медицина.

Снижение показате-
лей заболеваемости 
и смертности. По-
вышение качества 
диагностики. Со-

кращение времени 
ожидания мед.

помощи

Отсутствие или недо-
статок финансирова-
ния. Нехватка специ-
алистов. Отсутствие 
защиты информации

Повышение грамот-
ности и компетенции 
персонала. Совершен-
ствование в вопросе 
кибербезопасности. 
Развитие цифровых 

сервисов и электронного 
документооборота
продолжение  табл. 2
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окончание табл. 2

Бизнес-модели Положительные сто-
роны внедрения Барьеры внедрения Меры для ускорения 

внедрения

Тр
ан

сп
ор

т

«Мобильность 
как услуга». 
Шеринговая 

мобильность. Он-
лайн-платформы 
для организации 
логистических 

процессов.

Повышение без-
опасности, увеличе-
ние эффективности 
перевозок, умень-

шение экологи-
ческой нагрузки, 

повышение качества 
услуг.

Разная степень про-
никновения цифровых 

технологий в транс-
портную деятельность. 

Низкие темпы раз-
вития. Недостаток в 

части стандартизации 
создания объектов, 

подключения транс-
порта.

Безопасная передача 
данных. Улучшение 

дорожной инфраструк-
туры. Покрытие маги-
стралей сетями нового 
поколения. Разработка 

правил по эксплуатации 
беспилотного транс-

порта

Ст
ро

ит
ел

ьс
тв

о

Бережливое 
строительство. 
Бесшовное ро-

ботизированное 
производство.

Снижение ошибок 
в проектной доку-
ментации, грамот-
ное планирование 

застройки, учет 
нагрузки на инфра-
структуру, контроль 
поставок, матери-

алов.

Недостаток компе-
тентных сотрудников. 
Отсутствие стандартов 

по использованию 
цифровых технологий. 

Различный уровень 
освоения цифровых 

технологий. 

Разработка новых 
нормативных актов и 
документов с учетом 
использования техно-

логий. Развитие в части 
обмена данными для 

создания моделей горо-
да. Помощь государства 
малым и средним строи-

тельным компаниям.

С
ел

ьс
ко

е 
хо

з-
во

Точное земледе-
лие, городское 
сельское хозяй-

ство, шеринг 
сельхозтехники.

Снижение асимме-
трии показателей 
качества жизни 

между городом и 
селом. Становление 

экологичного по-
требления. Прирост 

урожайности.

Асимметрия цифровой 
трансформации между 
городом и селом. Не-

равномерное покрытие 
территории России 

сети Интернет. Недо-
статок в финансиро-

вании.

Организация цифровой 
экосистемы для всех 
участников рынка. 

Внедрение цифровых 
технологий на этапе 

логистики. Финансовая 
поддержка государства

При внедрении цифровых техноло-
гий на разных этапах жизненного цикла 
товаров, услуг создается продукт, кото-
рый отвечает более высокому качеству 
в соответствии с потребностями потре-
бителей. В результате предприятия дви-
гаются по пути персонализированного 
предложения для клиента, чтобы товар 
или услуга полностью отвечали его тре-
бованиям, что существенно может по-
высить качество жизни населения. Од-
нако за развитием цифровизации стоит 
и негативный фактор в виде сокращения 
рабочих мест на предприятиях за счет 
внедрения электронных услуг, что ведет 
к снижению качества жизни [2]. 

В ходе цифровой трансформации 
происходят значительные научно-тех-
нические, организационные, культур-
ные изменения особенно в сферах, где 
происходит автоматизация и механиза-
ция деятельности с информацией. Не-
посредственно на предприятиях проис-
ходят абсолютные изменения процессов 

и операций, обязанностей сотрудников 
и модификаций их работы с целью су-
щественного роста производительности. 
В результате компании стремятся транс-
формировать собственные продукты 
в услуги, преобразовать или сформи-
ровать новые бизнес-модели с гибкими 
и естественными процессами [6]. 

Исследование отраслей с учетом их 
цифровой трансформации показало, что 
совершается трансформация перехода 
на сервисную бизнес-модель, то есть 
товар как услуга. Примером служат сле-
дующие бизнес-модели: «энергия как 
услуга»  –  услугой выступает предо-
ставление клиенту программного обе-
спечения в сфере энергетики; «добыча 
как услуга» –  услугой выступают про-
дажа прав на добычу и переработку по-
лезных ископаемых; «мобильность как 
услуга» –  услугой является предостав-
ление доступа к базам данных по плани-
рованию маршрута и условий поездки; 
«банк как услуга» –  банк предоставляет 
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аренду своей инфраструктуры клиенту 
в бизнес-целях [4].

Таким образом цифровая трансфор-
мация влияет на преобразования в сфере 
услуг, что ведет к разумному потребле-
нию, которое оказывает положительное 
влияние на качество жизни. Происходит 
переход к концепции получение услуги 
по запросу, то есть, когда формируется 
потребность на услугу; развивается «эко-
номика совместного потребления», когда 
различные потребители могут пользо-
ваться одни и теми же благами в аренду 
или по подписке. В том числе создаются 
цифровые сообщества, где потребители 
могут общаться на узкоспециализирован-
ные темы [7]. При этом необходимо учи-
тывать насколько предлагаемые услуги 
соответствуют ожиданиям потребителей.

Для оценки потребительских свойств 
услуг с учетом их трансформации необ-
ходимо проанализировать, что потре-
битель ожидает от услуги и что следует 
за получением услуги. В таком случае 
стоит обратиться к модели качества ус-
луг по Г. Филиппу и Ш.Э. Хазлетт, ко-
торая состоит из трех областей свойств: 
центральные, основные, периферийные, 
выраженные через определенные инди-
каторы. Центральные свойства – резуль-
тат услуги, что в конечном итоге полу-
чает потребитель, критерий по которому 
выбирается компания, оказывающая ус-
лугу. Основные свойства – процесс усло-
вия обслуживания, каким образом про-
исходит взаимодействия с клиентом для 
получения услуги. Периферийные свой-
ства – процесс обслуживания, то есть до-
полнительные услуги, которые повысят 
удовлетворенность клиента [7].

На основе вышеизложенного необхо-
димо проанализировать какие цифровые 
услуги получает потребитель в каждой 
из отраслей, анализ представлен в табли-
це 3. При оценивании свойств услуги по-
требитель в первую очередь будет учиты-
вать центральные свойства, так как они 
являются главным результатом услуги 
и ответом на вопрос: почему именно в эту 
компанию обратился потребитель? При 
полном удовлетворении центральных 
свойств качество услуги будет отвечать 
необходимым требованиям. Однако для 
повышения удовлетворенности клиента 
необходимо обращать внимание на ос-
новные и периферийные качества, кото-

рые обладают потребительскими свой-
ствами, если клиент принимает активное 
участие при процессе и условиях оказа-
ния услуги. При комплексном оказании 
услуги происходит повышение удовлет-
воренности клиента, что в положитель-
ном ключе влияет на качество его жизни. 

В целом цифровая трансформация яв-
ляется предпосылкой к созданию не толь-
ко новых услуг, бизнес-моделей с новым 
функционалом, но и изменению потре-
бительских свойств, индикаторов для их 
оценки. Для того чтобы провести оценку 
потребительских свойств услуг необходи-
мо понимание как потребительские свой-
ства преобразовались в ходе цифровой 
трансформации, какими специфическими 
особенностями оно обладает. В результате 
того, что во многих сферах наблюдается от-
сутствие или недостаток финансирования, 
индикаторы должны быть просты в рас-
четах, не требовать больших затрат как 
по финансовым средствам, так и по вре-
мени. В тоже время данные индикаторы 
должны быть просты в расчетах, так как 
во многих отраслях наблюдается нехватка 
компетентных и грамотных сотрудников.  
Стоит учитывать, что во время оценивания 
качества услуги могут возникнуть трудно-
сти из-за отсутствия некоторых свойств 
количественной меры. В результате чего 
необходимо проанализировать потреби-
тельские свойства услуги, изменение в со-
держании потребительских услуг с учетом 
их цифровой трансформации, выработать 
индикаторы для их количественной оценки 
с учетом изучения особенностей отраслей. 

Выводы 
В ходе исследования были проанали-

зированы показатели потребительских 
свойств услуг с учетом их цифровой 
трансформации и определены индика-
торы для их оценки с учетом особенно-
стей изучения свойств оказания услуг 
в каждой из отраслей. Цифровая транс-
формация оказывает влияния на все сфе-
ры нашей жизни, формируются новые 
бизнес-модели, услуги, многие бизнес-
процессы переносятся в цифровую сре-
ду, модифицируются потребительские 
свойства услуг. При этом, как показал 
анализ результатов индексов, которые 
отображают уровень страны  по степени 
цифровой готовности, что Россия значи-
тельно отстает в этом вопросе. 
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Таблица 3
Анализ свойств цифровых услуг по отраслям

          Свойства
Отрасль Центральные свойства Основные свойства Периферийные свойства

Промышлен-
ность

3D-печать материалов, 
умные цифровые моде-

ли, фабрики
Цифровые платформы

Объединение участников 
в экосистему, поддержка 

оборудования
Финансовый 

сектор
Инфраструктура банка, 

открытый банкинг Сервисы-помощники Краудфандинг, как под-
держка малого бизнеса

Энергетика

Аппаратное и про-
граммное обеспечение, 
цифровые подстанции, 
шахты, карьер, права на 

добычу

Широкая партнерская 
сеть, локальная энерге-
тическая сеть, платфор-
мы сбора и обработки 

данных

Прослеживаемость 
энергоресурсов, услуги 

полного цикла

Здравоохране-
ние

Нейротехнологии, техно-
логии ИИ

Цифровые сервисы, чат-
боты, мобильное при-

ложение
Постоянный мониторинг 

состояния здоровья

Транспорт Беспилотный транспорт, 
умное полотно

Дорожные карты, мо-
бильное приложение, 
онлайн-платформы

Техническое обе-
спечение, переход на 

электронный документо-
оборот

Строительство
Информационное мо-

делирование, роботизи-
рованные комплексы на 

стройплощадке

Облачные цифровые 
решения, мобильные 

приложения

Отслеживание количе-
ства материалов, со-

стояние оборудования в 
режиме онлайн

Таблица 4
Индикаторы оценки потребительских свойств услуг

Показатель Определение с учетом цифро-
вой трансформации Индикаторы для количественной оценки

Надежность и 
своевремен-

ность

Выполнение условий обслужи-
вания в необходимом объеме и 
в оговоренные сроки в усло-

виях обрыва связи или потери 
данных, корректная работа 

цифровых платформ

Среднее время для восстановления системы
Скорость реагирования на происшествие
Среднее время работы без происшествий

Безопасность Защита доступа к личной ин-
формации, кибербезопасность

Среднее время реагирования на случившуюся 
угрозу

Уровень защищенности цифрового простран-
ства организации

Доступность
Беспрепятственный доступ 
клиента к информации по 

услуге посредством роботизи-
рованных систем общения

Среднее время получения информации
Пропускная способность информационной 

системы при передаче
Среднее время простоя

Количество цифровых платформ для полу-
чения услуги

Технологич-
ность

Особенности приспособле-
ния системы к поддержке и 

обслуживанию в необходимом 
техническом состоянии

Количество сбоев системы
Количество ошибок при обновлении системы
Количество необходимого оборудования для 

выполнения услуги
Количество программных ресурсов

Отзывчивость и 
сопереживание

Контакт с клиентами посред-
ством цифровых платформ 
(мессенджеры, электронная 
почта, локальная сеть и т.д.)

Среднее время для ответа клиенту
Среднее время обработки запроса клиента

Рейтинг сотрудников

продолжение табл. 4
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окончание табл. 4

Показатель Определение с учетом цифро-
вой трансформации Индикаторы для количественной оценки

Информатив-
ность

Предоставление информации 
по оказываемой услуге, каче-

ство контента

Доля обработанных заявок
Плотность информации в единицу времени
Степень полноты, актуальности и достовер-

ности информации

Эргономич-
ность и эсте-

тичность

Удобство процесса получения 
результата (роботизированное 
производство) по оказываемой 

услуге и удобство использо-
вания (веб-сайта, мобильного 

приложения)

Количество посещений сайта, приложения
Техническая эстетика

Экологичность
Экологическое воздействие 

от использования и создания 
цифровых услуг

Уровень экологического воздействия
Показатели состояния окружающей среды

В каждой из отраслей:  промышлен-
ность, финансовый сектор, энергетика, 
здравоохранение, транспорт, строитель-
ство, сервис существуют барьеры для 
внедрения цифровых услуг. В основном 
это отсутствие или недостаток финан-
сирования и отсутствие компетентных 
сотрудников. 

Стоит отметить, что потребности 
общества также претерпевают измене-
ния в ходе цифровой трансформации, 
что обусловлено желанием сделать 
свою жизнь лучше. Таким образом, 
компании стремятся удовлетворить 
потребности клиента, создать уни-
кальную цифровую услугу, что влияет 
на качество жизни населения. С одной 
стороны услуга с учетом ее цифровой 
трансформации может удовлетворить 
потребности клиента, но с другой сто-
роны внедрение цифровых услуг мо-
жет привести к сокращению рабочих 
мест, что негативно влияет на качество  

жизни. Для понимания насколько полно 
услуга отвечает заявленным требовани-
ям клиента подходит модель качества 
услуг по Г. Филиппу и Ш.Э. Хазлетт, ко-
торая состоит из трех областей свойств: 
центральные, основные, периферий-
ные, выраженные через определенные 
индикаторы. Данная модель послужила 
основой для анализа показателей по-
требительских свойств услуг с учетом 
их цифровой трансформации и опре-
деления количественных индикаторов 
для их оценки. Таким образом, по дан-
ным показателям может производиться 
оценка потребительских свойств услуг 
для выявления слабых мест в работе 
компании. 

Статья опубликована при поддерж-
ке гранта РФФИ 20-010-00571 «Влияние 
цифровой трансформации на повыше-
ние качества и инновационности услуг».
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