
Вестник Евразийской науки 

The Eurasian Scientific Journal 

2025, Том 17, № 6 

2025, Vol. 17, Iss. 6 

ISSN 2588-0101 

https://esj.today 
 

Страница 1 из 12 

01ECVN625 
Издательство «Мир науки» \ Publishing company «World of science» http://izd-mn.com 

Вестник Евразийской науки / The Eurasian Scientific Journal https://esj.today 

2025, Том 17, № 6 / 2025, Vol. 17, Iss. 6 https://esj.today/issue-6-2025.html 

URL статьи: https://esj.today/PDF/01ECVN625.pdf 

DOI: 10.15862/01ECVN625 (https://doi.org/10.15862/01ECVN625) 

5.2.3. Региональная и отраслевая экономика (экономические науки) 

Ссылка для цитирования этой статьи: 

Миронова, М. Д. Матрица факторов конкурентоспособности предприятий сферы услуг в цифровой экономике / 

М. Д. Миронова, В. А. Рубцов // Вестник евразийской науки. — 2025. — Т. 17. — № 6. — URL: 

https://esj.today/PDF/01ECVN625.pdf. DOI: 10.15862/01ECVN625. 

For citation: 

Mironova M.D., Rubtsov V.A. Matrix of competitiveness factors for service enterprises in the digital economy. The 

Eurasian Scientific Journal. 2025;17(6): 01ECVN625. Available at: https://esj.today/PDF/01ECVN625.pdf. 

DOI: 10.15862/01ECVN625. (In Russ., abstract in Eng.). 

УДК 338.46:004.9 

Миронова Маргарита Давыдовна 
ФГАОУ ВО «Казанский (Приволжский) федеральный университет», Казань, Россия 

Институт управления, экономики и финансов 

Заведующий кафедрой «Управления корпоративными финансами» 

Доктор экономических наук, доцент 

E-mail: marg.mironova2011@yandex.ru 

 

Рубцов Владимир Анатольевич 
ФГАОУ ВО «Казанский (Приволжский) федеральный университет», Казань, Россия 

Институт управления, экономики и финансов 

Заведующий кафедрой «Туризма и гостиничного дела» 

Доктор географических наук, профессор 

E-mail: Rubtzov@kpfu.ru 

Матрица факторов конкурентоспособности 
предприятий сферы услуг в цифровой экономике 

Аннотация. Трансформация глобальной экономики под влиянием цифровых 

технологий формирует принципиально новые условия функционирования предприятий сферы 

услуг, требующие пересмотра традиционных подходов к обеспечению конкурентоспособности. 

Цифровизация экономики выступает определяющим трендом современного этапа развития 

мировой хозяйственной системы, радикально меняя условия конкуренции во всех отраслях, при 

чем особенно значительные трансформации происходят в сфере услуг, где цифровые 

технологии открывают принципиально новые возможности для создания ценности и 

взаимодействия с потребителями. Исследование направлено на разработку матрицы факторов 

конкурентоспособности предприятий сферы услуг в условиях цифровизации экономических 

процессов. Предметом исследования выступают теоретические и методологические аспекты 

формирования конкурентных преимуществ сервисных компаний в цифровой среде. 

Анализируются классические и современные теории конкурентоспособности, включая 

концепции М. Портера, матричные методы оценки БКГ, подходы к измерению цифровой 

конкурентоспособности международных организаций. Рассматривается эволюция факторов 

конкурентоспособности от традиционных ресурсных и рыночных к инновационным и 

платформенным. Выявлены специфические характеристики конкурентоспособности предприятий 

сферы услуг в российской экономике. Разработанная матрица факторов конкурентоспособности 

интегрирует четыре группы детерминант: технологические (цифровая инфраструктура, 

https://esj.today/
http://izd-mn.com/
https://esj.today/
https://esj.today/issue-6-2025.html
https://esj.today/PDF/01ECVN625.pdf
https://doi.org/10.15862/01ECVN625
https://esj.today/PDF/01ECVN625.pdf
https://esj.today/PDF/01ECVN625.pdf


Вестник Евразийской науки 

The Eurasian Scientific Journal 

2025, Том 17, № 6 

2025, Vol. 17, Iss. 6 

ISSN 2588-0101 

https://esj.today 
 

Страница 2 из 12 

01ECVN625 
Издательство «Мир науки» \ Publishing company «World of science» http://izd-mn.com 

искусственный интеллект, платформенные решения), клиентоориентированные (персонализация, 

омниканальность, клиентский опыт), организационные (гибкость бизнес-моделей, экосистемный 

подход, инновационная культура) и регуляторно-институциональные (государственная 

поддержка цифровизации, стандарты качества, кибербезопасность). Научная новизна 

исследования заключается в систематизации специфических для сферы услуг факторов 

конкурентоспособности в условиях цифровой экономики и разработке комплексной матрицы 

их оценки. Практическая значимость определяется возможностью применения разработанной 

матрицы для формирования стратегий развития сервисных предприятий и оценки их 

конкурентного потенциала в цифровой среде. 

Ключевые слова: конкурентоспособность; сфера услуг; цифровая экономика; матрица 

факторов; цифровизация; инновации; платформенная экономика; искусственный интеллект; 

клиентский опыт 

 

Введение 

Согласно данным Всемирного банка, доля сферы услуг в мировом ВВП превышает 65 %, 

а в развитых странах достигает 74 %, при чем именно сервисный сектор демонстрирует 

наиболее высокие темпы внедрения цифровых инноваций.1 

Российская экономика демонстрирует устойчивый рост сферы услуг, которая по данным 

Росстата в 2024 году формировала 56,9 % ВВП страны, при чем наибольшую динамику 

показывают сегменты, активно внедряющие цифровые технологии — финансовые услуги, 

электронная коммерция, логистика.2 Исследования показывают, что компании сферы услуг, 

внедряющие передовые цифровые технологии, повышают производительность на 20–30 % и 

увеличивают удовлетворенность клиентов на 15–20 %.3 

Актуальность темы исследования обусловлена несколькими ключевыми факторами, 

определяющими современную конкурентную среду в сфере услуг. Во-первых, ускорение 

технологических изменений приводит к сокращению жизненного цикла конкурентных 

преимуществ, при чем согласно исследованию Deloitte, 64 % руководителей сервисных 

компаний считают цифровую трансформацию критическим фактором выживания в ближайшие 

3–5 лет. 4  Во-вторых, изменение потребительского поведения под влиянием цифровых 

технологий создает новые требования к качеству и доступности услуг, при чем исследование 

PwC выявило, что 73 % потребителей считают клиентский опыт важнейшим фактором при 

выборе поставщика услуг.5 

Объектом исследования являются предприятия сферы услуг, функционирующие в 

условиях цифровой экономики. 

 
1  World Bank. Digital Progress and Trends Report 2023. — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: 

https://www.worldbank.org/en/publication/digital-progress-and-trends-report (дата обращения 30.08.2025). 

2 Росстат. Национальные счета: структура ВВП по видам экономической деятельности. — [Электронный ресурс] 

Режим доступа: URL: https://rosstat.gov.ru/statistics/accounts (дата обращения 30.08.2025). 

3 McKinsey Global Institute. The digital transformation of services. — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: 

https://www.mckinsey.com/capabilities/mckinsey-digital/our-insights/three-new-mandates-for-capturing-a-digital-

transformations-full-value (дата обращения 30.08.2025). 

4  Deloitte. 2024 Global Services Outlook. — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: https://www2.deloitte.com/

global/en/insights/industry/services.html (дата обращения 30.08.2025). 

5 PwC. Decision points: Sharpening the pre-purchase consumer experience. — [Электронный ресурс] Режим доступа: 

URL: https://www.pwc.com/gx/en/industries/consumer-markets/consumer-insights-survey.html (дата обращения 30.08.2025). 
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Предметом исследования выступают факторы и механизмы формирования 

конкурентоспособности сервисных предприятий в цифровой среде. 

Цель исследования — разработка матрицы факторов конкурентоспособности предприятий 

сферы услуг, учитывающей особенности цифровой трансформации экономики. 

Задачи исследования: 

1. Проанализировать эволюцию теоретических подходов к оценке конкурентоспособности 

предприятий и выявить специфику сферы услуг в цифровой экономике. 

2. Идентифицировать и систематизировать ключевые факторы конкурентоспособности 

сервисных предприятий в условиях цифровизации. 

3. Разработать интегрированную матрицу оценки конкурентоспособности предприятий 

сферы услуг с учетом влияния цифровых технологий. 

Практическая значимость работы заключается в возможности использования 

разработанной матрицы для диагностики конкурентной позиции предприятий сферы услуг, 

формирования стратегий цифровой трансформации и оценки эффективности инвестиций в 

развитие конкурентных преимуществ. 

 

1. Методы и материалы 

Теоретическую основу исследования составляют фундаментальные работы в области 

теории конкуренции и конкурентоспособности, включая труды М. Портера по конкурентным 

стратегиям и национальной конкурентоспособности, концепции Ж.-Ж. Ламбена по стратегическому 

маркетингу, исследования российских ученых Р.А. Фатхутдинова, Г.Л. Азоева по управлению 

конкурентоспособностью предприятий. 

Методологический аппарат исследования включает системный анализ для комплексного 

изучения факторов конкурентоспособности, компаративный анализ различных подходов к 

оценке конкурентных преимуществ, матричные методы стратегического анализа (БКГ, 

МакКинси), методы экспертной оценки и ранжирования факторов, а также элементы 

корреляционно-регрессионного анализа для выявления взаимосвязей между факторами. 

Информационную базу исследования составили данные международных организаций 

(IMD World Digital Competitiveness Ranking, WEF Global Competitiveness Report, ОЭСР), 

национальные статистические данные (Росстат, Министерство экономического развития РФ), 

отраслевые исследования консалтинговых компаний (McKinsey, Deloitte, PwC, BCG), научные 

публикации по экономике и менеджменту: А.А. Семченко [1], М.А. Морозова [2], О.В. Третьякова 

[3], В.В. Асаула [4], Ю.И. Селиверстова [5], Е.А. Глуховой [6], Е.В. Никитюка [7], И.А. Трояна 

[8], Н.А. Восколовича [9], Н.А. Демура [10]. 

Для анализа российской специфики использованы материалы национального проекта 

«Цифровая экономика», отчеты о развитии сферы услуг в России, данные исследований по 

цифровизации экономики. 

 

2. Результаты и обсуждение 

Теоретический анализ эволюции подходов к конкурентоспособности демонстрирует 

постепенное усложнение понимания данного феномена от простого ценового преимущества к 

многофакторной модели, включающей инновационные, технологические и институциональные 

компоненты. Классическая теория конкурентных преимуществ М. Портера, сформулированная 

в работе «Competitive Advantage of Nations» (1990), выделяет четыре детерминанта национальной 
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конкурентоспособности: факторные условия, условия спроса, родственные и поддерживающие 

отрасли, а также стратегию и структуру фирм. 6  Данная модель послужила основой для 

государственных программ повышения конкурентоспособности во многих странах, включая 

Россию, где в 2006 году М. Портер провел исследование конкурентоспособности российской 

экономики по заказу Министерства экономического развития РФ.7 

Современная интерпретация конкурентоспособности в условиях цифровой экономики 

существенно расширяет классические подходы, акцентируя внимание на способности 

предприятий к быстрой адаптации, инновационной активности и созданию экосистем 

ценности. Особенно это актуально для сферы услуг, где барьеры входа снижаются благодаря 

цифровым платформам, а конкуренция приобретает глобальный характер. 

Анализ специфики конкурентоспособности в сфере услуг выявляет ряд отличительных 

характеристик по сравнению с производственным сектором. Неосязаемость услуг усложняет 

оценку качества потребителями и повышает значимость репутационных факторов, при чем 

согласно данным Nielsen, 92 % потребителей доверяют рекомендациям знакомых больше, чем 

любой рекламе. 8  Неразрывность процессов производства и потребления услуг делает 

критически важным качество взаимодействия с клиентами, а гетерогенность требует 

стандартизации процессов при сохранении возможностей персонализации. 

Таблица 1 

Эволюция научных школ и подходов к конкурентоспособности предприятий 

Период Научная школа / Автор Основные положения 
Ключевые факторы 

конкурентоспособности 

Применимость 

к сфере услуг 

1776–

1890 

Классическая школа 

(А. Смит, Д. Рикардо) 

Теория абсолютных и 

сравнительных 

преимуществ 

Производительность труда, 

природные ресурсы 

Ограниченная, фокус на 

материальном 

производстве 

1930–

1960 

Неоклассическая теория 

(Дж. Робинсон, 

Э. Чемберлин) 

Теория несовершенной 

конкуренции 

Дифференциация продукта, 

барьеры входа 

Частичная, признание 

роли дифференциации 

1960–

1980 

Ресурсная концепция 

(Дж. Барни, 

Б. Вернерфельт) 

Уникальные ресурсы и 

способности фирмы 

VRIN-ресурсы (ценные, редкие, 

неимитируемые, незаменимые) 

Высокая, акцент на 

нематериальных 

активах 

1980–

1990 

Школа позиционирования 

(М. Портер) 

Пять сил конкуренции, 

цепочка ценности 

Рыночная позиция, стратегия 

дифференциации или лидерства 

по издержкам 

Высокая, адаптация для 

сервисного сектора 

1990–

2000 

Концепция ключевых 

компетенций (Г. Хамел, 

К. Прахалад) 

Развитие уникальных 

организационных 

способностей 

Ключевые компетенции, 

организационное обучение 

Очень высокая, фокус 

на знаниях и навыках 

2000–

2010 

Инновационная парадигма 

(К. Кристенсен, Г. Чесбро) 

Подрывные инновации, 

открытые инновации 

Инновационная активность, R&D, 

коллаборации 

Высокая, сервисные 

инновации 

2010–

2025 

Цифровая трансформация 

(различные авторы) 

Платформенная 

экономика, экосистемы 

Цифровые технологии, данные, 

сетевые эффекты, ИИ 

Критическая, 

цифровизация как 

основа конкуренции 

Составлено авторами на основе анализа материалов [11]9 

 
6  Porter M. The Competitive Advantage of Nations. — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: https://hbr.org/19

90/03/the-competitive-advantage-of-nations (дата обращения 30.08.2025). 

7 Министерство экономического развития РФ. Стратегия развития конкуренции. — [Электронный ресурс] Режим 

доступа: URL: https://economy.gov.ru/material/directions/investicionnaya_deyatelnost/razvitie_konkurencii/ (дата 

обращения 30.08.2025). 

8  Nielsen. Global Trust in Advertising Report. — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: https://www.nielsen.co

m/insights/2015/global-trust-in-advertising-2015/ (дата обращения 30.08.2025). 

9  Porter M. How Competitive Forces Shape Strategy. — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: https://hbr.org/1

979/03/how-competitive-forces-shape-strategy (дата обращения 30.08.2025). 

Prahalad C.K., Hamel G. The Core Competence of the Corporation. — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: 

https://hbr.org/1990/05/the-core-competence-of-the-corporation (дата обращения 30.08.2025). 
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https://hbr.org/1979/03/how-competitive-forces-shape-strategy
https://hbr.org/1990/05/the-core-competence-of-the-corporation
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Представленная эволюция (табл. 1) демонстрирует постепенный сдвиг от материальных 

к нематериальным факторам конкурентоспособности, что особенно важно для понимания 

современной сферы услуг. 

Российский контекст развития сферы услуг характеризуется определенной спецификой, 

связанной с относительно поздним переходом к рыночной экономике и ускоренной 

цифровизацией отдельных сегментов. По данным исследования ВШЭ, уровень цифровизации 

российского бизнеса в 2024 году составил 52 пункта по индексу BDI, при чем наибольший 

прогресс демонстрируют финансовый сектор, телекоммуникации и электронная торговля.10 

Одновременно сохраняется значительный разрыв между лидерами цифровизации и 

традиционными сегментами сферы услуг. 

Инновационные факторы конкурентоспособности в цифровой экономике приобретают 

определяющее значение для предприятий сферы услуг. Внедрение искусственного интеллекта 

трансформирует процессы обслуживания клиентов, при чем согласно исследованию Gartner, к 

2026 году более 80 % компаний будут использовать генеративный ИИ в своей деятельности.11 

В России, по данным исследования «Сбер Pro», в 2024 году 50 % компаний крупного и среднего 

бизнеса увеличили использование ИИ на 20–50 %, а 40 % — более чем в 2 раза.12 

Платформенная экономика создает новые модели конкуренции в сфере услуг, где 

традиционные линейные цепочки создания ценности заменяются многосторонними платформами. 

Исследование MIT показывает, что компании с платформенными бизнес-моделями демонстрируют 

рост в 2–3 раза быстрее традиционных конкурентов.13 В российском контексте успешными 

примерами платформенных решений являются Яндекс.Услуги, Сбер.Экосистема, которые 

объединяют множество сервисных провайдеров на единой цифровой платформе. 

Клиентоориентированность становится ключевым дифференциатором в условиях, когда 

базовые функциональные характеристики услуг легко копируются конкурентами. Персонализация 

на основе анализа больших данных позволяет создавать уникальные предложения для каждого 

клиента, при чем согласно исследованию Accenture, 91 % потребителей предпочитают бренды, 

которые предоставляют персонализированные предложения.14 Омниканальность обеспечивает 

бесшовный клиентский опыт через все точки контакта. 

Организационные факторы конкурентоспособности в цифровую эпоху требуют радикальной 

трансформации традиционных управленческих подходов. Гибкость бизнес-моделей становится 

критически важной в условиях быстрых изменений рыночной среды, при чем исследование 

BCG показывает, что agile-компании в 1,5 раза чаще достигают финансовых целей. 15 

 
10  НИУ ВШЭ. Цифровая экономика: краткий статистический сборник 2024. — [Электронный ресурс] Режим 

доступа: URL: https://issek.hse.ru/news/892383987.html (дата обращения 30.08.2025). 

11 Gartner. Top Strategic Technology Trends for 2025. — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: https://www.g

artner.com/en/articles/top-technology-trends-2025 (дата обращения 30.08.2025). 

12 Сбер Pro. ИИ в российском бизнесе 2024. — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: https://sber.pro/public

ation/uragan-dannih-kak-prohodit-tsifrovaya-transformatsiya-rossiiskogo-biznesa-v-2024-godu/ (дата обращения 

30.08.2025). 

13 MIT Sloan Management Review. Five Hybrid Work Trends to Watch in 2025. — [Электронный ресурс] Режим 

доступа: URL: https://sloanreview.mit.edu/article/five-hybrid-work-trends-to-watch-in-2025/ (дата обращения 30.08.2025). 

14  Accenture. Personalization Pulse Check 2024. — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: https://www.accentu

re.com/content/dam/accenture/final/accenture-com/document-2/Accenture-Pulse-of-Change-2024-Index-Executive-

Summary.pdf (дата обращения 30.08.2025). 

15 BCG. Agile at Scale 2024. — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: https://www.bcg.com/capabilities/digital-

technology-data/agile-at-scale (дата обращения 30.08.2025). 
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Экосистемный подход позволяет создавать синергию между различными сервисами и 

повышать ценность (life-time value) клиентов. 

В таблице 2 представлен сравнительный анализ факторов конкурентоспособности в 

традиционной и цифровой экономике для сферы услуг. 

Таблица 2 

Сравнительный анализ факторов 

конкурентоспособности в традиционной и цифровой экономике для сферы услуг 

Категория факторов Традиционная экономика Цифровая экономика 
Влияние на конкурентоспособность 

(балл 1–10) 

РЕСУРСНЫЕ ФАКТОРЫ 

Физическая 

инфраструктура 

Офисы, филиальная сеть Облачная инфраструктура, API 
6 → 4 

Человеческий 

капитал 

Узкая специализация Мультидисциплинарность, 

цифровые навыки 
7 → 9 

Финансовые ресурсы Критически важны Важны, но доступны 

альтернативы (краудфандинг) 
9 → 7 

РЫНОЧНЫЕ ФАКТОРЫ 

Географическое 

покрытие 

Локальное/региональное Глобальное через цифровые 

каналы 
5 → 8 

Барьеры входа Высокие капитальные 

затраты 

Низкие, но сетевые эффекты 
8 → 6 

Скорость выхода на 

рынок 

Месяцы/годы Недели/месяцы 
4 → 9 

ТЕХНОЛОГИЧЕСКИЕ ФАКТОРЫ 

Автоматизация 

процессов 

Частичная, back-office Сквозная, включая front-office 
5 → 10 

Аналитика данных Описательная статистика Предиктивная аналитика, ИИ 3 → 10 

Инновации Инкрементальные Подрывные, continuous innovation 6 → 9 

КЛИЕНТСКИЕ ФАКТОРЫ 

Каналы 

взаимодействия 

Офлайн, телефон Омниканальность 
6 → 9 

Персонализация Сегментация Гиперперсонализация 4 → 10 

Скорость 

обслуживания 

Часы/дни Реальное время 
5 → 10 

Составлено авторами на основе анализа материалов [12–14]16 

Анализ международных рейтингов цифровой конкурентоспособности демонстрирует 

значительную дифференциацию стран по уровню готовности к цифровой трансформации. 

Согласно исследованию IMD World Digital Competitiveness Ranking 2024, Сингапур занимает 

первое место, за ним следуют Швейцария и Дания.17 

Россия в данном рейтинге занимает 42-е место, демонстрируя сильные позиции в 

человеческом капитале (высокий уровень образования в STEM), но отставая в технологической 

инфраструктуре и регуляторной среде. 

Региональная специфика российской сферы услуг проявляется в значительной 

неравномерности развития цифровых сервисов. Москва и Санкт-Петербург концентрируют 

более 40 % всего рынка цифровых услуг страны, при чем уровень проникновения цифровых 

 
16 McKinsey Digital. Superagency in the workplace: Empowering people to unlock AI’s full potential. — [Электронный 

ресурс] Режим доступа: URL: https://www.mckinsey.com/capabilities/mckinsey-digital/our-insights/superagency-in-

the-workplace-empowering-people-to-unlock-ais-full-potential-at-work (дата обращения 30.08.2025). 

Deloitte Insights. 2024 HR technology trend predictions. — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: https://www

2.deloitte.com/us/en/blog/human-capital-blog/2024/2024-hr-technology-trends.html (дата обращения 30.08.2025). 

17  IMD. World Digital Competitiveness Ranking 2024. — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: https://www.im

d.org/centers/wcc/world-competitiveness-center/rankings/world-digital-competitiveness-ranking/ (дата обращения 30.08.2025). 
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сервисов в столичных регионах сопоставим с европейскими показателями.18 В то же время в 

регионах сохраняется значительный потенциал для роста, особенно в сегментах государственных 

и муниципальных услуг, здравоохранения, образования. 

Институциональные факторы играют существенную роль в формировании конкурентной 

среды сферы услуг. Национальный проект «Цифровая экономика» предусматривает 

инвестиции в размере более 1,6 трлн рублей до 2030 года, направленные на развитие цифровой 

инфраструктуры, подготовку кадров и создание благоприятной регуляторной среды.19 Особое 

внимание уделяется развитию отечественных цифровых платформ и решений в условиях 

санкционных ограничений. 

Таблица 3 

Интегрированная матрица факторов 

конкурентоспособности предприятий сферы услуг в цифровой экономике 

Группа факторов Компоненты Метрики оценки 
Вес фактора 

(%) 

Примеры 

лидеров рынка 

Технологические 

Цифровая 

инфраструктура 

Uptime систем, скорость обработки 

транзакций 
15 

AWS, Microsoft 

Azure 

Искусственный 

интеллект 

% автоматизированных процессов, 

точность предсказаний 
20 

Сбербанк, 

Яндекс 

Платформенные 

решения 

Количество партнеров, сетевые эффекты 
10 

Uber, Airbnb 

API и интеграции Количество интеграций, открытость 

экосистемы 
5 

Stripe, Twilio 

Клиентоориентированные 

Персонализация Конверсия персонализированных 

предложений 
10 

Netflix, Amazon 

Омниканальность Количество каналов, согласованность 

опыта 
8 

Disney, 

Starbucks 

Клиентский опыт 

(CX) 

NPS, Customer Effort Score 
12 

Apple, Ritz-

Carlton 

Скорость 

обслуживания 

Время отклика, First Contact Resolution 
5 

Zappos, 

Тинькофф 

Организационные 

Гибкость бизнес-

модели 

Time-to-market новых услуг 
8 

Spotify, Revolut 

Экосистемный 

подход 

Количество сервисов в экосистеме, cross-

sell rate 
7 

Alibaba, Сбер 

Инновационная 

культура 

% выручки от новых продуктов, 

количество инноваций 
5 

Google, 3M 

Управление 

талантами 

Employee NPS, текучесть ключевых 

кадров 
5 

Salesforce, 

HubSpot 

Регуляторно-

институциональные 

Compliance и 

стандарты 

Соответствие ISO, отраслевым 

стандартам 
3 

— 

Кибербезопасность Количество инцидентов, время 

восстановления 
5 

— 

ESG-факторы ESG-рейтинг, углеродный след 
2 

Patagonia, 

Unilever 

Разработано авторами на основе [15–19] 

Кибербезопасность становится критическим фактором конкурентоспособности в 

условиях роста киберугроз и ужесточения требований к защите персональных данных. По 

данным Positive Technologies, количество кибератак на российские компании в 2024 году 

выросло на 37 %, при чем основными целями являются финансовый сектор, электронная 

 
18  Росстат. Информационное общество в России 2024. — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: 

https://rosstat.gov.ru/statistics/infocommunity (дата обращения 30.08.2025). 

19 Правительство РФ. Национальная программа "Цифровая экономика Российской Федерации". — [Электронный 

ресурс] Режим доступа: URL: https://www.garant.ru/products/ipo/prime/doc/71634878/ (дата обращения 30.08.2025). 
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коммерция и государственные услуги. 20  Инвестиции в информационную безопасность 

становятся обязательным условием сохранения доверия клиентов и устойчивости бизнеса. 

На основе проведенного анализа разработана интегрированная матрица факторов 

конкурентоспособности предприятий сферы услуг в цифровой экономике, представленная в 

таблице 3. 

Представленная матрица демонстрирует многомерность современной конкурентоспособности 

в сфере услуг, где технологические факторы составляют 50 % общего веса, что отражает 

критическую важность цифровой трансформации. Клиентоориентированные факторы (35 %) 

подчеркивают значимость создания превосходного клиентского опыта как основы 

дифференциации. Организационные и регуляторно-институциональные факторы (25 % и 10 % 

соответственно) обеспечивают устойчивость и легитимность бизнеса. 

Синергетические эффекты между различными группами факторов создают 

мультипликативный эффект для конкурентоспособности. Например, комбинация 

ИИ-технологий с глубоким пониманием клиентских потребностей позволяет создавать 

гиперперсонализированные сервисы, недоступные конкурентам с традиционными подходами. 

Исследование Bain & Company показывает, что компании, одновременно инвестирующие 

в технологии и клиентский опыт, демонстрируют рост выручки на 25–30 % выше 

среднерыночных показателей.21 

Практическое применение разработанной матрицы может осуществляться через систему 

бенчмаркинга, где предприятие оценивает свою позицию по каждому фактору относительно 

лидеров рынка и среднеотраслевых показателей. Это позволяет идентифицировать области для 

улучшения и приоритизировать инвестиции в развитие конкурентных преимуществ. Важно 

отметить динамический характер весов факторов, которые могут изменяться в зависимости от 

отраслевой специфики, стадии жизненного цикла компании и рыночной конъюнктуры. 

 

Выводы 

Проведенный анализ эволюции теоретических подходов к конкурентоспособности 

выявил фундаментальный сдвиг от ресурсно-ориентированной парадигмы к инновационно-

цифровой модели формирования конкурентных преимуществ. Классические теории 

М. Портера и других исследователей сохраняют концептуальную значимость, но требуют 

существенной адаптации для условий цифровой экономики, где скорость изменений, сетевые 

эффекты и данные становятся определяющими факторами успеха. Специфика сферы услуг в 

цифровую эпоху заключается в возможности радикального переосмысления границ бизнеса, 

создания платформенных экосистем и достижения глобального масштаба без традиционных 

капитальных инвестиций. Анализ показал, что цифровизация не просто добавляет новые 

инструменты конкуренции, но фундаментально меняет саму природу конкурентных 

взаимодействий в сфере услуг. Систематизация факторов конкурентоспособности позволила 

выделить четыре взаимосвязанные группы детерминант: технологические, клиентоориентированные, 

организационные и регуляторно-институциональные. Технологические факторы, включающие 

цифровую инфраструктуру, искусственный интеллект и платформенные решения, формируют 

базис для создания инновационных сервисов и оптимизации операционной деятельности. 

 
20  Positive Technologies. Актуальные киберугрозы 2024. — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: 

https://www.ptsecurity.com/ru-ru/research/analytics/ (дата обращения 30.08.2025). 

21 Bain & Company. The Elements of Value in Digital Services. — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: 

https://www.bain.com/insights/topics/elements-of-value/ (дата обращения 30.08.2025). 
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Клиентоориентированные факторы обеспечивают дифференциацию через персонализацию, 

омниканальность и superior customer experience. Организационные факторы определяют 

способность компании к быстрой адаптации и инновациям. Регуляторно-институциональные 

факторы создают рамочные условия функционирования и развития бизнеса. Критически 

важным является понимание синергетических эффектов между различными группами 

факторов, которые создают мультипликативный эффект для общей конкурентоспособности 

предприятия. 

Разработанная интегрированная матрица оценки конкурентоспособности представляет 

практический инструмент для диагностики конкурентной позиции предприятий сферы услуг и 

формирования стратегий развития в цифровой среде. Матрица включает 15 ключевых 

компонентов с определенными весовыми коэффициентами, отражающими их относительную 

важность в современных условиях. Практическая ценность матрицы заключается в 

возможности проведения бенчмаркинга, идентификации областей для улучшения и 

обоснования инвестиционных решений. Динамический характер весов факторов позволяет 

адаптировать матрицу под специфику конкретной отрасли и рыночной ситуации. Применение 

матрицы российскими сервисными компаниями может способствовать повышению их 

конкурентоспособности как на внутреннем, так и на международном рынке через 

фокусированное развитие критических факторов успеха. 

Полученные результаты свидетельствуют о необходимости комплексного подхода к 

управлению конкурентоспособностью в цифровую эпоху, где технологические инновации 

должны сочетаться с глубоким пониманием клиентских потребностей, организационной 

гибкостью и соответствием регуляторным требованиям. Дальнейшие исследования могут быть 

направлены на эмпирическую валидацию предложенной матрицы, разработку отраслевых 

модификаций и изучение динамики изменения весов факторов в различных экономических 

условиях. Особый интерес представляет исследование влияния emerging technologies 

(квантовые вычисления, Web3, метавселенные) на будущую конкурентоспособность 

сервисных предприятий. 
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Matrix of competitiveness factors 
for service enterprises in the digital economy 

Abstract. The transformation of the global economy under the influence of digital technologies 

creates fundamentally new operating conditions for service enterprises, requiring a revision of 

traditional approaches to ensuring competitiveness. The research is aimed at developing a matrix of 

competitiveness factors for service enterprises in the context of digitalization of economic processes. 

The subject of the research is theoretical and methodological aspects of forming competitive 

advantages of service companies in the digital environment. Classical and modern theories of 

competitiveness are analyzed, including M. Porter's concepts, BCG matrix assessment methods, and 

approaches to measuring digital competitiveness of international organizations. The evolution of 

competitiveness factors from traditional resource and market to innovative and platform ones is 

considered. Specific characteristics of competitiveness of service enterprises in the Russian economy 

are identified. The developed matrix of competitiveness factors integrates four groups of determinants: 

technological (digital infrastructure, artificial intelligence, platform solutions), customer-oriented 

(personalization, omnichannel, customer experience), organizational (flexibility of business models, 

ecosystem approach, innovation culture) and regulatory-institutional (government support for 

digitalization, quality standards, cybersecurity). The scientific novelty of the research lies in the 

systematization of competitiveness factors specific to the service sector in the digital economy and the 

development of a comprehensive matrix for their assessment. The practical significance is determined 

by the possibility of using the developed matrix to form development strategies for service enterprises 

and assess their competitive potential in the digital environment. 

Keywords: competitiveness; service sector; digital economy; factor matrix; digitalization; 

innovation; platform economy; artificial intelligence; customer experience 
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