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Цифровая трансформация сферы услуг: 
концептуальные подходы к оценке влияния 

на экономическую эффективность 

Аннотация. Ускорение технологических изменений и проникновение цифровых 

технологий во все аспекты экономической деятельности трансформируют фундаментальные 

принципы функционирования сферы услуг, создавая новые бизнес-модели, каналы 

взаимодействия с потребителями и механизмы создания стоимости. Предметом исследования 

выступают концептуальные подходы к оценке экономической эффективности цифровой 

трансформации в секторе услуг, включая методологические основания измерения цифровой 

зрелости организаций, инструменты расчета возврата на инвестиции в цифровизацию и 

механизмы интеграции цифровых технологий в операционную деятельность сервисных 

компаний. Рассматриваются классические теории экономики услуг, концепция сервис-

доминирующей логики, подходы к оценке цифровой зрелости и современные методологии 

измерения экономического эффекта от внедрения цифровых технологий. Проведенный анализ 

эволюции научных представлений о цифровизации услуг демонстрирует переход от 
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фрагментарной автоматизации отдельных процессов к комплексной трансформации 

бизнес-моделей, основанной на платформенных решениях, искусственном интеллекте и 

анализе больших данных. Систематизация международного опыта выявила ключевые 

драйверы цифровой трансформации сферы услуг, включая изменение потребительских 

ожиданий, развитие цифровой инфраструктуры, регуляторные стимулы и конкурентное 

давление со стороны цифровых платформ. Разработанная концептуальная модель оценки 

экономической эффективности цифровизации интегрирует финансовые метрики (ROI, TCO, 

NPV), операционные показатели (производительность труда, скорость обслуживания, качество 

услуг) и стратегические индикаторы (конкурентоспособность, инновационность, клиентская 

лояльность). Выявлены специфические барьеры цифровой трансформации в российском 

секторе услуг, включая недостаточный уровень цифровой грамотности персонала, высокие 

первоначальные инвестиции, риски кибербезопасности и организационное сопротивление 

изменениям. 

Ключевые слова: цифровая трансформация; сфера услуг; экономическая эффективность; 

цифровая зрелость; возврат на инвестиции; платформенная экономика; искусственный 

интеллект; большие данные; кибербезопасность; цифровое неравенство 

 

Введение 

Современная глобальная экономика переживает период радикальных структурных 

изменений, обусловленных массовым внедрением цифровых технологий во все сферы 

хозяйственной деятельности, при чем согласно прогнозам Всемирного экономического 

форума, к 2025 году дополнительная ценность для мировой экономики от цифровой 

трансформации составит 100 трлн долл. [1]. Сфера услуг демонстрирует наиболее динамичные 

темпы цифровизации среди всех секторов экономики, что подтверждается данными ОЭСР о 

росте сектора ИКТ в странах-членах организации со средним темпом 7,6 % в 2023 году, 

превышающим общеэкономический рост примерно в три раза [2]. 

Российская экономика демонстрирует существенный прогресс в области цифровизации, 

при чем по данным Института статистических исследований и экономики знаний НИУ ВШЭ, 

валовые внутренние затраты на развитие цифровой экономики в России в 2023 году достигли 

5,5 трлн рублей, показав рост на 6 % по сравнению с предыдущим годом.1 Вместе с тем сектор 

услуг в России характеризуется значительной неоднородностью уровня цифровой зрелости — 

от передовых финансовых и телекоммуникационных компаний до традиционных сервисных 

организаций, только начинающих путь цифровой трансформации, при чем согласно 

исследованию ВЦИОМ, 81 % пользователей электронными услугами отмечают повышение 

комфортности повседневной жизни благодаря цифровизации.2 

Актуальность темы исследования обусловлена несколькими критически важными 

факторами, формирующими современный контекст развития экономики услуг в условиях 

цифровой трансформации. Первостепенное значение имеет необходимость разработки 

методологических подходов к оценке реальной экономической отдачи от инвестиций в 

цифровые технологии, поскольку по оценкам консалтинговых компаний, потенциальный 

 
1  Tadvisr. Минцифры РФ разработало стандарт качества цифровой трансформации. — [Электронный ресурс] 

Режим доступа: URL: https://www.tadviser.ru/index.php/Статья:_Цифровая_экономика_России (дата обращения 

10.09.2025). 

2  ВЦИОМ. Наша цифровая повседневность. — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: https://wciom.ru/analy

tical-reviews/analiticheskii-obzor/nasha-cifrovaja-povsednevnost (дата обращения 10.09.2025). 
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экономический эффект от цифровизации экономики России может составить от 4,1 до 

8,9 трлн рублей к 2025 году, что эквивалентно 19–34 % общего ожидаемого роста ВВП.3 

Научная проблема заключается в недостаточной разработанности концептуальных и 

методологических оснований для комплексной оценки экономической эффективности 

цифровой трансформации сферы услуг, учитывающей специфику различных подсекторов, 

временные лаги между инвестициями и результатами, а также косвенные и синергетические 

эффекты от внедрения взаимосвязанных цифровых технологий. 

Объектом исследования выступает процесс цифровой трансформации организаций 

сферы услуг в современной экономике. 

Предметом исследования являются концептуальные подходы, методологические 

инструменты и практические механизмы оценки влияния цифровизации на экономическую 

эффективность сервисных организаций. 

Цель исследования — разработка комплексного концептуально-методологического 

подхода к оценке экономической эффективности цифровой трансформации сферы услуг на 

основе анализа международного опыта и российской специфики. 

Задачи исследования: 

1. Провести систематизацию теоретических подходов и научных школ в области 

цифровой трансформации сферы услуг и выявить эволюцию концептуальных 

представлений о влиянии цифровизации на экономическую эффективность. 

2. Проанализировать международный опыт и лучшие практики оценки экономического 

эффекта от внедрения цифровых технологий в различных подсекторах сферы 

услуг. 

3. Разработать интегративную модель оценки экономической эффективности 

цифровой трансформации, учитывающую финансовые, операционные и 

стратегические аспекты цифровизации услуг. 

Научная новизна исследования состоит в разработке многоуровневой концептуальной 

модели оценки экономической эффективности цифровой трансформации сферы услуг, 

синтезирующей финансовые метрики, операционные показатели и стратегические индикаторы, 

а также в выявлении специфических факторов и барьеров цифровизации российского сектора 

услуг в контексте глобальных технологических трендов. 

Практическая значимость работы определяется возможностью использования разработанных 

подходов для обоснования инвестиционных решений в области цифровизации, проектирования 

корпоративных стратегий цифровой трансформации, оптимизации портфеля цифровых 

проектов и создания систем мониторинга эффективности внедрения цифровых технологий в 

организациях сферы услуг. 

 

1. Методы и материалы 

В качестве основных методов исследования применялся комплекс теоретических и 

эмпирических подходов, включающий контент-анализ научных публикаций по проблематике 

цифровой трансформации услуг за период 2020–2025 годов, компаративный анализ методологий 

оценки экономической эффективности цифровизации (ROI, TCO, NPV, IRR), метод 
 

3  Adindex. McKinsey: объем цифровой экономики России может вырасти до 9,6 трлн руб. к 2025 году. — 

[Электронный ресурс] Режим доступа: URL: https://adindex.ru/news/digital/2017/07/6/160816.phtml (дата обращения 

10.09.2025). 
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систематизации для классификации факторов и барьеров цифровой трансформации, а также 

концептуальное моделирование для разработки интегративной модели оценки экономической 

эффективности. 

Эмпирическую базу исследования составили данные международных организаций 

(ОЭСР, Всемирный банк, Всемирный экономический форум), национальных статистических 

служб (Росстат, НИУ ВШЭ), результаты исследований ведущих консалтинговых компаний по 

вопросам цифровой трансформации за 2023–2025 годы, аналитические отчеты специализированных 

агентств (Gartner, IDC, Forrester), а также корпоративные данные о результатах внедрения 

цифровых технологий в ведущих российских и международных сервисных компаниях. 

Информационную основу работы составили научные публикации в рецензируемых 

журналах по экономике, менеджменту и информационным технологиям: Н.А. Восколович [3], 

Э.Г. Шурдумовой [4], Н.Ф. Солдатовой [5], А.А. Степанова [6], Н.А. Ивановой [7], О.В. Стояновой 

[8], А.Н. Кондратенко [9], Л.П. Дашкова [10], Е.П. Кочеткова [11], материалы международных 

конференций по цифровой трансформации, нормативно-правовые акты Российской Федерации 

в области развития цифровой экономики, включая национальную программу «Экономика 

данных и цифровая трансформация государства» на 2025–2030 годы. 

 

2. Результаты и обсуждение 

Концептуальные основания цифровой трансформации сферы услуг формировались на 

протяжении последних трех десятилетий под влиянием технологических инноваций, 

изменения потребительского поведения и эволюции бизнес-моделей, при чем анализ научной 

литературы позволяет выделить несколько ключевых этапов развития теоретических 

представлений о влиянии цифровизации на экономическую эффективность сервисных 

организаций. Первый этап, охватывающий 1990-е — начало 2000-х годов, характеризовался 

фокусом на автоматизации отдельных бизнес-процессов и внедрении ERP-систем, когда 

основной экономический эффект достигался за счет сокращения операционных издержек и 

повышения скорости выполнения рутинных операций. Второй этап, связанный с 

распространением интернета и мобильных технологий в 2000-2010-х годах, ознаменовался 

переходом к многоканальному обслуживанию клиентов и развитием электронной коммерции, 

что привело к расширению географического охвата рынков и снижению трансакционных 

издержек. Современный этап, начавшийся в середине 2010-х годов, характеризуется 

комплексной цифровой трансформацией, основанной на платформенных бизнес-моделях, 

искусственном интеллекте и анализе больших данных, что создает принципиально новые 

источники ценности и механизмы монетизации услуг. 

Систематизация научных школ и подходов к изучению цифровой трансформации сферы 

услуг представлена в таблице 1, отражающей эволюцию теоретических концепций и их вклад 

в понимание экономических эффектов цифровизации. 

Анализ представленных в таблице 1 научных школ демонстрирует постепенное 

усложнение теоретических представлений о механизмах создания экономической ценности в 

условиях цифровизации, при чем каждая последующая концепция не отменяет предыдущие, а 

дополняет и расширяет понимание многогранного феномена цифровой трансформации услуг. 

Международный опыт цифровой трансформации сферы услуг свидетельствует о 

существенной дифференциации подходов и результатов в зависимости от уровня 

экономического развития стран, качества цифровой инфраструктуры и институциональных 

факторов. Согласно данным ОЭСР, представленным в Digital Economy Outlook 2024, сектор 

ИКТ в развитых странах растет в среднем на 7,6 % ежегодно, при чем наибольшую динамику 
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демонстрируют облачные сервисы (рост на 25 % в год) и услуги на основе искусственного 

интеллекта (рост на 35 % в год) [2]. 

Таблица 1 

Эволюция научных школ и концептуальных 

подходов к изучению цифровой трансформации сферы услуг 

Научная 

школа/подход 

Период 

развития 

Ключевые 

представители 

Основные концепции 

и теории 

Вклад в понимание 

экономической 

эффективности 

Ограничения и критика 

Классическая 

теория услуг 
1970–1990 

Т. Левитт, 

К. Гронрос, 

Л. Берри, 

А. Парасураман 

Неосязаемость услуг, 

неотделимость 

производства от 

потребления, 

гетерогенность, 

несохраняемость 

Формирование базовых 

критериев оценки 

качества и 

эффективности услуг, 

разработка модели 

SERVQUAL 

Недостаточный учет 

технологического 

фактора, фокус на 

традиционных формах 

обслуживания 

Сервис-

доминирующая 

логика 

2004 — 

настоящее 

время 

С. Варго, 

Р. Лаш, 

К. Гронрос, 

Э. Гуммессон 

Совместное создание 

ценности, операндные 

и оперантные 

ресурсы, сервисные 

экосистемы 

Переосмысление 

источников создания 

стоимости через 

вовлечение клиентов в 

процесс производства 

услуг 

Сложность 

операционализации 

концепций, 

абстрактность 

некоторых положений 

Теория 

цифровой 

экономики 

1995 — 

настоящее 

время 

Д. Тапскотт, 

Н. Негропонте, 

М. Кастельс, 

К. Шваб 

Сетевые эффекты, 

платформенная 

экономика, экономика 

данных, 

Индустрия 4.0 

Выявление новых 

источников 

экономической 

ценности: данные как 

актив, сетевые эффекты, 

масштабируемость 

Недооценка 

социальных и этических 

аспектов, 

технологический 

детерминизм 

Школа цифровой 

трансформации 

бизнеса 

2010 — 

настоящее 

время 

Дж. Вестерман, 

Д. Боннет, 

Э. Макафи, 

М. Портер 

Цифровая зрелость, 

цифровые 

возможности, 

трансформация 

бизнес-моделей 

Разработка методологий 

оценки цифровой 

зрелости и ROI от 

цифровизации 

Отраслевая 

специфичность 

моделей, сложность 

универсализации 

Поведенческая 

экономика услуг 

2000 — 

настоящее 

время 

Д. Канеман, 

Р. Талер, 

Д. Ариэли 

Когнитивные 

искажения, 

архитектура выбора, 

подталкивание (nudge) 

Оптимизация 

пользовательского 

опыта для повышения 

конверсии и лояльности 

Этические вопросы 

манипулирования 

потребительским 

поведением 

Экономика 

платформ 

2010 — 

настоящее 

время 

Ж. Паркер, 

М. Ван Альстин, 

С. Чаудари 

Двусторонние рынки, 

сетевые эффекты, 

экосистемы, API-

экономика 

Понимание механизмов 

создания стоимости 

через посредничество и 

агрегацию 

Монополизация 

рынков, регуляторные 

вызовы 

Экономика 

искусственного 

интеллекта 

2015 — 

настоящее 

время 

А. Агравал, 

Дж. Ганс, 

А. Голдфарб, 

К. Ли 

Прогнозирование как 

товар, автоматизация 

принятия решений, 

augmented intelligence 

Количественная оценка 

эффектов от внедрения 

ИИ в процессы 

обслуживания 

Проблемы 

объяснимости ИИ, 

этические риски, 

замещение труда 

Составлено авторами на основе анализа материалов [12–14] 

Всемирный банк в своем исследовании цифровой трансформации отмечает, что 

инвестиции в цифровую инфраструктуру и платформы создают мультипликативный эффект 

для экономического роста, при чем каждый доллар, вложенный в развитие широкополосного 

доступа, генерирует до 3,7 доллара экономической отдачи4 

Российский опыт цифровизации сферы услуг характеризуется значительной 

неравномерностью развития различных подсекторов, при чем согласно данным Института 

статистических исследований и экономики знаний НИУ ВШЭ, лидерами по уровню цифровой 

зрелости являются финансовый сектор (индекс цифровизации 74 %), телекоммуникации (71 %) 

и розничная торговля (62 %), в то время как традиционные услуги демонстрируют 

 
4 World Bank Group Hosts Second Annual Global Digital Summit. — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: 

https://www.worldbank.org/en/news/press-release/2025/03/18/world-bank-group-hosts-second-annual-global-digital-

summit-to-bridge-the-digital-divide-and-boost-economic-growth (дата обращения 10.09.2025). 
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существенное отставание — здравоохранение (38 %), образование (41 %), ЖКХ (29 %). 5 

Министр цифрового развития РФ Максут Шадаев отметил, что в 2024 году прирост выпуска в 

отечественной ИТ-отрасли составил 45 %, а ее оборот достиг 4,5 трлн рублей, что 

свидетельствует об ускорении процессов цифровизации несмотря на внешние вызовы.6 

Методологические подходы к оценке экономической эффективности цифровой 

трансформации эволюционировали от простых финансовых метрик к комплексным системам 

показателей, учитывающим многообразие эффектов цифровизации, представленных на 

рисунке 1. 

 

Рисунок 1. Комплексная система методологий оценки 

экономической эффективности цифровой трансформации сферы услуг 

(разработано автором на основе анализа материалов [15; 16]7) 

 
5 Индекс цифровизации отраслей экономики и социальной сферы. — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: 

https://issek.hse.ru/news/783750202.html (дата обращения 10.09.2025). 

6  "Цифровизация роста" — ИНП РАН. — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: https://ecfor.ru/publication/r

ezultaty-rossijskoj-tsifrovizatsii/ (дата обращения 10.09.2025). 

7  Методологии расчета ROI для IT-проектов. — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: https://it-

aurora.ru/news/metodologii-rascheta-roi-dlya-it-proektov-s-otsrochennym-ekonomicheskim-effektom-.html (дата 

обращения 10.09.2025). 

Методологии оценки
экономической эффективности

цифровой трансформации

Финансовые
метрики

ROI — возврат
на инвестиции

TCO — полная
стоимость владения

NPV — чистая
приведенная 
стоимость

IRR — внутренняя
норма доходности

Payback Period —
срок окупаемости

Операционные
показатели

Производительность
труда +15–40 %

Скорость
обслуживания

+50–70 %

Качество услуг
NPS +20–30

Операционная
эффективность

+25–35 %

Автоматизация
процессов до 80 %

Стратегические
индикаторы

Инновационность
продуктов

Конкурентное
преимущество

Масштабируемость
бизнеса

Гибкость и
адаптивность

Экосистемные
эффекты

Социальные
эффекты

Доступность
услуг

Инклюзивность

Устойчивое
развитие

Создание
рабочих мест

Повышение
качества жизни
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Представленная на рисунке 1 система методологий демонстрирует многоаспектность 

оценки экономической эффективности цифровой трансформации, при чем каждая группа 

показателей отражает различные временные горизонты и типы создаваемой ценности — от 

краткосрочных финансовых выгод до долгосрочных стратегических преимуществ и 

социальных эффектов. 

Специфика применения различных методологий оценки экономической эффективности 

в контексте российской практики цифровизации услуг представлена в таблице 2. 

Таблица 2 

Сравнительный анализ методологий оценки 

экономического эффекта цифровизации в российском секторе услуг 

Методология 

оценки 

Сфера применения Ключевые метрики Преимущества 

методологии 

Ограничения и 

риски 

Примеры 

успешного 

применения 

ROI (Return on 

Investment) 

Проекты 

автоматизации 

процессов, внедрение 

CRM/ERP 

Прибыль / 

Инвестиции × 

100 % 

Простота расчета, 

понятность для 

инвесторов 

Не учитывает 

временную 

стоимость денег, 

косвенные эффекты 

Внедрение 1С в 

ритейле, CRM в 

банках 

TCO (Total 

Cost of 

Ownership) 

Выбор ИТ-решений, 

облачные сервисы 

Совокупные 

затраты за 

жизненный цикл 

Полный учет скрытых 

затрат 

Сложность 

прогнозирования 

будущих расходов 

Миграция в 

облако Mail.ru 

Cloud, 

Яндекс.Облако 

NPV (Net 

Present Value) 

Долгосрочные 

проекты 

трансформации 

Дисконтированные 

денежные потоки 

Учет временной 

стоимости денег 

Чувствительность к 

ставке 

дисконтирования 

Цифровые 

экосистемы 

Сбера, МТС 

Цифровая 

зрелость 

(Digital 

Maturity) 

Комплексная оценка 

организации 

5-уровневая шкала 

зрелости 

Системный взгляд на 

цифровизацию 

Субъективность 

экспертных оценок 

Оценка 

цифровой 

зрелости 

госорганов 

BSC (Balanced 

Scorecard) 

Стратегическое 

управление 

цифровизацией 

4 перспективы: 

финансы, клиенты, 

процессы, 

развитие 

Сбалансированность 

показателей 

Сложность 

каскадирования 

Цифровая 

стратегия РЖД, 

Аэрофлота 

Agile-метрики 

ИТ-проекты, 

разработка цифровых 

продуктов 

Velocity, Lead 

Time, Cycle Time 

Гибкость, быстрая 

обратная связь 

Применимость 

только для Agile-

проектов 

Разработка в 

Яндексе, 

Тинькофф 

Составлено авторами на основе анализа материалов8 

Анализ данных таблицы 2 свидетельствует о необходимости комплексного применения 

различных методологий оценки в зависимости от специфики проекта цифровизации, 

временного горизонта и стратегических целей организации. 

Барьеры и риски цифровой трансформации сферы услуг представляют существенные 

вызовы для российских организаций, при чем согласно исследованию компании Positive 

Technologies, в 2024 году было зафиксировано более 1,8 миллиарда кибератак на российские 

организации, что на 50 % превышает показатели предыдущего года.9 Всемирный экономический 

 
8  Как оценивать эффективность ИТ. — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: https://www.osp.ru/os/2004/07

/184997 (дата обращения 10.09.2025). 

Как правильно оценить экономический эффект от внедрения сложных заказных ИТ-проектов. — [Электронный 

ресурс] Режим доступа: URL: https://www.comnews.ru/content/228148/2023-08-21/2023-w34/kak-pravilno-ocenit-

ekonomicheskiy-effekt-vnedreniya-slozhnykh-zakaznykh-it-proektov-faktory-i-riski (дата обращения 10.09.2025). 

Как рассчитать ROI от цифровизации производства. — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: https://gefest-

engineering.ru/tpost/cbh4kst7m1-roi-ot-tsifrovizatsii-kak-schitat-okupae (дата обращения 10.09.2025). 

9 Тренды рынка кибербезопасности в России: прогноз на 2024–2025 гг. — [Электронный ресурс] Режим доступа: 

URL: https://www.anti-malware.ru/analytics/Technology_Analysis/Cybersecurity-market-trends-2024-2025 (дата обращения 

10.09.2025). 
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форум в отчете Global Cybersecurity Outlook 2025 отмечает, что 54 % крупных организаций 

считают проблемы в цепочках поставок главным барьером для достижения киберустойчивости.10 

Комплексная оценка рисков и барьеров цифровой трансформации российского сектора 

услуг представлена в таблице 3. 

Таблица 3 

Матрица рисков и барьеров цифровой трансформации сферы услуг в России 

Категория рисков Специфические проявления 
Вероятность 

реализации 
Методы митигации 

Кибербезопасность 

Утечки данных (75 % из-за 

человеческого фактора), ransomware-

атаки (41 % инцидентов), DDoS-атаки 

Высокая 

(> 70 %) 

SOC-центры, DLP-системы, 

обучение персонала 

Технологические 

риски 

Зависимость от импортного ПО, 

несовместимость систем, устаревание 

технологий 

Средняя 

(40–60 %) 

Импортозамещение, 

модернизация инфраструктуры 

Кадровые риски 

Дефицит ИТ-специалистов, 

сопротивление изменениям, низкая 

цифровая грамотность 

Высокая 

(> 65 %) 

Программы обучения, 

цифровые кафедры, аутсорсинг 

Финансовые риски 
Превышение бюджета, длительная 

окупаемость, скрытые затраты 

Средняя 

(50 %) 

Поэтапное внедрение, пилоты, 

гибкое финансирование 

Регуляторные 

риски 

Изменение законодательства, штрафы 

за утечки ПД, требования локализации 

Средняя 

(40 %) 

Compliance-системы, 

юридический аудит 

Организационные 

риски 

Сопротивление культуре изменений, 

силосность подразделений, потеря 

компетенций 

Высокая 

(60 %) 

Change management, 

agile-трансформация, KPI 

Рыночные риски 

Изменение потребительского 

поведения, появление disruptive 

технологий, усиление конкуренции 

Средняя 

(45 %) 

Мониторинг трендов, 

инновации, экосистемы 

Инфраструктурные 

риски 

Недостаточная пропускная 

способность сетей, энергозависимость 

ЦОД, отказы оборудования 

Низкая-

средняя 

(30 %) 

Резервирование, 

георепликация, облачные 

решения 

Составлено авторами на основе анализа материалов11 [17] 

Данные таблицы 3 демонстрируют комплексный характер рисков цифровой трансформации, 

требующий интегрированного подхода к управлению и существенных инвестиций в системы 

защиты и развитие компетенций. Отраслевая специфика цифровой трансформации сферы услуг 

проявляется в различной скорости и глубине внедрения цифровых технологий, что обусловлено 

особенностями бизнес-процессов, регуляторными требованиями и уровнем конкуренции в 

конкретных подсекторах. Финансовый сектор России демонстрирует наиболее высокие темпы 

цифровизации, при чем по данным исследования, расходы на цифровизацию в финансовом 

секторе по итогам 2024 года достигли 1 трлн рублей, а уровень импортозамещения 

прикладного отраслевого ПО превысил 94 %.12 

 
10 Глобальный прогноз кибербезопасности 2025. — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: https://newsletter.

radensa.ru/archives/8447 (дата обращения 10.09.2025). 

11 Кибербезопасность на перекрестке 2024 и 2025 годов. — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: https://sec

uritymedia.org/info/kiberbezopasnost-na-perekrestke-2024-i-2025-godov-chto-nas-zhdet.html (дата обращения 10.09.2025). 

Кибербезопасность 2025: актуальные риски и тренды. — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: 

https://events.kommersant.ru/nov/events/2025-04-29_kiberbezopasnost-2025-aktualnye-riski-i-trendy/ (дата обращения 

10.09.2025). 

12 Итоги бизнеса 2024 года и прогноз экономического развития России на 2025. — [Электронный ресурс] Режим 

доступа: URL: https://sber.pro/publication/rost-i-pereorientatsiya-kakim-bil-2024-god-dlya-rossiiskogo-biznesa-i-chego-

zhdat-v-2025-m/ (дата обращения 10.09.2025). 
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https://newsletter.radensa.ru/archives/8447
https://newsletter.radensa.ru/archives/8447
https://securitymedia.org/info/kiberbezopasnost-na-perekrestke-2024-i-2025-godov-chto-nas-zhdet.html
https://securitymedia.org/info/kiberbezopasnost-na-perekrestke-2024-i-2025-godov-chto-nas-zhdet.html
https://events.kommersant.ru/nov/events/2025-04-29_kiberbezopasnost-2025-aktualnye-riski-i-trendy/
https://sber.pro/publication/rost-i-pereorientatsiya-kakim-bil-2024-god-dlya-rossiiskogo-biznesa-i-chego-zhdat-v-2025-m/
https://sber.pro/publication/rost-i-pereorientatsiya-kakim-bil-2024-god-dlya-rossiiskogo-biznesa-i-chego-zhdat-v-2025-m/
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Рисунок 2. Интегративная модель оценки экономической эффективности цифровой 

трансформации сферы услуг (разработано автором на основе анализа материалов [14; 18]13) 

 
13  Как экономика становится цифровой. — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: https://www.rbc.ru/industries/news/672dd29f9a7947234ef1a350 (дата 

обращения 10.09.2025). 

https://esj.today/
http://izd-mn.com/
https://www.rbc.ru/industries/news/672dd29f9a7947234ef1a350
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Розничная торговля переживает радикальную трансформацию под влиянием развития 

маркетплейсов и омниканального подхода, при чем объем российского рынка электронной 

коммерции в 2024 году вырос на 30 % и превысил 6 трлн рублей, а доля онлайн-продаж в 

общем объеме розничной торговли достигла 15 %. 

Интегративная модель оценки экономической эффективности цифровой трансформации 

сферы услуг, разработанная на основе синтеза теоретических подходов и эмпирических 

данных, представлена на рисунке 2. 

Представленная на рисунке 2 модель демонстрирует многоуровневую архитектуру 

процесса цифровой трансформации, где каждый последующий уровень создает мультипликативный 

эффект для экономической эффективности, при чем переход от процессного к экосистемному 

уровню сопровождается качественным изменением источников создания стоимости и 

механизмов монетизации услуг. 

Таблица 4 

Сравнительная эффективность стратегий цифровой 

трансформации в различных подсекторах сферы услуг России 

Подсектор услуг 
Доминирующая 

стратегия 

Ключевые 

технологии 

Инвестиции 
(% от 

выручки) 

Временной 
горизонт 

окупаемости 

Основные барьеры Перспективы развития 

Финансовые услуги 
Экосистемная 

трансформация 
ИИ, Big Data, Open 

Banking, 

Blockchain 

8–12 % 2–3 года 
Регуляторные 
ограничения, 

кибербезопасность 

Развитие DeFi, 
встроенные финансы 

Розничная торговля 

Омниканальность и 

маркетплейсы 

E-commerce 

платформы, 
логистика, 

персонализация 

5–8 % 1,5–2 года 

Логистические 

вызовы, конкуренция 
маркетплейсов 

Quick commerce, 

социальная коммерция 

Телекоммуникации 
Инфраструктурная 

модернизация 
5G, IoT, Edge 

computing, eSIM 15–20 % 3–5 лет 
Высокие капзатраты, 

санкции на 

оборудование 

Развитие B2B-сегмента, 
IoT-решения 

Транспорт и 

логистика 

Цифровизация 

цепочек поставок 

TMS, WMS, 

предиктивная 
аналитика, дроны 

4–6 % 2–3 года 

Интеграция систем, 

стандартизация 

Автономный транспорт, 

цифровые коридоры 

Здравоохранение 

Телемедицина и 

цифровые сервисы 

Телемедицина, 

ЭМК, ИИ-
диагностика 

3–5 % 3–4 года 

Консерватизм отрасли, 

нормативные барьеры 

Персонализированная 

медицина, digital 
therapeutics 

Образование 

EdTech и гибридное 

обучение 

LMS, VR/AR, 

адаптивное 

обучение, 
прокторинг 

3–4 % 2–3 года 

Цифровое 

неравенство, качество 

контента 

Микрообучение, 

AI-тьюторы 

Туризм и 

гостеприимство 

Персонализация и 

автоматизация 

Booking 

платформы, чат-
боты, умные отели 

4–7 % 1,5–2 года 

Сезонность, 

зависимость от 
внешних факторов 

Виртуальный туризм, 

устойчивый туризм 

Государственные 
услуги 

Цифровое 

правительство 

Госуслуги, 

биометрия, 
блокчейн-реестры 

2–3 % от 
бюджета 

2–4 года 

Межведомственные 

барьеры, legacy-
системы 

Проактивные услуги, 

цифровые двойники 
граждан 

Составлено авторами на основе анализа материалов14 

Перспективы развития цифровой трансформации сферы услуг в России связаны с 

реализацией национальной программы «Экономика данных и цифровая трансформация 

государства» на 2025–2030 годы, предусматривающей выделение 129,071 млрд рублей в 

 
14 Цифровая экономика в цифрах (новые статсборники ИСИЭЗ). — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: 

https://issek.hse.ru/news/892383987.html (дата обращения 10.09.2025). 

Правительство утвердило актуализированное стратегическое направление в области цифровой трансформации 

науки и высшего образования. — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: http://government.ru/news/55548/ 

(дата обращения 10.09.2025). 

АНО «Цифровая экономика». — [Электронный ресурс] Режим доступа: URL: https://d-economy.ru/en/ (дата 

обращения 10.09.2025). 

https://esj.today/
http://izd-mn.com/
https://issek.hse.ru/news/892383987.html
http://government.ru/news/55548/
https://d-economy.ru/en/
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2025 году с последующим увеличением финансирования до 166,955 млрд рублей к 2027 году.15 

Ключевыми направлениями развития станут внедрение технологий искусственного интеллекта 

(около 2 000 отечественных организаций занимаются разработками в этой сфере), развитие 

платформенных решений и экосистем, повышение кибербезопасности и преодоление цифрового 

неравенства между регионами и отраслями. 

Сравнительный анализ эффективности различных стратегий цифровой трансформации 

в секторе услуг представлен в таблице 4. 

Анализ данных таблицы 4 свидетельствует о значительной дифференциации подходов к 

цифровой трансформации в различных подсекторах услуг, при чем наиболее успешными 

оказываются стратегии, учитывающие отраслевую специфику и ориентированные на создание 

экосистем и платформенных решений. 

 

Выводы 

Проведенный комплексный анализ концептуальных подходов к оценке влияния 

цифровой трансформации на экономическую эффективность сферы услуг позволил выявить 

фундаментальную трансформацию механизмов создания стоимости в условиях цифровизации, 

характеризующуюся переходом от линейных цепочек добавленной стоимости к сетевым и 

платформенным моделям, генерирующим мультипликативные эффекты через использование 

данных как стратегического актива, сетевые эффекты и экосистемные взаимодействия. 

Систематизация теоретических подходов продемонстрировала эволюцию научных представлений 

от фрагментарной автоматизации отдельных процессов к комплексной трансформации бизнес-

моделей, при чем современный этап характеризуется конвергенцией различных теоретических 

школ — от классической теории услуг до экономики искусственного интеллекта — в рамках 

интегративного подхода к пониманию цифровой трансформации. Выявленная многоуровневость 

процессов цифровизации — от процессного через продуктовый и бизнес-модельный к 

экосистемному уровню — сопровождается качественным изменением источников экономической 

эффективности, при чем каждый последующий уровень генерирует экспоненциально 

возрастающую отдачу на инвестиции, достигающую 400 % и выше на экосистемном уровне. 

Анализ международного опыта и российской практики цифровизации сферы услуг 

выявил существенную неравномерность развития различных подсекторов, обусловленную 

отраслевой спецификой, уровнем конкуренции, регуляторными особенностями и доступностью 

технологий, при чем лидерами цифровой трансформации в России выступают финансовый 

сектор с уровнем цифровой зрелости 74 % и объемом инвестиций в цифровизацию 

1 трлн рублей, телекоммуникации (71 %) и розничная торговля (62 %), в то время как 

традиционные услуги демонстрируют существенное отставание. Специфика российского 

контекста проявляется в ускоренном импортозамещении (достигнут уровень 94 % в 

финансовом секторе), развитии собственных платформенных решений и экосистем, высоких 

темпах роста ИТ-отрасли (45 % в 2024 году), однако сохраняются существенные барьеры в виде 

кибербезопасности (1,8 млрд кибератак в 2024 году), дефицита квалифицированных кадров, 

высоких первоначальных инвестиций и организационного сопротивления изменениям. 

Выявлено, что успешность цифровой трансформации определяется не столько объемом 

инвестиций в технологии, сколько комплексностью подхода, включающего трансформацию 

организационной культуры, развитие цифровых компетенций персонала, создание механизмов 

управления изменениями и формирование экосистемных партнерств. 

 
15 «Экономика данных и цифровая трансформация государства» против «Цифровой экономики». — [Электронный 

ресурс] Режим доступа: URL: https://www.computerra.ru/309980/ekonomika-dannyh-i-tsifrovaya-transformatsiya-

gosudarstva-protiv-tsifrovoj-ekonomiki-na-chto-natselen-novyj-natsproekt/ (дата обращения 10.09.2025). 

https://esj.today/
http://izd-mn.com/
https://www.computerra.ru/309980/ekonomika-dannyh-i-tsifrovaya-transformatsiya-gosudarstva-protiv-tsifrovoj-ekonomiki-na-chto-natselen-novyj-natsproekt/
https://www.computerra.ru/309980/ekonomika-dannyh-i-tsifrovaya-transformatsiya-gosudarstva-protiv-tsifrovoj-ekonomiki-na-chto-natselen-novyj-natsproekt/
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Разработанная интегративная модель оценки экономической эффективности цифровой 

трансформации синтезирует четыре группы метрик — финансовые (ROI 120–400 % в 

зависимости от уровня трансформации), операционные (повышение производительности на 

15–40 %), клиентские (рост NPS на 20–30 пунктов) и инновационные (сокращение 

time-to-market на 40–60 %), обеспечивая комплексную оценку создаваемой ценности с учетом 

прямых, косвенных, сетевых и социальных эффектов. Модель учитывает временные лаги 

между инвестициями и результатами (типичный срок окупаемости 1,5–3 года), отраслевую 

специфику, уровень цифровой зрелости организации и стадию жизненного цикла внедряемых 

технологий, что позволяет более точно прогнозировать экономические эффекты и 

оптимизировать инвестиционные решения. Практическая применимость модели подтверждается 

ее использованием для оценки эффективности национальной программы «Экономика данных 

и цифровая трансформация государства», предусматривающей инвестиции в размере 

129–167 млрд рублей ежегодно и ориентированной на достижение комплексных экономических и 

социальных эффектов. 

Перспективы дальнейшего развития цифровой трансформации сферы услуг в России 

связаны с внедрением технологий следующего поколения — генеративного искусственного 

интеллекта, квантовых вычислений, метавселенных и Web3, что потребует разработки новых 

методологических подходов к оценке экономической эффективности, учитывающих 

нелинейность создания стоимости, сетевые эффекты и возрастающую роль нематериальных 

активов в формировании конкурентных преимуществ организаций сферы услуг в условиях 

цифровой экономики. 
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Digital transformation of the service sector: conceptual 

approaches to assessing the impact on economic efficiency 

Abstract. The acceleration of technological change and the penetration of digital technologies 

into all aspects of economic activity are transforming the fundamental principles of the service sector, 

creating new business models, customer interaction channels and value creation mechanisms. The 

subject of the study is conceptual approaches to assessing the economic efficiency of digital 

transformation in the service sector, including methodological foundations for measuring the digital 

maturity of organizations, tools for calculating the return on investment in digitalization and 

mechanisms for integrating digital technologies into the operational activities of service companies. 

The article examines classical theories of service economics, the concept of service-dominant logic, 

approaches to assessing digital maturity and modern methodologies for measuring the economic effect 

of digital technology implementation. The analysis of the evolution of scientific ideas about the 

digitalization of services demonstrates the transition from fragmented automation of individual 

processes to a comprehensive transformation of business models based on platform solutions, artificial 

intelligence and big data analytics. The systematization of international experience has identified key 

drivers of digital transformation of the service sector, including changing consumer expectations, 

development of digital infrastructure, regulatory incentives and competitive pressure from digital 

platforms. The developed conceptual model for assessing the economic efficiency of digitalization 

integrates financial metrics (ROI, TCO, NPV), operational indicators (labor productivity, service 

speed, service quality) and strategic indicators (competitiveness, innovation, customer loyalty). 

Specific barriers to digital transformation in the Russian service sector have been identified, including 

insufficient level of digital literacy of personnel, high initial investments, cybersecurity risks and 

organizational resistance to change. The scientific novelty of the research lies in the development of a 

multi-level model for assessing the economic efficiency of digitalization of services, taking into 

account industry specifics, time lags between investments and returns, as well as synergistic effects 

from the comprehensive implementation of digital technologies. The practical significance is 

determined by the possibility of applying the proposed approaches to justify investment decisions, 

design digital transformation programs and monitor the effectiveness of digital technology 

implementation in service organizations. 

Keywords: digital transformation; service sector; economic efficiency; digital maturity; return 

on investment; platform economy; artificial intelligence; big data; cybersecurity; digital divide 
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