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СОВРЕМЕННЫЕ ТРЕНДЫ ЦИФРОВОЙ ТРАНСФОРМАЦИИ 

ОРГАНИЗАЦИЙ СФЕРЫ УСЛУГ И ИХ ЗНАЧЕНИЕ  

В ФУНКЦИОНИРОВАНИИ ИННОВАЦИОННОЙ ИНФРАСТРУКТУРЫ 

Аннотация: цифровая трансформация в сфере услуг проявляется через 

технологические тренды: применение искусственного интеллекта (лидер – 

«Сбер» с экономией 800 млрд руб. за 3 года), чат-боты для автоматизации ру-

тины и виртуализация услуг (онлайн-кинотеатры, облачные решения). Эконо-

мические тренды включают снижение издержек за счёт автоматизации, со-

кращения физических офисов (безофисные банки) и изменение структуры заня-

тости в пользу IT-специалистов, а социальные – продвижение через инфлюенсе-

ров (рост рынка до 11,1 млрд руб. в 2022 г.). Эти тенденции формируют гибкую 

инновационную инфраструктуру, требующую стратегических инвестиций в 

технологии и кадры для поддержания конкурентоспособности организаций в 

условиях цифровизации. 
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Анализ цифровой трансформации как современного феномена развития ор-

ганизаций сферы услуг невозможен без анализа ее трендов. Под трендами циф-

ровой трансформации организаций сферы услуг будет пониматься тенденции и 

изменения, которые осуществляются на массовой основе в организациях сферы 

услуг благодаря цифровой трансформации. 

Рассмотрим тренды цифровой трансформации организаций сферы услуг 

технологического направления. Безусловно самым динамично развивающимся 

трендом последних лет является использование искусственного интеллекта в том 

числе и в организациях сферы услуг. При этом применение данной технологии 
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среди организаций сферы услуг осуществляется неравномерно, можно выделить 

сектора сферы услуг, где технологии искусственного интеллекта получили 

наибольшее распространение, такими являются сектор финансов и сектор связи 

и информационных услуг [1]. 

Приведем примеры использования искусственного интеллекта в деятельно-

сти организаций сферы услуг финансового сектора, как наиболее передового сек-

тора, использующего данную технологию. Лидером использования искусствен-

ного интеллекта и лидером финансового сектора в России является «Сбер», ко-

торый постоянно совершенствует свою деятельность, процессы и предоставляе-

мые услуги. Искусственный интеллект в Сбере используется на телефонах горя-

чей линии, что позволяет переводить только 0,5% звонков на операторов, при 

проведении процедуры андеррайтинга в отношении клиентов, что позволяет 

снизить человеческий фактор при оценке платёжеспособности клиента, проведе-

ния правовой экспертизы в рамках проекта «Робот-юрист» и других направле-

ниях, «Сбер» внедрил более 200 моделей искусственного интеллекта, которые 

помогают составлять портрет клиента, вести планирование, контроль и учет и 

принимать решения по урегулированию задолженности. Финансовый эффект от 

применения технологии искусственного интеллекта в Сбере в 2023 году превы-

сил 350 млрд рублей, а за три года с 2021 по 2023 год – 800 млрд рублей. Таким 

образом цифровая трансформация и технологии искусственного интеллекта, поз-

воляют обеспечивать лидерство в отрасли [2; 3]. 

Следующим трендом технологического направления цифровой трансфор-

мации организаций сферы услуг, который можно зафиксировать как массовый, 

является использование чат-ботов. При этом в большинстве случаев чат-боты 

нельзя отнести к технологиям искусственного интеллекта, так как он формирует 

шаблонные ответы, по ключевым словам, в запросе или же просто при нажатии 

на соответствующий вопрос, поэтому в рамках исследования данный тренд рас-

сматривается отдельно. Применение чат-ботов получило широкое распростране-

ние среди всех секторов сферы услуг и в основном используется на сайтах орга-

низаций для быстрого ответа на шаблонные вопросы без подключения 
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сотрудника организации, что позволяет автоматизировать рутину. В некоторых 

крупных организациях сферы услуг используются чат-боты для взаимодействия 

внутри организации, что тоже позволяет оптимизировать процессы получения и 

предоставления базовой не сложной информации [3; 4]. 

Еще одним трендом цифровой трансформации организаций сферы услуг, 

который можно отнести к технологическому направлению является виртуализа-

ция предоставляемых организациями услуг. Под виртуализацией понимается 

процесс общего использования технологических ресурсов для расширения воз-

можностей и упрощения вопросов управления, а также повышения эффективно-

сти использования ресурсов и перевод предоставляемых услуг в онлайн [5]. 

Следующим направлением цифровой трансформации организаций сферы 

услуг является экономическое, рассмотрим тренды в рамках данного направле-

ния. Наиболее ярко проявляющимся трендом цифровой трансформации органи-

заций сферы услуг экономического направления является тренд на снижение за-

трат и издержек. Наиболее популярными решениями позволяющими снизить за-

траты и издержки при предоставлении услуги является автоматизация и оптими-

зация процессов и последующее сокращение численности персонала, задейство-

ванного в предоставлении услуги. Данные решения применяются в организациях 

таких секторов сферы услуг, как транспорт, финансы, развлечения и многие дру-

гие. Например, в транспортных услугах происходит процесс ликвидации контро-

леров, кондукторов, кассиров и организации процесса приобретения билетов и 

контроля проезда через онлайн кассы, терминалы самообслуживания, турникеты 

пропуска, валидаторы на поручнях и другие устройства, применяемые благодаря 

цифровой трансформации. В секторе развлекательных услуг, например киноте-

атрах цифровая трансформация, как и в секторе транспортных услуг позволяет 

сократить расходы на контролеров и кассиров при помощи онлайн касс и турни-

кетов, а также отчасти перенести просмотр в онлайн кинотеатры, ярким приме-

ром тому является проект группы офлайн киносети Формула кино и Синема парк 

по созданию онлайн кинотеатра Окко в партнерстве со Сбером в дополнение к 

своему офлайн бизнесу [6]. 
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Далее рассмотрим тренды цифровой трансформации организаций сферы 

услуг социального направления. Одним из основных трендов данного направле-

ния последних лет является продвижение организаций сферы услуг через ин-

флюенсеров. Термин инфлюенсер появился в России сравнительно недавно и 

обозначает эксперта, знаменитость или блогера имеющего большую целевую 

аудиторию. Термин очень близок к термину «Лидер мнений», который был пред-

ложен Элихом Кацем и Полом Лазарсфельдом в книге «Личное влияние». Рынок 

инфлюенс-рекламы растет с каждым годом, так в 2022 г. рынок инфлюенс ре-

кламы составил 11,1 млрд рублей, что на 63,6% более чем годом ранее, а треть 

организаций тратило на нее до 50% рекламного бюджета. Примерами реализа-

ции тренда на инфлюенс-маркетинг у организаций сферы услуг является онлайн-

школа «Умскул» взаимодействующая более чем со 150 инфлюенсерами, органи-

зации финансового сектора сферы услуг – Сбер для продвижения молодежной 

карты сотрудничал с Егором Кридом и Даней Милохиным, сектор услуг связи 

МТС осуществляет продвижение услуг с Дмитрием Нагиевым. При этом данный 

тренд не стоит на месте и начиная с 2023 г. происходит развитие данного явле-

ния, организации, которые не могут позволить продвижение через крупных ин-

флюенсеров прибегают к услугам локальных инфлюенсеров [7]. 

Рассмотрим значение в функционировании инновационной инфраструк-

туры развития организаций сферы услуг современных трендов цифровой транс-

формации организаций сферы услуг. Современные тренды цифровой трансфор-

мации имеют важное значение в формировании и функционировании инноваци-

онной инфраструктуры организаций сферы услуг [8; 9]. Они способствуют со-

зданию интеллектуальных, гибких и клиентоориентированных решений предла-

гаемых инновационной инфраструктурой развития организаций сферы услуг, ко-

торые помогают организациям сферы услуг адаптироваться к изменениям рынка 

и оставаться конкурентоспособными в условиях цифровой трансформации. 

Успешная реализация этих решений требует стратегического планирования, ин-

вестиций в технологии и подготовку кадров. В результате формируется 
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инновационная инфраструктура развития организаций сферы услуг, которая 

обеспечивает устойчивое развитие сферы услуг в условиях цифровой трансфор-

мации. 
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