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ЦИФРОВАЯ ТРАНСФОРМАЦИЯ БИЗНЕС-ПРОЦЕССОВ  

В СЕРВИСНОЙ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ: ВЫГОДЫ И ПРОБЛЕМЫ 

Аннотация: в статье показано место цифровизации сферы сервиса на со-

временном этапе; несмотря на массовое проникновение цифровых гаджетов в 

повседневную жизнь и в потребительские практики, на неизбежность этого 

процесса, все активнее формируется феномен «цифрового разочарования». При 

этом важность личного контакта производителя и потребителя услуг возрас-

тает на фоне тенденции подобного «разочарования». На основе анализа откры-

тиях данных о деятельности отдельных сервисных компаний представлены и 

систематизированы ключевые проблемы, вызванные внедрением цифровых тех-

нологий в бизнес-процессы предприятий сферы услуг. Приводятся примеры и ре-

шения, которые используют сервисные компании для минимизации возникающих 

«цифровых» проблем. 
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Современный сервис – это не просто набор операций, а живая экосистема, 

где технологии, сотрудники и клиенты формируют взаимозависимые сети по 

производству, предоставлению и потреблению услуг. Цифровая трансформация 

сферы услуг не только связана с внедрением цифровых технологий, масштабных 

качественных изменениях бизнес-процессов и/или методов осуществления сер-
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висной деятельности, но и связана с получением значительных социально-эконо-

мических эффектов [21]. Как мы писали в одной из наших статей, цифровую 

трансформацию сферы услуг следует понимать как «системное преобразование 

в электронном виде деятельности в сфере услуг, отражающее ее переход из од-

ного технологического уклада в другой и являющееся результатом воздействия 

совокупности комплексных процессов интеллектуальной и управленческой дея-

тельности участников отношений по проектированию, внедрению и широкомас-

штабному применению в указанной сфере информационных, информационно-

коммуникационных и цифровых технологий» [22, с. 93–94]. 

Тем самым цифровая трансформация в сфере услуг кардинальном образом 

меняет все бизнес-процессы по взаимодействию с клиентами, создавая возмож-

ности для снижения уровня непосредственного контакта между производителем 

и потребителем услуги. А именно это всегда считалось одной из базовых отли-

чительных характеристик услуги как товара на рынке – непосредственный кон-

такт потребителя и сотрудника организации сервиса [16]. Внедрение цифровых 

технологий требует новых компетенций не только от производителя, но и от по-

требителя услуги. Укажем, что цифровая грамотность населения нашей страны, 

согласно проводимым с 2018 г. исследованиям, неуклонно растёт. Так, по данным 

оценок, сделанных на базе анализа данных платформы «Цифровой гражданин», 

индекс цифровой грамотности жителей России к 2022 г. уже достиг 71 пункта, по 

сравнению с 52 пунктами в 2018 г. А доля потребителей, которые обладали «ба-

зовым и продвинутым» уровням владения цифровыми технологиями достигла в 

2022 г. 98% [15, с. 102]. 

Такому стремительному распространению цифровизации безусловно спо-

собствовал локдаун, который был вызван пандемией COVID-19. Многие виды 

сервисной деятельности были переведены в дистанционные (онлайн) форматы 

(образование, театральные и концертные мероприятия, музейные экскурсии, кон-

грессно-выставочная деятельность и пр.), однако по окончании ограничений, 

сервисные отрасли активно стали возвращаться к «живым» форматами обслужи-

вания клиентов. Ничто так не формирует доверия, как живое общение, а в сфере 
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услуг – это общение между производителем и потребителем является одной из 

важнейших характеристик всего сервисного процесса. 

Опыт пандемии показал, что не всегда цифровые технологии в сфере услуг 

являются правильным решением (хотя многие сервисы, возникшие в тот период, 

до сих пор с нами, например, сервисы по доставке товаров). В то же время, кли-

енты иногда предпочитают традиционный способ ведения дел. Например, дан-

ные американской исследовательской и консалтинговой компании Forrester за 

2022 г. показывают, что 66% взрослых пользователей Интернета в США предпо-

чли бы работать непосредственно с финансовым специалистом для создания фи-

нансового плана, 71% – для получения финансовой консультации и 72% – для 

работы над планированием имущества» [24]. 

Важно убедиться, что цифровой опыт клиента, который кажется производи-

телю более эффективным и комфортным действительно важен для потребителя 

услуг. Необходимо создание такого клиентского пути, который отвечает непо-

средственным потребностям современных «квалифицированных» клиентов, и не 

всегда этот путь должен быть сугубо цифровым. Можно утверждать, большие 

ожидания, которые и практики, и исследователи связывали и, продолжают свя-

зывать, с цифровой трансформацией сферы услуг, если не разрушаются, но по 

меньшей мере претерпевают определённые изменения. В сервисных отраслях 

потребитель и сегодня, несмотря на массовое проникновение цифровых гадже-

тов в повседневную жизнь и повышение общей цифровой грамотности населе-

ния, не готов полностью перейти на бесконтактное общение и получение нужной 

услуги, общаясь только с цифровым ботом [1]. 

По данным специалистов школы менеджмента MIT Sloan, 68% компаний в 

сфере услуг сталкиваются с «цифровым разочарованием»: автоматизация не 

оправдывает ожиданий из-за разрыва между возможностями искусственного ин-

теллекта (ИИ) и потребностями людей [4]. Такое разочарование наблюдается как 

среди сотрудников компаний, так и у потребителей услуг, с высоким уровнем 
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«цифровизации» [23]. В некоторых случаях компании пытаются цифровизиро-

вать все и сразу, однако вместо быстрого успеха деятельность компании стано-

вится более хаотичной и малоэффективной [17]. 

Стремление к индивидуальному подходу через алгоритмы обернулось кри-

зисом доверия. Клиенты хотят, чтобы сервис «понимал» их, но отвергают слежку. 

Например, американская развлекательная компания Netflix, анализируя про-

смотры своих зрителей, избегает прямых вопросов о предпочтениях [7], а бри-

танско-литовский онлайн-банк Revolut внедрил локальную обработку данных на 

устройствах пользователей, сохраняя анонимность [25]. По данным исследова-

ний Института человека «Ромир» и НИУ ВШЭ, 65% россиян считают, что ком-

пании злоупотребляют их персональной информацией, 55,4% – опасаются по-

тери персональных данных [5]. Это примеры парадокса гиперперсонализации – 

стремление угодить клиенту оборачивается потерей доверия. Однако даже про-

зрачность данных не решает проблему, если процессы остаются фрагментиро-

ванными [20, с. 105]. 

Другая проблема – фрагментация бизнес-процессов. Многие компании, та-

кие как известный сервис доставки «Яндекс.Лавка», внедряют десятки цифровых 

инструментов, но они работают изолированно. Например, система управления 

запасами может не синхронизироваться с платформой для онлайн-заказов, что 

приводит к ошибкам в логистике. Решение – платформенный подход, как у 

«Сбера», объединившего банковские сервисы, доставку и телемедицину в еди-

ную экосистему [19]. Гонка за новыми инструментами привела к «синдрому 

зомби-процессов»: автоматизированные задачи выполняются, но не создают цен-

ности [10]. Например, ресторанные сети с разрозненными системами онлайн-за-

казов и управления запасами сталкиваются с хаосом. Ответом стал платформен-

ный подход, позволяющий объединить «людей, компании и ресурсы с целью со-

здания и распространения потребительских ценностей [11, с. 109]. 

Не менее остро стоит вопрос перегрузки сотрудников. Исследование 

HeadHunter показало: 58% работников сферы услуг считают, что технологии уве-

личили их нагрузку [14]. В сети отелей Azimut внедрили чат-боты для обработки 
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стандартных запросов, но сотрудники жаловались на необходимость постоянно 

контролировать работу алгоритмов. Выходом стало создание «цифровых помощ-

ников» – инструментов, которые берут на себя рутину, как в «Т-Банке» [13], где 

ИИ автоматически формирует отчёты, освобождая время менеджеров для работы 

с клиентами. 

К отрицательным сторонам цифровизации также следует отнести то, что 

она, призванная упростить работу, часто усложняет её. Gallup отмечает, что 68% 

сотрудников сервисных компаний тратят больше времени на контроль алгорит-

мов, чем на общение с клиентами. Решение может быть найдено на основе внед-

рения «цифровых двойников» – ИИ-ассистентов [9], которые учатся у сотрудни-

ков и берут на себя рутину, освобождая время для творческих задач. Успешная 

цифровая трансформация начинается с переосмысления роли технологий. Речь 

не о замене людей, а о создании гибридных моделей. Например, в сети клиник 

«Инвитро» ИИ анализирует результаты анализов, но окончательный диагноз ста-

вит врач, учитывая психологическое состояние пациента. Это снизило нагрузку 

на медиков на 30%, сохранив качество обслуживания. 

Ключевой тренд – вовлечение клиентов в создание сервиса. Сервис до-

ставки «Самокат» использует обратную связь пользователей через мобильное 

приложение, чтобы корректировать ассортимент и маршруты. А «Альфа-Банк» 

внедрил генеративный ИИ, который адаптирует советы по финансам под стиль 

общения клиента: для молодёжи с использованием мемов, для бизнесменов в 

формате структурированных отчётов [12]. Таким образом, освобождение от ру-

тины – лишь первый шаг. Чтобы технологии стали союзниками, нужна пере-

стройка всей организационной культуры. 

Рассмотрим какие еще существуют инновационные технологии в сфере сер-

виса. Блокчейн для обеспечения прозрачности. Технология блокчейн применя-

ется для защиты транзакций и повышения доверия. Страховая компания 

Lemonade использует смарт-контракты для автоматизации выплат, исключая че-

ловеческий фактор и снижая риски мошенничества [8]. В логистике блокчейн по-

могает отслеживать цепочки поставок, как в проекте «СберМаркет». Гибридные 
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модели обслуживания. Комбинация онлайн- и офлайн-взаимодействия усиливает 

клиентский опыт. Например, внедрение подписки на товары через мобильное 

приложение, а также офлайн-консультации через чат-боты, что может повысить 

лояльность клиентов при правильном использовании [2]. AR-тренажеры для обу-

чения персонала. Дополненная реальность используется для обучения сотрудни-

ков. Одним из главных преимуществ использования AR является то, что сотруд-

ники могут обучаться непосредственно в рабочем процессе, без необходимости 

отрыва от основных задач [6]. Биометрическая аутентификация. Распознавание 

лиц и отпечатков пальцев ускоряет процессы в гостиничном бизнесе. Отели 

Hilton внедрили систему Digital Key [3], позволяющую гостям заселяться через 

приложение без посещения ресепшена. 

Подводя итоги, можно спрогнозировать, что к 2030 г. цифровизация сервиса 

достигнет этапа «невидимой инфраструктуры». Примером может послужить 

проект «Ростеха» по созданию «цифровых двойников» – виртуальных моделей, 

которые тестируют сценарии оптимизации процессов без риска для реального 

производства [18]. Ещё один тренд – это децентрализация данных. Проект 

«Роскомнадзора» по разработке отечественных аналогов блокчейна позволит 

клиентам контролировать свои данные. Например, в будущем пациент поликли-

ники сможет предоставлять доступ к своей медкарте только конкретному врачу, 

а не всей системе. 

Таким образом, использование инновационных технологий в сфере сервиса 

позволит компаниям прийти к повышению качества предоставляемых услуг, по-

вышению лояльности пользователей, а также увеличению производительности и 

прибыли, при этом важно не забывать о том, что потребитель будет все еще тре-

бовать живого общения с производителем услуг и особенно в сложных случаях, 

когда ИИ не сможет заменить человека, готового решать нестандартные задачи. 
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