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Аннотация 

Целью статьи является исследование современных цифровых технологий, 

способствующих развитию процесса персонализации в процессе функционирования 

организаций сферы услуг. В процессе исследования применены следующие методы: 

метод сравнительного анализа, метод контекстного анализа, логическое обобщение, 

аналогия, сравнение, гипотетико-дедуктивный метод. Рассмотрены основные этапы 

формирования клиентоориентированной стратегии организаций сферы услуги на основе 

синтеза двух подходов, тенденции персонализации в экономике сферы услуг, проведен 

анализ ключевых шагов для внедрения персонализированной стратегии и оценены 

преимущества этого подхода. Сделан вывод о необходимости сочетания развития 

процессов персонификации на рынке услуг и внедрения инновационных цифровых 

технологий, применение которых в совокупности способно обеспечить организации 

сферы услуг высокий уровень конкурентоспособности. Эффективная стратегия 

обслуживания клиентов является главным залогом успеха любой организации, 

функционирующей на рынке услуг в условиях цифровой трансформации в рамках 

перехода к персонализации услуг. Занижение руководством организации роли 

персонализации услуг может оказать серьезный ущерб, приведя к потере наработанной 

клиентской базы, так как все более развивающиеся и внедряющиеся во все процессы 

функционирования компании инструменты цифровизации позволяют своевременно 

учитывать изменения в потребностях и оперативно адаптироваться к возникающим 

тенденциям спроса. 
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Abstract  

The purpose of the article is to study modern digital technologies that contribute to the 

development of the personalization process in the process of functioning of service sector 

organizations. The following methods were used in the research process: the method of 

comparative analysis, the method of contextual analysis, logical generalization, analogy, 

comparison, hypothetical-deductive method. The main stages of the formation of a customer-

oriented strategy of service sector organizations based on the synthesis of two approaches, the 

trends of personalization in the service sector economy are considered, the key steps for 

implementing a personalized strategy are analyzed and the advantages of this approach are 

evaluated. It is concluded that it is necessary to combine the development of personalization 

processes in the service market and the introduction of innovative digital technologies, the use of 

which together can provide organizations with a high level of competitiveness in the service sector. 

An effective customer service strategy is the main key to the success of any organization operating 

in the service market in the context of digital transformation as part of the transition to 

personalization of services. Underestimating the role of personalization of services by the 

management of an organization can have serious damage, leading to the loss of a well-established 

customer base, since digitalization tools that are increasingly developing and being implemented 

in all processes of the company's operation make it possible to take into account changes in needs 

in a timely manner and quickly adapt to emerging demand trends. 
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Введение 

Растущая с каждым годом конкуренция среди организаций сферы услуг 

обусловлена тем, что используемые на протяжении долгих лет устоявшиеся 

методы работы становятся неактуальными и претерпевают существенные 

изменения. Применяемые организациями сферы услуг ранее стратегии 

развития устаревают, становятся неконкурентными и требуют внедрения 

инновационных технологий и пересмотра всей системы работы с клиентами, 

что подразумевает под собой переход от унификации к нарастающим 

тенденциями персонализации в сфере услуг. Таким образом, можно сделать 

вывод о высокой степени актуальности выбранной темы на сегодняшний день. 

Современные условия функционирования организаций сферы услуг 

диктуют повышение значимости тенденций персонализации при оказании 

услуг не только на российском рынке для повышения внутри страновой 

конкуренции, но и при выходе на мировые рынки в связи с испытываемого РФ 

санкционного давления и проводимой политикой импортозамещения.  

Персонализация услуг представляет собой, в первую очередь, процесс 

предоставления услуг клиентам с учетом их запросов, предпочтений, 

интересов и поведения, используя автоматизированные технологии анализа 

больших данных. Именно поэтому персонализация услуг невозможна на 

сегодняшний день без цифровизации – это два процесса, которые являются 

неотъемлемыми элементами эффективной стратегии обслуживания клиентов. 

Поэтому далее рассмотрим более подробно цифровые технологии, все 

активнее применяемые сегодня с целью совершенствования процесса 

предоставления качественных услуг разного вида с учетом запросов клиентов. 

Причем сфера оказания услуг может быть абсолютно любая, не имеет 

значения какого вида услуги предоставляются, поскольку персонализация 

сегодня учитывается в клиентоориентированной стратегии любой 

организации сферы услуг.   

Занижение руководством организации роли персонализации услуг 

приведет к потере наработанной клиентской базы, так как все более 

развивающиеся и внедряющиеся во все процессы функционирования 
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компании инструменты цифровизации позволяют своевременно учитывать 

изменения в потребностях и оперативно адаптироваться к возникающим 

тенденциям спроса.  

Рассмотрим более подробно инструменты цифровизации в работе 

организаций сферы услуг и их влияние на переход к принципам 

персонализации услуг. Благодаря этому индивидуальный подход к 

предоставлению услуг становится не чем-то уникальным и доступным лишь 

отдельным категориям клиентов, а переводит клиентский сервис на новый 

уровень – общедоступный, учитывающий запросы потребителей услуг, с 

тесной связью с каждым потребителем, повышающий лояльность, доверие и 

уровень удовлетворенности, с улучшенным качеством предоставления услуг, 

увеличением продаж и времени жизни клиента. В первую очередь, к таким 

технологиям следует отнести: искусственный интеллект, различные цифровые 

платформы и сервисы, облачные и виртуальные технологии, 

автоматизированная настройка контента, совершенствование 

информационной безопасности, хранения и обработки данных, внедрение 

автоматизации на всех этапах предоставления услуги, всеканальная 

поддержка, расширенные возможности чат-ботов и другие.  

Таким образом, можно сделать вывод, что эффективная стратегия 

обслуживания клиентов является главным залогом успеха любой организации, 

функционирующей на рынке услуг в условиях цифровой трансформации в 

рамках перехода к персонализации услуг.  

В то же время цифровые технологии могут привести к увеличению 

рисков потери клиентов, придерживающихся привычных способов работы, 

при использовании слишком сложных цифровых сервисов, мобильных 

приложений, гаджетов; увеличиваются риски нарушения информационной 

безопасности, такие как утечки персональных данных, DDOS-атаки на веб-

приложения; увеличения издержек производителей, создавая ненужные 

возможности и перегружая потребителя информацией [1], ухищреннее 

становятся мошеннические схемы, в которых участвуют лица, выдающие себя 

за оказывающих услуги. 

Соответственно, при разработке клиентоориентированной стратегии 

организации сферы услуги возникает необходимость синтеза двух подходов: 

традиционного и цифровой трансформации, то есть использование цифровых 

технологий не должно уводить от непосредственного общения с потребителем 
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услуги, а наоборот быть нацеленным на индивидуальные потребности 

клиентов. 

Обзор литературы 

В научной литературе представлено множество исследований по 

изучению персонализации услуг с применением цифровых технологий.  

Исследованиям клиентского пути потребителя услуг (на примере сферы 

туризма) в новой фиджитал-среде, объединяющей в физическое и цифровое 

пространства уделено внимание авторов Хоревой Л.В., Кучумова А.В., 

Шраера А.В. Они отмечают необходимость в фиджитал-среде использования 

цифровых инструментов, гибких и адаптивных к конкретным задачам и 

конкретным этапам клиентского пути туриста [2].  

Развитие этого подхода также упоминается в работе зарубежных 

авторов, где обосновывается проведение анализа опыта потребителей услуг в 

трех плоскостях, объединяющих цифровую, физическую и социальную сферы 

[3]. Этот взгляд требует дальнейшего не только теоретического, но и 

практического исследования на примере ведения бизнеса организациями 

сферы услуг, применяющими при постановке и реализации управленческих 

задач как физическую, так и цифровую плоскости.  

В виртуальную сферу полностью переходит весь процесс выбора услуги, 

ее продажи, дальнейшее проведение мониторинга рынка спроса и принятия 

потребительских решений [4]. О возникновении нового понятия «цифровая 

сервитизация» упоминается в работах зарубежных авторов [5, 6], в которых 

цифровое обслуживание обусловлено переходом к интегрированным 

системам трансформации и ориентации бизнеса на взаимодействие услуги и 

программного обеспечения.   

Российские специалисты в области сферы услуг Г.А. Карпова, Л.В. 

Хорева, А.В. Шраер, изучая данное понятие, подробно останавливаются на 

проблемах цифровизации услуг, указывая на то, что они находятся, как 

минимум, в трех ключевых сферах: технологической, социальной и 

экономической [7]. 

Важно понимать, что цифровизация усиливает самостоятельность 

потребителя услуг на всех этапах взаимодействия с продуктом, из-за чего 

растут требования к качеству цифрового сервиса, в связи с чем особое 

внимание следует уделять принятию управленческих решений руководством 

организаций сферы услуг. Многие авторы рассматривают в этом ключе 
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цифровую услугу как услугу, которая осуществляется исключительно 

электронным способом в Интернете (поиск, заказ, доставка, оплата). На 

сегодняшний день нельзя сказать о единой классификации данных услуг, так 

как не выделено критериев их разграничения [8, 9]. 

Ряд авторов описывают процесс персонализации услуг как 

повышающий информационную доступность услуг, решающий проблемы 

оптимального поиска информации во все увеличивающемся массиве данных 

[10, 11]. 

Таким образом, анализ современных трендов на рынке услуг, связанных 

с процессами персонализации и цифровизации, требует более подробного 

изучения.  

Методы исследования 

При написании работы применены следующие общенаучные методы 

исследования: метод сравнительного анализа, метод контекстного анализа, 

логическое обобщение, аналогия, сравнение, гипотетико-дедуктивный метод. 

Результаты и обсуждение 

Обозначим передовые технологические решения для формирования 

конкурентного преимущества пользовательского влияния.  

Наиболее быстро развивающимся на рынке услуг в России можно 

отнести маркетплэйсы, аналогов которым нет в других странах. Их можно 

считать образцом организаций, придерживающихся принципа 

персонализации. На сегодняшний день, если бизнес не имеет свою рекламу, 

сайт в Интернете или веб-приложение, то он обречен на поглощение 

конкурентами или банкротство, это касается также мелких и средних 

предприятий [12]. Добиться высоких результатов в этой сфере организациям 

сферы услуг позволил быстро развивающийся в период пандемии рынок e-

commerce, объединяющий в себе все площадки и сервисы электронной 

торговли, ограничение посещения крупных торговых площадок, перевод 

большого количества трудоспособного населения на удаленную работу, что 

спровоцировало скачок спроса на работы электронных сервисов.   

По данным исследовательского агентства Data Insight, оборот рынка e-

commerce прогнозировали в 2022 году достижения к 2024 году 7,2 трлд рублей. 

Однако, как показывает статистика, опубликованная в февраля 2025 года 

Ассоциацией компаний интернет-торговли, в 2024 году по сравнению с 

прошлым годом рынок электронной коммерции увеличился на 41% и составил 
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9 трлн рублей. Тенденции роста рынка интернет-торговли представлены на 

рисунке 1, где данные за 2024 год представлены не полностью1.   

 

 

Рисунок 1 – Оборот рынка интернет-торговли 2015-2024 гг. (млрд рублей)2 

Они свидетельствуют о том, что развитие сферы услуг представляется 

невозможным без функционирующего на должном уровне рынка e-commerce, 

намного упрощающего предоставление услуги потребителю и повышающего 

его самостоятельность, поэтому данный вопрос нельзя оставить без внимания.  

Динамика оборота в сфере услуг в РФ также указывает на ежегодный 

рост оборота в сфере услуг наряду с оборотом рынка электронной коммерции. 

По данным совместного исследования экспертов Авито Услуги и Data Insight 

объем оборота на рынке услуг за три года (с 2018 года) вырос на 12% — до 6,2 

трлн рублей в год3.  

Далее этот показатель неизменно продолжал расти. Эксперты Агентства 

маркетинговых исследований ORO и платформы «Авито услуги» определили 

годовой оборот рынка услуг за 2024 год в размере 16,2 трлн рублей4.  

Введенные против России санкции и следующие, в связи с этим 

процессы приостановки деятельности поставщиков услуг электронной 

коммерции, процессов импортозамещения сыграли большую роль для 

 
1Интернет-торговля (рынок России). URL: https://www.tadviser.ru/index.php (дата обращения: 14.03.2025). 
2Интернет-торговля (рынок России). URL: https://www.tadviser.ru/index.php (дата обращения: 14.03.2025). 
3Рынок услуг вырос на 12% - до 6,2 трлн рублей в год. URL: https://new-

retail.ru/novosti/retail/rynok_uslug_za_tri_goda_vyros_na_12_do_6_2_trln_rubley_v_god9752/ (дата обращения: 

10.03.2025). 
4Годовой оборот рынка услуг составил 16,2 трлн рублей. URL: 

https://segment.ru/industrynews/godovoy_oborot_ryinka_uslug_sostavil_162_trln_rubley/ (дата обращения: 

15.01.2025). 

https://segment.ru/industrynews/godovoy_oborot_ryinka_uslug_sostavil_162_trln_rubley/
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изменения рыночного ландшафта электронной коммерции в РФ, изменившего 

вектор на отечественные платформы [13]. 

Но несмотря на замедление роста во многих отраслях экономики, 

связанного с санкционной нагрузкой, рынок цифровых услуг, 

функционирующий на базе российских цифровых платформ, растет, в первую 

очередь, за счет мер государственной поддержки.  

В санкционном 2022 году рынок розничной интернет-торговли в России 

увеличился на 38% и составил 5,7 трлн рублей5. Все эти данные 

свидетельствуют о развитии e-commerce на внутрироссийском рынке и 

тенденциям к переходу на независимую модель функционирования. 

Действующая еще с конца прошлого века в странах Европы модель direct 

to consumer (D2C), в нашей стране быстрыми темпами начала внедряться в 

период пандемии коронавируса. Эта модель предусматривает продажу без 

посредников – напрямую потребителю товара или услуги, таким образом 

снимая дополнительную коммерческую нагрузку с бизнеса. На базе онлайн-

площадок происходит взаимодействие продавца с покупателем, выстраивая 

персонализированную коммуникацию и обеспечивая учет индивидуальных 

предпочтений целевой аудитории и принятие релевантных управленческих 

решений.    

Персонализация не означает только лишь предоставление услуг для 

конкретной ниши, узкой целевой аудитории, вектор на персонализацию 

предложения на рынке услуг предполагает активное внедрение на всех 

стадиях оказания услуги – от запроса услуги клиентом и сравнения ее среди 

участников рынка до результата от получения предоставленной услуги – 

информационных технологий. Положительный эффект от их внедрения на 

сегодняшний день не может быть оспорен, однако, повлечет за собой 

определенные расходы со стороны производителя.  

Эксперты прогнозирует то, что через несколько лет связаться с 

оператором для ответа на свой запрос не будет представляться возможным, 

поскольку популярность использования чат-ботов растет с каждым днем на 

любом ресурсе, способных сократить расходы на оплату труда операторов, 

 
5Онлайн-продажи в России по итогам 2022 года увеличились почти на 40%. URL: 

https://www.vedomosti.ru/business/articles/2023/03/23/967746-onlain-prodazhi-vrossii-po-itogam-2022-goda-

uvelichilis (дата обращения 20.02.2025). 
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времени обработки ответов. Последнее поколение управляемых 

искусственным интеллектом чат-ботов зачастую сложно отличить от 

человека, они становятся более функциональными и позволяют сэкономить 

колоссальное количество ресурсов продавцу, совмещая в себе функции 

продавца-консультанта, оператора, аналитика, маркетолога. Кроме того, 

сектор государственных услуг пользуется все активнее данным инструментом 

для принятия и совершенствования управленческих решений6. 

Технологии искусственного интеллекта постоянно расширяются и 

совершенствуются. На рынке услуг искусственный интеллект способен 

полностью спрогнозировать индивидуальное решение клиента, 

проанализировав его историю запросов, покупок, поведенческую стратегию 

на площадках, характер поведения при поиске товаров и скидок, 

покупательную способность, интересы, вкусы и предпочтения, для 

увеличения показателей upsell организации.  

Существуют следующие основные типы персонализации:  

1) Персонализация контента (использует сведения о клиентах и их 

предпочтениях для создания целевого контента). 

2) Продуктовая персонализация (создание уникальных услуг на основе 

анализа запросов и предпочтений клиентов). 

3) Персонализированный маркетинг (осуществляет мониторинг и 

адаптацию сообщений и рекламных кампаний под конкретные сегменты 

потребителей услуг). 

Построение стратегии персонализации организации сферы услуг 

состоит из следующих этапов: 

1. Определение целевой аудитории и сбор данных о клиентах. 

Сегментация клиентской базы, классификация имеющихся постоянных 

клиентов по предпочтениям и определение направлений для открытия новых 

сегментных ниш. Объединение в единую систему данных и их разделение на 

открытые (например, демографическая информация) и приватные (например, 

поведение на сайте, предпочтения). 

2. Инвестирование в цифровые технологии, способствующие 

увеличения скорости обработки данных, их сбору, хранению и анализу.  

 
625 трендов e-commerce 2021-2022, которые будут актуальны в ближайшие годы// Kislorod E-commerce. 2022. 

URL: https://vc.ru/marketing (дата обращения 11.03.2025). 
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Анализ собранных данных с помощью инструментов искусственного 

интеллекта для выявления паттернов поведения клиентов. Важно понимать, 

что эффект от вложений может проявляться не через год, а иметь более 

долгосрочное проявление [14]. 

3. Обучение и развитие персонала. Это обязательный этап при переходе 

к принципам персонализации в предоставлении услуг, затрагивающий как 

использование новых технологий, так и изучение психологии покупателя, 

новых маркетинговых стратегий и т.д. В процессе обучения и развития 

персонала также применяется искусственный интеллект и алгоритмы для 

самопроверки, таким образом, платформы способствует повышению 

вовлеченности персонала, позволяя отслеживать прогресс и результаты [15].  

4. Создание персонализированных предложений на основе учетов 

предпочтений клиентов, выявленных на основе анализа собранных данных. 

Тестирование персонализированных предложений, например, применяя A/B-

тесты. 

5. Внедрение созданных персонализированных предложений и оценка 

результатов, например, применяя KPI (отклики, уровень удовлетворенности 

клиентов и окупаемость инвестиций). 

6. Проведение оценки и корректировки стратегии. Поскольку 

персонализация — это постоянный процесс, необходимо на регулярной основе 

проводить оценку эффективности применяемой стратегии и адаптировать ее.   

Выводы 

Согласно статистическим данным аналитической компании Statista, для 

71% покупателей важен персонализированный подход7. 

Персонализация подразумевает под собой не просто адаптацию услуг 

под индивидуальные запросы и предпочтения потребителя, это особый подход 

и необходимое условие для успеха и выживания в современной экономике. 

Развитие процессов персонификации на рынке услуг стоит в одном ряду с 

внедрением инновационных цифровых технологий, применение которых в 

совокупности способно обеспечить организации сферы услуг высокий 

уровень конкурентоспособности. Учитывая эти тенденции в своей 

 
79 трендов онлайн-торговли в 2022 году: ТОП популярных и эффективных инструментов// Университет 

InSales. 2022. URL: https://nbpublish.com/ (дата обращения 11.03.2025). 
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деятельности организации способны более быстро и эффективно достичь 

поставленных целей по увеличению прибыли, открытию для себя новой 

клиентской аудитории, удержанию постоянных клиентов, занятию новых ниш 

на рынке.  

Можно сделать вывод, что персонализация в сфере услуг на 

сегодняшний день стала обязательным направлением развития организаций в 

условиях жесткой конкуренции. Эффективно выстроенная 

персонализированная стратегия на основе использования новых технологий 

позволит быстро адаптироваться к меняющимся потребительским ожиданиям 

для создания уникального клиентского опыта, повышения 

конкурентоспособности организации и создания лояльности клиентов. 
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