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сервиса в условиях новой реальности. 
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Abstract: the purpose of the study is to identify key trends and prospects for service development in the context 

of the new reality. 

Methods: the methods used are a systems approach, methods of analysis and synthesis, generalization and sys-

tematization of the obtained results. 

Findings: the study proposes the author's concept of three waves of service development, which allows for a 

systematic presentation of the main stages of service development, and also identifies trends that change the busi-

ness conditions, causing the formation of a "new reality" of service, which is characterized by: digitalization of ser-

vice services, omnichannel approach, use of service design methodology, expansion of social responsibility. 

Conclusions: modern service is characterized by the active use of innovative digital technologies, improved ser-

vice quality through personalization and omnichannel with the principles of social responsibility, which is becom-

ing an integral part of effective business models aimed at improving customer experience and creating sustainable 

competitive advantages that provide qualitatively new forms of service provision. 
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Введение 

Изучение вопросов эволюции сервиса началось 

в зарубежной научной литературе ещё в середине 

XX века. Классические работы Кристофера Лове-

лока определили специфику услуг как нематери-

альных, персонифицированных и часто неотдели-

мых от производителя процессов [20]. Парасура-

ман А., Зейтхамль В. и Берри Л. в 1988 году в сво-

их исследованиях предложили модель 

SERVQUAL для измерения качества услуг, в ко-

тором обеспечивается «…сочетание качества и 

условий обслуживания, измеряя разрыв между 

ожиданиями и восприятием клиентов и предостав-

ляемыми услугами» [21, с. 15] с учетом таких па-

раметров, как надёжность, отзывчивость, уверен-

ность, эмпатию и материальные элементы [21]. 

Эти подходы легли в основу множества последу-

ющих исследований в области маркетинга услуг и 

управления клиентским опытом. 

В 1990-е годы началось активное развитие кон-

цепции клиенториентированности, основополож-

никами которой являются Келли С. [17], Хан Дж. 

К., Ким Н. и Шривастава Р.К. [15], Кохли А. и 

Яворски Б.Дж. [18]. Исследования Шета, Дж.Н., 

Парватияра А. и Синха М. подчёркивали важность 

построения долгосрочных отношений с клиентами 

как способа устойчивого развития бизнеса [23]. В 

это же время в научном обороте появляются кон-

цепции «опыта потребления», введенная Пайном 

Б.Дж. и Гилмором Дж.Х., где сервис рассматрива-

ется как «театр взаимодействия, создающий запо-

минающиеся впечатления» [22]. На рубеже XX–

XXI веков развивается теория сервис-

доминантной логики доминанты Варго С.Л. и Луш 

Р.Ф., согласно которой основой любой экономиче-

ской деятельности является обмен услугами, а то-

вары играют лишь вспомогательную роль в пере-

даче ценности. Это радикально изменило взгляд 

на природу сервиса и его место в экономике [24]. 

В российской научной среде вопросы развития 

сферы услуг рассматривались в трудах Алексеевой 

Н.И. [1], Кликича Л.М. [3], Кравченко Е.С. [5], 

Курманова Д.А. [6], Наумовой О.Н., Нюренбергер 

Л.Б., Севрюкова И.Ю. и Петренко Н.Е. [8], Рыба-

кова Ф.Ф. [10], Софиной Т.Н [11]. Российские ис-

следователи акцентируют внимание на особенно-

стях становления сервисной экономики в постсо-

ветский период, вызовах институционального ха-

рактера, проблемах качества и стандартизации 

услуг в условиях переходной экономики. 

Анализ существующих публикаций показыва-

ет, что зарубежные авторы акцентируют внимание 

на теоретических моделях сервиса, цифровизации, 

эмоциональном опыте и платформенных иннова-

циях. Российские исследования в большей степени 

сосредоточены на адаптации зарубежных практик 

к национальным условиям, институциональной 

специфике и проблемах качества услуг. Такое со-

отношение определяет направление дальнейшего 

исследования – интеграцию лучших мировых 

практик с учётом особенностей российской эко-

номики и общества. 

Материалы и методы исследований 

Материалами исследования послужили 

отечественные и зарубежные разработки в области 

эволюции сферы услуг, концептуальных основ 

развития сервисной экономики. Методология 

исследования основывается на использовании 

системного подхода, методов анализа и синтеза, 

обобщения и систематизации полученных 

результатов. 

Результаты и обсуждения 

Эволюция сервиса представляет собой много-

ступенчатый процесс, в рамках которого происхо-

дила постепенная трансформация отношений 

между производителем и потребителем, менялись 

формы предоставления услуг и способы создания 

клиентской ценности. Исходными предпосылками 

развития сферы сервиса стали усложнение конку-

рентных отношений, происходящие процессы ур-

банизации и индустриализации, рост доходов 

населения и повышение качества жизни, что 

сформировало спрос на новые виды услуг – быто-

вые, финансовые, юридические, консалтинговые, 

образовательные, медицинские и др. С конца XX 

века на первый план выходит влияние технологи-

ческого прогресса, поскольку информационные 

технологии, интернет и мобильные коммуникации 

радикально изменили способы взаимодействия 

между компаниями и их клиентами, что обозначи-

ло новый этап эволюции сервиса – переход к циф-

ровому обслуживанию. Возникновение электрон-

ной коммерции, онлайн-сервисов и платформен-

ных бизнес-моделей, цифровизация взаимодей-
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ствия с клиентами позволит не только автомати-

зировать процесс оказания услуг, но и создать 

персонализированные предложения на основе 

анализа больших данных. 

Современные зарубежные исследования под-

чёркивают важность перехода от ориентации на 

продукт к ориентации на клиента. В современных 

условиях клиенты ожидают качественного предо-

ставления услуги, но и создания целостного пози-

тивного опыта взаимодействия. В результате ме-

няется сам подход к проектированию услуг, ком-

пании всё чаще используют методы дизайн-

мышления и сервис-дизайна для создания интуи-

тивно понятных, приятных и запоминающихся 

клиентских сценариев. В то же время, в россий-

ских условиях формирование сервисной экономи-

ки сталкивается с рядом барьеров, таких как низ-

кая технологическая зрелость ряда отраслей, недо-

статочная ориентация на клиента в культуре орга-

низации, институциональные ограничения. Важ-

ным вызовом для России остаётся проблема стан-

дартизации качества услуг и адаптации междуна-

родных сервисных практик к местной специфике. 

Для систематизации процессов эволюции сер-

виса в настоящем исследовании предлагается ав-

торская концепция трёх волн развития сервиса, 

позволяющая системно представить ключевые 

этапы развития сферы сервиса и служащая осно-

вой для дальнейшего анализа современных трен-

дов и проблематики (рис. 1). 

 

 
Рис. 1. Концепция трех волн развития сервиса. Составлено авторами. 

Fig. 1. The concept of three waves of service development. Compiled by the authors. 

 

Современный подход к сервису обусловлен 

происходящей в обществе цифровой трансформа-

цией, которая рассматривается как «… использо-

вание новых цифровых технологий, таких как со-

циальные сети, мобильные технологии, аналитика 

или встроенные устройства, для обеспечения су-

щественных улучшений в бизнесе, включая улуч-

шение качества обслуживания клиентов, оптими-

зацию операций или новые бизнес-модели» [14, с. 

2]. Это обусловило существенные изменения в ор-

ганизации сервисной деятельности: появились ги-

бридные цифровые рабочие места, растет попу-

лярность облачных технологий ведения бизнеса, 

возрастает «… интерактивность информационно-

коммуникационных инновационных технологий 

…  и скорость передачи информации, взаимосвязь 

между различными информационными системами 

в сетях «классических» онлайн и мобильных он-

лайн сервисов» [9, с. 22], что в целом изменяет 

условия ведения бизнеса, особенно в сфере услуг, 

обусловливая формирование «новой реальности» 

сервиса, для которой характерно: цифровизация 

сервисных услуг, омниканальный подход, исполь-

зование методологии сервис-дизайна, расширение 

социальной ответственности. 

Цифровизация сервисных услуг. С развитием 

технологий сервис всё чаще приобретает цифро-

вую форму, что даёт возможность снизить затра-

ты, улучшить качество обслуживания и повысить 

доступность услуг для клиентов. Основные изме-

нения связаны с внедрением цифровых платформ 

и решений, которые обеспечивают высокий уро-

вень взаимодействия с клиентами, а также с со-

зданием новых моделей обслуживания, ориенти-

рованных на максимальную скорость и удобство. 

Применение технологий автоматизации и ис-

кусственного интеллекта позволяет компаниям 

персонализировать свои предложения, значитель-

но ускорить процессы обслуживания и сократить 

время ожидания. Особое внимание стоит уделить 

блокчейн-технологиям в сфере сервисов, особенно 

в контексте улучшения безопасности и прозрачно-

сти операций. Блокчейн может быть использован 

для обеспечения защиты данных, а также для со-

здания децентрализованных сервисных платформ. 

Он позволяет улучшить взаимодействие между 

различными участниками рынка, снижая количе-

ство посредников и повышая доверие клиентов к 

предоставляемым услугам. Такие системы могут 

быть применимы в различных сферах: от финан-
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совых услуг и здравоохранения до логистики и 

гостиничного бизнеса. 

Заметное влияние на развитие сервисных ре-

шений оказывает интернет вещей (IoT), поскольку 

создаёт новые возможности для персонализации 

сервиса и улучшения качества обслуживания, 

обеспечивая мониторинг ресурсов, своевременную 

реакцию на происходящие события в режиме ре-

ального времени, принятие адекватных решений 

на основе обработки и анализа значительного мас-

сива информации [7, с. 1190]. 

Большие данные (Big Data) также играют клю-

чевую роль в цифровой трансформации сервисной 

индустрии. С помощью анализа больших объёмов 

данных компании могут лучше понимать потреб-

ности своих клиентов, прогнозировать поведение 

и оптимизировать процессы предоставления услуг, 

что позволяет создавать персонализированные 

предложения и улучшать качество обслуживания. 

Машинное обучение и искусственный интел-

лект внедряются в сервисные модели для улучше-

ния процессов обслуживания и повышения их эф-

фективности. Эти технологии позволяют автома-

тизировать рутинные задачи, персонализировать 

предложения, создавать системы поддержки кли-

ентов, способные обучаться на основе взаимодей-

ствий, существенно улучшить аналитические воз-

можности компаний, что позволяет более точно 

прогнозировать спрос и эффективно управлять 

ресурсами [16]. Технологии искусственного ин-

теллекта также используются для создания вирту-

альных консультантов, которые могут решать 

стандартные задачи без участия человека, что поз-

воляет сократить время ожидания и повысить удо-

влетворённость клиентов. 

Одним из самых значимых трендов в развитии 

сервисных моделей является усиление роли взаи-

модействия с клиентом через цифровые платфор-

мы, рынок которых в последнее время существен-

но вырос, что связано с ростом спроса на эффек-

тивную и бесперебойную доставку в различных 

отраслях. Современные сервисы всё чаще фокуси-

руются на создании единой онлайн-платформы 

для предоставления услуг, где клиент может полу-

чить весь спектр возможностей: от консультаций и 

покупок до получения дополнительных сервисов и 

поддержки. Платформы становятся не просто ка-

налами продаж, а целыми экосистемами, обеспе-

чивающими взаимодействие и сотрудничество 

различных участников. Платформы предоставле-

ния услуг позволяют поставщикам услуг запускать 

новые услуги, обеспечивая своевременное реаги-

рование на быстроменяющиеся требования клиен-

тов, предоставлять персонализированный опыт 

конечным пользователям, обеспечивать надежную 

доставку услуг, оптимизируя производительность 

сети, что в целом способствует росту лояльности и 

удовлетворенности клиентов. 

Омниканальный подход предполагает интегра-

цию всех возможных каналов взаимодействия с 

клиентом, включая физические точки продаж, он-

лайн-магазины, веб-сайт, мобильные приложения, 

социальные сети, офлайн-точки продаж или служ-

ба поддержки для создания бесшовного клиент-

ского пути. В отличие от многоканальности, ом-

никанальность ориентирована на создание едино-

го взаимодействия, которое делает опыт клиента 

непрерывным и удобным, независимо от того, че-

рез какой канал он взаимодействует с компанией 

[12], а также «…дает возможность сопровождать 

клиента на всех этапах от заинтересованности в 

покупке товара до послепродажного сопровожде-

ния» [4, с. 245]. Это особенно важно в условиях 

цифровой трансформации, когда клиенты требуют 

гибкости и удобства в общении с брендом через 

различные устройства и платформы. 

Сервис-дизайн, направленный на создание уни-

кального опыта, становится важной методологией 

для проектирования услуг с учётом потребностей 

и ожиданий клиента. В зарубежных исследованиях 

стратегический сервис-дизайн рассматривается 

как «…профессиональная область, в которой ди-

зайнеры используют свои методы дизайна для 

совместного определения формулирования и реа-

лизации стратегии в направлении инновационных 

результатов, которые приносят пользу как людям, 

так и организациям» [13, с. 109].  Суть подхода 

заключается в глубоком анализе каждого этапа 

взаимодействия клиента с сервисом, что позволяет 

выявить болевые точки и усовершенствовать кли-

ентский опыт. Важным элементом является вовле-

ченность клиентов в процесс создания и улучше-

ния сервиса, что способствует созданию действи-

тельно ценного и востребованного продукта. 

Социальная ответственность. Современные 

сервисные модели всё чаще включают принципы 

инклюзивности, обеспечивая доступность услуг 

для широких слоёв населения, включая людей с 

ограниченными возможностями и социально уяз-

вимые группы. Инклюзивность в сервисе предпо-

лагает не только физическую доступность, но и 

возможность для различных категорий клиентов, 

включая социально уязвимые группы и людей с 

ограниченными возможностями, получать каче-

ственные услуги, не испытывая барьеров. Получа-

ет распространение технология инклюзивного ди-

зайна, рассматриваемого как процесс разработки и 

адаптации продуктов, услуг и интерфейсов с учё-

том потребностей людей с различными ограниче-

ниями здоровья. К примеру, в разработке веб-
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сайтов и мобильных приложений активно исполь-

зуется адаптивный дизайн, включающий тексто-

вые и визуальные элементы, которые могут быть 

восприняты людьми с нарушениями слуха и зре-

ния. 

Доступность услуг заключается в создании 

условий, при которых все социальные группы мо-

гут воспользоваться предложением компании, а 

именно предоставление льготных тарифов для ма-

лообеспеченных слоёв населения, обеспечение 

доступности образовательных, юридических и ме-

дицинских услуг, а также организацию транспорта 

и инфраструктуры для людей с ограниченными 

физическими возможностями. Компании, предла-

гающие доступные по цене и функционально 

адаптированные продукты и услуги, пользуются 

поддержкой со стороны общественности и могут 

расширять свою аудиторию за счет привлечения 

новых клиентов. 

Обобщение рассмотренных ключевых тенден-

ций развития современного сервиса представлено 

на рис. 2. 

 

 
Рис. 2. Ключевые тенденции современного сервиса. 

Fig. 2. Key trends in modern service. 

 

Современный сервис фокусируется на создании 

максимально удовлетворительного клиентского 

опыта и высокой клиентской удовлетворенности, 

связанной с «…повышенной лояльностью клиен-

тов и увеличением повторных покупок» [2, с. 28], 

что является ключевым фактором для успешной 

конкуренции на рынке. Управление клиентским 

опытом включает не только внимание к качеству 

обслуживания, но и к эмоциональному восприя-

тию бренда, персонализации предложений и со-

зданию уникальных пользовательских взаимодей-

ствий. 

Таким образом, в современных подходах к раз-

витию сервисной индустрии прослеживаются 

важные тенденции внедрения инновационных 

цифровых технологий, улучшения качества об-

служивания через персонализацию и омниканаль-

ность, а также внедрения социальной ответствен-

ности. Эти элементы становятся неотъемлемой 

частью эффективных бизнес-моделей, направлен-

ных на улучшение клиентского опыта и создание 

устойчивых конкурентных преимуществ. Ключе-

вым трендом будет продолжение цифровизации 

процессов и внедрение инновационных решений, 

активное использование гибких и адаптивных сер-

висных моделей, которые смогут быстро реагиро-

вать на изменения в потребительских предпочте-

ниях. 

Выводы 

В работе определены особенности развития 

теории сервисной индустрии на основе системати-

зации существующих подходов и анализа их эво-

люции с учетом актуальных мировых тенденций. 

Проанализированы как зарубежные, так и отече-

ственные источники, что позволило интегрировать 

глобальные и локальные практики, выстраивая 

таким образом целостную картину развития сер-
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виса посредством предложения концепции трех 

волн развития сервиса. 

Рассмотрены ключевые тенденции организации 

сервиса в условиях новой реальности: цифровиза-

ция сервисных услуг, омниканальный подход, ис-

пользование методологии сервис-дизайна, расши-

рение социальной ответственности, что в совокуп-

ности преобразует традиционные методы обслу-

живания и позволяет компаниям более эффектив-

но реагировать на потребности клиентов. В отли-

чие от традиционных исследований, которые ак-

центируют внимание на отдельных аспектах об-

служивания, в данной работе представлен инте-

грированный подход, включающий как техноло-

гические инновации, так и социально-

экономические факторы, влияющие на развитие 

сервиса. Это способствует углублению теоретиче-

ских знаний в области сервисной индустрии, 

представляя новые подходы к внедрению иннова-

ций, персонализации и цифровизации, что имеет 

важное значение как для академического, так и 

для практического применения. 
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