
59Вестник БИСТ (Башкирского института социальных технологий). 2026. № 3(72)

ЭКОНОМИКА И МЕНЕДЖМЕНТ ПРЕДПРИЯТИЙ

Вестник БИСТ (Башкирского института социальных технологий). 2026. № 3(72). С. 59–66
Vestnik BIST (Bаshkir Institute of Soсiаl Teсhnologies). 2026;3(72):59–66

ЭКОНОМИКА И МЕНЕДЖМЕНТ ПРЕДПРИЯТИЙ

Научная статья
УДК 005.6:338.46
doi: 10.47598/2078-9025-2026-3-72-59-66

УПРАВЛЕНИЕ КАЧЕСТВОМ В СФЕРЕ УСЛУГ  
В УСЛОВИЯХ ЦИФРОВОЙ ТРАНСФОРМАЦИИ ЭКОНОМИКИ

Татьяна Владимировна Гончаренко1, Елена Георгиевна Пономарева2,  
Никита Юрьевич Канторов3

1,2,3Академия труда и социальных отношений, Москва, Россия 
1GTV_Bel@mail.ru 
2e.g.53@mail.ru 
2hsr@mail.ru

Аннотация. Сфера услуг является структурным ядром экономики России, формируя около 57,5 % 
валового внутреннего продукта, и одновременно становится основным полем цифровой трансфор-
мации. Цель статьи — выявить механизмы влияния цифровой трансформации на систему управле-
ния качеством в сфере услуг и обосновать соответствующую концептуальную модель. Исследова-
ние выполнено на основе реальных статистических данных Росстата, НИУ ВШЭ, Минцифры России 
и отраслевой аналитики за 2020–2024 гг. с применением методов сравнительного и структурного 
анализа. Установлено, что цифровой сервисный сегмент развивается опережающими темпами: объ-
ем электронной торговли вырос более чем в четыре раза, затраты на цифровую экономику достиг-
ли 6,7 трлн руб. (3,3 % ВВП), число пользователей портала «Госуслуги» превысило 120 млн человек. 
Предложена концептуальная модель, интегрирующая цифровые технологии в цикл PDCA и предусма-
тривающая замкнутый контур обратной связи, а также функциональное сопоставление технологий  
и функций менеджмента качества. Обоснован переход от периодического контроля к непрерывному 
управлению качеством на основе данных.
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Abstract. The service sector is the structural core of the Russian economy, generating about 5,5  %  
of GDP, and at the same time it has become the main field of digital transformation. The aim of the article  
is to reveal the mechanisms through which digital transformation affects the quality management system  
in services and to substantiate a corresponding conceptual model. The study is based on real statistical data 
from Rosstat, HSE University, the Ministry of Digital Development of the Russian Federation and industry 
analytics for 2020–2024, using comparative and structural analysis. It is established that the digital 
service segment develops at an outstripping pace: e-commerce has grown more than fourfold, spending  
on the digital economy has reached 6.7 trillion roubles (3,3  % of GDP), and the number of users  
of the Gosuslugi portal has exceeded 120 million. A conceptual model is proposed that integrates digital 
technologies into the PDCA cycle with a closed data-driven feedback loop, together with a functional mapping 
of technologies and quality management functions. A transition from periodic control to continuous data-
driven quality management is substantiated.
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Введение

Сфера услуг выступает структурным ядром 
современной российской экономики. По дан-
ным официальной статистики, в 2024 году 
на услуги приходилось около 57,5 % валового 
внутреннего продукта (ВВП), причем доля это-
го сектора увеличивается третий год подряд 
[1]. При совокупном объеме ВВП, достигшем 
по итогам 2024  года порядка 201  трлн  руб. 
(прирост на 4,3 % в сопоставимых ценах) [2], 
именно торговля, финансовые, телекоммуни-
кационные, транспортные и информационные 
услуги во многом определяют динамику и ка-
чественные характеристики национального 
хозяйства. Предпринимательский аспект ре-
ализации инновационных бизнес-моделей 
можно проследить в различных сферах: туриз-
ме, гостиничном и ресторанном бизнесе и др. 
[3, с. 120].

Параллельно с укреплением сервисной  
экономики разворачивается процесс ее циф-
ровой трансформации. Валовые внутрен-
ние затраты на развитие цифровой экономи-
ки России в 2024 году достигли 6,7 трлн руб., 
увеличившись за год на 22 % в текущих ценах, 
а их отношение к ВВП выросло до 3,3  % [4]. 
Вклад сектора информационно-коммуника-
ционных технологий (ИКТ) в ВВП составил по-
рядка 3,5 % [5]. Цифровизация перестала быть 
вспомогательным инструментом и преврати-
лась в фактор, переопределяющий бизнес- 
модели, процессы обслуживания и саму при-
роду взаимодействия с потребителем.

Управление качеством в сфере услуг исто-
рически осложнялось специфическими свойс-
вами услуги как продукта: неосязаемостью, не-
отделимостью производства от потребления, 
непостоянством (гетерогенностью) и несохра-
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няемостью. Эти свойства затрудняют стандар-
тизацию, объективное измерение и контроль 
качества. Цифровая трансформация принци-
пиально меняет ситуацию: она позволяет фик-
сировать ранее «скрытые» параметры обслу-
живания, накапливать большие массивы дан-
ных о потребительском опыте и управлять ка-
чеством в режиме реального времени.

Возникает научная проблема: традицион-
ные модели управления качеством — всеоб-
щее управление качеством (TQM) и стандарты 
серии ИСО 9000 — формировались в услови-

ях индустриальной, доцифровой экономики, 
и их применение к цифровым услугам требует 
переосмысления методического инструмента-
рия. Цель настоящей статьи — выявить меха-
низмы, посредством которых цифровая транс-
формация изменяет систему управления каче-
ством в сфере услуг, и на основе реальных ста-
тистических данных по Российской Федерации 
обосновать концептуальную модель интегра-
ции цифровых технологий в цикл управления 

качеством.

Теоретические основы управления качеством услуг

Качество в соответствии с ГОСТ Р ИСО 
9000—2015 трактуется как степень соответ-
ствия совокупности присущих объекту характе-
ристик требованиям [6]. Применительно к ус-
лугам это соответствие носит в значительной 
мере субъективный характер и определяется 
через сопоставление ожиданий потребителя 
и его восприятия фактически полученного об-
служивания. Классическая модель качества 
услуг SERVQUAL выделяет пять измерений — 
материальность, надежность, отзывчивость, 
уверенность и эмпатию — и трактует качество 
как разрыв (gap) между ожидаемым и воспри-
нимаемым уровнем сервиса [7, с. 109].

Методологической основой управления 
качеством остаются концепция всеобщего 
управления качеством и цикл непрерывного 
улучшения «планируй — делай — проверяй — 
действуй» (Plan — Do — Check — Act, PDCA), 
получивший развитие в работах У. Э. Деминга 
[8, с 36]. Требования к системе менеджмента 

качества (СМК), закрепленные в ГОСТ Р ИСО 
9001–2015, базируются на процессном под-
ходе, риск-ориентированном мышлении, ори-
ентации на потребителя и постоянном улуч-
шении [5]. Эти принципы сохраняют актуаль-
ность, однако были сформулированы до мас-
сового распространения цифровых технологий 
и не учитывают возможностей, которые откры-
вают большие данные и интеллектуальная ана-
литика.

Под цифровой трансформацией в работе по-
нимается не отдельная автоматизация опера-
ций, а системное преобразование бизнес-мо-
делей, процессов и способов взаимодействия 
с потребителем на основе цифровых техноло-
гий и данных. В сфере услуг такое преобразо-
вание наиболее заметно проявляется в раз-
витии электронной коммерции, цифровых го-
сударственных сервисов, а также финансовых 
и платформенных услуг, которые в России фор-
мируют наиболее динамичный сегмент рынка.

Материалы и методы

Информационную базу исследования со-
ставили: официальные данные Федеральной 
службы государственной статистики (Росста-
та) [4]; статистические сборники «Цифровая 
экономика» и «Индикаторы цифровой эко-
номики» Института статистических иссле-
дований и экономики знаний НИУ ВШЭ [5];  

данные Министерства цифрового развития,  
связи и массовых коммуникаций Российской 
Федерации о функционировании портала  
«Госуслуги»; результаты отраслевого ис-
следования рынка электронной торговли  
Data Insight [2]. Рассматриваемый период — 
2020–2024 гг.

Результаты исследования и обсуждение

Анализ статистических данных демонстри-
рует устойчивое и опережающее по отноше-

нию к экономике в целом развитие цифрового 
сегмента сферы услуг. (таблица 1).
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Приведенные данные свидетельствуют  
о нескольких взаимосвязанных тенденциях. 
Во-первых, расходы на цифровизацию растут 
опережающими темпами: прирост валовых 
внутренних затрат на цифровую экономику 
(+22 % в текущих ценах) существенно превы-
сил темп роста ВВП, что отражает приоритет-
ный характер цифровых инвестиций для бизне-
са и государства [10, с. 509]. Во-вторых, наибо-
лее показательна динамика электронной тор-
говли — одного из самых массовых видов циф-
ровых услуг: за 2020–2024 гг. ее объем вырос 
более чем в четыре раза, а доля электронной 
торговли в обороте розничной торговли увели-
чилась примерно с 15 % в первом полугодии 
2024 г. до 22 % в первом полугодии 2025 г. [4].

В-третьих, государственный сектор услуг де-
монстрирует высокий уровень цифровой зре-
лости: число пользователей портала «Госуслу-
ги» достигло 112 млн чел. в 2024 году и пре-
высило 120 млн в 2025 году, при этом 86,7 % 
граждан, обращавшихся за государственны-
ми и муниципальными услугами, получали их 
полностью или частично в электронной фор-
ме [12,  с.  276]. Косвенным индикатором ин-
ституциональной готовности к управлению 
качеством цифровых услуг служит показатель 
цифровой зрелости отраслей экономики и со-
циальной сферы, выросший, по официаль-
ным оценкам, с 32 % в 2019 году до более чем 
74 % к 2023 году [11, с. 40]. Кадровую основу 
этих процессов формируют около 9,4 млн чел., 

занятых в профессиях с интенсивным ис-
пользованием ИКТ, в том числе 2,2 млн ИКТ-
специалистов, численность которых за год уве-
личилась на 10,7 % [3, с. 121].

Систематизация выявленных тенденций по-
зволяет предложить концептуальную модель 
управления качеством услуг в условиях циф-
ровой трансформации (рисунок 1). Модель 
построена на основе цикла PDCA и отражает 
интеграцию цифровых технологий в каждый 
из  его этапов при сохранении центральной 
роли потребителя.

В предлагаемой модели цифровые техно-
логии (большие данные, искусственный ин-
теллект, облачные сервисы, цифровые плат-
формы, интернет вещей) выступают ресурсной 
средой,питающей систему менеджмента ка-
чества. На этапе планирования (Plan) анализ 
больших данных обеспечивает прогнозиро-
вание спроса и обоснованное формирование 
целей в области качества; на этапе реализа-
ции (Do) цифровые платформы и автоматиза-
ция стандартизируют процессы обслужива-
ния; на этапе контроля (Check) технологии ин-
тернета вещей и интеллектуальная аналитика 
позволяют осуществлять мониторинг качества 
в режиме реального времени; на этапе улуч-
шения (Act) облачная база знаний и корректи-
рующие меры обеспечивают непрерывное со-
вершенствование.

Принципиальным элементом модели яв
ляется замкнутый контур обратной связи: дан-

Таблица 1. Динамика отдельных показателей цифровой трансформации экономики и сферы услуг России

Показатель Базовый период 2024 г. Изменение

Доля сферы услуг в ВВП, % 56,7 (2023 г.) 57,5 +0,8 п. п.

Валовые внутренние затраты на развитие цифровой 
экономики, трлн руб.

5,5 (2023 г.) 6,7 +22 %

Отношение затрат на цифровую экономику к ВВП, % 3,1 (2023 г.) 3,3 +0,2 п. п.

Объем розничной интернет-торговли, трлн руб. 2,6 (2020 г.) 11,2 в 4,3 раза

Число пользователей портала «Госуслуги», млн чел. 109 (2023 г.) 112 +3 
(120 в 2025 г.)

Доля граждан, получающих госуслуги в электронной 
форме, %

86,6 (2022 г.) 86,7 +0,1 п. п.

Составлено автором по данным [1; 3–4; 6; 9–11].
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ные о фактическом качестве услуг и удовлет-
воренности потребителей вновь поступают 
в цифровую среду, что превращает дискретный 
цикл улучшения в непрерывный, управляемый 
данными процесс. Тем самым нивелируется 
ключевое ограничение управления качеством 
услуг  — невозможность отделить контроль 
от момента оказания услуги.

Функциональная роль конкретных цифро-
вых технологий в управлении качеством услуг 
раскрыта в таблице 2, где сопоставлены рас-
пространенность технологий среди российских 
организаций и реализуемые ими функции ме-
неджмента качества.

Структура внедрения технологий пока-
зывает, что наиболее распространенными 

Таблица 2. Цифровые технологии, востребованные российскими организациями, и их функции в управлении  
качеством услуг*

Цифровая технология Доля, % Функция в управлении качеством услуг

Цифровые платформы 21,8 Единая среда взаимодействия с потребителем, прием зака-
зов и отзывов, стандартизация процессов обслуживания

Облачные сервисы 19,5 Масштабируемое хранение данных о качестве, единая база 
знаний, обеспечение непрерывности обслуживания

Интернет вещей (IoT) 8,7 Автоматический сбор данных о состоянии процессов и обо-
рудования, контроль параметров в реальном времени

Большие данные 8,6 Анализ удовлетворенности и поведения потребителей, про-
гнозирование спроса, выявление несоответствий

Искусственный интеллект 6,6** Персонализация обслуживания, чат-боты и поддержка 
24/7, предиктивное выявление проблем качества

*Составлено автором по данным [1; 9]. 
**По данным за 2022 год. 

Рисунок 1. «Модель системы управления качеством услуг  
в условиях цифровой трансформации» (составлено авторами)

Figure 1. «Model of a service quality management system  
in the context of digital transformation» (compiled by the authors)
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в  2024  году оказались цифровые платфор-
мы (21,8 % организаций) и облачные сервисы 
(19,5 %), формирующие инфраструктурную ос-
нову для сбора и хранения данных о качестве 
[3, с. 123]. Технологии, непосредственно под-
держивающие аналитические функции управ-
ления качеством, — большие данные (8,6  %) 
и интернет–вещи (8,7 %) — пока распростра-
нены умереннее, что указывает на значитель-
ный потенциалих роста. Искусственный интел-
лект, все активнее применяемый организация
ми сферы слуг, обеспечивает персонализацию 
обслуживания, круглосуточную поддержку че-
рез чат-боты и предиктивное выявление проб-
лем качества [4].

Иллюстративными примерами реализации 
описанной модели служат сектор электрон-
ной коммерции, где платформенные сервисы 
и  анализ больших данных позволяют управ-
лять качеством логистики и персонализацией 
предложения при объеме рынка 11,2 трлн руб. 
и  6,8  млрд заказов в 2024 году [1], а также 
портал «Госуслуги», где интеллектуальный по-
мощник и сквозной мониторинг обращений 
обеспечивают стандартизацию и контроль ка-
чества государственных услуг для более чем 
120  млн пользователей [1]. В обоих случаях 
управление качеством опирается не на выбо-
рочные проверки, а на непрерывный анализ 
массива данных о каждом акте обслуживания.

Научная новизна исследования

Научная новизна исследования заключает-
ся в следующем. Во-первых, систематизирова-
на эмпирическая картина цифровой трансфор-
мации сферы услуг России за 2020–2024 гг. 
в проекции на задачи управления качеством, 
что позволило количественно подтвердить опе-
режающую динамику цифрового сервисного 
сегмента. Во-вторых, обоснована концептуаль-
ная модель управления качеством услуг, в ко-
торой цифровые технологии впервые систем-
но интегрированы в каждый этап цикла PDCA 
с  выделением замкнутого контура обратной 

связи, основанного на данных. В-третьих, пред-
ложено функциональное сопоставление кон-
кретных цифровых технологий и реализуемых 
ими функций менеджмента качества, имею- 
щее прикладное значение для проектирова-
ния систем менеджмента качества сервисных 
организаций. В-четвертых, обоснован тезис 
о  переходе от периодического, выборочного 
контроля качества к непрерывному управле-
нию качеством на основе данных, что соответ-
ствует логике концепции «Качество 4.0» при-
менительно к российской сфере услуг.

Заключение

Проведенное исследование подтвержда-
ет, что цифровая трансформация выступает 
мощным фактором развития системы управле-
ния качеством в сфере услуг. Реальные стати-
стические данные по Российской Федерации 
за 2020–2024 гг. демонстрируют опережаю-
щий рост цифрового сервисного сегмента: бо-
лее чем четырехкратное увеличение объема 
электронной торговли, рост затрат на циф-
ровую экономику до 6,7 трлн руб. и достиже-
ние высокого уровня цифровизации государ-
ственных услуг. Цифровые технологии не от-
меняют классические принципы менеджмента 
качества, а наделяют их новыми возможно-
стями, переводя управление качеством в ре-
жим непрерывного, основанного на данных 
процесса с центральной ролью потребителя,  

способствуя повышению конкурентоспособно-
сти компании [9, с. 31].

Практическая значимость предложенной 
модели состоит в том, что она может служить 
методической основой для встраивания циф-
ровых инструментов в системы менеджмен-
та качества сервисных организаций. Ограни-
чением исследования является неоднород-
ность статистического учета отдельных пока-
зателей и  различия в методиках источников  
данных. Перспективными направлениями 
дальнейших исследований представляются 
разработка количественных метрик качества 
цифровых услуг и эмпирическая оценка вли-
яния отдельных технологий на удовлетворен-
ность потребителей в разрезе отраслей сферы 
услуг.
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