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ДИДЖИТАЛІЗАЦІЯ ЯК ФАКТОР РОЗВИТКУ СФЕРИ ПОСЛУГ

Мета дослідження – узагальнити та представити основні переваги диджиталізації як 
фактора розвитку організацій, зокрема у сфері послуг. 

Методи дослідження. У процесі дослідження використано такі загальнонаукові ме-
тоди дослідження, як узагальнення та систематизація (для виокремлення підходів до ви-
значення диджиталізації з попередніх досліджень), спостереження, аналіз та синтез (для 
конкретизації переваг диджиталізації в діяльності організацій), що дало змогу авторам 
проаналізувати поняття «диджиталізація» в контексті впливу на розвиток підприємств 
сфери послуг.

Наукова новизна дослідження полягає у висвітленні й актуалізації основних переваг 
впливу диджиталізації на розвиток сфери послуг. 

Висновки. Сучасні виклики, що стоять перед розвитком сфери послуг, вимагають від 
підприємств та організацій діяти відповідно до поточних умов розвитку ринку, таких як 
глобалізація та цифровізація. Саме тому пріоритетним напрямом їх розвитку стає цифро-
ва трансформація або диджиталізація. З’ясовано, що загалом під цифровою трансформа-
цією розуміють процес інтеграції цифрових технологій у всі сфери бізнесу, що проявляєть-
ся у фундаментальних змінах стосовно того, як бізнес функціонує і яким чином приносить 
цінність споживачам. Визначено, що диджиталізація притаманна фактично кожній сфері 
людської діяльності, а особливо сфері обслуговування, та надання різного роду послуг, 
оскільки мережа Інтернет відіграє важливу роль та має значний вплив на повсякденну ді-
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яльність користувачів послуг у всьому світі. Цифрова трансформація сприяє підвищенню 
ефективності, результативності, стабільності й інноваційності пропозицій послуг за допо-
могою розробки та надання нових типів послуг, залучення клієнтів у процеси створення 
та надання послуг і покращення їх якості тощо. 

У статті також розглянуто такі мотиваційні чинники трансформації різних бізнес- 
структур, як зміна поведінки й очікувань споживачів, цифрові зрушення в компаніях і змі-
ни в конкурентному середовищі. Установлено, що найактивніше диджиталізація відбува-
ється в галузі державних послуг. Прикладом такої трансформації є впровадження порталу 
«Дія», який дає змогу забезпечити більшість потреб громадян і бізнесу електронними 
послугами. Також процеси цифрової трансформації спостерігаються у сферах освіти, ме-
дицини, нерухомості, будівельному бізнесі, фінансів та ін.

Виокремлено основні переваги диджиталізації як фактора розвитку сфери послуг, зокре-
ма вдосконалення ефективності комунікацій зі споживачами, модернізацію інформаційно- 
комунікаційних технологій, розширення конкурентних переваг, підвищення якості послуг, 
оптимізацію виробничих витрат і впровадження удосконалених бізнес-процесів, розви-
ток цифрової грамотності, розвиток виробництва цифрових продуктів і послуг, формуван-
ня позитивного іміджу організації на ринку тощо. Цифрова трансформація є однією з най-
більших тенденцій ХХІ століття, що впливає на значну частину організацій, які рухаються 
вперед.

Ключові слова: диджиталізація; диджитал-інструменти; послуга; сфера послуг.

Вступ. На сьогодні однією з найперспективніших галузей економіки є сфера по-
слуг або ж сервісна сфера (від англ. service – послуга), яка об’єднує значну кількість 
видів діяльності. Сьогодні розвиток сфери послуг має динамічний характер і стає 
чинником, що впливає на стан економіки, міжнародну конкурентоспроможність 
країни та покращення фінансової спроможності населення. Водночас в умовах гло-
балізаційних процесів пріоритетним завданням для розвитку сфери послуг є век-
тор диджиталізації. Диджиталізація є однією з найбільш актуальних тем у сучасно-
му світі, оскільки вона проникає та впливає на всі сфери життя. До того ж у нашому 
сучасному світі диджиталізація вже стала необхідністю для переважної кількості 
підприємств, тому й організації, що надають послуги, не залишаються осторонь. 

Актуальність дослідження зумовлена необхідністю визначення впливу дид-
житалізації як одного з основних факторів розвитку сфери послуг. З розвитком 
сучасних технологій підприємства, що працюють у сфері послуг, мають адаптува-
тися до нових умов. До того ж диджиталізація має вплив на швидкість надання 
послуг, у тому числі й інформаційних, що значно прискорює робочі процеси зби-
рання, обробки, зберігання та поширення інформації. Новітні цифрові технології, 
такі як мобільні та хмарні технології, аналітика великих даних, датчики, цифрові 
платформи й автоматизація, значно змінюють спосіб ведення бізнесу та способи 
взаємодії з постачальниками та клієнтами. Результативність процесів диджиталі-
зації за останній час спостерігається як в іноземних, так і у вітчизняних організа-
ціях, адже використання сучасних технологій у цій сфері покращує якість надання 
послуг, спрощує процеси та підвищує рівень задоволеності клієнтів. 
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Результати роботи сформульовані на підставі опрацювання фахових джерел. 
Окремі аспекти впливу диджиталізації на різні сфери людської життєдіяльнос-
ті досліджували А. Доманський, М. Дубина, Г. Жосан, С. Король, Л. Ліголенко, 
В. Муленко, М. Ноджак, М. Паращич, Є. Польовик, А. Хріпко та інші. 

Результати дослідження. Вивчення особливостей виникнення та розвитку 
процесів диджиталізації безпосередньо пов’язане з історичними особливостя-
ми становлення нашого суспільства, яке поступово трансформується під впли-
вом значної кількості різноманітних чинників. Тому в контексті розгляду сутності 
поняття «диджиталізація» важливим є також розуміння специфіки виникнення 
та становлення інформаційної трансформації. У світі та в Україні впровадженню 
диджиталізації передував розвиток інформаційно-комунікаційної інфраструк-
тури, що позитивно вплинуло на проникнення цифровізації в усі сфери життя 
(Дубина та Козлянченко, 2019). 

Термін «диджиталізація» походить від іншомовного слова «digitalisation», що 
в перекладі означає «оцифрування» (Паращич та Ноджак, 2022). Проте зараз він 
використовується у значно ширшому розумінні. Поняття «диджиталізація» стало 
популярним як серед громадськості, так і в науковому дискурсі, про що свідчить 
різноманітність підходів до його трактування. На думку Г. Жосан (2020), понят-
тя «цифрова трансформація» або «диджиталізація» являє собою цілісне пере-
осмислення моделі бізнесу, перебудову всіх процесів і перехід до застосування 
сучасних інструментів у багатьох сферах, зокрема банківській і фінансовій, ринко-
вій, бізнесу та виробництва, економічній, освітній, медичній тощо. 

Дослідники Л. Лігоненко, А. Хріпко та А. Доманський (2018) зазначають: «Дід-
житалізація є необхідним процесом розвитку сучасних підприємств в умовах 
неоекономіки. Мета діджиталізації полягає у спрощенні та прискоренні роботи 
з великими базами даних, забезпеченні автоматизації усіх видів діяльності, по-
кращенні комунікації з клієнтами, постачальниками й партнерами, та усіма інши-
ми стейкхолдерами, формуванні нових засад взаємодії в межах підприємства, за-
безпеченні переходу до нових організаційних форм господарювання». Як процес 
створення «спеціалізованої системи збирання, зберігання та аналізу інформації, 
оптимізації її пошуку шляхом використання мережі Інтернет, обробки велико-
го обсягу даних, використання штучного інтелекту та онлайн-сервісів у процесі 
провадження виробничої діяльності» розглядають диджиталізацію науковці 
С. Король та Є. Польовик (2019). Вони також зазначають, що диджиталізація має 
значні переваги для розвитку в цьому напрямі. Використання цифрових техноло-
гій є чинником зростання та трансформації економіки, адже завдяки їм кожний 
сектор економіки має можливість розвиватися швидше, якісніше й ефективніше. 
Науковці А. Лапін, І. Грінчук та Д. Оленюк (2022) пропонують розглядати диджи-
талізацію «в якості процесу переведення економічної діяльності у новий формат, 
що полягає у використанні цифрових технологій та сприяє оптимізації процесів 
ведення бізнесу, підвищенню доходу від провадження підприємницької діяльно-
сті та удосконаленню системи комунікації зі споживачами».

 Отже, оскільки цифрова трансформація в кожній організації чи установі про-
ходить по різному, важко обрати єдине визначення, що буде охоплювати всі ас-
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пекти цієї категорії. Проте загалом цифрову трансформацію можна визначити 
як процес інтеграції цифрових технологій у всі сфери бізнесу, що проявляється 
у фундаментальних змінах стосовно того, як бізнес функціонує і яким чином при-
носить цінність споживачам. Окрім цього, варто враховувати також певні зміни 
в культурі організацій, а саме здатності та відкритості бізнесу до змін, та впрова-
дження новітніх технологій.

Сьогодні процеси диджиталізації розглядають як тренд ефективного світового 
розвитку економіки та суспільства. Але, як зазначають дослідниці М. Варламова 
та Ю. Дем’янова (2020), це можливо тільки в тому разі, якщо цифрова трансфор-
мація відповідає таким вимогам: 

− диджиталізація охоплює всі галузі, тобто наукову, соціальну, бізнес та ви-
робництво, медичну тощо, а також повсякденне життя громадян загалом;

− характеризується ефективним використанням результатів такого роду 
трансформації;

− результати доступні користувачам інформації; як фахівці, так і пересічні 
громадяни матимуть можливість користуватися ними;

− особи, які використовуватимуть цифрову інформацію, володітимуть нави-
чками роботи з нею.

Перераховані вимоги диджиталізації як світового тренду розвитку забезпе-
чують підвищення їх ефективності та якості, які треба обов’язково враховувати 
під час оцінювання ступеня охоплення диджиталізацією різних сфер. Виконання 
цих вимог підтверджує факт втягнення сфери під вплив цього тренду, а ступінь їх 
виконання показує рівень включення країни в процес диджиталізації.

Є п’ять критеріїв, що відображають рівень виконання вимог диджиталізації як 
світового тренду: 

− Connectivity – означає своєрідне «під’єднання» окремої країни до резуль-
татів диджиталізації;

− Human Capital / Digital skills – людський капітал / цифрові навички; 
− Use of Internet by citizens – використання мережі Інтернет громадянами 

країни; 
− Integration of Digital Technology by businesses – ступінь інтеграції цифрових 

технологій у сферу бізнесу; 
− Digital Public Services – цифрові публічні послуги (Варламова та Дем’янова, 

2020).
Показники індексу диджиталізації та суспільства вказують на зростання по-

питу на швидку та надшвидку мережу; окрім цього, очікують, що він зростатиме 
впродовж багатьох років з огляду на збільшення кількості інтернет-послуг і по-
треб бізнесу. Проте рівень диджиталізації відрізняється в кожній країні. Так само 
різниться ступінь одночасності її проведення. Передусім це пов’язано з рівнем 
розвитку тієї чи тієї держави, швидкістю проникнення нових технологій, якістю 
освіти, ступенем поширення ІКТ тощо.

Наша країна також тримає курс на цифрову трансформацію, яка характерна 
як і для державного рівня, так і для рівня окремих компаній. Ще у 2016 році роз-
роблено проєкт програми «Цифрова адженда України 2020», адаптованої до від-
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повідної програми Європейського Союзу. Цей документ містив передумови для 
цифровізації державного управління й економіки країни (Кубів, Мініч та Бірюков, 
2016). 

Одним із чинників, що сприяв прискоренню диджиталізації, стало створення 
Міністерства цифрової трансформації України. На офіційному вебсайті Міністер-
ства визначено основні його завдання, зокрема «формування та реалізацію дер-
жавної політики у сфері цифровізації, цифрової економіки, цифрових інновацій, 
електронного урядування та електронної демократії, розвитку інформаційного 
суспільства» тощо (Міністерство цифрової трансформації, б.д.). Завдяки поточ-
ній ситуації в Україні виникли передумови для подальшого поглиблення проце-
сів диджиталізації, а також стимулювання вітчизняного бізнесу та виробництва 
до стрімкого впровадження інновацій. Особливо серед усіх галузей економіки 
України сфера послуг найбільш активно застосовує диджиталізацію та вводить 
в експлуатацію цифрові технології.

З розвитком сфери послуг сервісна діяльність стає предметом уваги як нау-
ковців, так і бізнесу, оскільки виникає потреба в розробці новітніх інструментів 
й основ щодо управління та розвитку установ цієї сфери (Моргулець, 2012). Дид-
житалізація притаманна фактично кожній сфері людської діяльності, а особливо 
сфері обслуговування та надання різного роду послуг. Сфера послуг – це узагаль-
нена категорія, що охоплює виробництво різноманітних видів послуг (Коваленко, 
2012). 

Сфері послуг властиві певні фундаментальні характеристики, такі як:
1. Зв’язок з клієнтом. Що міцніший контакт з клієнтом, то вищий миттєвий 

попит на послугу. Це у свою чергу збільшує безпосередній вплив на клієнтів.
2. Одночасність. Споживач бере безпосередню участь у створенні послуги, 

адже, як відомо з мікроекономіки, виробництво та споживання не можуть бути 
повністю відокремлені одне від одного.

3. Коливання попиту з часом. Мінливість попиту вимагає більш високого рівня 
управління потужністю, оскільки пропозиції послуг мають вироблятися одночас-
но з їх споживанням.

4. Налаштування. Послуги налаштовуються на основі потреб споживачів і кон-
курентного середовища, у якому постачальники пропонують послуги, а спожива-
чі їх купують.

5. Складність. Одночасність виробництва та споживання послуг відбувається 
в дуже складних системах обслуговування завдяки взаємодії людей, процесів, 
технологій і спільної інформації.

6. Досвід. Розуміння та сприйняття клієнта, що змінюється, і допомога клієн-
там досягти успіху, якого вони інакше не змогли б досягти самостійно (Matzner, 
et al., 2018).

Загальна мета будь-яких перетворень, у тому числі сервісних, полягає в по-
кращенні продуктивності та креативності (ухвалення рішень, підключення, інно-
вації та збільшення) діяльності організацій. Цифрова трансформація сприяє також 
підвищенню ефективності, результативності, стабільності й інноваційності пропо-
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зицій послуг за допомогою розробки та надання нових типів послуг, залучення 
клієнтів у процеси створення і надання послуг та покращення їх якості тощо.

Проте варто зазначити, що впровадження диджиталізації є досить важким про-
цесом для організацій. Але все ж вони наважуються на цифрову трансформацію 
з певних причин. Найімовірніша з них – конкурентна боротьба на ринку та прагнен-
ня до процвітання. Пандемія коронавірусу призвела до того, що критично важли-
вою стала здатність організацій до швидкої адаптації до важких умов, таких як збій 
у постачанні, чи тиск з боку клієнтів. У цьому контексті диджиталізація дає змогу 
підприємствам стати більш конкурентоспроможними через зменшення витрат, 
підвищення продуктивності та якості продукції, зменшення часу на виробництво 
продуктів чи послуг тощо. 

Під впливом жорсткої конкуренції, швидкого старіння технологій та ідей, про-
никнення інтернету в усі частини економіки диджиталізація стала ще важливішим 
чинником розвитку організацій. Як стверджує Г. Жосан (2020), варто використовува-
ти всі можливі напрями та форми диджиталізації задля підтримки конкурентоспро-
можності підприємства. До таких форм автор зараховує клієнтський досвід, парт-
нерство та колаборацію, роботу з даними; упровадження інновацій, HR-стратегію  
та культуру; управління цінністю тощо. Адже здатність швидко адаптуватися до 
інноваційних змін, використовуючи новітні інформаційні технології та елементи 
цифровізації, і робота над удосконаленням загальної моделі комунікацій спри-
яють збільшенню кількості клієнтів, покращенню якості обслуговування, зрос-
танню конкурентоспроможності послуг. Інформаційний супровід, використання 
цифрових технологій дає змогу оптимізувати й удосконалювати процеси вироб-
ництва послуг, урізноманітнювати форми й шляхи пропозиції та надання послуг, 
вивчати нові можливості створення послуг (Коваленко, 2012). 

Як зазначають науковці Ж. Жигалкевич та Р. Залуцький (2019), у зв’язку з впли-
вом багатьох факторів бізнес переживає вагомі зміни, що у свою чергу вимагає 
перегляду управлінських моделей. Серед першочергових причин автори назива-
ють трансформацію споживчої поведінки, що полягає у: 

− посиленні вимог до процесу купівлі товару / послуги не виходячи з дому, 
зокрема це стосується швидкості та зручності; 

− кількості охочих, що зростає, здійснювати оплату електронним способом за 
допомогою сучасних електронних платіжних засобів.

Зарубіжні науковці також досліджували мотиваційні чинники цифрової тран-
сформації різних організацій (Osmundsen, Iden and Bygstad, 2018). Дослідники 
встановили, що цифрові зміни часто стають наслідком зміни поведінки та очіку-
вань споживачів, уведенням цифрових інновацій у внутрішнє середовище ком-
паній і змінами в конкурентному середовищі. Сьогодні на ринку є нові проблеми 
конкурентоздатності компанії з великим колом опонентів та інших учасників, не 
залучених до виробництва. Конкуренти демонструють застосування цифрових 
технологій і створення цифрових бізнес-моделей. Такі зміни створюють тиск на 
інших учасників ринку, а його накопичення призводить до посилення необхідно-
сті вдосконалення цифрових можливостей.
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На думку дослідниці А. Трушлякової (2019), на сучасний розвиток диджиталі-
зації впливають різні фактори, які для кожної держави світу є майже однакови-
ми. Проте найбільший вплив відбувається саме за глобалізаційними викликами 
й умовами трансформації національної системи в конкурентних умовах. До ос-
новних чинників, що впливають на розвиток диджиталізації в Україні належать:

− поява новітніх цифрових технологій, виникнення нових потреб і запитів 
споживачів, зокрема мова йде про бажання зекономити час, застосовувати чіткі 
параметри під час пошуку та придбання товарів / послуг;

− товари та послуги набувають нових властивостей, змінюється їх цінність; 
− зміна умов конкурентного середовища;
− державна політика зазнає змін щодо підтримки та розвитку окремих видів 

діяльності, відбувається перегляд традиційних моделей ведення бізнесу й обслу-
говування споживачів;

− удосконалена нормативно-правова база, що регламентує розвиток новіт-
ніх телекомунікацій, таких як мобільні та радіотехнології, цифрове телебачення, 
віртуалізація та хмарний спосіб збереження даних, а також перегляд інструментів 
кібернетики.

З кожним роком усе більший обсяг сектору промисловості та надання послуг 
підпадає під вплив диджиталізації, відбуваються вагомі зміни в процесах управ-
ління установами. Диджиталізація сприяє покращенню їх фінансового станови-
ща та бізнес-операцій, роблячи їх більш гнучкими та конкурентоспроможними 
на ринку (Грицина та Богач, 2022). Для сфери послуг процеси диджиталізації осо-
бливо актуальні в сучасних умовах, оскільки щоденне використання інтернету 
відіграє важливу роль у повсякденному житті споживачів послуг у всьому світі. 
Під впливом інтернету змінився спосіб взаємодії людей та з’явилися нові засо-
би комунікації. Як зазначають дослідники І. Кирилюк, Л. Нещадим та А. Благо-
получна (2022), «використання нових цифрових технологій та вебсайтів значно 
прискорило форми людської взаємодії через онлайн-форуми, обмін миттєви-
ми повідомленнями й соціальні мережі, які в свою чергу змінили уявлення про 
онлайн-комунікації та поділ особистого та публічного онлайн простору».

Підприємці активно працюють максимально застосовуючи цифрові техноло-
гії в таких сферах як: 

− банківські розрахунки та банківська сфера; 
− діяльність на різних видах ринків; 
− оптимізація виробництва; 
− підвищення продуктивності праці та її цифровізація; 
− комерційні бізнес-процеси; 
− підбір та навчання персоналу; 
− трансформація бізнесу в процеси життєдіяльності суспільства (Коробка, 2021).
Серед основних технологій, що значною мірою впливають на диджиталіза-

цію, можна виділити інтернет-засоби й автоматизацію виробництва; цифрове 
проєктування та моделювання; технології віртуалізації; технології віддаленого 
доступу; мобільні технології; новітні канали комунікації; хмарні технології тощо. 
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Диджиталізація спрощує та прискорює роботу з великими обсягами даних, 
сприяє забезпеченню автоматизації всіх видів діяльності, здійснює позитивний 
вплив на комунікацію з клієнтами, постачальниками та партнерами й усіма учас-
никами зовнішнього середовища, формує нові засади взаємодії в межах підпри-
ємства, сприяє переходу до нових організаційних форм господарювання. Крім 
цього, диджиталізація сприяє появі нових інформаційних продуктів і скороченню 
витрат на інформаційні процеси, що в загальному слугує фактором розширен-
ня інформаційного простору. За таких умов спрощується та значно скорочується 
процес пошуку та взаємообміну інформації, відбувається посилення міжоргані-
заційної співпраці. Такі зміни у свою чергу мають вплив на методи операційної 
діяльності суб’єктів господарювання, процес пошуку людьми сприятливих умов 
для життя і їхньої діяльності, а також на якість взаємодії між громадянами країни 
й урядом (Дубина та Козляченко, 2019). 

Найактивніше диджиталізація відбувається в галузі державних послуг. З ме-
тою виконання заходів, спрямованих на цифровізацію сфери послуг, уряд роз-
робив концепцію «Держава у смартфоні». Надалі цю концепцію стали називати 
«Цифрова держава» (Тернущак, 2020). Одним з результатів виконання заходів, 
спрямованих насамперед на диджиталізацію, стало створення Єдиного держав-
ного вебпорталу електронних послуг (далі – портал «Дія»). В інтернеті портал 
«Дія» функціонує за офіційною адресою: diia.gov.ua. 

У 2019 році прийнято Положення про Єдиний державний вебпортал електро-
нних послуг, згідно з яким портал «Дія» – це «інформаційно-комунікаційна си-
стема, яка організаційно та функціонально складається з Реєстру адміністратив-
них послуг, електронного кабінету користувача, мобільного додатка Порталу Дія 
(Дія), підсистеми перевірки даних, інших підсистем та програмних модулів» (Ка-
бінет Міністрів України, 2019). На порталі чи в мобільному застосунку «Дія» мож-
на знайти дві групи послуг: громадянам та бізнесу. Зокрема, громадяни мають 
можливість отримати необхідні довідки та витяги, різного роду дозвільні доку-
менти та ліцензії; подати заявку на отримання різних видів соціальної допомоги, 
у тому числі пільг і пенсійного забезпечення; зареєструвати рухоме та нерухоме 
майно тощо. Представники бізнесу також можуть здійснювати реєстрацію майна, 
рухомого та нерухомого, подавати заявки на оформлення ліцензій і дозволів, ре-
єстрацію приватного підприємства (ФОП) тощо.

Портал «Дія» складається з кількох функціональних розділів, серед яких та-
кож портал цифрової освіти та портал для допомоги малому і середньому бізне-
су. Розробники не зупиняються на досягнутому і навіть в умовах війни працюють 
над розширенням функціональних можливостей порталу. Від початку повно-
масштабного вторгнення на порталі з’явилися нові послуги, що дають змогу за-
фіксувати пошкоджене майно та подати заявку на відшкодування збитків. Для 
бізнесу додалася послуга єДекларація, що дає змогу подати звітність про прова-
дження господарської діяльності в умовах воєнного стану, а також можливість 
подачі заявки на оформлення гранту на розвиток бізнесу. Іншими змінами стала 
можливість для громадян країни купити військові облігації. Також вагомим по-
кращенням стало створення єДокумента – тимчасового цифрового документа, 
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що діє в період воєнного стану й містить паспортні дані та реєстраційний номер 
облікової картки платника податків. 

Отже, можна стверджувати, що диджиталізація державних послуг дає змо-
гу значно спростити процес надання певного виду послуг, а також задовольнити 
більше коло потреб споживачів за будь-яких умов.

Сьогодні диджиталізація успішно інтегрується й у сферу освіти, адже цифро-
ві технології є потужним інструментом у процесі покращення надання освітніх 
послуг. Зростання популярності цифрових технологій сприяло появі великої кіль-
кості освітніх онлайн-ресурсів і розвитку віртуальних освітніх платформ. В Украї-
ні вже декілька років функціонує «Всеукраїнська школа онлайн»; в умовах війни 
держава створює спеціальні освітні проєкти для дітей – громадян нашої країни, 
які або залишаються в Україні, або змушені були виїхати за її межі з метою ева-
куації. Для першої групи дітей проводять уроки онлайн, а також є можливість пе-
реглянути відеоуроки на платформі YouTube. Для другої групи дітей діють програ-
ми Міжнародної української школи, різноманітні онлайн-ресурси та платформи 
тощо. Спершу в умовах пандемії, а потім і війни складено Всеукраїнський онлайн- 
розклад занять на українських телеканалах і на платформі YouTube. Проводили ці 
відеоуроки для учнів у межах проєкту «Навчання без меж». Загалом диджиталі-
зація позитивно впливає на освітню сферу та дає змогу надавати освітні послуги 
на новому рівні, підтримувати освітній процес за будь-яких умов і сприяє віднос-
но однаковому ступеню доступу до освіти для дітей (Муленко, 2022).

Процеси диджиталізації активно застосовуються і в інших сферах. У сфері охо-
рони здоров’я диджиталізація сприяла впровадженню різноманітних програм 
для ведення електронних медичних карток, можливості запису онлайн та появі 
«електронної черги» у лікарнях і медичних закладах тощо. 

Застосування цифрової трансформації в будівельному бізнесі забезпечує 
дистанційний та оперативний доступ до надання адміністративних послуг у сфе-
рі будівництва, дає змогу боротися з бюрократією, стає гарантією прозорості 
використання коштів тощо. Агентства нерухомості також використовують нові  
диджитал-інструменти, що значно покращують і спрощують виконання основних 
процесів, підвищують продуктивність працівників агентств та впливають на ефек-
тивність їхньої діяльності та дохід. Зокрема, відбувається активне запровадження 
сучасних автоматизованих CRM-систем, що полегшує виконання основних проце-
сів, підвищує продуктивність працівників агентств, дає змогу здійснювати аналіз 
можливостей продажу, зберігати всю інформацію про клієнтів та загалом пози-
тивно впливає на ефективність роботи та їхній дохід. 

Стрімкий розвиток цифровізації поширюється і на сферу фінансових послуг, що 
сприяє посиленню конкуренції на ринку та підвищенню рівня доступності за допо-
могою появи нових методів обслуговування споживачів. Сьогодні важко зустріти 
людину, яка б не здійснювала онлайн-платежі. Фактично кожен з нас розуміє пере-
ваги цифрових технологій у фінансовій сфері, такі як покращення якості та швидко-
сті обслуговування; незалежність від графіка (часові межі) та місця (територіальні 
бар’єри) роботи підприємства; швидкий і легкий доступ до фінансових послуг тощо.
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Дослідники О. Савицька та В. Салабай (2020) наводять такі характеристики 
стану цифрової трансформації на підприємствах: 

−  обсяг компаній, що уже використовують технології диджиталізації з метою 
задоволення потреб споживачів, становить понад 60 %; 

− частка тих компаній, які вивчають переваги диджиталізації та здійснюють 
підготовку до її впровадження, становить близько 20 %;

− кількість компаній, які застосовують цифрові технології для залучення та 
обслуговування клієнтів, становить приблизно 15 %;

− і всього 3–4 % компаній є повністю диджиталізованими. 
У процесі диджиталізації своєї діяльності організації можуть розв’язати бага-

то важливих завдань та отримати значні переваги, зокрема: 
1. Налагодити чи покращити відносини зі споживачами через удосконалення 

комунікації. Наявність чатботів чи інших інструментів для консультацій і віддале-
ної комунікації в режимі роботи 24/7 сприяють покращенню ефективності спілку-
вання та скороченню часових затрат з моменту звернення до моменту замовлен-
ня товару чи послуги.

2. Створити більш сприятливе середовище всередині компанії та комфортні 
умови праці за допомогою запровадження ефективніших бізнес-процесів і кому-
нікацій, модернізації інформаційно-комунікаційних технологій, використання но-
вітніх інформаційних систем та баз даних.

3. Дозволити надійно зберігати як комерційну, так і особисту інформацію, за-
безпечити захист інтересів клієнтів.

4. Розширити конкурентні переваги та підвищити якість послуг.
5. Знизити виробничі витрати через упровадження новітніх технологій, адже 

диджиталізація сприяє розвитку інновацій та легкому управлінню ресурсами.
6. Підвищити продуктивність праці та рівень доходів.
7. Сприяти розвитку цифрової грамотності та культури як працівників, так 

і споживачів.
8. Розвивати виробництво цифрових продуктів і послуг.
9. Налагодити віддалену роботу та створити віртуальні офіси.
10. Сформувати й утвердити позитивний імідж організації, що йде в ногу 

з часом, за допомогою збільшення поінформованості зацікавлених осіб (стей-
кхолдерів) про діяльність організації (компанії) тощо.

Сьогодні диджиталізація вийшла на новий рівень важливості для бізнес-орга-
нізацій. Адже з огляду на досвід багатьох установ загалом вплив диджиталізації 
на сферу надання послуг призводить до позитивних результатів. Зокрема, цифро-
візація полегшує та прискорює надання послуг. Автоматизовані системи значно 
спрощують стандартні процеси, які раніше виконували працівники. У такий спо-
сіб відбувається розвиток установи та підвищується рейтинг у сфері послуг.

Висновки. Отже, цифрова трансформація є вагомим фактором розвитку сфе-
ри послуг, адже вона спонукає сучасні організації до інноваційного розвитку. 

Трансформація дасть змогу організаціям задовольняти потреби ринку наба-
гато швидше, ніж це було можливо раніше, забезпечуючи вищі рівні співпраці 
для обміну інформацією набагато швидше. Узагальнюючи, можна зазначити, що 
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популяризація диджиталізації зростає з кожним роком. Останнім часом процеси 
диджиталізації впливають на більшість сфер, особливо на їх розвиток та ефек-
тивність діяльності. Багато підприємств вже отримали ефективні результати, що 
покращило не тільки робочі процеси, а й дохід. Загалом диджиталізацію можна 
вважати одним з ключових показників сталого розвитку та конкурентоспромож-
ності на ринку, адже підприємства сфери послуг упроваджують диджиталізацію 
з метою підвищення якості своєї діяльності. В умовах інноваційного розвитку 
можна стверджувати, що з часом жоден сучасний бізнес не зможе існувати без 
упровадження процесів цифрової трансформації.
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DIGITALISATION AS A FACTOR OF SERVICE SECTOR DEVELOPMENT

The purpose of the study is to summarise and present the main advantages of digitalisation 
as a factor in the development of organisations, in particular in the service sector. 

Research methods. The study used such general scientific research methods as 
generalisation and systematisation (to distinguish approaches to the definition of digitalisation 
from previous studies), observation, analysis and synthesis (to specify the benefits of 
digitalisation in the activities of organisations), which allowed the authors to analyse the 
concept of “digitalisation” in the context of its impact on the development of service sector 
enterprises.

The scientific novelty of the study is to highlight and actualize the main advantages of the 
impact of digitalisation on the development of the service sector. 

Conclusions. The current challenges facing the development of the service sector require 
enterprises and organisations to act following current market conditions, such as globalisation 
and digitalisation. That is why digital transformation or digitalisation is becoming a priority 
area of their development. It is found that, in general, digital transformation is understood as 
the process of integrating digital technologies into all areas of business, which is manifested 
in fundamental changes in how business operates and how it brings value to consumers. It is 
determined that digitalisation is inherent in virtually every sphere of human activity, especially 
in the service sector and the provision of various services, as the Internet plays an important 
role and has a significant impact on the daily activities of service users around the world. Digital 
transformation helps to increase the efficiency, effectiveness, sustainability and innovation of 
service offerings by developing and delivering new types of services, engaging customers in the 
processes of creating and delivering services and improving their quality, etc. 

The article also examines such motivational factors for the transformation of various 
business structures as changes in consumer behaviour and expectations, digital shifts in 
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companies, and changes in the competitive environment. It is established that the most active 
digitalisation is taking place in the public services sector. An example of such a transformation 
is the introduction of the Diia portal, which allows most of the needs of citizens and businesses 
to be met with electronic services. Digital transformation processes are also observed in 
education, healthcare, real estate, construction, finance, etc. 

The article highlights the main advantages of digitalisation as a factor in the development 
of the service sector, including improving the efficiency of communications with consumers, 
modernising information and communication technologies, expanding competitive 
advantages, improving the quality of services, optimising production costs and implementing 
improved business processes, developing digital literacy, developing the production of digital 
products and services, creating a positive image of the organisation in the market, etc. Digital 
transformation is one of the biggest trends of the 21st century, affecting a significant number 
of organisations moving forward.

Keywords: digitalisation; digital tools; service; service sector.
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