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Abstract. The purpose of the article is to theoretically substantiate and develop 
methodological and architectural foundations for the use of LLM-oriented artificial 
intelligence tools (LLM models, LLM agents, and multi-agent systems) as a key mechanism 
for the comprehensive transformation of enterprises´ marketing activities, including the 
automation of analytical and communication processes, the improvement of the quality of 
decisions made, and the formation of intelligent support for marketers. Relying on modern 
approaches to the construction of multi-agent LLM platforms, architecture based on 
LangChain/LangGraph, and the concept of integrating tools, knowledge, and corporate 
memory into a single space, a holistic model of a new-type marketing system has been 
formed, ensuring a comprehensive transformation of marketing processes through AI.
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ДЕТЕРМИНАНТЫ КЛИЕНТСКОГО ОПЫТА 
КАК ДРАЙВЕР РАЗВИТИЯ  РЫНКА 

МОБИЛЬНЫХ УСЛУГ 

Öåëüþ ñòàòüè ÿâëÿåòñÿ àíàëèç è èçó÷åíèå äåòåðìèíàíò êëèåíòñêîãî îïûòà êàê 
äðàéâåðà ðàçâèòèÿ ðûíêà ìîáèëüíûõ óñëóã. Ýòî ïðåäïîëàãàåò èñïîëüçîâàíèå êîì-
ïëåêñíîãî ïîäõîäà, ïîçâîëÿþùåãî ó÷èòûâàòü ñîâîêóïíîñòü ðàçëè÷íûõ ôàêòîðîâ. Äà-
íà îöåíêà îñíîâíûõ ïîêàçàòåëåé ðàçâèòèÿ ðûíêà ìîáèëüíûõ óñëóã, âûÿâëåíû åãî 
îñîáåííîñòè è ôàêòîðû ðîñòà ñ ó÷åòîì êëèåíòñêîãî îïûòà è èííîâàöèîííûõ òåõíîëî-
ãèé. Ñ ó÷åòîì èçìåíåíèé äåòåðìèíàíò êëèåíòñêîãî îïûòà, âíåøíåé ñðåäû, òåõíîëî-
ãèé âûäåëåíû ñîâðåìåííûå òåíäåíöèè ðàçâèòèÿ ðûíêà ìîáèëüíûõ óñëóã, îïðåäåëåíû 
ïðèîðèòåòíûå íàïðàâëåíèÿ. Ðàññìàòðèâàþòñÿ ïåðñîíàëèçàöèÿ êëèåíòñêîãî îïûòà, èñ-
ïîëüçîâàíèå èñêóññòâåííîãî èíòåëëåêòà è ìàøèííîãî îáó÷åíèÿ; ïîòðåáëåíèå ïðîãðåñ-
ñèâíûõ âåá-ïðèëîæåíèé; ïåðåõîä îò ìàñøòàáà ê ýôôåêòèâíîñòè â èãðîâîé èíäóñòðèè; 
ãîëîñîâûå èíòåðôåéñû; ìîáèëüíûé Èíòåðíåò âåùåé.

Êëþ÷åâûå ñëîâà: ðûíîê ìîáèëüíûõ óñëóã; êëèåíòñêèé îïûò, ìîáèëüíûå ïðè-
ëîæåíèÿ;  ãîëîñîâûå èíòåðôåéñû; ìîáèëüíàÿ êîììåðöèÿ; èñêóññòâåííûé èíòåëëåêò; 
êîíôèäåíöèàëüíîñòü è áåçîïàñíîñòü; ïåðñîíàëèçàöèÿ êëèåíòñêîãî îïûòà.

ÓÄÊ 339.138:338.46  

Ââåäåíèå. Â óñëîâèÿõ êîíêóðåíòíîãî õàðàêòåðà ðûíî÷íîé ñðåäû óñïåõ 
ïðîèçâîäèòåëÿ óñëóã çàâèñèò îò âçàèìîäåéñòâèé ñ ïîòðåáèòåëÿìè, ñòåïåíè 

Åëåíà Âëàäèìèðîâíà ÄÅÌ×ÅÍÊÎ (demlena@inbox.ru), äîöåíò, êàíäèäàò ýêî-
íîìè÷åñêèõ íàóê, äîöåíò êàôåäðû ìàðêåòèíãà Áåëîðóññêîãî ãîñóäàðñòâåííîãî ýêî-
íîìè÷åñêîãî óíèâåðñèòåòà (ã. Ìèíñê, Áåëàðóñü).



78

Веснік Беларускага дзяржаўнага эканамічнага ўніверсітэта

èõ ëîÿëüíîñòè è ïðèâåðæåííîñòè, à òàêæå îïòèìàëüíîãî ïîçèöèîíèðîâàíèÿ 
óñëóã. Èññëåäîâàíèå ïîâåäåíèÿ ïîòðåáèòåëåé ÿâëÿåòñÿ îäíèì èç âàæíåéøèõ 
íàïðàâëåíèé ñîâðåìåííîé ìàðêåòèíãîâîé äåÿòåëüíîñòè, à â óñëîâèÿõ æåñòêîé 
êîíêóðåíöèè è áîðüáû çà ïîêóïàòåëÿ íà âíåøíèõ ðûíêàõ ýòà ïðîáëåìà ÿâëÿ-
åòñÿ îñîáåííî àêòóàëüíîé. Â ýòîé ñâÿçè âîçíèêàåò íåîáõîäèìîñòü àêòèâèçà-
öèè è ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ ìàðêåòèíãîâîé äåÿòåëüíîñòè ïðåäïðèÿòèé ñ ó÷åòîì 
ïîòðåáèòåëüñêèõ ïðåäïî÷òåíèé. 

Ñëåäóåò îòìåòèòü, ÷òî âîïðîñàì óïðàâëåíèÿ êëèåíòñêèì îïûòîì, íàïðàâ-
ëåíèÿì àêòèâèçàöèè ïîòðåáèòåëüñêèõ ïðåäïî÷òåíèé â íàó÷íîé ëèòåðàòóðå 
óäåëÿåòñÿ íåäîñòàòî÷íî âíèìàíèÿ. Íåêîòîðûå àñïåêòû äàííîé ïðîáëåìû 
ðàññìàòðèâàëèñü â ðàáîòàõ èçâåñòíûõ îòå÷åñòâåííûõ è çàðóáåæíûõ àâòî-
ðîâ: ã. Áåêâèò  [1], Å. Çîëèíà [2], À. Ìàéêë, Á. Ñîëòåð  [3], Ê. Ñüþýëë, Áðàóí 
Ï.  [4] è äð. Â òî æå âðåìÿ íàáëþäàåòñÿ îïðåäåëåííûé íåäîñòàòîê ðàáîò, 
ïîñâÿùåííûõ âîïðîñàì ñèñòåìíîãî è êîìïëåêñíîãî èññëåäîâàíèÿ êëèåíòñêî-
ãî îïûòà íà ðûíêå ìîáèëüíûõ óñëóã. Â ñâÿçè ñ ýòèì öåëüþ ñòàòüè ÿâëÿåòñÿ 
àíàëèç è èçó÷åíèå äåòåðìèíàíò êëèåíòñêîãî îïûòà ñ ó÷åòîì îñîáåííîñòåé, 
ñïåöèôèêè è òåíäåíöèé ðàçâèòèÿ ïîòðåáèòåëüñêèõ ïðåäïî÷òåíèé íà ðûíêå 
ìîáèëüíûõ óñëóã. 

Îñíîâíàÿ ÷àñòü. Êëèåíòñêèé îïûò – ýòî ðåçóëüòàò âçàèìîäåéñòâèÿ îðãà-
íèçàöèè è êëèåíòà. Êëèåíòñêèé îïûò (îò àíãë. Customer Experience) — ñî-
âîêóïíîñòü êîãíèòèâíûõ, àôôåêòèâíûõ, ñåíñîðíûõ è ïîâåäåí÷åñêèõ ðåàêöèé 
ïîòðåáèòåëåé íà âñåõ ýòàïàõ ïðîöåññà ïîòðåáëåíèÿ, âêëþ÷àÿ ýòàïû ïðèíÿòèÿ 
ðåøåíèÿ î ïîêóïêå,  à òàêæå îòâåòíûå äåéñòâèÿ ïîòðåáèòåëåé.

Ðûíîê ìîáèëüíûõ óñëóã ñâÿçè âêëþ÷àåò â ñåáÿ êîìïëåêñ òåëåêîììóíèêà-
öèé, ìîáèëüíûå òåõíîëîãèè (ïðèëîæåíèÿ, ïîäïèñêè íà öèôðîâûå ïðîäóêòû), 
óñëóãè ïåðåäà÷è äàííûõ, ñ ïîäêëþ÷åíèåì ê ñåòè Èíòåðíåò. Ìîáèëüíûå ïðèëî-
æåíèÿ, ÿâëÿÿñü ÷àñòüþ àíàëèçèðóåìîãî ðûíêà, ïîçâîëÿþò ïîâûñèòü ëîÿëüíîñòü 
ïîëüçîâàòåëåé, ó÷åñòü èõ ïîòðåáèòåëüñêèå ïðåäïî÷òåíèÿ. Ðûíîê ìîáèëüíûõ 
ïðèëîæåíèé ïðîäîëæàåò ñòðåìèòåëüíî ðàçâèâàòüñÿ, ñòàíîâèòñÿ îäíîé èç êëþ-
÷åâûõ ïëàòôîðì äëÿ âçàèìîäåéñòâèÿ áèçíåñà è ïîëüçîâàòåëåé. Ïî äàííûì àíà-
ëèòè÷åñêîé êîìïàíèè Sensor Tower, â 2025 ã. îáùåå êîëè÷åñòâî çàãðóçîê â iOS 
è Google Play âûðîñëî íà 0,8 % â ãîäîâîì èñ÷èñëåíèè, äîñòèãíóâ ïî÷òè 150 
ìëðä äîëë. Ïîòðåáèòåëè ïðîâåëè 5,3 òðëí ÷àñîâ â ïðèëîæåíèÿõ iOS è Google 
Play (+3,8 % â ãîäîâîì èñ÷èñëåíèè), èëè ïðèìåðíî 3,6 ÷àñà â äåíü íà îäíîãî 
ïîëüçîâàòåëÿ ìîáèëüíîãî óñòðîéñòâà. Ñðåäíèé âëàäåëåö ñìàðòôîíà åæåäíåâíî 
ïîëüçîâàëñÿ 10 ðàçëè÷íûìè ïðèëîæåíèÿìè, à â òå÷åíèå ìåñÿöà — 34. Çà ãîä 
æèòåëè ïëàíåòû çàãðóçèëè 149 ìëðä ïðèëîæåíèé  [5]. 

Ïðè ðàçðàáîòêå ìàðêåòèíãîâûõ ðåøåíèé â óïðàâëåíèè êëèåíòñêèì îïû-
òîì íà ðûíêå ìîáèëüíûõ óñëóã íåîáõîäèìî ó÷èòûâàòü ñëåäóþùèå îòðàñëåâûå 
îñîáåííîñòè:

  íåóêëîííûé ðîñò ñïðîñà è ïðåäëîæåíèÿ óñëóã ìîáèëüíîé ñâÿçè;
  ó÷åò òåððèòîðèàëüíîé ñåãìåíòàöèè; 
  ëîêàëüíûé õàðàêòåð ðûíêà; 
  âðåìåííûå è ïðîñòðàíñòâåííûå îãðàíè÷åíèÿ ïðîèçâîäñòâà è ïîòðåáëå-

íèÿ óñëóã ìîáèëüíîé ñâÿçè; 
  ñêîðîñòü ðåàãèðîâàíèÿ íà èçìåíåíèÿ âíåøíåé ñðåäû è ðûíî÷íîé êîíú-

þíêòóðû;
  îäíîòèïíîñòü êà÷åñòâåííûõ õàðàêòåðèñòèê óñëóã, à òàêæå ñóáúåêòèâ-

íîñòü èõ îöåíêè;
  âûñîêèé óðîâåíü äèôôåðåíöèàöèè óñëóã, îáóñëîâëèâàþùèé ïîÿâëåíèå 

íîâûõ íåñòàíäàðòíûõ âèäîâ óñëóã ñâÿçè [6, ñ. 55 ]. 
Ïðèìåíåíèå ïåðåäîâûõ òåõíîëîãèé, âêëþ÷àÿ èñêóññòâåííûé èíòåëëåêò, 

ïðîãðåññèâíûå âåá-ïðèëîæåíèÿ (PWA) è áëîê÷åéí, ïðåäîñòàâëÿþò âîçìîæ-
íîñòü ðàçðàáàòûâàòü óíèêàëüíûå ïðîäóêòû, ñîîòâåòñòâóþùèå ïîòðåáíîñòÿì 
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ñîâðåìåííîãî êëèåíòà. Ïðè èññëåäîâàíèè äåòåðìèíàíò êëèåíòñêîãî îïûòà öå-
ëåñîîáðàçíî âûÿâèòü îñíîâíûå ôàêòîðû, âëèÿþùèå íà ïîòðåáèòåëüñêîå ïîâå-
äåíèå íà ðûíêå ìîáèëüíûõ óñëóã. Ïðåæäå âñåãî, ýòî ïîçèöèîíèðîâàíèå áðåí-
äà, åãî óçíàâàåìîñòü íà ðûíêå; ïåðåäîâûå òåõíîëîãèè è èííîâàöèè, óðîâåíü 
ñåðâèñà, êóëüòóðà îáùåíèÿ ïåðñîíàëà; óäîáñòâî âçàèìîäåéñòâèÿ è äîñòóï-
íîñòü òî÷åê ïðîäàæ; ðàáîòà ñ îæèäàíèÿìè êëèåíòîâ, ïîëèòèêà ëîÿëüíîñòè. 

Ïîëîæèòåëüíûé êëèåíòñêèé îïûò ïðåäïîëàãàåò èíòóèòèâíî ïîíÿòíûé äè-
çàéí âåá-ñàéòà è ïðèëîæåíèé, ðåàëèñòè÷íûå îæèäàíèÿ â îòíîøåíèè óñëóã, 
ïðîçðà÷íîñòü öåíîîáðàçîâàíèÿ, ëåãêèé äîñòóï ê FAQ, ñëóæáó ïîääåðæêè 
ïîëüçîâàòåëåé â ðåæèìå ðåàëüíîãî âðåìåíè ñ êîðîòêèì âðåìåíåì îæèäàíèÿ, 
à òàêæå ðàçâèòóþ ýêîñèñòåìó áèçíåñà. Îñíîâíûìè äåòåðìèíàíòàìè êëèåíò-
ñêîãî îïûòà ÿâëÿþòñÿ:

  òî÷êè êîíòàêòà êëèåíòà ñ êîìïàíèåé.  Êàæäàÿ êîììóíèêàöèÿ ìåæäó 
îïåðàòîðîì ìîáèëüíîé ñâÿçè è àáîíåíòîì ôîðìèðóåò îòíîøåíèå ê áðåíäó, 
âîñïðèÿòèå åãî èäåíòè÷íîñòè. Âûäåëÿþò òî÷êè êîíòàêòà ðåêëàìíûå, êîíòåíò-
ìàðêåòèíã,  ñîöèàëüíûå ñåòè, SEO-îïòèìèçàöèþ, Email-ìàðêåòèíã, SMS, ìî-
áèëüíûå êàñàíèÿ, îòçûâû. Êðîìå òîãî, ó÷èòûâàþòñÿ òåõíîëîãè÷åñêèå, öèôðî-
âûå, îôëàéí, ïåðñîíàëüíûå è òî÷êè êàñàíèÿ ÷åðåç êîíòåíò; 

  ýìîöèîíàëüíûå ðåàêöèè. Êà÷åñòâåííàÿ óñëóãà, êàê ïðàâèëî, âûçûâàåò 
áëàãîïðèÿòíûå ýìîöèè. Íåîáõîäèìî ñîçäàòü ïîëîæèòåëüíîå âïå÷àòëåíèå ïðè 
âçàèìîäåéñòâèè ñ áðåíäîì. Òàêîå ñî÷åòàíèå ôîðìèðóåò ëîÿëüíîñòü è ñïîñîá-
ñòâóåò ïîâòîðíûì ïîêóïêàì;

  ïåðñîíàëèçàöèÿ. Â óñëîâèÿõ âñåîáùåé ñòàíäàðòèçàöèè ïîòðåáèòåëè îæè-
äàþò èíäèâèäóàëüíîãî ïîäõîäà è ïðåäëîæåíèé. Êëèåíòû õîòÿò ÷óâñòâîâàòü 
ñâîþ çàìåòíîñòü, ÷òî èõ èíòåðåñû è ïîòðåáíîñòè íàõîäÿò îòêëèê ó ïðîèçâî-
äèòåëåé;

  êîîðäèíàöèÿ. Â ìàðêåòèíãå è ïðîäàæàõ ó÷àñòâóþò àáñîëþòíî âñå ñëóæáû 
îðãàíèçàöèè. Âàæíî, ÷òîáû âñå îòäåëû è ñîòðóäíèêè äåéñòâîâàëè â ñîîòâåòñò-
âèè ñ öåííîñòÿìè áðåíäà è ôîðìèðîâàëè åäèíóþ ñèñòåìó êëèåíòñêîãî îïûòà;

  èííîâàöèè. Ïðîèñõîäèò ïåðåïðîôèëèðîâàíèå ðûíêà, îðèåíòàöèÿ ïîòðå-
áëåíèÿ íà íîâåéøèå öèôðîâûå òåõíîëîãèè.

Â ÷àñòíîñòè, ïîòðåáèòåëÿìè ïðîâîäèòñÿ èíòåãðèðîâàííàÿ îöåíêà:
  ðûíî÷íûõ õàðàêòåðèñòèê (öåíà, òåõíîëîãèè, àññîðòèìåíò óñëóã);
  õàðàêòåðèñòèê óñëóãè (íàäåæíîñòü; äîñòóïíîñòü; áåçîïàñíîñòü; êà÷åñò-

âî, ñïîñîá ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóãè, äîïîëíèòåëüíûå óñëóãè); 
  ïàðàìåòðîâ ïîòðåáëåíèÿ óñëóãè (âõîäíîé áàðüåð, âûñîêîêà÷åñòâåí-

íûé ìîáèëüíûé òðàôèê, êîìáèíàöèÿ âûãîä, ðåøåíèå ñïåöèôè÷åñêèõ çàäà÷, 
èìèäæ). 

Íåîáõîäèìî îòìåòèòü, ÷òî â ñîâðåìåííûõ óñëîâèÿõ êëþ÷åâûìè òî÷êàìè 
êîíòàêòà ÿâëÿþòñÿ òåõíîëîãè÷åñêèå. 

Â ðàìêàõ äåòåðìèíàíò êëèåíòñêîãî îïûòà ìîæíî âûäåëèòü ñëåäóþùèå 
ïðåäïî÷òåíèÿ àáîíåíòîâ íà ðûíêå ìîáèëüíûõ óñëóã.

Ïðåæäå âñåãî, íàáëþäàåòñÿ ðîñò èñïîëüçîâàíèÿ ÈÈ è ìàøèííîãî îáó÷åíèÿ 
(ML). Êîëè÷åñòâî çàãðóçîê íà îñíîâå ãåíåðàòèâíîãî ÈÈ â 2025 ã. óäâîèëîñü 
ïî ñðàâíåíèþ ñ ïðîøëûì ãîäîì, äîñòèãíóâ 3,8 ìëðä, à äîõîä îò âíóòðèèãðî-
âûõ ïîêóïîê ïî÷òè óòðîèëñÿ, ïðåâûñèâ 5 ìëðä äîëë [5]. Êðóïíûå òåõíîëî-
ãè÷åñêèå êîìïàíèè, òàêèå êàê Google, Microsoft è X, àêòèâíî èíâåñòèðóþò 
â ñâîèõ ÈÈ-ïîìîùíèêîâ, ðàñøèðÿÿ âàðèàíòû èõ èñïîëüçîâàíèÿ è âíåäðÿÿ 
íîâûå ôóíêöèè, êîíêóðèðóÿ ñ ëèäåðîì ðûíêà ChatGPT.

Àíàëèç âîâëå÷åííîñòè ïîêàçûâàåò, ÷òî ïîëüçîâàòåëè ìîáèëüíûõ óñòðîéñòâ 
íå ïðîñòî òåñòèðóþò íîâûå ðåøåíèÿ íà îñíîâå ÈÈ — îíè èíòåãðèðóþò 
èõ â ñâîþ ïîâñåäíåâíóþ æèçíü. Âðåìÿ, ïðîâåäåííîå â ïðèëîæåíèÿõ ñ ãå-
íåðàòèâíûì ÈÈ, äîñòèãëî 48 ìëðä ÷àñîâ â 2025 ã., ÷òî ïðèìåðíî â 3,6 ðàçà 
áîëüøå, ÷åì â 2024 ã., è ïî÷òè â 10 ðàç áîëüøå, ÷åì â 2023 ã. [5]. Îáúåì 
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ñåññèé ðàçâèâàëñÿ ïî ñõîæåé òðàåêòîðèè, ïðåâûñèâ 1 òðëí ÷àñîâ â 2025 ã. Òîò 
ôàêò, ÷òî ðîñò ÷èñëà ñåññèé îïåðåæàåò ðîñò ÷èñëà çàãðóçîê, ãîâîðèò î òîì, 
÷òî ïðèëîæåíèÿ íà îñíîâå ãåíåðàòèâíîãî ÈÈ ñìåùàþò àêöåíò ñ ïðèâëå÷åíèÿ 
íîâûõ ïîëüçîâàòåëåé íà óãëóáëåíèå âçàèìîäåéñòâèÿ ñ ñóùåñòâóþùèìè [5].

Èñêóññòâåííûé èíòåëëåêò àêòèâíî èíòåãðèðóåòñÿ â ðàçëè÷íûå îòðàñëè 
ìîáèëüíûõ ïðèëîæåíèé. Ïðè ýòîì îí íå îãðàíè÷èâàåòñÿ ÷àò-áîòàìè è ãå-
íåðàòîðàìè èñêóññòâà, à óëó÷øàåò ôóíêöèîíàë âñåé ìîáèëüíîé ýêîñèñòåìû. 
Àâòîìàòèçàöèÿ â ïðèëîæåíèÿõ íà áàçå èñêóññòâåííîãî èíòåëëåêòà ïîçâîëÿåò 
îïòèìèçèðîâàòü çàäà÷è, ïðîãíîçèðîâàòü ïîòðåáíîñòè ïîëüçîâàòåëåé è ïðåäëà-
ãàòü ñâîåâðåìåííóþ ïîìîùü èëè ðåêîìåíäàöèè, òåì ñàìûì ïîâûøàÿ ýôôåê-
òèâíîñòü è óäîâëåòâîðåííîñòü ïîëüçîâàòåëåé.

Íåîáõîäèìî îòìåòèòü ðîñò ïåðñîíàëèçàöèè ïîëüçîâàòåëüñêîãî îïûòà. Àë-
ãîðèòìû ìàøèííîãî îáó÷åíèÿ ïîìîãàþò àíàëèçèðîâàòü ïîâåäåíèå ïîëüçîâàòå-
ëåé è ïðåäëàãàòü èì ïåðñîíàëèçèðîâàííûé êîíòåíò. Íàïðèìåð, ðåêîìåíäàöèè 
ôèëüìîâ â ñòðèìèíãîâûõ ñåðâèñàõ èëè ïîäáîð òîâàðîâ â èíòåðíåò-ìàãàçèíàõ 
îñíîâûâàþòñÿ íà ïðåäïî÷òåíèÿõ êàæäîãî êîíêðåòíîãî ïîëüçîâàòåëÿ. Ìàøèí-
íîå îáó÷åíèå èñïîëüçóåòñÿ äëÿ àíàëèçà àíîìàëèé â ïîâåäåíèè ïîëüçîâàòåëåé 
è ïðåäîòâðàùåíèÿ ìîøåííè÷åñòâà. Òàêèå àëãîðèòìû ìîãóò âûÿâëÿòü ïîäîçðè-
òåëüíûå òðàíçàêöèè èëè ïîïûòêè âçëîìà àêêàóíòîâ, îáåñïå÷èâàÿ äîïîëíè-
òåëüíóþ çàùèòó ëè÷íûõ äàííûõ.

Êðîìå òîãî, â ðàìêàõ êëèåíòñêîãî îïûòà íàáëþäàåòñÿ ïîâûøåííîå âíè-
ìàíèå ê áåçîïàñíîñòè. Çà ïîñëåäíèå íåñêîëüêî ëåò ÷èñëî êèáåðàòàê è óòå÷åê 
èíôîðìàöèè çíà÷èòåëüíî âîçðîñëî, ïîä÷åðêèâàÿ íåîáõîäèìîñòü âíåäðåíèÿ 
íîâûõ çàêîíîäàòåëüíûõ íîðì è ïåðåäîâûõ òåõíîëîãè÷åñêèõ ðåøåíèé äëÿ çà-
ùèòû ïåðñîíàëüíûõ äàííûõ; íàáëþäàåòñÿ ðîñò ïîëüçîâàòåëåé ïðèëîæåíèé, 
îðèåíòèðîâàííûõ íà êîíôèäåíöèàëüíîñòü. Ñîãëàñíî äàííûì State of Mobile 
2026 ñàìûìè ïîïóëÿðíûìè êàòåãîðèÿìè ïðèëîæåíèé ñòàëè òå, êîòîðûå ïîìî-
ãàþò ïîëüçîâàòåëÿì â ïîâñåäíåâíîé æèçíè è îáåñïå÷èâàþò êîíôèäåíöèàëü-
íîñòü. Íàïðèìåð, ðîñò VPN-ñåðâèñîâ è óñêîðèòåëåé âåá-òðàôèêà ñîñòàâèë 
42 %. Ýòîò âñïëåñê ïîä÷åðêèâàåò ðàñòóùåå âíèìàíèå ïîòðåáèòåëåé ê êîíôè-
äåíöèàëüíîñòè è îíëàéí-áåçîïàñíîñòè. Öåëåñîîáðàçíî èñïîëüçîâàòü øèô-
ðîâàíèå äàííûõ, äâóôàêòîðíóþ àóòåíòèôèêàöèþ, ðåãóëÿðíûå îáíîâëåíèÿ, 
à òàêæå òåñòèðîâàíèå íà ïðîíèêíîâåíèå. Áëîê÷åéí è äåöåíòðàëèçîâàííûå 
ïðèëîæåíèÿ (dApps) òàêæå îáåñïå÷èâàþò âûñîêèé óðîâåíü çàùèòû äàííûõ 
áëàãîäàðÿ ñâîåé äåöåíòðàëèçîâàííîé ñòðóêòóðå, èñêëþ÷àþùåé âîçìîæíîñòü 
íåñàíêöèîíèðîâàííûõ èçìåíåíèé. Âñÿ èíôîðìàöèÿ õðàíèòñÿ â ðàñïðåäåëåí-
íîì ðååñòðå, ãäå ëþáûå ìîäèôèêàöèè çàïèñûâàþòñÿ è ìîãóò áûòü ïðîâåðåíû 
âñåìè ó÷àñòíèêàìè ñåòè. Ñîãëàñíî ïðîãíîçàì àíàëèòèêîâ â 2025 ã. ìèðîâîé 
ðûíîê áåçîïàñíîñòè áëîê÷åéíà äîñòèã îòìåòêè 6,2 ìëðä äîëë. [5]. Òàêîé çíà-
÷èòåëüíûé ðîñò îáúÿñíÿåòñÿ âîçðîñøåé ïîòðåáíîñòüþ â îáåñïå÷åíèè áåçîïà-
ñíîñòè òðàíçàêöèé è çàùèòå öåëîñòíîñòè äàííûõ.

Â ñòðóêòóðå ïîòðåáëåíèÿ íåîáõîäèìî îòìåòèòü, ÷òî  ðàñòåò ïîòðåáëåíèå 
ïðîãðåññèâíûõ âåá-ïðèëîæåíèé (PWA) êàê ãèáðèäà ìåæäó îáû÷íûìè âåá-ñàé-
òàìè è ìîáèëüíûìè ïðèëîæåíèÿìè, îáúåäèíÿÿ óäîáñòâî äîñòóïà ÷åðåç áðàó-
çåð ñ ôóíêöèîíàëüíîñòüþ íàòèâíûõ ïðèëîæåíèé. Ïî äàííûì IndustryARC, 
îáúåì ðûíêà ïðîãðåññèâíûõ âåá-ïðèëîæåíèé ê 2030 ã. äîñòèãíåò 12 ìëðä 
äîëë., à ñðåäíåãîäîâîé òåìï ðîñòà ñîñòàâèò 28,7 % â ïðîãíîçèðóåìûé ïåðè-
îä 2023–2030 ãã. [7]. PWA îáëàäàþò ðàçëè÷íûìè ïðåèìóùåñòâàìè, âêëþ÷àÿ 
âîçìîæíîñòü ôóíêöèîíèðîâàòü áåç àêòèâíîãî ïîäêëþ÷åíèÿ ê ñåòè è âîçìîæ-
íîñòü èíòåãðèðîâàòü ìîáèëüíóþ äîñòóïíîñòü ñ âçàèìîäåéñòâèåì ñ íàòèâíûìè 
ïðèëîæåíèÿìè. Ïðèìåðàìè óñïåøíîãî âíåäðåíèÿ PWA âûñòóïàþò Twitter 
è Starbucks. Twitter Lite – âåðñèÿ ïðîãðåññèâíîãî âåá-ïðèëîæåíèÿ ñîöèàëüíîé 
ñåòè. Ýòî ïîçâîëÿåò çíà÷èòåëüíî óëó÷øèòü ñêîðîñòü çàãðóçêè è óìåíüøèòü èñ-
ïîëüçîâàíèå äàííûõ, îñîáåííî â ðåãèîíàõ ñ ìåäëåííûì èíòåðíåò-ñîåäèíåíèåì. 
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Êðîìå òîãî, â  èãðîâîé èíäóñòðèè ïðîäîëæàåòñÿ ïåðåõîä îò ìàñøòàáà ê ýô-
ôåêòèâíîñòè. Â 2025 ã. èãðîâîé ðûíîê ïðîäåìîíñòðèðîâàë ðîñò âûðó÷êè òðå-
òèé ãîä ïîäðÿä. Íåîáõîäèìî îòìåòèòü, ÷òî äîõîäû îò âíóòðèèãðîâûõ ïîêóïîê 
è ïëàòíûõ ïðèëîæåíèé è èãð äîñòèãëè 167 ìëðä äîëë. â 2025 ã. íà ïëàòôîðìàõ 
iOS è Google Play (ðîñò íà 10,6 % â ãîäîâîì èñ÷èñëåíèè). Îäíàêî ýòîò ðîñò 
áûë îáóñëîâëåí êàòåãîðèÿìè, íå ñâÿçàííûìè ñ èãðàìè: äîõîäû îò âíóòðèèã-
ðîâûõ ïîêóïîê â ïðèëîæåíèÿõ, íå îòíîñÿùèõñÿ ê èãðàì, âïåðâûå ïðåâûñèëè 
äîõîäû îò èãð. Äîõîäû îò âíóòðèèãðîâûõ ïîêóïîê â ïðèëîæåíèÿõ, íå îòíî-
ñÿùèõñÿ ê èãðàì, âûðîñëè íà 21 % â ãîäîâîì èñ÷èñëåíèè è ïî÷òè â òðè ðàçà 
ïðåâûñèëè ñóììó, ïîòðà÷åííóþ âñåãî ïÿòü ëåò íàçàä. Èãðû ïîêàçàëè áîëåå 
ñêðîìíûé ðîñò — íà 1,3 % â ãîäîâîì èñ÷èñëåíèè [5]. 

 Ãîëîñîâûå èíòåðôåéñû ñòðåìèòåëüíî íàáèðàþò ïîïóëÿðíîñòü, ñòàíîâÿñü 
êëþ÷åâûì ñïîñîáîì âçàèìîäåéñòâèÿ ñ òåõíîëîãèÿìè. Ãîëîñîâûå àññèñòåíòû, 
òàêèå êàê Siri, Alexa è Google Assistant, ïðî÷íî çàêðåïèëèñü â íàøåé ïîâñåä-
íåâíîé æèçíè, èõ èñïîëüçîâàíèå ïðîäîëæàåò ðàñòè. Ñîãëàñíî ïðîãíîçàì àíà-
ëèòè÷åñêîé êîìïàíèè IndustryARC ê 2027 ã. îáúåì ðûíêà ãîëîñîâûõ ðîáîòîâ 
äîñòèãíåò 98,2 ìëí äîëë., äåìîíñòðèðóÿ åæåãîäíûé ïðèðîñò â 18,6 % [7]. 
Ýòîò ðîñò îáóñëîâëåí àêòèâíûì âíåäðåíèåì óñòðîéñòâ äëÿ «óìíîãî äîìà», 
îñíàùåííûõ ôóíêöèåé àâòîìàòè÷åñêîãî ðàñïîçíàâàíèÿ ðå÷è, à òàêæå óâåëè-
÷èâàþùèìñÿ ðàñïðîñòðàíåíèåì óìíûõ êîëîíîê è ñìàðòôîíîâ.

Òðàäèöèîííî ðàñòåò  ïîòðåáëåíèå ìîáèëüíîãî èíòåðíåòà âåùåé (IoT), ñâÿ-
çûâàþùåãî ôèçè÷åñêèå îáúåêòû â åäèíóþ ñåòü, ïîçâîëÿþùóþ èì ñîáèðàòü 
è îáìåíèâàòüñÿ äàííûìè ÷åðåç Èíòåðíåò. Ìîáèëüíûå óñòðîéñòâà èãðàþò öåí-
òðàëüíóþ ðîëü â óïðàâëåíèè ýòèìè îáúåêòàìè è èõ èíòåãðàöèè â ïîâñåäíåâ-
íûå ïðîöåññû. Ñîãëàñíî ïðîãíîçàì GSMA ê 2026 ã. ÷èñëî ïîäêëþ÷åíèé ê IoT 
óâåëè÷èòñÿ âäâîå è ïðèáëèçèòñÿ ê îòìåòêå â 25 ìëðä ïî âñåìó ìèðó. Âìåñòå 
ñ ðîñòîì ïîïóëÿðíîñòè IoT óñèëèâàåòñÿ óãðîçà êèáåðàòàê. Ïî ìåðå ðàñøèðå-
íèÿ èíòåðíåòà âåùåé ïðèëîæåíèÿ, êîòîðûå áåñïðåïÿòñòâåííî ðàáîòàþò íà íå-
ñêîëüêèõ óñòðîéñòâàõ è ïëàòôîðìàõ, ñòàíóò áîëåå ðàñïðîñòðàíåííûìè. Ýòà 
ñèíåðãèÿ â ðàìêàõ îìíèêàëüíîñòè è «áåñøîâíîãî îïûòà» ïîçâîëèò ïîëüçîâà-
òåëÿì íà÷èíàòü ðåøåíèå çàäà÷è íà îäíîì óñòðîéñòâå è çàâåðøàòü åå íà äðó-
ãîì, ñîçäàâàÿ ñèñòåìó, êîòîðàÿ ïîâûøàåò óäîáñòâî ðàáîòû ñ ïîëüçîâàòåëåì.

  Òåõíîëîãèè äîïîëíåííîé (AR) è âèðòóàëüíîé ðåàëüíîñòè (VR) ïðîäîëæà-
þò çàíèìàòü âåäóùèå ïîçèöèè â ïîòðåáèòåëüñêèõ ïðåäïî÷òåíèÿõ. Ýòî ïîëîæè-
òåëüíî ñêàçûâàåòñÿ íà êà÷åñòâå ãðàôèêè è ïðîèçâîäèòåëüíîñòè. Ïîëüçîâàòåëè 
ïîëó÷àþò âîçìîæíîñòü âçàèìîäåéñòâîâàòü ñ áîëåå ðåàëèñòè÷íûìè ïðèëîæåíè-
ÿìè â ñôåðàõ ðèòåéëà, îáðàçîâàíèÿ è ðàçâëå÷åíèé. Âèðòóàëüíàÿ ðåàëüíîñòü 
ñòàíåò äîñòóïíåå áëàãîäàðÿ îáëåã÷åííûì øëåìàì è êîíòðîëëåðàì, ÷òî ïðè-
âëå÷åò íå òîëüêî ãåéìåðîâ, íî è ñïåöèàëèñòîâ â ðàçíûõ îòðàñëÿõ. Íàïðèìåð, 
ïðèëîæåíèÿ âðîäå IKEA Place óæå ñåãîäíÿ ïîçâîëÿþò «ïðèìåðÿòü» ìåáåëü 
â èíòåðüåðå, à îáðàçîâàòåëüíûå ïëàòôîðìû, òàêèå êàê Google Expeditions, äà-
þò âîçìîæíîñòü ïóòåøåñòâîâàòü ïî ìèðó è èçó÷àòü èñòîðè÷åñêèå ìåñòà â âèð-
òóàëüíîì ïðîñòðàíñòâå. Âèðòóàëüíàÿ ðåàëüíîñòü ñòàíåò äîñòóïíåå áëàãîäàðÿ 
îáëåã÷åííûì øëåìàì è êîíòðîëëåðàì, ÷òî ïðèâëå÷åò íå òîëüêî ãåéìåðîâ, 
íî è ñïåöèàëèñòîâ â ðàçíûõ îòðàñëÿõ, òàêèõ êàê àðõèòåêòóðà è ìåäèöèíà.

Ðàññìàòðèâàÿ ñòðóêòóðó ïîòðåáèòåëüñêèõ ïðåäïî÷òåíèé, íåîáõîäèìî îò-
ìåòèòü  ðîñò ñïðîñà íà ôèíàíñîâûå, îáðàçîâàòåëüíûå, ôèòíåñ-ïðèëîæåíèÿ, 
ïðèëîæåíèÿ ïî äîñòàâêå åäû. Ïî èòîãàì 2025 ã. TikTok çàíÿë ïåðâîå ìåñòî 
ïî êîëè÷åñòâó çàãðóçîê, äîõîäàì îò âíóòðèèãðîâûõ ïîêóïîê è âðåìåíè, ïðî-
âåäåííîìó â ïðèëîæåíèè. ChatGPT ïðîäåìîíñòðèðîâàë âïå÷àòëÿþùèé ðîñò: 
ñêà÷èâàíèÿ óâåëè÷èëèñü íà 148 %, äîõîäû îò ïîêóïîê âíóòðè ïðèëîæåíèÿ — 
íà 254 %, à îáùåå âðåìÿ èñïîëüçîâàíèÿ — íà 426 %. Ñîöèàëüíûå ñåòè â 2025 ã. 
ñóììàðíî óäåðæèâàëè ïîëüçîâàòåëåé ïî÷òè 2,5 òðëí ÷àñîâ — áîëåå 90 ìèíóò 
â äåíü íà ïîëüçîâàòåëÿ, ÷òî íà 5 % áîëüøå, ÷åì â ïðåäûäóùåì ãîäó [5].
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Îäíîé èç âàæíåéøèõ äåòåðìèíàíò êëèåíòñêîãî îïûòà âûñòóïàåò ïåðñîíàëèçà-
öèÿ. Îíà ïîçâîëÿåò ïîâûñèòü ëîÿëüíîñòü êëèåíòîâ ê áðåíäó, äîáèòüñÿ óëó÷-
øåíèÿ ïîëüçîâàòåëüñêîãî îïûòà. Ýòî ìîãóò áûòü èíäèâèäóàëüíûå ïðîãðàì-
ìû ëîÿëüíîñòè, ýêñêëþçèâíûå ïðåäëîæåíèÿ äëÿ ïîëüçîâàòåëåé ïðèëîæåíèÿ, 
ïðîâåäåíèå àêöèé äëÿ îòäåëüíî âçÿòûõ êëèåíòîâ, âûñòðàèâàíèå òàêèõ àëãî-
ðèòìîâ ðàáîòû àáîíåíòîâ ñ ìîáèëüíûì ïðèëîæåíèåì, êîòîðûå ñìîãóò ñàìî-
ñòîÿòåëüíî ïðîàíàëèçèðîâàòü ïîâåäåí÷åñêèå ôàêòîðû êëèåíòîâ íà îñíîâàíèè 
èõ äåéñòâèé. 

Çàêëþ÷åíèå. Òàêèì îáðàçîì, èçó÷åíèå äåòåðìèíàíò êëèåíòñêîãî îïûòà 
âûÿâèëî ñëåäóþùèå  çàêîíîìåðíîñòè è òåíäåíöèè ðàçâèòèÿ ðûíêà ìîáèëüíûõ 
óñëóã:

  ðîñò öåííîñòè ïåðñîíàëèçèðîâàííîãî îïûòà;  
  ðîñò òðåáîâàíèé ê êà÷åñòâåííîé áåçîïàñíîñòè; 
  àêòèâíîå èñïîëüçîâàíèå èñêóññòâåííîãî èíòåëëåêòà è ìàøèííîãî îáó-

÷åíèÿ;
  ðîñò ïîòðåáëåíèÿ ïðîãðåññèâíûõ âåá-ïðèëîæåíèé; 
  ïåðåõîä îò ìàñøòàáà ê ýôôåêòèâíîñòè â èãðîâîé èíäóñòðèè;
  ðîñò èñïîëüçîâàíèÿ ãîëîñîâûõ èíòåðôåéñîâ;
  óâåëè÷åíèå ïîòðåáëåíèÿ ìîáèëüíîãî èíòåðíåòà âåùåé; 
  ðàçâèòèå òåõíîëîãèè äîïîëíåííîé è âèðòóàëüíîé ðåàëüíîñòè; 
  ðîñò ñïðîñà íà ôèíàíñîâûå, îáðàçîâàòåëüíûå, ôèòíåñ-ïðèëîæåíèÿ, ïðè-

ëîæåíèÿ ïî äîñòàâêå åäû. 
Èçó÷åíèå ïîâåäåí÷åñêèõ ôàêòîðîâ öåëåâîãî ðûíêà ïîçâîëèò ó÷åñòü èçìå-

íåíèÿ âíåøíåé ñðåäû, òåõíîëîãèé, ÷òî áóäåò ñïîñîáñòâîâàòü ðîñòó ýôôåêòèâ-
íîñòè è ïîâûøåíèþ êà÷åñòâà ìîáèëüíûõ óñëóã. 
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