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На современном этапе цифровизация проникает во все сферы человеческой деятельности, под-

чиняя развитие экономики в стремлении повысить эффективность и качество продукции, услуг 
и качество жизни в современном обществе. Для достижения поставленных целей цифровизации 
Российской Федерацией на государственном уровне принят ряд документов, определяющих стра-
тегическое направление развития экономики в соответствии с развертываемыми мировыми трен-
дами цифровизации, что, в свою очередь, создает новые конкурентные условия для деятельности 
предприятий и организаций и влияет на ключевые процессы менеджмента качества. В научных 
источниках понятие «цифровизация» трактуется как перевод информации в цифровой вид, приво-
дящий к существенному снижению издержек и открытию новых перспектив для технологическо-
го, экономического, социального развития общества. В экономике цифровизация рассматривается 
с точки зрения драйвера повышения эффективности производства и повышения качества продук-
ции и услуг за счет эффектов от применения цифровых технологий. С развитием цифрового трен-
да Индустрия 4.0 в терминологический аппарат введено новое понятие «Цифровая организация». 
Цифровая организация (предприятие) – это компания, которая с помощью информационных тех-
нологий выстроила свои внутренние процессы и взаимодействие с потребителем таким образом, 
что ее продукт дает клиентам новый, удобный опыт, граничащий с wow-эффектом (максимальное 
совпадение с ожиданиями), который в маркетинге определяется как незамедлительная наивысшая 
удовлетворенность потребителя. Исследовательские организации подтверждают усиление влияния 
цифровизации на развитие организаций и отмечают трансформацию управленческой модели ор-
ганизации, что приводит к увеличению эффективности затрат и появлению новых конкурентных 
преимуществ за счет оптимизации операционной деятельности и благодаря сокращению издержек, 
также отмечается упрощение процесса принятия решений и рост эффективностипринятия решений. 
Цифровизация влияет на развитие организации, так как происходит однозначное обновление условий 
и правил управления развитием организаций. На основании этого, в ракурсе менеджмента качества 
при цифровизации организаций возможны организационно-экономические изменения, сопряженные 
с воздействием факторов внешней среды и возникающих рисках общего и частного характера.
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At the present stage, digitalization penetrates all spheres of human activity, subordinating economic 

development in an effort to improve the effi ciency and quality of products, services and quality of life in 
modern society. To achieve the goals of digitalization, the Russian Federation adopted at the state level a 
number of documents defi ning the strategic direction of economic development in accordance with devel-
oped global trends in digitalization, which, in turn, creates new competitive conditions for enterprises and 
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organizations and affects key quality management processes. In scientifi c sources, the concept of “digitaliza-
tion” is interpreted as the transfer of information into digital form, leading to a signifi cant reduction in costs 
and the opening of new prospects for technological, economic, social development of society. In econom-
ics, digitalization is considered from the point of view of a driver for increasing production effi ciency and 
improving the quality of products and services due to the effects of the use of digital technologies. With the 
development of the digital trend Industry 4.0, a new concept of “Digital Organization” has been introduced 
into the terminological apparatus. A digital organization (enterprise) is a company that, using information 
technology, has built its internal processes and interaction with the consumer in such a way that its product 
gives customers a new, convenient experience bordering on the wow effect (maximum coincidence with 
expectations), which in marketing defi ned as immediate highest customer satisfaction. Research organiza-
tions confi rm the increasing infl uence of digitalization on the development of organizations and note the 
transformation of the management model of the organization, which leads to an increase in cost effi ciency 
and the emergence of new competitive advantages by optimizing operating activities and reducing costs, 
and there is also a simplifi ed decision-making process and an increase in the effi ciency of decision-making. 
Digitalization affects the development of the organization, as there is an unambiguous update of the condi-
tions and rules for managing the development of organizations. Based on this, from the perspective of quality 
management, with the digitalization of organizations, organizational and economic changes are possible that 
are associated with the infl uence of environmental factors and emerging risks of a general and private nature.

 Цифровизация в качестве мирово-
го тренда распространяется на многие 
сферы деятельности людей, определяя 
направления и методы развития эконо-
мики в стремлении повысить эффектив-
ность и качество продукции, услуг и ка-
чество жизни в современном обществе. 
Для достижения поставленных целей 
цифровизации Российской Федерацией 
на государственном уровне принят ряд 
документов, определяющих стратеги-
ческое направление развития экономи-
ки в соответствии с развертываемыми 
мировыми трендами цифровизации, 
что, в свою очередь, создает новые кон-
курентные условия для деятельности 
предприятий и организаций и, соответ-
ственно, влияет на ключевые процессы 
менеджмента качества.

Внедрение в экономику процессов 
цифровизации вызывает изменения 
не только в производственной сфере, 
но и в управлении, что определяет не-
обходимость уточнения целей развития 
организаций и пересмотра способов их 
достижения, а также вызывает необхо-
димость разработки обновленной стра-
тегии управления развитием организа-
ций, в том числе, и с позиции менед-
жмента качества.

В ряде работ затрагиваются вопросы 
необходимости изменения принципов 
менеджмента качества, вычленяются 
потенциальные отдельные риски функ-
ционирования системы менеджмента 
качества, делаются попытки рассмо-
трения управления качеством с уче-
том происходящих изменений [4, 8, 9]. 
Однако целостная картина в стратеги-

ческом аспекте менеджмента качества 
еще не сложилась.

Вместе с тем, становится очевид-
ным, что для постановки стратегиче-
ских и тактических целей менеджмента 
качества необходимо исходное понима-
ние совокупности элементов и процес-
сов менеджмента качества в услови-
ях цифровизации, что актуализирует 
исследование цифровых изменений 
на предприятиях и в организациях для 
ясного понимания и формирования наи-
высшей удовлетворенности потребите-
лей и всех заинтересованных в цифро-
визации субъектов.

В научных источниках понятие 
«цифровизация» трактуется как пере-
вод информации в цифровой вид [7, 16], 
приводящий к существенному сниже-
нию издержек и открытию новых пер-
спектив для технологического, эконо-
мического, социального развития обще-
ства. В экономике цифровизация рас-
сматривается с точки зрения драйвера 
повышения эффективности производ-
ства и повышения качества продукции 
и услуг за счет эффектов от применения 
цифровых технологий. При разверты-
вании цифровизации планируется об-
разование цифровых организаций или 
целостных цифровых экосистем.

В настоящее время в мире цифро-
вые стратегии реализуются в Европей-
ском Союзе – «Цифровая Европа 2020», 
Германии – «Индустрия 4.0.», Китае – 
«Интернет плюс» [3], при этом, получен-
ные результаты подтверждают экономи-
ческую целесообразность применения 
цифровых технологий в экономике. 
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В РФ в правительственном докумен-
те «Стратегия развития информацион-
ного общества в Российской Федера-
ции на 2017–2030 годы», утвержденном 
Указом Президента РФ от 9 мая 2017 г. 
№ 203, цифровая экономика видится 
в формате хозяйственной деятельности, 
где в качестве управленческих, органи-
зационных ресурсов и драйверов полу-
чения экономических эффектов лежат 
цифровые данные больших объемов, ис-
пользование которых способно, в отли-
чие от традиционных форм управления, 
создать дополнительную стоимость, по-
высить экономическую эффективность 
производства, производственных техно-
логий, технологического оборудования 
и коммерческих процессов хранения, 
продажи, доставки произведенных то-
варов и услуг [1].

Одновременно программой «Циф-
ровая экономика Российской Фе-
дерации» (2017 г.), декларируется 
острая необходимость формирова-
ния информационного пространства, 
учитывающего потребности граж-
дан и общества, развитие информа-
ционной инфраструктуры, создания 
и применения информационно-теле-
коммуникационных технологий для 
повышения качества товаров и услуг 
и одновременного формирования но-
вой технологической основы социаль-
но-экономической сферы [2]. Вместе 
с тем, в Топ 50 самых технологичных 
компаний мира российские компании 
не входят [2]. Это связано с некоторым 
отставанием в реализации цифровых 
проектов в деятельности организаций. 
Так, по данным исследования, циф-
ровой зрелости в РФ достигли 25 % 
организаций, на стадии трансформа-
ции находятся 29 %, не приступили 
к трансформации 46 % [1], а в темпах 
внедрения цифровых технологий Рос-
сия занимает только 39 место.

В научных источниках понятие 
«цифровая экономика» в основном 
трактуется согласно вышеназванным 
документам, но в ракурсе исследова-
ния процессов менеджмента качества 
целесообразно остановиться на сле-
дующем понимании: «это социаль-
но- экономическая система, ориенти-
рованная на эффективность и конку-
рентоспособность экономики страны 

и отдельной организации, охватыва-
ющая все сферы экономической дея-
тельности технологической трансфор-
мацией, вызывающей экономический 
и социальный эффект [11]. Одновре-
менно экономистами мирового уров-
ня используются синонимы термина 
«цифровая экономика»: совместная 
экономика, вовлеченная экономика 
(impacteconomy); открытая экономи-
ка; уберизация экономики; прозрачная 
экономика; проектная экономика [3].

В некоторых источниках технологи-
ческую цифровизацию относят к смене 
технологической формации, называя 
нынешний период как четвертая про-
мышленная революция, более извест-
ная как период «Индустрия 4.0». Ин-
дустрия 4.0 несет преобразование всех 
во все процессы за счет использования 
средств и каналов интернета, обеспечи-
вает взаимодействие людей и систем, 
продуктов, устройств и различных про-
цессов в режиме реального времени. 
«Индустрия 4.0» в 2011 года названа 
по результатам инициативной встречи 
бизнесменов, политиков и ученых Гер-
мании, которые увидели в ней потенци-
ал для повышения конкурентоспособ-
ности обрабатывающего сектора про-
мышленности за счет усиленной инте-
грации «киберфизических систем» [6]. 
Одновременно с данной инициативой 
крупнейшими индустриальными миро-
выми компаниями реализуются страте-
гии цифрового развития в концепции 
«Индустрия 4.0», «Интернет +» (на-
пример, Intel, Siemens, GeneralElectric, 
SAP) [3, 19].

В этой связи следует подчеркнуть, 
что ряд аналитических отчетов конста-
тирует, что в течение ближайших 10 лет 
(до 2025 года) цифровизация промыш-
ленности и других сфер экономики мо-
жет дать дополнительно объем валовой 
добавленной стоимости [3], а также мо-
жет увеличить до 31 трлн долл. США 
общие доходы мировой экономики [15].

С развитием тренда Индустрия 4.0 
в терминологический аппарат введено 
новое понятие «Цифровая организация». 
Термин «цифровое предприятие» впер-
вые упомянут в книге «BeingDigital» 
директора MIT MediaLab Николаса Не-
гропонте (NicholasNegroponte). Циф-
ровая организация (предприятие) – 
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это компания, которая с помощью ин-
формационных технологий (ИТ) вы-
строила свои внутренние процессы 
и взаимодействие с потребителем та-
ким образом, что ее продукт дает кли-
ентам новый, удобный опыт, гранича-
щий с wow-эффектом (максимальное 
совпадение с ожиданиями), который 
в маркетинге определяется как неза-
медлительная наивысшая удовлетво-
ренность потребителя [18].

Цифровая организация – это орга-
низация, использующая информаци-
онные технологии (ИТ) для создания 
конкурентных преимуществ, охваты-
вая все сферы деятельности: произ-
водство, бизнес-процессы, маркетинг 
и взаимодействии с клиентами и за-
интересованными сторонами. В этой 
связи очевидно, что традиционная 
организация превращается в органи-
зацию с «цифровым мышлением», 
где производимый продукт тоже ста-
новится цифровым, открывающими 
возможности для инновационных 
операционных бизнес-моделей и биз-
нес-процессов за счет платформ под-
ключенных к продуктам, цифровой 
аналитики и синхронно-коллективной 
работы менеджмента качества. На ос-
новании этого зарубежными эксперта-
ми в области качества введено новое 
понятие качества в формате 4.0 – «ка-
чество, соответствующее ожиданиям 
клиентов в условиях потребностей 
цифрового мира» [13]. 

Исследовательские организации 
(ВШЭ и институт Кисней) подтверж-
дают усиление влияния цифровиза-
ции на развитие организаций и отме-
чают трансформацию управленческой 
модели организации, что приводит 
к увеличению эффективности затрат 
и появлению новых конкурентных 
преимуществ [13, 14] за счет опти-
мизации операционной деятельности 
и благодаря сокращению издержек, 
также отмечается упрощение про-
цесса принятия решений и рост эф-
фективности принятия решений [14]. 
Цифровизация влияет на развитие ор-
ганизации, так как происходит одно-
значное обновление условий и правил 
управления развитием организаций. 
В аспекте цифровизации 86 % орга-
низаций ключевой стратегической це-

лью называют оптимизацию внутрен-
них процессов (извлечение данных 
из документов с целью дальнейшей 
обработки, ввод документов в интел-
лектуальные системы и т. п. Одновре-
менно выделяется изменение в циф-
ровых условиях процесса принятия 
управленческих решений в части ана-
литической оценки информации, из-
влекаемой из цифровых каналов, при 
этом повышение конкурентоспособ-
ности цифровых организаций проис-
ходит за счет оптимизации техниче-
ских процессов и процессов подбора 
персонала [10]. 

В данном исследовании выделяется 
3 этапа цифровизации организации:

1. Частичная трансформация. Реа-
лизация технолого-организационных 
решений без значительных изменений 
бизнес-процессов организации.

2. Трансформация операционной 
модели организации. Изменение биз-
нес-процессов, организационной струк-
туры, ключевых показателей эффектив-
ности KPI и навыков персонала. Обе-
спечивается интеграция с базовыми 
системами организации. 

3. Трансформация способов взаи-
модействия с внешними поставщика-
ми, клиентами и контрагентами за счет 
внедрения цифровой платформы, ре-
ализации уникальных компетенций 
и уникальной бизнес-модели цифровой 
организации [5, 18]. 

Исследования показывают, что боль-
шинство организаций находятся на ста-
дии осознания необходимости цифро-
вой трансформации.

Основой цифровой организации явля-
ется: социальность, мобильность, анали-
тика и облачные технологии, обновлен-
ная информационная инфраструктура. 
Цифровая организация функционирует 
на основе обновленных операционных 
моделей бизнес-процессов и платформ, 
обеспечивающих повышение не только 
продуктивности организации, но и каче-
ство управления.

На основании этого, в ракурсе ме-
неджмента качества при цифровиза-
ции организаций возможны следую-
щие изменения:

– рост производства высокотехно-
логичной продукции, востребованной 
на рынке (промышленность);
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– ускорение вывода новых продуктов 
на рынок;

– создание партнерств или сотрудни-
чества с компаниями в смежных обла-
стях, а также увеличение доступа к но-
вым клиентским сегментам;

– снижение затрат компаний и повы-
шение финансовых показателей (прибы-
ли, рентабельности компании);

– повышение лояльности кли-
ентов и частоты взаимодействия 
с ними, ведущие к росту доходности 
клиентской базы;

– рост конкурентоспособности циф-
ровых организаций;

– росту потенциала человеческого 
капитала, взращиванию цифрового ли-
дерства, уменьшения трансакционных 
издержек на работы по обновлению ка-
дрового состава цифровой организации;

– повышение ответственности биз-
неса в социальной сфере;

– значительный рост надежности 
компании в глазах потребителей[13];

– снижение издержек на обеспечение 
качества за счет цифрового менеджмен-
та качества, продвинутого контроля про-
цессов (АРС) и статистического контро-
ля процессов (SPC) [13].

Одновременно следует подчер-
кнуть, что цифровая трансформация 
организации инициируется и реа-
лизуется под действием факторов 
внешней среды, где главным являет-
ся постоянно обновляющийся поло-
жительный потребительский опыт, 
расширяющийся спектр разнообразия 
интересов и потребностей, повышаю-
щаяся требовательность к их удовлет-
ворению со стороны заинтересован-
ных сторон, являющимися для циф-
ровой организации не только ключе-
вым преимуществом, но и драйвером 
менеджмента качества, переходящего 
в применение цифровых облачных 
и нейролингвистических технологий, 
блокчейна, технологии искусствен-
ного интеллекта, интернета вещей 
и т. п., учитывая ключевые принципы 
менеджмента качества [4].

Одновременно исследователями от-
мечаются возникающие риски общего 
характера, к числу которых относят 
следующее:

– сокращение общего по стране ко-
личества рабочих мест;

– цифровое мошенничество появле-
ние недобросовестных пользователей 
новых услуг, появление которых (услуг) 
вызвано цифровизацией;

– риски, связанные с отсутствием 
или несовершенством нормативно-
правовой базы, для развертывания про-
цессов цифровизации (возникающая 
незащищенность частной и государ-
ственной собственности, недостаточная 
независимость суда, неразработанность 
процедур институционального регу-
лирования процессов, цифровизации, 
и т. д., например, нарушение авторских 
прав, пиратскоое использование инфор-
мационного контента, потеря инвести-
ций в информационные сферы;

– риски преступного злоупотребле-
ния цифровыми технологиями и их 
возможностями, в частности, несанк-
ционированное использованием чужих 
ресурсов и т. д.;

– сопутствующие риски, появление 
которых обусловлено изменением куль-
туры организации [6, 18, 20];

– отсутствие доверия общественно-
сти к новым технологиям и неясные цен-
ности в новых условиях, недостаточная 
мотивированность заинтересованных 
сторон, ощущение неподготовленности 
у персонала к Индустрии 4.0 [17, 21].

Таким образом, в аспекте мировых 
тенденций и цифровых преобразований 
в экономике РФ цифровые изменения 
организаций затрагивают многие управ-
ленческие процессы и системы, где 
ключевыми областями с позиции менед-
жмента качества видятся сферы, связан-
ные с изменением интересов и ожида-
ний заинтересованных групп.

Подводя итог, необходимо отме-
тить, что обобщение и анализ тенден-
ций развертывания цифровой транс-
формации в экономике РФ позволил 
иллюстративно сформулировать об-
зорный взгляд на основные направ-
ления изменений в организациях, 
влияющих на менеджмент качества, 
к числу которых, в первую очередь 
относятся изменения бизнес-процес-
сов, условий партнерства и сотрудни-
чества с организациями, лояльности 
клиентов и частоты взаимодействия 
с ними, а также изменение интересов 
и потенциальной удовлетворенности 
заинтересованных сторон.
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