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Стаття присвячена актуальній проблемі формування методичного забезпечення для удосконалення ро-
боти підприємств критичної галузі охорони здоров’я Мета статті полягає у розробці комплексної системи ме-
тодичного забезпечення управління взаємовідносинами зі стейкхолдерам на підприємствах сфери медичних 
послуг з урахуванням його основних етапів та концептуальних положень щодо реалізації такого управління. 
Методи дослідження: логічного узагальнення, аналізу та синтезу, графічний метод. Результати дослідження: 
визначено послідовність етапів управління взаємовідносинами зі стейкхолдерами підприємств сфери медич-
них послуг; обґрунтовано сукупність методів та методичних підходів, які можуть бути використані на кожно-
му з зазначених етапів; сформовано систему методичного забезпечення управління взаємовідносинами зі 
стейкхолдерами з урахуванням концептуальних положень та етапів такого управління. Практична цінність 
наведених у статті результатів полягає у підвищенні ефективності взаємодії зі стейкхолдерами, оптимізації 
використання людських і матеріальних ресурсів підприємств та розвитку їх інтелектуального капіталу. 

Ключові слова: стейкхолдери, підприємства сфери медичних послуг, управління взаємовідносинами зі 
стейкхолдерами, оцінка пріоритетності стейкхолдерів, управліня репутацією підприємств, галузь охорони 
здоров’я.

The article is devoted to the actual problem of the formation of methodological support for the step-by-step 
implementation of the process of stakeholder relationship management at enterprises in the field of medical services. 
Considering the fact that the health care industry today is critically important for the reproduction of the country's 
human resources and potential, the solution to this problem is of particular importance. The purpose of the article is 
to develop a system of methodоlogical support of stakeholder relationship management at enterprises in the field 
of medical services, taking into account its main stages and conceptual provisions. Achieving the specified goal is 
ensured by the use of the following research methods: logical generalization – to justify the sequence and content 
of the stages of stakeholder relationship management process; analysis and synthesis – for the systematization 
and grouping of methods and methodical approaches in accordance with the stages and conceptual provisions of 
stakeholder relationship management in the field of medical services; graphic method – for visual presentation of 
research results. The results of the study are the following: the sequence of stages of the process of stakeholder 
relationship management in the field of medical services is determined; a set of methods and methodical approaches 
that can be used at each of the specified stages is substantiated, taking into account the specifics of enterprises in the 
field of medical services and the main groups of stakeholders with which they interact; a system of methodological 
support of stakeholder relationship management was formed, taking into account the conceptual provisions and 
stages of such management. The practical value of the results presented in the article is that the systematic 
implementation and use of the developed methododological support at healthcare enterprises will contribute to 
increasing the effectiveness of interaction with stakeholders, optimizing the use of human and material resources of 
enterprises and developing their intellectual capital.

Key words: stakeholders, healthcare enterprises, management of relations with stakeholders, assessment of 
priority of stakeholders, management of the reputation of enterprises, health care industry.
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Постановка проблеми у загальному 
вигляді та її зв'язок з важливими науко-
вими чи практичними завданнями. Пер-
спективи існування і розвитку України сьогодні 
в значній мірі залежать не тільки від подій, які 
відбуваються на політичній арені, не тільки від 
того, яким чином розвиватимуться військові 
дії в країні, але й від соціально-економічної 
політики на всіх рівнях. Особливого значення 
в сучасних умовах набувають критично важ-
ливі галузі економіки, до яких відноситься і 
галузь охорони здоров’я, основними елемен-
тами якої є підприємства сфери медичних 
послуг (ПСМП). При обмежених ресурсних 
можливостях і, нажаль, значних руйнуван-
нях інфраструктури зазначеної галузі вкрай 
важливим є пошук нових механізмів і підходів 
щодо підвищення результативності взаємо-
відносин між всіма зацікавленими сторонами 
процесу надання медичної допомоги насе-
ленню і військовим. Управління взаємовід-
носинами зі стейкхолдерами на ПСМП є тим 
напрямом, який сприятиме оптимізації вико-
ристання ресурсів і можливостей, наявних у 
сучасних лікарень, медичних центрів і інших 
закладів охорони здоров’я. Таке управління 
має базуватися на науково обґрунтованому 
методичному забезпеченні для досягнення 
реальних практичних результатів. 

Аналіз останніх досліджень і публікацій. 
Проблеми взаємодії підприємств зі стейк-
холдерами розглядалися у працях відомих 
науковців. Так, у класичній праці Р. Фрімана 
покладено основу подальшому розвитку тео-
рії стейкхолдерів та її значенню для функціо-
нування підприємств [1]. Автори Ф. Брідоукс 
та Дж. Стоелхорст проаналізували еволюцію 
теорії стейкхолдерів і відзначили, що сучасні 
тренди її розвитку все більше переходять 
у площину пошуку конкретних практичних 
механізмів і розроблення методичного забез-
печення для їх впровадження [2]. Тісний 
зв’язок між стейкхолдер-менеджментом та 
концепцією соціально-відповідального управ-
ління висвітлюється у праці Дж. Ньюстрома та 
К. Девіс [3]. Роль взаємодії зі стейкхолдерами 
в процесі прийняття збалансованих управ-
лінських рішень розглядали С. Рейнольдс, 
Ф. Шультс та Д. Хекман [4]. Прихильниками 
дескриптивного підходу в межах стейкхолдер-
менеджменту розглядалося, що відбулося 
або відбувається на підприємстві при вза-
ємодії зі стейкхолдерами, які заходи викорис-
товують менеджери для врахування потреб 
стейкхолдерів, як впливають стейкхолдери 
на оргструктуру підприємства [5–7]. В межах 

інструментального підходу науковці вивчали 
вплив стейкхолдерів на продуктивність та 
прибутковість підприємства та їх пріоритет-
ність для досягнення стратегічних цілей під-
приємства [8]. Нормативний підхід передба-
чає необхідність дотримання легітимних норм 
і правил при налагодженні взаємовідносин зі 
стейкхолдерами і прихильники такого підходу 
висвітлювали результати досліджень у пра-
цях [9–11]. Найбільш актуальним на сьогодні 
є комплексний підхід при розгляді різних про-
блем імплементації теорії стейкхолдерів. 

Проте, недостатньо повно вивченими 
залишаються галузеві аспекти та специ-
фіка стейкхолдер-менеджменту, в тому числі 
для підприємств сфери медичних послуг.  
Для успішного втілення комплексного під-
ходу до управління взаємовідносинами зі 
стейкхолдерами необхідно не тільки чітко 
розуміти, які з існуючих методів найкраще під-
ходять для підприємств тієї чи іншої галузі, 
але й розглядати методичне забезпечення як 
сукупність взаємопов’язаних елементів однієї 
цілісної системи, що актуалізує обрану тему 
дослідження.  

Формулювання цілей статті (поста-
новка завдання). Мета дослідження полягає 
у розробці комплексної системи методичного 
забезпечення управління взаємовідносинами 
зі стейкхолдерам на підприємствах сфери 
медичних послуг (ПСМП) з урахуванням його 
основних етапів та концептуальних положень 
щодо реалізації такого управління. 

Виклад основного матеріалу дослі-
дження. Теоретичну основу управління 
взаємовідносинами зі стейкхолдерами на 
підприємствах сфери медичних послуг скла-
дає розроблена автором концепція, осно-
вні положення якої полягають у такому [12]: 
положення 1: сталий розвиток підприємств 
сфери медичних послуг можливий при актив-
ній взаємодії зі стейкхолдерами, а також при 
розробленні системи методичних підходів і 
методичного забезпечення управління вза-
ємовідносинами з ними; положення 2: прин-
ципи і функції управління взаємовідносинами 
зі стейкхолдерами ПСМП мають певні осо-
бливості, обумовлені специфікою цих послуг, 
військовими діями в Україні та цілями стій-
кого розвитку на всіх економічних рівнях; 
положення 3: налагодження взаємовідносин 
зі стейкхолдерами та встановлення з ними 
інтеграційних зв’язків сприяє формуванню 
інтелектуального капіталу ПСМП; положення 
4: управління взаємовідносинами зі стейк-
холдерами сприяє систематизації бізнес-про-
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цесів підприємства галузі медичних послуг, і 
навпаки, бізнес-процеси визначають успіш-
ність взаємодії зі стейкхолдерами; положення 
5: залучення стейкхолдерів сприяє удоскона-
лення якості медичних послуг; положення 6: 
роль і структура стейкхолдерів ПСМП зміню-
ється в умовах невизначеності; положення 7: 
проактивне управління взаємовідносинами зі 
стейкхолдерами системно впливає на діяль-
ність ПСМП та визначає напрями його удоско-
налення; положення 8: формування системи 
комплексного методичного забезпечення, яка 
базується на методологічних засадах теорій 
стейкхолдерів та сталого розвитку, а також 
специфічних методах та підходах, сприятиме 
удосконаленню управління взаємовідноси-
нами зі стейкхолдерами ПСМП.

Впровадження та практична реалізація 
зазначених концептуальних положень мож-
ливі за умови наявності чіткого методичного 
підґрунтя у якості системи методичного забез-
печення даної концепції.

З іншого боку, управління взаємовідноси-
нами зі стейкхолдерами представляє собою 
певний процес, що складається із низки ета-
пів. Для визначення ключових етапів даного 
процесу у роботі проведено аналіз наукових 
праць сучасних науковців, а також актуальних 
стандартів та нормативних документів, що 
регламентують певні аспекти взаємодії під-
приємств та стейкхолдерів. 

Згідно з міжнародними рекомендаціями 
та стандартами, а також враховуючи резуль-
тати досліджень і пропозиції вчених, які роз-
робляли теорію стейкхолдерів і суміжні теорії 
управління, можна виокремити такі основні 
етапи управління взаємовідносинами зі стейк-
холдерами та їх залучення [13–14]:

– визначення усього переліку стейкхол-
дерів, з якими взаємодіє ПСМП;

– обгрунтування рівня пріоритетності 
стейкхолдерів на основі оцінки їх впливу на 
досягнення стратегічних цілей і прибутковість 
підприємства, на імідж підприємства, якість 
його послуг, кваліфікацію персоналу та орга-
нізацію бізнес-процесів;

– оцінювання інтенсивності і рівня взає-
модії підприємства зі стейкхолдерами у порів-
нянні з рівнями їх пріоритетності для підпри-
ємства;

– розроблення практичних рекомен-
дацій щодо удосконалення управління вза-
ємовідносинами зі стейкхолдерами ПСМП.  
На рис. 1 наведено сукупність методів і підхо-
дів, які використані у роботі для обгрунування 
положень концепції, розглянутої у першому 

розділі, а також їх зв’язок з основними ета-
пами управління взаємовідносинами зі стейк-
холдерами.

Доцільно більш детально розглянути ці 
етапи та методичне забезпечення, що вико-
ристовується на кожному з них. 

Перший етап реалізації заснований на 
усвідомленні необхідності залучення стейк-
холдерів і розробці підходів до управління 
взаємовідносинами з ними на підприємствах 
медичної сфери (положення 1), а також на 
розумінні принципів і функцій управління вза-
ємовідносинами зі стейкхолдерами (поло-
ження 2). Обґрунтування цих положень 
базується на використанні методів логічного 
узагальнення та порівняльного аналізу для 
визначення основних функцій стейкхолдерів 
при взаємодії з підприємствами; методів кон-
тент-аналізу і факторного аналізу для визна-
чення факторів, що впливають на залучення 
стейкхолдерів, і методу квартилів для обґрун-
тування важливості цих факторів. Автором 
розроблено методичний підхід до аналізу 
впливу різних груп стейкхолдерів на підпри-
ємства медичної галузі як елемент системи 
методичного забезпечення [15].

Другий етап передбачає обґрунтування 
пріоритетності стейкхолдерів. Основою для 
визначення пріоритетності може виступати 
оцінка впливу стейкхолдерів на досягнення 
стратегічних цілей і прибутковість підпри-
ємства, а також на формування його іміджу 
(положення 6 і 7). Додатково необхідно про-
водити оцінку впливу стейкхолдерів на 
формування інтелектуального капіталу під-
приємства, зокрема людського капіталу  
(положення 3), на організацію бізнес-процесів 
(положення 4) та на якість медичних послуг 
(положення 5). Для обґрунтування цих поло-
жень і реалізації другого етапу управління вза-
ємовідносинами зі стейкхолдерами доцільно 
використовувати такі методи: кластерний ана-
ліз для визначення кількості та складу клас-
терів підприємств за оцінками пріоритетності 
різних груп стейкхолдерів; моделювання уза-
гальнених змішаних лінійних моделей для 
виявлення залежностей між впливом різних 
груп стейкхолдерів на якість медичних послуг, 
накопичення інтелектуального капіталу та 
організацію бізнес-процесів на підприємстві 
та обґрунтування пріоритетних стейкхолдерів 
за кожним видом впливу. Визначення переліку 
груп стейкхолдерів, що найбільше впливають 
на репутацію підприємств, доцільно заснову-
вати на використанні методу головних компо-
нент та метод нечіткої логіки для розрахунку 



Випуск # 62 / 2024                                                                       ЕКОНОМІКА ТА СУСПІЛЬСТВО

1031

М
Е
Н
Е
Д
Ж
М
Е
Н
Т

інтегральних репутаційних індексів. Матрич-
ний метод застосовується для побудови репу-
таційної матриці. Таким чином, на даному 
етапі рекомендовано методичний підхід до 
визначення пріоритетності стейкхолдерів [16].

На третьому етапі здійснюється оцінка 
інтенсивності та рівня взаємодії підприємств 
зі стейкхолдерами. З огляду на комплексний 
синергетичний та взаємний вплив між стейк-

холдерами і підприємством, а також важли-
вість різних напрямів управління цим впли-
вом (положення 7), логічно використовувати 
метод економічного аналізу із застосуванням 
збалансованої системи показників. Основним 
методичним підґрунтям цього етапу є мето-
дичні рекомендації щодо аналізу стану управ-
ління взаємовідносинами зі стейкхолдерами 
з урахуванням економічних, соціальних та 

Рис. 1. Система методичного забезпечення управління взаємовідносинами зі 
стейкхолдерами ПСМП відповідно до його етапів та концептуальних положень

Джерело : розроблено автором
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Методичний підхід до оцінки  
управління репутацією як основи 

взаємовідносин зі стейкхолдерами 
на ПСМП 

 

Методичний підхід до аналізу факторів 
впливу на залучення різних груп 

стейкхолдерів ПСМП 

Положення 2 

Положення 6 

Положення 3 

Положення 4 

Положення 5 

Положення 7 

Положення 8 



ЕКОНОМІКА ТА СУСПІЛЬСТВО                                                                       Випуск # 62 / 2024

1032

М
Е
Н
Е
Д
Ж
М
Е
Н
Т

екологічних показників і напрямків діяльності 
підприємства, а також методичний підхід до 
оцінки стану управління репутацією як основи 
взаємовідносин зі стейкхолдерами в медич-
них підприємствах [17]. Частково на цьому 
етапі використовується методичний підхід 

щодо визначення пріоритетності стейкхолде-
рів, як і на попередньому етапі.

Четвертий етап процесу управління вза-
ємовідносинами зі стейкхолдерами передба-
чає, по-перше, формування єдиної системи 
методичного забезпечення, а по-друге, впро-

Рис. 2. Узагальнені практичні рекомендації як результат розробленої системи методичного 
забезпечення управління взаємовідносинами зі стейкхолдерами в сфері медичних послуг

Джерело: розроблено автором
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та екологічних. 

На основі розрахунку репутаційних 
індексів по зовнішнім та внутрішнім 

стейкхолдерам побудовано 
репутаційні матриці, на яких визначено 

позиції досліджуваних підприємств  
і розроблено рекомендації щодо 

стратегій формування репутації для 
підприємств, що потрапили у кожен 
 з чотирьох квадрантів репутаційної 

матриці. 
При плануванні напрямів 

удосконалення взаємодії зі 
стейкхолдерами доцільно 

орієнтуватися на розроблену базова 
стратегічна карта підприємств галузі 

медичних послуг 

Методичні рекомендації щодо аналізу стану управління 
взаємовідносинами зі стейкхолдерами та його удосконалення для 

забезпечення сталого розвитку підприємств сфери медичних послуг 

Методичний підхід до 
визначення пріоритетності 
стейкхолдерів підприємств 

сфери медичних послуг 

Методичний підхід 
до аналізу факторів 
впливу на залучення 

різних груп стейкхолдерів 
підприємств галузі 
медичних послуг 

Етап ІV. Розроблення практичних рекомендацій з удосконалення управління взаємовідносинами зі 
стейкхолдерами підприємств сфери медичних послуг

Методичний підхід до оцінки 
стану управління репутацією 

як основи взаємовідносин  
зі стейкхолдерами  

на підприємствах сфери 
медичних послуг 

Методичні рекомендації щодо визначення впливу різних груп стейкхолдерів 
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вадження всіх практичних заходів, розробле-
них у зазначених вище методичних підходах і 
рекомендаціях.

Додатково до переліку зазначених вище 
методів, доцільно використовувати експерт-
ний метод (метод експертних оцінок) і графіч-
ний метод, які застосовуються на всіх етапах, 
але для вирішення різних завдань.

Таким чином, сформована у роботі сис-
тема методичного забезпечення виконує роль 
методологічного підґрунтя для реалізації осно-
вних етапів управління взаємовідносинами 
зі стейкхолдерами, а також обгрунтування 
положень концепції управління взаємовідно-
синами зі стейкхолдерами на ПСМП.

На рис 2. наведено описані елементи 
системи методичного забезпечення управ-
ління взаємовідносинами зі стейкхолдерами 
на ПСМП, а також їх зв’язок із практичними 
рекомендаціями щодо удосконалення такого 
управління.

Висновки і перспективи подальших 
досліджень. У статті проведено аналіз тео-
ретичних і практичних підходів до організації і 
управління взаємовідносинами зі стейкхолде-
рами на ПСМП. Розроблено систему методич-
ного забезпечення управління взаємовідно-
синами зі стейкхолдерами в сфері медичних 
послуг, яка охоплює всі методи, методичні під-
ходи та рекомендації, відповідно до запропо-
нованих автором концептуальних положень 
та етапів управління, обгрунтованих у роботі. 
Ця система є комплексом інструментів, що 
створюють методичне підґрунтя для удоско-
налення процесів залучення та взаємодії зв 
стйкхолдерами в сфері медичних послуг. Пер-
спективи подальших досліджень полягають у 
конкретизації та ретельному обґрунтуванні 
практичних рекомендації на тактичному рівні 
управління щодо підвищення ефективності 
взаємодії зі стейкхолдерами галузі охорони 
здоров’я.
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