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В современных условиях развития экономики особую значимость приобретает управ-
ление взаимоотношениями с заинтересованными сторонами в системе менеджмента каче-
ства предприятия. Ужесточение требований к качеству продукции и услуг, а также усиле-
ние конкуренции обуславливают необходимость учета ожиданий и потребностей различ-
ных групп стейкхолдеров. В соответствии с положениями международных и националь-
ных стандартов система менеджмента предприятий должна охватывать взаимодействие
с внешней средой, что напрямую влияет на учет потребностей и ожиданий ключевых
стейкхолдеров.

Несмотря на развитие подходов, механизмы управления взаимоотношениями с заин-
тересованными сторонами остаются недостаточно проработанными, что снижает эффек-
тивность функционирования СМК предприятия.

Целью статьи является анализ подходов к управлению стейкхолдерами и разработку
рекомендаций по совершенствованию взаимодействия с ними в рамках системы менедж-
мента качества предприятия.

В стандарте ГОСТ Р ИСО 9000–2015 раскрывается определение заинтересованных сто-
рон как лицо или организация, которые могут оказывать воздействие на осуществление
деятельности или принятие решения, быть подверженными их воздействию или воспри-
нимать себя в качестве последних [4]. К таким сторонам относятся как внутренние, так и
внешние стейкхолдеры: собственники, персонал, потребители, поставщики, логистические
компании, государственные органы и многие другие.

Роль заинтересованных сторон в системе менеджмента качества заключается в фор-
мировании требований к продукции и процессам, а также в определении направлений
развития организации. Учет их потребностей способствует повышению удовлетворенности
потребителей, укреплению деловой репутации и обеспечению устойчивого функциониро-
вания предприятия.

Согласно ГОСТ Р ИСО 9001–2015 «Система менеджмента качества. Требования» [5],
организация должна определять заинтересованные стороны, выявлять их ожидания и
учитывать их при планировании и реализации процессов, что предполагает системати-
ческий анализ требований стейкхолдеров, их документирование и интеграцию в систему
менеджмента качества.

Эффективное управление взаимоотношениями с заинтересованными сторонами пред-
полагает не только применение комплекса методов их выявления, но и разработка моделей
обмена ресурсами, информацией и т.п. На первоначальном этапе осуществляется иден-
тификация стейкхолдеров, которая проводится с использованием анализа внутренней и
внешней среды организации, а также изучения цепочки создания ценности. Важную роль
играет экспертная оценка, позволяющая определить ключевые группы заинтересованных
сторон. [1]

Для систематизации полученной информации применяются различные инструменты
анализа, в частности матрица приоритетов заинтересованных сторон, позволяющие оце-
нить степень их влияния и вовлечения [3], а также карты стейкхолдеров, визуализирующие
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характер и интенсивность взаимодействия [2]. Использование данных инструментов спо-
собствует ранжированию заинтересованных сторон и выбору приоритетных направлений
работы с ними.

Несмотря на наличие разработанных методических инструментов, на практике управ-
ление взаимоотношениями с заинтересованными сторонами зачастую является областью
для улучшений управленческих подходов предприятий. Так, например, в предприятии
ООО «ЭМ-КАБЕЛЬ» анализ действующей системы менеджмента показал, что существу-
ющие подходы к управлению со стейкхолдерами частично носят формальный характер,
что ведет к отсутствию структурированных инструментов анализа заинтересованных сто-
рон, недостаточную интеграцию их требований в процессы управления качеством и огра-
ниченное использование методов вовлечения ключевых групп стейкхолдеров.

В целях совершенствования СМК предприятия на основе партнерств с заинтересо-
ванными сторонами предлагается разработка регламента взаимодействия с различными
группами стейкхолдеров, а также расширение каналов обратной связи. Реализация ука-
занных мероприятий повысит результативность СМК и обеспечит полное удовлетворение
требований заинтересованных сторон.

Таким образом, управление взаимоотношениями с заинтересованными сторонами яв-
ляется важным элементом СМК предприятия. Эффективный учет их потребностей и ожи-
даний способствует повышению качества продукции, укреплению конкурентных позиций
на рынке и устойчивому развитию организации. На практике данное направление требует
дальнейшего совершенствования, в том числе в части систематизации подходов и инстру-
ментов взаимодействия со стейкхолдерами. Реализация предложенных мероприятий поз-
волит повысить результативность СМК и обеспечить более эффективное взаимодействие
с ключевыми стейкхолдерами.
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