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КОНЦЕПТУАЛЬНА МОДЕЛЬ АНАЛІЗУ РИЗИКІВ,  
УПРАВЛІННЯ СТЕЙКХОЛДЕРАМИ ТА ПРІОРИТЕЗАЦІЄЮ ПРОЄКТІВ 

НАДАННЯ ЖИТЛОВО-КОМУНАЛЬНИХ ПОСЛУГ

CONCEPTUAL MODEL OF RISK ANALYSIS, STAKEHOLDER MANAGEMENT 
AND PRIORITIZATION OF HOUSING AND UTILITY SERVICES PROJECTS

Анотація. Стаття присвячена управління проєктами надання житлово-комунальних послуг. Зазначено, що жит-
лово-комунальні послуги – результат господарської діяльності, спрямованої на забезпечення умов проживання та/або 
перебування осіб у житлових і нежитлових приміщеннях, будинках і спорудах, комплексах будинків і споруд відпо-
відно до нормативів, норм, стандартів, порядків і правил, що здійснюється на підставі відповідних договорів про 
надання житлово-комунальних послуг. Заначено, що якісне надання житлово-комунальних послуг в умовах ринкового 
господарювання передбачає розробку сучасних проєктів житлово-комунальних послуг, які підлягають обов’язковому 
аналізу та виявленню передбачуваних ризиків. Управління ризиками житлово-комунальних проєктів забезпечує без-
перебійну роботу технічних систем, мінімізацію можливих несправностей, раціональне використання наявних ресур-
сів та сталий розвиток населених пунктів і життєдіяльність населення. Важливим елементом управління ризиками 
житлово-комунальних проєктів є управління стейкхолдерами. Визначено, що стейкхолдерами при реалізації житлово-
комунальних проєктах виступають мешканці будинків, власники будівель та приміщень, підрядники, постачальники 
ресурсів, регулятори та інші зацікавлені сторони, які мають різні інтереси та очікування щодо реалізації проєктів. 
Обгрунтовано концептуальну модель для аналізу ризиків, управління стейкхолдерами та пріоритезації проєктів у про-
єктах житлово-комунальних послуг. Модель розроблена для систематизації процесів виявлення, оцінки та управління 
ризиками, а також для ефективної координації дій усіх зацікавлених сторін в умовах обмежених ресурсів. Ця модель 
забезпечує інтеграцію різних технічних систем і управлінських функцій, спрямованих на досягнення стабільності та 
якості надання послуг. Результати дослідження зазначають, що модель аналізу ризиків, управління стейкхолдерами 
та пріоритезації проєктів у проєктах житлово-комунальних послуг охоплює наступні ключові елементи: технічні ас-
пекти, організаційні питання, комунікації та ресурсне забезпечення. В статті описано концептуальну модель на осно-
ві інтегровану підходу до аналізу ризиків та управління стейкхолдерами. Застосування інтегрованого підходу дозволяє 
більш точно оцінювати ризики проєктів житлово-комунальних послуг, що сприяє підвищенню якості та стабільності 
надання житлово-комунальних послуг

Ключові слова: житлово-комунальні послуги, управління ризиками, стейкхолдери, пріоритезація проєктів, інте-
гральне оцінювання проєктів.

Abstract. The article is devoted to the management of housing and communal services projects. It is noted that hous-
ing and communal services are the result of economic activity aimed at ensuring the conditions of residence and/or stay of 
people in residential and non-residential premises, houses and buildings, complexes of houses and buildings in accordance 
with norms, standards, procedures and rules, which are carried out based on relevant contracts on the provision of housing 
and communal services. It is assumed that the high-quality provision of housing and communal services in the conditions 
of market economy requires the development of modern projects of housing and communal services, which are subject to 
mandatory analysis and identification of foreseeable risks. Risk management of housing and communal projects ensures 
uninterrupted operation of technical systems, minimization of possible malfunctions, rational use of available resources, 
and sustainable development of settlements and life activities of the population. An important element of risk management of 
housing and communal projects is stakeholder management. It was determined that residents of buildings, owners of build-
ings and premises, contractors, resource providers, regulators and other interested parties who have different interests and 
expectations regarding the implementation of projects act as stakeholders in the implementation of housing and communal 
projects. A conceptual model for risk analysis, stakeholder management and prioritization is substantiated projects in hous-
ing and communal services projects. The model is designed to systematize the processes of identifying, assessing and manag-
ing risks, as well as to effectively coordinate the actions of all interested parties in conditions of limited resources. This model 
provides the integration of various technical systems and management functions aimed at achieving stability and quality of 
service provision. The results of the study indicate that the model of risk analysis, stakeholder management and prioritization 
of projects in housing and communal services projects covers the following key elements: technical aspects, organizational 
issues, communications and resource provision. The article describes a conceptual model based on an integrated approach 
to risk analysis and stakeholder management. The use of an integrated approach allows for a more accurate assessment of 
the risks of housing and communal services projects, which contributes to the improvement of the quality and stability of the 
provision of housing and communal services.

Keywords: housing and communal services, risk management, stakeholders, prioritization projects, integral evaluation of 
projects.
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Постановка проблеми. Проєкти житлово-кому-
нальних послуг (ЖКП) мають важливе значення для 
забезпечення якості життя населення. Відповідно до 
Закону України «Про житлово-комунальні послуги» 
житлово-комунальні послуги – результат господарсь-
кої діяльності, спрямованої на забезпечення умов про-
живання та/або перебування осіб у житлових і нежит-
лових приміщеннях, будинках і спорудах, комплексах 
будинків і споруд відповідно до нормативів, норм, 
стандартів, порядків і правил, що здійснюється на 
підставі відповідних договорів про надання житлово-
комунальних послуг [8]. 

Вони охоплюють широкий спектр послуг, таких як 
водопостачання, водовідведення, опалення, електро-
постачання та інші. Оскільки ці послуги є критичними 
для комфорту та безпеки громадян, їх надійне та ефек-
тивне надання залежить від належного управління та 
контролю.

Аналіз ризиків є ключовим елементом у забезпе-
ченні безперебійної роботи технічних систем та міні-
мізації можливих несправностей. Ризики в проєктах 
ЖКП можуть мати різноманітний характер, включаючи 
технічні збої, природні катастрофи, людські помилки 
та інші непередбачувані події. Тому систематичний 
підхід до виявлення, оцінки та управління ризиками 
є необхідним для зниження ймовірності виникнення 
таких подій та їхнього впливу на життєдіяльність насе-
лення [7, с. 207].

Управління стейкхолдерами також відіграє важ-
ливу роль у проєктах ЖКП. Стейкхолдери, включаючи 
мешканців, власників будівель, підрядників, поста-
чальників ресурсів, регуляторів та інші зацікавлені 
сторони, мають різні інтереси та очікування щодо 
реалізації проєктів [3, с. 686]. Ефективне управління 
стейкхолдерами передбачає встановлення чітких 
комунікаційних каналів, розподіл ролей та відпові-
дальності, а також забезпечення зворотного зв’язку 
для прийняття обґрунтованих рішень. Таким чином, 
управління стейкхолдерами сприяє покращенню коор-
динації та співпраці між усіма учасниками проєктів, 
що підвищує їх успішність.

Аналіз останніх досліджень і публікацій. Питан-
ням управлінню ризиками в прєктному менеджменті 
в своїх працях приділяли увагу наступні вітчиз-
няні та зарубіжні науковці та фахівці: Литюга Ю. В., 
Позняк С. В. [6], Скопенко Н. С., Євсєєва І. В., Моско-
ланко В. О. [9], Беккерс Френк, Уве Стегеманн [1], Хіл-
сон Девід [10], Лауфер Олександр, Тері Літтл, Джеффрі 
Рассел, Брюс Маас [5], Вілбері Страттон [2].

Серед праць, присвячених питанню розвитку жит-
лово-комунального господарства в ринкових умовах 
господарювання слід відзначити роботи Лук’янова В.І. 
[7], Гончарової З.В. [3] та ін.

Але у вітчизняних фахових працях не приділяється 
уваги питанню визначенню та аналізу ризиків в проєк-
тах житлово-комунальних послуг та управління стейк-
холдерами.

Мета статті полягає в обґрунтуванні моделі ана-
лізу ризиків, управління стейкхолдерами та пріорите-
зації проєктів житлово-комунальних послуг.

Виклад основного матеріалу. Однією з важливих 
складових успішного управління проєктами (ЖКП) 
є пріоритезація проєктів з урахуванням обмежених 
ресурсів. Це передбачає використання механізмів інте-

грального оцінювання для об’єктивного визначення 
пріоритетності проєктів, враховуючи різні аспекти, 
такі як критичність, вплив на безпеку, сезонність вико-
нання робіт, фінансові втрати, ризик затягування та 
вартість робіт [4, с. 87]. Такий підхід дозволяє ефек-
тивно розподіляти ресурси та забезпечувати високу 
якість надання житлово-комунальних послуг.

Концептуальна модель для аналізу ризиків, управ-
ління стейкхолдерами та пріоритезації проєктів 
у проєктах житлово-комунальних послуг розроблена 
для систематизації процесів виявлення, оцінки та 
управління ризиками, а також для ефективної коорди-
нації дій усіх зацікавлених сторін в умовах обмеже-
них ресурсів. Ця модель забезпечує інтеграцію різних 
технічних систем і управлінських функцій, спрямо-
ваних на досягнення стабільності та якості надання 
послуг.

Ризик – це специфічна загроза проєкту, помножена 
на наслідки, якщо загроза матеріалізується. З ризиком 
з’являється можливість і нові можливості, до тих пір, 
поки ви можете чітко визначити ризики, з якими ви 
стикаєтеся, і використовувати надійні методи управ-
ління ними [6]. 

Модель охоплює всі ключові елементи управління 
ризиками та стейкхолдерами, включаючи технічні 
аспекти, організаційні питання, комунікації та ресурсне 
забезпечення. Основною метою цієї моделі є створення 
стійкої системи управління, яка здатна адаптуватися до 
змінних умов та забезпечувати безперервність надання 
послуг навіть у випадку виникнення непередбачуваних 
ситуацій [10].

Основні компоненти моделі:
1. Технічні питання:
• Визначення технічних систем та об’єктів: Цей 

компонент включає детальний перелік технічних 
систем, які потребують обслуговування (несучі кон-
струкції, сантехнічні системи, системи електропос-
тачання, системи безпеки, ліфтові системи, системи 
опалення, вентиляції та кондиціювання, газові та сла-
боточні системи, інше обладнання та прибудинкова 
територія). Кожна система аналізується на предмет її 
функціонального стану, можливих ризиків та необхід-
ності в обслуговуванні.

• Оцінка технічного стану: Регулярне обстеження 
технічних систем для виявлення дефектів та потен-
ційних ризиків. Використання універсальної форми 
обстеження для документування результатів огляду та 
рекомендацій щодо усунення виявлених проблем.

• Підтримка технічної документації: Ведення 
детальної документації щодо стану технічних систем, 
їх обслуговування та ремонтів. Оновлення документа-
ції після кожного обстеження та проведених робіт для 
забезпечення актуальності даних.

2. Організаційні питання:
• Відбір та кваліфікація персоналу: Відбір квалі-

фікованих фахівців на основі методології інтегральної 
оцінки. Постійне навчання та підвищення кваліфікації 
персоналу для забезпечення високого рівня виконання 
робіт.

• Управління підрядниками: Встановлення чітких 
критеріїв для відбору підрядників, моніторинг їхньої 
ефективності та якості виконаних робіт. Використання 
ключових показників ефективності (KPI) для оцінки 
роботи підрядників.
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• Стейкхолдери та їхні ролі: Ідентифікація всіх 
залучених стейкхолдерів (підрядників, власників буді-
вель, користувачів, постачальників ресурсів, регуля-
торів, громадських організацій) та визначення їхніх 
ролей і відповідальності. Формування переліку стейк-
холдерів та їхніх ролей для кожного проєкту.

3. Комунікації:
• Внутрішня комунікація: Встановлення чітких 

каналів комунікації між усіма учасниками процесу. 
Регулярні зустрічі для обговорення стану технічних 
систем, планів ремонту та обслуговування. Викорис-
тання інформаційних систем для обміну даними та 
документацією.

• Зовнішня комунікація: Інформування мешкан-
ців та інших користувачів про стан технічних систем 
та планові роботи. Встановлення зворотного зв’язку 
через опитування та збір відгуків. Регулярна звітність 
перед регуляторами та іншими зовнішніми стейкхол-
дерами.

• Взаємне оцінювання: Впровадження системи 
взаємного оцінювання для збору зворотного зв’язку. 
Використання універсальних питань для оцінювання 
якості роботи кожного стейкхолдера. Аналіз отрима-
них даних для вдосконалення процесів та підвищення 
якості послуг.

Метод пріоритезації проєктів через комунікацію та 
взаємне оцінювання стейкхолдерів розроблений для 
ефективного визначення найбільш важливих та термі-
нових проєктів у сфері житлово-комунальних послуг. 
Цей метод базується на концептуальній моделі для ана-
лізу ризиків, управління стейкхолдерами та пріорите-
зації проєктів в умовах обмежених ресурсів у проєктах 
ЖКП. Модель забезпечує інтеграцію технічних систем 
і управлінських функцій, спрямованих на підвищення 
якості та стабільності надання послуг. Основною 
метою методу є оптимізація ресурсів через встанов-
лення ефективної комунікації між стейкхолдерами та 
їх взаємне оцінювання, що дозволяє виявляти та реа-
лізовувати пріоритетні проєкти, забезпечуючи високу 
якість послуг та зниження ризиків [9, с. 44].

4. Обмеження ресурсів:
• Оцінка наявних ресурсів: Аналіз фінансових, 

матеріальних та людських ресурсів. Визначення 
бюджетних обмежень для кожного проєкту.

• Пріоритизація задач: Використання інтеграль-
ної оцінки для визначення пріоритетних проєктів та 
задач. Розподіл ресурсів з урахуванням важливості та 
терміновості завдань. Оцінка вартості виконання кож-
ної задачі та можливість її реалізації в межах наявного 
бюджету [5, с. 75].

• Моніторинг та контроль витрат: Регулярний 
моніторинг витрат на реалізацію проєктів. Виявлення 
відхилень від планового бюджету та коригування 
плану робіт.

Ця концептуальна модель забезпечує інтегрований 
підхід до аналізу ризиків та управління стейкхолде-
рами, що сприяє підвищенню якості та стабільності 
надання житлово-комунальних послуг [2].

Інтегральне оцінювання є важливим інструментом 
для порівняння різних проєктів (організаційних і тех-
нічних) провайдерів житлово-комунальних послуг між 
собою. Це оцінювання дозволяє визначити найбільш 
пріоритетні проєкти, враховуючи різні аспекти, такі 
як критичність, вплив на безпеку, сезонність вико-

нання робіт, фінансові втрати, ризик затягування та 
вартість робіт. Найпріоритетніші проєкти матимуть 
найвищу оцінку у порівнянні із менш пріоритетними. 
Таким чином, інтегральне оцінювання забезпечує 
об’єктивний підхід до оптимізації ресурсів та досяг-
нення високої якості послуг [1].

Формула інтегрального оцінювання визначається 
як інтегральна оцінка пріоритету роботи (Int) для n-го 
проєкту з урахуванням можливості встановлення рівня 
критичності від 1 до M, рівня впливу на безпеку від 
1 до P та ризику затягування від 1 до K і розраховується 
за формулою:

Int_n = ((M + 1 – Cr_n) + (P + 1 – Sa_n)) * Se_n * 
R_loss_n * (K + 1 – R_del_n) / C_work_n

де Cr_n – критичність проблеми.
Sa_n – вплив на безпеку.
Se_n – сезонність виконання робіт.
R_loss_n – фінансові втрати від наявного стану.
R_del_n – ризик затягування.
C_work_n – вартість робіт.
Показники M, P, K мають логіку зменшення своєї 

ваги із зростанням, що означає, що вищі значення 
показників призводять до зменшення інтегральної 
оцінки проєкту, роблячи його менш пріоритетним 
у порівнянні з іншими проєктами.

Пояснення до формули:
1. Критичність (Cr) – Рівень важливості виконання 

роботи для забезпечення безперебійного функціону-
вання системи. Наприклад, якщо M = 3, тоді 1 – най-
вища критичність, 3 – найнижча. Для правильної 
оцінки використовується (M + 1 – Cr), щоб найвища 
критичність дала найвищу оцінку.

2. Вплив на безпеку (Sa) – Оцінка впливу проекту 
на безпеку системи та користувачів. Наприклад, якщо 
P = 3, тоді 1 – найвищий вплив, 3 – найнижчий. Вико-
ристовується (P + 1 – Sa) для правильної оцінки.

3. Сезонність виконання робіт (Se) – Можливість 
виконання робіт в поточний сезон. Наприклад, 1 – 
якщо роботи можуть бути виконані в поточний сезон; 
0 – якщо роботи не можуть бути виконані в поточний 
сезон.

4. Фінансові втрати від наявного стану (R_loss) – 
Оцінка потенційних фінансових втрат, які можуть виник-
нути внаслідок несправності або виходу з ладу системи. 
Формула: R_loss_n = L_customer + L_downtime + 
+ F_penalty + L_reputation

5. Ризик затягування (R_del) – Оцінює ймовір-
ність того, що проєкт буде виконаний із затримками, 
що може вплинути на загальну ефективність проєкту. 
Високий ризик затягування може значно збільшити 
витрати та знизити ефективність проєкту. Наприклад, 
якщо K = 3, тоді 1 – високий ризик, 3 – низький ризик. 
Використовується (K + 1 – R_del).

6. Вартість робіт (C_work) – Загальна вартість робіт, 
включаючи кількість людино-годин та вартість матеріа-
лів. Вартість розраховується у вартісних показниках та 
включає всі витрати, пов’язані з виконанням проєкту.

Розглянемо складові фінансових втрат (R_loss) [1].
Розрахунок фінансових втрат (R_loss_n) для n-го 

проєкту розраховується за формулою:

R_loss_n = L_customer + L_downtime + F_penalty + 
+ L_reputation
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де L_customer – втрати доходів через незадоволення  
 клієнтів:

‒ зменшення доходів через втрату клієнтів;
‒ витрати на компенсацію незадоволених клієнтів.
L_downtime – втрати від простою системи (втрата 

електроенергії, водопостачання тощо):
‒ втрата доходів через зупинку системи (наприк-

лад, втрати від простою електроенергії, водопоста-
чання тощо);

‒ втрати через затримку в наданні послуг користу-
вачам.

F_penalty – штрафи або неустойки за порушення 
договірних умов:

‒ штрафні санкції за порушення договірних умов;
‒ витрати на виплату неустойок та інших фінансо-

вих зобов’язань.
L_reputation – втрати пов’язані з втратою довіри та 

репутації серед користувачів (цей показник існує, але 
його важко вирахувати, і найчастіше цим показником 
нехтують).

Інтегральне оцінювання ефективності і виявлення 
ризиків проєктів ЖКП дає можливість побудувати сис-
тему управління стейкхолдерами та пріоритезації про-
єктів житлово-комунальних послуг. 

Висновки. У сучасних умовах жорсткої конкурент-
ної боротьби за споживачів підприємства житлово-
комунальної сфери прагнуть до підвищення якості 
надання своїх послуг з метою утримання та задоволення 
клієнта. Якість виступає основою узгодженості інтере-
сів основних суб’єктів ринку житлово-комунальних 
послуг. Проведене дослідження дозволило обґрунтувати 
концептуальну модель інтегрованого підходу до аналізу 
ризиків та управління стейкхолдерами, що сприяє під-
вищенню якості та стабільності надання житлово-кому-
нальних послуг. Розробка даної моделі передбачає здій-
снення послідовності кроків для виявлення основних 
параметрів для інтегрального оцінювання пріоритет-
ності проєкту житлово-комунальних послуг:

1. Визначення технічних систем для якісного отри-
мання послуг ЖКП;

2. Визначення стейкхолдерів;
3. Формування переліку гравців та їхніх ролей;
4. Визначення KPI для кожної ролі;
5. Аналіз відгуків та взаємне оцінювання;
6. Побудова дерева проблем об’єктів та ролей;
7. Розробка дерева рішень;
8. Інтегральне оцінювання проєктів та рішень;
9. Виділення ресурсів та систематична комунікація.
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