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РЕПУТАЦІЙНИЙ МЕНЕДЖМЕНТ В УМОВАХ ДІДЖИТАЛІЗАЦІЇ: 
СТРАТЕГІЇ ТА ІНСТРУМЕНТИ ДЛЯ МАЛИХ ПІДПРИЄМСТВ 

В ЕПОХУ ІНФОРМАЦІЙНИХ ТЕХНОЛОГІЙ

Діджиталізація значно трансформувала бізнес-середовище, зробивши управління репутацією 
стратегічно важливим аспектом діяльності підприємств, особливо малих. У статті проаналізовано 
актуальні тенденції та специфіку впровадження репутаційного менеджменту в умовах цифрової 
економіки. Репутація розглядається як важливий нематеріальний актив, що формується протягом 
тривалого часу, але може бути втрачений миттєво. Автор звертає увагу на етимологію поняття 
«репутація», його розвиток у науковій літературі та сучасні підходи до управління репутаційними 
активами.

Досліджено основні складові репутаційного менеджменту, такі як моніторинг громадської дум-
ки, коригування комунікаційних стратегій і реагування на кризові ситуації. Акцент зроблено на 
використанні сучасних цифрових інструментів, зокрема соціальних мереж, платформ для збору 
відгуків та аналітичних інструментів. Представлено переваги й недоліки репутаційного менед-
жменту в умовах діджиталізації, що дозволяє оцінити перспективи його впровадження у діяльність 
малих підприємств.

Окремо розглянуто виклики, пов’язані зі зростанням кількості фейкових новин, захистом пер-
сональних даних і етичним використанням штучного інтелекту. Запропоновано рекомендації щодо 
розробки стратегій, які забезпечать стійкий розвиток та конкурентоспроможність підприємств. 
Автор наголошують на важливості подальших досліджень у сфері репутаційного менеджмен-
ту, зокрема розробки методик для більш ефективного аналізу громадської думки, використання 
технологій штучного інтелекту та врахування етичних аспектів.

Результати дослідження вказують на те, що добре спланований репутаційний менеджмент 
сприяє підвищенню довіри клієнтів, зростанню лояльності, а також покращенню здатності ма-
лого підприємництва реагувати на кризи. Таким чином, репутаційний менеджмент є важливим 
інструментом у забезпеченні стійкого розвитку малих підприємств в умовах сучасної економіки.
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підприємництво, цифрове середовище, управління репутацією, інструменти управління 
репутацією.
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Вступ. Діджиталізація змінила бізнес-
гру, дозволивши будь-якому користуваче-
ві оцінити репутацію компанії всього за 
кілька кліків. У ситуації, коли інформація 
поширюється миттєво, а клієнти та парт-

нери очікують прозорості та відкритості, 
онлайн-репутація компанії чи фізичної 
особи формується не лише за допомогою 
традиційних ЗМІ, а й за допомогою бага-
тьох цифрових каналів: соціальних мереж, 
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форумів, блогів, коментарів на веб-сайти 
тощо. Іншими словами, кожне слово і кож-
на дія в Інтернеті впливатимуть на сприй-
няття бренду чи людини.

Сучасні тенденції діджиталізації еко-
номіки вимагають від керівників більшос-
ті підприємств керувати своєю репутацією 
постійно, а не час від часу чи під час кризи. 
Організації давно визнали, що неприйнят-
но зволікати або чекати наслідків шкоди 
репутації певних груп зацікавлених сторін. 
У зв’язку з цим першочерговим завданням 
керівництва будь-якої компанії є створен-
ня ефективного механізму управління ре-
путаційними активами на кожному етапі 
життєвого циклу організації. Це сприятиме 
отриманню конкурентних переваг на рин-
ку та стабільний розвиток у довгостроковій 
перспективі.

Таким чином, розробка та впрова-
дження дієвих методів побудови репутації, 
які відповідають цілям і завданням репу-
таційного менеджменту, набувають стра-
тегічної важливості для діяльності підпри-
ємств в тому числі і малих. Це, у свою чер-
гу, вимагає подальшого розвитку теорети-
ко-практичних концепцій у цьому напрямі 
з урахуванням сучасних ринкових умов.

Відтак мета статті полягає в аналізі 
впливу цифрових технологій на репутацій-
ний менеджмент малих підприємств, оцін-
ці ролі цифрових платформ у формуванні 
та збереженні їх репутації, а також визна-
ченні основних перспектив впровадження 
репутаційного менеджменту у діяльність 
малих підприємств. 

Для досягнення визначеної мети авто-
ром було сформовано та вирішено такі за-
вдання: аналіз впливу цифрових технологій 
на процеси управління репутацією малих 
підприємств; визначення ключових факто-
рів формування репутації малого підпри-
ємництва в цифровому середовищі; дослі-
дження основних стратегій та інструментів 
репутаційного менеджменту, які викорис-
товують малі підприємства; розробка реко-
мендацій щодо впровадження ефективних 
методів управління репутацією для малих 
підприємств в умовах діджиталізації. 

Предмет статті – управління репута-
цією малих підприємств у цифровому се-
редовищі, зокрема аналіз стратегій, інстру-
ментів та факторів, що впливають на фор-
мування та підтримку позитивного іміджу 
підприємництва в умовах діджиталізації. 
Об’єктом статті є процес управління репу-
тацією малих підприємств у цифровому се-
редовищі.

Огляд літератури. Питання управлін-
ня репутацією підприємств у цифровому 

середовищі є актуальним напрямом дослі-
джень, що розглядається в працях зарубіж-
них та українських науковців. Дослідження 
зарубіжних науковців підтверджують, що 
управління репутацією є важливим стра-
тегічним інструментом, який впливає на 
конкурентоспроможність та довгострокову 
стабільність підприємств. Робота А. Р. Да-
від (David, 2001) визначає основні викли-
ки та можливості управління репутацією 
в епоху цифрових технологій, що дозволяє 
компаніям адаптуватися до змінюваних 
умов ринку. Г. Давлінг (Dowling, 2002) під-
креслює значення корпоративної репутації 
як важливого елемента, що сприяє конку-
рентним перевагам, орієнтуючи підприєм-
ства на побудову довіри з боку спожива-
чів і партнерів. Дослідження К. Дж. Фамб-
ран, К. У. Нільсен, Н. Г. Трейд (Fumbrun, 
Nielsen, & Trad, 2008) фокусується на ме-
ханізмах збереження позитивного іміджу 
компаній у кризових ситуаціях, акценту-
ючи на важливості стратегічного комуні-
каційного підходу для ефективного управ-
ління репутацією. Нарешті, Д. Е. Пост та 
К. Дж. Фамбран (Post & Fombrun, 1993) 
розглядають взаємозв’язок між репутацією 
та корпоративною стратегією, доводячи, 
що успішне управління репутацією сприяє 
довгостроковій стабільності підприємств, 
забезпечуючи їх стійкість у мінливому біз-
нес-середовищі. 

Вітчизняні дослідники також активно 
розвивають тему репутаційного менедж-
менту, акцентуючи увагу на різних аспектах 
його впливу на діяльність підприємств. Ана-
лізують поняття “репутація підприємства” 
(Грабчак, 2016; Васильконова, 2013), визна-
чаючи її ключові складові та значення для 
діяльності організації. Досліджує роль репу-
таційного менеджменту під час трансфор-
маційних періодів К. Озарко (Озарко, 2022), 
зокрема в умовах криз, наголошуючи на ви-
кликах, з якими стикаються підприємства. 
Зосереджуються на важливості репутацій-
ного менеджменту під час кризових ситуа-
цій (Завербний & Налутка, 2024), зокрема 
в умовах інформаційних війн. Висвітлюють 
проблеми і перспективи розвитку репута-
ційного менеджменту в Україні (Завербний 
& Ломага, 2020), підкреслюючи важливість 
його впровадження для підвищення конку-
рентоспроможності підприємств.

О. Ляшенко, Є. Дмитрук (Ляшенко & 
Дмитрук, 2008) досліджують вплив репу-
тації підприємства на його економічну без-
пеку, що стає особливо важливим в умовах 
цифрової трансформації. Вивчає механіз-
ми впливу репутаційного менеджменту на 
бізнес-результати (Дерев’янко, 2018), на-
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голошуючи на важливості інтеграції циф-
рових інструментів у стратегію управління 
репутацією. Розглядають діджиталізацію 
економіки та її вплив на підприємницьку 
діяльність (Коробка, 2021; Король & Польо-
вик, 2019), підкреслюючи роль цифрових 
технологій у сучасному репутаційному ме-
неджменті. Окрему увагу приділено євро-
інтеграційним аспектам репутаційного ме-
неджменту. О. Микитин (Микитин, 2021) 
досліджує перспективи розвитку репута-
ційного менеджменту в Україні в умовах 
діджиталізації, що є важливим для подаль-
шої інтеграції країни в європейський еко-
номічний простір.

Огляд літератури демонструє, що ре-
путаційний менеджмент у цифрову епоху 
є багатогранною проблемою, що включає 
стратегічне управління, комунікаційні ме-
ханізми, кризовий менеджмент та цифрові 
технології. В українських умовах ключови-
ми викликами залишаються необхідність 
адаптації до швидких змін у цифровому 
середовищі, інтеграція сучасних репута-
ційних стратегій та використання аналі-
тичних підходів до управління іміджем під-
приємств.

Методологія дослідження. Для до-
сягнення визначеної мети автором вико-
ристано такі наукові методи: теоретичне 
узагальнення, аналіз та синтез –  при аналі-
зі підходів науковців до визначення репу-
тації; для оцінки впливу цифрових техно-
логій на управління репутацією малих під-
приємств використано методи порівняль-
ного аналізу, систематизації, узагальнення 
та експертного оцінювання. Першим ета-
пом дослідження стало вивчення наукових 
праць та аналітичних звітів щодо дозволи-
ло визначити ключові фактори, що вплива-
ють на формування іміджу підприємства в 
інтернет-просторі. На другому етапі прове-
дено контент-аналіз офіційних веб-сайтів, 
сторінок у соціальних мережах та онлайн-
відгуків про малі підприємства.

Крім того, використано інформацію про 
анкетне опитування власників і менедже-
рів малих підприємств щодо їхніх підходів 
до управління репутацією в цифровому се-
редовищі. Отримані дані оброблено за допо-
могою статистичних методів, що дозволило 
визначити найбільш дієві інструменти та 
практики. Результати дослідження лягли в 
основу рекомендацій щодо вдосконалення 
репутаційного менеджменту малих підпри-
ємств із використанням цифрових техноло-
гій. Для інтерпретації та представлення по-
ложень дослідження та його результатів ви-
користані графічні засоби.

Основні результати. У минулому році 
світова економіка продовжувала долати 
наслідки попереднього періоду, що супро-
воджувався високою інфляцією, енерге-
тичною кризою, дефіцитом продовольства, 
зростанням вартості життя та логістичними 
проблемами. Глобальний ринок ще не встиг 
відновитися після пандемії COVID-19, як 
розпочалася широкомасштабна російсько-
українська війна, згодом додалася війна в 
Ізраїлі, а також блокування хуситами суд-
ноплавних шляхів у Червоному морі. За 
таких несприятливих умов утримувати ви-
соку репутацію брендів було вкрай склад-
но. Успіху досягли лише ті компанії, які 
інтегрували управління репутацією у свою 
стратегію розвитку.

У 2023 році Україна вперше увійшла 
до числа 20 найбільш впливових країн сві-
ту за версією рейтингу Global Soft Power 
Index, та зайняла 37-му позицію серед 121 
країни у загальному рейтингу. Це значне 
підвищення за два роки, адже у 2021 році 
країна займала 61-ше місце в загальному 
рейтингу та 45-те за рівнем впливовості. 
За показником впізнаваності Україна під-
нялася з 47-ї на 14-ту позицію. Однак че-
рез специфіку відповідей респондентів з 
Азії рейтинг репутації країни зріс лише не-
значно − з 70-го на 68-ме місце. Лідерами 
Global Soft Power Index 2023 залишаються 
США, Велика Британія та Німеччина1.

Перш ніж визначати важливість репу-
таційного менеджменту, дослідимо етимо-
логія поняття “репутація”. Поняття “репу-
тація” в різні історичні періоди отримувало 
неоднозначні інтерпретації у літературних 
джерелах. До кінця ХХ століття його трак-
тували здебільшого як емоційне явище, 
яке стосувалося окремих осіб або соціаль-
них груп. У науковий обіг цей термін був 
уперше введений у 1996 році завдяки до-
слідженням К. Фамбрана (Fumbrun, 2008). 

У Словнику іноземних слів “репутація” 
(reputatio) із латини перекладається як “роз-
думи”, “обмірковування” або “розрахунок”. 
Тлумачний словник Вебстера визначає ре-
путацію як “загальну оцінку чи думку про ко-
гось”, а також асоціює це поняття з такими 
характеристиками, як “авторитет”, “вплив”, 
“престиж”, “кредит”, “сила” та “слава”
. У свою чергу, Великий тлумачний словник 
української мови подає наступне тлумачен-
ня терміну “репутація”, а саме як “загальну 
думку щодо когось чи чогось”.

Сьогодні поняття “репутація” розгляда-
ється як “узагальнена оцінка, що формується 
в суспільстві, стосовно переваг або недоліків 
певної особи чи об’єкта, тобто суспільне уяв-
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лення про когось або щось”. Також можна 
відмітити, що конкурентні переваги підпри-
ємств, чи організацій спочатку базувалися 
на очевидних аспектах, зокрема на якості 
продукції. Згодом акцент змістився на такі 
характеристики, як дизайн та упаковка то-
вару. З плином часу основну роль почали 
відігравати нематеріальні активи, зокрема 
ділова репутація, репутація бренду, а також 
авторитет керівників і топ-менеджерів.

Глобальне дослідження компаній 
Interbrand разом із журналом Business 
Week продемонструвало, що “нематеріальні 
цінності”, як-от бренд і торговельна марка, 
можуть становити до 70% ринкової вартос-
ті компанії. 

Досліджуючи існуючі в економічній літе-
ратурі погляди на репутацію організації дало 
змогу виділити певні специфічні особливос-
ті, що відрізняє її від інших нематеріальних 
активів (Васильконова, 2013), рис. 1.  

Тому репутація організації є важливим 
нематеріальним активом, вона не має фі-
зичної форми і формується протягом три-
валого часу, але може бути втрачена в одну 
мить. Він є невід’ємною частиною органі-
зації і отримує свою справжню цінність за-
вдяки тому, що називається гудвілом. Ви-
трати на формування та підтримку репута-

ції з урахуванням її довгострокової віддачі 
формують репутаційний капітал. Оцінка 
репутації повинна базуватися не тільки на 
кількісних показниках, а й на якісних по-
казниках, що визначають довгострокову 
стабільність організації та вплив на ринок.

Репутація ‒ це стабільна об’єктивна 
оцінка, заснована на знаннях усіх зацікав-
лених сторін, які взаємодіють з організаці-
єю. Він враховує сильні та слабкі сторони 
організації та відображає характер соці-
ально-економічних відносин всередині ор-
ганізації та в її зовнішньому середовищі. 
Споживачі цінують репутацію: 62% відда-
ють перевагу репутації компанії при виборі 
продуктів, підкреслюючи її ключову роль у 
прийнятті рішень..

У сучасному середовищі репутація є 
ресурсом, яким можна керувати, і тому іс-
нує така сфера, як управління репутацією.

Репутаційний менеджмент ‒ це комп-
лекс заходів, спрямованих на створення, 
підтримку та вдосконалення репутації ор-
ганізації, бренду чи особи. Також це про-
цес управління репутаційними аспектами, 
який включає коригування та донесення їх 
до цільової аудиторії.

Управління репутацією означає вплив 
на всі складові репутації організації та вра-

Рис. 1. Специфічні характеристики репутації
Fig. 1. Specifi c characteristics of reputation

Джерело: узагальнено на основі (Васильконова, 2013)

Source: summarized on the basis of (Vasylkonova, 2013)
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хування їх при прийнятті рішень. Кожна 
компанія стикається з такими ризиками, 
як скандали, негативна реклама, претен-
зії, помилки та тиск з боку регуляторів або 
конкурентів, які можуть призвести до зна-
чних збитків. У цьому контексті репутацій-
ний менеджмент може допомогти зміцнити 
здатність компанії протистояти цьому не-
гативному впливу.

Отже, репутаційний менеджмент – це 
стратегічний процес управління репутаці-
єю організації, що включає активне фор-
мування, підтримку та захист іміджу орга-
нізації, а також реагування на ризики та 
загрози, які можуть негативно вплинути на 
її сприйняття громадськістю.

Репутаційний менеджмент ‒ це постій-
ний процес формування, підтримки та за-
хисту позитивного іміджу організації. Для 
малого бізнесу, який часто конкурує з біль-
шими компаніями, репутація є одним із 
ключових активів, який може значно впли-
нути на конкурентоспроможність, а в умо-
вах діджиталізації може мати і вирішальне 
значення. 

Як будь-який вид управління він склада-
ється з певної сукупності складових (рис. 2). 

Основні інструменти репутаційного 
менеджменту в умовах діджиталізації, які 
допомагають контролювати та покращу-
вати імідж малого підприємства в онлайн-
просторі подано на рис. 3.

Управління репутацією вимагає постій-
ного моніторингу громадської думки, вра-

хування відгуків клієнтів і коригування ко-
мунікаційних стратегій для збереження до-
віри та лояльності вашої цільової аудиторії. 
Гарна репутація сприяє зміцненню довіри, 
яка є основою успішних ділових відносин. 
Це також забезпечує конкурентну перевагу, 
дозволяючи виділитися з натовпу та завою-
вати лояльність споживачів. Крім того, ре-
путація може покращити здатність малого 
підприємництва реагувати на кризи, забез-
печуючи швидше відновлення після трудно-
щів. Репутація безпосередньо сприяє зрос-
танню продажів завдяки позитивним відгу-
кам і рекомендаціям клієнтів, що важливо 
для сталого розвитку малого бізнесу.

Репутаційний менеджмент є 
невід’ємною умовою успіху будь-якого під-
приємництва, особливо малого. Завдяки 
продуманій стратегії та використанню су-
часних інструментів навіть невеликі ком-
панії можуть створити гарну репутацію та 
досягти успіху на ринку.

Ці платформи дозволяють організувати 
якісну комунікацію з клієнтами, що пози-
тивно впливає на репутацію бізнесу і до-
помагає зберігати лояльність клієнтів. Всі 
ці інструменти в комплексі забезпечують 
ефективне управління репутацією і допо-
магають бізнесу залишатися конкуренто-
спроможним і привабливим для клієнтів.

У процесі управління репутацією ма-
лих підприємств в умовах діджиталізації 
виникає низка як позитивних, так і нега-
тивних аспектів (рис. 4).

Рис. 2. Основні складові репутаційного менеджменту в діяльності малих підприємств

Fig. 2. The main components of reputation management in the activities of small enterprises
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Позитивні аспекти управління цифро-
вою репутацією можуть забезпечити значні 
переваги для розвитку малого підприємни-
цтва, особливо коли йдеться про залучен-
ня нових клієнтів, підвищення лояльності 
та підвищення конкурентоспроможності. 
Водночас негативні аспекти, зокрема висо-
кий рівень конкуренції, залежність від зво-
ротного зв’язку та ризики маніпулювання, 
можуть створити додаткові труднощі, що 
вимагають ретельного управління та стра-
тегічного підходу. 

Оцінка цих аспектів допомагає ви-
значити найбільш ефективні методи забез-
печення позитивного іміджу та успішної 
роботи малого підприємництва в умовах 
діджиталізації. Загалом діджиталізація 
відкриває нові можливості для малого під-
приємництва керувати репутацією, але ці 

можливості вимагають ретельного підхо-
ду та постійних зусиль для підтримки по-
зитивної присутності в Інтернеті. Діджи-
талізація суттєво змінила характеристики 
діяльності підприємців, незалежно від їх 
розміру, зробивши управління репутацією 
одним із найважливіших аспектів їх успіш-
ної діяльності (Коробка, 2021).

Онлайн-простір продовжує свій не-
впинний розвиток, відтак перспективи 
впровадження репутаційного менеджмен-
ту умовно можна згрупувати наступним 
чином, рис. 5.

У майбутньому репутаційний менедж-
мент стикатиметься з низкою нових ви-
кликів, зокрема через зростання кількості 
фейкових новин, що ставить під загрозу 
достовірність інформації та вимагає роз-
робки ефективних механізмів боротьби з 

Рис. 3. Інструменти репутаційного менеджменту в умовах діджиталізації

Fig. 3. Tools of reputation management in the conditions of digitalization
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Рис. 4. Переваги та недоліки впровадження репутаційного менеджменту в умовах діджиталізації

Fig. 4. Advantages and disadvantages of implementing reputation management in the conditions of digitalization

дезінформацією. Іншим важливим аспек-
том стане захист персональних даних клі-
єнтів, оскільки зростання цифрових тран-
закцій підвищує ризики витоку інформації.

Крім того, етичне використання штуч-
ного інтелекту в репутаційному менеджменті 
стане необхідністю, оскільки технології штуч-
ного інтелекту можуть бути використані для 
маніпуляцій чи порушення приватності. Для 
збереження довіри клієнтів і підтримки по-
зитивної репутації малим підприємствам 

буде потрібно впроваджувати чіткі етичні 
стандарти та інноваційні методи для ефек-
тивного реагування на ці нові виклики.

Висновки. У результаті проведеного 
дослідження було встановлено, що репута-
ційний менеджмент є важливим стратегіч-
ним інструментом для малих підприємств, 
особливо в умовах діджиталізації. 

Сучасні технології дозволяють бізнесам 
ефективно управляти своєю репутацією, 
використовуючи соціальні мережі, плат-
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Рис. 5. Основні перспективи впровадження репутаційного менеджменту у діяльність малих підприємств

Fig. 5. The main prospects for the implementation of reputation management in the activities of small enterprises

форми для збору відгуків та інші цифрові 
інструменти.

Добре спланована і реалізована стра-
тегія репутаційного менеджменту допома-
гає малим підприємствам залучати нових 
клієнтів, підвищувати лояльність вже іс-
нуючих, зберігати конкурентні переваги та 
підвищувати стійкість до кризових ситуа-
цій. Однак процес управління репутацією 
вимагає постійного моніторингу, швидкої 
реакції на критику та врахування специ-
фічних ризиків, таких як маніпуляції чи 
негативні відгуки.

Перспективи подальших досліджень в 
цій галузі включають розробку методики 

та стратегій для більш ефективного управ-
ління репутацією у цифровому середовищі, 
зокрема для малих підприємств. Важливо 
продовжувати вивчення нових інструмен-
тів та технологій, що з’являються в галузі 
репутаційного менеджменту, зокрема в 
контексті застосування штучного інтелекту 
для аналізу відгуків та моніторингу громад-
ської думки. Також необхідно зосередити 
увагу на етичних питаннях, зокрема щодо 
захисту персональних даних та боротьби 
з дезінформацією в Інтернеті, оскільки ці 
фактори стають дедалі важливішими у за-
безпеченні довіри споживачів та збережен-
ні стабільної репутації компаній.
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REPUTATION MANAGEMENT IN THE CONDITIONS OF DIGITALIZATION: STRATEGIES AND 
TOOLS FOR SMALL BUSINESSES IN THE ERA OF INFORMATION TECHNOLOGIES

Abstract. Digitalization has signifi cantly transformed the business environment, making reputation 
management a strategically important aspect of enterprise activity, especially small ones. The article 
analyzes the current trends and specifi cs of the implementation of reputation management in the 
conditions of the digital economy. Reputation is considered an important intangible asset that is formed 
over a long period of time, but can be lost in an instant. The author draws attention to the etymology 
of the concept of “reputation”, its development in scientifi c literature and modern approaches to the 
management of reputational assets.

The main components of reputation management, such as monitoring public opinion, adjusting 
communication strategies and responding to crisis situations, were studied. Emphasis is placed on 
the use of modern digital tools, in particular social networks, feedback platforms and analytical tools. 
The advantages and disadvantages of reputation management in the conditions of digitalization 
are presented, which allows to evaluate the prospects of its implementation in the activities of small 
enterprises.

Challenges related to the growth of fake news, protection of personal data and ethical use of 
artifi cial intelligence are considered separately. Recommendations for the development of strategies 
that will ensure sustainable development and competitiveness of enterprises are offered. The author 
emphasizes the importance of further research in the fi eld of reputation management, in particular, the 
development of methods for more effective analysis of public opinion, the use of artifi cial intelligence 
technologies, and consideration of ethical aspects.

The results of the study indicate that well-planned reputation management contributes to increasing 
customer trust, increasing loyalty, and improving the ability of small businesses to respond to crises. 
Thus, reputation management is an important tool in ensuring the sustainable development of small 
businesses in the conditions of the modern economy.
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Environment, Reputation Management, Reputation Management Tools.
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