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ОЦІНКА ЗАДОВОЛЕНОСТІ СПОЖИВАЧІВ МЕДИЧНИХ ПОСЛУГ 

ЯК ВАЖЛИВА СКЛАДОВА РЕФОРМУВАННЯ                                     

МЕДИЧНОЇ ГАЛУЗІ В УКРАЇНІ 

 

Задоволеність споживачів медичних послуг відіграє вирішальну роль у 

системі охорони здоров’я як показник якості медичної допомоги [1]. Саме 

задоволеність пацієнтів є загальновживаним критичним показником оцінки 

якості медичних послуг, оскільки пацієнти відіграють роль учасника, цілі та 

реформатора у забезпеченні якості обслуговування [2]. З огляду на це оцінка 

задоволеності пацієнтів є актуальною, особливо у системі реформування 

медичної галузі України. 

Метою дослідження є запропонувати методику оцінки задоволеності 

споживачів медичних послуг з урахуванням їх думки щодо наявності 

порушення їхніх прав (на прикладі обласного центру планової хірургії та 

трансплантології КП «Рівненська обласна клінічна лікарня ім.Ю.Семенюка» 

Рівненської обласної ради (далі – РОКЛ)). 

Для оцінки для оцінки задоволеності якістю медичного обслуговування у 

обласному центрі планової хірургії та трансплантології РОКЛ, було обрано 29 

показників, що передбачають аналіз надійності медичної послуги; впевненості 

у якості надання медичної послуги; матеріальної складової надання медичної 

послуги; співпереживання медичного персоналу; чутливості медичного 

персоналу до пацієнта; а також загальної задоволеності пацієнта, в т.ч. оцінку 

наявності порушення прав споживача медичної послуги. 

На другому етапі досліджень на основі обраних нами показників було 

розроблено анкету оцінки задоволеності якістю медичного обслуговування у 

обласному центрі планової хірургії та трансплантології РОКЛ. Анкета містить 

29 запитань і враховує думку пацієнтів щодо їхньої задоволеності якістю 

медичного обслуговування. Для оцінки рівня сприйняття якості медичних 

послуг пацієнтами було використано п'ятирівневу бальну шкалу Лайкерта, яка 

передбачала оцінку від 5 балів (пацієнт повністю задоволений) до 1 бала 

(пацієнт повністю незадоволений). Важливість кожного критерію для пацієнта 

теж було включено до анкети. При цьому оцінювання важливості критеріїв 

http://el-zbirn-du.at.ua/2017_1/26.pdf
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проводилось за 5-бальною шкалою: від 5 балів – дуже важливий критерій до 1 

бала - показник зовсім не важливий. 

На третьому етапі із застосуванням розробленої анкети та сервісу Google 

Forms було проведено опитування 50 пацієнтів, які проходили лікування у  

стаціонарному відділенні обласного центру планової хірургії та 

трансплантології РОКЛ у період з травня по липень 2022 року. Анкетовані 

особи дали згоду на участь в дослідженні. При цьому вони заповнювали анкету 

приватно, тобто вони не контактували з медичним персоналом і менше 

піддавалися впливу. Обробка результатів опитування пацієнтів здійснювалась з 

урахуванням основних положень комплексної оцінки якості [3] та методики 

SERVPERV [4].  

Четвертий етап оцінювання рівня задоволеності якістю медичного 

обслуговування передбачав розрахунок комплексного показника якості наданої 

медичної послуги Q за формулою (1): 

j

j
n

k

j
E

P
WQ 

1

                             (1) 

де Wj - коефіцієнт важливості j-го показника якості; 

Pj – оцінка задоволеності пацієнта за j-тим критерієм оцінки, балів; 

Ej – очікуваний рівень задоволеності пацієнта за j-м показником якості, 5 балів; 

k – кількість оцінюваних критеріїв, k = 29. 

Опрацювання розрахунків проводилося з урахуванням того, що чим 

ближче значення отриманого показника Q до 1, тим вищою є задоволеність 

пацієнта наданою медичною послугою.  

Результати проведеного анкетування у РОКЛ та розрахунків показали, що 

для пацієнтів обласного центру планової хірургії та трансплантології 

найвагомішими критеріями якості медичного обслуговування є впевненість у 

якості наданої послуги, матеріальна складова та загальне враження від 

медичного обслуговування (вагомість цих критеріїв у загальному оцінюванні 

склала 65%) – рис. 1.  

 
Джерело: складено автором на основі даних анкетного опитування 

Рис. 1. Вагомість критеріїв якості медичного обслуговування для пацієнтів 

обласного центру планової хірургії та трансплантології РОКЛ 

 

Результати аналізу анкетного опитування показали, що пацієнтами  

найвище були оцінені такі показники, як впевненість у якості надання 

медичних послуг (зокрема, компетентність медичного персоналу і здатність 
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обґрунтовувати необхідність лікування та цілі обстеження) та надійність 

медичної допомоги (зокрема, вчасне надання медичної допомоги і 

дисциплінованість персоналу). Найпроблемнішим місцем у медичному 

обслуговуванні у РОКЛ клієнти вказали низький рівень матеріальної складової 

надання медичної послуги (3,18 балів з 5), зокрема були зауваження до рівня 

забезпечення безкоштовними медичними препаратами та стану інтер’єрів 

приміщень відділення трансплантології і планової хірургії (рис. 2). 

 
Джерело: складено автором на основі даних анкетного опитування 

Рис. 2. Оцінка задоволеності якістю медичного обслуговування у  

відділенні трансплантології і планової хірургії РОКЛ за 5-бальною шкалою 

 

Для аналізу одного із критеріїв якості медичного обслуговування 

«задоволеність» ми використали перелік таких показників, як відчуття цінності 

пацієнта, уважне ставлення до всіх скарг пацієнта, дотримання професійних 

стандартів поведінки, виправдання очікувань пацієнта та наявність порушень 

прав. Відзначимо, що залучені до опитування пацієнти відзначили високий 

рівень дотримання їхніх прав – середня оцінка за цим показником склала 4,5 

бали з 5 можливих. Це свідчить, що у пацієнтів складається загальне враження 

про те, що їхні права не порушуються. Проте, на нашу думку, такі високі 

значення говорять про недостатнє знання пацієнтами своїх прав і, відповідно, 

недостатньо об’єктивне оцінювання. 

Загалом, загальний рівень задоволеності пацієнтів відділення 

трансплантології і планової хірургії РОКЛ за результатами розрахунків 

комплексного показника задоволеності є достатньою (78,3% при 

максимальному значенні 100%). 

Відзначимо, що високий рівень задоволеності пацієнтів повинен бути 

метою у діяльності закладів охорони здоровʼя під час реформування медичної 

галузі України. 
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КАДРОВА ПОЛІТИКА КП «РІВНЕНСЬКА ОБЛАСНА КЛІНІЧНА 

ЛІКАРНЯ» В УМОВАХ РЕФОРМУВАННЯ ВІТЧИЗНЯНОЇ СИСТЕМИ 

ОХОРОНИ ЗДОРОВʼЯ 

 

Основу діяльності закладу охорони здоровʼя становить персонал, адже 

саме він забезпечує ефективність і високу якість медичного обслуговування [2]. 

Саме кадрова політика є основним напрямком кадрової роботи підприємства, 

який включає систему принципів, методів, форм роботи з персоналом, 

зорієнтованих на збереження і розвиток кадрового потенціалу [1]. 

Зважаючи на те, що з 2020 року активно запрацювала реформа системи 

охорони здоровʼя [3], яка викликала суттєві зміни у державній кадровій 

політиці медичної сфери, вивчення кадрової політики у КП «Рівненська 

обласна лікарня» є актуальним. 

Метою дослідження є проаналізувати особливості кадрової політики КП 

«Рівненська обласна лікарня ім. Ю.Семенюка» Рівненської обласної ради в 

умовах реформування вітчизняної системи охорони здоровʼя. 

Проведення реформи системи охорони здоровʼя України, яке нині 

перебуває у своїй активній фазі, передбачає переорієнтацію усієї медичної 

сфери на пацієнта. З огляду на це кадрова політика комунального підприємства 

«Рівненська обласна клінічна лікарня ім. Ю.Семенюка» теж зазнала суттєвих 

змін. Зокрема, під час аналізу кадрової політики в процесі впровадження 

медичної реформи цього закладу охорони здоровʼя нами виявлено такі основні 

тенденції: 

1. Зростання чисельності медичного персоналу. Так, у період з 2019 до 

2022 року кількість персоналу зросла на 7% (з 1718 штатних посад у 2019 році 

до 1846 штатних посад у жовтні 2022 року). Відзначимо, що у період з 2019 до 

2021 року відбувалося скорочення кількості персоналу, що пов’язано з 

оптимізацією витрат. Проте впродовж червня – жовтня 2022 року чисельність 

персоналу зросла, що викликано працевлаштуванням внутрішньо переміщених 

осіб-лікарів, а також впровадженням пацієнтоорієнтованого підходу у роботу 

лікарні. Загалом, на обслуговування 1-го ліжкомісця у лікарні припадає 2,56 

штатних посад.  

2. Зростання рівня заробітної плати медичного персоналу. З вересня 2020 

року відбулося суттєве підвищення заробітної плати: +70% до посадового 

окладу для лікарів, +50% для медичних сестер, +25% для молодших медичних 

сестер [3]. Станом на жовтень 2022 року штатним розписом по КП «Рівненська 
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