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СЕКЦІЯ 2. ПІДВИЩЕННЯ ЕФЕКТИВНОСТІ ПУБЛІЧНОГО УПРАВЛІННЯ В 
КОНТЕКСТІ ВИКЛИКІВ СЬОГОДЕННЯ  

 

Капітула А.А., здобувач вищої освіти ОС «магістр»  
за спеціальністю 073 «Менеджмент», РДГУ 

Машта Н.О., к.т.н., доцент кафедри менеджменту РДГУ  
 

ОСОБЛИВОСТІ УПРАВЛІННЯ ЯКІСТЮ МЕДИЧНИХ ПОСЛУГ  
У КНП «ЗДОЛБУНІВСЬКА ЦЕНТРАЛЬНА МІСЬКА ЛІКАРНЯ»  

 

Система охорони здоров'я України перебуває в активній фазі свого 
реформування з метою покращення якості медичного обслуговування, 
збільшення  доступності  медичних  послуг  та  пристосування  до  потреб 
пацієнтів [1]. 

Зважаючи на те, що пацієнти мають право на якісне та безпечне медичне 
обслуговування, а підвищення якості медичних послуг є важливим для 
посилення їх задоволеності та створення довіри до системи охорони здоров'я, 
дослідження особливостей управління якістю медичних послуг у закладах 
охорони здоров’я є актуальним. 

Метою роботи є проаналізувати особливості управління якістю медичних 
послуг у неврологічному відділенні КНП «Здолбунівська центральна міська 
лікарня» [2], [3] в умовах реформування вітчизняної системи охорони здоров’я. 

За результатами аналізу особливостей управління якістю медичних послуг 

у неврологічному відділенні КНП «Здолбунівська ЦМЛ» було встановлено 
предмет, суб’єктів та об’єктів управління. Предметом управління  у даному 
випадку є процес надання медичних послуг неврологічного спрямування. 

Суб’єктами управління виступають: а) адміністрація КНП "Здолбунівська 
ЦМЛ", яка приймає рішення щодо організації надання медичних послуг, 
визначення політики управління якістю та виділення ресурсів; б) медичний 
персонал, включаючи лікарів, медичних сестер, фізіотерапевтів, що надають 
медичні послуги та беруть участь у діагностиці, лікуванні та реабілітації 
пацієнтів; в) адміністративний персонал, який відповідає за організацію та 

координацію роботи лікарні, включаючи реєстрацію пацієнтів, прийом, 
планування виписок тощо. Об’єктами управління є усі етапи процесу надання 
медичних послуг: підготовчий, основний та заключний, а також медична 
документація, яка містить інформацію про пацієнтів, їх діагнози, плани 
лікування та результати обстежень; медичне обладнання та інфраструктура 
лікарні, що використовується для надання медичних послуг; медикаменти та 
медичні матеріали, необхідні для лікування та діагностики пацієнтів; якість та 
безпека надання медичних послуг, включаючи стандарти діагностики та 
лікування, питання безпеки пацієнтів і забезпечення відповідності 
законодавству та нормативним актам у сфері охорони здоров'я. 

Наступним етапом вивчення особливостей управління якістю медичних 
послуг у КНП «Здолбунівська ЦМЛ» є аналіз виконання основних 



13 
 

управлінських функцій цього процесу: планування, організації, мотивації, 
контролю, аналізу та координації. 

Планування в управлінні якістю послуг неврологічного відділення КНП 
"Здолбунівська ЦМЛ" є ключовою функцією, оскільки воно визначає стратегію 
та напрямки подальшої діяльності відділення з метою поліпшення якості 
медичних послуг. Виконання функції планування передбачає розробку річного 
плану роботи відділення з акцентом на високу якість обслуговування, 
врахування динаміки та тенденцій у зверненнях пацієнтів, формування 
бюджету відділення, визначення стандартів та процедур, яких повинні 
дотримуватись працівники при наданні медичних послуг, коригування планів. 
Суттєвим недоліком функції планування є відсутність стратегічного плану 
розвитку лікарні з акцентом на підвищення якості надання медичних послуг 

Виконання функції «організація» в управлінні якістю послуг КНП 
«Здолбунівська ЦМЛ» передбачає раціональний розподіл завдань та обов'язків 
між медичним персоналом в процесі надання послуг, забезпечення медичним 
обладнанням та ресурсами, налагодження ефективної комунікації між різними 
групами працівників неврологічного відділення та організацію надання послуг 
з дотриманням медичних протоколів. Загалом, функція організації 
реалізовується на високому рівні, адже процес надання медичних послуг у 
неврологічному відділенні здійснюється з дотриманням медичних протоколів. 
Проте відзначимо, що неврологічне відділення використовує застаріле 
обладнання (негативно впливає на якість послуг), а приміщення потребують 
сучасного ремонту (негативно впливає на задоволеність пацієнтів). 

Функція мотивації полягає у застосуванні економічних та психологічних 
засобів стимулювання персоналу неврологічного відділення КНП 
«Здолбунівська ЦМЛ» задля надання медичних послуг високої якості. У 
неврологічному відділенні ця функція реалізовується на належному рівні. 

Функція контролю полягає у здійсненні постійного моніторингу 
дотримання стандартів медичного обслуговування у неврологічному відділенні, 
визначення та коригування відхилень від нормативів. Суттєвим недоліком у 
реалізації функції контролю в управлінні якістю послуг неврологічного 
відділення КНП «Здолбунівська ЦМЛ» є відсутність системи зворотного зв'язку 
з пацієнтами для отримання їхньої думки та відгуків щодо якості надання 
медичних послуг. 

Аналіз як функція управління у КНП «Здолбунівська ЦМЛ» полягає у 
аналізуванні результатів надання медичних послуг, визначенні та оцінюванні 
ефективності лікування, виявлення можливостей для поліпшення, моніторингу 
скарг пацієнтів на якість медичних послуг та вжиття заходів для їх усунення. 

Істотним недоліком у реалізації функції «аналізу» є відсутність налагодженої 
системи відстеження та аналізу скарг і відгуків пацієнтів. 

Функція координації полягає у забезпеченні взаємодії між різними 
ланками медичного персоналу та відділами лікарні для забезпечення високої 
якості надання послуг. Функція «координації» у неврологічному відділенні 
КНП «Здолбунівська ЦМЛ» потребує удосконалення, адже співпраця між 
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різними відділами і відділенням лікарні знаходиться на низькому рівні, що 
негативно впливає на тривалість та якість надання медичних послуг. 

Таким чином, основними недоліками в управлінні якістю надання послуг 
КНП «Здолбунівська ЦМЛ» є:  

1. У межах функції планування - відсутність стратегічного плану розвитку 
КНП «Здолбунівська ЦМЛ» з акцентом на підвищення якості надання 
медичних послуг, що призводить до ускладнень ідентифікації пріоритетних 
напрямків удосконалення якості медичного обслуговування, неможливості 
оцінки ефективності заходів для поліпшення якості обслуговування та інших 
негативних наслідків.  

2. У межах функції організація - використання застарілого обладнання, що 
призводить до недостатньої якості діагностики та лікування, затримок у 
впровадженні сучасних методів та технологій, підвищення ризику помилок та 
неправильних діагнозів.  

3. У межах функції організація - відсутність сучасного ремонту у 
приміщеннях лікарні, що призводить до низького рівня комфорту пацієнтів, 
створення негативного враження щодо якості надання медичних послуг та 
ускладнення дезінфекції.  

4. У межах функцій аналізу та контролю - відсутність налагодженої 
системи відстеження та аналізу скарг і відгуків пацієнтів, що призводить до 
неможливості швидкого реагування на проблеми та недоліки у наданні послуг, 
втрати довіри пацієнтів та репутаційних втрат лікарні.  

5. У межах функції координації - низький рівень співпраці між різними 
відділами і відділенням лікарні, що призводить до втрати важливої медичної 
інформації, затримок у надзвичайних ситуаціях, виникнення зайвих затрат та 
незадовільного використання медичних ресурсів та персоналу. 

6. У межах функції координації - недостатній рівень уваги до підвищення 
кваліфікації медичного персоналу у сфері психології та цифрової грамотності, 
що призводить до незадовільного розпізнавання та вирішення психологічних 
аспектів хвороб, низької якості взаємодії з пацієнтами, незадовільного 
вирішення конфліктних ситуацій та незадоволеності якістю обслуговування.  

Отже, детальний аналіз управління якістю послуг у закладі охорони 
здоров’я дозволяє знаходити слабкі місця та пропонувати шляхи їх усунення. 
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