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:����: Cm�r�v�ng th� qu�l�t
 m�n�g�m�nt �f m�d���l s�rv���s �n � h��lth��r� �nst�tut��n
:h
 qu�l�f���t��n w�rk ��ns�sts �f 3 �h��t�rs, �s �r�s�nt�d �n 98 ��g�s �f �r�nt�d t�8t,

��nt��ns 22 t�bl�s, 13 f�gur�s, 6 ����nd���s �nd 36 r�f�r�n��s.
K
�w�rds: m�d���l s�rv���s, qu�l�t
 �f s�rv���s, s�rv��� qu�l�t
 m�n�g�m�nt, SPRVQUJL.
:h
 �bj
�t �f r�s��r�h �s th� mun�����l n�n-�r�f�t �nt�r�r�s� Zd�lbun�v F�ntr�l F�t


<�s��t�l, wh��h �s l���t�d �n Zd�lbun�v, S. N�nd�r� Str��t, 1 �nd �r�v�d�s s�����l�z�d m�d���l ��r�.
:h
 subj
�t �f th� stud
 �s t� f�nd w�
s t� �m�r�v� th� qu�l�t
 m�n�g�m�nt �f m�d���l

s�rv���s �n th� Zd�lbun�v F�ntr�l F�t
 <�s��t�l �n th� ��nt�8t �f h��lth��r� r�f�rm.
:h
 qu�l�f���t��n w�rk ��ns�sts �f �n �ntr�du�t��n, 3 �h��t�rs, �nd ��n�lus��ns.
:h
 �ntr�du�t��n ��nt��ns � just�f���t��n �f th� r�l�v�n�� �f th� �h�s�n t����, � st�t�m�nt �f

th� �ur��s� �nd �bj��t�v�s �f th� stud
, � d�s�r��t��n �f th� �bj��t �nd subj��t �f th� stud
.
:h
 f�rst �h��t
r r�v��ls th� th��r�t���l f�und�t��ns �f h��lth��r� qu�l�t
 m�n�g�m�nt.
:h
 s
��nd �h��t
r �n�l
s�s th� �rg�n�s�t��n�l stru�tur� �f th� m�n�g�m�nt �f th�

Zd�lbun�v F�ntr�l F�t
 <�s��t�l, f�n�n���l �nd ���n�m�� ��rf�rm�n�� �nd���t�rs, f��tur�s �f s�rv���
qu�l�t
 m�n�g�m�nt, �nd �ss�ss�s th� qu�l�t
 �f m�d���l s�rv���s �n th� n�ur�l�g���l d���rtm�nt �f
th� h�s��t�l us�ng th� SPRVQUJL m�th�d�l�g
.

:h
 th�rd �h��t
r summ�r�s�s th� sh�rt��m�ngs �n th� qu�l�t
 m�n�g�m�nt �f s�rv���s �t
th� Zd�lbun�v F�ntr�l F�t
 <�s��t�l �nd sugg�sts w�
s t� �l�m�n�t� th�m; th� ��ss�bl� �ff��t�v�n�ss
�f th� �r���s�d m��sur�s �s �r�s�nt�d.

:h
 ��n�lus��ns ��nt��n th� �uth�r's r���mm�nd�t��ns, th� �m�l�m�nt�t��n �f wh��h �s
��m�d �t �m�r�v�ng th� qu�l�t
 m�n�g�m�nt �f m�d���l s�rv���s �n th� Zd�lbun�v F�ntr�l F�t

<�s��t�l.



Зміст

Вступ.................................................................................................................................8

1 ТЕОРЕТИЧНІ ОСНОВИ УПРАВЛІННЯ ЯКІСТЮ МЕДИЧНИХ
ПОСЛУГ.........................................................................................................................11

1.1 Підходи до трактування понять «медична послуга», «якість медичної
послуги», «управління якістю медичної послуги».................................................11
1.2 Класифікація та види медичних послуг ............................................................17
1.3 Складові якості медичної послуги .....................................................................18
1.4 Особливості оцінювання якості медичного обслуговування..........................25

Висновки до розділу 1...................................................................................................29

2 УПРАВЛІННЯ ЯКІСТЮ МЕДИЧНИХ ПОСЛУГ У КНП
«ЗДОЛБУНІВСЬКА ЦЕНТРАЛЬНА МІСЬКА ЛІКАРНЯ» ......................................32

2.1 Загальна характеристика управління КНП «Здолбунівська
центральна міська лікарня» ......................................................................................32
2.2 Аналіз фінансово-економічних показників діяльності КНП «Здолбунівська
центральна міська лікарня» ......................................................................................39
2.3 Особливості управління якістю медичних послуг у КНП
«Здолбунівська центральна міська лікарня»...........................................................51
2.4 Оцінка якості надання послуг у неврологічному відділенні КНП
«Здолбунівська центральна міська лікарня»...........................................................60

Висновки до розділу 2...................................................................................................64
3 ШЛЯХИ УДОСКОНАЛЕННЯ УПРАВЛІННЯ ЯКІСТЮ МЕДИЧНИХ
ПОСЛУГ У КНП «ЗДОЛБУНІВСЬКА ЦЕНТРАЛЬНА МІСЬКА
ЛІКАРНЯ»......................................................................................................................67

3.1 Недоліки в управлінні якістю медичних послуг КНП «Здолбунівська
центральна міська лікарня» ......................................................................................67
3.2 Пропозиції щодо удосконалення управління якістю медичних послуг
у КНП «Здолбунівська центральна міська лікарня» ..............................................73

3.2.1 Формування дерева цілей з метою удосконалення управління
якістю медичних послуг у КНП «Здолбунівська ЦМЛ» ...................................73
3.2.2 Впровадження системи стратегічного планування у роботу лікарні ......75
3.2.3 Покращення рівня цифровізації медичного обслуговування...................78

3.2.4 Удосконалення матеріальної складової якості надання медичних послуг
.................................................................................................................................83
3.2.5 Покращення рівня емпатії у наданні медичних послуг ............................85



3.2.6 Розробка комплексного плану заходів з удосконалення
управління якістю медичних послуг у КНП «Здолбунівська ЦМЛ» ...............87
3.3 Прогнозування ефективності заходів з удосконалення управління
якістю медичних послуг у КНП «Здолбунівська ЦМЛ» ...................................89

Висновки до розділу 3...................................................................................................90

Висновки та пропозиції.................................................................................................92

Перелік використаних джерел......................................................................................95

Додаток А. Перелік і тарифи на платні послуги КНП «Здолбунівська ЦМЛ» .......99
Додаток Б. Фінансова звітність КНП «Здолбунівська ЦМЛ» за 2020 рік .............101
Додаток В. Фінансова звітність КНП «Здолбунівська ЦМЛ» за 2021 рік .............102
Додаток Г. Фінансова звітність КНП «Здолбунівська ЦМЛ» за 2022 рік .............103
Додаток Д. Опитувальник SPRVQUJL для закладів охорони здоров'я
державної форми власності ........................................................................................104
Додаток Е. Опитувальник SPRVQUJL для неврологічного відділення КНП
«Здолбунівська ЦМЛ».................................................................................................106


