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Резюме. Оцінка якості медичної допомоги – визначення
відповідності наданої медичної допомоги встановленим на даний
час стандартам, очікуванням і потребам окремих пацієнтів і груп
населення. Мета дослідження – аналіз «задоволеності» батьків
якістю надання спеціалізованої нефрологічної допомоги дитячому
населенню у Чернівецькій області, у роботі використано інформа-
ційно-аналітичний, статистичний методи.

Вивчення «задоволеності» медичною допомогою батьків дітей
з нефрологічною патологією, показало, що більшість респондентів
(92%) задоволені якістю наданої медичної (нефрологічної) допо-
моги у Чернівецькій області. Проведене дослідження дозволить
здійснити аргументовані управлінські рішення щодо покращення
якості надання спеціалізованої нефрологічної допомоги дітям,
розробити заходи, спрямовані на поліпшення показників здоров’я
та профілактику цієї патології серед дитячого населення на регіо-
нальному рівні.

Ключові слова: якість медичного обслуговування, задово-
леність медичною допомогою, нефрологічна патологія, соціоло-
гічне опитування.

Постановка проблеми і аналіз останніх досліджень.
Оцінка якості медичної допомоги - визначення відповідності
наданої медичної допомоги встановленим на даний час
стандартам, очікуванням і потребам окремих пацієнтів і груп
населення [4].

Сьогодні в умовах реалізації заходів щодо підвищення
якості надання медичних послуг, «думка пацієнта» (батьків
«пацієнтів дитячого віку») може слугувати одним із критеріїв
комплексної оцінки діяльності закладу охорони здоров’я
(ЗОЗ) в умовах реформування галузі. Результати вивчення
задоволеності якістю медичної допомоги досить точно відо-
бражають «позитивні» та «негативні» моменти у роботі ЗОЗ,
дозволяють виявити чинники, що знижують «задоволеність»
пацієнтів медичним обслуговуванням [1, 5, 6].

Мета дослідження – аналіз «задоволеності» батьків
якістю надання спеціалізованої нефрологічної допомоги ди-
тячому населенню у Чернівецькій області.

Матеріал і методи дослідження
Об’єктом дослідження були батьки пацієнтів дитячого віку,

які проходили стаціонарне лікування в нефрологічному відділенні
КМУ «Міська дитяча клінічна лікарня» м. Чернівці (вересень –
грудень 2015 р.) і дали добровільну інформовану згоду на участь
у дослідженні. Збір статистичного матеріалу проводився суцільним
способом – методом анкетування батьків при виписці їх дітей (па-
цієнтів) за спеціально розробленим опитувальником «Вивчення
думки батьків (родичів) про якість надання медичних послуг
нефрологічного профілю».

Нефрологічне відділення КМУ «Міська дитяча клінічна лі-
карня» м. Чернівці виконує, у Чернівецькій області, функцію облас-
ного відділення (ІІІ рівень – надання спеціалізованої медичної
допомоги населенню).

Оцінка «задоволеності» батьків проводилася на основі оці-
ночної шкали з оцінкою від 1 до 5, де 5 – повністю задоволений/
на; 4 – скоріше задоволений/на, ніж незадоволений/на; 3 – скоріше

незадоволений/на, ніж задоволений/на; 2 – повністю не задоволе-
ний /на; 1 – важко відповісти. Для оцінки загального рівня задово-
леності якістю і доступністю нефрологічної допомоги на регіо-
нальному рівні розраховувався коефіцієнт «задоволеності» [2, 3]:

Кз = Зф / Кф, де
Кз – коефіцієнт задоволеності; Зф – сума середніх значень

задоволеності по факторам; Кф – загальна кількість факторів;
ф – фактор, важливий для забезпечення якості медичної послуги
суб’єкта моніторингу.

Середнє значення «задоволеності» по фактору розраховува-
лося за формулою:

Зф = Кб / Ко, де
Зф – середнє значення задоволеності по фактору; Кб – сума

балів по фактору; Ко – загальна кількість опитаних осіб по фак-
тору.

Для обчислення значення коефіцієнта «задоволеності» у від-
сотках застосовувалася формула:

Кз(%) = (Кз / 5)  100%, де
Кз(%) – коефіцієнт задоволеності, %; Кз – коефіцієнт задо-

воленості, балів; 5 – максимальна кількість балів в оціночній
шкалі.

Інтерпретація значень коефіцієнта задоволеності представлена
в таблиці 1.

У роботі використано соціологічний, інформаційно-аналітич-
ний, статистичний методи.

Результати дослідження та їх обговорення
Загальна кількість опитаних батьків склала 100 осіб, з

яких: 93% жіночої статі та 7% респондентів – чоловічої. За
віком опитаних: 5% батьків віком до 20 років, 20% – від 20
до 29 років, 41% – від 30 до 39 років, 25% – від 40 до 49
років, 6% – від 50 до 59 років та 3% – від 60 років і старше.
За адміністративно-територіальним розподілом проживання
сім’ї респондентів у 30% випадків були мешканцями м. Чер-
нівці (обласного центру), 17% – мешканці міст (районного
підпорядкування) та селищ міського типу (СМТ) та 53% –
проживають у сільській місцевості. За зайнятістю серед груп
населення «суб’єкти моніторингу» складали: 7% респон-
дентів на момент опитування навчалися, 57% – працюючі,
31% – тимчасово не працюють та 5% – пенсіонери.

Для аналізу «задоволеності» батьків якістю надання спе-
ціалізованої нефрологічної допомоги дитячому населенню
у Чернівецькій області питання анкети «згрупували» двома
основними «блоками» (рис. 1).

За результатами дослідження розраховані коефіцієнти
«задоволеності» батьків у чинниках, які «впливають» на
якість надання нефрологічної допомоги дітям (табл. 2). Ана-
лізуючи отримані значення коефіцієнтів можна стверд-
жувати про достатньо високий рівень «задоволеності» бать-
ків якістю і відповідно – рівнем надання спеціалізованої

Таблиця 1. Інтерпретація значень коефіцієнтів 
№ 
з/п Значення коефіцієнта, % Інтерпретація значень 

коефіцієнта 
1. 90 Відмінний 
2. 85 – 89  Дуже хороший 
3. 80 – 84  Хороший 
4. 75 – 79  Задовільний 
5. 70 – 74  Викликає занепокоєння 
6. 65 – 69 Поганий 
7. 64 Дуже поганий 
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нефрологічної допомоги дитячому населенню у Чернівець-
кій області; у той же час виявлено достатньо низький рівень
«задоволеності» якістю надання нефрологічної допомоги
на амбулаторному етапі (амбулаторія, поліклініка за місцем
проживання) у респондентів – мешканців м. Чернівці та міст
районного підпорядкування Чернівецької області
(Кз(%)=79,2% – «задовільне значення» (див. табл. 1.)).

З метою виявлення ме-
дико-організаційнійних
чинників, що можуть впли-
вати на задоволеність якіс-
тю надання нефрологічної
допомоги, результати опи-
тування були піддані коре-
ляційному аналізу та пред-
ставлені (рис. 2) у вигляді
кореляційних плеяд, при
формуванні яких врахо-
вувалися прямі і зворотні
зв’язки з рівнем кореляції
r±0,3.

Виявлені кореляційні
зв’язки між «задоволеніс-
тю» батьків та двома група-
ми чинників: перша група
стосувалася організації та
якості надання нефроло-
гічної допомоги у ЗОЗ
Чернівецької області

(амбулаторний етап та стаціонарна допомога) за місцем
проживання респондентів, друга група - організації та якості
надання спеціалізованої нефрологічної допомоги у Черні-
вецькій області.

Задоволеність якістю надання нефрологічної допомоги
дітям у ЗОЗ Чернівецької області (r = 0,556) серед опитаних
у більшій мірі залежить від її «якості» на амбулаторному

Рис. 1. Структурне «групування» запитань для респондентів

Таблиця 2. Коефіцієнти «задоволеності» батьків якістю надання спеціалізованої нефрологічної допомоги дитячому 
населенню Чернівецької області 

Оцініть, будь ласка, 
важливість для Вас 

інформації, яку повинні 
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Мешканці м. Чернівці та міст районного 
підпорядкування Чернівецької області 

98,5% 79,2% 98,2% 100% 98,6% 98,6% 95,7% 95,0% 

Мешканці сільських населених пунктів 
Чернівецької області 

К з
(%

)  =
 (К

з / 
5)

 
10

0%
 

88,7% 86,5% 96,3% 95,7% 95,8% 94,3% 96,0% 96,0% 

Мешканці м. Чернівці та міст районного 
підпорядкування Чернівецької області 91,9% 100% 98,0% 95,0% 

Мешканці сільських населених пунктів 
Чернівецької області З ф

  =
 К

б /
 К

о 

90,5% 95,7% 95,0% 96,0% 

Мешканці м. Чернівці та міст районного 
підпорядкування Чернівецької області 95,0% 

Мешканці сільських населених пунктів 
Чернівецької області К з

  =
 

З ф
 / К
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94,0% 

Примітка: «оціночна шкала» відповідей респондентів, де 5 – повністю задоволений/на; 4 – скоріше задоволений/на, ніж 
незадоволений/на; 3 – скоріше незадоволений/на, ніж задоволений/на; 2 – повністю не задоволений /на; 1 – важко відповісти 
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етапі (r = 0,616).
Зниження сили кореляції «задоволеності» по відношен-

ню до якості стаціонарної допомоги за місцем проживання
респондентів (r = 0,458) можна пояснити відсотком опитаних
батьків (53%), що проживають у сільській місцевості і
медична (нефрологічна) допомога надається на первинному
рівні (лікарська амбулаторія).

На «задоволеність» батьків нефрологічною допомогою
дітям на регіональному рівні впливає організація та якість
надання спеціалізованої нефрологічної допомоги (нефро-
логічне відділення КМУ «Міська дитяча клінічна лікарня»
м. Чернівці) у Чернівецькій області (r = 0,589), «інформацій-
ний супровід» батьків пацієнта під час надання спеціалізо-
ваної нефрологічної допомоги (r=0,57-0,635). «Цікавими»
є виявлені кореляційні зв’язки якості надання нефрологічної
допомоги у ЗОЗ Чернівецької області та чинників на етапі
надання спеціалізованої нефрологічної допомоги (r=0,546-
0,565-0,67-0,712), які сумарно впливають на «задоволеність»
батьків нефрологічною допомогою дітям на регіональному
рівні (рис. 2).

Висновки
Вивчення «задоволеності» медичною допомогою батьків

дітей з нефрологічною патологією, показало, що більшість
респондентів задоволені якістю наданої медичної (нефроло-
гічної) допомоги у Чернівецькій області. На загальний сту-
пінь задоволеності – 92% суттєво впливає «задоволеність»

організацією та якістю надання спеціалізованої нефроло-
гічної допомоги на регіональному рівні – 98% (Кз = 95% у
міського населення та Кз = 94% – сільського населення Чер-
нівецької області). Опитування батьків хворих дітей – безпо-
середніх споживачів медичних послуг – дозволяє не тільки
визначити фактори невдоволення населення якістю і орга-
нізацією медичної допомоги, але і є «вагомим чинником»,
який слід враховувати щодо прийняття управлінських рі-
шень у підвищені якості надання медичних послуг у ліку-
вально-профілактичних закладах, зокрема на амбулаторному
етапі нефрологічної допомоги (амбулаторія, поліклініка) у
м. Чернівці та містах районного підпорядкування Чернівець-
кої області.

Перспективи подальших досліджень
Врахування отриманих результатів соціологічного до-

слідження при розробці та впровадженні у лікувальних
закладах охорони здоров’я Чернівецької області медико-
технологічних документів – спільних узгоджених локальних
протоколів медичної допомоги дітям із нефрологічною пато-
логією з метою «уніфікації» стандартів та підвищення якості
надання медичної (нефрологічної) допомоги на регіональ-
ному рівні.

Література
1. Гатауллина Г.С. Оценка удовлетворенности пациента меди-

цинской помощью как показатель деятельности детской полик-

Рис.2. Кореляційні плеяди чинників, що впливають на «задоволеність» батьків якістю надання нефрологічної допомоги
дітям у Чернівецькій області



107

Галицький лікарський вісник, 2016, Т. 23, № 2

линики / Г. С. Гатауллина, М. Я. Галиуллин // Городское здраво-
охранение. – 2008. – № 6. – С.30-32. [Електронний ресурс] – Режим
доступу: http://www.kzn.ru/old/upload/wysiwyg/
ГЗ_6_2008%20(исправ).pdf (10.03.16). – Назва з екрану.

2. Дубровская Е.С. Методы оценки удовлетворенности
потребителей / Е. С. Дубровская // Методы менеджмента качества.
– 2006. – №4. – С. 26-30.

3. Іванкевич-Рак Б. Методи аналізу та оцінювання в процесі
управління обслуговуванням споживачів / Б. Іванкевич-Рак, Л.
Шульгіна, О. Корольчук // Lviv Polytechnic National University In-
stitutional Repository. – 2010. – С. 276-285.

4. Організація контролю якості медичної допомоги в закладах
охорони здоров’я. – Методичні рекомендації / Ю. В. Вороненко
та ін. – Київ, 2013 – 42 с. [Електронний ресурс] – Режим доступу:
http://www.moz.gov.ua/docfiles/pp4509_2013_dod1.pdf (10.03.16). –
Назва з екрану.

5. Спиридонов А.В. Метод оценки удовлетворенности пациен-
тов качеством стационарных услуг в условиях модернизации
здравоохранения / А. В. Спиридонов, А. В. Шулаев // Современные
проблемы науки и образования. – 2013. – № 4. [Електронний
ресурс] – Режим доступу: http://www.science-education.ru/ru/arti-
cle/view?id=10001 (10.03.16). – Назва з екрану.

6. Шулаев А.В. Факторный анализ удовлетворенности родителей
организацией медицинского обслуживания в детских поликлиниках
г. Казани / А. В. Шулаев, Г. С. Гатауллина, Л. З. Рашитов // Медицинский
альманах. – 2011. – № 6. – С. 19-22. [Електронний ресурс] – Режим
доступу: http://www.medalmanac.ru/ru/old/archive/year2011/number_19/
orgzdrav/2472 (10.03.16). – Назва з екрану.

Безрук В.В.
Оценка удовлетворенности родителей качеством оказания

нефрологической помощи детскому населению на региональ-
ном уровне (социологическое исследование)

Резюме. Оценка качества медицинской помощи - определение
соответствия оказанной медицинской помощи установленным в
настоящее время стандартам, ожиданиям и потребностям отдель-
ных пациентов и групп населения. Цель исследования – анализ
удовлетворенности родителей качеством оказания специали-
зированной нефрологической помощи детскому населению в
Черновицкой области, в работе использованы информационно-
аналитический, статистический методы.

Изучение «удовлетворенности» медицинской помощью роди-
телей детей с нефрологической патологией, показало, что
большинство респондентов (92%) удовлетворены качеством
предоставленной медицинской (нефрологической) помощи в
Черновицкой области. Проведенное исследование позволит осу-
ществить аргументированные управленческие решения по улуч-
шению качества оказания специализированной нефрологической
помощи детям, разработать мероприятия, направленные на
улучшение показателей здоровья и профилактику этой патологии
среди детского населения на региональном уровне.

Ключевые слова: качество медицинского обслуживания,
удовлетворенность медицинской помощью, нефрологическая
патология, социологический опрос.

V.V. Bezruk
Assessment of Parents’ Satisfaction with Quality of Nephrology

Care for Children at the Regional Level (Social Research)
Bukovinian State Medical University, Chernivtsi, Ukraine
Abstract. Assessment of the medical care quality involves

determining the compliance of the medical care with established
standards, expectations and needs of individual patients and
populations, expectations and needs of certain patients and population
groups.

The objective of the research was to analyze parents’ satisfaction
with the quality of specialized nephrological care for children in
Chernivtsi region. Information-analytical and statistical methods were
used in the research.

The study of parents’ satisfaction with the quality of specialized
nephrological care for children with nephrological pathology showed
that the majority of respondents (92%) were satisfied with the quality
of the provided medical (nephrological) care in Chernivtsi region. The
research will enable implementing reasoned management decisions
regarding the improvement of the quality of specialized nephrological
care for children, developing activities aimed at health gain and
prevention of this pathology among the children’s population at the
regional level.

Keywords: quality of medical care; satisfaction with medical care;
nephrological pathology; sociological survey.
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Ефективність впровадження локальних клінічних протоколів з надання медичної допомоги дітям
з нефрологічною патологією в Івано-Франківській області
Обласна дитяча клінічна лікарня, м. Івано-Франківськ, Україна
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Резюме. Первинна захворюваність хворобами нирок і сечових
шляхів, інвалідність внаслідок даної патології є важливими інди-
каторами стану здоров’я дитячого населення в Україні.

Мета. Аналіз ефективності впровадження локальних клі-
нічних протоколів надання медичної допомоги дітям і підліткам з
нефрологічними захворюваннями в Івано-Франківській області.

Матеріали і методи. Матеріалом для дослідження є звітна
документація про стан нефрологічної допомоги дитячому
населенню Івано-Франківської області за період 2011-2015рр., дані
Центру медичної статистики Міністерства охорони здоров’я
України.

Результати та їх обговорення. Проаналізовано основні показ-
ники роботи дитячої нефрологічної служби в Івано-Франківській
області за 2011-2015 рр.. Впровадження локальних клінічних про-
токолів медичної допомоги і клінічних маршрутів пацієнтів з
нефрологічною патологією в лікувальних закладах Івано-Фран-
ківської області сприяло зниженню показників поширеності, впер-
ше виявленої захворюваності і первинної інвалідності захворювань

сечостатевої системи у дітей і підлітків області за 5 останніх років.
Висновки. Впровадження медико-технологічних документів -

локальних протоколів та клінічних маршрутів пацієнтів дитячого
віку з нефрологічною патологією в лікувальних закладах Івано-
Франківської області дозволило покращити якість медичної
допомоги, дотримуючись стандартів надання медичної допомоги
на всіх її етапах.

Ключові слова: захворювання сечової системи, локальний
протокол медичної допомоги, діти.

Постановка проблеми і аналіз останніх досліджень.
На сучасному етапі розвитку системи охорони здоров’я Ук-
раїни якість медичної допомоги вважається одним з основ-
них оціночних критеріїв її ефективності. Загальною прак-
тикою в розвинених національних системах охорони здо-
ров‘я є вимірювання якості медичної допомоги за допо-
могою індикаторів. Індикатори якості медичної допомоги


