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Пилипенко	Н.Г.	Психологічні	складові	якості	медичного	обслуговування:	теоретико-методологічні	основи	
дослідження.	 У	 статті	 викладено	 результати	 теоретико-методологічного	 аналізу	 проблеми	 якості	 медичного	
обслуговування	у	психологічній	площині.	Розкрито	зміст	медичного	обслуговування,	як	сукупності	дій	персоналу,	
послуг	 та	 матеріальних	 засобів,	 що	 створюють	 умови	 для	 забезпечення	 результативності	 медичної	 допомоги.	
Визначено,	 обґрунтовано	 та	 охарактеризовано	 основні	 психологічні	 складові	 (параметри)	 якості	 медичного	
обслуговування:	задоволення	психологічних	потреб	і	запитів	пацієнтів	та	відвідувачів	клініки;	лояльність	пацієнтів	
до	 медичного	 закладу;	 орієнтація	 на	 пацієнта	 (клієнта)	 персоналу	 медичного	 закладу;	 лояльність	 персоналу	
медичного	 закладу;	 комплаентна	 поведінка	 пацієнтів;	 психологічні	 компетенції	 (комунікативна	 компетентність,	
емоційний	інтелект)	медичного	та	адміністративного	персоналу	клініки	у	спілкуванні	та	взаємодії	з	пацієнтами	та	
відвідувачами	клініки.	

Ключові	 слова:	 якість	 медичного	 обслуговування,	 психологічні	 потреби	 пацієнтів,	 лояльність	 пацієнтів,	
лояльність	медичного	персоналу,	орієнтація	на	пацієнта,	комплаентна	поведінка,	психологічна	компетентність.	
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Pylypenko	 N.G.	 Psychological	 components	 of	 health	 care	 quality:	 theoretical	 and	 methodological	 bases	 of	

research.	The	article	presents	the	results	of	theoretical	and	methodological	analysis	of	the	problem	of	quality	of	medical	
care	in	the	psychological	plane.	It	has	been	established	that	psychological	support	of	the	quality	of	medical	care	includes:	
selection	and	use	of	relevant	psychological	research	methods	(interviewing	patients	and	visitors	of	a	medical	institution,	
questioning	of	medical	workers,	interviewing	experts,	monitoring	the	medical	service	or	treatment	procedure,	statistical	
analysis	 of	 complaints	 and	 suggestions);	monitoring	 (conducting	 a	 survey)	 of	 patient	 satisfaction	with	 the	 quality	 of	
medical	 care;	assessment	of	 the	 level	of	 corporate	culture,	 commitment	and	 loyalty	of	medical	workers	 to	a	medical	
institution;	 the	 introduction	 of	 training	 courses	 for	 medical	 personnel	 in	 the	 skills	 of	 effective	 communication	 with	
patients;	medical	 personnel	 taking	 thematic	 improvement	 courses	 in	 the	 psychology	 of	 the	 healing	 process	 and	 the	
psychological	foundations	of	medical	practice,	doctor-patient	communication	trainings,	educational	seminars	for	nursing	
staff	to	increase	psychological	competence	in	interaction	with	patients.	The	basic	psychological	components	(parameters)	
of	quality	of	medical	care	are	defined,	substantiated	and	characterized:	satisfaction	of	psychological	needs	and	requests	
of	patients	and	visitors	of	the	clinic;	patient	loyalty	to	the	medical	facility;	orientation	on	the	patient	(client)	of	the	staff	
of	the	medical	institution;	loyalty	of	the	staff	of	the	medical	institution;	compliant	patient	behavior;	compliant	patient	
behavior;	 psychological	 competences	 (communicative	 competence,	 emotional	 intelligence)	 of	 the	 medical	 and	
administrative	staff	of	the	clinic	in	communication	and	interaction	with	patients	and	visitors	of	the	clinic.	

Keywords:	quality	of	health	care,	psychological	needs	of	patients,	patient	loyalty,	loyalty	of	medical	staff,	patient	
orientation,	compliance	behavior,	psychological	competence	

	
Постановка	проблеми.	В	межах	комплексного	підходу	до	вирішення	проблеми	підвищення	якості	

медичного	обслуговування	одним	з	тих	питань,	що	стоять	особливо	гостро,	є	питання	психологічного	
забезпечення	 якості	 медичного	 обслуговування.	 В	 першу	 чергу,	 це	 пов’язано	 з	 відсутністю	
безпосередніх	психологічних	досліджень	з	цієї	проблеми.	Як	свідчать	результати	нашого	попереднього	
аналізу,	 психологічні	 аспекти	 якості	 медичного	 обслуговування	 в	 сучасній	 психологічній	 науці	
залишаються	практично	не	вивченими.		

Зокрема,	 не	 визначені	 концептуальні	 засади	 психологічного	 підходу	 до	 забезпечення	 якості	
медичного	обслуговування,	психологічні	критерії	оцінки	та	засоби	контролю	її	дотримання	тощо.	Аналіз	
літературних	 джерел	 показав,	 що	 різні	 аспекти	 проблеми	 психологічного	 забезпечення	 якості	
медичного	обслуговування	знайшли	певне	відображення	у	вітчизняних	[6;	12;	14;	19]	та	зарубіжних	[23;	
26;	 27;	 29;	 30]	 дослідженнях,	 проте,	 зауважимо,	 що	 в	 рамках	 розглянутих	 робіт	 не	 визначено	 та	 не	
охарактеризовано	основні	психологічні	складові	(параметри)	якості	медичного	обслуговування.		

Мета	 -	 здійснити	 аналіз	 теоретико-методологічного	 підґрунтя	 проблеми	 якості	 медичного	
обслуговування	 у	 психологічній	 площині;	 визначити,	 обґрунтувати	 та	 розкрити	 зміст	 психологічних	
складових	(параметрів)	системи	забезпечення	якості	медичного	обслуговування.	

Виклад	основного	матеріалу	дослідження	з	обґрунтуванням	отриманих	результатів.	В	рамках	
дослідження	проблеми	психологічних	аспектів	якості	медичного	обслуговування	було	встановлено,	що	
згідно	 сучасної	 методології	 вивчення	 цього	 питання	 «медичне	 обслуговування»	 визначається	 як	
сукупність	 дій	 персоналу,	 послуг	 та	 матеріальних	 засобів,	 що	 створюють	 умови	 для	 забезпечення	
результативності	 медичної	 допомоги.	 При	 цьому,	 медичне	 обслуговування	 виступає	 одним	 з	 двох	
елементів	(поряд	із	медичною	допомогою)	комплексного	поняття	«медичного	послуга».		

До	 складу	 медичного	 обслуговування	 відносять	 такі	 структурні	 групи:	 взаємодія	 з	 персоналом	
(ставлення	 персоналу	 та	 компетенції	 персоналу,	 а	 саме,	 уважність,	 ввічливість,	 бажання	 допомогти,	
небайдужість	 тощо);	 медичний	 сервіс	 (створення	 медичним	 закладом	 сприятливих	 умов	 для	 більш	
комфортного	отримання	основної	медичної	послуги)	[3].	

Що	стосується	змісту	психологічного	забезпечення	якості	медичного	обслуговування,	результати	
аналізу	літератури	засвідчили,	що	це	питання	залишається	відкритим.	Що	ж	стосується	психологічного	
забезпечення	 якості	 медичної	 допомоги,	 його	 розуміння	 витікає	 з	 властивостей	 процесу	 взаємодії	
учасників	медичної	допомоги,	що	полягають	у	всебічному	задоволенні	потреб	пацієнта	у	відновленні	
(збереженні)	здоров’я	із	застосуванням	сучасних	медичних	технологій.	Т.М.Казаковою	запропоновано	
визначення	 психологічного	 забезпечення	 якості	 медичної	 допомоги	 як	 системи	 цілеспрямованих	
різнорівневих	 управлінських	 та	 психологічних	 заходів,	 що	 пронизують	 процес	 надання	 медичної	
допомоги	 від	 «входу»	 до	 «виходу»,	 націлені	 на	 виявлення	 та	 усунення	 соціально-психологічних	
утруднень,	що	виникають	на	інтерактивних	рівнях	«медичний	персонал	-	пацієнт»,	«персонал	-	пацієнт»,	
«управлінський	персонал	-	пацієнт»	[8].	
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Науковцем	 також	 визначено	 основні	 соціально-психологічні	 параметри	 забезпечення	 якості	
медичної	 допомоги:	 рівень	 задоволеності	 пацієнтів	 медичними	 процедурами,	 їх	 якісно-кількісними	
показниками	 та	емоційними	аспектами	медичної	допомоги;	 стиль	управління	керівників	підрозділів;	
рівень	задоволеності	персоналу	трудовими	відносинами;	психологічний	клімат	в	колективах.	

У	 зміст	 психологічного	 забезпечення	 якості	 медичної	 допомоги	 за	 Т.М.Казаковою	 увійшли:	
психодіагностика	 соціально-психологічних	 параметрів	 якості;	 соціально-психологічний	 контроль	
забезпечення	якості	на	всіх	етапах	надання	медичної	допомоги;	психологічне	навчання	та	просвітництво	
суб’єктів	лікувально-діагностичного	процесу	(управлінців,	медичного	персоналу	та	пацієнтів);	виявлення	
конкретних	соціально-психологічних	утруднень	у	забезпеченні	якості	медичної	допомоги;	психологічна	
підтримка	 (консультування)	 суб’єктів	 лікувально-діагностичного	 процесу;	 психологічна	 експертиза	
управлінських	 рішень,	 які	 зачіпають	 процес	 забезпечення	 якості	 медичної	 допомоги;зміна	
психологічних	 позицій	 суб’єктів	 медичної	 системи	 шляхом	 проведення	 психологічних	 тренінгів,	
навчальних	семінарів.	

На	підставі	теоретико-методологічного	аналізу	наукових	досліджень	ми	виділили,	обґрунтували	
та	дали	характеристику	ряду	психологічних	складових	(параметрів)	якості	медичного	обслуговування:	

1)	 задоволення	 психологічних	 потреб	 і	 запитів	 пацієнтів	 та	 відвідувачів	 клініки.	 За	
результатами	вивчення	літератури	було	встановлено,	що	одним	із	ключових	критеріїв	загальної	оцінки	
якості	медичного	обслуговування	має	бути	думка	споживачів	медичних	послуг	[6;	7;	20].	При	цьому,	слід	
підкреслити,	 що	 задоволеність	 пацієнтів	 якістю	 медичного	 обслуговування	 не	 вичерпується	 лише	
забезпеченням	 високого	 рівня	 технічних	 можливостей	 медичного	 закладу,	 високим	 професійним	
рівнем	медичного	персоналу	та	належним	рівнем	організації	надання	медичної	допомоги.	На	рівень	
задоволеності	 споживачів	 медичних	 послуг	 суттєво	 впливають	 також	 соціо-культурні	 та	 психологічні	
чинники	[12].		

Серед	 основних	 чинників	 формування	 невдоволеності	 пацієнтів	 медичним	 обслуговуванням	
науковці	 виділяють:	 1)	 інформаційно-деонтологічні	 (неналежне	 ставлення	 медичного	 персоналу,	
відсутність	 партнерського	 обговорення	 із	 лікарем	 призначених	 методів	 медичних	 втручань,	 даного	
захворювання	та	його	наслідків,	а	також	усунення	пацієнтів	від	процесу	прийняття	рішення,	недостатня	
емоційна	 підтримка	 з	 боку	 медперсоналу,	 недовіра	 до	 лікарів,	 неналежне	 інформування	 (або	 його	
відсутність)	про	права	пацієнтів	з	боку	медперсоналу,	відсутність	попередньої	інформації	про	заклад);	2)	
медико-організаційні	 (відсутність	чіткості	 та	організованості	у	діях	медичного	персоналу,	лікарняних	 і	
догоспітальних	підрозділів,	недостатньо	швидке	реагування	на	запити	пацієнтів	з	боку	медперсоналу,	
недотримання	права	пацієнта	на	вільний	вибір	лікуючого	лікаря,	невиконання	стандартів	стаціонарної	
допомоги)	[6].	

Загальний	 рівень	 якості	 медичного	 обслуговування	 значною	 мірою	 визначається	 рівнем	
задоволеності	пацієнті,	що	в	свою	чергу,	багато	в	чому	залежить	від	рівня	задоволення	індивідуальних	
психологічних	 потреб	 кожного	 пацієнта	 та	 відвідувача	 клініки.	 З	 цієї	 позиції	 важливе	 значення	 має	
виявлення,	 аналіз	 та	 характеристика	 психологічних	 потреб	 різних	 пацієнтів	 та	 відвідувачів	 клініки	 з	
метою	більш	адекватного	їх	задоволення	у	процесі	медичного	обслуговування.	

Спираючись	на	аналіз	наукових	досліджень,	ми	виділити	наступні	психологічні	потреби	пацієнтів	
[2;	 21;	 25;	 26;	 27;	 30]:	 потреба	 в	 отриманні	 повної	 уваги	 лікаря,	 зацікавленості	 ситуацією	 пацієнта;	
потреба	 бути	 почутим	 у	 висловленні	 свого	 занепокоєння,	 сумнівів	 та	 усіх	 побоювань	щодо	 хвороби,	
процесу	лікування,	наслідків	чи	можливих	невдач	лікування;	потреба	в	повазі	лікаря	до	думки	пацієнта	
та	 його	 поглядів	 на	 свій	 стан	 та	 хворобу;	 потреба	 у	 відчутті	 емоційної	 безпеки	 (емоційно	 безпечний	
простір)	у	спілкуванні	з	лікарем;	потреба	в	емпатійному	ставленні	лікаря,	його	психологічній	підтримці	
та	 здатності	 сприймати	 та	 витримувати	 експресивні	 моменти	 емоційного	 реагування	 пацієнта	 (його	
близьких);	потреба	у	збереженні	почуття	власної	гідності	та	подоланні	болючого	переживання	власної	
безпорадності	при	важких	станах	та	хворобах;	потреба	у	збереженні	відчуття	самоконтролю	та	власної	
активності	 у	 стані	 хвороби;	 потреба	 спиратись	 на	 авторитетну	 думку	 лікаря	 (впевнене	 поводження	
лікаря);	потреба	в	отриманні	установки	на	благополучний	результат	лікування;	потреба	у	встановленні	
емоційного	 зв’язку	 та	 позитивній	 емоційно	 забарвленій	 комунікації	 з	 лікарем	 (ввічливість,	
доброзичливість	 лікаря	 та	 шанобливе	 ставлення	 до	 пацієнта);	 потреба	 бути	 поінформованим	 щодо	
змісту,	 мети	 та	 наслідків	 (перспектив	 лікування)	 лікарських	 дій	 та	 здійснення	 медичних	 процедур;	
потреба	у	тактовному	ставленні	лікаря	під	час	обговорення	делікатних	тем;	потреба	у	безоціночному	
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ставленні	лікарі	(відсутність	осуду	з	боку	лікаря);	потреба	у	подоланні	відчуття	невизначеності	та	тривоги	
стосовно	своєї	хвороби	чи	стану;	потреба	у	партнерських	стосунках	з	лікарем	в	координатах	здійснення	
лікувального	процесу;	потреба	у	визнанні	лікарем	цінності	здоров’я	та	життя	пацієнта;	потреба	у	повазі	
лікаря	до	бажання	пацієнта	бути	активним	(рівноправним)	учасником	процесу	лікування.	

2)	 лояльність	 пацієнтів	 до	 медичного	 закладу.	 Параметр	 формування	 та	 підтримання	
лояльності	 пацієнтів	 (наміри	 повернутися	 до	 закладу	 та	 рекомендувати	 його	 іншим)	 до	 медичного	
закладу	 розглядається	 нами	 у	 площині	 дослідження	 проблеми	 системи	 управління	 відносинами	 з	
пацієнтом,	значну	роль	у	побудові	якої	має	вивчення	думки	пацієнтів	щодо	чинників,	які	є	вирішальними	
у	 їх	 рішенні	 щодо	 продовження	 відвідування	 лікувального	 закладу	 та	 рекомендації	 його	 іншим,	 як	
такого,	що	заслуговує	на	довіру	і	має	високий	рівень	якості	медичного	обслуговування	[7;	23;	28;	29].	

3)	 орієнтація	 на	пацієнта	 (клієнта)	 персоналу	медичного	 закладу.	 В	межах	 вивчення	цього	
параметру	за	результатами	теоретичного	аналізу	[1;	17;	18;	22]	було	визначено	основні	цінності	пацієнт	
орієнтованого	 підходу	 до	 лікувального	 процесу	 зокрема	 та	 медичного	 обслуговування	 загалом:	
формування	довірливих	відносин,	основою	яких	є	повага	до	особистості	іншої	людини,	до	її	переживань	
(вміння	 комунікувати	 та	 розташувати	 до	 себе	 пацієнтів);	 демонстрація	 пацієнту	 зацікавленості	
(використання	активного	слухання),	доброзичливе	ставлення	та	щире	бажання	допомогти;	емпатійне	
ставлення	при	встановленні	контакту	та	взаємодії	 (здатність	відчувати	 іншу	людину,	розуміти,	коли	їй	
потрібне	співчуття,	підтримка,	готовність	та	вміння	лікаря	витримати	сильні	емоційні	реакції	пацієнта	на	
появу	хвороби	та	процес	її	протікання	та	надати	психологічну	підтримку);	повага	до	бажання	пацієнта	
бути	рівноправним	учасником	процесу	лікування;	партнерські	відносини	«пацієнт-лікар»	(колегіальна	
модель,	коли	лікар	та	пацієнт	сумісно	обирають	метод	лікування/профілактики,	лікар	приймає	рішення	
спільно	 з	 пацієнтом,	 робить	 пацієнта	 спільником,	 активним	 учасником	 процесу	 одужання);	
усвідомлення	 лікарем	 важливості	 допомоги	 пацієнту	 змінити	 на	 краще	 загальний	 психологічний	
(внутрішній)	 стан	 для	 зниження	 ризику	 рецидиву	 хвороби;	 здійснення	 просвітницької	 функції	 щодо	
профілактичних	 заходів	 попередження	 хвороби	 та	 її	 рецидивування;	 орієнтація	 на	 активні	 методи	
лікування	(стимулювання	пацієнта	до	усвідомлення	відповідальності	за	своє	здоров’я,	налаштування	на	
здоровий	 спосіб	 життя,	 рекомендація	 психотерапії);	 важливість	 вербальних	 (правильна	 вимова	 та	
грамотність;	прості	фрази,	які	зрозумілі	пацієнту;	спокійний	голос;	звернення	на	ім’я)	та	невербальних	
аспектів	 комунікації	 (міміка,	 яка	 говорить	 про	 зацікавленість;	 жести,	 які	 говорять	 про	 підтримку	 та	
готовність	до	діалогу;	щира	усмішка).	

4)	 лояльність	 персоналу	 до	 медичного	 закладу.	 Виділення	 параметру	 лояльності	 медичних	
працівників	 до	 лікувального	 закладу	 серед	 інших	 психологічних	 складових	 якості	 медичного	
обслуговування,	 на	 наш	 погляд,	 є	 значущим,	 оскільки	 пацієнти	 та	 відвідувачі	 схильні	 оцінювати	
медичний	заклад	в	цілому,	з	його	атмосферою	в	усіх	деталях.	З	огляду	на	це,	усвідомлене	виконання	
працівниками	своїх	обов’язків	у	відповідності	до	інтересів	закладу,	дотримання	корпоративної	культури,	
правил	медичної	етики,	розуміння	особистісної	відповідальності	за	формування	у	пацієнтів	загального	
враження	 про	 заклад	 виступає	 вкрай	 важливим	 у	 створенні	 загальної	 картини	 якості	 медичного	
обслуговування	[9;	11;	15].	

Зауважимо,	 що	 психологічні	 аспекти	 прихильності	 медичних	 працівників	 до	 закладу	 охорони	
здоров’я	залишаються	практично	не	дослідженими	насьогодні.	У	вітчизняній	організаційній	психології	
існує	 комплекс	 психодіагностичних	 методик	 для	 вивчення	 феномену	 прихильності	 організації	 у	
персоналу	 медичних	 закладів	 Цей	 психодіагностичний	 комплекс	 включає	 три	 групи	 методик,	 за	
допомогою	 яких	 можна	 оцінити:	 1)	 рівень	 прихильності	 персоналу	 до	 медичного	 закладу,	 а	 саме	
лояльність	 до	 організації	 та	 прихильність	 до	 професійної	 діяльності	 у	 медичних	 працівників;	 2)	
психологічні	 чинники	 мікрорівня	 (рівня	 персоналу),	 які	 впливають	 на	 вираженість	 прихильності	
організації	 у	 персоналу	 медичних	 закладів,	 а	 саме,	 такі	 психологічні	 характеристики	 персоналу	
медичного	закладу,	як	мотиви	трудової	діяльності,	професійне	вигорання	та	життєва	задоволеність;	3)	
психологічні	 чинники	 мезорівня	 (рівня	 організації),	 які	 впливають	 на	 показник	 організаційної	
прихильності	 у	 персоналу	 медичних	 закладів,	 а	 саме	 рівня	 задоволеності	 роботою	 медичних	
працівників	[14].	

5)	комплаентна	 поведінка	 пацієнтів.	 З	 огляду	 на	 аналіз	 численних	 наукових	 джерел,	 маємо	
підстави	розглядати	параметр	«комплаентна	поведінка	пацієнтів»,	як	один	із	значущих	психологічних	
складових	у	системі	якості	медичного	обслуговування,	оскільки	досягнення	комплаенсу	багато	в	чому	
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свідчить	 на	 користь	 високого	 рівня	 медичного	 обслуговування,	 зокрема	 у	 таких	 аспектах,	 як	
психологічна	 компетентність	 (психологічна	 грамотність,	 комунікативна	 компетентність	 та	 емоційний	
інтелект)	медичного	персоналу	[5;	13;	17;	18].	

6)	 психологічні	 компетенції	 (комунікативна	 компетентність,	 емоційний	 інтелект)	
медичного	та	адміністративного	персоналу	клініки	у	спілкуванні	та	взаємодії	 з	пацієнтами	та	
відвідувачами	клініки.	У	виділенні	цього	параметру	у	системі	психологічних	складових	якості	медичного	
обслуговування	 ми	 спирались	 на	 дані	 наукових	 досліджень	 [4;	 10;	 16],	 згідно	 з	 якими	 рівень	
психологічної	 грамотності,	 комунікативної	 компетентності	 медичного	 персоналу,	 психологічної	
готовності	до	спілкування	та	взаємодії	з	пацієнтами	різних	психологічних	типів	мають	визначальну	роль	
у	 досягненні	 ефективності	 міжособистісної	 комунікації	 медичного	 персоналу	 та	 адміністративного	
персоналу	з	пацієнтом,	його	родиною	та	відвідувачами	клініки.	

Висновки	 та	 перспективи	 подальшого	 дослідження.	 На	 підставі	 теоретико-методологічного	
аналізу	 було	 визначено	основні	 психологічні	 складові	 (параметри)	 якості	медичного	обслуговування:	
задоволення	 психологічних	 потреб	 і	 запитів	 пацієнтів	 та	 відвідувачів	 клініки;	 лояльність	 пацієнтів	 до	
медичного	закладу;	орієнтація	на	пацієнта	(клієнта)	персоналу	медичного	закладу;	лояльність	медичних	
працівників	 до	 клініки;	 комплаентна	 поведінка	 пацієнтів;	 	 психологічні	 компетенції	 (комунікативна	
компетентність,	емоційний	інтелект)	медичного	та	адміністративного	персоналу	клініки	у	спілкуванні	та	
взаємодії	з	пацієнтами	та	відвідувачами	клініки;	позитивний	імідж	медичного	закладу.	
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