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QUALITY OF MEDICAL SERVICES AS A BASIS FOR EFFECTIVE MARKETING
AND MANAGEMENT IN HEALTHCARE INSTITUTIONS

У статті досліджено якість медичних послуг як ключовий чинник ефективного маркетингу та

управління в медичних установах. Розкрито теоретичні засади якості медичних послуг, визна-

чено її складові та значення у формуванні конкурентних переваг закладів охорони здоров'я.

Особливу увагу приділено впливу якісного медичного обслуговування на рівень задоволеності

пацієнтів, їхню лояльність та довіру до медичних установ, що є основою для побудови ефек-

тивної маркетингової стратегії.

Досліджено роль сучасного управління в забезпеченні високої якості медичних послуг, ак-

центовано на необхідності впровадження стандартів якості, ефективного менеджменту ре-

сурсів, розвитку персоналу та застосування цифрових технологій. Визначено взаємозв'язок

між якістю медичних послуг та успішністю маркетингової діяльності, зокрема, підкреслено зна-

чення інструментів комунікації з пацієнтами.

Запропоновано практичні рекомендації щодо покращення якості медичних послуг, включа-

ючи впровадження систем управління якістю, розробку пацієнтоорієнтованих маркетингових

стратегій, підвищення кваліфікації персоналу та використання сучасних інформаційних техно-

логій у медичному обслуговуванні. Окреслено перспективи подальших досліджень у напрямку

інтеграції маркетингових та управлінських інструментів для оптимізації якості медичних послуг

та зміцнення конкурентних позицій медичних установ.

The article examines the quality of medical services as a key factor in effective marketing and

management in healthcare institutions. The theoretical foundations of medical service quality are

revealed, and its main components, such as accessibility, safety, efficiency, compliance with

standards, and patient satisfaction, are defined. The significance of high-quality medical services in

shaping the competitive advantages of healthcare institutions and strengthening their market

positions is outlined.
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ПОСТАНОВКА ПРОБЛЕМИ
У ЗАГАЛЬНОМУ ВИГЛЯДІ ТА ЇЇ ЗВ'ЯЗОК
ІЗ ВАЖЛИВИМИ НАУКОВИМИ
ЧИ ПРАКТИЧНИМИ ЗАВДАННЯМИ

Забезпечення високої якості медичних послуг є клю-
човим завданням для сучасних медичних установ, адже
вона безпосередньо впливає на рівень здоров'я насе-
лення, конкурентоспроможність закладів охорони здо-
ров'я та ефективність функціонування системи охоро-
ни здоров'я загалом. Якість медичних послуг визначає
не лише клінічні результати лікування, а й рівень задо-
воленості пацієнтів, їхню лояльність до медичних уста-
нов і довіру до медичного персоналу.

У сучасних умовах ринок медичних послуг характе-
ризується високою конкуренцією, стрімким розвитком
цифрових технологій, зміною поведінкових моделей
споживачів та зростанням вимог до стандартів обслу-
говування. Відповідно, ефективне управління якістю
медичних послуг стає критично важливим завданням як
для державних, так і для приватних медичних установ.

З одного боку, якість медичних послуг є індикато-
ром ефективності управлінських рішень у сфері охоро-
ни здоров'я. Оптимізація управлінських процесів, впро-
вадження стандартів якості, цифровізація медичних
послуг, підвищення рівня кваліфікації медичного пер-
соналу та ефективне використання ресурсів дозволя-
ють досягти високих показників якості та задоволеності
пацієнтів.

З іншого боку, маркетинг медичних послуг відіграє
важливу роль у формуванні довіри пацієнтів, брендин-
гу медичних установ, ефективній комунікації з цільовою
аудиторією та створенні конкурентних переваг. Сучасні
маркетингові інструменти, такі як репутаційний менедж-

Special attention is paid to the impact of high-quality medical services on patient satisfaction,

loyalty, and trust in healthcare institutions. The role of quality service in creating a positive image of

medical institutions is highlighted, as it serves as the foundation for building an effective marketing

strategy. The relationship between service quality and patient choice of healthcare providers is

analyzed, emphasizing the importance of transparent communication, branding, and reputation

management in the healthcare sector.

The role of modern management in ensuring high-quality medical services is explored, with a focus

on the need to implement international quality standards, efficient resource management, personnel

development, and the application of digital technologies in medical services. Particular attention is

given to the use of CRM systems for patient needs analysis, the implementation of telemedicine,

and the automation of management processes.

Practical recommendations for improving the quality of medical services are proposed, including

the implementation of comprehensive quality management systems, the development of patient-

oriented marketing strategies, the enhancement of service components in medical institutions, staff

training, and the use of modern information technologies in healthcare services. Additionally, the

article discusses future research prospects regarding the integration of marketing and management

tools to optimize the quality of medical services, improve the operational efficiency of healthcare

institutions, and strengthen their competitive positions in the market.

Ключові слова: якість медичних послуг, управління в охороні здоров'я, маркетинг медичних послуг, за-
доволеність пацієнтів, менеджмент, стандарти якості, цифрові технології.

Key words: quality of medical services, healthcare management, medical services marketing, patient satisfaction,
management, quality standards, digital technologies.

мент, цифровий маркетинг, персоналізовані комунікації
та аналіз поведінки пацієнтів, дозволяють не лише за-
лучати нових клієнтів, а й підвищувати якість наданих
послуг через врахування потреб та очікувань спожи-
вачів.

Таким чином, проблема забезпечення високої якості
медичних послуг вимагає комплексного підходу, який
поєднує управлінські та маркетингові інструменти. Важ-
ливим науковим завданням є розробка та впроваджен-
ня методології оцінки якості медичних послуг, визначен-
ня ефективних управлінських моделей для її підвищен-
ня та дослідження впливу маркетингових стратегій на
сприйняття якості медичних послуг з боку пацієнтів. На
практичному рівні актуальними залишаються питання
стандартизації, цифровізації процесів, формування до-
віри до медичних установ, а також розробки персона-
лізованих підходів до медичного обслуговування.

АНАЛІЗ ОСТАННІХ ДОСЛІДЖЕНЬ
І ПУБЛІКАЦІЙ

Проблематика забезпечення якості медичних послуг
як ключового чинника ефективного маркетингу та уп-
равління в медичних установах активно досліджується
в сучасній науковій літературі. Різні аспекти цієї теми
висвітлюються у працях вітчизняних та зарубіжних уче-
них, які акцентують увагу на взаємозв'язку між якістю
медичного обслуговування, задоволеністю пацієнтів,
репутацією закладу охорони здоров'я та його конкурен-
тоспроможністю.

Одним із базових напрямів дослідження є виз-
начення складових якості медичних послуг. При цьо-
му науковці [1—4] виділяють такі ключові парамет-
ри, як доступність, безпека, ефективність, пацієнто-
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орієнтованість, своєчасність і рівноправність медич-
ної допомоги. У своїх роботах вони досліджують
вплив якісного медичного обслуговування на довіру
та лояльність пацієнтів, що є важливим фактором
для успішного функціонування медичних установ у
конкурентному середовищі. Щодо маркетингового
аспекту якості медичних послуг, то тут дослідники
наголошують на ролі репутаційного менеджменту,
цифрового маркетингу, брендингу медичних зак-
ладів та комунікацій із пацієнтами. У публікаціях
розглядається використання маркетингових стра-
тегій для формування позитивного іміджу та залу-
чення нових пацієнтів.

Значна увага також приділяється і управлінсь-
кому аспекту. Зокрема у наукових працях [5—8] на-
голошується на необхідності впровадження стан-
дартів якості, сертифікації та контролю за дотри-
манням нормативних вимог у медичних закладах.
Дослідники акцентують увагу на впливі менеджмен-
ту ресурсів, мотивації персоналу та застосуванні
цифрових технологій для оптимізації якості медич-
них послуг.

Проте, незважаючи на значний обсяг досліджень,
залишається недостатньо розкритим питання інтеграції
маркетингових та управлінських інструментів у єдину
систему забезпечення якості медичних послуг. Саме
тому подальші дослідження мають бути спрямовані на
розробку комплексних підходів до управління якістю
медичних послуг із використанням сучасних технологій,
інноваційних маркетингових стратегій та ефективного
менеджменту.

ФОРМУЛЮВАННЯ ЦІЛЕЙ СТАТТІ
(ПОСТАНОВКА ЗАВДАННЯ)

Основною метою цієї статті є дослідження якості
медичних послуг як ключового елемента для побудо-
ви ефективної маркетингової стратегії та управління в
медичних установах. Розглядаються основні складові
якості медичних послуг, також акцентується увага на
впливі якості медичного обслуговування на рівень за-
доволеності пацієнтів, їхню лояльність та довіру до ме-
дичних установ, що є необхідними умовами для успіш-
ного функціонування в умовах жорсткої конкуренції.
Для досягнення цієї мети поставлені наступні завдан-
ня:

— визначити ключові складові якості медичних по-
слуг та їх роль у забезпеченні конкурентоспроможності
медичних установ;

— оцінити вплив якості медичного обслуговування
на рівень задоволеності пацієнтів і їхню лояльність;

— проаналізувати зв'язок між якістю медичних по-
слуг та ефективністю маркетингової діяльності медич-
них установ, зокрема, через інструменти репутаційного
менеджменту;

— дослідити роль управлінських інструментів і стан-
дартів якості в підвищенні ефективності медичного об-
слуговування;

— розробити практичні рекомендації для медичних
установ щодо покращення якості послуг через вдоско-
налення маркетингових стратегій, впровадження систем
управління якістю та використання новітніх інформа-
ційних технологій.

ВИКЛАД ОСНОВНОГО МАТЕРІАЛУ
ДОСЛІДЖЕННЯ

Забезпечення високоякісної медичної допомоги та
підвищення рівня задоволеності пацієнтів є пріоритет-
ними завданнями сучасних медичних установ. У цьому
контексті якість медичних послуг виступає не лише клю-
човим показником ефективності менеджменту, а й виз-
начальним чинником конкурентоспроможності закладу
охорони здоров'я. Якість медичних послуг є одним із
найважливіших концептів у сфері охорони здоров'я,
оскільки вона безпосередньо впливає на рівень задо-
воленості пацієнтів, ефективність лікування та конкурен-
тоспроможність медичних установ. Це поняття визна-
чається як ступінь відповідності наданих медичних по-
слуг очікуванням пацієнтів, міжнародним і національним
стандартам, а також загальноприйнятим критеріям про-
фесійної етики.

Однак досягнення високої якості медичних послуг
вимагає не лише професійної компетентності персона-
лу, а й ефективного управління всіма аспектами діяль-
ності закладу — від стратегічного планування до опе-
раційного менеджменту. Сучасне управління медични-
ми установами грунтується на системному підході, що
включає раціональне використання ресурсів, впровад-
ження інноваційних технологій, удосконалення внут-
рішніх процесів і запровадження принципів маркетин-
гового менеджменту.

Маркетинг медичних послуг відіграє важливу роль
у забезпеченні високої якості обслуговування та фор-
муванні довгострокових відносин із пацієнтами. Він
включає аналіз ринкових тенденцій, дослідження по-
треб споживачів, розробку ефективних комунікаційних
стратегій та побудову бренду медичного закладу. Гра-
мотна маркетингова стратегія дозволяє не лише прива-
бити нових пацієнтів, а й утримати наявних, що є ключо-
вим фактором успішного функціонування медичних ус-
танов в умовах зростаючої конкуренції.

Сучасний підхід до якості медичних послуг включає
не лише клінічні аспекти, а й управлінські та маркетин-
гові стратегії, спрямовані на вдосконалення обслугову-
вання та підвищення рівня довіри з боку пацієнтів. Усп-
ішне управління якістю медичних послуг передбачає
інтеграцію таких ключових компонентів, як доступність,
безпека, ефективність, персоналізований підхід до ліку-
вання, позитивний досвід пацієнтів та впровадження
інноваційних технологій.

Особливість категорії "якість" у сфері медичних по-
слуг полягає в тому, що, хоча обстеження та лікування
пацієнтів мають проводитися відповідно до клінічних
стандартів та протоколів, це не завжди повністю врахо-
вує індивідуальні потреби та очікування пацієнтів.
Лікарські дії, засновані на загальноприйнятих медичних
стандартах, не завжди можуть бути адаптовані до пер-
сональних вимог пацієнтів щодо якості обслуговування.
Відсутність чітких і об'єктивних критеріїв оцінки якості
медичних послуг, а також виклики, пов'язані з постійни-
ми інноваціями у медичній практиці, є частиною проблем,
з якими стикаються медичні установи. Важливою є
здатність медичних закладів інтегрувати сучасні техно-
логії та стандарти в управлінські практики, а також адап-
тувати свої послуги під потреби пацієнтів, що є основою
ефективного маркетингу та управління у медичній сфері.
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ності діагностики та ефективності лікування (рис. 2).
Таким чином технологічні інновації в управлінні

вітчизняними закладами охорони здоров'я відіграють
ключову роль щодо покращення ефективності, якості
та доступності медичних послуг.

ВИСНОВКИ ТА ПЕРСПЕКТИВИ
ПОДАЛЬШИХ РОЗВІДОК У ДАНОМУ
НАПРЯМІ

Забезпечення високої якості медичних послуг є клю-
човим чинником успішного функціонування вітчизняних
медичних закладів та формування їхньої конкурентос-
проможності. Якість медичних послуг визначається не
лише ефективністю лікування, а й рівнем задоволеності
пацієнтів, доступністю, безпекою, своєчасністю, інно-
ваційністю та пацієнтоорієнтованістю.

Досягнення високої якості медичних послуг потре-
бує комплексного підходу, який охоплює як професій-
ну компетентність медичного персоналу, так і ефектив-
не управління ресурсами, впровадження сучасних тех-
нологій, оптимізацію внутрішніх процесів і застосуван-
ня маркетингових стратегій.

Менеджмент відіграє вирішальну роль у підвищенні
якості медичних послуг, адже від організації роботи
закладу, стратегічного планування та раціонального
використання ресурсів залежить не лише ефективність
лікування, а й довіра пацієнтів. Використання марке-
тингових підходів дозволяє не лише залучати нових
пацієнтів, а й формувати довгострокові відносини, що
є важливим для стабільного розвитку медичних уста-
нов. При цьому інтеграція інновацій, ефективний ме-
неджмент та орієнтація на пацієнта, стає необхідними
складовими підвищення якості медичних послуг, що
сприятиме зростанню рівня задоволеності пацієнтів,
зміцненню репутації медичних закладів та їхній
стійкості в умовах сучасного конкурентного середо-
вища.
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