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Стаття присвячена актуальному питанню організації захисту прав споживачів медичних послуг у закладах 
охорони здоров’я. Проаналізовано публікації, які висвітлюють особливості захисту прав пацієнтів в Україні та 
за кордоном. Обґрунтовано необхідність створення системи забезпечення прав пацієнтів як важливої скла-
дової якісного медичного обслуговування. Наведено предмет, суб’єкти та об’єкти управління системою за-
безпечення прав пацієнтів у закладах охорони здоров’я. Охарактеризовано основні етапи процесу організації 
захисту прав споживачів медичних послуг як функції управління закладом охорони здоров’я починаючи від 
етапу формулювання цілей організації системи забезпечення прав споживачів медичних послуг і закінчуючи 
необхідністю прийняття рішень за результатами контролю задоволеності пацієнтів. Окреслено доцільність 
визначення рівня задоволеності споживачів медичних послуг з точки зору дотримання їх прав.

Ключові слова: організація як функція управління, права споживачів медичних послуг, захист прав паці-
єнтів, заклад охорони здоров’я, система забезпечення прав пацієнтів. 

High-quality organization of consumer rights protection in healthcare facilities is one of the main ways of effective 
development of the medical field. At the same time, the head of the medical institution must play a main role in ensur-
ing compliance with the rights of healthcare consumers. Determining the place of "organization" as a management 
function in the medical management system and establishing the specifics of the process of organizing the protection 
of consumer rights in health care institutions is relevant. This is due to the fact that there are no scientific works that 
clearly define the role and meaning of the management function "organization" in protecting the rights of healthcare 
consumers. The purpose of this article is to describe the theoretical and practical aspects of the organization for the 
protection of patients' rights as a management function in the medical institution. To achieve the goal, such research 
methods as observation, comparison, analysis and synthesis are used in the article. It was established that for the 
effective organization of the protection of patients' rights, it is necessary to form a system for ensuring the rights of 
healthcare consumers. At the same time, the subject of management is the process of forming and improving this 
system. The subjects of management are hospital employees who develop and implement management decisions 
regarding the system of ensuring patients' rights. The objects of management are technical elements (condition of 
hospital rooms; condition of equipment; qualification of medical personnel), technological elements (compliance 
by medical workers with protocols for providing medical services), organizational elements (quality of medical ser-
vices and patient satisfaction), economic elements (costs for the system of ensuring rights consumers of medical 
services), and social elements (satisfaction of consumers of medical services). At the same time, the process of 
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organizing the protection of patients' rights as a function of medical management consists of 7 main stages, starting 
from the stage of formulating the goals of the organization and ending with the need to make decisions based on 
the results of monitoring patient satisfaction. It has been established that to high-quality organize the protection of 
the patients' rights, it is necessary to create a system in which the hospital management will coordinate decisions to 
ensure the rights of patients, and the medical staff will be responsible for the proper functioning of all components of 
the system in order to increase patient satisfaction.

Keywords: organization as a management function, the rights of healthcare consumers, protection of patients' 
rights, health care institution, system of ensuring patients' rights.

Постановка проблеми. Дані міжнародної 
статистики свідчать, що в Україні реалізація 
права на охорону здоров’я відбувається на 
низькому рівні [5]. Ці обставини вимагають 
пошуку нових шляхів виходу із кризи у сфері 
надання медичних послуг. Належна органі-
зація захисту прав споживачів у закладах 
охорони здоров’я є одним із основних спо-
собів ефективного розвитку медичної сфери 
і забезпечення права пацієнта на здоров’я. 
При цьому керівник медичної установи пови-
нен відігравати ключову роль і забезпеченні 
дотримання прав споживачів медичних 
послуг.

Аналіз останніх досліджень і публіка-
цій. Публікації, присвячені вивченню особли-
востей захисту прав пацієнтів умовно можна 
поділити на три групи: 1) законодавчі доку-
менти, які регламентують права споживачів 
медичних послуг; 2) праці, які висвітлюють 
юридичні аспекти захисту прав спожива-
чів медичних послуг (Миргород-Карпова В., 
Шляпко Т., Старинський М., Обривкіна О. М., 
Харківський В. С. та ін.); 3) праці, у яких осно-
вна увага звертається на визначення рівня 
задоволеності пацієнтів (Vieira І., Ferreira D., 
Pedro М., Batbaatar E., Dorjdagva J. та ін.).

Питанням захисту прав споживачів медич-
них послуг присвячено багато міжнародних 
декларацій та конвенцій: Гельсінкська декла-
рація (1964), Декларація щодо прав пацієнтів 
у Європі (1994), Конвенція про захист прав та 
гідність людини (1997), Лісабонська декла-
рація (1981), Амстердамська декларація 
(1994 р.), Європейська хартія пацієнтів (2002) 
тощо. В Україні основні положення щодо прав 
споживачів медичних послуг викладені у Кон-
ституції України, Цивільному кодексі Укра-
їни, Кримінальному кодексі України, Законі 
України «Основи Законодавства України про 
охорону здоров’я». Проте найгрунтовнішим 
залишається Закон України «Про захист 
прав споживачів», яким встановлено такі 
основні права споживачів медичних послуг: 
право на захист своїх прав державою; право 
на належну якість обслуговування; право на 
безпечність; право на отримання необхідної, 

доступної, достовірної та своєчасної інфор-
мації державною мовою про медичну послугу; 
право на відшкодування майнової та мораль-
ної шкоди, завданої внаслідок надання нея-
кісної медичної послуги; право на звернення 
до суду та інших уповноважених держав-
них органів за захистом порушених прав; 
право на об'єднання в громадські організації  
споживачів. 

Роботи Миргород-Карпової В. В., Шляп- 
ко Т. В. та Старинського М. В. [5] містять ана-
ліз сучасної вітчизняної та міжнародної пра-
вової бази щодо особливостей захисту прав 
споживачів медичних послуг, її недоліки і 
перспективи удосконалення. У тезах Обрив- 
кіної О. М. та Дроздюк Д. В. [7] особливості 
захисту прав споживачів медичних послуг 
також проаналізовані з юридичної точки зору, 
зокрема охарактеризовані способи досудо-
вого (на рівні закладу охорони здоров’я) та 
судового захисту порушених прав пацієнтів.

Дещо відрізняється підхід до висвітлення 
проблеми захисту прав споживачів медич-
них послуг, наведений у науковій праці Хар-
ківського В. С. [9] відповідно до якого фахівці 
медичної галузі повинні ретельно вивчати 
основні права пацієнтів та способи їх захисту, 
а таке усвідомлення потрібно формувати ще 
у процесі навчання у закладах вищої медич-
ної освіти, для того, щоб у майбутньому уни-
кати конфліктних ситуацій та порушення прав 
пацієнтів.

Інша група наукових досліджень та публі-
кацій присвячена вивченню задоволеності 
пацієнтів наданими медичними послугами. 
На нашу думку існує причинно-наслідко-
вий зв’язок між задоволеністю пацієнтів та 
суб’єктивним враженням пацієнта про пору-
шення його прав. Саме тому рівень задово-
леності споживача медичної послуги формує 
враження про наявність чи відсутність пору-
шення його прав.

Проведений аналіз публікацій [1; 2; 3; 4], 
[6], показав, що оцінити задоволеність паці-
єнтів закладів охорони здоров’я можна із 
використанням великої кількості методик, 
спільними ознаками яких є те, що обов’язково 
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проводиться опитування пацієнтів після 
надання медичної послуги за певним набо-
ром критеріїв. При цьому пацієнти виража-
ють свою думку про послугу та думку щодо 
дотримання їхніх прав за допомогою балової 
шкали. Після цього проводиться статистична 
обробка даних і встановлюється загальний 
рівень задоволеності медичною послугою. 
Відмінними рисами усіх існуючих методик 
оцінки рівня задоволеності є перелік факто-
рів, які оцінюються (від 7 до 64); спосіб опи-
тування (телефонне, електронні листи, листи 
поштою); використана шкала балової оцінки 
(від 4-бальної до 10-бальної) та застосу-
вання моделей прогнозування задоволеності  
пацієнтів. 

Виділення невирішених раніше частин 
загальної проблеми. Забезпечити якісне 
медичне обслуговування без належної органі-
зації захисту прав пацієнтів у закладі охорони 
здоров’я неможливо. Саме керівники лікарень 
відіграють вирішальну роль у дотриманні прав 
пацієнтів. Відзначимо, що наукових праць, 
які б чітко визначали роль та значення функ-
ції менеджменту «організація» саме у сфері 
захисту прав споживачів медичних послуг 
немає, тому визначення місця «організації» 
як функції менеджменту в системі медичного 
менеджменту та встановлення особливостей 
процесу організації захисту прав споживачів у 
закладах охорони здоров’я є вкрай актуаль-
ним питанням.

Формулювання цілей статті (постановка 
завдання). Метою даної статті є висвітлити 
теоретичні та практичні аспекти організації 
захисту прав споживачів медичних послуг 
як функції управління закладом охорони 
здоров’я.

Виклад основного матеріалу дослі-
дження. Задля забезпечення прав спожи-
вачів медичних послуг у закладах охорони 
здоров’я необхідною є якісна організація 
діяльності закладу у цьому напрямку; фор-
мування структури управління працівників, 
відповідальних за належну реалізацію прав 
пацієнтів; визначення необхідної кількості 
персоналу та його обов’язків; встановлення 
чітких правил надання медичних послуг кон-
кретними медичними працівниками; впрова-
дження методів досягнення єдності дій усіх 
співробітників закладу як соціальної цілісності. 
Усе це можливо забезпечити під час реалізації 
функції менеджменту «організація».

Організація захисту прав споживачів 
медичних послуг, як однієї із функцій управ-
ління закладом охорони здоров’я, покликана 

забезпечити впорядкованість правової, тех-
нічної, економічної та соціально-психологіч-
ної діяльності усіх працівників і структурних 
підрозділів закладу, оскільки чітко розмеж-
овує сфери відповідальності, види діяльності 
працівників та взаємозв’язки між конкретними 
працівниками та підрозділами.

Загалом, під функцією «організація» розу-
міють цілеспрямований вплив на колектив 
підприємства для створення механізму управ-
ління та взаємозв’язків у ньому [8].

Задля ефективної реалізації функції управ-
ління «організація» саме у сфері захисту прав 
споживачів медичних послуг важливим ета-
пом є встановлення предмета, суб’єктів та 
об’єктів управління (таблиця 1).

Загалом, процес організації захисту прав 
споживачів медичних послуг як функції управ-
ління закладом охорони здоров’я можна 
подати у вигляді такої послідовності дій:

Етап 1. Визначення цілей організації сис-
теми забезпечення прав споживачів медич-
них послуг. Цілями організації захисту прав 
споживачів медичних послуг у закладі охо-
рони здоров’я можуть бути:

– підвищення якості надання медичних 
послуг;

– забезпечення пацієнтоорієнтованості 
у діяльності закладу охорони здоров’я;

– забезпечення дотримання вимог чин-
ного законодавства кожним медичним пра-
цівником закладу охорони здоров’я у сфері 
захисту прав пацієнтів;

– зведення до мінімуму скарг пацієнтів 
щодо порушення їхніх прав;

– інформаційне забезпечення системи 
управління задля прийняття ефективних 
рішень у сфері дотримання прав пацієнтів;

– забезпечення ефективного функці-
онування закладу охорони здоров’я, його 
стійкості та прибутковості в умовах реформу-
вання медичної галузі;

– своєчасна адаптація закладу охорони 
здоров’я до змін у законодавстві, що стосу-
ються забезпечення прав пацієнтів.

Етап 2. Підбір та встановлення кола 
посадових осіб закладу охорони здоров’я, 
на яких будуть покладені функції із належ-
ної організації системи забезпечення прав 
пацієнтів. Для належної організації системи 
забезпечення прав пацієнтів у закладі охорони 
здоров’я обов’язковим є залучення усього 
управлінського персоналу з урахуванням його 
кваліфікації, віку, посад. Окрім цього, доціль-
ним є залучення сторонніх осіб-консультантів, 
які зможуть провести об’єктивну оцінку якості 
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надання медичних послуг та рівня задоволе-
ності пацієнтів. Основною ціллю цього етапу є 
налагодження скоординованої роботи всього 
персоналу лікарні задля забезпечення дотри-
мання основних прав споживачів медичних 
послуг.

Етап 3. Розробка розпорядчого доку-
менту. Розпорядчими документами, які сто-
суються організації системи забезпечення 
прав споживачів медичних послуг у закладі 
охорони здоров’я, можуть бути наказ, поло-
ження, інструкції. На вибір типу документу 
впливає тип закладу охорони здоров’я, рівень 
надання медичних послуг, чисельність персо-
налу, тип власності тощо. 

Етап 4. Розробка/доповнення посадових 
інструкцій медичних працівників функціями, 
спрямованими на забезпечення прав пацієн-
тів. На цьому етапі обов’язковим є перегляд 
посадових інструкцій медичних працівників  
(із залученням юриста) та доповнення їх 
посадовими обов’язками, спрямованими на 
підвищення якості медичного обслуговування 
та забезпечення дотримання прав споживачів 
медичних послуг.

Етап 5. Розробка графіка підвищення 
кваліфікації працівників. Організація та 

впровадження системи забезпечення прав 
споживачів у закладах охорони здоров’я 
призводить до необхідності підвищення квалі-
фікації працівників, безпосередньо залучених 
до надання медичних послуг. Зокрема, необ-
хідним є проходження: 1) правових курсів, де 
медичним працівникам буде донесена інфор-
мація щодо прав пацієнтів відповідно до чин-
ного законодавства України; 2) психологічних 
курсів, адже на рівень задоволеності якістю 
медичної послуги впливає ставлення медич-
ного персоналу.

Етап 6. Здійснення організаційних захо-
дів, спрямованих на забезпечення дотри-
мання медичними працівниками прав пацієн-
тів. Основними організаційними заходами, 
спрямованими на забезпечення дотримання 
медичними працівниками прав пацієнтів 
можуть бути:

– доведення до медичного персоналу 
інформації про права пацієнтів;

– включення у посадові інструкції 
обов’язку щодо забезпечення дотримання 
прав пацієнтів;

– розробка чіткого алгоритму дій медич-
ного персоналу у разі надходження скарг від 
пацієнтів;

Таблиця 1
Предмет, суб’єкти та об’єкти управління системою забезпечення прав пацієнтів 

у закладах охорони здоров’я
№ 
п/п Поняття Специфіка трактування у закладах охорони здоров’я

1 Система 
управління

Упорядкована сукупність взаємозв'язаних елементів, які відрізняються 
функціональними цілями, діють автономно, але спрямовані 
на забезпечення прав споживачів 

2 Предмет 
управління 

Процес формування та удосконалення системи забезпечення прав 
споживачів медичних послуг

3 Суб’єкти 
управління 

Скоординована група працівників, які приймають участь у розробці 
та реалізації управлінських рішень щодо системи забезпечення прав 
споживачів медичних послуг. Фактично це усі працівники закладу 
охорони здоров’я, що забезпечують процес управління: директор, 
заступники директора, медичні директори, завідувачі відділень та ін.

4 Об’єкт 
управління 

Об’єктом управління виступають складові системи забезпечення прав 
споживачів медичних послуг, до яких належать:
1. Технічні елементи: стан приміщень закладу охорони здоров’я; стан 
обладнання; кваліфікація медичного персоналу 
2. Технологічні елементи: дотримання медичними працівниками 
протоколів надання медичних послуг.
3. Організаційні елементи: якість надання медичних послуг та 
задоволеність пацієнтів.
4. Економічні елементи: витрати на систему забезпечення прав 
споживачів медичних послуг та їх окупність; витрати на відшкодування 
скарг пацієнтів.
5. Соціальні елементи: задоволеність споживачів медичних послуг.

Джерело: складено авторами 
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– розробка системи мотивації задля 
надання медичних послуг високої якості.

Етап 7. Моніторинг порядку дотри-
мання медичним персоналом прав спожи-
вачів медичних послуг. Даний етап процесу 
організації захисту прав споживачів медич-
них послуг передбачає не тільки контроль 
за дотриманням медичним персоналом прав 
споживачів медичних послуг, але й роботу 
зі скаргами пацієнтів щодо порушення їхніх. 
Зокрема, необхідними є:

– розробка та впровадження опитуваль-
ників для пацієнтів щодо рівня задоволеності 
наданими медичними послугами (з урахуван-
ням виду наданої медичної послуги);

– залучення юриста закладу охорони 
здоров’я до роботи зі скаргами пацієнтів;

– забезпечення прозорості відгуків спо-
живачів медичних послуг.

Етап 8. Обговорення результатів моніто-
рингу та прийняття рішень за результатами 
обговорення. Цей етап передбачає забезпе-
чення постійного контролю за якістю надання 
медичних послуг, рівнем задоволеності пацієн-
тів та дотриманням прав споживачів медичних 
послуг. Зокрема, керівники закладу охорони 
здоров’я повинні сприяти постійному підви-
щенню якості медичного обслуговування; 
оперативно реагувати на скарги пацієнтів та 
застосовувати заходи, які мінімізують бажання 
пацієнта звертатися до суду.

Підсумовуючи наведену вище інформа-
цію відзначимо, що через специфічні ознаки 
медичних послуг, високий рівень індивідуаль-
ності та суб’єктивності їх надання, функція 
«організація» (особливо щодо забезпечення 
дотримання прав пацієнтів) є функцією з 
дуже високим рівнем невизначеності, адже 
для кожної наданої медичної послуги важко 

проаналізувати обсяг деталізованих завдань 
та відповідальності. Тому під час організації 
системи забезпечення дотримання прав паці-
єнтів у лікарні необхідно усувати надмірну 
формалізацію і передбачати можливість вирі-
шення нестандартних потреб пацієнта.

Висновки. Таким чином, задля забезпе-
чення прав споживачів медичних послуг у 
закладах охорони здоров’я вкрай необхід-
ною є якісна організація діяльності закладу 
у цьому напрямку. Організація захисту прав 
споживачів медичних послуг, як однієї із функ-
цій управління закладом охорони здоров’я, 
покликана забезпечити впорядкованість пра-
вової, технічної, економічної та соціально-
психологічної діяльності усіх працівників і 
структурних підрозділів закладу, оскільки 
чітко розмежовує сфери відповідальності, 
види діяльності працівників та взаємозв’язки 
між конкретними працівниками та підрозді-
лами. Тому для належної організації захисту 
прав споживачів медичних послуг у закладі 
охорони здоров’я необхідно створити сис-
тему, у якій керівництво лікарні координува-
тиме рішення щодо забезпечення прав паці-
єнтів, а медичний персонал відповідатиме 
за належне функціонування усіх складових 
системи (технічних, технологічних, організа-
ційних, економічних, соціальних) задля підви-
щення задоволеності пацієнтів.

Подальші дослідження будуть спрямовані 
на проєктування методики оцінки задово-
леності споживачів медичних послуг саме з 
точки зору дотримання їх прав. Застосування 
такої методики може стати дієвим засобом 
оперативного реагування керівництва лікарні 
на скарги пацієнтів та застосовування захо-
дів, які мінімізують бажання пацієнта зверта-
тися до суду.
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