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Ââåäåíèå

Êà÷åñòâî ìåäèöèíñêîé óñëóãè ÿâëÿåòñÿ îäíèì èç ýëå-
ìåíòîâ êà÷åñòâà æèçíè â ñòðàíå. Ïîýòîìó, îò ðåøåíèÿ
âîïðîñà îáåñïå÷åíèÿ êà÷åñòâà ìåäèöèíñêèõ óñëóã, çàâè-
ñèò íå òîëüêî óäîâëåòâîðåííîñòü íàñåëåíèÿ æèçíüþ â
öåëîì, íî è óðîâåíü çàáîëåâàåìîñòè è ñìåðòíîñòè ïî
ñòðàíå. Èãíîðèðîâàíèå âîïðîñà îáåñïå÷åíèÿ êà÷åñòâà
ìåäèöèíñêîé óñëóãè ìîæåò íåãàòèâíî îòðàçèòñÿ íà ïîêà-
çàòåëÿõ êà÷åñòâà æèçíè. Ïîýòîìó, ñóùåñòâåííûì è âàæ-
íûì ÿâëÿåòñÿ ïîèñê ïóòåé îáåñïå÷åíèÿ êà÷åñòâà ìåäè-
öèíñêèõ óñëóã. À äëÿ òîãî, ÷òîáû ñôîðìóëèðîâàòü ïóòè ïî-
âûøåíèÿ êà÷åñòâà ìåäèöèíñêîé óñëóãè, íåîáõîäèìî îï-
ðåäåëèòü îñíîâíûå ñîñòàâëÿþùèå ïîíÿòèÿ åå êà÷åñòâà -
ñîñòàâíûå ýëåìåíòû êà÷åñòâà ìåäèöèíñêîé óñëóãè. Ïî-
íèìàÿ âíóòðåííþþ ñòðóêòóðó êà÷åñòâà, ìîæåì, ïóòåì
âîçäåéñòâèÿ íà âçàèìîñâÿçàííûå ýëåìåíòû, ðàçðàáî-
òàòü îñíîâíûå ïóòè ïîâûøåíèÿ êà÷åñòâà ìåäèöèíñêèõ
óñëóã, è, òåì ñàìûì, îáåñïå÷åíèÿ áëàãîïîëó÷èÿ íàñåëå-
íèÿ ñòðàíû.

Ïîýòîìó, öåëüþ íàñòîÿùåãî èññëåäîâàíèÿ ÿâëÿåòñÿ
àíàëèç òåîðåòè÷åñêèõ è ïðèêëàäíûõ ðåçóëüòàòîâ èññëå-
äîâàíèé ñîñòàâëÿþùèõ ýëåìåíòîâ êà÷åñòâà ìåäèöèí-

ñêîé óñëóãè äëÿ îïðåäåëåíèÿ ïîíÿòèÿ êà÷åñòâà ìåäèöèí-
ñêîé óñëóãè è ñïîñîáîâ åå ïîâûøåíèÿ ïóòåì âëèÿíèÿ íà
åå ñòðóêòóðíûå ýëåìåíòû.

Àíàëèç îñíîâíûõ äîñòèæåíèé íàóêè
ïî òåìå èññëåäîâàíèÿ

Ïðåäøåñòâóþùèå ðåçóëüòàòû èññëåäîâàíèé ó÷åíûõ-
ýêîíîìèñòîâ ÿâëÿþòñÿ îïîðîé äëÿ äàëüíåéøåãî èçó÷åíèÿ
âîïðîñà îáåñïå÷åíèÿ êà÷åñòâà ìåäèöèíñêèõ óñëóã â
ñòðàíå è äëÿ äîñòèæåíèÿ ïðàâèëüíîãî, à òàêæå, ïîëíîãî
ðåøåíèÿ ñóùåñòâóþùåé ïðîáëåìû îáåñïå÷åíèÿ íàñåëå-
íèÿ ñòðàíû â êà÷åñòâåííîé è äîñòóïíîé ìåäèöèíñêîé ïî-
ìîùè. Ñòðóêòóðíûå îñîáåííîñòè ðûíêîâ ìåäèöèíñêèõ óñ-
ëóã, âçàèìîñâÿçü êà÷åñòâà ìåäèöèíñêîé ïîìîùè è ýô-
ôåêòèâíîé äåÿòåëüíîñòè ìåäèöèíñêèõ êîìïàíèé, èññëå-
äîâàëè òàêèå ó÷åíûå è ñïåöèàëèñòû ýêîíîìè÷åñêîé íà-
óêè è ïðàêòèêè, êàê: Àáëÿåâà Â.È., Íèêîëàåâà Í.À. [1],
Àðàá÷èêîâ Ê.Í. [3], Áóðöåâà Î.Ñ., Ñòóêåí Ò.Þ. [5], Êîðîá-
êîâà Î.Ê. [10] è äð. Íåïîñðåäñòâåííî ñîñòàâíûå êà÷åñò-
âà ìåäèöèíñêîé óñëóãè èññëåäîâàëè òàêèå ó÷åíûå, êàê:
Êðåêîòåíü Å.Í. [11], Îâàíåñÿí Ð.À. [13], Ïîëÿêîâ È.Â.,
Ìàêñèìîâ À.Â., Ñàâèíîâ Ò.Õ. [14], Ñàçàíîâà Ã.Þ. [15] è äð.
Âîïðîñû óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì ìåäèöèíñêèõ óñëóã, â ÷à-

COMPONENTS OF QUALITY
MEDICAL SERVICES

Yu.  Shvets

Annotation
The article analyzes the concept of "quality" and "quality of health serv-

ices." The basic scientific directions for the study of the concept of "quality
of care" and its constituent elements, from the management, the views of
consumers and the relationships quality medical services by providing its
costs. Lighten the results of studies of theoretical and practical develop-
ments on the components of quality of medical services, it forms the com-
pound. On the basis of the research identified key indicators that show the
level of quality of medical services, as well as key factors that shape and
influence its development. We consider the situation to ensure the manage-
ment and quality of medical services provided by medical companies
through the certification and accreditation.

Keywordds: quality; quality of care; the quality of medical services;
quality elements; health care; medical services; certificate; accreditation.

Øâåö  Þðèé  Þðüåâè÷
Ê.ýê.í., äîöåíò, ÔÃÎÁÓ ÂÎ

"Ôèíàíñîâûé óíèâåðñèòåò
ïðè Ïðàâèòåëüñòâå Ðîññèéñêîé

Ôåäåðàöèè", ã. Ìîñêâà
Àííîòàöèÿ
Â ñòàòüå ïðîàíàëèçèðîâàíû ïîíÿòèÿ "êà÷åñòâî" è "êà÷åñòâî ìåäèöèí-
ñêîé óñëóãè". Èññëåäîâàíû îñíîâíûå íàó÷íûå íàïðàâëåíèÿ ïî èçó÷å-
íèþ ïîíÿòèÿ "êà÷åñòâî ìåäèöèíñêîé ïîìîùè" è ñîñòàâëÿþùèõ åãî
ýëåìåíòîâ, ñî ñòîðîíû ìåíåäæìåíòà, ìíåíèÿ ïîòðåáèòåëåé è âçàèìî-
ñâÿçè êà÷åñòâà ìåäèöèíñêîé óñëóãè îò çàòðàò íà åå ïðåäîñòàâëåíèå.
Îñâåòëåíû ðåçóëüòàòû èññëåäîâàíèé òåîðåòè÷åñêèõ è ïðàêòè÷åñêèõ
íàðàáîòîê ïî ñîñòàâëÿþùèì êà÷åñòâà ìåäèöèíñêîé óñëóãè, åå ôîðìè-
ðóþùèì ñîñòàâíûì. Íà îñíîâå ïðîâåäåííîãî èññëåäîâàíèÿ âûÿâëåíû
îñíîâíûå èíäèêàòîðû, êîòîðûå ïîêàçûâàþò óðîâåíü êà÷åñòâà ìåäè-
öèíñêîé óñëóãè, à òàêæå, êëþ÷åâûå ôàêòîðû, êîòîðûå ôîðìèðóþò è
âëèÿþò íà åãî ðàçâèòèå. Ðàññìîòðåíû ïîëîæåíèÿ ïî îáåñïå÷åíèþ è
óïðàâëåíèþ êà÷åñòâà ìåäèöèíñêèõ óñëóã, ïðåäîñòàâëÿåìûõ ìåäèöèí-
ñêèìè êîìïàíèÿìè, ïóòåì ñåðòèôèêàöèè è àêêðåäèòàöèè.
Êëþ÷åâûå ñëîâà:
Êà÷åñòâî; êà÷åñòâî ìåäèöèíñêîé ïîìîùè; êà÷åñòâî ìåäèöèíñêîé óñ-
ëóãè; ýëåìåíòû êà÷åñòâà; ìåäèöèíñêàÿ ïîìîùü; ìåäèöèíñêèå óñëóãè;
ñåðòèôèêàò; àêêðåäèòàöèÿ.
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ñòíîñòè, ïóòåì âîçäåéñòâèÿ íà åå ñòðóêòóðíûå ýëåìåíòû,
èññëåäîâàëè: Þðüåâ À.Ñ., ×åðêàñîâ Â.À., Åíèëååâà Ñ.Ê.,
Ãîðáóíîâ Ñ.Í. [18], Òàéö Á.Ì., Êðè÷ìàð Ã.Í., Ñòâîëèíñêèé
È.Þ., Ãðàíäèëåâñêàÿ Î.Ë. [16].

Ðåçóëüòàòû èññëåäîâàíèÿ

Ïðè àíàëèçå ïîíÿòèÿ "êà÷åñòâà ìåäèöèíñêîé óñëóãè",
ñëåäóåò ó÷åñòü, ÷òî íà ïðàêòèêå, êàê âåðíî óêàçàëà Ñàçà-
íîâà Ã.Þ. [15], ñëîæèëîñü äîñòàòî÷íî íå îäèíàêîâîå òîë-
êîâàíèå ïîíÿòèé "êà÷åñòâà óñëóãè" è "êà÷åñòâà ìåäèöèí-
ñêîé óñëóãè".

Â îáùåì ñìûñëå, ïîä "êà÷åñòâîì" ïîíèìàåòñÿ ñïî-
ñîáíîñòü òîâàðà, óñëóãè, óäîâëåòâîðÿòü ïîòðåáíîñòü ïî-
òðåáèòåëÿ. Èíûìè ñëîâàìè, êà÷åñòâî ìåäèöèíñêîé óñëó-
ãè - ýòî åå ñïîñîáíîñòü óäîâëåòâîðÿòü ïîòðåáíîñòè ïà-
öèåíòîâ â çäðàâîîõðàíåíèè. Ñàìî ïî ñåáå, êà÷åñòâî - ýòî
íàëè÷èå îïðåäåëåííûõ ñâîéñòâ, îñîáåííîñòåé, êîòîðûå
îïðåäåëÿþò ñïåöèôèêó îáúåêòà, "âûðàæàþò öåëîñòíóþ
õàðàêòåðèñòèêó ôóíêöèîíàëüíîãî åäèíñòâà ñóùåñòâåí-
íûõ ñâîéñòâ îáúåêòà" [15].

Â çàêîíîäàòåëüñòâå Ðîññèè, îáùèå íîðìàòèâíûå òðå-
áîâàíèÿ ê êà÷åñòâó, â òîì ÷èñëå, ïðèìåíèìûå è ê îáëàñòè
çäðàâîîõðàíåíèÿ, ïðåäóñìîòðåíû â ñòàòüå 309 Ãðàæ-
äàíñêîãî êîäåêñà Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè [7]. Ïðè àíàëè-
çå óêàçàííîé ñòàòüè, ïîíèìàåòñÿ, ÷òî ñîãëàñíî íîðìà-
òèâíîìó îïðåäåëåíèþ, êà÷åñòâî óñëóãè - ýòî îïðåäåëåí-
íûå åå õàðàêòåðèñòèêè, êîòîðûå îáÿçàíû ñîîòâåòñòâî-
âàòü òðåáîâàíèÿì ïðèíÿòûõ íà ñåáÿ ñòîðîíàìè îáÿçà-
òåëüñòâ, ïîëîæåíèÿì íîðìàòèâíî-ïðàâîâûõ àêòîâ, èëè,
ïðè èõ îòñóòñòâèè, îáû÷àÿì äåëîâîãî îáîðîòà èëè èíûì
îáû÷íî ïðåäúÿâëÿåìûì òðåáîâàíèÿì.

Ñîãëàñíî íîðìàì Ôåäåðàëüíîãî çàêîíà îò
21.11.2011 ã. ¹ 323-ÔÇ "Îá îñíîâàõ îõðàíû çäîðîâüÿ
ãðàæäàí â Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè" [17],  ïîä êà÷åñòâîì
ìåäèöèíñêîé ïîìîùè ïîíèìàåòñÿ ñîâîêóïíîñòü òàêèõ åå
õàðàêòåðèñòèê, êîòîðûå îòðàæàþò ñâîåâðåìåííîñòü åå
îêàçàíèÿ, ïðàâèëüíîñòü âûáîðîâ ìåòîäîâ ïðîôèëàêòèêè,
äèàãíîñòèêè, ëå÷åíèÿ, ðåàáèëèòàöèè ïðè îêàçàíèè ìåäè-
öèíñêîé ïîìîùè, à òàêæå, ñòåïåíü äîñòèæåíèÿ çàïëàíè-
ðîâàííîãî ðåçóëüòàòà (ñò.2).

Ïðè äàëüíåéøåì èçëîæåíèè ðåçóëüòàòîâ èññëåäîâà-
íèÿ ïî àíàëèçó ñòðóêòóðíûõ ýëåìåíòîâ êà÷åñòâà ìåäè-
öèíñêèõ óñëóã, íàìè ïîíèìàþòñÿ òàêæå è ñòðóêòóðíûå
ýëåìåíòû êà÷åñòâà ìåäèöèíñêîé ïîìîùè. Êàê âåðíî óêà-
çàëè Êó÷âàëüñêàÿ È.Â. è Òîçèê Å.Â. [12], âñå ìåðû ìåäè-
öèíñêîãî õàðàêòåðà, êîòîðûå ñîñòàâëÿþò ñîäåðæàíèå
ìåäèöèíñêîé ïîìîùè (íàïðèìåð, ïðîôèëàêòèêà, äèàãíî-
ñòèêà, ëå÷åíèå, ñêîðàÿ ìåäèöèíñêàÿ ïîìîùü è ò.ï.) îõâà-
òûâàþòñÿ ïîíÿòèåì "ìåäèöèíñêàÿ óñëóãà". Ïîýòîìó,
ñòðóêòóðíûå ýëåìåíòû êà÷åñòâà ìåäèöèíñêîé ïîìîùè
ÿâëÿþòñÿ, ïî íàøåìó ìíåíèþ, è ñòðóêòóðíûìè ýëåìåíòà-
ìè ìåäèöèíñêîé óñëóãè.

Ïî ðåçóëüòàòàì àíàëèçà íîðìàòèâíîãî òîëêîâàíèÿ
ïîíÿòèÿ êà÷åñòâà óñëóãè, ìîæåì êîíñòàòèðîâàòü, ÷òî
êðèòåðèÿìè îöåíêè êà÷åñòâà óñëóãè, â òîì ÷èñëå, ìåäè-
öèíñêîé óñëóãè, ÿâëÿþòñÿ ðàçëè÷íûå åå õàðàêòåðèñòèêè,
êîòîðûå îáÿçàíû ñîîòâåòñòâîâàòü îïðåäåëåííûì òðåáî-
âàíèÿì.

Â öåëîì, â ýêîíîìè÷åñêîé òåîðèè è ïðàêòèêå ñóùåñò-
âóþò òðè êëþ÷åâûõ íàó÷íûõ íàïðàâëåíèÿ èçó÷åíèÿ êà÷å-
ñòâà ìåäèöèíñêîé ïîìîùè [4].

Ïåðâûé îñíîâûâàåòñÿ íà ðàçðàáîòêå ñïîñîáîâ è
ñðåäñòâ ïîâûøåíèÿ êà÷åñòâà ìåäèöèíñêèõ óñëóã â ðàì-
êàõ ïðîöåññíîãî ïîäõîäà, ïóòåì ïðèìåíåíèÿ ìåíåäæìåí-
òà êà÷åñòâà. Èíûìè ñëîâàìè, êàòåãîðèÿ êà÷åñòâà îöåíè-
âàåòñÿ ÷åðåç åå ñîïîñòàâëåíèå ñ óòâåðæäåííûìè ñòàí-
äàðòàìè, óñòàíîâëåííûìè íîðìàìè. Óêàçàííûé ïîäõîä
õàðàêòåðèçóåòñÿ òåì, ÷òî ìíåíèå ïîòðåáèòåëÿ òàêîé óñ-
ëóãè, â îñíîâíîì íå âëèÿåò íà îöåíêó êà÷åñòâà, òàê êàê
ïðåîáëàäàåò èìåííî òåõíîëîãè÷åñêèé ïîäõîä.

Â îòëè÷èå îò íåãî, âòîðîé íàó÷íûé ïîäõîä èçó÷àåò êà-
÷åñòâî ìåäèöèíñêîé óñëóãè ÷åðåç àíàëèç ìíåíèÿ ïîòðå-
áèòåëåé (ïàöèåíòîâ). Â ÷àñòíîñòè, ïóòåì ñîöèîëîãè÷åñêèõ
îïðîñîâ âûÿâëÿþòñÿ è îöåíèâàþòñÿ ìíåíèÿ ïàöèåíòîâ ïî
êà÷åñòâó ïðåäîñòàâëåííûõ èì óñëóã, âûÿâëÿþòñÿ ïðîáëå-
ìû, êîòîðûå íåîáõîäèìî ðåøèòü äëÿ óäîâëåòâîðåíèÿ ïà-
öèåíòîâ ïðåäîñòàâëåíèåì áîëåå êà÷åñòâåííûõ ìåäèöèí-
ñêèõ óñëóã.

Îäíàêî, ïðèíèìàÿ âî âíèìàíèå ïðàêòè÷åñêèé àñïåêò
ïðåäîñòàâëåíèÿ ìåäèöèíñêèõ óñëóã, öåëåñîîáðàçíîñòü
ïðèìåíåíèÿ èìåííî òàêîãî ïîäõîäà ê îöåíêå êà÷åñòâà
ìåäèöèíñêèõ óñëóã - âûçûâàåò ñîìíåíèå. Â ÷àñòíîñòè,
ïðè îöåíêå êà÷åñòâà òîâàðîâ è áûòîâûõ óñëóã - ìíåíèå
ïîòðåáèòåëÿ ìîæåò áûòü ãëàâíîé îöåíêîé èõ êà÷åñòâà,
ïîñêîëüêó ïîòðåáèòåëü ñàìîñòîÿòåëüíî âûáèðàåò òîò òî-
âàð èëè óñëóãó, êîòîðûå ñìîãóò óäîâëåòâîðèòü åãî òðåáî-
âàíèÿ. Îäíàêî ìåäèöèíñêàÿ óñëóãà - ñïåöèôè÷åñêèé âèä
óñëóã, òàê êàê îòíîñèòñÿ ê ñëîæíîé îáëàñòè çíàíèé è òðå-
áóþùåé ñïåöèàëüíîãî îáðàçîâàíèÿ äëÿ îöåíêè êà÷åñò-
âåííûõ õàðàêòåðèñòèê ìåäèöèíñêîé óñëóãè. Ïîýòîìó, ïà-
öèåíò äîñòàòî÷íî òî÷íî ñàìîñòîÿòåëüíî íå â ñèëàõ îöå-
íèòü óðîâåíü êà÷åñòâà òîé èëè èíîé ìåäèöèíñêîé óñëóãè.
Åãî ìíåíèå âàæíî, íî íå åäèíñòâåííî ïðè îöåíêå êà÷åñò-
âà ìåäèöèíñêîé óñëóãè. Ñîãëàñèìñÿ ñ Îâàíåñÿí Ð.À. [13],
÷òî êà÷åñòâî ìåäèöèíñêîé óñëóãè - ýòî õàðàêòåðèñòèêà
åå ñîîòâåòñòâèÿ ñîâðåìåííîìó ñîñòîÿíèþ íàóêè è ïðàê-
òèêè ñ ïîëó÷åíèåì îæèäàåìîãî ðåçóëüòàòà - ðåçóëüòàòà,
êîòîðûé íåîáõîäèì ïàöèåíòó.

Òðåòèé íàó÷íûé ïîäõîä ê îïðåäåëåíèþ êà÷åñòâà ìå-
äèöèíñêîé óñëóãè áàçèðóåòñÿ íà îöåíêå êà÷åñòâà äåÿ-
òåëüíîñòè ìåäèöèíñêîé êîìïàíèè, êîòîðàÿ åå ïðåäîñ-
òàâëÿåò. Èìåííî îò óðîâíÿ ðàçâèòèÿ ìåäèöèíñêîé îðãà-
íèçàöèè è ïðîôåññèîíàëüíîé êîìïåòåíöèè åå ñîòðóäíè-
êîâ çàâèñèò êà÷åñòâî ïðåäîñòàâëÿåìûõ ìåäèöèíñêèõ óñ-
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ëóã. Òî åñòü, íà êà÷åñòâî ìåäèöèíñêîé óñëóãè âëèÿþò âíó-
òðèîðãàíèçàöèîííûå ðåçåðâû ìåäèöèíñêèõ ó÷ðåæäåíèé.
Íî è ïðè ýòîì ïîäõîäå, íåîáõîäèìî ïîíèìàòü, ÷òî, êàê
âåðíî óêàçàëà Áóðöåâà Î.Ñ. [4], óäîâëåòâîðåííîñòü îæè-
äàíèé ïàöèåíòà îò ïîëó÷àåìûõ ìåäèöèíñêèõ óñëóã âñå-
òàêè èãðàåò âàæíóþ ðîëü ïðè îöåíêå äåÿòåëüíîñòè ìåäè-
öèíñêîé êîìïàíèè, à òàêæå åå ñîòðóäíèêîâ. Â ÷àñòíîñòè,
ñòðàòåãè÷åñêèì ïðåèìóùåñòâîì îðãàíèçàöèè ñôåðû
çäðàâîîõðàíåíèÿ - ÿâëÿåòñÿ ðåïóòàöèÿ, êîòîðàÿ ôîðìè-
ðóåòñÿ ïîä âëèÿíèåì òàêæå ñòåïåíè óäîâëåòâîðåííîñòè
ïàöèåíòàìè ïîëó÷åííûìè óñëóãàìè. Îöåíêà ïîòðåáèòå-
ëÿìè ðàáîòû ïåðñîíàëà ìåäèöèíñêèõ êîìïàíèé ÷åðåç
âûÿâëåíèå óäîâëåòâîðåíèÿ èõ îæèäàíèé ÿâëÿåòñÿ âàæ-
íûì ôàêòîðîì ðàçâèòèÿ îòðàñëè çäðàâîîõðàíåíèÿ, à
îöåíêà è èñïîëüçîâàíèå âíóòðèîðãàíèçàöèîííûõ ðåçåð-
âîâ - ÿâëÿåòñÿ âàæíûì íàïðàâëåíèåì â òåõíîëîãèè ðàáî-
òû ìåäèöèíñêèõ êîìïàíèé.

Êàê âåðíî óêàçûâàåò Êîðîáêîâà Î.Ê. [10], ïðè îöåíêå
ðåçóëüòàòîâ äåÿòåëüíîñòè ìåäèöèíñêèõ êîìïàíèé èñ-
ïîëüçóþòñÿ ðàçíûå ïîêàçàòåëè, êîòîðûå, â ÷àñòíîñòè, õà-
ðàêòåðèçóþò êîëè÷åñòâî è êà÷åñòâî ïðåäîñòàâëÿåìûõ
èìè óñëóã. Ñðåäè íèõ: ñïðîñ íàñåëåíèÿ íà ìåäèöèíñêèå
óñëóãè, îáåñïå÷åííîñòü åãî ìåäèöèíñêèìè óñëóãàìè,
îöåíêà êà÷åñòâà óñëóã è îöåíêà ôèíàíñîâîé äåÿòåëüíîñ-
òè [10]. Â ìåäèöèíñêîé ïðàêòèêå, ÷àñòî ïðèìåíÿþòñÿ òà-
êèå âàæíûå èíäèêàòîðû îöåíêè äåÿòåëüíîñòè ìåäèöèí-
ñêèõ êîìïàíèé, êàê: êîýôôèöèåíòû êà÷åñòâà è ýôôåê-
òèâíîñòè ìåäèöèíñêîé óñëóãè; êîýôôèöèåíò ñîöèàëüíîé
óäîâëåòâîðåííîñòè è êîýôôèöèåíò ýêîíîìè÷íîñòè [11].

Â íàó÷íîé òåîðèè è ïðàêòèêå îöåíêà êà÷åñòâà ìåäè-
öèíñêîé óñëóãè ïðîâîäèòñÿ ïî òðåì îñíîâíûì àñïåêòàì:
ñòðóêòóðå (ðåñóðñàì), ïðîöåññó (òåõíîëîãèè) è ïî ðåçóëü-
òàòó (èñõîäó) (â ýêîíîìè÷åñêîé íàóêå èìååò íàçâàíèå
"òðèàäà Äîíàáåäèàíà") [13].

Ñòðóêòóðíîå êà÷åñòâî ìåäèöèíñêîé óñëóãè ïîêàçûâà-
åò óñëîâèÿ åå ïðåäîñòàâëåíèÿ: óðîâåíü ìåäèöèíñêèõ êà-
äðîâ, óðîâåíü ìàòåðèàëüíî-òåõíè÷åñêîé áàçû (îáîðóäî-
âàíèÿ, çäàíèÿ, òåõíèêè, ëåêàðñòâåííûå ïðåïàðàòû); óðî-
âåíü ðàöèîíàëüíîãî èñïîëüçîâàíèÿ âûøåóêàçàííûõ ðå-
ñóðñîâ, à òàêæå, óðîâåíü ôèíàíñèðîâàíèÿ ìåäèöèíñêîé
êîìïàíèè.

Êà÷åñòâî òåõíîëîãèè, êàê ñîñòàâëÿþùàÿ êà÷åñòâà
ìåäèöèíñêîé óñëóãè, îïèñûâàåò ïðîöåññ ïðåäîñòàâëåíèÿ
ìåäèöèíñêîé óñëóãè (îò ìîìåíòà ïîñòàíîâêè äèàãíîçà è
äî îêîí÷àíèÿ êóðñà ëå÷åíèÿ), íàëè÷èå èëè îòñóòñòâèå
âðà÷åáíîé îøèáêè. Èíûìè ñëîâàìè, îöåíèâàåòñÿ îïòè-
ìàëüíîñòü êîìïëåêñà ëå÷åáíî-äèàãíîñòè÷åñêèõ ìåðî-
ïðèÿòèé, îêàçàííûõ ïàöèåíòó (ñîáëþäåíèå íåîáõîäèìîãî
îáúåìà âûïîëíåííûõ ìàíèïóëÿöèé è ñ óñòàíîâëåííîé ïî-
ñëåäîâàòåëüíîñòüþ).

Îöåíêà êà÷åñòâà ìåäèöèíñêîé óñëóãè ïî ðåçóëüòàòó,
ïðåäïîëàãàåò îöåíêó äèíàìèêè ñîñòîÿíèÿ çäîðîâüÿ êîí-
êðåòíîãî ïàöèåíòà, ðåçóëüòàòû ëå÷åíèÿ âñåõ ïàöèåíòîâ â
ìåäèöèíñêîì ó÷ðåæäåíèè çà îïðåäåëåííûé ïåðèîä, ñî-

ñòîÿíèå çäîðîâüÿ íàñåëåíèÿ. Îäíàêî ñëåäóåò ó÷åñòü, ÷òî
îöåíêà êà÷åñòâà ìåäèöèíñêîé óñëóãè ïî óêàçàííûì ïà-
ðàìåòðàì ïðîâîäèòüñÿ ïóòåì ñðàâíåíèÿ ñ óñòàíîâëåííû-
ìè ñòàíäàðòàìè [13].

Â ÷àñòíîñòè, â Ðîññèè ìåäèöèíñêèå êîìïàíèè â áîëü-
øèíñòâå ñëó÷àåâ èñïîëüçóþò â ñâîåé äåÿòåëüíîñòè íîð-
ìàòèâû ñèñòåìû êà÷åñòâà - ISO 9001:2008 [9], êîòîðûå
ïðåäóñìàòðèâàþò ïîñòîÿííîå, ðåãóëÿðíîå, êîìïëåêñíîå
óëó÷øåíèå ñèñòåì óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì äåÿòåëüíîñòè è
ïîâûøåíèÿ óäîâëåòâîðåííîñòè êëèåíòîâ. Ìåæäóíàðîä-
íûå ñòàíäàðòû ISO ãàðàíòèðóþò, ÷òî ïðåäîñòàâëÿåìûå
ìåäèöèíñêîé êîìïàíèåé óñëóãè ÿâëÿþòñÿ íàäåæíûìè,
áåçîïàñíûìè è êà÷åñòâåííûìè. Öåëü èõ ïðèìåíåíèÿ -
ñíèæåíèå ðàñõîäîâ ïóòåì ìèíèìèçàöèè îòõîäîâ è íåäî-
ïóùåíèÿ îøèáîê, à òàêæå, ïóòåì óâåëè÷åíèÿ ïðîèçâîäè-
òåëüíîñòè [19]. Ïðè ýòîì, íîðìû ISO íå èìåþò íè÷åãî îá-
ùåãî ñ òåõíè÷åñêîé ñïåöèôèêàöèåé óñëóã [21]. Ñëåäóåò
îòìåòèòü, ÷òî ISO 9000 äîëãîå âðåìÿ ñ÷èòàëèñü ïðèìå-
íèìûìè òîëüêî äëÿ ïðîìûøëåííûõ êîìïàíèé, è èõ èñ-
ïîëüçîâàíèå ìåäèöèíñêèìè ó÷ðåæäåíèÿìè ñ÷èòàëîñü
íåâîçìîæíî. Îäíàêî, íà ñåãîäíÿøíèé äåíü, óêàçàííûå
íîðìû äîêàçàëè ñâîþ ýôôåêòèâíîñòü ïðè ôóíêöèîíèðî-
âàíèè ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì â ìåäèöèíñêèõ
êîìïàíèÿõ [20].

Îáúÿñíèòü ýòî ìîæíî òåì, ÷òî íîðìû ISO â ïðîöåññå
ðåàëèçàöèè ÿâëÿþòñÿ:

◆ êîìïëåêñíûìè - ñîäåðæàò íåîáõîäèìûå ýôôåê-
òèâíûå ýëåìåíòû ñîçäàíèÿ ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ êà÷åñò-
âîì;

◆ ãèáêèìè - äàþò âîçìîæíîñòü âûáîðà èõ íèõ íå-
îáõîäèìûõ ìåòîäîâ è èíñòðóìåíòîâ íà óñìîòðåíèå ìåäè-
öèíñêîé êîìïàíèè;

◆ óíèâåðñàëüíûìè - ìîãóò ïðèìåíÿòüñÿ ðàçíûìè
êîìïàíèÿìè, ïðåäîñòàâëÿþùèìè ðàçíûå ìåäèöèíñêèå
óñëóãè;

◆ îðèåíòèðîâàíû íà ýôôåêòèâíóþ îðãàíèçàöèþ,
îáåñïå÷èâàþòñÿ ïîääåðæêîé òåìè êîìïàíèÿìè è ó÷ðåæ-
äåíèÿìè, êîòîðûå âëàäåþò ñåðòèôèêàòîì ñîîòâåòñòâèÿ;

◆ îáúåêòèâíûìè - ñïîñîáñòâóþò îöåíêå ñîîòâåò-
ñòâèÿ ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì, ðåàëèçîâàííîé â
ìåäèöèíñêîé êîìïàíèè.

Âíåäðåíèå óêàçàííûõ íîðì â óïðàâëåíèå êà÷åñòâîì
ïðåäîñòàâëÿåò ïðåèìóùåñòâî ìåäèöèíñêîé êîìïàíèè â
ñâîåé äåÿòåëüíîñòè: ñîêðàùàåò âðåìÿ è îáúåì âûïîëíÿ-
åìûõ çàäà÷ ïðè äîñòèæåíèè ðåçóëüòàòà, èñêëþ÷àåò ïåðå-
ðûâû è ïðîñòîè â ðàáîòå, ïðåäóïðåæäàåò ñîáûòèÿ íåáëà-
ãîïðèÿòíîãî õàðàêòåðà; ïîâûøàåò óðîâåíü êà÷åñòâà äî-
êóìåíòàöèè, ïðîöåññà ëîãèñòèêè è ò.ï.

Òàêèì îáðàçîì, âíåäðåíèå ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ êà÷å-
ñòâîì íà îñíîâå âûøåóêàçàííûõ íîðì, ïðåäîñòàâëÿåò
âîçìîæíîñòü êîìïëåêñíîãî êîíòðîëÿ çà ñîâîêóïíîñòüþ
âèäîâ äåÿòåëüíîñòè ìåäèöèíñêîé êîìïàíèè, ïîâûøåíèÿ
âåðîÿòíîñòè óäîâëåòâîðåííîñòè êëèåíòàìè ìåäèöèíñêè-
ìè óñëóãàìè.
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Òàêæå, ïóòåì ïðîõîæäåíèÿ íåçàâèñèìîé îöåíêè ñâîåé
äåÿòåëüíîñòè, íà ïðåäìåò ñîîòâåòñòâèÿ óñòàíîâëåííûì
îôèöèàëüíûì ñòàíäàðòàì (àêêðåäèòàöèè), ìåäèöèíñêàÿ
êîìïàíèÿ ãàðàíòèðóåò êà÷åñòâî ñâîèõ óñëóã, ïîñêîëüêó
ïîäòâåðæäàåò ýôôåêòèâíóþ è êà÷åñòâåííóþ îðãàíèçà-
öèþ ñâîèõ ðàáîò è ïðîöåññîâ [18].

Ïî ìíåíèþ Àíóôðèåâîé Í.Þ. [2], ýôôåêòèâíîñòü ìå-
äèöèíñêîé óñëóãè (îáñëóæèâàíèÿ), õàðàêòåðèçóåòñÿ òàêè-
ìè ñâîéñòâàìè, êàê: ðåçóëüòàòèâíîñòü, ðåñóðñîåìêîñòü è
ñâîåâðåìåííîñòü ïðåäîñòàâëåíèÿ. Ðåçóëüòàòèâíîñòü õà-
ðàêòåðèçóåò ñïîñîáíîñòü ìåäèöèíñêîé óñëóãè äîñòèãàòü
öåëåâîãî ýôôåêòà, èíûìè ñëîâàìè - ïðåäîñòàâëÿòü êà-
÷åñòâåííûå ìåäèöèíñêèå óñëóãè, íàïðàâëåííûå íà âûÿâ-
ëåíèå çàáîëåâàíèÿ è ïîëó÷åíèÿ ïîëîæèòåëüíîãî ýôôåê-
òà îò ëå÷åíèÿ. Ðåñóðñîåìêîñòü - ñâîéñòâî, êîòîðîå õà-
ðàêòåðèçóåò ðàñõîä âñåõ âèäîâ ðåñóðñîâ (ìàòåðèàëüíûõ,
òåõíè÷åñêèõ, èíôîðìàöèîííûõ, êàäðîâûõ, èíòåëëåêòó-
àëüíûõ è ò.ï.) äëÿ ïîëó÷åíèÿ öåëåâîãî ýôôåêòà îò ïðåä-
îñòàâëåíèÿ ìåäèöèíñêîé óñëóãè. Ñâîåâðåìåííîñòü ïðåä-
îñòàâëåíèÿ ìåäèöèíñêîé óñëóãè, îáîçíà÷àåò âðåìåííûå
çàòðàòû íà ëå÷åáíî-äèàãíîñòè÷åñêèé ïðîöåññ äëÿ äî-
ñòèæåíèÿ öåëåâîãî ýôôåêòà îò ïðåäîñòàâëåíèÿ ìåäè-
öèíñêîé óñëóãè.

Îòäåëüíî ñëåäóåò îáðàòèòü âíèìàíèå íà âàæíîñòè îï-
ðåäåëåíèÿ öåëåâîãî ýôôåêòà îò ïðåäîñòàâëåíèÿ ìåäè-
öèíñêîé óñëóãè. Â ÷àñòíîñòè, êàê âåðíî óêàçûâàþò ýêñ-
ïåðòû-ýêîíîìèñòû [14], ïðè ïðîâåäåíèè äèàãíîñòèêè
çàáîëåâàíèÿ ïàöèåíòà, óñòàíîâêè äèàãíîçà è ðàçðàáîòêè
ïëàíà ëå÷åíèÿ, äîëæíà áûòü ïîëó÷åíà ýêñïåðòíàÿ îöåíêà
ïëàíèðóåìîãî ðåçóëüòàòà ëå÷åíèÿ, ñ êîòîðîé ïàöèåíò ìî-
æåò ñîãëàñèòüñÿ, èëè íåò. È ïðè ñîãëàñèè, ñòåïåíü äîñòè-
æåíèÿ ïëàíèðóåìîãî ðåçóëüòàòà ñòàíîâèòñÿ îáùåé çàäà-
÷åé äëÿ ïàöèåíòà è âðà÷à ïðè ïðåäîñòàâëåíèè ìåäèöèí-
ñêîé óñëóãè, à òàêæå, ÿâëÿåòñÿ ó÷åòîì ðåçóëüòàòèâíîñòè
ïðåáûâàíèÿ ïàöèåíòà â ìåäèöèíñêîì ó÷ðåæäåíèè.

Êðîìå òîãî, íåîáõîäèìî ïîíèìàòü, ÷òî ìåæäó ýôôåê-
òèâíîñòüþ è êà÷åñòâîì ìåäèöèíñêîé óñëóãè, ñóùåñòâóåò
÷åòêàÿ äèôôåðåíöèàöèÿ [14]. Â êîìïëåêñíîì èññëåäî-
âàíèè ýôôåêòèâíîñòè ìåäèöèíñêîé óñëóãè åå êà÷åñòâî
ìîæåò ðàññìàòðèâàòüñÿ êàê íåîáõîäèìàÿ, íî íå èñêëþ-
÷èòåëüíàÿ ñîñòàâëÿþùàÿ.

Ïîýòîìó, êà÷åñòâî ìåäèöèíñêîé óñëóãè - ýòî ñîîòâåò-
ñòâèå åå ñîäåðæàíèÿ îñíîâíîé äåÿòåëüíîñòè, ïîòðåáíîñ-
òÿì ïîòðåáèòåëåé, à òàêæå îïðåäåëåíèå åå ñèñòåìîé
ñòàíäàðòîâ è íîðìàòèâîâ.

Êàê âåðíî óêàçàë Êðåêîòåíü Å.Í. [11], ñòðåìèòåëüíîå
ðàçâèòèå ìåäèöèíñêîé îòðàñëè, òåõíîëîãèé, çíàíèé, òðå-
áóåò è íîâîãî ïîâûøåííîãî êà÷åñòâà îêàçàíèÿ ìåäèöèí-
ñêèõ óñëóã. Â ÷àñòíîñòè, ïàöèåíòû ìîãóò âûáèðàòü, â êàêèõ
ìåäèöèíñêèõ ó÷ðåæäåíèÿõ, ó êàêèõ äîêòîðîâ è êîãäà, ïî-
ëó÷àòü ìåäèöèíñêèå óñëóãè, è ãëàâíûé êðèòåðèé â èõ âû-
áîðå - áóäåò êà÷åñòâî ìåäèöèíñêîé óñëóãè. Ñîãëàñíî
äàííûì ñîöèîëîãè÷åñêèõ îïðîñîâ 2014 ãîäà, ïàöèåíòû

ãîòîâû îôèöèàëüíî äîïëà÷èâàòü çà áîëåå êà÷åñòâåííóþ
ìåäèöèíñêóþ ïîìîùü (31 % îïðîøåííûõ ðåñïîíäåíòîâ)
[6]. Ïðè ýòîì íå èìååò çíà÷åíèÿ, â êàêîì ìåäèöèíñêîì
ó÷ðåæäåíèè îíè áóäóò ïðåäîñòàâëÿòüñÿ. Ïîäòâåðæäàåò
ýòî òàêæå è çàêëþ÷åíèå ýêñïåðòîâ ïî ïîâîäó ðàçâèòèÿ
ðûíêà ìåäèöèíñêèõ óñëóã â ñòðàíå [8].

Êà÷åñòâî, ìåäèöèíñêîé ïîìîùè, äîëæíî êîíòðîëèðî-
âàòüñÿ, ó÷èòûâàÿ òàêæå, ñîöèàëüíóþ âàæíîñòü ñôåðû
çäðàâîîõðàíåíèÿ. Îñíîâíûìè ñðåäñòâàìè êîíòðîëÿ êà-
÷åñòâà ìåäèöèíñêîé ïîìîùè ñëåäóåò íàçâàòü, êðîìå âû-
øåíàçâàííûõ ñòàíäàðòîâ è ýêñïåðòíûõ îöåíîê, òàêæå;
ïîêàçàòåëè äåÿòåëüíîñòè ìåäèöèíñêîãî ðàáîòíèêà, ìå-
äèöèíñêîé êîìïàíèè, à òàêæå ïîêàçàòåëè çäîðîâüÿ íàñå-
ëåíèÿ.

Â ÷àñòíîñòè, ïðè èññëåäîâàíèè êîíòðîëÿ êà÷åñòâà
ìåäèöèíñêèõ óñëóã, Êðåêîòåíü Å.Í. [11], óêàçûâàåò íà íå-
îáõîäèìîñòü èñïîëüçîâàíèÿ èíäèêàòîðîâ êà÷åñòâà ìå-
äèöèíñêîé ïîìîùè, êîòîðûå ïîçâîëÿþò: îöåíèòü ñèñòåìó
ïðåäîñòàâëåíèÿ ìåäèöèíñêèõ óñëóã â öåëîì; íàáëþäàòü
çà ðåàëèçàöèåé ïðîãðàìì ïî ïîâûøåíèþ êà÷åñòâà è íå-
ïðåðûâíî êîíòðîëèðîâàòü êà÷åñòâî ìåäèöèíñêîé óñëóãè
â ïåðèîä ìåæäó ïðèíÿòèåì óïðàâëåí÷åñêèõ ðåøåíèé.

Èíäèêàòîðû ñòðóêòóðû êîëè÷åñòâåííî îöåíèâàþò ïî-
òåíöèàëüíûå âîçìîæíîñòè ìåäèöèíñêîãî ó÷ðåæäåíèÿ
ïðåäîñòàâëÿòü, ñîãëàñíî åãî êîìïåòåíöèè è ðåñóðñíîé
áàçû (ïîêàçàòåëè èíôðàñòðóêòóðû, ÷èñëåííîñòè è êâàëè-
ôèêàöèè êàäðîâ, òåõíè÷åñêîìó îñíàùåíèþ) ìåäèöèíñêèå
óñëóãè.

Èíäèêàòîðû ïðîöåññà ïðèìåíÿþòñÿ ïðè îöåíêå ïðà-
âèëüíîñòè ïðåäîñòàâëåíèÿ ìåäèöèíñêèõ óñëóã, ñîãëàñíî
çàêîíîäàòåëüíûì íîðìàì è íîðìàì ñòàíäàðòèçàöèè, ñî-
áëþäåíèå ìåäèöèíñêèõ òåõíîëîãèé (ïðåäóñìîòðåííûå
íàöèîíàëüíûìè è ðåãèîíàëüíûìè ñòàíäàðòàìè ìåäèöèí-
ñêîé ïîìîùè, êëèíè÷åñêèìè ðåêîìåíäàöèÿìè, ïëàíàìè,
àëãîðèòìàìè).

Èíäèêàòîðû ðåçóëüòàòà, â ñâîþ î÷åðåäü, îöåíèâàþò
ñòåïåíü âûïîëíåíèÿ ïîñòàâëåííûõ çàäà÷ è äîñòèæåíèÿ
ñôîðìóëèðîâàííûõ öåëåé. Ðåàëüíî äîñòèãíóòûå ðåçóëü-
òàòû ñðàâíèâàþòñÿ ñ ýòàëîííûìè îæèäàíèÿìè, óñòàíîâ-
ëåííûå íàó÷íûìè èññëåäîâàíèÿìè [11].

Ïî ìíåíèþ Àðàá÷èêîâà Ê.Í. [2], êîìïëåêñíàÿ îöåíêà
ýôôåêòèâíîñòè äåÿòåëüíîñòè ìåäèöèíñêîé êîìïàíèè
îñóùåñòâëÿåòñÿ íà îñíîâå ðåçóëüòàòîâ àíàëèçà íå òîëü-
êî âíåøíåé ñðåäû ìåäèöèíñêîé êîìïàíèè (ñîñòîÿíèÿ
ðûíêà), íî è åå âíóòðåííåé ñðåäû (ôèíàíñîâî-ýêîíîìè-
÷åñêîå ñîñòîÿíèå, âîñïðèÿòèå ïîòðåáèòåëÿìè êà÷åñòâà
óñëóã).

Â òî æå âðåìÿ, êàê óêàçûâàþò èññëåäîâàòåëè - ýêîíî-
ìèñòû [1], õàðàêòåðíîé îñîáåííîñòüþ ñîâðåìåííîé ñôå-
ðû ìåäèöèíñêèõ óñëóã â Ðîññèè ÿâëÿåòñÿ òî, ÷òî ïðè èç-
áûòî÷íîì ïðåäëîæåíèè öåíû íà ìåäèöèíñêèå óñëóãè îñ-
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òàþòñÿ âûñîêèìè, è ñîîòâåòñòâåííî âûñîêèé óðîâåíü öåí
íå âëå÷åò çà ñîáîé ñíèæåíèå ïîòðåáèòåëüñêîãî ñïðîñà è
íå ñòèìóëèðóåò ê ïîâûøåíèþ êà÷åñòâà ìåäèöèíñêèõ óñ-
ëóã. Ïîýòîìó, äëÿ îáåñïå÷åíèÿ ýôôåêòèâíîñòè ñâîåé äå-
ÿòåëüíîñòè è êîíêóðåíòîñïîñîáíîñòè, ìåäèöèíñêîé êîì-
ïàíèè ñëåäóåò îêàçûâàòü êîíêóðåíòîñïîñîáíûå ìåäè-
öèíñêèå óñëóãè. Ïðè ýòîì êîíêóðåíòîñïîñîáíûå ìåäè-
öèíñêèå óñëóãè ôîðìèðóþòñÿ ïðè õîçÿéñòâåííîé äåÿ-
òåëüíîñòè ìåäèöèíñêîé êîìïàíèè, íàïðàâëåííîé íà
îáåñïå÷åíèå èìåííî êà÷åñòâåííîé ìåäèöèíñêîé ïîìîùè
ñ ó÷åòîì êîìïëåêñà ñåðâèñíîãî îáñëóæèâàíèÿ [2].

Òàêèì îáðàçîì, êàê âèäèì, ïîêàçàòåëè êà÷åñòâà ìå-
äèöèíñêîé óñëóãè îñíîâûâàþòñÿ íà ðåçóëüòàòàõ ñîïî-
ñòàâëåíèÿ îöåíèâàåìûõ ïàðàìåòðîâ ñ óæå ñóùåñòâóþ-
ùèìè ñòàíäàðòàìè è íîðìàòèâàìè, à òàêæå, ñ ó÷åòîì ñòå-
ïåíè óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáíîñòåé ïàöèåíòîâ îò ïî-
ëó÷åííîé ìåäèöèíñêîé óñëóãè. Â öåëîì, íîðìàòèâíûå
òðåáîâàíèÿ ê ìåäèöèíñêîé óñëóãå è îöåíî÷íûå êðèòåðèè
åå ïîòðåáèòåëÿìè ïî óðîâíþ óäîâëåòâîðåíèÿ åþ ïðåäú-
ÿâëåííûõ ïîòðåáíîñòåé, ïîêàçàëè, ÷òî, îñíîâíûìè ýëå-
ìåíòàìè, êîòîðûå ôîðìèðóþò êà÷åñòâî ìåäèöèíñêîé óñ-
ëóãè, ÿâëÿþòñÿ: åå áåçîïàñíîñòü, äîñòóïíîñòü, îïòèìàëü-
íîñòü è óäîâëåòâîðåííîñòü ïîòðåáèòåëåé.

Ïîýòîìó, äëÿ îáåñïå÷åíèÿ ýôôåêòèâíîñòè è ðåçóëü-
òàòèâíîñòè äåÿòåëüíîñòè ìåäèöèíñêîé êîìïàíèè íåîá-
õîäèìî ðàçðàáàòûâàòü è ïðèäåðæèâàòüñÿ â ñâîåé äåÿ-
òåëüíîñòè ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì ìåäèöèíñêîé
óñëóãè, êîòîðàÿ áû âêëþ÷àëà êàê âíóòðåííèå, òàê è âíåø-
íèå àñïåêòû äåÿòåëüíîñòè íà ðûíêå ìåäèöèíñêèõ óñëóã.

Â ÷àñòíîñòè, â íàó÷íîé ëèòåðàòóðå [16] âûäâèãàþòñÿ
îñíîâíûå áàçèñíûå êàòåãîðèè ïî ïðèìåíåíèþ ñèñòåìû
óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì ïðåäîñòàâëÿåìûõ ìåäèöèíñêèõ
óñëóã ïóòåì:

◆ ñîçäàíèÿ è âíåäðåíèÿ ñòàíäàðòîâ ìåäèöèíñêîé
ïîìîùè âìåñòå ñ ñáîðîì è àíàëèçîì èíôîðìàöèè î ïî-
òðåáèòåëå: ðåçóëüòàòû îïðîñà, îñìîòðà, îáñëåäîâàíèÿ,
ôîðìóëèðîâêà äèàãíîçà, ïðîöåññ ëå÷åíèÿ, ðåêîìåíäà-
öèè;

◆ ïðîâåäåíèå ñåìèíàðîâ äëÿ âðà÷åé ïî ïðîáëåì-
íûì çàáîëåâàíèÿì, ðàçáîð âðà÷åáíûõ îøèáîê;

◆ êîìïëåêòàöèÿ ìàòåðèàëüíî-òåõíè÷åñêîé áàçû
ìåäèöèíñêîé êîìïàíèè ñ öåëüþ íåäîïóùåíèÿ îáùåé (ñè-
ñòåìíîé) îøèáêè;

◆ ìîíèòîðèíã ñîáëþäåíèÿ óñòàíîâëåííûõ ñòàí-
äàðòîâ ìåäèöèíñêîé óñëóãè.

Â ðûíî÷íûõ îòíîøåíèÿ, ñ ó÷åòîì îáùåãî ñîñòîÿíèÿ
ñôåðû çäðàâîîõðàíåíèÿ è èíûõ ó÷àñòíèêîâ ðûíêà ìåäè-
öèíñêèõ óñëóã, ñ öåëüþ ïîçèöèîíèðîâàíèÿ ìåäèöèíñêîé
êîìïàíèè êàê ïðîôåññèîíàëüíîé, óñïåøíîé, ïðåäîñòàâ-
ëÿþùåé êà÷åñòâåííûå è äîñòóïíûå ìåäèöèíñêèå óñëóãè,
íåîáõîäèìî:

◆ îáåñïå÷èòü âèçóàëèçàöèþ çàèíòåðåñîâàííîñòè
êîìïàíèè â âîïðîñàõ êà÷åñòâà ïðåäîñòàâëÿåìûõ ìåäè-
öèíñêèõ óñëóã êëèåíòàì, ïðåäîñòàâèòü èì òàêóþ èíôîð-
ìàöèþ è äîñòè÷ü âûñîêîé ñòåïåíè ïðèçíàíèÿ è äîâåðèÿ

êàæäîãî ïàöèåíòà ê ñâîåé äåÿòåëüíîñòè è ïðåäîñòàâëÿå-
ìûì ìåäèöèíñêèì óñëóãàì;

◆ îáåñïå÷èòü áåçîïàñíîñòü è êà÷åñòâî ïðè ïðîâå-
äåíèè ìåäèöèíñêèõ ïðîöåäóð, íàïðàâëÿòü óñèëèÿ íà äî-
ñòèæåíèÿ îæèäàåìûõ ïàöèåíòàìè ðåçóëüòàòîâ îò ïðåä-
îñòàâëÿåìûõ ìåäèöèíñêèõ óñëóã, óêðåïèòü ëîÿëüíîñòü
êëèåíòîâ;

◆ ñôîðìèðîâàòü ñèñòåìó âíåøíåãî íàáëþäåíèÿ çà
îñóùåñòâëåíèåì ìåäèöèíñêèõ ïðîöåäóð;

◆ äîáèâàòüñÿ ïðåèìóùåñòâ â êîíêóðåíòíîé áîðüáå
íà ðûíêå ìåäèöèíñêèõ óñëóã, âíåäðèâ, â ÷àñòíîñòè, îòëè-
÷èòåëüíûå ÷åðòû êîìïàíèè îò êîíêóðåíòîâ, ïîâûñèòü
èìèäæ;

◆ ïîâûñèòü äîñòóïíîñòü ïðåäîñòàâëÿåìûõ êîìïà-
íèåé ìåäèöèíñêèõ óñëóã, ïðåäîñòàâèòü ãàðàíòèþ èõ êà÷å-
ñòâà, îáåñïå÷èòü ðîñò öåí íà ìåäèöèíñêèå óñëóãè ñ ïà-
ðàëëåëüíûì ïîâûøåíèåì èõ êà÷åñòâà.

Óêàçàííûå ïîëîæåíèÿ ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ êà÷åñò-
âîì ïîñòîÿííî äîëæíû îïòèìèçèðîâàòüñÿ, ñîâåðøåí-
ñòâîâàòüñÿ è ïîäñòðàèâàòüñÿ ïîä óñëîâèÿ ðûíêà.

Âûâîäû

Ó÷èòûâàÿ ïðîâåäåííîå èññëåäîâàíèå, îñîáåííîñòÿìè
ïðåäîñòàâëåíèÿ ìåäèöèíñêîé óñëóãè ÿâëÿåòñÿ ñïåöè-
ôè÷íîñòü ïðîèçâîäèìîãî (îáåñïå÷èâàþùåãî) ñîöèàëü-
íîãî áëàãà - çäîðîâüÿ ÷åëîâåêà. Ïîýòîìó, äåÿòåëüíîñòü
ìåäèöèíñêèõ êîìïàíèé â ñôåðå çäðàâîîõðàíåíèÿ â ïåð-
âóþ î÷åðåäü, äîëæíà áûòü íàïðàâëåíà íà îáåñïå÷åíèå
êà÷åñòâåííîé ìåäèöèíñêîé ïîìîùè ñ ó÷åòîì êîìïëåêñà
ñåðâèñíîãî îáñëóæèâàíèÿ. Àíàëèç íîðìàòèâíûõ òðåáî-
âàíèé ê ìåäèöèíñêîé óñëóãå, à òàêæå, ìíåíèå ïîòðåáèòå-
ëåé î ñòåïåíè óäîâëåòâîðåííîñòè ïîëó÷åííûìè ìåäèöèí-
ñêèìè óñëóãàìè, ïîêàçàë, ÷òî îñíîâíûìè ýëåìåíòàìè,
ôîðìèðóþùèìè êà÷åñòâî ìåäèöèíñêîé óñëóãè, ÿâëÿþòñÿ:
åå áåçîïàñíîñòü, äîñòóïíîñòü, îïòèìàëüíîñòü è óäîâëåò-
âîðåííîñòü ïîòðåáèòåëåé. Íåñìîòðÿ íà íàëè÷èå ìíîæåñ-
òâà êðèòåðèåâ ïî îöåíêå êà÷åñòâà ìåäèöèíñêîé óñëóãè,
îñíîâíûìè ñîñòàâíûìè ýëåìåíòàìè êà÷åñòâà ìåäèöèí-
ñêîé óñëóãè, ïî êîòîðûì îöåíèâàåòñÿ åå óðîâåíü, ìîæíî
íàçâàòü: êà÷åñòâî ñòðóêòóðû, êà÷åñòâî ïðîöåññà è êà÷åñ-
òâî ðåçóëüòàòà. Ïðè ýòîì, ñ öåëüþ ïîëó÷åíèÿ òî÷íûõ äàí-
íûõ î êà÷åñòâå ìåäèöèíñêîé óñëóãè, êðîìå ñðàâíåíèÿ
óêàçàííûõ ïàðàìåòðîâ ñ óñòàíîâëåííûìè ñòàíäàðòàìè è
íîðìàìè ïðåäîñòàâëåíèÿ ìåäèöèíñêèõ óñëóã, íåîáõîäè-
ìî òàêæå, ïðèíèìàòü âî âíèìàíèå è õàðàêòåðèñòèêó êà-
÷åñòâà óñëóãè, äàííóþ ñàìèì åå ïîòðåáèòåëåì. Ïîýòîìó,
ìåäèöèíñêîé êîìïàíèè íåîáõîäèìî ðàçðàáàòûâàòü è
âíåäðÿòü ñèñòåìó óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì, êîòîðàÿ áû
âêëþ÷àëà êàê âíóòðåííèå, òàê è âíåøíèå àñïåêòû äåÿ-
òåëüíîñòè íà ðûíêå ìåäèöèíñêèõ óñëóã. Ýôôåêòèâíûì
ñðåäñòâîì îáåñïå÷åíèÿ êà÷åñòâà ïðåäîñòàâëÿåìûõ ìå-
äèöèíñêèõ óñëóã, íà ïðàêòèêå ÿâëÿåòñÿ âíåäðåíèå ñèñòå-
ìû óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì íà îñíîâå ñòàíäàðòîâ ISO, îñî-
áåííî ISO 9000, êîòîðûå ïðåäîñòàâëÿþò âîçìîæíîñòü
êîìïëåêñíîãî êîíòðîëÿ çà ñîâîêóïíîñòüþ âèäîâ äåÿ-
òåëüíîñòè ìåäèöèíñêîé êîìïàíèè, ïîâûøåíèåì âåðîÿò-
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íîñòè óäîâëåòâîðåííîñòè êëèåíòàìè ìåäèöèíñêèìè óñ-
ëóãàìè. Òàêæå, ñ öåëüþ ïîäòâåðæäåíèÿ êà÷åñòâà ïðåäîñ-
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