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ВСТУП 

Актуальність проблеми. Діяльність закладів охорони здоров’я (ЗОЗ) як 

організацій публічної сфери і учасників суспільних відносин повинна бути 

цілеспрямованою й ефективною, відповідати законодавству, здійснюватися 

професійно підготовленими працівниками, задовольняти потреби споживача. 

Крім того, сьогодні в умовах інформатизації суспільного розвитку і швидкого 

поширення інформації репутація є інструментом формування: ставлення з 

боку громадськості до діяльності закладів охорони здоров’я і медичних кадрів; 

лояльності споживачів медичних послуг до цих закладів. Отже, репутація 

трансформується у важливий ресурс для позиціонування закладів на ринку 

медичних послуг. Тому, здійснення закладами охорони здоров’я репутаційного 

менеджменту є вкрай актуальним.  

Аналіз останніх досліджень та наукових праць. Питання репутації й 

репутаційного менеджменту, їх впливу діяльність організацій різних типів 

розкривають у своїх наукових дослідженнях В. Алькема, В. Брич, Т. Желюк,  

А. Завербний, О. Кириченко, Н. Кривокульська, Л. Ліпич, А. Логуш,  

Ю. Ломага, А. Ніколаєва, О. Сумець, Ю. Хоббі, М. Шкільняк та інші автори.  

Не зважаючи на велику кількість напрацювань в питаннях управління 

репутацією організацій, значимість питання механізму репутаційного 

менеджменту закладів охорони здоров’я посилюється в контексті процесів: 

реформування здоровоохоронної сфери, інформатизації суспільного розвитку, 

децентралізації управління, професіоналізації кадрів. Отже, тема нашого 

дослідження є актуальною.  

Метою кваліфікаційної роботи є розвиток теоретичних основ і 

напрацювання практичних рекомендацій щодо удосконалення механізму 

реалізації репутаційного менеджменту в досліджуваному ЗОЗ. 

Досягнення мети роботи передбачає вирішення наступних завдань:  

- обґрунтувати необхідність створення репутації закладу охорони здоров’я; 

- розкрити зміст і завдання репутаційного менеджменту ЗОЗ; 
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- здійснити аналіз організаційно-функціональних основ діяльності 

досліджуваного закладу охорони здоров’я й здійснення репутаційного 

менеджменту; 

- оцінити інструментарій репутаційного менеджменту, використовуваний 

досліджуваним ЗОЗ; 

- напрацювати практичні рекомендації щодо вдосконалення механізму 

репутаційного менеджменту досліджуваного ЗОЗ. 

Об'єктом дослідження є процес репутаційного менеджменту закладу 

охорони здоров’я (КНП «Тернопільська обласна клінічна лікарня» ТОР). 

Предметом дослідження є механізм репутаційного менеджменту ЗОЗ. 
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РОЗДІЛ 1 

ТЕОРЕТИЧНІ ОСНОВИ РЕПУТАЦІЙНОГО МЕНЕДЖМЕНТУ 

ЗАКЛАДУ ОХОРОНИ ЗДОРОВ’Я 

1.1. Необхідність створення репутації закладу охорони здоров’я 

Заклад охорони здоров’я (ЗОЗ) є публічною організацією, суб’єктом 

господарювання, який, реалізуючи множину діяльнісних процесів, надає 

медичні послуги споживачам. Крім того, ЗОЗ є елементом ринку медичних 

послуг, що автоматично робить його учасником конкурентних відносин у 

процесі надання медичних послуг. Усе це вказує на важливість для ЗОЗ його 

ділової репутації і розгляду цієї репутації як стратегічного ресурсу ЗОЗ в 

умовах ринкової економіки. 

«Репутація – розгорнутий комплекс оціночних уявлень цільових аудиторій 

про компанію» [5].  

Оскільки ЗОЗ є публічною організацією, то для дослідження його 

репутації доцільно застосовувати соціологічний підхід. Він є індикатором 

відповідності діяльності закладу законодавству й інтересам зацікавлених 

сторін з інституційної позиції. Формуючи позитивну репутацію, ЗОЗ повинен 

сформулювати соціально очікувані й бажані цілі та механізм їх досягнення. 

Однак, репутація ЗОЗ в очах різних зацікавлених сторін буде різною. Тому, 

«використання єдиної методики вимірювання репутації серед усіх груп 

стейкхолдерів дає змогу визначити репутаційні розриви (reputation gaps)» [34]. 

Незаперечним є вплив репутації на діяльність організації, яскравим 

індикатором чого «є те, що 75 % споживачів довіряють організації значно 

більше, якщо вона володіє позитивною репутацією (відгуками), а 60 % 

споживачів через негативну репутацію відмовляються від співпраці з цими 

організаціями» [29].  

Загалом, репутацію закладу охорони здоров’я (як і будь-якої іншої 

організації) утворюють такі елементи: 

- емоційна привабливість (сприйняття закладу і його медичних послуг 

зацікавленою стороною (передусім, споживачем)); 
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- якість медичних послуг; 

- відносини з партнерами (НСЗУ, споживачі медичних послуг, працівники 

закладу); 

- репутація адміністративного персоналу (пер за все, керівництва); 

- соціально відповідальна діяльність; 

- фінансові результати роботи. 

Доказом цього є вектори забезпечення ефективного управління закладами 

охорони здоров’я в умовах реформування здоровоохоронної сфери (якість 

надання медичних послуг, інноватизація комунікативних технологій, 

професійне управління) (рис. 1.1) й індикатори конкурентоспроможності 

роботи закладу охорони здоров’я (табл.1.1).  

 

Рис. 1.1. Вектори забезпечення ефективного управління закладами 

охорони здоров’я в умовах реформування здоровоохоронної сфери 

Примітка. Сформовано на основі джерела [1]  

 

Індикатори забезпечення конкурентоспроможності роботи ЗОЗ 

представлені в табл. 1.1. 

Також елементи формування репутації організації визначають її поділ на 

різні види (за критерієм ставлення – позитивна, негативна, нейтральна; за 

предметом – соціальна, професійна, ділова; «за стейкхолдерами: партнерська, 

працівників організації, ЗМІ, органів влади, споживча тощо» [7] та ін.). 
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Таблиця 1.1 

Індикатори забезпечення конкурентоспроможності роботи ЗОЗ 

 

Примітка. Сформовано на основі джерела [1] 

 

Репутація ЗОЗ може бути розглянута через репутації цього закладу і його 

працівників, які є, відповідно, юридичною і фізичною особами (рис. 1.2).  

 

Рис. 1.2. Трактування поняття «ділова репутація»  
Примітка. Сформовано на основі джерел [24; 35] 
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Трактування поняття «ділова репутація» систематизовані в табл. 1.2. 

Таблиця 1.2 

Трактування авторами дефініції «ділова репутація» з позиції різних підходів 

 
Примітка. Взято із джерела [9]  

 
Значення репутації ЗОЗ з позиції забезпечення його 

конкурентоспроможності ілюструє рис. 1.3. 

 
Рис. 1.3. Значення репутації ЗОЗ з позиції забезпечення його 

конкурентоспроможності 
Примітка. Сформовано з використанням джерела [13]  



9 

Репутація й імідж ЗОЗ є складовими його репутаційного менеджменту й 

тісно взаємопов’язані (табл. 1.3). 

Таблиця 1.3 

Змістове наповнення іміджу і репутації ЗОЗ 

 

Примітка. Адаптовано автором з використанням [3; 10] 

 

«У сучасному світі репутація – явище, яким можна впевнено керувати. Для 

цього й існує репутаційний менеджмент – комплекс заходів, спрямованих на 

формування, підтримку і захист доброзичливого ставлення громадськості до 

організації» [5]. 
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1.2. Зміст репутаційного менеджменту закладу охорони здоров’я і 

фактори впливу на нього 

Велика кількість стейкхолдерів, різноманітність факторів впливу на діяль-

ність ЗОЗ впливають на його репутацію і зумовлюють ризик її зниження або втра-

ти. Тому важливо управляти репутацією, здійснювати репутаційний менеджмент. 

Додаткові аргументи щодо значимості здійснення закладами охорони 

здоров’я репутаційного менеджменту ілюструє рис. 1.4. 

 

Рис. 1.4. Аргументи щодо значимості здійснення закладами охорони здоров’я 

репутаційного менеджменту 

Примітка. Сформовано з використанням джерела [5]  

 

«Репутаційний менеджмент повинен бути безперервним (зі 

створення/формування ділової репутації, продовжуючи оцінюванням й 

подальшим розвитком / коригуванням (за потреби через вплив нових факторів 

що проявляються чи були недооцінені тощо) та базуватися на функціональних 
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засадах» [7]. 

Опираючись на поелементний склад репутації закладу охорони здоров’я 

(її структуру) визначимо напрями репутаційного менеджменту (рис. 1.5). 

 

Рис. 1.5. Напрями репутаційного менеджменту закладу охорони здоров'я 

Примітка. Сформовано з використанням джерела [5]  

 

«Вчені пропонують процес управління (менеджменту) діловою репутацію 

формувати за трьома основними етапами: формування ділової репутації 

(комплекс заходів із створення ділової репутації), оцінювання ділової репутації 

(комплексне оцінювання ділової репутації), коригування та підтримка ділової 

репутації (підтримання на наявному рівні ділову репутацію, розвиток 

репутації, розроблення програми захисту ділової репутації)» [23]. 

Однак, такий механізм не є досконалим (через не включення у нього 

функцій контролю, мотивації, повноваженнєвого супроводу тощо), а тому 

вимагає вдосконалення (рис. 1.6).  

Рис. 1.6 є відображенням процесного і функціонального підходів до 

здійснення репутаційного менеджменту. З позиції функціонального підходу 

найважливішим напрямом роботи в контексті репутаційного менеджменту є 

інформаційний (інформаційне наповнення стратегії формування репутації 

ЗОЗ; побудова різновекторних інформаційних потоків (всередині і ззовні ЗОЗ) 
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тощо). 

 

Рис. 1.6. Етапність процесу реалізації репутаційного менеджменту 

організації  

Примітка. Сформовано на основі джерела [20]  

 

Усі напрями здійснення репутаційного менеджменту повинні бути 

закладені в Стратегію розвитку закладу охорони здоров'я. Остання ж має лягти 

в основу стратегічного менеджменту ЗОЗ (рис. 1.7). 

З рис. 1.7 бачимо, що до зовнішніх факторів, які вимагають врахування у 

процесі стратегічного менеджменту ЗОЗ, віднесено: цифровізацію, соціально 

відповідальну діяльність, вдосконалення системи мотивації, формування 
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корпоративної культури, професіоналізацію кадрів. Усі вони істотним чином 

впливають на репутацію ЗОЗ і вимагають врахування в процесі репутаційного 

менеджменту. 

 

Примітка. Сформовано на основі джерела [27]  

 

Фактори, які впливають на репутацію будь-якої організації, в тому числі, 

ЗОЗ, систематизовані в табл. 1.4. 

Таблиця 1.4 

Фактори впливу на репутацію будь-якої організації, в тому числі, ЗОЗ 
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Продовження табл. 1.4 

 
Примітка. Доповнено автором на основі джерела [26]  

 

Доповнюючи дані табл. 1.4, зазначимо, що наприклад, в умовах розвитку 

інформаційного суспільства, посилюється роль цифрової трансформації. Це 

підтверджує теза такого змісту: «дослідження Світового банку показало, що 

збільшення рівня проникнення Інтернету та широкосмугового зв'язку впливає 

на продуктивність усієї економіки. Кожні 10 % збільшення кількості 

користувачів Інтернету можуть підвищити темпи економічного зростання на 

1 %» [11]. 

Цифрова трансформація є позитивним фактором впливу на репутацію 

організацій усіх типів, оскільки «це процес переходу до нових способів роботи 

і мислення з використанням цифрових, соціальних, мобільних і нових 

технологій та включає зміну мислення керівництва, заохочення інновацій і 

нових бізнес-моделей, оцифровку активів і ширше використання технологій 

для поліпшення досвіду співробітників, клієнтів, постачальників, партнерів і 

зацікавлених сторін» [41]. 

Отже, репутаційний менеджмент закладу охорони здоров’я є важливим 

елементом в системі модернізованої системи менеджменту цього закладу. 

Загалом, же «за високо динамічних умов (війна, кризові явища тощо) процеси 

із адаптування систем управління (менеджменту) в Україні вимагають 
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розроблення, впровадження в них інновацій із метою втримання та 

підвищення їх рівня конкурентоспроможності. Особливої уваги дані процеси 

набувають за позитивних трансформаційних умов. Тому проблематика 

формування, розвитку в Україні репутаційного менеджменту у 

трансформаційних періодах є надзвичайно актуальною» [20]. 
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РОЗДІЛ 2 

АНАЛІЗ МЕХАНІЗМУ ЗДІЙСНЕННЯ РЕПУТАЦІЙНОГО 

МЕНЕДЖМЕНТУ КНП «ТЕРНОПІЛЬСЬКА ОБЛАСНА КЛІНІЧНА 

ЛІКАРНЯ» ТОР 

2.1. Аналіз організаційно-функціональних основ діяльності досліджуваного 

закладу охорони здоров’я й здійснення репутаційного менеджменту 

Досліджуваним закладом охорони здоров’я є КНП «Тернопільська 

обласна клінічна лікарня» ТОР.  

Позитивні зміни для організаційно-функціональної діяльності цього 

підприємства заклав процес реформування в сфері охорони здоров’я (рис. 2.1). 

 
Рис. 2.1. «Основні блоки організаційно-управлінських змін на рівні 

реформування закладів охорони здоров’я» [1] 
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Організаційно-функціональні основи діяльності досліджуваного закладу 

охорони здоров’я й здійснення репутаційного менеджменту врегульовує Статут 

КНП «Тернопільська обласна клінічна лікарня» ТОР. 

Предмет і мету діяльності досліджуваного ЗОЗ ілюструє рис. 2.2. 

 

Рис. 2.2. Мета створення й діяльності підприємства 

Примітка. Сформовано за інформацією досліджуваного ЗОЗ 

 

Організаційно-ієрархічне впорядкування роботи досліджуваного 

підприємства розкривається через: 

- те, що «власником, засновником, та органом управління є Тернопільська 

обласна рада. Підприємство є підпорядкованим, підзвітним та підконтрольним 

засновнику, а в галузевому відношенні підпорядковується департаменту 

охорони здоров’я Тернопільської обласної державної адміністрації в межах 

повноважень, визначених чинним законодавством України» [28]; 

- побудову організаційної структури; 

- встановлення функціональних обов’язків працівників; 

- систему управління ним, визначення сфери і масштабів впливу суб’єктного 

складу (табл. 2.1). 
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Таблиця 2.1 

Суб’єктний склад управління підприємством і його функції 

 
Примітка. Сформовано за інформацією досліджуваного ЗОЗ 

 

Елементи підтримання й розвитку репутації знаходимо у зобов’язаннях 

підприємства, зокрема: 

- «створювати належні умови для високопродуктивної праці, 

забезпечувати додержання законодавства про працю, правил та норм охорони 

праці, техніки безпеки, соціального страхування; 

- розробляти та реалізовувати кадрову політику, контролювати 

безперервний професійний розвиток працівників» [28]. 

Також елементи підтримання й розвитку репутації розкриваються у 
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повноваженнях трудового колективу досліджуваного ЗОЗ, які охоплюють: 

- право внесення пропозицій щодо вдосконалення роботи ЗОЗ; 

- «питання щодо поліпшення умов праці, життя і здоров’я, гарантії 

обов’язкового медичного страхування працівників Підприємства та їх сімей, а 

також інші питання соціального розвитку» [28] тощо. 

Функціональні основи розкриваються через діяльність досліджуваного 

закладу охорони здоров’я за різними напрямами (інституційним, кадровим, 

інформаційним, матеріально-технічним, іміджевим та ін.). Значна частина фун-

кціональної діяльності КНП «Тернопільська обласна клінічна лікарня» ТОР є 

ілюстрацією його роботи щодо підтримання й розвитку своєї репутації (рис. 2.3). 

 

Рис. 2.3. Функціональна діяльність КНП «Тернопільська обласна клінічна 

лікарня» ТОР щодо підтримання й розвитку репутації 

Примітка. Сформовано за інформацією досліджуваного ЗОЗ 
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Діяльність КНП «Тернопільська обласна клінічна лікарня» ТОР будується 

на принципах рівності й людиноцентричності.  

Крім того, ця діяльність є ефективною, на що вказує не тільки збільшення 

обсягів надання підприємством медичної допомоги (табл. 2.2), а й зростання 

кількості проведених маніпуляцій і обстежень високої якості (табл. 2.3). 

Таблиця 2.2 

Кількість госпіталізованих пацієнтів (стаціонарні відділення) 

 

Примітка. Сформовано за інформацією досліджуваного ЗОЗ 

 

З табл. 2.2 видно, що у 2023 році кількість госпіталізованих пацієнтів по 

стаціонару зросла на 1515 осіб (13,67%). Найбільше зростання спостерігаємо 

по ліжках хірургічного профілю (зростання на 15,8%). 
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Кількість відпущених пацієнтам процедур представлена в табл. 2.3. 

Таблиця 2.3 

Кількість проведених ЗОЗ процедур (фізіотерапевтичне відділення) 

 
Примітка. Сформовано за інформацією досліджуваного ЗОЗ 

 

Отже, аналіз організаційних основ діяльності досліджуваного ЗОЗ й 

здійснення репутаційного менеджменту показав, що вони сформовані. 

Функціональне навантаження виконується суб’єктами управління 

підприємством і зафіксоване у його Статуті. Діяльність КНП «Тернопільська 

обласна клінічна лікарня» ТОР будується на принципах рівності й 

людиноцентричності, відкритості й конкурентоспроможності. Це зафіксовано 

у регламентах ЗОЗ й відображається не тільки у наданні медичних допомоги і 

послуг, а й у повноваженнях, які має трудовий колектив, прозорості управління 

й звітності тощо. 

 

 

 



22 

2.2. Оцінка інструментів репутаційного менеджменту досліджуваного 

закладу охорони здоров’я 

Серед інструментів репутаційного менеджменту досліджуваного закладу 

охорони здоров’я, передусім, виокремимо інформаційні. Вони охоплюють 

інформування підприємством контактних аудиторій про себе й свої послуги  

Для цього досліджуваний ЗОЗ використовує такі інструменти як: 

1) реклама (табл. 2.4); 

Таблиця 2.4 

Типи просування підприємством реклами 

 
Примітка. Сформовано за інформацією досліджуваного ЗОЗ 

 

2) спілкування зі споживачами медичних послуг в соціальних мережах. 

Найбільш популярні соціальні мережі представлені на рис. 2.4. Важливо, що 

досліджуване підприємство використовує мережу Facebook (аудиторія 

Facebook старша за віковою категорією), розміщуючи там інформацію про своє 

місцезнаходження, офіційний сайт, контактні дані тощо.  

 

Рис. 2.4. Найбільш популярні соціальні мережі 
Примітка. Сформовано на основі джерела [14; 18]  
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3) спілкування зі споживачами на офіційному сайті лікарні (приміром, 

через кабінет пацієнта, запис на телемедичну консультацію (рис. 2.5)). 

 

 

Рис. 2.5. Кабінет пацієнта та запис на телемедичну консультацію як 

інструменти спілкування на офіційному сайті підприємства 

Примітка. Сформовано за інформацією досліджуваного підприємства 

 

Застосування КНП «Тернопільська обласна клінічна лікарня» ТОР усіх 

зазначених вище інструментів чинить позитивний вплив на аудиторію і її 

поведінку, сприяє позитивному сприйняттю підприємства і його медичних 

послуг.  

Утвердження у свідомості споживача медичних допомоги і послуг є 

інструментом репутаційного менеджменту. Можемо констатувати, що 

утвердження КНП «Тернопільська обласна клінічна лікарня» ТОР у свідомості 

споживачів зумовлюють:  

1) досвід медичного персоналу (є фактором впливу на підвищення 

ефективності діяльності підприємства і якості його послуг), результатом чого, 

наприклад, є зростання хірургічної активності (табл. 2.4). 
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Таблиця 2.4 

Хірургічна активність в розрізі стаціонарних відділень хірургічного 

профілю 

 

Примітка. Сформовано за інформацією досліджуваного підприємства 

 

2) професіоналізм кадрового складу (високий професійний рівень як 

адміністративного, так і медичного персоналу є головним елементом у 

«ланцюгу надання послуг»); 

3) високопрофесійна діагностика і лабораторні дослідження, які 

дозволяють встановити точний діагноз (рис. 2.6). 

  

Рис. 2.6. Інформація щодо діагностики і лабораторних досліджень 

Примітка. Сформовано за інформацією досліджуваного підприємства 

 

4) догляд за пацієнтом.  
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Слід вказати на те, що дуже важливо, що утвердження підприємства у 

свідомості споживача медичних допомоги і послуг відбувається через 

професійну роботу медичного персоналу, турботу про пацієнта. Адже 

найнадійнішим джерелом інформації про КНП «Тернопільська обласна 

клінічна лікарня» є друзі, родичі та сім’ї пацієнтів (рис. 2.7). 

 

 

Рис. 2.7. Оцінка потенційними споживачами найбільш надійного джерела 

інформації про послуги 

Примітка. Сформовано на основі джерел [4; 14]  

 

Проведена оцінка інструментів репутаційного менеджменту 

досліджуваного закладу охорони здоров’я показує активне використання для 

цього інформаційних інструментів. Поряд із цим, інструментальна складова 

вимагає посилення за такими напрямами:  

- виокремлення цільових аудиторій для публікації цікавого і корисного 

контенту;  

- робота з лідерами думок в медичній сфері; 

- заохочення пацієнтів залишати позитивні відгуки про лікарню; 

- напрацювання стратегії відповіді на негативні відгуки з боку пацієнтів.  
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Найважливішим інструментом репутаційного менеджменту 

досліджуваного ЗОЗ є клієнтоорієнтоване управління. Поряд із цим, при 

здійсненні репутаційного менеджменту, наприклад, важливо враховувати 

фактор «оцінювача» роботи. Так, якість медсестринської допомоги матиме 

різні прояви в залежності від того, хто оцінює таку допомогу (табл. 2.5). 

Таблиця 2.5 

Прояв різних варіантів оцінювання якості медсестринської 

допомоги на КНП «Тернопільська обласна клінічна лікарня» 

 
Примітка. Сформовано автором з використанням джерела [17] 

 

Забезпечення клієнтоорієнтованості персоналу як інструменту 

репутаційного менеджменту посилює значимість процесів добору і відбору 

медичних кадрів. Це підтверджує наступна теза: «формально, розглядаючи 

процес підбору клієнтоорієнтованого персоналу, можна виділити наступні 

етапи: 1) створення профілю посади і розміщення інформації про вакансії на 

відповідному ресурсі (наприклад, в мережі Інтернет на сайті роботодавця, в 

друкованому виданні та ін.); 2) відбір кандидатів по резюме, аналіз їх анкетних 

даних; 3) оцінка кандидатів на етапі відбору за допомогою тестування, 

інтерв'ю, ассессмент-центру та вибір найкращого кандидата; 4) введення 

нового співробітника в процес праці / проведення заходів по адаптації нового 

співробітника» [8, c.42]. 
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РОЗДІЛ 3 

ШЛЯХИ ВДОСКОНАЛЕННЯ МЕХАНІЗМУ РЕАЛІЗАЦІЇ 

РЕПУТАЦІЙНОГО МЕНЕДЖМЕНТУ ДОСЛІДЖУВАНОГО ЗАКЛАДУ 

ОХОРОНИ ЗДОРОВ’Я 

Найважливішою складовою репутаційного менеджменту має бути 

інформаційна.  

«Сучасний український споживач щодня отримує значну кількість 

інформації про установи, які надають медичні послуги за допомогою реклами 

на телебаченні, бігбордах, Інтернет-реклами. У потоці такої інформації і з метою 

прийняття рішення споживач розподіляє організації медичних послуг на певні 

категорії, тобто позиціонує їх в своїй свідомості. Тому медичні установи 

розробляють маркетингові програми і стратегії позиціонування» [40].  

Репутація досліджуваного ЗОЗ розкривається через його цінність для 

споживача медичних послуг. Таку цінність можна визначити через 

інформаційну роботу – опитування клієнтів, вивчення їх думки за допомогою 

анкет тощо.  

Очікування пацієнтів ЗОЗ сьогодні охоплюють: 

- скорочення часу очікування прийому лікаря; 

- отримання повної інформації щодо вартості лікування; 

- достатню кількість часу на прийомі у лікаря; 

- повну інформацію щодо діагностики й лікування; 

- можливість записатися на прийом. 

Усі ці очікування досліджуваний ЗОЗ повинен враховувати в ході 

побудови репутації і реалізації репутаційного менеджменту. 

Інформаційно-комунікаційна складова репутаційного менеджменту має 

бути закладена у роботу з новими клієнтами, яких досліджуваний ЗОЗ 

зацікавлений перетворити на постійних і лояльних пацієнтів (табл. 3.1). Окрім 

інформаційно-комунікаційної складової, на репутацію закладу позитивно 

вплинуть: адміністрування і організація роботи усіх категорій персоналу, 

високий професійний рівень працівників.  
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Таблиця 3.1 

Інформаційно-комунікативна робота з новими клієнтами 

 
Примітка. Сформовано за [38] 

 

Інформаційно-комунікаційна складова репутаційного менеджменту має 

бути закладена у процес надання споживачам медичних послуг (табл. 3.2). 

Таблиця 3.2 

Інформаційно-комунікативний супровід надання медичних послуг 
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Продовження табл. 3.2 

 
Примітка. Сформовано на основі [16] 

 

Доповнюючи інформацію табл. 3.1-3.2, використаємо тезу такого змісту: 

«формування позитивного іміджу медичного закладу через мережу Інтернет – 

це складний процес, та на сьогодні більш ефективний, ніж традиційний PR… 

цікавим з точки зору формування позитивного іміджу медичного бренду є 

медичне онлайн-консультування, що дає можливість медичній установі 

значно популяризувати свій ресурс» [25]. 

Належним повинно бути інформаційно-комунікативне забезпечення не 

тільки процесу надання медичних послуг, а й інших процесів досліджуваного 

ЗОЗ – навчання й професійного розвитку медперсоналу, маркетингової роботи, 

здійснення соціально відповідальної діяльності тощо. 

До прикладу, соціально відповідальна діяльність у ЗОЗ повинна 

охоплювати аспекти:  

- взаємодії з громадськістю (безпекові, етичні, технологічні тощо);  

- щодо підвищення якості пропонованих споживачу послуг (безпекові, 

технічні, естетичні тощо);  

- внутрішньоорганізаційні (етичні, аспекти регламентування та ін.). 

У здійсненні соціально відповідальної діяльності повинні бути 

зацікавлені як адміністративний персонал, так і всі категорії медичного 

персоналу досліджуваного ЗОЗ. 
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Частиною соціально відповідальної діяльності є (і має бути!) етика, 

передусім, лікарська. 

 

Рис. 3.1. Найважливіші елементи, які формують зміст лікарської етики 
Примітка. Сформовано автором 

 

Комунікативна компетентність (рис. 3.2) має бути невід’ємною частиною 

професіоналізму лікаря і, відповідно, покращення його репутації. Як зазначає 

колектив авторів [2] «модель фахівця в галузі суспільної охорони здоров’я 

повинна базуватися на двох основних групах компетентностей: ключових і 

спеціальних. Група ключових компетентностей включає в себе: соціальні 

компетенції, культурні компетенції, комунікаційні компетенції, інформаційні 

компетенції, індивідуально-особистісні компетенції і дослідні компетенції» [2]. 

 

Рис. 3.2. Зміст комунікативної компетентності лікаря 

Примітка. Сформовано на основі [33] 

 

І елементи лікарської етики, і комунікативна компетентність лікаря як 
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інструменти репутаційного менеджменту підприємства повинні 

вибудовуватися на єдиних методологічних засадах. Це ілюструє рис. 3.3. 

 

Рис. 3.3. Методологічні засади здійснення репутаційного менеджменту 

підприємства 

Примітка. Сформовано автором самостійно 

 

Здійснення інформаційної діяльності є важливим як для покращення 

репутації досліджуваного ЗОЗ (інформування про діяльність, формування 

цінності для споживача у вигляді медичних послуг тощо) і його персоналу 

(етичні відносини, комунікативна компетентність тощо), так і при формуванні 

важливого стратегічного документу – репутаційного профілю КНП 

«Тернопільська обласна клінічна лікарня» ТОР. 

Перед створенням репутаційного профілю КНП «Тернопільська обласна 
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клінічна лікарня» ТОР має бути проведений репутаційний аудит. 

Структурно документ щодо репутаційного аудиту можна представити 

наступним чином (рис. 3.4). 

 

Рис. 3.4. Етапи репутаційного аудиту КНП «Тернопільська обласна клінічна 

лікарня» ТОР 

Примітка. Сформовано автором 

 

Репутаційний аудит також повинен бути першим етапом репутаційного 

маркетингу (рис.3.5). 
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Рис. 3.5. Структурно-логічна схема впровадження репутаційного 

маркетингу, опираючись на існуючий позитивний клієнтський досвід 

Примітка. Сформовано на основі [19] 

 

Отже, розвиток  репутаційного менеджменту КНП «Тернопільська обласна 

клінічна лікарня» ТОР  з використанням вдосконаленого механізму забезпечення 

такого розвитку завдяки застосуванню ним інформаційно-комунікаційних, 

професійних й етичних інструментів, соціально відповідальної діяльності 

дозволить покращити: просування медичних послуг досліджуваного 

підприємства, його конкурентні переваги, ефективність діяльності як закладу, 

так і результативність роботи його персоналу.  

 


