
Оцінка рівня
задоволеності
відвідувачів



Цю презентацію підготовлено за підтримки Агентства США з міжнародного розвитку (USAID), наданої від імені народу Сполучених Штатів Америки за підтримки Програми Уряду Великої 
Британії «Good Governance Fund», наданої від імені народу Великої Британії. Відповідальність за зміст цієї презентації, який необов'язково відображає погляди USAID, Уряду Сполучених 
Штатів Америки, UK aid або Уряду Великої Британії, несе виключно компанія ТОВ «Делойт Консалтинг» в рамках контракту №72012118C00001.

Географія опитування м. Канів, с. Ліпляве , с. Межиріч, Черкаська область 

Амбулаторії закладу
КНП « Канівський ЦПМСД» (Канівська АЗПСМ, АЗПСМ с. 

Межиріч, АЗПСМ с. Ліпляво)

Період опитування
1 хвиля - 31 жовтня -26 листопада 2020 р.

2 хвиля - 07 серпня – 31 серпня 2021 р.

Метод відбору респондетів
Опитування на виході із закладу після отримання послуги (візиту 

до лікаря)

Метод опитування Особисті комп’ютеризовані інтерв'ю

Опитувальник

Опитувальник, який оцінює наступні сфери: загальна 

задоволеність візитом до лікаря та досвідом в амбулаторії, 

задоволеність лікарем, середнім медичним персоналом та 

умовами в амбулаторії



Проект USAID 

ПІДТРИМКА РЕФОМИ ОХОРОНИ ЗДОРОВ’Я

ДЕМОГРАФІЯ
ВІДМІТЬТЕ СТАТЬ

СКІЛЬКИ ПОВНИХ РОКІВ?

17%

34%

49%

Вік

0-17 років 18-40 років 41+ років

Загальна кількість опитаних – 160 Загальна кількість опитаних – 158

1 хвиля 2 хвиля

47%53%

Стать

Чоловік Жінка

34%

66%

Стать

Чоловік

Жінка

5%

41%54%

Вік

0-17 років 18-40 років 41+ років



Проект USAID 

ПІДТРИМКА РЕФОМИ ОХОРОНИ ЗДОРОВ’Я

СПЕЦІАЛІЗАЦІЯ ЛІКАРЯ
СКАЖІТЬ, БУДЬ ЛАСКА, ЯКОГО ЛІКАРЯ ВИ СЬОГОДНІ ВІДВІДУВАЛИ?

1 хвиля 2 хвиля

6%

15%

2%

77%

0% 50% 100%

Відвідував(ла) не
лікаря, а

медсестру, 

медбрата

Педіатр

Терапевт

Сімейний лікар

Якого лікаря відвідували

11%

2,5%

6%

80%

0% 50% 100%

Відвідував(ла) не
лікаря, а

медсестру, 

медбрата

Педіатр

Терапевт

Сімейний лікар

Якого лікаря відвідували



Проект USAID 

ПІДТРИМКА РЕФОМИ ОХОРОНИ ЗДОРОВ’Я

СУПРОВІД ІНШИХ ОСІБ
ВИ ВІДВІДУВАЛИ ДАНИЙ МЕДИЧНИЙ ЗАКЛАД ЗА ВЛАСНИМИ ПОТРЕБАМИ ЧИ ЯК СУПРОВІД ДИТИНИ АБО ІНШОЇ ДОРОСЛОЇ ОСОБИ (ЧЛЕНА
СІМ’Ї/РОДИЧА/СУСІДА)? 

79%

13%

8%

Чи супроводжували когось
За власними потребами

Супровід дитини

1 хвиля 2 хвиля

85%

15%

1%

Чи супроводжували когось
За власними потребами

Супровід дитини



Проект USAID 

ПІДТРИМКА РЕФОМИ ОХОРОНИ ЗДОРОВ’Я

ЗАПИС ДО ЛІКАРЯ
СКАЖІТЬ, БУДЬ ЛАСКА, ВИ ЗАПИСАЛИСЬ НА ПРИЙОМ

11%

11%

56%

22%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Через електронну пошту\

сайт закладу

Без запису

По телефону

Через реєстратуру

2 хвиля опитування

15%

38%

27%

20%

0% 10% 20% 30% 40%

Через електронну пошту\

сайт закладу

Без запису

По телефону

Через реєстратуру

1 хвиля опитування



Проект USAID 

ПІДТРИМКА РЕФОМИ ОХОРОНИ ЗДОРОВ’Я

ЧАС ОЧІКУВАННЯ ПРИЙОМУ ЛІКАРЯ
ВИ ПРИЙШЛИ НА ПРИЙОМ ВЧАСНО?

ЧАС ОЧІКУВАННЯ ПРИЙОМУ ЛІКАРЯ (ПІД КАБІНЕТОМ) НЕ ПЕРЕВИЩУВАВ 15 ХВИЛИН?

98%

1%

Чи вчасно прийшли

Так Ні

Так
69%

Ні
25%

Важко
сказати

6%

Час очікування не перевищував
15 хв

Так Ні Важко сказати

1 хвиля опитування 2 хвиля опитування

100%

0%

Чи вчасно прийшли

Так Ні

78%

15%

Час очікування не перевищував
15 хв

Так Ні



Проект USAID 

ПІДТРИМКА РЕФОРМИ ОХОРОНИ ЗДОРОВ’Я

13% 43% 29% 15%

Поганий Задовільний Добрий Відмінний

ЗАДОВОЛЕНІСТЬ ДОСВІДОМ В АМБУЛАТОРІЇ, ВІЗИТОМ
ДО ЛІКАРЯ ТА СВОЇМ ЗДОРОВ’ЯМ

ЯК БИ ВИ ОЦІНИЛИ
ЗАГАЛЬНИЙ СТАН СВОГО

ЗДОРОВ’Я / СТАН ЗДОРОВ’Я
ЛЮДИНИ, ЯКУ ВИ
СУПРОВОДЖУЄТЕ

НАСКІЛЬКИ ВИ
ЗАДОВОЛЕНІ ВІЗИТОМ ДО

ЛІКАРЯ

ОЦІНІТЬ ВАШ
СЬОГОДНІШНІЙ ДОСВІД
ОБСЛУГОВУВАННЯ В

ДАНОМУ
ЦЕНТРІ\АМБУЛАТОРІЇ

(ЗА 10-БАЛЬНОЮ ШКАЛОЮ)

6% 10% 11% 27% 44%

3%2% 12% 15% 69%

1-6  7   8                  9                                            10

1-7       8                  9                                            10

1 хвиля

2 хвиля

1 хвиля

2 хвиля

41% 53% 4%1%1 хвиля

2 хвиля

1% 6% 22% 70%

1%1% 18% 80%



Проект USAID 

ПІДТРИМКА РЕФОРМИ ОХОРОНИ ЗДОРОВ’Я

1% 14% 85%

НАСКІЛЬКИ ВИ ПОГОДЖУЄТЕСЯ ІЗ НАСТУПНИМИ ТВЕРДЖЕННЯМИ ПРО ЛІКАРЯ, ЯКОГО ВИ СЬОГОДНІ ВІДВІДУВАЛИ. ПРИ ВІДПОВІДІ
ВИКОРИСТОВУЙТЕ 4-Х БАЛЬНУ ШКАЛУ, ДЕ 1- НЕ ЗГОДЕН(А), 2- СКОРІШЕ НЕ ЗГОДЕН(А), 3- СКОРІШЕ ЗГОДЕН(А), 4- ЗГОДЕН(А)

ОЦІНКА ЛІКАРЯ

2 хвиля

1 хвиля

1%6% 19% 74%

не згоден(а) Скоріше не згоден(а) Скоріше згоден(а) Згоден(а)

Протягом візиту лікар 

ставився до мене із 

розумінням та повагою

Лікар виявив 

зацікавленість та 

уважно слухав мене 

протягом візиту

1 хвиля

2 хвиля

1 хвиля

2 хвиля

1% 23% 74%

14% 85%

15% 84%

3% 6% 14% 77%

Під час візиту лікар у 

зрозумілій формі 

пояснював мені 

медичну інформацію 

Я маю можливість 

поговорити з лікарем по 

телефону

1 хвиля

2 хвиля

3% 1% 40% 45%

4% 6% 16% 73%



Проект USAID 

ПІДТРИМКА РЕФОРМИ ОХОРОНИ ЗДОРОВ’Я

1%9% 90%

НАСКІЛЬКИ ВИ ПОГОДЖУЄТЕСЯ ІЗ НАСТУПНИМИ ТВЕРДЖЕННЯМИ ПРО ЛІКАРЯ, ЯКОГО ВИ СЬОГОДНІ ВІДВІДУВАЛИ. ПРИ ВІДПОВІДІ
ВИКОРИСТОВУЙТЕ 4-Х БАЛЬНУ ШКАЛУ, ДЕ 1- НЕ ЗГОДЕН(А), 2- СКОРІШЕ НЕ ЗГОДЕН(А), 3- СКОРІШЕ ЗГОДЕН(А), 4- ЗГОДЕН(А)

ОЦІНКА ЛІКАРЯ

Лікар інформував мене 

щодо профілактики 

захворювань (щодо 

щеплень зайвої ваги)

Лікар приділив

достатньо часу на те, 

щоб обговорити всі мої

питання

Візит до лікаря покращив

самопочуття і додав 

упевненості у власних

силах

1 хвиля

2 хвиля

4% 21% 72%

не згоден(а) Скоріше не згоден(а) Скоріше згоден(а) Згоден(а)

2% 7% 15% 76%

1 хвиля

2 хвиля

1 хвиля

2 хвиля

3% 3% 25% 69%

3% 12% 24% 60%

7% 30% 32%

Лікар допоміг зрозуміти, 

що я маю робити та 

чому важливо

дотримуватися порад

лікаря

1 хвиля

2 хвиля
2% 13% 24% 60%

1%10% 87%



Проект USAID 

ПІДТРИМКА РЕФОРМИ ОХОРОНИ ЗДОРОВ’Я

7% 25% 68%

НАСКІЛЬКИ ВИ ПОГОДЖУЄТЕСЯ ІЗ НАСТУПНИМИ ТВЕРДЖЕННЯМИ ПРО СЕРЕДНІЙ МЕДИЧНИЙ ПЕРСОЛАН, ЯКОГО ВИ СЬОГОДНІ
ВІДВІДУВАЛИ. ПРИ ВІДПОВІДІ ВИКОРИСТОВУЙТЕ 4-Х БАЛЬНУ ШКАЛУ, ДЕ 1- НЕ ЗГОДЕН(А), 2- СКОРІШЕ НЕ ЗГОДЕН(А), 3- СКОРІШЕ
ЗГОДЕН(А), 4- ЗГОДЕН(А)

ОЦІНКА СЕРЕДНЬОГО МЕДИЧНОГО ТА ІНШОГО ПЕРСОНАЛУ

Протягом візиту

медсестра ставилася до 

мене з розумнінням та 

повагою

1 хвиля

2 хвиля 100%

Скоріше згоден(а)4% 20% 76%

Інший персонал закладу 

ставився до мене 

доброзичливо та вічливо

1 хвиля

2 хвиля

22% 71% 3%

7% 51% 5%

В12.1. НАСКІЛЬКИ ВИ ПОГОДЖУЄТЕСЯ ІЗ НАСТУПНИМИ ТВЕРДЖЕННЯМИ ПРО ІНШИЙ ПЕРСОНАЛ (ОКРІМ ЛІКАРЯ ТА МЕДИЧНОЇ 

СЕСТРИ) , ЯКОГО ВИ СЬОГОДНІ ВІДВІДУВАЛИ. ПРИ ВІДПОВІДІ ВИКОРИСТОВУЙТЕ 4-Х БАЛЬНУ ШКАЛУ, ДЕ 1- НЕ ЗГОДЕН(А), 2- СКОРІШЕ НЕ
ЗГОДЕН(А), 3- СКОРІШЕ ЗГОДЕН(А), 4- ЗГОДЕН(А)

Під час візиту/процедур 

медсестра у зрозумілій 

формі пояснювали мені 

медичну інформацію

1 хвиля

2 хвиля
100%



Проект USAID 

ПІДТРИМКА РЕФОРМИ ОХОРОНИ ЗДОРОВ’Я

2% 98%

4% 14% 81%

2% 98%

не згоден(а) Скоріше не згоден(а) Скоріше згоден(а) Згоден(а)
3% 15% 83%

ОЦІНКА УМОВ АМБУЛАТОРІЇ/1

1 хвиля

2 хвиля

1 хвиля

2 хвиля

1 хвиля

2 хвиля

4% 96%

6% 91%

2% 6% 25% 67%

1 хвиля

2 хвиля

2% 5% 22% 71%

Я мав\ла можливість

очікувати на прийом у 

зручній зоні очікування

(стільці, освітлення, 

сповивальний столик)

Довідкова інформація, 

яка розміщена в закладі 

(стенди, плакати, 

телевізори, буклети 

тощо) чітка, зрозуміла і 

була мені корисною

Вказівники наявні та зрозумілі 

для мене і дозволяють 

самостійно знайти потрібний 

кабінет

Приміщення закладу 

(кабінети, хол) чисті та 

гарно освітлені

НАСКІЛЬКИ ВИ ПОГОДЖУЄТЕСЯ ІЗ НАСТУПНИМИ ТВЕРДЖЕННЯМИ ПРО ЛІКУВАЛЬНИЙ ЗАКЛАД. ПРИ ВІДПОВІДІ ВИКОРИСТОВУЙТЕ 

4-Х БАЛЬНУ ШКАЛУ, ДЕ 1- НЕ ЗГОДЕН(А), 2- СКОРІШЕ НЕ ЗГОДЕН(А), 3- СКОРІШЕ ЗГОДЕН(А), 4- ЗГОДЕН(А)



Проект USAID 

ПІДТРИМКА РЕФОРМИ ОХОРОНИ ЗДОРОВ’Я

4% 18% 77%

ОЦІНКА УМОВ АМБУЛАТОРІЇ/2

1 хвиля

2 хвиля 2% 98%

1 хвиля

2 хвиля

1 хвиля

2 хвиля

4% 33% 12%

7% 92%

2% 4% 22% 72%

3% 5% 32% 60%

Вбиральня чиста, є вода, 

мило, туалетний папір

Всі кабінеті легкодоступні 

для людей з обмеженими 

можливостями (люди на 

візках, на милицях тощо)

Вбиральня доступна для 

пацієнтів

НАСКІЛЬКИ ВИ ПОГОДЖУЄТЕСЯ ІЗ НАСТУПНИМИ ТВЕРДЖЕННЯМИ ПРО ЛІКУВАЛЬНИЙ ЗАКЛАД. ПРИ ВІДПОВІДІ ВИКОРИСТОВУЙТЕ 

4-Х БАЛЬНУ ШКАЛУ, ДЕ 1- НЕ ЗГОДЕН(А), 2- СКОРІШЕ НЕ ЗГОДЕН(А), 3- СКОРІШЕ ЗГОДЕН(А), 4- ЗГОДЕН(А)



Проект USAID 

ПІДТРИМКА РЕФОРМИ ОХОРОНИ ЗДОРОВ’Я

- на 27 % зменшилася кількість відвідувачів, які 

прийшли на прийом без запису (під час 2 хвилі 

опитування їх кількість склала 11%);

- на 29 % зросла кількість відвідувачів, які записалися 

на прийом по телефону (під час 2 хвилі опитування їх 

кількість склала 56%);

- на 11% зросла  задоволеність опитаних, щодо 

ставлення лікаря протягом візиту, лікар ставився з 

повагою та розумінням, а також уважно слухав їх під 

час візиту (під час 2 хвилі цей показник вже складав 

85%)

ВИСНОВКИ
задоволеність відвідувачів

КНП «Канівський центр ПМСД»



Проект USAID 

ПІДТРИМКА РЕФОРМИ ОХОРОНИ ЗДОРОВ’Я

- на 28% більше опитаних зазначили, що візит до 

лікаря покращив самопочуття і додав упевненості у 

власних силах

- на 4% більше опитаних зазначили, що лікар приділив 

їм достатньо часу для обговорення всіх питань (під 

час 2 хвилі цей показник вже складав 76%)

- на 28 % більше опитаних мають можливість 

поговорити з лікарем по телефону (під час 2 хвилі 

опитування таку можливість вже мали 73% 

респондентів);

- Зріс відсоток опитаних, які вважають, що інший 

персонал (реєстратори) ставився до них  

доброзичливо  (17 %)

ВИСНОВКИ
задоволеність відвідувачів

КНП «Канівський центр ПМСД»



Проект USAID 

ПІДТРИМКА РЕФОРМИ ОХОРОНИ ЗДОРОВ’Я

- на 11 % більше опитаних, які відмітили, що
вбиральня була доступною для пацієнтів

- 94% опитаних відзначили, що вбиральня
була чиста, є мило, туалетний папір

- 92% опитаних відзначили, що кабінети
легкодоступні для людей з обмеженими
можливостями

- 91% відвідувачів відмітили, що наявні
вказівники були зрозуміли і дозволили їм
самостійно знайти кабінет

- 96% відвідувачів відзначили, що мали змогу
очікувати на прийом в зручних зонах
очікування, які були чистими, добре
освітленими

ВИСНОВКИ

задоволеність відвідувачів КНП «Канівський центр
ПМСД» умовами в амбулаторіях:



Проект USAID 

ПІДТРИМКА РЕФОРМИ ОХОРОНИ ЗДОРОВ’Я

- на 4% зменшилася кількість відвідувачів, які

записалися на прийом через сайт (під час 2 хвилі

опитування їх кількість склала лише 11 %);

- на 9% більше відвідувачів зазначили, що час

очікування перевищував 15 хв

- на 11% зменшилась кількість опитаних, що

зазначили, що лікар інформував їх про

профілактику захворювань (під час 2 хвилі цей

показник складав 69%)

- на 27% менше відвідувачів зрозуміли, що вони

мають робити та чому їм важливо дотримуватися

порад лікаря (під час 2 хвилі цей показник складав

60%)

Недоліки, які було виявлено під час 

повторного опитування:



Проект USAID 

ПІДТРИМКА РЕФОРМИ ОХОРОНИ ЗДОРОВ’Я

- Посилити контроль за дотриманням стандартів 

спілкування та корпоративної етики

- Провести тренінги для персоналу по пацієнт-

орієнтованості;

- Навчати пацієнтів самостійно записуватись на 

прийом, користуючись онлайн-сервісами, за 

допомогою листівок-інструкцій;

- Провести наступне анкетування в закладі в травні 

2022 року;

Плани заходів для покращення задоволеності
відвідувачів:


