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5,
ОБЩАЯ ХАРАКТЕРИСТИКА РАБОТЫ

Целью работы является анализ качества оказания медицинских услуг на 
примере медицинского центра «Парацельс» и разработка более эффективной 
направлений его повышения с использованием инноваций. Для достижения 
поставленной цели в рамках выполнения работы необходимо решить следующие 
задачи:

- рассмотреть основные характеристики и составные элементы качества 
медицинских услуг;

- изучить показатели, методы оценки и пути повышения качества 
медицинских услуг;

- охарактеризовать зарубежный опыт внедрения инновационных проектов, 
оказывающих непосредственное влияние на качество предоставляемых 
медицинских услуг

- привести общие сведения об организации и ее специализация;
- рассмотреть основные технико-экономические показатели деятельности 

предприятия;
- провести оценку качества медицинских услуг;
-проанализировать корпоративную культуру на предприятии;
- проанализировать маркетинговую стратегию предприятия;
- выявить направления повышения качества медицинских услуг с 

помощью инновационных решений.
Объектом исследования выступает МЦ «Парацельс».
Предметом исследования является качество медицинских услуг.

В результате анализа деятельности предприятия можно сделать 
следующие выводы:

-  индекс потребительской лояльности подтвердил, что у компании более 
50% клиентов - неудовлетворенные клиенты и клиенты, всегда готовые перейти 
в другой ЧМЦ;

-  анализ соотношения цены и качества показал высокую 
чувствительность к цене услуг у клиентов;

— в обработке индекса удовлетворенности была отмечена низкая 
удовлетворенность работой администраторов, оцененная в самый низкий балл.

Итоговый интегральный показатель качества оказываемых услуг 
SERVQUAL, равный - 47% подтвердил поставленную гипотезу. Систематизация 
полученных данных SERVQUAL анализа показала, какие характеристики 
качества услуг на данный момент не в полной мере удовлетворяют потребителей 
и нуждаются в корректировке и улучшении. Согласно проведенному анализу, в 
первую очередь компании необходимо обратить внимание на
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усовершенствование факторов параметра "убежденность", далее 
"материальность", "надёжность", "отзывчивость" и "сочувствие". Декомпозиция 
оценки трёх объектов в медицинских центрах распределилась следующим 
образом: клиника, врачи, регистратура - соответственно по убыванию 
необходимости в усовершенствовании качества услуг.

Также были внесены рекомендации по совершенствованию качества 
медицинских услуг МЦ «Парацельс» с помощью инновационных технологий, в 
частности электронных карт, электронных рецептов, телемедицины, а также 
путем совершенствования корпоративной культуры..

Работа имеет следующую структуру:
- введение;
- 3 главы;
- заключение;
- список использованной литературы.
В данной работе 118 стр., 11 рис., 33 табл., 51 библ.
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