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Резюме 

Проведен анализ удовлетворенности качеством медицинской помощи на ос-

новании социологического опроса 70 пациентов в возрасте 18-80 лет, полу-

чавших лечение в участковой больнице с. Лермонтовка. Наибольший уро-

вень удовлетворенности выявлен при оценке качество питания, отношения 

лечащего врача, санитарно-гигиеническим условиям и результатам оказания 

медицинской помощи, наименьший уровень – время, которое врач тратит на 

осмотр пациента и размещение в палате. Полученные результаты сравнены с 

данными опроса пациентов Казанского клинического госпиталя Министер-

ства внутренних дел. 
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Summary 

The analysis of satisfaction with the quality of care was conducted on the basis of 

a sociological survey of 70 patients between the ages 18-80 years treated in the lo-

cal hospital of Lermontovka village. The highest level of satisfaction was revealed 

towards the quality of food, the attitude of the attending physician, sanitation and 

health care result, the lowest level - the time that the doctor spends on examination 

of the patient and placement in the chamber. The obtained results were compared 

with the data of the survey patients Kazan Clinical Hospital of the Ministry of In-

terior. 
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Введение Обеспечение качества – это деятельность, 

направленная на создание условий медицин-
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ской помощи населению, позволяющих 

выполнить заявленные государством (ме-

дицинской организацией) гарантии в со-

ответствии с установленными критерия-

ми в сочетании с показателем удовлетво-

ренности населения в полученной меди-

цинской помощи [1].  Результаты изуче-

ния удовлетворенности пациентов каче-

ством предоставляемых услуг достаточно 

точно отражают позитивные и негатив-

ные тенденции производства медицин-

ских услуг, и позволяет выявить факто-

ры, формирующие эти тенденции [2, 7]. 

Анализ результатов социологических 

опросов пациентов позволяет своевре-

менно принимать корректирующие меры 

и служит объективным основанием при 

принятии управленческих решений в ме-

дицинских организациях [3, 4]. 

Если качество медицинской помощи 

– это свойство процесса производства 

медицинских услуг, определяемое пра-

вильностью реализации стандартных ме-

дицинских технологий с целью снижения 

риска прогрессирования  заболевания или 

возникновения нового патологического 

процесса, то удовлетворенность потреби-

теля медицинских услуг (пациента) – это 

состояние информированного согласия и 

совпадения ожидаемого результата взаи-

модействия врача и пациента с результа-

том реальной медицинской помощи. 

Удовлетворенность медицинской помо-

щью зависит от соотношения ожидания 

пациента и конечного результата лечения, что 

определяется рядом субъективных ощущений 

и объективных факторов [5, 8]. 

Актуальность вопросов обеспечения каче-

ства возрастает в период реформирования 

здравоохранения в условиях рыночной эконо-

мики, что требует формирования необходимо-

го уровня компетенций и объясняет важность 

освоения будущими врачами философии поня-

тия качества, форм и методов его оценки, тех-

нологии управления качеством производства 

медицинских услуг [3, 7]. Идеология управле-

ния качеством в современной медицине с уче-

том мнения пациентов является отражением 

реализации рыночных механизмов при произ-

водстве медицинских услуг в условиях конку-

ренции производителей. На основании выше 

изложенного целью настоящего исследования 

является изучение мнения пациентов о каче-

стве медицинских услуг в медицинской орга-

низации первичного уровня сельского поселе-

ния Хабаровского края. 

 

Материал и методы.  

Объектом исследования были пациенты 

сельской участковой больницы с. Лермонтовка 

Бикинского района Хабаровского края в июне-

июле 2015 г. и давшие добровольное согласие 

на участие в социологическом опросе. Сбор 

статистического материала проводился мето-

дом анкетирования после получения медицин-

ской помощи по специально разработанной 

программе. Пациентам предлагалось ответить 

на ряд вопросов в достаточно жёстком режиме 
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«да» или «нет». Для исследования отби-

рались пациенты методом случайного 

отбора. В ходе сбора материала было за-

полнено и подвергнуто анализу 70 анкет. 

Для планирования и проведения исследо-

вания использованы рекомендации ака-

демика РАН А.В. Решетникова [6]. 

Изучались и оценивались следующие 

зависимые переменные: удовлетворен-

ность результатами оказания медицин-

ской помощи, отношение врача к пациен-

ту, время, уделяемое врачом при осмотре 

пациента, отношение медицинских се-

стер к пациенту, санитарно-

гигиенические условия, качество пита-

ния. Среди респондентов 61% были 

женщины и 39% - мужчины в возрасте от 

18 до 80 лет, средний возраст респонден-

тов – 61 год.    

 

Обсуждение результатов 

 Факт того, что в последние годы 

участились случаи судебных процессов, в 

том числе с финансовыми претензиями, 

где в качестве ответчика выступают ме-

дицинские работники, ни для кого не яв-

ляется секретом. Официальная статисти-

ка подтверждает, что в большинстве сво-

ем судебные иски вызваны проблемами 

взаимоотношений производителя (меди-

цинской организации)  с потребителем 

медицинских услуг (пациентом). Жало-

бы, как правило, возникают на качество 

медицинской помощи, результаты в виде 

показателей здоровья и др. Это нельзя объяс-

нить только недостаточным уровнем оплаты 

труда медицинских работников в России.  

В условиях перехода к рынку, формиро-

вания конкурентной модели при производстве 

медицинских услуг появилась тенденция ак-

тивной критики патернализма как одной из 

моделей взаимоотношений врача и пациента в 

медицине. Нам представляется, что до тех пор, 

пока существует потребность в патерналист-

ских отношениях, как среди пациентов, так и 

среди врачей, эта модель будет продолжать 

существовать. В то же время патернализм хоть 

и рассматривается  как оптимальная модель 

для некоторых медицинских организаций, од-

нако она не является единственной. Именно в 

сложившейся ситуации, как для производите-

лей, так и для потребителей медицинских 

услуг важное значение имеет уровень удовле-

творенности пациентов оказанной медицин-

ской помощью по следующим параметрам: 

результаты оказания медицинской помощи, 

работой функциональных подразделений ме-

дицинской организации, отношения с лечащим 

врачом и медицинской сестрой в сочетании с 

временем общения, качеством гостиничных 

услуг, санитарно-гигиеническими условиями и 

лечебного питания. 

В рейтинге показателей удовлетворенно-

сти пациентов оказанной медицинской помо-

щью в сельской участковой больнице с. Лер-

монтовка ведущее место занимает  удовлетво-

ренность качеством питания (84,1±4,4 на 100 

опрошенных), отношением лечащего врача к 
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пациенту (70,2±5,4 на 100 опрошенных), 

санитарно-гигиеническими условиями 

(70,1±5,4 на 100 опрошенных) и резуль-

татами оказанной медицинской помощью 

(67,1±5,6 на 100 опрошенных). 

Наименьший уровень удовлетворен-

ности пациентов наблюдается по пара-

метрам затрат времени врача на осмотр 

пациента (30,1±5,4 на 100 опрошенных), 

удовлетворенностью условиями разме-

щения в палате (44,3±5,9 на 100 опро-

шенных), работой приемного отделения 

(50,1±5,4 на 100 опрошенных) и отношением к 

пациентам медицинских сестер (54,6±5,9 на 

100 опрошенных) (табл.1). При сравнении по-

лученных показателей пациентов провинци-

альной сельской участковой больницы с дан-

ными аналогичных исследований в многопро-

фильном Клиническом госпитале ФКУЗ МСЧ 

МВД России по Республике Татарстан (Ка-

зань) [7] получен сходный рейтинг показате-

лей. 

Таблица 1. Показатели удовлетворенности пациентов оказанной медицинской помощью в 

сельской участковой больнице с. Лермонтовка (на 100 опрошенных) 

Вопрос 

Коэффициент удовлетво-

ренности (участковая 

больница с. Лермонтовка) 

P±m 

Удовлетворены ли Вы результатами оказания медицинской 

помощи? 

67,1±5,6 

Удовлетворены ли Вы отношением к Вам лечащего врача? 70,2±5,4 

Достаточно ли врач тратит на Вас времени при осмотре? 30,1±5,4 

Удовлетворены ли Вы отношением к Вам медицинских сестер? 54,6±5,9 

Удовлетворены ли Вы условиями размещения в палате? 44,3±5,9 

Удовлетворены ли Вы работой приемного отделения? 50,1±5,4 

Удовлетворены ли санитарно-гигиеническими условиями? 70,1±5,4 

Удовлетворены ли качеством питания? 84,1±4,4 
  

 

В конечном итоге удовлетворенность 

пациента произведенными медицинскими  

услугами в значительной степени зависит 

от того, было ли общение с врачом поло-

жительным, что прямо пропорционально 

зависит от качества взаимодействий. В 

нашем примере более 70% пациентов 

удовлетворены отношениями с лечащим 

врачом, что указывает на достаточно вы-

сокий уровень качества их взаимодей-

ствий. Между тем наиболее часто встре-

чающаяся жалоба, поступающая от пациентов, 

– неспособность практикующих врачей внима-

тельно выслушать, давать ясные и понятные 

ответы, и, в первую очередь, точно выявить те 

проблемы, с которыми пациент пришел к вра-

чу. Неэффективное общение является барье-

ром на пути к достижению достаточного уров-

ня здоровья потребителей медицинских услуг, 

следовательно, взаимоотношения между вра-

чом и пациентом – одна из важных проблем 

современной медицины.  
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Заключение 

 Анализ удовлетворенности опроса 

70 пациентов в возрасте 18-80 лет полу-

чавших лечение в сельской участковой 

больнице с. Лермонтовка показал, что в 

рейтинге показателей ведущее место за-

нимали качество питания, отношение ле-

чащего врача, санитарно-гигиеническими 

условия и результат оказания медицин-

ской помощи. Сравнение показателей 

удовлетворенности пациентов провинци-

альной сельской участковой больницы с 

данными аналогичных исследований в 

многопрофильном Клиническом госпита-

ле ФКУЗ МСЧ МВД показал сходный 

рейтинг показателей. 
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