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Резюме

Мнение пациентов о разных сторонах деятельности медицинских организаций зависит от многих факторов, 
среди которых наиболее значимыми являются место жительства, социальное положение, уровень образования, 
материального обеспечения и другие.
Цель исследования. Изучить удовлетворенность получаемой специализированной помощью пациентов с хро-
ническими дерматозами в условиях мегаполиса.
Материалы и методы. Удовлетворенность пациентов с хроническими дерматозами качеством оказанных услуг 
в клиниках дерматовенерологического профиля была изучена на основе анкетного опроса 412 больных, про-
живающих в г. Москве.
Результаты. Качеством оказания дерматологической помощи были удовлетворены 74,0% пациентов, скорее 
удовлетворены, чем нет — 19,6%, скорее не удовлетворены, чем да — 5,8%, не удовлетворены — 0,6%. Внима-
тельное и доброжелательное отношение медицинского персонала к пациентам в поликлинических и стацио-
нарных отделениях профильных медицинских организаций отметили 91,7% респондентов, невнимательное — 
0,6% и затруднились с ответом — 7,7%. Большинство респондентов (97,8%) оценили график работы врачей как 
удобный, а время ожидания приема врача‑дерматовенеролога в поликлинике как непродолжительное (96,8%). 
Минимальная доля пациентов (1,3%) указали на отказ в проведении необходимых, по их мнению, обследова-
ниях и лечении.
Заключение. Большинство пациентов были удовлетворены полученной специализированной помощью и прак-
тически не испытывали трудностей при посещении профильных медицинских организаций ввиду достаточного 
их количества в разных районах города.
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больные хроническими дерматозами, анкетный опрос, медицинская помощь, удовлетворенность пациентов, качество 
дерматологической помощи, посещение профильных медицинских организаций
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Abstract

The article deals with the opinion of patients about different activities of medical organizations. It was established that 
opinion of patients about the activities of medical organizations depends on many factors, among which the most im-
portant were the place of residence, social status, level of education, material security and others.
Purpose of the study. To study the satisfaction of patients with chronic dermatoses with the medical care they receive in 
a metropolis.
Materials and methods. The satisfaction of patients with chronic dermatoses with the quality of the services provid-
ed in dermatovenerological clinics was studied on the basis of a questionnaire survey of 412 patients living in Moscow.
Results. It was established that 74.0% of patients were satisfied with the quality of dermatological care, 19.6% were 
more likely satisfied than not, 5.8% were more unsatisfied than yes, 0.6% were not satisfied. The attentive and friendly 
attitude of medical personnel to patients in polyclinic and inpatient departments of specialized medical organizations 
noted in 91.7% of respondents, inattentive — in 0.6% and found it difficult to answer — 7.7%. The majority of respon-
dents (97.8%) rated the schedule of doctors as convenient and waiting time for a dermatovenerologist's appointment in 
the clinic is not long (96.8%).The minimum proportion of patients (1.3%) indicated a refusal to conduct the necessary in 
their opinion examinations and treatment.
Conclusion. The majority of patients were satisfied with the specialized care received and practically had no difficul-
ties visiting specialized medical organizations in view of their sufficient number in different areas of the city.

Keywords:
patients with chronic dermatoses, questionnaire survey, medical care, satisfaction of patients, quality of dermatological help, 
visiting specialized medical organizations

Research and Practical Medicine Journal. 2019, v.6, №4, p. 168-173

HEALTH ORGANIZATION
DOI: 10.17709/2409-2231-2019-6-4-17



170

Research and Practical Medicine Journal 2019, v.6, №4, p. 168-173
E.E.Ziltsova, L.R.Chakhoyan, O.E.Konovalov, M.A.Khodorovich / The satisfaction of patients with chronic dermatoses according to the medical care they received

ВВЕДЕНИЕ

Повышение доступности и качества медицин-
ской помощи, развитие профилактики заболеваний 
для широких слоев населения определены ориен-
тирами социально‑экономической стратегии раз-
вития Российской Федерации на период до 2020 г. 
При этом главной целью преобразований в здраво-
охранении должно быть обеспечение такого объе-
ма и качества медицинских услуг, которые соответ-
ствовали бы потребностям населения [1, 2].

В настоящее время одной из важных задач здра-
воохранения является необходимость учета мнений 
граждан при оказании медицинской помощи [3]. 
Под термином «удовлетворенность пациентов» 
подразумеваются формирование взглядов пациен-
тов на характеристики медицинской помощи и ука-
зание личных оценок этих характеристик [4].

Мнение пациентов о разных сторонах деятель-
ности медицинских организаций зависит от многих 
факторов, среди которых наиболее значимыми яв-
ляются место жительства, социальное положение, 
уровень образования, материального обеспечения 
и другие [5, 6, 7]. В связи с этим могут быть суще-
ственные различия в уровне удовлетворенности 
пациентов медицинской и, в частности, дерматоло-
гической помощью, а также их информированности 
о предоставляемых медицинских услугах.

МАТЕРИАЛЫ И МЕТОДЫ

В соответствии с целью исследования были ото-
браны объекты наблюдения — пациенты, страдаю-
щие хроническими дерматозами.

Использовался эмпирический метод исследова-
ния — анкетирование. Плюсом этого метода явля-
ется возможность охвата большого количества че-
ловек и получение наиболее точных данных.

Была использована специально разработанная 
анкета, которая содержала вопросы, касающиеся 
возраста и пола, социальной принадлежности, уров-
ня образования больных, а также блока вопросов, 
касающихся удовлетворенности пациентов с хрони-
ческими дерматозами качеством оказанных услуг 
в клиниках дерматовенерологического профиля 
(отношение медицинского персонала к пациентам, 
причины неудовлетворенности больных оказывае-
мой медицинской помощью, возникающие труд-
ности при посещении медицинской организации).

Все опрошенные пациенты — 412 человек — 
наблюдались по поводу кожного заболевания 
в поликлиниках филиалов Московского научно‑
практического центра дерматовенерологии и кос-
метологии Департамента здравоохранения г. Мо-
сквы (МНПЦДК ДЗМ).

Теоретические методы исследования — анализ 
и синтез были применены при обработке анкетных 
данных. Для выполнения расчетов использовалось 
соответствующее программное обеспечение: про-
грамма Excel и пакет стандартных статистических 
программ STATISTICA 6.0.

Математическая обработка полученных данных 
проводилась с использованием методов вариаци-
онной статистики. Доверительный интервал для 
средних величин вычислялся с заданным уровнем 
достоверности 0,95. Для оценки достоверности 
различий применялся параметрический критерий 
Стьюдента.

74%

19,60%

5,80%
0,60%

Удовлетворены Скорее удовлетворены, чем нет

Скорее не удовлетворены, чем да Не удовлетворены

Рис. 1. Распределение пациентов по удовлетворенности 
качеством медицинской помощи в филиалах МНПЦ ДК ДЗМ, %

Fig. 1. Distribution of patients by satisfaction with the quality of 
medical care in the branches of MNPC DC DZM, %

63,50%

20,80%

12,50% 3,20%

Легко Довольно легко

Затрудняюсь ответить Довольно трудно

Рис. 2. Распределение пациентов по ответам на вопрос: 
«Легко ли Вам добираться до дерматовенерологического 
учреждения?», %

Fig. 2. Distribution of patients according to the answers to the 
question: "Is it easy for You to get to the dermatovenereological 
institution?», %
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РЕЗУЛЬТАТЫ И ИХ ОБСУЖДЕНИЕ

Необходимость учета мнений граждан при ока-
зании медицинской помощи в наше время стала 
одной из важных задач здравоохранения. Под 
термином «удовлетворенность» подразумеваются 
формирование взглядов пациентов на характери-
стики медицинской помощи и указание личных оце-
нок этих характеристик.

Удовлетворенность пациентов с хроническими 
дерматозами качеством оказанных услуг в кли-
никах дерматовенерологического профиля была 
изучена на основе анкетного опроса 412 больных, 
проживающих в г. Москве. Средний возраст ре-
спондентов составил 43,4±10,8 года, доля женщин 
и мужчин составила 62,2% и 37,8% соответственно.

Опрошенные пациенты характеризовались тем, 
что были городскими жителями, преимущественно 
со средним специальным и высшим образованием, 
в основном служащими государственных учрежде-
ний и работниками коммерческих структур, состоя-
щими в зарегистрированном браке, со средним 
материальным положением.

При ответе на вопросы внимательное и добро-
желательное отношение медицинского персонала 
к пациентам в поликлинических и стационарных 
отделениях профильных медицинских организаций 
отметили 91,7% респондентов, невнимательное — 
0,6% и затруднились с ответом — 7,7%. Отличий 
по половому признаку в ответах на данный вопрос 
не отмечалось. Различий по возрастным группам 
также отмечено не было.

На внимательное и доброжелательное отно-
шение к себе и другим пациентам указали 88,9% 
мужчин и 93,3% женщин, то есть среди мужского 
населения оказалось больше пациентов, внима-
ние медицинского персонала которым показалась 
недостаточным.

Качеством оказания дерматологической помо-
щи в поликлинических и стационарных отделени-
ях филиалов МНПЦДК ДЗМ были удовлетворены 
74,0% пациентов, скорее удовлетворены, чем нет — 
19,6%, скорее не удовлетворены, чем да — 5,8%, 
не удовлетворены — 0,6% (рис. 1).

Анализируя полученные данные, необходимо 
отметить, что количество респондентов, давших от-
веты «да» и «скорее да, чем нет» на вопрос об удо-
влетворенности медицинской помощью, составило 
большинство — 93,6%.

Отличий по гендерному признаку в ответах 
отмечено не было, однако пациенты в возрасте 
от 20 до 29 лет наиболее высоко оценили качество 
медицинской помощи, доля их положительных от-
ветов приближалась к 100%, чуть менее позитивны 

были респонденты в возрасте старше 60 лет, кото-
рые дали 86,8% положительных ответов.

Различие в ответах на вопрос об удовлетворен-
ности оказанной медицинской помощью отмеча-
лось у пациентов в зависимости от уровня образо-
вания, хотя и было незначительным.

Положительную оценку (сумма ответов «да» 
и «скорее да, чем нет») в большинстве случаев дали 
респонденты с общим средним (95,2%) и средним 
специальным (95,3%) образованием. Далее распре-
делились респонденты с неоконченным высшим 
и высшим образованием (93,8% и 91,4% соответ-
ственно) и пациенты с неполным средним образо-
ванием (90,9%).

По мнению пациентов, неудовлетворенных ока-
занной медицинской помощью, для повышения 
качества дерматологической помощи необходимы 
улучшение материально‑технической базы и вне-
дрение информационной системы в работу всех 
медицинских учреждений.

Еще один показатель, который является неотъем-
лемой частью требований к оказываемой медицин-
ской помощи, это ее доступность. Для более деталь-
ного изучения данного параметра был предложен 
ряд вопросов, который, с нашей точки зрения, по-
зволил дать достаточно объективную оценку.

Ответы на вопрос «Легко ли Вам добираться 
до медицинского учреждения?» были распределе-
ны следующим образом: легко — ответили 63,5% 
человек, довольно легко — 20,8%, затрудняюсь от-
ветить — 12,5%, довольно трудно — 3,2% опрошен-
ных. Таким образом, надо отметить, что пациенты 
практически не испытывали трудностей при посе-
щении медицинских организаций ввиду достаточ-
ного их количества в разных районах города.

Большинство респондентов (97,8%) указали гра-
фик работы врачей учреждения удобным и время 
ожидания приема врача‑дерматовенеролога в по-
ликлинике — непродолжительным (96,8%).

Минимальная доля пациентов (1,3%) указала 
на отказ в проведении необходимых, по их мнению, 
обследований и лечения, у остальных (98,7%) опро-
шенных подобных проблем не было отмечено.

В ходе анализа опроса респондентов было вы-
явлено, что для всех пациентов являлось важным 
внимание медицинского персонала, доброжела-
тельный контакт с врачом, получение комплексного 
обследования и лечения. Все вместе это можно оха-
рактеризовать, как возможность получения квали-
фицированной медицинской помощи.

Высокая доля пациентов, удовлетворенных дер-
матологической помощью, показывает достаточно 
хороший уровень подготовки и квалификации вра-
чебных кадров.
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ЗАКЛЮЧЕНИЕ

1. Согласно полученным данным, внимательное 
и доброжелательное отношение медицинского 
персонала к пациентам в поликлинических и ста-
ционарных отделениях профильных медицин-
ских организаций отметили 91,7% респондентов, 
невнимательное — 0,6% и затруднились с отве-
том — 7,7%.

2. Качеством оказания дерматологической по-
мощи в поликлинических и стационарных отделе-
ниях филиалов МНПЦДК ДЗМ были удовлетворены 
74,0% пациентов, скорее удовлетворены, чем нет — 

19,6%, скорее не удовлетворены, чем да — 5,8%, 
не удовлетворены — 0,6%.

3. Анализ анкетных данных позволяет отметить, 
что пациенты в большинстве случаев были удовле-
творены оказываемой им медицинской помощью, 
не испытывали трудностей при посещении меди-
цинского учреждения, а помощь, оказанная им, 
вполне соответствовала их нуждам и позволила 
справиться с проблемами здоровья.

4. Мнение граждан об оказании медицинской 
помощи является необходимым звеном для фор-
мирования стратегии повышения ее качества и дол-
жно учитываться учреждениями.
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