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В статье анализируются факторы и методы удовлетворенности оказания психиатрических услуг. 

Формулируются задачи, и описываются условия поиска новых подходов к повышению качества 

оказания медицинской помощи. Приводятся данные анкетирования, по результатам которых 

выявляются факторы, влияющие на удовлетворенность качеством медицинских психиатрических 

услуг. Описываются программы по улучшению качества помощи и жизни пациентов. Поднимаются 

вопросы о финансировании медицинских психиатрических учреждений, рассматриваются вопросы 

квалификации медицинского персонала, участие и осведомленность пациента в его лечении. 

Выявляется важность качества жизни и ее влияние на положительную оценку удовлетворенности.  
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The article analyzes the factors and methods of satisfaction with the provision of mental health services. The 

tasks are formulated, and the conditions for searching for new approaches to improving the quality of 

medical care are described. The data of the questionnaire are given, the results of which reveal factors 

influencing satisfaction with the quality of medical psychiatric services. Describes programs to improve the 

quality of care and patient life. Questions are raised about the financing of medical psychiatric institutions, 

examines the qualifications of medical personnel, patient participation and awareness in its treatment. It 

reveals the importance of quality of life and its impact on a positive assessment of satisfaction. 
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Введение  

Удовлетворенность – это состояние консенсуса, согласия, совпадения ожидаемого 

пациентом и реального результата лечения и взаимоотношения с персоналом. 

Удовлетворенность формируется на уровне эмоционального восприятия человеком своих 

желаний, представлений о жизни, целей, к которым он стремится, и соответствия их 

реальному положению вещей. В основе этого показателя лежат потребности личности и 

их реализация. В здравоохранении этот критерий связан с нуждами и запросами пациента 

(или его родственника, работника службы) в медицинской помощи, представлениями о 

возможной их реализации, отношением к деятельности отдельных служб или учреждения 

в целом. [11,13,15] Вопросы удовлетворенности оказанием медицинской помощи 

достаточно давно являются предметом изучения многих авторитетных ученых [1,2]. В РФ 



интерес к проблеме субъективной удовлетворенности больного лечением в 

психиатрическом стационаре возник относительно недавно. Нельзя игнорировать 

неудовлетворенность пациента, так как это негативно сказывается на системе оказания 

психиатрических медицинских услуг. Субъективная удовлетворенность важна, так как 

влияет на результат и исход течения болезни. [11,13]. 

Были проанализированы факторы, условия и методы оценки качества 

психиатрических услуг в РФ и за рубежом. 

Оценка качества психиатрических услуг.  

Факторы, влияющие на оценку качества психиатрической помощи. 

По данным приводимым в научной литературе истинная распространенность 

психической патологии значительно превышают уровень распространенности по данным 

обращаемости [4,5,6,7,8,9]. Таким образом большое количество лиц, преимущественно с 

непсихотическими формами расстройств, остаются без профессиональной помощи. 

Важным условием современной системы управления качеством в здравоохранении 

является участие пациентов в оценке и улучшении качества 

медицинской/психиатрической помощи. Не всегда и не везде учитываются данные 

показатели, так как врачи действуют в соответствии с лечебно-диагностическим 

процессом, в основе которого лежит патерналистский подход. В зарубежных же странах 

последние 10 лет стали учитывать мнения пациентов, а членов семей больного возвели в 

ранг непосредственных участников всех осуществляемых мероприятий. 

Так как же пациенты и их родственники оценивают психиатрические услуги на 

данный момент? Есть ли различия оценок удовлетворенности между зарубежными и 

отечественными представителями психиатрических учреждений? На что стоит конкретно 

обратить внимание?  

Для ответа на эти вопросы, мы использовали данные анкетирования, в результате 

которых было выявлено, что большинство пациентов были удовлетворены оказываемой 

помощью в целом. Однако, опрос выявил ряд проблем, на которые пациенты выразили 

недовольство, а именно: -недостаточно обоснованное их направление в учреждение той 

или иной организационной формы психиатрической помощи, -недифференцированное по 

степени тяжести совместное содержание в отделениях больниц и дневных стационаров, - 

плохая организация трудотерапии, - неудовлетворительное питание, - неорганизованный 

досуг, - дороговизна лекарств и их недостаток, -плохие санитарно-бытовые условия и т.д. 

Так же большой процент недовольства от пациентов возник из-за межличностных 

отношений в системе врач-пациент. Респонденты отмечали незаинтересованность врача в 

их проблеме, нежелание его сотрудничать с родственниками и принимать их в качестве 



активных помощников. Пациенты не получали объяснения об их болезни, о назначенном 

лечении. Все эти несоответствия ожиданий респондентов относительно 

профессионального поведения врача негативно повлияли на оценку удовлетворенности в 

целом. [10,14,15]  

В Кентукки был проведен опрос, в ходе которого была оценена удовлетворенность 

качеством медицинских психиатрических услуг. Целью исследования стало выявление 

факторов, которые будут положительно влиять на удовлетворенность услугами. Были 

использованы опросники, в которые включены следующие критерии, а именно: общая 

удовлетворенность, качество, доступность, участие в планировании и лечении и др. В 

результате было выявлено, что респонденты в целом удовлетворены услугами. В ходе 

анализа специалисты сформулировали критерии, которые позволят повысить 

удовлетворенность качеством психиатрических медицинских услуг. Одним из таких 

критериев стала возможность больных и их близких участвовать в планировании лечения. 

Подводя итоги, можно сказать, что участие пациента в его лечении положительно 

сказывается на его оценку. [18,19,20] 

В отечественных и зарубежных исследованиях по оценке удовлетворенности 

медицинских психиатрических услуг были выявлены совпадения и различия.  

В 15 наркологических клиниках штата Айова проводились исследования с целью выявить 

факторы удовлетворенности. Эксперты использовали опросники, благодаря которым были 

получены следующие результаты: факторами, влияющими на удовлетворенность, были 

возможность пользовать телефоном, удобная парковка, уютный ресепшен, 

профессионализм врачей, уважение к культуре пациента и его личному пространству. 

Анализируя отечественные работы, следует сделать вывод о том, что фактором оценки 

удовлетворенности стационарной психиатрической помощи является квалифицированная 

работа медицинского персонала, психотерапевтическая помощь, уютность палат. [12,16] 

В голландских психиатрических учреждениях так же были проведены 

исследования. Целью стало сравнение больных с тяжелыми психическими заболеваниями 

и контрольной группой. Были оценены социально-демографические и клинические 

характеристики. Результаты исследований показали, что у больных в отличии от 

контрольной группы показатели социального фактора в 2,5 раза ниже, что и послужило 

причиной низкой удовлетворенности качеством психиатрических медицинских услуг. Из-

за длительного стационарного лечения (т.е. изоляции), отсутствии самостоятельности и 

низким социальным контактом пациенты чувствуют себя неполноценными. [14, 15,16] 

Условия и требования для достижения лучшего качества психиатрическими 

помощи больным с психиатрическими расстройствами.  



Для достижения положительного результата в лечении психиатрических 

заболеваний требуется соблюдать определенные условия. Врач должен обладать не только 

знаниями в области психиатрии, но и суметь найти индивидуальный подход к своим 

пациентам, расположить к себе и тем самым наладить «обратную связь». Должен 

следовать современным рекомендациям по фармакотерапии и ведения больного. [11, 14, 

16] 

Психиатрические стационары должны соответствовать современным стандартам, 

медицинский персонал должен обладать определенной квалификацией. Недопустимо 

пренебрежительного отношение к пациентам. Примером такого некомпетентного 

поведения является случай, который произошел в октябре 2018 года в Челябинской 

области. Произошел случай издевательства младшего медицинского персонала над 

пациентом. Такие ситуации могут спровоцировать ожидаемые негативные последствия в 

виде недоверия пациентов и их близких к психиатрическим медицинским учреждениям и 

их деятельности.  

Важно способствовать улучшению качества жизни пациентов для достижения 

максимально возможной адаптации в обществе.  

С целью повышения качества психиатрической помощи, активно вводятся для 

пациентов психиатрических услуг спортивные занятия, трудовая деятельность, занятия по 

изобразительному искусству, художественные выставки, общение со 

священнослужителем. Так же, организуются праздники, клубы по интересам. Особую 

роль играет совместное обучение пациентов и их родных, что способствует уменьшению 

их социального отчуждения. Так же важно отметить, что факторами, способствующими 

повышению качества психиатрической помощи, является необходимость улучшения 

финансового и материального обеспечения психиатрических лечебных учреждений.  

Одним из условий повышения уровня оказания медицинской психиатрической помощи 

является информационно-образовательная программа для семей с психиатрическим 

больным. С помощью опросов и рейтинговых шкал удалось отметить, что у 

родственников недостаток информированности. В связи с непониманием родные 

совершают ошибки, которые напрямую влияют на члена семьи, больного 

психиатрическим заболеванием. Благодаря такой программе родственники будут знать, 

как распознать ранние признаки рецидива, как лечиться амбулаторно. Эффективно 

проводить такие семинары для борьбы с феноменом стигматизации, что не нужно 

опускать руки и чувствовать безнадежность перед психиатрической болезнью. 

Исследование показало, что важным условием в оказание медицинской психиатрической 



помощи является просвещение семьи о медицинский и социальных вопросах, которые 

касаются психиатрии. [10,17]  

 Организация программ по улучшению качества психиатрической помощи в 

РФ.  

Вводятся современные методы лечения, создаются дневные стационары, сельские 

кабинеты, организуются бригады, которые занимаются с больными в группах по 

интересам и занятиям, так же существуют выездные бригады по амбулаторной помощи 

больным психическими расстройствами. Реализуется программа, целью которой является 

уменьшение количества времени пребывания в стационаре. [3,11,15]  

Примеры и результаты в Омской области: 

В результате нововведений и подходов к улучшению качества оказания 

медицинских психиатрических услуг получили положительную динамику в лечении. 

Снизилось количество госпитализаций, сократилось среднее пребывание пациентов в 

стационаре. Выявлена тенденция к снижению первичного выхода на инвалидность, 

улучшилась социальная адаптация. [17] 

Заключение. Удовлетворенность пациентов, их родственников является важным 

интегральным критерием. С учетом этого обстоятельства необходимо регулярно 

анализировать мнение пользователей помощи о деятельности психиатрических 

учреждений и качестве оказываемой в них помощи, что позволит отразить динамику их 

потребностей в меняющихся социально-экономических условиях. В настоящее время 

приложено немало усилий для улучшения качества и реализации психиатрического 

медицинского обслуживания, но на данном этапе этих действий недостаточно, чтобы 

пациенты смогли высоко оценить уровень своей удовлетворенности. Вместе с тем, анализ 

результатов проведенных исследований показывает, что существенное изменение 

качества оказываемой помощи невозможно лишь путем коррекции отдельных недостатков 

работы службы. Поэтому проблему улучшения качества медицинской помощи в 

психиатрических учреждениях необходимо решать комплексно, с учетом всех 

выявленных претензий ее потребителей. 
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