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АННОТАЦИЯ
Одной из важнейших задач здравоохранения является повышение уровня удовлетворённости населения качеством 
медицинской помощи в медицинских организациях. Несмотря на все предпринимаемые усилия по повышению ка-
чества стоматологической помощи, дефекты при обследовании, диагностике и лечении зубов, заболеваний краевого 
пародонта, зубочелюстных аномалий, слизистой оболочки полости рта, не имеет тенденции к снижению. На основании 
анализа отечественных и зарубежных публикаций обоснована необходимость изучения удовлетворённости населе-
ния стоматологическими медицинскими услугами в зависимости от влияния определённых факторов. Установлено, 
что среди множества факторов удовлетворённости населения в части оказания качественных медицинских стома-
тологических услуг, значимыми являются вопросы ожидаемого пациентом уровня сервиса при оказании стоматоло-
гической помощи. На основании вышеизложенного можно сделать вывод о необходимости разработки программы 
по оценке и мониторингу качества оказываемой стоматологической помощи для внедрения их в практику работы 
медицинских организаций.
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ABSTRACT
One of the most important healthcare tasks is to increase the satisfaction level of the population with the quality of medical 
care in medical organizations. Despite efforts to improve the quality of dental care, flaws in the examination, diagnosis, and 
treatment of teeth, marginal periodontal diseases, dental anomalies, and oral mucosa remain. The results of the analysis 
of domestic and foreign publications revealed the need to evaluate the population’s satisfaction with dental medical 
services depending on the influence of certain factors. Among factors affecting population satisfaction to the provision 
of high-quality medical dental services, the issues of service level expected by the patient when receiving dental care are 
significant. Thus, a program for assessing and monitoring the quality of dental care must be developed and introduced in 
medical organizations.
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ОБОСНОВАНИЕ
 Удовлетворённость качеством оказанной медицин-

ской помощи является важным критерием эффектив-
ности оказываемых медицинских услуг и актуальным 
направлением научных исследований [1–4]. При полу-
чении информации об удовлетворённости пациентов 
появляется возможность проанализировать то, на-
сколько хорошо медицинские организации оказывают 
стоматологическую помощь [5–7]. Удовлетворённость 
пациента складывается из многих факторов, таких 
как доступность, своевременность и комфортные ус-
ловия лечения, отношение медицинских работников, 
применение современных технологий, отсутствие ос-
ложнений и др. [8–12].

Цель работы — на основании анализа отечествен-
ных и зарубежных публикаций обосновать необходимость 
изучения удовлетворённости населения стоматологиче-
скими медицинскими услугами в зависимости от влияния 
определённых факторов.

МЕТОДОЛОГИЯ ПОИСКА ИСТОЧНИКОВ
В качестве источников научной литературы использо-

вали Научную электронную библиотеку (http://elibrary.ru) 
и Академию Google (http://scholar.google.ru). Поиск на-
учной литературы проводили с сентября по октябрь 
2023 года с помощью следующих ключевых запросов (на 
русском и английском языках): «качество медицинской 
помощи»; «удовлетворённость стоматологической помо-
щью»; «дефекты в оказании стоматологической помощи»; 
«стоматологические услуги»; «стоматологическая кли-
ника»; «quality of medical care»; «satisfaction with dental 
care»; «defects in the provision of dental care»; «dental 
services»; «dental clinic»; «satisfaction with dental care».

Характеристика найденных источников
Всего было проанализировано 320 источников: из них 

184 — российские, 146 — работы зарубежных авторов. 
При оценке удовлетворённости населения качеством 
оказания медицинских услуг ортодонтического профиля 
было проанализировано 27 источников.

В 30 источниках были описаны вопросы неудов-
летворённости квалификацией и компетентностью 
врачей-стоматологов при оказании медицинской по-
мощи. Также было проанализировано 43 источника ка-
саемо степени удовлетворённости при протезировании 
зубов и всего 7 источников были посвящены вопросам 
качества стоматологических пломбировочных материа-
лов, а 10 источников о некачественном обезболивании. 
В 50 источниках выявлена удовлетворённость качеством 
оказанной помощи, зависящая от комфортных условий 
и межличностного общения с врачом-стоматологом. В 13 
источниках выявлена неудовлетворенность техниче-
ской оснащённостью в стоматологических медицинских 

организациях. В 7 источниках представлены вопросы, 
отражающие доступность медицинской стоматологиче-
ской помощи. 

ОБСУЖДЕНИЕ
Одним из важных условий качественного лечения ос-

ложненного кариеса является рентгенологический кон-
троль за каждым этапом эндодонтического лечения (ЭЛ). 
Около 75% опрошенных врачей утверждают, что проводят 
ЭЛ, однако результаты анализа записей в медицинских 
картах говорят об обратном. В 73,5% случаев, связанных 
с ЭЛ, отсутствуют направления на указанный контроль, 
а в 85% — нет описания рентгеновского снимка.

Результаты изучения удовлетворенности пациентов 
с использованием имплантационной системы «XiVE» 
(Dentsply Sirona, Германия) и Frialite (FRIADENT GmbH, 
Германия) в частной стоматологической клинике через 10 
лет после установки имплантатов показали, что проте-
зирование положительно влияет не только на здоровье 
полости рта и зубов, но и на качество жизни, связанное 
с эстетикой [13]. Это коррелируется с другими иссле-
дованиями, где также подтвержден высокий уровень 
удовлетворённости от лечения у пациентов со съёмны-
ми протезами. Протезирование положительно влияет 
как на эстетику полости рта, так и на его гигиену [13–16]. 
Некоторые авторы отмечают более низкую субъективную 
удовлетворённость пациентов спустя 1 год и в течение 
16 лет после протезирования [17]. Степень удовлетворён-
ности протезированием зубов варьируется в зависимо-
сти от ряда факторов, таких как: комфорт, жевательная 
эффективность, эстетика и ретенция. Вместе с тем в 15% 
случаев имеет место необоснованный выбор конструкции 
протеза (в частности, выбор несъёмной конструкции про-
теза вместо съёмной отмечается в 12% случаев, а пласти-
ночного протеза с удерживающими кламмерами вместо 
бюгельного — в 3% случаев) [18, 19].

Важным фактором при ортопедическом и ортодон-
тическом лечении является восстановление утраченных 
функциональных возможностей. Такие факторы, как же-
вательная функция, внешний вид, речь и возможность 
чистки несъёмного протеза, влияет на общую удовлетво-
рительность у большинства пациентов [20]. 

Также некоторыми авторами была проведена оценка 
удовлетворённости помощью, оказываемой в отделении 
неотложной стоматологической помощи. В результа-
те процент удовлетворённости составил 97,8%, который 
можно расценивать, как «хороший» [21]. Несмотря на до-
стижения в области технологий и стоматологических ма-
териалов, достичь хороших результатов лечения удаётся 
не всегда. Например, композитный материал со временем 
выщелачивается и это приводит к различным реакциям 
слизистой оболочки полости рта [22]. Пациенты также 
обращают внимание на качество пломбировочного мате-
риала, мотивируя свои высказывания недолговечностью 
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пломб (55%), постпломбировочной болью (2%), а также 
некачественным обезболивающими препаратами [23]. 
Ключевой причиной неудовлетворённости лечением явля-
ется несоответствие между ожиданиями пациента и ито-
говым результатом лечения. Так, пациенты, имеющие 
негативный опыт обращения к стоматологу, в последую-
щем реже обращались в клинику. Необходимо отметить, 
что неявка пациента на прием (зафиксировано авторами 
в 23% случаев), тоже расценивается как недоработка вра-
ча [24, 25].

Функциональность и эстетика являются одними 
из ключевых целей лечения, но одним из основных фак-
торов удовлетворённости пациентов являются комфорт-
ные условия лечения [26–29]. Межличностные отноше-
ния между пациентом и стоматологом является важным 
фактором, влияющим на удовлетворённость пациента. 
Позитивная коммуникация с пациентов влияет на итого-
вый результат лечения и настроение пациента, и помога-
ет медицинскому персоналу удовлетворить запрошенные 
пациентом потребности [22]. Одним из важных факторов 
качественного лечения является внимание и забота, уде-
ляемые пациенту во время лечения. При заинтересован-
ности врача, уточнение им деталей лечения, представ-
ление всех ответов на вопросы, которые может задать 
пациент, повышается уровень удовлетворённости боль-
ного [16, 17]. На основе всех вышеперечисленных дан-
ных можно сделать вывод о том, что удовлетворённость 
зависит как от оказанного со стороны персонала и врача 
внимания, так и от уровня информированности пациента. 

Пациент при выборе клиники обращает внимание 
на уровень услуг, материально-технологическую базу 
и спокойную, деловую атмосферу. Наличие современного 
оборудования, использование качественных пломбиро-
вочных материалов ведёт к более широкому использова-
нию населением стоматологических услуг, привлечению 
клиентов и желанию пациентов возвращаться в клинику 
вновь [21]. Было замечено, что городские жители менее 
удовлетворены оказанной медицинской помощью в срав-
нении с сельским населением. Это доказывает предпо-
ложение о том, что у городских жителей более завышен-
ные ожидания от получаемой услуги как таковой. Также 
хочется отметить факт доступности медицинской помо-
щи, часы работы, местонахождение стоматологической 
организации и время ожидания в клинике [22]. Проблемы 
с доступностью могут стать препятствием к получению 
необходимых стоматологических услуг. Лица трудоспо-
собного возраста могут испытывать затруднения в случае 
назначения времени приема к врачу-стоматологу в свои 
рабочие часы, что является причиной неудовлетворённо-
сти пациентов [23]. Большинство взрослых людей записы-
вают своих детей на вечернее время приёма, что связано 
с занятостью родителей в рабочее время. Продление ча-
сов работы клиники и, как следствие, упрощение доступа 
к медицинскому обслуживанию, способствует повышению 
удовлетворённости у пациентов [24]. 

Другим фактором, влияющим на удовлетворён-
ность стоматологическими услугами, является дефицит 
стоматологических кадров. Исследования показали, 
что устранение дефицита врачей повышает рейтинг 
удовлетворённости пациентов [25]. В исследовании 
Парфеновой Т.Н. (2021) отмечается, что наиболее 
важным критерием прохождения лечения в клинике  
для 50% респондентов оказался стаж и опыт работы 
лечащего врача, для 18,8% — качество обслуживания, 
для 18,8% — стоимость лечения, а местоположение 
и репутация клиники оказались наименее важными 
и были отмечены 6,2% опрошенных соответственно [26]. 

Самая распространенная причина, по которой 
взрослые отказываются или реже обращаются за сто-
матологической помощью — стоимость. Финансовые 
затраты на стоматологическую помощь являются одним 
из препятствий к использованию стоматологических 
услуг [27–29]. Результаты изучения удовлетворённости 
пациентов стоматологической помощью в областной 
стоматологической поликлинике показали, что удов-
летворённость пациентов финансовой доступностью 
стоматологической помощи оказалась ниже, чем дру-
гими компонентами стоматологической сферы. Паци-
енты выразили высокую удовлетворённость качеством 
стоматологической помощи по критериям географиче-
ской доступности (4,28±0,05 балла), условиями в каби-
нете врача (4,63±0,04 балла), безопасностью стомато-
логических вмешательств (4,54±0,04 балла), а также их 
эффективностью (4,58±0,04 балла). Отношение врача 
к больному (4,75±0,03 балла), наглядность информа-
ции для пациента (4,52±0,04 балла) также оказали свой 
положительный эффект. Однако удовлетворённость 
пациентов стоимостью стоматологических услуг соста-
вила всего 3,76±0,05 балла [30, 31]. Многие пациен-
ты считают, что стоимость услуги слишком завышена, 
пациенты отмечают большое количество диагности-
ко-лечебных процедур, которые приходится оплачи-
вать. Eslamipour F. и соавт. (2018), изучая доступность 
стоматологической помощи для людей в возрасте  
15–64 лет выявили, что основными причинами недо-
вольства (60%) была высокая стоимость услуг [25]. 
Nair R.D. и соавт. (2022) отмечают проблему неудов-
летворительного получения стоматологической по-
мощи в факте оказания повторной платной услуги 
в случае допуска врачом ошибки при лечении [32]. 
Alshami M.L. и соавт. (2022) при оценке удовлетво-
рённости пациентов стоматологическими услугами 
в частных стоматологических кабинетах выявили 
что основной жалобой пациентов является высокая 
стоимость проведённого лечения. Некоторые пациен-
ты, считают, что плата за стоматологическую помощь 
в государственных клиниках была бы более разумной 
по сравнению со стоимостью услуг в частных стомато-
логических клиниках, однако комфорт и сервис в по-
следних выше [33].
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ЗАКЛЮЧЕНИЕ
Установлено, что среди множества факторов удов-

летворённости населения оказанием качественных ме-
дицинских стоматологических услуг наиболее значимы-
ми являются вопросы ожидаемого пациентом уровня 
сервиса.

Все это требует от медицинских учреждений посто-
янного мониторинга качества оказания медицинской 
помощи населению. Также необходимо проведение 
тщательного анализа системы контроля качества с за-
планированной периодичностью с целью определения её 
пригодности и результативности, в процессе которого не-
обходимо оценивать возможность совершенствования. 
Внесение изменений в систему качества услуг, где основ-
ным приоритетом является ориентация на удовлетворён-
ность пациента оказанной услугой, способствует станов-
лению имиджа медицинского учреждения и ориентации 
на нужды потребителя.

На основании вышеизложенного, можно сделать вы-
вод о необходимости разработки программы по оценке 
и мониторингу качества оказываемой стоматологической 
помощи для внедрения их в практику работы медицин-
ских организаций.
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