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Аннотация. Важное место в системе коррекции психического состояния людей занимает 

проблема оценки качества оказания услуг в условиях лечебно-профилактического учрежде-

ния. Раскрыты показатели оценки качества социальных и психологических услуг в условиях 

дневного стационара ГУЗ «Липецкой областной психоневрологической больницы». Для 

расширения подходов к выявлению качества оказываемых услуг были предложены интег-

рированные критерии оценки в деятельности дневного стационара. Изучено мнение персо-

нала психоневрологического учреждения об использовании современных методов лечения 

(терапии), отношение к эффективности своей работы. Выявлено отношение лиц с психиче-

скими расстройствами к условиям пребывания и удовлетворенность предоставляемыми ус-

лугами в дневном стационаре. В работе с пациентами данного учреждения важное место 

должна занимать психосоциальная работа, использующая методы социальной терапии. Ос-

новная направленность такой работы связана с развитием и восстановлением социальных 

связей (с семьей, трудовым коллективом), а также с формированием социально-положи-

тельных форм поведения. 
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Abstract. An important place in the system of correction of the mental state of people is occupied 

by the problem of assessing the quality of the provision of services in a medical institution. We 

disclose indicators for assessing the quality of social and psychological services in a day hospital 

“Lipetsk Regional Psychoneurological Hospital”. To expand the approaches to identifying the 

quality of services provided, we propose integrated assessment criteria in the activities of the day 

hospital. The opinion of the staff of a neuropsychiatric institution on the use of modern methods of 
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treatment (therapy), attitude to the effectiveness of their work is studied. The attitude of persons 

with mental disorders to the conditions of stay and satisfaction with the services provided in the 

day hospital are revealed. In working with patients of this institution, an important place should be 

occupied by psychosocial work using methods of social therapy. The main focus of such work is 

associated with the development and restoration of social ties (with the family, work collective), as 

well as with the development of socially positive forms of behavior. 

Keywords: quality of services; persons with mental disorders; social services; recipients of social 

services; neuropsychiatric institution; psychosocial work 
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Наличие в российском обществе лиц с 

психическими расстройствами представляет 

собой одну из важных социальных, медицин-

ских и экономических проблем. При этом 

особое значение в рамках конкретного пси-

хоневрологического учреждения уделяется 

проблеме качества лечения, реабилитации и 

коррекции психического здоровья у граждан 

разных возрастно-половых групп. 

Следует отметить, что лица, имеющие 

психические расстройства, относятся к наи-

более незащищенной группе населения. Од-

ной из характерных особенностей лиц дан-

ной категории являются нарушения социаль-

ного функционирования. Зачастую у них от-

мечаются изменения мотивационных, воле-

вых компонентов личности, снижение анали-

тических способностей, а также отклонения 

от принятых в обществе форм поведения, 

социальная дезадаптация и др. [1]. При этом 

наличие того или иного психического рас-

стройства может не только негативно отра-

зиться на показателях индивидуального здо-

ровья, но и отрицательно влиять на отноше-

ния в семье, профессиональные характери-

стики человека, организацию досуга и другие 

стороны жизни индивида [2]. 

Обращает внимание тот факт, что лица, 

имеющие психические расстройства, нужда-

ются в комплексной поддержке со стороны 

государства в отношении проведения лечеб-

но-реабилитационного процесса как в учре-

ждениях психоневрологического профиля, 

так и в восстановительный период. В по-

следние годы при оказании стационарной и 

амбулаторной психиатрической помощи на-

селению наряду с лечебными и психотера-

певтическими мероприятиями большое зна-

чение приобретает социальная реабилитация 

пациентов.  

В этом отношении заслуживает внима-

ния необходимость объединения усилий со-

циальной, психологической и медицинской 

направленности в работе с лицами данной 

категории в период восстановления их пси-

хического здоровья и социального статуса 

[1]. Применение социальных и психотера-

певтических составляющих в рамках единого 

процесса терапии осуществляется преиму-

щественно силами врачей-психотерапевтов, 

клинических психологов и социальных ра-

ботников [3].  

Проведение социальной работы в психо-

неврологическом учреждении, с позиции 

А.И. Чеперина и соавт., включает «комплекс 

мер, направленных на повышение социаль-

ной компетентности психически больных, 

формирование у них ответственности за свое 

социальное поведение, а также социальная 

защита, поддержка этих больных и другие 

аспекты их социальной реабилитации» [4].  

В свою очередь, проведение психосоци-

альной работы предполагает использование 

современных методов психосоциальной реа-

билитации, что тем самым позволит восста-

новить личностный и социальный статус па-

циентов психоневрологического учреждения. 

Психосоциальная реабилитация, по мне-

нию И.Я. Гуровича и соавт., представляет 

собой «…процесс, который открывает лю-

дям, страдающим психическими расстрой-

ствами, возможность достичь оптимального 

уровня самостоятельного функционирования 

в сообществе» [2]. В этом случае в процессе 

проведения психосоциальной реабилитации 

для лиц данной категории создаются необхо-

димые условия для повышения уровня их 
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социального функционирования, восстанов-

ления социального статуса личности и роста 

психосоциальной адаптации [4]. При этом 

О.А. Курбатова отмечает, «…что психосоци-

альная реабилитация в структуре организа-

ции лечебно-реабилитационной помощи лиц 

с психическими расстройствами и их семей 

повышает эффективность психофармакоте-

рапии и дает возможность сократить рециди-

вы заболевания» [5]. 

К числу наиболее важных аспектов про-

блемы коррекции психического здоровья у 

граждан разных возрастно-половых групп 

относится процесс обеспечения контроля 

качества оказываемых услуг в условиях пси-

хоневрологического учреждения.  

В соответствии с ГОСТ Р 50646-94 пока-

затель качества услуги (обслуживания) – это 

характеристика одного или нескольких 

свойств услуги (обслуживания), составляю-

щих ее (его) качество1. При этом качество 

услуги во многом обусловлено качеством 

обслуживания. Поэтому на полученный ре-

зультат заметное влияние оказывает ряд ха-

рактеристик, связанных с условиями оказа-

ния данной услуги и с процессом ее предос-

тавления [6].  

В этой связи следует опираться на со-

временную трактовку понятия «качество ус-

луг», которую И.Ф. Албегова рассматривает 

как «…степень удовлетворенности реального 

потребителя (клиента) предоставленной ус-

лугой во взаимосвязи с условиями ее предос-

тавления (цена, удобство, объем, периодич-

ность, гарантии, безопасность и другие ха-

рактеристики)» [7].  

Показатели качества услуг принято клас-

сифицировать по количественным и качест-

венным характеристикам. К количественным 

показателям качества относят: время ожи-

дания и предоставления услуги; полноту ока-

зания услуги; надежность оказания услуги; 

характеристики оборудования, инструмента; 

точность исполнения; уровень автоматиза-

ции и механизации; безопасность. 

Качественные показатели услуги учиты-

вают ряд особенностей: вежливость, доступ-

ность персонала, чуткость, компетентность, 

доверие к персоналу, уровень профессио-

нального мастерства, эффективность контак-

                                                                 
1 ГОСТ Р 50646-94 Услуги населению. Термины и 

определения. URL: http://docs.cntd.ru/document/120000-

6608 (дата обращения: 15.03.2020). 

тов исполнителей и клиентов, искренность  

и др. [7].  

Качество социальной услуги, по И.Ф. Ал-

беговой, выражается в совокупности свойств 

(услуги), определяющих их пригодность 

удовлетворять определенные потребности 

человека или группы в соответствии с их на-

значением [7].  

C позиции А.В. Решетникова, Л.М. Ас-

тафьева, понятие «удовлетворенность» – 

«…это состояние консенсуса, согласия, сов-

падения ожидаемого пациентом результата 

взаимодействия и происходящего в действи-

тельности» [8].  

Перечень основных факторов, опреде-

ляющих качество социальных услуг, уста-

новлен Национальным стандартом Россий-

ской Федерации – ГОСТ Р 52142-2003. Со-

циальное обслуживание населения. Качество 

социальных услуг. Общие положения2.  

Для успешного управления качеством 

оказываемой помощи/услуги необходимо 

использовать систему критериев, оцениваю-

щих конкретный вид помощи лицам с психи-

ческими расстройствами. В то же время кри-

терии оценки качества различных услуг счи-

таются наименее стандартизированными в 

деятельности учреждений психоневрологи-

ческого профиля.  

Цель исследования состоит в изучении 

показателей качества социальных и психоло-

гических услуг, оказываемых лицам с психи-

ческими расстройствами в условиях дневно-

го стационара ГУЗ «Липецкой областной 

психоневрологической больницы» (ГУЗ 

«ЛОПНБ»). 

Дневной стационар (отделение № 12) от-

носится к структурному подразделению пси-

хоневрологического диспансера и обеспечи-

вает оказание психиатрической, социальной 

и медицинской помощи лицам, состояние 

которых не требует круглосуточного наблю-

дения. Важным показателем организации 

лечебного процесса в дневном стационаре 

для лиц, имеющих психические расстрой-

ства, является факт отсутствия отрыва паци-

ентов от привычной социальной среды. По 

данным ГУЗ «Липецкой областной психо-

неврологической больницы» за 2019 г., в 

                                                                 
2 ГОСТ Р 52142-2003 Социальное обслуживание 

населения. Качество социальных услуг. Общие поло-

жения. URL: http://docs.cntd.ru/document/1200034321 

(дата обращения: 18.03.2020). 
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дневном стационаре амбулаторное лечение 

прошли 886 человек3. 

 

МЕТОДЫ И ОРГАНИЗАЦИЯ  

ИССЛЕДОВАНИЯ 

 

В исследовании, направленном на изу-

чение качества социальных и психологиче-

ских услуг в дневном стационаре, приняли 

участие две группы лиц. Первую группу ис-

следования составили лица, работающие в 

данном психоневрологическом учреждении 

(психологи, социальные работники, меди-

цинские работники и др.) в количестве 22 

человек (21 женщина и 1 мужчина). Стаж 

работы персонала в данном учреждении в 

среднем составил 17,2 лет. Вторую группу 

составили 76 пациентов (47 женщин и 29 

мужчин), проходивших курс амбулаторного 

лечения в дневном стационаре. Большая 

часть получателей социальных услуг – 61 

человек (80,2 %) – проходила амбулаторное 

лечение в связи с наличием невротического 

расстройства, связанного со стрессом. Сред-

ний возраст получателей услуг составил 

54,8 лет.  

Основными методами исследования бы-

ли научный анализ и анкетирование.  

 

РЕЗУЛЬТАТЫ ИССЛЕДОВАНИЯ 

 

По первому аспекту исследования были 

изучены мнения персонала дневного стацио-

нара о различных показателях качества ока-

зываемых услуг пациентам данного учреж-

дения, а также удовлетворенность своей ра-

ботой.  

Мнения персонала по проблеме оценки 

качества услуг выявлялись с помощью во-

просов, представленных в разработанной на-

ми анкете. В основу анкеты были положены 

четыре критерия, определяющие приоритеты 

персонала в профессиональной деятельно-

сти; использование в своей работе современ-

ных методов лечения (терапии), реабилита-

ции; наличие в учреждении условий доступ-

ности для лиц с ограниченными возможно-

стями здоровья; удовлетворенность персона-

                                                                 
3 Информационный портал здравоохранения Ли-

пецкой области Государственное учреждение здраво-

охранения «Липецкая областная психоневрологическая 

больница». URL: http://uzalo48.lipe-tsk.ru/obl/obl-psich-

nevr-bolnitsa-1/rezdeyat (дата обращения: 29.01.2020). 

ла качеством (эффективностью) своей рабо-

ты в дневном стационаре.  

Первый критерий был направлен на вы-

явление мнения персонала о том, что больше 

всего они ценят в своей профессии. Анализ 

ответов показал, что подавляющая часть рес-

пондентов – 20 человек (90,9 %) ценят воз-

можность помогать людям, а двое (9,1 %) 

ответили, что ценят хорошую должность и 

возможность творчески самореализоваться в 

профессии. 

Второй критерий учитывал использова-

ние персоналом современных методов лече-

ния (терапии), реабилитации в работе с паци-

ентами дневного стационара. Результаты ан-

кетирования показали, что в учреждении 

применяются следующие методы лечения и 

терапии: терапия новыми лекарственными 

препаратами; вакуумные системы для забора 

крови; психодиагностические и психотера-

певтические методы (индивидуальная и 

групповая работа); психосоциальная терапия; 

новые методы арт-терапии (музыкотерапия). 

Третий критерий был направлен на вы-

явление условий доступности в данном уч-

реждении для лиц с ограниченными возмож-

ностями здоровья. На вопрос анкеты: «Обес-

печены ли в дневном стационаре условия 

доступности для лиц с ограниченными воз-

можностями?» 6 респондентов (27,3 %) отве-

тили «да, в полной мере», а 16 человек  

(72,7 %) считают, что эти условия обеспечены 

частично. 

В рамках четвертого критерия изучалась 

удовлетворенность персонала качеством 

(эффективностью) своей работы в дневном 

стационаре (по 10-балльной шкале). Резуль-

таты анкетирования показали, что средний 

показатель оценки своей работы достаточно 

высокий и составляет 8 баллов. 

На вопрос анкеты: «Что, как Вы считае-

те, необходимо изменить для повышения ка-

чества услуг в деятельности данного учреж-

дения?» были получены следующие пожела-

ния работников, связанные с необходимо-

стью обеспечить с помощью компьютериза-

ции процесс ведения документации и списа-

ния лекарств, а также увеличения числа заня-

тий с пациентами по проведению профилак-

тической и оздоровительной работы. 

В рамках второго аспекта исследова-

ния с помощью метода анкетирования изу-

чались мнения пациентов дневного стацио-

http://uzalo48.lipe-tsk.ru/obl/obl-psich-nevr-bolnitsa-1/rezdeyat
http://uzalo48.lipe-tsk.ru/obl/obl-psich-nevr-bolnitsa-1/rezdeyat


2020. Т. 25, № 188 

 101 

нара по проблеме качества социальных и 

психологических услуг и их удовлетворен-

ностью условиями предоставления услуг. 

Для этого мы использовали пять критериев 

оценки, применяемых в системе независимой 

оценки качества [9], а некоторые вопросы 

нами были составлены дополнительно (пя-

тый критерий). 

Первый критерий выявлял комфортность 

условий предоставления услуг пациентам. 

По показателю комфортности в процессе ам-

булаторного лечения в учреждении (удобст-

во, эстетика, наличие наглядной информа-

ции) выявлено, что 32 получателя социаль-

ных услуг (42,1 %) считают, что условия ком-

фортные, а 44 человека (57,9 %) ответили, что 

условия «хорошие, соответствуют ожидани-

ям». Показательно, что никто из респондентов 

не ответил на этот вопрос: «удовлетворитель-

но, ниже уровня своего ожидания». 

Результаты получателей социальных ус-

луг дневного стационара по первым трем 

критериям представлены в табл. 1. 

Второй критерий был направлен на изу-

чение мнения пациентов о наличии условий 

доступности услуг для лиц с ограниченными 

возможностями здоровья. Анализ ответов 

получателей услуг показывает, что 49 чело-

век (64,5 %) считают, что условия доступно-

сти для лиц с ограниченными возможностя-

ми здоровья обеспечены. В то же время 27 

респондентов (35,5 %) ответили, что данные 

условия обеспечены лишь частично. Отрица-

тельных ответов получено не было. 

На вопрос: «Укажите, что именно отсут-

ствует для обеспечения доступных усло-

вий?» были получены следующие ответы: 

отсутствуют расширенные дверные проемы и 

специально оборудованные санитарно-гигие-

нические помещения.  

В рамках третьего критерия изучались 

мнения получателей социальных услуг о на-

личии доброжелательности, вежливости со 

стороны работников дневного стационара. 

Анкетирование выявило, что 67 опрошенных 

(88,2 %) ответили: «да, удовлетворены», а 9 

респондентов (11,8 %) ответили: «частично 

удовлетворены» отношением к себе со сто-

роны персонала данного учреждения. Наряду 

с этим мы изучали уровень доверия пациен-

тов дневного отделения к персоналу психо-

логов, социальных и медицинских работни-

ков. Анкетирование показало, что большин-

ство опрошенных – 59 человек (77,6 %) дали 

высокую оценку уровню доверия и только 17 

человек (22,4 %) доверяют персоналу на 

среднем уровне. 

В рамках четвертого критерия «удовле-

творенность качеством оказанных услуг» 

респондентами предлагалось оценить, на-

сколько они довольны качеством оказания 

разных услуг по 10-балльной шкале. Оценка 

качества услуг, по мнению получателей ус-

луг, показала наличие достаточно высокого 

уровня. Средний балл удовлетворенности 

пациентов составил 8,9. 

При этом для комплексного изучения 

качества услуг мы расширили критериаль-

ную базу оценки удовлетворенности лиц, 

имеющих психические расстройства, разны-

ми видами услуг (пятый критерий).  

По пятому критерию респондентам было 

необходимо ответить на вопросы анкеты: 

«Оцените, насколько Вы удовлетворены раз-

ными видами услуг, предоставляемых в 

дневном стационаре? (укажите в процентах 

от 1 до 100 %): услугами психологов, соци-

альными и медицинскими услугами».  

 

Таблица 1 

Показатели удовлетворенности получателей социальных услуг  

в дневном стационаре по 1–3 критериям, в % 

 
Критерий Оценка Результат, в % 

1. Комфортность условий предос-

тавления услуг 

средняя 42,1 – условия комфортные; 

57,9 – условия хорошие, соответствуют ожиданиям;  

0 – условия удовлетворительные, ниже уровня своего ожидания 

2. Доступность услуг для лиц с 

ОВЗ 

высокая  64,5 – да, обеспечена; 

35,5 – да, частично; 

0 – нет, не обеспечена 

3. Доброжелательность, вежли-

вость персонала 

высокая 88,2 – да, удовлетворены; 

11,8 – частично удовлетворены 
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Таблица 2 

Удовлетворенность лиц с психическими расстройствами  

качеством предоставленных услуг (4 и 5 критерии) 

 
Критерий Оценка Результат, баллы, % 

4. Оценка качества 

предоставленных услуг  

(по 10-балльной шкале) 

высокая 8,9  

5. Удовлетворенность  услугами  

(от 1 до 100 %): 

 услугами психологов;  

 социальными услугами;  

 медицинскими услугами 

 

 

высокая 

высокая 

высокая 

 

 

92,4 – удовлетворены; 

88,7 – удовлетворены; 

93,6 – удовлетворены 

 

 

Полученные в ходе анкетирования ре-

зультаты по четвертому и пятому критериям 

представлены в табл. 2.  

Из представленных в табл. 2 результатов 

видно, что показатели удовлетворенности 

разными видами услуг со стороны лиц, про-

ходящих амбулаторное лечение в дневном 

стационаре, свидетельствуют, что подав-

ляющее большинство опрошенных удовле-

творены этими услугами. Причем многие 

пациенты отметили, что довольны внима-

тельным и вежливым к себе отношением со 

стороны персонала. 

Мнения респондентов на вопрос: «До-

вольны ли Вы результатами лечения в днев-

ном стационаре?» свидетельствуют о высо-

кой оценке. Так, 69 получателей услуг  

(90,8 %) считают, что довольны результата-

ми лечения. При этом они отметили, что 

есть улучшения со стороны психического 

здоровья. 

Таким образом, проведенный анализ от-

ветов лиц, имеющих психические расстрой-

ства, выявил наличие общей положительной 

и высокой оценки разным видам услуг и об-

служивания с позиции их личной удовлетво-

ренности в процессе амбулаторного лечения 

в дневном стационаре ГУЗ «ЛОПНБ». 

На основании проведенного исследова-

ния были сформулированы выводы.  

1. Анализ ответов персонала дневного 

стационара показал, что удовлетворенность 

качеством своей работы по 10-балльной 

шкале составила высокую оценку – 8,9 бал-

лов. При этом выявлены факторы, влияющие 

на снижение эффективности оказываемых 

услуг. К их числу относятся: большая загру-

женность работой по ведению документации, 

списанию лекарственных средств (особенно 

в рукописном виде). Наряду с этим лица, ра-

ботающие в данном учреждении, отметили 

необходимость увеличения числа занятий с 

пациентами по проведению профилактиче-

ской и оздоровительной работы. 

2. Исследование выявило, что, по мне-

нию 72,7 % персонала, дневной стационар 

только частично обеспечен условиями дос-

тупности для лиц с ограниченными возмож-

ностями здоровья. При этом 35,5 % получа-

телей услуг считают, что такие условия 

обеспечены лишь частично. Результаты ан-

кетирования свидетельствуют о необходимо-

сти совершенствования материально-техни-

ческих показателей в учреждении, направ-

ленных на обеспечение условий доступности 

услуг для лиц с ограниченными возможно-

стями. 

3. Результаты анкетирования пациентов 

в вопросах качества амбулаторного лечения 

и личной удовлетворенности социально-пси-

хологическими услугами выявили наличие 

высокой оценки условий и качества терапии 

в дневном стационаре психо-неврологичес-

кого учреждения.  

Изучение удовлетворенности разными 

видами услуг со стороны пациентов показа-

ло, что большая часть респондентов удовле-

творена услугами психологов (92,4 %) и ме-

дицинскими услугами (93,6 %). При этом 

88,7 % опрошенных лиц довольны социаль-

ными услугами. Полученные результаты ука-

зывают на необходимость повышения роли 

социального аспекта в лечебно-восстанови-

тельном процессе лиц, имеющих психиче-

ские расстройства. 

4. Важную роль в работе с пациентами 

дневного стационара должна занимать пси-

хосоциальная работа, использующая методы 

социальной терапии. Основная направлен-

ность такой работы связана с развитием и 
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восстановлением у лиц с психическими рас-

стройствами социальных связей (с семьей, 

трудовым коллективом), а также с формиро-

ванием социально-положительных форм по-

ведения. 

5. Использование критериев оценки 

качества социальных и психологических 

услуг в дневном стационаре областной пси-

хоневрологической больницы позволит 

осуществлять контроль за динамикой пока-

зателей оказываемых услуг, а также опреде-

лить перспективы по совершенствованию 

деятельности данного учреждения. 
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