
ИННОВАЦИИ В СТОМАТОЛОГИИ:  
ПРОАКТИВНОЕ УПРАВЛЕНИЕ СТОМАТОЛОГИЧЕСКОЙ КЛИНИКОЙ

Всемирная Федерация Сто-
матологов FDI, насчиты-
вающая в  своем составе 

свыше одного миллиона дантистов 
по всему миру, инициировала край-
не важную и интересную дискуссию 
об определении качества в  стома-
тологии подчеркивая многообразие 
концепций качества услуг1. Важным 
шагом в  этом направлении стало 
принятие в  2016  году Конгрессом 
FDI (Познань, Польша) определе-
ния здоровья полости рта, которое 
подчеркивает необходимость уче-
та восприятия пациента в  оценке 
качества стоматологических услуг, 
и  что оно «зависит от накапливае-
мого человеком опыта, а  также от 
восприятий, ожиданий и возможно-
сти адаптироваться к  обстоятель-
ствам». 

Принятая редакция соответству-
ет термину «здоровье», определен-
ному ВОЗ, и  поэтому, как образно 
охарактеризовал это событие про-
фессор Майкл Глик, сопредседа-
тель рабочей группы FDI «Vision 
2020», «это не революция, а эволю-
ция». При этом, как считает прези-
дент Всемирной Федерации Стома-
тологов д-р Патрик Хескот, «новое 
определение позволит разработать 
стандартизированные инструменты 
оценки и измерения для последова-
тельного сбора данных на глобаль-
ном уровне»2. 

В  России таким проектом стал 
проект «Лояльность» Министер-
ства Здравоохранения Московской 
области, в  рамках которого была 
осуществлена оценка эффектив-
ности внедряемых инфраструк-
турных инноваций с  учетом мне-
ний пациентов стоматологических 
организаций (СО) о  качестве сто-
матологических услуг.  В  проекте 
«Лояльность» приняли 23  стомато-
логические поликлиники Москов-
ской области и  23  стоматологиче-
ские организации, организационно 
входящие в  систему ЛПУ Москов-
ской области, частные стоматоло-
гические клиники Московского ре-
гиона и Крыма3. 

 В  целом, лояльность пациентов 
характеризует их готовность по-
вторно обратиться в  конкретную 
СО и  готовность рекомендовать 
клинику своим близким и  знако-
мым. Соответственно, завоевание 
лояльности пациентов становится 
целью любой медицинской органи-

зации, ориентированной на устой-
чивое развитие. Для измерения 
лояльности важно различать истин-
ную (психологическую) лояльность 
и инертное повторное потребление 
услуг, поэтому в  рамках проекта 
«Лояльность» используется показа-
тель NPS (Net Promoter Score), фор-
мирующийся на основе ответов па-
циентов на вопрос об их готовности 
рекомендовать клинику. 

Очевидно, что важнейшим ком-
понентом (источником) лояльности 
является удовлетворенность паци-
ента качеством оказанных ему сто-
матологических услуг, поэтому для 
проактивного управления клиникой 
необходимо научиться выделять 
факторы, в  том числе организаци-
онные, оказывающие влияние на 
лояльность пациентов. Комплекс-
ной же, результирующей оценкой 
качества стоматологических слуг на 
основе обратной связи с пациента-
ми может быть «рейтинг качества 
услуг», учитывающий фактическое 
состояние лояльности пациентов 
(NPS) и уровень рисков неудовлет-
воренности пациентов качеством 
стоматологических услуг.  Впервые 
такой подход к  определению ка-
чества услуг в  стоматологии был 
разработан и использован в рамках 
проекта «Лояльность», и  в  настоя-
щее время он используется рядом 
ведущих СО включая такие, как 
Центр междисциплинарной стома-
тологии и  неврологии (г.  Москва), 
Стоматологическая клиника «Спек-
тра» (г. Москва), Стоматологическая 
клиника  А.  С. Бабикова (г.  Любер-
цы), Профессорский медицинский 
центр «Исида» (г.  Мытищи), Сеть 
стоматологических клиник «Улыб-
ка» (Кемерово), ГАУЗ МО «МОСП» 
(г. Москва).

С точки зрения управления част-
ной стоматологической клиникой, 
«рейтинг качества услуг» может 
использоваться в  стратегическом 
управлении клиникой, так как он 
определяет, в  том числе, динамику 
среднего чека клиники, спектр вос-
требованных пациентами стомато-
логических услуг и финансовый ре-
зультат в целом.

Использование стоматологиче-
ской клиникой СОЛ-решения (англ.: 
Satisfaction  — Outcome  — Loyalty) 
обеспечивает достижение СО не-
обходимых уровней лояльности на 
основе приоритезации рисков неу-

довлетворенности пациентов с точ-
ки зрения их влияния на уровень 
NPS клиники. Последовательный 
сбор данных в  рамках СОЛ-реше-
ния осуществляется с  помощью 
планшетных компьютеров и  специ-
ально разработанного программ-
ного обеспечения, позволяющего 
пациентам комфортно заполнять 
электронные анкеты и высказывать 
свои замечания и  предложения по 
улучшению качества услуг.

Примером такого проактивного 
управления клиникой с  использо-
ванием СОЛ-решения может быть 
организация работы с  пациентами 
в  Профессорском медицинском 
центре «Исида», который по версии 
Q-rating.ru по состоянию на апрель 
2017  года входит в  число стомато-
логических организаций с  наивыс-
шим рейтингом качества услуг4.

Контроль уровней NPS в разрезе 
отделений ПМЦ «Исида» и клинике 
в  целом осуществляется в  увязке 
с  индексами удовлетворенности 
пациентов (индексы доверия паци-
ентов, уважения персонала, серви-
са, информированности, доступ-
ности услуг). Включение в  анкету 
открытого вопроса с просьбой дать 
предложения по улучшению каче-
ства услуг позволило менеджмен-
ту Профессорскому медицинскому 
центру «Исида» в  режиме онлайн 
анализировать предложения и  за-
мечания пациентов. При установ-
лении приоритетов в  работе и  для 
оптимального распределения ре-
сурсов клиники в рамках работы по 
улучшению качества услуг менед-
жмент клиники ориентируется на 
сигнальные показатели «Матрицы 
возможностей  — рисков» и  другие 
проактивные показатели СОЛ-ре-
шения.

С вопросами контроля удовлет-
воренности пациентов качеством 
полученных услуг тесно связаны во-
просы коммуникации с пациентами, 
маркетинговая политика по фор-
мированию лояльности пациентов. 
Так, в  Профессорском медицин-
ском центре «Исида» используется 
Интерактивная программа приви-
легий «СмайлКард», которая осно-
вана на использовании мобильных 
устройств и направлена, в том чис-
ле, на решение таких вопросов, 
как обеспечение равномерности 
загрузки направлений, увеличение 
среднего чека и  поощрение паци-

ентов принимать активное участие 
в развитии клиники.

Как показано выше, рассмотрен-
ные подходы к  управлению каче-
ством стоматологических услуг на 
основе Q-рейтингов основываются 
на численном (англ. Q — «Quotient») 
измерении восприятия пациентами 
качества услуг (англ. Q — «Quality»). 
При этом цели, поставленные сто-
матологическими организациями 
в  рамках проекта по проактивному 
управлению качеством услуг, со-
звучны задачам рабочей группы FDI 
«Quality in Dentistry», одной из теку-
щих задач которой является подго-
товка дискуссионных и  справочных 
документов для представления на 
конгрессе FDI — 2017 (Мадрид, Ис-
пания).

Авторы статьи убеждены, что 
российский инновационный опыт 
по управлению качеством стомато-
логических услуг на основе обрат-
ной связи с  пациентами станет за-
метным вкладом в инициированную 
Всемирной Федерацией Стомато-
логов дискуссию по обсуждению 
подходов к  определению качества 
услуг.
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