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cemupHasa Pepepaumsa Cto-

martonoroB FDI, HacunTbl-

BaloLLLas B CBOEM COCTaBe
CBbiLLe OAHOIro MuUJIMOHA OAHTUCTOB
no BCEMY MUPY, MHULMMPOBAna Kpam-
He BaXkKHYIO U UHTEPECHYIO AMCKYCCUIO
o6 onpeneneHnn kayectsa B CToMa-
TONOrvm nogvyepkmBasi MHorooopasme
KOHLLeNLMin kayecTBa ycnyr'. BaxHbim
laroM B 3TOM HanpasleHWW CTano
npuHatne B 2016 rooy KoHrpeccom
FDI (MosHaHb, MNonbwa) onpepnene-
HUS 300POBbS MONOCTU PTa, KOTOPOE
nogyepkmBaeT HeobXoOMMOCTb y4e-
Ta BOCMPUATUS MauMeHTa B OLEHKE
KayecTBa CTOMATONIONMYECKUX YCIYT,
M 4TO OHO «3aBUCUT OT HakanJinBae-
MOIFO 4€5I0BEKOM OMnbITa, a Takke OT
BOCMNPUATUN, OXUOAHUA N BO3MOXHO-
CTV afganTMpoBaTbCs K OOCTOATENb-
CTBaM».

MpuHATas pegakuns COOTBETCTBY-
eT TEPMUHY «3[0POBbE>», ONpPeaesieH-
HoMmy BO3, 1 noatomy, kak obpasHo
oxapakTepu3oBan 3T0 cobbiTMe Npo-
¢deccop Maikn muk, conpeacena-
Tenb paboyenn rpynnbl FDI «Vision
2020», «3TO HE peBoJoLMS, @ 3BOJIIO-
umsi». MNpy 3TOM, Kak cyMTaeT npesu-
neHT BcemmnpHoit Pepepaunm Ctoma-
TonoroB A-p lMarpuk XeckoT, «HOBOe
onpeneneHre No3BoanT paspaboTatb
CTaHAaPTU3MPOBAHHbIE MHCTPYMEHTbI
OLEHKM N N3MEPEHNS 1 Noceaosa-
TENbHOro cbopa AaHHbIX Ha rnobanb-
HOM YPOBHE»2,

B Poccun Takmm npoektom crtan
npoekT «JlosinbHOCTb»  MuHUCTEp-
cTBa 3apaBooxpaHeHnss MoCKOBCKOM
obnacTn, B pamkax KOTOPOro Obina
OCyLLeCTBIEHA oOueHka 3PPeKTUB-
HOCTM BHeOpPSEMbIX UHPPaCTPYK-
TYPHbIX MHHOBAUWA C YY4ETOM MHe-
HUI NaAUMEHTOB CTOMATOJSIOMMYECKMX
opraHmdauuinn (CO) o kavyecTBe CTO-
MaTtonormyeckux ycnyr. B npoekrte
«J10ANbHOCTb» NPUHANM 23 cTOMaTo-
NOrnM4yeckme MnoaNKINHMKN MOCKOB-
ckoi obnactn n 23 ctomartosiornye-
CKMe opraHusauum, opraHnm3aunoHHO
Bxogswme B cuctemy JIMY Mockos-
CKOW 06nacTu, 4aCcTHble CTOMAaTOoJO-
rMyeckre KIMHmMkKM MoCKOBCKOro pe-
rmoHa n Kpbima®,

B uesioM, JIOANIbHOCTb NaunMeHToB
XxapakTepusyeT MuX rOTOBHOCTb [O-
BTOPHO 00patUTbCA B KOHKPETHYIO
CO 1 roTOBHOCTb PEKOMEHO0BATb
KIMMHWUKY CBOUM ONM3KUM U 3HaKO-
MbiM. COOTBETCTBEHHO, 3aBOEBaHME
NOANBbHOCTM MAaUMNEeHTOB CTaHOBUTCA
Lesblo Ntob6oin MeaNUNHCKOWM OpraHun-

3aumn, OPUEHTUPOBAHHOM Ha YCTOWM-
ynBoe pasBuTMe. [na unamepeHus
NOSANIbHOCTM BaXXHO pasnnyaTb UCTUH-
HYIO (MCUXONOrMYecky) NosNIbHOCTb
1 HEPTHOE NOBTOPHOE NoTpebneHne
ycnyr, rnoaTtoMy B paMKax npoekTta
«J1OSINBHOCTb» MCMOJIb3YEeTCS Nokasa-
Tenb NPS (Net Promoter Score), ¢pop-
MUPYIOLLMIACSA HAa OCHOBE OTBETOB Na-
LLMEHTOB Ha BOMpPOC 06 MX FOTOBHOCTU
PEKOMEHA0BATb KIIVHUKY.

O4yeBUOHO, YTO BaXXHEMLUMM KOM-
MOHEHTOM (MCTOYHMKOM) JIOSINIbHOCTU
ABJIAETCA yAOBNETBOPEHHOCTb Nauun-
€HTa Ka4yeCTBOM OKa3aHHbIX eMy CTO-
MaTosIOrMYeCcKnX ycnyr, NnoaToMy Ans
NPOaKTUBHOIO ynpasJieHNA KITMHUKOM
HEeobXOOMMO HayyUTbCs  BbIOENATb
daKkTopbl, B TOM 4YMC/e OpraHu3aum-
OHHbIE, OKa3bliBawwue BIINAHNE Ha
NOSANbHOCTL MaumeHToB. Komnnekc-
HOWM Xe, Pe3ynbTUPYIOLLEN OLEHKOM
Ka4yeCcTBa CTOMATONOMM4YECKMX CNyr Ha
OCHOBe 00paTHOW CBS3M C NauueHTa-
MW MOXeT OblTb «pPEeNTUHI KayecTBa
YCIyr», Y4UTbIBAOWMA aKTU4eckoe
COCTOSIHME JOSIIbHOCTU MaLMEHTOB
(NPS) n ypoBeHb prcKOB HeyOo0BMeT-
BOPEHHOCTU MNAUVEHTOB KayeCTBOM
cTomarosiornyeckux ycnyr. Bnepsble
Takom noaxod K OnpeneneHuto Ka-
yecTBa ycnyr B ctomaTtonorun 6bin
pa3paboTaH 1 UCMONb30BaH B pamkax
npoekta «JIosNnbHOCTb», N B HACTOA-
Liee BPEMS OH MCMOJb3yeTCs PSOooM
Beaywmx CO Bktoyas Takue, Kak
LleHTp MexXxgucumniamHapHom ctoma-
Tonorum un Hesponorum (r. Mocksa),
Crtomatonormnyeckas knnHuka «Cnek-
Tpa» (r. Mockea), CTomaTtonormyeckas
knmHuka A. C. babukosa (r. Jllobep-
ubl), MNpodeccopckuin MegULMIHCKNA
ueHtp «Mcupa» (r. Mbituwnm), CeTb
CTOMAaTONIOMMYECKUX KITUMHUK  «YblO-
ka» (Kemepoo), TAY3 MO «MOCI»
(r. MockBa).

C TOYKM 3peHns ynpasieHns 4acT-
HOM CTOMATOJIONMYECKOW KIMHUKON,
«PEUTUHI Ka4yecTBa YCIyr» MOXET
MCMONb30BaTbCAd B CTPaTErm4yeCckom
YNPaBAEHNN KIVHUKOW, TaK Kak OH
onpepnendeT, B TOM 4yncne, JuHaMuKy
CpeAHero yeka KJMHUKN, CNEKTP BOC-
TpeboBaHHbIX MauMeHTaMu CTOMaTo-
NOrMyecknx ycnyr n GpuHaHCOBbIN pe-
3ynbTaT B LLENOM.

VMcnonb3oBaHne cTomMaronormye-
ckon knuHukonm COJ1-pewenns (aHm.:
Satisfaction — Outcome — Loyalty)
obecneunBaet poctuxeHne CO He-
0OX0ANMbIX YPOBHEWN NOSILHOCTU Ha
OCHOBE NPUOPUTE3ALINN PUCKOB Hey-

[OBNETBOPEHHOCTW NALUNEHTOB C TOY-
KU 3PEHUs UX BAUSHUSA Ha YPOBEHb
NPS «knuHukun. [MocnepoBaTesnbHbI
cbop maHHbIX B pamkax COJI-pelue-
HUS  OCYLUECTBNSIETCA C MOMOLLbIO
nJlaHWeTHbIX KOMMbIOTEPOB U cneun-
anbHO pa3paboTaHHOro mnporpamm-
Horo obecneyeHus, MO3BOJISIOLLEIO
nauveHtaMm KomMdbOpPTHO 3anonHATb
9NEKTPOHHbIE aHKETbI U BbICKa3bIBaTb
CBOM 3aMevaHuda 1N npennoXxXeHma no
YIYYLIEHWIO Ka4eCcTBa YCIyr.

MpmMepoM Takoro npPOakTUBHOIO
ynpaBieHns KINHUKOW C WCMONb30-
BaHnemMm COJI-pelieHns MOXeT ObiTb
opraHusauus paboTbl C NaumMeHTamu
B [lpodeccopckoMm MeaNLMHCKOM
LLeHTpe «Mcumpa», KOTopbIA Mo BEpCUU
Q-rating.ru Nno cocTosiHMIO Ha anpesnb
2017 ropa BXOOUT B 4UCNO CTOMAaTO-
NIOrMYECKNX OpraHM3auunii ¢ HamBbIC-
UMM PENTUHIOM KayecTBa yciyrs.

KoHTponb ypoBHel NPS B pa3pese
otaenenunn MM, «<Mcmpa» n knnHuke
B LE/IOM OCYLIEeCTBJIAETCA B YyBA3KE
C uvHOeKkcaMun YyOOBNETBOPEHHOCTU
NnauMeHToB (MHOEKCHI AOBEPUS NaLm-
€HTOB, YBaXXeHWs nepcoHana, cepsu-
ca, VHOOPMUPOBAHHOCTW, [OCTYM-
HOCTWM ycnyr). Bkno4yeHue B aHkeTy
OTKPbLITOrO BOMpoca ¢ NnpocbOoi aaTb
NPEOSIOKEHNSA MO YNYHLEHNIO Kadye-
CTBa YCNyr NMO3BOSINIO MEHEOXMEH-
Ty MNMpodeccopckomy MeaNUMHCKOMY
ueHTpy «Mcnpa» B pexmnme oHNamH
aHanM3npoBaTb NpeaoxXeHna n 3a-
Me4aHusa naumeHToB. lpu ycTaHoB-
NIEHUN MPUOPUTETOB B paboTe 1 anga
OoNTUMasnbHOro pacrnpeneneHns pe-
CYPCOB KJIMHUKN B pamMKax paboTbl No
YJYYLLIEHMIO KayecTBa yCNyr MeHepn-
KMEHT KIIMHUKN OPUEHTUPYETCA Ha
curHanbHble nokazartenu «Matpuupl
BO3MOXHOCTEN — PUCKOB» U gpyrue
npoakTnBHble nokazatenn COJI-pe-
LeHus.

C Bonpocamn KOHTPONS YOOBNET-
BOPEHHOCTU MauUWEHTOB KayeCTBOM
MOJTyYEHHbIX YCNYr TECHO CBA3aHbl BO-
NPOCbl KOMMYHUKaUnn C naumeHTamMum,
MapkeTUHrosasi noaMtmka no ¢op-
MUPOBAHNIO JTOAJSIBHOCTN MauUEeHTOB.
Tak, B [lpodeccopckom MeauumnH-
CKOM LeHTpe «Mcnpa» ncnonbsyercs
MHTepakTnBHaa nporpamma npuBu-
nerunin «CmannKappn», kotopass OCHO-
BaHa Ha MCMOJIb30BaHUU MOOUbHBLIX
YCTPOWMCTB U HanpaeieHa, B TOM YUC-
e, Ha peLleHMe Takux BOMPOCOB,
Kak obecnevyeHne pPaBHOMEPHOCTU
3arpy3ky HanpasfieHUN, YBENN4eHne
CpenHero 4yeka m MnooLlpeHne naum-
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€HTOB NpuMHMMaTb akKTUBHOE y4dacTtune
B Pa3BUTUN KIUHUKMW.

Kak nokasaHo BbilLle, paCCMOTPEH-
Hble MoAaxoAdpbl K yrnpaBfeHuto kade-
CTBOM CTOMAaTOJIONMYECKUX YCIYr Ha
ocHoBe Q-penTUHIOB OCHOBLIBAIOTCS
Ha yncneHHom (aHrn. Q — «Quotient»)
M3MEPEHNN BOCMNPUATUSA NaumeHTaMm
kayecTsa ycnyr (aHr. Q — «Quality»).
Mpn aTOM LEnNU, NOCTaBfEHHbIE CTO-
MaToJiIormn4eCKnMmn opraHn3aunamm
B pamkax npoekTta rno rnpoakTUBHOMY
ynpaBfieHNO Ka4yeCTBOM YCIyr, CO-
3BYYHbI 3aga4amM paboyein rpynnsl FDI
«Quality in Dentistry», ogHol 13 Teky-
LMX 3a7a4 KOTOPO iBASeTCsa noaro-
TOBKa ANCKYCCUOHHBIX M CNPaBOYHbIX
AOOKYMEHTOB ANAa npeactaB/eHnda Ha
KoHrpecce FDI — 2017 (Magpwvga, Vc-
naHwvs).

ABTOpbl CTaTbM YOEXAEHbl, 4TO
POCCUINCKNUA  MHHOBALVOHHBLIA  OMbIT
no ynpaBfieHMIO Ka4eCTBOM CTOMAaTO-
JIOrMYecKnx ycrnyr Ha OcHoBe obpart-
HOW CBSI3U C MaumMeHTaMu CTaHeT 3a-
METHbIM BKJ1310M B MHULIMNPOBAHHYIO
BcemunpHoii depepaumeri Ctomaro-
JIOrOB  OMCKYCCUIO MO 0OCYXAEHMUIO
Nnoaxo4o0B K OMpeneneHnio KayecTBa
YChyr.
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