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ПАЦИЕНТСКАТА УДОВЛЕТВОРЕНОСТ – СЪВРЕМЕННИ ТЕНДЕНЦИИ, 
ПРОБЛЕМИ И ПЕРСПЕКТИВИ
Милена Владимирова

Проучване мнението на гражданите/ паци-
ентите за различни аспекти на здравеопазване-
то  в България има доста дълга история, още от 
края на 60-те и 70-те години на миналия век. Но 
рядко се появяват  текстове с аналитичен харак-
тер, проследяващи тематично дадена практи-
ка, а още по-малко теоретичното ѝ осмисляне. 
Със своята книга „Пациентска удовлетвореност- 
съвременни тенденции, проблеми и перспективи“ 
гл.ас. Милена Владимирова, дм, се впис-
ва в  редките  изключения. Авторката отдавна е 
заявила своята привързаност към темата с участия 
в научни форуми, публикации и със защитения 
дисертационен труд на тема „Подходи за подо-
бряване на взаимоотношенията между болнични-
те заведения и пациентите“, което ѝ дава сигур-
ност при представяне и обсъждане на проблема 
и илюстриране със собствени резултати. В  тео-
ретичен план изследва еволюцията на пробле-
ма, където ни  представя  кратка, но любопитна 
историческа екскурзия върху доволния пациент, 
опитвайки се да търси  ранни прояви на днешни 
тенденции. При проследяване на  динамиката на 
изследванията, международни и наши, върху па-
циентската удовлетвореност, детерминантите и 
измерването ѝ, показва много добро познаване на  
литературата и извежда основни характеристики 
и дискусионни  въпроси.  Като основни фактори, 
влияещи на пациентската удовлетвореност, тя по-
сочва нагласи и очаквания на пациентите, факто-
ри от  информационен характер, от болничния бит 
и от междуличностното общуване с  медицинския 

персонал.  Нейното заключение, че факторите ос-
тават постоянни, но във времето се променя само 
съотношението между тях, предполага периодич-
но провеждане на проучвания, които  биха могли 
да доставят информация за управленски решения.

Главата посветена на измерване на 
удовлетвореността на пациентите ще бъде 
интересна от познавателна гледна точка за всички, 
които сега пристъпват към изследователска 
работа в тази област, а също и за болнични 
мениджъри от различни нива. М. Владимирова 
не остава в плен на анкетите, а разглежда широк 
кръг подходи и методи за оценка на пациентската 
удовлетвореност. Тя с право пледира за  
разнообразяване и съчетаване на изследователски 
методи.  Авторката поставя  дискусионния въпрос: 
доколко  изследванията на удовлетвореността  
могат бъдат индикатор за качество  на работата 
в болницата? Отговорът е предпазлив, посочващ 
ограниченията, но утвърдителен. 

Специално място е отделено на значението 
на пациентската удовлетвореност в изграждане 
престижа на лечебното заведение. Установената 
положителна връзка между удовлетвореността 
и препоръката, давана от пациента  за лечение в 
същото заведение, авторката с основание  счита   като 
индиректен белег  за висока оценка на качеството в 
болницата. Тя развива тезата за доволния пациент-
най-добър агент  на  лечебното заведение, която е 
разпространен маркетингов  лозунг.

Задълбоченият анализ на интернет сайтовете 
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на 70 болници, определено представлява новост, 
тъй като се прави за първи път. Освен, че могат 
да се открият добри практики, анализът показва 
възможността на сайтовете да играят роля в 
подобряване връзките на болниците с техните 
настоящи и потенциални пациенти. 

Книгата „Пациентска удовлетвореност- 
съвременни тенденции, проблеми и перспективи“ 
предоставя богата информация, буди 
размишления и заостря вниманието върху добри 
изследователски и  управленски практики.

Вярвам, че ще срещне своите читатели!

доц. д-р Невяна Георгиева Фесчиева, дм
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