
© С. А. Дрокин, 2024

Ремедиум. 2024. Т. 28, № 4. — 400 — Remedium. 2024. Vol. 28, no. 4.
К юбилею НИИОЗММ ДЗМ: сотрудники института 
об актуальных проблемах здравоохранения

To the anniversary of the SRIHOMM МDH: Institute staff 
about current health issues

О б з о р н а я  с т а т ь я
УДК 65.01
doi:10.32687/1561-5936-2024-28-4-400-403

Использование социальных сетей при оценке удовлётворенности пациентов качеством 
медицинской помощи. Часть 1. Социальные сети как источник информации 

о пациентском опыте
Сергей Александрович Дрокин

Научно-исследовательский институт организации здравоохранения и медицинского менеджмента 
Департамента здравоохранения города Москвы, Москва, Россия

drokinscience@mail.ru; http://orcid.org/0009-0004-4478-6938

Аннотация. В статье рассматриваются возможности использования отзывов в социальных сетях для оценки удовлетворённости па-
циентов качеством медицинской помощи. Анализируется роль социальных сетей как инструмента обратной связи, позволяющего 
медицинским учреждениям лучше понимать потребности пациентов и выявлять проблемные зоны в своей работе. Описаны методы 
обработки данных из социальных сетей, такие как обработка естественного языка, машинное обучение и аналитика больших дан-
ных, которые помогают более точно оценивать уровень удовлетворённости и выявлять ключевые факторы, влияющие на восприя-
тие медицинских услуг. Отмечаются преимущества использования социальных сетей: оперативность получения данных и широкий 
охват аудитории, а также возможные риски, связанные с субъективностью и фальсификацией информации. В заключение подчёр-
кивается, что использование отзывов из социальных сетей может стать важным инструментом для разработки стратегий, направ-
ленных на улучшение качества обслуживания и повышение лояльности пациентов.
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Введение

В современных условиях повсеместного распро-
странения медиапространства и информационно-
коммуникационных технологий, совокупность ко-
торых определяется понятием «новые медиа», по-
требители медицинских услуг всё чаще используют 
пространство социальных сетей в качестве источни-
ка информации о медицинской организации и вра-
чах, площадку для собственных отзывов, делятся 
впечатлениями о посещении медицинских органи-

заций, качестве обслуживания и результатах лече-
ния, используют чужой пациентский опыт как ори-
ентир для принятия решений. Такие отзывы могут 
стать важным источником информации для руково-
дителей медицинских структур, поскольку они 
представляют объективные данные о реальном опы-
те пациентов, их удовлетворённости и ожиданиях.

Оценка качества медицинской помощи традици-
онно проводится с использованием опросов, анке-
тирования и статистических данных, но социальные 
сети открывают новые возможности для анализа от-
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зывов пациентов в режиме реального времени. Эти 
данные позволяют не только оценить уровень удов-
летворённости пациентов, но и выявить ключевые 
проблемные зоны в работе медицинских учрежде-
ний, что способствует улучшению качества предо-
ставляемых услуг.

Цель данной статьи — изучить возможности от-
зывов в социальных сетях как инструмента для 
оценки пациентского опыта.

Материалы и методы
Работа написана на основе контент-анализа на-

учных публикаций и материалов сети Интернет, от-
ражающих динамику исследований социальных се-
тей как источников информации об отношении па-
циентов к медицинским работникам, клиникам и 
качеству медицинской помощи.

Результаты и обсуждение
Социальные сети — это группа интернет-прило-

жений, основанных на идеологических и технологи-
ческих принципах Web 2.0 и позволяющих созда-
вать пользовательский контент и обмениваться им 
[1]. Социальные сети становятся важным элемен-
том коммуникации в медицинской сфере, предо-
ставляя платформы для открытого обмена мнения-
ми и взаимодействия между пациентами, врачами и 
медицинскими учреждениями. Исследования пока-
зывают, что пациенты всё чаще используют такие 
платформы, как Telegram, ВКонтакте и специализи-
рованные сайты отзывов (например, Отзовик, Про-
Докторов), чтобы оставлять свои отзывы и делиться 
опытом взаимодействия с врачами или иными 
представителями медицинской организации.

По данным исследования, проведённого в Санкт-
Петербурге в 2022 г., 50% пациентов при выборе 
клиники или врача обращают внимание на отзывы 
в интернете (рисунок).

Популярность социальных сетей растёт из года в 
год: например, более 1 млрд человек по всему миру 
пользуются Facebook, 200 млн человек — Twitter  1, а 
количество оценок на сайтах с рейтингами меди-
цинских учреждений стабильно увеличивается за 
последние несколько лет [2].

Социальные сети позволяют пользователям об-
мениваться информацией практически мгновенно, 
создавая широкий охват и обеспечивая доступ к 
множеству мнений и отзывов. Это позволяет меди-
цинским организациям лучше понять потребности 
и ожидания пациентов, а также оценить их уровень 
удовлетворённости предоставляемыми услугами. 
По мере роста числа пользователей социальных се-
тей их влияние на восприятие качества медицин-
ской помощи становится всё более значимым.

Платформы социальных сетей предоставляют 
врачам возможность делиться своими мнениями и 
интерпретациями с широкой аудиторией. Сайты со-
циальных сетей позволяют врачам размещать инте-

ресные публикации и инициировать дискуссии во-
круг них, делиться полезными рекомендациями, ин-
формировать пациентов о различных доступных им 
инновационных методах лечения, о которых они ча-
сто не знают или имеют недостоверную информа-
цию. Пациенты ценят такие мнения и интерпрета-
ции.

Базовые критерии выбора медицинской организации.
Источник: Где собирать реальные отзывы пациентов в 2024 году? (инструкция для 

клиники). URL: https://revvy.ai/blog/tpost/tbba3cisc1-gde-sobirat-realnie-otzivi-
patsientov-v (дата обращения: 03.10.2024).

Количество научных исследований, демонстри-
рующих информационную ценность социальных се-
тей для качества медицинского обслуживания, стре-
мительно растёт. Например, C. B. Thielst, исследуя 
использование социальных сетей в здравоохране-
нии, отметил, что «платформы социальных сетей — 
это недорогой способ для медицинских организа-
ций услышать мнение пациентов и получить отзы-
вы об их лечении» [3]. Кроме того, в редакционной 
статье K. Denecke и E. Brooks сообщается, что «ин-
формация из медицинских социальных сетей может 
стать новым источником данных: например, исто-
рии пациентов на дискуссионных форумах могут 
способствовать более раннему выявлению побоч-
ных эффектов лекарств» [4]. F. Greaves и соавт. опи-
сали «возможность использования “облака отзывов 
пациентов” в интернете для выявления некаче-
ственного медицинского обслуживания, преимуще-
ства и недостатки различных источников информа-
ции (например, рейтинговые сайты, форумы паци-
ентов, социальные сети) и назвали несколько техни-
ческих и логистических ограничений для использо-
вания и обработки информации о качестве меди-
цинского обслуживания из социальных сетей» [5]. 
По мнению авторов, полезным для объективности и 
точности информации представляется сравнение 
показателей «облака отзывов пациентов» с резуль-
татами традиционных медико-социальных исследо-
ваний.

Пациенты хотят быть информированными, что 
означает, что ещё до встречи с врачом они нуждают-
ся в разнообразной информации, включая сведения 
о медицинской клинике и медперсонале, ведущем в 
ней приём, а также отзывы других пациентов о кон-
тактах с конкретным специалистом. В недавнем 
прошлом эту информацию можно было получить 
непосредственно от пациента или от других специа-

1 Marketing facts Stats Dashboard: social media marketing. URL: 
http://www.marketingfacts.nl/statistieken/social-media-marketing/ (да-
та обращения: 01.10.2024).
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листов, родственников или друзей, которые уже по-
лучили пациентский опыт. Однако в цифровую эпо-
ху необходимую информацию достаточно просто и 
быстро получить через интернет в виде веб-сайта 
медицинской организации, отзывов пациентов на 
его страницах и других сайтах, в различных соци-
альных сетях, которые позволяют интернет-пользо-
вателям взаимодействовать друг с другом по тому 
или иному вопросу [6]. Таким образом, пациенты 
могут оценить и сравнить предоставляемые меди-
цинские услуги ещё до начала лечения. Влияние со-
циальных сетей меняется с Web 1.0, который фоку-
сируется только на показе медиа, ограничиваясь 
чтением без взаимодействия, на Web 4.0, который 
расширяет возможности для взаимной коммуника-
ции. Особенно это касается поколения Z, которое 
называют поколением социальных сетей, посколь-
ку они используют интернет в качестве основного 
источника информации [7].

Вместе с тем, как отмечают С. А. Плаксин и со-
авт., «несмотря на большие объёмы информации и 
широкий охват аудитории, данные, имеющиеся в 
интернете, зачастую некорректны и не всегда удов-
летворяют людей, выполняющих поисковые запро-
сы: низкое качество информации выявлено в 34–
89% источников. Тогда врачи сталкиваются с тем, 
что пациенты, приходящие к ним на приём, часто 
бывают дезинформированы о тех процедурах, кото-
рые они хотели бы получить, и после консультации 
врача в ряде случаев уходят неудовлетворёнными и 
разочарованными, зря потратив свое время и день-
ги» [8].

Опрос, проведённый Исследовательским цен-
тром Pew Research Center и Американским проек-
том Life Project в 2012 г., показал, что каждый тре-
тий человек искал в интернете информацию, свя-
занную с его проблемами со здоровьем, в том числе 
в процессе выбора медицинской организации  2. По-
стоянная коммуникация между медицинской орга-
низацией и пациентом улучшает её имидж в глазах 
пациентов. Это означает, что медицинские клиники 
должны уметь эффективно использовать социаль-
ные сети в качестве инструмента коммуникации. 
Таким образом они могут привлечь больше лояль-
ных пациентов, которые готовы получать услуги в 
одной и той же медицинской организации в течение 
длительного времени.

Важную роль в обеспечении лояльности пациен-
тов и повышении уровня его удовлетворённости ка-
чеством медицинской помощи играет «не только 
общение между медицинскими организациями и 
пациентами, но и общение между пациентами и 
врачами. Благодаря социальным сетям, принадле-
жащим врачам, пациенты чувствуют себя более ин-
формированными, вовлечёнными в процессы про-
филактики и лечения, ощущают большую эмоцио-
нальную поддержку» [9]. Результаты исследований 
свидетельствуют о том, что коммуникации между 
пациентами и врачами повышают удовлетворён-

ность пациентов и оценку ими качества медицин-
ской помощи. Как следствие — довольные пациен-
ты лояльны к своим врачам и, как правило, с боль-
шей готовностью оплачивают дополнительные ме-
дицинские услуги, которые они назначают [10].

Для анализа отзывов пациентов в социальных се-
тях используются различные методы, такие как об-
работка естественного языка, машинное обучение и 
аналитика больших данных. Эти технологии позво-
ляют выявлять ключевые темы, эмоции и настрое-
ния в отзывах, что помогает лучше понять потреб-
ности и ожидания пациентов. Использование таких 
методов позволяет выявить как положительные, так 
и отрицательные аспекты медицинской помощи, 
оценить уровень удовлетворённости пациентов и 
определить, какие факторы оказывают наибольшее 
влияние на их мнение. Применение аналитики 
больших данных также помогает обрабатывать 
огромные массивы информации, полученной из со-
циальных сетей, что делает процесс анализа более 
эффективным и точным.

Одним из главных преимуществ использования 
социальных сетей для сбора отзывов является воз-
можность получения большого объёма данных в 
кратчайшие сроки. Социальные сети предоставляют 
доступ к разнородным отзывам от различных групп 
пациентов, что позволяет анализировать опыт боль-
шого количества людей и учитывать различные точ-
ки зрения.

Однако существует ряд недостатков. Во-первых, 
отзывы в социальных сетях могут быть субъектив-
ными и не всегда отражают объективную оценку ка-
чества медицинской помощи. Во-вторых, существу-
ет риск фальсификации отзывов и появления лож-
ной информации, что может исказить реальные ре-
зультаты анализа. Тем не менее при правильной об-
работке данных и использовании современных ана-
литических инструментов можно минимизировать 
эти риски и получить полезную информацию.

Заключение
Использование отзывов в социальных сетях для 

оценки удовлетворённости пациентов качеством 
медицинской помощи становится важным инстру-
ментом для медицинских учреждений. Анализ от-
зывов помогает выявить проблемы и недостатки в 
работе клиник, улучшить качество обслуживания и 
повысить удовлетворённость пациентов. Будущее 
использование таких технологий может помочь в 
разработке более персонализированных и ориенти-
рованных на пациента стратегий взаимодействия и 
обслуживания.
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