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Аннотация
Цель статьи состоит в проведении оценки удовлетворенности качеством 
системы долговременного ухода в форме стационарного социального об-
служивания пожилого населения в Ставропольском крае, а также выяв-
лении проблемных зон в ее функционировании и формирование ком-
плекса управленческих решений для их устранения. Работа посвящена 
социологическому исследованию, проведенному с января 2022 г. по июль 
2022 г., результаты которого подтвердили высокий уровень удовлетворен-
ности качеством системы долговременного ухода со стороны людей по-
жилого возраста, а также работников пилотных учреждений края. Объ-
ем выборки социологического исследования составил 440 респондентов. 
В ходе написания статьи авторы использовали такие методы исследова-
ния, как аналитический метод, вторичный анализ, опосредованный и вы-
борочный анонимный письменный опрос, статистические методы обра-
ботки данных, графические методы представления полученных данных.
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Abstract
The purpose of  the article is to assess satisfaction with quality of  long–term 
stationary social care system for elderly population in the Stavropol Territory, 
as well as to identify problem areas in its functioning and form a set of  man-
agement solutions to eliminate them. The paper analyzes the results of  a so-
ciological study having been conducted from January to July 2022. It has con-
firmed a high level of  satisfaction with quality of  the system by the elderly 
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ВВЕДЕНИЕ
Демографическое старение населения в последнее время является актуальной проблемой современ-

ности. Увеличение количества людей пожилого возраста, ухудшение их психофизического здоровья 
свидетельствуют о нарастающей потребности ухода за ними. 

С 2023 г. в 36 пилотных организациях социального обслуживания населения в 25 городских и муни-
ципальных округах Ставропольского края осуществляется реализация системы долговременного ухода 
(далее – СДУ) за гражданами пожилого возраста и инвалидами в рамках регионального проекта «Раз-
работка и реализация программы системной поддержки и повышения качества жизни граждан старше-
го поколения» [1–3]. 

В 2022 г. по поручению Министерства труда и социальной защиты населения Ставропольского края 
(далее – Минсоцзащиты края) научно-аналитическим отделом ГАУ ДПО «Центр повышения квалифи-
кации и профессиональной переподготовки работников социальной сферы» (далее – Центр ДПО) было 
проведено социологическое исследование «Анализ ситуации в сфере долговременного ухода за гражда-
нами пожилого возраста и инвалидами в Ставропольском крае». 

ОБЗОР РЕЛЕВАНТНЫХ НАУЧНЫХ ИСТОЧНИКОВ И МЕТОДОВ 
ИССЛЕДОВАНИЯ

Оценке удовлетворенности качеством социального обслуживания и предоставления услуг посвящен 
целый ряд научных и социологических исследований.

М.А. Болдина в своих исследованиях отмечает, что для проведения оценки качества предоставления 
услуг социального характера необходимы:

1) готовность непосредственного руководителя учреждения выступать за увеличение уровня доступ-
ности и качества обеспечения социальных услуг;

2) комплексная система управления качеством социальных услуг;
3) выбор средств и методов оценки удовлетворенности качеством социальных услуг [4].
При проведении исследований некоторые авторы применяют метод полуструктурированного глу-

бинного интервью [5; 6]. Другие оценивают удовлетворенность качеством по критериям открытости ин-
формации, времени ожидания, доступности и комфортности оказания услуг, компетентности, вежливо-
сти, доброжелательности работников, удовлетворенности качеством оказания услуг [7–9].

Анализ существующих работ свидетельствует об отсутствии в открытом доступе социологических ис-
следований о качестве внедрения и функционирования СДУ за инвалидами и людьми старшего возраста.

Целью исследования является оценка удовлетворенности качеством системы долговременного ухода 
за инвалидами и людьми старшего возраста в Ставропольском крае в стационарной форме обслужива-
ния, а также выявление проблемных зон в ее функционировании и формирование комплекса управлен-
ческих решений для их устранения. 

Эмпирическая база исследования включает в себя следующее. 
1. Аналитические данные, предоставленные Минсоцзащиты края.
2. Результаты проведенных опросов 440 участников социологического исследования:

 – 280 инвалидов и людей старшего возраста, получивших социальные услуги по уходу в шести пи-
лотных учреждениях Ставропольского края (стационарное обслуживание);

 – 160 работников (сиделки, социальные работники, психологи, младшие медицинские сестры) пи-
лотных учреждений Ставропольского края в области долговременного ухода.

Это позволило получить комплексную двухмерную оценку удовлетворенности качеством системы 
долговременного ухода со стороны всех ее ключевых участников. 

3. Результаты фокусированного группового интервью, проведенного с целью выявления проблем-
ных зон в функционировании СДУ за инвалидами, немобильными и маломобильными получателями 
в Ставропольском крае и формирования практических рекомендаций по их устранению. В фокус-груп-
пе приняло участие 12 экспертов и практиков в области долговременного ухода: заведующие отделени-
ями пилотных учреждений, заместители директоров.

Методы исследования: аналитический метод, вторичный анализ, опосредованный (через раздачу анкет 
респондентам – опрос осуществлялся письменно и анонимно) выездной выборочный опрос, фокус-группа.
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Методы обработки результатов: статистические методы обработки данных, обеспечивающие каче-
ственный и количественный анализ результатов, графические методы представления полученных дан-
ных (вычисления проводились с помощью пакета анализа Microsoft Excel).

Диагностический инструментарий состоит из: 
1) анкеты оценки удовлетворенности качеством СДУ для инвалидов и граждан старшего поколения, 

получающих социальные услуги в стационарной форме социального обслуживания в Ставропольском 
крае (24 вопроса);

2) анкеты оценки удовлетворенности качеством СДУ за инвалидами и людьми пожилого поколения 
для работников пилотных учреждений (11 вопросов);

3) программы фокус-группы с тематическими блоками: кадровое, организационное, материально-тех-
ническое обеспечение системы долговременного ухода за инвалидами и людьми пожилого поколения.

Анкеты и программа разработаны научно-аналитическим отделом Центра ДПО и согласованы с Мин-
соцзащиты края.

РЕЗУЛЬТАТЫ ИССЛЕДОВАНИЯ
Для проведения социологического исследования совместно с Минсоцзащиты края научно-аналитиче-

ским отделом Центра ДПО был разработан авторский подход, учитывающий основные компоненты неза-
висимой оценки качества условий предоставления услуг учреждениями социального обслуживания (рис. 1).

1. Результаты опроса получателей социальных услуг.
Структура выборки:
1) пол: 150 женщин (54 %) и 130 мужчин (46 %);
2) возраст: 22–44 лет – 3 %, 45–60 лет – 9 %, 61–75 лет – 48 %, 76–90 лет – 36 %, старше 90 лет – 4 %;
3) уровень нуждаемости в уходе: 1-й – 45 %, 2-й – 30 %, 3-й – 25 %.
Проведение перекрестного анализа позволило авторам сделать вывод о том, что самая значительная 

доля респондентов пожилого возраста (60 %), нуждающихся в наибольшей периодичности и интенсив-
ности ухода, относится к возрастной категории старше 90 лет (табл. 1).

Составлено авторами по материалам исследования
Рис. 1. Авторский подход к оценке удовлетворенности качеством системы долговременного ухода  

в форме стационарного социального обслуживания в Ставропольском крае 

Опосредованный анонимный опрос Фокусированное групповое интервью

Получатели социальных услуг 
(280 чел.)

Работники пилотных 
учреждений (160 чел.)

Информационная осведомленность Достаточность знаний

Удовлетворенность компетентностью, 
профессионализмом, 

доброжелательностью работников

Изменение физической и 
психологической нагрузки в 

процессе предоставления 
социальных услуг

Оценка самочувствия ДО и ПОСЛЕ
Оснащенность техническими 

средствами реабилитации

Удовлетворенность качеством жизни ДО и ПОСЛЕ

Восстановление навыков

Новые знания и навыки в рамках системы долговременного ухода

Качество социальных услуг в системе долговременного ухода

Качество обратной связи с организацией социального обслуживания

Заведующие отделениями, заместители 
директоров (12 чел.)

Оценка качества кадрового обеспечения:
– укомплектованность кадрами;
– обученность персонала;
– мотивация и развитие;
– эмоциональное выгорание;
– условия работы

Оценка качества организационного обеспечения:
– межведомственное взаимодействие;
– документационное сопровождение;
– технологии ухода

Оценка качества материально-технического 
обеспечения:
– удобство и практичность;
– финансирование

По результатам фокус-группы выявлены проблемные 
зоны и сформированы точки роста, направленные 
на их устранение

По результатам опроса сформулированы рекомендации по повышению качества 
системы долговременного ухода за гражданами пожилого возраста и инвалидами 
в форме стационарного социального обслуживания
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Таблица 1
Распределение выборочной совокупности в зависимости от уровня нуждаемости и возраста

Возраст
1-й уровень 2-й уровень 3-й уровень Итого, 

чел.Чел. % Чел. % Чел. %

22–44 лет 3 30 3 30 4 40 10

44–60 лет 14 52 7 26 6 22 27

60–75 лет 67 46 45 31 33 23 145

75–90 лет 40 45 26 30 22 25 88

Старше 90 лет 1 10 3 30 6 60 10

Итого 125 45 84 30 71 25 280
Составлено авторами по материалам исследования

В первую очередь это связано с анатомо-физиологическими особенностями данного возрастного пери-
ода человека. Практически четверть опрошенных в возрастных группах 44–60 лет, 60–75 лет и 75–90 лет 
также испытывают максимальную потребность в замещающих (действия за гражданина, не способно-
го самостоятельно или частично осуществлять самообслуживание, удовлетворять основные жизненные 
потребности) и/или ассистирующих (действия, обеспечивающие поддержку действий и решений гра-
жданина по самообслуживанию и удовлетворению основных жизненных потребностей, в том числе по-
средством мотивирования, инструктирования) действиях.

Информационная осведомленность получателей социальных услуг о внедрении СДУ за инвалидами 
и людьми старшего поколения в Ставропольском крае составляет 84 %.

Информацию о возможности получения услуг в рамках СДУ потенциальные клиенты получают чаще 
всего в личной беседе с сотрудником учреждения (180 чел.), на информационных стендах (121 чел.), 
а также в средствах массовой информации (газетах, радио, телевидении) – 63 чел.

Социальную рекламу услуг в рамках СДУ видели только 72 % опрошенных граждан, при этом чаще 
всего на информационных стендах учреждения.

Удовлетворенность качеством жизни. Результаты опроса получателей социальных услуг позволяют 
сделать следующие выводы.

1. До получения услуг в СДУ 37 % получателей социальных услуг оценивали качество своей жизни 
на «4», 26 % – на «5»; 21 % – на «3»; 10 % – на «2», 6 % – на «1».

2. После получения услуг в СДУ 85% клиентов оценивают качество своей жизни на «5»; 13 % – 
на «4»; 2 % – на «3».

3. Одной из ключевых задач системы долговременного ухода является сохранение или восстанов-
ление самочувствия человека для поддержания его независимости. 70% опрошенных получателей со-
циальных услуг подтвердили улучшение своего самочувствия в результате получения социальных услуг 
по уходу. В то же время 28% указали на отсутствие изменений в самочувствии, что также может рас-
сматриваться как положительный эффект качественного долговременного ухода, учитывая, что основ-
ной задачей пилотного проекта является поддержание и сохранение самочувствия на прежнем уровне.

4. Организация досуга в учреждении стационарного социального обслуживания является одним 
из важных элементов социальной реабилитации и долговременного ухода за проживающими. В резуль-
тате опроса выявлено, что для 80% респондентов отдых и досуг стал разнообразнее.

5. 185 респондентов восстановили коммуникативные навыки, 163 – поддержание личной гигиены.
6. 71 % получателей социальных услуг отмечают улучшение своей профессиональной и повседнев-

ной занятости после получения социальных услуг в системе долговременного ухода. Некоторые прожи-
вающие смогли трудоустроиться в учреждении, в котором проживают (чаще всего садовником, вахте-
ром, уборщиком), а большинство маломобильных и немобильных получателей социальных услуг смогли 
найти себе хобби (вязание, судоку, вышивание, рисование разными техниками, выращивание комнат-
ных растений, театрализация и т.д.).

Таким образом, авторами сделан вывод о том, что оценка качества жизни инвалидов и немобильных 
и маломобильных получателей не зависит от уровня их нуждаемости в уходе.
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Опрос об удовлетворенности качеством системы долговременного ухода показал следующее:
 – 88 % опрошенных оценивают удовлетворенность качеством услуг в СДУ на «отлично»;
 – 98 % респондентов отмечают изменение качества своей жизни в положительную сторону в ре-

зультате получения услуг в СДУ;
 – 99 % респондентов удовлетворены вежливостью, профессионализмом (компетентностью), добро-

желательностью работников при предоставлении социальных услуг в СДУ.
Готовность рекомендовать пилотное учреждение своим родственникам и знакомым составила 99 %.
Качество обратной связи. 90 % респондентов обращались к сотрудникам организации социально-

го обслуживания за консультацией относительно условий предоставления социальных услуг в системе 
долговременного ухода, при этом 99 % удовлетворены полученной консультацией.

2. Результаты опроса работников, задействованных в предоставлении социальных услуг в СДУ.
Структура выборки:
1) пол: женский – 155 чел. (97 %), мужской – 5 чел. (3 %);
2) возраст: 18–25 лет – 3 %, 26–39 лет – 27 %, 40–57 лет – 56 %, старше 58 лет – 14 %;
3) общий стаж: 3 % – до 1 года, 17 % – 1–3 года, 16 % – 3–5 лет, 23 % – 5–10 лет, 41 % – более 10 лет;
4) опыт работы с немобильными и маломобильными получателями: 3 % – до 1 года, 18 % – 1–3 го-

да, 22 % – 3–5 лет, 28 % – 5–10 лет, 29 % – более 10 лет.
Знания и практические навыки. Результаты проведенного исследования позволяют сформулировать 

следующие выводы:
 – 89 % респондентов обучены практическим навыкам долговременного ухода;
 – 86 % работников утверждают, что им достаточно знаний, полученных в процессе обучения, для 

предоставления социальных услуг по уходу;
 – 93 % работников используют в процессе оказания услуг в СДУ технические средства реабилита-

ции и вспомогательные средства ухода (скользящие простыни, доски для перемещения и т.д.) либо тех-
ники ухода, основанные на принципах кинестетики.

Следует обратить внимание, что больше всего социальные работники и сиделки нуждаются в полу-
чении дополнительных:

 – знаний в области психологии и построении эффективных коммуникаций с агрессивными, немо-
тивированными и трудными клиентами, в том числе с деменцией (66 чел.);

 – медицинских знаний, в том числе по профилактике пролежней, контрактур, обстипации, пнев-
монии, уходу после инсульта, оказанию первой доврачебной помощи (43 чел.);

 – знаний в области гериатрии и психиатрии (42 чел.).
Физическая и психологическая нагрузка. 61 % работников подтверждают снижение физической нагрузки 

в процессе предоставления социальных услуг после внедрения системы долговременного ухода в Ставро-
польском крае, 22 % говорят, наоборот, о ее повышении. Для 17 % опрошенных работников организаций 
стационарного социального обслуживания физическая нагрузка не изменилась (табл. 2; табл. 3). Это сви-
детельствует о том, что одна из основных задач реализации системы долговременного ухода, направленная 
на снижение физической нагрузки работников при условии применения технических средств реабилита-
ции и принципов кинестетики, не достигнута в полной мере. При этом результаты перекрестного анали-
за позволили сделать вывод об отсутствии зависимости между возрастом, опытом работы с маломобиль-
ными/немобильными получателями социальных услуг и изменением физической нагрузки.

Таблица 2
Изменение физической нагрузки в зависимости от возраста работников

Возраст

Физическая нагрузка
Повысилась Снизилась Не изменилась

Чел. % Чел. % Чел. %

18–25 лет 1 3 1 1 2 7

26–39 лет 8 23 30 31 5 18



201

Социальные технологии и процессы 

Возраст
Физическая нагрузка

Повысилась Снизилась Не изменилась
Чел. % Чел. % Чел. %

40–57 лет 21 60 50 51 18 64

58 лет и старше 5 14 16 17 3 11

Итого 35 100 97 100 28 100
Составлено авторами по материалам исследования

Таблица 3
Изменение физической нагрузки в зависимости от опыта работы с маломобильными / 

немобильными гражданами

Опыт работы
Физическая нагрузка

Повысилась Снизилась Не изменилась
Чел. % Чел. % Чел. %

До 1 года 1 3 1 1 2 7

От 1 года до 3 лет 8 23 17 17 4 14

От 3 лет до 5 лет 9 26 22 23 6 21

От 5 лет до 10 лет 8 23 28 29 8 29

Более 10 лет 9 25 29 30 8 29

Итого 35 100 97 100 28 100
Составлено авторами по материалам исследования

О существенном снижении физической нагрузки заявило 30 % работников с опытом работы с не-
мобильными/маломобильными инвалидами и людьми старшего возраста более 10 лет и 29 % – от 5 
до 10 лет. 43 % работников, которые применяют технические средства реабилитации, вспомогательные 
средства ухода и кинестетические техники, подтверждают снижение физической нагрузки, в то время 
как 21% утверждают, что нагрузка при этом повысилась.

На фоне снижения физической нагрузки с внедрением пилотного проекта в области долговремен-
ного ухода психологическая нагрузка работников остается существенной. 26 % работников утверждают, 
что психологическая нагрузка не изменилась, а 21 % – повысилась. Повышение психологической на-
грузки больше всего коснулось работников в возрасте 40–57 лет. Также значительное повышение пси-
хологической нагрузки фиксируют как работники с незначительным опытом работы с немобильны-
ми/маломобильными инвалидами и людьми старшего возраста, так и большим: 29 % – от 5 до 10 лет; 
26 % – более 10 лет; 24 % – от 1 года до 3 лет (табл. 4).

Таблица 4
Изменение психологической нагрузки в зависимости от опыта работы с немобильными/

маломобильными инвалидами и людьми старшего возраста

Опыт работы
Психологическая нагрузка

Повысилась Снизилась Не изменилась
Чел. % Чел. % Чел. %

До 1 года 1 3 1 1 2 5

От 1 года до 3 лет 9 24 14 17 6 15

От 3 лет до 5 лет 7 18 19 23 11 27

От 5 лет до 10 лет 11 29 23 28 10 24

Окончание табл. 2
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Опыт работы
Психологическая нагрузка

Повысилась Снизилась Не изменилась
Чел. % Чел. % Чел. %

От 10 лет и более 10 26 24 31 12 29

Итого 38 100 81 100 41 100
Составлено авторами по материалам исследования

Качество системы долговременного ухода. 93 % работников уверены, что качество социальных услуг, пре-
доставляемых ими после внедрения системы долговременного ухода в Ставропольском крае, существен-
но повысилось. 96 % работников считают, что благодаря предоставлению услуг в СДУ качество жизни 
получателей также повысилось. 98 % имеют возможность получать консультации в пилотном учрежде-
нии по вопросам реализации социальных услуг по уходу. Следует обратить внимание, что 15 % опро-
шенных работников испытывают трудности при предоставлении услуг в СДУ, что требует особого вни-
мания со стороны руководителей учреждений. 

Основные трудности персонала по уходу в организациях стационарного обслуживания населения 
связаны: со сложностью индивидуального подбора и применения технических средств реабилитации 
и вспомогательных средств ухода, с психологической напряженностью в общении с немотивированны-
ми и трудными получателями с деменцией, связанной с неумением выстраивать эффективные комму-
никации, а также эмоциональным выгоранием и отсутствием комплексной психологической поддержки 
в учреждении [10; 11]. Конкретные предложения по решению данных проблем были систематизирова-
ны и переданы Минсоцзащиты края для дальнейшего рассмотрения и принятия в работу.

ЗАКЛЮЧЕНИЕ
Несмотря на высокое качество системы долговременного ухода в Ставропольском крае, подтвер-

жденное результатами социологического исследования, опрос получателей социальных услуг и работ-
ников, а также проведенная фокус-группа с экспертами позволили выявить проблемные зоны и сфор-
мировать рекомендации для Минсоцзащиты края, направленные на их устранение. Для повышения 
качества системы долговременного ухода в пилотных центрах социального обслуживания Ставро-
польского края необходимо усилить работу по практической подготовке работников данных учрежде-
ний навыкам ухода за маломобильными/немобильными и пожилыми получателями социальных услуг 
с применением современных технических средств реабилитации и принципов кинестетики, в том чи-
сле перенесшими инсульт, а также организовать обучение персонала навыкам эффективного взаимо-
действия с получателями социальных услуг с суицидальным поведением, бывшими заключенными, 
агрессивным поведением, страдающими от деменции [12].

Решение выявленных проблем в материально-техническом, кадровом и организационном обеспече-
нии позволит не только повысить качество системы долговременного ухода в пилотных центрах соци-
ального обслуживания Ставропольского края, но и создать условия для эффективного масштабирова-
ния проекта и тиражирования лучших практик во всех районах региона.
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