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Abstract. Outpatient care is the most widespread type of medical care that provides primary, qualified and spe-

cialized medical care to the population. The main goal of both the healthcare system as a whole and its individu-

al structural elements (up to a particular medical worker) is to provide quality medical care aimed at achieving 

the best possible indicators of public health and a high level of public satisfaction. The study showed that, de-

spite the existing objective difficulties, patients in clinics treat them with sufficient understanding and most of 

them are satisfied with the quality of medical care. 

Keywords: quality of medical services; clinics; appointment with a doctor. 

 
 

Проблема оценки качества медицин-

ской помощи в настоящее время приобре-

ла характер не только одной из трудней-

ших, но и важнейшей задачи, непосред-

ственно связанной с политикой и страте-

гией здравоохранения [2, с. 164; 3, с. 155]. 

Обеспечение качества медицинской по-

мощи представляет собой весьма слож-

ную проблему организации целого ком-

плекса административных, медицинских и 

технических мероприятий, направленных 

на достижение и сохранение нормативно-

го уровня качества.  

Сегодня качество медицинской помо-

щи рассматривается с разных позиций – 

эффективности, адекватности, экономич-

ности, морально-этических норм. Среди 

критериев качества медицинской помощи 

населению важная роль отводится оцен-

кам мнения самих пациентов о разных ас-

пектах организации лечебно-

диагностического процесса. 

В ноябре 2019 г. – феврале 2020 г. на 

базе ГБУЗ РМ РКБ № 1 (поликлиническое 

отделение № 2) г. Саранск и Мордовская 

республиканская стоматологическая по-

ликлиника (поликлиническое отделение 

№ 4) среди пациентов был проведен со-

циологический опрос. Разработанная нами 

анкета включала вопросы по оценке со-

стояния организации медицинской помо-

щи в поликлинических условиях. Общее 
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число опрошенных составило 200 человек 

(40 % мужчин и 60 % женщин). Доля слу-

жащих – 36,9 %, рабочих – 31,2 %. 12,7 % 

пациентов были безработными (в т.ч. 

10,0 % – домохозяйками); 15,6 % – пенси-

онерами; 3,6 % – студентами. 

Проведенный анализ показал, что в 

подавляющем большинстве случаев про-

блем с записью на прием к врачу не воз-

никло (69,7 %): среди мужчин этот пока-

затель был выше (79,3 %), чем среди 

женщин (58,4 %). В наибольшем проценте 

случаев (23,3 %) эти проблемы возникали 

у лиц в возрасте 46–50 лет: в 69 % – они 

не были прикреплены к медицинской ор-

ганизации; в 17 % – была допущена 

ошибка при заполнении данных в личном 

кабинете (паспортные данные, СНИЛС, 

полис ОМС и т.д.); в 9 % – некорректно 

введена обслуживающая медицинская ор-

ганизация; в 5 % – временный сбой в ра-

боте портала «Госуслуги». 

Среди негативных моментов в органи-

зации приема лечащего можно отметить 

следующие моменты: длительное отсут-

ствие на рабочем месте медицинских ра-

ботников (ожидание более 30 минут – 

17,4 %) и недостаточное внимание и рав-

нодушие медицинского персонала 

(23,3 %). 

Респонденты отметили, что критерия-

ми выбора поликлиники наиболее часто 

служат рекомендации знакомых (47,7 %), 

авторитет конкретного врача (31,2 %), хо-

рошая оснащенность (21,1 %). Предпо-

чтения относительно пола и возраста рас-

пределились следующим образом: муж-

ской пол врача – 23,6 %, женский пол – 

55,9 %; возраст врача до 25 лет – 10,1 %, 

от 25 до 35 лет – 34,2 %, от 35 до 50 лет – 

40,7 %, старше 50 лет – 1,4 %. Для 20,5 % 

опрошенных не имеет значения пол врача, 

для 13,6 % – возраст. 

Характеризуя отношение к себе леча-

щего врача, 82,1 % респондентов оценили 

его весьма высоко (доброжелательный, 

внимательный и др.), 7,2 % пациентов 

оценили отношение врача как положи-

тельное (но отметили и недостатки – не-

общительный, отсутствует индивидуаль-

ный подход к пациенту, не объясняется 

подробно предстоящее лечение), 6,6 % 

опрошенных посчитали, что врач отно-

сится к ним негативно («сомнительное» 

лечение, невнимательность, грубость и 

др.) и 4,1 % респондентов затруднились с 

ответом. Высокую оценку получило и от-

ношение среднего медицинского персона-

ла: только 6,8 % пациентов указали на не-

достаточное внимание медицинских се-

стер. Данные оценки практически не зави-

сели от пола и возраста респондентов. 

В целом качество амбулаторно-

поликлинической помощи 52,5 % респон-

дентов оценили как хорошее, 38,6 % – как 

удовлетворительное, 8,9 % – как плохое. 

Доля хороших оценок была существенно 

ниже среди женщин (43,7 %), по сравне-

нию с мужчинами (56,3 %). Было уста-

новлено, что наиболее значимым факто-

ром являлось отношение лечащего врача.  

Проведенное исследование показало, 

что, несмотря на существующие объек-

тивные трудности, пациенты поликлиник 

относятся к ним с достаточным понима-

нием и большинство их удовлетворены 

качеством медицинской помощи. При 

оценке работы медицинских работников 

пациенты достаточно требовательны к со-

блюдению этико-деонтологических прин-

ципов [1, с. 210]. Периодически проводи-

мые социологические исследования спо-

собствуют повышению качества и эффек-

тивности оказываемой медицинской по-

мощи и выявлению недостатков в работе 

медицинских учреждений. 
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