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Аннотация. Одним из важных инструментов определения результативности реформ системы здраво-
охранения является оценка населением работы системы первичной медико-санитарной помощи, по-
скольку именно она в значительной степени определяет доступность медицинской помощи для населе-
ния. Цель статьи – изучение данных социологических исследований об неудовлетворенности пациентов 
работой поликлиник в целом по России и по федеральным округам, выявление существенных проблем 
функционирования данного звена здравоохранения, а также установление федеральных округов, в кото-
рых проблемы первичного звена здравоохранения наиболее проявлены. В ходе исследования были ис-
пользованы индексные и графические методы. В результате исследования выявлены наиболее суще-
ственные проблемы в работе поликлиник, характерные для всех федеральных округов РФ (неудовлетво-
ренность работой врачей-специалистов, отсутствием необходимого оборудования и/или лекарственных 
препаратов, длительностью ожидания в очередях), а также федеральные округа, в которых наблюдается 
рост доли неудовлетворенных медицинским обслуживанием жителей практически по всем рассмотрен-
ным критериям. Исследование имеет практическую значимость. Поскольку здравоохранение традици-
онно считается отраслью, которая существенно влияет на рост социального напряжения, анализируя дан-
ные по критериям неудовлетворенности медицинским обслуживанием в федеральных округах, можно не 
только оценивать результативность реформ здравоохранения, но и выявлять территории возможного со-
циального напряжения. 
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дования, критерии неудовлетворенности медицинской помощью 
 
Основные положения: 
♦ анализ критериев неудовлетворенности населения медицинским обслуживанием в поликлиниках 

позволяет оценить результативность проводимых в здравоохранении реформ, в частности уровень до-
ступности медицинской помощи; 

♦ анализ критериев неудовлетворенности населения медицинским обслуживанием в поликлиниках 
позволяет выявить федеральные округа, в которых неудовлетворенность медицинским обслуживанием 
растет, и тем самым определить территории, в которых может возникнуть социальная напряженность;  

♦ анализ критериев неудовлетворенности населения медицинским обслуживанием в поликлиниках 
позволяет выявить проблемы в наиболее значимом звене системы здравоохранения – системе первич-
ной медико-санитарной помощи. 
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Abstract. One of the important tools for determining the effectiveness of health system reforms is the 

assessment by the population of the work of the primary health care system, since it is a system that largely 
determines the availability of medical care to the population. The purpose of this article is to study the data 
of sociological studies on patients' dissatisfaction with the work of polyclinics in Russia as a whole and in the 
federal districts, to identify significant problems of functioning of this health care unit, as well as to identify 
federal districts where problems of primary health care are most pronounced. In the course of the study, index 
and graphical research methods were used. As a result of the study, the most significant problems in the work 
of polyclinic characteristic of all federal districts of the Russian Federation were identified (dissatisfaction with 
the work of specialist doctors, lack of necessary equipment and/or medicines, waiting time in the queues), 
and also identified federal districts where there is an increase in the proportion of residents dissatisfied with 
medical care according to almost all criteria of dissatisfaction, which were considered in the study. The study 
has practical significance. Since healthcare is traditionally considered as an industry that strongly influences 
the growth of social tension, analyzing data on the criteria of dissatisfaction with medical care in federal dis-
tricts, we can not only assess the effectiveness of healthcare reforms, but also identify areas of possible social 
tension. 

 
Keywords: primary health care, federal districts, social research, criteria of dissatisfaction with medical 

care 
 
Highlights: 
♦ the analysis of criteria of dissatisfaction of the population with medical care in polyclinics makes it 

possible to assess the effectiveness of the reforms carried out in the healthcare branch, in particular the level 
of accessibility of medical care; 

♦ the analysis of criteria of dissatisfaction of the population with medical care in polyclinics makes it 
possible to identify federal districts where the dissatisfaction with medical care is growing, and thereby identify 
territories in which social tension may arise;  

♦ the analysis of criteria of dissatisfaction of the population with medical care in polyclinics makes it 
possible to identify problems in the most significant link of the health care system - the primary health care 
system. 
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Введение 
Многие годы российская система здраво-

охранения подвергалась значительным изме-

нениям. Главной целью реформирования си-
стемы здравоохранения являлось обеспече-
ние максимально возможной доступности и 
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качества медицинской помощи населению. 
Одним из важных инструментов определения 
результативности предпринятых усилий по ре-
формированию системы здравоохранения вы-
ступает оценка населением деятельности ме-
дицинских организаций. Особенно важно по-
нять, насколько удовлетворены либо нет паци-
енты первичной медико-санитарной помощью 
(ПМСП), которую предоставляют амбулаторно-
поликлинические организации, поскольку 
именно система ПМСП в значительной сте-
пени определяет доступность медицинской по-
мощи для населения. 

Несомненно, проблеме удовлетворенно-
сти или неудовлетворенности населения меди-
цинским обслуживанием уделяется большое 
внимание в российской и зарубежной литера-
туре. Необходимо отметить, что в РФ периоди-
чески проводятся опросы населения о работе 
системы здравоохранения такими организа-
циями, как Федеральная служба охраны 
(ФСО), Фонд общественного мнения, Рос-
здравнадзор, Всероссийский центр исследова-
ния общественного мнения, Федеральная 
служба государственной статистики. Получен-
ные оценки удовлетворенности или неудовле-
творенности системой здравоохранения, как 
правило, обобщаются [1; 2]. Некоторые ав-
торы в своих публикациях посредствам ана-
лиза эмпирических данных обосновывают 
наличие проблем в системе здравоохранения, 
таких как нехватка медицинских кадров в пер-
вичном звене, узких специалистов [3], износ 
медицинского оборудования [4] и пр.  

Исследования зарубежных ученых также 
посвящены определению общего уровня удо-
влетворенности населения [5–7] медицин-
ским обслуживанием, выявлению факторов, 
влияющих на уровень удовлетворенности па-
циентов [8]. 

Анализ публикаций свидетельствует о том, 
что исследователи в основном уделяют внима-
ние оценке удовлетворенности медицинским 
обслуживанием, а не тем критериям и процес-
сам, которыми пациенты не довольны. 

Целью статьи является изучение данных 
социологических исследований об неудовле-
творенности пациентов работой поликлиник в 
целом по России и по федеральным округам, 
выявление существенных проблем функцио-

нирования данного звена здравоохранения, а 
также установление федеральных округов, в 
которых проблемы первичного звена здраво-
охранения наиболее проявлены. 

 
Методы 

В качестве базы исследования использо-
вались данные опроса граждан о работе поли-
клиник, которые представлены на сайте Феде-
ральной службы государственной статистики, 
раздел «Выборочное наблюдение качества и 
доступности услуг в сферах образования, здра-
воохранения и социального обслуживания, со-
действия занятости населения» за 2017–
2021 гг. В ходе работы применялись индекс-
ные и графические методы исследования. 

 
Результаты 

Критерии неудовлетворенности, по кото-
рым оценивались поликлиники, были разде-
лены на четыре группы: 

1. Оценка работы персонала поликлиники. 
В эту группу вошли такие критерии, как: работа 
участкового врача; работа врачей специали-
стов; работа среднего медперсонала по выпол-
нению диагностических и лечебных процедур.  

2. Материальное обеспечение поликли-
ники. В эту группу были отнесены критерии: от-
сутствие необходимого оборудования и/или 
лекарственных препаратов; состояние и внеш-
ний вид медицинской организации; состояние 
внутренних помещений и кабинетов. 

3. Гигиенические условия в поликлинике. 
В эту группу были включены критерии: темпе-
ратурный режим в помещении; состоянием 
туалетов для пациентов. 

4. Доступность и удобство получения меди-
цинской помощи. В эту группу вошли критерии: 
условия для ожидания приема врача; условия 
пребывания для лиц с ограниченными воз-
можностями; длительность ожидания в очере-
дях; неудобное время работы специалистов. 

Далее были определены средние значе-
ния каждого критерия неудовлетворенности по 
федеральным округам. 

Анализ критериев неудовлетворенности 
работой поликлиник в Российской Федерации 
в целом в период с 2017 по 2021 г., представ-
ленный на рис. 1, показал, что наиболее часто 
пациенты поликлиник были недовольны  
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работой врачей специалистов; отсутствием не-
обходимого оборудования и/или лекарствен-
ных препаратов; длительностью ожидания в 
очередях. 

При этом число неудовлетворенных рабо-
той врачей-специалистов и обеспечением по-
ликлиник медицинским оборудованием и ле-
карственными препаратами с 2017 по 2021 г. 
незначительно выросло, а число неудовлетво-
ренных длительным ожиданием в очереди не-
значительно сократилось. Тем не менее более 
60% опрошенных были недовольны именно 
тем, что не могут быстро попасть к врачу на 
прием и вынуждены ожидать помощи специа-
листов.  

Если проанализировать наиболее упоми-
наемые в опросах вышеуказанные критерии 
неудовлетворенности по федеральным окру-
гам (рис. 2), можно определить, что во всех 
округах более 50% респондентов в течение 
всего рассматриваемого периода были недо-
вольны работой врачей-специалистов и дли-
тельностью ожидания в очередях. 

Необходимо отметить, что в Южном феде-
ральном округе в 2019–2021 гг. значительно 
выросли число недовольных длительным ожи-
данием приема врача, а в Северо-Кавказском 
федеральном округе – отсутствием необходи-
мого оборудования и лекарств в поликлини-
ках. В последние годы сократилось число паци-
ентов, недовольных длительностью ожидания в 
очередях в Приволжском, Сибирском, Ураль-
ском, Дальневосточном округах. 

Рассматривая динамику доли неудовле-
творенных тем или иным критерием в РФ в це-
лом (рис. 3), можно отметить, что за период с 
2017 по 2021 г. выросло число недовольных 
температурным режимом в поликлиниках, ра-
ботой участковых врачей, отсутствием необхо-
димого оборудования и лекарственных препа-
ратов, существенно сократилось число недо-
вольных неудобным временем работы специ-
алистов и условиями пребывания лиц с не-
ограниченными возможностями. 

Анализ динамики числа неудовлетворен-
ных тем или иным критерием по федеральным 
округам в период с 2017 по 2021 г. (рис. 4) 
показал, что во всех федеральных округах вы-
росло число недовольных работой участкового 
врача и врача-специалиста, отсутствием необ-

ходимого оборудования и необходимых ле-
карств (кроме Дальневосточного округа). Од-
нако во всех округах, кроме Центрального фе-
дерального округа, сократилось число неудо-
влетворенных работой среднего медицин-
ского персонала.  

Более всего выросло число неудовлетво-
ренных работой поликлиник почти по всем 
критериям в Северо-Кавказском и Южном фе-
деральных округах. Существенно сократилось 
число неудовлетворенных работой поликлиник 
в Уральском, Северо-Западном и Сибирском 
федеральных округах. 

 
Обсуждение 

Выявленные в ходе исследования наибо-
лее существенные проблемы (неудовлетво-
ренность работой врачей специалистов, отсут-
ствием необходимого оборудования и/или ле-
карственных препаратов, длительностью ожи-
дания в очередях) относятся к разным группам 
критериев неудовлетворенности. Наиболее 
упоминаемым является критерий «длительное 
ожидание в очереди» (более 60% опрошен-
ных). Это свидетельствует о том, что поставлен-
ная цель реформирования здравоохранения – 
доступность медицинской помощи – не достиг-
нута. 

Необходимо отметить и ухудшение показа-
теля «температурный режим», который вклю-
чен в третью группу критериев, а также рост 
неудовлетворенности критериями группы «ги-
гиенические условия в поликлинике», которые 
традиционно воспринимаются населением 
как признаки значительно упадка и деграда-
ции системы здравоохранения. 

Подчеркнем, что полученные результаты 
подтверждаются данными, которые приво-
дятся в публикациях [9–12]. Именно выявлен-
ные в статье проблемы чаще всего указыва-
ются исследователями как наиболее значи-
мые.  

Сравнивая данные по федеральным окру-
гам, необходимо отметить, что наблюдается 
рост неудовлетворенных медицинским обслу-
живанием жителей Южного и Северо-Кавказ-
ского федеральных округов и сокращение 
доли неудовлетворенных работой поликлиник 
пациентов в Уральском, Северо-Западном и 
Сибирском федеральных округах.  
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Заключение 
Исследование имеет практическую значи-

мость. Поскольку здравоохранение традици-
онно считается отраслью, которая суще-
ственно влияет на уровень социального напря-
жения, анализируя изменения критериев не-

удовлетворенности пациентов медицинской 
помощью в федеральных округах, можно не 
только оценивать результативность реформ 
здравоохранения, но и выявлять территории, 
где может возникнуть чрезмерное социальное 
напряжение. 
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