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аАмбулаторно-поликлиническое обслуживание 
населения, являясь одним из наиболее распростра-
ненных видов медицинской помощи, требует по-
стоянного улучшения и совершенствования.

Среди критериев оценки качества медицин-
ской по мощи  важная роль отводится мнению 
самих пациентов о различных аспектах органи-
зации лечебно-диагностического процесса [2–4]. 
Причем, по данным ряда исследований до казано, 
что субъективные оценки не только дос таточно 
четко коррелируют с объективной экспертной 
харак теристикой (врача, отделения, лечебно-
профи лактического учреждения в целом), но и 
позво ляют выявить нюансы, которые другими 
метода ми определить затруднительно или невоз-
можно [1, 5].

Учитывая это, мы провели изучение мне-
ния па циентов, лечившихся в многопрофильных 
амбулаторно-поликлинических учреждениях си-
стемы Управления делами Президента  РФ. Иссле-
дование проводили единовременно, в мае–июне 
2010 г., среди пациентов поликлиник № 1, 2, 3,  
4, 5, Объединенной больницы с поликлиникой 
(ОБП), Центральной клинической больница с по-
ликлиникой (ЦКБ), Больницы с поликлиникой 
(БП), Консультативно-диагностического центра с 
поликлиникой (КДЦ). 

Разработанная нами анкета включала вопро-
сы, касающиеся качества обслуживания пациен-
тов в поликлиниках, включающие оценку работы 
врачей, среднего медперсонала, регистратуры, 
аптеки, режима работы поликлиник и др. В анке-
те пациентам предлагалось дать свою оценку по 
пятибалльной шкале. При анализе полученных 
данных использовалась следующая шкала субъек-
тивной оценки удовлетворенности пациента: «не 
удовлетворяет» – 1 балл, «мало удовлетворяет» 
– 2 балла, «удовлетворяет не во всем» – 3 балла, 
«удовлетворяет в основном» – 4 балла, «удовлет-
воряет полностью» – 5 баллов. Анкеты выдавали 
пациентам в отделении регистратуры во время 
посещения поликлиники. Анкетирование прово-
дили анонимно, как среди бюджетного, так и сре-
ди договорного контингента.

 Всего в исследовании участвовало 900 человек 
по 100 респондентов из каждого вышеуказанного 
учреждения; из них соотношение бюджетного и 
договорного контингента составило 1:1. Среди 
опрошенных  преобладали мужчины – 63,1%, что  
характерно для большинства поликлиник, за ис-
ключением поликлиник № 3 и 4, где доля женщин 
составила 59,7 и  62,4% соответственно.  Раз личия 
в возрастной структуре пациентов отсутствовали, 
а средний возрастной интервал опрошенных со-

Оценка качества медицинской помощи в 
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ставлял от 45,8 до 57,4 года. Статистическую об-
работку полученных данных проводили с исполь-
зованием методов вариационной статистики с 
применением параметрических и непараметриче-
ских критериев. Доверительный интервал: p<0,05.

При расчете  среднего значения  общего балла 
получены следующие данные по поликлиникам 
(рис.1). Наивысший общий средний балл по анкете 
выявлен в Поликлинике №1 – 4,78 и КДЦ – 4,71 
балла, в то время как в поликлинике ЦКБ он со-
ставил 4,27 балла (различия достоверны: p<0,05). 
В остальных лечебных учреждениях значения дан-
ного показателя существенно не отличались и  на-
ходились в диапазоне от 4,41 балла (Поликлиника 
№2) до 4,69 балла (поликлиника БП). 

Эти данные свидетельствуют о достаточно вы-
сокой оценке пациентами качества медицинско-
го обслуживания в поликлиниках в целом. 

Полученные средние  баллы при ответе  на 
конкретные   вопросы анкеты распределялись в 
поликлиниках следующим образом.

При оценке удовлетворенности режимом рабо-
ты поликлиники максимальные баллы были от-
мечены в поликлинике ОБП и Поликлинике №1 
– 4,90 и 4,81 соответственно (рис. 2), в то время 
как  наименьший средний балл выявлен в поли-
клиниках №5 и ЦКБ – 4,50 и 4,52 соответствен-
но (p<0,05). В остальных поликлиниках средние 
баллы существенно не различались, в том числе 
и при оценке распределения по контингенту, со-

ставляя:  в Поликлинике № 3 – 4,66, Поликлини-
ке  № 2 – 4,68, в поликлиниках БП и  КДЦ – по  
4,71, в Поликлинике № 4 – 4,75. 

Наибольшее число пациентов, ответивших на 
данный вопрос «удовлетворяет полностью», кон-
статировано в поликлинике ОБП и Поликлини-
ке №1 – соответственно 90 и 84%. Наименьшее 
число респондентов, ответивших аналогично, – в 
Поликлинике №5 – 61% и поликлинике ЦКБ – 
67%. 

При изучении удовлетворенности работой ре-
гистратуры наиболее высокий балл зафиксирован 
в поликлинике КДЦ (4,78) и Поликлинике №1 
(4,67 балла) без существенных различий между 
бюджетным и договорным контингентом (рис. 
3). Минимальный средний балл отмечен в По-
ликлинике №3 – 3,74. Различие в средних баллах 
при ответе на данный вопрос между поликлини-
ками с максимальными и минимальным балла-
ми достоверно (p<0,05). Следует отметить, что в 
Поликлинике №3 получено различие в оценке 
работы регистратуры бюджетным и договорным 
контингентом – 3,30  и 4,18 балла соответственно 
(p<0,05). 

В остальных поликлиниках полученные ре-
зультаты демонстрируют следующую картину: 
Поликлиника № 2 – 4,58 балла, поликлиника БП 
– 4,56 балла, поликлиника ОБП – 4,51 балла, по-
ликлиника ЦКБ – 4,13 балла, Поликлиника №4 
– 4,10 балла и Поликлиника №5 – 4,09 балла.

Наибольшее число респондентов, оцениваю-
щих работу регистратуры «удовлетворяет полно-
стью», констатировано в поликлинике КДЦ – 
78%, Поликлинике №1 – 68%, Поликлинике №2 
– 67%, в то время как наименьшее число подоб-
ных ответов – в Поликлинике №3 - 27%.

При оценке удовлетворенности организацией 
врачебного приема высокий средний балл отмечен 
в Поликлинике №1 и поликлинике БП – по 4,82, 
без существенных  различий среди  контингента 
(рис. 4). Наименьший балл выявлен в поликли-
нике ЦКБ – 4,08 и Поликлинике №2 – 4,10. Рас-
пределение ответов пациентов в Поликлинике № 

 Рис. 1. Среднее значение общего балла по учреждениям.

Рис. 2.   Доля респондентов, удовлетворенных полностью  ре-
жимом работы  учреждения (в %).

Рис. 3. Среднее значение балла при оценке работы регистра-
туры.



129

Оценка качества медицинской помощи в поликлиниках ...

К
л

и
н

и
ч

е
ск

и
й

 в
е

ст
н

и
к

, 
1

–
2

0
1

4
К

р
е

м
л

е
в

ск
а

я
 м

е
д

и
ц

и
н

а

2 и поликлинике ЦКБ с учетом характера прикре-
пления  контингента представлено следующим 
образом: более высокие средние баллы отмечены 
среди бюджетного контингента в сравнении с до-
говорным контингентом (различия достоверны). 
В остальных лечебно-профилактических учреж-
дениях средний балл по данному вопросу   рас-
пределился следующим образом: от 4,46 в Поли-
клинике №3 до 4,79 в поликлинике ОБП.

Наибольшая доля респондентов, ответивших 
на  данный вопрос «удовлетворяет полностью», 
зафиксирована в следующих учреждениях:  по-
ликлиника БП – 85%, Поликлиника № 1 – 84%, 
поликлиника ОБП – 79%. В других учреждениях 
доля респондентов,  ответивших аналогично на 
данный вопрос представлена следующим обра-
зом: поликлиника КДЦ – 60%,  Поликлиника №4 
и  5 – по 55%,  Поликлиника №3 – 51%,  поликли-
ника ЦКБ – 36%, Поликлиника №2 – 34%.

Результаты анализа ответов респондентов об 
удовлетворенности  длительностью ожидания приема 
врача показал следующий диапазон средних значе-
ний: от 3,37 балла в Поликлинике №2 до 4,75 балла 
в поликлинике БП (различия достоверны) (рис. 5). 
В остальных поликлиниках распределение сред-
них значений в порядке убывания следующее: 4,55 
балла – поликлиника КДЦ, 4,46 балла – Поликли-
ника № 1, по 4,10 балла – поликлиника ОБП и По-
ликлиника № 4,  3,83 бала – Поликлиника № 3,  
3,63 балла – Поликлиника № 5,  3,50 балла – по-
ликлиника ЦКБ. Значимых различий в ответах на 
данный вопрос в зависимости от характера  при-
крепления контингента не выявлено.

Число респондентов, ответивших на данный 
вопрос «удовлетворяет полностью», было наи-
большим в поликлинике БП – 79% и поликлинике 
КДЦ – 64%. В  остальных поликлиниках доля этих 
респондентов следующая:   Поликлиники №2 и 5 
– по 13%, поликлиника №3 – 18%, поликлиника 
ЦКБ – 27%, Поликлиника №4 – 33%, поликлини-
ка ОБП – 36%,  Поликлиника №1 – 52%. 

По данному вопросу отмечаются  наименьшие 
средние баллы во всех поликлиниках  из общего 
числа вопросов используемой нами анкеты, что  

свидетельствует о том, что большая часть респон-
дентов не удовлетворена длительным временем 
ожидания приема врача.

Оценивая удовлетворенность работой среднего 
медицинского персонала по выполнению диагно-
стических и лечебных процедур, наиболее высокий 
средний  балл констатирован в поликлинике БП 
– 4,92. Далее в порядке убывания следуют: по-
ликлиника ОБП – 4,90 балла, Поликлиника № 
1 – 4,85 балла, Поликлиника № 4 – 4,79 балла, 
поликлиника КДЦ – 4,76 балла, Поликлиника № 
2 – 4,75 балла, Поликлиника № 3 – 4,74 балла, 
и поликлиника ЦКБ – 4,71 балла. Минимальный 
балл выявлен в Поликлинике № 5 – 4,69. При от-
вете на вопрос в отношении удовлетворенности 
работой среднего медицинского персонала не от-
мечается существенных различий между бюджет-
ным и договорным контингентом.

Число респондентов, ответивших на данный 
вопрос «удовлетворяет полностью», было наи-
большим в поликлинике БП – 92% и поликли-
нике ОБП – 90%. В остальных учреждениях доля 
аналогично ответивших респондентов представ-
лена следующим образом: Поликлиника №1 – 
85%, Поликлиника №4 – 79%, Поликлиники №2, 
3 и поликлиника КДЦ – по 75%, поликлиника 
ЦКБ – 73%, Поликлиника №5 – 71%.

При изучении удовлетворенности перечнем 
и объемом проводимых в поликлинике лечебно-
диагностических процедур наивысший балл за-
регистрирован в поликлинике ОБП – 4,79 с рас-
пределением по контингенту: 4,68 балла – бюд-
жетный и 4,90 балла – договорной контингент 
(различия достоверны, p<0,05). В остальных по-
ликлиниках распределение среднего балла в по-
рядке убывания следующее: Поликлиника № 4 
– 4,74 балла, Поликлиника № 1 – 4,70 балла, по-
ликлиника КДЦ – 4,68 балла,   Поликлиника № 
3 – 4,63 балла; Поликлиника № 5 – 4,32 балла; 
Поликлиника №2 и поликлиника БП – по 4,28 
балла, поликлиника ЦКБ – 4,13 балла.

Перечень и объем проводимых в поликлини-
ке лечебно-диагностических процедур «удовлет-

Рис. 4. Доля респондентов,  удовлетворенных полностью ор-
ганизацией врачебного приема (в %).

Рис. 5. Среднее значение балла при оценке длительности 
ожидания  приема врача.
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воряет в основном» всех анкетированных паци-
ентов. При этом наибольшее число пациентов, 
ответивших «удовлетворяет полностью», отмеча-
лось в поликлиниках БП и ОБП, что составило 92 
и 90% соответственно. В остальных  учреждениях 
распределение в порядке убывания представлено 
следу ющим образом: Поликлиника №1 – 85%, 
Поликлиника №4 – 79%, поликлиника КДЦ – 
76%, Поликлиники №2 и 3 – по 75%, поликлини-
ка ЦКБ – 73%, Поликлиника №5 – 71%.

При анализе ответов респондентов среди 
бюджетного контингента о наличии в аптеке ме-
дикаментов, получаемых по льготным рецептам, в 
наибольшей степени удовлетворены пациенты в 
Поликлинике №1 (средний балл – 4,51), поли-
клинике ОБП (4,30 балла) и поликлинике КДЦ 
(4,26 балла). Наименьшие  средние баллы при от-
вете на данный вопросы отмечены  в Поликлини-
ке №3 (3,70) и Поликлинике №4 (3,83).

Заслуживае т особого внимания направление 
на обследование и лечение в другие медицинские 
учреждения. Полученные нами данные представ-
лены на рис. 6.

Доля респондентов, положительно ответив-
ших на данный вопрос, находится в диапазоне 
от 1% в поликлинике ОБП до 21% в Поликлини-
ке № 1.  Для интерпретации полученных данных 
требуется более детальный анализ с учетом спец-
ифики заболеваний респондентов.  

Количество респондентов среди бюджетного 
контингента, получающих платную медицинскую 
помощь в данном учреждении, было наибольшим  в 
поликлинике КДЦ Поликлинике № 2 и поликли-
нике БП –  42, 26 и 22% соответственно  (рис. 7).

Намерение получать медицинскую помощь в 
данном учреждении в дальнейшем, которое выра-
зили респонденты, распределилось следующим 
образом: в  поликлинике КДЦ – 100%,   в  По-
ликлинике № 5 – 99%, в Поликлинике № 3 и по-
ликлинике ОБП – 98%, в Поликлинике № 1 и 
Поликлинике № 4 – 97%, в поликлинике ЦКБ – 
95%, в поликлинике БП – 94%, в Поликлинике 

№ 2 – 92%, что свидетельствует о согласии пода-
вляющего большинства пациентов на продолже-
ние получения медицинской помощи в данных 
учреждениях. 

Выводы 
1.Примененная в работе методика анкетиро-

вания позволяет адекватно оценивать удовлет-
воренность пациентов медицинским обслужива-
нием  в поликлиниках Управления делами Пре-
зидента РФ. 

2.Подавляющее большинство респондентов 
исследуемых учреждений удовлетворены каче-
ством предоставляемой медицинской помощи  
(средний балл оценки достаточно высокий – 4,52 
по пятибалльной шкале).

3. Более 92% опрошенных пациентов намере-
ны  в дальнейшем получать медицинскую помощь 
в амбулаторно-поликлинических   учреждениях 
УД Президента РФ.

4.Основными проблемами в организации ра-
боты поликлиник являются длительное ожидание 
приема врача, недостаточно эффективная работа 
регистратуры и  неудовлетворительное обеспече-
ние  аптеки медикаментами по льготным рецеп-
там. 

 5. Результаты  анкетирования  позволяют 
определить приоритетные направления совер-
шенствования организации  работы поликлиник 
УД Президента РФ с целью повышения качества  
предоставляемой  медицинской помощи прикре-
пленному контингенту.  
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