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Реферат. Представлены новые данные о влиянии медико-организационных факторов на удовлетворенность 
качеством медицинской стоматологической помощи. В этих целях проведен опрос 1386 лиц в возрасте от 15 до 
80 и более лет, проживающих в Республике Татарстан, об удовлетворенности качеством стоматологической по-
мощи. Полученные сведения были подвергнуты дисперсионному анализу. Для проведения опроса населения была 
составлена специальная Карта изучения удовлетворенности населения качеством оказания стоматологической 
помощи, включающая 42 вопроса по 185 их критериям (оценка удаленности медицинского учреждения, сани-
тарно-гигиенического состояния учреждения, материально-технического обеспечения, время ожидания приема, 
оценка внешнего вида врача-стоматолога и др.). Результаты исследования позволили определить достоверную 
закономерность в удовлетворенности населения качеством стоматологической помощи в зависимости от медико-
организационных факторов, которые представлены в виде таблиц, графиков и гистограмм.
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Abstract. The article presents new data on the impact of medical and organizational factors on satisfaction with the 
quality of medical dental care. To this end, a survey of the population’s opinion on satisfaction with the quality of dental 
care was conducted among 1386 people aged 15 to 80 and over living in the Republic of Tatarstan. The obtained data 
were subjected to analysis of variance. To conduct a survey of the population, a special map was compiled Map of 
studying the satisfaction of the population with the quality of dental care, which included 42 questions and 185 of their 
criteria (assessment of the remoteness of a medical institution, assessment of the sanitary and hygienic condition of the 
institution, assessment of logistics, waiting time for admission, assessment of the appearance of a dentist, etc.). The 
results of the study made it possible to obtain a certain pattern in the satisfaction of the population with the quality of dental 
care, depending on medical and organizational factors, which are presented in the form of tables, graphs and histograms.
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С охранение здоровья населения – главная за-
дача государства и общества [22]. Поэтому в 

нашей стране разрабатываются и внедряются новые 
технологии и методы профилактики и лечения стома-
тологических заболеваний [9]. Несмотря на это, рас-
пространенность и интенсивность стоматологических 
заболеваний остаются на высоком уровне. При этом 
распространенность кариеса зубов и его осложнений 
достигает 95% [8]. 

Изучение удовлетворенности населения стомато-
логической помощью является актуальным, так как 
стоматологические заболевания оказывают огром-
ное влияние не только на изменения в полости рта, 
но и на весь организм в целом.

Удовлетворенность качеством является важным 
результатом предоставления медицинских услуг. 
Оценка качества медицинской помощи стала важ-
ной в процессе лечения, было признано, что обрат-
ная связь с пациентами является главным компонен-
том этих оценок. Изучение удовлетворенности позво-
ляет получить ценную информацию о том, насколь-
ко хорошо службы здравоохранения предоставляют 
стоматологическую помощь населению [23].

Многие вопросы, связанные с изучением удовлет-
воренности качеством стоматологической медицин-
ской помощи, затрагивают восприятие пациентами 
различных детерминант качества: доступность, свое-
временность, стоимость, комфортность условий, от-
ношение медицинских работников и т.д. [8].

Потребность населения в стоматологической по-
мощи ежегодно растет. В этой связи от стоматологи-
ческих медицинских организации требуется оказание 
качественной стоматологической помощи [3]. 

Несмотря на достижения в области технологий 
и стоматологических материалов, не всегда удает-
ся достичь хороших результатов лечения. Неудов-
летворенность населения качеством стоматологи-
ческой помощи не имеет тенденции к снижению [7]. 
Пациенты, имеющие негативный опыт обращения к 
стоматологу, в последующем не обращаются за по-
мощью, хотя это в дальнейшем вызывает проблемы 
со стоматологическим здоровьем [21].

Известно, что обеспечение населения качествен-
ной стоматологической помощью зависит от медико-
организационных факторов [1, 2, 3, 4, 5, 7, 8, 9, 10, 
11, 19, 20], среди них ведущими являются:

– состояние материально-технической базы;
– оснащенность аппаратурой;
– комфортные условия оказания стоматологиче-

ской помощи;
– уровень образования врача-стоматолога;
– доступность стоматологической помощи;
– стоимость стоматологических услуг;
– удаленность медицинского учреждения от ме-

ста проживания пациента;
– внешний вид врача;
– санитарно-техническое состояние учрежде-

ния и др.
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В то же время до настоящего времени не прове-
дено исследований по измерению доли влияния ме-
дико-организационных факторов на удовлетворен-
ность населения стоматологической помощью, что 
является важным в оценке деятельности стоматоло-
гических медицинских организаций. Этим определя-
ется актуальность нашего исследования.

В целях изучения удовлетворенности населения 
в зависимости от медико-организационных факторов 
было опрошено 1386 респондентов. Для этого нами 
разработана специальная Карта изучения удовлет-
воренности населения качеством оказания стомато-
логической помощи. Критериями удовлетворенности 
населения качеством стоматологической помощи по-
служили мнения респондентов о качестве оказания 
стоматологической помощи, о стоимости стоматоло-
гического лечения, об организационных факторах – 
время ожидания приема в стоматологической поли-
клинике, доступность записи на прием к врачу-сто-
матологу, комфортность условий лечения, субъектив-
ная оценка внешнего вида врача-стоматолога, удоб-
ство расположения стоматологической поликлиники 
и др. Полученные данные дополнялись уточняющи-
ми вопросами, ответы сомнительного характера ис-
ключались из анализа. 

Цель исследования – на основании социологиче-
ского исследования мнения населения дать оценку 
удовлетворенности качеством оказания стоматоло-
гической помощи в зависимости от влияния медико-
организационных факторов.

В задачи входило изучить распространенность 
тех или иных медико-организационных факторов, их 
влияние на удовлетворенность населения качеством 
стоматологической помощи, сформулировать реко-
мендации по повышению качества оказания стома-
тологической помощи населению с учетом влияния 
медико-организационных факторов.

Материал и методы. На основе положений при-
каза МЗ РФ от 28.11.2014 № 787н «Об утверждении 
показателей, характеризующих общие критерии оцен-
ки качества оказания услуг медицинскими организа-
циями» была составлена «Карта изучения удовлет-
воренности населения качеством оказания стомато-
логической помощи». В нее вошли 42 вопроса и 185 
их градаций (оценка удаленности медицинского уч-
реждения, его санитарно-гигиенического состояния, 
его материально-технического обеспечения, длитель-
ности ожидания приема, оценка внешнего вида вра-
ча-стоматолога и др.). 

Изучение удовлетворенности стоматологической 
помощью на основе социологического опроса насе-
ления о влиянии медико-организационных факторов 
проводилось на базе медико-санитарной части КФУ 
и стоматологической поликлиники № 9 «Дербышки». 
В этих целях нами был опрошен методом механиче-
ской выборки каждый 5-й человек из обратившихся в 
поликлинику за медицинской помощью. Посредством 
разработанной нами анкеты были опрошены 1386 че-

ловек в возрасте от 15 до 80 лет и старше. Получен-
ные данные подверглись статистической обработке 
с помощью двухфакторного дисперсионного анализа 
Anova [13], была изучена сила влияния медико-орга-
низационных факторов на удовлетворенность насе-
ления качеством стоматологической помощи. 

Результаты и их обсуждение. Из 1386 обследо-
ванных респонденты в возрасте от 15 до 19 лет соста-
вили 63 человека, 20–29 лет – 384, 30–39 лет – 326, 
40–49 лет – 283, 50–59 лет – 156, 60–69 лет – 111, 
70–79 лет – 54, 80 лет и старше – 9. Респонденты, 
оценившие работу врача-стоматолога положитель-
но, составили 76,4%, отрицательно – 23,6%. 79,1% 
опрошенных считают, что стоматологическая помощь 
по ОМС является доступной, 20,9% – недоступной. В 
87,3% случаев стоматологическая поликлиника на-
ходится вблизи от места проживания, 12,7% респон-
дентов проживали далеко от стоматологической по-
ликлиники. 76,3% респондентов имели возможность 
оплатить стоматологические услуги, для 23,7% рес-
пондентов платные стоматологические услуги оказа-
лись недоступны. При этом 30,0% опрошенных по-
лучали стоматологическую помощь по полису ОМС, 
70% – только в частных стоматологических клиниках.

56,8% обследованных оценили санитарно-гигие-
ническое обеспечение стоматологического медицин-
ского учреждения как отличное, 32,3% – как хорошее, 
10,9% – как плохое. Материально-техническое обе-
спечение стоматологического медицинского учреж-
дения 77,9% респондентов оценили на «отлично», 
19,0% – на «удовлетворительно», 3,1% – на «неудов-
летворительно». Из общего числа всех опрошенных 
49,0% не ожидали приема врача в очередях; 34,2% – 
ожидали более 15 мин, 13,2% – провели в ожидании 
до 1 ч, 3,6% – более 1 ч. 85,9% респондентов были 
информированы о характере стоматологического ле-
чения, 14,1% – не информированы.

Из табл. 1 видно, что неудовлетворенных стома-
тологической помощью больше в 2 раза среди лиц, 
для которых стоимость стоматологических услуг не-
доступна, – 53,5%. Также наблюдается увеличение 
процента неудовлетворенных обследованных, для ко-
торых стоматологические услуги были недоступны-
ми, с увеличением возраста – в интервале до 59 лет 
и до 79 лет.

Из табл. 2 видно, что по мере возраста наблюда-
ется увеличение числа лиц, неудовлетворенных ка-
чеством стоматологической помощи среди опрошен-
ных, получавших стоматологическую помощь как по 
ОМС, так и среди обратившихся в платные поликли-
ники. Так, если в возрасте до 19 лет лица, получав-
шие стоматологическую помощь в частных медицин-
ских организациях, не были удовлетворены лишь в 
3,2% случаев, то в возрасте 50–59 лет – уже в 30,1%.

Однако процент неудовлетворенных качеством 
стоматологической помощи среди лиц, получавших 
эту помощь по полису ОМС, довольно меньше. Если 
в возрасте до 19 лет неудовлетворенных качеством 
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стоматологической помощи лишь 1,6%, то в возрасте 
80 лет и старше число неудовлетворенных качеством 
стоматологической помощи больше – уже 22,2%.

Общий процент неудовлетворенных стоматоло-
гической медицинской помощью больше среди лиц, 
которые получали ее в частных медицинских орга-
низациях, – 31,6%.

Исследование удовлетворенности населения ка-
чеством стоматологической помощи в зависимости 
от оценки ими санитарно-гигиенического состояния 
медицинского учреждения показало, что наиболь-
ший процент неудовлетворенных выявлен среди лиц 
в возрасте 80 лет и старше, оценивших санитарно-
гигиеническое состояние учреждения как плохое, – 
22,2%; 2-е место – у лиц 40–49 лет, оценивших са-
нитарно-гигиеническое состояние учреждения как от-
личное, – 21,6%; 3-е место заняли лица 50–59 лет, 
оценившие санитарно-гигиеническое состояние уч-
реждения как хорошее, – 21,2% (табл. 3; рис. 1).

Табл. 4 показывает, что наибольший процент не-
удовлетворенных стоматологической помощью выяв-
лен среди лиц 50–59 лет (28,8%), оценивших мате-
риально-техническое обеспечение медицинского уч-
реждения на «отлично». Среди лиц, оценивших мате-
риально-техническое обеспечение медицинского уч-
реждения на «удовлетворительно», наиболее высо-
кий процент неудовлетворенных стоматологической 
помощью обнаружен в возрасте 40–49 лет (12,4%), 
«плохо» – в возрасте 80 лет и старше (11,1%).

Наибольший процент неудовлетворенных стома-
тологической помощью выявлен среди лиц в возрас-
те 40–49 лет (23,0%), не ожидавших приема врача в 

очереди. 2-е место заняли лица, не ожидавшие при-
ема врача в очереди, в возрасте 50–59 лет (20,5%). 
3-е место по неудовлетворенности населения каче-
ством стоматологической помощи в зависимости от 
оценки материально-технического обеспечения ме-
дицинской организации, заняли лица в возрасте 70–
79 лет (20,4%), ожидавшие приема врача от 1 до 
15 мин (рис. 2).

Из табл. 5 видно, что наибольший процент не-
удовлетворенных стоматологической помощью вы-
явлен среди лиц 30–39 лет (29,4%), оценивших ра-
боту врача-стоматолога на оценку «хорошо». Среди 
лиц, оценивших работу врача-стоматолога на оцен-
ки «удовлетворительно» и «плохо», наиболее высо-
кий процент неудовлетворенных стоматологической 
помощью обнаружен соответственно  в возрасте 50–
59 лет (12,8%) и  40–49 лет (10,6%).

Двухфакторный дисперсионный анализ силы вли-
яния медико-организационных факторов на удов-
летворенность населения качеством стоматологи-
ческой помощи населению показал, что 1-е место 
по силе влияния занимает время ожидания приема 
врача (F=7,632; р=0,008), 2-е – санитарно-гигиениче-
ское состояние учреждения (F=6,656; р=0,017), 3-е – 
стоимость стоматологических услуг (F=6,55; р=0,02). 
Достоверность влияния на удовлетворенность каче-
ством стоматологической помощи населению более 
0,05 отличает факторы «удаленность медицинского 
учреждения», «внешний вид врача-стоматолога» и 
«доступность стоматологической помощи по полису 
ОМС», поэтому эти факторы нельзя адекватно оце-
нить в рамках данного анализа (табл. 6).

Рис. 1. Показатели неудовлетворенности населения качеством стоматологической помощи в зависимости от возраста 
и оценки санитарно-гигиенического состояния медицинской организации 
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Рис. 2. Показатели неудовлетворенности населения качеством стоматологической помощи  
в зависимости от времени ожидания приема врача
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Т а б л и ц а  6
Двухфакторный дисперсионный статистический комплекс определения силы влияния медико-организационных 

факторов на удовлетворенность населения качеством оказания стоматологической помощи

Распределение Медико-организационные факторы F стандартная F критическая Достоверность, 
р

5 1. Работа врача-стоматолога – неудовлетворительная 4,646 4,072 <0,05

8 2. Внешний вид врача-стоматолога –  
неудовлетворительный 3,179 4,196 >0,05

6 3. Доступность стоматологической помощи по ОМС – 
недоступна 3,521 4,073 >0,05

9 4. Расположение медицинского учреждения –  
далеко от места проживания 3,114 4,196 >0,05

3 5. Стоимость стоматологических услуг – недоступна 6,55 4,196 <0,05

4 6. Получение стоматологической помощи  
по полису ОМС – недоступно 5,378 4,196 <0,05

2 7. Санитарно-гигиеническое состояние учреждения – 
плохое 6,656 4,072 <0,05

4 8. Материально-техническое обеспечение  
медицинского учреждения – плохое 4,894 4,073 <0,05

1 9. Время ожидания приема врача – более 1 ч 7,632 4,013 <0,01

7 10. Информирование об оказанном лечении –  
обследованный не информирован 3,606 4,196 >0,05

Выводы: 
1. Исследование удовлетворенности населения 

качеством стоматологической помощи показало на-
личие достоверного влияния медико-организацион-
ных факторов на его удовлетворенность качеством 
стоматологической помощи.

2. Установлено, что факторы – время ожидания 
приема врача, санитарно-гигиеническое состояние 
учреждения, стоимость стоматологических услуг, ма-
териально-гигиеническое состояние медицинской 

организации оказывают сильное влияние на удов-
летворенность населения качеством стоматологи-
ческой помощи.

3. В целях обеспечения эффективной работы сто-
матологической медицинской организации на всех 
этапах ее деятельности – при планировании и оказа-
нии стоматологической помощи населению, состав-
лении бизнес-планов медицинских организаций – 
важно знание медико-организационных факторов и 
экономических условий жизни.
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