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Реферат. Представлены новые данные о влиянии качества деятельности врача-стоматолога на удовлетворен-
ность населения стоматологической помощью. В этих целях был проведен социологический опрос населения об 
удовлетворенности качеством стоматологической помощи, учтено мнение 1386 лиц в возрасте от 15 до 80 лет  
и старше. Сведения о влиянии деятельности врача-стоматолога на удовлетворенность качеством стоматологи-
ческой помощи были подвергнуты дисперсионному анализу. В работе использована специально составленная 
Карта изучения удовлетворенности населения качеством стоматологической помощи, включающая 42 вопроса 
и 185 их критериев (пол, возраст, внимательность врача, частота посещения врача-стоматолога, качество про-
водимых манипуляций и др.). Результаты исследования позволили выявить определенную закономерность в 
удовлетворенности населения качеством стоматологической помощи в зависимости от влияния деятельности 
врача-стоматолога. Данные исследования представлены в виде таблиц, графиков и гистограмм.
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Abstract. New data on the impact of the quality of the dentist’s activity on the satisfaction of the population with dental 
care are presented. To this end, a sociological survey of the population’s opinion on satisfaction with the quality of dental 
care was conducted among 1,386 people aged 15 to 80 years and older. The data on the impact of the dentist’s activity 
on satisfaction with the quality of dental care were subjected to a variance analysis. The paper uses a specially compiled 
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П роблема сохранения здоровья населения яв-
ляется одной из важнейших задач государ-

ства и общества [21]. В соответствии с этим в нашей 
стране разрабатываются и внедряются новые техно-
логии и методы профилактики и лечения стоматоло-
гических заболеваний [9]. Несмотря на определенные 
успехи в оказании стоматологической помощи, рас-
пространенность и интенсивность стоматологических 
заболеваний остаются на высоком уровне. При этом 
распространенность кариеса зубов и его осложнений 
достигает до 95% [8]. 

В настоящее время в нашей стране обращае-
мость за медицинской стоматологической помощью 
на одного городского жителя в год составляет 3,2 по-
сещения. По частоте обращения за медицинской по-
мощью стоматологическая помощь занимает второе 
место после терапевтической [9]. Потребность насе-
ления в стоматологической помощи ежегодно растет. 
В этой связи от стоматологических медицинских ор-
ганизаций требуется оказание качественной стома-
тологической помощи [2]. 

В то же время неудовлетворенность населения 
качеством стоматологической помощи не имеет тен-
денции к снижению [33]. Пациенты, имеющие нега-
тивный опыт обращения к стоматологу, в последую-
щем не обращаются за помощью, хотя это в даль-
нейшем вызывает проблемы со стоматологическим 
здоровьем [20].

Частота встречаемости осложнений при лечении 
кариеса колеблется от 5 до 55%. При этом наблюда-
ется неполная и неоднородная обтурация корневых 
каналов зубов. Она составляет 38% от всех ослож-
нений, возникающих при лечении кариеса, выведе-
ние пломбировочного материала за верхушку зуба 
достигает 16%, перфорация в области корня зуба – 
8%, в 15% случаев установлен необоснованный вы-
бор конструкции протеза [33]. Все эти дефекты при-
водят к неудовлетворенности населения качеством 
стоматологической помощи.

Известно, что на качество стоматологической меди-
цинской помощи влияют такие факторы, как недостат-
ки медицинского обслуживания, низкий квалификаци-
онный уровень врача, недостаточность в обеспеченно-
сти медицинских организаций качественным и исправ-
ным медицинским оборудованием и аппаратурой, от-
сутствие навыков коммуникации и менеджмента и др.

Известно, что обеспечение населения качествен-
ной стоматологической помощью зависит от работы 
врача-стоматолога, а именно:

yy качества наблюдения и лечения;
yy информированности пациента об оказанном 

лечении;

yy комфортности условий оказания стоматологи-
ческой помощи;

yy уровня образования врача-стоматолога;
yy отказов в получении стоматологической помо-

щи при острой боли;
yy внешнего вида врача;
yy отношения врача-стоматолога к пациенту (гру-

бость, невнимательность и т.д.);
yy участкового принципа проведения осмотров и 

лечения;
yy навыков врача-стоматолога в коммуникации 

с пациентами и т.д. [1, 2, 3, 4, 5, 7, 8, 9, 10, 11, 18, 19].
В то же время до настоящего времени не прове-

дено измерения доли влияния недостатков в органи-
зации деятельности врача-стоматолога на удовлетво-
ренность населения стоматологической помощью. В 
связи с этим изучение деятельности врача-стомато-
лога, которая влияет на удовлетворенность населе-
ния качеством его работы, является важным в оцен-
ке деятельности стоматологического учреждения.

В целях изучения удовлетворенности населения 
в зависимости от деятельности врача-стоматолога 
нами было опрошено 1386 респондентов. Для этого 
нами была разработана специальная карта – «Кар-
та изучения удовлетворенности населения качеством 
оказания стоматологической помощи». Критериями 
удовлетворенности населения качеством стоматоло-
гической помощи явились мнения (отзывы) респон-
дентов. Полученные данные дополнялись уточняю-
щими вопросами, ответы сомнительного характера 
исключались из анализа. 

Цель работы  – на основании социологического 
исследования мнения населения оценить влияние 
деятельности врача-стоматолога на удовлетворен-
ность населения качеством оказания стоматологи-
ческой помощи.

Задачами исследования стало изучение влия-
ния деятельности врача-стоматолога на удовлетво-
ренность населения качеством стоматологической 
помощи, выявление процента неудовлетворенных 
качеством стоматологической помощи опрошенных 
лиц, разработка рекомендаций по повышению ка-
чества оказания стоматологической помощи насе-
лению с учетом недостатков в деятельности врача-
стоматолога.

Материал и методы. В соответствии с приказом 
МЗ РФ от 28.11.2014 № 787н «Об утверждении по-
казателей, характеризующих общие критерии оцен-
ки качества оказания услуг медицинскими организа-
циями» была составлена «Карта изучения удовлет-
воренности населения качеством оказания стомато-

Map for Studying the Satisfaction of the Population with the Quality of Dental Care, including 42 questions and 185 of 
their criteria (gender, age, attentiveness of the doctor, frequency of visits to the dentist, quality of manipulations, etc.). The 
results of the study enabled to reveal a certain pattern in the satisfaction of the population with the quality of dental care, 
depending on the impact of the dentist’s activity. The study data are presented in the form of tables, graphs and histograms.

Key words: quality of medical dental care, dentist’s activity, satisfaction of the population, variance analysis.
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логической помощи». В карту вошло 42 вопроса и 
185 их градаций. 

Социологический опрос мнения населения о влия
нии деятельности врача-стоматолога на удовлетво-
ренность стоматологической помощью проводилось 
на базе Медико-санитарной части КФУ и стоматоло-
гической поликлиники № 9 «Дербышки». В этих це-
лях нами был опрошен каждый пятый человек, обра-
тившийся в поликлинику за медицинской помощью. 
Таким образом опрошены 1386 человек в возрасте 
от 15 до 80 лет и старше. Полученные данные под-
верглись статистической обработке с помощью двух-
факторного дисперсионного анализа Anova [13], изу-
чена сила влияния деятельности врача-стоматолога 
на удовлетворенность населения качеством стома-
тологической помощи. На основании полученных на-
ми результатов даны рекомендации по повышению 
удовлетворенности населения качеством оказания 
стоматологической помощи.

Результаты и их обсуждение. Из 1386 обследо-
ванных в возрасте 15–19 лет было 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 вра-
ча-стоматолога положительно, составили 76,4%, от-
рицательно – 23,6%. 70,0% опрошенных посещают 
врача-стоматолога один раз в год, 18,8% – два раза 
в год, 10,4% – один раз в два года, 1% опрошенных 
вообще не посещают врача-стоматолога. 88,3% рес
пондентов утверждают, что врач на приеме был вни-
мателен к ним; 11,7% сообщают о невнимательности 
врача, его грубости, торопливости.

84,7% обследуемых оценили качество лечения 
и наблюдения как удовлетворительное, 15,3% соч-
ли его неудовлетворительным. 87,9% респондентов 
оценили качество манипуляций врача-стоматолога 
как удовлетворительное, 12,1% – как неудовлетвори-
тельное. Отказ в получении стоматологической помо-
щи при острой боли по ОМС не получали 94,6% па-
циентов, получали – 5,4% (табл. 1). При этом 85,9% 
респондентов были информированы о характере про-
веденного стоматологического лечения, в то время 
как 14,1% – не получили этой информации.

Рис. 1 показывает, что максимума процент неудов-
летворенных качеством стоматологической помощи 
(100,0%) достигает среди лиц в возрасте до 19 лет, 
которые получили один и более раз отказ в стома-
тологической помощи при острой боли по ОМС. 2-е 
и 3-е места – у лиц в возрастных группах 70–79 лет, 
80 лет и старше, которые также получили отказ один 
раз и более. Процент неудовлетворенных стомато-
логической помощью соответственно составил 58,3 
и 50%. Среди обследованных, не получавших отка-
за в стоматологической помощи при острой боли по 
ОМС, наблюдается тенденция к увеличению процен-
та неудовлетворенных по мере увеличения возрас-
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,5та. Максимальный процент в этой группе лиц дости-

гает в возрасте 50–59 лет и составляет 33,3%, за-
тем снижается.

Из табл. 2 видно, что общий процент неудов-
летворенных качеством стоматологической помощи 
больше среди лиц, которые не посещают врача-сто-
матолога, они составляют 36,4% от общего количе-
ства обследуемых, не посещающих врача-стомато-
лога. На 2-м месте лица, которые посещают врача-
стоматолога два раза в год, – 34,5%, на 3-м – лица, 
посещающие врача-стоматолога один раз в год,  – 
30,9%, последнее место занимают лица, посещаю-
щие врача-стоматолога один раз в два года, – 21,5%.

Рис. 2 демонстрирует заметное преобладание во 
всех возрастных группах доли недовольных лиц, к ко-
торым врач на приеме был невнимателен, груб, то-
ропился и не выслушивал жалобы. Среди них макси-
мальный процент (100%) в группе лиц в возрасте до 
19 лет, 80 лет и старше; на 2-м месте лица в возрас-
те 30–49 лет – 92,9%; на 3-м – лица в возрасте 20–
29 лет – 90,9%. Среди лиц, к которым врач на прие-
ме был внимателен, число неудовлетворенных каче-
ством оказания стоматологической помощи состав-
ляет 39,4% в группе 50–59 лет.

Табл. 3 показывает, что общий процент недо-
вольных качеством стоматологической помощи вы-
ше (78,0%) среди лиц, которые не посещают профи-
лактических осмотров, тогда как аналогичный пока-
затель среди лиц, посещающих профилактические 
осмотры, достигает лишь 18,4%. Другая ситуация – 
при рассмотрении удовлетворенности качеством сто-
матологической помощи среди лиц, которые прохо-
дят профилактические осмотры, процент доволь-
ных качеством стоматологической помощи достига-
ет 81,4%, и напротив, среди лиц, не посещающих ос-
мотры, – лишь 22%.

Табл. 4 свидетельствует о преимуществах при-
крепления пациентов к определенному врачу-стома-
тологу – процент довольных стоматологической по-
мощью выше в этом случае, составляет 94,1%, тог-
да как среди тех, кто не имеет прикрепления, – лишь 
53,2%. Процент неудовлетворенных стоматологиче-
ской помощью выше среди тех, кто не имеет прикреп
ления к врачу-стоматологу, – 48,2%, тогда как у об-
следованных, имеющих прикрепление, процент не-
удовлетворенных составил лишь 5,9%.

Проведенный нами двухфакторный дисперси-
онный анализ силы влияния деятельности врача-
стоматолога на удовлетворенность населения ка-
чеством стоматологической помощи населению по-
казал, что первое место по силе влияния занима-
ет отношение врача-стоматолога к обследуемому 
(F=13,606; р<0,001), 2-е  – качество манипуляций 
(F=12,295; р<0,05), 3-е – качество наблюдения и ле-
чения (F=10,815; р<0,05). Достоверность влияния на 
удовлетворенность качеством стоматологической по-
мощи населению более 0,05 у таких факторов, как ин-
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Рис. 1. Показатели удовлетворенности населения качеством стоматологической помощи  
в различных возрастных группах в зависимости от оказания стоматологической помощи при острой боли 

Отказа не было ни разу

Отказ был 1 раз и более
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Рис. 2. Показатели удовлетворенности населения качеством стоматологической помощи  
в зависимости от внимательности врача-стоматолога (%)

Врач был внимателен  
к обследуемому

Врач был невнимателен  
к обследуемому

Врач был груб, торопился  
и не выслушивал  
жалоб обследуемого
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формирование о характере лечения, частота посе-
щения врача-стоматолога и внешний вид врача, по-

этому названные факторы нельзя адекватно оценить 
в рамках данного анализа (табл. 5).
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Выводы: 
1. Исследование удовлетворенности населения 

качеством стоматологической помощи показало на-
личие достоверного влияния на нее недостатков в 
работе врача-стоматолога.

2. Такие факторы, как качество манипуляций, от-
ношение врача-стоматолога к обследуемому, каче-
ство наблюдения и лечения оказывают сильное влия
ние на удовлетворенность населения качеством ле-
чения.

3. В целях обеспечения успешной работы стома-
тологической медицинской организации, а также пла-
нирования оказания стоматологической помощи на-
селению, составления бизнес-планов для медицин-
ских организаций необходимо усовершенствование 
навыков коммуникации с пациентами, повышение 
профессионализма, умение найти индивидуальный 
подход к любому пациенту. Названные меры долж-
ны составить основу повышения качества стомато-
логической помощи населению.
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