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Аннотация
В работе освещено влияние медико-биологических факторов на удовлетворенность качеством медицинской стоматологической 

помощи населению. В оценке качества оказанной медицинской помощи выступает множество факторов, одними из которых являются: 
пол, возраст, частота посещений врача-стоматолога, причины посещений врача-стоматолога, диагноз, доступность записи на прием.

Предмет исследования. Предметом исследования явилось мнение пациентов об удовлетворенности качеством стоматологиче‑
ской помощи.

Материалы и методы. С этой целью был проведен опрос и обработка полученных данных среди пациентов на амбулаторном 
приеме на базе медико-санитарной части Казанского Федерального университета. В рамках исследования были опрошены 1386 человек 
в возрасте от 15 до 80 и более лет.

Цель исследования. Изучение удовлетворенности населения медицинскими стоматологическими услугами в зависимости 
от влияния медико-биологических факторов.

Результаты. Согласно проведенным исследованиям, удовлетворенность пациентов стоматологической помощью напрямую зависит 
от ряда факторов, включая санитарно-гигиеническую обстановку, эпидемиологическую безопасность, качество сервиса и наличие 
информационных материалов, помогающих ориентироваться в клинике. Важно отметить, что с возрастом удовлетворенность стома‑
тологической помощью снижается: люди моложе 50 лет демонстрируют более высокий уровень удовлетворенности, чем пожилые 
пациенты. Также важным фактором в удовлетворенности пациентов является тяжесть заболевания. Процент неудовлетворенных 
пациентов напрямую коррелирует с наличием осложненных форм стоматологических заболеваний.

Заключение. В исследовании определены закономерности, касающиеся того, как разные медико-биологические факторы, такие 
как возраст и состояние здоровья, влияют на восприятие качества стоматологической помощи. Медико-биологические факторы риска 
оказывают непосредственное влияние на удовлетворенность пациентов качеством стоматологического лечения. Сравнив результаты 
среди разных групп, удалось выявить, что более пожилые пациенты имеют более высокий уровень ожиданий в отношении результата 
лечения, в то время как молодые пациенты более восприимчивы к эмоциональной составляющей визита к стоматологу.

Ключевые слова: качество медицинской помощи, влияние стоматологической помощи, дефекты в оказании стоматологи-
ческой помощи, стоматологические услуги, стоматологическая клиника
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Abstract 
This work highlights the influence of biomedical factors on satisfaction with the quality of medical dental care to the population. In assessing 

the quality of medical care provided, there are many factors, some of which are: gender, age, frequency of visits to the dentist, reasons for visits 
to the dentist, diagnosis, availability of an appointment.

Research subject. The subject of the study was the opinion of patients about satisfaction with the quality of dental care.
Materials and methods. For this purpose, a survey was conducted and processing of the data obtained among patients at an outpatient 

appointment on the basis of the medical and sanitary unit of Kazan Federal University. As part of the study, 1,386 people aged 15 to 80 or older 
were interviewed.

Purpose of the study. Study of population satisfaction with medical dental services depending on the influence of biomedical factors.
Results. According to studies, patient satisfaction with dental care directly depends on a number of factors, including the sanitary and hygienic 

situation, epidemiological safety, the quality of service and the availability of information materials to help navigate the clinic. Importantly, 
satisfaction with dental care declines with age, with people younger than 50 showing higher levels of satisfaction than older patients. Another 
important factor in patient satisfaction is the severity of the disease. The percentage of dissatisfied patients directly correlates with the presence 
of complicated forms of dental diseases.

Conclusion. The study identified patterns regarding how different biomedical factors, such as age and health status, affect perceptions of 
the quality of dental care. Biomedical risk factors have a direct impact on patient satisfaction with the quality of dental treatment. Comparing 
the results among different groups, it was possible to identify that older patients have a higher level of expectations regarding the outcome of 
treatment, while younger patients are more susceptible to the emotional component of a visit to the dentist.
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Development and improvement of methods for organizing and providing dental care to the population

Введение
В последние десятилетия стоматология, как важная 

область медицины, претерпела значительные изменения, 
как в плане технологий, так и в подходах к лечению [1]. 
Однако, несмотря на достижения в области стоматологи‑
ческой помощи, проблема удовлетворенности пациентов 
качеством предоставляемых услуг остается актуальной. 
Важным аспектом, который требует глубокого анализа, 
является влияние медико-биологических факторов 
на восприятие пациентами стоматологической помощи 
[3]. В данной работе мы сосредоточились на исследо‑
вании этих факторов и их значении для формирования 
общего уровня удовлетворенности пациентов.

Стоматологическая помощь охватывает широкий 
спектр услуг, начиная от профилактических меропри‑
ятий и заканчивая сложными хирургическими вмеша‑
тельствами. Важность качественного стоматологиче‑
ского обслуживания трудно переоценить, так как оно 
напрямую связано с общим состоянием здоровья насе‑
ления [5]. Неверное восприятие качества стоматоло‑
гических услуг может привести к снижению доверия 
пациентов к медицинским учреждениям, что, в свою оче‑
редь, может негативно сказаться на здоровье населения 
в целом [4]. Поэтому исследование факторов, влияющих 
на удовлетворенность пациентов, является не только 
актуальным, но и необходимым для улучшения качества 
стоматологической помощи [7].

В рамках нашего исследования было проведен опрос 
среди пациентов, получавших стоматологическую 
помощь. Опрос охватывал различные возрастные группы 
и социальные статусы, что позволило получить более 
полное представление о восприятии качества стоматоло‑
гических услуг. Медико-биологические факторы риска — 
это совокупность факторов, характеризующих состояние 
здоровья, наследственной отягощенности, физиологиче‑
ских параметров, а также механизмов взаимодействия 
с внешними факторами, влияющих на развитие заболе‑
ваний. В нашем исследовании подробно изучено влияние 
модернизируемых и немодернизируемых медико-био‑
логических факторов риска: общее состояние здоровья, 
возраст и пол пациентов, наличие у них хронических 
заболеваний, доступность стоматологической помощи, 
квалификация стоматологов, а также качество использу‑
емых материалов. Эти факторы могут существенно влиять 
на общее восприятие качества услуг и, следовательно, 
на уровень удовлетворенности пациентов [8].

Актуальность нашего исследования также подчер‑
кивается необходимостью анализа данных, полученных 
в ходе опроса, с целью выявления значимых факторов, 
влияющих на удовлетворенность пациентов. В исследо‑
вании были использованы статистические методы для 
обработки собранных данных, что позволило получить 
объективные результаты и сделать обоснованные выводы 
[10]. Сравнение полученных данных с результатами 
ранее проведенных исследований в области стомато‑
логии поможет выявить актуальные проблемы и направ‑
ления для улучшения стоматологической помощи [9]. 
Важная часть нашей работы — обсуждение резуль‑

татов, полученных в ходе исследования. Мы не только 
проанализировали данные, но и предложили рекомен‑
дации для практики, которые могут быть полезны как 
для стоматологов, так и для руководителей медицин‑
ских учреждений. Эти рекомендации будут направлены 
на улучшение качества стоматологических услуг и повы‑
шение уровня удовлетворенности пациентов. Кроме 
того, в нашей работе мы рассмотрели перспективы 
дальнейших исследований в данной области. Стомато‑
логия, как и любая другая медицинская дисциплина, 
требует постоянного обновления знаний и внедрения 
новых подходов. Мы надеемся, что результаты нашего 
исследования станут основой для дальнейших научных 
изысканий и помогут в разработке новых методов повы‑
шения качества стоматологической помощи.

Таким образом, данное исследование направлено 
на глубокое понимание влияния медико-биологических 
факторов на удовлетворенность качеством стоматоло‑
гической помощи. Мы уверены, что результаты нашего 
исследования будут способствовать улучшению стомато‑
логической практики и повышению доверия пациентов 
к стоматологическим услугам, что, в конечном итоге, 
положительно скажется на здоровье населения.

Цель — изучение удовлетворенности населения 
медицинскими стоматологическими услугами в зави‑
симости от влияния медико-биологических факторов.

Задачи:
1. Изучить удовлетворенность населения качеством 

стоматологической медицинской помощи в современных 
условиях.

2. Изучить влияние различных медико-биологических 
факторов на удовлетворенность населения качеством 
медицинской стоматологической помощи.

3. Сформулировать рекомендации по повышению 
удовлетворенности населения качеством медицинской 
стоматологической помощи населению с учетом влияния 
социально-гигиенических условий жизни.

Материалы и методы
В процессе проведения исследования были исполь‑

зованы различные методы, обеспечивающие надежность 
и достоверность получаемых данных. Одним из клю‑
чевых этапов явилась разработка опросника, позволя‑
ющего оценить уровень удовлетворенности пациентов 
качеством стоматологической помощи в контексте 
медико-биологических факторов. Структура опросника 
включала вопросы, ориентированные на оценку таких 
аспектов, как удовлетворенность лечением, коммуни‑
кация с врачом, восприятие медицинских услуг и эмо‑
циональный комфорт во время лечения.

В соответствии с приказом МЗ РФ от 28.11.2014 г. 
№ 787н «Об утверждении показателей, характеризующих 
общие критерии оценки качества оказания услуг медицин‑
скими организациями была составлена «Карта изучения 
удовлетворенности населения качеством оказания стома‑
тологической помощи», которая состояла из 42 вопросов 
и 185 их градаций (пол, возраст, частота посещений врача-
стоматолога, причины посещений врача-стоматолога, диа‑
гноз, доступность записи на прием и др.).
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Социологический опрос мнения населения о влиянии 
медико-биологических условий жизни на удовлетворен‑
ность стоматологической помощью проводился на базе 
медико-санитарной части КФУ. С помощью этой анкеты 
были опрошены 1386 человек в возрасте от 15 до 80 
и более лет, обратившиеся в поликлинику за медицин‑
ской помощью. Полученные данные подвергались ста‑
тистической обработке. Было изучено наличие связи 
между социально-гигиеническими условиями жизни 
и удовлетворенностью населения качеством стоматоло‑
гической помощи.

Обработка и анализ собранных данных осуществля‑
лись согласно принципам научной этики и с соблюде‑
нием конфиденциальности. Все участники были про‑
информированы о целях исследования и согласились 
на добровольное участие. В результате проделанной 
работы была создана четкая картина влияния медико-
биологических факторов на удовлетворенность стомато‑
логической помощью, что может служить основой для 
дальнейших исследований и практических рекомендаций 
в этой области.

Результаты и их обсуждение. Из 1386 обследо‑
ванных в возрасте от 15 до 19 лет составили 63 человека, 
20–29 лет 384 человека, 30–39 лет — 326, 40–49 лет — 

283, 50–59 лет — 156, 60–69 лет — 111, 70–79 лет — 54, 
80 и более лет 9 человек. Мужчины составили 39 %, 
женщины 61 %.

Проведенное исследование удовлетворенности насе‑
ления качеством стоматологической помощи в зависи‑
мости от пола и возраста показало, что в возрасте от 15 
до 19 лет не были удовлетворены 8,3 % мужчин и 2,6 % 
женщин, в возрасте 20–29 лет оказались неудовлетво‑
ренными 21,9 % мужчин и 45,9 % женщин, 30–39 лет — 
26,7 % мужчин и 48,9 % женщин. Наиболее высокий уро‑
вень неудовлетворенности стоматологической помощью 
были выявлены у женщин в возрасте 40–49 лет — 77,0 %, 
50–59 лет — 51,0 % и в возрасте 80 и более лет у женщин 
этот показатель составил 50 % (рис. 1).

Анализ возрастной структуры респондентов показал, 
что более старшие участники исследования чаще сооб‑
щали о неудовлетворенности, хотя основными медико-
биологическими факторами, влияющими на их мнение, 
были не только качество услуг, но и общее состояние 
здоровья. У пожилых пациентов наблюдалась значи‑
тельная зависимость между их физическим состоянием 
и уровнем удовлетворенности, что указывает на необ‑
ходимость более индивидуализированного подхода 
к лечению данной группы (рис. 2).

Рис. 1. Показатели неудовлетворенности населения качеством стоматологической помощи в зависимости от пола и возраста
Fig. 1. Indicators of population dissatisfaction with the quality of dental care depending on gender and age

Рис. 2. Процентные показатели удовлетворенности населения качеством стоматологической помощи в зависимости от возраста
Fig. 2. Percentage indicators of population satisfaction with the quality of dental care depending on age
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Из рис. 3 видно, что самый большой процент неу‑
довлетворенных лиц находится в возрасте 60–69 лет 
с диагнозом периодонтит. Но средний процент неудов‑
летворенных по всем возрастным группам при диа‑

гнозе периодонтит составляет около 35 %, похожий 
результат при диагнозе пульпит — 34 %, а при диагнозе  
кариес процент неудовлетворенных лиц составил лишь 
32 %.

Рис. 3. Показатели неудовлетворенности населения качеством стоматологической помощи в зависимости от поставленного диагноза
Fig. 3. Indicators of population dissatisfaction with the quality of dental care depending on the diagnosis

Из таблицы 1 видно, что наибольший процент неудов‑
летворенных стоматологической помощью, выявлено 
у тех, кто обращался по поводу удаления зубов в воз‑
расте 60–69 лет (45 %). В группе пациентов, которые 
обратились по поводу профилактического осмотра, наи‑
более высокий процент неудовлетворенных стомато‑
логической помощью обнаружен в возрасте 30–39 лет 
(25 %), в группе с острой болью наибольший процент 

неудовлетворенных оказался в возрасте 60–69 лет (28 %). 
Пациенты, которые пришли на прием по поводу про‑
тезирования, имеют наибольший процент в возрасте 
30–39 лет (25 %). В группе пациентов, которые обрати‑
лись по поводу нарушения эстетики, нет неудовлетво‑
ренных в возрасте от 40–69 лет. Наибольший процент 
у лиц, которые обратились по поводу имплантации, был 
обнаружен в возрасте 60–69 лет (17 %) (табл. 1).

Таблица 1
Показатели удовлетворенности населения в зависимости от причины посещения врача-стоматолога

Table 1. Population satisfaction indicators depending on the reason for visiting a dentist

число % число % число % число % число % число % число % число % число % число % число % число %
до 19 63 60 95 56 93 4 7 15 24 14 93 1 7 11 17 9 82 2 18 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
20-29 384 315 82 255 81 60 19 69 18 56 81 13 19 178 46 156 88 22 12 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
30-39 326 285 87 214 75 71 25 87 27 76 87 11 13 155 48 111 72 44 28 4 1 3 75 1 25 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
40-49 283 224 79 192 86 32 14 96 34 88 92 8 8 139 49 98 71 41 29 18 6 17 94 1 6 0 0 0 0 0 0 2 1 2 100 0 0
50-59 156 94 60 76 81 18 19 83 53 66 80 17 20 78 50 56 72 22 28 54 35 45 83 9 17 3 2 3 100 0 0 1 1 1 100 0 0
60-69 111 74 67 56 76 18 24 78 70 56 72 22 28 64 58 35 55 29 45 67 60 57 85 10 15 6 5 5 83 1 17 4 4 4 100 0 0
70-79 54 41 76 37 90 4 10 19 35 16 84 3 16 45 83 29 64 16 36 47 87 39 83 8 17 6 11 6 100 0 0 0 0 0 0 0 0

80 и более 9 7 78 6 86 1 14 6 67 4 67 2 33 9 100 7 78 2 22 9 100 7 78 2 22 4 44 4 100 0 0 0 0 0 0 0 0
итого 1386 1100 892 208 453 376 77 679 501 178 199 168 31 19 18 1 7 7 0
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число % число % число % число % число % число % число % число % число % число % число % число %
до 19 63 60 95 56 93 4 7 15 24 14 93 1 7 11 17 9 82 2 18 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
20-29 384 315 82 255 81 60 19 69 18 56 81 13 19 178 46 156 88 22 12 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
30-39 326 285 87 214 75 71 25 87 27 76 87 11 13 155 48 111 72 44 28 4 1 3 75 1 25 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
40-49 283 224 79 192 86 32 14 96 34 88 92 8 8 139 49 98 71 41 29 18 6 17 94 1 6 0 0 0 0 0 0 2 1 2 100 0 0
50-59 156 94 60 76 81 18 19 83 53 66 80 17 20 78 50 56 72 22 28 54 35 45 83 9 17 3 2 3 100 0 0 1 1 1 100 0 0
60-69 111 74 67 56 76 18 24 78 70 56 72 22 28 64 58 35 55 29 45 67 60 57 85 10 15 6 5 5 83 1 17 4 4 4 100 0 0
70-79 54 41 76 37 90 4 10 19 35 16 84 3 16 45 83 29 64 16 36 47 87 39 83 8 17 6 11 6 100 0 0 0 0 0 0 0 0

80 и более 9 7 78 6 86 1 14 6 67 4 67 2 33 9 100 7 78 2 22 9 100 7 78 2 22 4 44 4 100 0 0 0 0 0 0 0 0
итого 1386 1100 892 208 453 376 77 679 501 178 199 168 31 19 18 1 7 7 0
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Из таблицы 2 видно, что общий процент неудовлет‑
воренных качеством стоматологической помощи больше 

у лиц, которые не посещают врача стоматолога и состав‑
ляет 36,4 % от общего количества обследуемых, которые 
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не посещают врача-стоматолога. На 2 месте лица, 
которые посещают врача-стоматолога 2 раза в год — 
34,5 %, на 3 — лица, посещающие врача-стоматолога  
1 раз в год 30,9 %, последнее место занимают лица, посе‑
щающие врача стоматолога 1 раз в 2 года — 21,5 %. 

Из таблицы 3 видно, что общий процент неудов‑
летворенных выше у лиц, которые не посещают про‑
филактические осмотры и составляет 78,0 %, тогда как 
процент неудовлетворенных у лиц, посещавших профи‑
лактические осмотры, достигает лишь 18,4 %. Обратная 
ситуация складывается с удовлетворенностью. У лиц, 

которые посещают профилактические осмотры, процент 
удовлетворенных достигает 81,4 %, а у лиц, непосеща‑
ющих лишь — 22 %.

Исследование удовлетворенности населения каче‑
ством стоматологической помощи в зависимости от воз‑
можности записи на прием к стоматологу показало, 
что наибольший процент неудовлетворенных выявлен 
у тех, для кого запись на прием невозможна, 70 и более 
лет (100 %), второе место в возрасте 40–49 лет (80 %), 
третье место заняли лица из этой же группы, в возрасте 
30–39 лет (60 %) (рис. 4).

Таблица 2
Показатели удовлетворенности населения в зависимости от частоты посещения врача-стоматолога

Table 2. Population satisfaction indicators depending on the frequency of visits to the dentist
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до 19 63 0 0,0 0 0,0 0,0 0,0 44 69,8 1 2,3 43,0 97,7 10 15,9 1 10,0 9,0 90,0 9 14,3 1 11,1 8,0 88,9
20-29 384 2 0,5 0 0,0 2,0 100,0 262 68,2 98 37,4 164,0 62,6 65 16,9 8 12,3 57,0 87,7 55 14,3 0 0,0 55,0 100,0
30-39 326 4 1,2 1 25,0 3,0 75,0 273 83,7 76 27,8 197,0 72,2 32 9,8 19 59,4 13,0 40,6 17 5,2 3 17,6 14,0 82,4
40-49 283 1 0,4 0 0,0 1,0 100,0 197 69,6 71 36,0 126,0 64,0 78 27,6 32 41,0 46,0 59,0 7 2,5 5 71,4 2,0 28,6
50-59 156 0 0,0 0 0,0 0,0 0,0 99 63,5 39 39,4 60,0 60,6 36 23,1 14 38,9 22,0 61,1 21 13,5 11 52,4 10,0 47,6
60-69 111 1 0,9 1 100,0 0,0 0,0 61 55,0 12 19,7 49,0 80,3 23 20,7 10 43,5 13,0 56,5 26 23,4 8 30,8 18,0 69,2
70-79 54 1 1,9 1 100,0 0,0 0,0 32 59,3 3 9,4 29,0 90,6 14 25,9 6 42,9 8,0 57,1 7 13,0 2 28,6 5,0 71,4

80 и более 9 2 22,2 1 50,0 1,0 50,0 2 22,2 0 0,0 2,0 100,0 3 33,3 0 0,0 3,0 100,0 2 22,2 1 50,0 1,0 50,0
Итого 1386 11 0,8 4,0 36,4 7,0 63,6 970 70,0 300,0 30,9 670,0 69,1 261 18,8 90 34,5 171,0 65,5 144 10,4 31 21,5 113,0 78,5
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Таблица 3
Показатели удовлетворенности населения в зависимости от посещения пациентом профилактических осмотров

Table 3. Population satisfaction indicators depending on patient attendance at preventive examinations
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Рис. 4. Показатели неудовлетворенности населения 
качеством стоматологической помощи в зависимости 
от доступности записи на прием по ОМС (получение талона)
Fig. 4. Indicators of population dissatisfaction with the quality 
of dental care depending on the availability of an appointment 
under the compulsory medical insurance (receiving a coupon)
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Выводы
В современных условиях анализ проведенного 

исследования показывает, что качество стоматологиче‑
ской помощи в значительной степени зависит от таких 
медико-биологических факторов, как возраст паци‑
ентов, наличие сопутствующих заболеваний и инди‑
видуальные особенности организма. При изучении 
влияния отдельных медико-биологических факторов 
риска, существенную роль играет возраст пациентов, 
а также пол респондентов. Полученные результаты 
демонстрируют больший процент неудовлетворенных 
среди женского населения, пациентов с общесоматиче‑
скими проблемами здоровья, а также среди пациентов 
более старших возрастных групп. Сравнительный 
анализ ранее проведенных исследований, сосредото‑
ченных на пожилых пациентах, демонстрирует, что 
наличие хронических заболеваний и возрастные изме‑
нения стоматологического аппарата могут значительно 
снижать уровень удовлетворенности от полученной 
помощи. В то же время, молодые пациенты демонстри‑
руют более высокие уровни удовлетворенности, что 
может быть связано с меньшим количеством негатив‑
ного опыта и ожидаемого качества помощи. Согласие 
с результатами, полученными на предыдущих этапах, 
дает возможность более глубоко осмыслить, как инди‑
видуальные трудности, такие как страх или боль, могут 
влиять на общую оценку стоматологического обслужи‑
вания. Сравнительные исследования показывают, что 
уровень тревожности пациентов может варьироваться 
в зависимости от опыта обращения за стоматологиче‑
ской помощью, что также следует учитывать при оценке 
удовлетворенности. То, как пациенты воспринимают 

процедуры и насколько эффективно они справляются 
с болью и страхом, часто влияет на формирование их 
ожиданий и оценок. Другим значимым аспектом явля‑
ется то, что результаты исследований по удовлетворен‑
ности качеством стоматологической помощи становятся 
более актуальными в свете растущего внимания к правам 
пациентов. В различных странах адаптируются модели, 
которые акцентируют внимание на пациент-центриро‑
ванном подходе, что соответствует выводам множества 
предыдущих работ о значимости вовлечения пациентов 
в процесс принятия решений на всех этапах лечения.

Совокупность исследований показывает, что вне‑
дрение индивидуальных программ для поддержки 
пациентов, а также разработка специальных тренингов 
и пациенто-ориентированных рекомендаций для врачей 
по эффективной коммуникации и оценке боли могут 
значительно повысить общий уровень удовлетворен‑
ности пациентов. При этом такие меры должны включать 
в себя анализ реальной практики на основании обратной 
связи от пациентов, что позволит адекватно реагировать 
на возникающие проблемы.

Наконец, так как удовлетворенность качеством 
медицинской помощи является многогранной концеп‑
цией, дальнейшие исследования могут быть направ‑
лены на более детальное изучение влияния различных 
медико-биологических факторов на специфические 
группы пациентов. Это не только поможет укрепить 
имеющиеся выводы, но и позволит выработать более 
целенаправленные рекомендации, учитывающие раз‑
нообразие потребностей и предпочтений разных кате‑
горий людей, обращающихся за стоматологической 
помощью.
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