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Аннотация. Цифровизация распространяется на все сферы общественной жизни и отрасли функционирования государства, в том 
числе на отрасль здравоохранения, включая первичную медико-санитарную помощь. При этом эффективность внедрения иннова-
ционных технологий напрямую зависит от уровня их использования и общего восприятия населением. Целью данного исследова-
ния является анализ мнений пациентов о процессе цифровизации медицинских организаций, оказывающих первичную медико-са-
нитарную помощь. К материалам и методам, относится анализ научных статей и информации из интернет-источников, релевантных 
заявленной тематике, а также проведение анкетирования. Сбор данных осуществлялся в период с июня по сентябрь 2023 года и ох-
ватил 48 субъектов России. Анкетирование проведено с использованием онлайн-сервиса «Яндекс.Формы» и включало в себя 2437 
пациентов медицинских организаций. В данной статье представлен анализ результатов по восьми ключевым вопросам анкеты, ко-
торые были отобраны для оценки мнения пациентов относительно процесса цифровизации первичной медико-санитарной помо-
щи. Большинство респондентов положительно относится к цифровизации в медицинских организациях, оказывающих первичную 
медико-санитарную помощь, но требуются дополнительные улучшения, такие как большее участие медицинского персонала и паци-
ентов в цифровых технологиях, специализированные порталы, расширение телемедицины и инновационных услуг.
К л ю ч е в ы е  с л о в а : первичная медико-санитарная помощь, цифровизация здравоохранения, цифровизация медицинской помощи, анкетирова-

ние пациентов, цифровая медицинская грамотность.
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Annotation. Digitalization extends to all spheres of public life and branches of the functioning of the state, including the healthcare sec-
tor, including primary health care. At the same time, the effectiveness of the introduction of innovative technologies directly depends on 
the level of their use and the general perception of the population. The purpose of this study is to analyze the opinions of patients about 
the process of digitalization of medical organizations providing primary health care. The materials and methods include the analysis of 
scientific articles and information from Internet sources relevant to the declared topic, as well as conducting a questionnaire. Data collec-
tion was carried out in the period from June to September 2023 and covered 48 subjects of Russia. The survey was conducted using the 
online service «Yandex.Forms» and included 2437 patients of medical organizations. This article presents an analysis of the results on 
eight key questions of the questionnaire, which were selected to assess the opinion of patients regarding the process of digitalization of 
primary health care. As a result of the study, it was revealed that the majority of respondents have a positive attitude to digitalization in 
medical organizations providing primary health care, but additional improvements are required, such as greater participation of medical 
personnel and patients in digital technologies, specialized portals, expansion of telemedicine and innovative services.
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Введение
Цифровизация распространяется на все сферы 

общественной жизни и отрасли функционирова-
ния государства, в том числе на отрасль здравоохра-
нения, включая первичную медико-санитарную по-
мощь. В связи с этим, основной проблемой является 
трансформация способов предоставления медицин-
ских услуг, а именно, возникновение новых моделей 
взаимодействия с населением, как в рамках осу-
ществления лечебного процесса, так и в отношении 
проведения превентивных мер по защите здоровья 
граждан, которые должны быть удобными, эффек-
тивными и способствовать достижению удовлетво-
ренности пациентов [1].

В настоящее время внедрение инновационных 
технологий представляется одной из необходимых 
составляющих, которая бы способствовала росту ре-
зультативности функционирования медицинской 
помощи и ее ориентированности на потребности 
целевой аудитории [2]. Важность оказания меди-
цинских услуг определена Конституцией Россий-
ской Федерации, в соответствии с которой каждый 
гражданин страны располагает правом на получе-
ние соответствующих услуг, что регламентировано 
статьей 41 обозначенного нормативного доку-
мента  1.

Цифровизация здравоохранения и медицинской 
помощи, в частности, описывается в работах 

Е. В. Мишон, П. А. Канапухина [3], О. Д. Старченко-
вой, Д. С. Величенкова [4], В. К. Скобниковой [5], 
И. Н. Колкаревой [6]. Необходимо отметить, что ав-
торы обозначенных исследований отражают в своих 
трудах в большей мере основные тренды, отдельно 
рассматривают федеральный и региональный уро-
вень и не оценивают отношение к ней пациентов в 
целом.

Проведенный анализ работ современных иссле-
дователей по заданной тематике позволяет сделать 
вывод о нехватке исследований, которые включали 
в себя уточнение понятийного аппарата в отноше-
нии цифровизации медицинской помощи, обозна-
чение основных трендов внедрения инновационных 
технологий как на федеральном, так и региональ-
ном уровнях, а также представление мнения паци-
ентов по вопросу цифровизации медицинских орга-
низаций, оказывающих первичную медико-санитар-
ную помощь, которые показывают возможность вы-
явить особенности влияния цифровизации на удов-
летворенность пациентов от предоставления иско-
мых услуг.

Цель исследования является анализ мнений па-
циентов о процессе цифровизации медицинских ор-

1 Конституция Российской Федерации: Консультант Плюс. Дата 
обращения июль 20, 2023. https://www.consultant.ru/document/
cons_doc_LAW_28399/.
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ганизаций, оказывающих первичную медико-сани-
тарную помощь.

Материалы и методы
Интеграция цифровых технологий в медицин-

ских организациях, оказывающих первичную меди-
ко-санитарную помощь, включает в себя ряд ключе-
вых аспектов. Один из наиболее значимых показа-
телей успеха данного процесса — это уровень удов-
летворенности пациентов. Удовлетворенность па-
циентов выступает важным индикатором как каче-
ства медицинской помощи, так и эффективности 
интеграции цифровых решений в структуру меди-
цинских организаций. Этот аспект играет суще-
ственную роль в укреплении доверия со стороны 
пациентов, а также обеспечивает ценную обратную 
связь, способствующую непрерывному совершен-
ствованию процессов.

Процесс предоставления медицинских услуг 
предполагает использование не только необходи-
мых знаний и опыта, но также требует специализи-
рованных технологий и оборудования для выполне-
ния различных медицинских манипуляций, включа-
ющих вмешательство в организм [7]. Этот ком-
плексный подход позволяет говорить о понятии 
цифровизации медицинских услуг и медицинской 
помощи.

В соответствии с взглядами G. Eysenbach, данная 
цифровизация охватывает разнообразные методы 
предоставления медицинской помощи, осуществля-
емые исключительно через Интернет и онлайн-
платформы [8]. Согласно Д. А. Ендовицкому, 
Н. В. Кондрашевой, С. В. Головину и А. В. Чурико-
ву, цифровизация медицинской 
помощи представляет собой ком-
плекс онлайн-коммуникацион-
ных инструментов, направлен-
ных на удовлетворение потреб-
ностей пациентов в медицинской 
помощи [9]. Этот показатель от-
ражает степень удовлетворенно-
сти и комфорта, которые пациен-
ты испытывают в процессе полу-

чения медицинских услуг через цифро-
вые каналы.

В этой связи нами была разработана 
анкета для изучения мнения пациентов 
о цифровизации медицинских органи-
заций, оказывающих первичную меди-
ко-санитарную помощь, в том числе по 
влиянию цифровых решений системы 
здравоохранения на удовлетворен-
ность граждан [10].

Исследование проводилось с июня 
по август 2023 года в 48 субъектах Рос-
сии среди пациентов медицинских ор-
ганизаций, оказывающих первичную 
медико-санитарную помощь, с исполь-
зованием онлайн-инструмента «Ян-
декс. Формы». Численность респонден-
тов составила 2437 человек. В рамках 
данной статьи выбрано 8 из 33 вопро-

сов анкеты. Эти вопросы были отобраны так, чтобы 
наилучшим образом отразить уровень удовлетво-
ренности процессом.

Результаты
Распределение респондентов по возрасту пред-

ставлено на рис. 1.
Большая часть респондентов относится к воз-

растным интервалам 25—44 лет (46,3%) и 45—64 лет 
(40,1%), что обусловлено преобладанием этих двух 
возрастных групп среди пациентов медицинских 
организаций.

Представим на рис. 2 ответ респондентов на во-
прос: «Считаете ли Вы, что использование цифро-
вых технологий в медицинских организациях, ока-
зывающих первичную медико-санитарную помощь, 
сделало медицинские услуги для Вас более доступ-
ными?».

Пациенты в большинстве случаев (53,5%) поло-
жительно оценивают влияние цифровизации на до-
ступность первичной медико-санитарной помощи, 
что, следовательно, положительно отражается на 
удовлетворенности пациентов. Тем не менее, 25,1% 
респондентов не заметили никаких изменений, а 
21,4% отметили отрицательное воздействие (увели-
чение времени ожидания и обслуживания). Эти ре-
зультаты говорят о том, что внедрение цифровых 
технологий требует более внимательного подхода к 
реализации, чтобы минимизировать возможные не-
гативные последствия.

Представим на рис. 3 ответ респондентов на во-
прос: «Считаете ли Вы, что использование цифро-

Рис. 1. Возрастное распределение респондентов

Рис. 2. Считаете ли Вы, что использование цифровые технологий в медицинских организа-
циях, оказывающих первичную медико-санитарную помощь, сделало медицинские услуги 

для Вас более доступными?

Рис. 3. Ответ респондентов на вопрос: считаете ли Вы, что использование цифровых технологий 
сократило время ожидания приема в медицинских организациях?
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вых технологий сократило время ожидания приема 
в медицинских организациях?».

Большая часть респондентов (47,4%) заявили, 
что цифровые технологии привели к сокращению 
времени ожидания приема в медицинских органи-
зациях. В то же время, 35,8% респондентов не заме-
тили никаких изменений в этом аспекте, а 16,8% 
утверждали, что цифровизация привела к увеличе-
нию времени ожидания. Таким образом, внедрение 
цифровых технологий зачастую влияет на сокраще-
ние времени ожидания, однако оно может быть не-
равномерным и требует дополнительных мер для 
эффективной оптимизации времени обслуживания 
пациентов.

Представим на рис. 4 ответ на вопрос: «Какую 
форму записи в медицинские организации первич-
ного звена Вы преимущественно используете?».

Большинство (46,6%) предпочитают обращаться 
лично в регистратуру медицинской организации 
для получения первичной медико-санитарной по-
мощи. В числе других способов обращения респон-
дентов за медицинской помощью преобладают: ис-
пользование портала Госуслуг (23,2%) и обращение 
в колл-центр (15,1%). Это может указывать на необ-
ходимость повышения уровня цифровой медицин-
ской грамотности населения и предоставления им 
дополнительной информации о 
преимуществах использования 
инновационных технологий в об-
ласти медицинского обслужива-
ния.

Представим на рис. 5 ответ ре-
спондентов на вопрос: «Вы знае-
те о возможности проведения те-
лемедицинской (дистанцион-
ной) консультации/врачебного 
консилиума (консультация с вра-
чом/врачами с использованием 
видео-конференц-связи)?».

Большая часть респондентов 
40,0% слышали о телемедицине, 
но не знают подробностей, 
39,8% — знают о возможностях 
консультаций с использованием 
телемедицинских технологий, но 
все же существенный процент 
респондентов — 20,1% ответили 

отрицательно о знаниях про телемедицинские тех-
нологии. Полученные результаты говорят о недо-
статочной распространенности обозначенных 
средств и необходимости развития данного направ-
ления с учетом повышения цифровой медицинской 
грамотности пациентов.

Представим на рис. 6 ответ респондентов на во-
прос: «Вы когда-нибудь использовали телемедицин-
скую консультацию?».

Лишь небольшая доля респондентов (8,0%) упо-
мянула использование телемедицинской консульта-
ции. При этом большинство респондентов (46,7%) 
ответили, что не использовали телемедицину и не 
заинтересованы в этом. Однако почти столько же 
респондентов (45,3%) хотели бы попробовать теле-
медицинскую консультацию, что указывает на то, 
что телемедицина еще не широко распространена 
среди респондентов, но вызывает интерес и потен-
циально может быть востребована в будущем. Для 
повышения удовлетворенности пациентов и эффек-
тивности оказания медицинской помощи следует 
рассмотреть возможность расширения телемеди-
цинских консультаций и активного информирова-
ния общественности об их преимуществах.

Представим на рис. 7 ответы респондентов на во-
прос: «Насколько хорошо, по Вашему мнению, ме-

Рис. 4. Ответ респондентов на вопрос: какую форму записи в медицинские организации первичного звена Вы преимуще-
ственно используете?

Рис. 5. Ответ респондентов на вопрос: Вы знаете о возможности проведения телемедицинской 
(дистанционной) консультации/врачебного консилиума (консультация с врачом/врачами с ис-

пользованием видео-конференц-связи)?

Рис. 6. Ответ респондентов на вопрос: Вы когда-нибудь использовали телемедицинскую консуль-
тацию?
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дицинский персонал (например, врачи, фельдшеры, 
медсестры) обучен использованию цифровых тех-
нологий?».

Положительные отзывы о медицинском персо-
нале первичного звена связаны с их уровнем обу-
ченности применению цифровых технологий 
(30,7% респондентов считают, что персонал обучен 
должным образом, 20,1% респондентов — хорошо 
обучен). Эти результаты говорят о том, что пра-
вильное и достаточное обучение медицинского пер-
сонала играет значительную роль в удовлетворенно-
сти пациентов и может оказывать положительное 
влияние на качество оказываемой медицинской по-
мощи. Одновременно следует отметить, что высо-
кий процент ответов «нет мнения (не знаю)» 35% 
может быть связан с тем, что некоторые респонден-
ты не имеют достаточной цифровой медицинской 
грамотности чтобы оценить цифровую грамот-
ность медицинского персонала.

Представим на рис. 8 ответ на вопрос: «Хотели 
бы Вы, чтобы в будущем в медицинских организа-
циях больше использовались цифровые техноло-
гии?».

Большая часть респондентов (53,2%) выразили 
заинтересованность в увеличении применения циф-
ровых технологий в медицинских организациях, 
оказывающих первичную медико-санитарную по-
мощь. В то же время, 29,4% респондентов не проя-
вили интереса в расширении использования цифро-
вых технологий. Следует отметить, что 17,5% ре-
спондентов выразили несогласие с увеличением ис-
пользования цифровых технологий в медицинских 
организациях. Это может указывать на необходи-
мость проведения информационных кампаний и 
образовательных программ, чтобы разъяснить пре-
имущества и возможности, которые предоставляют 
цифровые технологии. Такой подход поможет 
уменьшить сопротивление некоторых респондентов 
и сделает процесс цифровизации более эффектив-
ным и успешным.

Обсуждение
В сфере первичного звена постоянно разрабаты-

ваются новые технологии, что делает важной оцен-
ку эффективности цифровых коммуникаций паци-
ентов с медперсоналом. Наше исследование показа-

ло, что большая часть респонден-
тов положительно настроена на 
использование цифровых меди-
цинских услуг. Некоторые паци-
енты, однако, не владеют техно-
логиями из-за недостаточной ин-
формированности. Поэтому 
улучшение медпомощи требует 
не только подготовки медицин-
ского персонала, но и повыше-
ния цифровой грамотности насе-
ления. Эти шаги помогут пациен-
там принимать более осведом-
ленные решения и улучшат каче-
ство здравоохранения.

Сравним полученные нами 
результаты с позицией других авторов, которые за-
нимались изучением аналогичной тематики. Так, 
М. А. Лаврентьева отмечает, что не только в россий-
ской, но и в зарубежной практике ряд врачей акцен-
тирует внимание на онлайн-взаимодействия, а не 
коммуникации с реальным пациентом [11]. О. А. Ко-
ленникова подчеркивает необходимость сбаланси-
рованной цифровизации первичной медицинской 
помощи, включая личные и электронные взаимоот-
ношения с пациентами [12]. О. Д. Старченкова и 
Д. С. Величенкова указывают на риск снижения 
внимания медперсонала к пациентам из-за цифро-
визации, что может уменьшить лояльность к вра-
чам и организации [4]. Вместе с тем, ряд авторов, к 
которым можно отнести С. П. Дятлова [1], И. Н. Кол-
кареву, Р. С. Дармограеву [6], отмечают, что удов-
летворенность от воздействия цифровизации паци-
ента расценивается по-разному, как со стороны вра-
чей, так и с позиции населения. С нашей точки зре-
ния, должна определяться важность сохранения ре-
зультативного взаимодействия между пациентом и 
врачами при условии использования последними 
цифровых медицинских технологий.

В представленном подходе исследователями 
В. И. Шевским, И. М. Шейман и С. В. Шишкиным 
показано, что положительное восприятие цифро-
вых услуг, увеличение удовлетворенности пациен-
тов от их использования, а также улучшение диа-
гностических процедур и организации лечения пря-
мо зависят от уровня цифровизации медицинских 
учреждений и компетентности персонала [13]. Кро-
ме того, инновационные технологии сокращают на-
грузку на медицинский персонал и сокращают вре-
мя работы с документацией.

По мнению А. С. Безымянного, А. А. Тяжельни-
кова и А. В. Юмукяна, цифровизация первичной 
медицинской помощи предоставляет преимуще-
ства, включая улучшение удовлетворенности паци-
ентов. Это позволяет решить проблему многоза-
дачности в предоставлении помощи, сократив за-
траты времени на документацию и увеличив вни-
мание к пациентам [14]. Исследование А. Алмазо-
ва, В. Шевского и А. Мелерзанова также отмечает, 
что без использования цифровых технологий мед-
персонал тратит около 12% времени на заполнение 
документов [15].

Рис. 7. Ответ респондентов на вопрос: насколько хорошо, по Вашему мнению, медицинский персо-
нал (например, врачи, фельдшеры, медсестры) обучен использованию цифровых технологий?

Рис. 8. Ответ респондентов на вопрос: хотели бы Вы, чтобы в будущем в медицинских организаци-
ях больше использовались цифровые технологии?
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Изучение трудов современных исследователей 
позволило нам выявить основные достижения циф-
ровизации первичной санитарно-медицинской по-
мощи: ведение электронного медицинского доку-
ментооборота для целей систематизации и сохране-
ния информации; использование мобильных при-
ложений при помощи загрузки на устройства паци-
ентов; телемедицинские технологии, которые по-
зволяют повысить эффективность предоставления 
медицинских услуг и взаимодействия между участ-
никами всей системы; активное внедрение искусст-
венного интеллекта, который предоставляет воз-
можность увеличить качество, скорость и точность 
диагностики [11, 16—18].

Необходимо отметить, что использование циф-
ровых технологий в рамках оказания первичной ме-
дико-санитарной помощи вызывает ряд противоре-
чий. Несмотря на очевидные преимущества, иссле-
дователями выделяются следующие недостатки: 
снижение уровня сосредоточенности врачей на ока-
зании первичной санитарно-медицинской помощи 
пациентам; возникновение сложностей во взаимо-
отношениях между медицинским персоналом и на-
селением; увеличение количества времени, прове-
денного за заполнением электронной медицинской 
карты вместо реального приема пациента, что мо-
жет привести к снижению лояльности последнего 
[13, 14, 19—21].

Также одним из отрицательных аспектов цифро-
визации здравоохранения является отсутствие га-
рантий о безопасности информации о состоянии 
пациента.

Разглашение конфиденциальной медицинской 
информации, в частности сведений, составляющих 
врачебную тайну, возможно не только из-за внеш-
них вмешательств (например, хакерские атаки), но и 
по причине неправомерных действий сотрудников 
медицинских организаций. Так, невнимательность 
медицинских работников или технических специа-
листов, обслуживающих медицинские информаци-
онные системы, может привести к утечке конфиден-
циальных данных [22].

Наряду с этим, цифровизация улучшает доступ-
ность и эффективность медицинской помощи, спо-
собствуя росту удовлетворенности пациентов. Для 
практического применения рекомендуется разрабо-
тать практические рекомендации по внедрению 
цифровых инструментов для пациентов. Дальней-
шие исследования могут быть направлены на созда-
ние инновационной модели взаимодействия между 
пациентами и врачами с использованием цифровых 
технологий для повышения удовлетворенности на-
селения.

Заключение
Цифровизация первичной медицинской помощи 

улучшает качество и оперативность диагностики, 
лечения, а также взаимодействие медперсонала с 
пациентами. Важны знания врачей и доверие насе-
ления к технологиям. Рекомендуется пациентоори-
ентированное поведение врачей, включая демон-

страцию результатов цифровизации. Большинство 
респондентов положительно относится к цифрови-
зации медицинской помощи, но требуются допол-
нительные улучшения, такие как большее участие 
врачей и пациентов в цифровых технологиях, 
специализированные порталы, расширение телеме-
дицины и инновационных услуг.
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