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цинского персонала к работе регистратуры заключаются в нарушении правил работы с ме-
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в настоящее время частью реформ, прово-
димых в сфере организации здравоохранения 
волгоградской области, является пилотный 

проект «создание новой модели медицинской 
организации, оказывающей первичную меди-
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ему коллективу, выявление причин возникно-
вения возможных разногласий с пациентами. 
определялось также мнение врачей и медицин-
ских сестер, как лиц, непосредственно 
участвую щих в лечении пациентов, о качестве 
работы регистратуры как первичного звена де-
ятельности мо. в опросе участвовали 27 реги-
страторов, также 50 врачей и медицинских се-
стер (без дифференциации). 

для работников регистратуры была разрабо-
тана анкета, состоящая из 14 преимущественно 
закрытых вопросов, среди которых преоблада-
ли субъективные и прямые, определяющие со-
циально-психологическую установку респон-
дентов и их отношение к своей работе. в от-
крытом вопросе регистратору предоставлялась 
возможность самому перечислить основные 
проблемы, с которыми он сталкивается в тече-
ние рабочего дня. анкета для лечащего меди-
цинского персонала (врачей и медицинских се-
стер) содержала 10 закрытых, субъективных и 
прямых вопросов, позволяющих оценить их 
мнение о влиянии работы регистратуры на со-
гласованность, преемственность и качество ра-
боты мо в целом, а также на удовлетворен-
ность пациентов пребыванием в поликлинике.

социально-гигиенический и профессио-
нальный «портрет» регистраторов представлен 
женщинами (27 человек, 100%), занятыми 
только по одному месту работы (26 человек 
или 92,3%). в медицинских учреждениях до 5 
лет работают 44,4% респондентов, от 5 до 10 
лет — 18,5%, более 10 лет — 37,1% (12, 5 и 10 
человек соответственно). при этом в данной 
поликлинике до 5 лет работают 62,9% опро-
шенных, от 5 до 10 лет — 11,1%, более 10 
лет — 26,0% (17, 3 и 7 работников соответ-
ственно).

среди врачей и медицинских сестер пода-
вляющее большинство составляют женщины 
(47, или 94%), работающие на одном рабочем 
месте (46, или 92%). в медицинских учрежде-
ниях до 5 лет проработали 16% представителей 
лечащего медицинского персонала, от 5 до 10 
лет — 30%, более 10 лет — 54% (8, 15 и 27 че-
ловек соответственно). в исследуемой поли-
клинике до 5 лет работают 34% опрошенных 
этой группы, от 5 до 10 лет — 22%, более 10 
лет — 44% (17, 11 и 22 работников соответ-
ственно).

таким образом, представителями обеих 
опрошенных групп являются женщины, рабо-
тающие преимущественно на одном месте. 
при этом среди регистраторов преобладают 
лица с меньшим стажем работы в медицине и 
исследуемой поликлинике, тогда как среди вра-

ко-санитарную помощь», в основу которого по-
ложены принципы «бережливого производ-
ства».

согласно гост р 56020–2014 «Бережливое 
производство. основные положения и сло-
варь» среди обозначенных шести ценностей 
бережливого производства на втором месте 
стоит ценность для потребителя, что расшиф-
ровывается как создание ценности, полезно-
сти в результате ряда действий для удовлетво-
рения потребностей, повышения удовлетво-
ренности потребителя, за которые он готов 
платить [1]. Это рассматривается как необхо-
димое условие для существования и устойчи-
вого успеха организации. в массовом созна-
нии медицина традиционно ещё ассоциирует-
ся с высшими общечеловеческими 
ценностями — гуманизмом, добротой, состра-
данием [2]. принято считать, что эти важней-
шие составляющие будут всегда, что люди, 
занятые в медицинских организациях, не мо-
гут занимать противоположную пациенту по-
зицию, не могут меняться. в то же время пе-
реход от понятия «медицинская помощь» к 
понятию «медицинская услуга» неизбежно 
переводит систему здравоохранения (полно-
стью или частично) на рыночные механизмы, 
а, следовательно, меняет характер взаимодей-
ствия населения с работниками медицинских 
организаций (врачи, медицинские сестры, 
младший медицинский персонал и т.д.).

оценка качества медицинской помощи 
(кмп) и удовлетворенность пациента как по-
требителя медицинской услуги складывается 
из множества факторов, одним из которых яв-
ляется доброжелательная и уважительная ат-
мосфера общения медицинского персонала и 
пациента на всех этапах его пребывания в ме-
дицинской организации (мо), отсутствие кон-
фликтов, умение медицинских работников раз-
решать возникающие проблемы [3, 4].

регистратура мо занимает важное место в 
процессе взаимодействия с пациентами, в свя-
зи с чем было проведено комплексное исследо-
вание работы её персонала при реализации пи-
лотного проекта «создание новой модели ме-
дицинской организации, оказывающей 
первичную медико-санитарную помощь». ос-
новной целью было выявление факторов, фор-
мирующих среду для конфликта в регистратуре 
городской поликлиники, оказывающей меди-
цинскую помощь детскому и взрослому насе-
лению спального района г. волгограда.

программа исследования включала прове-
дение анкетирования работников регистратуры 
для определения их отношения к работе и сво-
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чей и медицинских сестер, наоборот, большин-
ство сотрудников имеют значительный стаж 
работы.

опрос регистраторов показал, что 92,6% (25 
человек) положительно оценивают работу в 
регистратуре, при этом 77,7% (21 респондент) 
отметили, что работа им нравится. Затрудни-
лись с ответом 7,4% (2 человека). абсолютное 
все работники регистратуры считают свою 
работу важной для общего дела.

свое рабочее место считают удобным для 
повседневной работы 44,4% респондентов (12 
человек), отрицательно оценили эргономику 
рабочего места 51,9% (14 опрошенных), одна-
ко 37,1% (10 человек) готовы с этим мириться, 
и только 14,8% (4 человека) внесли конкрет-
ные предложения («нужна новая удобная ме-
бель», «компьютерные столы и стулья», 
«сплит-система летом», «защита от шума»). 
Затруднился с ответом на этот вопрос 1 реги-
стратор (3,7%).

всем регистраторам нравится работать бы-
стро, при этом 55,6% (15 человек) предпочита-
ют выбирать, в каком порядке и что нужно 
сделать, 33,3% (9 человек) — решать новые 
проблемы, 11,1% (3 человека) хотели бы по-
вторять одни и те же действия.

в целом положительно к работе с людьми 
относятся все регистраторы, большинству 
(70,4%, или 19 человек) нравится такая рабо-
та, еще 29,6% (8 человек) выбрали вариант от-
вета «скорее да, чем нет». страх перед паци-
ентами, по собственному признанию, испы-
тывает только 1 респондент (3,7%). общение 
с пациентами для 63% регистраторов (17 че-
ловек) — это обычная повседневная работа, 
чувство радости от общения с людьми испы-
тывают 14,8% (4 человека), 7,4% (2 человека) 
выбрали вариант ответа «помощь людям», по 
3,7% соответственно получили варианты от-
ветов «моя привилегия» и «тяжкий труд». 
только 2 респондента (7,4%) затруднились с 
ответом на этот вопрос. таким образом, в це-
лом положительно к общению с пациентами 
относится 88,9% опрошенных работников ре-
гистратуры.

в рейтинге наиболее конфликтных кате-
горий пациентов, по мнению регистраторов, 
на первом месте молодые мамы (22,2%, 6 от-
ветов), на втором — родственники пациентов 
(18,5%, 5 ответов), на третьем — женщины в 
нетрезвом состоянии (14,8%, 4 ответа). да-
лее, в порядке убывания рейтинга, следуют 
«мужчины в нетрезвом состоянии» и «рабо-
тающие мужчины и женщины» (по 11,1%, 3 
человека соответственно), «одинокие люди» 

(7,4%, 2 ответа). менее конфликтными, по 
мнению регистраторов, являются пенсионе-
ры и инвалиды (по 3,7%, или 1 ответу). среди 
других вариантов (в целом 37%, 10 ответов): 
«неадекватные, конфликтные, скандальные» 
(11,1%), «стараюсь сгладить ситуацию», «со 
всеми ладим» (по 7,4%), «пациенты до 30 
лет» (3,7%). Не уточнили свой ответ 7,4% ре-
гистраторов. 

при ответе на открытый вопрос о причи-
нах разногласий с пациентами наиболее кон-
фликтогенной ситуацией регистраторы на-
звали «отсутствие медицинской карты» 
(29,6%, 8 человек), на втором месте варианты 
ответов «люди, не выслушав, стоят на своем» 
и «родители детей, которые приходят не по 
расписанию» (по 11,1%, 3 респондента соот-
ветственно). среди единичных мнений — 
«несовпадение желаний и возможностей па-
циента», «требование отдать амбулаторную 
карту на руки», «нервные родители». приме-
чательно, что 37% (10 человек) регистраторов 
выбрали вариант ответа «другое» без уточне-
ния.

по мнению 81,5% работников регистрату-
ры (22 человека), им ничего не мешает выпол-
нять свою работу. из числа респондентов, 
имеющих противоположное мнение (18,5%, 5 
человек), по одному ответу (3,7%) приходится 
на варианты «недостаток времени», «плохо 
проветриваемое помещение», «зимой холод, 
летом жара», и двое не уточнили свой ответ. 
при этом только 2 человека (7,4%) отметили, 
что они не всегда успевают принять пищу в 
период работы.

три четверти участников опроса (74,1%, 
или 20 человек, полностью или в большей 
степени) считают свой коллектив доброжела-
тельным, вариант ответа «скорее нет, чем да» 
выбрали 18,5%, затруднились с ответом 7,4% 
(5 и 2 респондента соответственно).

мнение 50 врачей и медицинских сестер о 
работе регистратуры городской поликлиники 
прежде всего касается правил работы с меди-
цинскими картами. медики в своей работе 
очень часто (60%, 30 ответов) сталкиваются с 
выдачей медицинских карт на руки пациен-
там, что в 58% случаев вызывает администра-
тивные последствия. время приема увеличи-
вается из-за поиска отсутствующей карты в 
86% случаев (рис. 1).

среди причин конфликтов с пациентами, 
связанных с работой регистратуры, указаны 
неактуальные или неверные сведения о режи-
ме работы врача и правилах вызова врача на 
дом (32% и 26% ответов соответственно). 
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рис. 1. частота увеличения времени приема пациента из-за поиска отсутствующей в регистратуре медицинской карты

рис. 2. частота конфликтных ситуаций с пациентами у медицинского персонала из-за предшествующего конфликта с 
работниками регистратуры

рис. 3. частота конфликтных ситуаций с пациентами из-за самовольных действий регистраторов (постановка диагноза 
и самостоятельное направление к врачу)
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кроме того, с разной частотой пациенты 
приходят на прием в плохом настроении по-
сле конфликта с работниками регистратуры 
(рис. 2): 44% респондентов редко встречаются 
такими пациентами, 36% — 2–3 раза в неде-
лю и чаще и 20% — никогда. 

в случаях самовольных действий регистра-
торов (постановка диагноза и самостоятельное 
направление к врачу) возникали конфликтные 
ситуации у 36% опрошенных 2–3 раза в месяц, 
у 24% — чаще (рис. 3). очевидно, конфликт-
ные ситуации в регистратуре негативно отра-
жаются на удовлетворенности пациента каче-
ством медицинской помощи в медицинском 
учреждении.

ВЫВОДЫ

обе группы исследования представлены 
преимущественно женщинами, работающими 
на одном месте работы, но работники регистра-
туры обладают меньшим стажем работы по 
сравнению с медицинским персоналом поли-
клиники. регистраторы в основном положи-
тельно настроены на работу с людьми (88,9%), 
считают свой коллектив доброжелательным 
(74,1%), но в значительной степени (51,8%) не-
довольны эргономикой своего рабочего места, 
чаще по мелочам, что легко устранимо.

конфликтные ситуации у регистраторов 
чаще всего возникают с молодыми мамами и 
родственниками пациентов, которые привыкли 
отстаивать права своих близких всеми доступ-
ными для них способами. основной причиной 
конфликтов в регистратуре является отсутствие 
медицинской карты и неумение слушать (и 
слышать) друг друга.

основными претензиями медицинского пер-
сонала поликлиники к работе регистратуры яв-
ляются следующие: нарушение правил работы 
с медицинскими картами (выдача на руки па-
циентам, задержка приема из-за поиска карты) 
и сообщение неверных или неактуальных све-

дений о режиме работы врача и правилах вызо-
ва на дом.
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