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�������	 
���
	 �	 ������� ��
	��  
���� �������
 �	 �	�������� 
�. ��������1 � 	. 	
�����2 
1��� – ����	 
2
���
��� �� ������� ���������� 

������. ������
�
�
 �� ��������
� 
�������	� ��
�� (���� 
�-
������	� ���	
�	�) � ���������. ��
��� ������

� �� ��� �� ������ �
 
���
����� ������ � ����	�. ! 
��� ����	� ������� ��"��
���� 
��� �� 
�� ������ ���� ��������� 
�����
� � ������
�������

� �� ������
�
�. 
# ��� ��� ��� ������
 �"�	
���� �����
��� ����
 � ���
���� �������-
$����	� ��"��
����, 	��
� ���
������ �� �
���� 
�����
� � �������	�-

� �� ������
�
� �� 
�%��
� ����� ��	���. &���%���
� � ��������� �� 
���
�
� �� ���
����� �������� � ������ �� �������$����	� ��"��
���� 
�� ����	�
�, ���	�����
� � ������
�������

� �� ������
�
� �
 ���-
���

� �� ��� � �$��� ����������� 	����
��
� � �"�	
�����

� �� ���-
�����
� 
�������	� ��
��. 
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Abstract. The priority of the general medical practice in a modern health 
system is indisputable. Required is a permanent analysis and evaluation as 
well. Useful information could be obtained from the opinion and from the de-
gree of satisfaction of the patients. Unfortunately, in our country the public 
assessment of health care is undervalued. We need creating a system for 
continuous collection and analysis of sociological information about 
expectations and patient satisfaction from the activity of GPs. The aim is to -
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improve the primary health care. It will contribute to substantially increasing 
the quality and efficacy. 


ey words: patient satisfaction, public opinion, public debate, sociological infor-
mation, public recommendations, citizen participation 

��������� 
�������
� �� ������
� 	�
� ��������
 ��
����
�� �� 

������� ����$� ��
��
����� �����
� 
� ��
 �������� �� ������ 
���� ����� ��	��, ��	���� ��	��, �������, ���$���
���� "��� � 
��. '�
��
 �������� ����� �� ������
� � ���� ����������� 
����	� �� 	����
��
� �� �������� �
 ��$� ��	��. &����	� ����� 
������
�
 �� � ��������
���� ���
�
���� ��"��
���� �� 	����-

��
� � 	����"�	����
� �� �������� ����� ��	��. ! ������� �� 
�	������
� 
�������	� ��
�� ������
�
� ��������
 *���	� 
$�
� �
 �����
����� � "��
���
 ����
� 
����� �� �����
� �� 
��	���. +
� ����, 	�$�
� $�����
 �� �������� ����	� �� ������-
��
� 
�������	� ��
��, ����. �� �����
� ��	��� (���), ������ 
�� �
�
� ������� ���
�����

� �� �� �������� � ��������� 

�����
� �� ������
�
� � 
��� ����	�. 

'����� �	����
�� ������� ���-���
� ������	� � 
���-
����	�
� ���������� �� �����
 �� �����
�
���� ��"��
������
 
�� ������
�
� �
����� 
�%��
� �����, �	�. �����
� �
 �� ������-
�� ��	������ �� 
����� �� ����
� ����� ��	���. '����� /�. ��
-
����� �
 	������� �� ����	��
 15,7% ������
�. �
 �����
� �� 
��
��� �� ����� ���� 
�	�, �� %���
� �� ������������� �
����� 

��� 	�	�� � �
�����
�
 �� 
�������	�
� ����$�, 	��
� ������-
��
, 
.�. 	�	�� � �����	
�
 �� ����������$���
����
� ���
�
�, 
����� 	��
� 
� �����
 ����
� ����������$���
���� ����	� [7].  

����!"��#� �$%& �� ������"$ �� '�(���"�"�  
)�"$ )��"���* �� $(��)� �� ��*�$!""� �� 
�� 
'����� ������ ���$���	� �	����
� (4. !����������, 6. 8�-


��, !. 9������ � ��.) � %��� �� �������
� ��"��
� �� ���	
�	� 
������*� �"�	
���� �������� ����
. &���������� �� '$�(���-
�� �$%&"� �� $+#�!"���$"$ ������ � � ���
���
 ������
����-
���

� �� ������
�
� �
 �������
� �� ���
��� � ������������-
��
�. ������
� �� ������
�
� �� � �
����� 	��
���� �� ����	� 
�� ������

� �� ���.  



5 

����	�
� ������ �� �� �������� �� ��
� �� 	������
���, �� 
� �� 	����
��� ������ �� �������
� � �������
� ���
�
�. &����-

�$�
 �� �������$����	� ��"��
���� ��
������� 	�	
� 	������
-
�����, 
�	� � 	����
����� ������ �� 
�������	�
� ������
 � 
�����
� ����� �������$����	� � �
���� ����	
�.  

'������$����	�
� ��"��
���� �� ������� �� �� ��$�����
 
�������
� �� ���
��� � ��������������
� �
 $����� 
��	� �� 
�����
����
� ��$����, ���	�����, ������
�������
 � ����	�. &� 
	�	
� ��	����
 �������
� �� ��	�� ��
���, ��
� ���
�
���� ���-
�� � ����� ����������� ����� �� �����
����
� 
�����, �� ��-
���
����
� ���	����� � �����
����
� ������
�������
 �
 ���-

���
� � ��������������
�. :�"���
�
 �� �������$����	� ��-
"��
���� �� 
�����
� �� ������
�
� 	������� � ���
� ������-
��� �������� ����
 ��� ����	� �
��� �� �������
� ��"��
� – � 
������ ��
���� � 	��������, � �����
� ����������� � � ����	�-

� �� �����
� ����� �����
�
� (����
���� ��� ��$�
����).  

! ������ ���$� �
���� �
���� ���$�������� �� ���	��
�� 
�
��*���� 	�
 �����
����
� ����	� �� �������
� ��"��
� 
�������
� ����
��� � 
�������� ����*�� ����������
 �����
� 
���	��� � ��$�
���� 
�������� � ���
�
 �������
���� �������� 
����
���� ���������	� ��*���� �� ��
�
������� �� �������
� 
�� ���
��� � ��
���� �� �����
����
� ������. 

6��	��
��
� �
������� ����������� � ��� ���%� �����
��-
��
� 
����� �� �������
� ��"��
� ��	����
 ���	� �
���� �� 
������
�������
 � ����� ������������� ���	����� �
 ���
���
� 
� ��������������
� [5]. '����� ������
����� ������ �� �������-

� ��"��
� � 9��$���� � ;�����, ������
��� �
 6. ���%������, 
�����
����
� ����	� ��	���� ����� $�
�����
 �� ������� ��-
"��
� � � ���
� �
����, ������� � 9��$���� [8].  

/������
 �� �����
����
� 
����� �� �������
� ��"��
� 

��� �� ���� "�	
�� �� ��-�"�	
���� ���������� �� ���
���
� 
���� ��-*���	� ,��/���!)$ 01�!"�� ��� ���
���
� � ���������-
��
� �� ���������	�
� ��*���� �� ���
��� � ��������������
�. 
;�������	�
� ����
�� 
����� �� ���� �������
���� 	�
�����
 �� 
��������������
� �� ������� ���
�
� � ������� "�	
�� �� �����-

� ��$����������� � 
������ �
�����������. &���%���
� � ���
�-

���� � ��	����� �� �� ���� ���
�����
 �� $�������
� �� ��
� �� 
��	����
 
�����, �� � *���	� �� ����
��
 � �� ������
��
 �� ��*�-
����
� �� �������
� ������
� � �� �����
��
� �� �������
� ���
�-
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�. /	
����� � �������
 �� $�������	�
� ����
�� �� �����
�$��� �� 
����������
� �� �������
� � �� �������
� ���������, �� ��-

������ ��
������ � ������

� �� ��'����"�%!"����"� � '�(�-
��"!)�"� $�,�����(�� (
.���. 
��
� ��	
��). 

�����
����
� ����	� �� �������
� �� �������
� ��"��
� 
��������� ��������
� �� 	�=��� � ����� 	��
���� �� $��������
� 
����	� �� �������
� �� ���
��� � ��������������
�. ! 
��� ����	� 
� �������� ���
�����
� ����� �
 �������
���� � ��
��������� �� 
��"��
������� ���
�
� �� ������1�� �$��"$���, �� �����
��-
��
� 
����� (��$����, ���	�����, ������
�������
) �� ����������-

� ������� ��"��
�. ������� ���
�
� �� ���� �������
��	� �� ��-
���������� �
 $����� 
��	� �� �����
����
� ��
������
� �������-
����
����	� ��*���� � �� ��-�"�	
���� ���������� �� �������
� 
��"��
� � ������� �� �����
� ���	
����	� ����������. 

>��	��� �� �
��
�$����	�� 
�����
��
 �� �������
� ��-
"��
� � �� ������ � ��������� 
��$��������
� �������$����	� 
��"��
����, ��������� ����� 
�����, ����	�, ���� � �������-
	�. ?�	 � �����
� ���� �� �	����
�
� � ����������
� �� ������-
�� ����
�, � ��������
�, �����������
� � ����������
� �� ��-
"��
����
� �
 
��� ����
� �� ����
� �� �����
����
� �����-
����	� ��*���� �
����� ���
���
� �� �������
� ���
�
� [4, 5]. 

'����� �� �� ����� 	�
� ��������
���� �������
������
� 
$������, �� 
�����
� �� ������
�
� �
� ����	
���� %���	
�� � 
�� �
���� ������ �� 
����������
�� �
��*����, ������ 	��
� �� 
� �������� 	��
���� �� 	����
��
� �� 
�������	�
� ��
��. A�-
���� ��
��� ������
���
 ��� ��-�����
����
� ����%���
��
 �
 
������ � ��������� �� 
�����
� �� ������
�
� �
����� �������� 
����	
� �� 
�������	�
� ������
 (�. �����, !. 9������, ��. ��
-
���� � ��.). �����
����
� ��$���� � ����	� 
�$�
 �� �
���
 ��-
������ � �"�	
���� ���
��
��
 � "�	
�� �� ��-�"�	
���� ��-
�������� �� ������������
� ������������ ������
�. 

!��
�����
�
� �� $�������	�
� ����
�� � ��������������
� 
��� ������ ��������
 ���
����
� �� �������
� ����
��� � �
��-

���. '����� 
.���. �
���� �� $�������	� ����
�� �� S. Arnstein 

� �� ��������� � ������
� �
�����: 
���������� (���-���	� 
�
����), 
������, ��"��
�����, 	�����
�����, ���������� �� 
���$�������������, ���
�D���
��, ����$����� �� ����
, $���-
����	� 	��
���. ���/���!)$"$ ($+#�!"���$"$) 01�!"�� �� ���-
����
� 	�
� "��
� �� ���������� �� ��������� 	���
��, �����-
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�� �� ��
������� �� ��������
� �������� � �� %�
��������� �� 
��������������
�. ������ � 
��� $�������	�
� ����
�� � ������-
��������
� �� ��������� �� ��-�"�	
���� ���������� �� �$��-
������
� ������� � �� ��-�	
���� ���	���� � ���	
����	�
� ���-
���
������ �� �������� ������� ���$��
�. 

! 
��� 	��
�	�
 ��������� 
����� �� �� ������
�� �����
� 
�
 ��������� �� ����	�
� � �
��*����
� �� ������
�
� 	�
 ���-
���

� �� �������	
�	�����
� ��	���. &�	�� ������ ��$��
��
� 
� ����
�
� �� ���, ����%���
��

� �
 ���������� �� 
��$� ��-

����
��
���� ������
�, ����� � ���
� ��	���	�
� �
 �������-
���, ���
�
� ���
��� �
 �
���� �� &��6 � ��*�
� ��"��
���-
���
 �� ������
�
� �� 
�%��
� ����� ����
 �� ���� ��� ���$� 
���
�������� 
���� �����
� ��	��� � ������
�
�. �� ����� �
 
�����������
� �� A. ���
����� $���
�
� ������� �� ������
�
� 
	�
 ������ �
 ��	�� ��
����� � 10.9% ���� �������� �
 	�����-

�. ��������� � 
��� �� ��������� �
����
�����
 ��� �� %���
� 
(� 8.6%), 	��
� �
�
 
��	� ������� 	�
 ��� ����� ������� � 
	�����
�, ���� ��������
� �
. ���
� ��� ��
� �� ��������� � 
�
����
�����
 ��� �� �
$�������
�, �� ��
�
 ������� �� �����-
��
� �
 
�% ����� ��	��� ���� �������� �
 	�����
� [6]. 

 &� "�$. 1 �� �����
����� ��	�� �����
�
� �
 ����������
� 
�� A. ���
�����. ?� �����
���
��
 �� ������
� � ����
� ��	���-
	� ���	
�	�, 	��
� �� ������
 �
 ��-��
�
�*�� ������ � �"�	-

���� ��*�����. 
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:�,. 1. '�����
���� �����
����� �� �������
� �� ������
�
� 	�
 ��� ����� 
������� � ���� �������� �
 	�����
� 
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;���	��
 ��
�� 6. ���%������ � �������� ������
���� ���-
������ �� 
�����
� �� ���$���	� � $���	� $������� �� �������� 
������
� �� �������
� ��"��
� � � ���
���
 �� 
�����
� �� 
������
�
� �� 
�%��
� ����� ��	���. �� ����� �� ��
��� ��	�
�-
����
� ���� ����
 ����������
���� ����	� �� 	�
��
��
���

� 
�� �����
� ��	���.  

�$+!"���� ����� �� $(��)� �� '�(���"�"�  
$"�$!�$ ��*�$!""� �� 
�� 
?�	 �����
���
� ����� �
 ��*� 	��	��
�� �
������� ���-

������� ���� �����
�� ��	�
����� �� 645 ������
� � ��������-

���� ������� ������. ���
���
� �	���
 ���%� �����
� �� 
��-
���
� �� ������
�
� �
����� ��$��������
� �� ������

� �� 
���. '����������
� �� �, �� �
���� ��$�����������
� ������-

� �� ����
� 
�������	� ���	
�	� �� ���� �
 ���-����� ������-
����
� � ���	�
�����
� � 
�������	�� ����
.  

&�
������
� �� �
��� �� ������ ��	�� � ��-����� �������� 
���� ����
� �� 60 $����� � ��������� � 
��� � ��-���������� ���-
���
. !����
�� ������� �� 
��� �, �� ��-
����
� ������
� �� ��-

����� � ��-	�
��
��
�� �������
 	����
��
� �� ��� � �� ������� 
�� ��-����	�
���� 	�
 ��$� �� ��
� � ���$���
����-������� ����	
, 
�� � � ����������	�, ���%���$���� � �
���� ����	
. '������
���� 
%���
� � ��-
���� ������
 �
�
 � ��-���� 	��
���� �� ��-���	
���� 
��������� ���"���������
� 	����
�� �� �������� �
 
�% ���. 

��-
��	� �
 ��������
� ��	�
����� ���� (47,9%) ����
 ��-
����
���� ����	� �� ��$��������
� �� ������

�, ��
�����
� ��-
$���
� ���
 �
 ��	�
�����
� ����
 �����$�����
�� ����	� �� 

��� ������
. 6�
� ������ $�,�����(�$��� !%�+$!"� �� ����-
����: ���$�
� ��	��� ���� 	�����
, �����
� �� ��������� ��� �� 
���$��� ���� ��������
���� ���������, �����
�
�����
 ���$���� 
� ���
���� 	�
 ������
� � 
��	�
� ���
� �� ���$���. ?��� ����-
	� �� ������
�
� ����	�� ��������� ���
���� �
 $����� 
��	� �� 

�����
��
� �� ����
� 
�������	� ���	
�	�. 

��������
� 
��$�������� ��$����������� ������
� 
�$�
 
�� ����
 �������� � ������
� 
�� $����:  

� ��$����������� ������
� �
 ��� %���	
�� – 50,5% 
� '�����
� � 	�
���	����
� ��	��-������
 – 37,9% 
� :��$� ������
� (���
����	� � %�$���� �� ��	���	�� 	���-

��
, ����� �� 
�������	� ���
�� � ��.) – 11,6%. 
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:�,. 2. ��
�������� �
��� �� ������ ��	�� (�� ������
) 

 
?�� 	�
� ��� � ��
��
��
���� ���
�
����, �� ��$��
����� � 

�
�
�� 
�� � +?, 
� ���������
� ��$����������� ������
� �� 
����
� ������
 ������ �� ��������� � ��*��� 
�� ��
��
. ��� � 
�� ��
� �������
�� �� 
�������	� ��
��, �� �������
���� � � 

������� �� ����
� ���� ��	���	� ���	
�	�. +
� ���� $�����
� 
�
$�������
 �� ��������
� ��$����������� ������
� ������ �� 
���
� 
�� ��
��
, ��������
� �� � 
��� ����	� �� ����� � ��	�� 
���	��
�� ���
��� � ���
�
����
� ���� �
����� ��������
� 

�������	� ��
��. &���� � �� �� ���������
 ����	� ���	
���� 
���
�����
� �� ����������� ��$��������
� �� ���������
� 
������
 �� ���. 

����	�
� �� 	����
��
� �� 
�������	�
� ��
�� ������ � 

����� ������, 
�� 	�
� �� ����%���
� 	�
���	� �
 	��
����, 
	��
� ���
� �� ��������
���� �� �����
��
. ! ��������
� ����-
	� 47,2% �
 ��	�
�����
� �������
 	����
��
� 	�
� ����	� � 
��-
$� ����	�, � 52,8% 	�
� ���	� � ������ (�� ����	
�� ������� ���-
��� �� 	����
��
�). ��-����	� ����	� ����
 ��	�
�����
� ���� �
 
�����
��
� $������ � ��������� ��� '�"�� (�
�
��
����	� ���-
��
� �����	� ��� P < 0,01).  

:�&� 6������ �� 

:� 60 $. ��� 61 $. ���� 
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?��� ��-���	� ����	� �� 	����
��
� �
 �
���� �� ������
�
� 
� '�"�� ���
������� �� ������
� ���
�����
� �� �
������� 
$���, 	���
�, 	�	
� ���� ������%
�, �
��*����
� �� ���� �� ��� 
	�
 ���� �� ��
���
� � 
��$� ��-���$�����
�� � ��������� � 

��� � �����
��
� $������. +��� �
 ���
����
� ������� �� 
��� 
�� ��-$���
�
� ����	����� � ���
����� �� �
������
� ��
��� 
	�
 
�%��
� ���. 

����� ����	
��� ������ �� ����	� �� 	����
��
� � ��	�
�
� 
�� �	�=���� � ������)"�� 	������ ������� (� ����
� �� 	��
-
����� �������), 	��
� ���������
 �� ����������
� �� ��-����� � 
��-���
������ �����
��� �� ����	�
� �� ������
�
�.  

?�	�� ������	
�� (	��
�����) ������ � ��������
����
 ��-
��� �� 
��
� �� 
�������	� ��
�� ��� �����. ��� 56% �
 ��	�-

�����
� '���'$1�"���"� $����"�(�& � 	�
 ���$� ��	��� – 
����	
�� 	�
 
���� ���������
� ��� �����
� ��	���. ?��� ����-
����, �� 
��*��
�
 �� ������
�
� � ���
� ������ � ����$������ 
� ���-���
� �� ������� �
 ���. '������
���� 
��� � ���� ��-
��� ������	
�� 	��
���� �� 	����
�� �� ����
� 
�������	� 
���	
�	�. 

���� ��������
� $����� �� ������ � ����	� �� 	����
��
� � 
������
�������

� �� ������
�
� �� �������� $#� ���� ����-
��)"�� 	��
���� – ������������ („��%/�� ��% ����������”), 	��
� 
�� ���
� �� 
���� ��
���
�� �� ������
�������

�, 	�
� �����-
����� 	�
 ����	
��� ������ „%������
/�� %������
“. ���%���$�-
���	� ������	
���
 	��
���� ��� ���������� �� �����
�� ��	�-

� �
� �����
�� �����
�
�� ���� ����	
�� ��������
� �������, 
�� 	��
� ��	�
�����
� ���� ���
� �
$�����
 
�%������ � �
��-
���
�� ��� ������� 	��
���� �
��*����. &����
�� �� ���� ��-
����
 � ��-���������� � ��-
����� ����	
�� �� 	���, �� �� %�-
����� ���� ����� ��	��, �
	��	�
� �� �
$����� ���� �� $� �����-
����� �� ���$� %���, ��� ��. 

#�
������� ��, �� ��-
��	� �
 ��������
� ��	�
����� ��%� 
����������� ���� ����� ��	�� �� ���$� %���. ! �����
��
� $��-
���� �� 
��� ��	���
�� �� ������ �
����
���� ��-���$�����
�� 
�
�����
� �
 
��� � '�"��, 
�	�� � � 
��	� �����	�.  

�
 ���$��
�
� � �����, �� �����
� �
 ��*�
� ��	�
� �� 
��� 
��	���
�� �� ��-���$�����
�� � ��������� � �����
� �
 
����-
�������
� ���������� �� ;���� �
 2010 $., � 	��
� ��
� �	��� 
40% �
 ������
�
� ����������
 ���� ����� ��	�� ("�$. 3). 
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!����
: 9�%
� �� ����������� !�*�� ��$�*�� ����� ��	�� �� ���� �����
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:�,. 3. #�����
�������
 ������ ������	
��� 	��
���� „������������” – ������-

���� ����� 

 
 
'����� ��� 
��� ������	
�� 	��
���� (������������) ��-

������� ������� ���
���� � �������$����	�
� �������, 
�� 	�
� 

�� �����	� 
��� �� ��	��� ��-���
������ ������
� ����	� �� 
������
� �� ��$���� ����� ��	��. 

��)%�1���� 
������
�
�
 �� ��������
� 
�������	� ��
�� (���� 
���-

����	� ���	
�	�) � ���������. &� � ������� �� �������
� ��"��-

� �� ��������� ������
�
��
� ����, 	��
� 
����� �� �$��� � 
��*�
� �������������� ���. 

:�����

� �� ��� �� ������ �
 ���
����� ������ � ����	�. 
! 
��� ����	� ������� ��"��
���� 
��� �� �� ������ ���� ���-
������ 
�����
� � ������
�������

� �� ������
�
�.  

# ��� ��� ��� ������
 �"�	
���� �����
��� ����
 � ���-

���� �������� �������$����	� ��"��
����, 	��
� ���
������ 
�� �
���� 
�����
� � �������	�
� �� ������
�
� �� 
�%��
� ���-
�� ��	���.  

&���%���
� � ��������� �� ���
�
� �� ���
����� �������� 
� ������ �� �������$����	� ��"��
���� �� ����	�
�, ���	�����-

;���� 2010 $. &�*� ����� 

:� &�
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� � ������
�������

� �� ������
�
� �
 ������

� �� ��� � 
�$��� ����������� 
�����
��
� �� ��������
� 
�������	� ��-

�� � ��
���� �� �����
� 	����
�� � �"�	
�����
. 
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