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Введение (актуальность). Организация записи на прием к врачу через цифровые сервисы 

является одним из наиболее эффективных решений по повышению доступности и 

сокращению сроков ожидания первичной медико-санитарной помощи. Физиологические и 

социально-психологические особенности, а также несоответствие технологической среды 

потребностям стареющего населения могут существенно влиять на доступность первичной 

медико-санитарной помощи для этой категории населения. Учитывая высокую потребность 

пожилых граждан в медицинской помощи, актуальной задачей становится повышение 

цифровой грамотности этой возрастной категории и адаптация цифровых сервисов для записи 

на прием к врачу к их потребностям.  

Цель – оценить уровень навыков владения цифровыми сервисами для записи на прием к врачу 

пациентов пожилого и старческого возраста, обращавшихся за первичной медико-санитарной 

помощью в медицинскую организацию, и выявить факторы, влияющие на их использование. 

Материалы и методы. Проведено наблюдательное одномоментное социологическое 

исследование 382 респондентов в возрасте 60 лет и старше, обращавшихся за первичной 

медико-санитарной помощью в медицинскую организацию государственной формы 

собственности с применением метода анкетирования. Рассчитаны частоты, доли, среднее 

арифметическое, средняя ошибка среднего арифметического, критерия согласия Пирсона 

(критерий согласия χ²) для сравнения отдельных групп по качественному признаку. 

Результаты и их обсуждение. Полученные результаты подтверждают влияние 

демографических и социальных факторов на выбор способа записи к врачу и возможности 

использования цифровых сервисов. Более выраженные различия выявлены при анализе 

влияния возраста и статуса проживания. Так, пациенты, живущие с родственниками или 

детьми, чаще осуществляют запись другим членам семьи, что указывает на ограниченность 

самостоятельного доступа пожилых к современным информационным технологиям. Это 

требует разработки и внедрения целенаправленных мероприятий по повышению цифровой 

грамотности и адаптации интерфейсов цифровых сервисов для записи на прием к врачу к 

возможностям старшего поколения. 

Заключение. В ходе исследования дана оценка уровня цифровых навыков пациентов 

пожилого возраста при обращении в медицинскую организацию для получения первичной 

медико-санитарной помощи. Анализ позволил выявить и оценить факторы, влияющие на 

использование цифровых сервисов для записи на прием к врачу. 
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Significance. The organization of medical appointments through digital services represents one of 

the most effective measures for enhancing the accessibility and reducing waiting times for primary 

care. However, the specific physiological and socio-psychological characteristics of the elderly, 

combined with a technological environment that does not meet the needs of an aging population, can 

significantly limit this group's access to primary healthcare. Given the high demand for medical care 

among older citizens, the pressing tasks are to improve the digital literacy of this age group and adapt 

digital appointment booking services to their requirements. 

Objective – to assess the level of proficiency in using digital services for booking medical 

appointments among elderly and senile patients seeking primary health care, and to identify factors 

influencing their use. 

Material and methods. An observational cross-sectional sociological study was conducted, 

involving 382 respondents aged 60 years and older who sought primary health care at a state-owned 

medical facility. The survey method was employed. Frequencies, proportions, arithmetic means, 

standard errors of the mean, and Pearson's chi-squared test (χ²) were calculated to compare different 

groups based on qualitative characteristics. 

Results and Discussion. The obtained results confirm the influence of demographic and social 

factors on the choice of appointment booking method and the ability to use digital services. More 

pronounced differences were identified when analyzing the impact of age and residential status. For 

instance, patients living with relatives or children more often had appointments scheduled by other 

family members, indicating limited independent access of the elderly to modern information 

technologies. This necessitates the development and implementation of targeted measures to enhance 

digital literacy and adapt the interfaces of digital appointment scheduling services to the capabilities 

of the older generation. 

Conclusion. The study assessed the level of digital skills among elderly patients seeking primary 

health care at a medical facility. The analysis identified and evaluated the factors influencing the use 

of digital services for scheduling medical appointments. 

 

Keywords: Elderly patients, digital services, doctor appointment booking, information technology, 

healthcare, digital literacy, healthcare accessibility, demographic aging, primary care, sociological 

study 

 

Введение. Приоритетным направлением современного здравоохранения Российской 

Федерации является развитие системы оказания первичной медико-санитарной помощи. 

Исключительную роль играют в обеспечении охвата населения медицинскими услугами 

являются информационные технологии. По данным НИУ ВШЭ, в 2023 году 41% населения 

Российской Федерации в возрасте от 15 до 74 лет обращается к сети Интернет для записи на 

прием к врачу [1]. Одним из наиболее эффективных организационных решений по повышению 
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доступности первичной медико-санитарной помощи может являться организация записи на 

прием к врачу через цифровые сервисы, в том числе порталы государственных услуг [2,3].  

Предполагается, что в долгосрочной перспективе увеличение численности населения 

пожилого возраста приведёт к повышенному спросу на услуги здравоохранения. В условиях 

цифровой трансформации отрасли пожилые люди подвержены технологической эксклюзии – 

недостаточность мотивации и знаний, недоверие к цифровым технологиям, особенности 

здоровья, отсутствие финансовой возможности к приобретению соответствующих устройств, 

а также несоответствие технологической среды потребностям граждан этой возрастной 

категории могут повлиять на возможности получения цифровых услуг [4,5]. Наличие у этой 

категории граждан физиологических, социально-психологических особенностей и 

потенциальной возможности развития гериатрических синдромов может повлиять на 

эффективность применения цифровых инструментов при организации первичной медико-

санитарной помощи.  

Существующие данные указывают на наличие у пожилых людей предпочтений в 

способах получения информации об организации оказания медицинской помощи – по 

телефону, при личном визите [6,7]. Вместе с тем, превалирование традиционных каналов 

информирования над современными технологиями может накладывать ограничения на 

доступность медицинской помощи. Исследователи отмечают, что цифровое неравенство в 

среде пожилых будет постепенно снижаться по причине перехода в эту категорию жителей 

городов и сельской местности предпенсионного возраста, в настоящее время активно 

использующих компьютеры и смартфоны в своей профессиональной и личной жизни [6]. При 

переходе медицинских услуг в электронный формат основные риски для старшего поколения 

могут быть связаны именно с алгоритмами и стандартизованным подходом, поэтому 

необходим акцент на адаптацию современных организационных технологий к потребностям 

пожилых граждан [7,8].  

Учитывая более высокую по сравнению с другими возрастными группами потребность 

в медицинской помощи (в том числе первичной медико-санитарной помощи), большую 

актуальность приобретает цифровая интеграция пожилых граждан и повышение их цифровой 

грамотности [9].  

Цель исследования – оценить уровень навыков владения цифровыми сервисами для 

записи на прием к врачу пациентов пожилого и старческого возраста, обращавшихся за 
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первичной медико-санитарной помощью в медицинскую организацию, и выявить факторы, 

влияющие на их использование. 

Материалы и методы. Для достижения поставленной цели проведено наблюдательное 

одномоментное социологическое исследование с применением метода анкетирования 

пациентов в возрасте 60 лет и старше, обращавшихся за первичной медико-санитарной 

помощью в медицинскую организацию государственной формы собственности (медицинская 

организация), оказывающей этот вид медицинской помощи на территории трех городских 

округов Московской области. По состоянию на 01.01.2025 численность принятого на 

обслуживание медицинской организацией населения в возрасте 60 лет и старше составила 

72 809 человек. 

Для определения достаточного числа респондентов на основе генеральной 

совокупности (численность принятого для обслуживания к медицинской организации 

населения в возрасте 60 лет и старше) была рассчитана простая случайная выборка в размере 

382 человек (при доверительной вероятности 95% и доверительном интервале 5%). 

Критерием включения в исследование был возраст пациента 60 лет и старше, наличие 

согласия на участие в исследовании. Исследование проводилось путем прямого анкетирования 

респондентов врачами-терапевтами, врачами-специалистами, фельдшерами медицинской 

организации (по месту обращения пациента) или самостоятельного заполнения анкеты 

пациентами при их очередном обращении в медицинскую организацию для получения 

первичной медико-санитарной помощи в неотложной и плановой форме. 

Анкета включала 24 вопроса по следующим разделам: социально-демографические 

характеристики (возраст, пол, образование, семейное положение/статус проживания, трудовой 

статус), частота обращений за медицинской помощью и наличие хронических 

неинфекционных заболеваний, использование мобильного телефона и персонального 

компьютера, предпочтения в способах записи к врачу, опыт использования порталов 

государственных услуг и сайтов медицинских организаций. 

Интерпретация результатов исследования проводилась с применением методов 

статистического анализа – описательной статистики (рассчитаны частоты, доли, среднее 

арифметическое, средняя ошибка среднего арифметического), критерия согласия Пирсона 

(критерий согласия χ²) для сравнения отдельных групп по качественному признаку.  

На первом этапе составлен социально-демографический портрет респондентов, 

обращавшихся за первичной медико-санитарной помощью в медицинскую организацию. 
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Проанализированы пол, возраст, уровень образования, социальный и трудовой статус 

участников опроса. Для соответствующих абсолютных величин рассчитаны показатели 

структуры (доли).  

На втором этапе проведен частотный анализ и анализ структуры отдельных 

показателей. Оценены обращаемость целевой группы в медицинскую организацию в течение 

последнего года, опыт использования мобильных телефонов, компьютеров (ноутбуков), 

обращения к порталам государственных услуг и сайтам медицинских организаций, и удобство 

их использования. Выявлены предпочтительные способы записи на прием к врачу. 

На третьем этапе с помощью критерия согласия Пирсона оценено влияние некоторых 

социально-демографических характеристик респондентов на способ записи на прием к врачу 

и уровень владения цифровыми сервисами для записи на прием к врачу, оценку удобства 

использования порталов государственных услуг, необходимость помощи родственников при 

записи и другое. 

 Исследование одобрено локальным этическим комитетом федерального 

государственного бюджетного учреждения «Центральный научно-исследовательский 

институт организации и информатизации здравоохранения Министерства здравоохранения 

Российской Федерации». 

Результаты. В исследовании приняло участие 382 респондента пожилого и старческого 

возраста, обращавшихся за первичной медико-санитарной помощью в медицинскую организацию 

(Таблица 1). Средний возраст респондентов составил 68,56±0,32 лет (от 60 до 89 лет).  

Анализ частоты обращений за медицинской помощью показал, что 34,8% респондентов 

в течение последнего года обращались в поликлинику чаще одного раза в месяц, 27,5% – один 

раз в три месяца, 14,1% – один раз в год (Рисунок 1). Высокая частота обращений объясняется 

тем, что 91,9% участников опроса имеют хронические неинфекционные заболевания, и только 

72,5% из них состоят на диспансерном наблюдении.  

Опрос показал, что подавляющее большинство респондентов (98,4%) пользуются 

мобильными телефонами в повседневной жизни, что свидетельствует о высоком уровне 

использования мобильных технологий среди пожилого населения. Главной причиной их 

неиспользования послужило отсутствие самого мобильного телефона у опрошенных. 

При этом отмечается сильная вариабельность навыков владения мобильным телефоном 

у участников опроса: чуть больше трети респондентов (31,8%) обладали достаточными 
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знаниями для использования основных функций телефона (звонки, СМС, Интернет, 

мессенджеры, мобильные приложения), и еще 27,8% сообщили, что умеют только звонить. 

Таблица 1 

Социально-демографическая характеристика респондентов (абс., %) 

Параметр Категория Количество % 

Пол женский 279 73,04 

мужской 103 26,96 

Возраст 60-64 107 28,01 

65-69 139 36,39 

70-74 64 16,75 

75-79 46 12,04 

80 и старше 26 6,81 

Образование Среднее общее 38 9,95 

Среднее профессиональное 159 41,62 

Высшее образование 185 48,43 

Социальный статус 

(проживание) 

Одна/один 147 38,48 

С супругом/супругой 214 56,02 

С детьми 15 3,92 

С внуками 3 0,79 

С другим родственником 3 0,79 

Трудовой статус Работает по профессии 58 15,18 

Работает не по профессии 127 33,25 

Не работает 197 51,57 

 

Рисунок 1. Частота визитов пациентов старше трудоспособного возраста в медицинскую 

организацию, оказывающую первичную медико-санитарную помощь, в течение последнего 

года (абс., %) 
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Почти половина участников (49,7%) пользуется персональным компьютером или 

ноутбуком, при этом уровень навыков опрошенных также разнообразен. Так, уверенными 

пользователями считает себя 32,6%. Эта категория респондентов умеет создавать, сохранять, 

редактировать текст, пользоваться сетью Интернет, в том числе использовать поисковую 

строку, совершать покупки в онлайн-магазинах, отправлять письма через электронную почту, 

пользоваться социальными сетями. 8,8% участников указали, что умеют использовать только 

основные (базовые) возможности компьютера. 

Опыт использования сервисов для записи на прием к врачу (единый и региональный 

порталы государственных услуг) имеют 45,0% респондентов, из которых всего 41,3% 

пользуются ими на регулярной основе. При этом единый и региональный порталы 

государственных услуг считают удобным в использовании более четверти участников. Еще 

13% считают порталы удобными, но предпочитают записываться другими способами. К 

основным причинам неиспользования порталов относится предпочтение очного посещения 

поликлиники для записи, сложности интерфейса и отсутствие навыков их использования. 

Только 23,8% участников опроса обращались к официальным сайтам медицинских 

организаций, из них 80,2% хотели узнать график приема врачей-специалистов, 51,6% – режим 

работы медицинской организации, 11% – узнать телефон или электронную почту медицинской 

организации. 

 

Рисунок 2. Предпочтения пациентов пожилого и старческого возраста в способах записи на 

прием к врачу в медицинскую организацию, оказывающую первичную медико-санитарную 

помощь (%) 
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Исследование предпочтений в способах записи к врачу выявило разнообразие 

используемых методов (Рисунок 2). Среди опрошенных наиболее популярной формой записи 

является обращение к единой горячей линии 122 или колл-центру медицинской организации 

(51,3%), далее следует помощь родственников в записи (23,8%). Единый или региональный 

порталы государственных услуг используют для записи на прием к врачу 17,3%. Лично в 

регистратуре поликлиники и через инфомат предпочитает записываться 5,8% и 1,8% 

соответственно.  

Проведенный статистический анализ выявил влияние пола респондентов на форму 

записи к врачу (χ² = 19,611, p<0,001). Женщины чаще, чем мужчины, используют запись через 

портал госуслуг и помощь родственников, в то время как мужчины чаще записываются по 

телефону (единый колл-центр 122/колл-центр медицинской организации). Это может быть 

связано с большей вовлеченностью женщин в использование цифровых сервисов для записи 

на прием к врачу и более активным привлечением помощи со стороны семьи.   

Также выявлена статистически значимая связь между статусом проживания и способом 

записи на прием к врачу (χ² = 61,98, p<0,001). Наиболее ощутимые различия отмечаются, 

например, у тех, кто проживает с детьми или родственниками — эти категории чаще передают 

функции записи кому-то другому или используют менее технологичные способы. 

Анализ показал, что существует значительное влияние на способ записи оказал возраст 

респондента (χ² = 118,4, p<0,001). С возрастом снижается использование цифровых сервисов 

для записи на прием к врачу и нарастает доля личных обращений, обращений через 

родственников и уменьшение попыток самостоятельной записи через цифровые сервисы. 

Обсуждение. Уровень цифровой грамотности является критически важной 

детерминантной в использовании информационных инструментов для записи на прием к врачу 

среди лиц пожилого возраста [10]. Исследования показывают, что существует устойчивая 

положительная корреляция между цифровыми компетенциями и интенсивностью 

использования данных сервисов [10]. Активные цифровые навыки ассоциируются с 

повышенной готовностью к использованию. При этом низкая цифровая грамотность в 

сочетании с техническими барьерами и неадаптированным дизайном цифровых сервисов 

ограничивает их эффективное использование [10,11]. 

Полученные результаты свидетельствуют о сложной картине готовности пожилого 

населения к цифровой трансформации здравоохранения. С одной стороны, высокий уровень 

использования мобильных телефонов (97,9%) указывает на техническую готовность к 
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освоению цифровых технологий. Целевая группа активно использует мобильные телефон для 

коммуникации, но компьютер, как более сложный инструмент, остается для многих 

недоступным. Это критически важный момент для разработки сервисов – они должны быть в 

первую очередь адаптированы для мобильных устройств. Анализ показал, что официальные 

сайты медицинских организаций не являются значимым источником информации для этой 

группы населения. Ограниченность использования официальных сайтов может указывать на 

недостаточное информирование пациентов о возможностях веб-ресурсов и их 

неэффективности [10-12]. 

Высокая частота обращений за медицинской помощью в сочетании с преобладанием 

хронических неинфекционных заболеваний (91,9%) создает объективную потребность в 

удобных и доступных способах получения медицинской помощи.  

С другой стороны, предпочтения в способах записи к врачу демонстрируют сохранение 

традиционных подходов. Особого внимания заслуживает тот факт, что почти половина 

респондентов (45,0%) имеют опыт использования госуслуг, что превышает ожидания для 

данной возрастной группы. Вместе с тем, наличие физиологических и социально-

психологических особенностей у пожилых говорит о необходимости предоставления этой 

категории пациентов удобных способов записи, в том числе с помощью личного обращения в 

медицинскую организацию [13]. 

Проведенный анализ свидетельствует о наличии выраженного влияния пола, возраста, 

а также социального статуса проживания на выбор способа записи к врачу, что подтверждается 

зарубежными и отечественными исследованиями [10,13]. Во-первых, цифровые сервисы по 

записи на прием пока не заменили традиционные (телефон, обращение в регистратуру), а их 

интеграция для лиц пожилого возраста идет неравномерно. Женщины чуть чаще, чем 

мужчины, используют цифровые сервисы для записи на прием к врачу, а у мужчин сильнее 

выражена приверженность личному посещению регистратуры и телефону. Это подтверждает, 

что при разработке сервисов и образовательных программ важно учитывать гендерные 

аспекты цифровой грамотности [10,13]. 

Одним из факторов, определяющим тип используемого канала записи, выступает статус 

проживания [13]. Пациенты, живущие с родственниками или детьми, чаще записываются на 

прием к врачу с помощью более молодых членов семьи, что указывает на ограниченность 

самостоятельного доступа пожилых к современным технологиям.  
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Выявленная статистически значимая связь между демографическими и социальными 

характеристиками и выбором способа записи к врачу подчеркивает необходимость 

персонализированного подхода в организации первичной медико-санитарной помощи, 

который состоит в комплексной интеграции традиционных и современных каналов 

взаимодействия с системой здравоохранения, а также повышении цифровой грамотности у 

самих пациентов [7,10,13,14].  

Заключение. В ходе исследования дана оценка уровня цифровых навыков пациентов 

пожилого возраста при обращении в медицинскую организацию для получения первичной 

медико-санитарной помощи. Анализ позволил выявить и оценить факторы, влияющие на 

использование цифровых сервисов для записи на прием к врачу. 

Применение цифровых сервисов для записи на прием к врачу может послужить 

эффективным инструментом для повышения доступности и сокращения сроков ожидания 

первичной медико-санитарной помощи при условии их адаптации к потребностям граждан 

старшей возрастной группы. 

В условиях демографического старения и цифровой трансформации здравоохранения 

повышение доступности, удобства и безопасности оказания первичной медико-санитарной 

помощи невозможно без полноценной интеграции пожилых граждан в цифровое 

пространство. Характер использования цифровых сервисов для записи к врачу определяется 

не только наличием самой технологии, но и демографическими, социальными, когнитивными 

особенностями старшего поколения.  

Полученные результаты исследований будут использованы для разработки 

организационных решений, направленных на повышение доступности первичной медико-

санитарной помощи для населения пожилого и старческого возраста. 
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