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УДОВЛЕТВОРЕННОСТЬ ВРАЧЕЙ УСЛУГАМИ КЛИНИКО-ДИАГНОСТИЧЕСКОЙ ЛАБОРАТОРИЙ В ЦЕНТРАЛЬНОЙ ГОРОДСКОЙ 

КЛИНИЧЕСКОЙ БОЛЬНИЦЫ ГОРОДА АЛМАТЫ 

 
Врачи являются основными потребителями лабораторных услуг и их восприятие предоставляемых услуг клинико-
диагностическими лабораториями  считается важной мерой обеспечения качества. Цель исследования – оценка уровней 
удовлетворенности врачей лабораторными  услугами в Центральной городской клинической больницы.Одномоментное 
исследование проводилось среди врачей-клиницистов Центральной городской клинической больницы  с участием 169 врачей. Для 
оценки удовлетворенности врачей качеством предоставляемых услуг лабораторией нами была разработана  анкета с учетом  
предыдущих исследований состоящая  из 18 вопросов. Общий уровень удовлетворенности предоставляемых услуг был 2,7 от 5,0. Врачи 
были наиболее удовлетворены обслуживанием, когда онизвонили влабораториюдля того чтобы узнать результаты лабораторных 
исследований (среднее значение=3,0), доступностью назначаемых лабораторных тестов, точностью  результатов лабораторных 
исследований (среднее значение = 2,9). Тем не менее, низкие уровни удовлетворенности показали время, которое уходит на рутинные 
и срочные анализы (среднее значение=2,7 и 2,5, соответственно). 
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Актуальность. Клинико – диагностическая лаборатория 
медицинских организаций, особенно больниц является 
основным компонентом и одним из самых важных 
вспомогательных отделов при получении достоверной и 
точной информации о состоянии здоровья пациента [5]. 
Данные, полученные из лаборатории как правило являются 
основой медицинских решений и возможных планов 
лечения, которые рассматриваются врачами. 
Следовательно, результаты лабораторных исследований 
должны быть самого высокого качества и надежности, 
чтобы гарантировать, что ход предпринимаемых действий 
врачами приведет к наилучшиму  исходу лечения  для 
пациента[5,13]. 
Оценкаудовлетворенности предоставляемых услуг 
основными потребителемя медицинских услуг, например 
врачей считаются одним из важнейших ключевых 
показателей качества [2]. Всемирная организация 
здравоохранения указывает, что оценка удовлетворенности 
получаемых услуг потребителями могла бы обозначить 
степени качества  различных аспектов предоставляемых 
услуг: надежность, оперативность, доступностьуслуга также 
готовность поставщиков услуг удовлетворить потребности 
и ожиданияпотребителей[12]. 
Согласно контрольному списку Коллегии американских 
патологов и Совместной комиссии по аккредитации 
организаций здравоохранения для оценки деятельности 
диагностических врачи считаются 
основнымипотребителями услуг лабораторий и оценка  
удовлетворенности врачей является важной концепцией[3]. 
В Соединенных Штатах, большинство клинических 
лабораторий обязаны оценивать степень 
удовлетворенности потребителей  для того, чтобы пройти 

или подтвердить аккредитацию [9]. Эти исследования 
проводятся периодические, чтобы  охарактеризовать 
ограничения, прогресс и изменения  в эффективности 
услугах лаборатории. Цель исследования – оценка уровней 
удовлетворенности врачей лабораторными  услугами в 
Центральной городской клинической больницы г. Алматы.  
Методы исследования 
Одномоментное исследование проводилось среди врачей-
клиницистов Центральной городской клинической 
больницы с июня месяца по август  2016 года с участием 
169врачей. Для оценки удовлетворенности пациентов 
качеством предоставляемых услуг лабораторией нами была 
разработана  анкета с учетом  предыдущих исследований 
состоящая  из 18 вопросов. Оценка удовлетворенности 
проводилась относительно  7 критериев  деятельности 
лаборатории наряду с общим уровнем удовлетворенности. 
Уровни удовлетворенности были обозначены по 5-ти 
бальной шкале. Собранная информация была занесена в 
базу  данных в формате Excel для дальнейшей 
статистической обработки с использованием программы 
SPSS 16.0. 
Результаты и обсуждение 
Всего 154 врача полностью ответили на заданные вопросы 
из 169 с долей полных ответов в 91%.66,8% всех 
респондентов были мужчины, 33,2% - женщины. 13,6% 
респондентов пользуются услугамилабораториименее6 
месяцев, 14,3% - 1-2 года и 72,1% - больше двух лет (Рисунок 
1).Статистические значимые различия есть между группами 
респондентов, которые пользовались услугами лаборатории 
в разной длительности и общим удовлетворенностью 
(p=0,008).  
 

 
Рисунок 1 - Распределение использования лабораторных услуг среди врачей 
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Анализ удовлетворенности врачей услугами клинико-
диагностической лабораторий был сделан относительно 8 
факторов, которые были обозначены как основные 
критерии оценки деятельности диагностической 
лабораторий. По результатам исследования можно увидеть, 
что средние значения всех критериев имеют оценку выше 
среднего от  значения 5,0.  Общая удовлетворенность врачей 
услугами клинико-диагностической лабораторий составила 
2,7 от 5,0. В 1999 [8], 2002 [6], 2007 [7] годах были 
проведены  исследования  с помощьюстандартизированного 
инструмента для оценки удовлетворенности потребителей 
услуг клинических лабораторий, который являлся  частью 
программы Q-Probes. В 2007 году общая удевлотворенность 
была на уровне 4,1, а в 1999 и 2002 годах она составила – 4,0. 

В целом услугами лаборатории удовлетворены 65,6%, не 
удовлетворены – 34,4% респондентов. Врачи были наиболее 
удовлетворены обслуживанием, когда онизвонили 
влабораториюдля того чтобы узнать результаты 
лабораторных исследований (среднее значение=3,0), 
доступностью назначаемых лабораторных тестов, 
точностью  результатов лабораторных исследований 
(среднее значение = 2,9). Тем не менее, низкиеуровни 
удовлетворенности показали время, которое уходит на 
рутинные и срочные анализы(среднее значение = 2,7 и 2,6, 
соответственно). В таблице 1  показаны распределение 
оценок удовлетворенности врачей услугами клинико-
диагностической лабораторий. 

 
Таблица 1 - Удовлетворенность врачей услугами клинико-диагностической лабораторий. Результаты для всех заданных категорий 
услуг 

Фактор 
оценки 

Кол.оцен
ок 

Средняя 
оценка 

Не удовлетворены. 
no. (%) 

Удовлетворены 
no. (%) 

Доступность тестов 154 2,9 35(22,8) 119(77,8) 

Качество тестов 154 2,9 37(24,0) 117(76,0) 

Время рутинных тестов 154 2,7 46(29,9) 108(70,1) 

Время срочных тестов 154 2,5 61(39,6) 93(7,8) 

Подготовка пациентов* 85 2,9 18(11,7) 67(88,3) 

Результаты тестов* 85 2,9 21(13,6) 64(86,4) 

Формат бланка 154 2,7 46(29,8) 108(70,1) 

Общая удовлетворенность 154 2,7 53(34,4) 101(65,6) 

*- расчет был сделан из числа 85 респондентов 
 
Самые высокие средние баллы были по доступности, 
качеству результатов  2,9, а затем касательно телефонного 
звонка с целью получения информации о правилах 
подготовки пациентов к анализам и о результатах 
исследований, так же 2,9 баллов. В работе Shannon J. McCall, 

Rhona J. Souers средние оценки по доступности и качеству 
были 4,4 и 4,3, соответственно[10]. В аналогической работе 
проденной в Восточной Эфиопии, 2010 г. средние оценки по 
вышесказанным критериям были 3,66 и 3,33 от 5,0 [13]. 

 

 
Рисунок 2 - Распределение оценок в процентном показателе 

 
В оценке деятельности лабораторий  время выполнения 
теста (от регистрации образца до выдачи результатов) 
является одним из самых важных критериев качества [4]. 
Руководители лабораторий могут не согласиться с таким 
предпочтением, утверждая это тем, что если аналитическое 
качество не может быть достигнуто, ни одна из других 
характеристик не имеет значения. Тем не менее, многие 
врачи рассматривают время выполнения теста основой 
производительности и качества лабораторных 
исследований. Самые низкие средние баллы из 8 категорий 
показали время срочных тестов 2,5 и время рутинных 
тестов, формат бланка результатов по 2,7 баллов каждый. 
Adulkader и Triana оценивали уровень удовлетворенности 

врачей  лабораторными услугами в государственных и 
частных больницах в Адене и в их работе высокий балл 
удовлетворенности был для флеботомических процедур, а 
самый низкий был для времени выполнения теста [1].  
Заключение. 
Исходя из полученных результатов следует отметить, что 
общий уровень удовлетворенности врачей является 
невысоким, что требует осбого внимания от руководителей 
больниц и от сотрудников лабораторий, особенно вопросов 
касательно в обеспечении своевременного выполнения 
анализов, так как задержки в отчетности результатов 
лабораторных исследований может привести к задержке в 
управлении, диагностике, лечению и выписке 
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пациентов.Обеспечение качества медицинский помощи это 
процесс, который требует непрерывного 
усовершенствования и нуждается в мониторинге. 
Периодический опрос первичных потребителей 
лабораторных услуг дает возможность определить сильные 
стороны и возможные ограничения, которые могли бы 

способствовать для развития более эффективного сервиса. 
Таким образом, стратегия улучшения условий для 
удовлетворенности должны быть разработаны и 
осуществлены администрацией больницы и 
руководителями лабораторий.  
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АЛМАТЫ ҚАЛАСЫ ОРТАЛЫҚ ҚАЛАЛЫҚ КЛИНИКАЛЫҚ АУРУХАНАСЫ КЛИНИКАЛЫҚ-ДИАГНОСТИКАЛЫҚ ЗЕРТХАНАСЫ 
ҚЫЗМЕТІМЕН ДӘРІГЕРЕЛЕРДІҢ ҚАНАҒАТТАНУШЫЛЫҒЫ 

 
Түйін. Дәрђгерлер зертханалық қызметтердђң негђзгђ тұтынушылары болып табылады және олардың клинико-диагностикалық 
зертханалардың қызметђн қабылдауы сапа қаматамасыз етђлуђнђң маңызды шарасы болып табылады. Зерттеудђң мақсаты – 
Орталық қалалық клиникалық ауруханасы зертхана қызметђмен дәрђгерлердђң қанағаттанушылық деңгейђн анықтау. Бђр реттђк 
зерртеу 169 дәрђгердђң қатысуымен  аталмыш ауруханада жүргђзђлдђ. Дәрђгерлердђң қанағаттанушылық деңгейђн анықтау үшђн 18 
сұрақтан тұратын сауалнама құрастырылды. Жалпы қанағаттанушылық деңгейђ 5,0-тен 2,7-нђ құрады. Дәрђгерлер әсђресе 
зертханаға зерттеулердђң қорытындыларын бђлу үшђн қоңырау шалған кезде (орташа мән=3,0 ), зертханалық талдаулардың 
қолжетђмдђлђгђмен, дәлдђгђмен (орташа мән=2,9) қанағаттанған. Дегенмен, қанағаттананушылықтың төмен деңгейлерђ рутиндђк 
және жедел талдауларға кететђн уақыттың орташа мәндерђне сәкес келедђ (орташа мән=2,7 және 2,5, сәйкесђнше). 
Түйінді сөздер: дәрђгерлердђң қанағаттанушылық деңгейђ, зертханалық қызметтер, талдауды орындау уақыты.  
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PHYSICIAN’S SATISFACTION WITH THE SERVICES OF CLINICAL DIAGNOSTIC LABORATORY AT THE CENTRAL CIVIL CLINICAL 
HOSPITAL IN ALMATY 

 
Resume: Physicians are the main consumers of laboratory services and their perception of the provided diagnostic laboratory services is 
considered an important measure of quality assurance.The purpose of the study - assessment of the levels of satisfaction with medical 
laboratory services in Central municipal clinical hospital. Cross-sectional study was conducted with participation of 169 doctors. To assess 
satisfaction with the quality of medical laboratory services there was developed questionnaire consisting from 18 questions and we took into 
account previous studies. The overall level of satisfaction with the provided  services was 2.7 from 5.0. Physicians were the most satisfied 
with the service, when they called to the laboratory  to find out information about results of laboratory tests (mean = 3.0), the availability of 
laboratory tests, accuracy of laboratory results (mean = 2.9). However, low levels of satisfaction have shown turnaround time of routine and 
urgent tests (mean = 2.7 and 2.5, respectively). 
Keywords: Physician satisfaction, laboratory services, turnaround time. 
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