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Кіріспе
Мәселенің өзектілігі. Қазақстан Республикасының денсаулық сақтау жүйесін трансформациялау жағдайында медициналық көмек көрсету сапасы мен пациенттердің қанағаттануы медициналық ұйымдар тиімділігінің негізгі индикаторларының бірі болып қала береді (Аканов және т.б., 2017; Шакирова және т.б., 2025; Кумекбаева және т.б., 2025). Қазіргі қоғам көрсетілетін медициналық және білім беру қызметтерінің деңгейіне жоғары талаптар қояды, тек кәсібилікті және клиникалық тиімділікті ғана емес, сонымен қатар адами факторға назар аударуды, қолжетімділікті, құрметтеуді, қарым-қатынасты және жеке көзқарасты күтеді (Утеулин және т.б., 2018; Журабекова және т.б., 2023; Надыров және т.б., 2023). 
Дүниежүзілік денсаулық сақтау ұйымының (ДДҰ) анықтамасы бойынша, медициналық көмек сапасы клиникалық нәтижелерді ғана емес, сонымен қатар пациенттің емдеу процесіне қанағаттануын да қамтиды. Алайда, іс жүзінде көптеген елдерде, оның ішінде Қазақстанда да медициналық қызметтерді жобалау жүйелерін формальды түрде көрсетуде мәселелер сақталуда, бұл олардың жауапкершілігі мен тиімділігін төмендетеді. Зерттеулерге сәйкес, медициналық қызметтерді жобалауға құрылымсыз және формальды емес көзқарас пайдаланушылардың күтулерін толық ескермеуге, қанағаттануды төмендетуге және нәтижесінде көмек сапасының нашарлауына әкеледі (Patrício және т.б., 2020; Malmberg және т.б., 2019; Ramos және т.б, 2021).
Қазақстандағы әлеуметтік зерттеулердің нәтижелері көрсеткендей, егде жастағы пациенттердің жартысынан астамы көрсетілетін медициналық көмектің сапасына қанағаттанбайды. Негізгі себептерге персоналдың жеткіліксіз назары, ұзақ күту, сондай-ақ емдеу мен күтімнің төмен сапасы жатады. Бұл медициналық қызметтерді ұйымдастыру мен сапаны басқаруда жүйелі және адамға бағытталған тәсілдерді енгізу қажеттігін көрсетеді (Надыров және т.б., 2023; Аканов және т.б., 2017; Шакирова және т.б., 2025).
Осыған байланысты, медбикелік іс саласында сервистік дизайн әдістерін қолдану стратегиялық маңызға ие болады. Бұл әдістер пайдаланушы тәжірибесін терең түсінуге негізделген қызметтерді қалыптастыруға бағытталған, ал оларды енгізу клиникалық көрсеткіштерді жақсартуға, сондай-ақ пациенттер мен студенттердің қанағаттануын арттыруға мүмкіндік береді (Nyatuka және т.б., 2021; Beres және т.б., 2019).
Қазақстан Республикасының денсаулық сақтау саласына заманауи тәсілдерді енгізуге қарамастан, пациенттердің күтім сапасына қанағаттану деңгейі төмен болып қалуда, сондай-ақ мейіргер ісі бойынша білім беру бағдарламаларының студенттердің қажеттіліктеріне бағдарлану деңгейі жеткіліксіз. Медициналық және білім беру қызметтерін соңғы пайдаланушылардың (пациенттер мен студенттер) тәжірибесін ескере отырып жобалауға жүйелі көзқарастың болмауы осы мәселелердің негізгі факторы болуы мүмкін.
Осылайша, осы зерттеудің өзектілігі мыналармен анықталады: медициналық және білім беру қызметтерін жобалауға заманауи тәсілдерді енгізу қажеттілігімен; пайдаланушылардың күтулері мен медициналық көмектің нақты сапасы арасындағы анықталған сәйкессіздіктермен; халықаралық тәжірибеде сервис-дизайнның танылған тиімділігімен және оның Қазақстанның медициналық ұйымдарында толыққанды енгізілмеуімен.
Жұмыста сервис-дизайнның теориялық негіздері қарастырылған, оның құралдары практикалық денсаулық сақтау ұйымдары мен жоғары оқу орнында апробациядан өткізілген. Сапалық және сандық әдістер, соның ішінде бақылау, сұхбат және сауалнама қолданылған. Мейіргер ісінің практикасына және білім беру процесіне сервис-дизайнды енгізу үшін әдістемелік құрал әзірленген.
Мақсаты: Пациенттер мен студенттердің қанағаттануын арттыру үшін ҚР-дағы мейіргер ісі саласында сервис-дизайн тәсілін қолдану тиімділігін зерделеу.
Міндеттері:
1. Практикалық денсаулық сақтау ұйымдарында сервис-дизайнды қолданудың пациенттердің қанағаттану деңгейіне әсерін бағалау.
2.  Цифрлық білім беру технологияларын пайдалануға баса назар аудара отырып, мейіргер ісі бойынша білім беру процесінде сервистік дизайнды пайдалану әлеуетін зерттеу. 
3. Білім беру мекемелерінде және практикалық денсаулық сақтау ұйымдарында мейіргерлік қызметтердің сервис-дизайнын қолдану бойынша әдістемелік ұсыныстар әзірлеу.
Зерттеу базасы:
Еңбек гигиенасы және кәсіптік аурулар ұлттық орталығы, ШЖҚ КМК «Проф. Х.Ж. Мақажанов атындағы көпбейінді ауруханасы», ҚМУ КЕАҚ Мейіргерлік білім беру мектебі.
Ғылыми жаңалығы. Клиникалық практикада және мейіргер ісінің білім беру саласында ұлттық деңгейде сервис-дизайн тәсілінің қолданылуын зерделеу жүргізілді.  Сервис дизайнды енгізу пациенттердің мейіргерлік қызметтердің сапасына қанағаттануының артуына ықпал ететінін растайтын деректер алынды. Соңғы пайдаланушылардың-пациенттер мен студенттердің нақты қажеттіліктерін ескеретін мейіргерлік қызметтер мен білім беру бағдарламаларының жаңа моделін құру үшін сервис дизайнды жүйелі пайдалану мүмкіндігі дәлелденді. Мейіргер ісі мамандары үшін Double Diamond моделін және сервис-дизайн құралдарын (пациенттің жол карталары, эмпатия карталары, бірлескен жобалау, прототиптеу) қолдану бойынша оқу-әдістемелік құрал әзірленді.
Теориялық/практикалық маңызы. Бұл зерттеу Қазақстан Республикасындағы заманауи мейіргер ісі жүйесін дамытуға елеулі үлес қосады. Денсаулық сақтау мен білім беруді трансформациялау жағдайында ол пациенттер мен студенттердің нақты қажеттіліктері тұрғысынан қызметтерді жобалауға инновациялық тәсілді көрсетеді. Сервис-дизайн әдістерін енгізу медициналық және білім беру қызметтерінің неғұрлым икемді, ізгілікті және пайдаланушыға бағытталған моделін қалыптастыруға ықпал етеді.
Жұмыс нәтижелері көпсалалы құндылыққа ие: олар медициналық ұйымдарды басқару тәжірибесінде, оқу бағдарламаларын әзірлеуде, медицина қызметкерлерінің біліктілігін арттыруда, сондай-ақ медициналық көмек пен білім беру қызметтерінің сапасына арналған ғылыми зерттеулерде қолданылуы мүмкін.
Осылайша, зерттеу сервис-дизайнды мейіргер ісінде қолдану бойынша ғылыми және қолданбалы әдебиеттердегі қолданыстағы олқылықты толтырып қана қоймай, пациенттер мен білім алушылардың тәжірибесін жүйелі түрде жақсартудың нақты жолдарын ашады, бұл Қазақстанның денсаулық сақтау және медициналық білім беру жүйесінің тұрақты дамуына ықпал етеді
Қорғауға шығарылатын негізгі қағидалар:
1.	Жобаның сервис-дизайнын енгізу пациенттердің медициналық көмектің сапасына қанағаттануының өсуіне ықпал етеді. 
2.	Сервистік дизайнды енгізу пациенттердің медициналық көмекке қанағаттануын арттыруға мүмкіндік берді.
3.	Сервис дизайн тәсіл білім беру қызметтерін тұтынушылар ретінде мейіргер ісі білім беру бағдарламасы студенттерінің қалауын зерттеуге мүмкіндік береді
4.	Сервис дизайн тәсіл студенттердің анықталған мәселелерімен мен қажеттіліктерін ескере отырып, цифрлық білім беру платформаларын қолдану бойынша ұсыныстар жасауға мүмкіндік береді.
5.	Зерттеу барысында жиналған мәліметтер негізінде денсаулық сақтау мен білім беруде сервис дизайнды қолдануға арналған практикалық құралдармен әдістемелік құрал жасалды.
Жарияланымдар. Диссертациялық зерттеу тақырыбы бойынша 5 ғылыми жұмыс жарияланды, оның ішінде 1 мақала Scopus базаларымен индекстелетін журналдарда (67%, 2-квартиль), 3 мақала Қазақстан Республикасы Мнно Білім және ғылым саласындағы бақылау комитеті ұсынған басылымдарда, 1 оқу-әдістемелік құрал. 2 зерттеу нәтижелерін білім беру ұйымдарының жұмысына енгізу актісі.
Материалдар және әдістер. Бұл жұмыс кешенді талдамалық зерттеу болып табылады, біз ҚР-дағы мейіргер ісі саласында сервис-дизайн әдісінің қолданылуын зерттеу мақсатында зерттеу жүргіздік.
Сервис-дизайн әдісін сынақтан өткізу пациенттердің қанағаттануын арттыру бойынша ұсыныстар әзірлеу мақсатында жүргізілді. Зерттеу объектілері екі клиникада көрсетілетін мейіргерлік қызметтер болды: Еңбек гигиенасы және кәсіптік аурулар ұлттық орталығында және ШЖҚ КМК «Проф. Х.Ж. Мақажанов атындағы көпбейінді ауруханасы». Бақылау және жартылай құрылымдалған сұхбат әдісін, сондай-ақ пациенттер арасында сауалнамаларды қолдана отырып, қызметтер дизайнының әдістемелік негізі қолданылды. Сервис-дизайнды қолданудың практикалық денсаулық сақтау ұйымдарындағы пациенттердің қанағаттану деңгейіне әсерін бағалау үшін Еңбек гигиенасы және кәсіптік аурулар ұлттық орталығы базасында сауалнама жүргізілді. Осылайша, әдістің тиімділігін талдау үшін сандық және сапалық зерттеу әдістері, соның ішінде пациенттер мен медицина қызметкерлері арасындағы сұхбаттар, бақылаулар және сауалнамалар қолданылды.
Зерттеу объектісі ретінде Қарағанды медицина университеті базасында мейіргерлік білім беруде қолданылатын цифрлық технологияларға қанағаттану қарастырылды. Зерттеу аясында ҚМУ КЕАҚ мейіргерлік білім беру мектебінің студенттері арасында сұхбаттар мен сауалнамалар жүргізілді. Алынған деректер цифрлық технологиялардың қабылдануын және олардың білім беру процесінің сапасына әсерін бағалауға мүмкіндік берді.
Сауалнама жүргізу үшін пациенттерге арналған PSQ-18 (patient satisfaction questionnaire short-form) стандартталған құралынан таразылар мен жекелеген тармақтарды бейімдеу негізінде әзірленген сауалнама (Marshall және т.б.,1994) және онлайн процесінде Zoom қабылдауды зерттеуге арналған Ванденберг және т. б. (2021) зерттеуінен ішінара бейімделген студенттерге арналған сауалнама пайдаланылды- мейіргер ісі саласындағы студенттер мен оқытушылар арасында оқыту. Нәтижелердің ішкі келісімділігі (сенімділігі) Кронбах альфасын есептеу статистикалық әдісі арқылы тексерілді, ол 0,920450 (пациенттер үшін) және 0,876878 (студенттер үшін) құрады.
Материалдарды талдау негізінде қорытынды кезең нәтижелерді синтездеуді қамтыды, бұл мейіргерлік білім беру мен практикада сервис-дизайнды қолдану бойынша әдістемелік құралды әзірлеуге ықпал етті. Зерттеу барысында алынған ақпараттық-талдау деректері білім беру мекемелері мен практикалық денсаулық сақтау ұйымдары үшін әзірленген әдістемелік құралдың негізіне алынды.
Бұл зерттеуде ыңғайлы іріктеу әдісі (convenience sampling) қолданылды, бұл белгілі бір уақыт кезеңінде қолжетімді және белгіленген критерийлерге сәйкес келетін қатысушыларды іріктеуге мүмкіндік берді. Ұлттық еңбек гигиенасы және кәсіптік аурулар орталығында жартылай құрылымдалған топтық сұхбаттарға 15 пациент (3 фокус-топ) және 5 медицина қызметкері (1 топ) қатысты. ШЖҚ КМК «Проф. Х. Ж. Мақажанов атындағы көпбейінді ауруханасында» 24 пациент және 12 медицина қызметкері қатысты. Барлығы 6 фокус-топ өткізілді, оның ішінде шұғыл травматология және гинекология бөлімшелерінде 3 топтан. Еңбек гигиенасы және кәсіптік аурулар ұлттық орталығы базасында пациенттер мен олардың туыстарының қанағаттануын бағалауға бағытталған көлденең зерттеу үшін 121 адам сауалнамаға қатысты. Қамту критерийлері: жасы 18 жастан асқан, кәсіптік аурудың болуы, ауруханаға жатқызылуы немесе пациентпен туыстық байланысы, орыс немесе қазақ тілін меңгеруі. Іріктеудің ең аз қажетті көлемі сенімділік деңгейін 95% және рұқсат етілген қателікті 5% ескере отырып есептелді. Барлық шақырылғандар қатысты (100%).
Келесі кезеңде Қарағанды медицина университетінің базасында академиялық бакалавриаттың қысқартылған бағдарламасы бойынша білім алатын 15 студент сұхбатқа қатысты. Бұдан басқа, цифрлық білім беру платформаларына қанағаттануды бағалау бойынша көлденең зерттеуге «Мейіргер ісі» мамандығының екінші курс студенттерінен 171 студент қатысты, қажетті минимум 119 адам болды (қатысу деңгейі - 90%). Деректерді талдау Statistica 13.0 нұсқасы арқылы жүргізілді. Талдаудың негізгі әдісі орташа мәндерді, стандартты ауытқуларды және санаттар бойынша таралуды есептеумен сипаттамалық статистика болды. Сапалық деректерді талдау үшін индуктивті тәсілмен тақырыптық талдау қолданылды, ол транскрипциялауды, қолмен кодтауды, тақырыптарды қалыптастыруды және деректерді анонимдеуді қамтыды.
Қорытындылар:
1. [bookmark: _tgw0qikebtqd]Сервис-дизайн жобасын іске асырғанға дейін және кейін пациенттердің медициналық көмекке қанағаттануын зерделеу бойынша жүргізілген зерттеу медициналық көмек сапасын қабылдауда оң өзгерістерді көрсетті. Орташа жалпы қанағаттану 2,55-тен 3,12 баллға дейін, кабинет алдында күтуді бағалау – 2,50-ден 3,36 баллға дейін, ал күтулерге сәйкестік – 2,67-ден 2,73 баллға дейін ұлғайды. Бұл ретте көптеген критерийлер бойынша стандартты ауытқу тұрақты болып қалды немесе төмендеді, бұл бағалаулардың анағұрлым келісілгендігін көрсетеді.
2. Онлайн-сауалнама және жартылай құрылымдалған топтық сұхбатты пайдалану арқылы деректер жинау студенттердің негізгі кедергілері мен күтулерін анықтауға мүмкіндік берді. Нәтижесінде ҚМУ студенттерінің көпшілігінің (74,68%) Moodle платформасын қалайтыны анықталды. Google Classroom-ды студенттердің 22,73%-ы пайдаланады және барлық параметрлер бойынша ол Moodle-ден төмен. Zoom орташа 3,9 балл алды, пайдаланудың қарапайымдылығы мен ауқымдылығы бойынша жақсы көрсеткіштермен, бірақ техникалық қолдау бойынша сәл төмен. 
Сұхбаттарды талдау негізінде студенттердің цифрлық жүйелер мен бағдарламалармен тәжірибесін сипаттайтын бірнеше негізгі тақырыптар бөлінді: Жүйелерді пайдалану ыңғайлылығы; Техникалық қолдау мен интерфейспен байланысты мәселелер; Жүйенің функционалдығын бағалау; Оқытудағы цифрлық жүйелердің артықшылықтары; Бейне және аудио материалдар арқылы оқыту. Сұхбат және сауалнама деректерін талдау Мектеп Кеңесінің отырысында талқыланып, қабылданған ұсыныстарға негіз болды.
3.  Жүргізілген талдау мен практикалық және білім беру ортасынан алынған деректерді синтездеу негізінде әдістемелік құрал дайындалды. Оған қазақстандық денсаулық сақтау және білім беру жүйесінің жағдайларына бейімделген практикалық құралдар, үлгілер мен ұсыныстар енгізілген. Әзірлеу эмпирикалық деректер мен апробация тәжірибесіне негізделген, бұл оның медициналық және білім беру практикасының әртүрлі деңгейлерінде қолданылуын және қайталануын қамтамасыз етеді. 
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