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Цель. Оценка уровня удовлетворенности доноров услугами, оказываемыми в Научно�производ�
ственном центре трансфузиологии г. Астаны, за период с 2022 по 2024 г. и формирование 
рекомендаций по улучшению качества предоставляемых услуг. 
Материалы и методы. Анкета доноров включала четыре вопроса, касающихся доступности 
информации о донорстве, качества работы персонала во время манипуляций и процедур, уровня 
коммуникативных навыков персонала и условий пребывания. Для оценки условий предоставления 
медицинских услуг донорам была предложена шкала, где использовались следующие баллы: 
«отлично» – 5 баллов, «хорошо» – 4 балла, «нормально» – 3 балла, «плохо» – 2 балла, «очень плохо» – 
1 балл. Обработка результатов анкетирования проводилась с использованием функционала сводных 
таблиц в программе Microsoft Excel и описательной статистики. 
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Результаты. Проведенное исследование продемонстрировало, что большая часть доноров 
удовлетворена качеством оказываемых услуг в НПЦТ по четырем исследуемым позициям: 
доступность информации о донорстве, качество работы персонала во время манипуляций и 
процедур, уровень коммуникативных навыков персонала и условия пребывания в НПЦТ. Так как 
по результатам исследования был небольшой процент отрицательных оценок, это позволяет 
сделать выводы, что существуют некоторые моменты в оказании услуг донорам, которые можно 
улучшить.  
Выводы. Для дальнейшего улучшения доступности информации о донорстве рекомендуется 
расширить информационные материалы, активнее использовать цифровые и социальные платформы, 
внедрять визуальный и интерактивный контент, а также регулярно изучать информационные 
потребности доноров. Это позволит повысить удовлетворенность и привлечь больше постоянных 
участников в донорское движение. 
Ключевые слова. Донор, анкетирование доноров, качество, удовлетворенность, коммуникативные 
навыки. 
 
Objective. To assess the level of blood donors` satisfaction with the services provided by the Research and 
Production Center of Transfusiology in Astana for the period from 2022 to 2024 and to formulate recom%
mendations for improving the quality of these services. 
Materials and methods. The donors` questionnaire included four questions regarding the availability of 
donor information, the quality of staff work during the manipulations and procedures, the level of staff com%
munication skills and the conditions of stay in the RPCT. To assess the conditions for providing medical ser%
vices to donors, a scale with the following points was proposed: excellent – 5 points, good – 4 points, normal 
– 3 points, bad – 2 points, very bad – 1 point. The processing of the survey results was carried out using the 
functionality of pivot tables in the Microsoft Excel program and descriptive statistics. 
Results. The final data on the conducted research demonstrate that most of the donors are satisfied with the 
quality of services provided by the RPCT on the 4 surveyed items: accessability of donor information, the qual%
ity of staff work during the manipulations and procedures, the level of staff communication skills and the 
conditions of stay in the RPCT. However, isolated negative answers which were recorded, allows us to con%
clude that there are some aspects in the provision of services to donors that can be improved. 
Conclusions. For further improvement of the availability of donor information, it is recommended to ex%
pand information materials, make more active use of digital and social platforms, introduce visual and inter%
active content, and study the information needs of donors regularly. This will increase satisfaction and attract 
more regular participants to the donor movement. 
Keywords. Donor, donor survey, quality, satisfaction, communication skills. 

 

 
ВВЕДЕНИЕ 

Создание достаточного запаса безопас%
ной донорской крови и ее компонентов яв%
ляется одной из важнейших задач для систе%
мы здравоохранения каждой страны. В сис%
теме службы крови добровольные доноры 
занимают ключевое место, поскольку в на%
стоящее время кровь и ее компоненты заго%
тавливаются по большей части из добро%
вольных донаций, и современные техноло%
гии пока не позволяют получать кровь 
другими методами [1–3].   

По данным Всемирной организации 
здравоохранения, во многих странах на%
блюдается тенденция к росту объемов 
добровольного безвозмездного донорства. 
Так, в 79 странах более 90 % запасов кро%
ви формируется за счет добровольных 
доноров, в том числе в 64 странах эта до%
ля достигает 99 % и выше. Особенно акту%
ально это для стран с низким и средним 
уровнем дохода, где развитие донорства 
крови имеет стратегическое значение для 
обеспечения безопасности медицинской 
помощи [4].   
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Одним из значимых факторов, 
влияющих на формирование стабильного 
донорского резерва, является удовлетво%
ренность доноров процессом донации [5; 
6]. Положительное восприятие донором 
условий, качества предоставляемых услуг и 
взаимодействия с персоналом напрямую 
влияет на его решение продолжать участие 
в добровольном безвозмездном донорстве 
крови [7; 8].   

В рамках настоящего исследования 
удовлетворенность рассматривается как со%
вокупность позитивных ощущений и отно%
шений, формирующихся у донора в резуль%
тате взаимодействия со службой крови и ее 
специалистами [9]. Международные стандар%
ты систем менеджмента качества подчерки%
вают значимость удовлетворенности потре%
бителей услуг как одного из основных кри%
териев эффективности системы качества в 
здравоохранении [10]. 

Настоящая работа посвящена изучению 
удовлетворенности доноров процессом сда%
чи крови, являющимся одним из факторов, 
влияющих на формирование и укрепление 
донорского движения. 

Цель исследования – оценка уровня 
удовлетворенности доноров услугами, ока%
зываемыми в Научно%производственном 
центре трансфузиологии г. Астаны (НПЦТ) 
за период с 2022 по 2024 г. и формирование 
рекомендаций по улучшению качества пре%
доставляемых услуг.  

МАТЕРИАЛЫ И МЕТОДЫ 
ИССЛЕДОВАНИЯ 

Объектом исследования были доноры 
крови и ее компонентов, совершившие до%
нацию крови в Научно%производственном 
центре трансфузиологии, предварительно 
дав устное согласие на участие в исследо%
вании при гарантии анонимности респон%
дентов. 

Исследование проводилось на протя%
жении трех лет – с 2022 по 2024 г., за это 
время были анкетированы 2794 донора.  
В 2022–2023 гг. анкетирование доноров 
крови проводилось исследователями сразу 
после завершения каждого процесса дона%
ции. В 2024 г. было внедрено электронное 
анкетирование с помощью Google Forms 
посредством сканирования QR%кода.  

Анкета доноров включала четыре во%
проса, касающихся доступности информа%
ции о донорстве, качества работы персонала 
во время манипуляций и процедур, уровня 
коммуникативных навыков персонала и ус%
ловий пребывания в НПЦТ. 

Для оценки условий предоставления ме%
дицинских услуг донорам была предложена 
шкала, где использовались следующие баллы: 
«отлично» – 5 баллов, «хорошо» – 4 балла, 
«нормально» – 3 балла, «плохо» – 2 балла, 
«очень плохо» – 1 балл. 

Обработка результатов анкетирования 
проводилась с использованием функционала 
сводных таблиц в программе Microsoft Excel 
и описательной статистики. 

РЕЗУЛЬТАТЫ И ИХ ОБСУЖДЕНИЕ  

На протяжении трех лет исследования 
было опрошено 2794 доноров цельной крови: 
в 2022 г. – 506, в 2023 г. –1383 и в 2024 г. – 905. 
Количество опрошенных доноров в 2024 г. 
уменьшилось, вероятно, в связи с переходом в 
этом году на электронный формат анкетиро%
вания посредством сканирования QR%кода. 

По первому вопросу анкеты о доступно%
сти информации о донорстве за три года 
были получены следующие результаты: 

Большая часть доноров оценила дос%
тупность информации на «отлично» и «хо%
рошо» – 2484 (88,9 %) донора, 239 (8,5 %) 
доноров выбрали ответ «нормально», 38 
(1,4 %) выбрали «плохо» и 33 (1,2 %) – «очень 
плохо» (табл. 1). 
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Т а б л и ц а  1   

Результаты оценки доступности информации о донорстве 
 (брошюры, сайт, социальные сети) 

2022 г. 2023 г. 2024 г. 
Средний показатель 

 за все годы 
Критерий  

оценки 
абс.  %  абс.  %  абс.  %  абс.  %  

5 («отлично»)  397 78,4 1078 78 681 75,2 2156 77,2 
4 («хорошо»)  91 18 137 10 100 11 328 11,7 
3 («нормально»)  16 3,2 150 10,8 73 8,06 239 8,5 
2 («плохо»)  % % 12 0,8 26 2,9 38 1,4 
1 («очень плохо»)  2 0,4 6 0,4 25 2,8 33 1,2 
Итого 506  1383  905  2794 100 

 

 
Рис. 1. Результаты анкетирования по 

удовлетворенности доноров доступностью 
информации о донорстве, % (абс.) 

Полученные данные показали преобла%
дание высоких оценок по первому вопросу 
анкеты (рис. 1): в 2022 г. 78,4 % оценок бы%
ли на уровне «отлично», в 2023 г. – 78 %, 
однако в 2024 г. наблюдалось небольшое 
снижение до 75,2 %. Оценки на уровне «хо%
рошо»: в 2022 г. – 18 %, в 2023 г. – 10 %, в 
2024 г. – 11 %. Оценки «нормально» и «пло%
хо» имели меньшую долю: 3,2 % – в 2022 г., 
10,8 и 0,8 % – в 2023 г., 8,06 и 2,8 % – в 
2024 г. Оценки на уровне «очень плохо» 
составляли всего 0,4 % в 2022 и в 2023 гг., 
2,8 % в 2024 г. 

По второму вопросу анкеты, где оцени%
валась удовлетворенность доноров качест%
вом работы персонала во время манипуля%

ций и процедур, были получены результаты, 
систематизированные в табл. 2.  

В 2022 г. доля оценок «отлично» соста%
вила 88,9 %, в 2023 г. увеличилась до 93,5 %, а 
в 2024 г. достигла 93,8 %. В среднем за весь 
исследуемый период показатель составил 
92,8 %, и в течение трех лет наблюдалась по%
ложительная динамика с постепенным по%
вышением уровня удовлетворенности по 
данному вопросу. 

Оценка «хорошо» была зафиксирована у 
10,3 % опрошенных в 2022 г., снизилась до 
4 % в 2023 г. и составила 4,9 % в 2024 г. Сред%
ний показатель за три года по данной кате%
гории составил 5,4 %. 

Оценки на уровне «нормально» имели 
меньшую долю: в 2022, 2024 гг. – 0,8 %, в 
2023 г. – 2,4 %. Оценки на уровне «плохо» и 
«очень плохо» были только в 2024 г. и соста%
вили 0,5 %. 

В сумме оценки на уровне «отлично» и 
«хорошо» составили 98,2 % от общего числа 
отзывов за весь период. На рис. 2 наб%
людается положительная динамика оценки 
качества работы медицинского персонала 
при выполнении манипуляций и процедур с 
ростом доли оценок «отлично» с 88,9 до 
93,8 % за три года. Одновременно наблюда%
ется снижение доли оценок «хорошо» с 10,3 
до 4,9 %. 
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Т а б л и ц а  2  

 Результаты оценки качества работы персонала при выполнении манипуляций 
и процедур 

2022 г. 2023 г. 2024 г. 
Средний показатель  

за все годы 
Критерий 

оценки 
абс.  %  абс.  %  абс.  %  абс.  %  

5 («отлично»)  450 88,9 1294 93,5 849 93,8 2593 92,8 
4 («хорошо»)  52 10,3 55 4 44 4,9 151 5,4 
3 («нормально»)  4 0,8 34 2,4 7 0,8 45 1,6 
2 («плохо»)  % % % % 4 0,4 4 0,1 
1 («очень плохо»)  % % % % 1 0,1 1 0,1 
Итого 506  1383  905  2794 100 

 

 
Рис. 2. Уровень удовлетворенности доноров 

качеством работы персонала при выполнении 
манипуляций и процедур в динамике  

за 2022–2024 гг., % 

По третьему вопросу анкеты, где оце%
нивалась удовлетворенность доноров 
уровнем коммуникативных навыков пер%
сонала (вежливость, этичность, компе%

тентность), были получены результаты, 
приведенные в табл. 3. 

Большая часть опрошенных доноров 
была удовлетворена коммуникативными 
навыками персонала – 2750 (98,4 %) чело%
век. Среди них 2650 (94,8 %) доноров оце%
нили коммуникативные навыки персонала 
как «отличные» и 100 (3,6 %) – как «хоро%
шие», 41 (1,5 %) – как «нормальные», только 
3 (0,1 %) донора оценили как «плохо» и 
«очень плохо». 

Доля респондентов, оценивших комму%
никативные навыки персонала на уровне 
«отлично» (5 баллов), остается стабильно 
высокой на протяжении трех лет: в 2022 г. – 
88,3 %, в 2023 г. – 97,5 %, в 2024 г. – 94,4 %.  
Оценки «хорошо» (4 балла) также  присутст%
вуют, но в меньшем количестве: в 2022 г. –  

Т а б л и ц а  3   

Результаты оценки качества коммуникативных навыков персонала  
(вежливость, этичность, компетентность) 

2022 г. 2023 г. 2024 г. 
Средний показатель  

за все годы 
Критерий 
 оценки 

абс.  %  абс.  %  абс.  %  абс.  %  
5 («отлично»)  447 88,3 1349 97,5 854 94,4 2650 94,8 
4 («хорошо»)  49 9,7 12 0,8 39 4,3 100 3,6 
3 («нормально»)  10 2 22 1,6 9 1 41 1,5 
2 («плохо»)  % % % % 1 0,1 1 0,03 
1 («очень плохо»)  % % % % 2 0,2 2 0,07 
Итого 506  1383  905  2794 100 
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Т а б л и ц а  4   

 Результаты оценки условий пребывания (санитарно[гигиеническое состояние, 
условия ожидания приема в холле, процесс сдачи крови и ее компонентов) 

2022 г. 2023 г. 2024 г. 
Средний показатель  

за все годы 
Критерий  

оценки 
абс.  %  абс.  %  абс.  %  абс.  %  

5 («отлично»)  470 92,9 1360 98,3 853 94,3 2683 96 
4 («хорошо»)  32 6,3 19 1,4 41 4,5 92 3,3 
3 («нормально»)  4 0,8 3 0,2 9 1 16 0,6 
2 («плохо»)  % % 1 0,07 2 0,2 3 0,1 
1 («очень плохо»)  % % % % % % % % 
Итого 506  1383  905  2794 100 

 
 

 

Рис. 3. Результаты анкетирования по 
удовлетворенности доноров условиями 

пребывания в НПЦТ, % (абс.)  

9,7 %, в 2023 г. – 0,8 %, в 2024 г. – 4,3 %. Оцен%
ки на уровне «нормально» (3 балла) состави%
ли всего в 2022 г. – 2 %, в 2023 г. – 1,6 %, 
в 2024 г. – 1 %. 

По четвертому вопросу анкеты, где оце%
нивалась удовлетворенность доноров усло%
виями пребывания в НПЦТ, были получены 
следующие результаты. За три года исследо%
вания 2775 (99,3 %) опрошенных доноров 
оценили условия пребывания (включая са%
нитарно%гигиеническое состояние, условия 
ожидания в холле, процесс сдачи крови и ее 
компонентов) как «хорошие» и «отличные», 
16 (0,6 %) доноров оценили условия как 
«нормальные» и 3 (0,1 %) – как «плохие», 
оценок «очень плохо» по данному вопросу 
не было (табл. 4). 

Большая часть участников ответили на 
четвертый вопрос анкеты «отлично» (рис. 3): 
в 2022 г. 92,9 % оценок были на уровне «от%
лично» (5 баллов), в 2023 г. – 98,3 %,  
в 2024 г. – 94,3 %. Оценки на уровне 
«хорошо» (4 балла) присутствуют в меньшем 
количестве: в 2022 г. – 6,3 %, в 2023 г. – 1,4 %, 
в 2024 г. – 4,5 %. Оценки на уровне «нор%
мально» (3 балла) составили всего в 2022 г. – 
0,8 %, в 2023 г. – 0,2 %, в 2024 г. – 1 %. Оценки 
на уровне «плохо» (2 балла) имеют мини%
мальное значение и составляют в 2023 г. – 
0,07 %, в 2024 г. – 0,2 %.    

Итоговые данные по четвертому вопро%
су анкеты показывают, что 99,3 % оценок за 
весь период были на уровнях «хорошо» и 
«отлично». 

Принимая во внимание полученные 
данные, был проведен анализ литературных 
источников для сравнения с другими стра%
нами по уровню удовлетворенности доноров 
крови и пациентов предоставленными ме%
дицинскими услугами. 

В службе донорства крови Немецкого 
Красного Креста, Германия, проводилось 
исследование намерения вернуться для 
дальнейшей сдачи крови немецких доноров 
цельной крови. Анкета, включающая 17 во%
просов, была разослана 7500 донорам крови, 
из них окончательная выборка состояла из 
3555 доноров, из которых 1608 (45,3 %) 
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мужчины, 1941 (54,6 %) женщины. Возраст – 
18–61 год. Анкета донора включала вопросы 
о мотивации донора, привлечении доноров, 
удовлетворенности последней донацией, 
опыте применения дополнительных мер 
безопасности, истории донации и социаль%
но%демографических характеристиках. 
Оценка по 5%балльной шкале Лайкерта от 
«совершенно не согласен (1)», что указывает 
на очень низкую удовлетворенность, до 
«полностью согласен (5)»: 77,5 % очень удов%
летворены соблюдением правил дистанции 
во время сдачи крови, 80,1 % доноров сооб%
щили, что они чувствовали себя очень безо%
пасно, 53,3 % заявили, что они очень удовле%
творены информацией, 20,3 % сказали, что 
они не удовлетворены. Анализ подгрупп по%
казал, что особенно мужчины и молодые 
доноры хотели бы получить больше инфор%
мации. 89,8 % доноров сообщили, что они с 
большой долей вероятности вернутся [11].   

Похожее исследование проводилось в 
Региональном центре гемотерапии города 
Франка (Бразилия). На вопросы BDSQ отве%
тили 1014 доноров. Опросник BDSQ ано%
нимно заполнялся донорами в кафетерии 
центра крови после завершения сдачи крови. 
У всех доноров было получено письменное 
информированное согласие. Оценка по  
5%балльной шкале, категории ответов на ко%
торые упорядочены от «очень доволен» до 
«очень недоволен». Шкалы включают смай%
лики, помогающие выразить восприятие 
удовлетворенности. Анкета состояла из 
25 вопросов, включала вопросы об общих 
характеристиках респондентов, таких как 
пол, возраст, количество предыдущих дона%
ций, причина текущей донации крови и вре%
мя, затраченное на дорогу до банка крови. 
1014 доноров приняли участие в анкетиро%
вании, из них 571 (56,3 %) мужчина, 443 
(43,7 %) женщины, возраст 18–61 год. Сред%
ний возраст доноров 33,5 года. Анализ пока%
зал, что доноры старшего возраста с боль%

шей вероятностью сообщают о более низкой 
общей удовлетворенности услугами, предос%
тавляемыми банком крови [12].  

В Испании также проводилось подобное 
исследование, исследуемая популяция со%
стояла из активных доноров, т. е. лиц старше 
18 лет, проживающих в Испании и сдававших 
кровь не менее одного раза. Данные собира%
лись с помощью онлайн%анкеты, заполняемой 
самостоятельно. Для оценки различных ас%
пектов, связанных с качеством обслуживания, 
использовалась 7%балльная шкала Лайкерта из 
19 пунктов («1» – очень негативно и «7» – 
очень позитивно). Предложенная шкала со%
стояла из четырех измерений: осязаемость 
(3 пункта), доступность (4 пункта), личное 
внимание и профессионализм (8 пунктов) и 
постдонорство (4 пункта). Шкала включает 
аспекты, связанные с физической обстановкой 
обслуживания (например, «Учреждения доста%
точно чистые»). Можно сделать вывод, что раз%
личия по полу и возрасту могут быть обуслов%
лены тем, что женщины уделяют больше вни%
мания деталям услуг, предлагаемых донорам, и 
обстановке в пунктах сдачи крови, в то время 
как представители старшей группы в большей 
степени стремятся получить теплое и внима%
тельное обслуживание и более чувствительны 
к окружающей обстановке [13].     

Таким образом, анализ зарубежных 
данных показал, что, несмотря на различия в 
социально%экономических и культурных 
условиях, ключевыми факторами, опреде%
ляющими удовлетворенность доноров, ос%
таются профессионализм персонала, вежли%
вость и внимательность, качество коммуни%
кации, а также создание благоприятной и 
безопасной атмосферы в пунктах сдачи кро%
ви. Эти аспекты необходимо учитывать при 
разработке и внедрении мероприятий по 
улучшению сервиса и повышению лояльно%
сти доноров в службах крови.   

Итоговые данные по проведенному 
исследованию демонстрируют стабильно 
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высокий уровень качества оказываемых услуг, 
по мнению доноров, принявших участие в 
исследовании. По первому вопросу анкеты о 
доступности информации о донорстве 
большая часть доноров были удовлетворены 
доступностью информации (88,9 %). По вто%
рому вопросу анкеты, где оценивалась удов%
летворенность доноров качеством работы 
персонала во время манипуляций и процедур, 
средний показатель за весь исследуемый пе%
риод составил 92,8 %, и в течение трех лет 
наблюдалась положительная динамика с по%
степенным повышением уровня удовлетво%
ренности по данному моменту. По третьему 
вопросу анкеты, где оценивалась удовлетво%
ренность доноров уровнем коммуникативных 
навыков персонала (вежливость, этичность, 
компетентность), большая часть опрошенных 
доноров была удовлетворена коммуникатив%
ными навыками персонала – 98,4 % опро%
шенных. Итоговые данные по четвертому во%
просу анкеты показали, что 99,3 % доноров 
были полностью удовлетворены условиями 
пребывания в центре.    

В НПЦТ результаты анкетирования по 
удовлетворенности доноров качеством ока%
зываемых услуг ежегодно анализируются и 
рассматриваются на заседании комиссии 
совета по качеству, в целях оценки удовле%
творенности доноров качеством предостав%
ляемых услуг. По результатам проведенной 
оценки формируется план мероприятий по 
улучшению качества оказываемых в центре 
услуг в целях повышения эффективности 
деятельности центра. Кроме ответов на во%
просы анкеты, доноры посредством скани%
рования QR%кода оставляют предложения по 
улучшению деятельности центра. В НПЦТ 
ежеквартально проводится комиссия, на ко%
торой рассматриваются предложения от до%
норов крови и ее компонентов в открытом и 
конструктивном формате. Обсуждение про%
ходит с участием представителей различных 
подразделений, и решения принимаются 

коллективно, с учетом мнений доноров и 
специалистов. По итогам заседания прини%
маются решения по улучшению качества 
оказываемых услуг, все принятые решения 
протоколируются. Такой подход позволяет 
оперативно реагировать на предложения, 
повышать качество обслуживания и созда%
вать комфортные условия для доноров. 

Для развития добровольного безвоз%
мездного донорства крови в центре ведется 
активная информационно%разъяснительная 
работа с населением, проводятся донорские 
и информационные сессии. С целью попу%
ляризации донорства крови осуществляется 
работа с акиматом (реклама донорства на 
билбордах и остановочных павильонах го%
рода), партией «Аманат», общественным 
фондом «Мереке». С 2023 г. ведется опове%
щение на радиостанциях, работа со СМИ 
(интервью, участие в телепередачах). 

Таким образом, анализ результатов про%
веденного анкетирования показал, что по 
большей части опрошенные доноры были 
удовлетворены качеством оказываемых услуг 
по четырем исследуемым позициям. Однако 
были зарегистрированы единичные отрица%
тельные ответы на вопросы анкеты, это по%
зволяет сделать выводы, что существуют не%
которые моменты в оказании услуг донорам, 
которые можно улучшить. 

ВЫВОДЫ 

Проведенное исследование продемон%
стрировало, что большая часть доноров 
удовлетворена качеством оказываемых ус%
луг в НПЦТ по четырем исследуемым пози%
циям: доступность информации о донорст%
ве, качество работы персонала во время  
манипуляций и процедур, уровень комму%
никативных навыков персонала и условия 
пребывания в НПЦТ.     

Так как по результатам исследования 
был небольшой процент отрицательных 
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оценок, необходима дальнейшая работа над 
качеством оказываемых услуг. 

Для дальнейшего улучшения доступности 
информации о донорстве рекомендуется рас%
ширить информационные материалы, активнее 
использовать цифровые и социальные плат%
формы, внедрять визуальный и интерактивный 
контент, а также регулярно изучать информаци%
онные потребности доноров. Это позволит по%
высить удовлетворенность и привлечь больше 
постоянных участников в донорское движение.  

Для поддержания высокого уровня 
удовлетворенности качеством работы меди%

цинского персонала при проведении мани%
пуляций и процедур необходимо продол%
жать регулярное обучение и повышение ква%
лификации сотрудников. 

Для дальнейшего укрепления довери%
тельных отношений с донорами и повыше%
ния качества сервиса необходимо и дальше 
проводить обучение по развитию коммуни%
кативных навыков и этики. 

Эти аспекты необходимо учитывать при 
разработке и внедрении мероприятий по 
улучшению сервиса и повышению лояльно%
сти доноров в службах крови. 
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