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"摘要#

!

目的
!

建立科学合理的献血者满意度调查评价机制!使高满意度人群由当前客户变成高价值客户!低

满意度人群由潜在客户成为当前客户$方法
!

对潍坊市
.$$/

!

.$"$

年
2

年间无偿献血满意度调查人群结构进行

分类识别!分成两组并在观察组中实行差别化管理$结果
!

观察组比对照组在组成无偿献血长效机制建设中的重

要指标有明显改善!其中!献血主体结构发生明显变化且高满意度比例明显上升'不满意的因素发生结构性变化'固

定献血"献血
.

次以上#比例显著提高'机采献血队伍结构呈现多元化趋势$结论
!

建立健全一套无偿献血满意度

调查评价机制!对巩固和优化献血者队伍&探索和改进献血招募方式起着不可替代的作用$

"关键词#
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当前#各地采供血机构在建立无偿献血长效机制方面采取

了诸多措施#并取得了一定的效果#然而在这些措施中#硬件建

设和宣传往往是主要内容#重点考虑是机构发展的客观需要和

法律法规的要求#相反地对献血者的实际需求#特别是不同类

型的献血者的差别需求#缺乏评价依据#或者实施改进后评价

效果不佳#遇到了献血招募发展的瓶颈和导致献血队伍结构不

稳定,季节性缺血等现象+作者带着这些问题#从无偿献血满

意度调查人群结构分析入手#有针对性地采取措施#为无偿献

血长效机制的建设#探索出一条切实可行的路子(为不断改进

献血服务#让献血者满意#使无偿献血工作持续有效地发展提

供了重要依据#现报道如下+

$

!

资料与方法

$-$

!

一般资料 潍坊市
.$$/

!

.$"$

年
2

年间无偿献血者满意

度调查
/!*1

人次#回收
/"""

人次$回收率
*)-1)0

%+按献

血人群结构划分为公务事业人员,在校学生,现役军人,农民和

其他
!

类#按采取措施前后划分为
.$$/

!

.$$#

年
.

年间的对

照组$

)..!

人次%和
.$$*

!

.$"$

年
.

年间的观察组$

)##1

人次%+

$-/

!

资料收集
!

街头采血车按每车每月
)$

人随机发放调查

问卷#由被调查人在献血结束仔细阅读问卷并填写后投入意见

箱中#每月由血源管理部门收集汇总#月底交质管部门进行满

意度评价和满意率计算+

$-'

!

调查内容
!

指标评价体系包含献血服务态度,环境,技术

水平#献血告知,献血纪念品和综合满意度
1

个部分+满意度

标度方法采用.里克特量表/分为非常满意,满意,比较满意,不

满意,非常不满意
!

个档)

.4)

*

+同时设计了相对开放的对献血

工作的评价和建议+

$-1

!

满意率计算
!

将非常满意,满意和比较满意的作为满意

人数统计#不满意和非常不满意的作为不满意人数统计+每种

调查方式的单项满意率
i

单项满意份数"单项调查回复总份数

l"$$0

#综合满意率
i

$所有单项满意份数"单项调查回复总

份数
l!

%

l"$$0
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+
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统计学方法
!

采用
I&II"/-$

统计软件进行数据统计与

分析#

%

. 及
;
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$-$!

为差异有统计学意义+

/

!

分析与改进

在调查中对发现的问题分析出原因后#除在宣传,献血服

务中制定相应的改进措施外#这里着重强调和介绍的是由质管

部门根据满意度调查人群结构特点所做的电话回访+

/-$

!

电话回访要时间适宜#过程有效+针对公务事业人员和

在校学生尽量选择周末休息时间进行回访+在征询公务事业

人员开放性意见和建议时#要清楚本类人群影响献血的主要障

碍是什么#包括时间,顾虑,健康和政策透明度等#真正了解他

们的献血取向和献血期望+回访过程控制在
.

!

)?B7

内#步

骤和节奏要合理有序+

/-/

!

要重视高满意度人群的回访+将.非常满意/当做高满意

度#一方面#所谓高满意度只是相对的#他们所表达的意见或建

议是对不满意因素的补充#在制定改进措施时应作为重要依据

利用#另一方面#往往是那些高满意度的献血者才是有价值的

客户#即固定献血者队伍的主要组成部分#他们的建议具有前

瞻性#他们的抱怨具有通性+如果因对他们服务不周到或需求

模糊造成人员流失#那么这个错误将是致命的或者难以弥补+

/-'

!

科学合理分析低满意度人群的不满意因素+将.非常不

满意/当做低满意度#尽管在调查中不满意比例很低#非常不满

意的更是少之又少#但事实上在实际工作中也往往将这些.极

少数/忽略掉+如果某些不满意因素比例过高或者分散#说明

这需要改进的空间还很大#也可以从另一个角度印证临床工作

还存在着某些薄弱环节#这也正是临床工作改进的契机和着力

点+

/-1

!

加大对特殊调查对象的回访力度+对所有献血不良反应

者和血费返还者进行电话回访#这两部分人群是无偿献血过程

两端的.弱势群体/#前者由于献血前各种顾虑和担心造成献血

时的压力#出现献血不良反应#当然也有少数是由于生理原因

造成的#献血后对他们提供生理上咨询和心理上的疏导就显得

尤为重要)

!41

*

#这种举手之劳极有可能使.危险客户/变成.永久

客户/(同样后者#在血费返还过程中有时也会遇上困难或障

碍#本文通过及时的政策宣导和追踪回访#使当事者或关联的

人成为高价值客户或潜在客户+

/-2

!

加大机采献血者的回访比例+随着机采成分用量的不断

增长#建立固定的,低危机采献血者队伍是当前急需解决的迫

切问题#也是各地血站工作的重点和难点+在电话回访中#本

文按回访总人数的
"

"

)

比例对机采献血者进行回访#并且考虑

到机采的特点#如采集时间,间隔期限,过程感受等内容进行有

针对性询访+

'

!

结
!!

果
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综合满意率统计结果比较(
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低满意度人群不满意因素比较
1

%

0

&)
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机采献血者比例比较(

1

)

组别 公务事业 在校学生 现役军人 农民 其他 合计

对照组
! 2. ! )$ #1 "1#

观察组
* /# # )! "2$ ./$
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$
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!

讨
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论

本文通过满意度调查人群结构分析#作为建立无偿献血长

效机制的突破口#从实质上了解献血人群的复杂性和不确定

性#识别和掌握不同人群结构特点#有的放矢的进行特色服务#

既测试了献血者当前感受#又了解了献血者对未来的需求+

主要表现在以下几个方面!第一#献血人群结构发生明显

变化#其中公务事业人员和农民的献血比例明显增加$表
"

%(

第二#单纯从综合满意率中很难反映出献血者的真实需求#从

表
)

中可以看出#两组同样为较高水平的满意率#差异无统计

学意义#但总体满意度等次$差异有统计学意义%和不同人群在

同一满意度档次上表现是不一样的#从表
"

,表
.

中看出#公务

事业人员,在校学生和农民高满意度比例明显上升#农民低满

意度比例明显下降(第三#不论是高满意度人群还是低满意度

人群#在对服务态度上都有较大改观#不满意因素均趋于集中#

涉及面逐渐减少#且更加理性$表
2

,表
!

%+观察组中高满意度

人群不满意因素主要是环境不佳)

2

*和献血告知不到位#说明这

部分人群对献血舒适度和知情权较为关注#相反低满意度人群

对献血技术较为看重#这也恰恰说明了不同人群的需求是有差

别的(第四#从表
1

固定献血比例来看#公务事业人员和农民明

显增加#这与献血人群结构的变化是一致的#这两部分人群相

对固定#对无偿献血长效机制的建设意义重大)

/

*

(第五#机采献

血人群结构的多元化是改善机采献血招募健康稳定发展的有

效途径#表
/

说明#在校学生机采献血比例有明显增加#另外

.其他/人群的增加预示着机采献血队伍结构呈现多元化发展

趋势+

总之#建立科学,有效的献血者满意度调查评价机制#区分

出不同结构,不同满意程度的献血者需求特征#解决影响献血

者满意度的关键因素#疏导献血取向,改变献血行为#从以前的

档案管理转变为客户价值管理#减少献血者抱怨和流失+
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无偿献血者检出
X@Y

抗原变异体
"

例

舒群峰"

!刘
!

冬.

!崔
!

萍"

"湖北省十堰市中心血站(

"-

质管科'

.-

检验科
!

22.$$$

#

!!

"摘要#

!

目的
!

确认
"

例初筛为
X@

阴性的无偿献血者$方法
!

采用抗人球蛋白试验&吸收放散试验等血型

血清学方法进行
X@

阴性确认$结果
!

该献血者
X@

血型不同于正常
X@

阴性或
X@

阳性结果!经检测是一例
X@Y

抗原变异体$结论
!

X@

阴性确认试验使用的试剂尽可能多选择几个不同厂家&不同细胞株试剂!包括人源血清&单

克隆
]

G

e

和单克隆
]

G

S

%

]

G

e

混合性质血清!避免
X@Y

抗原变异体误定为
X@

阴性$

"关键词#

!

无偿献血者'

!

X@Y

血型'

!

抗原变异体'

!

抗人球蛋白试验

!"#

!

$%&'()(

"
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文献标志码$

J

文章编号$

"1/.4*2!!

"

.$".

#

"24"/#24$)

!!

有关中国人
X@

血型变异体的报道多数是
Y

抗原变异体#

主要包括部分
Y

型,弱
Y

型以及
YWR

型#中国人弱
Y

表现型

$包括部分
Y

型和弱
Y

型%约占总体人群的
$-$"0

!

$-$"!0

+

X@

弱
Y

型的发现一般是由于盐水法检测为阴性,而耐受抗人

球蛋白试验$

]3+

%检测为阳性#这也是判断是否弱
Y

型的界

限(大多数部分
Y

型同弱
Y

型一样#表现为盐水阴性,

]3+

阳

性$某些部分
Y

型在高效价血清盐水介质中反应为阳性#形成

漏检%

)

"

*

+在对无偿献血者进行
X@

阴性确认试验时发现一例

X@Y

抗原变异体#现将检测结果报告如下+

$

!

材料和方法

$-$

!

献血者基本情况
!

男#

"*//

年#汉族#已婚#健康#血袋号

$"#$/""$$*/#$

+

"***

年和
.$$"

年
.

次参与无偿献血#

X@

血

型均定为阳性#

.$""

年再次献血#初筛为阴性#遂进行确认+

$-/
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$德国
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$法国
Y]3e3I+

#批号!

2..$$$

#

FC579

!

%S"1

%,单克隆

-

2#/"

-

检验医学与临床
.$".

年
/

月第
*

卷第
"2

期
!

R=KS98,CB7

!

T6C

H

.$".

!

'5C-*

!

U5-"2




