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改善献血环境)加强细节服务在无偿献血工作中的效果

陈秋宇

重庆市血液中心!重庆
#&&&%$

!!

摘
!

要"目的
!

探讨改善献血环境!加强细节服务在无偿献血工作中的效果%方法
!

将
'&%5

年
%&

月至

'&%)

年
5

月在重庆市江北区观音桥步行街采血车上的献血者作为对照组!

'&%)

年
%&

月至
'&%P

年
5

月在该地

献血方舱内的献血者作为试验组"在献血服务过程中改善献血环境!加强细节化服务#!从献血不良反应发生

率$不同年龄段初次献血不良反应发生率$献血者满意度和非标量血液方面进行对比分析%结果
!

通过改善献

血环境!加强细节化服务!献血不良反应发生率呈下降趋势%对照组不良反应发生率为
&(#P0

!试验组不良反

应发生率为
&(%30

!差异有统计学意义"

!

%

&(&$

#%不同年龄段初次献血不良反应发生率比较!其中
%P

!%

'$

岁!

'$

!%

3$

岁两个年龄段差异有统计学意义"

!

%

&(&$

#!

3$

!%

#$

岁$

&

#$

岁两个年龄段差异无统计学意义

"

!

$

&(&$

#%与对照组相比!试验组献血者平均满意度更高%试验组非标量血液总量减少!报废血量减少%

结论
!

创造良好的献血环境!加强细节服务可以降低献血不良反应发生率!减少报废血量!提高献血者满意度!

稳定和扩大献血队伍%

关键词"细节化服务'

!

献血不良反应'

!

初次献血者'

!

非标量血液'

!

献血方舱

中图法分类号"

4#$)

文献标志码"

U

文章编号"

%5)'7/#$$

"

'&%/

#

%57'#'$7&3

!!

'&%)

年
/

月#重庆首个无偿献血方舱在重庆市江

北区观音桥步行街亮相并投用'跟以往街头采血车

不同#这种类似咖啡馆的移动方舱外观酷似船舱#属

于拖挂式方舱#可随时挪移位置'该方舱内部面积为

3P+

'

#较流动采血车面积提升近
%

倍#可同时容纳
'&

人献血和休息'该方舱内部科学合理地分为快检区(

登记区(休息等待区(采血区(贮血区
$

个区域#并配

备了空气净化系统(人性化配置设施$如电动可调节

沙发(无线网络(咖啡机等%(智能安防(远程急救(超

静音应急供电系统'自该方舱引进以来#本中心从提

升工作人员操作技能#提升献血者的满意度等方面加

强细节化服务#力求为献血者提供一个更加整洁(舒

适(温馨的献血环境#改善献血者的献血体验#现将研

究结果报道如下'

$

!

资料与方法

$($

!

一般资料
!

通过本中心查询系统收集
'&%5

年

%&

月至
'&%)

年
5

月以及
'&%)

年
%&

月至
'&%P

年
5

月在重庆市江北区观音桥步行街采血点的献血者'

献血者均符合-献血者健康检查要求.

)

%

*

#体格检查(

丙氨酸氨基转移酶$

6."

%(乙型肝炎表面抗原$

]U7

H6

I

%(梅毒螺旋体$

"O

%快速筛查均合格'该采血点

工作人员均从事采血工作
$

年及以上'

$(/

!

方法

$(/($

!

分组
!

将
'&%5

年
%&

月至
'&%)

年
5

月在江北

区观音桥步行街采血车上的献血者$

%%5/&

例%作为

对照组#

'&%)

年
%&

月至
'&%P

年
5

月在江北区观音桥

步行街献血方舱内的献血者$

%33$#

例%作为试验组'

$(/(/

!

试验组加强细节化服务的实施方法
!

$

%

%为

更好地招募献血者#血站宣传科制作精美的动漫版献

血流程(献血前后注意事项(血液制备(血液发放等视

频在献血方舱内播放'$

'

%对工作人员的服务态度及

采血人员的穿刺技术严格把关#要求工作人员热情对

待每位献血者#耐心细致地接待献血者#认真做好采

血前咨询(采血中护理及采血后回访'工作的质量考

核由业务部随机对献血者进行满意度调查#包括采血

技术(采血环境(服务质量
3

个方面#通过调查发现工

作中的不足并指导工作人员及时改进'建立采血安

全标准化操作手册#开展采供血机构理论和技能竞

赛#提高采血人员穿刺技能#防止因采血操作不规范

或失败导致献血者不满)

'

*

'$

3

%对初筛
6."

不合格

的献血者#以血站工作人员名义通过短信告知其需清

淡饮食(合理休息#在身体条件允许的情况下
%

周后

复查
6."

'$

#

%在献血方舱内播放轻音乐#分散献血

者注意力'通过欣赏和感受音乐能产生愉悦的情绪#

减轻献血者的恐惧'对于初次献血者#工作人员应多

与其交谈#为献血者提供善意(真诚的抚慰等'对于

%P

!

3#

岁的初次献血者#应重点排查献血禁忌证#询

问其近期是否有熬夜(喝酒(疲倦等不适宜献血的状

况及是否为空腹献血'$

$

%实行量化考核#即每月统

计献血总人数(献血总量#根据采血任务的完成情况

确定分配机制#实现/多劳多得#优绩优酬0的分配原

则#拉开收入差距#调动工作人员的积极性(主动

性)

3

*

'每月评选/服务之星0#每季度评选/季度之

星0'业务科工作人员每月不定期到方舱检查#指导

工作#及时发现问题'$

5

%建立和实施献血不良反应

的预防和处理程序#包括献血不良反应的预防(观察(

处理(记录(报告(评价和随访#以减少和正确处理不

良反应'献血反应的判断标准如下#轻度反应!献血

+

$'#'

+

检验医学与临床
'&%/

年
P

月第
%5

卷第
%5

期
!

.8FQ<DM-@9

!

6E

I

EH='&%/

!

R,-(%5

!

S,(%5



者自诉头晕眼花(心慌(恶心#表现为心跳(呼吸加快#

面色苍白#出冷汗&中度反应!在轻度反应的基础上表

现为失去知觉#突然晕倒#不省人事或意识模糊#大汗

淋漓#四肢冰冷#血压下降#心率减慢&重度反应!除上

述表现外伴有晕厥(惊厥(抽搐或大小便失禁等)

#

*

'

$

)

%增加献血礼品多样性'由过去只发放价值为
$&

元的伞变为可以让献血者自行选择礼品$

$&

元的礼品

券或乘车卡%#满足不同献血人群的需求'同时根据

节日特色打造以感恩为主题或以爱心为主题的献血

宣传活动#开展献血趣味知识问答及抽奖活动'$

P

%

指导献血者在本中心搭建的微信公众号平台预约献

血#在手机上填写献血登记表#献血者下次献血时只

需要到献血方舱扫描二维码(打印表格即可#极大地

节省了献血者的等待时间'同时本中心不断完善微

信公众号平台#献血者本人可查阅血液检测报告(下

次献血时间及公众号使用中常见问题的解答#如手机

号码变更如何查询血液检测报告等'改善献血方舱

的网络#由过去的
#[

网络变为现在的无线
L@B@

#加快

工作人员登记献血者信息的速度#减少献血者等待

时间'

$('

!

观察指标
!

$

%

%比较两组献血不良反应发生率(

不同年龄段献血者初次献血不良反应发生率'$

'

%本

中心每季度开展
%

次献血者满意度调查'随机抽取

该采血点
'&&

例献血者$不同性别(年龄(职业(地

区%#对献血服务情况$包括采血技术(采血环境(服务

质量
3

个方面%开展满意度调查#计算满意度'再把

每个指标的满意度按照权重$采血技术(采血环境(服

务质量各占
5&0

(

'&0

(

'&0

%进行加权#得出平均满

意度'$

3

%非标量血液统计'非标量血液包括不足量

的血'血液报废标准主要参考-全血及成分血质量要

求.'报废血量是指因献血者血流不畅或献血者发生

献血反应造成采集不足量引起的报废血量#不包括其

他原因#如血液色泽异常(溶血(气泡(重度乳糜(血导

管热合不严(保密性弃血等所导致的报废血量'

$(1

!

统计学处理
!

使用
YOYY%)(&

统计软件进行数

据处理和分析#计数资料以率表示#组间比较采用
!

'

检验#以
!

%

&(&$

为差异有统计学意义'

/

!

结
!!

果

/($

!

两组献血不良反应发生率(初次献血不良反应

发生率比较
!

通过改善献血环境#加强细节化服务#

献血不良反应发生率呈下降趋势'对照组不良反应

发生率为
&(#P0

#试验组不良反应发生率为
&(%30

#

差异有统计学意义$

!

'

c35(3')

#

!

%

&(&$

%'不同年

龄段初次献血不良反应发生率比较#其中
%P

!%

'$

岁#

'$

!%

3$

岁两个年龄段差异有统计学意义$

!

' 分

别为
'%(3)/

(

%%($&/

#

!

%

&(&$

%#

3$

!%

#$

岁(

&

#$

岁两个年龄段差异无统计学意义$

!

' 分别为
&(%/)

(

&(3'5

#

!

$

&(&$

%'见表
%

!

'

'

表
%

!!

两组献血不良反应发生率比较

组别
(

献血总量

$

+.

%

不良反应例数

$

(

%

不良反应

发生率$

0

%

对照组
%%5/& #%P/)5& $5 &(#P

试验组
%33$# #P$$)P& %) &(%3

表
'

!!

两组不同年龄段初次献血人数和初次献血不良反应发生率比较

组别
(

%P

!%

'$

岁

初次献血人数

$

(

%

发生率

)

(

$

0

%*

'$

!%

3$

岁

初次献血人数

$

(

%

发生率

)

(

$

0

%*

3$

!%

#$

岁

初次献血人数

$

(

%

发生率

)

(

$

0

%*

&

#$

岁

初次献血人数

$

(

%

发生率

)

(

$

0

%*

对照组
%%5/& '55' %P

$

&(5P

%

%#)3 %&

$

&(5)

%

P#% $

$

&($/

%

)3& #

$

&($$

%

试验组
%33$# 'PP/ %$

$

&($'

%

%)5P /

$

&($%

%

%%%/ )

$

&(5'

%

P3) #

$

&(#P

%

!

'

'%(3)/ %%($&/ &(%/) &(3'5

!

%

&(&$

%

&(&$

$

&(&$

$

&(&$

!!

注!初次献血人数是指在本中心第
%

次献全血且从未在本中心献过成分血的人数#因全国各血站间还未联网#在其他城市或地区献过血而在

本中心第
%

次献全血也认定为初次献血

表
3

!!

两组满意度比较'

(

#

0

%(

组别
(

满意度

采血技术 采血环境 服务质量
平均满意度

对照组

!

'&%5

年
%&K%'

月
'&& %P5

$

/3(&

%

%/&

$

/$(&

%

%/3

$

/5($

%

%PP

$

/#(&

%

!

'&%)

年
%K3

月
'&& %/'

$

/5(&

%

%/'

$

/5(&

%

%/&

$

/$(&

%

%/'

$

/5(&

%

!

'&%)

年
#K5

月
'&& %/#

$

/)(&

%

%P&

$

/&(&

%

%/5

$

/P(&

%

%/'

$

/$(P

%

合计
5&& $)'

$

/$(3

%

$5'

$

/3()

%

$)/

$

/5($

%

$)'

$

/$(3

%

试验组

!

'&%)

年
%&K%'

月
'&& %/&

$

/$(&

%

'&&

$

%&&(&

%

%/5

$

/P(&

%

%/3

$

/5($

%

!

'&%P

年
%K3

月
'&& %/'

$

/5(&

%

%//

$

//($

%

%/$

$

/)($

%

%/#

$

/)(&

%

!

'&%P

年
#K5

月
'&& %/5

$

/P(&

%

'&&

$

%&&(&

%

%/5

$

/P(&

%

%/)

$

/P($

%

合计
5&& $)P

$

/5(3

%

$//

$

//(P

%

$P)

$

/)(P

%

$P#

$

/)(3

%

!!

注!

(

表示从该组中随机抽取的例数

+

5'#'

+

检验医学与临床
'&%/

年
P

月第
%5

卷第
%5

期
!

.8FQ<DM-@9

!

6E

I

EH='&%/

!

R,-(%5

!

S,(%5



/(/

!

两组满意度比较
!

试验组的平均满意度为

/)(30

#高于对照组的
/$(30

#差异有统计学意义

$

!

%

&(&$

%'见表
3

'

/('

!

两组非标量血液比较
!

试验组的非标量血液人

数(非标量血液总量(报废血量均低于对照组'见

表
#

'

表
#

!!

两组非标量血液比较

组别
(

非标量血液

人数$

(

%

非标量血液

总量$

+.

%

报废血量

$

+.

%

对照组
%%5/& 3%$ )$3P& %'3P&

试验组
%33$# %)$ #3'5& P'5&

'

!

讨
!!

论

!!

优质的服务是现代服务行业的命脉#更是积极推

动无偿献血事业的基础)

$75

*

'由表
%

!

'

可以看出#本

中心的工作取得了一定的成效'表
%

中对照组献血

者总例数为
%%5/&

例#试验组献血者总例数为
%33$#

例#试验组较对照组增加了
%55#

例#献血总量增加了

555&'&+.

'中国输血协会数据显示#

'&%

家采供血

机构汇总的献血不良反应发生率约为
&($0

)

)

*

'表
%

中献血不良反应发生率均低于
&($0

#可能与选取对

象均为街头无偿献血者#而团体献血者不是本研究考

察对象有关'在团体献血中#医护人员短时间内超负

荷(满负荷工作#服务细节受影响#易发生观察不到位

的情况#导致献血者更易出现献血不良反应)

P

*

'影响

献血不良反应的原因很多#献血次数(献血前血红蛋

白含量(献血者体质量指数等都是其影响因素)

/7%&

*

'

虽然献血不良反应不可避免#但是采血人员也要

努力降低献血不良反应的发生率)

%%

*

'表
%

中试验组

献血人群的不良反应发生率低于对照组#差异有统计

学意义$

!

%

&(&$

%#可能与试验组加强了细节化服务

以及献血环境改变有关'整洁宽敞的环境(舒适的体

位(舒缓的音乐一定程度上可以消除献血者的焦虑与

陌生感#使献血者以最佳的状态献血'而两组
3$

!%

#$

岁以及
&

#$

岁这两个年龄段不良反应发生率差异

无统计学意义$

!

$

&(&$

%#可能与随着年龄增长#个人

经历与社会阅历不断丰富#心理承受能力增强有关'

随着采血环境的改善(服务质量的提高#献血者

的满意度也随之提高'由表
3

可见#与对照组相比#

试验组献血者的平均满意度由
/$(30

提高到
/)(30

'

本研究还发现试验组非标量血液人数减少#报废血量

减少'非标量血液产生的原因既有献血者自身因素#

也有采血环境(采血者技术等因素'例如!献血者精

神紧张(过度疲劳#血管过细&献血环境不理想#人员

拥挤#献血等候时间过长&采血人员技术不熟练#穿刺

位置不当等)

%'

*

'改善献血环境#提升服务质量#在降

低献血不良反应发生率的同时#也减少了报废血量#

避免血液资源的浪费'

献血服务质量的提高将会是本中心一直追求和

奋斗的目标'在当今社会高速发展的大背景下#本中

心需要不断吸收新理念(新知识(新方法#规范服务流

程#以献血者为中心#为献血者提供精(细(准的优质

服务#不断壮大献血者队伍'
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