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!临床研究!

佛山市无偿献血者满意度调查分析"

梁佩贤!温丽玲!余晋林!刘运芝!何敏仪!卓创近!招淑文

"佛山市中心血站质量管理科!广东佛山
$"%(((

$

!!

摘
!

要"目的
!

调查分析佛山市无偿献血者的满意度!以不断提高服务质量!推动无偿献血工作的顺利开展%方法
!

抽取

"(!=

年参与该市中心血站献血的无偿献血者
!!<(

人!并向其发放满意度调查表或进行电话回访!分析各调查项目的满意度!并

分析
"(!"

!

"(!=

年献血者满意度的变化%结果
!

献血现场发放调查表
!($(

份!收回调查表
8<(

份!回收率为
8"#=P

!电话回访

献血者
"((

人%献血者对血站的综合满意率为
8<P

#

"(!"

!

"(!=

年献血者对献血宣传材料和献血纪念品的满意率呈逐年上升趋

势!对献血后检测结果反馈的满意度有缓慢下降的趋势%结论
!

客观公正地开展无偿献血满意度调查能有效改进献血工作流程!

提高献血服务质量!促进无偿献血工作的发展%

关键词"无偿献血#

!

满意度#

!

调查分析

!"#

!

!(#'8&8

"

9

#2::;#!&<',=!'(#"(!$#!'#(=8

文献标识码"

N

文章编号"

!&<',=!'(

"

"(!$

$

!',!8"(,("

!!

近
'(

年来由于科技的进步及医疗水平的不断提高#输血

作为一项特殊治疗手段#得到了空前的发展)

!

*

',血站质量管

理规范-第
!'#'

条款要求#以自愿无偿的低危人群为征募对

象#鼓励自愿定期无偿献血'如何建立一支固定的忠实的无偿

献血队伍#对采供血机构是一项非常艰巨而重要的任务'献血

服务是献血者能直接体验和感受到的一种关注及关怀#优质的

服务对献血者的保留具有重要作用)

"

*

'而精湛的采血技术#优

质的人性化献血服务#是献血者招募和稳定自愿无偿献血队伍

的关键)

'

*

'笔者总结分析了
"(!=

年参与佛山市中心血站献血

的无偿献血者的满意度调查情况及近
'

年的献血者满意度调

查情况#现报道如下'

?

!

资料与方法

?#?

!

一般资料
!

抽取
"(!=

年参与佛山市中心血站献血的无

偿献血者
!!<(

人#其中献血现场问卷调查
8<(

人#电话回访

"((

人'

?#@

!

调查问卷内容
!

编制,顾客满意度调查表-#调查项目包

括!献血环境和卫生状况(献血的流程(无偿献血宣传材料(献

血后检测结果的反馈(献血咨询的解答(健康征询和体格检查(

献血前血液初筛检验(采血人员的技术水平(采血后注意事项

的讲解(献血纪念品等#各项设有很满意(满意(一般(不满意和

很不满意等
$

个选项'

?#A

!

方法
!

制定满意度调查方案#设定本次调查的满意度调

查表回收率应不低于
%(P

#将很满意(满意作满意统计#一般(

不满意和很不满意作不满意统计'调查表回收率
\

回收份数"

发放份数
Z!((P

%单项满意率
\

单项满意份数"回收份数
Z

!((P

%综合满意率
\

所有单项满意份数"$回收份数
Z

项目

数&

Z!((P

'统计分析
"(!"

!

"(!=

年满意度调查各项目的满

意率'

?#B

!

统计学处理
!

采用
*)**!8#(

统计软件进行数据处理与

统计分析#满意率用百分率表示'

@

!

结
!!

果

@#?

!

"(!=

年献血者满意度调查结果
!

本次调查献血现场发

放调查表
!($(

份#收回调查表
8<(

份#调查表回收率为

8"#=P

%电话回访献血者
"((

人'各调查项目的满意率见

表
!

'

@#@

!

"(!"

!

"(!=

年满意度调查情况
!

统计
"(!"

!

"(!=

年的

献血者满意度情况#献血者对无偿献血宣传材料(献血纪念品

和采血后注意事项的讲解的满意率呈逐年上升趋势#对献血后

检测结果的反馈满意率有缓慢下降趋势#其他调查项目的满意

情况见表
"

'

表
!

!!

"(!=

年各调查项目满意度调查情况#

$\!!<(

$

调查项目 很满意 满意 一般 不满意
很不

满意

满意率

$

P

&

献血环境和卫生状况
<'( ="( "( ( ( 8%

献血的流程
<=( =!( "( ( ( 8%

无偿献血宣传材料
&($ =8$ <( ( ( 8=

献血后检测结果的反馈
&$$ =&$ $( ( ( 8&

献血咨询的解答
&%$ =$( '$ ( ( 8<

健康征询和体格检查
&<$ =&( '= ( ! 8<

献血前血液初筛检验
<(( ='( =( ( ( 8&

采血人员的技术水平
<'( ="$ !$ ( ( 88

采血后注意事项的讲解
&8( ==$ '$ ( ( 8<

献血纪念品
&$$ ='( %$ ( ( 8'

对献血过程服务的总体评价
<!$ ==( !$ ( ( 88

献血者对血站的综合满意率
<$%( =%<( =!8 ( ! 8<

表
"

!!

"(!"

!

"(!=

年各调查项目满意率#

P

$

调查项目
"(!"

年
"(!'

年
"(!=

年

献血环境和卫生状况
8< 8% 8%

献血的流程
8& 8< 8%

无偿献血宣传材料
%" 8" 8=

献血后检测结果的反馈
8% 8< 8&

献血咨询的解答
8= 8< 8<

健康征询和体格检查
8% 8& 8<

献血前血液初筛检验
8% 8< 8<

采血人员的技术水平
8< 8% 88

采血后注意事项的讲解
8! 8& 8<

献血纪念品
%$ 8! 8'

对献血过程服务的总体评价
8& 8% 88

A

!

讨
!!

论

!!

参与本次调查的无偿献血者共
!!<(

人#调查表回收率为

8"#=P

#满足既定调查方案要求'

"(!=

年#献血者对本站的综

+

("8!

+

国际检验医学杂志
"(!$

年
<

月第
'&

卷第
!'

期
!

Q;DXT.L7@G

!

XF/

H

"(!$

!

Y?/#'&

!

0?#!'

"

基金项目!佛山市医学类科技攻关项目$
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合满意率为
8<P

#对献血纪念品的满意率最低'向无偿献血

者发放献血纪念品是所有实行无偿献血制度的国家和地区通

行的惯例#也是我国开展无偿献血宣传招募不可忽视的组成部

分#更是建立文明(长久(稳定的献血机制的重要内容)

=

*

'许多

国家在公民献血后#仅给予蛋糕(饮料#或者发放圆珠笔(鲜花

作为献血回报#人们已普遍把献血看作健康人对社会应尽的义

务'我国作为发展中国家#应结合国情和社会现状满足献血者

人性化的需求'结合每年的献血者满意度调查情况#对本站提

供的献血纪念品从质量(品种(款式(实用性等方面不断完善#

使其既能满足献血者的使用要求#又能起到对献血者的精神鼓

励作用'本站献血纪念品的满意率从
%$P

提高到
8'P

#表明

这两年针对该项调查所采取的措施是有效的'

由于本站的无偿献血宣传策略较为简单#宣传力度和范围

有限#献血者了解献血相关知识和流程的途径单一'近年来#

本站通过完善血站网站建设(开通官方微博(重新修订献血宣

传画册等措施#不断加大无偿献血的宣传力度'调查显示#献

血者对无偿献血宣传材料的满意率从
%"P

提高到
8=P

#表明

了所采取的措施得到了献血者的认可'此外#调查还显示#献

血者对献血后检测结果的反馈满意率从
8%P

缓慢下降至

8&P

#虽然满意率仍符合本站服务目标的要求范围#但需引起

血站管理层和相关责任科室的关注'

固定献血者队伍的建设是血站生存和发展的基石#血站必

须高度重视对献血者的服务#必须有效提高献血者满意度#提

高献血者重复献血率)

$

*

'献血服务与其他的社会公益服务不

同的是#献血服务的政策性(专业性很强'血站工作人员只有

具备扎实的献血法律知识(医学知识#才能真正提高服务水平#

当然熟练的采血穿刺技术是很必要的)

&

*

'从接待每一位咨询

者起#就应做到态度热情(回答准确#并及时向他们宣传建立固

定无偿献血者队伍的必要性%整个采血过程务必做到服务热

情(技术熟练(严格规程#以快捷(优质(安全的服务赢得献血者

的信任)

<

*

'提高献血者对血站服务的认同感和归属感#是建立

固定无偿献血队伍的基础和关键'客观公正的评价献血服务

中存在的问题与不足#并有针对性地改进服务#才能招募及保

留更多的固定无偿献血者)

%

*

'通过满意度的调查#了解无偿献

血者的需求#持续改进献血过程和服务质量#为献血者提供更

加专业(细致的服务#让献血者满意'

献血者满意度调查是血站改进工作#巩固和保留无偿献血

队伍的关键措施之一#是血站与献血者重要的沟通途径#也是

对献血服务质量的重要评价指标之一'只有客观公正地评价

献血服务的实际情况#找出献血过程及服务过程中存在的问题

与不足#有针对性地改进工作#才能作为巩固和扩大固定无偿

献血者队伍改进的平台#为无偿献血招募策略提供参考依据'
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!临床研究!

促甲状腺素受体抗体兴奋性抗体在不同甲状腺疾病中的诊断价值"

莫巧璇!张劲丰!叶建红!钟幸容!安宏亮

"佛山市中医院检验科!广东佛山
$"%(((

$

!!

摘
!

要"目的
!

探讨定量检测甲状腺疾病患者血液促甲状腺素受体抗体"

>45L

$的兴奋性抗体在单纯性甲状腺肿&桥本甲状

腺炎和
6C.M@:

病的诊断价值%方法
!

收集该院
"(!"

年
!

月至
"(!=

年
&

月于内分泌科门诊就诊的单纯性甲状腺肿患者
"$!

例&

桥本甲状腺炎患者
!'=

例&

6C.M@:

病患者
==

例纳入相应疾病组!另选取健康体检者
!$(

例纳入健康对照组!采用电化学发光法定

量检测血液中
>45L

兴奋性抗体水平!以大于
!#<$Qg

'

T

为阳性!进行统计学分析%结果
!

>45L

兴奋性抗体水平从高到低依次

为(

6C.M@:

病患者"

'=#==(Qg

'

T

$&桥本甲状腺炎患者"

<#"'<Qg

'

T

$&单纯性甲状腺肿患者"

"#&(<Qg

'

T

$&健康对照组"

(#%$%Qg

'

T

$!两两比较差异均有统计学意义"

C

#

(#($

$#其
>45L

兴奋性抗体阳性率分别为
!((#(P

&

&8#=P

&

'&#&P

&

=#<P

!差异有统计学

意义"

C

#

(#($

$%结论
!

>45L

的兴奋性抗体水平在上述
'

种不同甲状腺疾病中存在明显差异!可用作临床对相关甲状腺疾病的

筛选诊断%

关键词"促甲状腺素受体抗体兴奋性抗体#

!

6C.M@:

病#

!

桥本甲状腺炎

!"#

!

!(#'8&8

"

9

#2::;#!&<',=!'(#"(!$#!'#($(

文献标识码"

5

文章编号"

!&<',=!'(

"

"(!$

$

!',!8"!,("

!!

甲状腺疾病是各种原因引起的一大类疾病#其中由于甲状

腺免疫功能紊乱引起的甲状腺疾病统称为自身免疫性甲状腺

病$

5Q>+

&#患者存在多种甲状腺自身免疫抗体#主要包括甲状

腺球蛋白抗体(甲状腺过氧化物酶抗体(促甲状腺素受体抗体

+

!"8!

+
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年
<
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'&
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!'

期
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