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·经验交流·

献血者电话回访在采供血管理中的应用

陈雪梅 朱建荣 蒋樟勇

为提升血站献血服务，监督改进工作人员的服

务质量，不断保留壮大固定无偿献血者队伍，我站

自 2015年 1 月起正式开通对献血者的电话回访工

作。通过回访可以掌握献血者献血中感受及献血

后心理生理情况；掌握献血者对血站服务、技术、环

境等的满意度评价；收集对血站工作的意见建议，

以此不断改进献血服务工作。因此，献血后的电话

回访起到了及时关心献血者，发现解决献血者献血

后问题的重要作用，对于保留献血者，确保血液的

充足供应具有重要价值。我站开展的献血者电话

回访工作取得了良好的效果，现报道如下。

1 资料与方法

1.1 调查对象 选择 2015～2023年期间在义乌市

中心血站成功参加献血的无偿献血者，包括全血和

成分献血者。

1.2 方法

1.2.1 成立回访办 血站专门成立回访办，选拔拥

有良好的沟通及服务技能，并有奉献意识的献血服

务志愿者，经过献血专业知识、沟通技巧、保密等培

训，并经考核评估合格后，承担献血电话回访工作。

回访办隶属献血服务部门管理，回访办主任由献血

服务科室负责人担任。

1.2.2 建立献血者电话回访操作规程 建立回访

相关的质量体系文件，内容包括：回访目的、回访范

围、回访职责、回访内容、回访注意事项、回访特殊

要求以及回访后资料数据的利用等。

1.2.3 献血者数据的提供 由体检医生负责每天

从血站血液信息系统中导出前一天的献血者名单，

将献血者姓名、性别、电话号码等基本回访信息制

成《献血者电话回访登记表》，把表格的电子和纸质

版提供给回访志愿者。

1.2.4 电话回访 回访志愿者收到回访名单后，一

般在24 h内，最晚在48 h内完成电话回访。选择合

适回访时间段，错开献血者休息时间，避免引起献

血者不适。对极少数未成功电话回访的，借助短信

或微信等方式发送回访内容，避免重复致电引起献

血者的不满或不安。电话回访工作内容包括：志愿

者向献血者表示感谢和关爱；了解献血后的状况；

给予献血后指导；献血服务全过程的满意度调查评

价，包括非常满意、满意、较满意、一般、不满意等

5 个评价；记录献血者提出的意见建议，将回访结果

填入《献血者电话回访登记表》中。针对献血者有

特殊的献血反应、投诉及发现差错等即刻告知当班

医生，做下一步跟进处置及记录。

1.2.5 电话回访数据整理利用 由回访办每月汇

总回访数据，包括满意度计算，献血反应、意见建议

收集等。每月将情况反馈至站部。遇有特殊情况

献血者，及时跟进处理，必要时进行上门沟通慰问

和处置。对被献血者投诉的工作人员进行调查、分

析、批评教育，并纳入绩效管理。针对意见建议，逐

条进行分析讨论，制定具体举措整改到位。

1.3 评价指标 ①统计电话回访成功率及满意度

情况。满意度分为很满意、满意、较满意、一般和不

满意。满意率=（很满意+满意+较满意）/总人数×
100%。②收集献血者反馈意见。③统计电话回访

成功的献血者的不良反应发生情况。

1.4 统计学方法 采用统计学Python 3.0进行统计

分析。计数资料用例（%）描述，组间进行 χ2检验。

设P＜0.05为差异有统计学意义。

2 结果

2.1 电话回访成功率及满意度情况 2015～2023年
期间，除去2020年2 月至5 月因新冠疫情暂停了回

访，我站共计电话回访了141 234 人次，回访成功率

92.29%（130 346/141 234）。献血者满意率 99.66%
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（129 900/130 346）。2015～2023 年献血者电话回 访成功率及满意率比较见表1。
表1 2015～2023年献血者电话回访成功率及满意率情况比较

年份

2015年
2016年
2017年
2018年
2019年
2020年
2021年
2022年
2023年
合计

献血人数/
人次

12218
13165
13753
15382
15988
12096
19258
20253
19121

141234

成功回访

人数/人次

11264
12407
12961
14054
15018
11315
17337
18509
17481

130346

回访成

功率/%
92.19
94.24
94.24
91.37
93.93
93.54
90.02
91.39
91.42
92.29

服务满意度/人次

很满意

2576
2610
3627
3443
3625
2716
3490
2970
2286

27343

满意

8581
9700
9239
10552
11334
8551

13794
15497
15171

102419

较满意

30
23
33
11
8
7

11
12
3

138

一般

62
63
57
39
43
34
33
24
17

372

不满意

15
11
5
9
8
7
9
6
4

74

满意率/%
99.32
99.40
99.52
99.66
99.66
99.64
99.76
99.84
99.88
99.66

由表1可见，2015～2023年献血者满意率比较，

差异有统计学意义（χ2=1858.83，P＜0.05），并呈逐年

提高趋势（趋势检验χ2=122.09，P＜0.05）。
2.2 献血者电话回访反馈意见情况 2015～2023年
献血者总提意见率为 0.37%（478/130 346），意见建

议主要集中在工作人员服务态度、语言沟通、穿刺

技术、工作效率、纪念品品类多样性、献血环境、网

络信号及停车便利性等方面。

2.3 献血后身体反应 2015～2023年献血者献血

后总反应率为 2.74%（3 566/130 346），献血反应主

要集中在献血后乏力、困倦、头晕、手臂酸痛、针眼

淤青、口渴等为主，少数有感冒及恶心呕吐等情况，

极少数有出现月经提前情况，也出现几例手臂麻木

的神经损伤的案例。神经损伤的献血者经过及时

干预治疗均康复。

3 讨论

电话回访在采供血管理满意度调查中发挥效

用明显，具体表现在以下几个方面：①回访全面可

靠：在献血后第二天实施电话回访，不仅可以完成

满意度测评，还可以全面掌握献血者在献血中的服

务感受及献血后的心理身体状况，成为一个献血全

过程、全链条的调查。并且电话回访提供了坦诚交

流机会，受访者更容易畅所欲言，说出真实的感受，

收集的意见建议更加可靠[1]，与蔡雁等[2]研究结果一

致。②回访成功率高：本次研究结果显示，献血者

电话回访成功率达到了92.29%，这与我站原先实施

的纸质问卷调查率仅为个位数形成了鲜明的对比。

2015年之前我站纸质问卷调查每季度发放调查表

为 60 份，每年 240 人次接受问卷调查，覆盖率为

2%左右，收集意见数目为个位数，调查收效甚微。

③回访利于保留：电话回访充分给予了献血者一份

关爱、尊重和感谢[3]，尽可能保留其献血热情，提升

对血站工作的认同度。电话回访也是“亡羊补

牢”[4]，让有意见的献血者有了一个宣泄的途径，有

利于其不良情绪的释放，让献血者感受到被重视。

献血者出现献血后反应的，志愿者可以及时予以指

导处置，使献血者能够正确的自我护理，避免引起

献血者不必要的担忧，因此献血后的生理咨询和心

理疏导尤为重要[5]，可能使“危险客户”变成“永久客

户”。个别献血者出现身体特殊情况的，可以采取

上门服务、陪同就医等方式及时处理，有效确保献

血者健康。

本次研究通过电话回访工作征集了献血者对

血站工作人员在征询体检、血液初筛、采血技术[6]，

以及环境等方面的意见建议，为血站工作提供了真

实可靠的改进依据。因此，献血者满意率也从

99.32%上升到了99.88%（P＜0.05）。针对收集到的

意见建议，血站积极采取纠正措施，不断强化内部

服务管理和体系建设，主要有：①服务能力方面：强

调规范服务，组织全员学习《采供血机构工作人员

文明服务手册》，邀请礼仪培训专家来血站授课，提

高个人文明素养，加强情感交流和规范职业用语，

以积极、良好的精神状态及亲切、主动的态度服务

献血者，减少献血者献血反应的发生。②穿刺技巧

方面：积极组织员工参加全省采供血岗位技能竞

赛，提升操作能力。经验丰富的老员工耐心教导新

员工，强化岗前培训和考核上岗。推广穿刺采用无

痛注射法，进针时绷紧皮肤，快速刺入[6]，尽可能确
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保一针见血。需要第二次穿刺的，在征得献血者同

意后方可第二次穿刺。采血结束后增加弹性绷带

的使用，延长按压时间，减少穿刺后带来的针眼淤

青，提升献血感受。③献血效率方面：团体献血提

前与组织方沟通，倡导分批分时段参加[7]。血站摸

清团体献血人数，合理安排工作人员提升献血效

率。通过血站血液信息化建设，不断优化服务流

程。献血等候时，安排舒适的环境空间给献血者休

息，提供饮用水和点心，志愿者服务引导，以免献血

者产生焦躁情绪。④纪念品方面：充分利用义乌小

商品市场优势，定期去市场采购遴选，增加纪念品

品类，强调实用性及纪念性。积极争取政策支持，

提高纪念品采购预算，提升纪念品品质。⑤环境方

面：通过新站搬迁，极大改善了献血环境设施，改善

网络信号服务及增加停车位等，为献血者提供温馨

便利的硬件环境[8]，使得献血过程更加轻松愉快。

综上所述，献血者电话回访是采供血服务过程

的重要环节，是最具温度的调查方式，对保留献血

者有重要意义，也是血站管理者改进服务质量的重

要抓手，有效促进献血工作的健康可持续发展。
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研究结果显示，2021～2023 年成分献血者月度采

集人次和工作日采集人次逐年提升（P均＜0.05）；

节假日采集人次略有下降，但差异无统计学意义

（P＞0.05），表明通过预约献血的有效引导，成分

献血者增长点主要落在工作日，节假日和工作日

间差距得以缩减，有效破解了成分采集不均衡的

痛点。

综上所述，本中心自2021年实施成分献血线上

预约模式以来，献血者预约率和赴约率明显提升，

献血者等待时间减少且合格率更高，成分采集部门

工作效率提升，血小板临床供应充足且均衡，由此

献血者、血站和医院三端形成了良性循环。然而，

现有预约管理尚局限在经验操作阶段，距离精准

化、智能化、系统化管理有很大差距，譬如每日和各

预约时段号源的智能动态管理、献血者预约行为相

关的多模态分析等，因此后续还需要进一步整理和

分析相关数据，并利用机器学习、数据挖掘等驱动

预约管理决策，从而促进成分献血预约系统管理更

智能、更精细和更高效。
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