
助于提升其专业承诺.高职院校在教学方法上,可通过多元

化的教学手段如角色扮演、情景演练,建立第二课堂[１３]以

及参加服务性学习项目[１４]等实践育人方式,让护生更深层

次地理解护患关系的内涵.在教学内容中,可通过加强对男

护生人文素养[１５]、共情能力[１６]的培养,提高男护生构建和

谐护患关系的能力.结果表明,就业意向也是高职男护生专

业承诺的主要影响因素.在校学习阶段即表明愿意从事临床

护理工作的男护生,专业承诺度也较高.多数男护生对护理

专业的价值认同度较高,对护理专业持肯定态度,而这些既

抱有积极态度又愿意选择从事护理工作的护生,认为在护理

岗位上可以实现自我发展,内在认同感高,则他们的专业承

诺较高.专业承诺是一个动态变化的过程,这也给专业承诺

的提升提供了极大的空间.因此,高职院校也应重视护生职

业生涯驻留意愿,在课堂上让护生充分了解到护理的发展前

景与就业优势,帮助引导护生树立正确的就业观.
职业教育法提出,职业教育是培养高素质技术技能人

才,使受教育者具备从事某种职业或者实现职业发展所需要

的职业综合素质[１７].护生专业承诺水平对于学生在专业学

习中的精力投入、思想稳定有重要意义,这关乎护生整体职

业素养的培养.本研究对高职院校男护生的专业承诺现状进

行了分析,可为护理职业教育提供教学指导依据,意义重

大.但本研究仅选取福建省一所高职院校男护生为研究对

象,因此结果可能存在偏倚.后续会再扩大样本量及选取的

地域范围,并对本研究中的男护生开展持续的纵向跟踪调

查,掌握专业承诺的动态变化趋势.
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􀅰调查报告􀅰

２０１８－２０２１年福州地区献血者满意度调查分析与改进对策

福建省血液中心 (福州３５０００４) 　周晓舒　林　婕　张　爱　褚晓凌１

１　通信作者,Email:５０２２３２９３５＠qq􀆰com

【摘　要】　目的　分析２０１８—２０２１年福州地区献血人群的满意度调查结果,探索改进献血服务工作的对策,为制定无

偿献血者队伍的发展策略提供参考.方法　从本中心血液管理信息系统满意度调查短信平台收集２０１８—２０２１年福州地区无

偿献血者数据,对回复不满意献血者进行电话回访,分析研究影响献血者满意度因素,并采取对策改进献血服务工作.结果

　４年间献血者满意率平均９９􀆰６１％ (９０００６/９０３５７),呈逐年上升趋势;但献血者回复率却逐年下降,仅平均２６􀆰５１％ (９０
３５７/３４０８３６);献血者不满意原因主要有１０项;重复献血者不满意率高于初次献血者;不满意献血者再次献血意愿明显低

于满意者.结论　献血者满意率虽然达到了本中心质量目标要求 (≥９８％),但仍需提高回复率,并根据献血者不满意原因
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及不同献血人群的需求采取针对性措施不断改进献血服务工作.同时,加强满意献血者的招募和保留,以扩大固定献血者队

伍,推动无偿献血事业健康可持续发展.
【关键词】献血者;满意度调查;献血服务;改进对策

【中图分类号】R１９　 【文献标识码】B　 【文章编号】１００２Ｇ２６００(２０２３)０４Ｇ０１２９Ｇ０３

　　根据 «福建省 “十四五”卫生健康发展专项规划»和

«福建省血站服务体系建设发展规划 (２０２１－２０２５年)»的

总体部署和要求,新形势下献供血工作面临着机遇和挑战,
如何建立一支强大、稳定的固定献血者队伍显得尤为重要.
献血者满意度作为采供血机构的重要质量目标之一,与献血

者再次献血意愿息息相关,是直接影响其是否成为固定献血

者的重要因素之一[１].本文对２０１８－２０２１年福州地区献血

人群满意度调查结果进行分析,旨在为制定无偿献血者队伍

的发展策略提供参考.现报告如下.

１　对象与方法

１􀆰１　对象:２０１８—２０２１年在本中心参加无偿献血且血液检

测结果合格的献血者.接受满意度调查时第１次在本中心捐

献血液者定义为初次献血者,第２次及以上献血者定义为重

复献血者.献血者资料来源于本中心血液管理信息系统.

１􀆰２　方法:通过本中心血液管理信息系统满意度调查短信

平台,向献血者发送献血服务质量满意度调查短信,评价结

果为满意或不满意.２０１８—２０２１年在本中心参加无偿献血

且血液检测结果合格的献血者共计３４０８３６人次,其中有效

回复满意度调查短信９０３５７人次.对评价不满意的献血者

进行电话回访,收集汇总献血者的诉求、意见建议及再次献

血意愿情况.比较初次献血者与重复献血者满意率、满意献

血者与不满意献血者再次献血意愿率等.

１􀆰３　统计学分析:使用 Excel表格建立献血者满意度调查

数据库,回 复 率 ＝ 回 复 总 人 次/发 出 调 查 短 信 总 人 次 ×
１００％;满意率＝回复满意有效人次/回复总人次×１００％;
不满意率＝回复不满意有效人次/回复总人次×１００％.使用

统计学软件SPSS２６􀆰０对构成比进行χ２ 检验,P＜０􀆰０５表

示差异有统计学意义.

２　结果

２􀆰１　满意度调查情况:２０１８—２０２１年福州地区无偿献血者

满意度调查回复率２６􀆰５１％ (９０３５７/３４０８３６);献血者满意

率９９􀆰６１％ (９０００６/９０３５７),见表１.４年间献血者回复率

比较,差异有统计学意义 (χ２＝４０９４􀆰５２９,P＜０􀆰００１),并

呈逐年下降趋势 (趋势检验χ２＝４０１３􀆰６３５,P＜０􀆰００１),各

年度回复率进一步进行两两比较,差异均有统计学意义 (P
＜０􀆰００１).４年间献血者满意率比较,差异有统计学意义

(χ２＝２２􀆰１５５,P＜０􀆰００１),并呈逐年上升趋势 (趋势检验

χ２＝２１􀆰１１６,P＜０􀆰００１),各年度满意率进一步进行两两比

较,除了２０１９－２０２０年满意率比较差异无统计学意义外

(χ２＝０􀆰３２７,P＝０􀆰５６８),其余各年度间比较差异均有统计

学意义 (P＜０􀆰０５).

表１　２０１８－２０２１年献血者满意度调查情况 [人次 (％)]

时间
发送调

查短信
回复短信 不满意 满意

２０１８年 ８５９６７ ２７６４０ (３２􀆰１５) １４２ (０􀆰５３)２７４９８ (９９􀆰４７)

２０１９年 ８８８９９ ２６０８３ (２９􀆰３４) １００ (０􀆰３９)２５９８３ (９９􀆰６１)

２０２０年 ７８８０２ １９６７８ (２４􀆰９７) ６９ (０􀆰３６)１９６０９ (９９􀆰６４)

２０２１年 ８７１６８ １６９５６ (１９􀆰４５) ４０ (０􀆰２４)１６９１６ (９９􀆰７６)
合 计 ３４０８３６ ９０３５７ (２６􀆰５１) ３５１ (０􀆰３９) ９０００６(９９􀆰６１)

２􀆰２　献血者不满意原因:献血者不满意原因主要有１０项,
见表２.

表２　２０１８－２０２１年献血者不满意原因分类 [人次 (％)]

　　原因 　２０１８年 　２０１９年 　２０２０年 　２０２１年 合计

对献血服务不满意 ３７ (２６􀆰０６) ２２ (２２􀆰００) ２９ (４２􀆰０３) １６ (４０􀆰００) １０４ (２９􀆰６３)
献血等待时间过长 ２６ (１８􀆰３１) １７ (１７􀆰００) ７ (１０􀆰１４) ３ (７􀆰５０) ５３ (１５􀆰１０)
献血后扎针部位青紫淤血 ２１ (１４􀆰７９) １４ (１４􀆰００) ９ (１３􀆰０４) ４ (１０􀆰００) ４８ (１３􀆰６８)
对献血宣传动员方式不满意 １３ (９􀆰１５) １１ (１１􀆰００) ８ (１１􀆰５９) ２ (５􀆰００) ３４ (９􀆰６９)
对扎针技术不满意 ９ (６􀆰３４) １０ (１０􀆰００) ５ (７􀆰２５) ６ (１５􀆰００) ３０ (８􀆰５５)
献血量没有遵循献血者意愿 １４ (９􀆰８６) ９ (９􀆰００) ２ (２􀆰９０) １ (２􀆰５０) ２６ (７􀆰４１)
对献血宣传品不满意 ７ (４􀆰９３) ７ (７􀆰００) ３ (４􀆰３５) ５ (１２􀆰５) ２２ (６􀆰２７)
献血后其他反应 ６ (４􀆰２３) ６ (６􀆰００) ４ (５􀆰８０) ２ (５􀆰００) １８ (５􀆰１３)
献血信息录入错误 ３ (２􀆰１１) １ (１􀆰００) ０ (０􀆰００) １ (２􀆰５) ５ (１􀆰４２)
其他原因 ６ (４􀆰２３) ３ (３􀆰００) ２ (２􀆰９０) ０ (０􀆰００) １１ (３􀆰１３)
合 计 　１４２ 　１００ 　６９ 　４０ 　３５１

２􀆰３　初次与重复献血者的满意度情况:回复短信的９０３５７
名献血者中,重复献血者３９７５８名,初次献血者５０５９９名.
重复献血者中有２９０人次对献血服务质量评价不满意,不满

意率０􀆰７３％;初次献血者中只有６１人次评价不满意,不满

意率０􀆰１２％,重复献血者不满意率高于初次献血者 (χ２＝
２１３􀆰２９,P＜０􀆰０５),差异有统计学意义.

２􀆰４　对献血服务质量评价满意与不满意献血者的再次献血

意愿情况:从９０００６名对献血服务质量评价满意的献血者
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中随机抽取３５１名,通过电话回访调查其再次献血意愿,其

中３１６名献血者有再次献血意愿,占９０􀆰０３％;而３５１名评

价不 满 意 的 献 血 者 有 再 次 献 血 意 愿 的 只 有 ２６６ 人,占

７５􀆰７８％,不满意献血者的再次献血意愿明显低于满意者

(χ２＝２５􀆰１３,P＜０􀆰０５),差异有统计学意义.

３　讨论

血液是稀缺性资源,依赖于献血者的无偿捐献,而献血

者的满意度直接关系着无偿献血队伍的招募、保留及扩大.
调查显示:本中心２０１８－２０２１年献血者满意率呈逐年增高

趋势,４年平均满意率为９９􀆰６１％,与多地的研究报道一致,
但献血者的回复率却逐年下降,仅平均２６􀆰５１％,低于国内

有关文献报道[２Ｇ４].究其原因,一部分可能是随着通信技术

和互联网的发展,人们因经常接收到过多的骚扰电话和垃圾

短信而不愿回复调查短信;另一部分原因是本中心除了满意

度调查短信平台,还设立多种渠道畅通献血者诉求,从而造

成短信回复率较低.但不可忽略的一点是部分献血者有可能

是对献血的体验或献血过程的服务不满意而不愿回复短信,
从而成为 “静默献血者”.他们不抱怨不投诉,但有可能影

响其下次献血积极性,从而造成潜在献血者流失.在没有回

复短信的献血者中,如果此类 “静默献血者”较多,献血服

务的真实满意度就会大大降低,鉴于此,２０２２年我中心加

入全国血站满意度调查平台,依托国家医疗服务数据中心国

家卫生健康委满意度调查平台统一实施献血者满意度调查.
调查期间要求每日随机填写有效问卷的献血者不少于献血人

数的２０％,调查人数达标后将逐步取代自行组织的满意度

工作.同时,满意度调查工作组织情况和调查结果将作为评

价血站工作情况,评选表现突出采血班组的重要依据.
调查显示,献血者不满意原因主要有１０个方面,分析

造成献血者不满意的原因及采取的对策主要有以下几个方

面:１)对献血服务不满意率４年来一直占比最高.近年来

随着我中心采供血事业的发展,无偿献血人次和采血量逐年

增加,但城区大部分固定献血点只配备１名工作人员,一线

工作人员人力配备尚有不足;繁忙时段,尤其是团体献血

时,献血现场拥挤,存在服务不到位、与献血者沟通不足、
导致献血者献血体验不好等问题.提示我们要发展精细化献

血服务,进一步提升献血服务水平,增强员工的服务意识和

公益意识.２)对献血等待时间过长不满意率４年来呈下降

趋势,这与我中心开展优化团体献血流程,开发预约叫号系

统,达到了献血者分流、缩短等候时间的成效有关.３)献

血后扎针部位青紫淤血也常常是献血者投诉、抱怨的原因之

一.针对此问题,献血服务部门排班时优化人员配置,采取

新老员工搭配及时补救穿刺问题;规范开展献血不良反应调

查、处置和随访制度,增进献血者理解,减少抱怨.近年因

此类问题抱怨的数量明显减少,２０２１年仅４例.４)对扎针

技术及献血宣传品不满意虽然总体占比不高,但４年来不满

意率却未下降.我中心已针对此采取开展常态化专业技术操

作培训、岗位技能竞赛;上线 “爱心积分”商城服务,实现

线上兑换６００余种品类宣传品等改进对策.其他不满意因素

例数不多,但仍可提示中心今后工作改进的方向.
调查显示,重复献血者不满意率高于初次献血者.分析

二者不满意原因,初次献血者不满意主要体现 “献血健康征

询”“献血前须知”“献血安全性”等方面,初次献血者没有

献血经历,缺乏对献血过程和献血知识的了解,对献血的安

全性及对健康的影响有疑虑;相反,重复献血者对无偿献血

已经有一定的了解,他们不满意主要体现在 “服务态度”、
“过程关怀”两个方面,说明他们更需要的是工作人员热情

的服务及献血过程中被关怀、被尊重的愉悦体验. “马斯洛

需求层次论”提出低层次需求在得到了满足后就会有更高层

次的需求,血站应针对不同献血人群的心理需求采取个性

化、差异化、精细化的献血服务[５].
此外,对献血服务质量评价不满意献血者再次献血意愿

明显低于评价满意者.可见献血者对每次献血过程的体验和

服务满意度直接影响其下次的献血行为及潜在献血者的招

募[６].同时,提示要加强满意献血者的招募和保留,以扩大

固定献血者队伍.
当前,血液供需矛盾日益突出,通过开展献血者满意度

调查,探讨可能影响献血者满意度的因素,积极探索改进献

血服务工作的方法与对策,有利于招募、保留和扩大固定献

血者队伍,保障血液来源,从而推动献供血事业高质量发展

超越.
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