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第一章

礼仪概述和礼仪在无偿献血工作中的重要作用

一、 礼仪概

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

述 1

二、 礼仪在无偿献血工作中的重要作

!!!!!!!!!!!!!!!

用 12

第二章

采血服务岗位工作人员文明服务礼仪通用示范

一、 仪容仪表礼

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

仪 16

二、 语言沟通礼

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

仪 21

三、 电话礼

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

仪 25

四、 仪态举止礼

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

仪 27

五、 日常工作常用礼

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

仪 36

第三章

全血采集岗位工作人员文明服务礼仪

一、 工作人员岗前准

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

备 41

二、 接待环

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

节 42

三、 信息审核登记环

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

节 42

四、 健康征询和体检、 检测环

!!!!!!!!!!!!!!!!!!

节 43
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五、 血液采集环

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

节 45

六、 休息服务环

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

节 47

七、 发放献血证和纪念品环

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

节 47

八、 献血招募环

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

节 47

九、 献血常见问与

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

答 50

第四章

机采成分血岗位工作人员文明服务礼仪

一、 机采成分血服务岗位工作人员道德规

!!!!!!!!!!!!!

范 54

二、 上岗前服务准

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

备 54

三、 献血招募环

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

节 55

四、 成分献血知识点问

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

答 56

五、 信息登记环

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

节 57

六、 体检征询环

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

节 58

七、 血液标本检

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

测 59

八、 成分血采集环

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

节 61

九、 休息服务环

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

节 63

十、 发放献血证和纪念品环

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

节 64

第五章

单采血浆岗位工作人员文明服务礼仪

一、 工作人员岗前准

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

备 66

二、 大厅接待环

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

节 67

三、 新献浆者信息登记环

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

节 67

四、 接待人员讲解体检的项目及重要

!!!!!!!!!!!!!!!

性 68
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五、 体检环

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

节 68

六、 血液标本采集环

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

节 70

七、 新献血浆者宣教环

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

节 71

八、 体检结论告

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

知 74

九、 血浆采浆环

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

节 74

十、 休息服务环

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

节 77

十一、 发放礼品 （补助） 环

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

节 77

第六章

献血服务工作中其他环节 （岗位） 服务礼仪

一、 团体献血时文明服务职责、 目标和常见问题的处

!!!!!!!!

理 79

二、 献血反应处理环节文明服务流程和常见问题的处

!!!!!!!!

理 82

三、 稀有血型献血者招募岗位文明服务职责、 目标和常见问题的答

!!

复 83

四、 献血前咨询岗位 （电话） 文明服务目标、 技能和常见问题的解

!!

答 85

五、 献血后咨询岗位 （电话） 文明服务目标、 技能和常见问题的解

!!

答 89

六、 献血后投诉处理岗位 （电话） 文明服务素质技巧和常见问题的应

!

对 90

七、 对献血反应等进行跟踪回访人员的服

!!!!!!!!!!!!!

务 92

附 录

无偿献血日常用语100

!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!!

句 93
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