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摘要  目的：探索一种可以持续提高连锁药店质量管理的模式。方法：通过介绍品管圈在国内外的发展背

景和研究现况、医院应用的先进经验以及研究连锁药店目前管理中有待改善和解决的问题，分析连锁药

店品管圈应用的必要性，并用“合规圈”示范连锁药店品管圈活动的步骤和品管方法，展示出品管圈如

何在连锁药店中使用。结果：品管圈活动的应用能够对连锁药店的质量管理起到正向作用，使连锁药店

更好地提供药学服务，其在连锁药店应用是可行的。结论：将品管圈改进方法导入连锁药店管理中，促

使连锁药店从业者积极主动展开质量管理活动，全面提升连锁药店的管理品质，提高药学服务水平。
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Abstract:  Objective: To explore a mode to continuously improve the quality management of chain drugstores.  
Methods: The necessity of the application of quality control circle (QCC) in chain drugstores was analyzed by 
introducing the development background and research status of QCC at home and abroad, the advanced experience 
in the application of QCC in hospitals as well as the problems that need to be solved in the management of the 
chain drugstores. The way to implement QCC in chain drugstores was also analyzed by using "compliance circle" 
simultaneously to illustrate the steps and quality control methods. Results: QCC could play a positive role in the 
quality management of chain drugstores, so that the chain drugstores could provide better pharmacy service. The 
application of QCC in chain drugstores was feasible. Conclusion: The introduction of QCC into the management 
of chain drugstores could stimulate the quality management activities, enhance the quality management quality 
and improve the pharmacy service level.
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连锁药店应用品管圈探究

王淑玲，李亚徽，郝丽盼（沈阳药科大学，沈阳 110015）

·流通管理·

品管圈作为一种品质管理的重要工具，在医

疗行业获得广泛使用，并取得了显著的效果。连锁

药店作为提供药学服务的重要平台，如何重视和正

确运用品管圈全面提升其药学管理质量，切实保

障消费者用药安全，提高药品零售领域的经营管理

水平，是值得深入研究的课题。本文探索品管圈在

连锁药店中的应用，主要介绍品管圈的起源和在国

内外发展的研究现状，分析连锁药店目前存在的主

要问题，以及连锁药店应用品管圈的必要性、收益

性。以“合规圈”为例，详细介绍了品管圈十大步

骤的实际应用过程，示范品管圈活动是如何在连锁

药店中开展，并对连锁药店品管圈中关键环节活动
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表 1   品管圈研究相关点启动时间与数量汇总

研究内容 研究起止年份 最热年份（发文量）

品管圈活动 2008[9]-2016[10] 2015(202)

护理质量 2011-2015 2015(91)

满意度 2009-2015 2015(68)

健康教育 2010-2015 2014(65)

护理管理 2009-2015 2015(62)

依从性 2011-2015 2015(70)

质量管理 2001-2015 2014(45)

手术室 2009-2015 2015(53)

住院患者 2012-2015 2014(43)

门诊药房 2008-2015 2014(22)

表 2   品管圈研究领域主题统计表

学科 交叉学科主题

临床医学 护理质量、依从性、手术室、住院患者、护理人员、非计划性拔管

公共卫生与预防医学 品管圈活动、满意度、健康教育、护理管理、手卫生、知晓率

药学 门诊药房、药学服务、住院药房、口服药、静脉药物配置中心、静脉用药调配中心

应用经济学 持续改进、风险管理、服务质量、全面质量管理、管理研究院、工作现场

建筑学 质量管理、质量控制、安全管理、现场管理

教育学 健康宣教、自我管理、管理模式

2    连锁药店应用品管圈的必要性和收益性
2.1   连锁药店应用品管圈的必要性分析

2.1.1   连锁药店发展速度与市场需求不匹配

2014 年 9 月，商务部、国家食品药品监督管

理总局等六部委下达通知，鼓励零售药店发展和

连锁经营 [11]，这对连锁药店发展是利好作用。从

图 2 看出，零售连锁门店增加 61886 家，连锁率在

2015 年突破 40%。在大健康市场快速成熟过程中，

保健、养生、康复、治未病、健康管理、家庭护理

市场需求日益旺盛，连锁药店将会成为大健康市场

的主力供应商，而不是医疗机构 [12]。但是，连锁

药店的人员素质参差不齐，45 万家药店急需执业

药师，然而 2015 年底已累计注册的执业药师人数

为 25 万余人，极度匮乏药师的零售药店，很难承

担大健康市场的需求。
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图 2   2006-2015 年间我国零售连锁企业的数量变化

2.1.2   连锁药店规模扩张与基础质量建设不同步

连锁药店不断加大兼并步伐，但是快速扩张导

致企业内部组织管理效率欠缺，门店管理参差不齐，

执行力不到位。有研究表明，企业并购成功的不超

过并购活动数量的 ⅓[13]，企业规模扩张后的基础质

量建设与扩张速度存在矛盾。如何加强扩张后的基

础质量建设事关成败，是每个连锁企业必须面对的

重要研究课题。

2.2   连锁药店实施品管圈的收益性分析

2.2.1   提升连锁药店解决问题的能力

传统的管理方式主要是店长等负责人拟定问题

解决对策，然后由基层工作人员负责按规执行，管

理活动缺少工作人员的能动性，无法全面提升基层

工作人员解决问题的能力。品管圈是一种以理性思

维的解决方式，运用品管手法和技能教育，提高人

员工作效率与自我管理能力，从而使得圈能力得到

提升，获得无形效益。

2.2.2   使连锁药店管理活动由点至面

品管圈的过程就是一个累积、改善的过程，改

善工作中常遇到的问题，不断弥补不足，改善工

作流程，使管理活动由浅入深、由点至面，累积

许多小改善成为大改善，使零售连锁药店的工作

流程清晰、服务提升、销售方法改进、人员素质

提高等等，从而使连锁药店有整体提升，最终获

得经济效益。

2.2.3   降低连锁药店质量管理风险

连锁药店的质量管理已经需要跨越一个新阶

段，相关部门的飞行检查是在不断地规范零售市场。

如果只是短期应付监管部门的飞行检查，那么人力、

物力的耗费无疑加重企业成本，若不合规，则违规

成本不可估量。连锁药店在合规的背景下，以品管

圈意识和精神来指导自身管理，不断提高人员的能

力与素质，切实落实质量管理工作，则会相应减少

总体运营成本，这对提高企业的核心竞争力起着重

要作用。

3   连锁药店品管圈应用示范
新版《药品经营质量管理规范》（GSP）在信

息化、仓储自动温测、冷链管理、设备验证、执业

药师等方面有很多硬性要求，如何在通过 GSP 认

证后加强管理、降低企业成本、增强市场竞争力是

企业生存的关键，连锁药店实施品管圈活动是可以

短期见效、长期开展的。现示范一个案例来阐述连

锁药店如何进行品管活动。

3.1   组圈

首先就是组圈，圈的基本要素就是确定成

员、圈名、圈徽、圈会、成果。

①成员：确定圈员、圈长、圈辅导员，各司

其职、共同奋斗。

②圈名：依据主题讨论建立共同目标，可以

通过头脑风暴法开一次圈会确定。由于此例演示的

是降低违规成本，即命名为“合规圈”。

③圈徽：将圈的宗旨、意义赋予到圈徽设计

中，能够给人以深刻印象，并时刻提醒圈成员为共

同目标而奋斗。圈徽也可以通过头脑风暴法确定。

④圈会：圈会是圈员们进行圈活动的主要形

式，在圈会上不断发掘现场问题、利用品管手法加

以分析与改善，并进行记录与整理，还要定期进行

教育培训。
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⑤成果：最后要整理形成活动报告书。

3.2   圈活动的十个步骤

步骤一：选定主题

主题来源于工作上的问题，通常分为三部分：

列出问题并讨论→评价问题→选定主题。通常使用

头脑风暴法列出 4~8 个问题。然后根据上级政策、

可行性、迫切性、圈能力几个维度对各个问题进行

评价打分，选出主题，如表 3。其中“提高飞行检

查合格率”分数最高，选定此为活动主题，即“合

规”是急需解决的问题。

步骤二：制定活动计划

圈成员召开圈会，预估各个步骤所需时间、决

定活动日程及圈员的工作分配，拟定活动计划书，

经上级核准后即可开展，上级还要对“合规圈”进

行监督和管控。最后还要形成活动计划表，细化每

一个步骤所需时间，一般对策实施与探讨阶段要分

配较多时间，大约占 40%。具体见表 4。

表 3   选定主题评价表

连锁药店主题评价题目 上级政策 可行性 迫切性 圈能力 总分 顺序 选定

提高仓储自动温测准确性 1.18 1.18 3.74 2.81 8.91

提高药品分类合理度 4.64 5.00 2.81 4.81 17.26 3

提高顾客满意度 4.89 4.89 4.45 4.55 18.78 2

提高药品补给及时率 4.11 3.01 3.33 1.12 11.57

降低药师不合理用药率 2.55 5.00 3.18 3.22 13.95

提高 GSP 合格率 4.55 4.76 4.78 5.00 19.09 1

评价说明 上级政策 可行性 迫切性 圈能力 分数

没听说过 不可行 半年后再说 多部门配合 1

偶尔告知 较可行 下次解决 需一个部门 3

常常提醒 可行 尽快解决 自行解决 5

注：以评价法进行评价，品管圈成员 8 人参与选题过程；票选分数 5 分最高，3 分普通，1 分最低；总分排在

第一的为选定主题。

表 4  “合规圈”活动计划表示例

★
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表 5   导致“库房条件不合理，设施设备不齐全”要因分析

图 4   鱼骨图

编号
库房条件不合理，设施设备不齐全的原因 圈员打分情况

总分 备注
一级要因 二级要因 三级要因 圈员 1 圈员 2 圈员 3 圈员 4 圈员 5 圈员 6 圈员 7 圈员 8

1

仓库面积与

企业经营规

模不相适应

未达到经营规模

的要求

企业资金 3 3 3 3 3 3 3 3 24 1

2 空间限制 2 2 2 2 2 2 2 3 18

3 企业意识 2 2 2 2 1 2 1 3 15

4
医疗器械存放

无医疗器械 1 2 2 3 3 2 1 1 15

5 无意识 2 4 4 4 3 2 2 3 15

6 保健食品存放 无保健食品 3 3 2 1 3 2 2 2 18

7

仓库设施设

备未达到规

定要求

防虫防鼠设施 空间小 1 2 2 3 1 1 3 3 16

8
空调故障

未及时维修 3 1 3 2 3 1 1 1 15

9 资金欠缺 1 1 2 1 2 2 2 2 13

10 遮光窗帘老化 未及时更换 2 2 2 2 2 1 2 2 15

11

温湿度自动

监控未能符

合新版 GSP

附录要求

探头安放位置未

经测试确认
4 3 5 2 4 2 2 3 25 1

12
测试原始纪录未

保存备查
2 2 4 3 3 3 3 3 23 3

13

系统没有保持独

立不间断运行的

设备及措施

3 4 3 2 3 1 1 1 18

14

冷藏（保温）

箱配置不符

合附录要求

不具有外部显示

箱内温度数据的

功能

1 1 4 1 2 2 2 2 15

注：重要 3 分，一般 2 分，不重要 1 分。
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步骤十： 检讨与改进

将以上各项步骤持续检讨及改进，将改善过程

中遇到的问题和获得经验进行全盘反省与评价，明

确已完善的问题和将要完善的问题，并具体列出详

细计划，形成活动报告书，以供下期圈活动的运行。

4   建立连锁药店品管圈的关键环节
选定主题，要发掘对本圈、本连锁药店重要的

问题，尽量能够用数据量化，并且能够吸引全体圈

员有兴趣参加、通力合作，而且还要考虑圈能力、

上级政策等因素。进而把握现况，要掌握、整理数

据，继而找到主题的特性，形成准确的流程图，进

行现状分析。

目标设定，目标过高影响圈员积极性，目标过

低不能起到组圈的效果。因此进行第一次圈活动时，

为了不打击圈成员的积极性，可以将圈能力适当降

低，使目标值稍微降低，在以后的圈活动中可根据

情况提升圈能力值。

解析，要尽可能的将问题的要因分析出来，充

分运用头脑风暴法等，细化要因，甚至分为第一要

因、第二要因、第三要因……如时间允许，可把要

因重新查检或分析找到真正的要因。真正的要因很

重要，若要因未充分发掘，则可能导致对策效果不

佳或者出现无效对策。

对策拟定，根据要因找到对策，根据头脑风暴

法、系统图方法、80/20 原则等拟定对策，还要考

虑对策之间的相互关系，并对圈员进行工作分配。

对策实施与探讨，要对圈员进行培训、明确职责，

还要密切关注对策实施的效果，并加以记录。若效

果不佳，则要调整后再实施；若出现反效果，则要

立即停止、寻找其他对策。

效果确认，此阶段是总体效果的确认。效果确

认分为有形成果和无形成果，前者是可量化的，

目标达成率在 100%±10% 间是可以接受的成果。

但是，要注意的是目标达成率高达 150% 或者低于

80% 的情形，应提出说明、找出原因。不仅要重

视有形成果的确认，还要重视无形成果的确认，可

以用更直观的雷达图进行表示。

标准化，维持圈活动的效果关键在于将改善的

效果进行标准化，形成标准流程，并纳入日常管理

体系进行管理。

检讨与改进，品管圈的运行完全符合 PDCA 循

环，是一个循序渐进、不断完善的过程，将 PDCA

的 A 部分作为下一品管活动的 P 部分，会使 QCC

运作更加有意义、流畅。

5   结语
只要有人的活动就能使用品管圈提高质量管理

状况，连锁药店也不例外，从上文“合规圈”的演

示来看，连锁药店完全可以用品管圈提高管理水平，

逐步防范质量管理风险，降低企业运营成本。而且

品管圈的管理核心强调以人为本，发挥人的主观能

动性，管理重点在于重视积极自主管理，管理心态

则要变被动为主动。由此说明，品管圈对目前质量

管理发展趋势有重要影响 [14]，连锁药店应用品管

圈势在必行。
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