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摘要   目的： 利用品管圈提升员工的管理水平，降低门诊药房药品耗损，保证药品质量。方法：自 2015

年 10 月起，门诊药房通过自荐方式组成质量改善小组 ( 呼拉圈 )。根据 QCC 的实施步骤进行计划、实

施、确认和处置。结果：门诊药房的季度药品耗损金额由 7236.67 元降低到 2802.56 元。结论：品管圈活

动在门诊药房取得良好效果，降低了门诊药房药品耗损金额，提高了药学服务质量，保证患者用药安全；

同时，增强了圈员们解决问题的能力，提升了科室凝聚力。
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Abstract   Objective:   To improve the management level of staff by quality control circle (QCC), so as 
to reduce the drug loss amount in outpatient pharmacy and to ensure the quality of drugs. Methods: A 
quality improvement group (hula hoop) has been established in the outpatient pharmacy by means of self-
recommendation since October 2015. Planning, implementation, confirmation and disposition have been carried 
out according to the steps of QCC implementation. Results: The quarterly drug loss amount decreased from 
7236.67 yuan to 2802.56 yuan. Conclusion: QCC activities in the outpatient pharmacy have achieved good 
results, such as reducing drug loss amount in outpatient pharmacy, improving the quality of pharmaceutical 
services, ensuring the safety of patients with medication, and enhancing the capability of the QCC members to 
solve problems as well as the teamwork.
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品管圈用于降低门诊药房药品耗损金额的实践

肖淋，肖钦，吴永丽，陈宪晶，林燕（福建中医药大学附属人民医院， 福州 350004）

品管圈（QCC）是由同一个工作场所、工作性质

相类的员工，为了解决问题，自动自发的组成团体，

在自我及相互启发之原则下，运用各种品管手法和工

具，以全员参与的方式，分析解决工作场所的问题，

以达到改善业绩的目标[1]。目前，医院药房管理逐步

实现信息化、自动化，越来越多的医院门诊使用自动

摆药机，以提高摆药速度及准确率；但随之而来出现

的卡药情况却造成药品耗损增加。运用品管方法对药

房进行管理，可以有效解决这一问题 [2-4]。为此，福

建中医药大学附属人民医院门诊药房于2015年10月至

2016年6月开展了以“降低门诊药房药品耗损金额”

为主题的品管圈活动，通过9个月的实践，门诊药房

药品耗损金额显著减少；同时，增强了员工之间的沟

通协作以及发现和解决问题的能力。
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表 1   主题评价表

问题点
评价项目

单位方针 重要性 迫切性 圈能力 总分 顺序 选定 提案人

降低门诊药房调剂内差件数 3.50 3.54 3.6 3.75 14.39 2 陈宪晶

降低门诊药房药品损耗金额 3.27 4.20 4.35 4.50 16.32 1 ★ 肖钦

降低患者取药等候时间 2.30 2.25 2.8 4.30 11.65 6 吴永丽

提高麻醉药品使用正确率 3.50 3.12 2.5 2.11 11.23 7 肖淋

提升新员工及进修生培训满意率 2.40 1.87 2.45 3.12 9.84 8 徐唯航

降低门诊药房调剂成本 3.45 3.52 2.34 4.50 13.81 4 林心威

提高门诊药房用药交代率 3.21 3.15 2.25 3.25 11.86 5 林燕

提升门诊病患领药满意度 3.52 3.51 3.56 3.35 13.94 3 蔡晓清

评

价

说

明

分数 单位方针                 重要性                                   迫切性                                         圈能力

1 少部分符合                 不重要                               半年后再说                             需多数单位配合

3 符合                 重要                                   明天再说                                 需一个单位配合

5 非常符合                 极重要                               分秒必争                                 本圈能自行解决

1   资料
收集统计我院2015-10-01至2016-06-01门诊

药房的药品损耗金额，作为QCC品质管理活动效果

的评价依据。

2   方法与结果
2.1   组圈与活动主题

通过自愿及指定报名的方式，组成有8名药师

参加的品管圈，以投票方式推选圈长并设计了圈

徽，征集并确定圈名。全体圈员经过头脑风暴，共

提出门诊药房存在并需要解决的8个问题，然后按

重要性、迫切性、圈能力与上级政策对每个问题进

行评分，以评价表的方式确定活动主题。最终，

“降低门诊药房药品耗损金额”被确定为本次活动

的主题。见表1。

2.2   拟定活动计划书

确定活动主题后，按照主题选定、计划拟

订、现状把握、目标设定、解析、对策拟订、对策

实施与检讨、效果确认和标准化、检讨改进等十大

品管步骤的时间顺序，设计每个步骤相应的活动内

容及时间。另外，圈员们根据各自的特长与兴趣，

明确分工，确定各阶段的负责人及每个步骤所要采

用的QCC手法。

2.3   现状把握

门诊药房工作流程见图1。从图1可以发现，从

药品请领到发药，每个环节都会发生耗损。圈员在

现状把握阶段收集了活动前两个月的药品耗损数据

和耗损金额。明确了产生耗损的重点环节，确定改

善的问题点为快发耗损、病区拆零耗损两项。
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图 1   门诊药房工作流程图

2.4   解析

通过对药品耗损的查检显示，病区拆零管理

不合理、快发操作不合理（卡药）、智能存储遗

漏、发药过程破损、调配过程破损等，是造成门

诊药品耗损的几个原因。通过绘制柏拉图，根据

“80 ／ 20 法则”[5] 分析后， 认为快发耗损、病

区拆零耗损两项是门诊药品耗损的主要原因。针

对以上两点，全体圈员开阔思路、集思广益，从

各方面分析导致这两个环节药品耗损的原因，绘

制关联图。见图 2、图 3。

图 2   病区拆零耗损原因分析
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2.5   对策拟定与实施

将图2、图3中产生药品耗损的主要因素进行

细化分析，进一步查检得出真因：① 拆零药品无

指定摆放位置。② 药品卡在提升机底部。③ 两药

盒粘连，摆放方向不一致。全体圈员通过头脑风

暴，针对以上原因，用评价法相应的确定了3个对

策：一是专人负责，固定、分类摆放，定期整理；

二是安排小讲课，帮助操作人员熟悉机器原理及处

理方法，定期清理药品；三是建立标准流程及常见

故障操作处理方法的书面文件。对策制定之后，由

相应的圈员负责实施，制订详细的实施计划，并在

对策实施过程中不断观察效果。

2.6   效果确认

效果确认分为有形成果和圈员个人成长的无

形成果两方面。

有形成果：门诊药房的药品耗损金额大幅度

下降，具体见表2。药品耗损改善前、后的柏拉图

对比见图4。

表 2   药品耗损改善前、中、后的数据

项      目 改善前 改善中 改善后

调查日期 2015 年 11-12 月 2016 年 1-3 月 2016 年 4-6 月

资料来源 门诊药房发生的药品耗损记录

合 计 / 元 7236.67 5968.46 2802.56

图 4   药品耗损改善前、后的柏拉图对比

图 3   快发耗损原因分析

改善前 改善后
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无形成果：QCC为圈员提供了新的成长平台，

激发潜能，丰富了相关知识及技能，使每位圈员都

有成就感并体会到工作意义。通过本期活动，圈

员在QCC手法运用、团队精神、沟通协调、活动信

心、解决问题能力方面都有了极大改进。

3   结语
近年来，品管圈方法被广泛应用于药学部门

管理中[6-11]，让年轻药师运用科学的品管手法，分

析、发现、解决工作中存在的问题，形成自下而

上、富有成效的质量改善体系。同时，使员工意识

到本职工作的重要性，产生自豪感[12-13]，形成积极

向上的科室文化，组建精品团队。品管圈活动的开

展为科室管理与圈员带来双赢结果，是科室日常管

理的有益补充。
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