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摘要   目的：探讨改善住院药房 - 静脉药物配置中心复合型病区药房服务质量的方法，提高临床科室的

满意度，提升药学服务水平。方法：按照品管圈活动的基本步骤和方法，调查分析临床各科室对病区

药房不满意的原因，然后拟定对策并结合五常法（又称 5S 法：常组织、常整顿、常清洁、常规范、常

自律）加以标准化，最后对效果进行评价和分析。结果：临床各科室对病区药房的满意度从活动前的

67.08% 提升至活动后的 87.18%。结论：品管圈活动和 5S 法联合应用，能够更好地发现和解决药房工作

中的各种问题，形成长效管理机制，对保障药品质量、提高工作效率、提升药学服务水平有重要的作用。
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Abstract   Objective:   To investigate how to improve the service quality of complex ward area pharmacy for 
inpatients-pharmacy intravenous admixture services (PIVAS) so as to improve the satisfaction rate of clinical 
departments and the level of pharmaceutical services. Methods: According to the basic steps and methods of 
quality control circle (QCC) activities, the reasons why clinical departments were unsatisfied with ward area 
pharmacy were firstly investigated and analyzed. Countermeasures and standardized implementations were 
further proposed by combining the "five routine working regulation" (which is also known as 5S management, 
i.e. structurise, systematise, sanitise, standardise, self-discipline). The effects were finally evaluated and dissected.
Results: The satisfaction rate increased from 67.08% before QCC activities to 87.18% after the activities. 
Conclusion: QCC togethr with 5S management could better find and solve various problems in the work of 
pharmacy and form a long-term management system which will ensure quality of drugs, enhance work efficiency 
and improve the level of pharmaceutical services.
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品管圈在提高病区药房服务满意度中的应用

邓甜甜 1，杨芳 1，张英哲 2（1. 绍兴市柯桥区妇幼保健院，绍兴 312030；2. 绍兴市中心医院，

绍兴 312030）

·医院药事·

“品管圈”（Quality Control Circle，QCC）

是指由工作性质相近或相同的人员自发组成的团

体，针对所选定的问题确定质量改善主题，圈员

以自发的精神结合群体智慧，通过团队力量，运

用各种品管手法，对所在的工作现场不断地进行

维持与改善[1]。品管圈活动主要包括10个步骤：主
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题选定、计划拟定、现状把握、目标设定、解析目

标、对策拟定、对策实施与检讨、效果确认、相关

指标标准化、检讨与改进[2]。QCC是一种成本费用

低、效率高、耗时短的有效质量管理手段，已经

成功地运用于医院药学服务各领域，包括提高门

诊药房服务质量[3-6]、提高静脉药物配置中心（以

下简称“静配中心”）工作质量[7-9]、完善药剂科管

理[10-11]等方面，从而有效提高了员工工作积极性，

提升了员工自身的竞争能力。

绍兴市中心医院药剂科于2010年4月成立QCC

小组，2010年10月完成了第一期以“降低静配中

心摆药内差错率”为主题的QCC活动，成效较为显

著[12]。但QCC策略有效执行期短，较难形成长效机

制。近年来，住院患者日益增多，住院药房-静配

中心复合型病区药房调配工作日渐繁琐，发药的速

度和准确率不高；加之配送人员少、临床科室多，

药物配送至各个科室存在延误现象，临床科室意见

较大。为提高病区药房工作人员发药的准确性和配

送及时性，提高临床各科室对药房工作的满意度，

我们于2016年9月开展了第二期QCC活动，并且结合

“五常法”（5S法）对环境、药品、工作流程进行

规范化，制定统一的执行标准，取得了较好效果。

1   一般资料
收集2016年9月-2017年3月临床科室对住院药

房-静配中心复合药房工作满意度调查表，统计分

析品管圈活动开展前后的差异。

2   方法
2.1   主题选定与计划拟定

成立的品管圈小组名为“百草圈”，由10名药

房工作人员组成。全体成员运用“头脑风暴法”，集

思广益、积极讨论，确定了以“提高临床科室对病

区药房服务满意度”为活动主题。确定主题后，全员

通过甘特图讨论制定活动计划，每周召开一次圈内

会议，跟踪计划实施情况并制定解决问题的策略。

2.2   现状把握与目标设定

绘制与主题相关的工作流程图，收集临床

各科室对病区药房工作不满意的原因，设计调查

表，调查并统计QCC活动开展前临床科室的满意

度数据，绘制柏拉图，见图1。依据二八原则（即

柏拉图定律）[6]，找出造成不满意的主要因素是

配送与欠费再配送速度、电话礼仪、物流与借药

速度以及发药准确率，四大要素累计占80.52%，

将其设为本次活动的改善重点。调查显示，活

动前病区药房-静配中心的服务平均不满意率为

32.92%，即满意度仅为67.08%。由全体圈员对品

管圈的能力进行打分，总分为5分，打分结果的

平均分为3.5分，得出圈能力为70%（3.5/5）。最

后，根据品管圈目标值计算公式：目标值＝现状

值－（现状值×改善重点×圈能力）＝32.92%－

（32.92%×80.52%×70%）=14.36%。即开展品管

圈活动后，不满意度降低14.36%，满意度提升至

85.64%以上。

图 1   QCC 活动开展前临床科室满意度情况柏拉图
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2.3   解析

针对导致临床科室不满意的四大主要因素

（配送、欠费再配送速度；物流、借药速度；电话

礼仪；发药准确率），从环境、人、物等方面进行

分析、打分，得出要因，绘制特性要因鱼骨图，见

图2。
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图 2   导致临床科室对病区药房满意度低的特性要因图

2.4   对策拟定与实施

根据分析得出的真因，讨论相应的对策，再根据

对策实施的可行性、重要性和针对性进行评分。评分

标准：5分很重要，4分重要，3分一般，2分不重要，

1分没必要；选择4分及以上的对策加以实施。总体而

言，拟定的对策包括：

（1）增强工作责任心，勿擅自离岗，做好工作

交接。有急事需离开时，必须和同事说明去向并安排

好工作。工作时集中注意力，不闲聊、不玩手机、不

吃东西。

（2）合理分工，责任到人。合理排班，对每个

人的工作合理安排，明确什么班次发药、核对、化

药、配送等；由专人负责接电话、传物流筒。根据每

周、每日工作繁忙与空闲时段，对上班人员进行合理

安排。如每日发药最忙的时段为上午10点和下午3点

之后，此时应将静配中心比较空闲的人员调至病区药

房从事发药或核对工作。

（3）严格执行考核和奖惩制度。奖金分配与工
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作完成的数量、质量考核情况相关。上班迟到早退、

随意离岗等纳入惩罚制度中。

（4）完善新员工培训制度。新员工正式上岗前

进行统一培训，学习工作制度、工作流程和工作内容

等。前期安排一对一专人带教，期间要熟知所有工作

流程和内容，以及药品种类、规格、包装等；然后进

行考核，考核通过方可正式顶岗。

此外，对于不同因素有不同的对策：

（1）配送速度：发药工作保质保量完成，静脉

药物配置工作按时完成，规定配送时间，若出现繁忙

和意外情况，及时通知配送。欠费再开通医嘱及时打

印，调配好并及时通知配送。

（2）物流、借药速度：规定借药范围和借条书

写规范；双人负责物流借药，一人配药并负责传送，

另一人核对药品正确性和物流地址的正确性。

（3）电话礼仪：规范接打电话用语，调整个人

情绪，遇到问题及时沟通解决。

（4）发药准确率：双人核对发药，借条和医嘱

上配药、发药和领药三人签名。新药上架及时通知

科室成员，通过电话、信息或当面传达，确保全员

知悉新药品名、规格、包装等。设置差错登记本，

每月对差错进行分析总结，避免出现相同错误。

2.5   运用“五常法”进行标准化

成立“5S”执行小组，小组成员包括科主

任、副主任以及病区药房、门诊药房、临床药学

室和药库各自的负责人共6人。“5S”小组通过

“常组织、常整顿、常清洁、常规范、常自律”

的方法对人、药品和环境进行把控，个人严格按

照对策实施，严格按照《药品管理法》对药品储

存和养护实行标准化管理，对工作场所环境进行

整治，完善对策并制成标准化文书，作为药房日

常工作管理制度。“5S”小组监督对策的实施情

况，定期或不定期检查工作人员对于标准化制度

的掌握和执行情况，进行评分考核，考核优秀者

予以一定奖励。

2.5.1   常组织 

目的是对工作环境物品进行整理、杜绝凌

乱，塑造整洁的环境。将药房内的物品定点、定位

摆放，工作场所不能摆放非办公用品，生活用品一

律放入生活区。将听似、看似药品分开摆放并有醒

目标识，常出错药品旁贴上红色标签警示，避免错

拿、错放，消除安全隐患。

2.5.2   常整顿 

目的是使药房秩序井然有序，保持良好的整

顿习惯。按照药理作用将药品分类、分架摆放，每

个药架规定护养人，由其负责对药架上所有药品的

标签、数量、效期和位置进行养护，发现包装破损

或者标签不清楚的药品及时与药库退换。定期整理

和更新常用药品种类，将常用药品放于易取放的位

置，并修改电脑上的库位码，减少取药时间。指派

专人对电脑、电话、打印机、物流传送机等进行定

期检查，有问题立即反馈给设备科要求及时修理。

上班时间不大声喧哗，避免影响其他同事工作。

2.5.3   常清洁 

目的是使工作场所干净卫生，物品整齐划

一。对住院药房和静配中心分别划分责任区，由专

人负责所辖区域内的卫生，包括药架、操作台面的

清洁和整理以及个人卫生。同事之间互相提醒、督

促，共同维护药房内的环境。“5S”小组不定期抽

查，将检查结果纳入个人奖金考核。

2.5.4   常规范 

目的是建立工作制度并使其不断完善。将本

次活动所提出的所有策略整理制定出统一规范的制

度，“5S”小组定期检查或不定期抽查实施情况，

进行打分，并予以奖惩。此外，“5S”小组在检查

过程中要听取民众的意见，不断探讨，使制度更加

完善，提高同事对工作的满意度。

2.5.5   常自律 

目的是使人人遵守规章制度、养成良好的工作习

惯。每个人下班前都要自我检查规定的执行情况，是

否按时、按质、按量、按标准完成岗位工作，最终养

成良好的工作习惯，使这种工作状态常态化[13]。

3   结果与讨论
3.1   效果确认

3.1.1   有形成果

规章制度实施1月后，我们再次收集并分析临

床各科室对病区药房工作的满意度调查表，发现满

意度升至87.18%，达标率为108.30%。

3.1.2   无形成果

通过此次品管圈活动，圈员的个人素质、修

养、责任心、沟通协调能力等方面都有较大提高。

运用“五常法”管理以后，各项制度实施较好，科

室成员工作习惯有良好改观，基本都按制度和流程

工作，工作环境更为整洁。具体评分情况见图3。
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3.2   讨论

品管圈（QCC）是一个逻辑性、操作性很强的

管理手法，在第一次品管圈活动中我们运用了大量

的品管手法，取得了一定成绩。然而，在对活动进

行检讨时发现， QCC活动有效执行期短，较难形

成长效机制，没有具体规章，有些目标设定偏大，

导致实施细则有障碍。且QCC活动管理的重点在

人，相对忽略了对物品的管理。因此，我们在实施

QCC的同时结合“五常法”（5S法）以巩固成果。

5S法在医院药剂科的应用，能对整体环境、药房人

员和药品质量进行综合整治[13-15]。QCC和5S法的联

合应用，有效改善了病区药房-静配中心的工作环

境，完善了药品管理制度和使用流程，提高了科室

成员的工作效率和质量，从而提高了临床科室对于

病区药房-静配中心服务的满意度。

持续改进医疗服务质量是医院管理永恒的主

题，应用科学的管理工具可以有效提高管理水平[11]。

品管圈和五常法均是良好的管理手段，两者有机结

合是一种更优秀的管理方法。在今后的药学服务工

作中，我院药剂科将扬长补短，积极运用这些优秀

的管理方法来完善工作，更好地为临床服务，保障

患者用药安全、有效、及时。
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图 3   无形成果雷达图
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