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药事管理

嵊泗县人民 医院药剂科推行 品质管理 圈活动 的实践效果评估

俞幼娜 （嵊泗县人民 医 院药剂科 浙 江 舟山

摘要 目的 降低 门诊西药房处方调剂 的差错率 ， 提升 医院药剂科服 务水平 。 方法 将品 质管 理圈 （ 品 管圈 ） 活 动应

用于减少门 诊西药房处方调 剂 内 差 中 ，分析处方调剂 内差 的 主要 表现 及引 起 差错 的 主要原 因 ， 制定 相应 的 对策并实施 ， 同 时

评估该活动 的效果 。 结果 开展品管 圈 活动后
，
处方调 剂 内差件数明 显 降低 ， 下降 比 例超过

；
提升 了药 师对 服务 品 质管

理手法的认识 以及 沟通协调 的 能力 。 结论 提 高了 药房服 务的 品 质 ， 降低 了 门 诊西 药房处方 调 剂 内 差件数 ，
保证 了临 床 用药

更加安全 、有效 。
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品质管理 圈简称 品管 圈 （ 培训 由 药剂 科主任对全科药学人员进行开

是 由 日 本品 管权威石川馨博士于 年提 展品管 圈活动前的动员 与培训 ，培训 包括 ： 活动推行

出 ，是指 由 相同 、相近或互补工作场所的人们 自发组 的 目 的
、操作步骤 、 品管七大手法等 内容 。

成的小圈 团体 （
一般 人 ）

，
然后全体合作 ，集 成立品 管 團 活动 小组 ， 命名 钻石 團 针对门诊

思广益 ，按照一定 的活 动程序 ，
活用品 管七大手法 西药房的调剂差错 和操作不规范所致的 失误 ，嵊泗

手法 ） 来解决工作现场 、管理 、 文化等方面 县人民医院药剂科成立 了 品 管圈活 动小组 ，
圈 内 人

的 问题 。 它是一种 比较活泼 的 、提高一 切工作质量 员 （ 圈员 ）通过头脑风暴将其命名 为 钻石圈 ，设辅导

的 品质管理形式
⑴

。 年 月
， 舟山市嵊泗县人 员 名 ，

圏 长 名
，成员 名 。

民 医院药剂科在门诊西药房开展 了 以
“

降低 门诊西 选定主题并探讨调 剂 差错 的 主要 原 因 通 过

药房用药的差错件数
”

为主题 的 品管圈活动 。 通过 圈员评分统计将减少 内 差 （ 内 差 ： 药师调剂 内 部 发

半年的实践 ，
门诊西药房用药差错件数有 了显著下 现未经发 出 的差错 ） 确定 为本次活动 的主题 （ 表 。

降 ， 同时加强了工作人员之间 的沟通和协作性 培养 根据
“ ”

法则得 出
，
导 致 门 诊处方调配差错 最

了员工们发现和解决 问题的能力 ，提高 了 患者满意 主要 的原因是药品 数量错误与拿错药品 。 因此 ， 将

度
，使患者得到 了更高质量的药学服务 就医流程也 处方调 配差错的重点定为减少药 品数量错误及拿错

更力 药品两个方面 。 每个圈员 通过脑力 激荡 的方式 ，从
°

设备 、
人员 、材料 、

方法等方面分析为何会出现药品
斷力法

数量错误及品项错误 ，制作 了 张特性要 因图 ， （ 鱼

作者 简 介 俞 幼 娜 ， 女 ， 主 管 药 师 丨
：

骨图 ）
，详见图 、 图 。

弄 清现状及设定 目 标
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表 药学服 务主题 选定
—

观察项 目 丨 级 政策 取要 性 迫 切性 阍能 力 总 分 顺 序 选 定

减少外差

减少 内差 ☆

遵守劳动纪律

提高 服 务质量

评价 说明 分数 重要性 迫切性 能 力
（
％ 上级政 策

次要性 次迫切 次相 关

重要 迫 切 丨 相关

极重 要 极迫切 极相关

注 ： 以评 价法进行主题评价 ， 共 人 参与 ； 票选分数 分最高 、 分普 通 、 分最低 ， 第一顺位 确定 为本 活动 主题

天早上 利用 上 班前 的 有计划地学 习药品说 明
奋

丨 工作 注意力不集中

计算机显示不全 书 ， 并将学 习 的 内 容重点记录 、打印成册 。

提问 、 干扰
鲨 药房人员

厂

加强学习 ，
定 期 小讲 果 由 于调 剂 人员 （ 包

发 票 操作台乱賊力狱中 医 生 括新 同事 和新轮转来的 同事 ） 对业务操 作及专 业知

子处力 入職 生 识掌握得不 充分 ， 易产生差错 。 因此 ， 可 由圈 员每 周
： 丨

四針对雑 — 药品规格、 药盒改变 利用约 时 间 开展一 次有规律 、有计划 的小讲

脚細

一

：对

处方

：：改变分撤不整齐 ！
课

’
讲课 内 容 交给室主任 审核 ， 并将学 习 的 内辦

手工叶核对 零 与 未分开 错 成册 ， 每 月 整 理一 次 针 对工作 中遇 到 的 任何 问 题
包装不同

一

通过查找 资料 和相互讨论解 答疑惑 。

上架 前核对药 品 名 称 每天 在货架上 补 充

图 药品 数 量 发 错的 原 因分析 药品 是 门诊西药房的 日 常 工作 ， 偶尔 会 由 于药 师 的

疏忽造成上架药品 位置 错误 ，
给 处方调 配带来隐患 。

因此 ， 要求每 位药师 在药 品上架前先清理货架 ， 上架

惯性思

人
品读音相々 同 厂細跑装 胁必膽麟立減 、药《 、練滅

—

规范 岗 位操作 药 师 在 调配 处 方时如 果 没
责任感 不强 同

一

药名规格剂型不同 何
工 —

搭档 绪 药
家 包 有严格按 照 处方调 配 的 操作规程作业 ， 也易 导 致 发

药错误 。 圈 员们讨论 后 采取 的措 施是 ： 贴 出 醒 目 标
桌面杂乱 位置相邻

、

新
志提醒

“

四 査 十对
”

，
即在处 方调 配窗 口 的 电脑上 张

环鹏‘
§ □ 贴醒 目 标志

‘

你 核 对 准 确 了 吗 ？ （ 药 名 、 规 格 、 用

— 法 、数量 ）

”

， 并 建立健全规范 的调 配操作规程 。

其 他 万 法
—

拆零药 品 注 明
“

可拆零
”

，设 置拆零药 品 专

图 药品 拿错的 原 因分析
用 小药盒

：
处 力

■

调 中 有 午 多拆零药 品 ， 这些拆零

药品 容易 与 未拆零药 品 混淆 。 为避 免混淆 ，
采 取的

药房工作差错现状 数据收 集 于 年 措施是 ： 瓶装 的拆零药品存放在拆零柜并进 行定位 ；

月全 月
，
门诊西 药房 发 药件 数 丨 件 ，

根据 当 班 非瓶装 的拆零药品放 置
“

可拆零
”

小盒
，
盒子外贴药

发药药师填 写 的查 检表 统计 ： 给 药 内 差 件 数 件 品名称及规格 ，说明 书存放于盒 内 。

每万张药方错误 件 ） ，
其 中 药 师 药 品调 剂过

丨 明确 岗 位责 任 加 强 岗位责任 教 育 ，
充分

程 中 的数量错误 件
，
品项错 误 件 ，其他 件 发挥组长和 骨干药师的作 用 。

设立 目 标 根 据 医 院 质 黾管理 的要求 并结

合本 科室的实际情况
，将 目 标设定 为 内差至 少下 降

期 待在 不久 的将来 ， 内 差下降 。

丨 有形 效 果 经过 个 月 的品管 圈 活动 ， 门 诊西

拟 定对 策及 实 施 针 对 品 项差 错 和数量差 错 药房处 方调 剂 内 差 由 原 来 的每 月 件 减 少为 每 月

这两 个主要 原 因 ， 圈 员集思 广 益 ， 运用 脑 力 激荡 的 件
，
下降 达到 预期 目 标 ， 详见 表 。

方法拟定 相应 的对 策并实施 。
无 形效 果 门 诊西药房 的 药师在对 品 管手法

熟悉药 品用 法及 用 量 针对 由 于 药 师不 熟 的认识 、 团 队凝聚 力 、学 习 积极 性 、 荣 誉感等方 面 均

悉药 品 的常 规用法 、 用量而造 成的 品项 差 错 ， 圈 员 每 有 明显提高
， 详 见表
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表 品管圏 活动前 、后 门诊西药房调剂 内差件数 比较

项 目 品项错误 数量错误 其他 内差总数

活动前
（

丨 年 月
）

活 动中 （ 年 月 ）

活动后 （ 年 丨 月
）

下 降比例 （ ％

表 品管 圏活动前 、后无形 效果评 分比 较

活动前 活动后
编号 體项 目 活动成长 正 负向

和谐程 度

积极性

责任 感

沟通能 力

荣誉感

团 队精 神

面对问题 的勇 气

手法

注 ：表 内数据即评分结果 ， 由 名 圈员 评分 ， 每项 每人最高 分 最低 分 ，取平均分
；

“ ”

表示 正向

活动检讨

针对本次品管圈活动总结需改进 的内容见表 。

表 检讨 及改进的 内容

、 动项 目 优点 缺点或努力 方 向

主题选定 降低门诊处 方调配差错的张数 ，规范操作流程 提 高 需加强连续性及长效性

医疗质量 保障患者生命安全 提高患者满意度

活动计划拟订 计划时间比较紧 ，
工作进度有压力 ， 圉员化压力 为动力 易被框架束缚 ，结合实际情况会有拖拉现 象

现况把握 登记比较积极 充分意识到每个易 出差错的环节 有漏记的时候 ，数据还需进
一步精确

目标设定 对 自 己 的能力和存在问题的分析 比较客观 信心 不够 还需进
一步加强

解析 针对每个产生 差错 的环节 ， 考虑 完善周到 加强 分析问题 、解决问题的能力

对策拟订 充分的 发表 自 己见解和解决方案 需门诊全体药师配合
，
加强沟通 ， 参加培训 ，

并在实践 中做 出调整

对策实施与检讨 比较积极的配合对策实施方案 ，递守工作纪 律比较 自 觉 对有 效的对策方 案 需长期坚持

效杲确认 直观表现对策实施的整个过程 ，为调整提供依据 巩固现有成果 ，不断改进现存的问题

标准化 对工作中存在的某
一

问题达成共识 并制定 解决 问题 对已 执行的制 度逐渐实行标准化

的标准方法

品管 圈运作情形 群策群力 ， 方案 实施比 较顺利 需要更多的思考以 发展有特色 的 品质管理模式

遗 留 问题 有些工作流于表面 不够深人

人的 因素 ， 以 做好 人的 工作 为本
⑴

， 使每个 圏 员都
讨论

真正参与其中 ，
为提高工作质量献计献策 ，积极解决

活动把科学管理和人性管理结合在一起 ，
工作 中 的 问题 。

其特点是被授予
一

定权力 的
一个小组 中的每个人都

【

有参与决策和解决 问题的机会 ， 其优点是有利于发

拔 八 办 丨典她 田排 时
、

士积 丨坦宜芘罟 夂 氏
丨 朱

“

品管
”

活动在提 高 门 诊药房 工作 质量中 的 用
挥母个人 创造性思维 ’

时达到提高药学服务
⑴ 药学 服务与研究 娘

王临润 张 国兵 ，汪 洋 ， 等 品管 圏在医 院药剂科质 量 管理

通过本次 品管圈活 动 ，我院药剂科门诊西药房 持续改善中 的应用 中 国药房 丨
（

不仅有效降低 了药品调 剂过程 中的 内差发生次数 ，
张 健 陆晓彤 ， 卜书红

，

等 建 立绩效管理平台 提高 人力资

保证患者用药安全 、有效 ，提升了 门诊西药房 的药学
■

，

服务水平 ；
更为重要的是 ，在管理的过程 中 ，重视 了

供 回 日 期 】

本文编辑 李 睿旻


