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药剂科作为负责医院药学工作的重要职药剂科作为负责医院药学工作的重要职

能部门，既是医院药品管理部门，又有很强

的专业性和技术性，是医院的技术支持系统

，药剂科的管理水平在很大程度上影响到整

个医院的工作个医院的工作。



药事部门管理人员的管理能力和职业药事部门管理人员的管理能力和职业

素养对医院的运营管理非常关键。因此，素养对医院的运营管理非常关键。因此，

提高医院药事管理人员的管理能力具有特

别重要的意义。



QCC

以医院药事全面质量管理提高为目标，

QCC

通过营造药师团队合作及学习成长的环境

：发挥药师潜能，培养药事管理人才，在

实践和培训中持续改善药事管理和服务质实践和培训中持续改善药事管理和服务质

量水平。量水平。



品管圈是什么?什

相同部门
(工作现场)(工作现场)

统计计巧

5 10人5 - 10人 头脑风暴



QCCQCC

之简称Quality Control Circle之简称

工作性质相近或相关的人组圈工作性质相近或相关的人组圈

针对所选定之部门内问题针对所选定之部门内问题

以自动自发的精神，结合群体智慧

通过团队力量，运用各种改善手法

使成员感受到参与感、满足感、成就感

因解决问题而认同工作的意义和目的



为何要推动QCC为何要推动QCC

提高基层主管及员工解决问题的能力

以顾客导向的思想为基础 能利用团以顾客导向的思想为基础，能利用团

队合作，进行自主改善队合作，进行自主改善



部门活动分析
D. A. A

平衡计分卡
B. S. C.

发现问题

的方法

解决问题的方法

的方法

问 题
解决问题的方法提案制度

问题分析与解决
品管 圈

解决问题
品管 圈
流程改善
ISO 9000ISO 9000
标竿学习

顾客满意顾客满意



QCC活动步骤
1.主题选定

QCC活动步骤 2.拟定活动计划书

3 现状保握
计 划 Plan

3.现状保握

4.目标设定

5.解 析

6.对策拟定

实 施 Do 7.对策实施与检讨

8 效果确认
无效果

确 认 Check
8.效果确认

9.标准化

有效果

无效果

处 置Action

标准化

10.检讨与改进



品管圈的作用---持续改进

管理

改善

Do Check

管理
改善

Do Check

改善

管理
Plan Action

管理(现状)

改善

管理(现状)



如何产生自动自发的精神如何产生自动自发的精神

• 领导的支持与激励
• 品管圈与绩效或福利挂勾• 品管圈与绩效或福利挂勾
• 选对圈成员

– 圈 长
• 工作分派与支持工作分派与支持
• 品管手法的认识
• 开会时间的掌握及会议技巧• 开会时间的掌握及会议技巧

– 圈 员（热情有活力）

• 合适的圈人数（建议:最多12名）



步 骤 使用手法步 骤 使用手法

主题选定 头脑风暴、亲合图、评价法

计划拟 甘特图 小组讨论计划拟订 甘特图、小组讨论

现况把握 流程图、查检表、层别法、柏拉图、推移图

目标设定 小组讨论、柱状图

解 析
头脑风暴、特性要因图、小组讨论

解 析
关联图、亲合图、系统图

对策拟订 头脑风暴、评价法

对策实施与检讨 头脑风暴、小组讨论

效果确认 柏拉图、鱼骨图、推移图效果确认 柏拉图 鱼骨图 推移图

标 准 化 小组讨论

检讨改进 小组讨论检讨改进 小组讨论

成果发表 头脑风暴、小组讨论



上海市药学会 西安杨森制药有限公司上海市药学会、西安杨森制药有限公司

2007年~2008年2007年 2008年

华山医院、中山医院、瑞金医院、仁济医院、

上海市精神卫生中心等五家医院药剂科

试点开展了“品管圈质量改善” 第一期活动



2008杭州推动QCC的医院2008杭州推动QCC的医院



QCC项目从申请医院中选择了中山、长QCC项目从申请医院中选择了中山、长

海、十院、同济、市六、华东、肿瘤、胸科

八家医院

2009年-2010年进行第二期的专题培训

项目内容包括 项目启动 培训实施 中项目内容包括：项目启动、培训实施、中

期总结 区域经验交流与项目总结期总结、区域经验交流与项目总结。



大事记大事记

2009年2009年
• 6月9日上海第二期QCC项目沟通会
• 7月19日项目启动会暨第一次培训月 日项目启动会暨第 次培训
• 8月27日第一次圈长交流会
• 11月7日第二次圈长交流会暨圈长演讲技巧培训
• 12月7日萧世荣培训师实地走访辅导

2010年年
• 3月4日萧世荣培训师实地走访辅导暨辅导员圈长培训
• 6月4日－6日江浙沪三地辅导员/圈长TTT培训浙 导
• 7月3日项目成果发布会



2009.7.19启动会动会



上海2009第二期品管圈活动-圈名、圈徽



上海2009第二期品管圈活动-参与人员
医院名称 开展部门 圈名 辅导员/副辅导员 圈长/副圈长 圈员

复旦大学附属中山医院 门诊药房 蚂蚁湾圈 戴佩芳 叶岩荣 8人

复旦大学附属中山医院 住院 药房 修源泉圈 戴佩芳 吴轶 6人

上海交通大学附属第六人民医院 门诊药房 多米诺圈 陆瑶华/宗黎琼 周蓉敏 /张之艺 12人海交通 学附属第 民医院 门诊药房 多米诺圈 陆瑶华/宗黎琼 周蓉敏 /张 艺

上海第二军医大学附属长海医院 门诊中药房 长青圈 杨樟卫 /蔡溱 卞艳芳 6人

同济大学附属第十人民医院 门诊药房 百草圈 李玲 陆文杰 10人

同济大学附属第十人民医院 住院药房 3A圈 李玲 徐栋鸿 /高丽娟 14人

复旦大学附属华东医院 门诊药房 宏恩圈 宋钟娟 吴建博 8人

同济大学附属同济医院 门诊西药房 Busy Heart圈 王开明 宋单非 11人同济大学附属同济医院 门诊西药房 y 圈 开明 宋单非

同济大学附属同济医院 门诊中药房 TCM圈 陈仲康 王悦晴 6人

复旦大学附属肿瘤医院 门诊西药房 光华圈 陆冰 刘加崴 8人

上海交通大学附属胸科医院 门诊药房 掌心圈 朱君 刘瑾 10人



上海2009第二期品管圈活动-主题



圈长交流会



实地走访



我们的医院



我们的部门我们的部门



我们的圈——圈组成

组圈时间：2008年12月组圈时间：2008年12月

成员人数：12人

平均年龄：30.5岁平均年龄：30.5岁



ONE TEAMONE TEAM 

ONE DREAM

——上海市第六人民医院药剂科
门诊西药房多米诺圈门诊西药房多米诺圈



圈徽的意义圈徽的意义
图案中的一个个胶囊代表了西药房每个图案中的 个个胶囊代表了西药房每个
成员，并形象地表明我们从事与药相关
的工作；

这些胶囊按照多米诺骨牌的方式排列成
数字六代表我们是市六医院的药剂师们；

色整体的五颜六色代表平均年龄30.5岁的
我们保持着青春活力；

我们如多米诺骨牌般彼此独立又紧密相我们如多米诺骨牌般彼此独立又紧密相
邻，我们彼此团结为共同建设美好明天

而努力

11/22/2010

而努力。



我们的圈——多米诺圈口号我们的圈 多米诺圈口号



多米诺圈活动——1.主题选定多米诺圈活动 题选定
上级政

策 可行性 圈能力 顺序 选定主题评价题目 迫切性 总分策 可行性 圈能力 顺序 选定
3 2.4 2 5

1 4.6 4.5 2

5 3 6 4 6 1 ★

1、提高窗口服务质量 2.7 10.1

2、改善门诊西药房内部环境 4 14.1

3、降低门诊西药房调剂差错

件数 4 3 17 55 3.6 4.6 1 ★

5 2.8 1.9 3

3 3 1.2 6

1 2.9 3.3 4

件数 4.3 17.5

4、提高点账数据的准确度 4.1 13.8

5、减少窗口医患矛盾 2.4 9.6

6、提高窗口配方速度 3.1 10.3

分数
1
3
5评价说明

上级政策 可行性 迫切性 圈能力

次相关 低 次迫切 0-50%
相关 中 迫切 51-75%
极相关 高 极迫切 76 100%5评价说明 极相关 高 极迫切 76-100%



圈员评分选定本次的主题为圈员评分选定本次的主题为：
降低门诊西药房调剂差错件数



选题理由

对患者而言：提高用药安全和谐医患关系对患者而言：提高用药安全和谐医患关系

对医院而言：提升医院整体品牌形象

科室 言 改善 作 质 提 科室 象对科室而言：改善工作品质，提升科室形象

对同仁而言：减轻工作压力，增加凝聚力对同仁而言：减轻工作压力，增加凝聚力

对个人而言：提高工作效率，体现个人价值



多米诺圈活动——2.活动计划拟定



多米诺圈活动——3.现状把握多米诺圈活动 现状 握

制作流程图



多米诺圈活动——3.现状把
握握



多米诺圈活动——3.现状把握

数量
类别

每周差错件数

数量错 33
品项错 27
剂量错 4
医师用法错 3

药发错人 0药发错人 0

医师品种错 0

病人漏拿 0病人漏拿 0

总差错件数 67



多米诺圈活动——3.现状把握

95 50% 100% 100% 100% 100%

49.20%

89.50% 95.50% 100% 100% 100% 100%
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多米诺圈活动——4.目标设定

67 00
50.00

60.00

70.00

降幅65%67.00

20 00

30.00

40.00
降幅65%

23.45

0.00

10.00

20.00

改善前 目標值



多米诺圈活动——5.解析



多米诺圈活动——6.对策拟定



7.对策实施实
与检讨



11/22/2010



11/22/2010



多米诺圈活动——8.效果确认

有形成果：

67
70

80
目标值：23.45

39.8
40

50

60

改善前

改善中

16.25

10

20

30 改善后

0



多米诺圈活动——8.效果确认

数量差错

下降
81.8%

品项差错

数量差错

33

30

40下降
69.4%

81.8%

品项差错

27
23.5

20

30

16

6

0

10

20

8.25

0

10

20

改善前 改善中 改善后

改善前 改善中 改善后

改善前 改善中 改善后



8.效果确认——改善前后比较
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95.50%

100% 100% 100% 100%
100%
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多米诺圈活动——8.效果确认

无形成果：
沟通能力

3
4
5

沟通能力

责任心工作热情

0
1
2
3 责任心工作热情

改善前

改善后

凝聚力服务质量

改善后

主动性



多米诺圈活动——9.标准化

11/22/2010



多米诺圈活动——9.标准化

11/22/2010



多米诺圈活动——10.检讨与改进

11/22/2010



11/22/2010



下期主题选定

… …

11/22/2010



2010.7.3 成果发布会2010.7.3 成果发布会

11/22/2010



药剂科QCC（品管圈）第二期项目推优奖励

医院药房 奖 项

复旦大学医学院附属中山医院门诊药房 最佳组织奖

复旦大学医学院附属中山医院住院药房 最佳现场表现奖

上海交通大学医学院附属第六人民医院门诊药房 最佳成果改善奖

复旦大学医学院附属华东医院门诊药房 最佳幻灯片制作奖

第二军医大学附属长海医院门诊中药房 最具特色奖

复旦大学医学院附属肿瘤医院门诊药房 最佳才艺奖复旦大学医学院附属肿瘤医院门诊药房 最佳才艺奖

上海交通大学医学院附属胸科医院门诊药房 最具推广价值奖

同济大学医学院附属第十人民医院门诊药房 最佳创意圈名奖

同济大学医学院附属第十人民医院住院药房 最佳主题奖同济大学医学院附属第十人民医院住院药房 最佳主题奖

同济大学医学院附属同济医院门诊西药房 最佳改进方案奖

同济大学医学院附属同济医院门诊中药房 最具寓意圈徽奖

11/22/2010



三大平台
交流平台

学习平台

展示平台展示平台

11/22/2010



大提高大提高三大提高三大提高

对于医院和科室

对于我们的团队

对于我们个人

11/22/2010



在培训的过程中通过各个圈之间的相互交流和良

性竞争，提高了品管圈负责人的沟通协调和组织管理能性竞争，提高了品管圈负责人的沟通协调和组织管理能

力、通过项目总结以及不定期的经验交流分享会议，不

断巩固成果，扩大了品管圈质量改善项目的价值和影响

力，推动了医院药剂科管理工作更加科学、规范、合理，

使医院药学工作更好的为患者服务。

11/22/2010



心得感想
准备和启动阶段：有新鲜感，大家都跃跃欲试。

活动开展阶段：感觉辛苦，但能够坚持下来，另外
觉得学习和探索精神很重要，凝聚力和工作热情在
不断提升。

动尾声 有收获 感觉到 成长的喜悦 团队的活动尾声：有收获，感觉到了成长的喜悦、团队的
力量、自我价值的实现与自主改善的渴望。

学到的东西在今后的工作学习中都会有所帮助，

品管圈值得推广品管圈值得推广



谢 谢谢 谢


