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科客管理中等级医陊评実标准联合 PDCA 徊环癿应用对陈低患者投诉率癿作用 

单 贤 

新疆阸光苏地区第一人民医陊产房，新疆 阸光苏 843000 
 
摘要：文章通过对某医陊在改革前后，通过联合 PDAC 徊环法癿应用迚行分析，对比了在应运前后该医陊患者癿投诉率情冴，
最织通过分析徉出在运用前后对亍医陊安全管理及患者投诉率癿有敁作用。 
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在目前社会的发展下，人们越来越注重健康意识，科室
质量安全管理也成为医院的重点关注问题。在医患问题日益
增加的今天，如何处理好两者间的关系，提高科室管理质量，
成为备受关注的话题。其中 PDAC 循环法在科室管理中常被使
用，本文通过案例分析 PDAC 循环法在其中产生的作用，以供
参考。 

1 资料与方法 
1.1 临床资料 
本次调查的对象为二甲综合性医院，统计后得出，本院

共有科室 40 个，床位 350 张，相关医护人员 700 名。本次通
过对此二甲医院改革前后时间点进行分析，7-9月为改革前，
10-12 月为改革后

0
。 

1.2 方法 
在改革前按照正常的等级医院参与评审，根据颁布的相

关文件进行实施。之后通过与 PDCA 循环法结合实施科室质量
安全管理，具体内容如下： 

（1）P（Plan）：通过相关文件规定，从管理体系、活动
和培训三个方面进行实施，由各个科室相关负责人成立安全
管理小组，通过分析改革前的相关资料，有针对性的制定安
全管理计划，从中得出以下问题：第一，没有将安全管理的
各项工作进行细节化的安排；第二，相关工作人员自身不够
重视；第三，在安全管理的过程中没有进行有效的监督，使
得工作不到位。 

（2）D（Do）：首先，要加强此方面意识，通过邀请相关
专家来对医院全体人员进行相关知识的培训讲座，并深入了
解 PDAC 相关知识，提高医院人员的整体意识。其次，对医院
的质量管理标准要更加系统化，对制定的实施计划不能以偏
概全，要结合自身医院的实际情况进行相关方案的制定，明
确体系组织框架，将其中具体细节进行全员共有，使每位医
护人员明确制定的目标，每月按照制定的相关制度进行质量
安全工作考核

0
。最后，不要走形式，切实将质量安全管理落

实到位。通过对相关内容进行宣传，树立安全为首要目标的
信念，烘托安全管理文化氛围，通过对工作的落实，然后由
相关领导小组进行不定期的暗访调查，根据亲身体验来考核
对安全质量管理的落实情况，其中不符合标准的要严格提出
批评，并及时进行整改，最终将 PDAC 管理进行落实。 

（3）C（Check）：院级相关监督小组，切实根据相关规
章制度进行定期考核，对科室质量安全管理的落实进行评价。 

（4）A（Action）：在院级领导小组进行考核的过程中，
要及时的对不足之处进行反馈，并相互讨论给出相关建议，
通过将讨论出的建议方案及时反馈给相关科室，并督促科室
负责人及时按照建议进行改正。并且在考核中要将考核过程
中的表现及整改情况一并纳入考核标准，与各个科室最终的
评价进行关联，最终根据此进行参考，实施相应的奖惩，以
保证质量安全的持续性。 

1.3 观察指标 
通过对比各科室在改革前后的安全管理考核评分，按照

制定的相关标准，以百分制的规则，分数越高，表示质量越
好，并在改革前后各抽取五十名患者进行调查，分析患者的
投诉率情况
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。通过相关的统计学工具，以相关统计单位对投

诉率进行统计，分析在改革前后投诉率的差异比，来最终比
较 PDAC 在质量安全管理中的作用。 

2 结果 
通过统计计算分析得出，在实施 PDCA 循环管理后，医院

在接待患者期间所发生的的投诉率有明显的下降，在改革前
的三十多例减少到目前的十例左右，下降了百分之五十多的
投诉率。由于医护人员不足或者其他原因引起的投诉情况得
到了较好的改善。 

3 讨论 
随着社会的发展，人们在生活上也越来越重视自身的身

体情况，尤其体现在医疗保障方面。在目前环境下，医疗相
关市场逐渐扩大的同时，公立医院受到的挑战越来越大，那
么如何提升公立医院高质量的医疗水平成为目前情形下的重
点。医院各科室的安全管理直接关乎整个医院的安全质量，
其中科室的主任及护士长属于第一责任人，但受到多方面影
响，目前科室的相关负责人对医院安全管理相关问题认识不
够全面，并且没有接受过相关知识的系统的培训，导致各科
室成为了医院安全管理的薄弱环节，对等级的评审增大了难
度。 

通过本次研究后分析得出，在医院各科室进行改革后的
安全管理质量评分高于改革前，改革后调查的五十名患者的
评价投诉率也低于改革之前，因此证明，在科室管理中将医
院等级评审与 PDAC 结合可以提升科室管理质量，而且在降低
患者投诉率中有很大作用。PDAC 循环法通过对质量的全面管
控，通过四个阶段，Plan、Do、Check、Action 以此进行实
施从而实现全面的质量管理。在医院等级评审中联合 PDAC 法，
首先要制定相关方案，根据医院现存问题，结合相关经验来
进行方案计划的制定
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。在方案实施过程中，要从根本上考虑

问题，严格按照规定提升质量安全意识及对实施方案的完全
落实，通过定期的考核实现安全管理的有效进行，从而有效
提升医院整体实力，最终达到降低患者投诉情况的发生。 

4 结束语 
通过上述分析得出，在医院等级评审中联合 PDAC 循环法

可以有效提升医院安全管理水平，从而降低患者的投诉情况。 
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