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品管圈活动提高科室专科联络护士工作规范率的实践
梁宁宁　陈琴珠　胡筱蕾　白岫丹

（广州华立科技职业学院，广东 广州 511300）

摘要：目的：探讨品管圈活动在提高科室专科联络护士工作规范率的应用效果。方法：成立品管圈，通过其活动步骤，对科室专科

联络护士的工作规范率进行现状调查及原因分析、制定对策并实施，比较活动前后专科联络护士的工作规范率。结果：专科联络护士工

作规范率由活动前 50% 上升至活动后 93.75%。同时圈员的管理意识和质量意识得到显著提高。结论：通过品管圈活动，提高了专科联络

护士的工作规范率，体现了护理质量持续改进，提高了优质护理服务内涵。

关键词：品管圈；专科联络护士；规范率

随着人口老龄化及人们对医疗保健服务需求的提高，护理的

专科化发展己成为临床护理实践发展的重要方向。我院在 2010 年

成立了糖尿病、静脉治疗等 8 个专科护理小组。随着患者病情日

渐复杂化，一个患者有时会同时合并多个专科护理问题，因此在

以科室本专科为核心的基础上同时发展多个专科，建立科室多专

科联络护士不仅能更好地解决患者多方面问题，还能体现以患者

为中心和优质护理服务理念。因此，科室成立了多专科联络护士，

积极解决本专科外的专科护理问题。联络护士是指普通科临床护

士与专科护士之间，提供专业信息沟通渠道的护士。随着多个专

科护理工作的开展，联络护士的工作逐渐出现了没有定期质控、

没有及时制订整改措施等问题。我科针对此问题，积极运用品管

圈活动来规范专科联络护士的工作，提高专科联络护士的工作规

范率，取得了一定的效果，现报告如下。

一、方法

（一）成立品管圈

品管圈（Quality Control Circle，QCC）是由工作性质相同、互

补或相近的人自发组成的团体，通过互相合作、集思广益，按照

活动程序，应用统计工具及品管手法，来解决工作现场的问题。

本次品管圈活动由 7 名自愿参加的护士组成，其中圈长一名，负

责对活动进度统一管理和安排，护士长担任辅导员，负责指导整

个活动。圈员通过头脑风暴法提出圈名，最后投票选定圈名为“持

续改进圈”。

（二）确定主题

圈员将工作中发现的问题一一列出，根据政策、迫切性、可

行性、重要性、圈能力 5 个项目，运用 531 评价法进行主题评价，

最终确定本期活动主题为“提高科室专科联络护士工作规范率”。

（三）现状评估

圈员经讨论后制订了专科联络护士工作规范率查检表，包括

8 项内容，并规定每个专科联络护士正确完成 7 项及以上查检内容

的为工作规范，否则为不规范，每月 QCC 活动小组检查工作规范

情况，从 2017 年 7 月～ 10 月进行现状调查，4 个月的工作规范率

分别为：50%、37.5%、50%、62.5%，平均工作规范率为 50%。

存在的主要问题如下：1. 参加专科培训后，未及时培训全科护士；

2. 专科质控内容缺乏重点；3. 专科质控记录不规范；4. 未制订详

细的整改措施；5. 问题的改善缺乏效果追踪。

（四）目标设定

圈员能力是基于品管圈每位成员就管理目标对自己能力进行

的评估而得出，平均分为 4.5 分，以 5 分为 100% 计算，按照品

管圈的方法计算圈能力，本次品管圈活动圈员能力为 90%，根据

改善前柏拉图，可得到累计百分比为 85.72%。目标值 = 现状值 +

（1- 现 状 值）* 累 计 百 分 比 * 圈 能 力）=50.00%+（1-50.00%）

×85.72%×90%=88.57%。

（五）原因分析

QCC 小组运用采用头脑风暴法对管理环节中的人、物、方法、

环节等四方面进行分析，最后确定要因有：1. 护士缺乏专科质量

意识；2. 护士未掌握足够的专科知识；3. 缺乏专科联络护士工作

职责及考核评价；4. 培训方式单一，未及时进行考核；5. 缺乏与

专科质量相关的激励机制。

（六）对策拟定及实施

1. 建立专科联络护士工作职责

QCC 小组建立了专科联络护士的工作职责，包括：定期参加

专科小组的培训，并及时培训科室护士；按照专科培训计划定期

对护士培训考核；在每月质量安全会议上对专科问题分析与总结，

制订整改措施，并进行效果追踪；每月制订下月查检计划；及时

填写专科质控查检表。以上工作职责制订后，组织科室护士培训，

每月由圈长对联络护士的工作进行质控评价，逐渐提高全科护士

的质量意识。

2. 制订专科联络护士质控查检表

为了及时记录质控查检情况，QCC 小组制订了专科联络护士

质控查检表，内容包括：查检质控的内容、存在问题、原因分析、

整改措施，针对整改措施组织护士培训与考核的记录，如培训时

间和内容、参加人员、考核人员与结果等，并对后期效果进行追踪，

记录追踪时间、追踪人员等。

3. 制订专科联络护士工作质量评价考核表

QCC 小组制订了工作质量评价考核表，每月进行评价考核。

考核时，圈长带领圈员查找专科资料及深入病房了解后，如实评

价记录，实施无惩罚的原则，规定专科联络护士按要求完成 7 项

及以上查检内容的为工作规范，否则为不规范。并将工作质量与
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考核绩效挂钩：若工作规范，则此专科联络护士加绩效分；不规

范则不加分，此考核方法极大激发了专科联络护士的积极性。

4. 加强专科护理培训，提高护士专科质量意识

科室采用了一系列方法加强专科护理培训。2018 年制订专科

培训 10 次，培训内容如院内压疮的上报流程、上报制度等。培训

结束后立即考核，确保全科护士考核通过；联络护士接受培训后，

48 小时内组织全科护士培训，并更新专科资料；制订相应整改措施，

及时组织培训并监督是否落实到临床实践中；带教老师及时组织

新入职护士进行专科培训；科室每月举行护理查房、护理个案等

多种形式的专科知识学习活动，以让护士更快地掌握专科知识，

加深对专科的认识，提高质量意识。

5. 重视专科质量检查，推进护理质量持续改进

专科小组每季度进行 1 次的专科护理质量巡查，内容包括：

①专科资料管理：专科小组培训课件、专科护理流程及指引是否

齐全、是否有专科护理问题的持续质量改进记录；②临床专科护

理质量：是否制订针对性的专科护理计划，并到床边查看落实情况，

如高危跌倒患者有无悬挂防跌倒警示牌、有无留陪人等；③专科

护理文书记录：记录是否规范、交班内容是否详尽等；④专科知

识的掌握情况：随机抽查 2 ～ 3 名护士，检查专科知识、操作流

程等是否掌握。针对巡查中存在的专科问题，圈长组织圈员讨论，

分析原因、制订整改措施，并在下一次巡查时对整改后效果进行

反馈。

二、结果

（一）有形成果

有形成果是专科联络护士的工作规范率显著提高，2018 年 1、

2 月份工作规范率分别提高至 87.5% 和 100%，平均工作规范率由

活动前的 50% 提高至活动后的 93.75%，目标达标率为 113.43%。

（二）无形成果

采用自制评分表，在活动前后对每位圈员的团队精神、质量

意识、管理意识等 5 个方面进行调查，每项分值 1 ～ 5 分，分别

统计每项内容的平均分。结果显示品管圈活动后，小组成员的团

队精神、质量意识、管理意识及解决问题的能力由 3 分增加至 5 分，

品管圈知识由 2 分增加至 5 分，效果显著。

（三）讨论

1. 专科联络护士工作规范率低的原因分析

QCC 活动前专科联络护士平均工作规范率仅为 50%，如果不

加以重视，会对患者健康及医疗安全造成潜在隐患。归因理论认为，

要解决问题必须分析问题的原因，分析哪些是外部因素，即外归因，

哪些是内部因素，即内归因。联络护士工作规范率低，既有专科

培训方式较单一，培训后没有进行考核等外归因，也有护士专科

知识缺乏、专科质量意识薄弱等内归因。QCC 小组运用头脑风暴

法对重要原因、主要原因、次要原因进行逐个分析，找到了解决

问题的 5 项对策，为问题的解决提供了方法。

2. 提高专科联络护士工作规范率，提升专科护理质量

本研究结果显示，通过 QCC 活动，专科联络护士平均工作规

范率由活动前 50% 提高至活动后 93.75%，说明开展 QCC 活动有

利于提高工作规范率。QCC 活动是降低成本，提高效益的有效途

径，更是深化质量管理的关键环节。通过头脑风暴法进行要因分析，

制订有效的改进措施并付诸于实践，同时根据 PDCA 循环，解决

了影响工作规范率的多种主客观因素，有效提高了专科护理质量。

通过制订专科联络护士工作职责及工作质量评价考核标准，进一

步规范了联络护士的工作，并把考核评价与绩效挂钩，这样的激

励机制极大激发了护士的积极性，提高了护士参与管理的意识，

使专科护理质量管理趋于规范化。同时，制订质控查核表，专科

联络护士参与质量控制，不仅减少了之前存在的质控记录不规范

的现象，提高了工作效率，而且也增强了护士的质量管理意识。

3. 提高团队整体素质，培养护士综合能力

品管圈活动强调让组员自发参与，使自己享有更高的参与权、

自主权、管理权。圈员通过现状调查与头脑风暴法主动寻找影响

工作规范率的环节和因素，充分发挥了评判性思维。同时，圈员

学会了通过运用评价法选定主题、柏拉图描述现状、PDCA 循环

进行质量控制等一系列 QCC 方法，激发了学习热情，提高了圈员

的团队意识及解决问题的能力。科室护士通过参加多个专科的培

训，不仅增加了专科知识，还积极参与到专科质量的管理中来，

提高了护士的质量意识、服务意识和管理意识，进一步提高了护

理团队的整体素质。
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