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提高静脉采血服务质量管理的品管圈实践
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摘要" 目的&探讨品管圈在静脉采血服务质量管理中的应用效果, 方法&成立品管圈小组#确立提高护士静

脉采血服务质量为主题#分析导致护士静脉采血服务质量降低的主要原因并制定对策, 选取开展品管圈活动

前的 !"#+ 年 #1- 月体检中心静脉采血者 %"" 例为对照组&选取品管圈活动后的 !"#+ 年 ## 月1!"#$ 年 ! 月

静脉采血者 %"" 例为观察组, 比较 ! 组护理满意度+采血返回率以及皮下淤青发生率#观察品管圈活动前后

护士的综合能力, 结果&品管圈开展后圈员综合能力中专业知识+解决问题能力+品管手法+沟通协调能力+

团队合作能力及和谐度评分均高于开展前!!0"$"(", 观察组护理满意度高于对照组!!0"$"("#且采血返

回率和皮下淤青发生率均低于对照组!!0"$"#", 结论&将品管圈运用到体检者的静脉采血实践中#可显著

改善体检静脉采血服务质量#提高体检者的满意度,
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&&品管圈是指工作性质相同#相近或互补的基

层工作人员本着自发+自动的精神组圈#按照一定

的活动程序#启发个人潜能#通过团队力量#结合

集体智慧#运用各种品管圈手法#持续攻坚工作中

的实际问题#进而提升效率#降低成本#提高护理

质量的活动'#(

, 医务人员熟练的掌握品管圈的

使用方法#可以解决日常工作的问题#持续改进护

理质量#更好的为患者服务'!(

, 静脉采血是体检
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中心重要的环节之一#要求护士具有精准的操作

和一定的理论知识, 本研究将品管圈活动应用于

体检中心静脉采血管理中#探讨其在提高静脉采

血护理服务质量中的效果#现报告如下,

RS资料与方法

#$#&一般资料

!"#+ 年 # 月1!"#$ 年 ! 月体检中心护士 #"

名#均为女性#年龄 !) f(" 岁#中位年龄 %# 岁&工

作年限 + f!( 年#中位年限 #% 年&其中护士 # 名#

护师 + 名#主管护师 ! 名#护士长 # 名&学历$大专

% 名#本科 + 名#硕士 # 名, 选取 !"#+ 年 #1- 月

南京中医药大学连云港附属医院体检中心静脉采

血患者 %"" 例设为对照组!品管圈开展前"#其中

男 #-! 例#女 #() 例&年龄 #) f$! 岁#中位年龄 %$

岁, 将 !"#+ 年 ## 月1!"#$ 年 ! 月采血的 %"" 例

患者设为观察组!品管圈开展后"#其中男 #-(

例#女 #(( 例&年龄 #) f$- 岁#中位年龄 %) 岁, !

组年龄+性别+治疗+病情+文化程度+工作环境等

方面比较#差异无统计学意义!!1"$"(",

#$!&方法

#$!$#&成立T33小组$ 科室管理者于 !"#+ 年 -

月成立品管圈小组#设圈员 ' 名#护士长担任圈

长#经过召开圈会#将圈名定为-健康圈.,

#$!$!&主题选定$ 小组成员采用头脑风暴法提

出活动主题#并对提出的所有选题进行讨论#最后

全体圈成员对解决问题的重要性+可行性+迫切性

及圈能力'%(

- 个评价项目进行打分#通过-(+%+#.

的评分法汇总出分数最高者为本次活动主题#即

以-提高护士静脉采血服务质量.为主题,

#$!$%&把握现状$ 小组成员自行设计采血患者满

意度调查表及血液标本返回登记表#患者满意度调

查表#共 +题#设有非常满意+一般满意和不满意#

分别计分 "+(+#" 分#总分 " f+" 分#" f#' 分为不

满意#!" f%'分为一般满意#-" f+" 分为满意, 当

场发放问卷#%" <)* 后收回#并检查问卷的填写情

况, 血液标本返回登记表#包括患者姓名+条形码+

标本类型+返回时间+返回原因+返回时间+责任护

士等内容#统计各护士采血标本返回率, 通过分析

影响患者满意度的相关因素#绘制改善前的柏拉

图#根据二八定律发现#采集后周围皮肤出现淤青+

标本凝血再次重采集是造成患者满意度低的主要

原因#并作为本期圈活动改善的重点,

#$!$-&要因分析$ 圈成员运用头脑风暴方法从

人+机+法+物+环境 ( 个方面进行原因分析#综合

考虑措施的可行性+效果性+自主性+安全性等并

进行要因论证#最终确定主要因素包括两方面$发

生淤青的主要原因有$

!

护士技术不佳造成穿刺

失败&

"

体检者血管条件不好造成穿刺失败&

#

护

士不能指导体检者有效按压采血部位&

$

受检者

对采血恐惧#穿刺时躲闪#造成穿刺失败, 血标本

凝固的主要原因有$

!

穿刺困难+操作时间长&

"

一人取多种血标本采集顺序有误&

#

抗凝标本采

集后的振荡手法有误&

$

样品管选择不正确&

%

标

本采集量不对,

#$!$(&对策拟定与实施$ 品管圈小组成员针对

要因+可行性+经济性+圈能力 % 个项目对每一个

评价进行对策选定, 根据-)":!".原理'-(

#确定 (

个对策$

!

加强护士技能培训, 定期组织培训#进

行探讨静脉穿刺技巧#相互交流经验#讨论在静脉

采血过程中可能遇到的问题#商讨处理方法'%(

,

加强服务意识的培训#与体检者建立良好+有效+

和谐的沟通#告诉采血体检者正确+科学的有效按

压方法及时间&

"

弹性安排采血护士#尽可能将工

作年限较长或技术纯熟的护士与年轻护士搭配#

以增强年轻护士信心#同时增强采血中遇到的各

种问题的解决能力&

#

采血流程化#信息化, 规范

静脉采血操作流程#将操作动作+沟通语言标准

化#强化流程管理#制作宣教图片#针对年龄大+听

力差的体检者#给予正确的按压宣传卡片#通过视

觉冲击#加以直观宣教'+(

#告知体检者如发生皮

肤淤青正确的处理方法&

$

加强护士自身素质,

护士在操作前要树立信心#可以有效的提高穿刺

技术&

%

培训血标本正确的留取剂量和样品管的

选择#学习血标本采集后正确的储存和管理方法,

#$%&观察指标

观察对比品管圈活动推行前后静脉采血者满

意度&观察对比品管圈活动推行前后血液标本返

回情况&观察对比品管圈活动推行前后护士综合

素质#采用自制评分表#从每位圈员专业知识+解

决问题能力+品管手法+责任心+积极性+自信心+

沟通协调能力+团队合作能力及和谐度共 ' 个方

面进行调查#每项分值为 " f( 分#分值越高代表

在各个方面的表现越好,

TS结果

!$#&! 组护理满意度$采血返回率及皮下淤青发

生率比较

%-$#%
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观察组患者对采血服务满意 #-) 例#一般满

意 #"" 例#不满意 (! 例#护理满意度 )!$+$L

!!-):%"""#采血返回 ## 例#返回率 %$+$L!##:

%"""#发生皮下淤青 - 例#皮下淤青发生率

#/%%L!-:%""", 对照组患者对采血服务满意

##) 例#一般满意 #"' 例#不满意 $% 例#护理满意

度 $($+$L!!!$:%"""#采血返回 !) 例#返回率

'/%%L!!):%"""#发生皮下淤青 #) 例#皮下淤青

发生率 +$""L!#):%""", 观察组护理满意度高

于对照组#且采血返回率和皮下淤青发生率均低

于对照组#差异有统计学意义!!0"$"( 或 !0

"/"#",

!$!&无形成果

品管圈开展后圈员综合能力中专业知识+解

决问题能力+品管手法+沟通协调能力+团度合作

能力及和谐度评分均高于开展前#差异有统计学

意义!!0"$"("#见表 #,

表 RS活动前后护士综合能力比较$

#

F./% 分

项目 开展前 开展后

专业知识 %$$( ."$$!

-$-" ."$("

$

解决问题能力 %$(" ."$+#

-$%( ."$+'

$

品管手法 %$#( ."$('

%$)% ."$$%

$

责任心 %$"( ."$(- %$!" ."$$'

积极性 %$#" ."$$# %$%" ."$(%

自信心 %$#" ."$+- %$!" ."$)%

沟通协调能力 %$)" ."$$$

-$'" ."$)%

$

团队合作能力 %$-" ."$)!

-$%" ."$$!

$

和谐度 %$#" ."$+-

-$"" ."$+(

$

&与开展前比较#

$

!0"$"(,

US讨论

品管圈活动不仅仅是深化质量改革管理中的

重要工具'((

#通过品管圈对护理质量的管理#使

护理人员自觉参与到管理中#主动学习相关知识+

技能+流程及制度#分析在实际工作中存在的问题

与不足#综合工作中的实际情况#不断提高和完善

改进措施#使护理质量持续改进#护理人员自我价

值得到体现#团队成员的自信心得到提升#团队的

协作及凝聚力逐步增强'+(

,

品管圈活动有利于建立良好的护患关系#提

高患者满意度#科学的静脉采血管理架起了护患

之间相互沟通+相互信任的桥梁'$(

#有效的为患

者树立了战胜疾病的信心#使患者的需求进一步

得到满足#满意度不断上升, 由于提高了患者对

护理人员的信任度#患者自发积极地配合#进而有

利于护理质量的提高')(

, 品管圈护理模式的运

用#加强了护士对健康教育的理论学习#增强了教

育的意识#同时也提高了护士对品管圈的运用能

力#通过H83G循环管理理念对护理质量进行持

续改进#使护理管理科学化''(

#保证各环节衔接

流畅#有效促进了护理质量的进一步提高, 经过

本次品管圈活动的实施#科室护士不断加强专业

学习#深入探讨静脉穿刺技巧#制作宣教图片#弹

性排班#规范静脉采血操作方法#制定静脉采血操

作流程和各种血标本正确的留取方法#规范操作

用语#注重采血前+后与体检者的有效沟通#告知

采集后的注意事项#最大程度为体检者提供优质

护理服务, 本研究的结果显示#品管圈实施后#护

士的综合能力得到大幅提升#采血操作更加合理

规范,

综上所述#通过运用品管圈护理模式有效改

善了静脉采血的服务质量#提高了护理团队的整

体素质#提升了静脉采血患者的护理满意度#说明

品管圈在体检中心护士采血服务质量管理中的应

用具有良好的效果,
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