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品管圈对急诊抢救室患者满意度的影响 

刘芬珺，张丹丹，叶志君 
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【摘要】目的 分析品管圈对急诊抢救室患者满意度的影响。方法 采用非同期对照方法，随机抽取 2023 年

5 月-2023 年 9 月期间我院急诊抢救室收治的患者 60 例，以是否实施品管圈进行分组，实施品管圈前入抢救室的

30 例患者为对照组，接受常规急诊护理，实施品管圈后的 30 例患者为观察组，对比两组患者的满意度，分析品

管圈目标达成情况。结果 （1）实施品管圈后，观察组患者的满意度为 92.86%，高于实施前对照组患者 85.24%
的满意度（P＜0.05）；（2）品管圈目标满意度为 90.00%，实际目标达成率为 160.08%，满意度进步率为 8.92%。

结论 在急诊开展品管圈活动可提高急诊抢救室患者的满意度。 
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The influence of quality control circle on patient satisfaction in emergency room 
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【Abstract】Objective To analyze the effect of quality control circle on patient satisfaction in emergency rescue 
room. Methods A non-synchronous control method was used to randomly select 60 patients admitted to the emergency 
rescue room of our hospital from May 2023 to September 2023. The patients were divided into groups according to whether 
or not quality control circle was implemented. 30 patients who entered the emergency room before the implementation of 
quality control circle were selected as the control group and received routine emergency care, and 30 patients after the 
implementation of quality control circle were selected as the observation group. The satisfaction of the two groups of 
patients was compared, and the achievement of quality control circle goals was analyzed. Results (1) After the 
implementation of quality control circle, the satisfaction of observation group was 92.86%, higher than that of control 
group before the implementation of 85.24% (P < 0.05); (2) The target satisfaction of quality control circle was 90.00%, the 
actual target achievement rate was 160.08%, and the satisfaction improvement rate was 8.92%. Conclusion Carrying out 
quality control circle activities in emergency can improve the satisfaction of patients in emergency rescue room. 
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品质管理圈（简称品管圈，Quality Control Circle，

QCC），由日本学者提出，指将工作场所相同、工作性

质及工作内容相似的工作人员集中在一起，利用自我

启发、相互启发对工作中所遇到的问题进行共同分析

和共同解决，进而提高工作人员主观能动力、提升工作

质量及工作效率、降低工作成本[1]。随着时代的进步，

医院在管理理念及护理理念方面也发生了较大转变，

急诊科护理工作质量也越来越受到医院管理者及广大

患者、家属及社会的关注。国家卫健委及中医药管理局

印发的《关于开展改善就医感受提升患者体验主题活

动的通知》中明确提出要通过开展提升患者体验、改善

就医感受相关活动来解决患者就医难的问题，并改善

患者的就医体验[2]。大量实践证实，将品管圈活动用于

急诊护理中具有一定的可行性[3-4]，本文则主要探讨在

急诊科实施品管圈活动对改善患者满意度方面的应用

效果。 
1 资料与方法 
1.1 一般资料 
研究时间：2023 年 5 月-2023 年 9 月，以是否实

施品管圈进行分组，实施前的 30 例患者为对照组，实
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施后的 30 例患者为观察组。对照组：男 15 例，女 15
例，年龄 18-64 岁，平均（41.25±11.34）岁；观察组：

男 16 例，女 14 例，年龄 18-65 岁，平均（41.56±11.47）
岁。两组一般资料具有可比性（P＞0.05）。研究符合

赫尔辛基宣言。纳入标准：①对本次研究知情同意，签

署同意书；②非文盲，无交流障碍，能够配合完成相关

调查。排除标准：①精神疾病患者；②危重症患者。 
1.2 方法 
对照组患者接受急诊科常规护理，依照急诊护理

流程对患者进行分诊、开通静脉通路、配合医师急救等

护理操作。观察组患者在接受急诊科常规护理时护理

人员开始实施品管圈活动。 
（1）成立品管圈：于 2023 年 5 月成立品管圈小

组，小组成员共计 10 名，包含圈长 1 名，，辅导员 1
名，圈员 8 名。小组经会议明确品管圈圈名、圈徽，圈

名为“救生圈”，圈徽为“ ”，明确护理理理念：

以患者为中心，将每位患者放在心中，用护理人员的真

心、爱心、耐心、细心和责任心感受每位患者，促进护

患关系、促进患者康复，实现护理质量的持续改进。 
（2）明确主题：根据卫生部对护理质量的相关要

求，对近期患者满意度问卷调查表中以及医护工作人

员反映最为突出的问题进行归纳、总结，共选出了 4 个

具有代表性的突出问题，并根据相关政策要求、问题的

重要性等级以及解决迫切性、品管圈圈能力等多维度

进行分析，最终明确本次活动的主题为“提高抢救室患

者满意度”。 
（3）明确主要问题：对实施品管圈前患者的满意

度问卷调查表（共计发放 30 份，每份 7 个问题）中各

个问题的满意度进行排名，由高到低依次是就诊环境、

其他、处置能力、人文关怀、沟通技巧、就诊时效及相

关费用。 
（4）设定目标：对实施品管圈前患者的满意度进

行统计后得知，患者的平均满意度为 85.24%，根据我

院护理目标管理规定及圈能力，将本次满意度目标设

定为 90.00%。 
（5）问卷原因分析及解决对策：利用鱼骨图对患

者不满意的原因进行分析，主要从人员因素、设备因

素、材料因素、环境因素、管理因素几个方面进行分析，

并利用 PDCA 法拟定相应改进措施并具体实施：a 费

用，分析原因：既往收费常规未上墙，患者对费用不了

解，因此产生不满；对策：根据物价收费标准，对急诊

常用的收费明细进行整理，在急诊宣传屏幕上循环播

放；要求护理人员熟知急诊常用收费明细，按实际收

费，并由护士长不定期进行抽查。b 就诊时效，分析原

因：未熟练掌握急救系统的操作及多部门的联动；对

策：由医务科牵头进行院前医师培训“紫云”系统和“救

在丽水”系统培训；每月考核院前医师的工作数量及质

量，并将其纳入绩效考核范围内；采取警医联动模式，

组建警医联动微信群，以便随时沟通；患者上车即入

院，院前医师第一时间将患者信息传送到急诊科，以便

急诊科提前做好相关的抢救准备工作。c 沟通技巧，分

析原因：①无独立与患者家属沟通的空间；对策：设置

专门的谈话间；增设保安人员，确保抢救室的抢救工

作；患者死亡后，由副班人员对患者家属进行安抚，并

将死者转送至隔离间。②医护人员缺乏沟通技巧；对

策：根据急诊科常见场景设计与患者或家属沟通时的

话术模版，并将其置于电脑桌面，以便随时调阅学习和

打印；组织全科医护人员开展“双向提升医患满意度”

方面的专项培训；利用情景演练的方法进行角色扮演

和开展读书分享会，以便更好的进行沟通技巧练习。d
人文关怀，分析原因：未为患者及家属提供生活平台，

导致患者及照护者生活不便；对策：早班人员负责帮助

有需求的患者订餐；专设急诊开水间；每张床位均增设

陪护专用椅；制定护理服务行动方案；每年评选服务标

兵，激发医护工作人员的积极性。 
1.3 观察指标 
1.3.1 对比两组患者满意度 
利用自制《满意度问卷调查表》评价，此表共计 7

个条目，各条评价“满意”或“不满意”，每组发放问

卷查表 30 份，共计 210 个条目，护理满意度

=评价为满意的条数

总条数
×100%。 

1.3.2 分析目标完成情况 
目标完成率=[（改善后数据-改善前数据）÷（目

标设定值-改善前数据）]×100%。进步率=[（改善后数

据-改善前数据）÷改善前数据]×100%。 
1.4 统计学方法 
收集实验数据，应用 SPSS24.0 统计学软件包对实

验数据进行处理，计数资料应用 n（%）描述，计量资

料应用（ ±s）描述，组间经 t 和 χ2 检验，差异在 P
＜0.05 时，存在临床可比意义。 

2 结果 
2.1 对比两组患者满意度 
对照组对常规急诊护理的满意度为 85.24%

（179/210），实施品管圈后，观察组患者对急诊护理

的满意度为 92.86%（195/210），可见观察组的满意度

更高（P=0.012，χ2=6.249）。 

x
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2.2 目标完成情况分析 
本次研究设定目标为 90.00%满意度，实际达标护

理满意度为 92.86%，目标完成率达到了 160.08%，进

步率为 8.92%。 
3 讨论 
急诊科是医院对急危重症患者开展救治工作的重

要场所，急诊护理质量在医院整体护理质量中占据十

分重要的地位。急诊收治的患者病情普遍十分危重，而

且病情发生的通常比较突然，病情进展较快，死亡风险

也相对较高，对急诊患者的护理质量直接关系到患者

的救治效果及预后[5]。此外，急诊也是护患矛盾、护患

纠纷的高发场所，一旦发生医疗纠纷事件，不仅会影响

到患者及家属的满意度，甚至还可对医院的形象造成

不良影响。因此，必须要高度重视急诊患者的护理，不

断提高护理人员自身素养、护理技能，对各个护理环节

持续进行优化和改进，加强护理管理[6]。 
目前，品管圈活动在提升医院护理质量方面取得

了较为理想的应用效果，既往大量研究均证实，在实施

护理工作中开展品管圈活动应用于护理工作中时，能

够对护理中存在的问题进行持续改时进，提高护理效

率及质量，满足不同患者的护理需求。本次研究结果同

样显示，实施品管圈活动以后，急诊抢救室患者的满意

度照比实施前显示提升（P＜0.05），有效达成了本次

研究之初设置的满意度目标[7-8]。这与既往研究比较一

致，证实了在急诊科开展品管圈活动可提升患者的满

意度。分析原因：①开展品管圈活动，能够有效促进急

诊医护人员的工作积极性，进而有助于提升参与者的

综合能力[9-10]。②品管圈活动在具体实施过程中，非常

注重调动医护工作人员的主观能动性，医护人员不仅

拥有主动参与品管圈活动的权利，还拥有监管的权利，

通过圈员的通力配合，或集思广益，在活动过程中学会

了合理使用科学管理系统，并且围绕活动主题，分析整

理相关问题，制定了具有针对性的解决策略。在实施解

决策略时又采取了 PDCA 模式，使相关问题得到了有

效解决。本次研究中，除了切实提高了急诊抢救室患者

的满意度以外，医护工作人员观察和解决问题的能力

也得到了锻炼和提升。但本次研究也有不足之处，即研

究仅围绕了患者满意度一个主题开展，具有一定的局

限性，此外，由于研究时间较短，参与的人员有限，未

能进一步发掘品管圈活动在提高护理质量方面的更多

优质。接下来的研究中，将延长研究时间，并对品管圈

在急诊护理中的应用价值进行更为深入的研究。 
综上可见，在急诊科开展品管圈活动有助于提高

抢救室患者的满意度。对临床护理工作有着帮助和促

进的作用，品管圈的每一位成员在活动中都能提升自

己，在工作中有所收获，有所成长，因为活动而持续质

量改进，护理质量也因此而不断的提升！ 
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