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【护理管理】

PDCA循环法在缩短团体体检超声检查高峰耗时的运用

黄淑菡，王灿灿，姚 瑶，瞿玲玲，李 威
（南方医科大学珠江医院 健康管理中心，广东 广州 510280）

[摘 要] 目的 探讨 PDCA 循环法在团体体检流程中缩短超声检查高峰耗时中的运用效果。 方法 在科室成立质量管理

小组，运用 PDCA 循环管理方法改进团体体检流程中超声检查高峰耗时的问题，收集彩超检查 60 例，采用头脑风暴法分析问题，

进而改善护理质量、提高客户满意度。 结果 经过运用 PDCA 循环管理，超声检查耗时由实施前的（12.05±3.82）min 缩短到实施后

的（5.72±1.98）min，差异有统计学意义（P<0.05）。结论 应用 PDCA 循环管理方法能够缩短团体体检流程中超声检查高峰耗时，有

效优化体检流程。
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科学合理的体检流程不仅是健康体检有序、规
范进行和确保质量的基础， 并且能提高工作效率及
满意度[ 1 ]。 我院自 2004 年成立健康管理中心，提供
优质体检及健康管理服务， 为了做好体检流程中的
环节质控，我科采用了质量持续改进手段，通过质量
改进活动、鼓励一线护士参与科室管理，有效营造安
全医疗环境、提高客户满意度和优化护理职业环境[ 2 ]。
PDCA循环包括计划（plan）、实施（do）、检查（check）和
处理（action）的循环，是通过不断提高、循环以及螺
旋式上升的过程提高管理效果[ 3 ]。 但在团体体检流
程中缩短超声检查高峰耗时质量管理上应用 PDCA
循环模式研究较少。 我科在 2018 年 5 月共收集 60
例彩超检查， 运用 PDCA 循环法分析问题、 处理问
题，效果良好，现报道如下。

1 资料及方法
1.1 一般资料 我科在 2018 年 5 月份共收集了常
规的体检流程模式下超声检查耗时样本量为 216
例，2018 年 10 月份收集了改进后的体检流程模式
下超声检查耗时样本量为 202例。 纳入标准：（1）体
检高峰时间为 8:00-10:30；（2）团体单位；（3）年龄段
30~60 岁；（4）检查超声系统为消化系、泌尿系、生殖
系及甲状腺。 体检流程改进前后均纳入 60例。
1.2 方法 按照 PDCA 程序进行计划、实施、检查
和处理 4个阶段的循环过程。 成立科室质量管理小
组。 由护士长牵头，全科医生、超声医生及不同岗位

资深护士共 7个成员组成。
1.2.1 计划阶段（Plan）
1.2.1.1 查找问题 科室常规体检流程： 首先由办
公室客服与单位体检负责人沟通，每日安排 80~200
名体检客户在早上 8：00开始进行健康体检，体检前
先领取体检表， 团体客户根据张贴的人员编号查找
名字，再排队领表；体检中持体检表先排队抽血及自
助机领取 B超号，再逐项完成彩超、妇检、心电、X 光
等仪器检查及物理检查； 体检结束后交表及领取早
餐。

梳理体检流程存在问题，采用头脑风暴法，按照
531 主题评价方法确定主题为缩短体检客户超声检
查时间。根据现状调查，选题理由是目前体检流程耗
时最长、复检概率最高、流程优化最必要的体检项目
为超声检查。 潘倩仪报导超声待检是考验一个体检
科室是否能顺畅工作的攻坚难点，能得到“超声待检
者”客户的好评，对于科室的品牌建设起直接作用[ 4 ]。
选题目的不仅使体检客户减少等待时间得到满意服
务，而且能提高科室工作效率达到最大效益。
1.2.1.2 制作甘特图 根据主题内容运用甘特图制
定活动计划表， 明确分工， 责任到人。 活动周期为
4—12月，共计 34周。
1.2.1.3 收集数据 2018年 5月分别从性别、年龄、
彩超系统数、成功涨尿情况、采集图文报告数量、超
声检查起始及结束时间、2 次补检耗时、检查高峰时
间段及排除因素等方面进行数据收集。 根据纳入标
准共收集数据 60例，四系彩超平均耗时达到（12.05±
3.82）min。 制作查检表，影响超声耗时的因素及占比
分别为：因涨尿不足需复检 74%、需图文报告 22%、
依从性差 6%；根据查检表制作帕累托图，“因涨尿不

[收稿日期] 2019-03-29
[作者简介] 黄淑菡（1982-），女，广东潮州人，本科学历，主管护师。
[通信作者] 王灿灿（1978-），女，湖南衡阳人，本科学历，主管护

师，护士长。

32



第 11 期 黄淑菡等：PDCA 循环法在缩短团体体检超声检查高峰耗时的运用

足需复检”为问题症结所在，按 80/20 原则改善重点
为因涨尿不足需复检 74%。
1.2.1.4 预期目标 经组员投票推算成员能力为
68%，依据公式目标值=现况值-（现况值×改善重点×圈
能力）[5]，测算得出体检超声平均耗时的目标值=12.05-

（12.05×74%×68%）=5.99 min。
1.2.1.5 原因分析 针对现有的体检流程及客户反
馈意见，小组采取头脑风暴法详细分析原因，制作鱼
骨图，见图 1。

根据鱼骨图原因分析，结合组员依从性、迫切
性、组能力，按照评价方式：优 5 分、可 3 分、差 1
分 ，组员共 7 名 ，总分 105 分 ,依照 80/20 法则 84
分以上确定要因因素，如图中所示：（1）体检前护
士告知体检注意事项不充分；（2）体检客户接受健
康教育宣教不足；（3） 体检客户彩超检查涨尿不
足；（4）体检中流程指示不明确；（5）团体体检人数
控制不合理；（6）办公室客服与单位负责人检前沟
通不充分。
1.2.1.6 制定 5W1H 对策表 根据团队共识法，为
优化体检流程制定 5W1H 对策表。 针对 6 个要因
因素对策内容分别是：要因（1）（2）是加强服务质
量监控及检前检中健康宣教，增强服务能力；要因
（3）（4）是改善硬件及软件设施，清晰团体流程指
引；要因（5）（6）是加强检前单位沟通，以提高体检
通过率。
1.2.2 实施阶段(Do)
1.2.2.1 加强服务质量监控及检前检中健康宣教
加强服务质量监控评价体系， 制定专科护理质量与
安全管理制度并严格执行。 “服务”作为医院评审新
标准的五大主题之一， 越来越受到医院管理者的重

视 [ 6 ]，针对服务质量、服务环节、服务流程等现场督
查，包括护士接待礼仪、业务素质和职业道德意识，
体检前由专职护士接待体检客户，为其初步简单介
绍体检环境及流程，并指引客户凭编号领取体检表
和 B 超号，及时告知客户注意事项；完善体检表上
的温馨提示及禁忌事项；各功能区域专职人员进行
体检中项目指引，并根据客户体检进度提醒饮水及
进餐；设置“意见收集卡”进行检后客户满意度调查，
收集即时反馈意见。
1.2.2.2 改善硬件及软件设施， 清晰团体流程指引

（1）体检大厅增加排队叫号系统，现场小票取号，
改变客户站立排长队的局面； 调整超声叫号显示器
位置及合适音量， 使客户在不同的体检楼层及候诊
室能及时了解叫号顺序。 （2）修改体检流程图，图中
包含检查项目顺序及诊室位置， 各楼层走廓及电梯
内均张贴上流程指引，方便客户清楚流程步骤；各检
查室门口均增加单项检查温馨提示， 明确告知体检
要求；针对客户涨尿不足，在 B 超等待区及检查室
门口均设置明显指示， 各岗位护士也及时进行体检
宣教，告知客户需涨尿充足；若因涨尿不足需要复查
者，刻制“尿涨复查”印章，并配以红色印泥，盖章强

图 1 团体体检超声耗时原因分析鱼骨图
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调复查该项目。
1.2.2.3 加强检前单位沟通，以提高体检通过率
（1）针对体检时间设置“有效期”单位 1 年个人 3 个
月， 避免因客户不合理安排时间而导致体检人数控
制不佳；详细修改“体检须知”明确体检注意事项，与
单位负责人沟通确保通知每一位客户， 体检中进行
追踪及反馈。（2）办公室客服合理化安排体检单位及
人数，灵活调整：比如退休人员及老干部体检，适当
减少体检人数为常规体检量 80%； 根据当天实际情
况，完成贵宾区体检后协助团检区超声检查，按时完
成体检量；每日工作结束，及时统计及反馈，对不合
理之处，持续改进；设置客户编号，提前告知，加快当
日体检领表速度；申请配备自助打印机。
1.2.3 检查阶段（check） 检查阶段主要包括履行
质量管理小组的职责、体检质量考核、加强科室管理
和监督力度，及时记录质量控制完成情况。 不定时
对护理质量管理情况进行抽查，定期对检中服务质
量进行分析和总结，同时采用科室自制的体检客户
意见表进行收集及分析，发现问题，及时整改。 加强
落实医院制定的护理质量与安全管理制度。
1.2.4 处理阶段（action） 及时总结质量持续改进
效果，做好汇总督查及客户意见反馈表，定期公布，
及时表扬体检客户最满意员工， 对违反规定或出现
不良事件者进行批评及查因改进。 将对策表中经过
实施证明有效的措施予以标准化执行，设立 SOP 流
程，如团体区单位员工体检流程等；反复确认，按新
的方法操作；制定巩固措施，做好记录，通过调查表
说明成果的巩固状况。不断总结经验，针对薄弱环节
查找问题原因，研究改进对策，启动下一轮 PDCA循
环。
1.3 统计学方法 采用 SPSS 20.0 对所得数据进行
统计学分析，计量资料以 X±S 表示，采用独立样本 t
检验，P<0.05为差异有统计学意义。

2 结果
应用 PDCA进行团体体检超声检查流程进行改

进后，2018 年 10 月的 60 例团体体检客户超声检查
耗时为（5.72±1.98）min，低于目标值 5.99 min，与改

进前比较，差异有统计学意义（P<0.05），见表 1。

3 讨论
本课题运用 PDCA循环法在缩短团体体检超声

检查高峰耗时，取得明显的效果，也证实了PDCA 循
环管理方法能够有效优化体检流程。 针对本课题症
结因涨尿不足需复检，缩短超声耗时应集中在加强
检前检中健康宣教，告知体检客户需涨尿充足，引导
客户根据膀胱充盈时间选择合适的项目先行检
查，减少复检及漏检概率，节省体检时间，提高体检
客户满意度。 满意度高低与体检质量有关系，但能
在较短的时间内合理安排检查完体检项目，是他们
较直观的评价标准。 活动开展不仅显著缩短体检超
声耗时，提高科室运营效率，同时也提升服务质量和
客户就医体验。 而且通过质量持续改进，不断摸索
与创新，形成高效、优质、安全的作业流程指南，为维
持项目改善对策的长期有效执行，不因人员的变化
而失效，最重要的是改善对策标准化。
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表 1 应用 PDCA 进行团体体检超声检查流程改进前后
彩超耗时比较(X±S，min)

组别 n 彩超耗时
改进前 60 12.05±3.82
改进后 60 5.72±1.98

t 11.396
P <0.001
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