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医院管理 

提高我院门诊西药房管理及服务质量的实践分析 

王鸣凯 

（南通大学附属医院分院药剂科  江苏南通  226001） 

【摘  要】目的：分析基层医院西药房开展药学服务和提高服务质量的应用效果，旨在提高基层医院药学人员的专业素养，尽可能

满足广大患者的用药需要。方法：首先从规范对西药房工作人员的管理开始，科学调整人员的安排、提高药师专业技能、

执行岗位责任制、药品调剂过程中严格执行“四查十对”；其次是对发药窗口的管理，合理安排药房窗口人员工作时间、

窗口发药布局的改造和环境改善；最后是对药品的管理，围绕病人为中心，开展优质服务。结果：本院成功建立了规范

化的药学服务模式，研究取得了满意的结果，获得了患者的一致认可。结论：经过实践证明，基层医院西药房开展药学

服务和提高质量服务效果显著，值得推广。 
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Practical analysis of improving the management and service quality of outpatient western pharmacy in our hospital 
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[Abstract] Objective：To analyze the application effect of pharmaceutical care and improving service quality in western pharmacy in basic 

hospitals，to improve the professional quality of pharmaceutical personnel in basic hospitals，and to meet the needs of the 

majority of patients as far as possible. Methods：firstly，standardize the management of western pharmacy staff，scientifically 

adjust the arrangement of personnel，improve pharmacists' professional skills，implement the post responsibility system，and 

strictly implement the "four checks and ten pairs" in the process of drug dispensing；secondly，the management of drug 

dispensing window，rationally arranging the working hours of pharmacy window staff，the transformation of the layout of the 

window and environmental improvement；finally，the drug management，centering on patients，provide quality service. Results：

The hospital successfully established a standardized pharmaceutical care model，the study achieved satisfactory results，and won 

unanimous recognition from patients. Conclusion：Practice has proved that the western pharmacy in basic hospitals provides 

remarkable pharmaceutical care and improves quality service，which is worth promoting. 
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用药安全一直是医疗卫生管理工作的重中之重，其体现

一家医院的内部管理水平和综合服务能力，不容有失。在智

能化派药场景未普及的当下，医院门诊西药房的药品管理仍

旧依赖人工，而药剂人员的工作容易受到各种外界因素的影

响，导致药学服务参差不齐，如审方不严、派药疏忽，均会

增大患者误用药物的风险，增加医院的医疗纠纷几率[1]。作

为一家基层医院，本着以人为本、安全作业的基本医疗服务

原则，积极响应国家号召，医院要高度重视内部药事管理工

作，加强对药剂人员的工作规范要求，进一步强化医院药房

管理力度，指导患者合理、正确用药。我院以患者为中心，

提高医院整体用药水平，建立全新的用药模式，确保患者用

药安全，取得的成果显著，现将实践心得汇报如下： 

1.提高门诊西药房药学服务工作质量 

1.1 西药房工作人员的管理 

1.1.1 结合门诊西药房工作的特点来科学调整人员的安

排。比如，在 1 月、2 月、8 月、9 月这些淡季的时候，可

以灵活、动态的调整药房工作岗位人员，适当减少工作人员

数量，一方面既能保障药房工作人员的休息，以饱满的精神

状态接待每一位患者，降低药物调配的失误率，同时也能避

免工作不忙时人员可能出现的扎堆聊天影响整体工作形象。

如遇疫情防控，大家轮流在岗，配合疫情防控要求，保证日

常工作正常有序进行。 

1.1.2 提高药师专业技能，加强对门诊药房药师培训并

定期进行考核，使工作人员自身原有技能得以巩固并掌握更

多新技能，全面提升门诊西药房服务质量和效率。用药咨询

服务是一项复杂而专业的工作，对药师的要求较高，需要掌

握药品的基本知识、应用范围等，鼓励和督促大家利用业余

时间报名在职学习，提高药学专业理论基础，加强医护人员
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与患者之间的沟通，提高整体服务质量，保证整个医疗活动

的有序进行。 

1.1.3 执行岗位责任制，科学制定奖惩模式。药品信息

具有专业性，一旦药房工作人员出现发错药的情况，应及时

补救更换药品，同时也应对其作出批评或惩罚。相反，对工

作细心、表现优异的工作人员应给予绩效激励和表扬，这样

能有效调动药剂人员的工作积极性，避免工作疏忽，形成主

动服务意识，提升患者满意度[2]。以我院为例，自执行执行

岗位责任制后，由于药剂人员于工作疏忽而引发的各种用药

差错得到了大幅度下降，患者取药速度快，在用药交代、用

药咨询等方面，患者满意度均有提升，药学服务质量显著提

高，保证了门诊西药房工作的规范性。 

1.1.4 药品调剂过程中严格执行“四查十对”，对存在疑

问的处方及时询问相关临床医生，待沟通交流后再进行发

放。对不合理的处方给予科学建议，避免用药差错，更正后

再行调剂，并做好不合理处方干预记录。 

1.2 发药窗口的管理 

1.2.1 合理安排药房窗口人员工作时间，以免工作时间

过长发药疲劳导致调剂差错。经小组讨论及实际工作情况决

定每次窗口轮流发药时间为一个小时，实践后发现处方调配

差错明显降低。 

1.2.2 窗口发药布局的改造。以前发药窗口为药品调剂

台在中间，处方调配人员和审核发药人员相对而坐，调配时

不同患者的药品全部堆放在发药台上容易造成调配差错发

生，同时两人对面而坐经常会聊天而影响发药，针对这些原

因进行药品调配布局调整：审核发药药师在调剂台前面向窗

口患者，在完成发药的同时主动做好用药咨询服务，用简单

易懂的语言告知患者服用方法、频率、剂量、用药禁忌等，

并告知其可能出现的不良反应，与患者面对面沟通能更好地

服务于患者。以患者为服务中心，使患者取药环境得到明显

改善，既方便又快捷，缓解医患矛盾。药房工作人员也能有

更多的时间和精力做好处方分析工作、提供更为完善的技术

性服务，使患者能够加深对自身用药的了解，提高对医院的

认可度。而处方调配人员则改站在调剂台后方用于处方调

配，相互之间没有干扰避免了调剂差错的发生。最终处方调

配与核对发药分工负责、流水作业，有效防止差错发生，优

化了门诊药房工作流程简化工作流程，减少工作误差。 

1.2.3 发药窗品环境改善。发药窗口外患者取药因没有

提示线和间隔栏都聚集在一起，造成取药持续混乱、取药时

间延长、患者相互之间拿错药、工作人员与患者之间易引起

医疗纠纷、易引起疫情传染等。经改造设有 2 个常用发药窗

口，1 个应急发药窗口、1 个用药咨询窗口和 1 个麻醉药品

专用取药窗口。在每个窗口外地面上标有一米线间隔线，发

药窗口玻璃上也贴有提醒标识语，每个取药窗口通道都放置

间隔栏，患者可保持距离依次排队取药，既提高了工作效率

又缩短了取药时间，有效避免差错发生，保证医院就医秩序

并做好医院一线窗口的疫情防控要求。 

1.3 药品的管理 

1.3.1 看似、听似的药品混淆、新药未及时通知等原因

造成药品调剂时间延长及调剂错误，故针对门诊药房药物按

分类、规格、效期等进行整理分区放置[3]。（1）将调剂量大

药物放在离取药窗口较近的地方提高调剂效率；（2）易混淆

的药品药分开摆放并贴有醒目标示牌防止调剂差错；（3）对

有储存要求的药物严格按储存要求储存，如冷藏 2-10℃，

阴凉干燥 20℃ 以下避光，常温 0 -30℃，以保证药品的质

量；（4）高警示药品专区存放并贴有警示标牌，提醒大家调

配此类药品需给外谨慎；（5）麻、精药品专柜加锁存放并有

专人负责保管凭专用处方发药，严格按照《处方管理办法》、

《麻醉药品和精神药品管理条例》、《医疗机构药事管理规

定》、《麻醉药品临床应用指导原则》等文件进行储存和调配；

（6）近效期药品制作专用标识牌，药品上架时按效期摆放，

做到近期先用、先产先用，定期检查药品有效期，将每次检

查的近效期药品写在《近效期药品一览表》上，使大家都能

看到并责任到人。 

1.3.2 传统是通过查看药品货架和对药品销出的大体估

算请领药品，造成药品堆积过多、周转慢、断货现象等，现

利用医院 HIS 系统进行进销存数据计算，根据一周期（7 天）

药品使用具体数据科学制定药品请领方案，既要保障药品的

足量供应，也要避免药品的滞销、过期和长时间的积压，防

止出现药品质量问题[4]。比如根据常用量，对药品所用量的

请领做到每日小计划、每周大计划，避免药品不必要的浪费，

临时用量大的药品可另行请领，充分满足门诊临床科室用药

的需要。 

1.3.3 传统手写药品服用方法，不仅耗时并且易漏写和

书写错误，造成患者服药错误，现通过医院信息系统扫描患

者个人门诊缴费条码实现门诊药房标签自动生成和打印，改

变传统的手工操作模式，实现全程操作的自动化。患者个人

的完整信息、就诊时所开药品信息以及相关的用药信息等均

能在用法标签上得到一目了然的呈现，自动打印，直接交于

患者，提高了工作效率完全，避免了服药错误的发生。 

1.3.4 为了方便患者查看药品价格，传统药品价格采用

手工方法每次修改后贴于药房对面墙专用的《常用药品价格

公式》表上，但是由于药品品种、规格、厂家、价格都在不

断地变化，经常因来不及更新造成患者对药品品种、价格产

生质疑，引起医疗纠纷，并且因药品品种、规格、价格不断

变化需随时重新制作新的价格公示表从而增加医疗成本，经

讨论现已改为药品价格电子自动查询系统，实时可以查看现

有药品品种和价格，提高了药房服务质量。 

1.3.5 因门诊和病区临床用药的需要，有时门诊和病区

药房的药品会进行调拨使用，但是存在调拨后不能及时取走
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（拿回）、调拨药品分几次取造成数量错误、调拨后没有从

货架上拿下来造成库存不准等弊端，后经协调专门安排区域

存放调拨药品，每次及时把调拨单打印出来放于固定地方并

告知大家所调药品及数量，如是从病区调过来的药品立刻安

排工作人员拿回来，如是调往病区的药品及时把药品从货架

上拿下来后放于药品调拨专门区域，方便病区专人过来领

取。 

2.提高药房管理及服务质量后取得的成果 

2.1 患者满意度提高。患者候药、取药的时间大大缩短，

药品对患者的满足率超过了 99%，药品的合格率达到 100%，

因药品发放差错、使用过期或变质药品而产生的医患纠纷的

事件为零，患者满意度超过了 95%。通过多年的实践，我院

西药房拥有良好的工作秩序，同时为患者提供了优质的服

务，患者对我院西药房的满意度显著提高[5]。 

2.2 药房环境质量提高。通过对药房环境的改善，药房

的工作环境更加干净整洁，患者候药、取药的秩序良好。在

实行网络化管理后，药品的价格、药品划价、处方信息等患

者都可以通过网络查询[6]，无纸化的模式为国家的环保事业

出具一份力量，获得了广大患者的肯定[7]。 

2.3 发挥门诊西药房进行药学服务的作用 

就现阶段而言，门诊西药房服务的主要目标在于提升患

者的生活能力和生活质量，使患者在服用药物的过程中减少

不必要的麻烦[8]。药房的药师在按方取药前要先进行处方的

判读，对于不合理、超量的处方要先进行核查，询问相关临

床医生后再进行发放，对于药不对症的处方要确定患者是否

拿错处方单或者本身具有相关性疾病，避免用药差错，以保

障患者的利益为出发点，提供快捷、简便的记住服用药物的

方法，用药注意事项向患者进行当面说明，确保患者用药的

可靠性、高效性。 

3.工作中仍需改进的方面 

可以说，开展药学服务和提高质量服务是一项任重而道

远的任务，需要各相关人员和单位不断摸索、总结[9]。加强

药师对处方的审核能力，以指导患者正确、合理用药；向大

众进行药物知识普及，通过讲座、电子屏、宣传栏等方式向

大众宣传基本的用药知识，提高患者对合理用药重要性的认

知，了解不合理、错误用药的危害，从根本上杜绝患者不合

理用药和错误用药的情况；药师需要不断学习，更新自身的

药学知识，加强对患者的心理服务，建立和患者良好的沟通。

同时，提高药师的心理服务质量，加强与患者的沟通，帮助

患者缓解就医不良情绪[10]。 

4.结论 

综上，药学服务质量关乎患者的用药安全，不可松懈。

以服务患者为本加强工作要求，优化工作机制，加强对门诊

西药房的药事管理，有助于药学服务质量提升，提高医院的

用药安全水平，方便临床医疗工作的开展，可谓意义积极。

通过本院长时间的实践研究可知，基层医院西药房开展药学

服务和提高质量服务效果显著，为了进一步提高西药房服务

质量，在基层医院建立完善的药学服务和质量服务模式很有

很必要，值得推广。 
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