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门诊药房西药管理中的问题及改善方案 

赵晓双 

吉林省榆树市中医院  吉林榆树  130400 

【摘  要】目的 分析门诊药房西药管理中的问题及改善方案。方法 选取本院 2020 年 01 月-2021 年 03 月间 20 例接受西药治疗并存在管理问题的

病例作为观察对象，采用等量电脑随机分组法，分为参照组（行常规管理）和研究组（行整体改善管理），各 10 例，比较应用效果。结果 门诊药房西

药管理中问题主要包括人员管理问题、药品管理问题及服务理念滞后等，两组间不具有统计学意义（P>0.05），管理后，研究组工作职能划分专业化、

管理制度完善、药品管理到位、自身责任感、服务态度等管理及服务质量评分高于参照组，差异具有统计学意义（P＜0.05），研究组患者满意度高于参

照组，差异具有统计学意义（P＜0.05）。结论 门诊药房西药管理中存在多种问题，需要结合实际，综合分析，发现原因，制定完整改善方案，不断提

高门诊药方管理质量及服务水平，为患者提供优质服务，提高满意度，具有推广价值。 
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西药房是医院重要组成部分，属于对外服务窗口，其服务质量的高

低代表着一个医院的形象，西药房通常分为五个部分，例如门诊西药房、

传染病药房及急诊药房等，本研究重点讨论门诊西药房管理工作中存在

的问题。门诊西药房工作量大，可满足多科室患者用药，同时也提供实

验用药，并为其他科室提供充足储备药品，此外，还负责调配处方，为

门诊患者发放药品，是医院重要窗口，同时也是体现医院管理水平的窗

口[1]。现阶段，随着医疗药品不断更新，对门诊西药房管理提出了更高要

求，同时也出现各种问题，例如未严格落实“依法管药”制度、运转效

率低下、退药率高、服务意识淡薄等，是导致医患纠纷重要原因之一。

对此，需要强化管理，深入分析，从实际出发，发现问题，解决问题，

为患者提供优质服务，基于此，本研究以本院患者为例，对不同管理改

善方案应用效果进行了对比，现阐述如下。 

1  资料和方法 

1.1 一般资料 

选取本院 2020 年 01 月-2021 年 03 月间 20 例接受西药治疗并存在管

理问题的病例作为观察对象，采用等量电脑随机分组法，分为参照组、

研究组，各 10 例。其中参照组男性 6 例，女性 4 例；最小 20 岁，最大

75 岁，平均年龄为（37.07±2.72）岁；最短病程 0.1 年，最长 3 年，平均

病程为（1.01±0.12）年。研究组男性 7 例，女性 3 例；最小 21 岁，最大

76 岁，平均年龄为（37.08±2.15）岁；最短病程 0.2 年，最长 4 年，平均

病程为（1.00±0.11）年。基本资料无较大差异（P＞0.05），符合比较标

准。（1）纳入标准：门诊就诊患者；知情实验内容，签署同意书；资料

完整。（2）排除标准：合并认知障碍、精神疾病，无法正常沟通；研究

途中退出者。 

1.2 方法 

1.2.1 参照组 

本组予以常规管理：予以常规药品管理，按照要求正确储存与摆放，

按照医嘱为患者发放药品。 

1.2.2 研究组 

本组予以整体改善管理： 

（1）完善药品管理制度：强化药学服务质量，需要依赖于系统性药

品管理制度，促进药品使用合理化，减少医疗差错，管理人员应结合本

院特点，实事求是，进一步优化药品管理制度，以确保有章可循，确保

用药安全，梳理药房工作重点，分析以往工作中容易出现的问题，规范

调剂标准操作程序，针对不同药品展开个性化管理，尤其是特殊药品，

例如芬太尼、舒芬太尼、利多卡因等麻醉药物及具有毒性的药物，加强

药品安全管理，贯彻落实不良反应报告制度，同时做好药品数量清点，

定期整理各类药品使用数量。此外，建立适用奖惩制度，激发工作热情，

调动积极性，调节工作心态，保持良好服务态度，减少医患纠纷，维持

良好工作秩序，提高门诊药房工作效率。加强药品管理，根据用途不同

分为多种区域，根据药理性质不同，进行分类存放，坚持防潮、防火等

药品储存原则，对储存温度有要求的药品应冷藏存放，定期检查有效期，

对过期药品按照相关流程进行处理，禁止销售过期药物，加强药房卫生

管理，确保药品区整洁。 

（2）强化培训，提升药房人员综合素养：由于药品持续更新，种类

越来越多，新药的应用需要药房人员具备相应的知识，因此，应加强在

岗教育，不断更新知识，掌握夯实基础知识，熟练应用临床药学等多方

面专业技能，逐渐向专家型方向转变，增强服务意识。对此，医院应定

期组织培训，培训对象对药师等人员，通过开展专家讲座、加强宣传、

定期考核等方式，提高专业素养，加速传统服务思维的转变，逐渐过渡

至现代医疗服务模式，强化药师职能，培养正确药学思维，注重药品本

身性质，掌握过硬专业知识，提升综合素养。 

（3）优化服务：树立服务意识，转变服务理念，提升门诊西药房整

体服务效率，首先，应加强与其他科室及部门的沟通，避免沟通不及时

导致的信息误差，出现问题时，及时上报，与有关部门沟通，制定可行

性解决方法，医护人员也应加强与药剂科之间的交流，定期补充信息，

例如新药数量、名称、储存条件、规格、价格、作用及注意事项等，及

时录入到药房系统中。其次，提供咨询服务，药师应负责配方发药、解

答患者疑问等工作，这前提是熟悉各类药物作用机制、形状、服用方法

及副作用等，熟练药物相关信息，提高用药合理性及病患满意度。 

1.3 观察指标 

1.3.1 对比管理及服务质量：采用本院自制门诊管理服务质量评价表，
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评估内容主要包括工作职能划分专业化、管理制度完善、药品管理到位、

自身责任感、服务态度等，各项满分 100 分，分数越高代表服务质量越

好[2]。 

1.3.2 对比满意度：采用本院自制满意度调查问卷，采用评分方式，

总分 100 分，满意：80 分（含 80）到 100 分，基本满意：60 分（含 60）

到 79 分，不满意：59 分及以下，满意度=（总例数-不满意例数）*%[3]。 

1.3.3 对比门诊药房西药管理中存在的问题：主要包括人员管理问题、

药品管理问题及服务理念滞后三大方面，分别计算发生率[4]。 

1.4 统计学分析 

采用 SPSS18.0 软件进行统计处理，采用方差同质性检验方法，变量

资料以“t”计算用（ sx  ）示。定性数据用 x2 核实，以（%）表达。各

组数据服从方差相同的正态分布，P＜0.05 为有显著差异。 

2  结果 

2.1 比较两组满意度 

研究组满意度高于参照组，组间差异明显（P＜0.05）。详见表 1。 

表 1  满意度对比[n（%）] 

组别 例数 满意 基本满意 不满意 满意度

研究组 10 8 2 0 100.00 

参照组 10 4 2 4 60.00 

 2  / / / / 5.000 

P / / / / 0.025 

2.2 管理及服务质量评分组间比较 

研究组工作职能划分专业化、管理制度完善、药品管理到位、自身

责任感、服务态度等各项管理及服务质量评分均高于参照组，组间差异

明显（P＜0.05）。见表 2。 

表 2  管理及服务质量评分组间比较[（ sx  ），分] 

组别 例数 工作职能划分专业化 管理制度完善 药品管理到位 自身责任感 服务态度 

研究组 10 94.27±2.60 92.50±2.56 97.03±0.35 94.26±2.14 93.43±2.41 

参照组 10 91.80±3.07 90.00±2.97 95.19±0.41 91.60±2.98 90.69±2.46 

t / 2.139 5.999 3.445 2.722 2.866 

P / 0.035 0.000 0.001 0.008 0.005 

2.3 比较门诊药房西药管理中存在的问题 

门诊药房西药管理中问题主要包括人员管理问题、药品管理问题及

服务理念滞后等，两组间不具有统计学意义（P>0.05）。详见表 3。 

表 3  问题对比[n（%）] 

组别 例数 人员管理问题 药品管理问题 服务理念滞后

研究组 10 3（30.00） 4（40.00） 3（30.00） 

参照组 10 4（40.00） 5（50.00） 1（10.00） 

 2  / 0.220 0.833 1.250 

P / 0.369 0.361 0.264 

3  讨论 

门诊西药房工作人员管理质量是提高医院整体服务水平的关键[5-6]，

但部分医院还存在着工作职能划分不清晰等问题，工作内容未得到细化，

药剂师负责大量工作，例如处方审核、药品发放及用药指导等，工作效

率不高[7-8]。而部分门诊药房缺乏完整的管理制度支撑，存在着调剂标准

操作程序不规范、不良反应上报不及时等问题，同时药房管理信息化建

设未得到良好发展，增加工作强度的同时也影响了运转效率。其次，药

品管理不到位，例如存放不当、分类标准混乱、过期药物未及时处理、

药房退房等问题，最后，服务意识不强，服务理念落后，没有认识到现

代医疗体系下患者对药房服务需求的改变，缺乏优质服务意识[9-10]。基于

以上问题，需要制定对应性改善方案，提高服务质量[11]。 

本研究采用整体化改进方案，并得出以下结论：第一，研究组工作

职能划分专业化、管理制度完善、药品管理到位、自身责任感、服务态

度等各项管理及服务质量评分均高于参照组，说明改善方案实施后，对

门诊药房西药管理质量起到了积极作用，提高药房人员自身素养，优化

相关管理制度，促进药品管理科学化、规范化。第二，研究组满意度高

于参照组，说明药房服务水平显著提升，提供咨询服务，患者更加满意。 

综上所述，门诊药房西药管理中存在人员管理、药品管理等各种问

题，需要综合分析，制定改善方案，不断提高门诊药方管理质量，为患

者提供优质服务，提高满意度，值得临床推广和借鉴。 
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