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提升西药房药学服务质量的实践体会
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【摘【摘    要】：目的：要】：目的：探究分析提升西药房药学服务质量的实践。方法：方法：选取于 2019 年 1 月至 2022 年 1 月，我院收治的患者

共 80 例，以及西药房相关工作人员共 42 例，作为本次研究对象。其中将 2019 年 1 月至 2020 年 6 月的 40 例患者以及 21
例西药房相关工作人员，作为本次研究的对照组，采用传统的西药房药学服务模式；将 2020 年 7 月至 2022 年 1 月的 40 例

患者以及 21 例西药房相关工作人员，作为本次研究的观察组，采用优化后的西药房药学服务模式。对比两组的满意度；差

错事件发生率；以及药房发药效率。结果：结果：观察组优于对照组，P ＜ 0.05。结论：结论：在进行实际管理的过程中，不断的对西

药房药学服务模式进行优化，能够有效的提升满意度，改善差错事件发生率；以及药房发药效率，在实际应用的过程中具

有优良的效果，值得进一步的推广与应用。
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Practical Experience of Improving the Quality of Pharmaceutical Service in Western 
Pharmacy
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Abstract: Objective: To explore and analyze the practice of improving the quality of pharmaceutical care in Western pharmacy. 
Methods: From January 2019,80 patients admitted to January 2022 were selected as the subjects of this study. Among them, 40 
patients from January 2019 to June 2020 and 21 Western pharmacy staff, as the control group of this study, adopted the traditional 
Western pharmacy pharmaceutical care model; 40 patients from July 2020 to January 2022, as the observation group of this study, 
adopted the optimized Western pharmacy pharmaceutical care model. Comparing satisfaction between the two groups; incidence of 
error events; and pharmacy dispensing efficiency. Results: The observation group was better than the control group, with P <0.05. 
Conclusion: In the process of practical management, the continuous optimization of the western pharmacy pharmaceutical care mode 
can effectively improve the satisfaction, improve the incidence of errors and events; and the efficiency of pharmacy dispensing, which 
has excellent effect in the practical application process, and deserves further promotion and application.
Keywords: Western pharmacy; Service quality; Satisfaction; Error event incidence; Pharmacy delivery efficiency

药学服务是通过药学相关工作人员结合自身经验以及

知识为相关医师、护理人员、患者、以及患者家属提供关

于药物使用以及相关器械使用的服务，现阶段，多数医师

不能做到合理用药的情况，不仅使得患者及其家属负担提

升，同时对患者的康复速度以及质量造成了一定的影响 [1-2]。

据相关统计资料显示：我国每年由于不良用药导致死亡病

例占比愈发提升，在一定程度上说明了药学服务质量对于

医学的重要意义。从医院服务的角度出发，药物的合理应

用是保障患者快速康复的关键环节，药学管理的各项措施

必然需要建立在相关科学理论的基础之上，医学中的药学

管理核心主要是以患者为中心，做好关于药学的相关工作，

借助药学管理质量的提升，实现医院服务水平的飞跃 [3-4]。

本文将作为本次研究对象，探究分析提升西药房药学服务

质量的实践，详情如下所示。

1 1 资料与方法资料与方法

1.11.1 一般资料一般资料

对照组患者共 40 例，男 21 例，女 19 例，平均年龄为：

（48.62±2.16）岁，相关工作人员共 21 例，男 7 例，女 14 例，

平均年龄为：（29.88±3.01）岁；观察组患者共 40 例，男

22 例，女 18 例，平均年龄为：（48.50±2.22）岁，相关工

作人员共 21例，男 6例，女 15例，平均年龄为：（29.94±2.91）

岁。两组一般资料对比，差异无统计学意义，P ＞ 0.05。
1.21.2 方法方法

1.2.1 对照组方法

对照组采用传统的西药房药学服务模式进行干预：遵

循我院各项相关规章制度，依照传统的管理模式开展工作。

1.2.2 观察组方法

①改善药房服务工作，药房的服务窗口是与患者进行

直接接触的一个重要位置，患者在药房窗口接受的服务，

在接受服务后的感受，是其影响整个服务满意度的重要内

容。因此，在进行西药房药学服务的过程中，应适当的改

善侯药区域以及取药区域的环境，如：适当的增加座椅，

使得患者在等候取药的过程中相对舒适；排队取药区域可

在区域内规划分界线，保障每位患者之间的接触距离，在

疫情期间最大程度的保障患者安全；在等候区域设置相应

的显示屏以及语音播报设备，将取药信息如：哪个窗口取药、

等候取药人数等信息公示于显示屏之上，方便患者合理安

排时间；结束上一位患者的服务之后，利用语音播报通知

下一位排队患者接受服务，避免患者因各种客观因素出现

错过接受服务，从新排队的现象。同时在条件允许的情况下，

安排相应的引导人员，对老年患者或文化程度相对较低的

患者提供引导服务，为其解决疑惑，提供相应的医药咨询，
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从而增加患者的满意度。

②强化校对以及审方工作，《处方管理办法》中规定，

药师在工作中需对每张处方中药品合理性进行严密的分析，

以此保证处方的合格性，在过程需严格遵守门诊处方的查

对制度。确保患者姓名、诊断结果、药品类目、规格、用

法用量、用药禁忌等方面准确无误。如：用药指征方面：

处方中的药品是否与诊断相符合。避免出现因药品名相近

导致开错药的情况发生。对于可能引起过敏反应的药品需

与患者信息认真核对，其是否具有过敏史，避免极端情况

的发生。在处方审核的过程中，应重视药物禁忌，避免因

存在药物禁忌而造成医疗事故，如对颅内出血患者使用甘

露醇（甘露醇在用药禁忌中明确说明颅内出血者禁用），

造成重大医疗事故。

③强化用药指导工作，给药途径与药品在人体中的吸

收方式密切相连，在工作过程中应做到小心谨慎，用法用

量方面同样重要，统一系统中的不同疾病，同种药物的用

法用量是不同的。相同的药品成分因剂量之间的差异会产

生不同的效果与药物反应时间。药品规格不同与其对应的

适用病症自然会发生改变，若处方审核工作中出现疏忽大

意会直接导致严重的后果。在配药完成后，应加强与患者

之间的沟通，对患者进行用药指导，内容包括：用法用量，

注意事项、禁忌事项以及不良反应，确保患者安全用药、

正确用药，避免出现因用药不当而造成的事故。如：如滴

鼻药物误用至眼部，另外部分外用药物进行后附口服，导

致对患者造成一定的不良影响。对于年纪偏大的老年患者，

应制作相应的用药标签，标签中的内容包括：患者的基本

信息、每类药物的费用，使用方式，用药剂量、药物储存

条件、以及相关医师、药房的联系电话。叮嘱其一定按照

用药标签中的内容执行，出现疑惑的地方及时联系药房或

相关医师，避免出现用药不当造成的医疗事故，部分患者

存在文化程度较低的情况，在给予其用药标签之后，叮嘱

其到家之后及时交于家属查阅，确保其清楚的知晓用药标

准，提升用药的科学性以及安全性。

④强化对于相关工作人员的培训，对相关医护人员进

行培训与指导，确定以患者为中心的指导思想，使其进一

步深化学习与交流，可开展相关知识、药学服务质量等形

式的交流会，交流总结在工作过程中的经验与方式，进一

步优化医院西药房药学服务质量，使得相关医护人员的服

务理念，工作质量、工作效率等方面得到强化，确保药学

服务工作的顺利开展。

⑤强化药房发药效率，应当做到药物的合理摆放，对

药房调剂的工作台、二级库房进行分柜定位合理的摆放。如：

分为注射剂、口服制剂、外用制剂、颗粒制剂等，对存放

药品的层架进行编码，并将其录入电脑，应用库位查询系

统进行工作，最大程度的提升工作效率。对常用的药物按

照临床的使用习惯进行预分装，如：维生素 C 片 6 片装；

复方甘草合剂 15ml、30ml 装等。同时药剂科可通过与医教

科进行沟通，处方数量接近整盒时，建议按照包装规格开

局处方等。

1.31.3 观察指标观察指标

对比两组的满意度；差错事件发生率；以及药房发药

效率。满意度分为三个评价指标，分别为：满意、基本满

意以及不满意、满意度 = 满意例数以及基本满意例数之和

与总例数的占比。药房发药效率包括：配药时间、发药时

间以及候药时间；数据均由研究期间收集整理得出。

1.41.4 统计学方法统计学方法

将数据纳入 SPSS22.0 软件中分析，计量资料比较采用

t 检验，并以（ sx ± ）表示，率计数资料采用 χ2 检验，

并以率（%）表示，P<0.05）为差异显著，有统计学意义。

2 2 结果结果

2.12.1 对照组以及观察组满意度对照组以及观察组满意度

对比两组的满意度，观察组优于对照组，P ＜ 0.05，
详情如下表 1 所示：

表 1 对照组以及观察组满意度 [ 例 ,(%)]

组别 例数 满意 基本满意 不满意 满意度

对照组 40 13 15 12 70.00%

观察组 40 29 10 1 97.50%

χ2 - - - - 11.114

P - - - - 0.001

2.22.2 对照组以及观察组差错事件发生率对照组以及观察组差错事件发生率

对比分析对照组以及观察组的差错事件发生率，观察

组明显优于对照组，其中（P＜ 0.05），差异具有统计学意义，

详情如下所示：

对照组出现的差错事件共 3 例，对照组差错事件发生

率为：14.29%；

对照组出现的差错事件共 0 例，对照组差错事件发生

率为：19.05%；其中 χ2=15.390，P=0.001。
2.32.3 对照组以及观察组药房发药效率对照组以及观察组药房发药效率

对比两组的药房发药效率，观察组优于对照组，P ＜

0.05，详情如下所示：

对照组配药时间为：（6.36±0.43）min；观察组配药时

间为：（4.97±0.29）min；其中 t=36.942，P=0.001。
对照组发药时间为：（8.01±0.87）min；观察组发药时

间为：（6.16±0.45）min；其中 t=26.035，P=0.001。
对照组侯药时间为：（14.10±1.06）min；观察组发药

时间为：（11.20±0.95）min；其中 t=28.083，P=0.001。
3 3 讨论讨论

药学服务就是围绕公众健康这一目标切实地为服务对

象解决问题，具体地说就是预防和发现与药物治疗相关的

潜在问题，解决实际存在的问题，以提高药物治疗效果。

为此，药学服务必须符合高质、高效、易得、连续的要求
[5-6]。药学服务作为一个全新的服务理念，提供高质量的服

务是其形成、发展的关键。药师以自己独有的专业知识和

技巧来保证药物治疗获得预期的效果，要求药师除了具备

丰富的专业知识和较强工作能力外，还必须具备人文修养、

娴熟的交流技巧和丰富的社会经验 [7-8]。药师还可以从社会

和公众的利益出发，从成本 - 效益角度提供服务，保证药

物治疗安全，降低医药费用。药学服务不限场所，也不仅

限于药物治疗的某段时间。不论住院病人、门诊病人或急
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诊病人，不论是预防、治疗期间或康复期间，不论是在医

院药房或社区药房，服务要直接面向需要服务的病人 , 贯
穿于整个用药过程 , 渗透于医疗保健行为的各个方面 [9-10]。

在本次研究中，观察组采用了优化后的西药房药学服

务模式进行干预，通过改善药房服务工作、强化校队以及

审核工作、强化用药指导工作、强化对于相关工作人员的

培训、强化药房发药效率，取得了优良的效果，相比于采

用传统管理模式进行干预的对照组，观察组具有多方面的

优势

综上所述，不断的对西药房药学服务模式进行优化，

能够有效的提升满意度，改善差错事件发生率；以及药房

发药效率，在实际应用的过程中具有优良的效果，值得进

一步的推广与应用。
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