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注意版心上下距离

如何提高门诊西药房的药学服务工作质量

徐超

北京大学第三医院延庆医院　北京　102100

摘　要：随着我国的经济不断发展，人们的生活质量不断提升，目前社会各界对医院各部门的工作要求很高，本研究主要是

依据医院门诊西药房药学工作质量的现实情况进行分析，并与医院门诊西药房的工作实际性质相结合，对医院门诊西药房药

学工作质量中存在的问题进行研究，并且根据存在的问题提出相应的解决措施，目的是不断提升门诊西药房的药学服务质量

和管理效果。
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引言

随着社会经济的不断发展和人们的生活水平的不断提

高，患者对医院的医疗技术水平和服务质量也有了更高的要

求。门诊部是医院为患者进行服务的主要窗口。目前，我国

除中医院的医生外，大多数医院的医生均习惯使用西药对患

者进行治疗。因此，门诊西药房成为了大部分患者就医过程

中必然接触的部门。门诊西药房服务的质量也会直接影响患

者对医院整体服务的满意度。

1  提高门诊西药房药学服务质量的意义

自五十年代开始，我国的药学服务工作主要经历了传

统服务、过渡性服务及“以患者为中心”的服务三个阶段。

在现阶段，门诊西药房的药学服务应以提高患者的生活能力

和生活质量为最终目的。在进行药学服务时，门诊西药房的

工作人员应以患者为中心，从保障患者的利益出发，为其提

供合格的药物，能保障其顺利进行治疗。医院门诊西药房的

工作人员凭借自身良好的专业技能，及时敏锐地发现处方中

的问题，预判患者在用药的过程中可能发生的问题，能减少

患者用药不良反应的发生，避免其发生用药差错。门诊西药

房的工作人员协助临床医生分析药物的药理、药性，共同为

患者制定经济、有效的治疗方案，能提高医院的整体用药水

平，确保患者用药的安全性和合理性。

2  目前医院门诊西药房药学工作质量中存在的问题

2.1  门诊西药房配套设施落后

药房是医院药品储存的地方，因此药房具备一个通风、

清洁的环境和适宜的温湿度是十分重要的。但是经过调查发

现在一些医院药房中，药品储存存在着很大的问题，医院药

房中的硬件设施与常规药品的配套储存设施比较落后，甚至

有一些药物没有按照规定的温湿度贮存在阴凉库中，还有许

多医院药房的空间比较狭窄、清洁度和通风环境比较差、陈

列柜不足，因此药品的质量不能得到很好的保障，存在极大

的安全隐患。

2.2  门诊西药房管理制度问题

门诊药房的管理制度与规章制度不健全，这也会对日

常的药学工作造成影响。对药品的管理模式落后等是当前药

房存在的主要问题。某些医院的药房不能对药品做到“数量

管理”，而是应用传统的“金额管理”方法，并且对于药品

的统计与核算方法比较落后，因此药品的数量问题不能及时

反映，影响日常药品的申领工作。药品盘点制度没有很好地

落实，管理制度落实不佳，使得工作人员工作态度不积极等

等，都会严重影响日常药学工作效率。

2.3  药品质量管理问题

通过对门诊药房的日常工作进行调查，发现存在着很多的

问题：没有按照正确的方法应用药房电器，把空调的送风口直

接对着药品，使药物的性状发生改变；对药品的储存不规范，

导致药品质量发生改变；窗口发药人员不告诉患者一些特殊药

物的储存方法，从而使药品的效价下降；或者是药学工作人员

将光敏感药物拆零暴露在光源下，使得药物的性状发生变化等

等。上述情况都直接造成了药品质量管理问题，使患者用药的

安全性降低了，可能会对患者造成严重的后果。

3  提高门诊西药房药学服务质量的方法

3.1  对药房工作人员及药物储存环境进行监管

药房工作人员要定期对西药房内的药物进行检查，对于

即将超过使用期限的药品进行登记处理，对药房的工作人员

也要进行审查，防止工作人员私自携带院内药物外出；对于

药品的采购渠道及采购人员要进行严格的审查，防止药品质

量问题的出现，及采购人员收取回扣问题的出现。每周进行

药物储存库房的检查，保证库房的干净、清洁，防止出现虫

害及鼠害，防止因保存不当导致失效的问题出现，并且要及

时更换库房及药房的老旧、损坏设施，防止因老旧的设备导

致药房出现火灾等意外。药房不见要保证内部设施的完善，

同时也要为等待的患者及家属提供舒适的环境，使患者及家

属保持相对放松的心境，避免出现医患矛盾。
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3.2  主动进行用药咨询服务

设立专门为患者进行药物咨询的工作台，采用你问我答

的处理方式，为患者一一解惑，对于老年患者，在药物咨询

时可将药物的注意事项及服用方式记录下来交给患者，对患

者家属也要同样进行强调。由于咨询窗口可能会出现同时应

对多名患者的情况，所以在回答问题的过程中要注意一对一

回答，避免混淆问题，做出错误的解答。同时，在取药窗口

要注意写明每种药物的使用方法及使用剂量，避免患者未经

询问而自己也看不懂说明书的情况出现。同时，药房工作人

员还可以采取主动问询的方式，主动询问患者是否对该药物

过敏及是否了解药物的使用方法及使用剂量，是否了解药物

的不良反应及处理方法，对于患者有某药物过敏而处方中的

药物属于该类药物时，可联系开具处方的医生更换该药物，

并向患者进行说明。

3.3  不断提升药学人员的综合素质

科学技术是第一生产力。对于医院药房的药学工作管

理来说，人才在其中的作用也是很重要的，所以，医院要将

具有高素质的综合型的药学人员引进医院药房中来。对于药

学人员要经常组织其参加药学专业知识的培训与讲座，定期

进行业务学习并进行业务考核。医院要多为药学人员创造一

些外出学习的机会，及时学习一些新型的专业知识和先进的

工作方法，开阔视野、增长知识，不断地提升药学人员的专

业水平和工作能力。要加强对专业临床药师的培训工作，医

院要定期委派高学历的药师到上级医院进行专科临床药师的

进修。药学工作人员要经常与临床医生、护士沟通，及时发

现一些药物的不良反应，指导医生合理用药。培养药学人员

具有爱岗敬业、诚实守信的工作态度，掌握与患者沟通的技

巧，塑造良好的职业形象，不断提升药学工作质量。

3.4  分析处方的内容、格式是否合理

在为患者配药前，门诊西药房的工作人员应认真仔细地检

查处方的内容、格式等是否正确、完整，检查处方中是否出现

重复用药、不合理用药、药品名称表述不清、药物的药性相互

冲突等情况。如对处方的内容、格式等有疑意，应立即通知开

具处方的医生，并与其共同解决处方中存在的问题。

3.5  宣传用药知识

在门诊西药房的候药大厅内设置展板。展板的宣传内

容主要是常用药物的功效、使用方法、适用病症、使用时的

注意事项、禁忌症等。方便患者利用候药的时间了解用药知

识，避免其因长时间候药产生焦虑、急躁等不良的情绪，促

进其合理用药，保障其用药安全。

3.6  转变服务观念

提高西药房药学服务质量首先要从转变服务观念上入

手，只有在观念上真正以患者本，切实为患者的健康着想，

药学服务的水平才有可能进一步提升。在以往，有些药师为

了获得更高的经济效益，在给患者提供药学服务的时候对患

者进行错误的指导，引导患者购买不必要的药品，接受不合

理的药物治疗。在这种一切以经济利益为中心的药学服务观

念之下，患者的健康和生活质量得不到有效的保障。因此，

提高药学服务质量首先就必须抛弃这种错误的服务观念，在

药学服务中一切以患者的健康为中心，进行药物治疗方案的

设计，为患者选择正确的药物、确定合适的使用剂量、优化

给药方法，从而确保患者能够接受科学的药物治疗。

3.7  建立科学的评价机制

药学服务质量的高低必须依靠一套具体的标准来进行评

价，科学的评价机制是促使服务质量持续提升的有效手段。一

方面，医院应该针对于药学服务指定完善的质量考核标准，将

服务中思维出错率、患者与家属满意度等作为考核的指标对于

药学服务人员的服务进行评价，确定等级。另一方面还，建立

合理的奖惩制度，根据评价的结果奖励先进、惩戒错误。并将

评价的结果作为员工业绩考核的指标之一，给在药学服务中营

造一个良性的竞争氛围，促进服务质量的提高。

结束语

药学服务是医疗服务质量的主要体现，在现代医疗模

式的不断发展下，临床药学服务对医护人员的综合素质要求

有所提升。但西药房仍存在较为普遍的不合理用药情况，因

此，西药房药学服务提升管理势在必行。通过对药学医护人

员整体素质的提升可使其有效掌握药学知识，进而减少药

物不良反应。定期培训业务骨干可提高其药学服务意识与水

平，使其知识库不断优化，并具备药物处方鉴别能力。设施

完善可利于患者或家属咨询药学知识；药品购置管理可提高

药品质量，确保药品采购工作的科学性和合理性，提高患者

其对医院服务的认可度。
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