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摘要：在当今的医疗大环境下，药学服务所面临的病人群体种类和总数都越来越多。在药学服务中，如何采取预防措施避免与病人纠纷是

日益凸显的药学服务问题。一方面，需要详细分析药学服务中常见的纠纷和可能形成此纠纷的原因。另一方面，如何在以病人为中心的药

学服务理念上提出可行性较高的应对纠纷对策也是值得探讨的。本文将从如何改善药学服务的服务态度，如何预防药品调剂中的差错导致

的危害以及建立独立的双人核对制度和药房药品摆放的管理问题等进行多方面的阐述，讨论药学服务中可能出现的纠纷以及对策。 
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引言：随着社会发展水平的不断提高，我国的医院药学服务也

正在开启转型。一般来说，当前的医院药学服务模式正在从传统的
保障供给形象为患者提供负责任的药学服务转变，也就是以病人为
核心的药学服务体系正在建立。一方面是出于社会发展水平，对药
学服务的需求，另一方面，也正是由于病人采用法律手段维权的意
识越来越高，对药剂师等药学服务人员提出了更高的要求。如何根
据现有的医药水平，科技和医药人力资源管理等多方面的药学服务
内容，为患者提供更好的药学服务是当前解决药学服务中纠纷和提
出对策的信息基础。 
一、药学服务现状中的问题及应对措施 

药学服务是与患者直接打交道的一种医疗服务，他要求，以患
者为核心，站在患者的角度考虑问题，并且与患者零距离沟通，实
现服务。药学服务的内容比较广泛，可以包括所有在临床过程中，
与药有关的所有事项，包括针对该项疾病的药物使用和医生的治疗
观点提出的用药方案，甚至是药物治疗过程的目的标准和使用过程
中的剂量说明等等。由于要是直接与患者发生关系的，因此药学服
务就显得尤为重要，既关系到医院的服务特点，也关系到患者的生
命安全和身体健康。 

然而，当前的药学服务体系并不完善，全国各地每年发生的药
学纠纷事件多达数千上万起，赔偿金额更是高达上亿元。因此，药
学服务如何改进和提高是所有药学服务人员应当考虑的问题。继续
要从根本上提高服务质量，采用微笑服务是患者能够享受到亲切体
贴的医院治疗服务。又能够使药剂师和药学专业人员不断提高自身
的职业素养，减少在药学服务过程中的错误，减少对患者身体可能
造成伤害，努力防范钥匙纠纷的意思，积极根据当今的药学服务现
状，找出防范的对策。 
（一）服务态度问题 

与计划经济时代不同的是，由于人们生活水平的提高和药品知
识掌握的越来越丰富，对自身的健康关注也越来越多，从而对药学
服务态度的要求越来越高，药学服务从一种医疗服务逐渐向服务业
转型的特点。由于药学服务主要在医院工作中展开，药学专业人员
和药剂师面对的服务对象主要是患者或者患者家属，在医院治疗的
过程中，患者及患者家属可能时常带有较为负面的情绪进行沟通，
与此同时，药学服务人员也在较为繁重的药剂配给和其他药学服务
过程中，容易出现一些消极和烦闷的负面情绪。久而久之，在与患
者及其家属打交道的过程中，双方的负面情绪如果产生冲突，就容
易造成药学服务人员态度的服务问题。 

与此同时，随着社会经济水平的提高，患者及其家属对医院药
学服务人员的服务态度水平也有了更高的要求，因此，药学服务人
员需要及时更改自己的工作观念，坚持以病人为中心，做到微笑服
务和高质量服务，避免自己在服务过程中出现专业性的差错，从而
避免出现医药纠纷。在服务过程中，要学会将心比心，将患者当做
自己的家人或朋友，对他们进行心理上的关照。不仅是机械的药物
配给工作，适当的沟通，也有利于患者的病情恢复，使药品产生更
多的良性反应。 
（二）工作差错纠纷 

工作差错引发的药学纠纷是比服务态度更为严重的纠纷。这种
纠纷，通常是专业性的表现，在在工作中药剂师或药学专业人员粗
心大意，造成药剂在计量和计价上有一定程度上的差错。例如，将
药品的中文或英文名弄混，又或者是遗漏了某些药品的特殊性，也
可能是没有详细给患者说明药品的使用方式等等。一方面，这样专
业性的教学纠纷发生的情况较少，一般由于药师的工作失误或缺乏
责任心所导致。但另一方面也需要注意，专业性的错误，不仅会使
医院的形象大打折扣，还可能给患者造成身体上的不可逆伤害，后
果是不堪设想的。 

面对此类问题，药学服务人员应当多学习、多接受专业性培训，
调整好自己的工作心态，传递给患者积极的心理状态和正确的药品
使用规范。更重要的是，避免疲劳上岗，减轻工作压力。既是对自
己负责，也是对患者负责。 
（三）其他方面的药品问题 

在药学服务中，其他方面的药瓶问题主要包括不合理的用药问
题。这种问题出现的主要原因是药师和患者双方对合理用药的概念
还不够明确，在使用药物时对药物治疗还没有形成完整的系统，就
较为草率的使用了该种药物对药物使用过程中的流程有脱节现象，
导致不合理用药威胁患者的生命。不合理用药，是一种在世界上较
为普遍的现象，也是需要重视的药学服务问题。在我国不合理的用
药现象是较为普遍的，每年因不合理用药而产生的医药纠纷也数不
胜数。 

要解决不合理的用药现象，既需要规范药品的生产流程，保证
在实验通过的基础之上，再进行批量生产，不随意用药。也需要提
高药师和相关药学服务人员的专业水平，提高他们自身的职业修养
和责任心，保证不随意给患者用药。最后还需要不断地进行科学宣
传和普及，给更多的患者进行药学知识的普及，增强广大人民的医
药卫生知识和维权意识，从多个方面保证不合理用药的现象尽量减
少。 
三、结语 

总而言之，药学服务是不断发展的，要随着社会经济发展的特
点和患者的心理进行不断改变和提高。药学服务中的纠纷是医院工
作和药学服务过程中不可避免的问题，只有药学工作者不断提高自
身的专业素养，不断提升自己的服务质量，保证优质服务和微笑服
务，并且在平时的工作实践中不断调整适应。只有这样才能在患者
的健康意识不断提高、维权意识不断增长的现代社会下，达到让患
者满意的服务态度，从而从根本上避免纠纷的发生。 
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