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【摘  要】药学服务存在于整个医疗卫生保健的全过程，包括患者进行药物治疗之前、患者进行药物治疗的阶段以及患者停止药物治疗的

后期恢复阶段，药师通过自己的专业技术为患者展开以合理的药物治疗为中心的一系列服务，保证患者在用药期间的安全，降低药物不良

反应所造成的患者身体伤害。在我国，医患纠纷与药患纠纷的案例有很多，为了能使药患关系达到一个和谐的状态，需要提高药学服务的

质量，保证患者在用药流程中各环节的用药安全，围绕提高患者的身体健康与生活质量为目标开展服务，减少药患纠纷的发生。 
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引言：患者与医学人员是药患关系中的主要组成人员，两者

之间的关系就是所谓的药患关系。我国近几年在医疗卫生事业方面

的发展，推动了我国医疗卫生事业的改革，医学模式也得到了改变，

使其更加适应我国社会的发展，药学服务也不仅仅是为患者提供药

物，而是转变为对患者进行全程的药学服务，虽然我国大多数医院

的药学服务的质量都很不错，药患关系也比较和谐，但是大多数的

基层医院和药房的医学人员服务质量相对较低，容易造成药患矛盾

和药患纠纷，药患关系也不够稳定，因此，必须要重视药学服务在

药患关系中的作用。 

一、药学服务 
药学服务是药师为医务人员、患者或者患者家属提供的以药物

使用为中心的相关服务，服务的内容主要包括根据公众需求进行药

物选择、讲解药物使用的知识以及注意事项等相关信息，服务需要

药师直接对公众进行，使药物治疗能保证安全性和有效性，并且需

要从公众角度出发，提高药物治疗的经济性。药学服务是一项以患

者为中心开展的有关药物治疗的主动服务，需要对患者的患病因素

进行全面的分析，并且综合考虑患者的生活方式以及职业类型等各

方面，根据患者的经济条件与心理状态合理的使用药物，使患者通

过药物治疗以及有关服务达到有效治疗的目的。药学服务虽然具有

主动服务的特点，但是需要公众与药师共同完成药学服务，还需要

考虑患者的需求，因此，良好的药学服务需要患者与药师进行默契

的配合，共同创造有利于开展药学服务的药患关系。 

二、影响药患关系的主要原因 

（一）药学人员的专业性差

由于一些药物的包装或者名称会有雷同，并且同一厂家的同一

种药物会有不同的规格，这些存在相似支持的药物很容易发生混

淆，并且药品摆放位置的突然变动等，都会导致药学人员工作繁忙

的时候发错药物，为患者的病情以及生命安全可能会造成影响。因

为类似情况发生的药患纠纷已经有许多，一些对患者身体影响较小

的药患纠纷在双方进行协商后予以解决，还有许多因发错药物导致

患者身体出现了严重的不良反应，双方协商未果的情况下经媒体进

行了报道。 

（二）药品价格原因导致药患纠纷

有许多药品虽然都是适用于某种症状，并且药品名称也一样，

但是由于具体成分存在一些差别以及生产厂家的不同，造成药品价

格上存在差别，在厂家的药品原材料价格波动时，药品的价格也会

受到影响产生变化，在面对药品价格变化以及同名称药物不同价格

时，经常有患者对药品的价格提出质疑，如果面对患者的质疑没有

做出合理的解释以及及时的沟通，也会导致药患关系出现紧张，产

生药患纠纷。 

（三）药学人员的服务质量与服务态度导致药患纠纷

药学人员的服务态度也是引发药患矛盾的主要原因之一，个别

药学人员的服务意识较差，尤其在患者较多或者工作量较大的时间

段，为了能提高工作速度，对药物的用法与用量交代不清楚，甚至

在患者没有主动询问的情况下简化了这一流程，甚至在药学人员与

患者进行沟通的过程中，对患者所关心的问题缺乏耐心的讲解，极

易造成药患纠纷。 

（四）患者意识淡薄以及情绪问题

由于患者群体的组成十分复杂，包含不同年龄段和知识层次的

群众，大多数人对医院工作以及法律方面的意识淡薄，认为医院就

医与商场购物的性质一样，就是花钱买服务的一个过程，在就医过

程中容易不遵守规定和流程，提出不符合实际的要求。一般患者在

就医过程中会存在一些负面情绪，在就医过程中不可避免的会遇到

一些等待和多次检查，一些患者的情绪会在药房取药的过程中进行

释放，成为产生药患纠纷的导火索。 

（五）药品的不良反应

药品所产生的不良反应存在不可预测性，从客观角度分析，药

品所带来的不良反应与患者以及药学人员都没有责任关系，是药物

在正常使用过程中可能出现的有害的一些反应，但是在药物使用过

程中以及使用后发生影响患者身体状况的现象，患者以及家属往往

都将责任推到医院，这样的药患关系在处理的时候十分复杂。 

三、提高药学服务的质量，改善药患关系 
为了能改善药患关系，减少药患纠纷，医院特别重视安全用药

以及和谐用药，一些医院在医院大厅的导诊台旁边专门针对用药问

题设立了用药咨询台，咨询台主要由较为专业的主任以及副主任负

责，不仅方便了患者关于用药问题的咨询，而且分担了药房窗口的

工作任务，给药学人员向患者提供全面的药品信息服务、药患交流

沟通创造了有利的时间条件。在院内加强药物知识的科普与宣传工

作，简化药房工作流程，将药品划价、药品缴费与药品领取一次性

完成，提高了发药效率，节省了患者在医院逗留的时间，缓解了患

者焦虑的情绪。提高药师的专业水平与服务意识，真正将药学服务

的主动性体现出来，对患者可能提出的疑问给予合理的解答，并且

增强与医院医师的工作交流，对不合理的地方及时与医师进行反应

与确认，对药品使用的注意事项以及存在的副作用进行及时说明与

沟通，减少患者的用药疑虑，增强患者对医师以及医院的信任。 

结论：药患关系称为社会比较关注的热门话题，为了保证我国

医疗卫生事业的健康稳定发展，需要解决影响我国药患关系的主要

因素，通过提高全程药学服务的质量与效率，提高患者对医院以及

药学人员的信任感和满意度，为提供更加专业的药学服务营造一个

良好的药患环境，为患者进行药品信息咨询提供一个更加专业和便

捷的平台。 

参考文献： 

[ 1] 王凤.药患纠纷与药学服务 .药学服务与研究, 2004 , 4 (1):

29. 

[ 2] 王鄂郧.产妇用“化痔栓”后婴儿死亡, 卖药人担责 10%.

中国 法院网, 2007-06-25. 

[ 3] 李继红.防范药学服务中的药患纠纷.现代医药卫生, 2007, 

23 (18):2822 




